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摘　 要　 目的　 了解和分析宁波市居民对药品安全的满意度现状和影响因素ꎬ为加强宁波市药品安全工作提供决

策依据ꎮ 方法　 采用问卷调查ꎬ收集宁波市公众对药品安全环境满意度数据ꎬ并分析相关影响因素ꎮ 结果　 共发放问卷

６００ 份ꎬ回收有效问卷 ５７９ 份ꎬ有效回收率为 ９６.５％ꎬ受访者非常满意 ７.６％ꎻ比较满意 ３１.１％ꎻ一般满意 ４５.４％ꎻ比较不满

意 １４.３％ꎮ 满意度主要与“居民的健康状态”“居民对药品价格的接受程度”“获得药品的途径”“引发药品安全问题的因

素”及“居民对未来药品行业的信心程度”等因素有关ꎮ 结论　 宁波市居民药品安全环境满意度差ꎬ建议监管部门构建

药品安全教育体系ꎬ营造良好的市场环境ꎬ加强药品安全相关法律法规宣传ꎬ畅通药品安全信息沟通渠道ꎮ
关键词　 居民ꎬ宁波市ꎻ药品安全ꎻ满意度
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　 　 药品安全是重大民生问题ꎮ “齐二药” “欣弗”
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等药品不良事件ꎬ给用药民众造成了严重的健康损伤ꎬ
对我国药品安全监管提出了严峻的挑战ꎮ 陈云等[１]

对北京市居民药品满意度进行实地抽样调查ꎬ通过结

构方程模型来测度每个维度和居民对药品满意度的关

系ꎻ许尉等[２]通过问卷调查就被调查者对处方药的认

知情况、对药品不良反应的认知情况、自我药疗的情况

等进行调查和统计、分析ꎬ了解北京市居民用药安全现

状ꎻ覃正碧等[３] 采用随机抽样法ꎬ对三甲医院的候诊

或探访人员开展药品安全知识的认知度及满意度自填

式问卷调查ꎬ了解公众对药品安全知识的认知度与满

意度ꎻ魏洁等[４]了解杭州市居民食品安全认知情况和
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满意度现状ꎬ分析食品安全满意度影响因素ꎬ为加强杭

州市食品安全工作、改善食品安全现状提供决策依

据ꎮ 笔者于 ２０１６ 年 ７—８ 月对宁波市居民药品安全环

境满意度进行实地抽样调查ꎬ分析影响宁波市居民药

品安全环境的主要因素及现存问题ꎬ为加强宁波市药

品安全工作ꎬ改善药品安全现状提供决策依据ꎬ为保障

宁波居民自我药疗提供信息支持ꎮ
１　 对象与方法　
１.１　 调查对象　 调查对象为宁波市海曙区、鄞州区、江
东区、江北区、镇海市 ５ 个地区的市民ꎬ年龄在 １６~６５ 周

