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的交互，并利用上述信息记录建立数据库，继而进行汇

总分析，合理运用大数据，不断地发现问题、解决问题，

使药师适应新形势，使 PIVAS获得长足进步及持续发

展，为患者提供更具循证性的个体化药学服务。
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摘要：目的 为自助化取药模式的有效运行提供参考。方法 以医院发热药房 2020年 12月至 2021年 2月实施常规管理的 3 078张

处方作为对照组，以 2021 年 3 月至 5 月实施 PDCA 循环管理的 3 726 张处方作为观察组，比较两组处方的成功发药情况，并分析未

成功发药的原因。结果 实施 PDCA循环管理后，自助云药房发药成功率显著升高（96. 67%比 90. 71%，P < 0. 05），由人员管理、系统

硬件、药品、信息软件引起的未成功发药比例均显著降低（P < 0. 01）。结论 PDCA 循环管理可有效提高发热门诊自助云药房的发药

成功率，保障自助取药模式的顺畅运行。
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AbstractAbstract：：Objective To provide a reference for the effective operation of self - service medicine taking model. Methods Taking
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control group and 3 726 prescriptions under PDCA cycle management from March to May 2021 as the observation group，the
successful dispensing rates of medicines in the two groups were compared and the reasons for the unsuccessful dispensing of
medicines were analyzed. Results After the implementation of PDCA cycle management，the successful rate of self - service cloud
pharmacy increased significantly （96. 67% vs. 90. 71%，P < 0. 05）. The unsuccessful dispensing rate of medicines caused by
personnel management，system hardware，medicines and information software decreased significantly（P < 0. 01）. Conclusion PDCA
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2020年 6月，国家卫生健康委员会办公厅《关于完 善发热门诊和医疗机构感染防控工作的通知》中，强调
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了发热门诊作为新型冠状病毒肺炎（简称新冠肺炎）疫

