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在线健康平台用户流失行为影响因素及 
组态路径研究*

洪闯　贺幸阳　张淼淼

（湘潭大学公共管理学院，湘潭 411105）

摘要：厘清在线健康平台用户流失行为的影响因素及其组态路径，对于优化平台服务质量、提升用户黏

性具有重要价值。通过整合SSO（Stressors-Strain-Outcome）理论、PPM（Push-Pull-Mooring）理论和信

息采纳模型，构建在线健康平台用户流失行为理论模型，运用结构方程模型和模糊集定性比较分析方法验证

用户流失行为影响因素并分析其组态路径。研究发现，信息过载、系统特征过载、感知疲劳、不满意度、隐私

顾虑、低信息质量、低信源可信度和替代品吸引力正向影响在线健康平台用户流失行为，主观规范则起负向作

用。其中，替代品吸引力在不满意度与流失行为的作用关系中起到显著调节作用。组态分析进一步揭示了风险

规避型、体验驱动型、综合诱导型3种用户流失行为的触发模式。
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· 信息行为 ·

中国互联网络信息中心发布的第54次《中国互联网

络发展状况统计报告》[1]显示，截至2024年6月，我国互

联网医疗用户规模已达3.65亿人，占网民整体的33.2%。

这一数据在勾勒我国互联网医疗事业发展趋势的同时，

也折射出公众对于健康信息的旺盛需求。随着健康中国

战略的贯彻实施与纵深推进，数字技术在健康信息领

域的应用场景不断拓展，在线健康平台已经成为人们获

取健康信息的重要渠道。然而，在市场竞争加剧、用户

需求日趋多样化的时代背景下，在线健康平台正面临着

用户黏性不够、易流失等现实难题[2]，平台的可持续发

展面临新的挑战。用户流失行为是指用户从一个服务供

应商转移到另一个同类服务供应商并不再使用原有产

品与服务的行为，或从特定产品与平台中大规模迁出的

现象[3]。厘清在线健康平台用户流失行为的深层原因并

揭示其触发模式对于优化平台服务质量、提升用户黏性

具有重要价值。因此，本研究借助结构方程模型和模糊

集定性比较分析（Fuzzy Set Qualitative Comparative 
Analysis，fsQCA）方法厘清在线健康平台用户流失行

为的影响因素并探明其组态路径，以期为优化平台服务

质量、提升其用户黏性提供理论指导和实践启示。

1　研究综述

1.1　在线健康平台相关研究

在线健康平台是一种专注于提供健康信息的互联
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网平台，旨在提高医疗服务效率、质量和可行性，并保

