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摘要：目的 在当前全球爆发的新型冠状病毒肺炎疫情，以及频发的地震灾害的背景条件下，基于服务

设计思想对突发灾害及突发公共卫生事件情况下的救灾安全进行分析。方法 从服务设计的概念出发，

研究用户在突发灾害及突发公共卫生事件下的动态需求。结论 在对突发灾害及突发公共卫生事件下用

户救灾安全的服务设计过程中，对于物理触点、救灾产品来说，应该保证其有易用、通用、美观及适用

的特点，同时应该加强灾前的预防教育。数字触点设计上应该保障公众的知情权，提高公众的控制感；

人工触点的设计上，采取心理干预服务，对于肺炎患者应该采用短程整合式的疗法。对于老年人出现的

逆反心理要耐心地引导。在未来的发展中，设计与人类安全的关系值得深入挖掘。 
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Disaster Relief Safety on Service Design Thinking in the COVID-19 Outbreak 
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(1.Nanchang University, Nanchang 330031, China; 2.Jiangxi College of Construction, Nanchang 330200, China) 

ABSTRACT: The paper aims to analyze the disaster relief safety of sudden disasters and public health emergencies based 
on the service design thought under the background of the current outbreak of the COVID-19 and frequent earthquake 
disasters in the world. The dynamic needs of users in the context of sudden disasters and public health emergencies were 
studied from the concept of service design. In the process of service design of user disaster relief safety under sudden 
disaster and public health emergency, for the physical touchpoints and disaster relief products, it is required to ensure that 
they should be easy to use, be universal, beautiful and applicable. Meanwhile, it is also required to strengthen the preven-
tion education before the disaster. Digital touchpoints design should protect the public's right to know, improve the pub-
lic's sense of control. For design of human touchpoints, the psychological intervention service should be adopted. For 
pneumonia patients, the short-range integrated therapy should be adopted. For the elderly of reverse psychology, they 
should be guided patiently. In the future development, the relationship between design and human security is worth dig-
ging in-depth. 
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从 2003 年的非典型肺炎疫情到 2008 年的四川汶

川大地震再到 2019 年末的席卷全球的新型冠状病毒

肺炎疫情，每一次灾害带来的应急情况都对国际民生

造成了巨大的影响。中国由于疆域广袤、人口众多，

各类自然灾害、疾病突发公共卫生事件的发生也是不

可避免的。在和平年代，设计师需要更加关注人类安

全与生存环境，把服务设计的理念带入到应对由自然

灾害、疾病所带来的突发情况的处理之中[1]。 
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1  服务设计的定义 

服务设计是一种以满足用户的需求为目标，创造

服务价值，使得服务的提供者与用户之间发生一种具

有价值传递的交互行为。从用户的角度出发，与用户

的利益相关方面进行协作，整合多种要素，对原有系

统的服务方式、服务流程、服务触点进行创新设计，

从而达到提升用户的体验、自身的服务品质及服务价

值的设计活动[2]。 

2  当今服务设计理念在应急救灾中的应用 

此次新型冠状病毒肺炎疫情中，丁香园、支付宝

等及时上线了一系列实时传递疫情消息的客户端小

程序，例如疫情地图，确诊患者同乘人员的航班、列

车车次查询系统及所在地区确诊患者居住位置“疫

况”查询系统，以上程序能够使大众直观地掌控疫情

的变化。 

3  应急情况下民众需求分析 

依据马斯洛理论，人类追求生存与安全的需要是与

生俱来的，是一种最基本的追求。在突发情况下，受灾

者的需求分为以下几个方面，受灾者需求分析见表 1。 
通过相关的学者根据 AHP 法的研究，受灾者各

个需求层次在准则层权重占比[3]，见表 2。 

4  基于服务设计思维的救灾安全 

触点作为服务设计中非常重要的要素，将用户和

服务者连接在一起。在突发灾害的应对处理中，接触

点主要分为以下三类[4]，服务设计思维的救灾安全触

点分析见表 3。 
随着灾害的进展，受灾者的应急需求是动态变化

的，见表 4。 

4.1  物理触点的设计 

物理触点应该着重于应对灾害突发公共卫生事
件发生时，物资临时短缺问题。此次新型冠状病毒肺
炎疫情发生后，出现了口罩、洗手液等防疫物资的短
缺，引发哄抢。因此在平时的灾害预防建设的过程中，
可以引入大数据云平台的支撑[5]，按照人口分布、交
通运输便利程度，合理分配常用救灾应急物资的储备
数量，结合移动 APP 等终端，指引人们就近购买，
领取物资，可以有效分流人员，避免人员聚集增加风
险。同时设计的应对灾害的救灾求生物品，应该具有
以下特点[6]，救灾求生物品特点分析见表 5。 

