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〔摘要〕　目的／意义 通过对医疗服务中患者价值共创研究现状的分析，总结现有研究局限性，为未来研究
提供可参考方向。方法／过程 基于文献分析法和综述法，分别从患者价值共创的行为类型、影响因素、结果
３方面对现有研究成果进行整理与总结。结果／结论 现有研究存在概念内涵不清晰、未形成系统测量量表、
未充分融入互联网医疗环境、研究视角与研究方法等局限，提出开发患者价值共创行为测量量表、拓展研

究视角、丰富研究方法等发展方向。
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１　引言　

价值共创理论可以追溯到１９世纪的共同生产

思想。传统观点认为，价值由企业创造并传递给消

费者，消费者会使用和消耗价值而不能创造价

值［１］。ＶａｒｇｏＳＬ等［２］提出服务主导逻辑，指出顾客

始终是价值的共同创造者，企业可以为价值创造提

供资源，但不能独立地创造价值。目前对价值共创

较普遍的解释是 “通过与顾客服务网络中的合作者

进行互动和活动，从资源整合中获得利益”［３］。先

前关于价值共创的研究主要出现在商业领域，医疗

领域研究相对较少。近年来，医疗领域的价值共创
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逐渐引起关注。医疗服务中价值共创的主体不仅包

括患者个人，患者的家人、朋友、同事以及护士、

医生、诊所、医院、社区、卫生部门、政府等均可

以参与到价值共创过程中来［３］。患者价值包含功能

价值、效率价值、社会价值、情感价值等方面［４］。

目前关于医疗服务中患者价值共创的研究较分散，

较少有学者系统探究患者价值共创的潜在机制，患

者价值共创前因与结果相关研究还不够充分和深

入。本文对医疗服务中患者价值共创的相关研究进

行分析与整理，分别从患者价值共创的行为类型、

影响因素、结果３方面展开论述，总结现有研究局
限性，提出未来可能的研究方向。

２　患者价值共创行为类型

在医疗服务中，学者尝试从患者参与、患者能

力、行为难度等角度来定义患者价值共创，并提出

不同行为模式和分类，见表１。

表１　患者价值共创行为类型

学者 患者价值共创行为类型

刘文波等［５］ 工作认知、信息搜寻、信息共享、付出努力、责任行为、人际互动

耿先锋［６］ 责任行为、信息搜索、人际互动

刘琪［７］ 信息获取能力、自主决策能力、沟通能力、情绪管理能力

麦舒敏［８］ 对话、获取、风险评估、透明性

ＭｃＣｏｌｌ－ＫｅｎｎｅｄｙＪＲ等［３］ 团队管理、被动服从、孤立控制、合作、务实适应

ＳｗｅｅｎｅｙＪＣ等［９］ 积极分享信息、遵守基本要求、积极参与决策制定、与医务人员互动、与家人和朋友联系、与他人联系、

转移注意力的活动、健康饮食、管理生活中的行为、寻求信息、积极思考、情绪调节

ＮａｍｂｉｓａｎＰ等［１０］ 伙伴关系型、开放资源型、团队支持型、知识扩散型

　　患者价值共创行为类型可归纳为患者自主进行
的活动、患者与他人互动两方面。其中，患者自主

进行的活动主要包括信息搜索、信息获取、信息共

享、制定决策、调节情绪等行为，患者与他人互动

主要包括患者与医务人员、家人、朋友的联系、沟

通、交流等行为，以上行为类型较适合用量表进行

测量，并且有学者［６－７，９］已经开发出相应行为量表。

部分学者［３］提出的患者大脑活动、改变行为方式等

行为则相对难以直接利用量表测量，目前未开发出

相应问卷。ＭｃＣｏｌｌ－ＫｅｎｎｅｄｙＪＲ等［３］和 Ｎａｍｂｉｓａｎ
Ｐ［１０］对患者价值共创行为模式进行总结，但其提出
的行为类型都较抽象与笼统，难以进行后续量表开

