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移动互联网背景下的公益服务新特征与设计策略研究 
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摘要：目的 对移动互联网公益服务案例及服务特征进行研究，挖掘服务设计在公益服务领域的深

层价值与设计干预。方法 通过探讨移动互联网视角下公益服务的内涵和发展，并对相关案例的服

务特征进行梳理和分析，提出服务设计针对此领域的设计策略。结论 归纳出移动互联网下公益服

务的 4 个特征，即特定服务环节的平台化、基于移动社交平台的任务众包、个人行为与公益行为的

价值关联性、需求与公众资源匹配的及时性。并根据特征的内涵提炼出如何在移动互联网背景下提升

公益参与者的体验、保持用户黏度、维持系统稳定等服务设计策略，为今后的研究提供参考和依据。 
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Service Design New Features and Strategy for Public Welfare from the Perspective of 
Mobile Internet 

LI Huan, GONG Miao-sen 
(Jiangnan University, Wuxi 214122, China) 

ABSTRACT: It aims to study the cases and features of public service from the perspective of mobile internet, mining the 

deep value and intervention of service design in the field of public welfare. Though probing the connotation and devel-

opment of public welfare under the mobile internet, it analyzes and sorts out the service models about the cases. It sum-

marizes four service features of public welfare in the mobile internet, which are the platform in part of the process of 

welfare service, the crowdsourcing model based on mobile SNS, the value relevance of personal and public behavior, and 

timeliness of matching demand with public resources. According to the connotation of these features, it refines how to 

enhance the experience of welfare participants, keep users viscosity, maintain system stability and so on, which provides 

the reference and basis for future research. 
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近年来，公益搭载上移动互联网开启了全新的

