
E-Commerce Letters 电子商务评论, 2025, 14(1), 2534-2542 
Published Online January 2025 in Hans. https://www.hanspub.org/journal/ecl 
https://doi.org/10.12677/ecl.2025.141317 

文章引用: 郭润德, 余维新, 杨欣叶. 基于消费者视角下的医药电子商务满意度及其影响因素的调查[J]. 电子商务评

论, 2025, 14(1): 2434-2542. DOI: 10.12677/ecl.2025.141317 

 
 

基于消费者视角下的医药电子商务满意度及其

影响因素的调查 
——以南京市为例 

郭润德，余维新，杨欣叶 

南京邮电大学管理学院，江苏 南京 
 
收稿日期：2024年12月3日；录用日期：2024年12月17日；发布日期：2025年1月21日 

 
 

 
摘  要 

长期以来，我国医疗卫生服务面临供需矛盾，传统医疗行业难以满足日益增长的社会医疗需求。随着互

联网技术的迅猛发展，医药电子商务逐渐成为解决这一矛盾的重要手段。《“健康中国2030”规划纲要》

首次将互联网医疗提升至国家战略层面，表明了国家对此领域的高度重视。受到新冠疫情的影响，医药

电商行业经历了爆发式增长，互联网医疗咨询量大幅激增，为医药电商的发展提供了广阔的市场空间。

然而，当前医药电商在消费者满意度、服务质量和产品信任等方面仍面临诸多挑战。本文旨在从消费者

的视角出发，深入分析影响医药电子商务满意度的主要因素，探讨行业现状与不足，并提出切实可行的

改进措施。研究创新性地将Logit回归分析和主成分分析结合起来，系统性地识别出了影响消费者满意度

的关键因素，从而为医药电商的发展提供了科学依据。本文的应用前景广阔，不仅为医药电商企业优化

服务和提升消费者满意度提供了实用的建议，也为相关政策制定者在推动行业健康发展方面提供了参考。 
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Abstract 
For a long time, China’s medical and health services have been facing a contradiction between sup-
ply and demand, and the traditional medical industry finds it difficult to meet the growing social 
demand for medical care. With the rapid development of Internet technology, pharmaceutical e-
commerce has gradually become an important means to solve this contradiction. The “Healthy China 
2030” Planning Outline elevates Internet-based healthcare to the level of a national strategy for the 
first time, demonstrating the country’s high degree of attention to this field. Influenced by the new 
crown epidemic, the pharmaceutical e-commerce industry has experienced explosive growth, and 
the volume of Internet medical consultations has surged dramatically, providing a broad market 
space for the development of pharmaceutical e-commerce. However, current pharmaceutical e-
commerce still faces many challenges in terms of consumer satisfaction, service quality and product 
trust. The purpose of this paper is to analyze the main factors affecting pharmaceutical e-commerce 
satisfaction from the perspective of consumers, explore the current situation and shortcomings of 
the industry, and propose practical improvement measures. The innovation of the research lies in 
the combination of Logit regression analysis and principal component analysis, which systemati-
cally identifies the key factors affecting consumer satisfaction and provides a scientific basis for the 
development of pharmaceutical e-commerce. The application of this paper is promising, which not 
only provides practical suggestions for pharmaceutical e-commerce enterprises to optimize their 
services and improve consumer satisfaction, but also provides reference for relevant policy makers 
in promoting the healthy development of the industry. 
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1. 引言 

医药行业作为最为特殊的行业，其本身与人们的利益息息相关，从生活到生命；然而因为我国对于

医药行业的法律规范、市场要求不是很健全，从而使得医药行业出现极为混乱的局面，与此同时，医疗

卫生单位同样出现了相同的问题。运用电子商务技术主要是形成一个完善的医药买卖市场，对于药品的

流通进行一个整体的监管，而这也是运用现代化的信息化手段进行从生产到采购再到销售的一体化监管，

这种电商新模式有利于加强市场监管，也是增加销售量的一种新途径，同时也是在为商家和消费者实现

一种新的共赢，而这也有利于我国药品市场的流通与监管，减少假冒伪劣产品的出现。 
本研究将研究对象定为医药电商的消费群体和潜在消费群体，对其进行实证调查，收集大量数据并

