
!$$?"! ! &’()*(+,-. (./ (.()01,1-2/3*45*16,. 7-18,+()1-297,.("#"$ :-);"$ <-;% 中国医院用药评价与分析!"#"$年第 "$卷第 %期

医院线上药学服务模式的应用及探讨"
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摘!要!目的!构建线上药学服务模式%保障患者用药安全%提升药学服务的效率和质量& 方法!中山大学附属东华医院互联网医
院于 "#"#年 ?月 $#日正式上线%通过互联网医院为患者开具处方%药师进行线上审核%实现送药到家%同时为患者提供用药指导
和线上药学咨询服务& 对 "#"#年 ?*$$ 月互联网医院处方相关数据进行统计分析& 结果!线上药学服务开展后%"#"# 年 ?*
$$月互联网医院共完成处方 ="$张%处方平均用药时间为 "dI"d /%处方平均金额为 ?A?I"#元%物流配送率为 %dI#di"=$$J="$#%
审核通过率为 %dI>>i"=$AJ="$#%互联网医院就诊时间比来院就诊时间节省 >=IA Q,.%患者满意度提高 BIA=i"%dIB>i与
%$I?$i比较#& 结论!线上药学服务为药师高质量发展创造了平台%为患者合理用药提供了方便%使药学服务得到有效地推进&
但从总体来看%该模式正处于发展阶段%如何更好地提升服务水平仍需药师共同努力&
关键词!互联网医院’ 线上药学’ 药学服务
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! 主管药师% 研究方向"医院药学% &5Q(,)"?"d$=d=B?STT;P-Q
@ 通 信 作 者" 主 任 药 师% 研 究 方 向" 医 院 药 学% &5Q(,)"
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!!随着我国人民卫生健康需求的日益增长&医疗服务的模
式也不断创新% "#$d年 A 月&,国务院办公厅关于促进/互联
网o医疗健康0发展的意见- ($)发布&鼓励医疗机构应用互联网
等信息技术拓展医疗服务空间和内容% 全国各地陆续开展互
联网医院线上诊疗服务% "#"#年 B月 "# 日&国家卫生健康委
员会公布 "B 个省份建立互联网医院监管平台(") &对人员资
质*诊疗范围及合理用药进行监管% 其中&合理用药直接关系
百姓的用药安全&也是药师长期坚守的工作使命% 国家卫生

健康委员会和国家中医药管理局早在 "#$d年就发布了,关于
加快药学服务高质量发展的意见- (?) &指出药师应加快转型&
探索提供互联网和远程药学服务% "#"# 年 " 月发布的,国家
医疗保障局办公室关于优化医疗保障经办服务 推动新型冠状
病毒感染的肺炎疫情防控工作的通知- (A)中&要求医疗机构在
新型冠状病毒肺炎疫情期间实施/长处方0政策&根据患者实
际情况合理增加单次处方用药量&减少患者到医疗机构就诊
配药次数% 在此条件下&借助互联网医院平台开展线上药学
服务&不仅能减少慢性病患者到医院就诊次数&降低交叉感染
风险&也能确保其治疗药物管理得以持续(=) % 为此&如何做好
互联网医院线上药学服务成为了药师的重要任务% 中山大学
附属东华医院#以下简称/我院0$互联网医院于 "#"# 年 ? 月
$#日正式上线&为做好诊疗服务的最后环节&提升患者合理用
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药水平&药学部构建了完善的药学服务模式&并对实践中的数
据进行整理分析&为同行提供参考%

MN资料与方法
MOMN资料来源

通过医院信息系统#WHO$导出 "#"#年 ?1$$月我院互联
网医院处方&从处方中提取患者的年龄*性别*就诊科室*疾病
诊断*药品种数*处方用药时间*处方金额*取药方式*审方情
况以及就诊时间等信息% 同时&调取同时期我院来院就诊患
者的相关数据&如门诊处方数*就诊时间等% 通过问卷调查的
方式&随机抽取 "#"# 年 ?1$$ 月的来院就诊患者和互联网医
院就诊患者&进行满意度调查%
MOPN互联网医院药学服务模式的构建
$I"I$!就诊模式"患者登录互联网医院平台&选择医师咨询
诊疗&再选择初诊J复诊&填写病情描述并上传病历和报告单&
提交后等待医师接诊’医师可通过文字或视频进行问诊&对于
有在我院就诊经历的患者&可调取相关病历和报告单’问诊结
束后&医师开具处方&经前置审核通过后的处方&患者缴费并
可选择/来院取药0或/快递到家0服务&选择快递业务时需填
写详细住址&药房将在规定时间内寄出药品% 我院互联网医
院就诊模式流程见图 $%

