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基于网上药店Ｏ２Ｏ模式提升消费者网络购药偏好初探
黄佳欣，邹雨佳，易洪彬，何浩雨，昝 旺△

（成都医学院药学院，四川 成都 ６１０５００）
摘要：目的 优化网上药店Ｏ２Ｏ模式，提升消费者网上购药偏好。方法 以消费偏好为基础，构建影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式的
假设模型，采用问卷调查的方式进行实证研究，研究网上药店消费者偏好与网上药店提供的服务之间的相关性。结果 影响消费者选

择网上药店 Ｏ２Ｏ模式的因素包括咨询服务、售后服务、药品质量、网订店取、网订店送、是否网购等。结论 建议从保障药品质量、明确

售后责任、加强隐私保护、提高药学服务质量４个方面改善网上药店药学服务质量，以提升消费者网上购药偏好。
关键词：网上药店；Ｏ２Ｏ模式；消费者偏好；药学服务
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网上药店 Ｏ２Ｏ（ＯｎｌｉｎｅｔｏＯｆｆｌｉｎｅ，即线上到线下）模
式是以传统连锁实体药店为基础，依托线下配送等资

源，将网上药店与实体企业的优势综合起来的模式犤１犦。

为了解决“看病贵、看病难”的问题，实现《“健康中国

２０３０”规划纲要》目标，国务院办公厅近几年发布了多项
政策推动网上药店Ｏ２Ｏ模式发展的政策。如２０１７年发
布的《改革完善药品生产流通使用政策的意见》提出，推

广“网订店取”“网订店送”等新型配送方式犤２犦；２０１８年
发布的《关于促进“互联网 ＋医疗健康”发展的意见》提
出，应“完善‘互联网＋’药品供应保障服务”犤３犦。同时，作
为电子商务领域的最后“蓝海”，资本正积极布局医药健

康服务行业，网上药店 Ｏ２Ｏ模式迎来了发展利好的时
代。且新版《中华人民共和国药品管理法》中提出，将对

网上药店采取与实体药店相同的监管力度，同时，只有

连锁实体药店才能申请互联网销售。可见，随着相关政

策的逐步完善，网上药店 Ｏ２Ｏ模式将会成为集安全与
便利于一体的药品销售方式，在满足居民用药需求的同

时保障消费者权益。消费偏好是重要的市场信息，掌

握消费偏好有利于商家把握市场需求，并可促进网

上药店 Ｏ２Ｏ模式的发展 犤４犦。本研究中通过实证探讨

影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式购药的因素，以
及消费者对网上药店 Ｏ２Ｏ模式提供服务的偏好，以
帮助网上药店 Ｏ２Ｏ模式商家关注用户体验，提升服
务质量和自身竞争力。

１ 实证研究方法

１．１ 研究方法

以“医药电子商务”“移动电子商务”“网上药店”

“Ｏ２Ｏ”“消费偏好”等为关键词检索文献，了解我国网
上药店 Ｏ２Ｏ模式的发展现状与发展趋势，分析影响
消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式购药的因素；在此基
础上，建立影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式的假
设模型，并根据假设模型设计调查问卷，通过预试验

检验问卷的信效度；最后实地发放调查问卷，收集并

整理数据。

１．２ 假设模型的建立

药品作为可用于调节人体机能的高度标准化商

品，拥有较多适合网络交易的特性，但网上药店在我

国历经 １０余年发展仍未取得满意成效，除政策的放
开和技术的进步外，还与用药及时性等药品自身特性

有重要关系。通过查阅、整理文献和咨询相关专家，

本研究中将影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式的因
素分为网上药店 Ｏ２Ｏ模式优点、商品自身因素及网
购体验因素 ３类。

