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近年来，随着《药品经营质量管理规范》（GSP）、基本药物

制度以及药品零差率销售等一系列医改新政的推进和医药电

子商务的逐步发展，国内药品零售市场格局发生了悄然变化，

市场份额呈现向医疗机构及电子商务转移的趋势，零售药店

的生存与发展面临严峻考验[1]。据《2014中国医药物资协会发

展状况蓝皮书》提供的数据显示，全国单体药店的数量占药店

总数的比例从 2012年的 65.38％下降到了 2014年的 40.00％，

预计 2015年将减少至 35.00％左右[2]。另一方面，由于消费者

需求的日益个性化和差异化，使得以价格竞争为主要竞争手

段的平价药店逐渐消失，特色化经营成了关乎零售药店生存

与发展的关键[3]。为了进一步了解重庆市消费者选择零售药

店的动机，本文拟采用问卷调查的方法对当前影响消费者选

择零售药店的因素进行分析，发现其中的规律，为零售药店的

进一步发展提供参考。

1 资料与方法
1.1 资料来源

考虑到不同区域内消费者个性特征的差异，为了使样本

数据更有具代表性，笔者采用分层随机抽样的方法选取重庆

市主城区有过购药经历的500例消费者作为样本进行调查：分

别在重庆市渝中、沙坪坝、江北、渝北、北碚、南岸、巴南、九龙

坡及大渡口等 9大行政区域的商业中心或药店比较集中的街

道区域设立调查点，通过询问甄别，随机选取相同数量有过购

药经历的消费者作为调研对象。

1.2 调查方法

设计调查问卷，由经过培训的调查员在各行政区域的商

业中心或药店比较集中的街道区域发放，不记名，当场回收。

共发放问卷 500份，实际回收 458份，样本回收率达 91.60％。

经一致性检验，有效问卷为403份，有效率达80.60％。

1.3 调查内容

调查问卷共分两大部分，第一部分是消费者个人的基本

信息；第二部分以量表的形式反映消费者选择零售药店的动

机。第二部分内容中涉及到的量表，是在借鉴陈玉文等[4]提出

的影响消费者选择零售药店的因素的态度评价量表、倪永兵

等[5]提出的零售药店药学服务质量评价量表及李维涅等[6]提出

的零售药店消费者评价量表的基础上，征求部分购药顾客意

见后调整形成，共有 19项内容。量表采用Likert 5分评分法，
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分为非常不重要、不重要、一般、重要、非常重要，分别赋值1～

