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Abstract 

To study the purchase behavior of online medicine consumption, it is necessary to firstly obtain 
user reviews of online medicine consumption experience, and to study what factors affect con-
sumer satisfaction; secondly, considering that corporate image will have an impact on consumer 
purchase decisions, we added it to the satisfaction model to improve the hypothesis model of the 
empirical research, and developed related research scales. Then, the data were collected in the 
form of a questionnaire. Through regression analysis, the two assumptions of the positive impact 
of recognition on customer satisfaction and the negative effect of consumption expectation on sa-
tisfaction are not established, and a revised model is obtained. Through empirical research, this 
paper concludes that the familiarity of corporate image has a negative impact on consumer satis-
faction, while quality perception and perceived value have a positive impact on it. 
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摘  要 

本文在研究药品消费的网上购买行为时，首先抓取已经有过网上药品消费经历的用户评价，研究消费者
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满意度的影响因素；其次考虑到企业形象会对消费者购买决策产生影响，故将其加入满意度模型，对构

建的实证研究的假设模型进行改进，并制定相关的研究量表。最后通过发放问卷的形式收集数据。通过

回归分析得出认可度对消费者满意度有正向影响、消费期望对满意度有负向影响这两条假设不成立，并

得出修正模型。通过实证研究，本文得出以下结论：企业形象的熟悉度对消费者满意度有负向影响，而

质量感知、感知价值则对其有正向影响。 
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1. 引言 

据 2017 年发布的《中国互联网络发展状况统计报告》显示，中国网民数量达到 7.51 亿，互联网普

及率为 54.3%，超过全球平均水平 4.6 个百分点[1]。2015 年，我国开始放开互联网医药市场，规定取得

相应资格证书的互联网平台可以使用第三方物流解决配送难的问题[2]。医药电商的出现是商业模式的一

种变革，在经历了十几年的曲折探索之后，进入相对稳定的高速发展阶段。 
药品作为一种特殊的消费品，想要消费者接受医药电商这一渠道，市场还需要不断地培育。消费者

认知是制约医药电商发展的一大瓶颈问题，横向对比欧美等发达国家，欧美等发达国家不仅在政策层面

表现地更加开放，消费者的认知程度也比我们国家的高[3]。限制医药电商发展的另一重大因素为处方药

的购买。一般来说，处方的获取途径包括：医院纸质处方拍照上传、医院开具电子处方单、电商企业的

坐堂医生开具网上处方。如果采用前两种方式，处方能简单快速地传动给商家，但是商家想要简单快速

地完成处方真假、有效期和药师资质的审核却比较难。医药电商想要发展，只能依靠自己拥有的坐堂医

生，但是所需要的资金是相当巨大的，而且医保线上支付也难以实现[4]。 
本文将构建网上药品销售的消费者满意度模型，并进行相应的实证分析，旨在分析网上药品销售的

影响因素。 

2. 文献综述 

2.1. 国内外医药电商企业的研究现状 

从医药电商的运营模式来看，目前国内医药电商的主要模式有三种：第一种是企业自建综合性商务

交易模式(B2B)，企业通过平台直接对接连锁型药店、诊所和各类经销商等[5]。第二种是 B2C 交易模式，

即企业直接面对交易的最终环节消费者，如网上药店。最后一种则是送药 O2O，这种模式区别于其他模

式是其配送速度更快，满足了消费者的紧急需求。实体医药企业直接与医药 O2O 平台合作，有利于提高

竞争力占领医药电商的市场[6]。Rama Prasad Kanungo 提出医药电商是医药行业的创新，电子商务为制药

行业提供更好的交易方式，能够实现竞争优势和持续增长[7]。日前，国务院发布促进“互联网 + 医疗

健康”发展的意见，进一步促进医药电商在国内的发展。在政策利好的情况下，产业的资本也凸显了其

积极的态度。“1 药网”完成了 5000 万美元的新一轮融资，各家医药电商营收大幅上升。2018 半年报显

示，平安好医生上半年营收 11.2 亿元人民币，同比增长 150.3%。由阿里健康代运营的天猫医药类目商品
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及阿里健康收购的保健食品类目电商平台服务业务交易总额合计超过人民币 300 亿元，电商平台服务收

入达到人民币 1.71 亿元，同比实现 324.1%的增长[8]。 
从医药电商销售的影响因素来看，Cullen，Andrea J，Taylor，Margaret 通过考察个人行为的观点，

