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门诊药房表格式主任工作日志应用效果评价
朱薛莹，梁茂本△

牗南京医科大学附属淮安第一医院，江苏淮安２２３３００ 牘
摘要：目的探讨表格式主任工作日志对门诊药房质量管理的影响。方法回顾性分析医院信息系统中２０１６年１月至１２月（实施前）和
２０１７年１月至１２月（实施后）门诊药房应用表格式主任工作日志实施质量管理情况，并发放调查问卷进行满意度调查。结果实施后，
门诊药房综合质控得分为（９６． ４９ ± ３． ５２）分，明显高于实施前的（９２． １１ ± ３． ２７）分（Ｐ ＜ ０． ０５）；调配内差发生率为０． ４２‰，明显低于实
施前的０． ５９‰（Ｐ ＜ ０． ０５）；患者或其家属的满意度为９２． ９４％，明显高于实施前的８５． ０７％（Ｐ ＜ ０． ０５）；处方合格率为９７． ０１％，明显高
于实施前的９４． ６５％（Ｐ ＜ ０． ０５）。结论表格式主任工作日志应用于门诊药房的质量管理，可明显降低调配内差的发生率，保证患者安
全用药，提高门诊药房处方合格率和患者及家属的满意度。
关键词：质量管理；门诊药房；表格式；工作日志；药房管理；药学服务
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门诊药房是医院对外的重要窗口，若管理不善，易
导致处方调配差错的发生，以至降低患者或家属对医院
的满意度。我院门诊药房从２０１７年１月开始将门诊药
房主任工作日志（以下简称工作日志）应用于质量管理，
效果满意，现报道如下。
１ 资料与方法
１． １ 资料来源

从医院信息系统（ＨＩＳ）提取２０１６年１月至１２月
（实施前）和２０１７年１月至１２月（实施后）门诊差错处
方，发放满意度调查问卷，对长期在我院门诊药房取药
的门诊患者或其家属各２００名进行调查问卷。
１． ２ 方法

工作日志的建立：由我院药学部统一制订工作日志
表格，内容见图１。

工作日志的实施：每日由药房主任或副主任持工作
日志对其内容逐一巡查，将存在的问题记录在相应项目

中，并在检查结束后将存在的问题反馈给责任人。必要
时与患者或家属充分沟通，认真听取意见及建议，急需
解决的问题及时解决；暂时不能解决的，和相关部门协
调并限时解决。

管理方法：门诊药房主任或副主任每日下班前对巡
查中存在的问题进行复查；定期组织讨论存在的问题和
安全隐患，分析原因；每月召开质量控制分析会议，制订
改进措施，并在门诊药房全体人员会议上反馈。同时，药
房质量控制小组根据质量控制标准定期检查，以便了解
建立工作日志后的效果，并将检查结果以表格的形式书
面上报至药学部，以利于药房质量的持续改进。

药房质量控制标准：我院药学部根据《江苏省三级
综合医院评审标准实施细则》，结合门诊药房工作实际
情况并参阅相关文献犤 １ 犦，制订了仪表及服务态度，规章
制度执行情况，药品账物相符情况，麻醉药品及精神药
品管理，调配药品标识，药品破损，温湿度记录，环境卫
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时间
实施前
实施后
ｔ ／ χ２值
Ｐ值

综合质控得分
牗 Ｘ ± ｓ，分）
９２． １１ ± ３． ２７
９６． ４９ ± ３． ５２
－ １７． ４２
０

处方数（张）
７０７ ８９７
７９６ ８９５

发生率（‰）
０． ５９
０． ４２

总满意度
（％）
８５． ０７
９２． ９４
６． ５４
０． ０１

处方合格率
（％）
９４． ６５
９７． ０１
１６． ３６
０
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图１ 表格式主任工作日志表

表格式主任工作日志 日期 签名
项目 存在问题 责任人 复查情况

规章制度执行情况
调配内差及整改情况
药品贮存养护
药品账物相符
麻醉药品和精神药品管理
看似听似及多规药品管理
细胞毒药品管理
高危药品管理
服务态度
不良反应上报
合理用药情况
自动化发药系统使用情况
安全检查
用药咨询
其他