障用户隐私与数据安全[4]。当前，国内外有关在线健康

平台的研究主要集中在以下方面。①平台信息治理研

究。金燕等[5]分别从政府、平台和用户3个主体视角进行

调研，分析在线健康平台信息质量治理模式，识别存在

的问题，并提出三方共同参与的治理模式改进策略；

Kariotis等[6]基于案例研究探讨了在线健康平台在个人

数据共享、自我健康管理和临床护理等方面的应用并

提出了其信息治理的意义与路径。②平台服务质量评

价研究。曹高辉等[4]基于信息构建理论，构建在线健康

信息平台评价指标体系；钱明辉等[7]在E-SERVQUAL
模型的基础上，从信息服务效率、信息服务易用性、信

息服务全面性、隐私信息保护性、平台可接触性和平台

响应性维度构建在线健康平台信息服务质量的评价指

标体系；Gomes等[8]对Help2Care健康平台的页面和移

动软件应用程序进行可用性评价并提出了改进平台功

能的对策建议。③平台用户行为研究。黄子萱等[9]通过

演化博弈模型揭示健康用户知识共享与隐藏的决策规

律；Gunasekara等[10]融合技术接受模型和健康信念模

型分析在线健康信息用户搜寻行为的影响因素。

1.2　用户流失行为相关研究

用户流失行为研究主要聚焦于影响因素及行为预

测两个方面。①用户流失行为影响因素研究。袁顺波

等[11]基于PPM（Push-Pull-Mooring）理论分析移动政

务应用程序用户流失行为的影响因素；Wang等 [12]同

样基于PPM理论研究影响移动支付应用程序用户转移

行为的关键因素。②用户流失行为预测研究。邢绍艳

等[13]从用户价值特征和评价特征切入，基于机器学习

算法构建付费知识直播用户流失预测模型，并针对不

同类型流失用户提出相应留存策略；刁羽等 [14]运用生

存分析理论中的Kaplan-Meier和COX比例风险模型探

索电子资源校外访问系统用户流失概率的整体变化趋

势，并建立了用户流失预警机制。

综上所述，当前在线健康平台已经在健康信息学

领域受到广泛关注，也有不少基于用户行为视角的学

术成果产出，但既有研究多聚焦于用户的信息搜寻、知

识共享、知识隐藏等行为，对于用户流失行为的研究不

足，缺乏对其影响因素的深层次分析。在用户流失行为

研究方面，虽然已有前期研究借鉴经典理论探究用户流

失行为的影响因素并进行预测，但仍存在以下不足： 
一是在理论基础上缺乏对用户心理过程的关注；二是

在研究方法上虽然多使用结构方程模型、机器学习等

方法进行因素验证与行为预测，但缺乏对影响因素的

组态路径分析。特别是在健康咨询的真实情境下，用户

特定行为的因果关系往往是由多方因素共同决定的，其

内部结构与组态路径仍待进一步分析与揭示。因此，本

研究聚焦在线健康平台的用户流失行为现象，整合人口

学、心理学以及管理信息系统等领域的经典理论构建

在线健康平台用户流失行为的理论模型，并分析影响

因素的组态路径，以期深入挖掘用户流失行为背后的

心理动机和社交因素，为在线健康平台的可持续发展

提供启示。

2　理论基础

（1）SSO（Stressors-Strain-Outcome）理论。SSO
理论是当代社会心理学微观理论化的典范。其中：压力

源（Stressors）是行动者感知的具有潜在破坏性的环境

刺激；压力状态（Strain）是中介因素，对行动者的注意

力、身体及情感产生负面影响；结果（Outcome）是长期

压力和应激导致的持久行为变化，包括态度倾向、行为

意图或决定。该理论凭借清晰的逻辑特点，被广泛应用

于用户行为研究，不少学者将过载作为压力源，探究用

户产生消极行为的原因[15-16]，也为分析在线健康平台情

境下的用户流失这一典型的消极信息行为提供了理论

支撑。

（2）PPM理论。PPM理论源自社会学中的人口迁

徙领域，用于阐释特定时间段内地区间人口流动的主

要因素。2005年，Bansal等[17]将该理论引入营销学，试

图分析顾客在产品间的转移行为。在信息系统领域，

PPM理论中的推力（Push）因素指促使用户减少或停止

使用信息系统的负面因素，如隐私顾虑；拉力（Pull）因
素则涉及推动用户降低使用频率或临时性中断使用的

外部刺激，如替代品吸引力；锚定（Mooring）因素代表

能够阻止或促进用户减少使用或暂时离开的因素，如

主观规范。由于提出了一种系统解释个体或群体转移与

迁徙行为的理论框架，PPM模型被广泛应用于用户流

失行为研究[11，18]。在线健康平台用户流失行为可分解为

PPM理论中的推力因素、拉力因素和锚定因素等主要

维度，同时PPM模型的应用将为用户流失行为的因素
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构成与作用关系提供更深入的解释。

