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摘要   目的：探讨解放军总医院一体化智能门诊药房的管理与实践。方法：对发药流程和业务管理工作

中应用信息化和自动化的情况进行分析。结果：信息化集成下的自动调剂流程，使高峰时段患者平均取

药等候时间控制在7.7分钟以内，患者满意度提升了1.48%。信息化手段用于药品入、出、存和效期的精

细化管理及运维监测系统调配人力资源，故障语音播报系统使故障处理时间平均缩短3分钟。发放合理用

药指导，提高了患者依从性。结论：门诊药房的信息化、自动化提高了工作效率，提升了药房管理的精

细化程度，是现代门诊药房的发展方向。
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Abstract   Objective:   To discuss the management and practice of integrated intelligent outpatient pharmacy 
in our hospital. Methods: The application of informatization and automation in drug delivery and business 
management were analyzed. Results: The average waiting time of taking medicine during peak hours was 
controlled within 7.7 minutes and the satisfaction rate of patients has improved by 1.48% under the automatic 
allocation process of informatization integration. Informatization was applied to entering, outing and storing of 
drugs and fine management of expiry date, operation and maintenance of monitoring system which was used to 
allocate human resources. The average fault processing time has shortened by 3 minutes with the help of fault 
voice broadcast system. Besides, the guidance of rational drug use improved the patients' compliance. Conclusion: 
The informatization and automation of outpatient pharmacy improved the work efficiency and the precision of 
pharmacy management, which would be a promising direction for modern outpatient pharmacy.
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解放军总医院一体化智能门诊药房管理与实践

辛海莉，张震江，张卫同，张海群（解放军总医院，北京 100853）

我院门诊药房利用新门诊楼药房搬迁的契

机，将药房布局与自动化设备结合，将信息系统与

流程配套应用。以自动化药品供应保障技术为依

托、信息化药学服务系统为支持、运行数据为依

据，科学配置资源，将工作重心由保障性服务转化

为专业性服务[1-4]。

1   系统信息集成解决门诊发药流程
系统信息集成条件下门诊取药流程见图1。
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图 1   门诊发药流程

1.1   报到系统  

医生在HIS系统开具处方，患者缴费后，到报

到机上刷处方条码报到，报到机上显示患者的等候

区域，患者坐等，药品调配完成传送到窗口时，药

师呼叫患者、发药[5-6]。

1.2   无纸调配 

如患者处方的药品都在机器内，则药品经螺

旋轨道直接传至发药窗口（直发形式）；如需部分

人工添加，则调剂药师利用无线iTouch移动终端领

取调配明细信息，同时利用智能调配筐绑定患者和

药品信息（非直发形式）。

1.3   自动传送系统  

药师将调剂好的药筐放置在智能传送带上，

传递到前方岛型的发药窗口。在经过传送带上的

RFID读卡器时，智能传送带会根据发药窗口实时

任务负载情况，动态分配窗口号。同时将发药任务

信息显示在对应窗口的电脑屏幕上。自动传送系统

同时负责空药筐的自动传回和自动叠筐工作。

1.4   智能芯片的使用  

已经调剂好的发药任务自动出现在HIS系统的

发药界面。发药窗口操作台下方安装隐式RFID读

卡器。药师发药时，首先将药筐放置在操作台上，

利用下方的RFID读卡器获取药筐信息，并在电脑

屏幕上自动跳转至相应的发药任务，智能缓存架的

指示灯亮起。药师可通过HIS发药系统向叫号系统

发送消息呼叫患者取药。如患者取走药品，则药师

进行发药确认，发药系统自动进行减库存操作；如

患者未来取药，则药师将药筐放到智能缓存架亮灯

的位置，患者来取药时，药师再扫描患者处方，

智能缓存架相应位置的灯亮起，药师可以快速找到

待发药任务对应的药筐，从而改变“人找药”的情

况，有效降低了发药差错率。

1.5   叫号及屏幕显示系统  

叫号系统包括语音播报和屏幕显示两部分，

与HIS系统通过UDP接口协议进行对接。语音播报

的同时，在窗口上方屏幕显示当前取药患者和下两

位取药患者的信息，同时还显示已经叫号但是未来

取药的患者信息。通过充分的信息提示，让患者一

目了然，减少了患者到窗口询问的次数，为患者提

供了方便。

2   业务管理信息化
2.1   药品入出存管理 

我院在2011年上线了ERP（enterprise resource 

planning，ERP）系统，与HIS系统相连接，实现采

购、入库、出库、结算全流程的信息化管理。信息

化系统根据药品消耗量自动生成采购计划传给采购

中心，通过采购平台发给供应商。药品验收入库时

采用手持PDA扫描配送药品的二维码，利用无线网

络上传入库，或利用电子发票直接入库。与传统的

手工方式相比，补货更加及时、灵活，减少了人为

因素带来的库存积压或不足的影响。

2.2   效期管理 

上药时将药品信息输入发药机，可以细化到

对每盒药品的效期进行监控和追踪，机器可根据

“先进先出，近效先出”的原则出药。可在机器上

查询药品清单，包括药品信息、库存量、有效期、
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近效期天数等，细化了药品管理。

