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〔摘要〕　构建医药电商平台持续使用意愿理论模型，采用问卷调查分析用户对医药电商平台持续使用意愿
及影响因素，结果表明感知有用性和用户主观规范正向影响用户对平台持续使用意愿，感知风险负向影响

持续使用意愿。在此基础上提出平台运营建议，包括设计创新、口碑化宣传、建设生态链等。
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１　引言

与传统医药销售模式相比，医药电商平台能够

更好地降低经营和交易成本，实现资源高效化配

置。近年来我国医药电商发展势头迅猛［１－２］，叮当

快药、快方送药、美团外卖 （送药上门）等平台服

务逐步上线并得到广泛使用。医药电商平台具有智

能化和数字化的特征，但部分用户因较缺乏信息和

技术知识而对医药电商平台持保留意见，加之药品

质量、平台使用便利程度等一定程度的影响，电商

销售规模在医药产品销售总额中占比较小。目前已

有对电商平台持续使用意愿的研究，例如周沛等基

于技术接受模型和计划行为理论对购物类 ＡＰＰ用户

持续使用影响因素进行实证性探析［３］。李玉在基于

期望确认理论的信息系统持续使用模型 （ＥＣＭ－

ＩＳＣ）基础上探究移动购物 ＡＰＰ用户持续使用意愿

影响因素［４］。严琳菲从用户及平台角度探究感知有

用性、易用性等对社交电商平台用户持续使用意愿

的影响［５］。关于医药电商平台的研究相对较少。李

莲姬对医药电商供应链管理模式进行探讨，深入分
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析医药电商行业现状［６］。田海玉等对消费者电商渠

