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【摘要】目的  本研究旨在验证“10S”管理法在提高中药房工作效率方面的效果。

方法  采用对照试验法，以“10S”管理实施前（2022 年 1 至 7 月）作为对照组，“10S”

管理实施后（2023 年 1 至 7 月）作为试验组，比较中药房日常用品开支、场所环境、药师

药学服务胜任力、调剂工作质量与效率、调剂差错率、患者满意度等内容。结果  在实施“10S”

管理后，中药房日常开支减少，场所更整洁有序，药师药学服务胜任力明显提高，调剂工

作的质量和效率显著改善，调剂差错率降低，患者的满意度进一步提升。数据显示，中药

房工作繁忙阶段调剂时间由（7.77±0.21）min 缩减至（6.64±0.27）min，工作繁忙阶段平

均发药时间由（32.44±1.32）min 缩减至（17.05±2.23）min。结论  “10S”管理法建议在

中药房推广应用，以提高中药师工作效率和服务质量。

【关键词】“10S”管理；中药房；调剂；日常用品开支；场所环境；药学服务

胜任力；药品调剂质量；药品调剂差错率；药品调剂效率；患者满意度
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【Abstract】Objective  To verify the effectiveness of the “10S” management method in 
improving the efficiency of the traditional Chinese medicine pharmacy. Methods  A controlled 
experiment was conducted to compare the expenditure on daily supplies, the environment of 
the place, the pharmacists’ competence in pharmacy services, the quality and efficiency of the 
dispensing work, the error rate of dispensing, and the patients' satisfaction to the traditional 
Chinese medicine pharmacy, using the period before the implementation of the "10S" 
management (January to July 2022) as the control group and the period after the implementation 
of the "10S" management (January to July 2023) as the experimental group. Results  After 
the implementation of the "10S" management, the daily expenditure of the Chinese medicine 
pharmacy was reduced, the place was tidy and orderly, the pharmacists' competence in pharmacy 
services was significantly improved, the quality and efficiency of the dispensing work were 
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significantly improved, the dispensing error rate was reduced, and the patients' satisfaction 
was further enhanced. The data showed that the dispensing time of the Chinese medicine 
pharmacy was reduced from (7.77±0.21) min to (6.64±0.27) min during the busy phase, and 
the average dispensing time was reduced from (32.44±1.32) min to (17.05±2.23) min during 
the busy phase. Conclusion  The "10S" management method is recommended to be promoted 
in traditional Chinese medicine pharmacies to improve the efficiency and service quality of 
Chinese pharmacists.

【Keywords】"10S" management; Traditional Chinese medicine pharmacy; Medicine 
dispensing; Expenditure on daily supplies; Environment of the place; Competence in pharmacy 
services; Quality of drug dispensing; Error rate of drug dispensing; Efficiency of drug 
dispensing; Patients’ satisfaction

中药房作为医院的重要部门，其工作效率直

接影响患者满意度。然而，目前中药房工作效率

普遍较低，主要表现在日常用品开支过高、场所

环境混乱、药师药学服务胜任力不足、调剂工作

质量与效率低下、调剂差错率较高、患者满意度

较差等方面。这些问题不仅增加了医院的运营成

本，还严重影响了患者的就医体验。

针对这一问题，许多医院试图采用有效的管

理方法来提高中药房的工作效率。近年来，“10S”

