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《互联网药品交易服务审批暂行规定》（下简称《暂行规

定》）第九条规定：“向个人消费者提供互联网药品交易服务的

企业，应当具有网上咨询的功能，并且要有执业药师负责网上

实时咨询。”该规定是药学服务在互联网药品零售领域的具体

体现。近年来，我国网上药店发展迅速，截止 2014年 2月 28

日，全国取得《互联网药品交易服务资格证书》的药品经营企

业有 231家[1]。网上药店数量的增加，使得药学服务质量成为

网上药店发展需要关注的重要问题。而药学服务的核心是

药师服务 [2]。为此，笔者将网上药店药师服务作为切入点，

通过调查了解其现状，旨在为其规范化提供参考。

1 对象与方法
1.1 调查对象

选取2011年4月21日首届医药电子商务论坛评选的年度

最具竞争力的10家医药零售电子商务网站为对象，具体包括：

金象网、江西开心人网、星辰商城网、平安1号药网、八百方网、

好药师网、广东健客网、818医药网、辽宁盛生网、青岛百洋健

康网[3]。2015年 4月 10日，中国医药联盟网在“2014－2015中

国药店综合发展报告会”上公布了“2014－2015中国药店 20

强”[4]，其中金象网、海王星辰网上药店（原星辰商城网）、壹药

网（原平安1号药网）、好药师网、广东健客网均有上榜，说明本

次调查选取的对象具有较好的代表性。

1.2 调查方法

首先通过文献资料研究法，整理出药店药学服务相关的

指标，并结合网上药店的特点，制作出调查表，调查内容包括

执业药师配备、药师服务时间、网上药店咨询方式、提供咨询

服务主动性情况和执业药师资质水平。然后对10家网上药店

分别注册账号，登录以后通过网上实体考察法和神秘顾客法

进行调查。调查持续时间从2014年1月1日至31日。本次调

查结果只表明调查期间某一网上药店的情况，不能说明调查

以前和调查之后的情况。为避免争议，在调查表中隐去具体
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仅有1家能提供执业药师证；平均每家网上药店配备执业药师1.9名；仅2家网上药店提供24小时服务；8家网上药店提供了2种

以上咨询方式；6家网上药店会在药品购买界面主动弹出咨询对话框；执业药师在指导用药过程中，指导正确率不超过60％，给出

正确解释的比例不超过 20％。结论：导致网上药店药师服务不到位的原因包括网上药店相关法律法规不完善以及监管力度不

足、执业药师数量缺乏和资质水平不高、网上药店药师咨询系统不成熟。可以通过完善相关法律法规和加强监管、合理有效利用
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药店名称，仅以编号1～10表示。

