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“以患者为中心”的药学服务，已成为医院药学改革的方

向[1]。药学人员开展药物咨询，向患者及医务人员提供直接的

药物咨询，以提高患者生命质量，这一药学理念已成为大家的

共识。我院基于便捷、完善的医院信息系统（HIS），面向现场

和出院患者、医务人员开展药物咨询服务，并通过对咨询数据

的搜集分析，找出可改善及提升医疗服务品质的问题，藉以提

高我院的药学服务品质，现将开展情况介绍如下。

1 药物咨询系统简介
我院的药物咨询系统是我院HIS中门诊系统的一个分支

功能系统。该系统界面主要由以下几个部分组成：患者基本

信息（如病历号、姓名、性别、年龄等）；询问者；询问方式；药物

名称及剂量；服务时间；咨询项目；咨询说明及其他延展功能

（如门诊现状用药、病历借阅、门急诊及住院病历查询、不良反

应通报等）。通过对上述信息的录入或勾选，可完成线上通报。

首先，咨询药师通过该系统，将接受咨询的内容做录入和

存档，并可通过该系统与HIS中电子病历相链接的延展功能，

例如现状用药查询、门急诊和住院病历查询等，以病历借阅的

方式，查看和了解患者的更为详细的用药记录、疾病过程、检

验检查情况，以便于药师做更好的用药指导；此外，对于药物

咨询中发现的药品不良反应，界面上亦有相应的不良反应通

报的链接，连至我院的不良反应通报系统界面，便于药师将不

良反应进行及时的线上通报。药物咨询系统界面见图1。

其次，对于已录入计算机保存的资料，系统设置了查询及

下载功能，便于药师查看、统计和分析。咨询药师可通过该项

功能，定期对药物咨询内容进行下载和汇整，通过阶段性的汇

整，了解分析该时期药物咨询的主要方向和问题，并从中找出

可改善之处。

2 我院开展药物咨询的方式
我院开展药物咨询服务已有5年，于门诊发药柜台设置专

门咨询窗口及计算机，面向的服务对象主要有患者及其家属

和医务人员。药师通过咨询窗口现场和24小时电话的方式接

受咨询，并在门急诊药袋上印制咨询电话号码，将药物咨询工

作拓展到出院患者范围，使患者在家中服药过程中遇到问题
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图1 药物咨询系统界面

Fig 1 Interface for drug consultation system
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时也能够有渠道咨询。在门诊时间段由专门咨询药师及临床