管理法作为一种有效的现场管理方法，在提高工

作效率、改善工作环境等方面显示出良好的效果。

“10S”管理包括：整理（seiri）、整顿（seiton）、

清洁（seiketsu）、清扫（seiso）、素养（shitsuke）、

安全（safety）、节约（saving）、学习（study）、

服务（service）、满意（satisfaction）10 个方面的

内容 [1]。多项研究表明，“10S”管理法在医院药

学部门的应用取得了显著成效。如易银芝 [2] 和林

嘉等 [3] 在医疗机构应用“10S”管理模式的成果。

然而，目前关于“10S”管理法在中药房管理中

的应用研究尚不多。

因此，本研究旨在验证“10S”管理法在提

高中药房工作效率方面的效果。本课题组通过在

某三级甲等综合医院中药房实施“10S”管理法，

并与实施前进行比较，观察“10S”管理法对中

药房工作效率的影响。研究结果将为中药房管理

提供参考，并为其他医院的中药房管理提供借鉴。

1  资料与方法

1.1  研究对象
本研究选取了我国某三级甲等综合医院（以

下简称“该院”）的中药房作为研究对象。该中

药房共有 15 名中药师，包括 5 名主管中药师和

10 名中药师。每日平均处方剂数为 1 512 剂。在

研究过程中，收集了中药房的日用品开支、场所

环境、药师药学服务胜任力、调剂工作质量、差

错率以及患者满意度等数据。

1.2  数据来源
日用品开支数据来源于财务部门的记录；场

所环境评价采用自评方式，随机抽取 10 名中药师

参与；药师药学服务胜任力评价采用问卷调查，

每月分层抽取 4 名中药师进行测试；调剂工作效

率和差错率通过工作日志记录分析；患者满意度

评价采用问卷调查，每月随机抽取 3 600 名患者

进行评价。

1.3  研究方法
本研究采用对照试验法。对照组为 2022 年

1 至 7 月 的 数 据， 采 用“5S” 管 理 法（seiri，

seiton，seiketsu，seiso，shitsuke）； 试 验 组 为

2023 年 1 至 7 月的数据，采用“10S”管理法。

两组数据在人员组成、工作环境等方面具有可比

性，以保证结果的可靠性。

1.4  “10S”管理实施方案
1.4.1  “10S”管理组成立

从药剂科药师中遴选出 6 位成员组建“10S”

管理组（以下简称“管理组”）。组长由科室主

任担任，负责全面把控“10S”管理项目的工作。

副组长由副高级药师担任，负责督导项目的实施。

组员由 4 名中药师骨干组成，负责实施各项事务。

1.4.2  “10S”管理过程
①整理：为提升中药房的工作效率，管理组

对中药师调剂每个步骤的花费时间进行精确计算

和分析。管理组将影响调剂效率的因素分为可改
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变和不可改变两类，根据其对花费时间的影响力

