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用药指导在门诊药房药品管理中的应用效果
刘兴东，于开明 （乳山市人民医院，山东威海 264005）

摘要：门诊药房是与医院患者衔接最为紧密的科室，虽然并不是疾病诊治科室，但却是医院为患者提供

医疗服务的重要组成部分，是影响患者对医院的评价、体现医院管理水平和核心能力的重要因素，高效

的药房管理方式能有效提升患者的满意度、避免或减少医疗纠纷发生。这种背景下，门诊药房的高效管

理至关重要。在传统的药房管理过程中，药剂师占据了非常重要的地位，其责任主要是药品调剂，为患

者发放处方药品，主要充当药品调剂作用，重点在于发放药品，在用药指导及药品说明方面则比较少，

无法满足当前医疗新环境的需求。这种背景下，门诊药房用药指导在门诊药房药品管理中得到了越来越

广泛的应用。
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1  门诊药房药品精细化管理分析

1.1  精细化人员管理

（1）门诊药房人性化排班。结合门诊药房工

作特点，分组搭配相应工作人员，淡季或者患者数

量相对少时，适当减少工作人员轮组次数，让工作

人员充分休息，确保工作人员精神饱满，降低处方

差错事件发生率。

（2）门诊药房评优奖励措施。每季度、每年，

总结门诊药房工作优秀人员，上报医院机关，给予

适当荣誉性奖励，鼓励药房工作人员积极投入到药

房工作之中。

（3）门诊药房工作人员综合技能提升措施。

由本院经验丰富的药房工作人员、药师等，每月组

织门诊药房工作人员专项培训，培训内容包括药品

管理、药房管理、沟通技巧等，所有参与培训的工

作人员需要通过考核合格后才可结束本次培训。每

半年组织门诊药房工作人员针对新兴门诊药房管理

理念、模式等进行讨论分析。门诊药房工作人员就

新技术、新理念进行讨论的过程中，查阅相关文献，

结合本院药房管理工作具体情况，制定新理念等融

入药房创新管理措施，由全体工作人员对提出的创

新管理措施进行分析，全员 2/3以上同意，则将其

应用于门诊药房管理之中。

1.2  精细化窗口管理

根据各项医疗工作开展情况，按照各科室具体

惯用药情况，对药品进行整理与收集。公共科室、

专有科室的药品进行专项分类，做好药品分区摆放。

结合本院药房空间结构，设置公共药物区域，避免

药物拿取过程中出现拥挤或者碰撞等情况，提高药

品拿取效率。于取药窗口设置满意度评分意见簿，

待患者取药后，可以通过仪器对本次药房服务评定

满意情况。工作人员需要确保窗口位置干净整洁，

患者取药窗口无相关物品遮挡。

1.3 工作目标管理

进一步完善药品监管机制，尽可能规避处方差

错。门诊药房各项工作开展之前，明确工作目标，

指导日常药房管理工作。工作目标设定上，从两方

面入手，一方面设定处方差错率目标，理想目标为

0，现实目标为 2%，后期根据药房管理质量提高，

逐渐降低处方差错率，让其可以尽可能与理想状态

一致；另一方面设定服务目标，在现有基础上，提

高患者满意度、缩短患者等待时间。

1.4  药品精细化管理

（1）药品采购管理。定期盘点药房药品库存

情况，制定精细化药品采购计划，减少药品堆积，
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降低药品存储成本。定期对药品使用期限进行查看，

