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数字化社会创新视角下的社区康复站点服务设计研究 
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摘要：目的 在老龄化问题日益严重的背景下，社区康复站点成为一种社会创新。在网络、数字技术的
影响下，医疗健康产品与服务的相关利益者增多，社区康复站点的交互关系也变得更加复杂。方法 采
用服务设计的理论与方法，对社区康复站点的相关利益者进行分析，通过用户旅程图发现用户的痛点和
核心需求，寻找机会点，优化社区康复站点的基本内容与服务流程，构建起“线上+线下”和“个体服务+
公共服务”的服务系统。对社区康复站点的数字接触点、物理接触点、人际接触点进行整体设计与优化，
利用云康复管理系统对康复病人进行大数据管理，采用模块化设计来优化康复理疗产品，根据服务流程
来设计室内空间，优化人际之间的交流方式，增强病人的康复动力。结论 采用服务设计的流程与方法
设计社区康复站点，通过时间、使用情境、行为、心理等维度，建立起用户和系统之间的体验链，有助
于提升用户体验。 
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Service Design of Community Rehabilitation Site in Digital Social Innovation Perspective 

XIA Min-yan, HU Hao-qi 
(Shanghai Dianji University, Shanghai 201140, China) 

ABSTRACT: In the background of the aging problem, the community rehabilitation site has become a kind of social 
innovation. Due to the influence of ubiquitous network and digital technology, there are many stakeholders involved in the 
medical health products and services, and the interaction of community sites is becoming more and more complex. Based 
on the theory and method of service design, the stakeholders of community rehabilitation sites were analyzed to find out 
the painful points and core needs of users through the users’ journey map and then seek for opportunity points, optimize 
the basic content and service flow of rehabilitation sites, and construct the service system of “online + offline” and “indi-
vidual services + public services”. The digital touchpoint, physical touchpoint and interpersonal touchpoint of community 
rehabilitation site were designed and optimized entirely, the cloud rehabilitation management system was applied to 
manage the big data of rehabilitation patients, the rehabilitation physiotherapy products were improved by modular design 
and the indoor space was designed according to the service flow to optimize the interpersonal communication and enhance 
patient's motivation for recovery. Designing community rehabilitation sites by the process and method of service design 
and establishing the experience chain between users and the system through time, usage situation, behavior, psychology 
and other dimensions are helpful to improve user experience. 
KEY WORDS: service design; community rehabilitation site; social innovation; user experience 

随着我国人口老龄化速度加快，以及家庭养老功
能的弱化，一种以家庭为核心、社区服务为依托、专
业化服务为依靠的养老方式成为满足老年人健康生

活、自我养老需要的新途径[1]。在社区养老服务的理
念下，社区康复站点也应运而生，其采用了以康复医
院为实体的方式直接进入社区。这些居民小区中建立
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的康复站点相当于在小区中的康复医院门诊部，由医
院派出人员直接进行管理和运营，医院有直接的控制
权，可以从社区直接将病人转到医院，解决病人就诊
不便的问题。这种社区康复站点从本质上讲，是个人
或是社群在解决问题或创造机会的过程中引发的变
革，也是一种社会创新[2]。社区康复站点在网络、数
字技术的影响下，可以连接更多的相关利益者，并推
动其内涵和形式上的变化。本文采用服务设计的方
法，对社区康复站点的相关利益者进行分析，通过用
户旅程图梳理用户的痛点与需求，优化康复站点的基
本内容与服务流程，构建康复服务系统构架，对康复
站点的云康复管理系统、康复治疗设备、室内环境等
接触点进行整体设计与优化。 

1  服务设计概念与方法 

服务设计作为当前备受关注的设计领域，其本质
属性是人、物、行为、环境、社会之间的系统设计[3]，
可以是有形的，也可以是无形的，并表现出商业定位
和设计交付所涉及的各种细节。服务设计是以物质产
品为基础和载体，以用户价值为核心、用户需求为主
导、用户体验为重点的全方位设计，目标是提供产品
和服务为一体的综合解决方案[4]。设计团队采用共同
创造的设计方式，注重用户群的过程体验，发现特定
环境下的资源和用户需求，并综合考虑各个相关利益
方的需求，从而提出系统化的解决策略。这里的相关
利益方，因产品对象不同，可能涉及到产品使用者、
经销商、厂家、设计师等角色，也可能涉及商业、组
织、教育、政府等要素。在“人人都是设计师”的时代，
不仅仅设计师对产品有话说，用户、经销商、生产商
等相关利益者对产品与服务也有不同的理解。Ezio 
Manzini 在《设计，在人人设计的时代》一书中指出：
人人生来都有设计的能力，但并非每个人都是合格的
设计师。通过协同设计过程使大众设计向专业设计转
变[5]。总而言之，服务设计是通过共创的方式，综合
考虑各个相关利益方的需求，对产品有形、无形的要
素进行设计与优化的过程，这也为设计师、创新者、
企业家等提供了一种可将服务系统连贯化的思维方
式，不仅提升了用户体验，而且提升了产品与服务的
附加价值。 