图 MN互联网医院就诊模式流程图
=)- MN=3&?$(/1%&"),%#1,#%(&*A)%/3%1#/%;#,%;&:#

$I"I"!线上药学服务模式"#$$用药目录遴选% 以医院现有
的药品供应目录为基础&并参照广东省药学会发布的,互联网
医院处方流转平台规范化管理专家共识- (>) &制定互联网医院
线上药品供应目录&药品目录主要针对慢性病和常见疾病&对
于国家特殊管制的药品&如麻醉药品*第一类精神药品*第二
类精神药品*毒性药品*终止妊娠药品和肽类激素等&不纳入
供应目录% 另外&结合东莞地区第三方配送企业的实际情况&
对于配送条件要求严格的药品&如注射剂*冷藏药品和贵重药
品等&不纳入供应目录&以防出现丢失*破损等安全问题%
#"$审方资质% 线上审方药师均取得主管药师及以上药学专
业技术职务任职资格&具有 ?年及以上处方调剂工作经验&接

受过处方审核专业知识培训并考核合格&最后由医院药学部
门审批并通过互联网医院电子实名认证后&方可进行处方审
核工作% #?$诊疗平台与 WHO 系统对接% 诊疗平台与 WHO 系
统对接的功能主要涉及 "个方面&一方面&将医师在平台中开
具的处方传送至 WHO 系统&并打印成纸质处方&方便药师调
剂’另一方面&关联 WHO 系统的药品库存情况&对于库存不足
或临时停用的药品&在医师开具处方时及时卡控并提示药品
库存情况&避免造成处方开具后药品无法供应% #A$医院与配
送公司进行系统对接% 医院与第三方配送公司签订合作协
议&并实现信息系统互联互通% 当患者选择/快递到家0并填
写地址后&配送公司就能立即接收到患者的快递信息&生成快
递单号% 同时&在处方的左上角会生成一个条形码&该条形码
是配送公司与医院用于核实患者身份的桥梁&配送人员通过
扫描该条形码即可快速准确地获取收件人的身份信息&从而
避免投递差错% 我院互联网医院线上药学服务模式流程见
图 "%

图 PN互联网医院线上药学服务模式流程图
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MOQN处方前置审核
为提升处方开具的合法性*规范性和适宜性&互联网医院

实行全处方审核(B) % 医师线上开具处方后&首先由审方辅助
系统预审&对可能存在的不合理用药情况进行预警提示&再传
入药师端的/待审核0页面&由药师进行人工审核% 如发现处
方存在不合理用药&药师可进行点评留言&与医师线上互动&
及时纠正用药问题&保证合理用药% 为避免患者等候时间过
长&平台设置审方时间为 " Q,.% 对此&药师需要具有扎实的
专业知识来应对日常审方工作% 因此&科室定期开展专科用
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药知识培训&并组织开展处方点评讨论会&提供交流经验的平
台&统一处方审核的标准&努力提升药师专业水平&实现同质
化的药学服务%
MORN用药指导

用药指导采用线上o线下相结合的模式% 线上模式主要
通过互联网医院药师咨询平台&患者可与药师进行一对一的
沟通交流&咨询各类药品问题&解决用药疑惑% 线下模式主要
包括粘贴药品用法标签和发放用药指导单&药师针对不同类
型的慢性病&制作不同的用药指导单&随药品寄送给患者&方
便患者咨询和参考% 指导单内容包含用药注意事项*常见不
良反应*饮食要求*咨询电话和二维码等%
MOSN统计学方法

因本研究的连续性变量不符合正态分布&故对其描述采
用Z=##Z"=&ZB=$表示&组间比较采用秩和检验% 计数资料以
频数和百分率#i$表示&组间比较采用 "" 检验或 N,1763精确
检验&相关分析采用 O86(3Q(. 相关分析% 一般资料处理通过
&aP6)"#$#软件进行&统计学处理通过 OZOO "AI#软件进行%

