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基于公共卫生危机的服务创新设计

赵谷靖，谢亚平
四川美术学院，重庆 401331

摘要：基于突发公共卫生危机的社会背景，以问题为导向，分析设计在社会各项因素影响下所建立的系统解决方案。通过服务

设计的理论方法和案例分析法，对智慧医疗设计、医疗信息可视化设计、协作式社区设计三个方面进行研究，阐释对由新型冠

状病毒肺炎引发的公共卫生危机的应对路径。设计作为价值创造和意义建构的方法论，应该充分介入到社会创新的探索中，

以促进资源合理、有效的流通。运用设计的思维方式和组织逻辑，从关注个体的生理和情感需求，到推动社会可持续运作与发

展，从而建立一个有序的系统。
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Service Innovation Design Based on Public Health Crisis
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Abstract: Based on the social background of the public health crisis, the problem-oriented analysis on the systematic solutions to

the design established under the influence of various social factors is carried out. Based on the theoretical method and case analysis

of service design, smart medical design, medical information visual design and collaborative community design are studied to ex-

plain the response path to the public health crisis caused by COVID-19. As a methodology of value creation and meaning construc-

tion, design should be fully involved in the exploration of social innovation to promote the rational and effective circulation of re-

sources. Design thinking and organizational logic are used to establish an orderly system by focusing on the individual's physical

and emotional needs and promoting the sustainable operation and development of the society.

Key words: health care; visual design; crisis design; social innovation

社会创新是指个人和社群在解决问题或创造机会

的过程中所引发的变革，服务与体验成为了设计范畴

的一部分，需要有计划地组织各种社会资源与利益相

关者创造新的生活方式和设计活动 [1]。在这个活动

中，每个人都可以是设计师，设计包含了四种能力：批

判性思维，识别并判断人类在所处环境中可以改变的

产品、服务或生活方式；分析能力，进一步去思考和整

合创造性资源，应用演绎和归纳的逻辑去设想真实的

情境；创造力，以问题和需求为导向，想象和推动所研

究领域的发展；实践意识，激活可实现的行动策略，将

构想转变为具体可操作的系统解决方案。

一、突发公共卫生危机的界定

突发公共卫生事件是指突然发生，造成或可能造

成社会公众健康严重损害的重大传染病疫情。对于危

机，中文解释为“危险与机遇”，是“转机与恶化的分水
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岭”。赫尔曼认为，危机就是一种情境状态，其决策主

