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近年来，在互联网和移动互联网高速发展的推动下，网络

零售业的繁荣对我国传统零售业造成了巨大影响[1]，加之国家

鼓励互联网创业政策的推动，一种全新的药品销售模式——

药店线上到线下（Online to offline，O2O）平台应运而生。药店

O2O平台基于智能手机终端和移动互联网，利用位置服务技

术以“就近、就快、服务至上”的原则[2]，将网上药店与实体药店

相结合[3]，通过整合实体药店信息，在线上提供药店、药品信息

以及相关的服务来吸引消费者，从而达到促进销售的目的。

可见，O2O平台运作的成功与否，与其提供的服务质量息息相

关。本文拟采用理论结合实证的研究方法，运用SERVQUAL

量表，结合我国药店O2O平台的发展现状，分析药店O2O平台

服务在可靠性、响应性、安全性、移情性与有形性5个维度的内

涵，归纳出药店O2O平台服务质量评价指标；同时，在前期研

究的基础上设计专家访谈问卷，根据问卷结果对指标进行修

改和赋权，最终构建出药店O2O平台服务质量评价模型，并对

模型指标的信度和效度进行验证，以期为药店O2O平台服务

质量研究提供借鉴，为平台管理者提高服务质量提供参考。

1 SERVQUAL量表与专家访谈法
1.1 SERVQUAL量表

SERVQUAL量表是 20世纪 80年代末由美国市场营销学

家帕拉休拉曼（Parasuraman A）、来特汉毛尔（Zeithcm VA）和

白瑞（Berry LL）依据全面质量管理理论在服务业中提出的一

种新的服务质量评价体系[4]。目前，SERVQUAL 量表广泛运

用于服务业，用以理解目标客户的服务需求和感知，并为企业
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provide reference for platform operators to improve the service quality. METHODS：Using SERVQUAL scale，combining the situa-
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China.
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提供一套管理和度量服务质量的方法。SERVQUAL量表将顾

