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摘 要 目的：为医院药师更好地开展互联网药事服务提供参考。方法：就广东省内9家“三甲”医院的药师对互联网药事服务的

认知情况进行问卷调查，并对调查数据进行统计和分析。结果：共发放问卷600份，回收问卷527份，问卷回收率为87.8％；其中有

效问卷 499份，回收问卷有效率为 94.7％。受访药师在对互联网药事服务的内容的认知情况方面选择比例最高的是用药咨询

（94.4％）和用药教育（91.6％）；认为互联网药事服务值得或非常值得推广的比例占93.0％，对互联网药事服务最关心的问题是专

业技术问题（58.5％）和法律责任问题（55.9％）。受访药师中认为完全可以或可能可以胜任互联网药事服务工作的占57.1％，认为

未接触尚不清楚的占37.9％；认为提供互联网药事服务的药学人员最重要的资质是药师职称等级（67.9％）和工作年限（67.7％）；

认为确保互联网药事服务质量最有效的措施是经常进行药事服务培训（74.3％）和按比例抽查药事服务咨询回复质量（67.5％）。

结论：互联网药事服务可成为“新医改”背景下药事服务发展的新方向，而互联网药事服务的开展需要完善的法律法规和具备较高

专业水平的药师队伍来提供支持。

关键词 医院药师；互联网药事服务；认知；调查

Investigation and Analysis of the Cognition of Pharmacists to Internet Pharmaceutical Serive in 9 Third

Grade Class A Hospitals of Guangdong Province

WANG Xiaohui，LAI Xiaoxiao，DUAN Xiaohong，CHEN She，LUO Yini，WANG Yingyan，WU Junbiao，LIN Hua

（Dept. of Pharmacy，Guangdong Provincial Hospital of TCM，Guangzhou 510120，China）

ABSTRACT OBJECTIVE： To provide reference for the better development of internet pharmaceutical service of hospital

pharmacists. METHODS：The questionnaire investigation was carried out on the cognition of pharmacists to internet pharmaceutical

service in 9 third grade class A hospitals. The survey data were analyzed statistically. RESULTS：A total of 600 questionnaires were

distributed and 527 questionnaires were collected with recovery rate of 87.8％. Among them，there were 499 valid questionnaires with

effective rate of 94.7％ . The most selected internet pharmaceutical service contents were medication consultation （94.4％） and

medication education（91.6％）. 93.0％ considered that internet pharmaceutical service were worthy or very worthy of promotion. The

most concerned issues about internet pharmaceutical service were technical problems（58.5％）and legal liability（55.9％）. 57.1％ of

the surveyed pharmacists considered that they were totally or possibly capable of performing internet pharmaceutical care；37.9％ didn’t

get in touch with internet pharmaceutical care and were not clear about it. The most important qualifications of pharmacists who

provided internet pharmaceutical service were rank of pharmacist’s title（67.9％）and working experience（67.7％）. It was considered

that the most effective measures to ensure the quality of internet pharmaceutical care were regular pharmaceutical service training

（74.3％） and proportionally sampling the quality of pharmaceutical service consultation （67.5％）. CONCLUSIONS： Internet

pharmaceutical service may become a new direction of the development of pharmaceutical service under new medical reform. The

development of internet pharmaceutical service requires perfect laws and regulations，and pharmacist team with high professional level.

KEYWORDS Hospital pharmacist；Internet pharmaceutical care；Cognition；Survey
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医师和药师在医疗过程中的处方、审方、调剂和用

