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药学技术人员是指具有药学专业知识，在药品生

产、经营、使用单位从事药学服务相关工作的技术人

员，包括执业药师、从业药师、药师和其他药学技术人

员，是保障公众用药安全、提供药学服务的中坚力量。

近年来，我国药学技术人员，尤其是零售药店药学技术

人员队伍不断壮大。以执业药师为例，截至2021年12月
底，全国执业药师累计在有效期内的注册人数为

639 991人，其中 91. 3%注册于药品零售企业［1］，但多项

研究表明，其药学服务能力仍未能满足人民群众日益

增长的卫生健康需求，存在药学服务水平较低、深度不
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摘要：目的 为提高基层零售药店药学技术人员的药学服务能力提供参考。方法 采用问卷调查法，以郑州市作为调研地区，围绕其

基层零售药店药学技术人员的职业满意情况、继续教育情况及药学服务情况进行调研，并对调研数据进行统计与分析。结果 共发放

问卷 124份，回收有效问卷 124份，有效回收率为 100. 00%。该市基层零售药店大部分药学技术人员积极接受并完成继续教育，对自

我药学服务水平持肯定态度，但职业满意度一般，存在公众对药学技术人员认可度不高、药学技术人员自身不明确药学服务标准、药

学服务各方面发展不均衡、行业发展环境欠佳等问题。结论 建议综合多方力量，提高公众对药学技术人员的认知度，继续加强药学

技术人员继续教育，明确药学服务标准，改善行业发展环境，推动基层零售药店药学技术人员药学服务水平的提高。
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AbstractAbstract：：Objective To provide a reference for improving the pharmaceutical care ability of pharmaceutical technicians in grass -
roots retail pharmacies. Methods A questionnaire survey on the professional satisfaction，continuing education and pharmaceutical
care of pharmaceutical technicians in grass - roots retail pharmacies was conducted in Zhengzhou City，and the survey data were
statistically analyzed. Results A total of 124 questionnaires were sent out and 124 valid questionnaires were recovered with an
effective recovery rate of 100. 00%. Most pharmaceutical technicians in grass - roots retail pharmacies in the city actively accepted
and completed continuing education，and had a positive attitude towards their pharmaceutical care level. However，their professional
satisfaction was general，and there were some problems such as low public recognition of pharmaceutical technicians，uncertain
pharmaceutical care standards of pharmaceutical technicians，unbalanced development of pharmaceutical care in all aspects，poor
industry development environment，etc. Conclusion It is suggested to integrate various forces to improve the public's awareness of
pharmaceutical technicians，continue to strengthen the continuing education of pharmaceutical technicians，clarify pharmaceutical care
standards，and improve the industry development environment，so as to promote the improvement of pharmaceutical care level of
pharmaceutical technicians in grass - roots retail pharmacies.
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够［2］、内容单一［3］、主动性不强［4］、专业性差［5］等问题。

