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摘 要 目的 为完善我国处方流转服务和相关平台建设、提高线上医疗服务水平提供参考。方法 查阅文献并咨询专家意见后

设计调查问卷，随机抽取2019年11月22日－2022年5月期间在四川省某“三甲”医院处方流转平台中接受过处方流转服务的患

者，通过电话联系和短信发送问卷的形式，对其进行有关处方流转服务的知信行调查。结果 调研患者总计285例，有效应答患者

共计200例。大部分受访患者过去1年内参与处方流转服务的频次为1～5次（129例，64.50%）；77.0%的患者对于处方流转服务

表示“一般了解”或“不了解”，接受的处方流转服务以在线问诊服务（169例，84.50%）和药品配送服务（106例，53.00%）为主，平均

等待时间和期望等待时间均以1～5 min为主；需求人数最多（145例，72.50%）和需求度最大（3.585分）的服务内容均为药品配送

服务；大多数受访患者的支付费用意愿态度为“一般愿意”（83例，41.50%），大部分受访患者的意愿支付价格为≤5元/次（92例，

46.00%）；有73.0%的受访患者对处方流转服务表示“满意”或“比较满意”。单因素分析结果表明，对患者处方流转服务满意度的

主要影响因素是服务知晓程度、服务等待时间、患者需求满足程度和患者支付意愿程度。结论 受访患者总体对处方流转服务表

示满意，满意度较高的服务内容为药品配送服务，且患者对处方流转服务的意愿支付价格较低。建议有关部门可加大对处方流转

服务的宣传力度，完善处方流转服务内容并降低处方流转服务的支付价格，在方便患者的同时提高我国医疗体系运行效率。
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ABSTRACT OBJECTIVE To provide reference for perfecting prescription circulation service and related platforms construction 

and improving online medical service level. METHODS A questionnaire was designed after literature review and consulting expert 

opinions. Patients who had received prescription circulation service in the prescription circulation platform of a Grade-A third-class 

hospital in Sichuan Province from November 22， 2019 to May 2022 were randomly selected， and the knowledge， attitude and 

practice of prescription circulation service were investigated by questionnaires， which were sent through telephone contact and short 

message. RESULTS A total of 285 patients were investigated， and the number of effective responses was 200. Most of the surveyed 

patients in prescription circulation service for 1-5 times in the past year （129 cases， 64.50%）； 77.0% of the patients had a “general 

understanding” or “no understanding” of prescription circulation services， and the main prescription circulation services they 

received were online consultation service （169 cases， 84.50%） and drug delivery service （106 cases， 53.00%）. The average 

waiting time and expected waiting time were 1-5 min. The services with the largest number of demand （145 cases， 72.50%） and 

the highest demand （3.585 points） were drug delivery services. Most of the respondents’ willingness to pay was “general 

willingness” （83 cases， 41.50%）， and most of the patients were willing to pay less than or equal to 5 yuan per time （92 cases， 

46.00%）. Totally 73.0% of the surveyed patients were “satisfied” or “relatively satisfied” with the prescription transfer service. The 

results of univariate analysis showed that the main factors influencing patients’ satisfaction with prescription circulation service were 

service awareness， service waiting time， patients’ demand satisfaction and patients’ willingness to pay. CONCLUSIONS The 

surveyed patients are generally satisfied with prescription circulation service， and the service content with high satisfaction is drug 

distribution service， and patients are willing to pay a lower price for prescription circulation service. It is suggested that relevant 

departments should strengthen the publicity of prescription circulation service， improve the content of prescription circulation 

service and reduce the payment price of prescription circulation 

service， so as to improve the operation efficiency of Chinese 

medical system while facilitating patients.
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2020年 2月，国家卫生健康委发布相关文件，要求