5分，由受访者对问卷中影响自身选择零售药店的因素指标进

行重要程度判断。

1.4 统计方法

1.4.1 探索性因子分析法 该方法是一种将一些具有错综复

杂关系的变量归结为少数几个核心主要因子的多变量统计方

法。其基本思想是将观测变量进行分类，将相关性较高，即联

系较紧密的分在同一类，而不同类变量之间的相关性则较低，

那么每一类变量实际上就代表一个基本结构，即公因子。对

于所研究的问题就是试用最少个数的不可测的所谓公因子的

线性函数与特殊因子之和来描述原来观测的每一分量。据此

原理，本文构造如下因子分析模型：Xi＝ai1F1+ai2F2+…+aijFj+ζi

（i＝1，2，…k）。其中，Xi表示观测变量，Fi表示公因子，ζi表示特

殊因子，aij表示第 i个变量在第 j个公因子上的系数（表明变量

Xi与公因子Fi之间的相依程度，又称公因子Fi对于变量Xi的因

子载荷）。

1.4.2 单因素方差分析法 该方法主要用于检验单个因素取

不同水平时，某因变量的均值是否有显著变化。其基本原理

如下：①提出原假设，H0：单因素变量不同水平下，某因变量各

总体的均值无差异；H1：单因素变量不同水平下，某因变量各

总体的均值有显著差异。②选择F检验统计量，其公式如下：

F＝MSA/MSE，MSA 表示平均组间平方和，MSE 表示平均组

内平方和。③通过 SPSS软件计算检验统计量的观测值和概

率P。如果P小于显著性水平α，则拒绝原假设H0，认为单因素

变量不同水平下，因变量各总体的均值存在显著差异，即单因

素变量的不同水平对因变量产生了显著影响。

利用SPSS 19.0软件对调查样本数据进行分析。首先，根

据调查问卷态度评价量表确定影响消费者选择零售药店对应

的19个变量；然后，通过探索性因子分析法对这些变量进行分

析、提取和归纳，得到影响消费者选择零售药店的主要因子及

重要因子；最后，采用单因素方差分析法从消费者特征差异的

角度对重要因子及对应变量进行差异性分析，研究不同特征

的消费者选择零售药店的动机。

2 结果与分析
2.1 受访者基本信息

受访者基本信息统计见表1。

表1 受访者基本信息统计（n＝403）

Tab 1 General information of respondents（n＝403）

基本信息
性别

年龄

健康状况

选项
男
女
≤35岁
36～59岁
≥60岁
不经常生病
偶尔生病
经常生病

比例，％
46.80

53.20

14.80

43.70

41.50

28.40

39.40

32.20

基本信息
学历

月收入

选项
高中/职高及以下
大专/本科
研究生及以上
≤2 000元
2 001～6 000元
＞6 000元

比例，％
66.68

23.04

10.28

65.70

26.80

7.50

2.2 受访者选择零售药店的因素

受访者选择零售药店的因素统计见表2。

表2 受访者选择零售药店的因素（n＝403）

Tab 2 Factors of choosing retail pharmacy by respoudents（n＝403）

项目编号

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

选项内容

营业员能根据消费者的疾病症状、价格要求等推荐合适的药品
驻店执业药师营业时间内在岗，能提供专业的咨询服务并能对医师处方进行审核及正确调配
离家近、方便
药店形象好、口碑好
能及时处理顾客的投诉
深入社区宣传安全用药知识及其他药学服务
营业员能耐心地向消费者解释药品的用法、用量、副作用及相关注意事项
建立顾客的药历，并定期对顾客进行电话回访
能提供诸如保健品、医疗器械及功能性食品等多种类别的健康产品
药品种类齐全、数量充足
药品价格偏低
药品分区合理、指示标志醒目、陈列饱满合理、方便拿取
有24小时提供药品的方式
开展测量血压、血糖、免费打粉、代客煎中药等便民服务
定期发放一些安全用药的健康资讯
药店规模大
是“百年老店”，药品质量有保障
医保定点药店
开展会员积分、积分换购、产品促销等营销活动

非常重要
人数（比例，％）

266（66.00）

266（66.00）

133（33.00）

37（9.18）

270（67.00）

318（78.91）

270（67.00）

314（77.92）

109（27.05）

141（34.74）

24（5.96）

101（25.06）

137（34.00）

141（34.74）

314（77.92）

33（8.19）

30（7.44）

137（34.00）

17（4.22）

重要
人数（比例，％）

109（27.05）

101（25.06）

198（49.13）

196（48.64）

109（27.05）

85（21.09）

121（30.02）

85（21.09）

230（57.07）

202（50.12）

49（12.16）

173（42.93）

202（50.12）

202（50.12）

81（20.10）

123（30.52）

116（28.78）

202（50.12）

23（5.71）

一般
人数（比例，％）

28（6.95）

36（8.93）

60（14.89）

129（32.01）

24（5.96）

0（0）

12（2.98）

4（1.00）

56（13.90）

56（13.90）

130（32.26）

81（20.10）

48（11.91）

56（13.90）

8（1.99）

140（34.73）

129（32.01）

48（11.91）

150（37.22）

不重要
人数（比例，％）

0（0）

0（0）

12（2.98）

41（10.17）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

8（1.99）

4（1.00）

163（40.45）

40（9.93）

8（1.99）

4（1.00）

0（0）

96（23.82）

120（29.78）

8（1.99）

168（41.69）

非常不重要
人数（比例，％）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

0（0）

37（9.18）

8（1.99）

8（1.99）

0（0）

0（0）

11（2.73）

8（1.99）

8（1.99）

45（11.17）

2.3 探索性因子分析

选取调查问卷评价量表中包含的19个影响消费者选择零

售药店的指标作为探索性因子分析的观测变量（X1，X2，…，

X19），即本次SPSS因子分析的对象。使用SPSS 19.0对样本数

据进行KMO值计算，本次样本数据的KMO值为 0.756，满足

因子分析前提条件。通过对19个观测变量进行探索性因子分

析，提取 4个公因子作为影响消费者选择零售药店的主要因

子，4个主要因子共解释了观测变量总方差的 72.965％，较好

地解释了观测变量包含的信息[7]。因子载荷数据项反映了公

因子与观测变量的相关程度，载荷绝对值越大，说明观测变量

与公因子之间的关系越密切。根据这些变量的特点以及彼此

之间的相互关系，将4个主要因子分别命名为“专业药学服务”

