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摘要 目的 探讨“用药管家”服务平台的用药咨询实践，为智能化、个体化互联网用药咨询提供参考。方法 收集十堰市人

民医院 2019 年 7 月至 2022 年 10 月“用药管家”服务平台用药咨询中 759 例药师问答记录，对药师、咨询者和咨询内容相关信息

进行统计、分析。结果 主任药师、副主任药师和主管药师人均咨询例数分别为 110、82.5 和 74.8 例；咨询者年龄主要分布在

0~10、>20~30 和>30~40 岁，其中女性病人占 64.16%（487/759）；主要涉及泌尿生殖系统、呼吸系统、皮肤和皮下组织、消化系统

疾病；咨询内容主要为用法用量、药物不良反应、药物相互作用和特殊人群用药；药品种类主要为中药饮片及中成药、抗感染药

物、内分泌系统药物和呼吸系统药物。结论 “用药管家”服务平台通过合理配置咨询药师，规范服务流程，为病人提供了智能

化、个体化的用药咨询服务，满足了多元化药学服务需求，得到了病人的认可。
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Abstract Objective To explore the practice of medication consultation on the medication manager service platform, and to provide 
a reference for intelligent and individualized internet medication consultation.Methods Seven hundred and fifty-nine cases of phar⁃
macist consultation were collected on the medication manager service platform of Shiyan Renmin Hospital from July 2019 to October 
2022, and the information related to pharmacists, consultants and consultation contents were statistically analyzed.Results The num⁃
ber of consultations per capita was 110, 82.5 and 74.8 for chief pharmacist, deputy chief pharmacist and pharmacist-in-charge respec⁃
tively; the age of the consultants was mainly distributed among 0~10, >20~30 and >30~40 years old, of which 64.16% (487/759) were 
female patients; the consultations mainly involved genitourinary system, respiratory system, skin and subcutaneous tissue, and digestive 
system diseases; the contents of the consultations were mainly about usage, adverse drug reactions, drug interactions and use in special 
populations; the types of drugs were mainly traditional Chinese medicine and proprietary Chinese medicine, anti-infective drugs, endo⁃
crine system drugs and respiratory system drugs.Conclusion By reasonably allocating consulting pharmacists and standardizing the 
service process, the medication manager service platform provides patients with intelligent and individualized medication consultation 
services and meets the demand for diversified pharmacy services, which is recognized by patients.
Keywords Pharmaceutical services; Knowledge service platform; App; Medicationmanager; Internet; Medication consulta⁃
tion; Clinical pharmacy

近年来，受疫情的影响，越来越多的用药咨询

转到互联网上［1］。十堰市人民医院联合北京左手科

技有限公司试运营“用药管家”服务平台。病人在

门诊录入个人信息，医生接诊后录入处方信息；平

台收集病人和处方信息，根据处方信息推送用药指

导至病人移动端；如果病人还存在用药疑问，可点

击“问药师”按钮，进入用药咨询界面，选择药师，通

过文字、图片等进行用药咨询；药师根据平台提供

的用药咨询、病人和处方信息，回复病人的咨询［2］。

平台用药咨询的“问药师”功能，既不同于传统面对

面的咨询，也不同于微信［3］、电话［4］、互联网［5］等咨询

方式，它是在平台推送用药指导后，病人如果还存

在用药疑问，可以进行用药咨询［6］。平台将病人提

出的问题、病人和处方信息一起推送给药师，药师

◇医院药学◇
引用本文：袁鑫，孙志波，于慧斌，等 . 基于“用药管家”服务平台的用药咨询实践及分析［J］. 安徽医药，2024，28（1）：

202-205.DOI：10.3969/j.issn.1009-6469.2024.01.043.