同时，药学技术人员对自身从事工作的满意度也较

低［6］，认为其工作价值未能通过工资待遇体现［3］，通过

药学服务获得更多薪酬的可能性较小［7］。在我国农村或

偏远地区，药学技术人员的药学服务能力不足问题和

职业发展问题更突出，无法对本就落后的医疗资源起

到较好的补充作用，且这些地区的药学技术人员本就

相对匮乏［8］，落后的经济和不乐观的职业发展将加剧药

学人才的流失，更加无法保障人民群众的生命健康。为

此，本研究中以郑州市为样本地区，对基层零售药店药

学技术人员的职业发展情况和药学服务情况进行调

研，分析存在的问题与成因并提出针对性建议，旨在为

改善基层零售药店药学技术人员的药学服务能力和职

业发展前景提供参考。

1 对象与方法

委托郑州市市场监督管理局于 2021年 1月通过问

卷星平台，以随机选取的郑州市基层（县级及以下地区）

零售药店内的药学技术人员为调研对象，围绕其基本信

息、职业满意情况、继续教育情况及药学服务情况等方

面进行调研。调研范围涉及郑州市中原区、惠济区、金水

区、高新区、管城回族区、二七区、新密市、新郑市、中牟

县等区域；采用Excel 2010软件对问卷数据进行统计与

分析。

2 结果

2. 1 问卷回收情况

共发放问卷 124份，回收 124份，均有效，有效回收

率为100. 00%。

2. 2 人员基本信息

该市基层零售药店药学技术人员以女性居多；且

以中青年（25～54岁）为主；学历主要为中专或大专，缺

少硕士及以上学历人员，且有近 10%人员不具备医药

相关专业背景；取得执业药师资格的人数多于取得职

称的人数；且取得职称的药学技术人员超 30%为初级

职称。详见表1。
2. 3 职业满意度

以当地平均工资为标准，了解药学技术人员对其

收入的评价。结果大部分调研对象认为其收入较低，其

中 73. 39%认为低于当地平均工资；超过 60%的调研对

象认为其职业发展空间有限；近 95%调研对象处于超

时（周均 > 40 h）工作状态，其中甚至有 36. 29%平均每

周工作时间（简称周均工时）超过 60 h；对工作持满意态

度的仅61人。详见表2。
药学技术人员职业发展过程中面临的主要问题见

图 1。调研对象认为目前首要问题是岗位作用不被消费

者重视，这与公众对药学技术人员的定位仍停留在迎

送顾客、不具备专业知识有关；其次是升职发展空间有

限和执业药师等岗位职称评定困难，且这两个问题互

表1 调研对象基本信息（n = 124）
Tab. 1 Basic information of pharmaceutical technicians（n = 124）

项目

性别

年龄

学历

专业

执业药师资格

职称

男

女

≤ 24岁

25～34岁

35～44岁

45～54岁

≥ 55岁

中专以下

中专

大专

本科

硕士及以上

药学相关

医学相关

其他

具备

不具备

无

初级

中级

高级

人数

41
83
2
44
42
31
5
5
48
46
25
0
76
36
12
69
55
74
38
12
0

构成比（%）

33. 06
66. 94
1. 61
35. 48
33. 87
25. 00
4. 03
4. 03
38. 71
37. 10
20. 16
0
61. 29
29. 03
9. 68
55. 65
44. 35
59. 68
30. 65
6. 68
0

表2 调研对象职业满意度（n = 124）
Tab. 2 Professional satisfaction of pharmaceutical technicians（n = 124）

项目

收入

职业发展空间

周均工时

工作满意度

分类

低很多（< 40%）

低一些（70%）

相当（100%）

高一些（150%）

高很多（200%）

非常大

较大

一般

较小

非常小

< 40 h
40～50 h
50～60 h
> 60 h

非常满意

比较满意

一般

不太满意

非常不满意

人数

22
69
29
4
0
19
25
72
5
3
7
31
41
45
16
45
59
4
0

构成比（%）

17. 74
55. 65
23. 39
3. 23
0
15. 32
20. 16
58. 06
4. 03
2. 42
5. 65
25. 00
33. 06
36. 29
12. 90
36. 29
47. 58
3. 23
0
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为关联，拓展更大的职业发展空间需要有相关职称，然

而由于药学技术人员职称制度尚未落地，导致职称获得

困难，难以寻求更广阔的升职发展空间，形成恶性循环；

继续教育注重理论培训，工作实践能力欠缺也是药学技

术人员职业发展中面临的问题，这主要是因为除继续教

育外，药学技术人员难以接触到专业、系统的技能训练，

而当前继续教育以理论培训为主，药学技术人员难以通

过接受继续教育提高其实践能力；此外，有 38名调研对

象认为当前职业准入门槛低，存在大量竞争者，这与当

前药学技术人员整体能力素质较低，竞争力较弱有关。
表3 调研对象职业发展面临的问题（n = 124）

Tab. 3 Problems faced by pharmaceutical technicians in their
career development（n = 124）

问题

岗位作用不被消费者重视

升职发展空间有限

执业药师等的职称评定困难

继续教育注重理论培训，工作实践能力欠缺

准入门槛低，存在大量竞争者

其他

人数

64
56
50
46
38
6

占比（%）

51. 61
45. 16
40. 32
37. 10
30. 65
4. 84

2. 4 继续教育情况

超 90% 调研对象认为参加继续教育有必要；

近 80%完成规定学时（每年 90学时），甚至有 38人达

120学时及以上，详见表 4。表明大部分调研对象能积极

参与继续教育，自觉完成规定学时，甚至还会在此基础

上进行自学，进一步提高药学服务能力。
表4 调研对象对继续教育必要性的认知情况及年累计学习时长

Tab. 4 Cognition of the pharmaceutical technicians to the necessity of
continuing education and the annual cumulative duration