研究了企业对企业(B2B)购买和销售交易中电子商务系统的成功的影响因素，提出系统质量、信息质量、

管理和使用、全球网络保证和同情和信任是潜在的关键成功因素[9]。在医药电商的起源地美国，诞生了

全球首家网上药店 Drugstore，在 1998~2007 年这十年的时间里，美国医药电商的销售规模从 143 亿猛增

至 531 亿美元，这与其完善的管理模式，专业的服务体系的建设是分不开的[10]。 

2.2. 消费者满意度理论研究 

对企业来说，只有找到适合自己的、数量足够充足的客户群体，让自己的产品或者服务平稳切入客

户需求，企业才能由此获得经营利润，赢得生存与发展[11]。研究网上药品的消费者行为，医药电商企业

才能有效制定地营销策略，才能在后续的竞争中获得关键优势。 

2.2.1. 各国消费者模型 
1) 瑞典顾客满意度晴雨表指数模型(SCSB) 
SCSB 模型中，消费者满意度指到目前为止，对产品或服务的整体体验累计，其核心消费者满意度

的总体评价[12]。在实际的生活中，消费者是否选择多次重复购买产品的依据，是之前累积起来的所有消

费经历综合评判。SCSB 模型是现行的各国消费者满意度指数模型的基础，具体如下图 1 所示： 
 

 
Figure 1. Sweden customer satisfaction barometer 
图 1. 瑞典顾客满意度晴雨表指数模型 

 

2) 美国消费者满意度指数模型(ACSI) 
ACSI 模型是由在 SCSB 模型的基础上创建的，ACSI 模型与 SCSB 模型的区别在于其增添了变量感

知质量[13]。具体如下图 2 所示： 
 

 
Figure 2. American customer satisfaction index 
图 2. 美国消费者满意度指数模型 

 
3) 中国消费者满意度模型(CCSI) 
国内关于消费者满意度的研究起步较晚，大部分都是以 ACSI 和 CCSI 为研究基础，探讨不同行业进

行消费者满意度。中国标准化研究中心与清华大学在 ACSI 模型的基础上借鉴了 ECSI 模型的优点，建立
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了适合中国的顾客满意度模型[14]。具体如下图 3 所示： 
 

 
Figure 3. China customer satisfaction index 
图 3. 中国消费者满意度模型 

3. 研究设计 

3.1. 研究模型 

本文依据 CCSI 模型构建网上药销售的消费者行为影响因素模型，如图 4 所示。 
 

 
Figure 4. Model hypothesis 
图 4. 模型假设 

 

消费期望：消费期望是指消费者根据主观和客观条件的分析，在一定的时间里达到购买目标或需求

的一种心理活动[15]。 
质量感知：是指消费者在使用产品后对其是否能满足个人需求、产品可靠性高低和对产品总体的感

受的评价，包括客服、快递和产品三个方面。 
感知价值：是指消费者在对其在消费中所能感受的回报与其在获得产品时所付出的成本进行权衡后

对产品的总体评价。 
企业形象：是指通过各种活动或者宣传，人们心中对企业的总体印象，熟悉度和认可度是企业形象

的两个重要子因素。 
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消费者满意度：指消费者购买产品后产生的不同程度的满足状态。 

3.2. 网上药品销售的消费者满意度影响因素提取 

3.2.1. 消费者满意度影响因素提取 
使用 python 并基于 snowNLP 对阿里健康平台上用户评价信息进行抓取和情感分析，抓取结果为含

评价内容和每个评价的满意度，一共提取了 9980 条评论。首先我们按照消费期望、质量感知、感知价值

三个不同的因素进行分类，如表 1。 
 
Table 1. Ranking of impact factor importance and satisfaction  
表 1. 影响因素重要度和满意度排名 

