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·“党为人民谋健康的100年”专栏·

编者按：为深入学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，落实2021年全国宣传部长会议和全国卫生健康工作会议精

神，聚焦中国共产党成立以来卫生健康事业历史进程中的重要决策、活动及成果，从不同角度和层面展现卫生健康事业发展的重

要成就，我刊特从2021年7月起开设“党为人民谋健康的100年”专栏，从我刊实际出发，陆续推出一系列我国健康卫生事业与药

学工作结合的相关文章，从而助力提高人民健康水平制度保障、坚持和发展中国特色卫生健康制度。本期专栏文章《“互联网+药

学服务”模式的实践与思考》就是在“互联网+”背景下对智慧药学服务模式的探索，通过江苏省中医院3年来对“互联网+药学服

务”模式的实践，例如提供“线下+线上”有机结合的药学服务等，尝试开拓药学服务模式的信息化、智能化路径，为提升患者满意

度、改善患者用药体验提供了有力的支撑。

“互联网+药学服务”模式的实践与思考Δ
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摘 要 目的：探讨“互联网+”背景下药学服务智慧化发展的新思路。方法：通过江苏省中医院“互联网+药学服务”模式的探索

与实践，梳理“互联网+药学服务”的管理与体会，总结成效，提出新思考。结果与结论：通过3年多以来“互联网+药学服务”模式的

实践，该医院的药学服务由线下模式转向“线下+线上”的模式，实行药品线上配送，提升了患者的满意度，实现了“医、药、患”的无

缝对接；探索了海外抗疫药学新服务，发挥互联网医疗的药学服务优势；体现了药学服务新价值；推动药学服务新生态。在“互联

网+”的背景下，要让“三管齐下”（管好处方、药品质量和物流企业）成为“互联网+药学服务”模式的关键点、让数据提升药学服务

竞争力、让自主创新促进药学发展、让智慧药学成为促进药学发展的创新切入点，不断开拓医疗健康与信息技术融合发展的全新

境界。
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医疗健康服务与互联网的融合发展对实现便捷化、

精准化、智能化的医药健康服务，实现“健康中国”具有

重要意义。近年来，随着国家和各地一系列关于促进

“互联网+医疗健康”的政策的发布，我国互联网医院的

建设和发展明显加快[1]。在此背景下，医院药学部门的

药学服务模式转型势在必行[2]。“互联网+医疗健康”已成

为智慧医疗的新形态、新经济、新产业，而药学服务作为

医疗服务的重要组成部分，通过信息化、智能化发展，实

现了“互联网+药学服务”。该模式以药学与计算机的交

叉为基础，以信息为核心，极大地提高了信息传递和更

新的速度，改变了传统的药学服务模式。这体现出智慧

化发展的新价值，标志着医院药学已经进入智慧化发展

的新阶段。笔者经过3年多的互联网医院创建与“互联

网+药学服务”的实践，探讨药学服务智慧化发展的新思

路，以期为实现医疗机构“线上+线下”药学服务模式提

供参考。

1 信息生产力推动药学服务新生态

信息日渐成为社会进步、经济发展的内在驱动力，

信息生产力是信息技术在各种因素的推动下迅速转化

的一种先进生产力的形态[3]。信息技术通过系列技术手

段对信息资料进行获取、采集、使用、处理与创造，其劳

动对象逐步转变为网络视频、数字信号、二维码支付、物

流数据等系列拟物，而不再是现场会议、现金、纸质书

籍、支票等有形实物[3]。从目前来看，人类历史上应用最

广泛、渗透力最强、发展最快的高新技术当属信息技

术[3]。

江苏省中医院（以下简称“我院”）作为全国中医系

统大型三级甲等中医院，2020年门诊量约 520万人次，

在全国各类医院中名列第7位。尤其在药学服务领域，

我院在全国范围内通过自建与合作建设共有道地药材

种植基地23万亩，遍及贵州、安徽、甘肃、宁夏等23个省

份，涉及 123个品种；中药饮片常规的品种约有 700多

种，中药饮片每日使用量近 30吨；常年生产25个剂型共

157种院内制剂，代煎中药量平均为2 500人次/日，膏方

产量约为 4万料/年。随着我院药学服务大数据技术的

发展，通过信息化技术以及各类药学信息系统的开发，

我院实现了药学服务智慧化，体现了药学服务新价值。

随着智能手机的普及、人民群众上网习惯的改变，

使得各种“互联网+”模式的应用与推广越来越广泛和便

捷[4]。2017年5月20日，我院互联网医院开工建设，2019