１）Ｏ２Ｏ模式优点
网上药店Ｏ２Ｏ模式相较于其他网上药店模式的优

点主要体现为“网订店取”和“网订店送”两个方面，即可

提前知晓实体药店药品的种类，并可使用医保卡进行支

付，价格便宜，配送快等。

２）商品自身因素
质量特性：药品作为具有预防、诊断等功能的化

学物质，既能治病，也能致病，同时网络的虚拟性使

消费者不能在购买时接触到实体药品，难以辨别药

品真伪和质量，使消费者不愿轻易尝试通过网络购

买药品。

售后服务：张璨等犤５犦调查发现，当前售后服务不能

很好地满足消费者的需求，是制约网上药店发展的一个

重要因素。因为使用网络购买商品普遍存在退换货麻

烦、售后责任难划分等系列问题，加之药品自身的特殊

性，消费者对使用网络购买药品仍有戒心。

物流配送：消费者患病时对药品的需求迫切，而目

前多数网络购药配送速度慢、时效性差，不能满足其心

理和实际需求。

药学服务：国家药品监督管理局执业药师资格认证

中心截至２０１９年１１月底的数据显示，全国注册执业药
师共约 ５１万，平均每 ３．６个执业药师需服务 １０００个
居民。相对我国庞大的人口基数而言，执业药师的供需

关系仍然高度紧张。周金灿等犤６犦研究发现，我国网上药

店与执业药师均存在发展不均衡、地区分布不均匀的状

况。当前，我国网上药店注册的执业药师主要集中在沿

海地区，不仅总体数量不足，而且提供的药学服务质量

良莠不齐。

处方药网络销售禁令：为了避免药品滥用和引导

消费者合理用药，我国目前尚未放开网售处方药的禁

令。由美国网上药店的销售情况可见，其处方药的销

售额约占美国网上药店总销售额的 ５０％，一旦放开
网络销售处方药的禁令，不仅能为需要长期购买药品

的慢性病患者带来便利，也会为网上药店带来巨大的

市场。
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项目

性别 男

女

年龄 ＜１９岁

２０～２９岁

３０～３９岁

４０～４９岁
＞５０岁

人数

１９７
２１０
５１
１９３
４１
１０２
２０

项目

学历 大专

本科

硕士研究生及以上

月收入 ＜２０００元

２０００～５０００元

５００１～８０００元

８００１～１００００元
＞１００００元

人数

４１
３２５
４１
２４４
１３６
２１
２
４

９１
３１６
１２４
７７
６４
１４２
３５７
７
３４
９
７３
１３８
１５５
４１
１９７
２１０
２１２
４４
１９
１３２
３５４
５３

人数

８２
１０１
３７
１６
１３
４６
８６
０
１１
１
１４
３６
４２
５
５２
６１
５８
７
２
３１
７２
２１

构成比

（％）

９０．１１
３１．９６
２９．８４
２０．７８
２０．３１
３２．３９
２４．０９
０．００
３２．３５
１１．１１
１９．１８
２６．０９
２７．０９
１２．２０
２６．４０
２９．０５
２７．３６
１５．９１
１０．５３
２３．４８
２０．３４
３９．６２

人数

９
２１５
８７
６１
５１
９６
２７１
７
２３
８
５９
１０２
１１３
３６
１４５
１４９
１５４
３７
１７
１０１
２８２
３２

构成比

（％）

９．８９
６８．０４
７０．１６
７９．２２
７９．６９
６７．６１
７５．９１
１００．００
６７．６５
８８．８９
８０．８２
７３．９１
７２．９１
８７．８０
７３．６０
７０．９５
７２．６４
８４．０９
８９．４７
７６．５２
７９．６６
６０．３８

２３．４８９

１７．４５８

９．４７５

２６．９８６

３７．６２７

２８．６４９

１８．４９６

０．０００４

０．０００６

０．０００１

０．０００１

０．０００１

０．０００７

０．０００１
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表１ 受访者一般资料（人，ｎ＝４０７）
Ｔａｂ．１ Ｇｅｎｅｒａｌｄａｔａｏｆｒｅｓｐｏｎｄｅｎｔｓ（ｐｅｒｓｏｎ，ｎ＝４０７）