一级指标 二级指标 三级指标 重要度/排名 满意度均值/排名 

(1)消费期望   3.18%/8 0.64/6 

质量感知 
 

(2)客服质量  5.56%/7 0.65/5 

快递质量感知 
(3)发货速度 20.4%/4 0.59/8 

(4)物流速度 38.6%/2 0.67/3 

产品质量感知 
(5)快递包装 19%/5 0.63/7 

(6)产品质量 45.6%/1 0.71/1 

感知价值 
(7)产品价格  23.8%/3 0.68/2 

(8)活动促销  9%/6 0.66/4 

3.2.2. 消费者满意度影响因素分析 
本文根据评论的提取的 8 个因素，对所有的评论来进行分类。由于本文提取的数据量实在太大，故

随机提取 500 条评论，构建本文的评论–因素矩阵。若该评论提及到该因素，则用 1 表示，没有提及则

用 0 表示[16]。根据该评论–因素矩阵，以京东商城和当当网共 500 条评论数据组成的评论–因素矩阵，

把前文提取的 8 个因素与顾客的总体评价进行了回归分析，观察各个因素与消费者满意度的回归系数时，

发现消费期望，客服质量感知，活动促销的回归系数的 T 检验的概率大于 0.05，故将这三个变量从总模

型中剔除，重新回归得到的模型如表 2。 
 
Table 2. Consumer satisfaction regression model coefficient estimation table 
表 2. 消费者满意度回归模型系数估计表 

影响因素 
非标准化系数 标准系数 

t Sig. 
B 的 95.0%置信区间 共线性统计量 

B 标准误差 试用版 下限 上限 容差 VIF 

常量 0.672 0.025 - 26.719 0.000 0.622 0.721 - - 

发货速度 −0.049 0.034 −0.133 −2.967 0.003 −0.168 −0.034 0.968 1.033 

物流速度 0.022 0.028 0.035 0.781 0.002 −0.033 0.077 0.975 1.026 

快递包装 −0.009 0.035 −0.062 −1.398 0.000 −0.117 0.020 0.948 1.017 

产品质量 0.062 0.028 0.101 2.255 0.002 0.008 0.117 0.965 1.036 

产品价格 −0.101 0.032 −0.013 −0.291 0.001 −0.073 0.054 0.961 1.040 

 

由表 2 可知，各个变量的回归系数均为正数表明产品质量，产品价格，发货速度，物流速度都会对

消费者满意度均具有显著的正向影响。为了解这 5 个因素占消费者满意度的权重，把系数归一化得出各
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因素权重，如表 3： 
 
Table 3. Weight analysis of various factors 
表 3. 各因素权重分析 

一级指标 二级指标 三级指标 权重 

消费期望 - - - 

质量感知 0.585 

客服质量 - - 

快递质量感知 0.293 
发货速度 0.202 

物流速度 0.091 

产品质量感知 0.293 
快递包装 0.037 

产品质量 0.255 

感知价值 0.415 
产品价格 - 0.415 

活动促销 - - 

3.3. 模型改进与假设 

在我国的消费者满意度指数模型中，品牌形象也作为影响因素之一，但在网上抓取的评价中极少出

现消费者对企业形象的看法，故采用问卷调查法，研究企业形象是否是消费者满意度的影响因素。引入

企业形象的模型如图 5。 
 

 
Figure 5. Improved consumer satisfaction model 
图 5. 改进后的消费者满意度模型 

 

根据改进的消费者满意度模型，提出以下假设： 
H1：熟悉度对消费期望有显著正向影响； 
H2：熟悉度对消费者满意度有显著正向影响； 
H3：认可度对消费者满意度有显著正向影响； 
H4：消费期望对消费者满意度有显著负向影响； 
H5：客户服务质量对消费者满意度有显著正向影响； 
H6：产品质量对消费者满意度有显著正向影响； 
H7：快递服务质量对消费者满意度有显著正向影响； 
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H8：质量感知对感知价值有显著正向影响； 
H9：感知价值对消费者满意度有显著正向影响。 

3.4. 量表制作 

Table 4. Research scale 
表 4. 研究量表 

影响 
因素 

测量 
指标 问题项 量表题目 来源 

企业 
形象 
[17]  

企业 
形象 

A1 我对所选择的电商平台或平台上卖家的企业形象总体感觉良好 

参考文献[17]中“4.3 消费

者满意度的结构方程模型

的验证结果” 

A2 电商企业或卖家的形象让我对其产品和服务产生消费期望 

熟悉度 
A3 我对所选择的网上医药平台比较熟悉 

A4 我对电商平台销售的医药产品比较熟悉 

认可度 
A5 我比较认可所选择的医药电商平台，诚信可靠 

A6 我认为该电商所经营的产品质量有保证 

消费 
期望 
[18] 