2  共同创造，充分理解用户 

用户是人机交互过程中的能动中心和出发点，研
究用户的行为特征及心理特征，有助于更好地开发服
务系统。通过访谈社区内十五个老年用户、四位康复
医生、二位康复产品工程师，并进入一个现有的社区
康复站点（上海闵行区）、一个社区卫生服务中心、
二家医院（上海闵行区、杭州）与一家康复医院（杭
州）进行体验，设计团队明确了潜在的目标用户和可
能的设计机会，理清了社区康复站点内的相关利益

者。经调研发现，目前国内的社区康复站点数量较少，
且多为精神疾病康复服务站点或残疾人社区康复站
点，康复运动社区康复站点非常稀缺。参与体验的社
区康复站点病人数量较少，缺少相关的康复指导人
员，体验项目也较为单一，因此病人来社区康复站点
进行康复治疗的积极性不高，社区康复站点几乎只能
成为企业的产品展示间。在社区卫生服务中心，目前
只有最简单的康复运动设备，且使用率不高。医院和
护理院中有专门的康复医学科，目的是为了对病人的
运动功能、吞咽功能、言语能力及认知功能进行评定
及治疗，使病人重新获得独立运动及日常生活的能
力。这些医院的康复科往往是整个医院最轻松的科
室，就诊人数相对较少，医生普遍反映，有些病人若
能及时接受治疗，他们的治疗将会获得更好的效果。
目前，老年人和病人普遍不了解社区康复站点，对社
区康复站点的指导和治疗水平产生了怀疑。 

结合访谈与实地走访的结果，设计团队共同研究

病人在社区康复站点的康复治疗过程中可能接触到

的产品形态、界面交互方式，并寻找用户的痛点，从

而避免设计的产品或服务与用户和使用场景不匹配。

根据入站前、就诊前、就诊中、就诊后、离站后这五

大流程进行分析，可以发现病人的痛点和核心需求，

寻找机会点，康复病人用户旅程见图 1。其中，用户

情绪体验是依据用户在相应步骤中的体验感受而制

定的，如用户等待叫号的体验不佳时，用户的情绪体

验曲线就呈现出波谷形态。研究团队发现：病人及家

属希望获得有关社区康复站点的明确介绍，从而方便

其提前预约，减少等待时间；医生或技师希望通过设

计将流程简单化、典型医嘱模块化、产品操作视频化，

也希望通过大数据跟踪病人的情况，获知病人康复治

疗方案的效果；商家希望通过医生或技师获得用户的

反馈信息。整个过程中，重点是要加强病人与医生或

技师间的沟通，加强病人对产品与康复措施的了解，

使病人更加信任社区康复站点。 

3  社区康复站点的整体规划 

3.1  构建“线上+线下”和“个体服务+公共服务”的服
务系统 

泰斯勒定律表明，当产品或过程的复杂性超过其
临界值时，只能将其复杂性进行转移。依据人机特性，
建立起“线上+线下”模式下的康复服务系统，重新对
康复服务系统进行功能分配，从而实现智能服务的目
的。开设线下的社区服务中心，并通过微信公众号与
APP 扩大受众面，连接病人、家属、医生、技师等相
关利益者，从而构建起“线上+线下”和“个体服务+公
共服务”的服务系统。以服务中心为载体、线上平台
为延伸，不断促进用户与产品之间的交互，营造出温
馨、愉悦的用户体验，扩展传统的销售渠道，从而优
化社区康复站点空间。智慧康复服务系统构架见图 2。 
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图 1  康复病人用户旅程 
Fig.1  Journey map of rehabilitation patient 

 

 
 

图 2  智慧康复服务系统构架 
Fig.2  Intelligent rehabilitation service system frame-
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图 3  社区康复站点服务蓝图 
Fig.3  Service blueprint of community rehabilitation site 

