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摘要 目的：从住院患者视角评价贵州省三甲医院临床药学服务开展现状和效果，为完善和优化三甲

医院临床药学服务提供参考。方法：采用分层随机抽样方法，抽取贵州省10家三甲医院的267名住院患

者进行问卷调查，采用SPSS26.0软件对问卷调查结果进行描述性统计，并基于RxC列联表χ2检验和有序

多分类Logistic回归分析方法找出影响住院患者对临床药学服务满意度的主要因素。结果：本次研究发放

并收集到住院患者问卷267份，回收有效率100.0%。267名住院患者中，有168名（62.9%）对临床药学服

务有所了解；有152名（56.9%）接受过临床药学服务，其中125名（82.2%）肯定了临床药学服务的重要

性，82名（53.9%）对临床药学服务表示满意。未接受过临床药学服务的115名患者中，96名（83.5%）

有临床药学服务需求，主要集中于用药咨询（71.9%）和治疗方案制定（54.2%）服务上。影响因素分析

发现，患者年龄、对临床药学服务重要性的认知、对临床药师的用药指导帮助度以及咨询效率（频率和

及时性）的满意度是影响患者总体满意度的主要独立因素（P＜0.05）。结论：建议加大对临床药师的

重视度，加强临床药学人才队伍建设；临床药师应积极参与患者的用药指导咨询，并注重老年患者的用

药监护。
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On the Current Situation and Influencing Factors of the Effect of Clinical 
Pharmaceutical Care in Level-A Tertiary Hospitals from the Perspective of 
Inpatients 
Mei Yuhong, Tian Haiyu*, Zhou Geyao, Lei Xue, Li Zulan (School of Medicine and Health Management, 
Guizhou Medical University, Guiyang 550000, China)

Abstract   Objective:   To evaluate the current situation and effect of clinical pharmaceutical care in level-A 
tertiary hospitals in Guizhou Province from the perspective of inpatients in order to provide references for 
improving and optimizing clinical pharmaceutical care in level-A tertiary hospitals. Methods: By using 
stratified random sampling method, 267 inpatients from 10 level-A tertiary hospitals in Guizhou Province 
were selected for questionnaire survey. SPSS 26.0 software was used to do descriptive statistics of the survey 
results, and based on the RxC contingency table χ2 test and ordinal multiple logistic regression analysis, the 
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随着我国人民生活水平的不断提高，患者对