分析，希望从医药电商的消费者出发，了解当前消费者对医药电商现状的需求现状，分析现有医药电商

存在的问题并给出改善建议，以期为医药电商的发展提供科学依据。 

2. 文献综述 

Tarig Elraiyah 建议由美国食品药品监督管理局颁布的黑匣子警告应增加“有效证据一览表”以及“证

据收集使用实施指南”。在国内，物流业的发展时间尚短，我国对于配送中心选择的研究还处于初级阶
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段，陈昊认为医药流通企业应该基于自身业务系统开展互联网在线交易平台的建设。他认为应该在平台

的建设过程中增加库存计算、销价同步、订单传递等运行逻辑以及平台销售、存储、采购等交易环节的

功能[1]；刘龙茜认为我国医药电子商务发展时间较短，欧美发达国家的可供借鉴的先进经验又十分有限，

我国医药电子商务的发展面临着巨大的困难和挑战，应该根据我国的具体国情来发展我国的医药电子商

务[2]；葛龙涛等人针对政策的问题深入分析，如网售处方药政策的遥遥无期、物流配送政策的松散等[3]。
陈浩等人，提出建立一种医院互联网诊疗药品配送到家的服务模式，并对其实施效果进行了评估。这一

模式旨在解决互联网诊疗中的“最后一公里”问题，确保患者能够便捷地获得所需药品。通过这一实践，

积累了宝贵的经验，为进一步提升医疗服务质量提供了参考和借鉴[4]。马浏娜指出在“互联网+”时代背

景下，医药电子商务作为一种新兴的商业模式，其发展受到了信息技术的深刻影响。这种模式不仅改变

了传统的药品流通方式，还降低了交易成本，提高了流通效率。然而，医药电子商务的发展也面临着政

策限制、物流体系不健全以及市场潜在风险等挑战[5]。丁汀指出为了构建和发展医药电子商务生态系统，

需要从政策、物流和市场管理等多个角度出发。政策上，需要制定和完善相关的法律法规，以支持医药

电子商务的健康发展[6]。 

3. 模型分析 

通过问卷调查，对南京市市民对医药电商的满意度以及影响因素进行调查及数据统计分析，以期影

响南京市市民对医药电商满意度的因素，并有针对性地提出相关可行性建议，提高南京市市民对医药电

商满意度，促进南京市医药电商企业的发展，对南京市的经济起到一定的正面作用。 
在进行综合实地考察之后，本次共向南京市市民发放 800 份问卷，其中收回的有效问卷为 721 份，

所以，有效问卷回收率达到 90.1%。由于部分医药电商市民有事情不能达到最佳样本量的情况，采取次日

问卷补发措施，切实保证问卷调查结果的有效性和科学性。通过建立模型，将多种因素与信息结合，得

到较为综合的结果来为医药电商的发展提供建议主要研究两个问题：南京市市民对医药电商满意度；影

响南京市市民对医药电商满意度的各因素以及其他潜在影响南京市市民对医药电商满意度的因素。 
在本研究中，通过建立模型来研究这两个问题。在模型的选择上本文选择逻辑回归模型作为数学建

模的方法是基于其在处理二元离散因变量方面的优势。逻辑回归能够有效地分析影响消费者满意度的多

种因素，尤其是在本研究中，因变量为南京市市民对医药电商的满意度，存在“满意”与“不满意”两

种选择。与线性回归不同，逻辑回归不要求因变量呈现线性关系，且能处理分类结果的概率预测。此外，

逻辑回归模型具有较强的可解释性，能够清晰地展示各自变量对因变量的影响程度。这些特点使得逻辑

回归成为分析消费者满意度的合适工具，从而为研究提供了更为可靠的统计结果和决策依据。 

3.1. 基于 Logit 回归南京市市民对医药电商是否满意的影响因素的模型分析 

3.1.1. Logit 回归模型 
研究“南京市市民对医药电商是否满意”与某些因素的相关性大小，可以采用回归模型。由于“南

京市市民对医药电商是否满意”是一种二元离散变量，因此我们选择 Logit 回归模型来进行分析。 

3.1.2. 变量设定和模型建立 
(1) 因变量：南京市市民对医药电商是否满意 
南京市市民对医药电商是否满意反映了当前南京市的医药电商的情况。将个体“南京市市民对医药