以日本 GK 设计的快捷救灾系统 QS72 为例进行
分析，见图 1、图 2 与表 6。 

同时也应该注重灾害的预防教育。以坂田消防安
全体验馆为例，在该体验馆内，游客首先可以通过感
官切身体会到在火灾现场的感受，随后的参观过程
中，通过火灾情境的体验与消防技能的演练，能增强
大众的安全意识与消防逃生技能[7]。再如 Nosigner 设
计的《东京防灾》指南，通过模拟情节介绍了灾难发
生时的对策，更详述了预防灾害应该做的准备，两者
的结合起到了很好的预防普及作用，《东京防灾》指
南见图 3。 

 
表 1  受灾者需求分析 

Tab.1  Analysis on needs of disaster victims 

需求层级 需求项目 
生存需求 医药用品、物资补给、避难场地 
安全需求 防护/安全用具、灾害的实况信息 
社会需求 亲友安康的消息、他人的帮助 
尊重需求 给予他人帮助、灾民心理应激状态缓解

自我实现需求 投身救灾志愿活动、自发捐款、心理干预

服务 
 

表 2  受灾者需求层次在准则层权重占比 
Tab.2  Weight of disaster victims’ demand level at the criteria layer 

目标层 因子项目 准则层对目标层权重比 指标因子 指标层对准则层权重 指标层对目标层权重

医疗救助 7.86% 2.37% 
物资供给 65.86% 19.86% 生存需求因子 30.15% 
避难场所 26.28% 7.92% 
求生用具 21.76% 10.18% 
信息传递 9.14% 4.28% 安全需求因子 46.78% 

有组织自救 69.10% 32.32% 
亲友安慰 19.98% 0.70% 
家人下落 68.33% 2.57% 社会需求因子 3.76% 

他人的援助 11.68% 0.44% 
为他人伸出援手 16.67% 2.12% 

尊重需求因子 12.72% 
心理应激缓解 83.33% 10.60% 
心理干预服务 71.72% 4.72% 
灾难应急培训 19.47% 1.28% 

受灾者 
应急需求

结构演化

评价 

自我实现需求因子 6.58% 
灾难志愿者服务 8.81% 0.06% 
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表 3  服务设计思维的救灾安全触点分析 
Tab.3  Analysis of touchpoints about disaster relief  

safety based on service design thinking 

触点类型 具体含义 
物理触点 用户可以通过感官进行实质产品的接触 
数字触点 用户与服务中各类设备的数字内容的接触

人际触点 人与人之间的交际接触 
 

表 4  受灾者应急需求动态变化 
Tab.4  Dynamic change of emergency  

needs of disaster victims 

灾害发展阶段 受灾者首要需求 具体表现 

发生至平稳期 
生存需求 
安全需求 

物资的供给 
求生用具 

自救与互救期 
安全需求 
社会需求 

自我实现需求 

有组织的自救 
家人下落 

心理干预服务 

等待外部救援期 
社会需求 
尊重需求 

自我实现需求 

心理干预服务 
灾难志愿者服务

 
表 5  救灾求生物品特点分析 

Tab.5  Analysis on characteristics of survival  
products in disaster relief 

特点 具体表现 

易用 面对突发灾害时，使用者应该拿到即会用，无需

过多的时间学习 

通用 救生产品的适用范围应该面对全体人类，而非特

定人群 

适用 产品与日常的生活环境相协调；在自然环境中做

到无害 

美观 作为一款产品在满足求生功能的同时应该兼具

美观 
 

 
 

图 1  快捷救灾系统 QS72 搭建完毕 
Fig.1  Final image of quick disaster relief system QS72 

 
注重预警系统的搭建。汶川地震之后，成都市建

设了大陆地震预警系统，该预警系统平台通过安装在

街道、小区的喇叭、广电电视、智能手机向人们推送 

 
 