医疗技术及服务的质量也提出了更高要求。2020年

2月，国家卫生健康委员会、国家药品监督管理局

等六部门联合发布了《关于印发加强医疗机构药事

管理促进合理用药的意见的通知》[1]，强调要进一

步加强药学服务发展，发挥药学人员在促进合理用

药、保障人民健康等方面的积极作用。三甲医院

是我国最高层次的医院，具有覆盖面广、患者流量

大、药品品种繁多的特点，是开展临床药学服务的

先锋，如何快速提升其临床药学服务水平已经迫在

眉睫[2]。而开展现状调查和效果评价作为衡量医院

医疗服务质量的重要指标，已经成为了医院管理的

重要组成部分[3]。为此，课题组通过问卷调查的形

式，对贵州省三甲医院临床药学服务的开展情况、

实施效果和存在的问题进行调研和分析，找出影响

患者对临床药学服务满意度的主要因素，为完善和

优化三甲医院临床药学服务提供参考。

1   材料与方法
1.1   调查问卷设计

课题组基于计建军的“临床药师对住院患者

药学服务满意度调查表”[4]及临床药学服务现状和

满意度文献[5-8]设计初始问卷，向来自药事管理学

专业领域、医院药学部门负责人、卫生行政部门

等的5位专家进行咨询，根据专家意见进行问卷修

改及预调查后形成最终的调查问卷。问卷共30个问

题，主要包括患者基本信息、患者对药品的使用认

知与行为、患者对临床药学服务的认知及需求、患

者对临床药学服务满意度评价以及患者对开展临

床药学服务的意见建议5部分内容。其中，患者对

临床药学服务满意度评价部分主要采用Likert5级量

表测定，1=非常不满意，2=较不满意，3=一般满

意，4=比较满意，5=非常满意。

为保证问卷的整体有效性和可靠性，对问卷

进行信效度检验，通过计算Cronbach's α系数评

价量表的可靠性，结果显示：Cronbach's α值为

0.856，标准化Cronbach's α值为0.860，说明本研

究的量表具有很好的可靠性，问卷信度可接受；

探索性因子分析结果显示，KMO统计量为0.917，

Bartlett's球形检验的χ2=1328.243，P＜0.001，说明

变量之间有明显的结构性和相关关系，问卷的结构

效度较好。

1.2   数据来源

综合考虑经济发展水平和地理位置分布，将

贵州省9个地级市（州）中的贵阳、遵义、毕节、

铜仁和黔南布依族苗族自治州作为调查范围，采

用分层随机抽样抽取10家三甲医院，对医院内的

住院患者进行实地问卷调查。课题组于2020年11月

至2021年1月期间，发放并收集到267份住院患者问

卷，问卷回收有效率100.0%。其中，填答问卷的

患者主要集中于医院内的呼吸科、神经内科、急诊

科和重症医学科。 

1.3   统计分析

通过EpiData3.1软件建立数据库，SPSS26.0软

件进行统计分析。住院患者的基本情况、对临床

main factors influencing inpatients' satisfaction with clinical pharmaceutical care were found out. Results: 
Two hundred and sixty seven questionnaires were distributed and collected, and the effective rate was 100.0%. 
Among 267 inpatients, 168 (62.9%) knew about clinical pharmaceutical care, 152 (56.9%) had received clinical 
pharmaceutical care, 125 (82.2%) affirmed the importance of clinical pharmaceutical care, and 82 (53.9%) were 
satisfied with clinical pharmaceutical care. Among 115 patients who had not received clinical pharmaceutical 
care, 96 (83.5%) needed clinical pharmaceutical care, mainly focusing on medication consultation (71.9%) 
and treatment plan formulation (54.2%). The analysis of influencing factors suggested that the age of patients, 
the recognition of the importance of clinical pharmaceutical care, the degree of help for clinical pharmacists in 
medication guidance and the satisfaction of consultation efficiency (frequency and timeliness) were the main 
independent factors influencing the overall satisfaction of patients (P＜0.05). Conclusion: It is suggested to pay 
more attention to clinical pharmacists and strengthen the construction of clinical pharmacy talent team. Clinical 
pharmacists should actively participate in the medication guidance and consultation of patients and attach 
importance to the medication monitoring of elderly patients.
Keywords:   level-A tertiary hospital; clinical pharmaceutical care; patient satisfaction; analysis of influencing 
factors; Guizhou Province
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药学服务的认知需求及满意度评价采用描述性分