年 7月 26日取得江苏省首批互联网医院牌照。以实体

医院医疗与品牌优势作支撑，依托5G网络，融入人工智

能（AI）、云计算、物联网、大数据、移动互联网等先进技

术，我院互联网医院为广大患者提供的医疗健康特色服

务受到了广大患者好评。我院曾获全国医疗机构互联

网品牌影响力第 11名；其中“互联网+药学服务平台建

设”项目入选第二届中国智慧健康医疗大会“智慧医疗

创新应用实践案例”，并获第四届全国药学服务创新大

赛全国季军。由此可见，我院创造了药学服务新价值，

推动了药学服务新生态。“互联网+药学服务”模式流程

如图1所示。

2 构建我院“线上+线下”药学服务模式，推动药学

服务新格局

2.1 构建我院“线下+线上”药学服务模式

我院探索了由线下服务转向“线下+线上”的药学服

务模式，首先是将药学业务上线。业务在线的关键在于

将医院药学的方方面面连接进入互联网，使用云服务平

台，构建“线上+线下”药学服务新体系。除线下服务外，

线上也可集药品费用支付、处方审核、药品调配制作、物

流配送与跟踪、药事咨询等为一体，完成从“互联网+医

疗”到药品再到患者的完整闭合链，由此构建“线上+线

下”药学服务新体系。2020年，我院累计提供线上药学

ABSTRACT OBJECTIVE：To explore new ideas for the intelligent development of pharmaceutical care under the background of

“Internet +”. METHODS：Through the exploration and practice of“Internet + pharmaceutical care”mode in Jiangsu Provincial

Hospital of TCM， the management and experience of“Internet + pharmaceutical care”were combed out， the results were

summarized，and new thinking was put forward. RESULTS & CONCLUSIONS：After conducting“Internet+pharmaceutical care”

practice for more than three years，the hospital had shifted from offline services to“offline + online”services，and drugs were

delivered on line；the mode had improved patient satisfaction，closely connected doctors，pharmacies and patients，and explored

new pharmaceutical care pattern of oversea anti-epidemic，full played the advantages of pharmaceutical care in Internet healthcare；

embodies the value of pharmaceutical care，and promoted new ecosystem of pharmaceutical care. Under the background of

“Internet+”，it is necessary to let the three pronged approach（management of prescription，drug quality and logistics enterprises）

become the key point of“Internet+pharmaceutical care”，let data enhance the competitiveness of pharmaceutical services，enable

independent innovation to promote pharmaceutical development，and make intelligent medicine become an innovative entry point
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服务10万余单（包含开方、审方），配送草药3.6万余单、