药管理等行为构成了药事服务的主要内容[1]，这是对传

统药事服务（即药学服务）的定义。随着药学学科的发

展，判断式药学服务、团队式药学服务、药物治疗管理模

式药学服务、全程化药学服务等新型的药事服务模式也

相继产生[2-4]。如今在互联网时代的背景下，网络技术飞

速发展，信息传播也处于“爆炸”时期，由此也推动了药

事服务的发展，互联网药事服务应运而生。如“智慧药

房”“网上药店”的出现，既是现代医药电子商务发展的

产物，也是互联网药事服务发展的新载体。

但是医药电子商务也面临着政策困境：限制销售处

方药；无法与城镇职工医保、城镇居民医保、“新农合”等

医疗保障体系对接，医保不能网上支付[5]。而国内药品

终端销售收入中，处方药超过 80％，非处方药仅占不到

20％，处方药又以医疗卫生机构销售为主。最近几年，

医药企业与医疗卫生机构的合作打破了这种困局，为寻

找新的发展模式提供了较好的思路。通过多方合作，我

院目前已实行了微信挂号、缴费和快递送药到家等服

务，但是互联网药事服务应该不止于此，如何迅速、全面

地发展互联网药事服务已成为当务之急。鉴于此，本课

题组就广东省9家“三甲”医院药师对互联网药事服务的

认知情况进行了问卷调查和分析，旨在为更好地开展互

联网药事服务提供参考。

1 对象与方法
1.1 调查对象

以广东省内9家“三甲”医院（包括广东省中医院、广

东省人民医院、中山大学附属孙逸仙医院、广州市儿童

医院、南方医科大学南方医院、南方医科大学珠江医院、

广东药科大学附属第一医院、广州中医药大学附属第一

医院、陆军总医院）为调查地点。除广东省中医院（包含

3家“三甲”分院）纳入200名药师作为调查对象外，其余

每家医院各纳入50名药师作为调查对象。

1.2 调查方法

本次调查问卷均采用客观性问题（单选题和多选

题）进行提问，调查内容包括受访药师基本情况及对互

联网药事服务的内容、所涉及的问题、质量保证等的认

知情况。其中除基本情况外，有3题以上未答的问卷视

为无效问卷。采用非随机抽样调查方法，于2016年5月

向 9家医院药剂科统一发放调查问卷，6月依次统一回

收问卷。

1.3 统计学方法

使用 EpiData 3.1软件进行数据录入，并使用 SPSS

20.0软件以及Excel 2010软件进行数据统计和分析。统

计学方法为描述性统计、频数分析和多重响应分析方法。

2 结果
2.1 受访药师基本情况

共发放问卷600份，回收问卷527份，问卷回收率为

87.8％；其中有效问卷 499 份，回收问卷有效率为

94.7％。499名受访药师中，学历方面（有1人未填写），7

人（1.4％）为大专以下，66 人（13.2％）为大专，346 人

（69.3％）为本科，68人（13.6％）为硕士，11人（2.2％）为

博士；专业方面（有 3人未填写），354人（70.9％）为药学

方向，140人（28.1％）为中药学方向，2人（0.4％）为其他

方向；职称方面（有 15人未填写），53人（10.6％）为（中）

药士，275人（55.1％）为（中）药师，134人（26.9％）为主管

（中）药师，19人（3.8％）为副主任（中）药师，3人（0.6％）

为主任（中）药师。

2.2 对互联网药事服务内容的认知情况

受访药师对互联网药事服务的内容的认知情况（多

选）见表1（注：“其他”指还有药师填写“药物配送”“用药

管理”等）。由表1可知，用药咨询和用药教育的选择比

例最高，而这也是在互联网药事服务中药师与患者接触

最多、对患者而言最实用的2项。

表1 受访药师对互联网药事服务内容的认知情况

Tab 1 The cognition of surveyed pharmacists to inter-

net pharmaceutical service

选项
处方审核
疾病档案管理
用药教育
用药咨询
药品不良反应监测
其他

人数
375

317

457

471

318

22

百分比，％
75.2

63.5

91.6

94.4

63.7

4.4

2.3 对互联网药事服务所涉及问题的认知情况

在“您认为互联网药事服务值得推广吗？”一题中，

有293位（58.7％）受访药师认为值得，171位（34.3％）受

访药师认为非常值得，28位（5.6％）受访药师认为无所

谓，7位（1.4％）受访药师认为不值得。而在“您认为互

联网药事服务会给您的合法权益带来隐患吗？”一题中，

有295位（59.1％）受访药师选择担心，48位（9.6％）受访

药师选择非常担心，76位（15.2％）受访药师选择不担

心，66位（13.2％）受访药师选择相信政府监管部门，14

位（2.8％）受访药师选择无所谓。

在“您对互联网药事服务最关心的问题是？（多选）”