2.3   药品盘点 

发药机具有自动实时查询、自动清点的功

能，清点准确率为100%，可以避免人工盘点带来

的品种和数量上的错误，提高了管理的透明度，缩

短了药品的盘点时间。

2.4   毒麻贵重药品的管理 

智能药柜有六抽屉柜和八门塔式柜两种类

型，作为毒麻药品和贵重药品的管理专柜。处方数

据通过接口发送到智能药柜系统中。药师通过指

纹、刷卡或密码等方式双人登录系统，选择患者处

方，智能药柜按处方信息将含有所需药品的抽屉或

药匣弹出，取出药品后通过处方信息核减库存。智

能药柜系统可对药品消耗、患者用药情况、医生用

药习惯、药房管理情况等进行统计和查询，考察药

品的使用规律。

2.5   合理用药指导 

组织药师编写常用药品用药指导，嵌入发药

机和HIS系统，在药师点击“发药”按钮的同时，

打印机自动打印用药指导单并发放给患者。信息包

含药品的用法用量、配伍禁忌、贮存条件及使用注

意事项等内容，从药师角度为患者提供合理用药提

示，指导患者正确用药。

2.6   设备故障语音报警系统 

为监测自动发药机、传送系统等硬件设备异

常，研发了语音报警系统，其处理流程见图2。部

署该系统可有效缩短设备故障处理时间，避免因为

设备故障导致患者候药时间加长。

 图 2   设备故障语音报警系统

2.7   药房运维数据监测 

利用数据分析表和可视化的曲线图对药房日常

运维状态进行监测，见图3。监测数据包含：每日

发药任务数、发药盒数、患者平均等候时间、高峰

期处方量、调配时间、自动发药机直发比等。对运

维数据的监测可以让药房管理人员随时发现问题，

并对调剂与发药等人力资源进行合理配置，直发与

非直发窗口人力配比等资源配置更加合理优化。
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 图 3   门诊药房运维监测系统

3   实施效果
3.1   降低劳动强度，提升患者满意度 

门诊药房集成了自动发药机、自助报到机、

智能传送带、叫号系统以及医院信息系统（HIS

发药系统）5个系统，通过软件接口实现了无缝对

接。各个系统配合使用，使资源得以合理规划利

用，对发药任务进行负载均衡，确保患者取药候药

时间最短[7-10]。报到取药，大屏幕显示、叫号的模

式，使患者不必站在窗口等待，减轻了焦躁情绪，

也降低了药师的压力，继而减少差错。高峰时段的

平均等候时间控制在7.7分钟以内，优于规定的15

分钟标准。合理用药指导的实施，有利于提高患者

用药依从性，确保患者用药安全[11-12]。自动传送系

统的自动分配任务，传送功能和智能芯片的应用，

防止发生人为差错，降低了药师的劳动强度。患者

满意度由96.91%提升至98.39%[13-14]。

3.2   提高工作效率，提升工作质量 

出入库一体化流程的应用，使药品请领、入

库更加便捷，录入的数据准确。效期管理和贵重药

品管理，依托信息化手段，可实时进行清单查询，

实现对药品的动态把控。我院有6组全自动整包装

发药机，设备故障语音播报有利于及早发现故障，

使故障处理时间从原来的平均5分钟缩短到2分钟，

这对缩短高峰时段患者等候时间尤其重要。药房运

维数据监测的使用，使人力资源配置更加合理化，

人力资源的配置变化趋向于与取药人群的曲线变化

相一致，有效应对取药高峰。实施运维监控前后报

到人次与排班曲线对比（调取2015.2、2015.11数据

比较）见图4。

图 4   报到人次与排班曲线对比

人
数

时间
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3.3   提升管理水平，打造一体化智能药房 

在药品保障方面，实现了药品“入、出、

存”3大环节信息的一体化管理，各个环节相对独

立，信息通畅。“入”的环节，信息平台上传送采

购计划，采用手持PDA扫描入库药品，药品实物通

过自动和手动两种方式上架、入机器。“出”的环

节，报到、叫号、发药机、传送带和医院信息系统

集成，自动、顺畅完成药品出库工作。“存”的管

理，实现了特殊管理药品的智能存储、药品效期自

动提醒和发药机药品自动盘点。在药学服务方面，

实现了在发药端自动打印药师编辑的用药指导，随

药品发放给患者。对处方进行实时审核，遇有问题

处方通过联络信与医生沟通，保障了患者用药安全

和便利。在药品保障和药学服务的具体工作中实现

了既相对独立、又相互链接的一体化管理系统。

4   结语
药房利用自动化机器和信息系统智能分解处

方，均衡分配任务，动态调整资源配置。相较于传

统的手工模式，可提高调剂的准确率，降低药师劳

动强度，促进患者合理用药[15-17]。但自动发药机还

不能做到完全自动化，存在由设备硬件、软件带来

的数量、库存、药品耗损、机器运转速度等方面的

问题。虽然药房建设还存在着局限性，需要进一步

优化和开发，但信息化药房是门诊药房发展的方

向，值得进一步推广。
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