[F1，药师应用药学专业知识向公众（包括医护人员、患者及家

属）提供直接的、负责任的、与药物使用有关的服务[8]]、“顾客便

利”（F2，指顾客购药的方便性问题）、“药店声誉”（F3，药店获得

社会公众信任和赞美的程度）和“购药成本”（F4，指顾客购药时

实际支付的费用）。探索性因子分析结果见表 3（表中M表示

主要因子的评价值均值，S表示主要因子的评价值标准差）。
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表3 探索性因子分析结果

Tab 3 Analysis results of exploratory factors

主要因子

F1（M=4.843；
S=0.803）

F2（M=4.038；
S=0.921）

F3（M=3.216；
S=0.938）

F4（M=2.588；
S=0.894）

变量
代码

X1

X15

X8

X2

X5

X6

X7

X3

X9

X10

X18

X12

X13

X14

X4

X16

X17

X11

X19

变量名称

营业员能根据消费者的疾病症状、价格要求等推荐合适的药品
定期发放一些安全用药的健康资讯
建立顾客的药历，并定期对顾客进行电话回访

驻店执业药师营业时间内在岗，能提供专业的咨询服务并能对医师
处方进行审核及正确调配

能及时处理顾客的投诉
深入社区宣传安全用药知识及其他药学服务

营业员能耐心地向消费者解释药品的用法、用量、副作用及相关注
意事项

离家近、方便
能提供诸如保健品、医疗器械及功能性食品等多种类别的健康产品
药品种类齐全、数量充足
医保定点药店
药品分区合理、指示标志醒目、陈列饱满合理、方便拿取
有24小时提供药品的方式
开展测量血压、血糖、免费打粉、代客煎中药等便民服务
药店形象好、口碑好
药店规模大
是“百年老店”，药品质量有保障
药品价格偏低
开展会员积分、积分换购、产品促销等营销活动

因子
载荷

0.85

0.75

0.73

0.72

0.68

0.74

0.83

0.75

0.74

0.76

0.74

0.71

0.68

0.66

0.83

0.59

0.54

0.71

0.70

累积解释
方差，％

26.682

42.965

60.648

72.965

通过比较表3中的M值可知，重庆市消费者在选择零售药
店时，最关注的是药店的 F1因子（M＝4.843），其次是 F2（M＝

4.038）、F3（M＝3.216），最后才是F4（M＝2.588）。因此，对于当
前重庆市的消费者而言，F1、F2对其选择零售药店起重要作用，

而F4方面的考虑则相对次要。

2.4 单因素方差分析

为了进一步研究不同特征消费者选择零售药店的动机，

笔者选择表3中M＞4的主要因子（即F1和F2）作为影响消费者
选择零售药店的重要因子（下文简称“重要因子”），从性别、年
龄、学历、月收入及健康状况 5个维度对重要因子及其对应变
量进行单因素方差分析，从而揭示消费者的个性特征与这些
重要因子之间的相互关系。消费者个性特征对选择零售药店
的重要因子的影响结果见表 4（注：＊表示当显著水平为 0.05

时，消费者的个性特征对重要因子的影响显著；表中均值为消
费者对重要因子的评价值均值）。

表4 消费者个性特征对选择零售药店的重要因子的影响

Tab 4 Influence of consumers’personality characteristics

on the important factors of choosing retail pharmacies

项目

性别

年龄

学历

月收入

健康状况

男
女
≤35岁
36～59岁
≥60岁
高中/职高及以下
大专/本科
研究生及以上
≤2 000元
2 001～6 000元
＞6 000元
不经常生病
偶尔生病
经常生病