析；以单因素分析方法（采用RxC列联表χ2检验）

筛查有统计学意义（P＜0.05）的影响因素，再运

用有序Logistic回归分析确定影响住院患者对临床

药学服务满意度的主要独立因素。在患者满意度评

价部分的数据分析时，将“非常不满意”和“较不

满意”定义为不满意组，“一般满意”定义不变，

“比较满意”和“非常满意”定义为满意组，总体

满意度=满意/（满意+不满意+一般满意）。

2   结果
2.1   患者基本情况

本 研 究 的 2 6 7 名 住 院 患 者 中 男 性 1 2 7 名

（47.6%），女性140名（52.4%）；年龄40岁

以上147名（55.1%）；高中及以下学历181名

（67.8%）；农民及个体职业者156名（58.4%）；

参加社会医疗保险者235名（88.0%）。

2.2   患者对药品使用认知与行为情况

从患者获取用药常识的途径调查发现，221名

（82.8%）患者用药常识主要来源于临床医师，84

名（31.5%）患者主要来源于药师；当出现用药疑

问时，200名（74.9%）患者常选择通过病区医师

直接咨询，咨询的用药问题主要集中在药品的用法

用量（66.3%）、药品的禁忌症（61.8%）以及药

品价格（56.6%）3个方面。

2.3    患者对临床药学服务认知及需求情况

267名住院患者中，有168名（62.9%）患者对

临床药学服务有所了解；由表1可知，152名患者

接受过临床药学服务，其中125名（82.2%）认为

临床药师在临床治疗过程中发挥了重要作用；而

当临床医师与临床药师有不同用药意见时，132名

（86.8%）更倾向于医师的建议。115名（43.1%）

患者未接受过临床药学服务，其中96名（83.5%）

患者希望获得，且71.9%的患者希望获得用药咨

询服务。另外，非参数检验显示，女性患者相较

于男性患者更希望在住院期间获得临床药学服务

（Z=-3.892，P＜0.001）；曾接受过临床药学服务

的患者与未接受过的患者在临床药学服务各项目

需求上的差异无统计学意义（P＞0.05），但在服

务频率需求上的差异有统计学意义（Z=-4.537，

P＜0.001），未接受过临床药学服务的患者希望在

未来住院期间接受更多频次的临床药学服务。

表 1   患者对临床药学服务认知及需求情况

接受过临床药学服务（152 人，占比 56.9%） 未接受过临床药学服务（115 人，占比 43.1%）

项目 人数 占比 % 项目 人数 占比 %

临床药师作用 作用很大 125 82.2 希望了解临床药学服

务的途径

药学人员宣教 66

作用一般 16 10.5
阅读医院药学刊

物

32 27.8

不起作用 11 7.2
其他（上网查询、

讲座等）

21 18.3

当临床医师与临床药师

有不同意见时，您更倾
向于谁的建议？

医师 132 86.8
您是否希望有专门的

药学人员到病房内为

您提供用药服务

是 96 83.5

药师 20 13.2
否 19 16.5

获得的临床药学服务种

类

用药咨询 136 89.5 希望获得的临床药学

服务种类

用药咨询 69 71.9

用药指导 76 50.0 用药指导 45 46.9

建立用药病历 112 73.7 建立用药病历 33 34.4

治疗方案制定 36 23.7 治疗方案制定 52 54.2

每周临床药学服务频率 1~2 次 89 58.6 希望每周临床药学服

务频率

1~2 次 36 37.5

3~4 次 34 22.4 3~4 次 27 28.1

＞ 4 次 29 19.1 ＞ 4 次 33 34.4
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表 2   不同特征患者对临床药学服务总体满意度评价差异

变量维度
不满意 一般 满意

χ2

人数 占比 /% 人数 占比 /% 人数 占比 /%

基本信息 性别 男 12 16.2 24 32.4 38 51.4 7.650 a

女 6 7.7 20 25.6 52 66.7

年龄 ＜ 28 岁 11 23.4 10 21.3 26 55.3 15.375 a

28~40 岁 4 14.8 5 18.5 18 66.7

41~60 岁 3 6.1 16 32.7 30 61.2

＞ 60 岁 2 6.9 15 51.7 12 41.4

认知评价 临 床 药 学 服

务重要性

不重要 2 25.0 5 62.5 1 12.5 15.507a

一般 3 18.8 9 56.3 4 25.0

重要 15 11.7 32 25.0 81 63.3

2.4   临床药学服务满意度评价

由图1可知，患者对临床药学服务的总体满意

度（Q11）为3.62分，满意度为53.9%。患者对临

床药学服务各维度满意度加权分值从高到低依次

为：临床药师的文明用语（Q2）4.38分、精神面貌

（Q3）4.37分、服务态度（Q1）3.97分、沟通能力

（Q4）3.93分、对患者病情及用药方面的隐私保护

（Q10）3.68分、用药宣教（Q7）3.66分、药学查房

（Q6）3.64分、用药指导帮助度（Q5）3.61分、咨

询及时性（Q9）3.61分、咨询频率（Q8）3.59分。

2.5   不同特征患者对临床药学服务总体满意度评

价差异

共纳入与患者满意度相关的16个影响因素为

自变量，比较不同影响因素下患者总体满意评价差

异。结果显示（见表2），除基本信息中的患者学

历、医保类型以及认知评价中的患者对临床药学服

务的定义及内涵了解度外，其余14个特征不同的患

者在总体满意度评价上的差异均有统计学意义（P
＜0.05）；其中对临床药学服务重要性认知评价不

同的患者以及对临床药师提供的用药指导帮助度、

用药咨询频率方面满意度不同的患者在其总体满意

度评价上的差异较为显著（见表2）。
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图 1   患者对临床药学服务满意度统计结果
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变量维度
不满意 一般 满意