（3）信息采纳模型。信息采纳模型由Sussman
等[19]于2003年首次提出，该模型将信息影响人们决策

的过程看作信息采纳过程，用于解释个体如何采纳信

息并改变他们的意愿和行为。信息采纳模型认为信息

采纳行为是一个主动的信息行为，信息主体受信息质量

与信息源可信度的共同影响，在中介变量感知有用性

的作用下产生信息采纳行为。信息采纳模型已被广泛

应用于医疗健康领域的用户信息行为研究[20-21]。鉴于信

息采纳模型在揭示信息因素与行为结果关系上的独特

解释力，本研究基于信息采纳模型从信息层面与用户感

知层面提出低信息质量、低信源可信度等因素并分析其

对在线健康平台用户流失行为的影响。

3　研究假设与模型构建

3.1　研究假设

PPM理论与本研究的主要目标基本一致，即调查

在线健康平台用户流失行为的影响因素及其作用关

系。此外，结合SSO理论和信息采纳模型能够更好地揭

示在线健康平台用户流失行为的因果关系。因此，本研

究基于SSO理论、PPM理论和信息采纳模型，分别从

推力、拉力、锚定、压力源和压力状态等维度剖析可能

导致在线健康平台用户流失行为的因素，并提出相关

假设。

（1）推力-压力源因素相关假设

①信息过载与感知疲劳的关系。当用户接收到的

信息量超出其处理能力时，就会产生信息过载现象[22]。

已有研究表明，信息过载会导致平台用户产生疲劳的心

理紧张状态，进而影响其非持续使用意愿[23]。对于在线

健康平台用户而言，其感知疲劳状态可能受信息过载

的影响，因此提出如下假设。

H1：信息过载正向影响在线健康平台用户的感知

疲劳。

②系统特征过载与压力状态的关系。系统特征过

载是指系统功能增加导致的系统使用的复杂性[24]。系

统特征过载的平台往往要求用户花费更多的时间与精

力去学习和使用，因而可能会导致用户生成疲劳感[25]。

此外，当用户意识到学习和使用新功能的成本高于收益

时，往往会形成对系统的不满感[26]。感知疲劳和不满意

度是在线健康平台用户压力状态的反映，因此提出如下 
假设。

H2：系统特征过载正向影响在线健康平台用户的

感知疲劳。

H3：系统特征过载正向影响在线健康平台用户的

不满意度。

③低信息质量与不满意度的关系。信息采纳模型

认为，信息质量是用户评估信息有用性水平的重要依

据[19]，已有研究发现，信息内容的质量会直接正向影响

用户的满意程度[27]。在线健康平台情境下，如果平台提

供给用户的健康信息质量不高，可能会难以满足用户期

望，从而导致用户不满意，因此提出如下假设。

H4：低信息质量正向影响在线健康平台用户的不

满意度。

④低信源可信度与不满意度的关系。信源可信度

是信息接受者对信息发布者值得信赖程度的感知。既

有研究表明，信源可信度是影响用户满意度的重要因

素[28]。在线健康平台提供的信息服务如果是不值得信

赖的，可能会加剧用户的不满意，因此提出如下假设。

H5：低信源可信度正向影响在线健康平台用户的

不满意度。

⑤隐私顾虑与感知疲劳的关系。用户在使用在线

信息服务时所感知到的隐私风险往往会迫使他们形成

自我保护机制而减少使用意愿[29]。从SSO理论的视角

来看，这种对隐私问题的顾虑实质上是一种用户能够感

知的压力源，并反映在用户的压力状态上。研究发现，

隐私顾虑可直接导致用户的疲劳感[30]，进而影响其行

为决策。在线健康平台中用户对于隐私的顾虑有可能

会直接导致感知疲劳的产生，因此提出如下假设。

H6：隐私顾虑正向影响在线健康平台用户的感知

疲劳。

（2）拉力-调节因素相关假设

替代品吸引力通常通过用户打算放弃原始社交媒

体平台转而使用另一个社交媒体平台的程度来衡量[31]。

替代品吸引力正向影响用户流失行为[11]，且对用户满意

度和用户流失行为间的关系有正向调节作用[32]。如果用

户发现了比当前所使用在线健康平台更具吸引力的替

代品，很有可能会从当前平台转移到新的替代平台上，

造成用户流失，因此提出如下假设。

H7：替代品吸引力正向影响在线健康平台用户流

失行为。

H8：替代品吸引力正向调节在线健康平台用户不
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满意度对用户流失行为的作用。

（3）锚定因素相关假设

主观规范指个体在实施特定行为时感受到的来自

外界的评论、看法和压力，体现的是社会环境对个体行

为的影响。研究表明，主观规范对于用户忠诚度具有积

极作用，主观规范程度越高，用户认同感越高，更易留

在当前平台[33]。同理，如果用户具有较高的主观规范水

平，可能会由于外界的压力而选择继续使用特定在线健

康平台，因此提出如下假设。

H9：主观规范负向影响在线健康平台用户流失

行为。

（4）压力状态因素相关假设

①感知疲劳与用户流失行为的关系。SSO理论认

为，压力状态是导致某种反应或行为发生的直接因素。

既有研究表明，当用户感到疲劳时会形成消极情绪并终

止对平台的使用[34]。在线健康平台用户在感知疲劳的

作用下可能会失去持续使用意愿，因此提出如下假设。

H10：感知疲劳正向影响在线健康平台用户流失

行为。

②不满意度与用户流失行为的关系。用户的满意度

往往是其持续使用产品或服务的关键影响因素[35]，而

不满意度通常与流失率相关。如果用户对在线健康平

台的服务不满意，很可能转向其他平台，因此提出如下

假设。

H11：不满意度正向影响在线健康平台用户流失

行为。

③压力状态-中介效应相关假设。中介变量是自变

量对因变量产生影响的中介。在SSO框架下，压力状态

常被视作压力源影响结果的中介。本研究中用于衡量用

户压力状态的要素主要是感知疲劳与不满意度。前期

研究发现，感知疲劳在感知过载与用户消极使用行为

间具有中介作用，而不满意度作为负面感知与不持续

使用意愿间的中介变量，受到压力源变量的影响[36-37]，

因此提出如下假设。

H12：感知疲劳在信息过载和用户流失行为之间具

有中介效应。

H13：感知疲劳在隐私顾虑和用户流失行为之间具

有中介效应。

H14：感知疲劳在系统特征过载和用户流失行为之

间具有中介效应。

H15：不满意度在系统特征过载和用户流失行为之

间具有中介效应。

H16：不满意度在低信息质量和用户流失行为之间

具有中介效应。

H17：不满意度在低信源可信度和用户流失行为之

间具有中介效应。

3.2　模型构建

通过上述分析，构建在线健康平台用户流失行为

概念模型，如图1所示。其中：隐私顾虑、信息过载、系

统特征过载、低信息质量、低信源可信度为推力-压力

源因素；主观规范为锚定因素；不满意度和感知疲劳

为个体压力状态因素，即中介变量；用户流失行为为因

变量。

图1　在线健康平台用户流失行为理论模型

4　数据分析与结果

4.1　变量测量

依托在线健康平台用户流失行为概念模型，设计

推力因素、拉力因素、锚定因素、压力状态及用户流失 
5个维度的测量指标。问卷采用李克特5级量表，涵盖

人口统计学特征、个人健康状况及平台使用情况，研究

变量及题项来源如表1所示。

4.2　问卷发放与数据统计

以线上调研的形式共收集496份问卷，剔除不符合

要求的问卷，获得有效问卷401份，有效率为80.8%。样

本描述性统计结果如表2所示，其中男性占比略高于女

性，18~29岁人数最多。
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4.3　结构方程模型分析结果

