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在门诊调剂工作中，过长的候药时间会给病患带来负面

情绪，给医院药房管理带来困扰；而且，当此情况长时间没有

得到显著缓解时，将不利于相关药学服务资源的释放，严重阻

碍医院药房药学服务的进一步发展。许多医疗机构药房会通

过引进各种设备、手段以提高调剂速度，但候药时间问题不一

定会得到改善。为此，调剂人员常常遭遇类似质疑：调配 1张

处方耗时一般不到3、4 min，核对1张处方30 s而已，而为什么

患者则需要等候10 min甚至更长的时间[1-2]？

笔者于2011年4月至6月在探讨、对比本院医院信息系统

（Hospital information system，HIS）在各门诊药房对调剂速度、

调剂准确率及耗材费用影响时，提出医院药学调剂流程中存

在“响应时间”（Response time）[3]，指出各种调剂模式的引进主

要是缩短了调剂工序的操作时间[1-2，4]，而对存在于调剂流程中

各工序间的响应时间影响较小，故当响应时间在整体候药时

间占较大比例时，技术手段对候药时间问题的解决效果就不

明显。随着近几年的进一步探讨、分析，笔者对响应时间的意

义及对如何解决候药时间问题有了更清晰的认识，在此进行

分享，希望能为改进医院调剂工作流程提供参考。

1 响应时间简介
1.1 响应时间的定义

响应时间原是存在于计算机、显示器成像等多个领域中

的一个概念。在网络上，其指从空载到负载发生一个步进值

的变化时传感器的响应时间；在操作系统中，响应时间指用户

发出请求或者指令到系统作出响应（反应）的时间[5]。笔者引

用该概念定义处方（信息）在上一级工作环节到下一级环节间

出现的时间过程为响应时间，在这个时间过程内，调剂操作处

于停顿状态，例如处方在完成“调配”后到开始“核对”前的停

顿时间就是一段响应时间。

1.2 响应时间的分类

笔者根据响应时间的可变性将其分为相对不可变及相对

可变两类。相对不可变响应时间一般为硬件、系统等因素所

致，相对稳定且短时间内较难克服，例如处方信息通过HIS由

收费工作端口传输到药房工作端口的时间过程就可以看作是

一个相对不可变响应时间。

相对可变响应时间主要为上一级工序的工作速率高于下

一级工序的工作速率所致 [3]，可以通过一定手段缓解或者消

除。例如，假设药房每分钟可以处理10张处方，当进入药房工

作端口的处方数超过每分钟 10张时，处方将逐渐堆积而得不

到即时调配，将产生一个时间过程，而这个时间过程可以通过

即时的人力配置来解决。

2 响应时间与候药时间
2.1 门诊药房候药时间分析

根据我院门诊西药房及门诊中药房的相关数据，调配1张

中药处方平均耗时 105 s，核对平均耗时为 19 s；调配 1张西药

处方平均耗时72 s，核对为24 s。可见，无论完成1张西药处方

还是中药处方的调剂，平均耗时也就是 2 min左右，但患者实

际的候药时间却常超过10 min[1-2]。

关于候药时间，笔者找不到准确的定义，在此姑且以药品
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清单上的收费时间为开始，到患者获得相应药品的时间为止
进行计算。以此分析可以发现整个候药时间可以分为调剂操
作时间及响应时间两部分。收费确认后，处方信息通过HIS由
收费工作端口传输到药房工作端口的时间过程本身就是一个
响应时间，在这个时间段中，调剂人员基本上无法进行调剂操
作，当然，这个时间段一般比较短。根据我院门诊调配工作流
程[1]，在处方信息传输到药房工作端口后到患者获得药品前，

存在着“处方信息确认到审核与调配”“调配完成到核对”“核
对完成到发药”3段响应时间，换个浅显的说法就是“捡不及
药”“对不及药”以及“发不及药”所分别产生的时间过程。通
过前文分析，调剂的耗时大约 2 min左右，而处方信息传输到
药房工作端口前的响应时间是相对不可变响应时间，是较难
避免的，故“处方信息确认到审核与调配”“调配完成到核对”

“核对完成到发药”这三段响应时间的长度总和决定着候药时
间长短，也正是解决候药时间的关键。

2.2 中心药房候药时间分析

据了解，中心药房候药时间长的问题也是相当普遍的，虽
较少为人所知，但事实上比门诊药房候药问题更加严重，也更
加令人不理解，更易遭受质疑。例如，本院长期医嘱在上午
11：00左右在中心药房HIS操作端口完成确认，而相关药品送
到科室一般需要在下午16：00以后，耗时5 h左右；一般临时医
嘱的相应耗时也需要0.5 h以上。