··202



安 徽 医 药 Anhui Medical and Pharmaceutical Journal 2024 Jan，28（1）
进行“个体化”的咨询回复。服务流程见图 1。我们

将平台运营以来“问药师”服务的药师问答记录进

行统计、分析，为提高“用药管家”服务平台的用药

咨询服务质量和人力资源效能提供参考，为互联网

药学服务提供新思路。

1　资料与方法

收集十堰市人民医院 2019 年 7 月 29 日至 2022
年 10 月 20 日“用药管家”服务平台用药咨询中药师

问答记录，对药师、咨询病人和咨询内容相关信息

进行统计、分析。

2019年7月29日“用药管家”服务平台试运营，截

至2022年10月20日，平台服务用户数量为31 984，推

送用药指导 273 136 例，使用用药闹钟 451 例，其中

用药咨询 808 例，服务 530 人。排除重复、问题描述

不清、与服务无关咨询 49 例，完成有效用药咨询

759 例。

2　结果

2.1　咨询药师　提供平台用药咨询服务的药师由

中药和西药专业中级及以上职称调剂药师或临床

药师组成，咨询药师职称分布见表 1。随着职称增

高，人均咨询例数逐渐增加。

2.2　咨询病人　咨询病人年龄分布见表 2。由表可

见，平台上咨询病人年龄主要分布在 0~10、>20~30

和 >30~40 岁 。 咨 询 病 人 中 ，女 性 病 人 占 64.16%
（487/759），男性病人占 35.84%（272/759），女性病人

多于男性病人。

2.3　涉及疾病的诊断　筛选病人咨询的主要疾病

诊断（n≥10），共 12 种，见表 3。12 种咨询相关诊断

主要涉及泌尿生殖系统、呼吸系统、皮肤和皮下组

织、消化系统，咨询例数占比为 33.47%。

2.4　咨询内容　参考药品说明书，将咨询内容分

类，用药咨询内容的分布见表 4。构成比超过 10%
的咨询内容分别为用法用量、药物不良反应、药物

相互作用和特殊人群，累计构成比为 79.71%。其中

用法用量构成比最高，为 38.34%。

2.5　咨询药物　咨询涉及药物种类的分布见表 5。

联合用药方案咨询最多，占 29.78%，中药饮片及中

成药占 21.87%，这两项用药咨询例数占 51.65%。单

品种用药咨询中，抗感染、内分泌系统和呼吸系统

用药咨询例数位于前三位，累计构成比为 22.66%。

咨询涉及的具体药物种类（n≥5）分布见表 6，抗感染

药物最多，为 8 种；内分泌系统药物 3 种；呼吸系统

药物 2 种，均为吸入剂型。其中，黄体酮咨询例数最

多，为 27 例，占咨询总例数 3.56%；此外，由于疫情

的影响，新冠疫苗的咨询例数达到了 9 例。

3　讨论

3.1　咨询药师　组建咨询药师团队时，要考虑药师

的职称和专业。高职称药师容易得到病人的信赖，

工作量高于其他低职称药师。咨询的药物种类中，

主要包括中药、抗感染药物、内分泌系统药物、呼吸

系统药物，联合用药约占 30%。因此，人才培养方

面，要加强低职称咨询药师的培养，提高咨询药师

的工作经验［7］；人员配置方面，应安排擅长抗感染、

内分泌系统和呼吸系统药物的药师从事咨询工作，

表 3　咨询病人的诊断分布（n=254）
排名

1
2
3
4
5
6

诊断

阴道炎

女性不孕症

急性上呼吸道感染

皮炎

急性支气管炎

痤疮

主要涉及系统

泌尿生殖系统

泌尿生殖系统

呼吸系统

皮肤和皮下组织

呼吸系统

皮肤和皮下组织

例数

39
38
32
25
22
16

构成比/%
5.14
5.01
4.22
3.29
2.90