愿意使用网上药

店Ｏ２Ｏ模式购药
不愿意使用网上药

店Ｏ２Ｏ模式购药
χ２值 Ｐ值因素

调查

人数

使用网络购买药品 购买过

未购买

质量 违法举报方式

资质证明

公司简介

药品追溯系统

支付方式 第三方支付

银行汇款

货到付款

医保卡支付

咨询服务 视频咨询

文字咨询

电话咨询

药师上门咨询

售后服务 客服回访

投诉

网订店取 提前知晓药品类型

价格便宜

使用医保卡

面对面咨询

网订店送 便利

配送快

表２ 影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式购药因素的单因素
筛查结果（ｎ＝４０７）

Ｔａｂ．２ Ｓｉｎｇｌｅｆａｃｔｏｒｓｃｒｅｅｎｉｎｇｒｅｓｕｌｔｓｏｆｆａｃｔｏｒｓａｆｆｅｃｔｉｎｇｃｏｎｓｕｍｅｒｓ′

ｃｈｏｉｃｅｏｆＯ２Ｏ ｍｏｄｅｌｏｆｏｎｌｉｎｅｐｈａｒｍａｃｉｅｓ（ｎ＝４０７）

医保卡支付：２０１９年 １１月 ２５日，国家医疗保障
局宣布将在广东、上海、河北等 ７个省（市）陆续上线
电子医保卡，这不仅能帮助网上药店积累使用医保卡

支付的经验，同时也能为后续相关政策的修改和制订

提供参考。目前，网上药店线上使用医保卡支付还存

在违规销售处方药、医保卡使用者身份真实性不明、

监管系统不完善等问题。郭翔等犤７犦认为，网络购药无

法进行医保卡支付，已成为制约我国医药电子商务发

展的瓶颈之一。

３）网购体验因素
研究发现，学历越高、有网络购物经历、上网频率越

高的消费者更倾向网络购药；女性和有医学背景的消费

者使用网络购药的次数更多；个人收入越高的消费者更

愿意接受网络购药模式犤８－１１犦。

分析可知，上述三因素中的前两个因素是影响消费

者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式购药的主要因素。根据选出
的主要影响因素进行研究，设计假设模型，并以此为基

础进一步研究。

２ 数据分析与结果

２．１ 样本特征

以前述假设模型为基础，设计调查问卷。问卷内容

包括基本信息和主体量表两部分，其中基本信息主要涵

盖受访者的性别、年龄、学历、职业、月收入等信息，主体

量表包括影响消费者选择网上药店Ｏ２Ｏ模式购药的因
素、消费偏好与网上药店服务项目相关性的测量。问卷

正式调查时间为２０１９年７月至１０月，共发放调查问卷
４５０份，均收回，剔除无效问卷 ４３份，有效回收率为
９０．４４％。受访者一般资料见表１。

数据分析时采用 Ｃｒｏｎｂａｃｈ系数反映问卷内在
信度，问卷总体 Ｃｒｏｎｂａｃｈ′ｓα达 ０．９３３，可信度较
高。对调查所得数据进行 ＫＭＯ检验和球形检验，
ＫＭＯ值为 ０．８９８，大于 ０．８，适合进行因子分析。球
形检验 χ２统计量的显著性概率小于 ０．００１，适合进
行因子分析。

２．２ 假设结果检验

单因素分析：Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析与多重线性回归相
似，均属广义线性模型家族，可用于研究疾病的危险因

素及数据挖掘等。影响消费者选择网上药店Ｏ２Ｏ模式购
药的因素较多，故在进行Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析前需以 χ２检验
对模型中涉及的因素进行单因素筛查，结果见表 ２。
可见，具有显著性的影响因素包括是否使用过网络购

买药品、药品质量、支付方式、咨询服务、售后服务、网

订店取、网订店送。

多因素分析：将单因素检验发现的７个显著性影响
因素作为自变量，将消费者是否愿意使用网上药店Ｏ２Ｏ
模式购药作为因变量，使用二分类多因素 Ｌｏｇｉｓｔｉｃ逐步
回归分析法进行分析，变量赋值情况见表 ３。筛选指标
时将 χ２值 ０．０５和 ０．１０作为入选和剔除变量的标准。
分析结果显示，除“支付方式”外的另 ６个变量进入回
归方程。分析可知，使用过网络购买药品的消费者使

用网上药店 Ｏ２Ｏ模式购药的倾向更大；咨询方式中以
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因素