笔者认为，也可以用响应时间来解释这个现象。我院中
心药房的调剂工序中与门诊一样也存在着响应时间，分别为

“处方/医嘱信息接收到审核确认”“处方/医嘱信息审核确认到
调配”“调配完成到核对”“核对完成到发药至科室”四段。同
时，我院中心药房的主要工作模式为批处理模式，与邮递工作
类似：邮筒内的信件是定时收集的，在信件收集前，信件在邮
筒内会都出现一段响应时间，越早投入邮筒内的信件，其响应
时间越长；一般可以通过增加收信频率以缩短信件响应时间，

甚至，可以每出现 1封信就接收 1次，但无疑需要大幅度增加
相应人力资源。

2.3 候药时间处理方法的可行性分析

在实际工作中，一般会认为通过缩短调剂各工序内的操
作时间就可以缩短候药时间。例如，为了缩短调配时间和审
方时间，制定了包括修订绩效考核方案、加强情绪管理、增加
审方软件、加强设备维护、优化药房布局、简化调配流程等措
施。但笔者认为，在各调剂工序的原耗时不多的情况下，实行
这些投入不菲的措施，对解决候药时间问题不会有太大的正
面效果，甚至可能产生负面的影响[3]。例如，绩效考核方案可
能促使调剂员倾向注重自身岗位的产值，而更少参与工序间
的协调，因为后者不会为调剂员带来利益，故有可能使候药情
况进一步恶化。

通过前文分析，本院调剂的平均耗时大约2 min，即使能将
调剂耗时完全减免，也仅仅将候药时间缩短 2 min而已，对于
缩短相应时间没有明显帮助。在整个候药时间中，响应时间
占着较大的比重，故能否明显缩短调剂工序间的响应时间，是
能否解决候药时间的重要判断标准。

2.4 候药时间的缩短

前文所述，响应时间可以分为相对不可变及相对可变两
类。缩短候药时间关键在于缩短相对可变的响应时间，而此
类响应时间主要为上一级工序的工作速率与下一级工序的工
作速率存在差异所致[3]，故缩短候药时间的关键在于调整调剂
工序各环节中的工作速率，使下一级工序的总工作速率等于
或稍高于上一级工序。例如，根据上述数据，本院门诊西药房

的调配与核对的平均耗时比为72 ∶24，即3 ∶1，那么当调配与核
对的人手比例为3 ∶ 1时，这两个工序的工作速率相当，响应时
间稳定。当核对工序的总工作速率高于调配工序时，即减少
调配人数或增加核对人员，响应时间得以缩短甚至消除，将可
能出现核对人员等处方的状况；反之，则响应时间延长，等待
核对的处方将出现堆积现象。

通过缩短响应时间以解决候药时间，可以分为两个步骤：

一是以调剂工序中的工作速率比为依据，通过调整相应人力
配置比例等手段，使各工序的工作速率尽量趋向一致或者轻
微递增，以缩短或消除处方在工序间的停顿时间（响应时间）；

二是以第一个步骤为基础，根据实际情况进行临时人手调整，

以达到缩短整体工作耗时的目的，实现调剂流程优化。

综上，响应时间对缩短候药时间在理论上具备指导意义。

3 结语
通过响应时间概念，可以更加深入认识候药时间问题的

本质，从根本上找出对策。候药时间不可能无限压缩，更不可
能完全消除。根据响应时间概念，理想状态下，最小候药时间
等于调剂各工序内耗时与相对不可变响应时间的总和。文中
使用的各工序的工作速率、各工序间的响应时间都是从整体
数据得出的平均值，不太适用于个别的、突发的情况，故需要
设定一定的临时调整措施作补充。中心药房的候药时间，理
论上也可以通过类似的手法解决，但实际上中心药房的工作
牵涉各部门的配合，要兼顾的问题比较多，但至少响应时间概
念可以准确认识中心药房候药时间的本质，这是有效解决相
关问题的重要基础。

响应时间概念还可以应用到其他方面。如果将医师开具
处方、收费员收费、药房调剂看作三个不同工序时，可以发现
此三个工序也有各自的工作速率，也可以通过类似调整相应
人力配置比例等手段，使各工序的工作速率尽量趋向一致或
者轻微递增，以尽量缩短处方开出后在各环节的响应时间。

这个在理论上可以大幅度缩短时间过程的总和，即患者看完
医师后到取到药物的等候时间。

由于响应时间概念在解决医院药房候药时间的实践将涉
及药房的布局、人手配置、药品摆放等诸多敏感问题，其相关
操作必定对药房正常运作产生较大的干扰，故本文相关概念
为笔者在理论层面上的一种探索，所涉及的实际操作，短时间
内难以得到支持以及开展。笔者寄望通过本文为后续的相关
研究建立基础，希望有条件的同仁能做进一步的实践，同时希
望本文为同仁在引进相关工作模式时提供一定的判断依据。
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