药师团队合作担任咨询工作，在其余时间段由值班药师担任，

实现咨询电话24小时接听。

同时，药师在接受咨询的过程中所需要查阅的资料，如用

药方面的问题，主要通过登陆院内电子图书馆中收录的Micro-

medex、UpToDate、Medline、PubMed、CNKI 等中英文数据库、

本院处方集的电子版和本院药品说明书的扫描版进行检索查

询，基本可以满足咨询需求；若是咨询本院药品的其他相关问

题（如：是否有某种药品、规格、厂牌、价格、医保等）则可通过

HIS的Drug档进行查询。而且本院处方集、药品说明书扫描、

Drug档等均有专门人员进行定期维护和更新，以保证所查询

资料的正确性。以上查询操作均可在计算机上完成，方便、快

捷，实现了药物咨询服务的全程信息化，在方便药师进行药物

咨询服务的同时，也提高了药学服务的品质，使患者及其家属

和医务人员能够在最短的时间内接收到较为完整和正确的服

务信息。

3 开展药物咨询工作的延伸服务及成效
自我院开展药物咨询服务以来，已累计接受咨询6 788人

次。通过定期的汇总分析，笔者从中发现了一些问题，并尝试

通过不同的方法，以期改善患者的用药安全问题。

3.1 门诊卫教单张印制及发放

笔者在统计咨询内容时发现，吸入剂、鼻喷雾剂的使用等

相关问题占咨询内容的很大比例，因此，专门针对我院现有的

该类剂型做了卫教单和卫教视频。卫教单上有详细的文字和

图片说明、注意事项和可能引起的不良反应及处理方式等，在

现场教患者使用的同时一并附上此卫教单，供患者离院后阅

读参考。卫教视频用于咨询现场的播放，给予患者更加直观

的学习和感受，提高了卫教的准确度和统一度，也缩短药师的

咨询时间，能够为更多的患者服务。通过这种方式，笔者发现

患者接受度和满意度普遍升高。此外，为了方便药师查询，还

在系统上将药品信息、卫教单、药品外观和卫教视频做了整合

链接，使药师在查询这些药物的时候能够将这些信息一并带

出。同时，还做了进一步的拓展，对于其他咨询比率较高的药

品的使用，如肛门栓剂、阴道栓剂、耳滴剂、复方激素类药品

等，也做了相应的卫教单。与此同时，一些基本的用药常识卫

教单，如《一般性用药需知》《药物过敏反应及副作用认识》《口

服药正确使用方法》《孕妇用药需知》《避免与食物并服的药

品》《改变粪便及尿液颜色的药品》等十余种卫教单，也由药师

一并整理并印制出来，置于咨询柜台供患者着需取用。这些

卫教单还附于医院网页上的“用药安全”一栏，提供关键字或

中文字首拼音等不同的搜索方式，使院外患者可进行搜寻和

阅读。药品查询界面见图2。

3.2 开展卫教课程

通过药物咨询问题的汇总分析，与医院社服部门合作，借

用社会服务卫生讲座平台，将药物咨询中的常见问题做成课

件，如外用药物的使用方法、小儿退烧药的使用等，定期在院

内举办面向群众的卫生讲座，并产生了良好的社会影响。

此外，抗生素的使用日渐成为医疗及社会十分关注的问

题，这在药物咨询服务上亦有体现。通过汇总整理，我科分析

了患者咨询抗生素药品的细项，如发现用法用量、副作用、儿

童用药等方面咨询比例较高时，就以此为基础做了专门的卫

教课程《合理使用抗生素》，通过视频和PPT的方式，以简洁易

懂的语言和案例，由药师负责在门诊大厅定期向民众宣传卫

教。此外，对于院内医师咨询的抗生素问题，药师发挥专业特

长，做了专门针对医师的抗生素专业课程《抗菌药物不良反应

防治》，在院内医师抗生素培训课程上与医师分享。

3.3 系统的改善

在接受药物咨询的过程中，笔者发现患者所提出的一些

咨询问题可通过对HIS功能进行改善加以实现。例如患者咨

询的药物的服用和储存问题（某些缓控释制剂不可剥半、普通

剂型可以研磨或剥开服用、有些药物需储存于冰箱保鲜层或

冷冻层），这些问题可通过在门急诊打印的药袋上加以文字注

明，提醒患者注意。例如医师咨询的为孕妇开药的用药安全

的问题，我科根据药品的安全分级，在计算机医嘱上加以提示

和管控，使得医师在为孕妇开药时能及时得到提醒，并且对于

孕妇禁用药品管控设置为禁用，以此从源头上解决了医师为

孕妇开药的安全问题。

4 结语
随着大众自我保健意识的加强，以及医疗制度的改革，药

学服务工作在医疗工作中成为不可缺少的一部分，并逐渐发

挥出优势。开展药物咨询，拓展药学服务空间，尤其在医疗制

度逐步完善中，从“大卫生”角度出发，安全、有效、适时、经济

地使用药物，是合理用药的指导思想[2]。药师更应在药物咨询

服务的个体化中寻找新的空间，利用信息化的系统，以实证药

学为依归，落实整合性的医疗照护，进一步提升药师地位。

在开展药物咨询服务的过程中，药师体会很多，亦学习了

很多，上述的工作拓展仅仅是我院咨询服务的起始。在以后

的工作中，希望能够将药物咨询的工作做得更加深入、全面，

以小见大，从中分析并找出能够更好地为患者和医务人员服

务的方式方法，并以此为根基，对患者用药进行指导，纠正患

者用药的随意性、盲目性；为医务人员提供药物咨询服务，给

予合理的、可靠的用药信息，从而能够更好地提高患者用药的

安全、经济、有效性，确保患者身心健康，提高用药者的生命质

量，更好地体现药师工作的价值所在。
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