体的根本目标受到威胁，在改变决策之间可获得的反

映时间有限，其发生也出乎决策主体的意料[2]。这意

味着要求设计师积极寻求解决问题的方法，降低公共

卫生危机所引发的风险。

二、公共卫生危机所面对的问题

（一）医疗资源的紧缺

据人民网报道，自2019年底新型冠状病毒肺炎出

现以来，中国采取了切实有效的措施，制定了严密的防

控方案；2020年1月23日，武汉市所有的机场、火车站

等离汉通道暂时关闭，这有效地遏制了新型冠状病毒

肺炎的进一步蔓延。然而在大量病人涌入医院的情况

下，武汉市及湖北省其他城市的医疗资源，包括医护人

员、医疗物资（口罩、防护服、防护镜等）、医院床位在

内，由于数量、承载量有限，进而发生了严重的医疗资

源挤兑，不仅加剧了医疗资源紧缺，而且使普通肺炎患者

和其他病人极易在病毒浓度较高的医院发生交叉感染。

（二）疫情申报的模型设计

在疫情扩散的初期，疫情中心城市采取统一指挥、

层层上报的传染病防治机制。这样的流程虽然是集

中、精确管理的运转模式，但随着疑似患者数量的与日

俱增，疫情防控系统承受了巨大压力，居家隔离的患者

也有着进一步传播、扩散病毒的风险。在这种大量病

患等待确诊的危急情况下，如何针对公共卫生危机的

预警管理、病例筛查、数据传递进行更有效的信息系统

设计？

（三）医疗卫生知识的设计

面对新型冠状病毒肺炎的公共卫生事件，文化教

育部门、社会组织机构该如何利用疫情特殊时期的机

会，加强防控知识的公益宣传？例如，针对日常的卫生

防护或医学、病毒学、流行病学等方面，制作知识讲解

宣传片。这样一方面为居家隔离的孩子们提供卫生健

康教育的机会；另一方面，针对部分群体出现焦虑、恐

慌或抑郁情绪的社会心理问题，通过设计，可以提供相

应的心理辅导或艺术疗愈。

三、公共卫生危机中的社会创新

在目前智能化、大数据、物联网的时代背景下，面

对医疗资源紧缺、社会生产生活停摆等危机，设计师从

医疗资源信息整合、科技智能医疗、疫情信息可视化、

社区协同互助等方面积极寻求机会点和革新，为群众

提供更好的就诊体验和危机下心理健康建设的引导，

以自下而上的形式，营造更具有弹性的社会系统，推动

社会健康可持续发展[3]。

（一）就诊导向及智慧医疗设计

在疫情前期，面对确诊患者与日俱增的严峻情况，

患者的就诊流程是医疗系统中用户体验的痛点，也是

核心接触点，设计思维已成为医疗行业服务创新的重

要推动力[4]，如何设计灵活、高效的就诊流程，缩短患

者的就诊时间，提供更好的医疗体验，并且减轻医护人

员的工作压力。这些不仅关系着医疗服务情境中个体

的生理和情感需求，而且关系着新型冠状病毒肺炎疫

情的扩散能否被迅速遏制。

智慧医疗通过互联网信息技术帮助患者便捷、高

效地获得自助医疗服务，在新型冠状病毒肺炎疫情期

间，定点救治医院推进对就诊流程的创新管理。

1）就诊前。以智能服务终端为载体，提供自我筛

查、诊断、申报的就诊服务。通过病人自行填写的基本

信息及联系方式，系统迅速为其安排匹配的医院，以此

来有效缩短等候确诊、隔离收治的时间，减缓医护人员

的工作压力及医疗场所的拥挤度。

2）就诊中。以武汉中心医院为例，医院依托“互联

网+”模式，以电子病历系统（EMR）为纽带，使患者可

以在自助终端上查询检验报告、打印诊单，从而减少其

不必要的奔走次数，改善就诊过程中的体验[5]。

3）就诊后。根据对患者的临床分析，实现分级隔

离治疗。武汉火神山医院、雷神山医院、多所方舱医院

等现代化机动医疗系统是专为新型冠状病毒肺炎疫情

建立的，它们应用了系统设计的原则，集医疗功能单

元、病房单元和技术保障单元为一体，将重症病人和轻

症病人分别隔离收治，从而避免了反复交叉感染。方

舱医院平面布局见图1。

SARS 事件以来，远程医疗系统项目在我国突发

公共卫生事件的应对体系中得到了重视和发展，这项

技术在国外已经发展了半个世纪。梅奥诊所（Mayo

Clinic）是一家美国排名第一的医学中心，通过将设计

原则和科学方法融合在一起，梅奥诊所发现医疗保健

环境中的个体需求，从而针对医疗创新进行了服务与

体验设计、产品设计、交互设计等方面的探索。梅奥诊

所依靠医院资源，通过远程和互联网技术，建立了远程

医疗服务的创新体系，制订了远程医疗实践规则、运行

管理方法。通过远程医疗服务，医生可以“检查”患者

的身体机能变化，评估患者的神经系统状况等[6]，让患
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者在家中实现医疗护理，并能通过链接装置来监控患

者的健康状态。如果面临需要紧急协助的情况，链接

装置将会向家属和医院发出求助信号，在自助医疗的

基础上，联动物流系统以协助送药，或者提供送病人入

院的服务。在康复治疗期间，患者们还可以在线参与

同行讨论组，不仅能分享有效的医疗信息，而且能互相

给予精神支持，知道自己与其他人经历了相同的事会

减少病人的孤独感。远程医疗服务见图2。

远程医疗技术利用跨组织的信息共享技术架构，

通过数据总线技术打通了供应商之间的隔离[7]，不仅

对特殊时期医疗资源紧缺的现象起到了缓解作用，而

且降低了患者在医院产生的不必要的成本支出。未来

远程医疗在我国临床实践的技术支持及项目组织架构

将有进一步的研究空间。

（二）疫情信息可视化设计

由于公共卫生事件存在突发、紧急的特点，并且涉

及到复杂的专业系统知识，群众如何了解新型冠状病

毒肺炎的发生和传播，如何获取实时有效的疫情相关

信息成为需要解决的问题。依托丰富的数字化资源，

如微信、微博等平台，部分自媒体通过制作病毒传播

学、医疗护理学等领域的科普性视频，用信息可视化模

型来假设、推理，将新型冠状病毒肺炎的数据模型以时

间轴、柱状图、模拟动画等形式进行阐释说明。这样便

于公众高效地提取关键信息，对相关知识的传达、交

流、记忆起到了积极作用。此外，医学知识网站“丁香

园”整合医疗信息资源，在疫情期间推出了新型冠状病

毒肺炎实时疫情地图及相关辟谣与防护、疾病知识等

医疗健康服务。各门户网站也相继发布了各直辖市、

地级市，甚至细化到街道小区的“附近疫情实时查询”

功能，利用信息可视化的动态交互界面设计来帮助市

民对日常出行、生活作出有根据的判断和路径选择，从

而减轻大众恐慌、焦虑的情绪。

医疗信息的知识可视化设计提高了内容传播的效

率。运用二维平面的知识图解展示了病毒的结构、传

图1 方舱医院平面布局

图2 远程医疗服务
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播速度、感染路径及实时疫情地图等信息，将庞杂的数