客感知的服务归纳为可靠性、响应性、安全性、移情性和有形

性 5个维度：（1）可靠性，指提供服务方能够及时、可靠地为接

受服务方提供承诺的服务；（2）响应性，指在接受服务方的要

求下，提供服务方能够迅速作出反应并为其提供帮助、解决问

题，也包括回答关于服务内容的咨询和解决顾客的投诉等；

（3）安全性，也称为保证性，是指提供服务方通过良好的服务

态度和专业水平获得接受服务方的信任，从而建立安全感；

（4）移情性，指提供服务方站在接受服务方的角度思考问题，

深刻体会顾客的感受，以顾客为中心为其提供个性化服务；

（5）有形性，指提供服务方在提供服务的过程中，能够被接受

服务方感知到的服务设施设备，包括服务场所的布置、服务设

备的易用性以及服务人员的着装等。笔者结合药店O2O平台

的优势与特点，分析药店O2O平台服务在SERVQUAL量表中

可靠性、响应性、安全性、移情性与有形性 5个维度的内涵，并

在此基础上归纳出包括可靠性、响应性等5项一级指标以及平

台药店数量、平台药店资质展示等 21项二级指标在内的药店

O2O平台服务质量的初级评价指标体系。

1.2 专家访谈法

专家访谈法又称专家晤谈法，是指通过研究者与被调查

对象面对面地交谈来了解受访人的心理和行为的研究方法。

访谈法收集信息资料是通过研究者与被调查对象面对面直接

交谈方式实现的，具有较好的灵活性和适应性，广泛适用于教

育调查、求职、咨询等，既有事实的调查，也有意见的征询，更

多用于个性、个别化研究。笔者从国内第一家药店O2O平台

公司“掌上药店”和第一家由网上药店转型为药店O2O平台的

健一网邀请了27位具有1年以上药店O2O平台工作经验的专

家，最终有 20名专家接受了访谈，其中包括平台管理者 2名、

运营者 6名、市场推广人员 5名、药师 3名以及技术人员 4名。

参与访谈的各岗位专家人数比例大致与公司中各岗位人数比

例相同。专家们就前期归纳平台药店数量、平台药店资质展

示等21项药店O2O平台服务质量的初级评价指标设计调查问

卷，邀请专家填写并面对面征询意见。调查时间为2015年10

月 12－19日，最终确定药店 O2O 评价模型中各项指标及其

权重。

2 我国药店O2O平台的发展现状
2.1 药店O2O平台的发展情况

自 2011年以来，我国政府一直鼓励医药流通行业创新发

展模式，进行产业结构调整[5]；2013年，是药店的O2O元年[6]，

随着网上药店政策的逐步明朗，很多大型医药连锁企业如海

王星辰、金象网等已不再满足于在线上单纯销售药品，纷纷采

取实体药店为线上用户进行配送的销售模式，即 O2O 模式；

2014年，药店O2O平台出现，平台上所展示的药店不分单体与

连锁，不分地域，均致力于让用户更加便捷地购买药品；2015

年3月，国务院总理李克强提出“制定‘互联网+’行动计划”，移

动医疗相关产业发展如日中天。目前，市场上医药O2O平台

已多达 200多个，与此同时，掌上药店等早期创立的药店O2O

平台发展日渐成熟，药店O2O平台的发展备受关注。

2.2 药店O2O平台存在的问题

目前，我国药店O2O平台仍处于初级发展阶段[7]，还存在

一些问题，主要表现在两个方面：一是药店O2O平台产品同质

化现象严重。平台功能重合度高，大多主打“短时间送达”服

务，平台的操作方式和页面设计也大同小异，极少有平台开发

出差异化服务，市场区分度低，很难让用户记住自己。二是各

个药店O2O平台服务质量良莠不齐，亟待提升。当前，很多药

品O2O平台在线药师人数少、回答问题慢、缺乏专业培训，不

能很好地为消费者提供合理的用药建议；药品送达时间超出

承诺时间，或是将药品配送服务外包给第三方快递公司之后

就放手不管等，影响了消费者的购药体验，无法留住消费者。

3 药店O2O平台服务质量评价内容
3.1 药店O2O平台服务的可靠性

药店O2O平台利用智能手机终端，依靠移动互联网和全

球定位系统确定用户以及药店的位置，为用户匹配距离最近

的药店。平台应做到无论消费者在何地都能搜索到附近的药

店，并能在药店页面查看到完整的经营信息，给消费者一种可

靠的服务体验。大致来说需要体现以下方面内容：平台上所

展示的药店数量是否能满足各地消费者的需求；平台上所展

示的线下药店是否真实，包括药店《药品经验质量管理规范》

（GSP）证书与经营许可证的展示、药店是否来自大型药品零售

连锁经营企业、平台展示的药店经营信息（如是否24小时营业

以及能否使用医保支付等）是否无误、药店所配备的药师是否

为执业药师、药店在线展示的药品库存和价格是否真实等。

3.2 药店O2O平台服务的响应性

药店O2O平台是一种新生的药品销售模式，很多消费者

对平台的功能了解有限，常出现如怎样找到药品、怎样购买药

品等问题，平台设置客服的目的就在于为消费者解决类似问

题，因此平台的客服服务显得尤为重要。药店O2O平台服务

的响应性，主要体现在平台客服的服务水平和服务技巧上。

平台客服应及时为消费者解决问题、尽量满足消费者的需求、

为不了解平台的消费者作详细解答、积极妥善地处理消费者

的投诉等。

3.3 药店O2O平台服务的安全性

药店O2O平台的在线药师服务是其最核心的服务之一。

平台药师在咨询中的每一句话都影响着消费者的购药选择，

药店O2O平台服务的安全性体现在平台的在线药师服务上，

包括平台药师应持执业药师证上岗[8]、服务过程中意思的表达

要注意消费者的感受、在为消费者提供用药咨询时不能直接

根据消费者的病情描述作出诊断、要为消费者提供合理用药

的建议并提醒消费者用药时的注意事项、在为消费者推荐药

品时不得有推销药品的行为等。

3.4 药店O2O平台服务的移情性

药店O2O平台依靠药店与药品相关的服务，将线下药店

推荐给线上用户，又将线上用户引向实体药店。平台经营者

应树立“以消费者的感受为中心”的经营理念，并将其传达给

每位员工。药店O2O平台服务的移情性，体现在平台根据消

费者的需求为其提供便捷的工具，如每天定时提醒消费者服

药的提醒功能、运用疾病数据库引导消费者根据病情为自己

作简单诊断的功能、通过分析消费者的购买和用药行为为其

建立个性化健康档案的健康履历功能、定期向消费者介绍其

关心的疾病常识的健康咨询功能等。

3.5 药店O2O平台服务的有形性

药店O2O平台服务的有形性是指消费者在使用平台时最

先感知到的服务，包括平台应用过程中的易用性和流畅度是

否能满足不同年龄用户的需求、平台页面设计是否美观、搜索
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药店和药品功能是否完善、消费者位置定位是否准确等。