首先借助SPSS 27.0软件进行信效度分析，评估问

卷及数据的可靠性和有效性。然后使用AMOS软件探

究变量间的路径系数及其显著性，进而对研究假设进

行验证。

4.3.1　信效度分析

利用SPSS 27.0软件分析量表各维度可靠性，如

表3所示。可以看出，所有变量的Cronbach’s α值均超

0.800，各个维度的平均提取方差（Average Variance 

Extracted，AVE）值均不小于0.500，组合信度（Composite 

表1　在线健康平台用户流失行为影响因素测量量表

变量名称（编号） 题项编号 问卷题项 参考来源

信息过载（IO）

IO1 我经常因为在线健康平台上的信息量过多而分心

文献[26]
IO2 在线健康平台上每天要处理的信息让我不知所措

IO3 我感觉在线健康平台上的信息只有一小部分与我的需求相关

IO4 我发现我每天被在线健康平台的信息量压倒

IO5 在线健康平台上过多的信息常常会让我感到心烦

系统特征过载
（SFO）

SFO1 我经常被在线健康平台中的多余功能干扰

文献[26]
SFO2 在线健康平台功能越来越多使得使用变得更加困难

SFO3 使用在线健康平台时往往要完成一些复杂的任务

SFO4 我发现在线健康平台上有很多不怎么样的功能

感知疲劳（PF）

PF1 在使用在线健康平台时有时会感到疲惫

文献[26]
PF2 在使用在线健康平台时有时会感到无聊

PF3 在使用在线健康平台时有时会感到力不从心

PF4 有时候我觉得用在线健康平台很累

PF5 我对在线健康平台上发生的新事情不感兴趣

不满意度（DIS）

DIS1 对于在线健康平台的整体使用，我感到并不满意

文献[18]
DIS2 对于在线健康平台的整体使用，我感到并不愉悦

DIS3 对于在线健康平台的整体使用，我感到并不满足

DIS4 对于在线健康平台的整体使用，我感到并不欣喜

隐私顾虑（PC）

PC1 我担心当前使用的在线健康平台可能会在没有告知我的情况下收集我的个人信息

文献[12]
PC2 我担心提交给在线健康平台的个人信息可能被滥用

PC3 我担心其他人可以从在线健康平台上找到我的私人信息

PC4 我很担心向在线健康平台提供个人信息，因为后果无法预知

低信息质量（LIQ）

LIQ1 我使用的在线健康平台的产品内容更新不及时

文献[18]
LIQ2 我使用的在线健康平台的产品内容不够丰富

LIQ3 我使用的在线健康平台的产品不能满足我的健康需求

LIQ4 我使用的在线健康平台的产品品质不够高

低信源可信度
（LSR）

LSR1 在线健康平台的信息提供者可能不可信

文献[38] 
文献[39]

LSR2 在线健康平台的信息来源可能不可靠

LSR3 在线健康平台的信息来源不值得信赖

LSR4 在线健康平台健康信息来源的可信度不高

替代品吸引力（AA）

AA1 与其他同类平台相比，我使用的在线健康平台的产品质量并没有更胜一筹

文献[18]AA2 其他同类平台的服务质量要比我所使用的在线健康平台好得多

AA3 我能够通过免费平台获取所需要的在线健康平台产品

主观规范（SN）
SN1 我会倾向于选择自己关注的明星和博主等使用的在线健康平台

文献[18]SN2 我会倾向于选择我的家人、朋友和同学使用的在线健康平台

SN3 我会倾向于选择对我价值观影响很大的人使用的在线健康平台

用户流失行为（CB）
CB1 我不会再用我使用的在线健康平台

文献[18]CB2 我会阻止周围其他人选择我使用的在线健康平台

CB3 其他同类平台更能满足我的个人健康需求
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表3　信度检验结果