公益 2.0 模式。公益 2.0 模式利用移动互联网领域

的技术与传播优势，实现了人人参与，自下而上的

基层公益模式创新[1]，建立了便捷、简单、透明的

公益体系，在广泛的人际关系网络中增加了公益元

素。这其中形成了各式的服务模式，解决了传统公

益模式中不可持续的问题。此外，服务设计介入公

益 2.0 模式后，在服务提供者以及服务提供系统的

作用下，用户实现了参与解决问题的过程并获得体

验[2]。用户（公益参与者）将获得更有用、可用和

被需要的产品；对于公益本身，也将变得更加有效、

高效和与众不同。 
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1  移动互联网对公益服务的影响 

公益 2.0 是指借助互联网 Web 2.0 技术使大众

参与公益[3]。利用互联网技术，公益事业实现了两

方面的突破，信息传播与协同创新。Web 2.0 的相

关应用大量出现以后，推进了信息传播的发展，让

弱势群体真正地走近了大众的视野。一方面，对于

大众来说，移动互联网让民众参与公益服务变得触

手可及，提供服务的模式也随着自下而上的创新变

得越来越多样化；另一方面，对于 NGO（非政府

组织）及政府部门，公益从基础的线下模式线上化，

到结合移动互联特性的不断创新，它正向着更加透

明化、大众化、便捷化的方向迈进，这个过程中，

NGO 及政府部门的公信力增强了。通过移动互联

平台实现参与者与受益对象之间的直接互动，为消

除隔阂消灭歧视，促进社会融合贡献解决方案，这

将是公益 2.0 模式带来的新突破。 

2  移动互联网下的公益服务案例研究 

如果说互联网技术实现了公益的广泛传播、提

供了大众参与的新渠道，那么移动互联网时代的到

来，则意味着公益领域的重新洗牌，更多的草根组

织与服务模式从这一时期兴起。 

移动互联网公益案例及其服务特征见表 1，呈

现了移动互联网背景下大众参与公益的不同方式，

笔者对这些案例进行梳理与对比后，总结出了 4 种

服务特征，即特定服务环节的平台化、基于移动社

交平台的任务众包、个人行为与公益行为的价值关

联性、需求与公众资源匹配的及时性。 

表 1  移动互联网公益案例及其服务特征 
Tab.1 Public cases and service features of mobile internet 

案例 实现方式 服务特征 

腾讯公益 依靠平台为项目捐款 特定服务环节的

平台化 艺公益 依靠平台招募志愿者 

微博寻人 通过微博话题转发寻人 基于移动社交平

台的任务众包为盲胞读书 通过语音功能为盲胞阅读 

行善[4] 通过计步捐助 个人行为与公益

行为的价值关联

性 

米公益 通过完成任务捐助 

iCukoo 通过捐款防赖床 

Guardian 依靠 P2P 网络寻找走失儿童 需求与公众资源

匹配的及时性MySmartEye 使用语音为视障者描述情景 

2.1  特定服务环节的平台化 

最初，移动互联网下的公益服务大多是由传统

的线下公益发展而来的。传统的公益服务流程中，

由于公益的传播范围有限，参与成本较高，因此无

法招募和筹集到更多的参与者与资金。当公益服

务走向移动互联网时，除去必要的线下帮扶外，

募捐、志愿者招募等特定服务环节通过移动平台

触达参与者，可实现降低参与门槛，移动平台高

度的可及性得以让用户随时随地地使用服务[5] ；

推送即时的透明化信息，让用户可以更放心地参

与公益；提供更广泛的传播渠道，使得更多的人

有机会参与进来。如“腾讯公益”中透明化的项目信

息见图 1，用户不仅可以随时查看公开的项目信息，

而且在每个项目的进展过程中，相关图文信息还

能通过手机推送，让用户在第一时间知道自己的

捐款是否已经帮助到有需要的人。作为参与者，

他们得到了高效的信息反馈，获得了更加及时的信

息触达体验。 

   

图 1  “腾讯公益”中透明化的项目信息 

Fig.1 The transparent information of projects in "Tencent 
public welfare" 

2.2  基于移动社交平台的任务众包 

众包是指以自由自愿的形式外包给非特定的

大众网络的做法[6]，社交平台则是典型的非特定大

众网络。将移动社交网络与众包相结合，不但很好

地利用了移动社交平台庞大的用户大基数让公益

项目得以广泛传播，而且还能够通过大量用户参与

并借助以信息为媒介的任务分散方式，实现公益服

务的价值共创。如“微博寻人”，求助者可通过微博

将丢失者的相关信息发到互联网上，通过大众的转
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由此可见，在这类网络中通常要包含各类利益相关

者，当每一个利益相关者在公益中都实现自身的价

值后，整个系统才能得以正常且持续的运转。 

 

图 6   “米公益”服务中利益相关者关系 

Fig.6 The relationship of stakeholders in "Ricedonate" 
 

3.3  基于大数据的信息资源优化整合 

特定服务平台化的特征中，一方面利用大数据

将公益信息进行更好呈现，有益于公益项目的公信

力；另一方面，可通过数据了解用户的需求，做到

有的放矢，更好地对项目进行推广。针对需求与资

源即时匹配这一特征，则是通过大数据平台的建立，

让被帮扶的对象成为平台的使用者，他们可以向大

众发出求助，这样的帮助更加有效和直接。通过大

数据信息技术，有需求的人能够与拥有资源和能力

的人进行匹配，实现资源利用的最大化，即大数据

的应用能够及时地解决很多传统方式难以实现的

公益问题。如 MySmartEye 案例中，视弱者就可以

直接将眼前的景象拍照发送至平台，大众看到后就

可以通过语音形式将景象描述给发出求助的人，需

求快速地得到解决。 

4  结语 

公益服务产品借助移动互联网呈现出了多样

化的服务特征与参与方式，对公益服务领域未来的

发展产生了较大的影响。这里对面向双重甚至多重

的用户角色进行了探讨，并通过相关案例进行了解

析和验证。对互联网产品而言，用户的体验及保持

用户黏性是至关重要的。通过服务设计的方法对这

几方面进行改善与再设计，有针对性地提供给用户

及各利益相关者以相应的服务和体验，这将会是未

来公益产品在移动互联网视角下发展的一个重要

方向。 
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