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以药物咨询为切入点提升药学服务水平
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[摘要]目的:探讨以药物咨询为切入点提升药学服务水平。 方法:回顾性分析我院 2018- 2021 年门诊药房的药物咨询记录。
结果:我院 2018-2021 年共记录药物咨询 661 例次,咨询人员以患者或患者家属为主(72. 92%),其次为医护人员;咨询形式以

窗口咨询为主(71. 10%)。 咨询内容可分为 10 类,前三位咨询内容依次为药物的用法用量 (25. 57%)、药物比较与选择

(15. 13%)、药物使用注意事项(12. 10%)。 结论:药物咨询中还存在咨询问题分类缺乏统一标准、非专业性或者对药师专业提

升价值不大的咨询记录多、被动药物咨询、药物咨询记录没有得到充分利用等问题。 规范药物咨询问题分类,优化药物咨询记

录,不断提升药物咨询记录的专业价值,多维度利用好药物咨询记录,主动提供用药指导、教育,可以提升门诊药学服务水平。
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[Abstract]Objective:
 

To
 

improve
 

the
 

level
 

of
 

pharmaceutical
 

care
 

with
 

drug
 

consultation
 

as
 

the
 

entry
 

point.
 

Methods:
 

Retrospective
 

analysis
 

was
 

carried
 

out
 

on
 

the
 

consultation
 

records
 

of
 

outpatient
 

pharmacy
 

in
 

our
 

hospital
 

from
 

2018
 

to
 

2021.
 

Results:
 

From
 

2018
 

to
 

2021,
 

661
 

cases
 

of
 

drug
 

consultation
 

were
 

recorded
 

in
 

our
 

hospital.
 

Most
 

of
 

the
 

counselors
 

were
 

patients
 

or
 

their
 

family
 

members
 

(72. 92%),
 

followed
 

by
 

medical
 

staff.
 

The
 

form
 

of
 

consultation
 

was
 

mainly
 

window
 

consultation
 

(71. 10%).
 

The
 

consultation
 

contents
 

could
 

be
 

divided
 

into
 

10
 

categories,
 

the
 

top
 

three
 

consultation
 

contents
 

were
 

the
 

usage
 

and
 

dosage
 

of
 

drugs
 

(25. 57%),
 

drug
 

comparison
 

and
 

selection
 

(15. 13%),
 

and
 

precautions
 

for
 

drug
 

use
 

(12. 10%).
 

Conclusion:
 

There
 

are
 

still
 

problems
 

in
 

drug
 

counseling,
 

such
 

as
 

a
 

lack
 

of
 

unified
 

classification
 

standards
 

for
 

consultation
 

issues,
 

a
 

large
 

number
 

of
 

non
 

professional
 

or
 

low
 

value
 

consultation
 

records
 

for
 

pharmacist
 

professional
 

improvement,
 

passive
 

drug
 

counseling,
 

and
 

insufficient
 

utilization
 

of
 

drug
 

counseling
 

records.
 

Standardizing
 

the
 

classification
 

of
 

medication
 

consultation
 

issues,
 

optimizing
 

medication
 

consultation
 

records,
 

continuously
 

improving
 

the
 

professional
 

value
 

of
 

medication
 

consultation
 

records,
 

making
 

full
 

use
 

of
 

medication
 

consultation
 

records
 

from
 

multiple
 

dimensions,
 

actively
 

providing
 

medication
 

guidance
 

and
 

education
 

can
 

improve
 

the
 

level
 

of
 

outpatient
 

pharmaceutical
 

care.
[Keywords]pharmaceutical

 

care;
 

drug
 

consultation;
 

medication
 

education;
 