使用 Ｏ２Ｏ模式购药
使用网络购买药品

质量

支付方式

咨询服务

售后服务

网订店取

网订店送

变量赋值

愿意 ＝０，不愿意 ＝１
未购买过 ＝０，购买过 ＝１
公司简介 ＝０，违法举报方式 ＝１，网上药店资质证明 ＝２，药品追溯系统 ＝３
银行汇款 ＝０，使用医保卡支付 ＝１，第三方支付平台 ＝２，货到付款 ＝３
视频咨询 ＝０，文字咨询 ＝１，电话咨询 ＝２，药师上门咨询 ＝３
客服回访 ＝０，投诉 ＝１
可以使用医保卡 ＝０，提前知晓药品类型 ＝１，价格便宜 ＝２，面对面咨询 ＝３
配送快 ＝０，方便 ＝１

购物平台

第三方平台

网上药店Ａｐｐ

人数

２６２
６８

百分比（％）

６４．３７
１６．７１

购物平台

Ｏ２Ｏ模式
其他

人数

５５
２２

百分比（％）

１３．５１
５．４１

网购商品类型

保健品、食品

药品

人数

２６４
９１

百分比（％）

６４．８６
２２．３６

网购商品类型

母婴用品

计生用品

人数

４７
５

百分比（％）

１１．５５
１．２３

原因

担心商品质量

不知道正规购买途径

售后无保障

不能用医保卡支付

人数

１５４
１１４
６４
５２

百分比（％）

３７．８４
２８．０１
１５．７２
１２．７８

原因

退换货麻烦

快递太慢

其他

人数

４３
２７
１８

百分比（％）

１０．５７
６．６３
４．４２

Ｂ
－０．４３８

０．５７８
０．４５３
－０．１９６

－０．２１５
－０．３５１
０．４３８
０．１４９

０．３４６
０．５２４
－０．２１６
０．３７８

ＳＥ
０．０７４

０．３４１
０．０７１
０．１０２

０．３４１
０．２９４
０．４５３
０．３０４

０．３０７
０．０７２
０．２４７
０．１２８

ＷＡＬＤ
２７．６５１
３２．１４７
５８．１６９
２４．７５３
３４．７５８
３４．６８５
３４．８２１
２４．１３７
１１．５７４
３．４９１
１６．７５８
１４．３２８
９．１７６
５．３５７
１１．２１６

Ｐ值

０．０００
０．０００
０．０００
０．０００
０．０００
０．４２１
０．００５
０．０００
０．２６４
０．００７
０．０１４
０．４７１
０．１５４
０．０１４
０．０７４

ＯＲ
１．７８７

１．３６０
０．８２２
１．６５８

１．９５５
１．７１７
０．４５０
０．５８４

１．１５１
０．６７６
１．４３６
０．８７８

９５％ＣＩ
牗１．２８９，２．４７７牘

牗０．９２１，２．００８牘
牗０．４６８，１．４４４牘
牗１．２３６，２．２２４牘

牗１．５８２，２．４１６牘
牗１．４２３，２．０７３牘
牗０．２９２，３．６９３牘
牗０．３２９，１．０３６牘

牗０．６３６，２．０８２牘
牗０．２６６，１．７２１牘
牗１．１２２，１．６８６牘
牗０．６３２，１．２２０牘
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注：带下划线的变量为哑变量。

Ｎｏｔｅ：Ｕｎｄｅｒｌｉｎｅｄｖａｒｉａｂｌｅｓａｒｅｄｕｍｍｙｖａｒｉａｂｌｅｓ．

表３ 变量赋值表

Ｔａｂ．３ Ｖａｒｉａｂｌｅａｓｓｉｇｎｍｅｎｔｔａｂｌｅ

表６ 消费者网购平台偏好分布（ｎ＝４０７）
Ｔａｂ．６ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎ ｏｆｃｏｎｓｕｍｅｒｓ′ｐｒｅｆｅｒｅｎｃｅｆｏｒｏｎｌｉｎｅｓｈｏｐｐｉｎｇ

ｐｌａｔｆｏｒｍ（ｎ＝４０７）

表５ 消费者网购商品类型分布（ｎ＝４０７）
Ｔａｂ．５ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎｏｆｃｏｎｓｕｍｅｒｓ′ｏｎｌｉｎｅｓｈｏｐｐｉｎｇｔｙｐｅｓ（ｎ＝４０７）