PN结果
POMNPXPX年 Q*MM月互联网医院处方相关数据统计

"#"#年 ?1$$月&我院互联网医院共完成处方 ="$ 张&处
方用药时间为 ? j%# /&平均 "dI"d /’缴费处方总金额为
$Bd d#dId=元&处方平均金额为 ?A?I"#元’其中 =$$张处方选
择快递到家服务&物流配送率为 %dI#di’药师一次性审核通
过处方 =$A 张&审核通过率为 %dI>>i&不通过处方仅占
$I?Ai&主要涉及用法与用量不适宜*超说明书用药等问题%
POPN处方数据分析

="$张互联网医院处方中&处方数排序居前 ?位的科室分
别为心内科#?"A 张&占 >"I$%i$*肾内科#dA 张&占 $>I$"i$
和神经内科#="张&占 %I%di$&见图 ?’我院同时期心内科*肾
内科和神经内科的门诊处方数分别为 d% #=B*AA dd=和 dA =#B
张&上述 ?个科室互联网医院处方数占门诊处方数的比例分
别为 #I?>i*#I$%i和 #I#>i% 互联网医院处方中&处方数排
!!!

序居前 =位的诊断分别为冠心病#$A>张&占 "dI#"i$*高血压
#$#?张&占 $%IBBi$*高脂血症#d# 张&占 $=I?>i$*糖尿病
#=>张&占 $#IB=i$和慢性肾衰竭#A$张&占 BIdBi$&见图 A%
患者基本情况方面&男性患者 ?=? 例#占 >BIB=i$&女性患者
$>d例#占 ?"I"=i$’pA# jR># 岁患者最多&共 "$$ 例 #占
A#I=#i$’同时服用 Aj> 种药品的患者最多&共 ?#= 例#占
=dI=Ai$&见表 $%

图 QN互联网医院各科室处方数构成比
=)- QNH&;A&*)%)&,1/%)& &",2;D#1&"A1#*$1)A%)&,*

),#/$(:#A/1%;#,%&"%(#),%#1,#%(&*A)%/3

图 RN互联网医院处方中疾病诊断分布情况
=)- RNL)*%1)D2%)&,&":)*#/*#:)/-,&*)*),),%#1,#%

(&*A)%/3A1#*$1)A%)&,*

表 MN互联网医院处方中患者的基本情况"#dSPM#
+/DMNF/*)$),"&1;/%)&,&"A/%)#,%*),),%#1,#%(&*A)%/3A1#*$1)A%)&,*"#dSPM#

性别 病例数 构成比Ji 年龄J岁 病例数 构成比Ji 用药品种数J种 病例数 构成比Ji
男性 ?=? >BIB= &"# > $I$= $j? $>= ?$I>B
女性 $>d ?"I"= p"#jA# $?B ">I?# Aj> ?#= =dI=A

pA#jR># "$$ A#I=# Bj% =$ %IB%
%># $>B ?"I#=

POQN互联网医院就诊与来院就诊的就诊时间比较
随机抽查 "#"# 年 $" 月来院患者的就诊情况&统计从挂

号*就诊到缴费*取药所需的时间&与互联网医院就诊患者进行
对比% 结果显示&来院就诊时间与互联网就诊时间的差异存在
统计学意义#!R#I#=$&来院就诊时间远长于互联网就诊时间&

见表 "% 来院就诊时间较长&主要受排队等候的因素影响%

PORN互联网医院就诊与来院就诊的患者满意度对比

患者满意度问卷调查中&抽取互联网医院就诊患者
?"?例&其中满意 ?$% 例&满意度为 %dIB>i’抽取来院就诊患
者 $ $>"例&其中满意 $ #>$ 例&满意度为 %$I?$i% 互联网就

!!!!表 PN互联网医院就诊与来院就诊的就诊时间比较
+/DPNH&;A/1)*&,&"B)*)%%);#D#%?##,),%#1,#%(&*A)%/3

/,:B)*)%),- (&*A)%/3
项目 病例数 就诊时间JQ,.(Z=##Z"=&ZB=$) ( !
互联网医院就诊 ="$ "AI##$%I?&?"I"$ AIA> R#I#=
来院就诊 ? >%? d%IA#>#I>&$>$IA$

