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药店的重要责任之一是确保药品消费者获得高质量的药

学服务，从而提高消费者的健康水平和生活质量[1]。在药学服

务方面，网上药店和社会实体药店既有相同点，也有不同点：

相同点在于它们都需要为药品消费者提供药品信息、用药咨

询等基本服务；不同点在于实体药店会给予消费者面对面的

专业化服务，而网上药店提供服务的形式完全基于网络的虚

拟平台。网上药店在我国正处于快速发展之中，药学服务无

论内容还是形式都有较大提升空间。本文通过总结我国网上

药店药学服务的现状，为其进一步提升服务水平、更好地壮大

自身品牌提供可行性建议。

1 资料与方法
本研究采用实地调查、文献研究和比较研究法。通过查

询国家食品药品监督管理局互联网药品交易服务数据库，截

至 2012年 3月，我国有 59家向个人消费者提供药品的网上药
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（截至2012年3月），和对美国国家药房委员会协会认证的具有网上药房开业认证网站标识的26家网上药店进行调查，描述分析

我国网上药店药学服务的现状，总结并归纳其特点，并和美国知名网上药店的药学服务进行比较。结果与结论：我国有59家向个

人消费者提供药品的网上药店，其中51家能有效访问。与美国比较，我国网上药店的药学服务具有一定的特色，但是专业化程度

不高，不够注重细节。建议应以药品消费者为中心开展服务，在个人健康管理、咨询服务、提供医药信息方面还需要改善。
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店[2]，其中有51家能有效访问，笔者对这些网上药店进行实地