1.3 数据统计和处理

调查表采用人工录入方式，使用Excel 2003软件对数据进

行描述性统计。

2 结果
2.1 执业药师配备

本次调查对药师的配备情况主要按以下 4个指标进行考

察，分别是：是否挂出执业药师证、是否提供药师咨询、持证药

师人数、药师在岗人数。因为在线客服在一定程度上也进行

一些简单的用药咨询活动，因此在调查中也把在线客服的配

备作为药师配备的辅助手段加以考察。

调查结果显示，网页注明有执业药师负责网上实时咨询

的网上药店有5家，其中在网页上挂出执业药师证的网上药店

仅有 1家；而客服咨询是网上购物中最为普遍的咨询方式，专

业性要求不高，因此具有客服咨询的网上药店最多，有 9家。

有 1家网上药店既未配备执业药师咨询，也未配备客服咨询，

详见表 1（注：“√”表示网上药店具有该项目，“×”表示网上药

店不具有该项目）。

表1 提供执业药师咨询情况

Tab 1 Licensed pharmacist allocation

项目

是否挂出执业药师证
是否提供执业药师咨询
是否有在线客服

网上药店
1

×

√
√

2

×

×

√

3

×

√
√

4

×

√
√

5

×

×

√

6

×

×

√

7

×

√
√

8

×

×

√

9

×

×

×

10

√
√
√

比例，％

10

50

90

在网上药店药师配备人数上，注明有执业药师负责网上

实时咨询的网上药店，每日在岗药师共计19名。其中，挂出执

业药师证的那家网上药店明确显示有执业药师证1张，配备持

证药师1名，详见表2。

表2 药师配备人数

Tab 2 Nubmber of licensed pharmacist

项目

持证药师人数
药师在岗人数

网上药店
1

0

0

2

0

0

3

0

2

4

0

12

5

0

0

6

0

0

7

0

4

8

0

0

9

0

0

10

1

1

合计，名

1

19

平均

0.1名/家
1.9名/家

2.2 药师服务时间调查

在所调查的 10家网上药店中，有 7家在其网站界面上标

注了咨询服务时间范围，有2家在弹出的客服咨询对话窗口中

标注了咨询服务时间范围，仅有 1家未标注咨询服务时间范

围。标注了咨询服务时间范围的 9家网上药店仅有 3家明确

标注该时间段为执业药师的咨询服务时间范围。对未标注咨

询服务时间范围的那家网上药店，笔者采用神秘顾客法对其

服务时间进行了了解。总体来看，大部分被调查的网上药店

的咨询服务时间范围在早上九点左右到晚上十点左右。值得

注意的是，八百方网和 818医药网是第三方平台，因此在其界

面标注的时间范围仅仅是其主站的服务时间范围而不是入驻

商家的服务时间范围，其入驻商家的服务时间范围笔者无法

查询，消费者应了解其区别，详见表3。

2.3 网上药店咨询方式调查

相比在实体药店中消费者可以便捷地同执业药师进行面

对面交流，网上购药时，消费者只能通过其他方式来与药师交

流。要保证用药的安全、有效，网上药店的咨询方式就显得尤

为重要。因此，网上药店的咨询方式相对于实体药店来说应

当是衡量其药师服务质量的重要指标之一。本次调查的10家

网上药店为了方便消费者，多数都采用了 2种以上的咨询方

式，只有1家网上药店未留下供消费者采用的咨询方式。总体

来看，采用的咨询方式共有QQ、网页对话软件、电话、留言、微

信 5种。其中，采用最多的咨询方式是网页对话软件，共有 5

家，占50％；其次是QQ和电话，都是4家，均占40％；相对较少

的是留言和微信，各有3家，均占30％，详见表4（注：“√”表示

网上药店具有该项目，“×”表示网上药店不具有该项目）。

表4 网上药店咨询方式

Tab 4 Consulting method of online pharmacies

项目

QQ

网页对话软件
电话
留言
微信
合计，种

1

×

×

×

√
√
2

2

√
√
√
×

×

3

3

√
×

×

×

×

1

4

×

√
√
×

×

2

网上药店
5

×

√
×

√
×

2

6

×

×

√
√
×

2

7

×

√
√
×

√
3

8

√
√
×

×

×

2

9

×

×

×

×

×

0

10

√
×

×

×

√
2

合计，家

4

5

4

3

3

2.4 提供咨询服务主动性情况

在实体药店中，药师可以在消费者购药时主动提供咨询，

为消费者安全用药进行把关。而网上药店可以在药品的购买

界面上主动弹出咨询对话框，以实现主动提供咨询服务。这

一方式有助于更好地保障消费者的用药安全，对网上药店药

师服务的开展也很重要。笔者根据甲类非处方药、乙类非处

方药、处方药的分类，选取在10家网上药店都有的3种代表药

品，对药品购买界面弹出咨询对话框的情况进行调查。甲类

非处方药选取感冒药999感冒灵颗粒，乙类非处方药选取微量

元素补充剂钙尔奇D（碳酸钙D3片），处方药选取止泻药思密

达（蒙脱石散）。调查结果显示，有6家网上药店（处方药仅有5

家）会在药品购买界面弹出咨询对话框，占60％，详见表5（注：

“√”表示网上药店具有该项目，“×”表示网上药店不具有该项

目）。

表5 咨询对话框主动弹出情况

Tab 5 The situation of messagebox poping actively

分类

甲类非处方药
乙类非处方药
处方药

网上药店
1

√
√
√

2

×

×

×

3

√
√
√

4

√
√
√

5

×

×

×

6

×

×

×

7

√
√
×

8

√
√
√

9

×

×

×

10

√
√
√

2.5 执业药师资质水平

执业药师资质水平决定了其是否能为消费者提供正确合

理的用药指导，是药师服务最重要的指标。笔者采用神秘顾

客法对药店药师的用药指导能力进行简单考察，以药物饮食

禁忌、药物配伍和用药时间指导为指标，各选取3组药物，利用

购药的名义向 5家有执业药师在岗的网上药店的执业药师进

表3 药师服务时间范围

Tab 3 Time range of licensed pharmacist’s service

网上药店
1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

是否标注咨询服务时间
是
是
是
是
是
否
是
是
是
是

标注方式
对话框
页面

对话框
页面
页面
无

页面
页面
页面
页面

时间范围
9：00—17：00

8：30—22：30

9：00—22：00

9：00—21：00

9：00—21：00

9：00—23：00

24 h

8：00—22：00

9：00—17：00

24 h

是否明确标注是执业药师服务时间范围
是
否
是
否
否
否
否
否
否
是
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行咨询。