路径关系 Cronbach’’s αα 因子载荷 AVE CR

IO5←IO

0.883

0.778

0.603 0.884

IO4←IO 0.785

IO3←IO 0.764

IO2←IO 0.771

IO1←IO 0.785

PF5←PF

0.890

0.796

0.619 0.891

PF4←PF 0.802

PF3←PF 0.798

PF2←PF 0.784

PF1←PF 0.754

SFO4←SFO

0.859

0.774

0.603 0.859
SFO3←SFO 0.782

SFO2←SFO 0.764

SFO1←SFO 0.787

DIS4←DIS

0.859

0.742

0.606 0.860
DIS3←DIS 0.817

DIS2←DIS 0.761

DIS1←DIS 0.791

PC4←PC

0.868

0.801

0.622 0.868
PC3←PC 0.790

PC2←PC 0.751

PC1←PC 0.810

AA3←AA

0.825

0.787

0.611 0.825AA2←AA 0.774

AA1←AA 0.783

SN3←SN

0.812

0.745

0.592 0.813SN2←SN 0.760

SN1←SN 0.802

CB3←CB

0.845

0.789

0.646 0.845CB2←CB 0.797

CB1←CB 0.824

LIQ4←LIQ

0.866

0.792

0.619 0.867
LIQ3←LIQ 0.780

LIQ2←LIQ 0.793

LIQ1←LIQ 0.782

LSR4←LSR

0.879

0.793

0.645 0.879
LSR3←LSR 0.812

LSR2←LSR 0.796

LSR1←LSR 0.812

表2　样本描述性统计结果

统计项目 选项 人数 百分比/%

性别
男 220 54.863

女 181 45.137

年龄

17岁及以下 46 11.471

18~29岁 184 45.885

30~44岁 89 22.195

45~59岁 62 15.461

60岁及以上 20 4.988

学历

初中及以下 94 23.441

高中或中专 111 27.681

本科或大专 103 25.686

研究生 93 23.192

健康状况

健康 100 24.938

良好 147 36.658

一般 86 21.446

较差 53 13.217

非常差 15 3.741

平台使用频率

很少使用（每周少于1次或几乎不用） 82 20.449

偶尔使用（每周1次或多次） 193 48.130

经常使用（每天1次或多次） 126 31.421

Reliability，CR）值均不小于0.700，表明问卷可靠，各

维度收敛效度和信度均良好。

区分效度是验证潜变量与观测变量组之间的差异

性的关键指标。由表4可知，AVE平方根均大于对应维

度与其他维度变量的相关系数，表明本研究的量表题

项有良好的区分效度。

4.3.2　结构方程模型检验

采用AMOS软件对收集的数据进行路径分析，如

图2所示，其中e1~e42代表误差项。模型的卡方自由

度比为2.263，小于理想值3，表示模型具有简约适配

度。模型近似均方根误差为0.056，符合低于0.08的
良好标准，拟合优度指数（0.783）、修正拟合优度指数

（0.756）均在大于0.7的理想区间内，表明在线健康平

台用户流失行为概念模型的拟合度良好。

以极大似然法估计各潜变量间的标准化路径系数

值，如表5所示。各路径系数检验值p均小于0.001，达到

显著性水平，表明相关研究假设得到验证。

运用偏差校正的非参数百分位Bootstrap置信区间

估计法，对中介效应进行检验，如表6所示。感知疲劳

在信息过载、系统特征过载、隐私顾虑与用户流失行

为间存在中介效应，不满意度在系统特征过载、低信

息质量、低信源可信度与用户流失行为间存在中介效应

（95%置信区间不包括0）。

分析替代品吸引力对不满意度和用户流失行为关

系的影响，如表7所示。不满意度、替代品吸引力及其交
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表4　区分效度检验结果

变量编号 IO PF SFO DIS PC AA SN CB LIQ LSR

IO 0.78 

PF 0.44 0.79 

SFO 0.49 0.47 0.78 

DIS 0.41 0.49 0.48 0.78 

PC 0.51 0.53 0.45 0.53 0.79 

AA 0.44 0.47 0.50 0.47 0.52 0.78 

SN –0.40 –0.41 –0.50 –0.31 –0.45 –0.47 0.77 

CB 0.40 0.49 0.48 0.46 0.45 0.47 –0.48 0.80 

LIQ 0.47 0.43 0.49 0.45 0.50 0.50 –0.43 0.52 0.79 

LSR 0.51 0.44 0.53 0.45 0.55 0.51 –0.43 0.50 0.49 0.80 

注：加粗数值为AVE平方根，其余为各变量相关系数。

图2　结构方程模型
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响，存在多条路径，应用定性比较分析法可以揭示结构