院内制剂 2.3万余单、化学药 1.1万单、中成药 2.3万单、

中药煎剂4 000多单、膏方1 200多单等。我院利用信息

技术，对病情稳定、非首诊或急诊的患者实施在线诊疗，

解决了患者要反复到医院看病续方的不便；并在线开展

患者用药咨询等特色服务，通过线上服务改变了药师以

往面对患者的发药交代模式，改为在线审方、推送用药

须知、线上用药指导等药事服务[5－6]。

2.2 药品线上处方，提升患者满意度

为方便患者用药取药，我院药学部与其他多部门联

动，通过智能化、信息化技术的融合，智慧药学思维的运

用和云药房的建设等手段，搭建起“在线问诊、开方、调

剂及配送”的专业服务模块，由此构建了我院“互联网+

药学服务”平台。患者足不出户最快10 min就可以完成

线上就诊、开具处方并可选择物流配送，节约了患者就

医与时间成本，取得显著的社会效益。

2.3 细化流程，实现“医、药、患”的无缝对接

“互联网+药学服务”平台将互联网医院客户端收集

的订单整合发送至相应的各类药房，由专业的药学服务

人员审方；待药学服务人员确认无误后，再接收订单、打

印标签。标签贯穿整个运行流程，标签上会显示患者处

方信息与订单号条码、门诊号条码以及快递信息等。例

如中药处方调剂人员收到标签后可以利用移动配方系

统，通过条码扫描器（PDA）扫描门诊号条码，将处方信

息录入移动配方终端；药师可在线上进行处方审核与驳

回操作，在线下进行药品调配与复核工作；药品调配完

成后，药师通过扫描订单号条码将药品交接给合作的物

流公司（线下有的药品种类，线上均可提供同质服务，包

括中药、化学药、院内制剂、膏方、煎剂等均可配送，实现

了患者在家轻松取药）。该功能便捷实用、操作简洁明

了，真正为患者解决了“就诊难、排队慢、带药烦”的困

扰。于患者而言，线上全天候的优质医疗、药学服务，就

医、取药方式的改变，可减少到医院“苦等 3 h，看诊 8

min”的不良就医感受，减少了舟车劳顿和费用，节约了

现场排队取药、缴费的时间成本，尤其让医疗资源匮乏

地区的群众感受到不出家门就能看上名医、在家等药，

让医疗、药学服务触“屏”可及。“互联网+”模式解决了传

统药学服务的弊端，让药学服务变得高效[7]。这在一定

程度上弥补了我国医疗资源分布不均与日益增长的群

众健康需求间的矛盾，为政府减负，为群众解难，提升了

药学服务的可及性[8]。“互联网+”模式下药品配送流程如

图2所示。

3 “互联网+药学”实践推动疫情背景下的药学服

务新途径

在2020年新型冠状病毒肺炎疫情期间，互联网医院

改变了传统就医流程，使医疗服务更加人性化、个性化、

高效化。为了方便广大患者寻医问药，从 2020年 2月 1

日开始，我院加大“云门诊”服务力度，每天安排40位名

医专家在线坐诊，同时增加号源，平时专家每次在线诊

疗和咨询患者不超过10人，疫情期间则增加至20人，有

些专家甚至开放 30个号源，以满足患者需求。疫情以

前，互联网医院的就诊人数每日在80人次左右；疫情期

图1 “互联网+药学服务”模式流程图

Fig 1 Flow chart of“Internet+pharmaceutical care”mode
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Fig 2 Drug delivery process under the "Internet + "

mode
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间，我院全面开放在线门诊后，上午半天的时间就有近

