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　　门诊药房是医院与病人交流的窗口，处方调剂是病人在

医院就诊的最后环节，发药速度快慢对病人及其家属的就医

满意度产生直接影响［１］。为创造良好的工作环境、提高药房

管理水平［２］、确保病人用药安全［３］，解放军第一七五医院于

２０１５年８月底启用了智能化门诊药房。该药房的引进给药

师带来很多便利，同时也对药房工作模式的改进提出了要

求。作者从自身工作出发，结合医院现状及智能化门诊药房

的运行情况，分析存在的问题，并提出改进措施，以期更好地

发挥智能化门诊药房的作用。

１　基本情况

　　本院智能化门诊药房由２台德国进口的Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ全

自动整盒发药设备（以下简称“Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ”）和１台迅捷三

单元智能存取系统（以下简称“滚筒”）组成。每台 Ｒｏｗａ

Ｖｍａｘ设备配备２个Ｖ型４Ｄ机械手、２条手工进药传输带、

４条发药传输带和一台Ｐｌｏｇ全自动入药系统，主要用于处理

处方中包装规则的盒装药品，一台设备可存放近３万盒药

品。滚筒主要用于调配处方中异形包装、针剂、口服液等不

能放入Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ的药品，一台设备最多存放１８０种药品。

　　智能化门诊药房共开设８个窗口，根据处方中药品存放

位置将窗口分为３种类型：直发窗口（４个）、混合窗口（２个）

和非直发窗口（２个）。医师开具处方后，病人至取药大厅刷

卡，处方信息通过医院信息系统（ＨＩＳ）传给智能化门诊药

房，系统接收后，分析处方中药品的组成，并打印调配单和药

品用法单。当处方中开具的药品均存放Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ中时，

药品将全部由Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ中机械手完成调配，并通过传输

带直接落到前台直发窗口供药师审核发药，此为直发窗口模

式。当处方中开具的药品部分在 Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ中时，在

Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ中的药品由机械手完成调配，并落到后台调剂

药师身边，药师再根据处方中的药品组成，继续完成处方调

配；待全部药品调配完后，再由前台药师发药，此为混合窗口

模式，也称半手工调配模式。当处方中开具的药品均未存放

在Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ中时，处方中的全部药品均由药师手工调配

完成，再交给前台药师发药，此为非直发窗口模式，也称全手

工调配模式。当某发药窗口挂起时，处方信息将不再分配给

该窗口。

２　存在问题及其改进措施

　　智能化门诊药房的引进，实现了药房智能化管理，提高

了药房空间利用率［４］，同时也提高了药师的工作效率，降低

了劳动强度［５，６］，减少了药品调剂差错，主要表现在以下两方

面。（１）提高药品的调配效率　对于直发窗口，处方中的药

品无需药师的调配，直接通过传输带送至前台药师身边，节

省调配人力。每台设备配备２个机械手，每个机械手一次可

以抓取４～８盒药品出药，每小时发放处方达２５０张左右，最

快时每张处方只需８～１０ｓ即可完成。对于混合窗口，部分

药品由设备完成调剂，部分由药师手工完成调剂。直发窗口

和混合窗口的模式，改变了药师整个药房来回跑的现象。

（２）保证用药的准确性　Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ设备上药是通过扫描

药品外包装的条形码完成入库，可确保药品进药、管理和发

药的准确性。智能存取系统能定位药品位置，对处方中的药

品能准确提示药师进行取药。两个设备的使用降低了药品

调剂的差错率，特别是包装相似、名称相似的整包装药品。

本院引进智能化门诊药房时间不长，需要在工作中不断发现

和解决问题，持续改进。现就使用智能化门诊药房设备一年

多来存在的问题及改进措施归纳如下。

２．１　药品摆放不规范　符合Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ尺寸要求的药品

全部优先存放设备中，异型包装、针剂、口服液等药品能放滚

筒的优先存放滚筒中，货架仅部分备药供应急使用和补药使

用。存放于Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ的部分药品存在包装较差、尺寸较

长（接近２０ｃｍ）且单张处方开药量大、体积较大的盒装液体

药品（如１００ｍｌ）、频繁更换厂家的普药、常规用量＞８盒以

上的药品、总备药量较少的药品（＜５盒）或新品等特殊情

况。包装质量太差，上药时容易爆开、破损的药品会导致设

备经常报警。尺寸较长且单张处方开药量较大者，机械手一
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次只能抓一盒，需抓取多次才能完成处方调剂。体积较大的