调查并参考相关文献探索分析其药学服务的特点。

此外，本文通过对美国国家药房委员会协会（National As-

sociation of Boards of Pharmacy，NABP）认证的具有网上药房

开 业 认 证 网 站（Verified Internet Pharmacy Practice Sites，

VIPPS）标识的26家网上药店进行调查，同时选择美国知名网

上药店进行重点分析，研究其药学服务的内容和特色。通过

比较分析找出我国网上药店药学服务尚需改善之处，并有针

对性地提出建议。

2 我国网上药店的药学服务分析
2.1 网上药店概况

笔者对能够正常访问的 51家药店进行了调查。其中，广

东 11家，北京 7家，上海 5家，山东 3家，浙江、江西、重庆、安

徽、云南、四川、湖南、江苏和山西各2家，天津、湖北、辽宁、河

北、福建、贵州和黑龙江各1家。51家药店均通过快递或EMS

向全国范围提供药品，自提药品方式仅支持实体药店覆盖区

域，而网上药学服务无明显的地域性差别。笔者根据经营药

品范围大致将这些网上药店分为两类，所提供的药学服务也

有明显区别。第一类，经营各类非处方药品，这类网上药店占

据多数，如药品零售网。此类网上药店可通过覆盖区域范围

分为全国性和地区性两种，药品种类丰富，提供的服务较为全

面，尤其是专业咨询、健康论坛的设立以及健康资讯等版块相

对较完全，常见中西药均可获得信息并进行购买。第二类，主

要经营自有品牌药品，如盘龙云海电子商务网等。此类网上

药店药品品牌较为单一，市场定位明确，多通过赠阅公司旗下

的健康电子报刊、健康讲座视频、大幅网站广告等手段宣传、

推荐药品。

另外，如好药师网上药店、平安药网还与著名购物网站京

东商城、淘宝网、一号店等网站合作，同一用户名可在网上药

店及网上商城中同时购物、结算，利用购物网站的便捷物流一

同派送，省去再次注册、登记等烦琐手续，同时节省了派送成

本。此类网站的页面结构与合作的购物网站是相同的，利于

消费者操作，但提供的服务内容相对较少，服务特点在于快

捷。

2.2 提供的药学服务分析

国内有学者提出，社会药房药学服务可以分成 3个方面：

核心服务，包括推荐合理药品、介绍科学的用药方法、解释不

良反应等；感知服务，包括服务品牌、提供便利设施等；扩展服

务，包括建立药历和回访制度等[3]。参考该理论并结合网上药

店的特点，笔者也将药学服务分为3个层面：核心服务：在线药

师咨询、购药后的用药指导；感知服务：药品分类方法、药品信

息浏览方式、医药信息的更新普及；扩展服务：其他特色服

务。就此分别进行阐述。

2.2.1 核心服务。国内网上药店大部分提供在线咨询服务。

但截至 2012年 3月，笔者统计尚有 17家网上药店无法提供在

线咨询服务，但部分提供了药师或医师的邮箱、电话。有 5家

仅提供专科医师咨询或导购咨询，但未见执业药师咨询方

式。在提供执业药师在线咨询方式的 29家网上药店中，笔者

通过咨询普通咳嗽症状了解在线药师咨询的效果，其中1家药

师拒绝提供用药方面的咨询，1家药师未经详细询问直接推荐

抗菌药物，其余药师均劝导消费者不要轻易使用抗菌药物并

仔细询问症状，推荐常见止咳药物，并建议消费者及时就医。

各网站在线咨询的时间多为 8：00－18：00或延长至 20：00，但

仍出现工作时间离线情况。在执业药师离线期间，部分网站

提供网络留言服务，只需留下电话或电子邮件，执业药师上线

期间通过电子邮件或短信方式通知留言回复情况。有的网站

未标注药品说明书，甚至有的尚未注明处方药与非处方药的

标识，容易引起消费者混淆，无法找到自己真正所需的药品[4]。

在调查中，只有1家网上药店在购买后提供用药指导。值

得注意的是，消费者在购买特殊剂型或有特别用法（如泡腾

剂、栓剂、喷剂）、特别贮存要求（如要求低温贮存）等药品之

后，如果得不到有效指导，极易出现使用不当或其他用药隐

患。

2.2.2 感知服务。我国网上药店主页的药品分类方法较为单

一，多数只提供1种分类方法进行药品查询。经统计仅6家网

上药店提供多于 1种的药品分类方法供消费者选择查询。另

外网上药店的药品分类无统一标准，大致可分为按照药理作

用、症状、临床科别、品牌 4种分类方式，还有 7家网上药店分

类综合多种方式，但识别度不高。当通过主分类进入子分类

中，多数网上药店均将此分类下所有药品列出，需要消费者点

击商品链接才能查看药品详情，仅有7家网上药店在子分类药

品列表以及搜索清单中列出简明的适应证、规格和厂家等关

键信息。

51家网上药店中 32家有健康资讯专栏，消费者可通过选

项卡或超链接进入专栏阅读，其更新频率不一。少数网上药

店的健康资讯仅局限于几项热门话题，比如美容保健、妊娠保

健、肿瘤防治等。资讯内容大多能够符合专业性描述，但也有

不少资讯内容纯为广告性质，仅为诱导购买。

2.2.3 扩展服务。部分网上药店为消费者提供一些特色服务

项目，多利用新兴交互式网络技术提供交流平台以方便消费

者就医或自我药疗。例如，提供挂号预约、私人医师、药品说

明书查询；健康游戏自测服务；微博互动、进口药品代购、药品

真伪查询服务；自诊及自诊结束后提供建议药品清单等。

3 美国网上药店的药学服务概述
美国NABP于 1999年春启动了VIPPS计划，开始对网上

药店进行认证。通过 VIPPS 认证的网上药店可以销售处方

药，但必须遵守美国NABP制定的一系列严格的标准（包括许

可证、处方药、执业药师、顾客隐私、药品的运输和存储等多个

方面），并接受美国NABP的监督[5]。

3.1 资料来源

资料来源于VIPPS-NABP®网站中“online pharmacy”的清

单。其中有 25家可以顺利登录主页进行访问：如 Caremark.