道购买医药产品现状进行分析并提出发展建议［７］。

关系个人健康是医药电商区别于其他电商的特性之

一，用户对电商平台的医药产品存在担忧，且不同

服务对象对医药电商所持态度不同，因此医药电商

发展影响因素较复杂。本文对医药电商平台可持续

使用意愿的影响因素进行探讨，以期为推动平台发

展提供参考。

２　理论模型构建

２１　感知有用性和感知易用性对持续使用医药电
商平台意愿的影响

２１１　概述　感知有用性与感知易用性是技术接
受模型的核心变量，Ｄａｖｉｓ认为用户感知有用性与
感知易用性决定了用户是否采纳一项新技术。

２１２　感知有用性　指用户认为使用信息系统对
其生活有帮助，在医药电商使用平台中，用户对平

台购买医药的便利性、所购医药是否有益健康、平

台医药服务是否满足需求等判断都会影响其对平台

有用性的感知。

２１３　感知易用性　指信息系统平台操作难易程
度，用户在使用医药电商平台时感受到的平台操作

难易程度，如平台界面是否清晰、使用操作是否流

畅、医药信息浏览和订购流程是否简便、付费机制

是否便捷等，都会影响用户对平台操作易用性的感

知和评价［８］。

２１４　感知易用性对感知有用性具有正向影响［９］

　感知有用性在感知易用性与使用意愿之间发挥中介
作用［１０］。据此提出假设：Ｈ１：用户对医药电商平台
的感知有用性对其持续使用医药电商平台意愿有着显

著正向影响；Ｈ２：用户对医药电商平台的感知易用
性对其持续使用医药电商平台意愿有着显著正向影

响；Ｈ３：用户对医药电商平台的感知易用性对其对
医药电商平台感知有用性有着显著正向影响。

２２　主观规范对持续使用医药电商意愿的影响

主观规范是指个人对于是否采取某项特定行为

所感受到的社会压力。理性行为理论认为个体行为

意愿是由主观规范及其行为态度共同决定的［１１］。

Ｆｉｓｈｂｅｉｎ和Ａｊｚｅｎ认为主观规范对行为态度具有正向
影响，实证研究也证实了这一结论［１２－１３］。就用户

而言周围环境会影响医药电商平台的选择，是否持

续性使用医药电商平台也会受到社会环境影响。据

此提出假设：Ｈ４：用户自身的主观规范对其持续使
用医药电商平台意愿有着显著正向影响。

２３　感知风险对持续使用医药电商意愿影响

医药电商线上选购、线下取药方面，平台隐私保

护、药物是否正规、药物运输和贮藏是否符合规范等

安全问题影响用户是否选用医药电商平台订购药物，

这说明用户的感知风险会影响其持续使用意愿。据此

提出假设：Ｈ５：用户对医药电商的感知风险对其持
续使用医药电商平台意愿有着显著负向影响。

２４　研究模型 （图１）

图１　研究模型

３　问卷设计与数据收集

３１　量表选取

采用文献分析及专家咨询方式设计调查问卷，

问卷包含两部分：一是人口学特征，二是问卷主

体。问卷主体包含５个变量、１７个测项。感知有用

性、持续使用意愿两个潜变量的测项参考 Ｂｈａｔ

ｔａｃｈｅｒｊｅｅ研究中所使用的量表，感知易用性参考

Ｄａｖｉｓ研究中所开发量表，主观规范及感知风险参

考Ｖｅｎｋａｔｅｓｈ＆Ｄａｖｉｓ研究中所使用量表［１４］。本研究

问项全部采取 Ｌｉｋｅｒｔ５级量表， “１”表示完全不同

意，“５”表示完全同意，见表１。
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表１　各潜变量及观察变量

潜变量 观察变量

感知有用性

（ＰＵ）

相比于其他购药方式 （零售药店购药、医院购药

等其他方式），认为通过医药电商购药更方便

相比于其他购药方式 （零售药店购药、医院购药

等其他方式），认为通过医药电商购药能节约时间

认为使用医药电商平台这一购药方式对生活是有

用的

感知易用性 学习如何使用医药电商平台购药是容易的

（ＥＰＵ） 使用医药电商平台购药的步骤、流程是简单的

总体来说医药电商平台是容易使用的

主观规范

（ＳＮ）

周围的人如果都用医药电商平台购药，而自己不

用，会感觉与社会脱节了

初次使用时，是对自己很重要的人 （如同事、同

学等）推荐使用医药电商平台

医药电商平台的商家开展各种各样的促销活动，

会吸引开始使用医药电商平台购药

感知风险

（ＰＲ）

担心医药电商平台购买的药品可能出现图文不符

的情况 （如药品包装盒不一致等）

担心医药电商平台购买的药品出现包装破损等质

量问题

担心在医药电商平台支付时，个人信息在不知情

情况下会被商家利用

担心购买同样的药品，医药电商平台 （如美团、

饿了么送药上门等）比其他购药途径更贵

持续购买意愿 愿意在医药电商平台购买药品

（ＢＩ） 愿意将医药电商平台推荐给身边的人使用

在未来很长一段时间内愿意一直使用医药电商平台

３２　数据来源

采用线上问卷调查方法进行抽样，于 ２０１９年
１０－１１月通过问卷星发放问卷，调查内容包括医药
电商平台使用情况、持续使用意愿及影响因素。

４　结果

４１　描述统计结果

４１１　基本信息　通过线上发放问卷３５６份，为

保证数据真实可靠主要通过微信链接转发问题，剔

除重复ＩＤ填写和未完成问卷，最终回收有效问卷
３４６份，问卷有效回收率为９７２％，其中男性１２０
人，女性２２６人，年龄分布在２０～５０岁之间。
４１２　使用意愿描述统计　结果显示有 １４９人
（占比４３１％）使用过医药电商平台购药，１９７人
（占比 ５６９％）未使用过，２３０人 （占比 ６６５％）
明确表示对医药电商平台具有持续使用意愿。说明

医药电商平台使用意愿大于使用率，潜在用户较

多，持续使用率有待提高。

４２　信效度检验

４２１　信度检验　采用 Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓɑ系数进行问
卷信度检验。一般来说 Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓɑ系数高于 ０７
时表示具有较好信度，高于０５时表示问卷信度可
以接受［１５］。本研究各分量表及问卷整体信度的

Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓɑ值在０６２１～０８９４之间，量表信度全
部通过检验。

表２　问卷信度检验结果

潜变量 题数 Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓα

感知有用性 ＰＵ ３ ０７７０

感知易用性 ＰＥＵ ４ ０８９４

感知风险ＰＲ ４ ０８２０

主观规范ＳＮ ３ ０６２１

使用意愿ＢＩ ３ ０８４１

问卷整体 １７ ０８５２

４２２　效度检验　由于本研究所使用的５个分量
表均为成熟量表，具有良好内容效度，可以进一步

进行收敛效度及区别效度检验。利用 ＡＭＯＳ２４０进
行验证性因子分析，结果显示５个潜变量的 ＣＲ值
在０６４０～０８８６之间，平均方差萃取量 （ＡＶＥ）
在０３７２～０６６１之间，ＣＲ值＞０７，平均方差萃取
量 （ＡＶＥ） ＞０５表示该构面具有较好收敛效度，
见表３。由此可见仅有主观规范未达到较好收敛效
度。Ｆｏｒｎｅｌｌ＆Ｌａｒｃｋｅｒ在研究中提出当 ＣＲ值 ＞０６，
ＡＶＥ值在０３６以上时，这一构面的收敛效度也是
可以接受的［１６］。
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表３　验证性因子分析结果