发工作。

３　患者价值共创影响因素

３１　患者动机

翟运开等［１１］提出患者参与远程医疗服务价值共

创的５个动机因素：认知需求、个人整合需求、社

会整合需求、情感需求、利益需求。刘静［１２］研究表

明患者健康需求会正向影响其价值共创行为。魏庆

刚［１３］研究得出组织社会化、感知公平和感知风险与

患者参与价值共创行为存在正向相关关系。邱宏［１４］

研究证实患者的感知社会支持、感知决策控制会正

向影响其价值共创行为。麦舒敏［８］发现自我效能、

责任认知、感知医生价值共创行为对患者价值共创

行为有正向影响。

３２　患者能力

刘静［１２］研究得出患者的自主决策能力、信息获

取能力、沟通能力、情绪管理能力对患者价值共创

行为有显著正向影响。王子琪［１５］研究发现患者参与

能力正向影响患者参与价值共创行为。Ｏｓｅｉ－Ｆｒｉｍ
ｐｏｎｇＫ等［１６］研究得出患者就医前的在线信息搜寻

行为会正向影响医患互动、医患导向和共同决策，

进而提高患者参与度和患者对医疗指示的依从性。

ＰａｌｕｍｂｏＲ等［１７］指出患者的健康素养对实施价值共

创至关重要。
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３３　患者个人特征

耿先锋［６］研究发现感知风险对患者参与行为有

明显的驱动作用，患者的性别、年龄、收入对感知

风险驱动作用有部分调节作用。麦舒敏［８］分析得

出，不同性别、年龄、文化程度、月收入、职业的

患者价值共创行为存在差异。

３４　医疗服务能力

刘静［１２］研究得出医务人员表现出的服务主导定

位能力对患者参与价值共创有积极影响。ＳｉｌｖａＡＳ

Ｄ等［１８］研究表明医务人员的响应能力、共同创新与

价值共创正相关。还有学者［１７，１９
!

２１］从卫生服务系统

整体出发进行研究，得出卫生服务组织的灵活性、

公平性、透明度、社会支持、信息技术支持、信息

与知识处理能力、健康素养等因素会对患者价值共

创产生影响。ＬｅｅＤ［２２］得出医疗服务所使用技术的

先进程度、易获得性、可靠性会影响患者参与价值

共创。

３５　小结

综上可见，国内研究侧重于从患者自身因素出

发，国外研究较多纳入医务人员和卫生服务系统相

关因素。很少有研究涉及互联网医疗环境对患者价

值共创的影响。在现实生活中，互联网医疗环境下

的医疗服务互动结果并不全是积极的价值共创，还

可能是消极的价值共毁。刘静［１２］研究证实使用互联

网医疗会正向影响患者价值共创，但纳入的互联网

医疗服务形式较有限，也未进一步探究互联网医疗

技术具体特征，以及会对患者价值共创产生的

影响。

４　患者价值共创结果

４１　对患者自身的影响

已有多位学者研究证实患者价值共创对患者服

务满意度［５－６，９，１２，２３－２５］、生活质量［９，１２］、行为意

向［５，９，２６］有正向影响。还有部分研究得出患者价值

共创对患者感知价值［５，１３，１５，２７－２９］、感知服务质

量［２３，２５］、幸福感［２９－３０］有正向影响作用。除了直接

影响作用外，部分学者［６，９，２７］还研究了患者价值共

创对其自身的间接影响效应。

４２　对医疗服务提供方的影响

目前国内外研究中都较少涉及患者价值共创对

医疗服务提供方的影响。ＤｉｎｇＢ等［３１］研究患者价值

共创对护士的影响，得出患者参与提高护士的工作

满意度、工作敬业度和帮助行为。ＢｅｉｒｏＧ等［３２］指

出医疗服务中的价值共创有利于提升医务人员工作

效率。

４３　小结

综上可见，目前大部分研究都聚焦于患者价值

共创行为对患者自身的影响，涉及患者价值共创对

医疗服务提供方影响的研究相对较少。ＢｅｉｒｏＧ

等［３２］认为患者价值共创对医务人员工作效率有积极

影响，但该研究过程基于半结构化访谈法，没有进

行定量研究，研究结论的客观性与准确性有待进一

步验证。

５　现有研究的局限性

５１　患者价值共创概念内涵不清晰，未形成系统
测量量表

　　一些学者在研究患者价值共创行为类型时，将

患者价值共创与患者参与、合作生产、共同决策等

概念等同看待。有研究［３３－３４］指出顾客参与、合作

生产仅是顾客价值共创行为的一部分，价值共创还

包括顾客公民行为、使用价值等方面。因此，以此

种方式定义患者价值共创行为不够全面准确，患者

价值共创的概念内涵、行为类型目前还较模糊。

目前国内关于患者价值共创行为测量的研究相

对较少，国内外尚未形成系统的患者价值共创行为

测量量表。国内研究大多数讨论患者价值共创行为

类型维度划分，但未进行后续问卷开发工作。国外

相关研究开发出的量表主要针对慢性病患者群体，

不一定适用于其他类型患者。目前医疗领域尚未开

发出能适用于各种疾病类型、医疗情境下的患者价
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值共创行为测量量表。