com、Drugstore.com、Care Services、Diabetic Care Services &

Pharmacy等。

3.2 药学服务特点

这些网上药店可根据顾客定位分成两类：第一类，采取会

员制（Membership required）的网上药店。购药者必须是实体

药房的会员，从实体药房中拿到许可注册号，登录网站注册，

注册后药房将自动完善其病历、药历以及药师的分配，如Care-

mark 等。第二类，向所有消费者开放（Open to all）的网上药

店。购药者只需填写自己真实证件号码以及住址即可购买非

处方药品，但要求填写完全电子处方、提供医师电话以及保险

账号后才能购买处方药品，如Drugstore。本文以较有代表性

的 Drugstore 为主，简要分析美国网上药店药学服务的特点。

··860



中国药房 2013年第24卷第9期 China Pharmacy 2013 Vol. 24 No. 9

首先其药品分类方式多样，提供简明的选项卡供购药者选择

最熟悉的药品分类方式，搜索清单以及子分类列表内提供联

想功能，进入购买药品界面后有旁栏提示可提供免费执业药

师咨询服务。

与我国网上药店相比，美国的网上药店在细节信息的提

供和记录上有着显著优势。以Drugstore为例，在首页中除了

常见的药物信息外，还提供药物相互作用数据库（Drug Interac-

tion Checker），它相当于一个检查装置，会告诉人们两种药物

同时服用是否会发生不良反应。在进入结算界面后，除登记

真实个人信息外，Drugstore 还会让购药者填写过敏史、家族

史、目前用药情况及患病情况、保险项目等。另外，美国的网

上药店还考虑提供药物的经济性。在提交处方时，顾客可以

授权Drugstore的执业药师在审核处方时，运用药物经济学的

知识对处方进行评价。当发现处方中昂贵的专利药品有效果

相近却较廉价的仿制药可以替代时，可修改处方[6]。美国的药

房有个人药历制度，当购药者在网上药店登录后，其在实体药

店登记的个人药历可以通过某些快捷操作传至网上，从而网

上药店也有了该购药者的个人药历。

通过对美国网上药店的实地调查，笔者认为其在药学核

心服务和感知服务的细节上更加专业化、人性化，更加注重药

学服务的长期可持续效果，信息传送也更为迅捷，从而更好地

发挥了药学服务在保障消费者合理用药方面的作用。

4 提升我国网上药店药学服务的建议
与美国网上药店相比，我国网上药店的服务也有自己的

特色，但是服务的专业化、细节化尚待提高，服务的长期效应

更应凸现，即除了提供专业准确的药学核心服务外，高质量的

感知服务和扩展服务也应得到重视。

4.1 提供多样、简明的药品分类方式

网上药店所面对的主要是非医药专业购药者，药品分类

方式的简明、多样关系到其购药的便捷性。分类方式的混乱

常使购药者无法正确找到自己所需药品，而反复点击链接才

能阅读药品的相关信息也常使购药者备感不便。可提供多

样、简明的药品分类方式供购药者根据自身情况选择，同时在

分类清单中提供简明、必要的信息可以缩短购药者购药时所

花费的时间，也能提高购药者对网上药店的认同度。

4.2 完善在线咨询服务

在我国，网上药店所面对的消费群体主要是一些不太看

重报销、偶尔有用药需求且熟悉网上购物的上班族[7]，在网上

药店购买药品并咨询的时间可能较晚。适当延长在线咨询的

时间有利于购药者得到及时帮助，同时可提高购药者对网上

药店的认知度，帮助网上药店树立品牌。若离线时，可提供短

信、邮件或其他即时通讯方式通知服务，让购药者第一时间知

晓回复情况。在线咨询服务人员应具备一定的行业准入资

格，应至少配备 1名执业药师，并能够及时提供专业的用药指

导、信息咨询服务。网上药店也可定期将消费者咨询频率较

高的用药问题和药师回复整理发表在网站上（同时注意购药

者隐私保护），方便其他购药者查询参考。

4.3 加强特殊药品的用药指导

由于网上药店无法与消费者面对面交流，对于一些特殊

药品的用药指导就显得更为必要，即这些药品在显示购买后

应该有及时醒目的方式（如自动弹出窗口）提示正确用药方法

以及注意事项。一些特殊剂型，如妇科栓剂，可用简单易懂的

文字或动态图示介绍其使用方法；一些有特殊要求的药品，如

见光易分解的药品，可以用醒目的符号标识提醒购药者避光

贮存。这些设置不但显示对购药者的人性化关怀，更可以减

少因错误使用或忽视注意事项而引起的用药危害。

4.4 提供更加详细而便捷的医药信息

医药信息包括与药物相关的药品说明书、药物数据库及

与用药相关的健康资讯等。我国网上药店的药学信息常局限

于一些健康咨询和药品说明书的查询上。但购药者还需要更

多的药学信息辅助其选购药品和安全使用药品。这就要求网

上药店提供更多的药学信息查询，例如建立药品相互作用查

询库，建立药品禁忌证数据库（或疾病禁用药物数据库），主动

提示有某些过敏史、家族史的患者慎用或禁用某些药品等。

为了使资讯更专业、准确，要由执业药师或专业人士负责网站

的信息更新[8]。

4.5 完善个人健康管理

用药的效果和不良反应因个体差异而不同，而个人健康

管理有助于掌握购药者个体的不同需求。在做好信息安全的

条件下，网上药店可通过用户注册时设定一些个人基本健康

情况选项简单记录购药者有关用药的个人信息，如过敏史、疾

病史、用药史、生活习惯等。这些信息能够在购药者购药尤其

是多次购药或多品种购药时有针对性提醒所购药品是否有禁

忌证、药物配伍作用、个人用药注意事项等。网络和信息技术

的发展已可轻松帮助网上药店实现个人健康管理系统，这也

为建立健全个人药历制度打下基础。

综上所述，网上药店的经营者在保持自身经营特色的同

时，更应树立专业化服务理念，真正做到以消费者为中心，使

消费者享受到专业、便捷、人性化的服务，同时也有助于提升

药店自身品牌的知名度和美誉度，让网上药店在竞争激烈的

电子商务时代能够快速稳步地发展。
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