F1

均值
4.819

4.865

4.640

4.959

4.787

4.693

4.634

4.592

4.966

4.599

4.434

4.805

4.768

4.782

P

0.494

0.021＊

0.058

0.008＊

0.155

F2

均值
4.045

4.033

4.036

4.143

4.290

4.059

3.854

3.683

4.03

4.06

4.179

4.166

4.062

4.204

P

0.897

0.020＊

0.544

0.146

0.527

从表4可见，消费者年龄与月收入情况对F1的影响有统计
学意义（P＜0.05），年龄对F2的影响有统计学意义（P＜0.05）。

由于性别、学历与健康状况对F1和F2的影响不大（P＞0.05），

月收入对F2的影响也甚微（P＞0.05），因此在下面的论述中将
主要就消费者年龄对F1和F2对应变量的影响以及消费者月收
入对F1对应变量的影响作进一步分析。

2.4.1 消费者年龄对F1及F2对应变量的影响 从消费者年龄
对F1及F2的对应变量进行单因素方差分析得到的结果见图 1

（注：+表示此组均值与其他组均值之间存在显著差异）。

由图 1可知，随着年龄的增长，消费者对X15、X8、X6、X14、X3

及X18 6个变量的评价值逐渐上升，而对X12变量的评价值则逐
渐降低。年龄≤35岁者比＞60岁者更加关注X1、X7、X2及X12；

35～59岁者则更加关注X5、X9及X10。因此，中、老年消费群体
与年轻消费群体的评价结果存在差异，年轻的消费者更加注
重药店所提供的诸如X1、X7与X2这样的基础药学服务项目以
及X12，而中、老年群体则更加注重药店所提供的X15、X8等扩展
和延伸性的中高级药学服务项目和X9、X10、X3、X14以及X18。

2.4.2 消费者月收入对F1的对应变量的影响 从消费者月收
入对 F1的对应变量进行单因素方差分析得到的结果见图 2

（注：+表示此组均值与其他组均值之间存在显著差异）。

由图 2可知，低收入人群比高收入人群更加关注X1、X7与
X2，而中等收入人群则比高收入人群更加关注X15、X8以及X6。

因此，中低收入的人群与高收入人群的评价结果存在差异，低
收入的人群要比高收入人群更加关注药店所提供的诸如X1、X7

与X2这样的基础药学服务项目，而中等收入人群则比高收入
人群更加注重药店所提供的X15、X8等扩展和延伸性的中高级
药学服务项目。

3 讨论
3.1 消费者特征及其对相关因子的影响

由表1可见，重庆市零售药店消费者的样本特征主要为偶
尔及经常生病（二者比例之和占 71.4％）、学历较低（占

图1 年龄对F1及F2的对应变量的影响

Fig 1 Effects of age on the corresponding variables of F1

and F2

≤35岁

36～59岁

≥60岁

6

5

4

3

2

1

0

M
，分

X1 X15 X8 X2 X5 X6 X7 X3 X9 X10 X18 X12 X13 X14

F1、F2的对应变量

图2 月收入对F1的对应变量的影响
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66.68％）和收入较低（占 65.70％）者，其中女性顾客比例大于
男性顾客。

经分析表明，一方面，F1、F2、F3及F4已成为当前影响重庆
市消费者选择零售药店的 4个主要因子，其中F1、F2对其选择
零售药店起重要作用，而F4不再是主要因素；另一方面，消费
者的个性特征对其选择零售药店也存在不同影响：（1）消费者
年龄与月收入情况对F1的影响有统计学意义。年轻消费者在
选择零售药店时会比较注重药店所提供的诸如X1、X7与X2这
样的基础药学服务项目及 X12，而中、老年消费者则更加关注
X15、X8等扩展和延伸性的中高级药学服务项目。（2）低收入者
（≤2 000元）要比高收入者（＞6 000元）更加注重药店所提供
的诸如 X1、X7与 X2这样的基础药学服务项目，而中等收入者
（2 001～6 000元）则比高收入者更加注重药店所提供的X15、X8

等扩展和延伸性的中高级药学服务项目。（3）消费者年龄对F2

的影响有统计学意义。年龄越大者越看重零售药店所提供的
F2，中、老年消费者比较注重药店的X9、X10、X3、X14以及X18，而年
轻人更关注X12。（4）消费者的性别、学历与健康状况对F1的影
响无统计学意义；消费者的性别、学历、月收入与健康状况对
F2的影响无统计学意义。可见，零售药店要想在当前激烈的市
场环境下重获竞争优势，从本质上应将竞争策略从传统单一
的价格竞争转移到差异化服务的竞争上。

