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药店不仅是销售药品的场所，同时还承担着指导消

费者正确选购药品、宣传合理用药的任务[1]，而恰当的用

药指导对于需要长期服用药品的慢性病患者以及老年

患者等特殊用药人群尤为重要[2]。药店所提供的药学服

务作为一种特殊的服务形式，是自我药疗人群安全、合

理用药的保障。当前，随着自我药疗的普及，加强“以患

者为中心”的药学服务也成为了全社会对药店的必然要

求[3-4]。连锁药店在药品零售市场占有较大的市场份额，

是消费者选择自我药疗的主要消费场所，也是为消费者

提供药学服务的重要主体。因此，本研究从消费者的视

角出发，对我市几家连锁药店的药学服务情况进行调

查，在分析问题的基础上提出建议，旨在为提高连锁药

店药学服务水平提供参考。

1 对象与方法

1.1 调查对象

根据全国连锁药店的营收情况以及成都市 2010－

2011年连锁药店收入前 100名排行榜[5]，结合成都市连

锁药店分店数量排名，选定同仁堂、德仁堂、海王星辰、

本草堂、康贝大药店 5家连锁药店。由于同一连锁药店

下属分店的服务标准与管理制度相同，故从上述 5家连

锁药店中各随机选取1家经营面积100平方米以上的分

店作为调查地点；同时，由于连锁药店的会员对该药店
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药学服务情况的感受更加深切，所以本研究以连锁药店

的会员群体作为调查对象。

1.2 调查方法

设计结构式问卷，问卷涉及的内容主要包括：（1）消

费者基本情况；（2）消费者对执业药师的区分情况；（3）

消费者在药店接受主要药学服务的情况，包括介绍药品

服务、推介低价同效药品服务和用药指导服务；（4）消费

者的满意度情况（以受访者感到满意的比例为指标），包

括对药店执业药师和普通服务员的满意度；（5）消费者

对各项药学服务重要性的评价情况（让受访者从列表中

选择自己认为最重要的 3项药学服务，并按照顺序排列

出来，按重要性高低依次赋分为 3～1分，没有入选的项

目赋分为0分）。

采用方便抽样的方法，于2013年11月1日－12月8

日对在上述5家连锁药店分店购药的消费者（会员）进行

偶遇式问卷调查（注：本次调查只反映该时段上述5家连

锁药店分店的情况，并不代表其在该时段之前和之后的

情况）。

1.3 统计学方法

调查数据采用 SPSS 13.0软件进行处理，有关计数

资料（以率表示）的显著性分析采用χ2检验。P＜0.05为

差异有统计学意义。

2 结果
2.1 受访者基本情况

共发放问卷413份，回收问卷413份，剔除不完整问

卷 13份，获得有效问卷 400份，有效回收率为 96.9％。

400名受访者中，男性略多；年龄以 18～60岁人群为主

体；文化程度以高中（职高）和大学为主体；学业背景以

非医药相关为主体，详见表1。

表1 受访者基本情况

Tab 1 General information of respondents

项目
性别

年龄，岁

文化程度

是否具有医药相关学业背景

合计

分项
男性
女性
＜18

18～40

41～60

＞60

初中及以下
高中（职高）

大学（含本专科）

硕士研究生及以上
是
否

人数
220

180

12

204

136

48

78

192

124

6

67

333

400

构成比，％
55.0

45.0

3.0

51.0

34.0

12.0

19.5

48.0

31.0

1.5

16.8

83.3

100.

