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目前，我国常见的药房服务模式仍然停留在配方发药阶
段，不能满足患者群体对药房服务质量的更高要求，也阻碍了
药师为患者提供专业的药学服务。应运而生的信息技术、自
动化技术和医疗保障体系的发展促进了药品自动分拣技术的
不断进步和成熟[1]，医院各类管理信息系统的应用越来越普及
并不断深入[2]，自动化/半自动化设备在国内各大医院快速实现
广泛应用，带来了门诊药房的管理和服务水平的提升[3-4]。

我院坚持以“科技创新，服务大众，培育新人，引领未来”

为使命，在新院区各个部门的创建中以国际医疗认证联合委
员会（Joint Commission International，JCI）为评审标准，引进了
全自动发药机、智能存取系统、分包机等一系列先进设备以解
放药师的体力劳动，使之将更多的时间用于药学服务；并在我
国首创了药学服务单元这种门诊药房服务模式，以提高医院
药学的服务水平，现报道如下。

1 基本情况介绍
我院是新筹建的“三甲”综合医院，目的是建设成为具有

鲜明学科特色的国际品牌医院，核定有1 200张床位，预计2 000

多种药品，日均5 000门诊量。目前我院药剂科引进了多项现
代化技术以提升药学服务水平，用于管理实现信息化、自动
化，使得药师有更多的时间、精力来配合医师的工作，提高本
院门诊患者的满意度和用药合理性。

我院门诊药房采用现代物流管理理念，将医院一级药库
外包，实现“零库存”管理，以降低医院总体运行成本，减少医

护人员的非医疗行为；运用条形码验收程序，避免了票据字迹
不清，有效降低了人工输入采购信息导致的差错率；采用全自
动发药系统（ADS），结合二维码管理效期、批号，药师可随时
调出数据对药品进行盘存养护；经 ADS 接收医院信息系统
（HIS）传递的处方信息，机械手自动调配药品，经传送和分拣
系统将药品发送至指定诊间，大大降低了劳动强度；药师通过
刷卡叫号系统呼叫患者到各个独立的药学服务诊间进行有效
交流和用药交待，提高了患者的依从性，促进了合理用药。

我院门诊药房工作流程见图1。

2 我院门诊药房信息化和自动化工作模式
2.1 “零库存”的实施

药品是特殊商品，仓储管理要求严格，有一定的效期限
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图1 我院门诊药房工作流程

Fig 1 Illustration of medication dispensing process in outpa-

tient pharmacy of our hospital
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制。药品存储量多时不但会占用大量空间和人员，而且存在
损耗风险，还会影响资金周转，故需要实行“零库存”管理。信
息化技术能在保证临床用药需要及药品安全的前提下，辅助
实现高效、准确的库存控制和采购管理，保证药品正常流通，

提高医院流动资金周转，减少报损，降低运营成本[5-6]。

我院将院内药品部分管理职能转移给经遴选确定的医药
商业公司，以减少医务人员在非医疗行为上的工作支出，实现
劳动分工的专业化；取消一级药库，在门诊药房下设二级库
房。为了保证信息传送、配送供货的及时性，将虚拟药库外包
给一家专业物流服务商，将药品所有权和物流管理权转移，实
现“零库存”“零风险”管理。药品在医院消耗或患者使用后，

服务商才“正式销售”给医院。

我院药房设定 1周进行 2～3次拨补任务，以补充门诊库
存。药品拨补系统根据药房某一段时间的药品消耗量再结合
当时的库存量自动生成药品需求计划，通过电子商务系统建
立HIS与外界相连的操作平台[7]，实现院内外信息的在线传输
操作。HIS根据每个药品消耗情况可以设定安全的库存量及
拨补方式，随时可自动生成药品计划。药品采购单是由自动
拨补系统根据每日的药品消耗量和安全库存量比较得来，系
统比对后生成药品移库单，向医药商业公司的物流中心请
货。该系统可对二级库的药品物流进行追踪，实现耗用扣库
并自动生成请货任务，及时补足库存，从而真正实现了“零库
存”管理。“零库存”的本质是库里药品不产生不必要的资金沉
淀，而不是在医院不设任何库房。