3.2 药店服务存在的不足
目前国内药店的差异化服务依然存在以下不足：（1）零售

药店普遍存在驻店执业药师人数不足。据国家食品药品监督
管理总局（CFDA）官方数据显示，截至 2016年 2月，零售药店
共计453 038家，药店执业药师注册人数总计228 767人，执业
药师平均配备率约为 50.50％，远不能满足药店广泛而切实地
开展差异化药学服务的需要[9]。（2）国内驻店执业药师总体执
业水平偏低。CFDA官方数据显示，我国现有执业药师注册人
员中，本科以下学历占比 65.70％，非药学专业人数高达 112

516人，占注册执业药师总数的42.00％[9]。零售药店药学人员
专业知识与药学服务的要求存在差异，所学课程主要以化学
或中药学为主，缺乏临床用药知识和经验，无法有效地审核处
方和指导合理用药[10]。（3）药店营业员药学服务意识不高，绝大
多数在向消费者售药时，明显存在用药服务信息提供的缺
失。药店的服务过程仅局限于产品推荐、告知用法用量上，

且对消费者最终用药结果和用药依从性不承担责任[11]。（4）药
师等专业人员上岗后由于缺少再学习，停留在“卖出药品就完
成任务”的陈旧观念上，故不能充分发挥药师及营业员在差异
化药学服务上的主体作用。（5）绝大多数零售药店缺少对患者
情况的跟踪，虽有些药店开展了会员服务，建立了会员信息数
据库，但其内容简单，未能充分发挥差异化药学服务的作用，

为差异化药学服务提供的配套工具也不足，诸如建立消费者
健康资料档案、设立提供药学服务的专用场地和设备等[12]。

3.3 对零售药店提升竞争力的建议
3.3.1 做好顾客细分 零售药店应进一步加大会员数据库信
息建设的力度，利用会员顾客信息数据的挖掘做好顾客细
分。即通过办理会员卡的方式，建立会员档案，获取顾客的基
本信息，依托会员制服务的推进，进一步完善会员顾客数据库
的信息。以消费者年龄及月收入为标准对顾客进行细分，通
过对其进行药店服务满意度问卷调查，以进一步了解不同顾
客需求的差异，更好地为其提供特色化服务。

3.3.2 提升专业药学服务水平 引入“互联网+”等最新的信
息化技术成果，全面提升零售药店的药学服务质量与水平：①
利用互联网的远程优势，让驻店执业药师或营业员通过网络
对消费者进行用药指导[13]，其中应对低收入消费人群的用药指

导需求给予更多关注。②依托互联网在线教育资源进行专业
药学人才队伍的培养和服务观念的转变。③利用云技术扩展
和延伸药店的专业药学服务项目，尝试对药店的顾客尤其是
中、老年群体建立健康档案，记录其家族病史、过敏史和不良
反应史等影响安全用药的信息，将健康档案保存到特定的云
服务器上；同时结合其药历记录，利用云计算技术，通过大数
据分析，第一时间将有关安全用药、健康养生及最新药品销售
信息推送给消费者，提高其自我保健及药疗的意识。

3.3.3 关注顾客便利需求差异，创新服务形式 关注F2需求
的差异性，创新服务形式，实施以健康为主题的多元化经营：

①在社区开展各种活动，如对中、老年人群开展免费测量血压
等健康服务，也可专门代客加工中药饮片、研粉泛丸。②对社
区中行动不便的顾客或电话及网络订药的顾客提供送药上门
服务。③建立缺药登记簿，对于缺口较大的药品进行集中采
购，对于缺口较小但急需的药品采用网络代购或联合就近其
他单体药店的方式集中采购，以热心为民的服务态度树立良
好的口碑。④积极加入医保药店行列，做好药店内药品的合
理分区、指示标志醒目、陈列饱满合理、方便拿取。⑤实施健
康为主题的多元化经营，充当中、老年顾客的健康管家。秉承

“药食同源、养生防病”的理念，将药品销售扩展到疾病预防、

健康调养等方面来，如提供保健品、功能性食品、健康调理咨
询服务等。
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