潜变量 观察变量
标准化因子

负荷量
Ｐ值 ＳＭＣ ＣＲ ＡＶＥ

ＰＵ ＰＵ１ ０５１０  ０２６０ ０７１３ ０４６４
ＰＵ２ ０６４０  ０４１０ － －
ＰＵ３ ０８５０  ０７２３ － －

ＰＥＵ ＰＥＵ１ ０７８０  ０６０８ ０８８６ ０６６１
ＰＥＵ２ ０７９０  ０６２４ － －
ＰＥＵ３ ０８２０  ０６７２ － －
ＰＥＵ４ ０８６０  ０７４０ － －

ＰＲ ＰＲ１ ０７８０  ０６０８ ０８２６ ０５５０
ＰＲ２ ０９００  ０８１０ － －
ＰＲ３ ０７００  ０４９０ － －
ＰＲ４ ０５４０  ０２９２ － －

ＳＮ ＳＮ１ ０６３０  ０３９７ ０６４０ ０３７２
ＳＮ２ ０５９０  ０３４８ － －
ＳＮ３ ０６１０  ０３７２ － －

ＢＩ ＢＩ１ ０８４０  ０７０６ ０８４０ ０６３７
ＢＩ２ ０８１０  ０６５６ － －
ＢＩ３ ０７４０  ０５４８ － －

　　注：表示 Ｐ＜００５；表示００１＜Ｐ＜００５；表示 Ｐ＜

０００１；下同。

除一项之外，其他各个构面的平均方差萃取量

（ＡＶＥ）的算术平方根均大于其与其他构面的相关
系数的平方，说明量表具有较好区别效度，见表４。

表４　各构面相关系数的平方及平均方差萃取量

变量 （ｒ２） ＰＵ ＰＥＵ ＰＲ ＳＮ ＢＩ

ＰＵ　 ０６８１

（ＡＶＥ）

－ － － －

ＰＥＵ　 ０７９２ａ ０８１３

（ＡＶＥ）

－ － －

ＰＲ　 ００１５ ００３５ ０７４２

（ＡＶＥ）

－ －

ＳＮ　 ００８４ ００５３ ０１４６ ０６１０

（ＡＶＥ）

－

ＢＩ　 ０５２４ ０３９６ ００１６ ０２３４ ０７９８

（ＡＶＥ）

　　注：ａ表示不符合区别效度判定条件。

　　综上，问卷信效度均符合结构方程模型的前提
条件，可以进一步进行结构方程检验。

４３　结构模型验证

利用ＡＭＯＳ２４０对假设模型进行拟合，模型各
项拟合指标 ＣＭＩＮ／ＤＦ、ＧＦＩ、ＣＦＩ、ＴＬＩ、ＲＭＳＥＡ均
符合建议值，模型拟合较好，见表５。

表５　模型拟合指标

拟合度指标 建议值 模型指标 符合

ＣＭＩＮ 越小越好 ２６４７７ －

Ｄｆ 越大越好 １１２ －

ＣＭＩＮ／Ｄｆ １＜ＣＭＩＮ／Ｄｆ＜３ ２３６ 符合

ＧＦＩ ＞０９ ０９１９ 符合

ＣＦＩ ＞０９ ０９４６ 符合

ＴＬＩ ＞０９ ０９３４ 符合

ＲＭＳＥＡ ＜００８ ００６３ 符合

４４　假设检验结果汇总

结构模型验证后，各变量之间的标准化路径系

数，假设支持情况，见表６。各潜变量之间的关系
及路径系数，见图２。

图２　路径关系系数

表６　假设检验结果支持情况

假设 路径 标准化路径系数 Ｔ Ｐ 结果

Ｈ１ 感知有用性 （ＰＵ）→持续使用意愿 （ＢＩ） ０７９３ ２４７６ 　 支持

Ｈ２ 感知易用性 （ＰＥＵ）→持续使用意愿 （ＢＩ） －０１１３ ０３７４ 　０７０８ 拒绝

Ｈ３ 感知易用性 （ＰＥＵ）→感知有用性 （ＰＵ） ０９２３ １６２７８  支持

Ｈ４ 主观规范 （ＳＮ）→持续使用意愿 （ＢＩ） ０３８５ ５５３４  支持

Ｈ５ 感知风险 （ＰＲ）→持续使用意愿 （ＢＩ） －０１８５ ３８６１  支持
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４５　感知易用性的中介效应检验