Pareto
 

diagram

　 　 药物咨询(用药咨询)作为药学服务的一部分,伴随
着医院药学服务的空前发展,紧紧围绕患者需求,提供
精准药学服务已成为医院药师的重要工作。 目前大多

数医院已经开展了药物咨询服务,药物咨询能够实时解
决咨询者的用药疑问,降低患者用药的随意性,减少不
规范用药或用药差错。 通过药物咨询服务的深入开展
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发现患者存在不少用药不科学、不规范现象及认知误
区,解决了患者许多用药方面的具体问题。 但是药物咨
询中还存在咨询问题分类缺乏统一标准、非专业性或者
对药师专业提升价值不大的咨询记录多、被动药物咨
询、药物咨询记录没有得到充分利用等诸多问题。 本研
究探讨了我院在药物咨询方面的持续改进及如何多维
度利用好药物咨询来提升药学服务水平。

1　 资料和方法

1. 1　 资料来源

选取我院门诊药房 2018 - 2021 年“药物咨询记录
表”中的 661 例药物咨询记录。

1. 2　 方法

从我院的“药物咨询记录表”中提取相关数据,使用
Excel 软件对咨询人员、咨询方式、药物咨询问题的分类
等信息进行汇总、分析。 结合近年来我院药物咨询的持
续改进工作,分析药物咨询工作中存在的问题、如何规
范药物咨询记录以及如何以药物咨询记录为切入点来
提升门诊药学服务水平。

1. 3　 帕累托图的绘制

以药物咨询问题分类为横坐标、咨询数量为纵坐标
绘制直方图;将构成比从高到低排序,以药物咨询问题
分类为横坐标、累计构成比为纵坐标绘制折线图;以横
坐标为基准,将直方图和折线图合并在一起,绘制出药
物咨询问题分类帕累托图。 依据帕累托分类原则,累计
构成比≤80%为 A 类问题,>80%~90%为 B 类问题,>90% ~
100%为 C 类问题。

2　 结果

2. 1　 咨询方式

我院 2018-2021 年共记录药物咨询 661 例,以窗口
面对面咨询为主(470 例,71. 10%),其中患者及患者家
属面对面咨询 419 例(89. 15%);医务人员面对面咨询
51 例(10. 85%)。 其次为电话咨询 191 例(28. 90%),其
中医务人员电话咨询 128 例(67. 02%);患者及患者家
属电话咨询 63 例(32. 98%)。

2. 2　 咨询人员

药物咨询人员以女性为主,473 例(71. 56%),男性
188 例(28. 44%);患者咨询 281 例(42. 51%),患者家属
咨询 201 例(30. 41%),儿童用药多由家长咨询,这说明患者
的安全用药意识在逐渐加强,对药师药物咨询工作更加认
可;医务人员咨询 179 例,占咨询记录的 27. 08%。

2. 3　 咨询问题的类型及排序

依据帕累托法则分析药物咨询问题分类,最常被咨
询的问题依次为药物的用法用量、药物比较与选择(帮
助推荐用药)、药物使用注意事项、特殊人群用药、药物
联合使用,为主要因素(A 类问题);药品基本信息(药品
有无、名称、价格、厂家、规格和医保报销等)、药理作用
与用途为次要因素( B 类问题);药物储存、药物不良反
应、其他为一般因素(C 类问题)。 见图 1。
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图 1　 药物咨询问题分类的帕累托图

2. 4　 咨询解答情况

在回答咨询者提出的问题时,药师直接当面回答的
有 540 例,占 81. 69%;需查阅相关文献资料后回答的有
111 例,占 16. 79%;超出药物咨询范围或无法回答并建

议去其他地方咨询的有 10 例,占 1. 51%。

3　 讨论

我院于 2012 年 3 月开始在门诊药房设立了药学服

务咨询窗口,并开通电话咨询服务,由专岗药师负责药
物咨询解答,并在“药物咨询记录表”上记录咨询对象、
咨询途径、问题描述与循证解答情况等信息。 门诊药房
要求划价岗(轮班)药师及时记录药物咨询,药师答复患
者或家属及医护人员的药物咨询时应参照药品说明书、
最新的循证医学数据以及医药相关专业文献资料[1] 。
可以仅记录咨询内容没有答复内容,咨询过程中遇到信
息不全、未核实及不确定的情况不能及时答复的咨询,
需要记录足够详细保证信息准确完整,留下咨询者电
话,并向咨询者解释需要仔细确认后再行回复。 药物咨
询记录由专人每月整理,每年汇总总结,并在小组业务

