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我院１２５０例次用药咨询内容的帕累托图分析

傅新阳，黄晓威△，吴水发，蔡艺峰，林志强

（福建省泉州市第一医院，福建 泉州 ３６２０００）
摘要：目的 提高用药咨询水平和药学服务质量。方法 收集医院２０１９年用药咨询台及网络咨询服务的１２５０例次用药咨询记录，分
析咨询人员的构成、咨询形式、咨询内容及咨询药物类别，并应用帕累托图分析咨询内容的主要因素、次要因素、一般因素。结果 咨询人

员构成以女性（６９３例，占 ５５．４４％）、中青年（７１８例，占 ５７．４４％）、患者及其家属牗１１３４例次，占 ９０．７２％）为主；咨询形式以网络咨询
为主（８９６例次，占７１．６８％）；咨询内容主要集中在药物的用法用量（３２１例次，占２５．６８％）、用药注意事项（２４８例次，占１９．８４％）、特
殊剂型指导（１６４例次，占１３．１２％）、基本信息咨询（１２１例次，占９．６８％）、药品不良反应（９２例次，占 ７．３６％），均为主要因素；咨询的
药物主要为消化系统药物（２１６例次，占 １７．２８％）、心脑血管系统药物（１８５例次，占 １４．８０％）、抗菌药物（１７９例次，占 １４．３２％）。
结论 开展多途径用药咨询可较好地解决患者的用药疑问，提高用药咨询服务质量，保障患者用药安全，促进合理用药。
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用药咨询是药学服务的重要组成部分，是药师应用

所学专长、药学信息与患者进行交流、沟通，以提高患者

使用药物的安全性、合理性与依从性，随着医院药学服

务的深入开展，以患者为中心、提供优质药学服务逐渐

成为药师工作的重点犤１－２犦。用药咨询服务对临床规范用

药起着关键作用，对于保证合理用药有重要意义犤３犦。从

２０１２年起，我院在门诊大堂设置用药咨询台，开展以合
理用药为核心内容的咨询服务。２０１９年，为满足公众用
药咨询需求还建立微信用药咨询群，并在微信公众号嵌

入“云医生”版块，通过“云医生”平台及用药咨询群开展

网络图文用药咨询服务，指导患者合理用药。本研究中

分析了２０１９年我院的用药咨询数据，以进一步提高用

药咨询服务水平。现报道如下。

１ 资料与方法

１．１ 资料来源

收集我院用药咨询台、“云医生”平台及微信咨询群中

２０１９年为患者和医护人员提供的全部用药咨询记录。
１．２ 数据分析

运用２０１３版Ｅｘｃｅｌ软件分析收集的１２５０例次咨询
记录的人员构成、咨询形式、咨询内容、咨询药物类别分

布，并应用帕累托图分析咨询内容的主要因素、次要因

素、一般因素。累计构成比≤８０％属 Ａ类，为主要因素；
８０％＜累计构成比≤９０％属 Ｂ类，为次要因素；９０％＜
累计构成比≤１００％属Ｃ类，为一般因素犤４－５犦。

·药事管理·
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序号

１
２
３
４
５
６
７
８
９
１０
１１
１２
１３

咨询内容

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

其他

禁忌证

疗程

存储条件

例次

３２１
２４８
１６４
１２１
９２
８０
６８
６５
３２
２１
１８
１１
９

构成比（％）

２５．６８
１９．８４
１３．１２
９．６８
７．３６
６．４０
５．４４
５．２０
２．５６
１．６８
１．４４
０．８８
０．７２

累计构成比（％）

２５．６８
４５．５２
５８．６４
６８．３２
７５．６８
８２．０８
８７．５２
９２．７２
９５．２８
９６．９６
９８．４０
９９．２８
１００．００

因素类型

Ａ
Ａ
Ａ
Ａ
Ａ
Ｂ
Ｂ
Ｃ
Ｃ
Ｃ
Ｃ
Ｃ
Ｃ

咨询药物类别

消化系统药物

心脑血管系统药物

抗菌药物

激素及内分泌系统药物

中成药

神经系统药物

例次

２１６
１８５
１７９
１５０
１１０
９１

占比（％）

１７．２８
１４．８０
１４．３２
１２．００
８．８０
７．２８

咨询药物类别

呼吸系统药物

抗变态反应药物

维生素及其他营养药物

非甾体抗炎药物

泌尿及生殖系统药物

其他

例次

８５
７３
３６
２６
２４
７５

占比（％）

６．８０
５．８４
２．８８
２．０８
１．９２
６．００

年龄

＜１８岁（少年）

１８～３５岁（青年）

３６～４５岁（中年）

４６～６５岁（中老年）

＞６５岁（老年）

例次

７７
３２９
３８９
２７４
１８１

占比（％）

６．１６
２６．３２
３１．１２
２１．９２
１４．４８

身份

患者

家属

护士

医师

其他

例次

６８４
４５０
９４
１５
７

占比（％）

５４．７２
３６．００
７．５２
１．２０
０．５６

表１ 咨询人员年龄分布及身份构成（ｎ＝１２５０）
Ｔａｂ．１ Ａｇｅｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎａｎｄｉｄｅｎｔｉｔｙｃｏｍｐｏｓｉｔｉｏｎｏｆｔｈｅｃｏｎｓｕｌｔａｎｔｓ