要充分发挥互联网医院、互联网诊疗的独特优势，鼓励

各级医疗机构在线开展部分常见病、慢性病复诊及处方

流转服务[1]。处方流转服务是指处方流转平台与医疗机

构和药店等通过数据对接，医疗机构将需要流转的处方

以电子处方的形式同步上传至平台、流转至定点社会药

房，患者可凭电子处方相关信息到指定社会药店进行购

药的服务[2]。国外实行电子处方和开展电子处方服务的

时间较早，处方流转系统较为成熟[3―4]。我国处方流转

起步较晚，且模式多样。有学者对我国医疗机构处方流

转的几种模式进行了汇总分析，发现不同的处方流转模

式有着不同的处方流转服务主导者，各具优点，但在药

品医保报销限制、执业药师药学服务能力等方面存在问

题[5]。另有学者基于利益相关者视角，构建了处方外流

利益相关者模型，从不同相关利益者角度探讨了限制外

流的因素，但未通过实证研究证实该结论[6]。

随着“互联网+医疗健康”和促进互联网医院发展等

相关政策的陆续出台，四川、广东、广西、宁夏等地已通

过多种形式积极探索医院处方流转模式，试点建设了一

系列处方流转平台[7―9]，但处方流转的实施效果如何，尚

不得而知。为评价处方流转平台实施效果，本研究基于

患者角度，以接受过处方流转服务的患者为对象，对其

进行有关处方流转服务的知信行（knowledge，attitude 

and practice，KAP）调查，以期为完善我国处方流转服务

和相关平台建设、提高线上医疗服务水平提供参考。

1　资料与方法
1.1　调查问卷设计

通过查阅相关政策文件内容，设计本次调研的实施

方案和电子问卷，经咨询专家意见后进行相应修改，完

善调研内容，形成初步调查问卷；通过预调查修改调研

问卷，形成问卷定稿。调研内容包括：患者的基本情况、

患者对处方流转服务的认知情况、患者对处方流转服务

的需求情况、患者对处方流转服务的满意情况等。需求

度和满意度的相关题项采用四级评分标准，以1～4分逐

项递减，按照患者对处方流转服务内容的需求度/满意度

选项进行赋分，其中“需要/满意”为4分，“比较需要/比较

满意”为 3分，“一般需要/一般满意”为 2分，“不需要/不

满意”为1分[10]。

1.2　调查对象与调查方法

随机抽取2019年11月22日－2022年5月期间在四

川省某“三甲”医院处方流转平台中接受过处方流转服

务的患者作为本研究的调查对象。由提供处方流转审

核服务的药师组成调研人员，从该医疗机构获得接受过

处方流转服务的患者信息，通过电话联系和短信发放问

卷星链接的形式开展问卷调查。本调研方案及问卷等

资料均提交该医疗机构伦理委员会审核并获得批准，在

问卷导语部分向患者介绍本研究的目的和主要内容，由

患者自愿选择是否参加此次问卷调研。调研过程中严

格保护患者隐私，匿名化处理患者个体信息。

1.3　质量控制与数据处理

由经过培训的调研人员对回收的问卷进行核查和

整理，对数据信息进行复核，对于漏答题目数量超过总

数 2/3以及前后逻辑混乱的问卷予以剔除。采用Excel

软件对各项指标数据进行描述性统计分析，采用 SPSS 

26.0软件进行推断性统计分析，采取χ 2检验比较受访患

者的文化程度、服务知晓程度、服务等待时间、需求满足

程度、支付意愿程度对处方流转服务满意度的影响。检

验水准 α＝0.05。问卷采用 Cronbach’s α法评价信度，

Cronbach’s α＞被0.7认为是可以接受的信度值；采用因

子分析法评价效度，KMO值＞0.7被认为可以有效提取

数据信息[11―12]。

2　结果

2.1　受访患者的基本情况

本次调研共通过电话联系到 238例患者，有效应答

患者为173例；短信发送问卷47份，有效反馈患者27例。

有效应答患者共计 200例，达到非量表型问卷样本量的

基本要求[13]。Cronbach’s α为0.908，KMO值为0.876，问

卷的信效度均符合要求。

200例受访患者中，女性（113例，56.50%）多于男性

患者（87例，43.50%），患者以 18～44岁年龄段为主（92

例，46.00%），高中/中专/中技（72例，36.00%）和本科/大

专（71 例，35.50%）人数较多，且绝大部分（194 例，

97.00%）受访患者无医药相关教育或工作背景（表 1）。

在参与处方流转服务频次方面，大部分受访患者过去 1

年内参与处方流转服务的频次为 1～5 次（129 例，

64.50%），有 62例患者（31.00%）过去 1年没有参与过处

方流转服务，分别有 7例（3.50%）和 2例（1.00%）患者过

去1年内参与过6～10次或11～15次处方流转服务。

2.2　受访患者对于处方流转服务的认知和接受情况

在受访患者对于处方流转服务的知晓程度方面，

44.50%的受访患者（89例）对于处方流转服务表示“一