电商是否满意”这种二元选择行为表示为因变量，当选择“是”时，取值为 1，当选择“否”时，取值为

0。 
(2) 自变量：个体特征及社会因素 
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将受访市民的基本信息细化为“性别”、“年龄”、“受教育程度”、“月均收入”4 个变量，将政

策因素确定为“医药电商可信度”。在问卷设计中，个人信息下的三个变量均是以区间和“是”、“否”

形式给出的。本文采用统计上的标准做法，将“行业”、“年龄”、“受教育程度”、“月均收入”转化

为虚拟变量；将“医药电商可信度”转换为连续变量进行拟合。根据研究目的和对问卷调查数据的归纳

整理，得到模型的变量名和变量设置表，表 1 为自变量，表 2 为因变量。 
 

Table 1. Independent variable 
表 1. 自变量 

自变量 变量符号 变量定义 

性别 sex 
( )1sex 1,0=  男 

( )2sex 1,0=  女 

年龄 age 

( )1age 1,0=  20 岁以下 

( )2age 1,0=  21~30 岁 

( )3age 1,0=  31~40 岁 

( )4age 1,0=  41~50 岁 

( )5age 1,0=  51~60 岁 

( )6age 1,0=  60 岁以上 

受教育程度 Educ 

( )1Educ 1,0=  初中及以下 

( )2Educ 1,0=  高中/中专 

( )3Educ 1,0=  大专 

( )4Educ 1,0=  本科 

( )5Educ 1,0=  硕士及以上 

月总收入 Income 

( )1Income 1,0=  3000 元以下 

( )2Income 1,0=  3000~6000 元 

( )3Income 1,0=  6000~10,000 元 

( )4Income 1,0=  10,000 元以上 

医药电商可信度 Credibility of  
pharmaceutical e-commerce 连续变量 

 
Table 2. Implicit variable 
表 2. 因变量 

因变量 变量符号 变量定义 

南京市市民对医药电商是否满意 iy  ( )1,0iy = 是否满意 

 
(3) 模型建立 
根据上述的自变量和因变量定义，构建多元 Logit 回归模型如下： 

 ( ) ( )
( )

0 1 1 2 2

0 1 1 2 2

ˆ ˆ ˆ ˆ
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ˆexp eˆ 1
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



 (1) 

其中， iY 是因变量， îY 是因变量的拟合值，取值在[0, 1]之间。x 为自变量，分别“性别”对应 sex、“年
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龄”对应 age、“受教育程度”对应 Edu、收入对应“Income”、“医药电商可信度”对应 Credibility of 
pharmaceutical e-commerce。这三个自变量下的 17 个虚拟变量加上一个连续变量。 ( )1,2, ,i i n=  代表观

测值， β̂ 代表待估计的回归系数。如果 ˆ 0.5iY ≥ ，则认为其预测的 1iY = ；否则认为预测的 0iY = 。 

3.1.3. 模型求解结果及模型检验 
(1) 模型的显著性检验 
利用 SPSS 软件对模型进行求解，得到了检验结果，如表 3 所示。 

 
Table 3. Significance test results 
表 3. 显著性检验结果 

统计量 统计量的值 P 值 

Chi2 116.45 0.012 

 
由结果发现检验的 P 值小于显著性水平 0.05，则认为建立的 Logit 回归模型是显著的。 
(2) 回归系数的显著性检验 
根据回归系数的输出结果，存在部分回归系数不显著。但是回归方程实际上只有 3 个因素，因此只

要当某一个因素下的虚拟变量对应的系数显著时，就认为该因素在方程中是显著的。所以性别、年龄、

受教育程度、月均收入、医药电商可信度这四个因素都是显著的如表 4 所示。 
 

Table 4. Significance test results of regression coefficients 
表 4. 回归系数显著性检验结果 

 Estimate Pr(>|t|) 

Sex1 0.3219 0.049** 

Sex2 0.4482 0.008*** 

Age1 0.165 0.5240 

Age2 0.285 0.7261 

Age3 0.2851 0.0235* 

Age4 0.2851 0.0315* 

Age5 0.2751 0.0213* 

Age6 0.2811 0.0202* 

Edu1 0.0252 0.0598 

Edu2 0.0364 0.0749 

Edu3 0.0451 0.8347 

Edu4 0.0351 0.6347 

Edu4 0.0391 0.6213 

Income1 0.0248 0.0749 

Income2 0.0356 0.8347 

Income3 0.0421 05214 

Income4 0.0511 0.6678 

Credibility of pharmaceutical e-commerce 0.1271 0.0642 
***P < 0.001, **P < 0.01, *P < 0.05. 
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3.1.4. 计量结果分析 
对 Logit 回归模型的结果进行观察和分析，根据回归系数的结果如上表来看，“性别”、“年龄”、

