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随着我国医疗水平不断发展，药品管理水平也在逐渐提

高，因此药品的流通管理模式也需要进一步完善。我院的中

心药房现已从传统的“保障供应型”向“提供技术服务型”转

变，将过去的“各科室指定护士到中心药房取药模式”转变成

为“中心药房统一送药上门的模式”。为了掌握临床对中心药

房新型工作模式的满意度，特设计调查问卷，随机向 149名病

房护士发放调查问卷，并对收集的有效问卷利用模糊评价法

进行分析，了解护士对中心药房药品配送模式的满意度，提高

中心药房为临床配送药品的服务水平。

模糊评价是以模糊数学为基础，应用模糊关系合成的原

理，将一些模糊不清、不易定量的因素定量化，从多个因素对

被评价事物隶属等级状况进行综合性评价的一种方法，其通

过运用模糊数学中的隶属函数构造数学模型而实现评价的目

的[1]。由于满意度的分析是按满意和不满意收集资料，彼此之

间边界模糊，故采用模糊综合判断方法较为合理。

1 模糊评价法
1.1 确定因素集和评价集

根据一级指标的性质特征，可以确定评价关系中因素集

为A＝（a1，a2，…，am），评价集为V＝{v1，v2，…，vn}，反映每一个

因素所处状态的 n种决断。具体可将调查的 3个一级指标作
为护士满意度评价因素集，即A＝（a1，a2，a3）＝{药师服务，配
送情况，临床影响}，将各因素的评价集V分为3个等级，即V＝
{优秀，良好，一般}。
1.2 确定权重集

由于护士对上述指标的重要性看法不一致，为消除不同
因素的影响和增加模糊评价结果的科学性，对每一指标赋予
一定的权重。一般来说，用等级比重来确定隶属模糊评价矩
阵[2]的方法，可以满足模糊综合评价的要求。权重集U＝（u1，

u2，…，um）其中 u0＜0，且∑ui＝1，其反映对诸多因素的一种
权衡。

本调查请了17位资深的药学以及医学专家根据工作经验
对各指标的重要性进行打分，计算每个专家给出的权重，最后
取平均值作为药品配送模式满意度指标体系的权重。得出各
因素的权重系数：U＝{0.373，0.223，0.404}，U1＝{0.58，0.30，
0.12}，U2＝{0.65，0.24，0.11}，U3＝{0.44，0.29，0.19，0.08}。
1.3 构建评判矩阵

每一个被评价对象确定了从A到V的模糊关系R，其是一
矩阵：

R＝（rij）＝

r11 r12 … r1n

r21 r22 … r2n

rm1 rm2 … rmn

（i＝1，2，…，m；j＝1，2，…，n）
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摘 要 目的：了解护士对中心药房药品配送模式的满意度，提高中心药房为临床配送药品的服务水平。方法：随机向149名病

房护士发放调查问卷，采用模糊评价法确定因素集、评价集和权重集，构建评判矩阵，对收集的有效问卷就配送模式中3个一级指

标（药师服务、配送情况、临床影响）、10个二级指标的满意度进行测评，并对测评结果进行分析。结果与结论：护士对上述3个方

面的评价和整体评价均为优秀（评分均达到93分，满分100分），主要不满意表现在对病房药品科学管理水平方面；建议中心药房

应进一步加强统筹管理、拓宽服务项目、提升专业服务水平等。模糊评价法可将因素定量化并从多个因素进行综合性评价，将其

运用于满意度评价较为合理。
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ABSTRACT OBJECTIVE：To investigate the satisfaction degree of nurses to central pharmacy drug distribution model，and to
improve drug distribution of central pharmacy. METHODS：Questionnaires were sent out to 149 nurses randomly. Fuzzy evaluation
method was used to determine factor set，evaluation set and weight set，and establish evaluation matrix in order to evaluate the sat-
isfaction degree of nurses to drug distribution model with 3 first-level indexes（pharmacists service，distribution and clinical ef-
fects）and 10 second level-indexes. The evaluation results were also analyzed. RESULTS & CONCLUSIONS：The results show
that nurses express highly appreciates to drug distribution model（they give a high score of 93 point to the whole drug distribution
mode，the maximum score is 100）. Unsatisfactory aspect is in the field of scientific management of ward drugs. It is suggested to
further strengthen overall management，expand service item and improve professional service，etc. Fuzzy evaluation method can
quantify factors and evaluate various factors comprehensively. It is reasonable to use it in satisfaction degree evaluation.
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2 问卷发放和调查结果
通过护士工号和随机数字表的查阅选择 149位病房护士

进行问卷调查，利用模糊评价法对病房护士的满意度进行测
评。为了合理评价中心药房药品配送满意度状况，我院从3个
方面全面构建病房护士满意度评估指标体系，并制作调查问
卷进行调查，进行单因素评判，回收有效调查问卷149份，对调
查结果进行整理，结果见表1。

