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运用 PDCA 循环缩短门诊药房患者取药时间 
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南昌 330006) 
 

摘要：目的  引入 PDCA 循环作为缩短门诊药房患者取药时间的方法，进而提升门诊药房服务质量，提升患者满意度。

方法  采用 PDCA 循环管理模式，调查江西省人民医院 2019 年 1 月—5 月实施 PDCA 前后门诊药房患者取药时间，分析

影响患者取药时间的原因，制定对策，实施全方位精细化管理，对实施效果进行评价。结果  门诊药房患者取药时间由

原来的 6 min 降至 2.65 min，进步率达到了 55.83%。结论  PDCA 循环的开展可有效减少工作中存在的问题，优化调剂

流程，减少取药等候时间，提高工作效率，改善服务态度，降低处方调剂差错，使门诊日常调剂工作更加准确高效，提

高了患者满意度。 
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Application of PDCA Cycle in Shortening Patients’ Waiting Time for Drugs 
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ABSTRACT: OBJECTIVE  To introduce PDCA cycle as a theory and method to reduce patients’ waiting time for getting 
drugs from outpatient pharmacy, enhance the quality of Jiangxi pharmaceutical care and improve patients’ satisfaction. 
METHODS  According to the PDCA cycle, existing problems of Jiangxi Provincial People’s Hospital were found in dispensing 
from January to May 2019, and the causes were analyzed. Then, formulated preventive measures, and evaluated the 
implementation effect. RESULTS  Average waiting time for getting drugs decreased from 6 min to 2.65 min with the rate of 
goal achievement of 55.83%. CONCLUSION  The development of PDCA cycle can effectively reduce the problems in the 
work, optimize the dispensing process, reduce waiting time, improve work efficiency, improve service attitude, reduce the error 
rate of prescription dispensing, make the daily dispensing work more accurate and efficient, and improve patient satisfaction.  
KEYWORDS: PDCA cycle; outpatient pharmacy; waiting time for drugs; patients’ satisfaction 
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PDCA 循环[1]是通过计划(Plan)、执行(Do)、
检查(Check)、处理(Action)4 个阶段进行管理，并

不断循环改进的一种管理工具，是全面质量管理

所遵循的科学程序，是质量计划的制订和组织实

现的过程，是解决药房工作问题的有效方法。通

过众多实践证实，将 PDCA 循环运用到医院管理

中，能有效改善医疗服务存在的问题，优化医院

服务流程[2]。目前，PDCA 循环作为一种质量管理

工具，广泛应用于江西省人民医院药学部各个小

组管理中。门诊药房是医院面向社会和患者的一

个重要窗口，是医院为患者服务的一个重要组成

部分，其药学服务质量的优劣，直接影响患者的

用药安全[3-4]，就当前医疗环境下，患者挂号、收

费、排队取药时间长，看病时间短(三多一少现象)
仍普遍存在，是影响患者满意度的重要因素。怎

样有效提高调剂效率，缩短患者取药时间，是现

阶段药学服务工作应该重视的问题。门诊药房坚

持把 PDCA 循环运用到药品调剂管理中，充分掌

握取药时间长现状，采用根本原因分析法，鱼骨

图梳理，提出了审方能力参差不齐、工作疲劳、

空间布局不合理、发药调配流程繁琐，信息系统

运行慢、打印机故障等原因，针对原因提出相应

改进对策，把缩短门诊药房患者取药时间作为工

作目标。自 2019 年 2 月实施以来，成效明显，现
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将简要情况汇报如下。 
1  资料来源 