学习时对专业价值高的药物咨询案例进行分析探讨。
咨询者中女性(71. 56%)显著多于男性(28. 44%),

这与医院为妇幼保健院,主要患者为妇女及儿童,女性
更细心,对药物使用注意事项较关注等因素有关。 咨询
方式以窗口咨询为主,其次为电话咨询,电话咨询的比

例(28. 90%)。 药物咨询对象以患者或患者家属为主
(72. 92%),说明患者及家属具有较高的安全用药意识,
特别是儿科用药,家长对药品使用的各种注意事项更加
关注,药物使用也更为慎重。 医护人员咨询比例(27. 08%)
较其他医院高( 1. 54%) [2] ,这可能由于医院药品种类

多,规格剂型各异,护士、医师在药物的比较与选择、使
用方法、药物的药理作用上需要药师提供专业的咨询服
务,另外与医师、护士对药师的药物咨询工作比较认可

及药物咨询的院内广泛宣传有关。 针对以上问题,我们
在提升药学服务水平方面有以下建议。

3. 1　 完善药物咨询问题分类

目前,由于药物咨询问题分类缺乏统一标准,存在
药物咨询分类数量不一,表述各异等问题。 张中唐[3] 将
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用药咨询分为药品信息、用药方法、互相作用、其他等 4
类;王萌等[4] 将用药咨询分为帮助推荐用药、药物相互
作用、药物用法用量、药品储存方法、药品保质期、药物
不良反应等 6 类;孙静波等[5] 将药物咨询分为用法用
量、药品不良反应、用药注意事项、药物相互作用、适应
证、储存保管及有效期、库存厂家医保、服药时间、禁忌
证、其他等 10 类;傅新阳等[6] 将药物咨询分为用法用
量、用药注意事项、特殊剂型指导、基本信息咨询、药品
不良反应、药品比较、药物相互作用、特殊人群、适应证、
禁忌证、疗程、存储条件、其他等 13 类;陈历雄等[7] 将用
药咨询分为用法用量、药物副作用及不良反应、药物相
互作用、妊娠哺乳期妇女用药问题、用药最佳时间及疗
程、药物使用的注意事项、食物对药物的影响、同类药物
比较与推荐、疾病相关知识、用药方案调整、如何解决用
药依从性、请教说明书、反映疗效不佳、对医师处方怀
疑、反映药品质量问题、保健知识、反映用药后大小便改
变、询问药品成分与别名、药品储存、对药师调配药品的
怀疑、误服或过量服药的处理等 21 类。 我院前期药物
咨询内容分类也不够细,仅分为以下 7 类:药品基本信
息、用法用量、注意事项、药物选择、不良反应、药物储
存、其他等。 导致许多问题无法归类,均列为其他项,其
他项占比高达 15. 07%。 结合相关参考文献,把药物咨
询内容再次细分,共分为 10 类,增加了特殊人群用药、
药物联合使用、药理作用与用途等 3 项内容,规范了分
类表述,其他项占比降为 4. 39%。

3. 2　 优化药物咨询记录,不断提升药物咨询记录的专

业价值

当前,药物咨询存在药品基本信息咨询记录多的问
题。 我院在药物咨询前期有咨询就记录,记录较多药品
基本信息(药品有无、生产厂家、药品价格、是否医保
等),这类非专业性或者对药师专业提升价值不大的咨
询内容曾占咨询记录的 19. 86%,与岳展鹏等[8] 的报道
相似(557 / 2

 

654,20. 99%)。 对药师专业提升价值不大
的咨询记录多的问题在其他医院也比较普遍,如马悦[9]