表1 病房护士满意度调查结果
Tab 1 Survey of satisfaction degree of nurses in wards

目标层

病

房

护

士

满

意

度

一级指标
药师服务R1

配送情况R2

临床影响R3

二级指标
调剂准确程度 r11

专业服务水平 r12

退药问题的解决是否妥当 r13

药品是否准时配送 r21

箱内药品摆放是否合理 r22

与送药人员沟通是否顺畅 r23

护士工作负担的减轻 r31

临床工作秩序的改善 r32

药品科学管理的加强 r33

差错问题反馈是否及时 r34

优
0.94

0.90

0.91

0.91

0.88

0.90

0.99

0.94

0.71

0.90

良
0.06

0.06

0.03

0.07

0.12

0.06

0.01

0.06

0.17

0.10

一般
0.00

0.04

0.06

0.02

0.00

0.04

0.00

0.00

0.12

0.00

3 评价分析
3.1 根据模型进行模糊评价

根据表 1和“1.3”项下公式，对每个评判对象分等级进行
描述，构成一个模糊子集并与等级参数向量综合得出等级参
数评判结果，可以得出准则层的综合评价矩阵和目标层模糊
评价集分别为：

R1＝[0.58，0.30，0.12]×

0.94 0.06 0.00

0.90 0.06 0.04

0.91 0.03 0.06

＝[0.924 0.056 0.019]

R2＝[0.65，0.24，0.11]×

0.91 0.07 0.02

0.88 0.12 0.00

0.90 0.06 0.04

＝[0.902 0.081 0.017]

R3＝[0.44，0.29，0.19，0.08] ×

0.99 0.01 0.00

0.94 0.06 0.00

0.71 0.17 0.12

0.90 0.10 0.00

＝[0.915 0.062

0.023]

R＝[0.373，0.223，0.404] ×

0.924 0.056 0.019

0.902 0.081 0.017

0.915 0.062 0.023

＝[0.916 0.064

0.020]
3.2 评判结果的处理

将评价集V中各元素量化，规定评价集中各元素临界值为
V1∈[100，90]，V2∈[90，80]，V3∈[80，0]，即评价值在90～100为
优秀，在 80～90为良好，小于 80为一般。由以上所求矩阵可
求出该病房护士满意度，内容包括药师服务、配送情况、临床
影响及病房护士对中心药房药品配送的总体印象，评价值越
高者越优秀，由上可得出：

药师服务R1＝[0.924 0.056 0.019]×[95 85 70]＝93.87
配送情况R2＝[0.902 0.081 0.017]×[95 85 70]＝93.77
临床影响R3＝[0.915 0.062 0.023]×[95 85 70]＝93.81
整体评价R＝[0.916 0.064 0.020]×[95 85 70]＝93.86

3.3 结果的原因分析
模糊评价结果显示，护士对整体满意度达到了93.86，说明

中心药房药品配送模式整体受到了护士的认可。随着医院工

作量的不断增加，建立快速、安全、高效的药品供应保障系统
是医院药品管理的共识，也是业务工作发展的迫切需求。药
品配送模式由于体现了更加科学化的管理而赢得了较好的满
意度，这使药品配送的合理性和科学性得到进一步肯定。其
中，药师服务在3个一级指标中得分最高，临床影响次之，最后
是配送情况。如在药师服务方面，我院药剂师在药品配送时
对易碎药品加强了防碎处理，这样可以减少不必要的损失；另
外针对药品箱内的物件摆放，较以前也更加规范清晰，设置了
专门的拆零专用盒，以方便护士再次清点。在临床影响方面，

药品配送模式减少了取药护士的工作量，而且避免了护士取
药排队等候的情况，提高了临床工作的效率。经过药师、护
士、医师的共同努力，逐渐摸索形成目前的中心药房药品配送
方法：药师首先摆好药品，经第二人核对无误后由专人封箱打
包并送至病房，护士当面开箱核对药品并签字。经过这样的3

次核对药品，为临床用药安全提供了保障。

4 建议
在满意度调查中也反映出了一些不足之处，如装箱药品

的不合理摆放、专业服务水平不到位以及病房药品科学管理水
平下降是比较突出的问题。为完善不足提出了几点建议。

4.1 加强统筹管理
随着全体医务人员对药品配送新型模式的熟悉，药师工

作整体安排越来越科学得当。如果药师能重视合理统筹时间
的重要性，在住院医嘱下达之前做好充分的调剂准备[3]，在工
作量较集中的时候，调剂工作将会有序地进行，装箱药品也将
摆放合理并及时地送到病房。总之，药剂师工作经验的积累
和耐心负责的态度是加强装箱药品合理摆放的关键。

4.2 拓宽服务项目
由于新型的药品配送模式减少了药师与护士的直接交流

机会，可能会使最新的药品信息传达不顺畅，例如药品临时缺
药、更换厂家以及青霉素更换批号等问题。因此需要增设药
品信息咨询专线，保证在院内网上及时更新药品信息，并及时
准确地回复各科室的咨询。

4.3 充分发挥临床药师优势
由于药品配送到病房之后经常是几名护士都在核对药

品，缺少对药品的统一管理，这将为病区药品的科学化管理留
下隐患。临床药师具备扎实的药学理论基础，因此应充分利
用与临床接触的机会，结合临床实际为药品科学管理多提宝
贵意见。

5 结语
模糊评价法是将因素定量化并从多个因素进行综合性评

价的一种方法，因此，将其运用于满意度评价较为合理。笔者
将病房护士对中心药房药品配送的满意度结果，通过模糊评
价法进行综合评价后再反馈给中心药房药品配送的相关人
员，可为其提高药学服务水平提供参考。
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