一题中，选择专业技术问题和法律责任问题的比例最

高，详见表 2（注：“其他”指还有药师填写“药品质量问

题”等）。这一方面说明了药师对自身的专业技术能力

缺乏足够的自信，另一方面说明了与药师相关的法律法

规并不完善，并没有明确药师的责任和义务。

表2 受访药师对互联网药事服务最关心的问题

Tab 2 The most concerned issues of surveyed pharma-

cists about internet pharmaceutical service

选项
法律责任问题
专业技术问题
软件平台支持问题
费用问题
药品物流安全问题
其他

人数
279

292

144

118

124

2

百分比，％
55.9

58.5

28.9

23.6

24.8

0.4
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2.4 对互联网药事服务质量保证的认知情况

2.4.1 对能否胜任互联网药事服务工作的判断 在“您

认为能否胜任互联网药事服务工作？”一题中，有 95位

（19.0％）受访药师认为完全可以胜任互联网药事服务工

作，190位（38.1％）受访药师认为可能可以胜任，189位

（37.9％）受访药师认为未接触尚不清楚，21位（4.2％）受

访药师选择不可以胜任，4位（0.8％）受访药师未填写。

可见有 95.0％的受访药师是有潜力胜任互联网药事服

务工作的，详见表3（注：除去未填写的4人外，表中总人

数合计为 495）。由表 3可知，不同学历、不同职称的受

访药师选择不可以胜任的比例都是最低的。在不同学

历的受访药师中，本科及以下学历者选择未接触尚不清

楚的比例较高，硕士及以上学历者选择可能可以胜任的

比例较高，说明学历较高的药师对自己能胜任的信心较

强。在不同职称的受访药师中，初级职称者选择未接触

尚不清楚的比例较高，中级及以上职称者选择可能可以

胜任的比例较高，说明职称等级较高的药师对自己能胜

任的信心较强。

表3 不同学历、职称的受访药师对能否胜任互联网药事服务工作的认知情况[人（％％）]

Tab 3 The cognition of surveyed pharmacists with different education degrees and professional titles to being

capable of performing internet pharmaceutical care or not[person（％％）]

选项

完全可以胜任
可能可以胜任
不可以胜任
未接触，尚不清楚
合计

学历

不明

0（0）

1（0.2）

0（0）

0（0）

1（0.2）

大专以下

0（0）

3（0.6）

1（0.2）

3（0.6）

7（1.4）

大专

19（3.8）

14（2.8）

4（0.8）

28（5.6）

65（13.0）

本科

58（11.6）

128（25.7）

12（2.4）

145（29.1）

343（68.7）

硕士

16（3.2）

36（7.2）

4（0.8）

12（2.4）

68（13.6）

博士

2（0.4）

8（1.6）

0（0）

1（0.2）

11（2.2）

合计

95（19.0）

190（38.1）

21（4.2）

189（37.9）

495（99.2）

职称

不明

2（0.4）

6（1.2）

1（0.2）

6（1.2）

15（3.0）

（中）药士

8（1.6）

14（2.8）

4（0.8）

26（5.2）

52（10.4）

（中）药师

45（9.0）

99（19.8）

11（2.2）

117（23.4）

272（54.5）

主管（中）
药师

34（6.8）

58（11.6）

4（0.8）

38（7.6）

134（26.9）

副主任（中）
药师

5（1.0）

12（2.4）

1（0.2）

1（0.2）

19（3.8）

主任（中）
药师

1（0.2）

1（0.2）

0（0）

1（0.2）

3（0.6）

合计

95（19.0）

190（38.1）

21（4.2）

189（37.9）

495（99.2）

2.4.2 对互联网药事服务资质的认知 在“您认为提供

互联网药事服务的药学人员最重要的资质是？（多选）”