报道的用药咨询中,“药品价格+医保报销+药物有无+
药品有效期+药品通用名+包装规格等”的用药咨询占咨
询记录的 62. 06%。 后来,我们要求药师尽量不记录非
专业性或者对药师专业提升价值不大的药物咨询内容,
药品基本信息咨询降至 8. 17%。 前期,我院采用 Word
文档登记药物咨询,于 2017 年改用 Excel 表格记录药物
咨询,备选信息采用填写代码方式登记,后来不断完善
药物咨询问题分类,对 Excel 表格进行更新,备选信息采
用下拉选项进行勾选,以方便记录及后期数据统计分
析,建立规范化的药物咨询记录模板,不断提升药物咨
询记录的专业价值。

3. 3　 多维度利用好咨询记录,大力开展主动用药指导、
教育,减少被动用药咨询,全面提升药学服务水平

当前药物咨询存在被动药物咨询的问题。 咨询用
法用量多,说明窗口用药指导不到位,亦或是患者遗忘,
用法用量没有有效传达给患者。 高婷等[10] 报道的我国
15 家医院 26

 

075 例药物咨询患者中,可统计的不同咨询内

容次数共 13
 

544 次,其中用法用量占 40. 21%(5
 

446 例),位
居咨询量第一;梁健华等[2] 报道的 20

 

353 例次药物咨询

中用法用量占 51. 06%(10
 

392 例),比例都较高,这也说

明公众健康意识越来越强,患者对药物服用剂量、服用

频次、特殊装置使用等内容越来越关注。 我院药物咨询

中药物的用法用量虽然位居咨询记录的第一位,用法用

量咨询问题较多的为特殊剂型药物,如滴鼻液、带装置

药物、洗液、阴道栓等外用药品,但是占比并不是很高

(25. 57%),得益于我院的主动用药教育。
3. 3. 1　 制作患者温馨提示及医师版温馨提示 　 前期,
我院对药物咨询多、注意事项多,担心患者记不住,容易

遗忘或遗漏信息的药物,制作患者版温馨提示,如注意

事项(PP 粉、洁肤净、止痒消炎水、青霉素类口服药品用

药警戒等)、特殊剂型(雌二醇凝胶、严格避光药品等)的

使用方法、盐酸哌甲酯使用注意事项等,在发药时打印

出来,重点交代后将温馨提示和药品一起交给患者,方
便患者查阅与再识。 结合医护人员药物咨询较多的问

题制作医师版温馨提示,直接将用药注意事项传达给医

师,或撰写药学通讯稿,在药学通讯刊发,供全院医师、
药师、护士及其他相关人员交流学习,帮助医师及护士

合理选择和正确地使用药物。
3. 3. 2　 结合药物咨询内容对药师定期培训,大力开展

主动用药指导、教育,减少被动用药咨询 　 我院为妇幼

保健院,特殊人群用药咨询比例较高(11. 95%)。 我院

结合药物咨询,整理出孕妇禁用、哺乳期禁用、儿童药品

年龄禁忌、药物与经期等相关知识,对调剂药师进行持

续培训,保证调剂药师在核对发药时,能快速审核处方,
准确、全面对患者进行用药指导。 针对咨询人员不固

定,药师专业水平参差不齐,回答不统一、不准确、不全

面等现象,结合药物咨询分类总结整理患者急切需要解

答的实际问题,对调剂药师、新进人员定期进行培训,促
进药师知识的不断积累与迭代,整体提高调剂药师用药

教育、个体化用药指导水平,大力开展主动用药指导、教
育,保证患者正确的使用药品,最终提升门诊药学服务

水平。
3. 3. 3　 制作简明用药指导单 　 前期没有自动发药机

时,手写用法用量签粘贴在药盒上,后期安装自动发药

机后,机打摆药单上有药品明细及用法用量交于患者。
目前我院正在结合药物咨询记录及药品说明书整理简

明用药指导单,发药时机打摆药单的用法用量后面附简

明用药指导单,包括特殊的服药时间、特殊的储藏要求、
特殊的注意事项(防晒、多饮水、药物和食物的间隔、及
时停药等),帮助患者正确地使用药物。
3. 3. 4　 制作科普视频,普及用药常识 　 普及药学常识