分为主要影响和次要影响。

②整顿：基于整理的数据结果，管理组发

现中药调剂的特点：不同药师处理不同处方的

时间有一定差异，但调剂各步骤所花费时间占

调剂总时间比例相对稳定。该院中药房调剂花

费时间占比较大的步骤是寻取药品、药品复核

与封装、中药饮片拆零和药袋整理。管理组提

出了一系列针对性的整顿方案，如：在药柜上

制作药柜定位辅助标识，帮助药师快速找到药

品；更新拆零工具，采用热封封装；在中药药

袋上增加塑料固定带，使药袋可保持打开状态，

提高药师的工作效率等。

③清扫与清洁：管理组制定清扫方案，明确

清扫职责、清扫区域和清洁流程。各岗位药师需

按时进行清扫，每周一副班药师进行卫生检查，

管理组每月随机抽查清扫情况，确保中药房环境

整洁卫生。

④素养：根据上述整顿内容，管理组通过修

订制度固化管理整顿成果。新制度规范进行公示，

将其悬挂在工作场所，突出内容要点与注意事项。

此外，管理组还根据更新内容修改科室内部药师

培训方案与日常考核办法，着重加强实操考核，

讲明各操作要点的作用，把握操作细节。

⑤节约：为降低日常用品开支成本，管理组

统计分析中药房纸张、药袋等日常用品使用情况，

开展一系列节约措施：通过在药架上增加支架、

标签促进物品码放规律化、便捷化；加快推进电

子处方凭证和线上就医平台，降低纸张使用需求，

减少非必要的成本 [4]；参照沈元峰等 [5] 的管理方

法，确定专人定期巡查和监督维护设施设备，及

时发现与处理问题隐患。

⑥安全：在场所、过道的硬物边缘增加缓冲

垫，防止药师碰撞损伤。为防止库房药材堆垛高

度倒塌，在堆垛位置附近的墙面上增加固定措施。

为加强药品维护，在中药房增设药品库存管理系

统，监测药品储存和周转情况，避免药品积压、

过期等。

⑦学习：管理组修订科室培训计划，践行扁

平化培训策略，增设药师交流空间，鼓励面对面

交流和分享，并委任 1 名监督员记录学习情况，

推广学习经验与培训方法。

⑧服务与满意：建立药师服务评价平台，加

强药师服务质量管理。药师服务质量一方面由管

理组进行评定，管理组成员每月对药师服务表现

进行内部评分，择其优者推荐成为该院的季度“服

务之星”并给予科室内部奖励，以此激励药师重

视强化服务质量；另一方面平台成为患者与药师

沟通交流的窗口，患者可随时评价药师服务质量，

或对中药房提出意见或建议。中药房组长会对信

息进行评价筛选，向科室反馈代表性强的意见或

价值高的建议。以上措施具体见图 1。

1.4.3  数据收集
日常用品开支情况：每月第 25 天管理组成

员核算中药房的日用品损耗费用和日用品总支

出。每月的日用品损耗费用和日用品总支出作为

1 个样本。对照组和试验组分别有 7 个样本。

工作场所评价：管理组在中药房药师中随机

抽取 10 人作为评价主体，每月第 5 天与第 25 天

这 10 人按照管理组制定的问卷内容评价中药房

场所。问卷答案变化过于单一或填写不完全的不

纳入样本统计，评价人需重新进行一次评价。两

次评价结果分别作为一个样本。对照组和试验组

共计 280 个样本数据。

药师药学服务胜任力综合评价：由于药师药

学服务胜任力与药师工作年限呈正相关关系 [6]，

故此评价样本采取分层抽样的方法。中药房全

体药师按年龄大小分为 4 组，每组的年龄跨度为

8 年。第 1 组药师 22~30 岁，第 2 组药师 31~39 岁，

第 3 组药师 40~48 岁，第 4 组药师均在 49 岁以上。

每月第 25 天管理组在每组药师中随机抽取 2 人进

行胜任力测试，组内 2 人的测试结果取其平均值

作为 1 个样本，对照组与试验组分别得到 28 个

样本。

工作效率监测数据：管理组每月随机选择

15  d 进行观察记录，在上午和下午分别进行 1 次，

记录内容包括工作繁忙阶段调剂时间、工作繁忙

阶段发药时间、非繁忙阶段调剂时间、非繁忙阶

段发药时间（若中药房平均每分钟收到处方数量

大于或等于当时中药房药师人数，即认为中药房

进入繁忙阶段）。管理组随机挑选 4 名药师作为

观察对象。管理组通过现场观察记录获得调剂时

间，去除存在处方开具错误等特殊情况。发药时