分别收集 2019 年 1 月(PDCA 循环前)及实施

PDCA 循环持续改进 3 个月后 2019 年 5 月高峰时

间段(am 9:00~11:00 和 pm 2:30~5:00)于笔者所在

医院门诊药房取药的患者平均取药时间，作为效

果评判依据。平均取药时间是指从患者排队开始

到取到药品离开窗口所花费的时间。由于每位患者

所取药品数量和品种多少不一、每个窗口排队人数不

同，等候的时间也不同，因此采用平均取药时间更便

于评判。平均取药时间(t)＝累计候药时间(
1

n

i
t

= )/患

者人数(n)。 
2  计划阶段 
2.1  现状调查 

患者门诊药房取药流程见图 1，收集 2019 年

1 月第 2 周数据，随机调查 100 名取药患者，从排

队开始到取药离开，累计等候时间为 600 min，平

均取药时间为 6 min，与医院考察指标要求门诊患

者取药时间≤5 min 还是有差距。经过梳理，得知

审方药师审方时间、调配药师调配时间、核对时

间、用药交代时间长均能导致取药时间延长。

PDCA 循环前各时间段等候时间统计表见表 1。 
2.2  原因分析 

掌握门诊药房患者取药等候流程现状后，采

用根本原因分析法[5-12]，深入分析影响取药等候时 

间的原因。经过药师“头脑风暴”分析讨论，采

用鱼骨图进行梳理。结果见图 2。通过要因验证表

汇总末端因素，结果见表 2。 
 

 
 

图 1  门诊药房患者等候取药流程图 
Fig. 1  Process of outpatient pharmacy patient waiting for 
medication  
 
表 1  活动实施前各阶段患者等候时间 
Tab. 1  Patients’ waiting time at each stage before the event 

项目 累计候药时间/min 平均取药时间/min 累计百分比/%

调配时间 255 2.55 42.50 

审方时间 105 1.05 60.00 

核对电脑时间 50 0.5 68.33 

发药时间 50 0.5 76.67 

用药交代时间 140 1.4 100.00 

合计 600 6 

 

 
 
图 2  取药等候时间长原因分析鱼骨图 
Fig. 2  Analysis of fish bone map of the reason for the long waiting time for taking medicine 



 

中国现代应用药学 2020 年 11 月第 37 卷第 22 期                       Chin J Mod Appl Pharm, 2020 November, Vol.37 No.22   ·2799· 

2.3  制定计划[13-14]   

