
·943·

网络科技

互联网药品经营相较于传统药品经营具有虚拟性、隐蔽

性和发展变化快的特点，并且互联网加快了药品流通速度使得

药品安全问题影响范围扩大，给药品质量监管带来了极大的挑

战。虽然互联网药品监管措施仍在不断完善，仅通过资格审查

的监管方式无法确保网上药品质量，完善互联网药品安全监管

迫在眉睫。因此，在"互联网+医疗健康”背景下，药品质量监

管策略与患者投诉维权和线上评价的真实性密切相关，考虑患

者评价以及投诉维权的反馈机制对完善药品质量监管：保障互

联网药品质量安全具有重要实践意义。

一、网络时代医药电商和患者反馈的博弈关系

（一）随着竞争的加剧，医药电商面临着提高销售额扩大

市场占有率的问题，也出现了虚假宣传问题和诱导患者购买过

期药品问题，不同的购药渠道存在药品质量差别，互联网广泛

的匿名和不断变化的性质增加了监管难度，政府必须加强消费

者的教育普及工作，提高消费者分辨假劣药品的能力。

二越来越多的实践表明，线上评价是互联网药品经营者信

誉的重要体现方式，线上评价信息对消费者质量感知的影响是

在线零售商的关键成功因素，保障线上购买交易不断增长的关

键要素是实家建立声誉机制。然而，各类线上欺诈行为扰乱着

消费者评价体系：如职业差评师、网络水军、电商好评返现行

为等等均对消费者购买决策有显著影响且负面言论对销量的损

伤更大。此外，新媒体环境进一步扩大了信息影响范围，增强

了患者反馈信息的影响力，使患者、药品生产商、新闻媒体或

社会组织对药品政策的评论反馈信息更有价值。

二、网络时代患者反馈机制对于药品质量监管的影响

患者评价策略的主要因素包括：医药电商的诱导评价成本

系数、政府严格监管概率、患者投诉率、投诉成本和患者获得

的赔偿额。因此，政府监管部门除了通过严格监管和立法管制

等手段外，还可通过提高患者维权意识、降低患者维权成本、

增大赔偿额的方式消除患者评价失真现象。

（一）患者失真评价概率增大、投诉率降低时，医药电商

更倾向于选择药品质量不检测：不利于互联网药品质量安全。

因此，政府必须规范互联网经营，避免医药电商诱导评价等欺

诈行为的发生，从而提高患者真实评 价概率，此外，提高政

府监管率、提升罚款额、降低医药电商检测成本等措施也是促

进医药电商选择药品检测策略的有效方式。

（二）在患者失真评价下，不存在药品生产商选择提供高

质量药品的稳定策略组合；而在患者真实评价下，有效的反馈

机制和监管机制可使互联网药品质量安全具有稳定性：其中，

有效的反馈机制和监管机制包括患者 投诉率、患者评价带给

生产商的声誉价值增加、声誉损失、药品生产商的罚款额等要

素。

（三）提高患者评价带给医药电商和药品生产商的声誉价

值增加或声誉损失将会使药品生产商选择提供高质量药品做为

稳定策略；增大政府监管部门的罚款额，也能够使博弈系统的

演化稳定策略为药品生产商生产 高质量药品、医药电商选择

不检测、患者真实评价、政府宽松监管。

（四）降低患者失真评价和投诉维权行为的增加，均可增

强药品生产商提供高质量药品的稳健性。降低患者投诉成本、

提高投诉率、增大赔偿额均能够使患者失真评价概率下降，增

强评价信息的真实性，对保障药品 安全具有重要意义。

患者失真评价下，医药电商的稳定策略为药品质量不检

测，药品生产商提供低质量药品投机现象不断发生：政府监管

部门的监管策略随之调 整（不稳定），此时药品生产商不能

稳定提供高质量药品。随着患者失真评价概率的降低：药品生

产商提供低质量药品的投机现象将下降。在患者真实评价下，

医药电商和政府监管部门提高药品质量检测率和严格监 管

率，使药品生产商的稳定策略转变为提供高质量药品，并在药

品生产商选择提供高质量药品作为稳定策略后，医药电商和

政府监管部门的稳定策略转变为药品质量不检测和宽松监管策

略。

患者反馈机制不仅包含线上评价和投诉行为：还包括线

下评价和口碑的影响，并且互联网药品质量监管与传统渠道的

质量监管密不可分，本文仅考虑线上药品监管和患者反馈，未

考虑线上与线下药品销售渠道的 竞争对药品质量的影响。因

此，结合传统渠道与互联网渠道，构建多主体参与的多阶段、

重复、动态监管博弈模型，研究双渠道药品的质量监管策略将

是我们下一步研究方向。
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[摘　要]随着互联网和快递物流业的高速发展与普及，以阿里健康大药房、京东大药房、健一网、壹药网为代表的B2c医药电

商快速发展，药品流通也以前所未有的速度适应并跟随市场的发展，随之而来就是药品安全问题影响范围逐步扩大。因此，建立

患者反馈机制是促进互联网药品质量监管的有效方式。本文就此问题做了探究和分析。
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