情期间“守门人”的特殊性和重要性，并提出二级以上

综合医院应设专门的药房或药柜，以减少交叉感染风

险，有效控制新冠肺炎的传播。随着我国医药卫生体制

改革的不断推进和完善，以及各级医院逐步实现自动

化和信息化，药房成为为患者提供医疗服务的终端和

落实药学服务的重要环节［1］。在药剂科的建设发展过程

中，药房的自动化和信息化不可缺少。为响应国家号

召，我院于 2020年 9月对发热门诊进行改造，同年 12月
新发热门诊正式运行，发热药房由人工窗口发药模式

转变为全程信息化自助取药服务模式。但在运行初期，

经常出现自动发药失败的情况，因自助云药房应用全

程自助化服务模式，其中任一节点操作不当或不及时，

均会导致整个自助流程运行受阻，从而影响自助药房

的工作效率［2］。目前，我院发热门诊自助云药房如出现

漏药、错药、多药、少药等情况，机器均会自动报错，暂

停服务，需药师在出药口进行人工调配，增加了感染的

风险。PDCA循环管理作为一种新的质量管理模式，可使

药房管理更加科学化和规范化，提高管理质量［3 - 5］。为提

高运行初期自助云药房在我院发热门诊的发药成功率，

让新模式顺利开展，本研究中采用PDCA循环法进行管

理，为提升自助云药房的发药成功率，推动自助取药服务

模式的平稳高效运行提供参考。现报道如下。

1 资料与方法

1. 1 资料来源

以我院2020年12月至2021年2月的发热门诊处方

3 078张作为对照组，以2021年3月至5月实施PDCA循环

管理后的发热门诊处方3 726张作为观察组。

1. 2 方法

对照组采用常规管理方式。患者在接受医师诊断

并开具处方后，缴费并在自助云药房处扫码，然后通过

显示屏核对信息，根据系统提示进行操作后，自助云药

房自动调配发药，患者可在出药口取走药品及用药指

导单。若自助云药房发药出现问题，机器会自动报错，

显示暂停服务，由药师在自助云药房的出药口进行人

工调配发药，并记录发药失败的原因。观察组实施PDCA
循环管理，具体如下。

计划阶段（plan）：由 10名成员组成PDCA循环管理

小组。当自助云药房出现发药不成功等问题时，小组成

员及时沟通、共同探讨，提出解决方案。定期总结分析发

药失败的原因，并绘制鱼骨图进行分类汇总。见图1。
实施阶段（do）：根据鱼骨图中出现的问题进行改

进，重点讨论药师可干预解决的问题，并于 2021年 3月
1日开始执行改进措施。1）明确药师的责任范围，强调

补药的时间和每种药品的补药量，每日应及时补充自

助云药房中的药品、增加自助云药房的库存，避免因库

存不足致发药失败。2）确定药品在各自药槽中可补药

的最大盒数。每种药品在药槽中可补药量的最高位置

用红色标签标记，提示药师在补药时不要超过红线，避

免卡药。3）由于技术限制，自助云药房在发药过程中对

药品包装要求高，一些药盒包装较小或较薄的药品会

出现在掉落过程中机器无法识别的情况，与工程师沟

通后，规定将药盒有药品名称的一面朝向出药口，减少

机器无法识别或错认的情况。4）明确入机药品，要求药

师将已入机和未入机药品目录发给发热门诊医师，

确保不开出同时出现入机药品与未入机药品的处方。

5）完善相关制度，如《自助药房岗位职责》《发热门诊护

士站基数药品检查表》《自助药房出现突发事件或无法

正常发药时应急预案》等制度［6］。组内成员定期开会和

培训，共同探讨和学习自助云药房的相关制度、发热药

房领药时间及自助药房出现突发情况时的应急预案。

全体发热药房药师与工程师建立微信群，以便在出现

图1 自助云药房未成功发药的原因鱼骨图

Fig. 1 Fishbone diagram of the causes of unsuccessful dispensing of medicines in self - service cloud pharmacy
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相关软硬件问题时可及时告知工程师，第一时间处理

问题，保证后续药品的正常发放。

检查阶段（check）：统计并分析发热药房2021年3月
至 5月自助云药房的发药情况，对发药失败处方进一步

分析、讨论。判断 PDCA循环管理实施后能否提高自助

发药成功率，同时循环管理小组成员定期汇报工作，随

时汇报新问题，共同讨论解决措施并进行改进。

处理阶段（action）：对本次 PDCA循环管理过程进

行总结，总结经验，继续实施运行有效的措施，废弃效

果不足或无效的措施，并提出新的改进措施。未解决的

问题和新出现的问题留待下一个PDCA循环解决。

1. 3 观察指标

对照组与观察组的自助发药成功率、未成功发药

原因类型及其发生情况。

1. 4 统计学处理

采用 SPSS 21. 0统计学软件分析。计数资料以率

（%）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和表2。
表1 两组自助云药房发药成功情况比较［张（%）］

Tab. 1 Comparison of the successful dispensing rate of medicines

in self - service cloud pharmacy between the two groups

［prescription（%）］

组别

对照组（n = 3 078）
观察组（n = 3 726）

成功

2 792（90. 71）
3 602（96. 67）

失败

286（9. 29）
124（3. 33）

χ²值
105. 868

P
< 0. 01

表2 两组自助云药房未成功发药原因比较［张（%）］
Tab. 2 Comparison of unsuccessful dispensing couses of medicines

in self - service cloud pharmacy between the two groups

［prescription（%）］

组别

对照组（n = 3 078）
观察组（n = 3 726）
χ²值
P

人员管理

25（0. 81）
4（0. 11）
19. 732
< 0. 01

系统硬件

63（2. 05）
24（0. 64）
26. 272
< 0. 01

药品

52（1. 69）
24（0. 64）
16. 674
< 0. 01

信息软件

146（4. 74）
72（1. 93）
42. 945
< 0. 01

3 讨论

发热门诊是全院感染风险最高的科室。自助云药

房的应用，避免了药师与患者直接接触，患者可采用电

脑触摸屏和呼叫系统提示音方式，实现全程人机交互

自助取药，不仅最大限度地阻断了院内交叉感染的发

生［7］，还有效地节约了人力资源成本，优化了药房人员

的整体结构［8］。由原发热药房实行 24 h 轮班值班工作

制度，分 3个班次，采取“1 + 4”模式，即 1名发热药房负

责人和 4 名药师，转变为只需 1名药师在岗，药师每日

负责对自助云药房里的药品及护士站基数药进行人工

补药。自助云药房作为新型智能化药房系统，不仅便于

患者 24 h自助取药，而且降低了药师的工作强度，避免

了其因疲劳、注意力不集中等主观因素造成的调配差

错［9］，提高了工作效率，降低了感染风险。

目前，自助云药房的运行还处在初期阶段，仍存在

一些问题，如药品包装要求高，药盒过大或较长无法入

机；由于机器无法制冷，导致一些需冷藏（2～8 ℃）或阴

凉处（< 20 ℃）保存的药物无法入机等问题，仍需与工

程师沟通，后续对系统和机器进行升级和改善［10］。本研

究结果显示，在实施PDCA循环管理后，有效解决了自助

云药房实际运行中存在的一些问题，提高了发热药房管

理的效果。通过不断改进发热药房的工作流程，完善管

理制度，提高了自助发药的成功率［11 - 12］。今后的工作

中，要结合实际操作中出现的问题，进一步维护升级软

硬件系统，使自助云药房的软件系统与我院医院信息系

统的对接更流畅，自助取药模式的运行更顺畅。

综上所述，PDCA循环管理可有效提高发热门诊自助

云药房的发药成功率，保障自助取药模式的顺畅运行。
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