我院自开业起就实行“零库存”管理，现已运行半年，有
900余种药品，每周进货2～3次，能满足门诊用药所需，库存管
理稳定有序，暂未发生除配送商缺货外引起的库存不足情况。

传统模式下，医院药库药师签收采购药品后，很大一部分
工作时间会用于输入、核对药品入库信息。而采用国际条形
码扫描技术后，只需用手持无线射频（RF）扫描包装上的条形
码（信息包括收货类型、药品名称、产地、规格、发票号、进货数
量、批号、效期等），药师核对后确认，信息就可直接与HIS连
接，无需手工输入，从而有效地提高了验收效率和验收数据的
准确性[8]。

2.2 ADS

我院引进了两台 ADS，替代传统的人工调剂，节约了人
力，减少了调剂错误[9]。通过 ADS 调剂的药品必须是盒装药
品，其最小规格为 15 mm×15 mm×35 mm，最大规格为 140

mm×145 mm×230 mm，质量不大于1 000 g；瓶装药品（如各种
维生素）和拆零药品（通过分包机分包，效期为分包日起 6个
月）可通过再包装，即装入标准化药盒、贴条形码，也可通过
ADS全自动调配；每台机器可储存的药品不限品种个数，可装
载常规药品数量3万～5万盒。

ADS具有库存管理系统，对所有进入该机器的药品品种、

规格、批号、效期、数量等进行信息化管理。HIS会对ADS中
离失效期一定时间或库存少于一定数量（均可自行设定）的药
品进行报警，并根据“近效期药品先出”原则发放。药品在
ADS内的存储条件为密封洁净，且ADS定期会对货架进行自
动清洁，对药品的效期、批号实时监控，无需药师再花费时间
进行手工盘存、养护。

药师扫描处方条码后，ADS自动接收医嘱信息，机械手夹
取药品，经传送和分拣系统将药品送至药师手边，平均发药速
度达到每张处方50 s（包括机械手夹取药品和轨道输送药品到
药师诊间），出药系统与进药系统可同时运行（可设置优先级

别），若出现障碍，则自动停止作业，并及时报警。

ADS对于相似药品的管理意义重大，机器只读取条形码，

对形似、音似药品的识别与其他药品没有区别。药品也可通
过全自动进药系统进入ADS，药师只需将药品倒入加药槽，机
器则会自动分拣上架。

ADS可读取一维码，进药时药师需先输入该药失效期，再
扫描一维码（即物码）后进药。但使用一维码还是会存在需要
手工输入效期的准确性和耗时性问题。因此，我院逐渐用二
维码（包括药品批号、效期等信息）替代一维码，药师只需花1 s

扫描条码后即可直接进药，省去了查找、输入药品包装上的失
效期这一程序（约10 s），从而节约了药师的宝贵时间；另外，人
工输入效期存在因操作不熟练、刻字不清而导致效期录入错
误的可能性，因此二维码的应用提高了效期管理的准确性。

ADS的使用可在很大程度上避免人工操作带来的取药品
种、数量错误，提高了调剂质量，减少了因用药错误而导致不
良事件的发生；ADS对药品效期有报警功能，可避免药品失效
带来的报损和发放失效药品引起的医疗纠纷；显著提高了工
作效率，节约了大量体力劳动和非医疗工作时间，使药师可投
身更多与专业相符的工作，更好地体现其自身价值[10]。

2.3 药品智能存取系统
我院门诊药房引进智能存取系统是为了弥补部分包装异

形的注射剂、输液等不能使用ADS之不足。每台智能存取系
统能存放200种药品，以联机、手动两种方式控制，与HIS连接
能自动接收处方信息，机器自动旋转药品到药师面前，并以灯
光提示所在位置；也可调至手动状态进行人工处理。智能存
取系统也是采用的信息化管理，包括品名、库存、储位、批号、

