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摘要：目的 探究药物咨询服务对门诊药房药学服务质量的影响。方法 以 2020 年 1 月至 12 月期间未采取药物咨询服务时 150 例药房取药患者为甲

组，以 2021 年 1 月至 12 月实施药物咨询服务时 150 例药房取药患者为乙组，对比两组干预效果。结果 乙组用药依从性 94.00%明显高于甲组 86.67%
（P＜0.05）；乙组服务满意度 93.33%明显高于甲组 84.00%（P＜0.05）。结论 药物咨询服务对门诊药房药学服务质量有着良好的促进作用，有利于提

高患者用药依从性和对服务满意度，值得推广。 
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前言：随着生活质量以及医疗服务水平的不断提升，门诊药房

开通药物咨询服务成为一种必然发展趋势，其将贯彻“以患者为中

心”服务理念，由专业药师为患者直接提供个性化、全程化药学服

务，一定程度提升用药合理性和安全性[1]。我院于2021年1月开始开

展药物咨询服务，将选取实施前后各150例药房取药患者作为研究

对象，通过对比分析药物咨询服务对门诊药房药学服务质量的影

响。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

研究时间：2020年1月～2021年12月，药物咨询服务开展前后

各150例药房取药患者作为观察对象，其中甲组（实施前），男性

79例，女性71例，年龄18～65岁，平均（42.63±5.74）岁。乙组（实

施后），男性82例，女性68例，年龄18～63岁，平均（41.85±5.32）

岁。对比两组基本资料，均衡可比（P＞0.05）。 

1.2方法 

我院于2021年1月开始实施门诊药物咨询服务，具体开展方法

如下： 

4. 专业培训：医院将定期组织门诊药房药师进行药物咨询服务

专项培训，熟练掌握常用药物的适用症、主要成分、作用机理、注

意事项、不良反应等，了解各类药物的最新信息，培养药师的服务

意识和沟通能力，以严谨、耐心的态度帮助患者解决用药问题。 

5. 改进管理制度：在原有管理制度基础上设置奖惩制度，对于

表现优异、工作态度良好的药师予以嘉奖，对于工作中频繁出错且

服务态度不正的药师应做出公开处罚，并进行一对一沟通以指正药

师所存在问题，督促其及时改正，来不断提高药房综合管理质量。 

6. 提升咨询服务质量：认真审核患者处方，对于前来咨询的患

者药师应进行细致全面的解答，重点强调用药剂量、使用方法、存

储方法以及可能出现的不良反应，对于年龄较大、理解能力较差的

患者，可以将相关重要信息以书面形式传达给患者，叮嘱家属监督

患者严格遵医嘱用药，切不可私自调节药物剂量。 

7. 服务评价：门诊将定期开展服务质量评价工作，分析药物咨

询服务所存在的问题，经过讨论、查阅文献资料等方式来确定改进

措施，以不断提升药学服务水准。 

1.3 观察指标 

调查咨询患者用药依从性；门诊药房自制服务满意度调查表，

最低分 0 分，最高分 100 分，评分超过 80 分为特别满意，评分在

60-80 分为基本满意，评分低于 60 分为不满意，则满意度=特别满

意（%）+基本满意（%）。 

1.4 统计方法 

采用 SPSS24.0 统计软件进行数据分析，（ sx ± ）描述计量资料，

以 t 检验，计数资料采用率（%）表示，以卡方检验，P＜0.05，代

表数据对比有差异性。 

2 结果 

2.1 用药依从性 

乙组用药依从性94.00%明显高于甲组86.67%，组间对比差异

显著（X2=4.619，P＜0.05），如表1所示。 

表1 两组用药依从性对比[n（%）] 
组别 例数/n 依从 不依从 
甲组 150 130(86.67) 20(13.33) 
乙组 150 141(94.00) 9(6.00) 

X2 - 4.619  
P - 0.032  
2.2服务满意度 
乙组服务满意度93.33%明显高于甲组84.00%（X2=6.502，P＜

0.05），如表2所示。 
表2 两组服务满意度对比[n（%）] 

组别 例数/n 特别满意 基本满意 不满意 服务满意
度 

甲组 150 70(46.67) 56(37.33) 24(16.00) 126(84.00) 
乙组 150 92(61.33) 48(32.00) 10(6.67) 140(93.33) 

X2 - - - - 6.502  
P - - - - 0.011  
3 讨论 
医院每天都要接诊大量患者，受时间和专业限制，医生在药

物知识方面同患者沟通较少，部分患者对于药物使用方法、注意
事项等缺乏了解，就容易导致用药差错，影响患者临床治疗效果
[2]。相关研究表明，在门诊药房开展药物咨询服务，有利于提高患
者的用药依从性，减少药物不良事件的发生，建立良好的医患关
系，促进医院药学质量的不断提升[3]。药物咨询服务指的是专业药
师应用药学专业知识为公众提供药物使用相关服务，以提高患者
对药物认识，有效规范患者用药行为，避免不合理用药对治疗效
果以及患者身体健康的影响，此种行为可以拉进同患者间距离，
让患者感受到医院提供全面细致服务，建立亲密和谐医患关系，
提高患者对医院门诊药学服务的满意度[4]。在本次研究中显示乙组
用药依从性94.00%明显高于甲组86.67%（P＜0.05）；乙组服务满
意度93.33%明显高于甲组84.00%（P＜0.05），其表明了药物咨询
服务对门诊药房药学服务质量的积极影响，更有利于医院的管理
和良好医患关系的建立，究其原因主要为药物咨询服务在实施过
程中加强对药师的专业培训，可以督促药师不断提升自我专业能
力，强化药师的岗位责任感和工作积极性，通过奖惩制度来纠正
药师的不当行为态度，促使门诊药房综合管理质量的不断提升，
进而为患者提供个性化、全程化的药物服务，确保用药的安全性。 

综上所述，在门诊药房中开展药物咨询服务，可以提高药学
服务质量，增强患者用药依从性，服务效果为患者所广泛认可，
具有推广价值。 
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