2.2 受访者对执业药师的区分情况

消费者在药店能否将执业药师与普通营业人员进

行区分，将对其寻求用药指导的行为产生影响，也会对

药店药学服务的质量产生影响[6]。本次调查分别考察了

不同年龄、文化程度、学业背景的受访者对执业药师的

区分情况，结果显示，受访者中能区分执业药师的总体

比例仅为25.5％；文化程度更高的受访者和具有医药相

关学业背景的受访者能区分执业药师的比例更高（P＜

0.05），详见表2。

表2 受访者对执业药师的区分情况[人数（％）]

Tab 2 Licensed pharmacists identification by respon-

dents [number（％）]

项目
年龄，岁

文化程度

是否具有医药相关
学业背景

合计

＜18

18～40

41～60

＞60

初中及以下
高中（职高）

大学（含本专科）

硕士研究生及以上
是
否

分项 能
2（16.7）

63（30.9）

27（19.9）

10（20.8）

10（12.8）

50（26.0）

40（32.3）

2（33.3）

24（35.8）

78（23.4）

102（25.5）

不能
10（83.3）

141（69.1）

109（80.0）

38（79.2）

68（87.2）

142（74.0）

84（67.7）

4（66.7）

43（64.2）

255（76.6）

298（74.5）

χ2

6.437

9.805

4.513

P

0.092

0.020

0.034

2.3 受访者接受介绍药品服务的情况

药店服务人员（含执业药师）是否能根据消费者需

求介绍药品，不仅是服务能力的体现，也是药店药学服

务工作的一个主要方面 [7]。本次调查结果显示，有

94.8％的受访者曾经接受过药店服务人员提供的此类服

务，其中经常接受此类服务的占 45.5％，而有 5.3％从未

接受过此类服务。

2.4 受访者接受推介低价同效药品服务的情况

药店服务人员（含执业药师）为消费者推介低价同

效药品，有利于减轻其药品费用负担，在一定程度上也

体现了药店药学服务工作的细致程度[8]。本次调查结果

显示，有87.0％的受访者曾经接受过药店服务人员提供

的此类服务，其中经常接受此类服务的占 19.0％，而有

13.0％从未接受过此类服务。

2.5 受访者接受用药指导服务的情况

提供用药指导是药店药学服务中最核心的部分。

本次调查结果显示，有89.3％的受访者曾经接受过药店

服务人员提供的此类服务，其中经常接受此类服务的占

48.3％，而有10.8％从未接受过此类服务。

2.6 受访者对药店药师的满意度情况

消费者对执业药师的满意度，是体现药店药学服务

质量的重要指标。本次调查结果显示，有39.5％的受访

者表示没有与药店执业药师有过接触无法评价，有

34.3％对执业药师感到满意，有 25.0％对执业药师的满

意度一般，仅1.3％对执业药师感到不满意。

2.7 受访者对药店普通服务员的满意度情况

消费者对普通服务员的满意度，是药店基本服务质

量的主要指标。本次调查结果显示，有10.0％的受访者

没有与药店普通服务员有过交流无法评价，有64.0％对

普通服务员感到满意，有23.3％对普通服务员的满意度

一般，仅2.8％对普通服务员感到不满意。

2.8 受访者对各项药学服务重要性的评价情况

由消费者对各项药学服务重要性进行评价，可以直
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观地看出其最需要获得哪些方面的药学服务，从而为药