可以提升公众健康素养,这也契合《“健康中国 2030”规

划纲要》要旨。 我院还针对儿童、孕妇用药,咨询频次多

的问题制作科普课件,到幼儿园、小学和孕妇学校进行

药学科普;定期有针对性进行用药科普创作,录制科普

短视频,发布至药学部的科普微信公众号,普及药学常

识。 分类整理典型的用药咨询案例刊登在微信公众号

上,便于公众查阅、学习、解除疑惑。 目前我院正在着手
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从咨询记录里整理出一些关于吸入药物特殊装置的使
用、鼻喷剂和外用药物的使用(洗液、丁香开胃贴、两种
雌激素软膏等)制作科普短视频,放到微信公众号和用
药指导单的二维码上,便于患者从直观的视频中学会药
品的正确用法。
3. 3. 5　 加盖冷藏药品专用章,指导患者正确储存药品

对于有冷藏要求的药物,药师在发药时会在摆药单上加盖
冷藏药品专用章,充分告知并让患者签字确认,避免因药
品储藏不当影响药效,延误治疗。 在患者咨询药物的储存
方式时,不仅告知其正确的储存方式,还教会患者通过看
药品说明书中贮藏项辨识药品正确的储存方式。

药物咨询中存在咨询问题分类缺乏统一标准、药品
基本信息等非专业性或者对药师专业提升价值不大的
咨询记录多、被动药物咨询、药物咨询记录没有得到充
分利用等诸多问题。 通过规范和优化药物咨询模板,完
善药物咨询问题分类,结合药物咨询记录对药师进行系
统培训,整体提高药师用药教育和个体化用药指导水
准,制作患者版温馨提示及医师版温馨提示,针对患者
关心的话题进行科普,分享典型用药咨询案例,制作用
药指导单,加盖冷藏药品专用章等一系列措施大力开展
主动用药教育,指导、帮助患者合理使用药物,可以持续
提升门诊药学服务水平。
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某三甲综合医院 36 例儿童药物误服中毒病例分析及药学服务思考
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[摘要]目的:了解安徽省芜湖市第二人民医院儿童药物误服中毒特点和探索药学服务的切入点。 方法:回顾性分析我院 2020-2021 年

36 例药物误服中毒病例和对同期儿科病区住院的 40 例儿童家长进行问卷调查,了解我院儿童药物误服中毒一般资料和药物

种类分布。 对儿童家长进行问卷调查了解药物误服中毒的风险因素和药学服务的价值。 结果:我院 36 例儿童药物误服中毒年

龄主要集中在>1~ 3 岁组(33. 33%)和> 3 ~ 6 岁组(30. 56%)。 药品主要集中在降压药(27. 03%)、感冒药(10. 81%)、灭鼠药

(10. 81%)、农药(10. 81%)、维生素制剂(10. 81%)和抗精神病药物(8. 11%)。 调查显示药品箱配备率及有效使用率低,家庭药

品存在乱放现象,院前急救知识匮乏,相关药学服务需求急切。 结论:儿童药物误服中毒多为家中常用药品,且均与摆放不当有

关,目前急需药师进行安全宣传和院前急救知识的培训。
[关键词]儿童;家庭药品;误服;药物中毒
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[Abstract]Objective:
 

To
 

investigate
 

the
 

characteristics
 

of
 

drug
 

poisoning
 

in
 

children
 

in
 

the
 

Second
 

People’s
 

Hospital
 

of
 

Anhui
 

Wuhu,
 

and
 

to
 

explore
 

the
 

entry
 

point
 

of
 

pharmaceutical
 

care.
 

Methods:
 

Retrospective
 

analysis
 

was
 

performed
 

on
 

clinical
 

data
 

of
 

36
 

cases
 

of
 

drug
 

poisoning
 

in
 

our
 

hospital
 

from
 

2020
 

to
 

2021,
 

and
 

questionnaire
 

survey
 

for
 

40
 

children’s
 

parents
 

(hospitalized
 

in
 

the
 

pediatric
 

ward
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