参照盛光华中介效应检验方法，对感知有用性

在感知易用性与持续使用意愿之间的中介作用进行

Ｂｏｏｔｓｔｒａｐ检验。使用 Ａｍｏｓ２４０选择 Ｂｏｏｔｓｔｒａｐ５０００

次，结果表明感知易用性对持续使用意愿的直接效

应为 ０（Ｐ＜０００１），中介效应为 ０６５１（Ｐ＜

０００１），中介效应的置信区间为 （０５６７，０７３２），

置信区间不包括０，感知易用性对持续使用意愿无

直接作用，证明感知有用性在感知易用性与持续使

用意愿中间起完全中介作用。

５　结论与启示

５１　感知易用性直接作用削弱，感知有用性发挥

关键性中介作用

５１１　分析结果　用户对医药电商平台的感知

有用性对其持续使用意愿具有正向影响。而感知

易用性对其持续使用意愿没有直接影响，完全通

过感知有用性的中介作用实现，这一结论与已有

研究有所不同［８］。这说明由于互联网高速发展及

智能手机普及，使用人群逐渐年轻化，较熟悉网

络购物流程，所以感知易用性已不是直接影响使

用意愿的因素，而药品具有较强专业性和功能性，

属于特殊商品，用户更加注重医药电商平台及药

品本身的有用性。

５１２　建议　在操作流程清晰的基础上，医药

电商平台应注重提升感知有用性，重视平台设计

的同时增设更多实用性功能，推动医药电商平台

核心从医药流通便利化向健康管理效率化层面转

变，结合政府相关政策进一步调整医药电商平台

业务方向。当前国家正逐步开放网售处方药、罕

见病用药、创新特效药进口等，为了加强药品的

针对性和有用性，企业可以采用线上及线下相结

合的方式进一步发展跨境医药流通服务，严格把

控线下体验服务质量，简化维度间联动的操作程

序，提高线下人员服务质量，保证服务精准快捷

化。此外，对于慢性病等需要长期服药的用户来

说，平台除提供线上药品销售服务外，应该进行

疾病全周期管理服务，有效提高慢病患者的感知

有用性，进而提升线上药品复购率，增加慢病用

户持续使用意愿。

５２　感知风险抑制用户平台使用积极性

５２１　分析结果　用户对医药电商平台的感知风

险对其持续使用意愿具有负向影响，这一结论与已

有研究一致［１７］。虽然医药电商产业的智能化发展适

应了当前用户快捷选购药品的需求，但由于线上选

购时无法直接接触药品且有关药品负面报道较多，

药品真伪、包装、网上药店资质等问题较多，导致

用户对应用医药电商平台存在顾虑。

５２２　建议　降低用户感知风险是促进平台得到

用户持续性使用的关键。产品安全、网站及监管和

网络购物环境是让用户担忧的３个集中层面，决策

者应该据此思考应对措施。企业应加强药品分类管

理，健全药品物流配送体系，精细化监测药品采

购、入库、仓储、包装、出库、配送工作以切实保

证药物质量。同时企业还应该加大对个人信息、支

付、处方的保密工作力度，消除用户对隐私信息安

全方面的担忧。政府应给予政策和法律支持，定期

对平台进行资质审核，避免滥用处方药，进而提高

用户的持续使用意愿。

５３　主观规范引导用户对平台的持续性使用

５３１　分析结果　用户主观规范会直接影响其持

续使用医药电商平台的意愿。药物使用直接关系健

康，因而用户需求差异较大，较健康人群需求弹性

较小，需持续性服药和保健人群对医药服务方式和

价格较为敏感。同时随着健康意识增强，药物信息

公开度提升，大众对医药电商平台的使用意愿容易

受到口碑满意度、信息互通等外部因素影响。

５３２　建议　企业可以利用新媒体渠道建立自身

良好品牌形象，运用社会化营销网络、口碑传播吸

引用户，还可以根据实际购买情况举办优惠活动提

高平台用户数量，加强宣传，从而稳定客源。
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６　结语

本研究基于医药电商平台特点及有关研究成果

构建医药电商平台持续使用理论模型，并对理论模

型进行检验。结果表明用户感知有用性、主观规范

对持续使用意愿有正向影响，感知易用性在感知有

用性与持续使用意愿之间发挥完全中介作用，用户

感知风险对持续使用意愿有负向影响。据此提出建

议，首先优化医药电商平台，提高平台针对性，增

加更多实用性功能，其次加强对药品流通全过程质

量控制，保证线上及线下服务质量，最后加强平台

品牌建设，利用口碑传播等方法宣传平台。本研究

数据来源于截面数据，存在一定局限性，将进一步

进行面板数据研究以保证研究模型稳健性。
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