岁的常住人口ꎬ包括户籍不在本市区ꎬ但已在本市区连

续工作、生活 ６ 个月以上的人员ꎮ 综合宁波市 ５ 个地区

的人口、经济等多种因素ꎬ在每个地区利用系统抽样法

采用社区横断面拦截方式开展现场自填式问卷ꎮ
１.２　 调查方法　 采用自制问卷ꎬ由经过培训、具有药

学知识背景的 １２ 位调查员于 ２０１６ 年 ７—８ 月分别在

海曙、鄞州、江东、江北、镇海各城区进行街头调查ꎮ 被

调查者以不署名的方式填写问卷ꎬ填写完毕后当场收

回ꎮ 调查内容包括共涉及 ６ 个方面:①对药品安全环

境总体满意度ꎻ②基本信息:主要包括居民的性别、年
龄、学历、收入、职业等ꎻ③对 ２３ 个药品安全因素的满

意程度ꎻ④购买药品的地点ꎻ⑤影响药品安全的因素及

导致药品安全问题出现的原因等ꎻ⑥居民对未来药品

行业的信心程度ꎮ 对“满意度”和“信心程度”采用封

闭式 ５ 分设计法[４]ꎬ应答由负向到正向ꎬ对应的分值从

１ 到 ５ꎻ其他问题均已选择题的形式作答(单选、多选

两种类型)ꎮ
１.３　 统计学方法　 应用 ＳＰＳＳ １９.０ 版统计软件处理所

得数据ꎮ 各因素与满意度的关系采用“卡方检验”的

相关分析方法ꎮ 以 Ｐ<０.０５ 为差异有统计学意义ꎮ
２　 结果　
２.１　 问卷回收与基本情况　 共发放问卷 ６００ 份ꎬ回收

有效问卷 ５７９ 份ꎬ有效回收率为 ９６.５％ꎮ 为保证调查

结果的一致性ꎬ以 ５７９ 份有效问卷作统计分析ꎮ 被调

查者农村与城市户口比例为 ２５９􀏑３２０ꎮ 其中大专或

大学本科学历样本比较多ꎬ约占 ５６.０％ꎻ其次是中专或

高中ꎬ再次是初中ꎮ 研究生以上及小学以下学历较少ꎮ
从本次调查结果来看ꎬ数据涉及到了各个文化层次ꎮ
家庭月收入水平主要集中在 ６ ０００~１０ ０００ 元ꎬ比例为

３５.２％ꎬ２ ０００ ~ ６ ０００ 元占 ３１. ８％ꎮ ２ ０００ 元以下和

２２ ０００元以上分别代表了低收入和高收入人群ꎬ其所

含比例相对较低ꎬ与现实情况较为符合ꎮ 在随机受访

者中ꎬ在校学生、工人、商业、服务业人员均有涉及ꎬ被
调查者职业分布范围较广ꎬ代表性强ꎮ 综上所述ꎬ问卷

发放情况较为满意ꎬ符合实际情况ꎬ充分体现了样本发

放的随机性ꎮ 受访者的基本情况详见表 １ꎮ

表 １　 受访者的基本情况　
Ｔａｂ.１　 Ｂａｓｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｏｆ ｔｈｅ ｉｎｔｅｒｖｉｅｗｅｅｓ　

变量与属性 人数 百分比 / ％
年龄 /岁
　 ≤１８ ５７ ９.８
　 >１８~３０ ２６９ ４６.５
　 >３０~４０ １５６ ２６.９
　 >４０~５０ ６１ １０.５
　 >５０~６０ ２１ ３.６
　 >６０ １５ ２.６
学历

　 小学及小学以下 ３６ ６.２
　 初中 ７６ １３.１
　 中专或高中 １２５ ２１.６
　 大专或大学本科 ３２４ ５６.０
　 硕士及以上 １８ ３.１
职业

　 学生 ２２６ ３９.０
　 工人 ５６ ９.７
　 农民 ２５ ４.３
　 农民工 １４ ２.４
　 退休人员 ３６ ６.２
　 个体经营户 ９３ １６.１
　 行政事业单位人员 ２４ ４.１
　 医生 ３ ０.５
　 教师 １８ ３.１
　 企业管理人员 ３１ ５.４
　 商业、服务业人员 ４８ ８.３
　 其他 ５ ０.９
家庭月收入 /元
　 ≤２ ０００ ５９ １０.２
　 >２ ０００~６ ０００ １８４ ３１.８
　 >６ ０００~１０ ０００ ２０４ ３５.２
　 >１０ ０００~１４ ０００ ７６ １３.１
　 >１４ ０００~１８ ０００ １８ ３.１
　 >１８ ０００~２２ ０００ ２０ ３.５
　 >２２ ０００ １８ ３.１
药品价格接受程度

　 完全不能接受 １６ ２.８
　 多数不能接受 １５８ ２７.３
　 一般能接受 ２７８ ４８.０
　 多数能接受 １１６ ２０.０
　 完全能接受 １１ １.９
户口

　 农村 ２５９ ４４.７
　 城市 ３２０ ５５.３
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２.２　 受访者对药品安全环境满意度调查结果　
２.２.１　 总体满意度情况　 药品安全环境满意度的量化