般了解”，32.50%的受访患者（65例）对于处方流转服务

表示“不了解”，仅少部分受访患者对于处方流转服务表

示“了解”（13例，6.50%）。在受访患者接受处方流转服

务内容方面，大部分受访患者接受了在线问诊服务（169

例，84.50%）和药品配送服务（106例，53.00%），仅4例受

访患者接受了在线医保报销结算服务。结果见图1。

在受访患者接受处方流转服务等待时间方面，近半

数受访患者平均等待时间为 1～5 min（95例，47.50%），

其次为6～10 min（54例，27.00%）；对于期望平均等待时

长，过半数受访患者期望的平均等待时间为 1～5 min

（111例，55.50%），其次为 6～10 min（50例，25.00%）。

结果见表2。
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2.3　受访患者对于处方流转服务的需求情况

在受访患者对处方流转服务内容的需求方面，认为

“需要”的人数最多的一项服务为药品配送服务（145例，

72.50%），其次为在线合理用药指导服务（120 例，

60.00%），人数最少的为在线电子处方开具服务（74例，

37.00%）。结果见表 3。在受访患者对处方流转服务内

容的需求方面，需求度最大（评分最高）的为药品配送服

务（3.585分），其次是在线合理用药指导服务（3.490分），

而需求度最小（评分最低）的为在线电子处方审核服务

（3.060分）。结果见图2。此外，半数以上受访患者（112

例，56.00%）认为处方流转服务能满足其大部分的就诊

购药需求，73例（36.50%）受访患者认为处方流转服务能

满足其小部分就诊购药需求，仅有 5例（2.50%）受访患

者认为处方流转服务不能满足其就诊购药需求。

在受访患者对处方流转服务费用的支付意愿方面，

大多数受访患者的支付费用意愿态度为“一般愿意”（83

例，41.50%），其次为“比较愿意”（73例，36.50%），少数受

访患者为“不愿意”（11例，5.50%），仅33例（16.5%）受访

患者表示“愿意”。在具体的支付价格方面，大部分受访

患者的意愿支付价格为≤5元/次（92例，46.00%），其次

为6～10元/次（74例，37.00%）。结果见图3。

2.4　受访患者对于处方流转服务的满意度

在受访患者处方流转服务的满意度方面，表示“满

意”的人数最多的服务内容为药品配送服务（64例，

32.00%），其次为服务平台软件系统（39例，19.50%），人

数最少的为在线电子处方审核服务（31例，15.50%）。结

果见表 4。统计显示，受访患者满意度最高（评分最高）

的服务为药品配送服务（3.030分），其次为服务平台软

表3　受访患者处方流转服务的需求情况 [人数（占

比/%%）]

服务内容
在线问诊服务
在线电子处方开具服务
在线电子处方审核服务
在线合理用药指导服务
在线医保报销结算服务
药品配送服务
药品售后服务

需要
79（39.50）

74（37.00）

77（38.50）

120（60.00）

108（54.00）

145（72.50）

106（53.00）

比较需要
76（38.00）

74（37.00）

66（32.50）

61（30.50）

51（25.50）

31（15.50）

58（29.00）

一般
40（20.00）

46（23.00）

51（25.50）

16（8.00）

36（18.00）

20（10.00）

34（17.00）

不需要
5（2.50）

6（3.00）

7（3.50）

3（1.50）

5（2.50）

4（2.00）

2（1.00）

药品配送服务

在线合理用药指导服务

药品售后服务

在线医保报销结算服务

在线问诊服务

在线电子处方开具服务

在线电子处方审核服务

3.585

3.310

3.145

3.080

3.060

2.700 2.800 2.900 3.000 3.100 3.200 3.300 3.400 3.500 3.600 3.700
平均分值/分

3.490

3.340

图2　受访患者对处方流转服务内容的需求度分布
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图3　受访患者对处方流转服务费用的意愿支付价格

分布

表1　受访患者的基本信息

项目
性别

年龄

教育程度

职业

医药相关背景

参保类型

变量
男性
女性
＜18岁
18～44岁
45～59岁
60～74岁
75～89岁
初中及以下
高中/中专/中技
本科/大专
研究生及以上
企业职员
自由职业
私营业主
农民
学生
政府机关或事业单位员工
未就业
其他
否
是
城乡居民医疗保险
城镇职工医疗保险
商业医疗保险
未参与
其他

