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摘要：目的目的 通过引入数字化社会创新的理念对医疗健康服务进行研究，揭示其创新实践的过程和机

制。方法方法 选择典型服务案例进行分析，从医疗资源整合、就医导向、医患沟通、病友社区、患者自助这

5个方面分析医疗健康领域内的创新机遇和趋势。提出服务设计的机会和愿景，并以实际的设计提案

论证相关策略和概念的可行性。结论结论 数字化社会创新作为社会创新在新的时代背景下的发展和特

征表现，为医疗健康领域的创新实践提供了理论支持和前景描述。
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ABSTRACT：It aims to reveal the process and mechanism of health care innovation practice by introducing the concept of
digital social innovation. Through analyzing particular cases in the field，creative opportunities and trends are explored from
the perspective of resource integration，medical guidance，doctor-patient communication，patients community and patients
self care. Design opportunities and vision are brought forward，verifying and evaluating the feasibility of relevant strategies
and concepts. As the development and performance characteristic of social innovation under the background of new era，
digital social innovation provides theoretical support and prospective description for the creative practice in the field of
health care.
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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，这种创新更多的是由行为

改变而非技术或市场变化所驱动的，并且通常以自下

而上的形式出现[1]。它关注对可持续的生活和生产方

式的引导，通过综合价值实现（非技术层面）的手段满

足环境与社会挑战的多样性和错综复杂的关联性[2]。通

过不同角色的直接参与来提供智力和行动支持，调动公

民在个人生活和社会事务中的积极性和能动性，从而

转化个体在社会系统中的角色属性[3]。在新的技术和

文化背景下，面向社会创新的设计实践将具备新的研

究背景和意义。医疗健康作为该方向的重要课题，这

里将围绕它展开讨论，通过典型案例分析其创新实践

的特征和趋势，并针对这一过程中所体现的设计机会

提出设计构想和愿景。

1 数字化时代的社会创新

数字化技术的广泛应用，对当前的社会结构和文

化环境都产生了一定影响，也推动了社会创新在内涵

和形式上的变化。泛在化的网络将各种资源和信息

整合在一起，使个人和社群之间的关联形式和内容都

发生了巨大的变化。例如，维基百科借助互联网技术
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建立了一种集体创造的协作平台，使知识以更自由的