指标ꎬ描述了居民对于目前药品行业的期望和感知之间

的差异ꎬ可以测量居民对于药品安全环境的满意程度ꎮ
调查显示ꎬ３ 分(一般满意)占 ４５.４％ꎬ为最高ꎬ最低为 １
分(非常不满意)ꎬ仅占 １.６％ꎬ具体情况详见表 ２ꎮ

表 ２　 受访者的药品安全环境总体满意度　
Ｔａｂ.２　 Ｏｖｅｒａｌｌ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ ｏｎ ｄｒｕｇ ｓａｆｅｔｙ ｅｎｖｉｒｏｎｍｅｎｔ ｏｆ

ｔｈｅ ｉｎｔｅｒｖｉｅｗｅｅｓ　

满意情况 人数 构成比 / ％
１ 分(非常不满意) ９ １.６
２ 分(比较不满意) ８３ １４.３
３ 分(一般满意) ２６３ ４５.４
４ 分(比较满意) １８０ ３１.１
５ 分(非常满意) ４４ ７.６

２.２.２　 调查项目与药品安全安全满意度的相关性分

析　 问卷数据采用卡方检验的方法ꎬ进一步分析居民

对药品安全总体满意度的影响因素ꎬ结果显示:满意度

主要与“居民的健康状态”(Ｐ<０.０５)、“居民对药品价

格的接受程度” (Ｐ<０.０５)、“获得药品的途径” (Ｐ<
０.０５)、“引发药品安全问题的因素” (Ｐ<０.０５)、“居民

对未来药品行业的信心程度”等因素有关ꎮ 居民普遍

认为“政府监管不力”“社会监管不力”“生产商生产不

规范”“消费者用药不安全”以及“经销商的不法经营”
５ 个要素对居民药品满意度的影响最为显著ꎮ 其次是

“居民对药品价格接受的程度” “居民的健康状态”对
药品安全环境满意度影响较弱ꎮ 见表 ３ꎮ
２.２.３　 人口学变量对药品安全环境满意度影响 　 除

了对上述 ５ 种因素对药品安全环境满意度有显著影响

外ꎬ其他人口学变量也会对药品安全环境满意度产生

显著影响ꎮ
因此ꎬ笔者对居民的性别、学历、年龄、职业、收入

这 ５ 组人口学变量在药品安全总体满意度上做了均值

比较ꎮ 从不同角度分析ꎬ男性的平均满意度 (Ｍ ＝
３.３２)高于女性(Ｍ ＝ ３.２６)ꎻ硕士及以上学历满意度最

高(Ｍ ＝ ３. ７８)ꎬ中专或高中学历满意度最低 (Ｍ ＝
３.１８)ꎻ>６０ 岁满意度最高(Ｍ ＝ ３.６７)ꎬ>１８ ~ ３０ 岁最低

(Ｍ＝ ３.２２)ꎻ农民的满意度最高(Ｍ ＝ ３.６４)ꎬ医生的满

意度最低(Ｍ ＝ ２.６７)ꎻ排除家庭月收入 ２２ ０００ 元以上

的这部分人群ꎬ收入越高ꎬ满意度越低ꎮ 见表 ４ꎮ
２.２.４　 药品安全环境满意度二级指标均值分析　 将宁

波市居民药品安全环境满意度分解为 “治理监管满意

度”“生产过程满意度”“医疗服务满意度”“信息规范满

意度”与“社会监督满意度”５ 个一级指标ꎻ再将每个一

级指标分解为若干个二级指标ꎮ 调查每个二级指标的

满意度与该指标对受访者满意度的影响程度ꎬ满意度与

影响程度采用封闭式 ５ 分设计法ꎬ应答由负向到正向ꎬ
对应的分值为 １~５ꎮ 统计各二级指标的满意度与影响

程度均值ꎬ可以看出宁波市居民药品安全环境满意度普

遍不高ꎬ各二级指标均在 ４ 分以下ꎮ 同时ꎬ一级指标的

满意度由低到高依次为“生产过程”“治理监管”“医疗

服务”“信息规范”与“社会监督”ꎮ 见表 ５ꎮ

　 　 表 ３　 调查项目与药品安全环境满意度的相关性　