间从医院医疗系统上记录中获取。每个上午或下

午作为 1 个样本，对照组和试验组分别有 210 个

样本数据。
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调剂内差例数：收集工作与工作效率监测同

步进行。每个上午或下午作为 1 个样本，对照组

和试验组分别有 210 个样本数据。

患者满意度：管理组收集该院中药房患者

对药房的满意度问卷调查数据，共计 47 866 份

（2022 年 1 至 7 月回收问卷 23 569 份，2023 年 1

至 7 月回收问卷 24 297 份）。纳入标准：取药的

地点是该院中药房的患者；患者愿意配合完成问

卷调查；满意度调查问卷完成度达到 100%；患

者精神状态正常，具备正常的言语能力。

图1  “10S”管理实施流程图

Figure 1. Flowchart of the "10S" management implementation

1.5  评价指标
药房工作场所评价：含场所整体评价（整洁

度、舒适度、条理性）、实用性评价（空间布局、

工具位置）、其日常整顿压力（整理频率、保洁

压力）、调剂人员的接受度和满意度（药师评价、

实习生评价）4 个方面的 9 项指标。该指标采用

Likert 5 级评分法 [7]，每项按 1~5 分评价：非常

满意 5 分，较满意 4 分，无感觉 3 分，较不满意

2 分，不满意 1 分，分值越高，评价越高，总计

45 分。

①提高纸张、药袋等
日用品的使用效率，
降低损耗，消除浪费
②做好设施设备维
护，延长设施设备使
用周期

①严格执行场所清洁
工作
②落实好场所安全整治
工作，降低意外伤害
风险
③做好药品贮存管理，
严格控制贮存环境

①实行扁平化教育政
策，鼓励药师交流分
享，共学共进
②紧跟科室制度规范进
行培训，铸造高素质
团队

①统计日常用品开支
情况，综合评价日常
用品损耗情况、必要
性等多方内容
②加快改造药房运作
模式，降低日常用品
使用需求
③加强设备管理，定
期维护，正确使用，
合理存放

①细分化场所清洁任
务，定时打扫，适时
监督
②排查安全隐患，增
加缓冲垫减少碰撞损
伤，增加钩索消除药
物倒塌风险
③搭建药房库存管理
系统，追踪观察药品
储存情况

①依托药房调配操
作、场所整顿内容变
动进行培训，强化操
作规范性
②通过悬挂规范，公
开学习等形式培育药
师团队素质，形成激
励机制，涵养文化
底色

①改造当前调剂工作现
状，提高中药调配效
率，简化调配操作，提
高调配工具的便捷性
②场所、药师的改造最
终需对调剂工作提供
帮助

①制作药柜定位辅助标
识，采用热封包装来取
代原来的人工纸包，改
善中药药袋，帮助药师
改良中药调剂工作过程
②通过完善药房信息公
示，多次通知、全流程
反馈等方法通知患者

①培养药师团队的素
养，提高药师对服务质
量的重视性
②搭建医患双向沟通平
台，给予患者表达的
窗口

①药师服务质量接受
10S管理实施组组员与
患者的双向评价，以激
励机制鼓舞药师注重服
务质量
②建立新型患者评价平
台，患者可随时对服
务、药师进行评价建
议，中药房组长处理评
价信息

整理日常用品使用情
况及日常用品成本

药师对场所质
量进行评价

依照药师药学服务胜
任力综合评价对中药
药师开展评价

“10S”管理实施组
测算工作效率监测及
中药房调剂内差例数

通过问卷调查
患者对服务质
量的评价

实施“10S”
管理方案

制定“10S”
管理方案

商讨“10S”
管理指导原则

及目标

确定核心主题
和次要主题

问题探索

成立管理小组

日常开支
成本

场所环境
药学服务

胜任力 调剂工作
患者

满意度

次要主题 次要主题 次要主题 次要主题主要主题

节约 清洁、清扫、安全 学习、素养 整理、整顿 服务、满意

降低非必要
成本

便捷干净
总体安全

高标准的
专业水平

提高中药调配
效率与质量

促进医患
双向沟通

管理效果评价
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患者满意度评价：借鉴姜倩 [8]、王丹等 [9]