4 药店O2O平台服务质量评价体系的建立
4.1 药店O2O平台服务质量的初级评价模型

笔者在研究我国药店O2O平台发展现状的基础上，分析

药店O2O平台服务质量在SERVQUAL量表服务质量5个维度

中的内涵，归纳出包括 5项一级指标和 21项二级指标的药店

O2O平台服务质量的初级评价指标体系，以此建立药店O2O

平台服务质量的初级评价模型，相关指标见表1（注：表中未体

现可靠性指标中的“平台药店的药师展示”、安全性指标中的

“在线药师资质展示”与移情性指标中的“用药提醒功能”这 3

项二级指标）。

表1 药店O2O平台服务质量的评价模型指标与权重

Tab 1 Service quality evaluation model index and weight of

pharmacy O2O platform

一级指标
可靠性

响应性

安全性

移情性

有形性

二级指标
平台药店的数量
平台药店的资质展示（GSP认证证书和经营许可证）

平台药店的类型（连锁或者单体）

平台药店的经营信息展示（医保药店、营业时间等信息
是否完整）

平台药店的商品库存和价格展示（真实性）

平台客服的回复速度
平台客服的服务态度
平台客服的服务水平
在线药师提供用药指导的准确性
在线药师话术使用的专业性（话术使用无歧义）

在线药师服务时是否涉及推销行为
疾病自诊功能
个性健康档案
健康资讯
平台功能的易用性
产品使用的流畅性
页面设计的美观度
产品功能的完善程度

专家评分
83

92

72

91

93

89

96

87

81

74

76

97

91

77

91

95

88

93

平均分
4.15

4.60

3.60

4.55

4.65

4.45

4.80

4.35

4.05

3.70

3.80

4.85

4.55

3.85

4.55

4.75

4.40

4.65

方差
0.81

0.75

0.88

0.69

0.59

0.69

0.41

0.75

0.89

0.80

0.83

0.49

0.69

0.75

0.60

0.44

0.60

0.67

权重，％
5.32

5.89

4.61

5.83

5.96

5.70

6.15

5.57

4.87

4.74

4.87

6.21

5.83

4.93

5.83

6.09

5.64

5.96

4.2 专家访谈法确定指标权重

4.2.1 专家访谈数据处理 在访谈过程中，笔者首先采取问

卷调查的方式，邀请专家根据自己的工作经验以及对指标的

判断，对各项指标的重要程度进行打分，分值范围为 1～5分。

5分：非常重要，表示该指标是整个体系必须考虑的因素；4分：

重要，表示如果缺少该指标会对整个体系造成缺陷；3分：应该

考虑，表示该指标应该考虑包括在体系之内；2分：不重要，表

示该指标对整个体系来说可有可无；1分：不必考虑，表示该指

标应该从体系中删除。然后，对返回的问卷结果进行统计分

析，并再次征询专家意见，将平均分低于3分及方差大于1的3

项指标去除，并计算出各项指标在评价中的权重。

4.2.2 专家访谈结果 在访谈中，各位专家结合自身工作经

验及对药店O2O平台的理解，对模型中的指标提出建议。（1）

赞同研究的必要性。首先，专家们就“药店O2O平台要靠服务

取胜”的观点达成了共识；其次，对于模型中确定的指标，专家

们认为基本涵盖了药店O2O平台服务质量的评价内容，符合

目前该行业的发展态势；最后，专家们表示本研究能够较好地

为平台经营者提高服务质量提供依据，也能为平台服务质量

的实际评价提供支持。（2）对指标的修改建议。①用“专业性”