300人次接受了在线诊疗和咨询，80％的患者来自外

地。患者只需要在手机上下载江苏省中医院APP登录

云诊室，就可以预约名医，轻松实现在线诊疗、缴费并在

家等药。互联网医院蓬勃发展，虽然开展的医疗服务内

容与实体医疗机构一致，但却颠覆了人们对医疗服务的

实施方式和空间的传统认识。患者最显著的感受是药

品配送模式的革命性变化。互联网医院就诊，使患者不

必再到实体医疗机构就诊、取药，一方面解决了疫情期

间常见病、慢病患者的用药需求，及时有效地提供药品

配送到家服务，减少患者在途的感染暴露风险，另一方

面也节省了患者往返交通的经济和时间成本[9－10]。互联

网医院“云药房”延伸了药学服务的空间，突破了现有的

药学服务模式[11]，在实现医患共赢的同时，也开创了线

上医疗和药学服务的新局面。在此基础上，药学人员将

药学服务与新技术、新理念充分融合，促进药学服务模

式转型，为药学工作者抗击疫情提供了新思路[12]。例如

我院“羌藿祛湿清瘟合剂”和“芪参固表颗粒”2个防治新

型冠状病毒肺炎的医院制剂在医学与药学专家共同努

力下，取得了江苏省药监部门的备案号，第一批于 2020

年3月2日正式投入医院临床使用。同年3月，在积极抗

击国内疫情的同时，我院药学部迅速成立了14人的海外

药事服务团队，通过7个海外华侨华人微信群提供药事

咨询服务，并联合侨联，向意大利、英国、纳米比亚等 43

个国家的海外华侨华人团体及个人寄出防治新型冠状

病毒肺炎制剂1 000多单。“互联网+药学服务”模式探索

了疫情背景下的药学服务新途径，既发挥了互联网医疗

的药学服务优势，又体现了特殊时期药师具有的重要

价值。

4 “互联网+药学”实践推动药学服务新思考

4.1 让“三管齐下”成为“互联网+药学服务”模式的关

键点

“三管齐下”即管好处方、管好药品质量、管好物流

企业。要做好“三管齐下”，一是建立处方审核流程，把

好处方关。根据 2018年国家卫生健康委和国家中医药

管理局联合发布的《互联网诊疗管理办法（试行）》《互联

网医院管理办法（试行）》《远程医疗服务管理规范（试

行）》等 3个互联网医疗相关文件，结合卫生部 2007年 5

月1日施行的《处方管理办法》的相关规定，我院建立了

处方审核质量监测与管理体系，保证处方出处能追溯、

责任可追究，以确保用药安全。互联网医院的在线电子

处方及其调剂、配送记录可供相关各方在线查询，实现

了药品流通全过程的可追溯。药品流通全过程的可追

溯能显著提高药品管理的效率[13]。所有化学药和中成

药均须通过药品阳光采购平台采购，有助于相关部门集

中监管药品阳光采购平台配送的药品质量；中药饮片大

多为优质的道地药材，有助于确保其质量。同时，我院

还有规范的药品调剂流程，以提高药学服务质量。此

外，我院进一步提升药师处方审核专业能力，借助合理

用药软件等信息系统，实时把控医师开具处方的合理

性，提高处方合理率。二是确保药品质量与配送安全。

药品质量是确保患者安全的重要环节。药学部门必须

确保药品来源、仓储、配送全过程安全，从源头把控药品

质量，防范药品安全风险；选派专人跟踪药品配送情况，

确保配送药品安全、及时、有效、可控，实现质量与服务

的“全程闭环”管理。三是必须确立物流配送企业的第

一责任人制度。尤其是处方药，其作为一种特殊的商

品，直接影响患者的生命和健康安全，理应比一般商品

有着更严格的物流制度。因此，必须明确规定药品配送

企业的资质和基本要求，由大型的药品物流企业承接配

送[14]。具体而言，快递公司应在医院现场驻点服务；门

诊部、药学部负责管理物流公司，由专人回访患者，征求

对快递服务的意见及建议；两方还应适时召开专题例

会，沟通信息，提升物流服务水平。我院还不断完善“互

联网+”药品保障供应配送管理制度和操作规程，明确双

方的权利与义务，建立对物流公司的考核与竞争机制，

以此提高物流公司的服务质量。

4.2 让数据提升药学服务竞争力

应该让数据变成生产的驱动力。药学人员应从医

院药学信息化过程中，积累数据资源，提取有价值的信