根据使用期限长短不同，粘贴不同颜色标签。药品

采购管理中，需要保证药房药品库存有效真实，之

后按照定级库存高、低限原则，自动生成相应的采

购清单，科学采购。

（2）严格按照制度对药品进行质检。门诊药

房工作人员需要对药品进行出入库登记，药品在出

入库时仔细核对药品批号、生产日期等，尤其是一

些国家颁布的管制类药剂，由专门的人员进行严格

检查与管控。针对价格昂贵的药品，每日进行记录

与盘点，做好安全保护，避免破损等。

（3）药品质量抽检。定期对门诊库房药品进

行抽检，抽检比例控制在 25%～35%，记录抽检结果，

一些类似药品粘贴标签进行区分。

（4）零散药品细节管理。每日由固定人员对

门诊药房零散药剂进行清点，将零散药品存放在既

有的包装里，如果为拆散的零片剂，需要做好相应

标记，放入既有包装中进行保管。

1.5  环境细节管理

门诊药房管理人员，每日检查药房环境情况，

确保患者等待区域干净整洁，保证患者等待区域干

净、通风良好。药品库房等区域，需要严格按照相

关管理规范，进行环境管理，避免药品被污染等情

况出现。

2 用药指导在门诊药房药品管理
中的应用

2.1 药师培训

由医院管理部门及领导牵头组织所有的药剂科

药师进行学习。学习的内容主要有：医院临床使用

的各种药物的用法用量、药物使用过程中可能引发

的不良反应、药物配伍、药物使用注意事项等，以

此提高药剂师的理论知识储备；安排医院内善于沟

通交流的医师对药剂师开展沟通培训，讲解日常与

患者沟通中的技巧，提高药剂师的沟通能力，从而

提高日常沟通的有效率；参与培训的药剂师均进行

考核，考核合格后才能正式开展工作；在开展药物

指导期间定期进行总结，如集中在每周末进行一次

总结会议，集中收集药物指导期间出现的相关问题，

商讨相应的改进措施；每个月均开展一次医院收录

药品说明书的查阅，从而提升药剂师的药物基础知

识储备量 [1]。

2.2 处方审核

严格遵循医院和药剂科制定的规章制度，开展

处方审核，特别是各种处方中抗菌药物的使用情况，

发现不合理用药现象时及时反馈。

2.3 药物指导

患者在药剂科取药时主动地为患者详细讲解药

物使用情况，叮嘱患者要按时按量用药，为患者讲

解药物的基本信息及用药注意事项、安全用药常识；

详细地为患者讲解药物正确用量、用法、用药后可

能出现的不良反应和应对措施、注意事项等药物相

关信息；在患者提出问题时耐心地给予讲解，特别

是一些长期使用的药物或者比较特别的药物使用注

意事项 [2～3]。

2.4 用药交代

2.4.1 初级交代

初级交代是一种简单交代的形式，针对患者病

情较轻，进展缓慢的患者，以及一些给药方案简单

或非首次使用该药品患者，如慢性病患者。主要交

代患者药品的用法用量。

2.4.2 二级交代

二级交代又可以称作为重点交代，主要针对病

情较重或病情发展较快的患者及一些特殊的用药人

群（如儿童、孕妇、哺乳期），重点交代给药剂量、

给药时间、特殊剂型药品的给药途径。有数据分

析，我国未成年人的用药中，其不合理的比例高达

12%～23%。由于儿童的身体发育不全，特别是肝肾

功能与成人相比，对药物的代谢较慢，易造成中毒。

这种儿童不合理用药的发生与药师对处方的审核及

用药交代具有一定的相关性。

（1）如儿科门诊中常见的小儿肠炎，医师处

方中开具了阿莫西林克拉维酸钾颗粒、蒙脱石散、

双歧杆菌三联活菌散、口服补液盐。这时药师应

当询问家长患儿的相关情况，如是否有青霉素过
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敏史，需根据处方用量告知家长，每天用药 2次，

早晚间隔 12 h，服用阿莫西林克拉维酸钾 1～2 h后，

按处方参照说明书将蒙脱石散倒入适量温水中（50 

ml）摇匀后服用，间隔 3 h后，再冲服双歧杆菌

三联散，冲服时注意，需用温开水（水温不超过

40℃）冲服。另外，双歧杆菌三联散是活菌，于

2℃ ～8℃冷藏保存。

上述服药次序是有原因的，因为蒙脱石散是

双八面玲珑体结构，具有很强的吸附作用，禁止

与其他药物同时服用，以免导致失效。阿莫西林

是抗菌药物，双歧杆菌是活菌，这两者也不能同服，

同时服用会使阿莫西林杀灭这些活菌制剂，需要

间隔 3 h[4～5]。

（2）特殊剂型药品：口含片、泡腾片（口服或

者阴道用）、缓释制剂、控释制剂、肠溶制剂、咀嚼片、

外用制剂。如泡腾片不能直接吞服，因泡腾片中产

生二氧化碳，严重时会造成窒息，也会造成胃胀大，

影响消化吸收，最好用温开水（不超过 40℃）溶解

后服用。有些缓释制剂可以掰开服用，如冠心病常

用药琥珀酸美托洛尔缓释片（倍他乐克），可沿着

药物上的中线掰开服用一半剂量。部分控释制剂不

能掰开服用，因为控释制剂是零级释放，均速的释

放药物的有效成分。如常用的钙离子拮抗剂硝苯地

平控释片（拜新同），说明书中明确规定了要整片

吞服，不能咀嚼、碾碎或掰断服用，会破坏药物的

控制结构，影响降压效果。

（3）特殊的给药时间。药师对患者进行用药

教育，指导患者在正确的时间服用相应药物，如治

疗甲状腺功能减退的药物左甲状腺素钠片，服用时

间为早餐前 30 min，空腹将 1 d剂量一次性以水送

服。正确的用药指导既能提高患者的用药依从性又

能确保药物的最佳疗效，还能降低药物不良反应风

险，尤其叮嘱患者服用多种药物时的用药禁忌、服

用的时间和顺序等。

2.4.3 三级交代

三级交代又称详细交代。对某些高危或者禁忌

证较多的药品，当患者首次使用时，应当详细告知

患者或家属该药品的具体使用方法、用药的时间、

使用剂量、频次及有关禁忌证、特殊不良反应、注

意事项等。如治疗骨质疏松症的药品利塞磷酸钠（70 

mg），口服给药，说明书要求在早餐前 30 min取

直立位服用，用适量（200 ml左右）清水送服，服

药后 30 min内站立位或直立坐位，不宜卧床，以防

消化道损伤。用量为每周 1次，每次 1片，每周的

同 1 d固定时间服用。

国家规定的特殊管理药品，如麻精药品，

除了应告知患者使用剂量、频次、注意事项等

常规交代外，还应该特别注意交代下次开药时

需要携带的证件和物品及麻醉药品回收的事宜，

如需要回收吗啡注射液的空安瓿、芬太尼透皮

贴的废贴等。

对有特殊装置的药品，如吸入剂、鼻喷剂首次

使用时，要详细交代清楚使用方法和注意事项，最

好能现场示范使用方法，指导患者使用。
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