店药学服务工作开展指明方向。本次调查结果显示，受

访者认为最重要的 3项药学服务依次是用药指导、代煎

中药和免费健康测试，详见表3。

表3 受访者对各项药学服务重要性的评价情况

Tab 3 Evaluation of pharmaceutical care importance

by respondents

项目

重要性评分
排名

用药
指导
901

1

代煎
中药
300

2

免费健
康测试

298

3

介绍药
品知识

254

4

推介低
价药品

242

5

用药情
况回访

151

6

建立健
康档案

104

7

提供参
考资料

95

8

拆零
服务
79

9

3 讨论
3.1 关于消费者对执业药师的区分情况

本次调查结果显示，受访者对药店执业药师的区分

情况不容乐观，能区分执业药师的比例仅为 25.5％；初

中及以下文化程度人群（12.8％）和不具有医药相关学业

背景人群（23.4％）能区分执业药师的比例均低于总体比

例。进一步的统计学检验结果显示，受访者文化程度越

高能区分执业药师的比例相应越高，且具有医药相关学

业背景的受访者相比不具有医药相关学业背景的受访

者能区分执业药师的比例更高。这表明，文化程度较低

和具有非医药相关学业背景的消费者对执业药师的区

分情况更差。造成上述结果的一个主要原因就是执业

药师经常不在岗，即使在岗也没有佩戴便于识别的工作

牌。而这也从侧面反映了药店在执业药师的管理上不

够严格，对相关制度执行不到位，同时监管部门对此的

监管力度也不够。

3.2 关于消费者接受主要药学服务的情况

本次调查结果显示，经常接受介绍药品服务、推介

低价同效药品服务和用药指导服务的受访者分别只占

45.5％、19.0％和48.3％，而分别有5.3％、13.0％和10.8％

的受访者从未接受过此类服务。受访者经常接受3项主

要药学服务的情况并不令人满意，没有一项的比例超过

50％。这与消费者不完全了解用药安全与药学服务的

内在联系，习惯性将购买药品等同于购买普通商品，缺

乏主动寻求药学服务的意识有一定关系。但更主要的

还是因为连锁药店欠缺提供药学服务的积极性。当前

我国的连锁药店还处在急于扩大市场规模的发展阶段，

大多数的连锁药店目前还只停留在销售医药商品这个

层面[9]，所以连锁药店的业绩考核更看重营收而选择性

忽视开展药学服务。经常接受推介低价同效药品服务

的受访者的比例是以上 3项中最低的，也反映出连锁药

店的经营策略以利润为先。另外，药店药学服务开展情

况不理想与执业药师素质尚不能很好满足药学服务工

作的要求亦有一定关系。当前我国执业药师制度对执

业药师的角色定位及相关人才培养模式与药店对其药

学服务能力的实际需求还存在差异。

3.3 关于消费者对药师和普通服务员的满意度情况

本次调查结果显示，受访者对药店药师的满意度

（34.3％）远低于对普通服务员的满意度（64.0％）；并且，

表示没有与药店执业药师有过接触的比例（39.5％）远高

于没有与普通服务员有过交流的比例（10.0％）。造成这

种差异的原因主要在于普通服务员在服务的主动性与

服务态度方面要远远优于药师。通常普通服务员会从

消费者进入药店开始就主动询问其具体购药需求，并推

荐和介绍药物，微笑服务方面也做得比较好。而反观执

业药师，要么是不在岗，即便在岗往往也没有主动服务

的意识，只是坐在执业药师服务区，有消费者咨询时其

态度大多也比较冷淡[8]。进一步深入分析可能与以下因

素有关：普通服务员工资绩效与服务质量有较紧密的联

系，同时其对自身工作性质和服务目的认识更加清楚；

而执业药师工资绩效与服务质量联系不够紧密，且其对

自身定位和工作职能认识也不够清楚。

3.4 关于消费者对各项药学服务重要性的评价情况

本次调查结果显示，受访者认为最重要的药学服务

项目是用药指导，重要性评分远远高于其他各项。这反

映了绝大部分消费者还是有一定的用药安全意识，认识

到使用药品需要有专业的指导，并且对用药指导服务有

较大的需求[10]。重要性评价排第2位的是代煎中药。这

主要是因为中医中药是我国的传统医药，有很广泛的群

众基础，而四川也是一个中医中药大省，当地消费者对

中药的需求较大，但中药煎煮有特别的程序，操作较烦

琐，也比较耗时，所以消费者希望有专门的设备及专业