５２　未充分融入互联网医疗环境

目前国内相关研究较多在线下医疗环境中进

行；国外部分研究在远程医疗、在线健康社区等背

景下进行，更符合目前医疗服务环境实际情况。但

国内外研究都较少涉及互联网医疗具体形式，以及

互联网医疗技术特征对患者价值共创的影响。互联

网医疗的出现为医疗服务带来很多便利，但也可能

造成不利影响。ＣˇＡＩＣ′Ｍ等［３５］研究社交辅助性机器

人在老年人护理中的作用，发现当机器人扮演入侵

者、钝化者、替代者等角色时，有可能引发价值共

毁。现有研究较多从患者和医疗服务方角度出发，

忽略了互联网医疗环境对患者价值共创的影响。

５３　研究视角与研究方法局限

研究视角方面，国内外现有研究主要集中于患

者与医疗服务提供方的二元视角，忽略了患者家

人、朋友、患友、政府等主体，以及互联网医疗环

境、技术等在患者价值共创过程中所扮演的角色和

作用。研究背景大部分选择单一线上或线下医疗环

境，未能较好地将线上与线下环境结合起来。患者

价值共创结果研究主要聚焦于患者价值共创对患者

心理感知的影响，忽略了其对医生、医疗机构等对

象的影响，以及对患者健康状况的改善作用。由于

患者价值共创包含医患互动过程，可能会对医务人

员产生影响。

研究方法方面，国内外相关研究一般都基于单

一的定量或定性研究方法，较少将二者结合。此外，

患者价值共创行为往往是一个动态过程，患者价值共

创意愿和行为可能会随着时间、所处地点、自身健康

状况、疾病恢复程度等的变化而发生改变。现有研

究样本数据大部分来源于某一特定时间、地点范围

内的患者，大多数研究都属于横断面研究，可能会

导致研究结果产生较大共同方法偏差。

６　展望

６１　开发患者价值共创行为测量量表

未来可考虑在现有研究基础上对患者价值共创

做进一步概念界定，尝试开发出能广泛应用于各种

情境、各种类型患者的价值共创行为量表，尽可能

使患者价值共创行为的概念内涵、维度划分、测量

量表达成较一致的观点和意见。如果难以开发适用

于所有类型患者的量表，可考虑根据线上医疗环

境、线下医疗环境、慢性病患者、传染病患者等标

准进行分类与细化，针对不同类型患者进行相应量

表开发工作，设计出多份对应不同情境的问卷。

６２　拓展研究视角

未来可考虑对研究视角进行拓展与创新，尝试

从以下５个方面开展研究。一是将互联网医疗环境
纳入患者价值共创影响因素，探究各种互联网医疗

技术是否影响患者价值共创行为，以及不同技术影

响效应之间的差异。厘清医疗服务中利用哪些互联

网医疗技术能更好地促进患者参与价值共创，有利

于医院有针对性地对其线上服务模式进行完善。二

是研究互联网医疗技术相关特征对患者价值共创的

影响，探究互联网医疗技术的感知有用性、感知易

用性、可靠性、价格等因素对患者价值共创的影响

效应或调节作用。研究结论可以为互联网医疗的提

供方和开发商提供可参考建议，促进互联网医疗产

品不断完善与创新。三是价值共创结果方面，未来

可纳入患者临床治疗结果、生命体征数据、医疗成

本费用等客观信息，探究患者价值共创行为对其自

身疾病恢复、改善健康结果方面所起的作用。四是

除了患者价值共创对患者自身的影响作用外，还可

以探究患者价值共创对医务人员和医疗机构的影响

效应，将患者价值共创与医生工作满意度、医生工

作效率、医生感知价值、医院绩效、医院口碑、医

院市场竞争力等因素建立联系。五是未来研究可以

不再局限于患者和医疗服务提供方的二元关系视

角。患者自身的活动、患者的朋友、家人以及医疗

机构、社区、卫生部门、政府都可以是医疗服务中

价值共创的参与者。下一步可以将上述主体相关因

素纳入研究，从更宏观的角度探究患者价值共创

行为。

６３　丰富研究方法

未来可对现有研究方法进行丰富，从以下３方
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面进行完善。首先，进行纵向研究，收集同一批患

者在不同时间段的相关数据，探究患者价值共创行

为机制随时间变化的规律。其次，将线上医疗环境

与线下医疗环境结合起来，探究患者价值共创行为

在线上和线下之间的转移机理与演变规律，明确互

联网医疗环境下患者价值共创行为的动态演化规

律。最后，将定性方法与定量方法在同一研究中结

合使用，以数量更多且更具代表性的样本，设计更

强大、更复杂的研究过程来丰富现有研究结论。

７　结语

本文基于价值共创理论视角，从医疗服务中患

者价值共创行为类型、价值共创影响因素、价值共

创结果３方面对患者价值共创的研究现状进行分析
与总结，提出现有研究存在的局限性，以及未来研

究方向。未来研究可考虑从开发患者价值共创行为

测量量表、拓展研究视角、丰富研究方法等方面进

行，以丰富现有成果。
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