效期等，且有药品库存下限报警功能。该系统的应用改变了
传统调剂模式，实现了“人找药品”到“药品找人”的转变[11]。

2.4 自动分包机
我院引进的全自动药品单剂量分包机主要在门诊药房用

于拆零药品分包，该分包机的使用提高了调剂效率和投药准
确率，使得药品包装清楚、简单，携带及服用方便。分包机的
使用体现出了科学、智能、高效、安全、准确、低污染及人性化
的特点，操作简单明了，明显提高了工作效率和管理水平[12]。

该分包机也接收病区医嘱，分包后由轨道小车传输系统送至
病房，高效完成医院室内物流输送，节省了大量人力。

3 我院门诊药房药学服务单元
3.1 刷卡叫号系统

刷卡叫号系统在国内一些医院[13]早已实施，患者凭处方上
的条码刷取等候号码，可以坐等取药。语音系统与液晶屏幕
同步运行，使得听力不佳或视力减退的患者仍能顺利取药。

在我院，等待中的患者可以依自己需要观看有声电视，或学习
药学服务诊间玻璃门上张贴的外用药使用方法海报。相比传
统排队取药模式，患者更加自由和舒适。

3.2 药学服务诊间
患者来药房取药时多数称呼药师为医生、护士、师傅甚至

服务员、小姐，可见药师在患者眼里的认知度不高。为了提升
药师的专业形象和能更好地为患者服务，我院药剂科开设了9

个药学服务诊间（Pharmacist clinic），替代传统取药窗口，为患
者提供取药兼咨询服务。该药学服务单元为患者提供了一个
能够保护隐私的空间，使其能敞开心扉和药师交流用药问题，

通过对患者的病史、用药史、治疗方案、饮食等情况的详细了
解，有助于判断其用药合理性，同时可以保证患者享有隐私权
和知情权；通过后台的自动化和信息化技术的支持，前线药师
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能够耐心地为患者进行用药指导。相对传统多个大窗口并排

发药的模式，药学服务诊间可保证药师和患者进行“零距离”

交流，环境更加清静，患者能更从容地咨询用药问题。若患者

用药问题特别复杂，还可到药学咨询室作进一步咨询。

药学服务诊间集全新的理念、贴心的服务、专业的指导于

一身，大大提高了门诊患者的就医满意度。

3.3 书面化用药指导

普通患者对药品的了解相当有限，虽然药盒上贴有服药

标签，但对逐日加量/减量、注意事项特别多的药品，一张标签

上的信息对于患者来说是远远不够的。为了规范门诊用药教

育，我院药师根据药品说明书并结合临床经验，编写了用药助

手和用药指导等宣教资料，以通俗易懂的语言和对患者面对

面交待的口吻告知其服药适应证、不良反应及处理措施、药品

保管方法和注意事项等信息，方便一些记性不佳、首次服用该

药的患者回家可继续了解所服药品的信息。用药助手图示见

图2；用药指导图示见图3。

3.4 药品图像数据库

药物图像数据库包括药品外包装、内包装照片、裸片照片
和说明书信息，主要用于医患双方对药品的复核和资料查
询。患者可凭处方条码、就诊卡在门诊大厅的药物图像数据
库查询将付款药品或核对所取药品的信息，从而提升用药安
全性，降低用药事故率。

4 结语
自动化和信息化技术的应用释放了药师大量的机械劳

动，显著提高了药师的工作效率，使得药师有精力和时间投入
其他更有价值的工作中，以实现药师的药学价值，不仅可提升
药师的药学水平还可间接推进临床药学等的发展。自动化技
术让药师有更多的时间去思考、去接近临床，而不是做发药流
水线上的工人；药房也不再是劳动密集型、纯粹发药的药房，

而是知识服务性药房。药学诊间等贴心的现代化药学服务模
式大大提高了患者的满意度，降低了门诊医患的纠纷风险。

虽然信息技术和自动化技术提高了药房的现代化水平，

还原了药师许多体力劳动时间，但同时仍存在一些问题和挑
战[14]，如老年患者不会使用自助挂号机或取号机；当ADS和智
能存取系统等设备发生故障时维修能否及时；当药品品种达
到近2 000时，实施“零库存”后的门诊库存是否还能保持稳定
有序；另外，网络和信息安全性等问题也还需要进行高度关注。
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