的人员来帮助其完成中药煎煮。这属于药学服务在我

国具体国情基础上的一种发展。重要性评价排第3位的

是免费健康测试。目前我国已步入老龄化社会，糖尿

病、高血压等“老年病”往往需要长期药物控制并随时监

测相关指标。如果消费者在药店购买药品的同时，能获

得相应的免费健康测试服务，就可以随时了解到自身状

况，有利于疾病的治疗。

4 建议
4.1 加强执业药师管理

在政府监管方面，应当加强对药店执业药师在职在

岗和佩戴标牌的监管和检查，切实落实药店配备执业药

师的相关规定，以保证消费者在药店能较容易地识别和

找到执业药师并获得其提供的药学服务。在服务态度

要求上，应当提倡执业药师主动服务与微笑服务，通过

执业药师的实际行动使药学服务真正实现“以患者为中

心”，从而提高患者的用药依从性和切实保障其用药安

全。在监督机制方面，应当充分发挥群众监督的作用，

完善药店执业药师相关监督举报机制，以弥补政府监管

部门人力资源的不足。

4.2 加强执业药师素质建设

应当通过深入的人才培养模式和选拔制度改革，全

面提高执业药师的素质，以更好地满足药店药学服务工

作的要求。在人才培养模式方面，执业药师培养应当推

行以服务为导向的教学模式及教学内容。在人才选拔
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制度方面，应当改革现有的执业药师资格制度，将不同

岗位的执业药师能力要求加以区分，通过设定合理的准

入要求和考试安排，引导相关药学人员流入目前执业药

师紧缺的药品零售行业。

4.3 加强对药学服务的宣传和引导

政府相关管理部门应当从保障药品使用安全的角

度加强对药学服务和药学服务提供者的宣传，同时，药

店也应当从提升服务品质与自身竞争力的角度对消费

者药学服务的需求进行正确引导。当消费者对于药学

服务的认识提高时，才会主动寻求药师提供药学服务，

从而使药店药学服务工作得以全面的展开。
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上海市两个新老社区“空巢老人”储药情况及用药习惯调研
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摘 要 目的：为更好地开展针对“空巢老人”的安全用药干预提供依据。方法：选取上海市浦东新区花木街道两个经济收入水平

和文化水平不同的社区——新型社区A和传统社区B，采用整群抽样的方法分别抽取69和110位“空巢老人”作为调查对象，对其

储药情况及用药习惯等进行问卷调查，并就调查数据进行统计和分析。结果：两个新老社区分别发放问卷69和110份，回收有效

问卷 44和 63份，有效回收率分别为 63.8％和 57.3％。传统社区 B 受访居民家庭储药率高于新型社区 A（100％ vs. 88.6％，P＝

0.010）；两个社区受访居民家庭将药品储存于抽屉的比例均最高（59.0％和57.1％）；两个社区受访居民家庭近一半没有形成定期

清理储存药品的习惯，传统社区B储存药品清理频率相对高于新型社区 A（P＝0.009）；对于过期药品，两个社区受访居民家庭有

超过70％选择扔到垃圾桶，仅有约11％选择将药品回收到药店或社区卫生服务中心。新型社区A受访居民有阅读药品说明书习

惯的比例高于传统社区B（95.5％ vs. 77.8％，P＝0.024）；新型社区A受访居民遇到用药疑惑时咨询社区医师的比例低于传统社区

B（56.8％ vs. 76.2％），而咨询大医院医师的比例高于传统社区B（34.1％ vs. 9.5％），差异有统计学意义（P＝0.034）。新型社区A受

访居民最需要的健康服务是开通用药咨询热线（65.9％），而传统社区B受访居民最需要的健康服务是定期检测血压血糖并建立

健康档案（41.3％）；新型社区A受访居民在开通用药咨询热线、宣传疾病与用药知识、举办讲座3项上的需求比例均高于传统社区

B（P＜0.001，P＝0.006，P＝0.018）。结论：两个社区空巢家庭储药率很高，但药品储存方式、清理频率等不够理想，仍有少部分老

年人没有阅读药品说明书的习惯，新老社区的相关情况存在着一些差异，同时，新老社区的健康服务需求也有所不同。
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