替代一级指标中的“安全性”。专家认为，SERVQUAL量表中

的“安全性”以平台药师的服务质量体现，药师的主要职责是

通过专业服务为消费者提供用药建议以确保药品的安全性得

到体现，用“专业性”替代“安全性”更能体现该指标的内涵。

这一建议可在后续研究中采纳，本研究结果（见表 1）还是以

“安全性”表达。②剔除“平台药店的药师展示”“在线药师的

资质展示”及“用药提醒功能”3项指标。专家对最初提出的21

项指标进行了认真考虑和取舍，保留了 18项最常用的及最能

体现平台服务质量的指标。剔除“平台药店的药师展示”指标

的原因，是用户关注得较多的是平台上进行在线咨询的药师，

药店药师业绩与销售量挂钩，用户对其不信任，若是以平台是

否展示药店药师为评价平台服务质量的指标，可能与平台为

用户提供与销售无关的专业服务的初衷相悖；剔除“在线药师

资质展示”指标，是因为药师的的资质审核应该在平台内部完

成，主要依靠相关证件证书体现，涉及药师的隐私；剔除“用药

提醒功能”这一指标，是因为每日定时提醒消费者用药，实际

上是一个简单的闹钟功能，通过手机自带的功能就可实现。

药店O2O平台服务质量评价模型指标与权重见表1。

5 药店O2O平台服务质量评价模型的验证
为了验证药店O2O平台服务质量评价模型的合理性，笔

者对前期研究得出的药店O2O平台服务质量评价模型指标进

行了信度和效度检验。

5.1 指标信度的检验

信度（Reliability）即指标的稳定性，是指在问卷调查中，采

用同样的调查方法对同一对象重复测量时所得结果的一致性

程度[9]。笔者利用克伦巴赫系数（Cronbach）法测量药店 O2O

平台服务质量评价模型各维度指标的信度，其公式为：α＝[n/

（n－1）]×（1－∑
i＝1

n－1

Si2/ST2）。其中，n为量表中的总指标数，Si2为

第 i项指标得分的组内方差，ST2为全部指标项项总得分的方差。

α系数值越高，指标的信度则越高，当α系数值界于 0.700 0～

0.800 0时，表明指标的信度相当高、指标设置合理[10]。笔者将

本次研究得出的药店O2O平台服务质量评价模型中5个维度

共计18个指标的专家访谈问卷得分进行处理，得出5个维度α

系数值，详见表2。

表2 各维度信度系数

Tab 2 Reliability coefficient of each dimension

维度
可靠性
响应性
安全性
移情性
有形性

α系数
0.692 1

0.742 9

0.757 4

0.763 8

0.778 3

从表 2可以看出，除“可靠性”维度的α系数为 0.692 1外，

其余各维度的总体信度都大于 0.700 0，说明药店O2O平台服

务质量评价模型中各维度指标的信度较高。

5.2 指标效度的检验

效度（Validity）即有效性，是指某种测验或量表能够准确

反映所考察内容的程度。测量结果与考察的内容越吻合，则

效度越高；反之，则效度越低。笔者通过分析药店O2O平台服

务质量评价模型中的指标内容效度和表面效度，以确定整体

模型指标的效度。

内容效度是指指标所能反映需测量问题的程度。本研究

得出药店O2O平台服务质量评价模型的提出依据，是在服务

业和学术界都被广泛利用的SERVQUAL量表，结合了我国药
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店 O2O 平台发展的特点，针对性较强，能够较好地反映药店

