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摘要：目的 构建互联网背景下以用户为本的药品信息服务设计策略。方法 分析当前国内药品信息服务存

在的问题以及互联网大数据和智能移动端带来的新机遇，并结合国外服务设计理念介入医疗领域的案例，

研究了其给药品信息服务所带来的启示。结论 在以用户为本的理念指导下，提出了围绕用户研究中的需求

痛点，通过信息可视化手段和服务设计思维来增进用户理解和推动药品信息服务流程中接触点的整合优化，

改善在线评价数据收集、分析和应用的有效性的设计策略，从而多维度提升服务体验的价值。 
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Design Strategy for the User-based Internet Drug Information Service 

FENG Yun, XIAO Zhen, ZHANG Ling-hao 
(Jiangnan University, Wuxi 214122, China) 

ABSTRACT: It aims to set up the design strategy for the user-based drug information service under the background of 

Internet. The existing problems of the current domestic drug information service, as well as the new opportunities brought 

by the big data and mobile smart terminal of the internet are analyzed. In addition, the foreign cases in which the service 

design concept involved in the medical fields are taken into consideration, so as to study the enlightenment brought for the 

drug information service. Under the guidance of the user-based concept, it proposes such design strategies as focus on 

demands in the user research, and information visualization means as well as the service design thinking is utilized to en-

hance user understanding, to promote the integrated optimization of the contact points during the drug information service 

process, and to improve the collection, analysis and application effectiveness of the online evaluation data. All these will 

promote the value of service experience from multiple dimensions. 
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信息服务的发展无论是从商业还是社会价值而

言都对医药行业产生了不容小觑的影响。随着互联网

技术和信息共享进程的推进，国外很多先进的医疗平

台都在积极引入服务思维作为改善药品和疗效的重

要工具，我国国内也涌现了许多将新兴信息技术与本

土医疗行业政策结合的新探索。为此，不仅需要从信

息设计的角度满足用户潜在需求，而且还要从服务设

计和系统思维的视角重新审视各个要素间的关系与

问题，分析其可以介入的设计机会以及如何形成新的

策略。 

1  药品信息服务现状和新发展 

药品信息纷繁复杂且专业性强，但根据药品信息

的功能不同可将其分为原理信息、功能信息、风险信

息、物理信息、指导信息、周边信息 6 类，见图 1（图

片由笔者绘制）。以往药品信息一般经由 CFDA 及其

医疗人员单向审核发布，患者在求医和用药时被动获

取。过程中存在着耗时长、覆盖率低和数据相对滞后

的问题。另外，加上长期以来药品市场的信息不对称 
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图 1  药品信息来源及其分类图解 
Fig.1 Drug information source and its classification 

情况，导致了一方面购药者无法参与选择和获取针对

性的药品信息；另一方面患者会出现由于药品信息和

知识传达不到位而引发的不良用药现象。据中国科协

对全国 27 个省城乡居民的安全用药问题的调查，发

现 69%的受访者看不懂药品说明书，36%在自我药疗

时出现过失误的现象。这些导致了医患矛盾增加、整

体医药行业服务体验不良现象的发生，在如今这个以

用户为中心的时代，需要引起社会工作者的高度重

视。 

随着互联网和大数据技术的发展，为药品的信息

提供了更多样的来源。互联网时代的药品信息具有其

平台的高度互动性、匿名性、便利性和个性化特征[1]，

药品相关的内容大都可以在平台上被其他用户免费

阅读和分享，且其作为传统信息传播时空限制的突破

者，大幅度提高了用户在选购药品和服务前信息搜寻

等环节的效率。目前，国内已有 28 万个医疗机构和

药企注册为药品不良反应监测网络用户来报送和获

取数据，届时搜集的报告比例高达 96.6%；以美国

FDA 为例的典型发达国家医疗机构，也正借助移动

互联网平台等服务手段监控大众的用药不良反应，并

向公众开放医疗大数据。这些多元化的平台丰富了数

据的来源和内容，技术的手段也大大提高了数据的可

获得性。通过对这些数据的抓取和分析，能够进一步

帮助企业了解消费者的行为和动向，为形成以用户为

中心的个性化治疗方案提供可能。 

2  服务设计理念介入药品信息领域 

在信息服务的领域，用户体验是用户与信息服务

互动的客观反映，其基本的要求就是要以用户为中心

进行组织设计和服务提供[2]。信息服务系统设计关注

的是系统中各个接触点的利益相关者，在药品领域主

要包括了购药者、药品供应者、医药从业者以及医疗机

构等。这些接触点以各种不同的方式与服务对象互动，

每一个接触点都能对用户端体验产生不同的影响[3]。在

信息接触点优化设计中建立良好的人、产品（服务）、

和环境之间的关系，提高用户的满意度[4]，可以达到

降低流程中的能源消耗和优化社会资源配置的效果，

见图 2（图片由笔者绘制）。 

首先，服务设计是一种系统化的思维，能够较好

的改善复杂流程。基于这一特性需要调整信息架构，

建立起药品数据之间的联系、用户之间的联系和保证

用户与系统间的对话，以此优化整个信息系统的要素

流动。这其中涉及到包括信息提供、信息传递、信息

获取、信息展示、信息反馈在内的各个流程接触点，

是提升用户对于信息可用性、功能性、内容性及产品

特征等方面[5]体验的必要手段。 

其次，服务设计中有多种的工具和方法。大数据

就是医疗服务设计中的重要手段之一，为医学提供了

新的认识论、方法论指导[6]。谷歌首席健康策略师罗

尼·蔡格尔曾提出，如 Fusion Tables（一种可以进行可

视化和共享结构化数据的数据库服务）这样可视化工

具可以提高对公共健康模型进行数据挖掘的有效性，

因此，通过设计思维的引入能够有效地收集、处理、

分析并应用数据，从而构建信息服务平台。其不仅可

以为企业方和科研机构提供更加精准的可视化科研

数据图表，准确地定位到患者或某类病症实现精确医

疗，而且还能建立更加顺畅的医患沟通渠道，使得药

品行业之间形成良性竞争循环。 

另外，拥有良好用户体验的服务设计才能达成其

为用户解决问题的目的。以用户为中心的理念需要把

握用户需求的多层次性，重视用户在信息服务活动中 
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图 2  药品信息服务系统利益相关者 
Fig.2 The stakeholders of drug information service system 