项目

参加的必要性

年累计学习时长

分类

非常有必要

比较有必要

一般

不太有必要

非常没必要

< 90学时

90～104学时

105～119学时

≥ 120学时

人数

84
29
8
3
0
28
32
26
38

构成比（%）

67. 74
23. 39
6. 45
2. 42
0
22. 58
25. 81
20. 97
30. 65

调研对象自学专业知识首选途径为书本学习（如

专业书籍、药品说明书或产品介绍等），其次为网上学

习（如讲座视频、文献资料等）、交流学习（如与医药代

表、同事等的交流），还有部分调研对象通过培训学习

（如专业培训、学术会议等）或其他方式（如公司培训

等）学习专业知识。详见图 1。整体来看，调研对象自学

意愿强烈，希望通过多种途径加强专业素养，提高药学

服务水平。

2. 5 药学服务提供情况

调研对象认为自身能提供的药学服务与相关要求

的符合情况详见表 5。可见，超 90%调研对象对自己在

药学服务过程中的重要性持肯定态度，以及认为自己

了解药学服务内容。就药学服务整体而言，大部分调研

对象认为自己提供的药学服务基本符合要求。在提供

免费筛查服务、药学服务态度真诚严谨方面，调研对象

自评符合率接近 100%；超 90%调研对象在主动介绍药

学服务项目、理解分析消费者信息、审核调配处方、个

性化用药指导、药品不良反应监测方面的自评均符合

要求；约 80%在掌握药学服务基础知识、建立并管理患

者病历方面自评与要求相符，一方面可能与药学服务

知识范围较广且处于不断更新之中，药学技术人员难

以全面掌握并及时更新有关，另一方面也与零售药店

消费者流动性大，对所有消费者进行病历管理难度较

大，或与零售药店未重视病历管理有关。

3 所提供药学服务存在的问题

3. 1 公众认可度不高

本研究结果显示，药学技术人员职业发展面临的

首要问题是岗位作用不被消费者重视。消费者的不认

可态度，甚至影响了药学技术人员的自我职业认同感。

这一方面与公众对药学技术人员的印象仍停留在缺乏

药品相关知识和专业的药学服务技能有关，另一方面

也与当前零售药店的首要目标仍是销售药品、获取利

润有关，实际生活中药店负责人可能要求药学技术人

员首先推荐利润高而不是最适合的药品，这从一开始

就背离了药学服务的初衷。此外，公众之所以对药学技

术人员认可度不高，也与消费者倾向于相信医师临床

经验丰富不会出错，药学技术人员仅需正确调剂药品

有关［9］。
3. 2 药学技术人员自身不明白药学服务标准

本研究中调研对象均存在不确定自己能否提供符

合表 5中 11条要求的药学服务的情况。尽管大部分药

学技术人员对自己的药学服务表现持肯定态度，但仅为

主观衡量，不能作为判定药学服务质量的依据。药学服务
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标准的高低直接关系到药学服务质量，更关系到人民群