χ2

人数 占比 /% 人数 占比 /% 人数 占比 /%

服 务 态 度

评价

服务态度 不满意 3 27.3 4 36.4 4 36.4 11.007b

一般 4 9.3 20 46.5 19 44.2

满意 13 13.3 22 22.4 63 64.3

文明用语 不满意 1 12.5 3 37.5 4 50.0 9.509b

一般 6 35.3 2 11.8 9 52.9

满意 13 10.2 41 32.3 73 57.5

精神面貌 不满意 1 12.5 4 50.0 3 37.5 9.861b

一般 6 31.6 7 36.8 6 31.6

满意 13 10.4 35 28.0 77 61.6

沟 通 能 力

评价

沟通能力 不满意 6 30.0 8 40.0 6 30.0 11.924b

一般 6 18.2 11 33.3 16 48.5

满意 8 8.1 27 27.3 64 64.6

业 务 水 平

评价

用 药 指 导 帮

助度

不满意 16 50.0 13 40.6 3 9.4 51.418a

一般 2 5.9 6 17.6 26 76.5

满意 2 2.3 27 31.4 57 66.3

药学查房 不满意 12 36.4 18 54.5 3 9.1 44.233a

一般 2 6.9 14 48.3 13 44.8

满意 6 6.7 14 15.6 70 77.8

用药宣教 不满意 12 50.0 10 41.7 2 8.3 38.507a

一般 6 14.6 14 34.1 21 51.2

满意 2 2.3 22 25.3 63 72.4

咨 询 效 率

评价

咨询频率 不满意 15 41.7 20 55.6 1 2.7 48.760a

一般 4 11.1 19 52.8 13 36.1

满意 1 1.2 8 10.0 71 88.8

咨询及时性 不满意 14 48.3 13 44.8 2 6.9 34.666a

一般 4 10.3 14 35.9 21 53.8

满意 2 2.4 22 26.2 60 71.4

隐 私 保 护

评价

隐私保护 不满意 11 44.4 6 24.0 8 32.0 27.716a

一般 5 12.5 12 30.0 23 57.5

满意 4 4.6 28 32.2 55 63.2

注：受版面限制，仅列出有统计学意义的数据；“a”“b”分别表示在 0.01、0.05 水平上显著。

续表 2
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表 3    Logistic 回归分析变量描述

