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暨南大学附属三院药学咨询服务工作的思考

袁晓斌(暨南大学附属第三医院药剂科, 广东 珠海 519000)

作者简介:袁晓斌( 1971- ) ,女,主管药师,临床药学.

摘要 目的:对暨南大学附属三院的药学咨询服务工作进行回顾性总结。方法:利用咨询工作中收集到的资

料进行一般性统计分析。结果:患者咨询的内容涵盖了药物实际应用中的所有问题。结论:开展药物咨询工

作是医疗服务的需要,是医患双方的需要。

关键词 药学咨询; 药物应用;药学服务

中图分类号: R95 � � � 文献标识码: A � � � 文章编号: 1006- 0111( 2004) 01- 0041- 02

近年来,随着医疗改革的深入,患者对医疗服务

的需求有所提高;药学学科的发展,要求药学从业人

员的素质不断提高。多方面的因素使我们认识到,

药剂科的工作必须与时俱进, 药师应利用自己的专

业特长,提高药学工作的技术含量,保证患者合理用

药[ 1]。而药学咨询服务工作的开展,既能解决患者

对药物的质疑, 又能促进药学人员业务的不断提高。

它既是药学服务的突破口, 也是激励药学人员的助

推剂。

1 门诊药物咨询的情况

此项工作从 2002年 10月开始。周一和周五早

上在门诊大厅设立咨询台, 由主管药师以上职称的

药师进行咨询服务, 回答患者提出的问题。一般问

题当时解决,少数问题经查阅资料或小组讨论后再

以电话、信函、E- mail形式回答咨询者。截止 2003

年 8月共接待咨询 668 人次, 按其内容分类详见表

1。

表 1 门诊药物咨询内容分布

咨询内容 人次 构成百分比( % )

用法用量 122 18. 26

药理作用与用途 80 11. 98

化验单、报告单、处方分析 78 11. 68

药物不良反应 76 11. 38

药物适应证 76 11. 38

药物名称与成分 66 9. 88

药品价格、是否属医保用药 56 8. 38

有否该药 56 8. 38

药品效期与贮存 13 1. 95

药品疗效 6 0. 90

专业书籍介绍 4 0. 59

其它 35 5. 24

总计 668 100

2 咨询内容的分析

暨大三院日均门诊患者量为 800~ 1 000人次,

患者与医师及调配处方药师的接触时间有限,对各

类药品的使用方法及注意事项, 是否适合个人病情,

不能充分了解,因此看完病后,患者常会拿着医生处

方来询问药物的用途、用法、价格及与病情是否相

合。从表 1 可见, 前五项内容占总咨询问题的

64�7%。
表 1还反映患者请药师选择药物及询问药物不

良反应的比例不少, 可看出患者用药安全意识的提

高并对药师有所信赖。目前同一成分的药物常会有

不同商品名,因此,询问中有关药品的名称与成分及

有否可替代药物的问题也较多。

表 1 还可看出, 患者提出的问题涉及了药品说

明书中的全部内容,有效性、安全性、经济性、适应性

等合理用药的 4个方面都已受到患者的关注。这也

是我们药学服务的内容和目标。

3 开展药物咨询工作的必要性

3. 1 药物咨询是患者诊疗过程的一个必要补充

由于医药科技的迅猛发展,各种新药的开发速度和

品种与日俱增,医生已无法全面了解和掌握各种药

物信息, 而我国患者长期在旧的医疗体制中养成了

依赖医院和医生的习惯,自我药疗意识薄弱,甚至大

多数的患者不能读懂和理解药品说明书。因此, 由

经过培训并掌握了扎实的药物理论及实际应用知识

的药师进行药物咨询将有助于医师、患者、药师之间

的沟通, 促进合理用药, 提高患者用药水平。事实

上,经过将近一年的实践,药物咨询受到大多数医生

及患者的欢迎。

3. 2 体现以患者为中心的服务模式 药师与患者
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面对面交谈,有充足的时间向患者解释、交代与药疗

相关的问题,并综合病人具体情况,以全面性的观点

来看待病人,使病人在�医�和�药�两方面得到有效
的结合,这也是以患者为中心的表现方式之一。

3. 3 提高医疗质量, 增强医院竞争力 新的医疗

制度将医院分为赢利性医院和非赢利性医院, 外资

医疗机构亦争先抢滩中国医药市场,患者有了更多

选择医院的机会。因此医疗机构必须提高医疗水

平、服务质量,以吸引患者。优质药学服务不失为提

高医院医疗水平的途径之一。我院开展药物咨询服

务工作以来, 多家新闻媒体包括健康报、珠海特区

报、广东电视台、珠海电视台等对此进行了报道, 受

到社会的广泛好评。

3. 4 药物咨询可提高药师地位 药师在医院中长

期处于被动的地位, 病人看病问药往往依赖医生。

药师提供药物的同时努力为病人提供与用药相关的

服务是顺理成章的事情,也是责无旁贷的事情。通

过药物咨询服务工作,既解决了病人的用药疑惑, 也

使病人认识到药师为此也需要精深的临床知识, 从

而进一步了解并信赖药师, 这就提高了药师在整个

医疗行为中的地位。

4 困难和建议

4. 1 该项工作没有得到应有的重视。药学服务在

国际上的发展仍比较缓慢
[ 2]

, 在我国也没有得到广

泛承认,在很多地区没有行政支持,这在很大程度上

影响了药师的积极性, 也制约了药物咨询工作的开

展。另一方面, 我国药学院校的药学教育长期脱离

临床,滞后于医学的发展,致使医院药师知识结构不

尽合理。而药物咨询是一个面广技术含量较高的工

作,要求药师除扎实的药物知识外还具备丰富的临

床知识,因此,目前开展高水平的药物咨询还有一定

难度。同时, 对�药物咨询�这一概念无统一定义和

要求,也没有界定相应的职责,导致咨询水平参差不

齐。在药物咨询中, 必不可少的条件是完善的药学

信息服务系统网络。因资金所限, 目前我院无法配

备临床应用药品资料数据库,该数据库应包括药品

信息、新药动态、药效配伍、相互作用等信息。

4. 2 药师应积极宣传自我, 以良好的职业规范和

业务素质取得社会的认可。当务之急是提高咨询药

师的业务素质, 必要时进行统一培训。与患者交流

时能准确定位患者的问题, 回答问题时表达清晰、准

确。掌握与医生及患者沟通的技巧, 与医生采取取

长补短、通力合作的态度,共同为患者服务。耐心倾

听患者的诉求,以肢体语言表现出对患者的关爱,这

种温和友善的态度有助于患者对药师的信任。

医院应大力支持药学咨询工作, 完善药物咨询

的软硬件设施, 如设立独立窗口成房间, 足够的人

员,配备计算机、电话、参考书及相应的计算机软件。

随着医疗改革的深入, 医院的宗旨是�一切以患

者为中心�, 提供优质的药学服务,提高医疗水平,才

能满足患者的需求。医院有前途, 药学人员就有更

广的生存空间。药物咨询是药师的一项基本的药学

服务,药物咨询随着病人、医务人员、领导的认同而

发展,最终得到各方的支持和院方的资助,药物咨询

服务一定会更好的为广大患者服务。
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摘要 目的:探索新形势下医院药学工作重点的转变。方法: 阐述了新时期医院药房各部门工作模式、工作

内容及药师职能转变的必然性、紧迫性及相应措施。结果与结论:新形势下医院药学只有及时将工作重点转

移到以合理用药为中心的临床药学、药学科研和现代化药房管理上来,才能适应 21世纪医药卫生事业不断

发展的需求。
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