人数
87

113

35

92

47

24

2

42

72

71

15

58

37

35

32

23

10

3

2

194

6

89

71

18

13

9

构成比/%
43.50

56.50

17.50

46.00

23.50

12.00

1.00

21.00

36.00

35.50

7.50

29.00

18.50

17.50

16.00

11.50

5.00

1.50

1.00

97.00

3.00

44.50

35.50

9.00

6.50

4.50

在线问诊服务

药品配送服务

在线电子处方开具服务

在线合理用药指导服务

在线电子处方审核服务

药品售后服务

在线医保报销结算服务

169

106

93

53

63

24

4

0         20            40               60                        80             100                                    120                                         140                                    160                                          180
受访患者/例

图1　受访患者所接受的处方流转服务内容分布

表2　受访患者处方流转服务实际等待时长与期望等待

时长

等待时间

＜1 min

1～5 min

6～10 min

11～15 min

＞15 min

实际等待时长
人数

33

95

54

13

5

占比/%
16.50

47.50

27.00

6.50

2.50

期望等待时长
人数

9

111

50

19

11

占比/%
4.50

55.50

25.00

9.50

5.50
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件系统（2.810分），满意度最低（评分最低）的服务为在

线电子处方审核服务（2.665分）；此外，在线问诊服务的

满意度超过在线合理用药指导服务，跃居第3位（图4）。

在总体满意度方面，有 15.50%（31例）受访患者对处方

流转服务表示“满意”，有57.50%（115例）的受访患者表

示“比较满意”，另分别有 26.00%（52例）和 1.00%（2例）

受访患者表示“一般满意”和“不满意”。

2.5　受访患者满意度的影响因素分析

进一步分析受访患者对于处方流转服务满意度的

影响因素发现，服务知晓程度、服务等待时间、需求满足

程度、支付意愿程度均为受访患者对处方流转服务满意

度的主要影响因素（P＜0.05）。结果见表5。

3　讨论

3.1　受访患者对处方流转服务总体较为满意

目前，我国各地已经开始了处方流转服务的探

索[7，14―16]，但处方流转服务开展的时间较短，线上系统和

服务内容质量还有待完善和提高，处方流转服务宣传力

度有待加大。本次调查显示，仅 57.50%的受访患者对

于处方流转服务表示“比较满意”；在服务内容方面，药

品配送服务的满意人数最多（64例，32.00%）、满意程度

最高（3.030分）。在支付意愿方面，大多数受访患者的

支付意愿态度为“一般愿意”（83例，41.50%），且意愿支

付价格总体较低，有 46.00%的受访患者认为支付价格

应在5元/次以内，服务费用过高会增加患者购药的经济

负担，也会降低患者参与处方流转服务的积极性。在服

务效率方面，部分受访患者表示愿意在线上花费一定时

间等待医生充分了解其疾病情况和病历资料，能够接受

一段略长的服务等待时间，但仍有 39.00%的受访患者

对服务等待时间表示“一般满意”或“不满意”。

3.2　处方流转服务知晓度有待提高

单因素分析结果表明，服务知晓程度、服务等待时

间、需求满足程度、支付意愿程度都会影响受访患者对

处方流转服务的满意度。在电话调研过程中，部分受访

患者向调研员反映，初次使用处方流转服务时，受访患

者对于服务流程和操作等不熟悉，尤其是老龄患者因不

会操作手机或理解能力下降，需要在亲属陪同下才可顺

利接受处方流转服务，因此其对于处方流转服务的接受

意愿和了解程度不高。本次调查结果表明，仅少部分受

访患者对于处方流转服务“了解”（13例，6.50%），可能与

受访患者对于处方流转服务内容和服务流程不了解有

关。在“互联网+医疗健康”的背景下，相关部门尚需加

大对处方流转服务中服务内容和服务流程等方面的宣

传和推广力度，提高处方流转服务的知晓度和患者的参

与度。

3.3　药品配送服务和在线合理用药指导服务的需求

较大

在受访患者对处方流转服务的需求方面，需求人数

最多的服务内容为药品配送服务（145例，72.50%）和在

线合理用药指导服务（120例，60.00%），只有较少的受访

患者有在线电子处方开具服务（74例，37.00%）和在线电

子处方审核服务（77例，38.50%）的需求。一方面，受访

表4　受访患者对处方流转服务的满意情况[人数（占

比/%）]

