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摘  要 

针对全球医疗资源紧缺与传统医疗服务模式的痛点，AIGC驱动的医疗智能客服成为医疗服务转型升级的

重要方向。文章以整合型技术接受模型(UTAUT)为核心，融合创新扩散理论(DOI)与社会临场感理论，引

入感知兼容性、相对优势、拟人化等变量，并纳入互联网隐私担忧这一情境变量，构建医疗智能客服用

户使用意愿影响因素模型。以寻医问药网“寻医小Q”为研究对象，通过问卷调研收集数据，运用偏最小

二乘结构方程模型(PLS-SEM)进行实证分析。结果表明，绩效期望、努力期望、相对优势、拟人化、人机

交互感知质量均对用户使用意愿产生显著正向影响，对互联网隐私担忧产生显著负向影响，感知信任在

绩效期望与使用意愿间发挥中介作用，感知兼容性与认知度则正向影响绩效期望。研究结论为优化医疗

智能客服系统设计、提升用户接受度提供理论依据与实践策略，助力缓解医疗资源供需矛盾。 
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Abstract 
Against the backdrop of the global shortage of medical resources and the pain points of the tradi-
tional medical service model, AIGC-driven medical intelligent customer service has become an im-
portant direction for the transformation and upgrading of medical services. Taking the Unified The-
ory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) as the core, this study integrates the Diffusion of 
Innovation Theory (DOI) and the Social Presence Theory, introduces variables such as perceived 
compatibility, relative advantage and anthropomorphism, and incorporates the contextual variable 
of internet privacy concern, so as to construct a model of influencing factors on users’ adoption in-
tention of medical intelligent customer service. Taking “Xunyi Xiao Q” of XYWY.com as the research 
object, this study collects data through questionnaire surveys and conducts an empirical analysis 
using the Partial Least Squares Structural Equation Model (PLS-SEM). The results show that perfor-
mance expectancy, effort expectancy, relative advantage, anthropomorphism, and perceived qual-
ity of human-computer interaction all have significant positive effects on users’ adoption intention, 
while internet privacy concern exerts a significant negative effect. Perceived trust plays a mediating 
role between performance expectancy and adoption intention, and perceived compatibility and 
awareness positively affect performance expectancy. The research conclusions provide a theoreti-
cal basis and practical strategies for optimizing the design of medical intelligent customer service 
systems and improving user acceptance, thus helping to alleviate the contradiction between the 
supply and demand of medical resources.  
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1. 引言 

人口老龄化、慢性病高发与公共卫生事件的叠加冲击，让全球医疗资源紧缺问题愈发突出，传统医

疗服务模式的效率与资源分配短板亟待突破[1]，而以 ChatGPT 为代表的 AIGC 技术，为医疗服务创新提

供了新路径，其驱动的医疗智能客服可实现 24 小时健康咨询、预约挂号等服务，成为缓解医疗资源压力

的重要手段[2]，且全球人工智能市场的快速发展也为其落地奠定了基础，但目前这类产品的推广面临用

户接受度不足的问题，其使用意愿的驱动机制与影响因素尚未得到系统性解析，相关研究亟待开展。 
现有研究围绕 AIGC 技术、智能客服、用户使用意愿展开了多维度探讨，但整体存在明显研究空白：

AIGC 技术在医疗领域的应用研究仍处于起步阶段，智能客服研究多聚焦电商领域，医疗领域相关研究仅

关注单一维度[3]，缺乏对用户使用意愿的系统性分析，而用户使用意愿研究虽以 TAM、UTAUT 模型为

核心[4]，但针对 AIGC 医疗智能客服的研究较为匮乏，也未充分考虑医疗场景的隐私敏感性、专业性等

特征。本文整合 UTAUT、DOI 与社会临场感理论，构建适配医疗场景的 AIGC 智能客服用户使用意愿影

响因素模型并开展实证分析，既丰富了技术接受理论体系，为跨学科研究用户技术采纳行为提供新视角，

也能识别影响用户使用意愿的核心因素，为医疗服务提供者与技术开发者优化系统、制定策略提供针对

性建议，推动医疗智能客服落地应用，缓解医疗资源供需矛盾。 
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2. 理论基础与研究假设 