的门诊患者满意度问卷，含就医体验（导诊信

息实用性、取药信息完整性、整体感受）、调

剂质量与效率（调配效率、调配精准度、药师

工作状态、整体秩序）、发药药师服务评价（药

师专业水平、服务态度、工作流畅性、医嘱完

整性、语言清晰性）3 个方面的 12 项内容。患

者满意度评价指标采取与药房工作场所评价相

同的评分法，总计 60 分。

药师药学服务胜任力综合评价：本研究采用

闫存玲等 [10] 设计的药师药学服务胜任力综合评价

问卷，对药师个人素养、知识（基础知识、临床

应用水平）、技能（基础技能、专业技能）、内

驱力 4 个方面的 6 个条目进行评估，每个条目分

别计 1~7 分，各条目得分相加即为量表总分。具

体见表 1。

1.6  统计学分析
采用 SPSS 26.0 软件进行统计分析，数据以

sx ± 表示，多组比较采用方差分析，两两比较采

用 t 检验。P＜ 0.05 为差异有统计学意义。

表1  评价指标明细表

Table 1. The detailed list of evaluation indicators

评价项目 评价内容 评价指标 参考内容

工作场所 整体评价 整洁度 地面整洁度，设备整洁度，工作台面整洁度

环境舒适度 温度，通风，噪音等

条理性 物品分类情况，标识作用，过道畅通

实用性评价 空间布局 空间规划合理性

工具位置 常用工具便捷性

日常整顿压力 整理频率 每日整理次数，每次整理时间

保洁压力 每日保洁次数，保洁难度评分

调剂人员的接受度和满意度 药师总体评价 药师的主观感受

实习生总体评价 实习生主观感受

患者满意度 就医体验 导诊信息实用性 指示清晰性，能见度，指示便捷性

取药信息完整性 易读性、完整性

整体感受 整体感受

调剂质量与效率 调配效率 调剂时间，等候时间

调配精准度 差错率

药师工作状态 积极性，满意度

整体秩序 药师工作秩序，发药秩序

发药药师服务评价
药师专业水平 用药指导准确性，用药指导满意度

服务态度 解释态度，着装端庄

工作流畅性 工作效率，准确性

医嘱完整性 医嘱完整性

语言清晰性 语言清晰性，理解程度

药师药学服务综

合能力评价

药师个人素养 个人素养 品德风尚，学术素养

药学知识 基础知识 药学基础知识测试

临床应用水平 药学专业知识的临床应用测试

药学技能 基础技能 药品调剂准确性

专业技能 药品储存与管理

内驱力 内驱力 沟通与协调能力，成就感，同理心

2  结果

2.1  日用品使用情况统计
与 对 照 组 比 较， 试 验 组 日 用 品 每 月 平 均

损 耗 费 用 和 月 度 总 支 出 分 别 降 低 了 13.07% 和

36.04%，差异有统计学意义（P ＜ 0.05），具体

见表 2。结果表明“10S”管理法有助于降低中药

房的日常运营成本。
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表2  中药房日常用品消耗情况（ sx ± ，元）

Table 2. Consumption of daily supplies in Chinese medicine pharmacy ( sx ± , yuan)

指标 对照组（n=7） 试验组（n=7） t P

日用品每月平均损耗费用 164.00±14.43 142.57±3.31 3.829 0.007

日用品月度总支出金额 471.71±11.70   301.71±47.50 9.194 ＜0.001

表3  中药师药学服务胜任力综合评价平均得分情况（ sx ± ，分）

Table 3. Average scores of the comprehensive evaluation of pharmacy service competency of 

Chinese pharmacists ( sx ± , points)

评价对象 对照组（n=28） 试验组（n=28） t P

第1组药师 24.57±0.79 35.00±0.58 -28.273 ＜0.001

第2组药师 26.86±0.38 36.57±0.53 -39.260 ＜0.001

第3组药师 29.57±0.53 37.71±0.76 -23.270 ＜0.001

第4组药师 31.57±0.53 39.14±0.69 -22.950 ＜0.001

2.2  药师对工作场所评价
试验组药师对场所的平均得分为（37.73± 

1.56）分，较对照组的（27.00±1.42）分显著提高，

增幅达到 39.74%，差异有统计学意义（t=-13.472，

P ＜ 0.01）。这一结果表明“10S”管理法有效改

善了中药房的工作环境。

2.3  中药师药学服务胜任力综合评价
中 药 房 实 施“10S” 管 理 后， 各 年 龄 段 中

药师的药学服务胜任力评价得分均有所提高。

其中，年轻药师（第 1 组药师）的提高幅度最

大，达到 10.43 分，增幅为 42.45%；年长药师

（第 4 组药师）的提高幅度为 7.57 分，增幅为

23.98%，具体见表 3。结果表明“10S”管理法

有助于提高中药师的专业水平，

2.4  工作效率监测
方差分析结果显示，试验组的工作效率明显

提高，尤其在繁忙时段的发药时间从 32.44 min

缩短至 17.05 min，降幅达到 47.74%，差异有统

计学意义（P ＜ 0.05），具体见表 4。结果证实

了“10S”管理法对提高中药房工作效率的显著

效果，这一创新性成果对于优化中药房的运营管

理具有重要参考价值。

表4  中药房工作效率情况（ sx ± ，min）

Table 4. Work efficiency of the Chinese medicine pharmacy ( sx ± , min)