2.5.1 药物饮食禁忌指导 为保证统计的便利，选择的药物
与食物均存在禁忌。A组药物为红霉素肠溶片与食用醋的禁
忌。服用红霉素肠溶片期间不得食用醋，因为红霉素在中性
或弱碱性环境中稳定，在酸性环境中易分解而失去药效。B组
药物为降压药优降宁（帕吉林）与食用扁豆、香蕉、红葡萄酒、

奶酪等含酪胺量高食物的禁忌。因食物中的酪胺在正常情况
下可被肝和肠内的单胺氧化酶破坏，但当此酶被优降宁抑制
时，酪胺即在体内大量蓄积，从而可引起高血压危象，甚至导
致死亡。C组为维生素C与食用猪肝的禁忌。猪肝中含有丰
富的铜，铜的存在会使维生素C氧化为去氢抗坏血酸，使维生
素C失效。在调查的执业药师中，正确指导的总体百分率为
13.3％（2/15），其药物饮食禁忌指导能力不容乐观，详见表6。

表6 药物饮食禁忌指导[人（％）]
Tab 6 Guidance for the incompatibility of drug with food

[person（％）]

组别
A组
B组
C组

不清楚
1（20）

2（40）

2（40）

需禁忌（正确）

1（20）

1（20）

0（0）

不需禁忌
3（60）

2（40）

3（60）

在正确建议基础上给出正确解释
1（20）

0（0）

0（0）

2.5.2 药物配伍指导 为保证统计的便利，选择的药物之间
均存在配伍禁忌。A组药物为平喘药优喘平（茶碱缓释片）+红
霉素肠溶片。二药合用时红霉素会降低茶碱的清除率，提高
其血药浓度，导致其药物中毒。B组药物为消化功能调节药胃
蛋白酶口服溶液+碳酸氢钠片（抗酸药）。胃蛋白酶在胃内发
挥作用的最适宜 pH为 2.0，当 pH＞5时失活，而碳酸氢钠片等
抗酸药在胃中会中和胃酸，使胃中的 pH上升，从而降低胃蛋
白酶的药效，属于药理性拮抗。C组药物为感冒药感冒清片+

维C银翘片。这两种药均含有对乙酰氨基酚，合用易引起对乙
酰氨基酚中毒。虽然三组给出正确建议的药师比例均达到60％
以上，但是各组大多数药师均不能给出正确解释，详见表7。

表7 药物配伍指导[人（％）]
Tab 7 Guidance for drug compatibleness[person（％）]

组别
A组
B组
C组

不清楚
1（20）

1（20）

0（0）

可以合用
1（20）

1（20）

0（0）

不可以合用（正确）

3（60）

3（60）

5（100）

在正确建议基础上给出正确解释
1（20）

0（0）

2（40）

2.5.3 用药时间指导 为保证统计的便利，选择的3组药物在
其说明书中均未提及服用时间。A组药物为止咳药川贝止咳
露。该药应饭后服用，不宜在饭前服用，因为糖浆中的糖分可
促进消化液分泌，使胃饱胀而影响食欲。B组药物为止泻药思
密达。该药应饭前服用，因其对消化道黏膜有覆盖能力，并通
过与黏液糖蛋白相互结合，从质和量两方面修复、提高黏膜屏
障对攻击因子的防御功能，只有饭前服用，其对消化道黏膜的
覆盖才能达到最佳。C组为微量元素补充剂钙尔奇D。该药
最好在睡前服，以适应生物钟规律。在调查的执业药师中，总
体指导正确率为46.7％（7/15），给出正确解释的总体百分率为
13.3％（2/15），其结果也难以令人满意，详见表8。

3 讨论
3.1 网上药店执业药师执业形式要件的有关规定缺失

《暂行规定》中仅要求向个人消费者提供互联网药品交易

服务的企业具有执业药师负责网上实时咨询，并未就网上药

店执业药师执业的形式要件作出规定。而先于《暂行规定》实
施的 2000年版《药品经营质量管理规范》第五十八条规定：药
品零售和零售连锁企业应在营业店堂的显著位置悬挂与执业