消费 
期望 

B1 与客服人员沟通前，我对电商平台或卖家所提供的在线客户服务

质量的期望 
参考文献[18]的第三部分中

的结论二 B2 包裹邮寄过程中，我对物流服务的期望下单以后，我对将要收到

的药品质量的期望 

B3 下单以后，我对将要收到的药品质量的期望 

质量 
感知 
[19]  

客服质 
量感知 

C1 电商平台(卖家)提供了在线客户服务 

参考文献[19]的 2.2 中所建

立网络购物顾客满意度模

型 

C2 客户服务人员能够耐心倾听，具备一定的专业素质，能够解答所

咨询的问题 

C3 在线客服人员能够及时回复，及时很忙也会给予合理解释 

快递质 
量感知 

C4 订单生成后，卖家能够及时组织发货 

C5 卖家所选择的快递邮寄速度快，能够很快收到包裹 

C6 终端快递人员态度很好，能够很好地沟通并送件且完好 

产品质 
量感知 

C7 所购买的药品的生产日期比较新 

C8 产品质量可靠，有一定的疗效 

C9 所购买的产品与网站描述相符 

感知 
价值 
[20] 

感知 
价值 

D1 考虑到平台或卖家提供的优质客户服务质量，认为价格合理 
参考文献[20]的研究概念模

型 
D2 考虑到所提供的快递质量不错，认为价格合理 

D3 考虑到所购买的产品质量不错，认为价格合理 

消费 
者满 
意度 
[21] 

消费者 
满意度 

E1 产品质量符合期望值，感到满意 

参考文献[21]第二部分中的

消费者满意度模型构建 

E2 客户质量符合期望值，感到满意 

E3 快递质量符合期望，感到满意 

E4 整个购物过程让我感到很满意 

E5 以后会考虑再次光顾，重复购买 

 

调查问卷采用里克特 7 级量表对问卷题目打分[22]。本次调查范围仅包括有网购药品的经历的人群。

在本次调查中一共回收 357 份，有效问卷 102 份。 
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4. 实证结果分析 

4.1. 信度与效度分析 

在通过问卷数据论证假设前，对核心量表数据进行信度和效度分析，信度分析检验量表的稳定性，

信度系数高低反映量表的稳定性高低，本文采用 Cronbach’s α 系数法对整体量表进行信度检验，

Cronbach’s α 系数为 0.831，说明整体量表可信度非常高。对量表的各关键因素分别进行检验时，结果显

示大部分关键因素的信度系数均已超过 0.5，超过可以接受的可信度水准，其中企业形象量表 Cronbach’s 
α 为 0.670，企业形象下设置的两个问题不是论证数据收集题项，即主要通过其平均值了解消费者对企业

形象的感知。对比该量表的均值发现消费期望因素下的各子问题均值较高，都高于 5，可见消费者在收

到产品前对客户服务、产品质量以及快递服务均存在比较高的期待。 
对整个量表及各个子量表进行信度检验后，可以对样本数据进行下一步相关和回归分析，进而论证

假设，但是各个关键因素均含有子因素，这些因素又包含不同的问题，在相关和回归分析前需要对子因

素进行降维，本文将采用主成分分析法提取主要因子。首先对整个量表进行 KMO 和 Bartlett 球形检验，

KMO 检验统计系数为 0.733，显著性概率 Sig. = 0.000，总量表结构效度非常高，可以进行因子分析。 
在设计问卷时，关于企业形象的 A1 和 A2 问题项不作为论证假设的数据收集项，只需参考其均值，

所以不需要对此进行公因子提取。熟悉度和认可度两个子因素共包含 4 个问题项，分别对熟悉度和认可

度各自包含的问题项进行 KMO 与 Bartlett 检定，结果显示各变量 KMO 值均在 0.5 以上，可以进行因子

分析。而且各变量 Bartlett 球形检验均不显著，说明各变量均不独立，相关性良好。 

4.2. 回归分析 

在回归分析过程中，首先利用杜宾–瓦特森检验进行自变量间多重共线性以及序列相关检验以确保

回归分析的有效性，继而对假设 H1~H9 进行论证，回归分析中，认可度和消费期望与消费者满意度之间

的回归系数绝对值均小于 0.100，故拒绝 H3，H4，认可度和消费期望被剔除模型。 
根据重新建立的模型，以熟悉度，客服质量感知，快递质量感知，产品质量感知和感知价值为自变