生等２０项考核评价标准，每项标准满分１００分。
学习评分标准：组织药学人员认真学习各项质量考

核评分标准。
质控小组活动：门诊药房质控小组成员由药房主

任、副主任及２名资深主管药师组成。药房主任、副主
任分别在每月的第１，３周和第２，４周各带领１名主管
药师进行质量检查，每月的最后２天内组织全体质控小
组成员进行质量检查。每次检查抽取２ ～ ４项，将存在的
问题立即反馈给责任人，并在当日下班前进行复查，要
求责任人让其参加下次的质量检查，使其充分了解各种
质量评分标准，并严格参照执行。

１． ３ 评价指标
综合质控评分：分别取实施前、后门诊药房质控小

组对门诊药房质量检查的记录，比较全年质控平均值。
满意度评分：Ｃｒｏｎｂａｃｈ′α ＝ ０． ８２６。问卷内容除包括

患者基本信息外，还包括取药等候时间、用药指导、标
识情况等１２项内容，每项均为单选题。采用 Ｌｉｋｅｒｔ ５级
评分法犤 ２ 犦，分为很满意、比较满意、一般满意或说不清、
不满意、很不满意；以前两者合计为总满意。

调配内差统计：将《药品调配差错登记本》放于药品
核发窗口，对每次的差错进行无惩罚性自主登记。由专
人负责收集管理实施前后门诊药房调配差错的处方数，
并进行分类整理和统计分析。

处方合格率：随机抽取管理实施前、后期间每月门
诊处方各５００张（不含麻醉药品、精神药品及方便门诊
处方），根据《处方管理办法》（卫生部令第５３号）、《医院
处方点评管理规范（试行）》（卫医管发＜ ２０１０ ＞ ２８号）、
《抗菌药物临床指导原则》牗国卫办医发＜２０１５ ＞ ４３号牘和
药品说明书等，每月点评，联合用药适宜性、给药剂量、给

药时间、给药途径、抗菌药物使用和重复用药等情况。
１． ４ 统计学处理

采用 ＳＰＳＳ １６． ０统计学软件分析。计量资料以Ｘ ± ｓ
表示，行ｔ检验；计数资料以百分率（％）表示，行χ２检
验。Ｐ ＜ ０． ０５为差异有统计学意义。
２ 结果

结果见表１。

３ 讨论
患者满意度指医院服务达到患者期望值的程度犤３ 犦 。

工作日志在门诊药房的应用明显提升了家属或患者对
门诊药房的满意度，降低了处方调配差错率。２０１７年，
门诊药房对照工作日志，积极调整工作理念，尽最大努力
配合临床满足患者的需求，高峰时及时增开调配窗口或单
独开设儿童用药窗口；实行弹性排班制度，工作质量及服
务态度与绩效挂钩；自动化发药系统设备工程师对门诊药
房各工作人员进行定期培训，加强规范化操作，分析问题
出现的原因及防范措施，保证设备正常、高效运行。患者或
其家属取药时间控制在１０ ｍｉｎ内，杜绝排长队现象。

调配内差是指调配人员在调配药品过程中出现但
被发药人员发现并纠正，或是发错药品被临床医护人员
检查后发现并纠正的差错犤 ４ － ５ 犦。按工作日志检查内容要
求，将常用易混淆相似药品按包装、药品名称相似，相同
药品不同规格、不同厂家、不同剂型分成５类犤 ６ 犦，制成目
录和图片张贴上墙。除了不同剂型药品进行分类摆放
外，还确保货架上相似药品添加警示标识并隔开存放，
随时随地保持对调剂差错的警惕，杜绝习惯印象发药、
经验发药和调配核发相互依赖发药等，发药时严格执行
“四查十对”。

本调查结果显示，工作日志的建立，能明显提高门
诊药房处方合格率。质量管理实施后，调配过程中发现
不合理用药处方，门诊药房安排用药咨询窗口药师专人
及时和开方医师沟通并消除隐患。每月的处方点评除将
结果刊登在我院内刊上外，还书面通知药学部和门诊
部，使其对不合格处方实行相应的药学干预。

按工作日志要求，药品按“先进先出，远期后出”的
原则进行上架和调配，防止过期；每月中旬安排专人对
药品进行定期检查，近效期药品立即告知临床，或与病
区药房调换，并上报药学部。麻醉、精神药品严格按“五

表１ 质量管理实施前后药房综合情况比较
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调配内差