指标 对照组（n=210） 试验组（n=210） t P

工作繁忙阶段调剂时间 7.77±0.21 6.64±0.27 8.831 ＜0.001

工作繁忙阶段发药时间 32.44±1.32 17.05±2.23 15.727 ＜0.001

工作非繁忙阶段调剂时间 6.48±0.41 5.94±0.06 3.471 0.012

工作非繁忙阶段发药时间 7.57±0.31 6.94±0.11 5.043 0.001

表5  中药房调剂内差情况（ sx ± ，例）

Table 5. Internal discrepancies in Chinese pharmacy transfers ( sx ± , 例)

统计内容 对照组（n=210） 试验组（n=210） t P

药房工作繁忙阶段每月内差例数 104.42±5.44 84.00±6.14 6.589 ＜0.001

药房工作非繁忙阶段每月内差例数 41.86±2.61 24.71±1.60 14.808 ＜0.001

2.5  药房内差例数
实施“10S”管理后，中药房的调剂内差例

数显著减少，繁忙时段减少了 20.42 例，非繁忙

时段减少了 17.15 例，试验组与对照组在药房工

作繁忙阶段每月内差例数、药房工作非繁忙阶

段每月内差例数方面的差异有统计学意义（P ＜ 

0.05），具体见表 5。结果表明“10S”管理法有

助于降低中药房的调剂差错率。
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2.6  患者满意度
患者满意度得分从 2022 年的（53.20±1.56）

分提高到 2023 年的（56.49±1.54）分，增幅为

5.46%，试验组与对照组的患者满意度差异有统

计学意义（t=-3.965，P=0.002）。结果表明“10S”