制定实施计划，结果见表 3。 
3  实施阶段[15-19] 
3.1  引进前置审方系统 

成立审方中心，负责全院门诊和住院医嘱事

前审核，通过前期规则梳理，门诊部分科室试运

行前置审方上线，后续在全院实行前置审方上线，

极大地提高审方效率与审方能力。 
3.2  定期培训，加强业务学习 

每天早上交班时间(8:00~8:30)进行工作人员

小讲课，内容包括门诊药房新进药物说明书、新

编药物学及相关临床指南等，逐步积累。针对实

习生，通过选拔带教老师，成立培训小组，制定

培训计划和内容，完善药房标准操作程序，定期

对实习生和新分配人员进行技能考核。 
3.3  优化窗口布局 

引进全自动发药机，设立 5 个直发窗口与 3
个混发窗口，减少调配人员数量，增加配药准确

度与速度，发药速率极大提高。将值班人员调整成

主、副 2 个班次，每 2 小时换岗位，减少发药人员疲

劳，提高工作效率。 
3.4  新增线上用药交代查询功能 

复杂用药交代建议患者至门诊一站式服务咨

询窗口，由专职临床药师为患者提供药物咨询和

用药指导。与此同时，门诊西药房新增开通用药

交代网上查询功能，患者就诊时，可通过手机微

信关注医院服务公众号，可以自助查询本次就诊

医师开具药品相关信息，比如用法用量，注意事

项，贮存条件，生活指导等，极大地减少了发药

窗口药师用药交代时间。 
3.5  优化药房布局和药品摆放，提高空间利用率 

门诊药房总面积达 300 多平方米，药架众多，

原来药品摆放位置不合理，重新调整后，将针剂

和抢救药品归置于同一药架上，将耳鼻喉科、眼

科、皮肤科、妇科等外用药品摆放到邻近位置，

将心内科、内分泌科使用频率高的药品集中摆放，

将大输液统一摆放到一子型货架上，方便调配，

将精神药品、妊娠终止药品、麻醉药品等需管控

的药品单独专柜存放，优化了取药路径，有效缩

短了调配时间，减少患者等候时间。 
 

表 2  要因验证表 
Tab. 2  Factor verification form 

序号 末端因素 确认内容 确认方法 确认地点 标准 负责人

1 审方能力参差不齐 审方能力对取药等候的影响 现场调查分析 门诊西药房审方间 机器系统审查规则 刘玲 

2 工作疲劳 工作疲劳对发药效率的影响 现场调查分析 门诊西药房发药窗口 机器直发窗口 陶珍 

3 空间布局 空间布局对调剂速率的影响 现场调查分析 门诊西药房调剂室 调剂路程不折返 周莉华

4 发药调配流程 现有发药调配流程对调剂速率的影响 现场调查分析 等候取药区 与原有等候时间比较 徐娟 

5 信息系统、设备老化 信息系统、设备老化对调剂速率的影响 现场调查分析 门诊西药房 与更新设备后时间比较 王超 

6 其他因素 其他因素对取药等候时间的影响 现场调查分析 门诊西药房 与改进后流程比较 王欢 

 
表 3  相关对策实施计划表 
Tab. 3  Form of related countermeasures implementation plan 

要因分析 佳对策方案 实施时间 负责人 

审方能力参差不齐 

 
规范培训制度，加强业务学习 2019/2/3 彭洁 

引进前置审方系统，采取机器与人工审核相结合，缩短审方时间 2019/2/19 陶珍 

工作疲劳 调配与发药人员相对固定，实行每 2 h 互换岗位 2019/2/1 陈志高 

优化窗口布局，引进全自动发药机，设立 5 个直发窗口与 3 个混发窗口 2019/3/24 刘玲 

空间布局不合理 优化药房布局，优化药品摆放，提高空间利用率 2019/3/25 周莉华 

发药调配流程繁琐 改进患者取药流程，避免排长队 2019/3/8 徐娟 

简化发药调配流程，增加药品调配定位、增加扫描枪扫描确单 2019/4/23 周莉华 

信息系统、设备老化 将老式针式打印机更换成热敏打印机 2019/2/16 付晓 

在医院信息系统提示处方取药地点，避免患者错排队伍 2019/2/16 王超 

其他 将拆零药品至中心药房自动包药机包药；提前将外包装袋拆除 2019/4/9 王欢 
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3.6  简化发药调配流程 
增加电子扫描枪，审核药师在接到缓存药架

上药筐后，用电子扫描枪扫描配药单的二维条形

码，即可快速调出电子处方信息，按配药先后顺

序进行叫号，快速审核确单，避免药师接收处方

后在众多配药筐中寻找药品。 
3.7  改进患者取药流程，避免排长队 

原系统未实施刷卡报到分窗口，导致患者排

队交费后，发药窗口排队拥挤，后改进为刷卡报

到，患者在取药等候区等候，自动发药机根据患

者处方信息，分配到直发或者混发窗口进行调配。

另外，在门诊处方右下角开通微信、支付宝付款，

可以减少现金付费患者排队缴费时间。 
3.8  针对信息系统、设备老化等问题 

门诊药房向信息科申请在医院信息系统中设

置取药信息提示，告知取药地点，减少患者询问，

避免患者错排队伍耽误时间。门诊药房每日因打

印机和计算机故障，导致窗口患者排队现象时有

发生，为保证设备正常、快速运行，定期维护或

更换陈旧设备，将原来针式打印机换成打印速度

更快且不卡纸的热敏打印机。 
3.9  其他 

①针对拆零药品调配频繁耗时较长的问题，

将使用频率较高需拆零的药品送至中心药房自

动包药机包药，提前进行分包。②将药品按需拆

包装，降低调配难度。将用量大、包装复杂药品，

及时拆至 小包装，便于调配药师调配，无形中

缩短了调配时间。③针对毒性药品 (肉毒素 A)  
管理，门诊药房专门购置带锁医用小冰箱，不用

再到药房仓库内冰箱登记取药，同时要求整形 

科护士专门取药，于处方后粘贴配药单，取药护

士签字，避免了患者来回取药。④在门诊大厅制

作取药流程图展示框，告知患者缴费取药流程，

不必先来药房划价，直接缴费后即可取药，减少

患 者 在 收 费 处 与 药 房 之 间 来 回 、 排 队 次 数 和   
时间。 
4  检查阶段 
4.1  检查过程 

门诊药房负责人每 2 周对措施执行的进度进

行检查分析，门诊药房相关责任药师针对本月整

改措施，发现问题查缺补漏，提出反馈意见。每

月药学部质量管理小组开展督导检查工作，检查

完成进度以及是否有相关记录和总结。 
4.2  结果 

自 2019 年 2 月 1 日—4 月 30 日共实施对策

11 项，收集 2019 年 5 月第 2 周相同数量患者取药

等候时间，结果显示患者平均取药等候时间由原

来的 6 min 降低至 2.65 min，进步率达到 55.83%[进
步率[20]=(改进前−改进后)/改进前×100%]，结果见

表 4，图 3。 
 

表 4  改进后各阶段患者等候时间 
Tab. 4  Patients’ waiting time at each stage after improvement 