盒装液体药品存在超重及破损的现象，一旦包装破损，药品

容易泄露，污染设备。频繁更换厂家的普药，需要经常对药

品的条码、包装、高低限等信息进行重新设定和维护，不便于

管理。常规用量＞８盒的药品，机械手需多次抓取方可完成

处方调配。备药量较少的药品（＜５盒）或新品，设备及货架

中均需备药，不好分配且对药品调配造成困难。滚筒中药品

未分析药品用量，对于用量较大的药品需要频繁对滚筒进行

补药；对于货架上的药品仅考虑参照系统存放，未分析货架

药品的使用率，部分药品存放货架主要作为Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ和

滚筒补药使用，平时人工调配较少。

　　改进措施：重新规范药品摆放。对存放于Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ
中且存在上述情况的药品进行分析并汇总记录，调整至货

架；对于滚筒中用量较大的药品进行梳理并调整至货架；针

对货架上药品使用率的问题，对货架上全部药品进行梳理，

用量较大、频次较多的药品尽量摆在货架的中间三、四层，便

于药师调剂。使用频次较少的药品尽量摆放在货架的顶层

和底层位置。某系统处方量较大的药品，摆放该系统药品的

货架优先摆在离前台最近的地方，以利于提高药师的调配

速度。

２．２　窗口开设不合理　调剂人员按照绩效分为两组，每组

负责４个窗口的处方调剂发药工作。根据门诊药房人员结

构及实际处方量，忙时段最多开设６个窗口，即每组１个直

发窗口、１个非直发窗口和１个混合窗口，剩余１个直发窗

口作为备用窗口。本院目前直发窗口处方仅占总处方数的

２０％，全手工处方约占１０％，而混合窗口处方接近７０％，造

成混合窗口负荷过重（含Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ高负荷、打印机高负

荷），Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ满足混合窗口时，直发窗口的处方调剂效

率就低、造成直发窗口利用率差，两个非直发窗口处方较少，

也造成窗口利用不理想。

　　改进措施：（１）经多次调整处方中从Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ设备落

药的药品总数，发现将总数＞１５盒且单品种＞７盒的药品调

为全手工摆药后，非直发窗口的处方比例提升至２０％，大大

缓解Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ及打印机高负荷状态，提高了药品调剂效

率。（２）调整直发窗口为优先窗口，当处方性质满足直发要

求时，Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ接收处方信息，优先保障直发窗口的药品

调剂。同时设置直发窗口最多堆积３个处方任务，任务满

时，设备暂停该直发窗口处方的处理。待药师完成１个处方

的发药任务后，设备将继续处理下一个处方任务，从而避免

直发窗口落药传输带药品堆积及药师找药困难的现象。（３）

减少１个直发窗口和１个非直发窗口的开设，由两个组轮流

负责，另增设２个混合窗口，以满足实际工作的需要。（４）通

过调整药品直发率，减轻调剂药师工作量和直发窗口的利用

率。考虑到病人用药的安全、抗菌药物的使用、医保报销等

医院实际情况，在执行上干扰因素较多，过渡期需要历时较

长，待后续逐步完善。

２．３　滚筒取药效率低　滚筒一次只能处理一张处方信息，

无法同时处理多张处方。待一张处方药品调剂结束方可调

剂第二张处方，这样就造成药师排队等待滚筒中的药品，当

用量较多的药品存放滚筒时，会造成补药频繁的现象，且补

药时滚筒无法接收处方信息，从而严重影响滚筒的工作效率

和药师的调配速度。

　　改进措施：（１）在滚筒台面上放置一周转药框。药师在

调配滚筒药品时，如遇非本处方药品，可先根据滚筒屏幕显

示信息将药品提前调剂，放置于周转药框中，直至调配到本