人员要求相符的执业证明。2000年1月实施的《处方药与非处
方药流通管理暂行规定》第九条规定：销售处方药和甲类非处
方药的零售药店的《药品经营企业许可证》和执业药师证书应
悬挂在醒目、易见的地方。执业药师应佩戴标明其姓名、技术
职称等内容的胸卡。最新的2013版《药品经营质量管理规范》

第一百六十八条、一百六十九条也对悬挂执业药师注册证、执
业药师佩戴工作牌作出了明确规定。

只有药店执业药师执业的形式要件符合规定，才能证明
药店确实配备了执业药师，是合法经营。否则将无法确定在
药店里自称为执业药师的工作人员是否是真正的执业药师，

而不是其他人员冒充的。执业药师执业的形式要件不仅是药
监部门更好地开展监督管理的需要，更是消费者方便地寻求
药学服务的需要，同时也是执业药师自身价值体现的需要。

网上药店执业药师执业形式要件规定的缺失，使执业药师的
真实执业情况无法得到证明，加大了药监部门的监管难度，也
不利于药学服务的开展。

3.2 网上药店执业药师执业人数规定缺失

从本次调查结果来看，配备了执业药师的网上药店，在执
业药师人数上，多的达到了12名，少的仅1名。这种现象的原
因主要是因为网上药店执业药师执业人数规定的缺失。没有
执业药师执业人数的规定，不仅会导致监督管理混乱，还可能
使执业药师执业的相关规定形同虚设。当然，执业药师执业
人数规定缺失不只是网上药店存在的问题，实体药店也一样，

因为目前正式的法规对这方面没有作出具体规定。

执业药师人数规定缺失根源在于我国执业药师人数的不
足。从全国统计数据来看，截至2014年8月31日，全国有注册
执业药师 145 104人 [5]。根据国家食品药品监督管理总局于
2013年 10月 16日发布的《2012年度统计年报》[6]显示，截至
2012年底，全国共有零售连锁企业 3 107家，零售连锁企业门
店 152 580家；零售单体药店 271 143家。粗略估计全国各类
零售药店执业药师分布人数约为0.34名/家。若除去未在零售
药店和网上药店执业的药师，再加上近一年多来新增的零售
药店，这个比例还会更低。执业药师的数量严重不足导致通
过立法确定执业药师执业人数的现实基础还很薄弱。《国家药
品安全“十二五”规划》也仅仅要求自2012年开始，新开办的零
售药店必须配备执业药师。

因为网络的无边界性，再加上现在网络通讯技术的发达，

借助远程网络通讯技术网上药店对执业药师的配备上比实体
药店更具灵活性，既可以让实体药店的执业药师承担网上药
店的药学服务工作，也可以单独配备专职的网上药店执业药
师，还可以将以上两种方式结合起来。网上药店执业药师在
岗服务已经不存在技术上的问题，因此在法律法规层面上可
以对网上药店执业药师执业人数提出要求。

3.3 网上药店执业药师服务时间安排有待调整

对于药店执业药师的服务时间，法律法规没有作强制性

要求，不同的药店会有不同的上下班制度。执业药师服务时

限的长短与各个药店对服务质量的要求有关。从本次调查结
果来看，大部分网上药店执业药师服务的时间是早上九点左
右到晚上十点左右，基本和大部分实体药店的经营时间一

表8 用药时间指导[人（％）]

Tab 8 Guidance for the time of dosing[person（％）]

组别
A组
B组
C组

不清楚
1（20）

0（0）

1（20）

错误建议
3（60）

2（40）

1（20）

正确建议
1（20）

3（60）

3（60）

在正确建议基础上给出正确解释
0（0）

1（20）

1（20）
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致。但是，网上药店执业药师服务时间范围与网上药店的主