Ｔａｂ.３　 Ｃｏｒｒｅｌａｔｉｏｎ ｂｅｔｗｅｅｎ ｓｕｒｖｅｙ ｉｔｅｍｓ ａｎｄ ｄｒｕｇ ｓａｆｅｔｙ

ｅｎｖｉｒｏｎｍｅｎｔ　

变量与属性 人数 百分比 / ％ 满意度

健康状态

　 很不健康 １３ ２.２ ３.５４
　 不太健康 ７１ １２.３ ３.０４
　 一般健康 ２１３ ３６.８ ３.１２
　 比较健康 ２２５ ３８.９ ３.４１
　 非常健康 ５７ ９.８ ３.６７
价格接受程度

　 完全不能接受 １６ ２.８ ３.３８
　 多数不能接受 １５８ ２７.３ ３.０４
　 一般能接受 ２７８ ４８.０ ３.２８
　 多数能接受 １１６ ２０.０ ３.５８
　 完全能接受 １１ １.９ ４.００
获得药物的途径

　 医院 １３ ２.２ ３.３８
　 街道、社区医院 ３４ ５.９ ３.００
　 大药房 ４５ ７.８ ３.０２
　 零售药店 ４０ ６.９ ３.０８
　 私人诊所 １７９ ３０.９ ３.３０
　 邮购药品 ２６４ ４５.６ ３.３９
　 其他 ４ ０.７ ３.００
药品安全因素

　 政府监管不力 ８８ １５.２ ３.２９
　 社会监管不力 １０９ １８.８ ３.３１
　 生产商生产不规范 １５６ ２６.９ ３.３０
　 消费者用药不安全 ５１ ８.８ ３.２６
　 经销商不法经营 ５ ０.９ ３.６５
　 其他 １７０ ２９.４
信心程度

　 生产机构 － － ３.３４
　 销售机构 － － ３.３０
　 用药单位 － － ３.３０
　 社会监督 － － ３.２３
　 政府监管 － － ３.２４
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表 ４　 不同人口变量对药品安全环境满意度的影响程度　
Ｔａｂ. ４ 　 Ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ ｏｆ ｄｉｆｆｅｒｅｎｔ ｄｅｍｏｇｒａｐｈｉｃ ｖａｒｉａｂｌｅｓ ｏｎ

ｄｒｕｇ ｓａｆｅｔｙ ｅｎｖｉｒｏｎｍｅｎｔ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ　

变量与属性
平均

满意度 / 分
性别

　 男 ３.３２
　 女 ３.２６
年龄 / 岁
　 ≤１８ ３.２６
　 >１８~３０ ３.２２
　 >３０~４０ ３.３３
　 >４０~５０ ３.３８
　 >５０~６０ ３.３８
　 >６０ ３.６７
学历

　 小学及小学以下 ３.３１
　 初中 ３.２５
　 中专或高中 ３.１８
　 大专或大学本科 ３.３１
　 硕士及以上 ３.７８

变量与属性
平均

满意度 / 分
职业

　 学生 ３.２８
　 工人 ３.３０
　 农民 ３.６４
　 农民工 ２.９３
　 退休人员 ３.４２
　 个体经营户 ３.２２
　 行政事业单位人员 ３.５８
　 医生 ２.６７
家庭月收入 / 元

　 ≤２ ０００ ３.３４
　 >２ ０００~６ ０００ ３.２４
　 >６ ０００~１０ ０００ ３.２６
　 >１０ ０００~１４ ０００ ３.４２
　 >１４ ０００~１８ ０００ ３.２８
　 >１８ ０００~２２ ０００ ３.１５
　 >２２ ０００ ３.４４