 
3.2  优化康复站点的基本内容及服务流程 

社区康复站点内设置了导医台、健康评估与远程

诊疗区、康复指导等候区、康复治疗服务区。在健康

评估与远程诊疗区内，医生可以在远程或现场了解病

人的病症及治疗过程，给出相关的健康指导，帮助病

人制定健康计划，并调研计划的实施程度。在康复指

导等候区，采用科普教育讲座或播放相关视频的方

式，可以提高病人的认知度。康复治疗服务区可以为

不同类型的病人提供针对性的康复服务，本社区康复

站点主要提供了电动起立床、二段式手法床、三段式

手法床、电动护理床、电动护理起立床、失眠治疗仪、

生物反馈康复仪等康复设备。在用户旅程图的基础

上，兼顾医生或技师的需求，在 APP 中加入病人的

信息模块与电子医嘱，可以减少医生或技师反复回

答、输入信息等劳动量。病人可以按照“导医台问询

或登记——远程诊疗或健康评估——等候听取康复

指导——接受康复治疗服务——返回导医台缴费、预

约下次、租借设备”的流程进行康复治疗。社区康复

站点服务蓝图见图 3。 

4  分析接触点，优化服务过程 

接触点是服务设计中一个重要的概念，Daniel 
Saffer 认为，接触点是用户和服务系统之间的核心要

素，通过时间、使用情境、行为、心理等维度，可以

建立起用户和系统之间的体验链。接触点可以是物理

接触点、数字接触点或人际接触点。分析社区康复站

点中的各个相关接触点，有利于提升用户对整个服务

的体验。 

4.1  数字接触点：云康复管理系统 

作为整体医疗解决方案中的一部分，移动医疗已

经成为一种新的趋势[6]。社区康复站点通过云康复管

理系统联接病人、医生或技师。云康复管理系统包括

病人康复信息记录、病人信息管理、双向转诊、远程

视频会议、数据统计与查询、量表评定等功能[7]。云

康复管理系统是一种创新的康复诊疗模式，它改变了

现有的就医模式，利用云技术对康复病人进行大数据

管理，可以实现对病人的管理。在系统界面与交互设

计上，须充分考虑到不同用户的使用场景。 
在优化系统方面，建议将数据进行可视化设计，

避免用户对大数据认知度不高，不具备分析和监测数

据的能力[8]。云康复信息管理系统可以及时评估康复

效果，激发病人对自身情况进行评估，掌握内外因素，

产生积极的行为。 

4.2  物理接触点：康复理疗设备 

将产品、服务、环境置于系统的整体语境中，全

面考虑该产品与所有相关要素间的关系[9]，构建在特

定情景下的行为模型，具体的情景包括目标情景、物

理情景、心理情景等[10]，从而有利于分析用户行为特

征并定义需求模型。 
产品的物理接触点，也就是有形的要素方面，须

将较为复杂的界面转移到软件界面中。将康复理疗产

品利用模块化进行设计，可以解决健康理疗产品部分

功能中存在的重复设计和易用性问题。康复产品采用

绿色、白色的皮质覆面，给人清爽、干净的感觉，产

品突出部分采用了弧形、弧面的设计，在支架底座上

采用了直条形空心钢材质，这样可以降低生产成本、

减轻产品重量、方便搬运，部分康复产品设计见图 4。 
在社区康复站点室内设计上，同样采用了绿色，

给人温馨之感，并采用了圆弧面的设计，降低了病人

在空间中磕碰与受伤的可能性。利用不同的地面颜色

使空间产生不同的分块，并使用帘子对空间进行分

隔，从而形成私密康复空间，某社区康复站点室内设

计见图 5。 
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a  三段式手法床 b  电动起立护理床 c  电动起立床 

 

图 4  部分康复产品设计 
Fig.4  Design of some rehabilitation products 

 

 
a  俯视图 b  远程诊疗 

 
c  等候区 d  私密康复空间 e  开放式康复空间 

 

图 5  某社区康复站点室内设计 
Fig.5  Interior design of one community rehabilitation site 

 
4.3  人际接触点：全方位的优质服务 

在人际接触点方面，建立用户与厂家、工程师、

经销商之间的沟通渠道，使厂家能快速反映市场需

求，进行产品软硬件的迭代更新，用户也能得到更优

质的后期服务，同时也可以建立起用户群之间的交流

平台，通过交流缓解用户对康复设备的紧张情绪。用

户可以在前台咨询服务人员，预约或是租借康复设

备。在远程诊疗区，用户可以现场进行健康评估，也

可以通过电脑设备、视频等方式咨询个人医生，查看

医生的康复治疗建议，获取康复信息。在等候区，病

人不仅可以获得家人的陪伴，而且可以与病友交流， 

从而减轻病人在等待时的无聊感。病人回到家也可以

通过社群与病友交流，这种交流有利于病人感受群体

中的引导和示范作用，使病人产生积极的康复行为。

在康复区域中，有私密空间，也有开放空间，可以满

足病人的不同需求。 

5  结语 

随着社区康复站点的业务内容不断扩大，病人、

家属、医生、技师、社工等相关人员间的互动也将逐

渐增多。采用服务设计流程与方法，可以发现用户需 
（下转第 188 页） 
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求，从病人、医生和技师的角度分析各个接触点，提

升相关人员的使用体验。因为项目时间、经费和可行

性等关系，有些病人需求暂未获得满足，所以在后续

的设计中，将继续采用服务设计方法，不断优化社区

康复站点的服务与产品。 
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