表７ 消费者不选择网络购买医药相关商品的原因

Ｔａｂ．７ Ｒｅａｓｏｎｓｗｈｙｃｏｎｓｕｍｅｒｓｄｏｎｏｔｃｈｏｏｓｅｔｏｐｕｒｃｈａｓｅ

ｍｅｄｉｃａｌ－ｒｅｌａｔｅｄｐｒｏｄｕｃｔｓｏｎｌｉｎｅ

变量

使用网络购买药品

质量 公司简介

违法举报方式

网上药店资质证明

药品追溯系统

咨询服务 视频咨询

文字咨询

电话咨询

药师上门咨询

售后服务 投诉

网订店取 可以使用医保卡

知晓药品类型

价格便宜

面对面咨询

网订店送 配送快

表４ 影响消费者选择网上药店 Ｏ２Ｏ模式因素的Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析
Ｔａｂ．４ Ｌｏｇｉｓｔｉｃｒｅｇｒｅｓｓｉｏｎａｎａｌｙｓｉｓｏｆｆａｃｔｏｒｓａｆｆｅｃｔｉｎｇｃｏｎｓｕｍｅｒｓ′ｃｈｏｉｃｅｏｆＯ２Ｏ ｍｏｄｅｌｏｆｏｎｌｉｎｅｐｈａｒｍａｃｉｅｓ

文字咨询和电话咨询对消费者是否使用网上药店Ｏ２Ｏ
模式购药的影响更大，其中文字咨询影响最大；Ｏ２Ｏ模
式的优点中面对面咨询的影响力最大，后依次为提前

知晓药品类型、配送快、价格便宜。影响消费者选择网

上药店Ｏ２Ｏ模式因素的Ｌｏｇｉｓｔｉｃ回归分析结果见表４。
２．３ 受访者不使用网络购药的原因

受访者对网络 Ｏ２Ｏ购药模式认知度不高：受访者
中使用网络购买过药品的共９１人（２２．３６％），多选择第
三方平台，如美团送药、阿里大健康等。调查过程中部分

受访者表示，之前并不知道网上药店Ｏ２Ｏ购药模式，但
表示以后有需要时会尝试这种购药模式。消费者网购商

品类型和网购平台偏好的具体情况分别见表５和表６。
质量难保障、售后难追责而不愿选择：药品等医药

相关商品的质量问题仍是消费者选择网络购买药品

时最大的顾虑。调查过程中有部分受试者表示虽愿

意通过网络购买药品等医药相关商品，但因为担心

购买的药品质量有问题、出现药品不良反应时售后

责任难界定，或不知道正规的网络购买途径而不敢

轻易尝试。消费者不选择网络购买医药相关商品的

原因见表 ７。对此，网上药店可加大宣传力度，让消
费者充分了解网上药店 Ｏ２Ｏ购药模式，且可通过提
供违法举报途径、完善药品追溯系统、当场验货后再签

收等方式保障商品质量，增强消费者的信心。

２．４ 受试者对网上药店服务项目的偏好

随着社会的发展，药学服务愈加受到重视。调查显



９

ＣｈｉｎａＰｈａｒｍａｃｅｕｔｉｃａｌｓ
２０２１年２月２０日 第３０卷第４期
Ｖｏｌ．３０牞Ｎｏ．４牞Ｆｅｂｒｕａｒｙ２０牞２０２１

药品质量保障方式

违法举报方式

网上药店资质证明

公司简介（信誉、资质）

药品追溯系统

当场验货后再签收

非常不同意

０（０）

０（０）

０（０）

０（０）

０（０）

不同意

０（０）

０（０）

０（０）

０（０）

０（０）

不确定

２３（５．６５）

４０（９．８３）

３７（９．０９）

４８（１１．７９）

３２（７．８６）

同意

８０（１７．６６）

９３（２２．８５）

８６（２１．１３）

８０（１９．６６）

８７（２１．３８）

非常同意

３０４（７４．６９）

２７４（６７．３２）

２８４（６９．７８）

２７９（６８．５５）

２８８（７０．７６）

咨询方式

电话咨询

文字咨询

偏好人数（人）

１５０
１３８

百分比（％）

３６．８６
３３．９１

咨询方式

视频咨询

药师上门咨询

偏好人数

７８
４１

百分比（％）

１９．１６
１０．０７
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表９ 受访者对药品质量保障方式偏好分布犤人（％），ｎ＝４０７犦
Ｔａｂ．９ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎ ｏｆｒｅｓｐｏｎｄｅｎｔｓ′ｐｒｅｆｅｒｅｎｃｅｆｏｒｄｒｕｇｑｕａｌｉｔｙ