服务内容
在线问诊服务
在线电子处方开具服务
在线电子处方审核服务
在线合理用药指导服务
药品配送服务
服务等待时间
服务平台软件系统
专业服务人员服务质量

满意
32（16.00）

32（16.00）

31（15.50）

38（19.00）

64（32.00）

36（18.00）

39（19.50）

33（16.50）

比较满意
101（50.50）

88（44.00）

78（39.00）

87（43.50）

81（40.50）

86（43.00）

87（43.50）

83（41.50）

一般
63（31.50）

73（36.50）

84（42.00）

72（36.00）

52（26.00）

74（37.00）

71（35.50）

80（40.00）

不满意
4（2.00）

7（3.50）

7（3.50）

3（1.50）

3（1.50）

4（2.00）

3（1.50）

4（2.00）

药品配送服务

服务平台软件系统

在线问诊服务

在线合理用药指导服务

服务等待时间

在线执业医师和执业药师服务质量

在线电子处方开具服务

在线电子处方审核服务

3.030

2.810

2.805

2.800

2.770

2.725

2.725

2.665

2.4 2.5 2.6 2.7 2.8 2.9 3.0 3.1
平均分值/分

图4　受访患者对处方流转服务内容的满意度分布

表5　受访患者对处方流转服务满意度的单因素分析结

果

变量

文化程度
　初中及以下
　高中/中专/中技
　本科/大专
　研究生及以上
服务知晓程度
　了解
　比较了解
　一般了解
　不了解
服务等待时间
　＜1 min

　1～5 min

　6～10 min

　11～15 min

　＞15 min

需求满足程度
　完全能满足
　大部分能满足
　小部分能满足
　不能满足
支付意愿程度
　愿意
　比较愿意
　一般愿意
　不愿意

人数
满意

5

9

13

4

8

3

12

8

6

18

6

1

0

5

19

6

1

12

9

6

4

比较满意

23

49

37

6

3

24

57

31

10

61

34

9

1

4

72

39

0

12

47

52

4

一般

12

14

21

5

2

6

20

24

16

15

14

3

4

1

21

27

3

9

17

24

2

不满意

2

0

0

0

0

0

0

2

1

1

0

0

0

0

0

1

1

0

0

1

1

χ2

11.941

35.163

25.617

30.579

24.788

P

0.162

＜0.001

0.001

＜0.001

0.001



中国药房  2023年第34卷第4期 China Pharmacy  2023 Vol. 34  No. 4  · 401 ·

患者对于处方流转服务内容的知晓程度较低会影响其

对服务内容需求的准确反馈；另一方面，药品配送服务

和用药指导服务需求人数较多可能是由于这两项服务

的患者体验较为明显——药品配送服务的提供可以极

大地提高患者购药的便利性，用药指导服务可以保障患

者用药的安全性，增加患者黏性[5]。

3.4　本研究的局限性

本研究受到课题组人员自身科研水平、课题筹备实

践以及调研经费等方面限制，患者调研数据只来自于 1

个处方流转平台，故研究结果不能代表全国接受处方流

转服务患者对处方流转实施效果的评价情况，建议今后

学者可在全国范围内进行更大样本量的调研。此外，调

研方式的不同也可能会导致数据的偏倚，电话调查的方

式能够方便向调研对象解答疑惑，使其清晰了解调查目

的以及问卷条目，但存在受访患者作答时间极不稳定的

情况，需要在较短时间内迅速完成；填写电子问卷的患

者有充足的思考时间完成问卷，但由于其能够浏览到问

卷全文，问题及答案的设计在很大程度会左右受访患者

的回答。故今后需要进一步完善问卷调查方式，以提供

更精准的数据。

综上，鉴于目前的处方流转服务在社会认知度、服

务内容多样性、服务效率等方面仍有不足，笔者建议：有

关部门可以颁布相应政策，宣传推广处方流转服务的内

容和流程，提高患者对处方流转服务的知晓度；其次，处

方流转平台应进一步完善药品配送服务和在线合理用

药指导服务，在此基础上增加处方流转服务内容多样

性；再次，减少处方流转服务等待时间并降低处方流转

服务的支付价格，保证处方流转高效运行，从而有利于

促进患者积极参与处方流转服务，在方便患者的同时提

高我国医疗体系运行效率。
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