一题中，选择药师职称等级和工作年限的比例最高，详

见表4（注：“其他”指选择此项的药师并未进一步具体说

明）。这说明药师普遍较认可职称等级以及工作年限对

于能力的证明。

表4 受访药师对提供互联网药事服务的药学人员最重

要资质的认知情况

Tab 4 The cognition of surveyed pharmacists to

the most important qualification of pharma-

ceutical staff providing internet pharma-

ceutical care

选项
药师职称等级
工作年限
执业药师资格证书
通过专门组织的互联网药事服务资质考试
其他

人数
339

338

255

168

2

百分比，％
67.9

67.7

51.1

33.7

0.4

2.4.3 对如何确保互联网药事服务质量的认知 在“您

认为如何确保互联网药事服务的质量？（多选）”一题中，

选择经常进行药事服务培训和按比例抽查药事服务咨

询回复质量的比例最高，详见表 5（注：“其他”指还有药

师填写“很难评价，正如医师门诊质量一样”“全面审查

药事服务咨询回复质量”等）。这说明药师对于进行常

规药事服务培训并不排斥，对自身专业能力的提升持有

积极态度。

3 讨论
3.1 互联网药事服务可成为“新医改”背景下药事服务

发展的新方向

2010年，原卫生部等多部委联合下发的《关于公立

医院改革试点指导意见》明确地指出：“公立医院应以公

益性为核心，改革‘以药补医’的机制，合理调整医药价

格，逐步取消药品加成政策。对公立医院由此而减少的

合理收入，采取增设药事服务费、调整部分技术服务收

费标准等措施，通过医疗保障基金支付和增加政府投入

等途径予以补偿。”从2017年9月30日起，全国公立医院

将全部取消药品加成，实行“零差率”销售。于是医院药

房工作重心也必然随之发生转变。之前医院药师往往

把工作重心放在药品供应和调剂上，没时间也没精力主

动为患者提供优质药事服务，长此以往，在患者甚至其

他医务人员眼里，药师只是在药房负责发药的服务人

员。而随着“新医改”后医疗卫生机构药品加成取消，医

院药学工作将会进一步被弱化。为顺应“新医改”的形

势，需要改变医院药学的盈利方式及服务模式，迫使医院

药学必须在工作重心、服务模式、专业水平及综合素质上

快速转变。而在暂时不能体现经济价值的情况下，药师

体现价值唯一的出路就是努力体现自身专业价值[6-7]；而

且，一旦药事服务费收取正式实行，如何提供能让患者

满意且符合药事服务费价值的优质药事服务，也是我们

现在需要思考的问题。

现阶段，我国医药电子商务发展迅猛，截止到 2015

表5 受访药师对如何确保互联网药事服务质量的认知

情况

Tab 5 The cognition of surveyed pharmacists to how

to ensure the quality of internet pharma-

ceutical care

选项
进行患者打分评价制度
经常进行药事服务培训
按比例抽查药事服务咨询回复质量
有相关法律法规支持
其他

人数
317

371

337

293

9

百分比，％
63.5

74.3

67.5

58.7

1.8
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年 7月，获得互联网药品交易服务资格证书的企业为

442家，开办网上药店329家，获得互联网药品交易服务

资格证书的企业和网上药店的数量呈现高速增长态

势。医药电子商务的优势也是明显的：药品自身特点适

合电子交易，如便于运送、有明确的规范标准、便于网上

介绍说明；药品网上销售可省去不必要的中间环节，使

药品的价格得以大幅降低；网上售药可以保护消费者隐

私，等等[8-9]。而对于快速发展的医药电子商务，以及患

者日益增长的对自身健康的重视及安全使用药品的需

求，互联网药事服务必然是保障患者用药安全的不可或

缺的重要一环。例如建立“问药师”平台等、某些“三甲”