量，消费者满意度为因变量，共同建多元线性回归模型，观察各子因素与消费者满意度的回归系数以及

是否通过显著性 T 检验，重新回归得到的模型如表 5： 
 
Table 5. Modified consumer satisfaction regression model coefficient estimation table 
表 5. 修正后的消费者满意度回归模型系数估计表 

影响因素 
非标准化系数 标准系数 

t Sig. 
B 的 95.0%置信区间 共线性统计量 

B 标准误差 试用版 下限 上限 容差 VIF 

常量 −1.024E−016 0.068 − 0.000 1.000 −0.136 0.136 − − 

熟悉度 −0.262 0.076 −0.262 −3.456 0.001 −0.413 −0.112 0.820 1.219 

客服质量感知 0.312 0.069 0.312 4.502 0.000 0.174 0.450 0.984 1.016 

快递质量感知 0.323 0.088 0.323 3.693 0.000 0.149 0.497 0.616 1.624 

产品质量感知 0.352 0.084 0.352 4.206 0.000 0.186 0.518 0.676 1.479 

感知价值 0.389 0.077 0.289 3.752 0.000 0.136 0.443 0.794 1.260 

 
回归系数均为正数且明显大于 0.100，即各变量的变化，会引起消费者满意度一定幅度的同方向变化；

新模型与原模型比，各个系数都通过了显著性 T 检验，其中熟悉度对消费者满意度有显著负向影响，故
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拒绝 H2。客户服务质量，产品质量，快递服务质量，感知价值对消费者满意度均具有显著的正向影响，

即不拒绝假设 H5、H6、H7 和 H9。 
综上所述，不拒绝假设 H1、H5、H6、H7、H8、H9，拒绝 H2、H3、H4。 

5. 结论 

本文通过实证分析，对假设进行了检验，剔除不成立的假设，检验结果证明网上药品销售的消费者

行为影响因素的影响因素包括熟悉度，质量感知，感知价值，其中质量感知包括客服，快递和产品三方

面的子因素。 

5.1. 企业形象的熟悉度负向影响消费者满意度 

通过回归分析及论证结果可以看出，消费者对企业形象的熟悉度对消费者满意度有显著的负向影响。

这是因为在网上药品的购买过程中，消费者对电商企业或卖家越熟悉，在选择购买时会产生更高的消费

期待，但是在网上消费药品难免会遇到各种问题，例如客服质量、快递速度、产品质量等，从而导致很

低的消费者满意度。这也就警示企业不能盲目铺设广告等措施提升企业形象，如果消费者在消费期望、

质量感知、感知价值等方面没有满足期望，消费者对企业形象越熟悉，只会导致更低的消费者满意度。

因此，医药电商要想获取更高的消费者满意度，首先要做的是提高产品质量、客服质量、快递速度等，

完善消费体验，然后再考虑投放广告等，用以增强消费者对企业形象的熟悉度。 

5.2. 质量感知因素对消费者满意度影响存在差异 

质量感知对消费者满意度都存在显著的正向影响，但影响程度存在一定的差异。本文中将质量感知

分为了客服质量感知、快递质量感知和产品质量感知，通过实证分析，客服质量对消费者满意度的影响

不显著，快递质量感知中，发货速度相比于物流速度更重要，产品质量感知中，产品质量相比于快递包

装更重要。这是因为消费者基于之前网购的经历，对物流服务都会有一个比较清晰的认识，所以只要物

流速度固定在一个合理的期限消费者都能接受，故商家的发货速度对消费者满意度的影响更大。而产品

质量感知的子因素中，消费者只要外包装能有限的保护商品内部，不影响正常使用，出现一定的破损是

能够接受的，因而对消费者满意度产生更大影响的是产品自身的质量。 

5.3. 产品价格对消费者满意度影响显著 

感知价值对消费者满意度具有较高水平的显著性影响，其中价格的影响最显著，因为消费者会将网

上消费的价格和实体药店或医院的价格进行对比，其次消费者还会在无形中会衡量网售的服务水平、产

品质量以及快递服务与自己支付的成本是否相符等，所以会对消费者满意度有最显著的正向影响。因而

电商企业在发展中可以提升消费者在价值方面的感知，例如在降低消费者对总成本的感知时，不仅仅指

的是货币成本方面，还可以是消费者购物的时间成本，浏览网页对的精神成本和体力成本等，可以通过

节假日做活动，更加便捷的网页设计。 
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