要消费群体的消费习惯不符合。我国在网上药店购药的大多

数是上班的青年人[7]，他们一般是下午五、六点下班，加上应酬

交际或者加班，可能晚上十点以后才会是私人时间。很明显，

大多数网上药店执业药师服务时间与青年人的网购时间重合

度较差。就网上药店的发展来看，要提升自身的竞争力，发挥药

学服务的作用，合理的安排执业药师服务时间是很有必要的。

3.4 网上药店咨询方式有待改进

网上药店咨询方式方面，网页对话软件使用比例最高。

这类软件操作简便，不用登录，直接点击对话框就可以进行咨

询，对消费者隐私的保护也很好，但遗憾的是只能通过文字交

流，不支持语音和视频对话。QQ和微信是最常用的网络社交

软件，功能也是最完备的，不仅支持文字交流，还支持语音和

视频对话。但是在本次调查过程中发现，由于网上药店的咨

询人员不太愿意通过QQ和微信进行语音和视频对话，消费者

实际仅能用文字进行咨询，大大降低了 QQ 和微信的交流效

果。另外，QQ和微信的不便之处在于需要登录相应的软件，

并查找到咨询对象后才能交流，并且消费者QQ和微信号码容

易泄露。电话也是比较简便的方式，而且语音交流要比文字

交流更直接，也更有人情味，符合药学服务的性质，但是电话

也存在对隐私保护不够好的问题，而且接不通的情况也较常

见。留言作为药师不在岗时的补充手段，是必不可少的，但是

留言回复的具体方式，如电话、短信等都还没有一个行业固定

的模式。另外，留言回复的及时性也有待改善。

3.5 执业药师资质水平有待提高

本次调查结果显示，网上药店执业药师用药指导的能力

不太令人满意。对于执业药师资质水平的问题，国内已有很

多文献加以讨论，主要还是因为执业药师缺乏临床用药知识

和经验[8]。执业药师资质水平的现状使得药店药学服务功能

无法借助执业药师很好地实现，经营方式也就难以从以销售

为主导转变为以服务为主导。同时，执业药师的能力欠缺，使

其从事的工作和在药店中的地位等同于一般销售人员，削弱

了执业药师的身份认同。这进一步影响了执业药师的工资水

平，反过来又影响了药学专业人员的从业期待，也降低了执业

药师提高自身能力的意愿。总的来看，执业药师资质的提高

是一个需要综合考虑的问题，涉及了执业前教育、岗前培训、

考试选拔制度等多方面的因素，不可能一蹴而就地得到解决，

需要在相关政策指引下有步骤地推进。

4 建议
4.1 完善相关法律法规，加强监管

首先，应当制订并落实网上药店执业药师执业形式要件

以及执业人数的规定，这些规定的落实在技术上已经不存在

障碍，在实践上也有实体药店的具体执行情况可供参考；其

次，应当明确网上药店不满足执业药师执业形式要件以及执

业人数要求的情况下应承担的法律责任，无责任则无以立，不

追究违法者的责任，那么法律法规就形同虚设；最后，应当加

强监督，不仅是强化各政府部门的协同合作，进一步改善监测

技术水平，以加强政府监督职能，而且还要充分发挥群众监督

的作用，建设好消费者对网上药店违法情况的举报平台。

4.2 合理有效利用执业药师资源

只有依法设立的药品零售连锁企业才能开办网上药店，

而药品零售连锁企业都有一定的执业药师人才储备。利用网

络通讯手段，让实体连锁药店的执业药师加入到网上药店的

药学服务工作当中，可以充分发挥药品零售连锁企业执业

药师的存量优势，并且可以节约执业药师的人力资源成

本。目前，我国的网络带宽已经完全满足了执业药师远程

服务的需要。

4.3 完善药师在线咨询系统

一是优化咨询服务的时间安排。通过执业药师轮班轮岗

制度，适当延长执业药师的咨询时间，确保消费者在有其需求

时能及时满足，提高售前咨询服务水平；在执业药师服务的时

间范围外，提高留言回复的及时性，提供多种回复方式供消费

者选择。二是完善咨询软件的功能，提升交流的人性化程度

与认可度。笔者认为，最好的咨询软件应当是无需登录就可

以直接与执业药师进行单向视频通话。网上药店完全可以利

用早已成熟的视频直播流媒体技术来改造网页对话软件，以

实现上述功能。这样消费者对远程咨询活动的易用性、直接

性、真实性、隐私性、人性化等要求都可以得到满足。而且消

费者通过视频能确认提供咨询人员的身份是否与执业药师执

业形式要件相符，这就进一步强化了群众监督的作用。三是

主动服务常态化。要确保消费者在点击药品后主动地弹出药

师对话窗口，将药师服务化被动为主动，努力提高执业药师在

消费者心中的地位，切实保障消费者用药安全。

4.4 企业加快转型，主动提高执业药师的业务水平

要提高执业药师资质水平，从宏观上看，相关改革是需要

一个较长时间的。而药品网上交易市场的竞争与发展形势逼

人，网上药店不可能等到制度完善了、执业药师整体水平上升

了，再开展药师服务。在国家全面推动药学服务的新形势下，

网上药店应当加快转型，积极采取措施，主动提高执业药师的

业务水平，强化自身竞争力。通过组织本店执业药师进行多

种形式的业务学习、提供进修机会，尽快使本店执业药师的药

学服务水平达到要求，这样才能占得先机，避免被市场竞争所

淘汰。
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