综合医院公众号开展药师咨询服务都是互联网药事服

务发展的一个方向。

特别是现在的医院和企业的合作，以及信息化手段

的不断普及，患者看病后可以直接从网上缴费，由企业

配送药品，直接省略了去药房拿药的环节，节省了患者

的候药时间，得到了患者极大的支持。这使得医院药师

的药事服务模式从传统的“面对面”药事服务转变为“非

面对面”（例如网络、电话等）药事服务。而且药品调剂

工作会逐渐被电子商务、智能化机器或受过良好训练的

技术员替代，这些都使医院药师可以从以前仅仅是在医

院发药为主的体力劳动中解放出来，转变为可以体现药

师专业价值的“以患者为中心、提高用药合理性”的药事

服务中来，而收取药事服务费的意义也可以从中而得到

更好的体现。所以，在医药电子商务的发展和“新医改”

的背景下，互联网药事服务或许可以成为药师体现自身

专业价值及经济价值的新方向。

本调查结果显示，共有93.0％的受访药师认为互联

网药事服务值得或非常值得推广，说明在新形势下药师

都比较认可传统药事服务向互联网药事服务发展。目

前，互联网药事服务的定义并不明确，其内容也不确

定。本调查中有关互联网药事服务内容的选项都是以

医院药事服务的内容来设置的，从调查结果看，每个选

项都有较高的选择比例（都超过60％），说明这些传统的

医院药事服务项目在网上也都可以开展；而选择用药咨

询和用药教育的比例均超过90％，说明这两项可能是最

能体现药师专业价值的工作。

3.2 药师相关法律法规亟需完善

本调查结果显示，有68.7％的受访药师很担心互联

网药事服务会给自己的合法权益带来隐患，主要原因可

能与药师相关法律法规不完善有关，而在受访药师对互

联网药事服务最关心的问题调查中排第2位的也是法律

责任问题。迄今为止，医药电子商务领域的法律法规仅

仅只有2005年的《互联网药品交易服务审批暂行规定》、

2013年的《食品药品监管总局关于加强互联网药品销售

管理的通知》、2014年的《互联网食品药品经营监督管理

办法（征求意见稿）》等；药师相关的法律法规也仅仅只

有 2015年的《中华人民共和国药品管理法》、2016年的

《医疗机构药事管理规定》、2007年的《处方管理办法》、

2016年《药品经营质量管理规范》等。而这些都是对互

联网售药以及医院药师专业技术活动的开展进行规范

的法律法规，其对于“药、患”间的法律关系均未加以明

确，药师与患者之间的“责、权、利”难以界定，相关的监

督机制也尚存在一定的欠缺，一旦出现互联网药事纠

纷，解决纠纷的法律依据不足[10-11]。

因此，在“新医改”形势下，笔者建议多借鉴国外先

进经验，完善立法，明确药师的法律职责和地位，减少其

执业风险，做到有法可依。例如，可参考借鉴美国以州

为单位制定临床药师职责的具体落实机制，待国家统一

立法后，我国各级卫生行政部门依据国家法律法规再结

合当地实际情况，制定各省、市及地区的具体细则[12]；也

可以采取试点工作，先在较发达地区制定相关法律法

规，支持和推动当地药师开展专业优质互联网药事服务

工作，根据进展情况进行完善和改进，形成示范效应再

逐渐推广实施[13]。同时，我国药师协会、高等药学院校

以及医院药学部门等要积极开展合作，共同努力推进临

床药师制的建设和完善。另外，在督促国家出台相应法

律法规的同时，医院药师自身也应增强守法意识，强化

对其职责和义务的认识。

3.3 提高药师专业水平是确保互联网药事服务工作质

量的首要保障

本调查结果显示，仅有57.1％的受访药师认为完全

可以或可能可以胜任互联网药事服务工作，其中学历和

职称等级较高者对自己能胜任的信心较强，提示我们在

遴选提供互联网药事服务的药学人员时可适当提高工

作相关实践经验的权重。同时，在受访药师对互联网药

事服务最关心的问题调查中排第 1位的是专业技术问

题。这说明药师对自身的专业技术能力是否符合互联

网药事服务工作的要求仍缺乏足够的自信，进而说明现

在的药事服务中最先需要提高的是药师的专业知识技

术水平。无论是提供用药咨询还是药物治疗管理的药

事服务，目的都是实现科学合理地用药，需要较强的专

业知识和技能。这意味着需要接受更高水平的药学教

育和培训，以及具备对临床指南和相关认证标准的执行

能力。而受访药师对确保互联网药事服务质量的措施，

选择比例最高的是“经常进行药事服务培训”。这说明

药师对于药事服务培训的期待较高，认为通过培训可以