字以简约、鲜明的图像化手段表现，使接收者容易理解

和记忆[8]。由四川美术学院的林霞秋、王杰设计的“新

型冠状病毒的剖析”见图 3。三维动画则借助动态的

图像和人物配音，以生动完整的故事形式，为复杂难懂

的医学理论演绎作补充说明，从用户的心理需求出发，

将了解医疗卫生知识的过程转化为令人愉悦的主动式

学习行为。儿童绘本动画见图4。

（三）协同互助的社区设计

设计思维使每个人贡献自己的力量，有所作为，使

群体具有凝聚力、延展性，并最终具有弹性。曼佐尼

（Ezio Manzini）倡导的协作生活模式，即以自组织、互

助和睦邻关系的框架来连接每个家庭、个人，在面对突

如其来的危机和降临的灾难时，阻止人们被事件孤立

或淹没[9]。社区是社会治理的最小单元，是形成分布

式的互助体系的载体。在人们生活的社区，互助共享、

自我学习的社区支持型网络正在被逐渐完善，设计师

通过对社区中的各细分群体展开调研，深入洞察存在

的问题，发现更多的需求、痛点，进而聚焦存在共性、亟

待解决的问题，构思可行的解决方案，最终将其投入实

践，在真实情境中检验并根据反馈优化。

在此次疫情危机的影响下，个体被隔离，虽然人们

的工作、生活、娱乐受到了限制，但是社会关系也由此

缔结，社区的集体智慧在这样相对封闭的社区环境里

凸显，基于高度连接及对共同价值的追求，人们互相合

作，解决问题，从而推动了社区的公共文化建设。设计

驱动的协作式生活将人与人之间的关系紧密地联系起

来，处于疫情特殊时期，社区以“设计参与”的方式在居

民生活空间中塑造了“共同体”意识[10]，社区居民不仅

自发地分享口罩、酒精等医疗卫生物资，而且结对照顾

社区内的独居老人或小孩，并且为其提供必要的生活

物资和心理辅导。针对儿童群体，各教育机构在互联

网平台上推出了有关病毒科普的儿童绘本阅读、亲子

游戏课程及艺术设计创作课程等教育资源共享服务。

图3 “新型冠状病毒的剖析” 图4 儿童绘本动画
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这些服务包含了对疫情的知识科普和对人与自然相处

方式的反思。以艺术疗愈的形式连接了被疫情隔离在

家的人们，大量的情感投入令社群关系变得更加友好，

充满活力。

除此之外，基于交互设计的行为逻辑，社会公益组

织自发地设计了线上社区抗疫互助锦囊，见图 5。应

用用户体验旅程图，以故事性和图形化的视觉语言为

返城复工群体提供了基于用户接触点的防疫提示，简

易的图解和基于真实情境的交互式模型迅速地建立了

用户的同理心[11]，激发出行人群对防疫知识与行为的

认知。与此同时，不少社区内部也引入了智能化、信息

化的管理。例如，支付宝和阿里云联合设计了一系列

社区智能防疫的小程序，要求返程人员、访客、日常业

主进出小区时扫码登记，由物业获取后台自动汇总报

表，并联合盒马鲜生、阿里健康等商家，提供无接触式

的生鲜菜品配送、送药上门等居家生活服务。陆续复

工后，部分城市的公交系统面向市民发出了通勤征集

需求。市民在线填写乘车人数、乘车出发站点、目的地

站点、乘车时间等出行信息，由系统智能计算、撮合需

求，生成定制线路，便于相关职能部门及时掌握无法排

除感染可能的发热患者、疑似患者、确诊患者和确诊患

者的密切接触者四类人群的个人信息和出行轨迹，极

大地增强了对疫情的管控，也降低了病毒传播的风险。

四、结语

设计在社会各项因素不断流动的情况下，用系统

的解决方案来应对持续不断出现的问题，建立可持续

的生活方式与更开放、具有弹性的社会。完善的应急

管理体系与智能化的医疗、可视化知识信息系统、协同

互助的社会创新设计对降低公共卫生危机引发的风险

起着至关重要的作用。服务设计的思维将为新型智慧

医疗建设赋能，通过改善就医体验，减少对医疗资源的

浪费，提高处理公共卫生危机的效率。同时，协同设计

以共创共享的理念，重建陌生人之间的关系，调动社会

个体的活力。在当今危机频发的社会，设计的思维模

式将作为一种研究性战略，主动探索和解决人类社会

及与自然共生的问题，通过持续的行为凝结有共同价

值创造的能量，在过程中建构意义，为未来的社会生活

创造福祉。
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