方式快速传播，有力地推动了技术普及，并成为目前

最流行的参考咨询网站之一[4]。随着微博、微信等互

联网和移动互联网社交媒体的普及，人们在意见表达

和服务获取等方面获得了更多的选择权和话语权。

针对某一共同话题或利益共识，碎片化的个人力量可

汇聚为强大的整体的事实推动力，这种借助网络组织

所进行的大规模活动被称为“行动主义2.0”[5]。数字

化的技术环境和工具支持在社会创新过程中起到了

重要的辅助和推动作用，最终将引发用户的生活场景

和行为方式的改变。

2 医疗健康领域数字化社会创新的新兴案例

医疗健康作为关系民生福祉的重要议题，其在数

字化创新实践过程中获得了进一步的发展。以移动

互联网为例，据统计，从2010年至2014年3月份，移动

医疗行业共产生61起投资，金额超过1亿美元[6]。数

字化技术的广泛应用在其行业布局和服务推广等多

个层面产生了影响，为了对这一领域进行更加深入的

研究，在一系列案例分析的基础上，选取7个典型案例

并从以下5个方面进行探讨，医疗健康领域新兴案例

及其服务分类见图1。

2.1 医疗资源整合

互联网的普及加速了共同领域内的知识共享和

行业合作。医疗资源在社会范围内的整合有赖于前

沿知识的更新和机构平台的开放合作，这些在数字化

时代获得了突破。例如，丁香园网是一家关于医药生

命科学的专业网站，面向医疗专业人员提供多个产品

系列，通过整合行业资源成果，为科研或医务工作者

提供新闻资讯、文献搜索、案例分享、病症资讯、在线

教育、职位招聘、电子商务等多种服务。伴随移动互

联网的发展，一些传统医疗资源也以线上服务的形式

进行融合和推广，其内容包括从医务信息公开到线上

医疗咨询等多种类型。相关服务衍生为挂号网、《好

大夫在线》和《春雨医生》等产品。

2.2 就医导向

由于传统医院规则体系相对封闭，因此用户在就

医过程中往往处于被动的地位，在科室选择、挂号、门

诊预约和付费等环节面临诸多不便。网络平台的建立

和移动终端应用的普及为医院机构和患者间的业务往

来提供了新的沟通契机和媒介基础。挂号网是就医指

导和健康咨询的专业医疗服务平台，对应就医的不同

环节，面向大众提供分诊导诊、预约挂号、医疗支付等

服务，用户可以在网站首页或通过移动终端APP如《微

医》来选择地区、医院和科室以及特定医生进行线上挂

号预约，并在诊中和诊后享受系统支持的跟踪服务。

以为患者提供医疗咨询为主的《好大夫在线》和《春雨

医生》也具有一定程度的就医导向功能，《好大夫在线》

提供全国多个地区的医院门诊信息查询服务，而《春雨

医生》则针对特定医生提供门诊预约服务。

2.3 医患沟通

《好大夫在线》和《春雨医生》是两款主要针对医

患沟通的医疗咨询服务平台，通过向患者提供多种选

择入口并为医生建立患者评价和意见反馈平台，其咨

询形式包括线上图文咨询和电话咨询。不同的是，

《好大夫在线》更加注重为已有就医经历的患者提供

医疗建议，而《春雨医生》则定位于“自查+问诊”的健

康诊疗服务。另外，挂号网也提供与此类似的免费咨

询和义诊服务。需要注意的是，这类服务的对象主要

是那些身在外地、看门诊成本较高的用户，医生建议

也只是作为患者进一步就诊的参考，引导并帮助其进

行线下的治疗和康复，因此交流内容多集中于就医经

历和症状的描述，并不提供明确意义的诊疗。

2.4 病友社区

病友社区的建立为具有共同患病经历和医疗诉

求的患者提供了交流互助的平台，使得原本孤立的患

者及其家人在获得心理支持的同时，也能通过借鉴其

他患者的看病经历作出最优化的就医选择。其传播

内容包括基于病情和症状的问答、治疗经历和用药经

验的分享以及相关医疗知识的普及等。例如看处方

网鼓励患者自发分享看病经历，并为患者建立个人健

图1 医疗健康领域新兴案例及其服务分类

Fig.1 Emerging cases in the field of healthcare & classification ac-

cording to their services
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康档案，通过基于真实经历的话题建立以患者为中心