2.11

排名

7
8
9
10
11
12

诊断

支气管炎

月经不规则

腹痛

急性扁桃体炎

发热

月经不调

主要涉及系统

呼吸系统

泌尿生殖系统

消化系统

呼吸系统

呼吸系统

泌尿生殖系统

例数

16
15
14
14
12
11

构成比/%
2.11
1.98
1.84
1.84
1.58
1.45

图 1　“用药管家”服务平台的服务流程图

表 1　咨询药师职称及人均咨询例数分布

职称

主管药师

副主任药师

主任药师

合计

人数

5
2
2
9

例数

374
165
220
759

人均咨询人数

75
82

110

构成比/%
49.27
21.74
28.99

100.00

表 2　咨询病人年龄分布（n=759）
年龄

0~10 岁

>10~20 岁

>20~30 岁

>30~40 岁

例数

182
45

293
156

构成比/%
23.98

5.93
38.60
20.55

年龄

>40~50 岁

>50~60 岁

≥61 岁

例数

50
20
13

构成比/%
6.59
2.64
1.71
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团队中要配备中药师解答中药相关问题；流程优化

方面，值班咨询药师如不能准确回复咨询问题，可

申请药学多学科诊疗，以解答联合用药问题，避免

出现咨询药师分工不明确、指导用药精细化程度不

够［8］的现象。

研究发现，女性病人更愿意通过“用药管家”服

务平台进行用药咨询，这与其他研究一致［9-11］。在排

名前 12 位咨询的疾病诊断中，4 个泌尿生殖系统相

关的诊断均与女性相关，由此可见女性药师从事平

台用药咨询工作更有优势。

咨询病人大部分是 21~40 岁中青年病人，而 60
岁以上的老年病人仅占 1.71%，这与微信平台研究

的结果一致［3，12］。高婷等［13］报道综合医院传统用药

咨询 60 岁以上病人构成比 45.33%，高于“用药管

家”平台的统计结果，可能是老年病人受教育水平

和线上操作［14］等因素影响，较少采用互联网平台咨

询，更多采用传统的用药咨询方式。在药学服务转

型期，多维度用药咨询体系，可满足不同的病人需

求［12］。因此，仍需要配备窗口或门诊用药咨询药

师，作为平台用药咨询的补充［15］，满足不能进行互

联网咨询病人的需求。

3.2　咨询内容　平台推送的用药指导包括如何用

药、用药期间应注意、停药须知、不良反应及处理方

法、禁慎用和说明书，解决了部分病人的用药疑问。

对于超出用药指导和病人理解范围的用药问题，可

选择平台的“问药师”进行咨询。咨询内容主要包

括用法用量、药物不良反应、药物相互作用和特殊

人群。（1）用法用量主要咨询问题包括用法、用药疗

程、用药时间、用药间隔等。典型问题如“两种涂抹

类的药能同时使用吗”“克霉唑阴道片要用几天”

“黄体酮软胶囊都是饭前服用吗”“口服蓝芩后多久

可以喝果酸二磷酸钠口服液”等。与传统咨询不同

之处是关于医生处方药品的用法与平台推送用药

指导中用法不一致的咨询，如“处方上说一次 1 粒，

但说明书上说一次 3 粒，我该按哪个剂量服用”，提

示除了医生要认真开具处方外，对于有多种用法的

药品，还要交代清楚病人具体的用法。（2）药物不良

反应主要咨询问题包括不良反应鉴别、处理、换药

等。典型问题如“孩子现在浑身痒是药物过敏吗”，

“服用黄体酮后头晕怎么办”等。（3）药物相互作用

主要咨询问题包括药物之间、药物与食物、药物与

酒等。典型问题如“唑吡坦片和感康能一起喝吗”