诊患者的满意度比来院患者提高 BIA=i&主要体现在送药到
家服务*节省排队时间和减少交通成本方面%

QN讨论
QOMN互联网医院线上药学服务模式的成效

互联网医院线上药学服务的启用&既减少了患者出行时间
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和费用&又缩短了排队和治疗的时间&在最大程度上改善了医
院/人满为患0的现状&也使患者就医体验得到改善&这种改善
与排队等候时间大幅缩短密切相关(d5%) % 全天候的优质用药
咨询&解除了患者的用药困惑&提高了药物治疗效果&有效缓解
了新型冠状病毒肺炎疫情期间优质医疗资源紧张的局面&并成
为提升药学服务水平的一个有效手段($#) % 同时&互联网诊疗
平台实现了处方前置审核&保障了患者用药的安全性($$) ’也使
药学服务模式向/以患者为中心0转变&从以前被动地为患者
服务向患者主动自助的服务转变&为药学服务发展提供了重要
的平台($") %
QOPN问题与改进建议
?I"I$!第三方配送公司缺乏监管"药品配送业务一般由第三
方配送公司承担&在运输质量和保障能力方面缺乏监管&对于
有温湿度要求和避光保存的药品&不能提供实时的运输数据&
难以保证药品质量安全% 医院方面应制定监督管理制度&定期
对配送企业进行巡查&并实地考察运输过程&提高运输质量&保
障药品质量安全%
?I"I"!患者接受程度低"线上药学服务是一种新兴的智慧医
疗服务体系&人们对其缺乏了解&并且互联网医院的平台主要
由第三方企业搭建&因此&信任度和接受度有待提高($?) % 结合
处方缴费情况进行分析&"#"# 年 ?1$$ 月互联网医院缴费处
方为 ="$张&未缴费处方为 $A$ 张&处方缴费率为 BdIB#i’而
且&各科室互联网医院处方数占门诊处方数的比例较低&其中
互联网医院就诊量最高的心内科&其互联网医院处方数仅占门
诊处方数的 #I?>i&意味着患者对互联网医院的信任度和接
受度不高&因此&提升患者接受程度是促进互联网医疗发展的
重要前提%
?I"I?!信息安全"互联网诊疗过程中&需要在医院端*患者端及
第三方公司进行数据交换&诊疗信息容易造成泄漏% 目前尚没
有一部专门针对互联网诊疗的配套法律法规进行制约&缺乏对
互联网平台上个人健康信息收集*使用和共享等行为的规
范($A) % 医疗机构应与第三方公司签署信息安全保密协议&明确
各方在信息安全和隐私保护方面的职责&并建立应急保障制度&
当发生患者信息和医疗数据泄露时&立即采取有效应对措施%
?I"IA!用药教育"一项慢性病患者门诊药学服务需求问卷调
查结果显示&漏服或不遵医嘱服药的患者占调查总人数的
BdIAAi($=) % 可见&用药依从性的问题尤为重要% 结合本研究
中的数据发现&我院互联网医院就诊的患者以中老年为主
#?Bd例&占 B"I==i$&疾病类型以慢性病为主&同时服用 Aj>
种药品的患者占 =dI=Ai#?#=例$% 中老年患者大多对疾病缺
乏正确认识&用药依从性较差($>) ’长期服药容易引发不良反
应&也会导致不遵医嘱服药的情况发生($B) % 而在互联网医院
就诊后&用药交代主要通过用药指导单或用法标签来传达&药
师无法面对面地向患者进行用药交代&未能掌握患者的理解程
度&也无法了解患者的服药情况&治疗效果无法保证% 对此&下
一步可探索如何利用电子药盒作为互联网药学服务的延伸&监
测患者服药情况并进行及时提醒&提高患者用药依从性并建立
规律的服药习惯&有助于更好地提升互联网药学服务水平($d) %

参考文献
($) 国务院办公厅;国务院办公厅关于促进/互联网o医疗健康0发

展的意见(&[JGL);#"#$d5#A5"d$ ( "#"$5#"5">);7++8"JJ‘‘‘;

4-’;P.Jn76.4P6JP-.+6.+J"#$d5#AJ"dJP-.+6.+x="d>>A=;7+Q;

(") 焦雅辉;国家卫健委""B 个省份建立互联网医院监管平台( Ĵ
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