2.1. 理论基础 

2.1.1. 整合型技术接受模型(UTAUT) 
UTAUT 模型整合了多种技术接受理论，提出绩效期望、努力期望、社会影响、促进条件四大核心变

量，解释用户技术采纳意愿与行为[4]，其中绩效期望与努力期望是影响使用意愿的关键因素，该模型被

广泛应用于信息系统、移动服务、医疗技术等领域的技术接受研究，为本文分析医疗智能客服用户使用

意愿提供核心理论框架。 

2.1.2. 创新扩散理论(DOI) 
DOI 理论指出创新的相对优势、兼容性、复杂性、可试用性、可观察性五大特征影响用户采纳行为，

其中相对优势与兼容性是推动创新采纳的重要因素[5]。本文引入这两个变量，分析医疗智能客服相较于

传统医疗服务的优势及与用户使用习惯的适配性对使用意愿的影响。 

2.1.3. 社会临场感理论 
社会临场感指用户通过媒介交流时的真实感与互动感[6]，拟人化是提升社会临场感的关键路径，可

通过语言、互动方式等赋予非人类对象人类特征[7]。医疗服务具有强情感属性，拟人化与人机交互质量

可提升用户的社会临场感，进而影响其使用意愿，为本文引入相关变量提供理论依据。 

2.2. 研究假设 

2.2.1. 感知兼容性与绩效期望 
感知兼容性指技术与用户现有价值观、需求和使用经验的一致性[5]，是感知有用性的前提，而绩效

期望与感知有用性高度重合。据此假设： 
H1：感知兼容性正向影响用户对医疗智能客服的绩效期望。 

2.2.2. 认知度与绩效期望 
认知度指用户对技术功能、效用的了解程度，缺乏认知会导致用户对技术价值的低估，而充分的认

知能提升用户对技术效能的预期[8]。据此假设： 
H2：认知度正向影响用户对医疗智能客服的绩效期望。 

2.2.3. 绩效期望与使用意愿 
绩效期望是用户对技术提升工作或生活效率的信心[4]，是 UTAUT 模型中使用意愿的最强预测因素，

用户若认为医疗智能客服能提升咨询效率、改善就医体验，其使用意愿会显著提升。据此假设： 
H3：绩效期望正向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 

2.2.4. 感知信任与绩效期望 
感知信任指用户对技术可靠性、安全性的信心[9]，在医疗领域，用户对智能客服的信任会提升其对

技术服务效能的预期。据此假设： 
H4：感知信任正向影响用户对医疗智能客服的绩效期望。 

2.2.5. 努力期望与使用意愿 
努力期望指用户对技术操作难易程度的主观评估[4]，易于操作的技术能降低用户的使用成本，进而

提升使用意愿。据此假设： 
H5：努力期望正向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 
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2.2.6. 相对优势与使用意愿 
相对优势指新技术相较于传统方案的优越性[5]，医疗智能客服在效率、时间、个性化服务等方面的

优势会显著提升用户的使用意愿。据此假设： 
H6：相对优势正向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 

2.2.7. 拟人化与使用意愿 
拟人化的医疗智能客服可通过友好的语言、情感化的互动提升用户的社会临场感，缓解医疗咨询中

的焦虑情绪，进而提升使用意愿[7]。据此假设： 
H7：拟人化正向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 

2.2.8. 人机交互感知质量与使用意愿 
人机交互感知质量包括响应速度、界面设计、理解准确性等维度，高质量的交互体验能提升用户满

意度，进而增强使用意愿[10]。据此假设： 
H8：人机交互感知质量正向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 

2.2.9. 互联网隐私担忧与使用意愿 
医疗智能客服涉及用户健康信息与个人数据，用户对隐私泄露的担忧会降低其对技术的接受度，进

而抑制使用意愿[11]。据此假设： 
H9：互联网隐私担忧负向影响用户对医疗智能客服的使用意愿。 

2.2.10. 感知信任的中介作用 
感知信任不仅直接影响绩效期望，还会在绩效期望转化为使用意愿的过程中发挥桥梁作用[12]，用户

对医疗智能客服的信任度越高，其绩效期望越容易转化为实际使用意愿。据此假设： 
H10：感知信任在绩效期望与医疗智能客服使用意愿间发挥中介作用。 

2.3. 研究模型 

基于上述假设，本文构建医疗智能客服用户使用意愿影响因素模型，以使用意愿为因变量，绩效期

望、努力期望、相对优势、拟人化、人机交互感知质量、互联网隐私担忧为直接影响变量，感知兼容性、

认知度、感知信任为绩效期望的前因变量，同时将感知信任作为绩效期望与使用意愿间的中介变量，各

变量间的作用路径如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Research model 
图 1. 研究模型 
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3. 研究设计 