（ｎ＝１２５０）

表２ 用药咨询内容分布（ｎ＝１２５０）
Ｔａｂ．２ Ｃｏｎｔｅｎｔｏｆｍｅｄｉｃａｔｉｏｎｃｏｎｓｕｌｔａｔｉｏｎ（ｎ＝１２５０）

１２５０

１０００

７５０

５００

２５０

０

２５．６８％

４５．５２％

５８．６４％
６８．３２％

７５．６８％
８２．０８％

８７．５２％
９２．７２％ ９６．９６％

９５．２８％ ９８．４０％

９９．２８％
１００
９０
８０
７０
６０
５０
４０
３０
２０
１０
０

特
殊
剂
型
指
导

用
药
注
意
事
项

用
法
用
量
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他

疗
程

存
储
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例次

咨询内容

表３ 咨询药物类别分布（ｎ＝１２５０）
Ｔａｂ．３ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎｏｆｄｒｕｇｖａｒｉｅｔｉｅｓｃｏｎｓｕｌｔｅｄ（ｎ＝１２５０）
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１．３ 帕累托图绘制犤６犦

以咨询内容为横坐标，以例次、累计构成比为纵坐

标分别绘制直方图与折线图；最后以横坐标为准绳，将

直方图与折线图进行整合，绘制帕累托图。

２ 结果与分析

２．１ 结果

咨询人员分布：１２５０例次的用药咨询服务中，女６９３
例（５５．４４％），男 ５５７例（４４．５６％）；中青年 ７１８例
（５７．４４％）；咨询人员身份构成包括患者、家属、医师、护
士等，其中患者及其家属的咨询１１３４例次（９０．７２％），
医护人员咨询占比较低１０９例次牗８．７２％牘。详见表１。

咨询形式：咨询人员主要通过“云医生”平台、微信咨询

群及用药咨询台等方式进行用药咨询。其中，通过“云医生”

平台咨询６７５例次（５４．００％），通过微信咨询群咨询２２１例
次（１７．６８％），通过药咨询台咨询３５４例次（２８．３２％）。

咨询内容：将咨询内容分为１３类，详见表２。对用药咨询
内容进行帕累托图分析，结果见图１。可见，咨询内容中用法
用量、用药注意事项、特殊剂型指导、基本信息咨询、药品不良

反应为主要因素；药品比较、药物相互作用为次要因素；特殊

人群、适应证、禁忌证、疗程、其他、存储条件为一般因素。

咨询药物类别：涉及的药物排名前４位的分别为消

化系统药物（２１６例次，占１７．２８％），心脑血管系统药物
（１８５例次，占 １４．８０％），抗菌药物（１７９例次，占
１４．３２％），激素及内分泌系统药物（１５０例次，占
１２．００％）。详见表３。

２．２ 分析

２．２．１ 咨询人员构成

咨询人员中，女性多于男性。主要原因：１）女性用药
常涉及妊娠、哺乳、经期等特殊生理状态；２）妇科用药常
涉及特殊剂型如洗剂、栓剂，以及用法用量、注意事项相

对复杂的复方口服避孕药；３）女性相较于男性更加细
心，更关注药品的正确使用，对家庭的照料更多犤７犦。提示

咨询药师应重点关注女性患者的合理用药，掌握特殊剂

型药物的使用方法和注意事项，以便更好地服务患者。

１２５０例咨询者中，中年咨询者占３１．１２％，而老年
人仅占１４．４８％，与文献犤８犦分析结果差异很大。主要原
因：１）各医院专业特长不同，就诊患者的身份、年龄构成
存在差异；２）儿童的用药问题通常由父母来咨询，导致
儿童的用药咨询大多在中年组；３）老年人因文化水平受
限、观念陈旧等原因，其用药问题常由子女来咨询，或直

接咨询其诊疗医师，导致中年组占比偏大。随着社会老

龄化，老年病趋于年轻化，很多中年人也罹患老年病，故

药师应特别关注中老年人的用药合理性。

２．２．２ 咨询形式

由于我院开展面对面咨询服务的时间仅为工作日

上午，故用药咨询的形式仍以网络咨询（８９６例次，占

累计构成比 ／％

图１ 用药咨询内容分析帕累托图
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７１．６８％）为主。网络咨询者以中青年为主，而用药咨询
台对象大部分为老年患者。部分患者通常取完药后即可到

用药咨询台询问，部分患者由于忘记门诊药师的用药交代

或用药交代不详细会通过网络咨询。可见，同时开展线上、

线下药物咨询服务可满足不同年龄患者的用药咨询需求。

２．２．３ 咨询内容

患者咨询的主要内容为用法用量、用药注意事项、

特殊剂型指导、基本信息咨询、药品不良反应等。这可能

与以下因素相关：１）民众对健康的认知水平提高，更加
关注药品的正确使用；２）发药窗口任务繁重，无法详细
交代用药；３）经院内反复宣传，医师开具特殊剂型药品
时会指引患者至咨询台进行用药咨询。