项目 累计候药时间/
min 

平均取药时间/ 
min 

累计百分比/
% 

调配时间 115 1.15 43.40 

审方时间 50 0.5 62.26 

核对电脑时间 20 0.2 69.81 

发药时间 30 0.3 81.13 

用药交代时间 500 0.5 100.00 

合计 265 2.65 
 

 

 
 

图 3  改进前、后取药等候时间柏拉图对比 
Fig. 3  Plato comparison of waiting time for taking medicine before and after improvement 
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5  处理阶段 
对策标准化：根据实施对策后的效果，制定

标准化流程和相关制度如下： 
门诊药房患者取药流程：增加患者的取药流

程并以展板形式在候药大厅、电梯口等显著区域

加以提示。 
发药流程标准化，具体发药流程如下：①前

置审方。②调配。③叫号，接取患者处方。④核

对电脑收费信息，审核收费信息与处方是否一致，

是否正确。⑤发药，发药人员按处方核对药品，

确认无误后签字，如发现调配错误，退回调配药

师重新审核调配。⑥打印用药教育单，向患者简

单逐一交代用法用量及注意事项，若需详细咨询，

可到药物咨询窗口。⑦告知患者配发药完毕。 
培训考核模式标准化：早交班时间(8:00~8:30)

开展药房工作人员科室小讲课，针对实习生，安

排带教老师，介绍规章制度及工作流程，药品摆

放位置，药品是如何分类摆放的，告知工作中有

关注意事项，如破损药品放入规定存放地方，药

品上架时查看有效期，避光药品不能敞开放置等，

告知如何按配药清单快速拿取需调配的药品，每

个季度进行操作考核。 
门诊西药房制订临时采购药品、拆零药品、

冰藏药品以及高警示药品目录等日常工作文件，

并在实际工作中不断更新、修订。 
6  讨论 

从此次 PDCA 循环改进实施过程分析，调配

时间由改进前 2.55 min 降至改进后 1.15 min，降幅

达 54.90%；审方时间由改进前 1.05 min 降至改进

后 0.5 min，降幅达 57.38%；用药交代时间由改进

前 1.4 min 降至改进后 0.5 min，降幅达 64.29%；

总体患者取药时间由 6 min 降低至 2.65 min，进步

率达到 55.83%。在改进过程中，发现主要有效措

施有成立审方中心，引进前置审方系统，实行机

审与人工审核相结合模式；引进全自动发药机，

极大减少了调配时间，增加发药准确率；新增线

上用药交代查询功能，患者随时随地可以通过手

机查询药品的用法用量、注意事项等相关信息；

新增线上自助缴费功能，开通微信、支付宝付款，

可以减少现金付费排队时间。通过信息化与机械

化的手段，提高门诊药房综合管理能力，降低患

者取药等候时间，提高患者满意度，有效防止药

患纠纷发生，提升医疗服务质量，利于医院可持

续发展。对部门而言，取药时间缩短，提升了药学

服务质量，提高了药房核心竞争力，使药师更好更

快转型，具有积极意义。 
PDCA 循环是一种以全面质量管理为核心

的管理方法，目的是为了工作的持续改进，

终达到质量的 优化。门诊药房将 PDCA 循环

系统应用到质量管理过程中，对缩短门诊药房

患者取药等候时间起到事半功倍的作用，帮助

管理人员用科学的方法、真实的数据寻找问题、

分析问题，按照规范的程序进行系统改进，将

一些条理性强、针对性强、简单易行的措施制

成标准化流程，在日常工作中长期执行下去。

此案例的成功改进为各级质量管理人员在逐步

养成科学、精细化的管理习惯上提供了有力的

学习模板，可以将 PDCA 循环方法运用到药房

管理的各个方面，为提升医院整体管理内涵质

量起到积极的作用。 
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