的健康互助平台。而和你在一起网则专注于构建慢

性病和罕见病群体的垂直化社交网络，在其平台内通

过以病友会的形式聚合和发现与自己病情相似的病

友及病友组织，实现病友的交流和分享以及病友组织

的建设发展和成员关怀。

2.5 患者自助

与面向医疗诊断的专业服务和基于看病经历的

经验分享相比，用户在日常生活中也面临着以自我

护理为主的医疗需求。个人对医疗健康服务的需求

是一种生活方式而非病症查询和诊治。近年来，移

动健康作为一种新型服务模式出现，其涉及范围包

括居民健康管理、体征检测、远程急救、医疗护理以

及运动能量管理等[7]。《丁香医生》是一款面向大众用

户的药品信息查询及安全用药辅助工具，针对个人

日常用药提供病症查询、用药咨询、附近药店查找和

服药提醒等功能服务。而《春雨医生》的“自查”功能

使用户可以利用自我诊断工具来了解自身症状并查

找相似问诊记录，《微医》的“智能导诊”功能则为用

户提供症状描述的选项帮助其明确自身病情和所需

就诊科室。

3 医疗健康服务设计机会和愿景

随着设计学科研究水平和实践能力的不断提升，

设计师更加广泛地参与到医疗健康领域问题的解决

中，因此健康医疗设计成为了一个热门话题[8]。结合

医疗健康领域内问题的复杂性和特殊性，设计创新过

程中呈现出一些新的机会和愿景。

3.1 医疗资源的信息开放和社会融合

互联网信息技术应用使得围绕某一社会需求的

数据发掘和信息整合成为可能。例如，大数据在医

疗行业的应用普及，不仅表现为量大、繁杂，其中蕴

含的信息价值也是丰富且多样的[9]。随着医疗资源

在社会范围内的优化整合，及其在社会福利上的关

注和投入，医疗健康服务作为一种公共力量在保持

社会融合度和缓解社会问题上发挥着重要作用。姜

灿、胡晨颖设计的针对老年人运动的服务设计见图

2，它针对老年人运动这一场景，通过老年人所配备

的可穿戴设备监测其体征状态，可及时应对突发情

况，并将所收集的数据汇集到健康中心进行处理，用

于集中管理和分析老年人的健康状况。此外，这些

数据分析也将整合进市民健康数据库中，作为政府

执行政策措施的参考。

3.2 基于线上互动和评价机制的新型医患关系

医患关系作为社会个体与医疗体制之间接触的

“界面”，也成为考量社会医疗健康服务状况的重要窗

口[10]。互联网平台的建立，能够在医患之间创建快捷

有效的沟通渠道，通过汇集医生的资料信息并建立信

用评价机制，帮助医患双方进行选择和建立联系，医

生也可以根据患者的诊断信息对其进行管理。这种

互动机制的建立有赖于和线下的紧密合作，以实际机

构支持和真实数据来保障双方行为的有效性。系统

规则的完善和过程信息的透明可寻在引导实现资源

分流和累计用户信息的同时，也有助于社会互动层面

上信任关系的建立。

3.3 以患者为中心的社区网络

作为一种新的网络社交形式，专注于病患群体的

网络社区的构建需要更强的信任基础。这种基于共

同体验的联系将有利于营造良好的话题环境和行动

基础，引导用户的线下经历真实有效地反馈到网络信

息中以及对隐私的保护成为相关服务提供者考虑的

关键，因此需要以患者为中心来综合考量影响用户参

与的主要因素，通过恰当合理的导入机制，结合其特

殊心理和生理需求，以病症探讨和病例分享等作为切

入点，为这一共同的网络空间提供吸引力和凝聚力。

周思语、李薪郦、杨宜欣设计的针对孕妇的服务设计

"Baby Plan"见图3，它是一个面向孕妇群的设计提案，

通过将同一社区内的孕妇聚集到共同的网络社区中，

为其提供经验交流和情感互动的平台，同时线下机构

将作为健康监护和举行活动的场所，整合社区、医院

等多种资源为孕妇群体提供多种服务。

图2 针对老年人运动的服务设计

Fig.2 Service design for elderly exercise
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3.4 面向生活方式的自我管理

智能手机和可穿戴设备等终端的应用普及进一

步强化了移动互联网作为工具在用户自我管理方面

的优势，并为其生活方式的改善和重塑提供了可能

性。尤其针对慢性患者以及其他有长期健康需求的

人群，这种方式将专业的医疗信息服务对接到日常生

活中，在避免资源消耗的同时，以智能化的手段实现

生理状况的实时监控。敖雯瑜、刘硕、周子玉设计的

针对慢性阻塞性肺病患者的服务设计见图4，通过为

患者配备呼吸肌锻炼器并结合手机端APP监测和收

集康复数据，帮助患者在家庭环境中进行自我康复治

疗，并利用所收集的数据提供定制化的康复方案。借

助手机不同端口，医生和家人也可以即时跟踪了解患

者的状况。

4 结语

数字化社会创新是社会创新在当前社会文化和

科技背景下的全新发展，为诸多领域内的设计实践提

供了条件和可能性。医疗健康服务作为连接个人健

康状况和社会医疗资源的重要保障，其发展水平成为

影响并反映居民个人生活质量的重要因素。借助互

联网信息技术及其环境条件，医疗健康服务在行业资

源整合、业务拓展、信息普及、角色沟通、关系网络构

建以及用户驱动等各个层面都取得了突破并衍生出

多种服务形式。伴随医疗资源的社会化普及和健康

生活方式逐渐作为民众的普遍追求等社会趋势，医疗

健康服务将面临全新的产业前景和发展机遇。
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