变量维度及名称 变量赋值

基本信息（性别X1、年龄X2） 0=女，1=男

1=＜28岁，2=28~40岁，3=41~60岁，4=＞60岁

认知评价（临床药学服务重要性X3） 1=不重要，2=一般，3=重要

服务态度评价（服务态度X4、文明用语X5、精神面貌

X6）

1=不满意，2=一般，3=满意

1=不满意，2=一般，3=满意

1=不满意，2=一般，3=满意

沟通能力评价（沟通能力X7） 1=不满意，2=一般，3=满意

业务水平评价（用药指导帮助度X8、药学查房X9、用药

宣教X10）

1=不满意，2=一般，3=满意

1=不满意，2=一般，3=满意

1=不满意，2=一般，3=满意

咨询效率评价（咨询频率X11、咨询及时性X12） 1=不满意，2=一般，3=满意

1=不满意，2=一般，3=满意

隐私保护评价（隐私保护X13） 1=不满意，2=一般，3=满意

总体满意度评价Y 1=不满意，2=一般，3=满意

2.6  患者总体满意度影响因素的有序Logistic回归分析

2.6.1   变量选取与赋值

将患者对临床药学服务总体满意度作为因变

量（Y），以上述单因素分析中有统计学意义的人

口学变量、患者对临床药学服务认知变量以及对临

床药师各维度满意度变量作为自变量（X），选取

变量的赋值说明见表3。

2.6.2   回归结果与分析

共线性诊断结果显示，13个自变量的VIF值均

在0~10之间，说明变量之间无共线性。平行线检

验结果显示χ2＝22.939，P=0.829＞0.05，说明可以

进行有序Logistic回归分析，拟合检验结果显示P
＜0.01，表明回归模型拟合效果较好。有序多分类

Logistic回归分析结果显示，X2、X3、X4、X8、X11、

X12为患者对临床药学服务满意度的影响因素（表

4），即41~60岁年龄患者相较于60岁以上患者对

临床药学服务的满意度高；对临床药学服务的重要

性认知度越高以及对临床药师用药指导、咨询频率

和及时性越满意的患者，对临床药学服务的满意度

就越高。
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表 4   患者对临床药学服务满意度影响因素的有序 Logistic 回归结果

项目 赋值 回归系数 β 标准误差 Wald 值 P 值 95% 置信区间

总体满意度 Y=1 -4.851 0.775 39.143 0.000a -6.371 -3.332

Y=2 -1.717 0.633 7.355 0.007a -2.958 -0.476

年龄 X2=1 0.852 0.564 2.281 0.131 -0.253 1.957

X2=2 0.910 0.639 2.025 0.155 -0.343 2.163

X2=3 1.725 0.573 9.054 0.003a 0.601 2.848

X2=4 0 . . . . .

感知临床药学服务重要性 X3=1 -0.651 1.078 0.364 0.546 -2.763 1.462

X3=2 -1.502 0.678 4.903 0.027b -2.832 -0.173

X3=3 0 . . . . .

服务态度 X4=1 -0.704 0.566 1.548 0.213 -1.813 0.405

X4=2 -2.283 0.920 6.161 0.013b -4.086 -0.480

X4=3 0 . . . . .

用药指导帮助度 X8=1 -2.210 0.669 10.905 0.001a -3.522 -0.898

X8=2 -0.426 0.428 0.987 0.320 -1.265 0.414

X8=3 0 . . . . .

咨询频率 X11=1 -1.975 0.683 8.369 0.004a -3.314 -0.637

X11=2 -2.278 0.667 11.675 0.001a -3.585 -0.971

X11=3 0 . . . . .

咨询及时性 X12=1 -1.057 0.537 3.875 0.049b -2.109 -0.005

X12=2 -0.129 0.533 0.059 0.808 -1.174 0.915

X12=3 0 . . . . .

   注：“a”“b”分别表示在 0.01、0.05 水平上显著。

3   讨论与建议
贵州省三甲医院住院患者对临床药学服务已

形成了初步认知，对其需求度较高，总体满意度处

于中等水平，对临床药师的用药指导帮助度、用药

咨询效率的满意度低于总体满意度，该调查结果

与张亚军[9]、崔力[10]及Kang J[11]等人的研究基本一

致。虽然大部分患者对临床药学服务在临床治疗的

重要性表示肯定，但在出现用药疑问时仍然常选择

向临床医师直接咨询，并且当医师与药师有不同用

药意见时，大部分患者也更倾向于医师的建议，这

与已发表的多篇研究结果一致 [12-14]。

3.1   加强临床药学人才队伍建设，提升临床药学

服务质量

目前患者仅能获得一些较为基础的临床药学

服务，对于高层次的治疗方案制定、个性化用药指

导服务还较难获得，临床药师每周提供的临床药学
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服务次数尚不能满足患者需求。本研究结果表明，