方程检验中未观察到的复杂关系及组态路径。

4.4.1　数据校准

校准是指将模糊集数据转化为0~1的隶属度，便于

fsQCA软件分析。本研究采取直接校准法，选（0.95，
0.50，0.05）进行校准。同时借鉴Fiss[40]的方法，在校准

后出现的0.50值上加常数（0.001），解决fsQCA不能判

读0.50的隶属关系的问题。采用李克特5级量表，定义 
5为完全属于，1为完全不属于，3为交叉点。校准后变量

加前缀z以区分。

4.4.2　单一变量必要性分析

fsQCA分析条件组合对结果的影响，若某条件一

致性高，则在所有组态路径中一定存在。通常认为一致

性大于0.9且覆盖度大于0.7的变量是必要条件。如表8
所示，所有变量的一致性均小于0.9，均不是用户流失

行为产生的必要条件。

表7　调节效应检验结果

类别
用户流失行为

系数 标准误 t值 显著性

常数 3.190 0.051 63.105 ＜0.001

不满意度 0.280 0.053 5.241 ＜0.001

替代品吸引力 0.270 0.051 5.299 ＜0.001

交互项 0.208 0.051 4.069 ＜0.001

R2 0.031

F 16.553

表6　中介效应检验结果

中介影响路径 效应值
95%置信区间

下限 上限

信息过载→感知疲劳→用户流失行为 0.152 0.103 0.206

系统特征过载→感知疲劳→用户流失行为 0.140 0.092 0.192

隐私顾虑→感知疲劳→用户流失行为 0.155 0.106 0.213

系统特征过载→不满意度→用户流失行为 0.121 0.073 0.174

低信息质量→不满意度→用户流失行为 0.107 0.064 0.157

低信源可信度→不满意度→用户流失行为 0.106 0.065 0.153

表5　模型路径关系检验结果

路径关系 回归系数 标准误 临界比 显著性 结论

信息过载→感知疲劳 0.20 0.05 3.76 ＜0.001 支持

隐私顾虑→感知疲劳 0.37 0.05 6.61 ＜0.001 支持

系统特征过载→感知疲劳 0.29 0.05 5.26 ＜0.001 支持

系统特征过载→不满意度 0.30 0.05 5.20 ＜0.001 支持

低信息质量→不满意度 0.26 0.05 4.71 ＜0.001 支持

低信源可信度→不满意度 0.25 0.05 4.49 ＜0.001 支持

主观规范→用户流失行为 –0.28 0.06 –4.77 ＜0.001 支持

感知疲劳→用户流失行为 0.25 0.06 4.47 ＜0.001 支持

不满意度→用户流失行为 0.24 0.06 4.24 ＜0.001 支持

替代品吸引力→用户流失行为 0.18 0.05 3.16 ＜0.001 支持

图3　替代品吸引力调节作用

互项的回归系数均显著（p＜0.001），说明替代品吸引

力对不满意度和用户流失行为的关系存在调节作用。

替代品吸引力调节作用如图3所示，低、高替代品吸

引力的斜率均为正，均正向调节不满意度与用户流失行

为的关系，且高替代品吸引力的斜率更大，表明其对不

满意度与用户流失行为关系的调节作用更强。因此，假

设H8成立。

4.4　组态路径分析

在线健康平台用户流失行为可能受多因素共同影
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4.4.3　条件组态分析