图 2  快捷救灾系统结构 
Fig.2  Structure diagram of QS72 

 
表 6  QS72 特点分析 

Tab.6  Analysis on characteristics of QS72 

特点 QS72 具体表现 
易用 面对突发灾害时，两人半小时就可以搭建完成

公平与关怀 任何人都可使用，无特定人群限制 

适用 产品与日常的生活环境相协调；材料在自然

环境中做到无害 

美观 直线造型美观，同时给人坚实厚重的安全感

 
预警信息，在此后发生的多次地震中为潜在影响地区

的居民获得了宝贵的避险时间。例如 2020 年 2 月 3
日 0 时 5 分，四川省成都市青白江区发生 5.1 级地震，

成都市区提前 8 s 收到预警通知，一些位于震中附近

的手机、电视等发出预警提示。 

4.2  数字触点的设计 

随着互联网与人们生活联系得日益紧密，突发灾

难过后，人们对于家人下落及舆情灾害的信息传递可

以通过数字触点实现。以上需求都是基于安全需求而

来的。心理学的研究认为安全需求细分为以下三个层

次：控制感居于最高层次；其次是安全感；确定感是

人的一种基本的心理倾向。当人置身于陌生、不熟悉、

不确定的环境情境之中时，会产生一种面临未知威胁

的感觉，进而会触发防范心理。安全感则是由个体认

知而产生的情感体验，因为个体的认知有所不同，所

以带有明显的个人主观感受。比如对于高楼，有的人

因为恐高的缘故会觉得靠近窗边危险，而有的人没有

畏高的意识反而喜欢贴着窗户看风景。安全感是人类

本性中追求自身稳定、安全，希望得到保护的情感表

现。而控制感作为安全需求的终极目标，虽然现实生

活中完全的控制感是不存在的，但一般来说，在服务

设计中引导用户建立正确、适度的控制感，可以对自

身控制欲进行有效的调节，便可以使得用户的安全需

求得到满足[8]。在灾害环境中，满足人的安全需求是 



第 41 卷  第 12 期 杨雨时等：肺炎疫情背景下服务设计思维的救灾安全研究 53 

 

 
 