提高自己的专业水平，从而为患者提供更高质量的互联

网药事服务。

参加此次问卷调查的药师大部分都是医院药房的

药师，药学本科教育阶段的课程都主要围绕药学学科设

置，缺乏深入的药物治疗学、病理生理学和人文心理学

方面知识的学习，药师自身知识结构不完整，加上工作

性质和工作时间所限，使其难以正确指导患者合理用

药。如果要开展互联网药事服务工作，则需对药师进行

培训和考核。例如我院已对第一批通过考核的门诊药

师进行了为期两个月的处方点评以及中药饮片鉴定和

抗菌药物使用的学习，下一步可能会对其中表现优秀的
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药师进行更进一步的药事服务知识培训与人文教育。

3.4 研究局限性

此次互联网药事服务认知情况问卷调查所涉及的

对象都是“三甲”医院的药师，调查的范围相对比较窄，

今后的研究还应该将“二甲”医院、社区医院药师纳入进

来，因为并不是只有“三甲”医院才能开展互联网药事服

务。尤其是随着我国人口老龄化的加剧，一些慢性病的

发病率逐渐升高，社区医院等在互联网药事服务中的重

要性更加凸显，“二甲”医院、社区医院也可以开展互联

网药事服务。
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摘 要 目的：提高七味马钱子丸的质量标准。 方法：采用薄层色谱法（TLC）对制剂中诃子、木香进行定性鉴别。采用高效液相

色谱法测定制剂中羟基红花黄色素 A、马钱子碱和士的宁的含量，色谱柱为Phenomenex Prodigy C18，流动相为甲醇-乙腈-0.7％磷

酸溶液（26 ∶ 2 ∶ 72，V/V/V，羟基红花黄色素 A）、乙腈-0.01 mol/L庚烷磺酸钠和0.02 mol/L磷酸二氢钾等量混合溶液（以10％磷酸溶

液调pH至2.8）（21 ∶79，V/V，马钱子碱和士的宁），流速为1.0 mL/min，检测波长为403 nm（羟基红花黄色素 A）、260 nm（马钱子碱、

士的宁），柱温为25 ℃，进样量为10 μL。结果：诃子、木香的TLC图斑点清晰，分离度好，阴性对照无干扰。羟基红花黄色素A、马

钱子碱和士的宁检测质量浓度线性范围分别为6.29～62.94 μg/mL（r＝0.999 3）、1.83～18.30 μg/mL（r＝0.999 4）、2.11～21.11 μg/mL

（r＝0.999 6）；精密度、稳定性、重复性试验的 RSD＜2.0％（n＝6）；加样回收率分别为 101.66％～104.91％（RSD＝1.14％，n＝6）、

99.58％～104.55％（RSD＝1.75％，n＝6）、101.22％～104.04％（RSD＝0.99％，n＝6）。结论：提高的标准可更好地用于七味马钱子

丸的质量控制。
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Study on Improving Quality Standard of Qiwei Maqianzi Pills

FAN Yingying，CAI Mao，YANG Fengmei（Qinghai Provincial Drug Inspection and Testing Institute/Qinghai Key

Lab of Modernization of TCM and Tibetan Medicine Research，Xining 810016，China）

ABSTRACT OBJECTIVE：To improve the quality standard for Qiwei maqianzi pills. METHODS：TLC was used for the

qualitative identification of Chebulae Fructus and Aucklandiae Radix in the preparation. HPLC method was used for the content

determination of hydroxy safflor yellow A， brucine and strychnine in preparation. The determination was performed on
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