将可接受案例频数设定为2，一致性门槛设定为

0.9，进行标准化路径分析，通过布尔运算得到复杂

解、中间解与简单解。以中间解为主，简单解为辅，分

析前因变量构型并得到条件组态，如表9所示。结果

显示，在线健康平台用户流失行为的多重因素组态形

成了7条路径，解的总体一致性大于0.8，覆盖度大于

0.5，说明7条路径构成了在线健康平台用户流失行为

的充分条件，其中感知疲劳与低信源可信度在7条路

径中均作为核心条件存在，对用户流失行为产生正向 
影响。

将具有共同核心条件的前因组合进行归纳，得出 
3种触发在线健康平台用户流失行为的组态模式。

（1）模式一：风险规避型。该模式包括3个子模式

（S1a、S1b、S1c），导致用户流失行为的核心条件为信

息过载、隐私顾虑、感知疲劳与低信源可信度。过量的

信息输入与隐私顾虑会使用户产生疲劳感，最终选择

从在线健康平台离开。同时，低信源可信度也是影响用

户持续使用行为的重要因素。在这3个子路径中，除了

表8　单一条件必要性检验结果

前因条件
zCB ~zCB

一致性 覆盖度 一致性 覆盖度

zIO 0.781 0.765 0.715 0.543

~zIO 0.533 0.707 0.690 0.709

zSFO 0.787 0.782 0.697 0.536

~zSFO 0.533 0.694 0.716 0.723

zPF 0.818 0.769 0.711 0.518

~zPF 0.487 0.685 0.683 0.744

zDIS 0.783 0.766 0.712 0.539

~zDIS 0.529 0.703 0.691 0.712

zPC 0.775 0.769 0.688 0.529

~zPC 0.526 0.685 0.700 0.707

zLIQ 0.800 0.783 0.692 0.525

~zLIQ 0.515 0.683 0.714 0.734

zLSR 0.773 0.784 0.655 0.515

~zLSR 0.522 0.662 0.725 0.712

zAA 0.781 0.770 0.698 0.534

~zAA 0.527 0.693 0.699 0.712

zSN 0.511 0.693 0.694 0.730

~zSN 0.801 0.772 0.708 0.529

注：~表示变量不存在的情况。

表9　在线健康平台用户流失行为前因变量构型

条件变量
用户流失行为组态路径

S1a S2 S3a S1b S1c S3b S3c

信息过载 ● ● ● ● ● ●

系统特征过载 ● ● ● ● ● ●

感知疲劳 ● ● ● ● ● ● ●

不满意度 ● ● ● ● ● ●

隐私顾虑 ● ● ● ● ● ●

低信息质量 ● ● ● ● ● ●

低信源可信度 ● ● ● ● ● ● ●

替代品吸引力 ● ● ● ● ● ●

主观规范 ⊗ ⊗ ⊗ ⊗ ⊗ ⊗

一致性 0.955 0.956 0.961 0.955 0.958 0.959 0.958

原始覆盖度 0.478 0.475 0.474 0.489 0.473 0.479 0.484

唯一覆盖度 0.015 0.011 0.010 0.016 0.010 0.015 0.021

解的一致性 0.932

解的覆盖度 0.562

注：●表示核心条件存在；●表示边缘条件存在；⊗表示核心条件缺失；⊗表示边缘条件缺失；空白表示条件与结果不相关。

信息过载与隐私顾虑这两个核心条件外，还存在其他

辅助条件：①系统特征过载、不满意度、低信息质量；

②系统特征过载、低信息质量、替代品吸引力；③不

满意度、低信息质量、替代品吸引力。这些辅助条件与

信息过载和隐私顾虑共同作用，加剧了用户流失。因

此，在信息过载与隐私顾虑的双重影响下，即使主观

规范的影响程度较低，用户也可能因为这些辅助条件

的存在而选择离开在线健康平台，从而造成用户流失



61

洪闯，贺幸阳，张淼淼   在线健康平台用户流失行为影响因素及组态路径研究 

2024年第20卷第11期

行为。在线健康平台可以从消除用户隐私顾虑、提升

信息服务水准、激发用户活力等方面着手提升行业竞 
争力。

（2）模式二：体验驱动型。该模式以S2为代表，突

出了多重用户体验型因素共同作用导致用户流失的现

象。在S2中，信息过载、系统特征过载、感知疲劳、不

满意度、隐私顾虑、低信源可信度以及替代品吸引力这

些核心因素相互交织，共同构成了用户流失行为的复杂

动因。低主观规范对用户流失行为的影响小于核心因

素。因此，在信息过载、系统特征过载、不满意度、隐

私顾虑、感知疲劳、低信源可信度和替代品吸引力的共

同作用下，即使主观规范的影响程度较低，用户也可能

选择离开在线健康平台，从而造成用户流失行为。在线

健康平台应从优化用户体验出发，提升平台服务质量，

增强用户黏性。

（3）模式三：综合诱导型。该模式包括3个子路径

（S3a、S3b、S3c），这些路径中导致用户流失的核心条

件为系统特征过载、感知疲劳、不满意度、低信源可信

度、替代品吸引力。系统特征过载使得用户感到使用困

难或不便，从而产生不满和疲劳。同时，市场上存在更

具吸引力的替代品，进一步促使用户转向其他在线健

康平台。在这3个子路径中，除了上述核心条件外，还存

在其他重要的辅助条件，如信息过载（S3a、S3c）、隐

私顾虑（S3b、S3c）和低信息质量（S3a、S3b、S3c）。
这些辅助条件与核心条件相互作用，共同加剧了用户的

流失。因此，在系统特征过载、感知疲劳、不满意度、低

信源可信度和替代品吸引力的综合作用下，用户很容易

对当前的在线健康平台服务失去信心和兴趣，即使主

观规范的影响程度较低，用户也可能选择离开在线健

康平台。此外，隐私顾虑、低信息质量和信息过载等问

题也可能成为用户流失的催化剂。对于在线健康平台

来说，优化系统特征、提升用户满意度以及降低替代品

吸引力是减少用户流失的关键策略。

4.4.4　稳健性检验

稳健性检验方法有调整一致性水平、调整频数阈

值、删减案例、调整校准的锚点等。本研究选择将PRI
值由0.75上调至0.76，发现组态路径未发生改变，仍然

得到上述7条路径，说明在线健康平台用户流失行为路

径的稳健性较好。

5　结论与讨论

结构方程模型检验结果表明：信息过载、系统特

征过载、隐私顾虑对用户的感知疲劳产生正向影响；系

统特征过载、低信息质量、低信源可信度会提升用户的

不满意度；感知疲劳、不满意度、主观规范和替代品吸

引力可以直接导致用户流失行为；替代品吸引力同时可

以调节用户不满意度对用户流失行为的影响。首先，在

通过研究假设验证的变量中，隐私顾虑、低信息质量的

作用较为突出，这进一步验证了闫凯 [41]关于移动健康

类APP用户流失行为影响因素的分析结论，凸显了提供

在线健康信息服务时保护用户隐私、保障健康信息质

量的重要性。其次，本研究以SSO模型为理论框架提出

并验证了感知疲劳与不满意度对在线健康平台用户流

失行为的中介作用，具有一定合理性与启发意义。相关

研究结论与凡婷婷[42]关于移动健康应用用户非持续使

用意愿的研究具有高度一致性。就研究方法而言，秦瑾

若[43]通过质性研究方法确立了感知疲劳在外部刺激与

用户非持续使用行为之间的中介作用，本研究的实证分

