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使用中药注射剂时，应严格掌握适应证，并严格按

照说明书使用，同时建议行业尽快建立中药注射剂

临床使用指南和规范，指导临床医生正确使用中药

注射剂H1。②中药注射剂自身质量问题。中药注

射剂化学成分复杂，而目前现行的大部分质量标准

存在着定性、定量的指标专属性不强的问题。2010

年5月起，国家药品监督管理局开展中药注射剂安

全性再评价，通过全面再评价，选择临床治疗优势

的品种，加强基础和应用研究，提高中药注射剂质

量标准，使中药注射剂能够更好地服务于民，同时
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也促进中药产业的持续、健康发展。
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我院门诊药房窗口服务中存在的问题及分析
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【摘 要】 目的：查找目前工作中存在的问题，进行针对性改进，以提高服务质量。方法：向患者随机发放调查

问卷，请患者参与评定，提出意见。对2008—2009年患者提出异议的事件进行总结和分析。结果：

患者对我院门诊药房窗口服务满意度较高，但仍存在需要及时解决的问题。结论：门诊药房应优化取

药流程，树立“以患者为中心”的服务理念，加强对药学人员的专业素质和个人素质的培养，进一步提

高药房窗口的服务质量。
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北京大学人民医院是一家综合三级甲等医院，

日门诊处方量约7500张，门诊药房约有2000多种

药品，负责30多个科室的药品调剂工作。门诊药

房共设置11个窗口，其中西药窗口8个，中药窗口

3个，每个窗口均有一个收方窗口和一个取药窗

口，窗口上方有电子屏幕显示各窗口的编号和可取

药科别。为查找目前工作中存在的问题，进行针对

性的改进以提高服务质量，我们向患者随机发放调

查问卷，调查患者对我院药剂科门诊药房窗口服务

·通讯作者：李琳，北京大学人民医院药剂科，E—mail：lilieace@sina．coin
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工作满意度，并对2008—2009年患者有异议的事

件进行分析。

1窗口服务满意度的调查分析”。2
1

印制调查问卷并分发给患者，请患者对门诊药

房窗口服务(仪态仪表、语言表达、调剂速度、调剂

准确率等方面)进行综合评定。评定等级分为非常

满意、满意、一般、不满意等4种，请患者在相应的

级别下面画“、／”，另有“备注”栏，由患者书写意

见。调查于2008年3月1日9：00进行，共发放问
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卷138份，并全部于当日收回，回收率100％。调查