3.1. 研究对象 

本文以 AIGC 技术驱动的医疗智能客服为研究对象，选取寻医问药网的“寻医小 Q”为具体调研载

体，该平台是国内典型的医疗信息服务平台，其 AIGC 智能客服具备健康咨询、病情预判、用药建议等

功能，用户覆盖面广，具有较强的代表性。 

3.2. 问卷设计 

问卷分为两部分。第一部分为调研对象基本信息，包括性别、年龄、教育水平等；第二部分为各研

究变量的测量题项，基于现有成熟量表，结合医疗智能客服的场景特征进行修正，采用七点李克特量表

(1 = 完全不同意，7 = 完全同意)进行测量。各变量的测量题项均来源于经典文献，其中绩效期望、努力

期望、使用意愿参考 Venkatesh 等[4]的量表，感知兼容性、相对优势参考 Rogers 等[5]的量表，认知度参

考 Kaczorowska [8]的量表，互联网隐私担忧参考 Malhotra 等[13]的量表，人机交互感知质量参考韦福祥

[10]的量表，拟人化参考 Nass & Moon [14]的量表，感知信任参考 Chong 等[15]与 Wei 等[16]的量表。问

卷共包含 50 个题项，经预调研修正后，确保量表的信度与效度。 

3.3. 数据收集 

调研采用线上问卷方式，通过见数平台发放问卷，调研前向受访者介绍“寻医小 Q”的功能与使用

方法，要求受访者实际体验后填写问卷。本次调研共发放问卷 177 份。样本特征如表 1 所示： 
 
Table 1. Demographic information 
表 1. 人口统计信息 

类别 分类 人数 

性别 
男 74 

女 103 

居住地 
乡村 63 

城镇 114 

年龄 

20 岁及以下 20 

21~30 岁 63 

31~40 岁 54 

41~50 岁 31 

51 岁及以上 9 

受教育水平 

高中 26 

本科 118 

硕士 22 

博士 6 

其他 5 
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续表 

收入(元/月) 

3000 及以下 29 

3000~8000 70 

8000~15,000 64 

15,000~30,000 9 

30,000 及以上 5 

职业 

学生 20 

国有企业 10 

事业单位 10 

公务员 19 

私营企业 68 

外资企业 25 

其他 25 

3.4. 数据分析方法 

本文采用 SPSS 27 与 AMOS 28 软件进行数据分析，首先进行信度分析、效度分析与正态性检验，验

证量表的可靠性与有效性；其次进行描述性统计与相关性分析，初步判断变量间的关系；最后运用偏最

小二乘结构方程模型(PLS-SEM)进行路径分析，检验研究假设，并分析感知信任的中介效应。 

4. 实证分析结果 

4.1. 信度与效度分析 

信度分析采用克隆巴赫 α系数与组合信度(CR)，结果显示各变量的 Cronbach’s α系数均大于 0.8，CR
值均大于 0.8，表明量表具有良好的内部一致性信度。效度分析包括内容效度与收敛效度，内容效度通过

经典量表修正与专家评审保证；收敛效度采用平均方差提取值(AVE)，各变量的 AVE 值均大于 0.5，表明

量表具有良好的收敛效度。判别效度检验结果显示，各变量的 AVE 平方根均大于其与其他变量的相关系

数，表明量表具有良好的判别效度。 

4.2. 描述性统计与相关性分析 

描述性统计结果显示，各变量的均值介于 3.82~5.67 之间，标准差介于 0.89~1.23 之间，变量分布较

为合理。相关性分析结果显示，绩效期望、努力期望、相对优势、拟人化、人机交互感知质量、感知兼容

性、认知度、感知信任均与使用意愿显著正相关(p < 0.01)，互联网隐私担忧与使用意愿显著负相关(p < 
0.01)，各变量间的相关系数均小于 0.7，不存在严重的多重共线性问题，为后续结构方程模型分析奠定基

础。 

4.3. 结构方程模型与假设检验 

运用 PLS-SEM 进行路径分析，检验研究假设，结果如表 2 所示。由表 2 可知：感知兼容性(β = 0.237, 
p < 0.01)、认知度(β = 0.195, p < 0.01)、感知信任(β = 0.286, p < 0.001)均正向影响绩效期望，H1、H2、H4
得到验证；绩效期望(β = 0.312, p < 0.001)、努力期望(β = 0.208, p < 0.01)、相对优势(β = 0.186, p < 0.01)、

https://doi.org/10.12677/mse.2026.153049


季筠晨 
 

 

DOI: 10.12677/mse.2026.153049 504 管理科学与工程 
 

拟人化(β = 0.157, p < 0.05)、人机交互感知质量(β = 0.224, p < 0.01)均正向影响使用意愿，H3、H5、H6、
H7、H8 得到验证；互联网隐私担忧(β = −0.179, p < 0.01)负向影响使用意愿，H9 得到验证；感知信任在