析结果实现了对该观点的印证与深化。另外，本研究关

于主观规范与替代品吸引力对用户流失行为影响作用

的分析与知识付费平台用户流失行为影响因素的相关

结论[18]相吻合，一定程度上从侧面反映出异质情境下

该变量对用户流失行为的显著影响，信息服务提供者

需要引起重视与关注。

组态分析结果显示，主要存在风险规避型、体验驱

动型、综合诱导型3种在线健康平台用户流失行为触发

模式。其中感知疲劳、低信源可信度在多条路径中作为

核心条件出现，说明这些因素是在线健康平台用户流失

行为的重要驱动力，这也在一定程度上验证了结构方程

模型分析的结论，反映出保障信息质量、提升健康信息

服务权威性以及降低用户认知负荷对于在线健康平台可

持续发展的关键作用。信息过载、系统特征过载、不满

意度、隐私顾虑、替代品吸引力可以作为核心条件、边缘

条件，甚至可出现或可不出现，说明在不同的用户流失

行为触发模式下，用户可能因信息素养、隐私关注水平

等差异而作出不同的行为决策，但上述因素都有可能作

为核心条件触发用户流失行为，在线健康平台应从上述

视角出发积极制定应对策略。主观规范以核心条件缺失

和边缘条件缺失情况出现，说明周围人对用户的影响具

有不稳定性，在线健康平台若能采取有效措施打造网络
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口碑，可利用主观规范提升用户黏性。

为有效应对潜在的用户流失风险，推动在线健康

平台的可持续发展，应从以下方面着手提升平台的综

合竞争力。①保障信息质量，提升服务水平。为平台内

容建立权威认证机制，组建由医学专家、营养师等构

成的顾问团队，定期发布专业健康指南，提高信源可信

度。②完善信息组织，缓解信息过载。一方面要利用人

工智能技术自动分类信息，添加关键词标签，帮助用户

快速定位所需内容，并完善个性化推荐系统，从而减

少无关信息的干扰。另一方面要优化平台界面设计，减

少冗余元素，提高信息的可读性和易用性，避免用户感

知疲劳，缓解信息过载。③强化隐私安全，消除用户顾

虑。制定清晰、透明的隐私政策，明确告知用户个人信

息如何被收集、使用和保护，同时提供灵活的隐私设置

选项，让用户能够控制个人信息可见范围，从风险规避

层面降低用户流失率。④优化用户体验，提高用户满意

度。建立多渠道客服体系，及时回应用户关切，通过教

程、常见问题解答等形式帮助用户解决在平台使用过程

中的困难。此外，定期进行用户满意度调研，收集用户

意见和建议，持续改进平台功能和服务，从而提升用户

满意度，培养用户的忠诚度。

6　总结与展望

本研究运用结构方程模型探讨了在线健康平台用户

流失行为的影响因素，在此基础上采用fsQCA探究了用户

流失行为的组态路径。理论意义在于从跨学科视角分析

并构建在线健康平台用户流失行为的理论模型，拓展了用

户流失行为的理论体系；厘清各因素与行为结果之间的多

重因果关系，揭示了在线健康平台用户流失行为的3种核

心触发机制。实践价值在于能够从平台功能、信息质量、

安全保障、用户体验等多维视角为在线健康平台的运营

与管理提供有针对性的指导，有利于切实优化在线健康

平台服务质量、提升在线健康平台用户黏性与满意度。

本研究存在一定的局限性：①研究数据来源于网

络问卷，样本可能存在同源偏差；②采用的量表均为国

外成熟量表，并未针对性地开发反映我国在线健康平

台用户使用情况的量表；③调查对象多为30岁以下的年

轻用户，研究结论的普适性可能不足。未来的研究应当

着重增加样本数量、提高样本多样性，以期获得更具代

表性和普适性的研究结果。
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Influencing Factors and Configuration Path of User Churn Behavior of Online Health Platform

HONG Chuang  HE XingYang  ZHANG MiaoMiao
(School of Public Administration, Xiangtan University, Xiangtan 411105, P. R. China)

Abstract: Clarifying the influencing factors and configuration path of user churn behavior of online health platform is of great value for optimizing the 
service quality of the platform and improving user stickiness. By integrating SSO (Stressors-Strain-Outcome) theory, PPM (Push-Pull-Mooring) theory, and 
information adoption model, a theoretical model of user churn behavior of online health platform is constructed. The structural equation model and fuzzy 
set qualitative comparison analysis method are used to verify the factors affecting user churn behavior and analyze its configuration path. The study finds 
that information overload, system feature overload, perceived fatigue, dissatisfaction, privacy concerns, low information quality, low source reliability, and 
alternative attraction positively affect the churn behavior of online health platform users, while subjective norms play a negative role. Among them, alternative 
attraction plays a significant moderating role in the relationship between dissatisfaction and churn behavior. The configuration analysis further reveals three 
triggering modes of user churn behavior: risk avoidance, experience driven, and comprehensive induction.

Keywords: Online Health Platform; User Churn Behavior; Influencing Factor; Configuration Pathway
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