O2O 平台服务质量的真实情况，因此指标的内容效度较好。

表面效度是指评价指标在被调查者的主观认识上觉得有效的

程度，即被调查者是否认为测量到了所要测量的事物。本研

究通过采用问卷调查与专家访谈的方式，收集相关专家对

O2O平台服务质量评价指标的意见。专家们认为评价模型中

的指标较全面地包含了药店O2O平台服务质量的诸多方面，

具有一定的现实意义，说明模型中指标的表面效度较好。

通过对药店O2O平台服务质量评价模型指标的信度和效

度分析可知，指标的信度较高，模型构建合理；指标的效度较

好，模型能够较为全面地评价药店O2O服务质量的真实水平。

6 结语
药店O2O平台是近两年新兴的药品销售方式，目前相关

研究较少。本研究着眼于药店O2O平台的服务质量，利用理

论结合实证的研究方法，构建出药店O2O平台服务质量的评

价模型，以期为平台经营者提高平台服务质量提供依据，也为

今后的研究提供参考。

需要指出的是，随着各行业的发展，SERVQUAL量表中的

可靠性、响应性、安全性、移情性与有形性5个维度可能并不能

完全将每个行业的服务质量表达清楚 [11]。本研究直接运用

SERVQUAL量表，分析药店O2O平台服务质量在量表 5个维

度中的内涵，据此设计调查问卷进行专家访谈，研究结果可能

存在一定的局限性，因此下一步还需对药店O2O平台服务质

量的评价模型作进一步完善。

服务质量是一种衡量企业的服务水平能否满足消费者期

望程度的工具。药店 O2O 平台将逐渐成为药品销售的新趋

势，在激烈的竞争中，平台的服务质量对平台运作的成功与否

起到决定性作用，服务质量评价显得尤为重要。希望后续研

究能在借鉴SERVQUAL量表服务质量 5个维度的基础上，充

分考虑我国消费者的行为习惯、个人偏好等因素，以调整服务

质量的评价维度，构建出更合适我国药店O2O平台服务质量

的评价模型。
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本刊讯 为贯彻落实习近平总书记对食品安全工作的重

要指示和李克强总理的批示要求，按照国务院食品安全委员

会第三次全体会议部署安排，2月1－2日，国务院食品安全办

主任、国家食品药品监督管理总局局长毕井泉带队赴广东督

查调研春节期间食品安全保障工作。

中共中央政治局委员、广东省委书记胡春华，省长朱小丹

以及深圳市委市政府主要领导分别会见了毕井泉一行。胡春

华指出，广东是食品药品生产消费大省，必须高度重视食品药

品安全监管工作，深入贯彻落实习近平总书记“四个最严”的

要求，时刻绷紧食品药品安全这根弦，进一步健全严格的监管

机制，加大检查力度，坚决打击违法行为，切实保障广大人民

群众饮食用药安全。毕井泉肯定了广东省食品药品监管工作

取得的成效，对省委省政府给予食品药品监管工作的重视、关

心、支持表示感谢。希望广东进一步发挥改革开放排头兵作

用，在贯彻落实习近平总书记、李克强总理关于食品安全工作

的重要指示批示和国务院食品安全委员会第三次全体会议精

神，在落实“四个最严”、完善统一权威食品药品监管体制机

制、强化专业化监管等方面走在全国前列。

毕井泉深入深圳市最大的海吉星农产品批发市场、检测

实验室、食品超市、基层监管所实地督查调研食品安全管理工

作。他详细了解蔬菜、水果、肉禽、水产品等节令食品的农兽

药残留抽检和安全状况、不合格产品处置、质量安全追溯等情

况，仔细检查现制现售食品、冰鲜食品、婴幼儿配方乳粉等经

营管理规范，现场查看食品快检情况公示、进货查验记录等管

理规定落实情况。要求商家遵守新《食品安全法》有关规定，

自觉履行食品安全主体责任，加大节令食品抽检频次，严格落

实质量安全管理措施，发现问题及时处置、及时公告，严防不

合格食品流入市场、流向餐桌。在海吉星驻场检测实验室，毕

井泉向实验室工作人员详细询问食品安全标准执行情况，鼓

励检测机构瞄准高标准检测，引领生产企业采用高标准生产，

创造品牌，扩大市场，提高供给质量，拉动新的需求。

督查期间，毕井泉主持召开药品企业和临床机构座谈会，

听取对药品审评审批制度改革、药物临床试验数据检查工作

的意见建议。他指出，药品审评审批制度改革、药物临床试验

数据核查工作，中央领导同志关心、社会各界广泛支持，对于

提高中国制造药品质量、净化药物研发生态环境十分重要。

企业是食品药品研发、生产的主体，要切实承担起保障质量安

全的主体责任，承担起建立质量安全追溯体系的主体责任。

他强调，任何政策措施的制订，都要充分考虑经济性、有效性、

公平性、合法性，充分听取各方面意见，取得监管对象的理解、

配合和支持。

国务院食品安全办主任毕井泉赴广东督查调研春节期间食品安全保障工作
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