２.３　 药品安全问题处理方式的选择 　 遭遇不安全药

品时ꎬ４８.５％居民选择向药店、医院索赔ꎬ但 ３６.３％居

民选择自认倒霉ꎬ息事宁人ꎮ 另外ꎬ只有 １０.７％的居民

选择向消费者协会或政府部门投诉ꎮ 见表 ６ꎮ
３　 讨论　
３.１　 现存问题与原因　
３.１.１　 药品安全环境满意度受多种因素影响 　 研究

发现ꎬ性别、年龄等一般社会人口学特征对居民药品安

全环境满意度有一定影响:女性药品安全环境满意度

低于男性ꎻ中间年龄组居民对药品安全环境满意程度

最低ꎮ 中专或高中学历满意度最低ꎬ硕士及硕士以上

学历水平的满意度最高ꎬ可能是文化水平较高的居民

自身药品安全意识较强ꎬ药品安全相关知识更多ꎻ农民

满意度最高ꎬ医生满意度最低ꎬ可能由于医生对药害、
不良反应等信息了解更多ꎮ 此外ꎬ收入越高的居民对

药品安全环境满意度相对较低ꎬ可能是因为高收入者

对药品的消费支出也较高ꎬ对药品安全的关注度也较

高ꎮ 综上所述ꎬ宁波市居民对药品安全总体满意度不

高ꎬ说明药品安全环境仍然存在一定进步的空间ꎮ
３.１.２　 居民对药品安全环境整体印象有待提高 　 药

品安全环境满意度分解指标的调查可以看出ꎬ居民受

媒体报道影响较大ꎬ且基本已经形成药品安全环境的

不佳印象ꎮ 药品“生产过程”对居民药品安全环境满

意度的影响程度不大、满意度最低ꎬ“治理监管”影响

表 ５　 药品安全环境满意度 ２３ 个因素均值分析　
Ｔａｂ.５　 Ｍｅａｎ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｎ ２３ ｆａｃｔｏｒｓ ｏｆ ｄｒｕｇ ｓａｆｅｔｙ ｅｎｖｉ￣

ｒｏｎｍｅｎｔ ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ　

一级指标与二级指标
满意度 /

分

该指标的影响

程度 /分
治理监管

　 政府执法力度 ３.３７ ３.６０
　 事件处理态度 ３.３１ ３.６４
　 事件解决效果 ３.３０ ３.６４
　 法律规章制度 ３.３９ ３.５０
　 政府技术认证 ３.４１ ３.５５
　 经营许可审查 ３.２２ ３.３５
生产过程

　 企业硬件设施 ３.２５ ３.２７
　 药品成分把控 ３.２３ ３.３７
　 药品研发过程 ３.０２ ３.０３
　 生产卫生状况 ３.２６ ３.４９
　 生产流程规范 ３.２７ ３.４４
　 生产技术水平 ３.３１ ３.４５
医疗服务

　 医疗道德水平 ３.２２ ３.６１
　 医疗技术水平 ３.３６ ３.５４
　 自主用药安全 ３.３８ ３.６０
　 公众综合素质 ３.３２ ３.５５
　 销售服务质量 ３.２２ ３.３１
信息规范

　 药品包装设计 ３.３１ ３.１２
　 药品解释说明 ３.３９ ３.４７
　 药品广告宣传 ３.４０ ３.４２
　 存储运输条件 ３.３５ ３.４１
社会监督

　 媒体相关报道 ３.５２ ３.６４
　 媒体监督披露 ３.３９ ３.４５

表 ６　 药品安全问题处理方式的选择　
Ｔａｂ.６　 Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ ｏｐｔｉｏｎｓ ｏｆ ｄｒｕｇ ｓａｆｅｔｙ ｔｒｅａｔｍｅｎｔ　

处理方式 人数 构成比 / ％
太麻烦ꎬ算了 ２１０ ３６.３
向药店、医院索赔 ２８１ ４８.５
向消费者协会、政府监管部门投诉 ６２ １０.７
向媒体揭露 １１ １.９
起诉、上访等其他途径 １５ ２.６

程度较大、满意度较低ꎬ“社会监督”影响程度最大、满
意度最高ꎬ可能与近年来曝光药害事件有关ꎮ 居民对

药品安全的“媒体相关报道”、监管部门“事件处理态

度”与“事件解决效果”关注度都非常高ꎬ药品安全事

件很容易成为新闻热点与焦点[５]ꎮ 因此ꎬ药品安全环

境满意度的提高是医药行业各界共同努力的目标ꎮ
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３.１.３　 药品安全维权意识仍需加强 　 当遇到不安全