处方药品为止。（２）将用量多、体积大，需经常补药的药品移

出滚筒，避免滚筒在运作时频繁补药，从而提高药师的调配

效率。

２．４　设备上药不充足　Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ上药分两种途径，一种

由Ｐｌｏｇ全自动入药系统上药，另一种是通过设备前端的两

条手工进药传输带上药。通过Ｐｌｏｇ全自动入药系统上的药

品，可在非上班时段由设备完成，而无条形码或外包装有塑

料薄膜包被的药品，只能通过设备前端的两条手工进药传输

带完成上药。上班高峰期，为提高设备调配药品的速度，不

建议进行上药操作，造成需手工上药的品种药量不足的现

象，影响设备的使用。

　　改进措施：在人员排班上进行优化，后勤药师安排连班

和晚班两种模式，连班为８：００至１５：００，晚班为１６：００至

１９：００，晚班人员上午正常班。从而避开设备使用高峰期，解

决手工上药不足的现象，让设备运行更顺畅。

２．５　调配单信息不完善　本院执行无纸化后，由于调配单

上的信息不全，药师在审方上存在困难。药师需记住药品的

具体摆放位置，影响药品调配的速度和准确率；且临床诊断

和用法用量等信息书写不全。同一病人两张处方单，只能显

示一张的临床诊断。同一药品，医师开具多种用法和给药途

径时，调配单上只能显示一种。调配单信息不全，药师无法

对处方信息进行全面审核。

　　改进措施：协调软件工程师，健全调配单信息，便于药师

审方，促进合理用药。在调配单中添加货位信息，便于药师

调配药品。同时在货位中体现药品是否入Ｒｏｗａ　Ｖｍａｘ或滚

筒等信息，便于后勤药师通过查询药品货位分批上药，提高

了上药效率。

２．６　前台药师高负荷　智能化门诊药房为了提高工作效

率，用法用量采用打印用法单的模式，用法单上体现病人所

有药品的具体用法。部分老年病人或文化素质较低的病人，

在解读用法单时存在困难，前台药师需交代多遍，影响发药

效率。

　　改进措施：增设用药咨询中心，将病人医嘱以外的药品

咨询或前台药师交代后病人仍无法理解的问题，统一由用药

咨询中心接待。用药咨询中心每天指派专业知识扎实、富有

临床用药经验的临床药师轮流坐诊，接受病人及医师用药咨

询，同时积极开展药学保健和安全、合理用药宣教等药学服

务，从而使公众安全、有效、合理、经济地用药。

３　设备故障应急流程

　　设备故障主要影响药品的调配环节。（１）当设备出现临

时故障时，通常几秒至十几秒内可以处理好，此时发药窗口

不挂起（处方信息仍可分配到该设备对应的窗口），药师及时
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处理设备故障后，继续使用。（２）当设备故障时间较长时，分

两种情况：一是其中一台设备出现故障，将故障设备对应的

发药窗口挂起，此时处方信息不再分配给该设备对应的窗

口。已分配的处方，由药师通过 ＨＩＳ手动打印电子处方单

进行人工货架药品调配，另一台设备正常使用。二是两台设

备同时出现故障，ＨＩＳ可以正常使用，切换为纯手工发药模

式，所有处方信息分配进来后，均有药师通过 ＨＩＳ打印电子

处方单进行人工货架药品调配，并及时联系维修人员处理

故障。

　　综上所述，本文对智能化门诊药房引进后存在的问题展

开讨论，就改进措施进行了详细阐述，旨在更好地适应智能

化门诊药房的运行。通过改进，门诊药房的处方调剂流程更

加顺畅，大大提高了药师工作效率和调剂准确率，也让病人

得到更满意的药学服务。智能化门诊药房是医院发展的必

然趋势［７］，其引进改善了药师的工作环境，优化了门诊药房

的人员结构［８］，提高了药学管理水平，提升了医院整体形象，

为医院创造了良好的社会效益。但由于智能化门诊药房尚

处于初步探索阶段，设备等不可控因素无法预测，需建立完

善的应急措施。此外，还需在工作中不断总结经验，发掘更

适合国情的智能化门诊药房系统理念，从而更好地为病人用

药和药房管理发挥作用。
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