用法用量：咨询例次居首位。包括用药时间、整片吞

服或嚼服、首剂是否加倍、服药间隔等。需要药师综合运

用时辰药理学犤９犦、药品说明书及临床药物治疗学等知识

解答患者的询问，而治疗消化性溃疡药物和降血糖的药

物应根据其药理特点决定服用药物的时间和方法犤１０犦。

用药注意事项：在用药咨询过程中，常有患者咨询

用药注意事项，特别是使用不当可能造成的严重后果或

影响疗效的一些药物（如阿仑膦酸钠片、多糖铁复合物

胶囊）。如骨质疏松患者常询问“阿仑膦酸钠片（福善美）

服药的注意事项是什么？”药师告知：早餐前 ３０ｍｉｎ用
２００ｍＬ温水送服，服药３０ｍｉｎ后方可进食；橙汁和咖啡
会影响该药的吸收，不能同时服用；服药后不能立即卧

床，否则可能导致溃疡性食管炎。交代用药注意事项是

药师的职责，药师应告知患者用药注意事项，以提高药

物治疗的有效性和安全性。

特殊剂型指导：咨询问题较多的为特殊剂型药物，如

滴鼻液、透皮吸收药物、带装置药物。经院内反复宣传，医

师开具带装置药物，如噻托溴铵粉吸入剂、美沙特罗替卡

松粉吸入剂、胰岛素笔及芬太尼透皮贴剂时，会引导患者

至用药咨询台进行咨询。要求药师要提高药学专业知识水

平，熟练掌握慢性病常用药品的用法用量、给药时机、注意

事项、特殊剂型药品的使用等，以更好地指导患者用药。

基本信息咨询：涉及药品的供应信息、生产厂家、价

格、是否为医保类药品，如“有没有某药，为什么没有该

药，什么时候有，哪里可以买到该药，可以用什么药代

替”等。由我院药剂科各个药房组长在用药咨询群里专

门负责回答，以满足患者的需求。

药品不良反应：随着民众对安全用药认知水平的提

高，患者看到药品说明书的不良反应内容易出现恐慌心

态，增加心理负担犤１１犦。提示药师应不厌其烦地答疑解

惑，以提高患者的用药依从性。

２．２．４ 咨询药物类别

消化系统用药：咨询例次最多牗占 １７．２８％牘。分析

原因，大多为咨询肠道清洁剂的使用方法和根除幽门螺

杆菌（Ｈｐ）感染方案中药物的正确使用和注意事项。随
着生活水平的提高，民众对自身健康越来越重视，加上

我国 Ｈｐ感染人群基数大，体检及肠镜检查人数明显增
加，而我院肠道清洁剂品规较多，每种药物的使用方法

各不相同，医师及发药窗口又无充分时间给予解释，故

咨询患者众多。此外，抗 Ｈｐ方案所用药物品种较多、疗
程较长，部分患者担心不良反应；而抑酸药和铋剂须饭

前服，２种抗菌药物须饭后服，用法相对复杂，咨询者也
较多。为此，总结整理了肠道清洁剂的用药小贴士和抗

Ｈｐ方案的用药教育，随药物一起发放给患者，解决了患
者的疑惑。

心脑血管系统药物：咨询例次居第２位牗占１４．８０％牘。
由于我院以内科治疗见长，是中国胸痛中心、福建省泉

州市心血管病中心等，且我国高血压、冠状动脉粥样硬

化性心脏病等心血管疾病患者数量庞大，这些患者需要终

身用药，故心血管系统药物的正确使用能引起患者重视。

抗菌药物：咨询例次位居第 ３位牗占 １４．３２％牘。我
国是抗菌药物使用大国，近年来，随着国家对抗菌药物

监管力度的提高，患者逐渐意识到滥用抗菌药物的危

害，故合理使用抗菌药物也逐渐成为患者关注的问题。

３ 讨论

随着经济社会的发展和生活水平的提高，人们不再

盲目用药，所提出的有关药品的问题越来越专业犤１２犦。本

研究结果显示，我院采用用药咨询台、微信用药咨询群、

“云医生”等多种途径开展用药咨询服务，可满足不同群

体各个时间段的用药咨询需求，有效消除患者的用药疑

惑，提高用药依从性。其中，网络咨询模式方便快捷、隐

私性更强，更易被咨询者接受，广受青睐，值得推广。通

过绘制咨询内容的帕累托图及分析咨询药物类别，可及

时了解药物咨询的集中趋势和变动趋向，为咨询药师的

知识储备和技能培训提供依据犤６犦，有助于进一步提高用

药咨询服务质量，保障患者用药安全，促进合理用药。但

本研究中涉及样本量较少，咨询者地域、文化水平等方

面存在一定局限性，有待今后进一步探讨。
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