结果见表1。

裹1 f-j诊药房窗口服务满意度调查结果

在138份调查表中，有26份填写了“备注”栏，

其中19份反映“排队长，等候时间长”；5份反映

“分科分窗口取药，患者需多次排队”；还有2份反

映“药品携带不便，希望配有塑料袋”。

从患者满意度调查结果看，患者对我们的服务

总体上评价较高，但是也提出了一些问题，针对患
一

者提出的几点意见和建议，分析其可能的原因：首

先，我院的门诊量较大，当日约7000人次，且患者

取药时间相对集中，容易造成等待时间较长，是患

者反映的主要问题，解决这一问题需要优化取药流

程，增加取药窗口及药学人员配备。其次，我院目

前实行的是药品分类管理、存储、发放的制度，即传

统上的分科室取药，在客观上造成同时在不同科室

就诊的部分患者需要2次排队，这个问题要想根本

上解决，只能是改变现有取药制度，不分科室，设立

全科窗口，但设全科窗口，不适合于我院门诊药房

面积较小、药品调剂受限的实际情况。因此，需要

药学服务人员从自身出发，在保证调剂准确的前提

条件下尽量提高速度，同时对排队患者作有效的引

导，以减少患者的总体排队时间，安抚患者焦躁的

情绪，就此我院增派了专门的导医人员和志愿者来

引导病人取药。最后，根据国务院下发的《国务院

办公厅关于限制生产销售使用塑料购物袋的通

知》，2008年6月1日以后我院门诊药房不再为取

药患者提供塑料袋，而有些患者对此规定不是十分

了解，这就需要药师耐心为患者解释，加强宣传，目

前我院在服务台设点售卖塑料袋以方便患者，这个

问题已基本得到解决。
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2对病人争议事件的分析阻41

从2008年3月初至2009年3月底，共收集到

56起患者对门诊药房窗口服务有异议或引起争执

的事件。主要情况见表2。

表2 56起门诊药房窗口服务发生的患者争议事件分析

从以上数据可以看到，争议和纠纷主要为退

药、丢药、处方错误，收费错误，排队错误这几个方

面。虽然从表l所反映的调查结果来看，患者对于

药房工作的总体满意度较高，但是由于我院的门诊

量大，药房作为服务窗口，每天要面对大量不同的

患者，容易产生争议与纠纷。虽然有时产生这些纠

纷的主要原因并不在于药房，但是药房作为医院的

服务窗口，作为患者就医看病的最后地方，患者的

情绪蓄积已久，争议和纠纷往往容易发生在这里，

这需要药师第一时间进行处理。要把药房建设成

我院的优秀服务窗口，还有很长的路要走，需要全

体药师集思广益，不断从工作实践中，找出自身的

不足，改善工作流程，改进工作方法，加强对药学人

员专业素质和个人思想的培养，制定相应的措施，

提高自身业务素质。要进一步在全体药房工作人

员心中树立起“以患者为中心”的服务理念，从而

提高药房服务工作的质量。经过分析和讨论，门诊

药房的工作进行了如下改进。
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2．1加强窗口服务‘卜6】

加强管理制度的制定和完善，寻找合理有效的

改善措施，优化取药流程；加强窗口的服务功能，提

高窗口服务质量：①虽然原则上，药品一经发出是

不退不换的，但是客观上确实存在患者用药后出现

不良反应或者医生开错药等情况，药房针对这些特

殊情况实行了限制性退药政策，在一定程度上避免

退药纠纷的发生。②在每个窗口安装摄像头，以避

免由丢药引起的纠纷。与临床相互结合，处方有疑

问时立即与相关患者的主治医生联系，解决疑问后

再发药。

2．2加强窗口外的服务

保持环境清洁和安静。制作“药房与医生联系

卡”和“药房与收费处联系卡“，加强与医生和收费

处的沟通。

2．3避免各个环节出现差错¨1

在发药过程做到6个正确即发给正确的患者，

正确的药物，交代正确的服用方法，告知正确的给

药途径和正确的给药时间，以及正确的药品保存方

法。对待患者要“四心合一”即要有细心、耐心、爱

心、责任心。并且还要做到“三个坚持”：坚持“四

查十对”，坚持双人复核，坚持交待服用方法。两个

基础：强烈的责任感，扎实的专业知识。遇到退药

时要核对药品外观，核对药品批号，核对药品完整

性，核对药品数量，确保无假药劣药，严格把关，认

真登记。对特殊高危药品特别警示，不仅贴标签，

还要用红药盒子。

2．4进一步完善窗口服务‘8。10]

提高药剂人员素质是完善窗口服务的关键¨1；

发展计算机在医院药学各领域的应用是完善窗口

服务的需要"删；增强药房作为文明窗口的服务功

能是完善窗口服务的实质；开展临床药学与药学监

护，面对面地为患者服务；加强继续教育，进行知识

更新；学好心理学，加强与患者的沟通，根据患者心
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理有针对性地进行药学服务"1；作好发药时的药学

服务工作‘¨"。

总之，药学服务是一项特殊的专业的公益服

务，直接关系到患者用药安全有效。随着医改的深

入，特别是即将到来的医药分家的改革，药房的工

作面临前所未有的机遇与挑战。在一切以患者为

中心的今天，我们每个药学服务人员都要加强职业

意识和心理素质修养，不断提高工作能力，随时更

新临床药学的基本理论和医学基础知识，将自己的

服务内容、服务方式、服务特点等信息传递给服务

对象，为患者提供超值服务，让更多的患者了解我

们能为他们提供什么，在患者心目中逐步树立良好

的形象，促进医患关系和谐。以优质的服务确保患

者安全、有效、合理的用药¨⋯。
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