“受教育程度”、“月均收入”、“医药电商可信度”对南京市市民对医药电商是否满意有显著影响，性

别对应了 2 个虚拟变量，参考类别为男女；年龄对应了 6 个虚拟变量；受教育程度对应了 5 个虚拟变量，

参考类别为市民的受教育程度。“月均收入”对应 4 个虚拟变量，参考类别为市民的收入水平。 
(1) 市民性别与市民是否满意医药电商有一定的相关性。女性市民较之男性市民满意医药电商，女性

市民满意医药电商的概率相对较大。对应的回归系数为 0.049，近几年我们看到，女性市民更多满意医药

电商，主要是因为网上买药更加便宜。 
(2) 年龄越高的市民满意医药电商的可能性越低。年龄越高的市民对网络越不熟悉，网上购药要面临

的问题就越多，因此更倾向于选择线下买药。 
(3) 满意医药电商的程度与受教育程度呈相关关系。其中高学历市民要更为容易满意医药电商。因为

较之低学历市民，高学历市民更加愿意尝试新的东西。 
(4) 月均收入与市民满意医药电商的概率呈负相关，收入越高的市民越倾向于线下去药店买药。 

3.2. 基于主成分和灰色关联分析的南京市市民对医药电商满意度影响因素分析 

3.2.1. 模型构建 
根据问卷中的问题 12 中的选项，选取 5 个影响因子，分别为价格、方便快捷、产品质量、服务态度、

其他。注意到这 5 个影响因子之间存在着相关性，因此首先运用主成分分析消除影响因子之间的相关性，

同时方差贡献率最大的前四个主成分。再结合灰色关联分析评价这四个主成分的重要度。 

3.2.2. 模型运用与分析 
(1) 主成分分析 
使用 R 软件进行主成分分析，得到结果如表 5 所示。 

 
Table 5. Result of principal component analysis 
表 5. 主成分分析结果 

 Comp.1 Comp.2 Comp.3 Comp.4 Comp.5 

标准差 0.6294 1.2273 0.9376 0.9145 0.5752 

方差贡献率 0.1102 0.2482 0.216 0.2202 0.1145 

方差累计贡献率 0.1102 0.3584 0.5744 0.7946 0.9091 

 
选取根据方差贡献率的前四个主成分 Comp.1、Comp.2、Comp.3、Comp.4 作为灰色关联分析的对象。 
(2) 灰色关联分析 
将所得的四个主成分得分列作为比较序列，将南京市市民的满意度定为参考序列进行灰色关联分析，

计算得到各个主成分与效果满意度的灰色关联度见表 6。 
 

Table 6. Gray correlation of indicators 
表 6. 各指标灰色关联度 

指标 Comp.1 Comp.2 Comp.3 Comp.4 

关联度 0.8196 0.7828 0.8234 0.7245 

排序 4 1 3 2 
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(3) 主成分的解释 
为了对这 4 个主成分做出实际意义的解释，给出主成分载荷矩阵，如表 7 所示。 

 
Table 7. Principal component loading matrix (PCLM) 
表 7. 主成分载荷矩阵 

 Comp.1 Comp.2 Comp.3 Comp.4 

价格 0.675 - - 0.298 

方便快捷 0.276 0.834 0.396 0.354 

产品质量 - - 0.746 0.427 

服务态度 - 0.387 0.412 0.796 
 

由主成分载荷矩阵可以看出，前四个主成分载荷很大，将前四个主成分定义为因素如表 8 所示。 
 

Table 8. Top five indicators of variance contribution of principal components  
表 8. 主成分方差贡献率前五指标 

Comp.1 Comp.2 Comp.3 Comp.4 

价格 方便快捷 产品质量 服务态度 

 
(2) 各主成分对满意度的影响程度 
给出了主成分的解释后，将表更新为五种因素和效果满意度之间的灰色关联度，如表 9 所示。 

 
Table 9. Gray correlation of the first five indicators of the principal components 
表 9. 主成分前五个指标的灰色关联度 