“酮替芬片可以和奶粉一起喝吗”等。在新冠疫情

期间，平台上出现药物和新冠疫苗相互作用的咨

询，如“用药期间能不能接种新冠疫苗”。（4）特殊人

群主要咨询问题包括月经期、备孕期、孕期、哺乳期

等用药问题。此外，肾病、肝病等病人也有通过平

台进行用药咨询。随着人们健康意识的提高，部分

病人认识到药物可能会对检验结果产生影响，平台

上出现药物对检验结果影响的一些咨询，如“明天

去检查，早上要吃药吗？”等。

根据咨询的药物、病人及内容，可以优化药学

服务流程。可针对性地制作黄体酮不良反应的科

普资料，用于女性不孕症病人的用药宣教；发药时，

药师可在黄体酮不良反应方面做重点交代。同时，

加强咨询药师学习常见咨询药品用法用量、不良反

应等药学知识，提高咨询的准确性。通过对比咨询

平台的数据，对科普、用药交代等药学服务进行持

续改进，提高服务质量。

3.3　平台运营　互联网用药咨询具有不受地域和

时间限制、避免出入医院引起交叉感染等优点，在

疫情期间得到了快速发展［1］。为规范咨询质量，医

院协会在《医疗机构药学服务规范》中规范了用药

咨询服务的人员、环境、设施设备等［16-17］。平台为规

表 4　用药咨询内容分布（n=759）
咨询内容

用法用量

药物不良反应

药物相互作用

特殊人群

疾病相关

药物选择

例数

291
125
104
85
36
29

构成

比/%
38.34
16.47
13.70
11.20
4.74
3.82

咨询内容

购药相关

注意事项

药物有效性

禁忌证

临床应用

其他

例数

22
18
16
14
10
9

构成

比/%
2.90
2.37
2.11
1.84
1.32
1.19

表 5　咨询药物种类分布（n=759）
涉及药物种类

中药饮片及中成药

抗感染药物

内分泌系统用药

呼吸系统用药

消化系统用药

皮肤科用药

疫苗

例数

166
76
63
33
25
22
17

构成

比/%
21.87
10.01
8.30
4.35
3.29
2.90
2.24

涉及药物种类

妇产科用药

眼科用药

营养制剂

联合用药

其他药物

无具体药物

例数

16
12
14

226
56
33

构成

比/%
2.11
1.58
1.84

29.78
7.38
4.35

表 6　咨询药物分布（n=128）
涉及药物

黄体酮

奥司他韦

阿奇霉素

奥硝唑

屈螺酮 炔雌醇

布地奈德

克霉唑

例数

27
14
13
10
10
9
8

构成比/%
3.56
1.84
1.71
1.32
1.32
1.19
1.05

涉及药物

莫匹罗星

新冠疫苗

地屈孕酮

头孢地尼

阿莫西林 克拉维酸钾

头孢克肟

异丙托溴铵

例数

6
6
5
5
5
5
5

构成比/%
0.79
0.79
0.66
0.66
0.66
0.66
0.66
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范不同职称药师的咨询，制订了《十堰市人民医院

药师互联网服务准则》，使咨询服务达到同质化。

2021 年平台对咨询药师服务进行了评估，满意度达

94.17％，说明用药咨询服务得到了病人的认可。合

理收费是用药咨询服务可持续发展的必然要求［18］。

病人付费有助于提高咨询药师的积极性，避免无效

的咨询。虽然平台可以设置咨询收费，但考虑到互

联网药学咨询服务刚开展，药学服务收费政策尚未

出台［19］，平台仍然采用免费的用药咨询模式。

4　结语

通过对“用药管家”服务平台用药咨询记录中

药师、病人及咨询问题的统计、分析，不仅为平台高

质量运营提供参考，还为咨询药师学习专业知识提

供指导，合理用药科普提供方向。“用药管家”服务

平台的运营，避免了病人因缺乏医务人员的指导而

不合理用药，节约了药师的人力成本，实现了药学

服务智能化、个性化，满足了病人对用药咨询的需

求，使药学服务与新技术、新理念充分融合，促进了

药学服务模式转型。
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摘要 目的 分析阿替利珠单抗发生不良反应（adverse reactions，ADRs）的临床特点与规律，为临床安全用药提供参考。方

法 搜索中国知网、维普、万方、Web of Science、PubMed 数据库，收集关于阿替利珠单抗所致不良反应的报道文献并进行分析，

研究时间为 2022 年 4—8 月。结果 阿替利珠致不良反应报道共 94 例；其中男性 56 例（59.57%），女性 38 例（40.43%），男性占
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