绩效期望与使用意愿间的中介效应显著(β = 0.098, p < 0.05)，H10 得到验证。 
 
Table 2. Test results of research hypothesis 
表 2. 研究假设的检验结果 

假设 路径 标准化路径系数 p 值 检验结果 

H1 感知兼容性→绩效期望 0.237 0.008 支持 

H2 认知度→绩效期望 0.195 0.012 支持 

H3 绩效期望→使用意愿 0.312 0.000 支持 

H4 感知信任→绩效期望 0.286 0.000 支持 

H5 努力期望→使用意愿 0.208 0.006 支持 

H6 相对优势→使用意愿 0.186 0.010 支持 

H7 拟人化→使用意愿 0.157 0.035 支持 

H8 人机交互感知质量→使用意愿 0.224 0.004 支持 

H9 互联网隐私担忧→使用意愿 −0.179 0.009 支持 

H10 绩效期望→感知信任→使用意愿 0.098 0.042 支持 

5. 总结与讨论 

本研究以UTAUT为核心框架，融合创新扩散理论与社会临场感理论构建适配医疗场景的分析模型，

通过实证检验系统解析了 AIGC 医疗智能客服用户使用意愿的影响因素与作用机制，得出核心结论：绩

效期望是驱动用户使用意愿的核心关键因素，其标准化路径系数(β = 0.312)在所有直接影响变量中居于首

位，印证了技术效能预期对用户采纳行为的核心驱动作用；其中感知兼容性、认知度与感知信任均对绩

效期望呈显著正向影响，且三者中感知信任的驱动力度最强(β = 0.286)，是用户形成技术效能预期的核心

前置条件，三者均可通过提升绩效期望，对用户使用意愿产生显著的间接正向影响；努力期望、相对优

势、拟人化和人机交互感知质量均对用户使用意愿呈显著正向作用，且影响力度呈现清晰层级：人机交

互感知质量(β = 0.224) > 努力期望(β = 0.208) > 相对优势(β = 0.186) > 拟人化(β = 0.157)，这一分化特征

凸显了 AIGC 对话式交互场景与医疗服务属性对用户技术接受逻辑的重塑；互联网隐私担忧则对使用意

愿带来显著负向影响[4]；同时感知信任在绩效期望与使用意愿间发挥显著的部分中介作用，是连接技术

效能预期与实际使用意愿的关键心理桥梁，补充了现有研究对技术效能向采纳意愿转化的内在心理机制

的挖掘不足[9]。整体而言，医疗智能客服的用户使用意愿是技术属性、体验感知、心理认知三大维度因

素共同作用的结果，其中技术属性维度对应绩效期望、相对优势，体验感知维度对应努力期望、人机交

互感知质量，心理认知维度对应感知信任、互联网隐私担忧与拟人化；而医疗场景天然的强专业性与高

隐私敏感性，是本研究中各变量影响力度出现层级分化、与通用场景技术接受研究结论形成差异的核心

原因，也决定了拟人化设计的效用并非绝对正向，需结合医疗场景的疾病污名化程度进行精准适配调整

[17]。 
基于研究结论，为推动 AIGC 医疗智能客服优化升级与落地推广，提出针对性管理启示：一是结合

绩效期望对使用意愿的最强驱动作用，优化 AIGC 算法提升健康咨询、病情预判的准确性与响应速度，
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结合用户需求做个性化服务设计，量化展示“平均节省 3 小时就医排队时长”等可感知的效率提升，强

化用户绩效预期；二是结合努力期望、人机交互感知质量的显著正向影响，简化操作流程、适配多终端

界面，降低使用门槛，同时基于拟人化影响力度较弱的结论，以专业为前提适度做情感化互动，避免过

度拟人化削弱专业信任；三是针对互联网隐私担忧的显著负向影响，建立用户健康数据全流程加密机制，

以通俗方式公示隐私保护规则，缓解用户隐私顾虑；四是围绕感知信任的关键中介作用与对绩效期望的

强正向影响，联合权威医疗机构强化专业背书，规范 AI 内容审核机制，适度公开算法逻辑，完善用户反

馈机制，筑牢用户信任基础；五是基于认知度、相对优势的显著正向影响，通过多渠道宣传凸显产品 24
小时服务、节省就医时间等核心优势，开展轻量化用户教育，提升用户认知度。 

本研究仍存在一定局限性，为后续研究明确了方向：其一，研究对象仅选取单一平台的医疗智能客

服，结论普适性有待验证；其二，未探讨年龄、教育水平等人口统计特征的调节作用；其三，采用横截面

数据，无法反映用户使用意愿的动态变化。未来可扩大研究对象范围，验证模型普适性；引入人口统计

特征等调节变量，完善理论框架；采用纵向追踪调研，探究使用意愿的动态变化规律；同时，结合深度

访谈等质性方法，深入挖掘用户的内在心理过程与行为动机，为医疗智能客服的持续优化提供更具针对

性的理论与实践依据。 
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