管理法有效提高了患者的就医体验。

3  讨论

3.1  日常用品的细致化管理
本研究结果显示，在实施“10S”管理后，

中药房日用品损耗费用和月度总支出降低，说明

“10S”管理对中药房日用品的合理化使用具有

积极作用。“10S”管理通过细致掌握药房日常

用品使用情况，综合评价各日常用品的必要性、

使用频率、损耗情况等多方属性，据此确定其是

否需要优化及处置优先级，按照优先级开展具体

工作。由此可见，“10S”管理通过细致规划更

好地实现了工作需求与资源配置的平衡，集中人

力资源处理突出的问题。

3.2  工作环境的持续性作用
经过“10S”管理改造，中药房工作环境焕然

一新。中药房环境整洁度、安全性、便捷性有了极

大地提高，药师场所评价总分提高了 10.73 分（满

分 45.00 分）。根据现场反馈信息，中药师认为环

境变化大，在其中工作更舒心、舒适 [11]。同时因

为科室在环境装点上采纳了中药师自身的建议，故

中药师更热爱现在的药房环境。此举给予全体人员

更大的自由度与参与度，真正实现药师在一定范围

内“当家作主”，从而产生更大的积极性和主动性 [12]。

3.3  药师药学服务胜任力均一化影响
药学服务胜任力评价结果显示，全体中药师

药学服务胜任力得分均有所提高。年轻中药师药

学服务胜任力得分的提高幅度较年长的中药师

的提高幅度大。对照组中第 4 组药师的药学服务

胜任力平均得分与第 1 组药师平均得分的差值为

7.00 分，试验组中两者的平均得分差值为 4.14 分，

说明药师间的服务能力差距在缩小，药师的专业

水平趋向于扁平化。“10S”管理法通过强化细节

教育与交流分享，缩小了中药师之间素养差异，

深化中药师对基础知识的理解，促进全体药师专

业水平的优化。

3.4  调剂工作质量提高
根据数据对比分析，“10S”管理对于调剂工

作质量和效率的提升具有显著效果，其在工作繁

忙阶段工作的优化作用尤为突出。管理组发现患

者候药时间长的问题一方面是由于部分患者有延

迟取药的习惯。“10S”管理期间，管理组通过

精简药房推送信息、药房调剂信息，调整字体颜

色、字体等方式突出调配进度、取药通知等指导

患者就医的关键信息，将其他信息整合至微信小

程序系统内部。由表 3 结果可知，中药房工作繁

忙阶段发药时间由 32.44 min 缩减至 17.05 min，

发药时间与效率明显提升。另一方面，药剂科对

调配细节管理不足间接造成工作繁忙阶段发药时

间超过 20 min。本研究发现，在人工调剂模式下

制约中药调剂效率的因素包括：饮片拆零剂量把

握困难、拆零完成后封装不便、药袋等调剂工具

不利于调剂操作。相较过去的管理方法，“10S”

管理可把控调配细节，通过对每个调配操作细节

的优化，从而产生量变到质变的效果，有效缩短

药师调剂时间和发药时间。

“10S”管理法可有效减少调剂内差的出现，

从而减少了外差出现的概率。“10S”管理法可

以规范药师的行为，提高工作效率，确保工作质

量和安全，从而提高药房内部管理水平，可以更

好地适应外部环境的变化，提高竞争力。

3.5  促进药师与患者相互交流
在实施“10S”管理后，患者在服务评价平

台上有更多的沟通渠道，可以直接表达对药房环

境、工作、服务的看法。服务评价平台成为药师

与患者沟通的基础，让药师听到患者的内心需求，

让患者看到药师的真实情况；管理组在场所、药

房外增设标本展台，营造文化氛围，塑造药房专

业形象。管理组要求中药房，充分倾听与理解患

者的意见建议并积极响应，使得患者对中药房的

服务满意度提高，患者评价得分由 53.20 分提升

至 56.49 分。可见“10S”管理法对于提高患者满

意度卓有成效。

3.6  “10S”管理法的其他优势
“10S”管理在“5S”管理的基础上进一步

明确管理目标，保留和增强了“5S”整理整顿的

作用 [13]，并且根据目标梳理管理脉络，挖掘日常

管理上的不足与漏洞，故其对基层繁琐的工作具

有更大作用。对比对照组和试验组的发药时间，

“10S”管理对药师工作繁忙阶段平均发药时间

的影响大于工作非繁忙阶段平均发药时间。“10S”
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管理通过对调剂工作的观察审夺，去除不必要的

步骤，减少低价值的操作，从而实现全流程的高

效化、简洁化，增强对核心技术操作的把控力，

达成质量与效率对称发展，这与真明强等 [14] 的

“10S”应用结果基本一致。

中药房调剂效率低是普遍问题，自动化和智

慧化是改革方向，但技术上存在障碍 [15]。因此，

“10S”管理凭借其鲜明的导向性，更契合当前

中药房管理的实际需求。吴佳男 [16] 评价“10S”

管理使每个人在“断舍离”中学会物质的减法，

精神的加法，锤炼严谨的态度，创新的思路，树

立安全规范便捷的服务意识，精准识别并改进传

统中药调剂工作中存在的不足之处，有效应对提

升调剂效率的迫切挑战。

3.7  小结
根据数据记录显示，通过实施“10S”管理，

中药房的整体建设水平得到了显著提升。药房工

作场所变得整洁有序，药师药学服务胜任力得到

了均衡发展，药房调剂工作质量得到了显著提升，

调剂的精准度和效率亦有所提升，调剂流程更科

学、高效和合理。此外，患者的取药时间缩短，

取药信息更精准，服务满意度显著提高，为医院

树立了良好的公众服务形象，赢得了良好的口碑。

因此，“10S”管理具有推广应用的价值。
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