众用药安全。目前，我国有《医疗机构药学服务规范》，但

缺少针对零售药店药学服务的标准规范，也缺少针对

药学技术人员的从业规范。继续教育虽使药学技术人

员明确了应提供药学服务的内容和方式，但未明确药

学服务“有质量、能发挥作用”的标准。

3. 3 药学服务各方面发展不均衡

前述 11个要求中的提供免费筛查服务、不违背事

实方面，几乎所有（99%以上）的药学技术人员都对自

己的服务表现持肯定态度，基本无人持怀疑或否定态

度；而掌握药学服务基础知识、建立并管理患者病历方

面，约 17%的药学技术人员对自己的药学服务表现持

怀疑或否定态度，其余药学服务提供情况介于上述两

者之间。可见，药学服务各方面未能均衡发展，这主要

是因为药学服务各方面技术含量不同，技术含量低的

方面发展迅速，而技术含量高的方面发展稍慢。尽管像

药学服务知识、个性化用药指导、药品不良反应监测等

方面一直是药学技术人员继续教育的主要内容，但由

于继续教育主要停留在理论教学、药店的首要目标是

获取利润、药学技术人员能进行系统的药学服务实践

的机会较少等原因，药学技术人员无法真正掌握药学

服务技能并补齐药学服务短板。

3. 4 行业发展环境有待改善

本研究中发现，大部分调研对象认为其工资低于

当地平均工资水平、周均工时远超国家规定、职业发展

空间一般或较小，从而导致了半数以上的调研对象工

作满意度欠佳（一般或不太满意）。这种行业环境的出

现，既与药学技术人员自身能力不足有关，也与药学技

术人员不被社会重视有关。长此以往，将难以吸引高等

药学人才进入零售药店药学技术人员队伍，甚至造成

原有人才流失，不利于队伍的发展壮大，也无法从根本

上改善药学技术人员学历和专业结构。此外，收入、职

业发展空间、职业满意度等行业要素还与药学技术人

员提高药学服务能力的主观能动性密切相关，这种行

业发展环境如不及时改善，必将影响药学服务水平的

整体提高，甚至影响人民群众的用药安全。

4 药学服务质量提升建议

4. 1 提高公众认知度

要提高公众对药学技术人员和药学服务价值的认

知度，需在政府的引导下，通过多方努力来实现。一方

面，需药品监管部门、零售药店、媒体等对药学技术人员

的作用和重要性进行全方位宣传，改变公众对药学技术

人员的刻板印象，让药学服务走进公众视野；另一方面，

借助医师权威，协助患者形成良好的购药习惯，促使其

主动向药学技术人员咨询用药相关问题，亲身体验药学

服务的内涵与价值，零售药店也应在门店内醒目位置设

立标识牌，引导患者向药学技术人员寻求帮助［3］。
4. 2 加强药学技术人员继续教育，提升药学服务能力

针对药学技术人员“重理论、轻实践”这一突出问

题，继续教育形式应以实践教育为主，理论教育为辅；

同时基于“理论指导实践”的原则，继续教育顺序应为

理论教育在前，实践教育在后。通过网上授课进行理论

教育，通过面授进行实践教育，并将两者结合，夯实理

论基础，提高药学服务技能。各地继续教育负责部门应

积极创新继续教育形式，如可在理论教育后加入仿真

模拟环节，通过电脑操作仿真模拟，巩固理论知识、药

学服务流程，同时也能发现自己的疑惑与问题，待实践

教育时针对性解决。

表5 调研对象药学服务提供情况［人（%），n = 124］
Tab. 5 Pharmaceutical care provided by the pharmaceutical technicians in retail pharmacies［case（%），n = 124］

描述

药店药学技术人员在开展药学服务过程中非常重要

完全了解药学服务内容

当消费者进店咨询购药时，总是主动与其交流并介绍本店药学服务项目

愿意积极为消费者提供体质量、心率、血压检测等免费筛查服务

提供药学服务时总是真诚严谨，从不夸大、隐瞒或违背事实

与消费者沟通时总能理解其意思，分析出需要的信息并清楚有效地表达

较好地掌握了药学服务基础知识（如计算机、外语和统计学）和专业知识

（如专业领域的法律法规、诊疗指南等）

在调剂处方药时会认真进行处方审核、调配、复核交付和用药交代

会提供个体化用药指导

会在与消费者建立互信关系的基础上采集者相关信息，为其建立病历并进行管理

会对使用的药品进行跟踪，特别关注处于药品监测期和特殊人群使用的药品，认真

负责完成药品不良反应监测和上报

非常符合

78（62. 90）
39（31. 45）
59（47. 58）
90（72. 58）
83（66. 94）
66（53. 23）
43（34. 68）

84（67. 74）
76（61. 29）
49（39. 52）
57（45. 97）

比较符合

39（31. 45）
73（58. 87）
57（45. 97）
33（26. 61）
40（32. 26）
54（43. 55）
59（47. 58）

36（29. 03）
45（36. 29）
52（41. 94）
60（48. 39）

不确定

3（2. 42）
8（6. 45）
5（4. 03）
1（0. 81）
1（0. 81）
2（1. 61）
16（12. 90）

3（2. 42）
3（2. 42）
10（8. 06）
5（4. 03）

不太符合

3（2. 42）
4（3. 23）
3（2. 42）
0（0）
0（0）
2（1. 61）
5（4. 03）

1（0. 81）
0（0）
11（8. 87）
2（1. 61）

完全不符合

1（0. 81）
0（0）
0（0）
0（0）
0（0）
0（0）
1（0. 81）

0（0）
0（0）
2（1. 61）
0（0）
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实践教育的内容应多样化，并赋予药学技术人员