ａｓｓｕｒａｎｃｅｍｅｔｈｏｄｓ犤ｐｅｒｓｏｎ（％），ｎ＝４０７犦

表８ 受访者咨询方式偏好分布牗ｎ＝４０７牘
Ｔａｂ．８ Ｄｉｓｔｒｉｂｕｔｉｏｎ ｏｆ ｒｅｓｐｏｎｄｅｎｔｓ′ ｐｒｅｆｅｒｅｎｃｅ ｆｏｒ ｃｏｎｓｕｌｔｉｎｇ

ｍｅｔｈｏｄｓ（ｎ＝４０７）

示，受访者非常注重对自身隐私的保护，更愿意采用电

话咨询和文字咨询２种方式进行咨询；售后服务中对于
投诉方式的选择，消费者倾向于电话投诉与网络投诉，

这与当前网络发展迅猛的现状相符，消费者倾向于使用

网络与他人交流；对于回访时客服询问的问题，消费

者更看重用药效果、不良反应及药品质量；而对于回

访时间的偏好，消费者更希望售后人员在顾客收到商

品并使用一段时间时进行回访。且消费者希望网上药

店提供多样的方式以保障消费者购买商品的质量。受

访者对咨询方式及药品质量保障方式的偏好分别见

表 ８和表９。

３ 建议

３．１ 充分保障药品质量，降低消费者顾虑

药品具有网络销售的便利性，但质量欠佳时不仅不

能治病，反而可能会加重疾病，甚至造成新的伤害，

导致消费者不愿轻易尝试使用网络购买药品。因此，

网上药店必须保证药品质量，这也是其长远发展的重

要基础，对此，可参考美国的药品质量保障经验，要

求商家出示与所销售药品相关的保险公司所提供的

证明或担保证书，以及能保证药品质量的文件。我国政

府或相关行业协会可规定网上药店必须提供其销售药

品的第三方担保机构的检查证明，从而大幅降低消费者

对药品质量的担忧。

３．２ 商家明确划分售后服务责任

消费者使用网上药店购买药品时不仅担心售后保

障问题，同时也担心药品出现不良反应时，网上药店能

否规范可靠地对责任进行界定及赔偿。对此，网上药店

Ｏ２Ｏ模式商家可以通过建立救济制度对药品药害、不
良反应 ／事件进行基本保障。让网上药店对其所售卖的

药品进行投保，保险公司对药品质量进行检查，并提供

药品质量鉴定证明，如出现药品不良反应 ／事件则主要
由保险公司对受害者进行赔偿。

３．３ 加强消费者的隐私保护

由于担心网络大环境不安全，消费者对于网上提供

既往病史、过敏史等存在担忧，影响其选择使用网上药

店 Ｏ２Ｏ模式进行购药。对此，可加强网站的安全建设，
以保护消费者的隐私，并降低其顾虑。

３．４ 提高药学服务质量

目前，我国网上药店注册的执业药师多集中于沿海

地区，总体数量不足，药学服务质量良莠不齐。在供

小于求的现实背景下，网上药店 Ｏ２Ｏ模式也应做到
宁缺毋滥，严格把控药师服务水平，提高药学服务质

量。为提高网上药店 Ｏ２Ｏ模式的药学服务质量，首先
应提高在线咨询人员的准入资格，并定期对其进行专

业能力培训考核，保证其专业知识水平实时更新，为

保障消费者的用药安全和合理用药提供坚实的专业

知识基础；其次，可通过延长在线客服的服务时间，

做到 ２４小时在线，让有需要的消费者可及时得到正确
的用药指导。
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