药品侵害时ꎬ约 ５０％受访者选择维护自己的权益ꎬ但
是也存在很多居民自认倒霉ꎬ没有采取积极的维权措

施ꎮ 究其原因有ꎬ①居民抱怨投诉手续繁琐且不能立

即解决问题ꎻ②居民自身药品安全法律意识薄弱ꎬ遇到

相关药品安全侵害时ꎬ不知道如何正确取证来维护权

益ꎻ③居民不知道投诉举报的途径ꎮ 仅 １０.７％受访者

遇到药品安全侵害事件时选择向有关部门举报或采取

法律途径维权ꎬ说明药品安全教育任重道远ꎮ
３.１.４　 研究的创新与不足 　 药品安全环境满意度的

研究较少ꎬ笔者针对宁波市居民开展问卷调查ꎬ使用卡

方检验进行数据分析ꎬ将调查分析与宁波市居民实际

状况相结合ꎬ研究提高药品安全满意度的对策ꎬ为药品

安全主管部门提供策略建议ꎬ对临床合理用药具有一

定意义ꎮ
研究利用系统抽样法采用社区横断面拦截方式开

展现场自填式问卷ꎬ在每个地区内任选社区进行调查ꎬ
社区现场每 ３ 人抽取一个作为调查对象ꎮ 抽出的样本

在总体中的分布比较均匀ꎬ因此抽样误差通常较小ꎮ
从结果来看ꎬ调查方法对于本研究比较适宜ꎬ但相对于

宁波市整体居民状况ꎬ样本选取数量较少ꎬ类型比较单

一ꎬ调查覆盖面有局限ꎬ没有涉及农村地区ꎬ满意度各

影响因素相互之间关系也需要进一步深入探讨ꎮ
３.２　 完善措施与建议　
３.２.１　 建设药品安全教育体系 　 建议相关部门建立

一个药品安全教育体系ꎮ 根据宁波市的实际情况ꎬ宁
波市市场监管局可以联系成员单位ꎬ依照不同的年龄

层次与文化水平ꎬ在社区建立全面系统的药品安全教

育体系ꎬ采用多样的教学方法与丰富的教学内容ꎬ重点

加强居民对药品安全知识的科学理解ꎬ增强居民安全

合理用药意识ꎬ养成良好的用药习惯ꎬ减少不合理用药

的发生ꎮ
３.２.２　 营造良好的市场环境 　 药品生产、经营、使用

的每一环节都与药品质量密切相关ꎮ 企业生产部门应

建立合理的生产线ꎬ增加药品生产的透明度ꎬ随时准备

接受政府和社会的监督ꎮ 在药品流通领域ꎬ相关人员

应进行专业知识的培训ꎬ避免药品质量在流通环节出

现问题ꎮ 此外可以借鉴国外先进经验ꎬ探讨如何将协

会标准作为标准体系的重要组成部分ꎬ使其获得社会

的认可ꎮ 不断完善的行业标准是规避药品安全风险的

关键ꎮ
３.２.３　 加强药品安全相关法律法规宣传 　 加强药品

相关法律法规的宣传ꎬ可以“进入社区” “借助媒体”
“做培训”等多种形式开展«中华人民共和国药品管理

法»等相关法律法规的宣传活动ꎮ 一方面使居民更好

的了解药品安全相关法律法规和政策ꎻ另一方面利用

已发生的药品安全事件教育、警示药品生产经营者ꎬ提
高药品生产经营者的诚信意识ꎮ 利用道德与法律两种

机制调整药品生产经营者与居民消费者ꎬ形成并维护

公正、有序、高效的药品安全法律网络ꎬ构建良好的药

品安全社会氛围ꎮ
３.２.４　 畅通药品安全信息沟通渠道 　 为解决监管部

门与居民之间缺乏有效的药品安全信息沟通与交流渠

道ꎬ建议有关部门建立信息披露平台[６]ꎬ直接向居民

公布在市场上销售的药品状况ꎬ动态发布药品安全相

关信息ꎬ也可以让居民主动上传药品安全信息ꎬ将公众

监督、舆论监督与信息交流、知识科普相结合ꎬ畅通药

品安全信息沟通渠道ꎮ
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