临床药师的用药指导帮助度是影响患者总体满意度

的最重要因素，以上结果说明当前亟需加强临床药

学人才队伍建设，提升临床药师业务水平，以满足

患者药学服务需求，提升患者满意度。建议医药高

等院校和医疗机构通力合作，开展灵活多途径的临

床药学人才培养模式，例如临床医学本科/硕士专

业学生在实习中参与临床药学的学习和实践，并通

过院校临床药学相关理论知识考试和持有实习医院

临床药学实践合格证明，就有资格申请临床医学与

临床药学的双学位。同时，医疗机构可在院内成立

专科临床药师带教培训师资团队，以量化绩效奖励

方式定期组织带教团队对在职药学技术人员开展临

床药学知识讲授和临床实践经验分享等。从专科

临床药师自身出发，在日常工作中不仅要加强对

药物理论相关知识的学习和熟练掌握，同时也要

定期参加本科室的医疗和护理业务学习，培养较

强的临床思维。 

3.2   加大临床药师重视度，提升其工作积极主动性

临床药师的用药咨询解答效率（频率和及时

性）能较大影响患者满意度。研究表明，临床药

师对本职工作的积极主动性能显著影响其咨询效

率[15]。此外，有研究发现，临床药师与住院患者面

对面交流进行用药指导，能显著提高患者用药依从

性，极大地降低患者的再住院率[16]。因此，为提升

医院临床药师的用药咨询解答效率，医疗机构管理

人员应加大对临床药师的重视，首先应完善病区临

床药学服务的管理制度，增强临床药师的自我认同

感。同时，为其提供较多的院外临床药学服务进修

培训机会，提升其临床药学服务能力，进而提升其

工作积极主动性。同时，建议临床药师主动承担起

医师与患者沟通的桥梁作用，积极参与临床查房，

将查房中医师对患者病情的判断及住院期间的治疗

方案向患者有效传达并解释，及时将患者的疑虑或

身体不良症状告知医师，并与医师一起参与后续治

疗方案的制定和个性化用药指导，提高患者治疗依

从性，提升医院临床药学服务质量，促进临床药学

服务不断进益并长效发展。

3.3   积极参与用药指导咨询，提升患者对临床药

学服务认知

本研究发现，患者对临床药学服务重要性的

认知能显著正向影响患者对临床药学服务的总体满

意度，患者认为临床药学服务越重要，对临床药学

服务的满意度越高。可能是由于患者知识水平受限

以及对个性化诊疗服务的需求增加，当有用药方面

疑问时通常选择向病区医师直接咨询，但由于医师

工作繁忙，自身的用药问题常得不到很好解决，因

此对病区内专门的药学服务人员有很大需求，认为

临床药学服务的开展很重要且依从性较高，因此，

医院开展临床药学服务能在一定程度上提升患者满

意度。基于此，建议临床药师通过传统线下（宣传

海报、咨询台等）和互联网线上技术（短视频、公

众号文章等），积极参与患者的用药指导、用药咨

询以及用药教育宣传工作，进一步提升患者对临床

药学服务的认知度和满意度[17]。在对患者进行用药

教育以及与患者交流其他信息时，应避免使用专业

性强的语言，对于其不理解的地方应耐心解释，直

至患者了解熟知。另外，在突发公共卫生事件中，

临床药师在做好本职的用药宣教工作同时也应起到

一定的应急科普宣传作用，提高药师在各类事件中

的临床实践参与度，如告知患者用药信息、预防措

施、疫苗接种知识、行为风险和饮食建议等。

3.4  注重老年患者的用药监护，与其形成信任——

尊重的良性关系

相较于中青年患者，老年患者对临床药学服

务满意度更低，可能与人类社会逐步进入老年化、

老年人用药问题日渐突出、老年患者对用药疗效以

及服务质量的期待值较高有关[18]。同时也可能与当

前医疗机构的临床药学服务工作在老年人群中切实

开展情况较差有关。老年人群高发于心脑血管疾

病、高血压以及糖尿病等慢性病，常因为基础疾病

产生多种并发症，在联合用药期间，由于老年患者

记忆力减退、知识水平较低，经常出现药物错服、

漏服现象，影响治疗效果，甚至产生不良后果[19]。

因此，建议临床药师加强与老年患者及其家属的联

系，为这些患者及其家属提供常见慢性病治疗药物

用药教育宣传手册，告知患者或其家属每种药物的

作用、用法用量、不良反应、注意事项等，指导其

正确服用药品。此外，在老年患者住院期间应对其

进行针对性的药物使用评估，一旦发现问题立刻进

行停药和处理，及时与医师商讨制定新的治疗方案

并将结果有效反馈给患者及其家属，与老年患者形

成相互信任、相互尊重的良性关系。
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