图 3  《东京防灾》指南 
Fig.3  “Disaster Preparedness Tokyo” guide book 

 
重要的。在面对诸如此次新型冠状病毒肺炎疫情这样

需要人们少出门或者尽量不出门的环境条件下时，人

的情感也是最脆弱的，因此除了关注物质带给人的安

全感以外，还应该把关注人们精神情感上的安全需求

纳入到设计需求之中。 

4.2.1  用户确定感的建立 

建立用户安全需求确定感的第一步是给用户建

立可信的第一形象。依据心理学中“锚定效应”，建

立可信的第一形象，对处于突发情况下的人民来说可

以安抚情绪，对应急赈灾来说，疫情防控公众的理解

与配合形象也非常大。权威媒体在发布实时资讯时，

要突出其权威性，同时也可以和在公众中拥有良好品

牌口碑的企业合作。例如，在公布新型冠状病毒肺炎

疫情时，通过与百度、支付宝等品牌企业的合作，权

威媒体和品牌企业相互背书，增强公众的信心，提升

用户的信任感。 

4.2.2  用户安全感的提高 

信息的不对称对处于应急情况下的公众而言会

产生焦虑、恐慌的心情，缺乏安全感，如果缺乏与公

众的信息沟通，在疫情的初期就会由于官方权威消息

的不及时导致信息失真，其后谣言将会不断传播造成

群体性恐慌[9]。因此应急情况下保障公众的知情权，

可以有效地提升公众的安全感，利于后期防控工作的

开展。对公众公开信息时应该保证信息的透明、准确

与及时。以此次新型冠状病毒肺炎疫情为例子，由于

对新型病毒的认知需要一定的时间，其间部分媒体散

布未经完全确定的消息，造成了一定程度上的民众恐

慌。突发的自然灾害与疫情往往影响的已经不是个人

了，会对国家、民族的发展产生更大的影响，只有数

据透明、更新及时及消息准确才可以最大限度地消除

信息不对称。 
4.2.3  用户控制感的提高 

控制感作为安全需求的最高层次，是用户评判自

己心理是否处于安全的重要指标。控制感对用户在整

个服务环节中的情绪有重要的影响作用。诸如此次疫

情之中出现了一些旅客穿着充气玩偶服出行的例子，

是一种过度的心理防范的表现。过度防范心理是由于

个体在突发情况中无法预测事态发展情况而出现的

行为，在此心理中，伴随着惊恐、敏感、恐慌。实质

上是由于缺乏控制感而造成的。个人的隐私信息安

全、个人隐私资料的外泄是其主要表现形式，以 2019
年末全球性的新型冠状病毒肺炎疫情中发生的事情

为例，我国各个省市地区在疫情发生时期对从湖北返

乡及经过湖北的人员逐一进行信息登记，不少从武汉

返乡的人员在配合有关部门工作的同时，发现自己的

个人信息被泄露在社交平台上，信息包括姓名、家庭

住址、身份证号码、返回车次，甚至高考成绩等。在

对突发灾害情况设计时，为了提高用户的控制感，应

该使产品及交互方式符合用户期望的操作方式，同时

使其符合用户日常生活经验的积累，减少用户的认知

负担，并且给予用户更多的信息[10]。在突发状况发生

后，由于用户所处的环境往往和其之前所处的环境有

所不同，心理落差大，而符合用户预期的操作方式可

以说给用户一种情感上的交流，安抚用户焦虑的心

情。如丁香医生的微信小程序“疫情地图”与支付宝等

程序的“疫情地图”相比，其优势在于把现存病例数

标注出来，更为直观，使用户能够切身地感受到疫情

的发展，见图 4。 

4.3  人工触点 

突发灾害后，心理干预服务的对象分为两类：救

援者与受灾者。心理干预需求是通过人工触点来实现

的，由于施救人员亲身经历了由突发事故所造成的创

伤性场面，容易形成替代性创伤，此类情况也容易出

现在长期浏览灾害负面消息的旁观者身上。以此次新

型冠状病毒肺炎疫情为例，有人出现与新型冠状病毒

肺炎发病症状相似的胸闷气短、咳嗽等生理反应。 
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图 4  丁香医生“疫情地图”与支付宝“疫情地图”对比 
（截至于 2020 年 2 月 16 日 20 时 13 分） 

Fig.4  Comparison between Dr. Ding Xiang’s “COVID-19 
Map” and Alipay’s “COVID-19 Map” 
(As of 20:13 on February 16, 2020) 

 

 
 

图 5  心理治疗过程与 CBT 治疗方式示意 
Fig.5  Psychotherapy process and CBT treatment 

 
自然灾害受灾者在过后的一段时间内，往往会出

现创伤后应激障碍。主要表现为创伤再体验，即思维、

梦境中反复涌现的与创伤有关的情境，回避与创伤经

历有关的事物等，甚至出现选择性遗忘等情况[11]。突

发公共卫生事件的患者主要出现心理应激反应，以此

次新型冠状病毒肺炎的感染部分患者为例，他们不仅

遭受着疾病带来的不适反应，同时由于隔离的治疗方

式，产生了严重、复杂的应激反应。心理应激反应与

疾病的进程和治疗效果密切相关，因此对受灾者进

行心理干预服务与对他们的身体进行医学治疗同等

重要。 
对于出现替代性创伤反应的人员应该采用认知

行为治疗方法（CBT）。通过与患者进行苏格拉底式

启发性提问，改变患者的思维与信念。心理治疗过程

与 CBT 治疗方式示意见图 5[12]。 
对于受灾者的心理干预服务，分为长期的心理干 

 
 

图 6  短程整合式心理治疗法示意 
Fig.6  Short-term integrated psychotherapy 

 
预治疗与短期心理干预治疗。对于感染新型冠状病毒

的肺炎患者而言，心理干预服务是为了减少由于心理

应激反应带来的病症加重的反应。同时由于突发性公

共卫生事件面临着感染人数庞大、需求量激增的现实

问题，所以适合短程整合式心理治疗方法，见图 6。 
值得注意的是，对于老年人的逆反心理一样值得

重视。新型冠状病毒肺炎疫情之中许多老年人一开始

不理解居家隔离的防控措施，不配合防疫工作的开

展。老年人逆反心理产生的主要原因来自其自身主

体：在生理上，由于身体器官的衰老、机能下降，容

易产生躁动的情绪；其次，在心理上，情感出现极大

的不稳定性，而与家人的沟通不畅，也容易引发逆反

心理。在灾害发生后老年人一般会产生自负型逆反心

理及困惑型逆反心理[13]，在对他们进行劝导时要对症

下药：对自负型逆反心理的对象在感情上需要给予他

们自尊需求；而困惑型逆反心理的对象要耐心引导。 

5  结语 

当今中国正处于前所未有的发展时期，和平年代

面临的最大的困难就是突发灾害、突发公共卫生事

件的爆发，如何做到提前预防与控制灾害的损失，形

成一套应对灾害伤害的标准服务体系显得十分重要，

在未来的发展中，设计与人类安全的关系值得深入

挖掘。 
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