息，提升医院药学服务水平。要优化医院药学服务流

程、提升竞争力、提高患者满意度，就需要充分利用数

据、分析数据、整合数据，通过数据分析了解患者需求，

知晓患者感受，以此来提高和完善药学专业水平和服务

设计。同时，有必要将医院、医师、药师、患者、医疗和药

学服务有机串联，对患者的服务需求进行个性化定位，

提供患者驱动型、导向性的服务，让数据提升药学服务

竞争力。

4.3 让自主创新促进药学发展

信息生产力的发展是以信息技术为基础，而信息技

术的发展模式是先创新后集成。创新并非单指信息技

术的创新，而是多层次、多领域的创新，包括服务、管理、

模式、理论、方法创新等，这些创新活动是提高医院竞争

力、发展信息生产力的关键环节[3]。当前，“互联网+药学

服务”模式是药学工作的创新点，但是仍然需要在此基

础上实现服务再创新、管理再创新、观念再创新、理论再

创新、方法再创新与信息技术再创新。例如我院药师研

发了药学信息数据库、用药指导系统、中药饮片溯源系

统、基于AI技术的饮片识别系统以及中药炮制品数据

库，并以小程序形式移植到微信公众平台，开展线上药
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学服务，实现了服务与信息技术的创新。再如伴随医院

合理用药水平的提升，患者对药师专业水平的要求也随

之提高，而调剂药师积极参与科室学科建设与科研工

作，参与处方点评、临床用药评价，是提升自身专业技

能、激发创新学习的内在动力。提供优质的、以患者为

中心的药学服务是关键。新形势下，药学人员应以日常

工作为立足点，主动寻找创新切入点，积极利用科室内

外资源，加强合作，多途径、多手段达成创新目标，逐渐

丰富业务内容，进而实现药学服务转型[11]，让自主创新

促进药学发展。

4.4 让智慧药学成为促进药学发展的创新切入点

“互联网+”是一种发展模式和理念，智慧药学便是

“互联网+”在药学行业的成功应用。互联网的成功融

入，使得新的药学服务模式层出不穷。例如通过互联网

技术，线上开设合理用药咨询、药物治疗管理门诊等，使

药学服务内容和服务边界进一步扩展延伸，这也对药事

管理提出了更高要求。传统药学服务转型智慧药学服

务，必须全方位系统升级改造，从模式、服务、业务、资源

四方面转型：（1）模式转型——互联网模式与药学服务

相结合就是“互联网+药学服务”[1]，因此医院药学发展要

从线下转型为“线下+线上”服务模式。业务上线的关键

在于连接，要将药学服务所有点都连接在互联网上，使

用云服务平台，并逐步实现整个生态系统的发展。（2）服

务转型——从医院本位转向患者本位是医院服务的根

本转变，其关键是确立“患者第一位”的理念，一切围绕

患者为中心来服务。（3）业务转型——药学业务水平是

最重要的服务基础，必须加强药学人才培养，让药师更

专业、更专注，精耕细作、精益求精，将药学服务做到极

致。（4）资源转型——以物质资源为主向以数据资源为

主转变是大势所趋。医院要以药学数据驱动药学业务

工作，精细化管理药品相关数据的挖掘、分析和经营，推

动合理用药，加强学科建设；打造医院药学创新大平台，

搭建“众创空间”，让智慧药学成为促进药学发展的创新

切入点。

5 结语

互联网时代为医疗健康带来了新契机。借助“互联

网+”改变传统药学服务模式，为医院药学带来了发展新

机遇。“互联网+药学服务”模式并非简单地两者相加，而

是将互联网平台与传统药学行业深度融合[15]，实现“线

上+线下”的互通结合，是有效缓解“看病难”“取药烦”的

新服务，能够创造新的发展生态。因此，采用智慧药学

新技术，坚持“以患者为中心”的理念，积极推进“互联

网+药学服务”体系建设，是当前药学服务的新实践、新

探索、新趋势。现今互联网已走向全面智慧化，这是一

场生产力革命，而发展智慧药学是“互联网+医疗”模式

的核心竞争力，必将开拓医疗健康与信息技术融合发展

的全新境界。
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