指标 价格 方便快捷 产品质量 服务态度 

关联度 0.8126 0.8326 0.8076 0.7986 

 
由表 9 看出，各个因素与效果满意度的关联度都较高。其中，对效果满意度影响最主要的因素是方

便快捷，与满意度的灰色关联度最大为 0.8326，方便快捷对市民满意度影响力最大。因此，方便快捷对

效果满意度的提升有着重要影响。其次是价格，其与满意度的关联度为 0.8126，两者同样有着很强的相

关性。再者是产品质量，灰色关联度呈 0.8076，产品质量越高，对满意度的提升也越高。然后是服务态

度，与满意度的灰色关联度较小为 0.7986，即服务态度越高，市民满意度也越高。 

4. 相关建议 

4.1. 提高消费者对医药电子商务的认知度 

医药电子商务作为新的产物，不能完全依赖于政府，需要市场力量及企业自身的力量，来实现医药

电子商务的普及[7]。医药电子商务是全新的商务模式，成本低，中间环节少，透明度高，全天候交易，

为消费者提供更多药品的选择，因而成为消费者关注的焦点。我国医疗改革应大力推动医药电子商务的

教育及宣传，转变消费者观念。利用各类媒体，采用多种形式提高消费者对医药电子商务的认识，增强

医药企业和消费者之间的相互信任，进一步推动我国医药电子商务的发展。 

4.2. 提高医药电子商务服务质量 

医药电子商务要充分利用网络的互动、信息全面、及时、准确的优势来提升网上药店的服务水平，
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使消费者充分地体会到网上药店带来的便利性是传统药店不能替代的[8]。例如： 
(1) 提供优质的个性化服务，网上药店可以建立消费者的个人档案、设立私人执业药师、提供服药时

间提醒、用药辅导、服药效果追踪、某年龄段或某职业慢性病的预防与治疗常识宣传。常见病用药知识

辅导和向顾客发送最新的药品信息和药店折扣信息等等。 
(2) 网上药店还可以通过营养师、护理师等专业技术人员的服务，在多元化经营的大健康消费群体中

提供有价值的个性化服务。 
(3) 通过留下的联系方式与消费者建立长期密切的联系。通过“一对一”的服务形式，让消费者有更

强烈的被重视、被尊重感受，体会到网店的认真负责和关爱，从而产生信任，增强对网上药店的认可度，

进而产生购买意愿。 

4.3. 宣传药品的基础知识 

医药电子商务企业需要联合药监部门对于药品的基础知识进行宣传推广[9]，从而引导人们正确使用

药品。 
(1) 药监部门利用自身的优势可以从线上或者线下进行宣传推广，可以引导人们正确使用药品，加强

药品安全使用意识。 
(2) 医药电子商务企业和药监部门可以通过自己的公众号在内的宣传手段进行公开宣传普及，依据

一个小视频或者一个小文章进行宣传推广。 
(3) 从线下可以通过对于消费者进行有奖宣传活动或者进行知识问答活动从而进行药品使用知识的

推广，增强消费者对于医药电子商务企业的信心。 

4.4. 将医药电子商务纳入医保体系 

近年来，我国医保覆盖率大幅度提升，消费者可在医院和实体药房用医保卡购买药品。而且，可纳

入医保报销的药品种类越来越多，范围逐年增广。国家食品药品监督管理局已颁布新的规定，“新医改”

后的药品消费接受电子支付的方式。但估计在短时间内，B2C 互联网药店获得医保定点资质的可能性极

小[10]。网上药店无法与医保体系对接，消费者在互联网上购买药品必须自理费用，这样的缺陷大大限制

了消费者网上购药的行为，也成为影响医药电子商务进一步发展的一大障碍。国家相关部门应该出台相

应的政策推进网上药店医保定点资质的审批工作，加快互联网药品交易的电子支付与医疗保险体系对接，

让消费者在网上购药可用医保报销，让医疗保险更好地发挥利国惠民的作用。然而，医药电子商务电子

支付与医疗保险体系的对接并非易事。政府应当出台相关政策促成此事，将医保卡与银联结合，拓宽它

的支付功能[11]。其次，医疗保险体系需要改革，引进先进的经验和技术使其更加透明化，公开化和实用

化。再次，电子支付方式需要先进的技术不断提升安全度和私密度，切实保障消费者的财产安全。 
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