选择课程的权利，或通过调查研究，了解当地药学技术

人员在药学服务中较薄弱的方面，针对性地设计实践

教育课程，有导向性地提高药学技术人员技能，促进药

学服务各方面均衡发展。实践教育的课堂还应秉持开

放原则，鼓励学员积极参与到课堂中，与授课教师互

动，使药学技术人员在亲身体验中提高药学服务技能。

4. 3 明确零售药店药学服务标准规范

建议相关部门或协会着手制订《零售药店药学服

务规范》，明确零售药店药学服务内容与服务要求，规

定各药学服务项目的开展流程与质量控制等。对于处

方审核调配、患者病历管理、个体化用药指导及药品不

良反应监测等专业性较强、服务标准较抽象的药学服

务项目，应充分利用继续教育实践课堂，由授课教师进

行现场演示或案例教学，采用较生动的方式帮助药学

技术人员理解此类药学服务项目的内涵与服务标准。

4. 4 改善行业发展环境

首先，零售药店应优化管理模式，以高质量的药学

服务为竞争优势，合理规划店内药学技术人员的工作

时间，建立提供药学服务激励机制，改善药学技术人员

的收入结构，从精神和物质两方面推动药学技术人员

主动提高药学服务能力［3］。其次，各监管部门间要加强

沟通协作，推进药学技术人员职称管理，厘清职称药

师、执业药师和药学技术人员间的关系，允许各地根据

实际情况出台各类资格的联通政策，拓宽药学技术人

员的职业发展空间。最后，药学技术人员也要积极进行

自我学习，真诚主动地为患者提供药学服务，增强职业

认同感和职业幸福感。

5 小结

随着河南省零售药店市场整合加速，郑州市基层

连锁零售药店数量也以较快速度增长，发展规模领先

于全国其他地区的基层市场。其中代表性企业有郑州

市新向民医药连锁有限公司，当前共计 170家门店（数

据来自企查查官方网站），主要集中在中牟县及其乡

镇，是河南省最大的县域医药连锁企业；新郑健康人大

药房连锁有限公司在基层地区市场探索医药结合及无

人药房的发展，取得了一定的影响力（资料查自《中国药

店》杂志总第 289期）。根据郑州市市场监督管理局提

供的数据，截至 2020年 6月，郑州市共有零售药店

4 902家，占河南省零售药店数量的 16. 4%。因此，选取

郑州市基层地区连锁零售药店进行调研，具有较好的

代表和借鉴意义。作为药品的销售渠道，零售药店不仅

能为患者提供所需药品，更重要的是能提供药学服务，

保障患者用药安全，促进合理用药，如主动向患者提供

专业用药建议与咨询、个性化用药指导、免费健康检

查、患者疾病管理等；同时，也要做好药品不良反应监

测、药品质量监督管理等工作。

与已有文献研究更多关注零售药店执业药师的继

续教育情况和药学服务情况相比，本研究视角有所创

新，拓宽了调研对象范围并对零售药店药学技术人员

的职业满意情况加以关注，多维度探究了基层零售药

店药学技术人员药学服务存在的问题及成因。调研结

果所反映的数据规律或问题与吉林等 9省［10］、江西［11］、
四川［12］、重庆［13］等地零售药店（企业）药学技术人员的

研究结果较一致。但本研究中采用的主要是问卷调查

法，主要依靠问卷数据进行问题归纳及成因分析，缺少

实地调研和针对性访谈。基层地区零售药店药学技术

人员更全面、真实的职业发展情况和药学服务情况还

有待进一步调研，其存在的问题更深层次的形成原因

也有待进一步挖掘。
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