的主观能动性和参与作用，关注用户使用流程中的痛

点，挖掘用户的潜在信息需求。及时地洞察市场需求

和用户研究的沟通反馈，能帮助药企调整产品线和开

发战略，有效地推动其对药品的研发升级。 

3  构建以用户为本的药品信息服务设计新

策略 

3.1  围绕用户研究提升服务系统中的信息有用性 

注重体验的药品企业应洞察消费者细分现象，基

于不同的用户知识水平、行为习惯、年龄病史等特点，

引导企业产品向更加专业化、垂直化、合理化方向发

展。目前，国内医疗机构的信息大多为单向传播、繁

冗复杂、针对性弱，无法很好地满足患者、医生的多

样化需求。设计师通过前期定性的观察与访谈和定量

的用户研究，结合后期的用户反馈大数据，挖掘用户

各种场景中评价可介入的机会点，更好地了解目标用

户的特性，针对不同人群细分市场，优化产业结构。

例如美国沃尔格林公司将信息技术应用在管理中，通

过社交平台推出各类健康计划吸，引用户到实体药店

消费并且培养用户习惯，在过程中收集用户的数据和

反馈以调整产品的战略方向，已将业务扩展至慢性

病、不孕症、家用药品、可穿戴设备等领域，成为了

美国药品零售界的巨头之一。 

另外，注重信息的社交价值不但能够增加用户参

与度，围绕优质内容形成患者用户社区扩散影响和引

导患者监督鼓励互助，而且还可以通过研究用户的心

理作用和评论的社会价值，借信息将用户之间联系起

来，满足用户感性层面的需求。在 2014 年，广告代

理公司 MDG 做了一张信息图，揭示了医疗领域的营

销服务方式的变化。其中，提到患者社区的用户数量

逐步攀升，越来越多的人会倾向于从互联网渠道寻求

医疗信息服务和帮助，为医疗服务供应商提供的护理

质量评分，并从同伴那里寻求医疗建议，见图 3（图

片摘自动脉网信息图板块）。例如社区类应用 7 cups

从在线咨询作为切入口，志愿者通过聆听用户心事给

出建议，其提供在线主要功能分为 LifeHacke，Medical 

Daily，TechCrunch 等模块进行互助。 

3.2  通过信息可视化来增进用户的理解 

可视化的信息图和多媒体传播，可以在短暂的时

间里抓住人的视觉感官，把复杂难懂的信息以最有效

的方式呈现给接收者[7]，把信息转化为图像或视频的

形式，提供良好的交互体验。 

例如，以色列的 medisafe 公司将移动应用界面设

计模拟为用户的药盒，将每次服药的次数、剂量及时

间生动的展示出来，并配合动效指引用户正确服药见

图 4（图片摘自 Medisafe 官网）。另外，国内案例“药

给力”也采用了较为新颖的可视化服务方式。它们将

药品服用方式制作成了漫画说明书，用普通患者看得

懂的方式把药品的注意事项讲述出来。除此之外，针

对一些文字、图画不方便表现的注意事项，“药给力” 
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图 3  MDG 医疗社交平台信息 
Fig.3 Information map of MDG medical social platform 

 

图 4  Medisafe APP 移动端可视化界面 
Fig.4 Mobile terminal visualization interface of Medisafe 
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还采用了自录制的医生视频说明。目前，该平台已经

制作了超过 150 种药品的“1 分钟视频说明书”和 220

款药品漫画说明书，见图 5（图片摘自“药给力”APP）。

这些案例更好地说明了探索可视化的信息设计，对药

品信息服务能够起到引导性的作用，不仅可以提高患

者的参与互动兴趣，而且还能帮助医疗机构提高获取

及处理分析数据能力。在增强信息透明化的同时，让

信息的传递更加准确有效，也更加富有亲和性。 

3.3  整合优化药品信息服务接触点 

要打造一个透明有效的信息服务系统需要要尝

试整合系统中的要素（信息构架）来提升服务的品质，

这里的体验包括了有形和无形的持续的系统要素，以

及空间、信息、活动等，甚至包括了参与者的行动、

情感等所有的环节与要素[8]。其中，查询信息、购买

药品、服药反馈是构建药品信息服务系统 3 个重要的

节点。要使用户更科学、有效地享受药品服务，需要

积极挖掘在各个接触点上优惠深层次的需求，提升患

者与医疗机构之间的信息互动，让药品信息平台更加

透明高效。例如国内“吃对药”APP 使得用户获取信息

渠道更加多样化，除了可以收集到包括药品的包装、

评价分数以及价格、厂商等直观信息外，同时还能查

看这款药的用法用量、成分、性状、相互作用、不良

反应、服用禁忌、注意事项以及主治功效等。另外，

由于互联网平台是推广用药知识、收集用户反馈以及

了解用户其他需求痛点的重要途径，设计师可以通过

构建可视化的信息图表和网站平台，来对药品信息服

务中的接触点进行评价，从而得到如何改善信息呈现

内容方式和服务模式的解决方案。 

在药品使用的场景中，智能硬件和移动端的介

入，能够结合移动、社会化与场景的结合[9]形成多样

化的信息服务方式和更有针对性的有效药品治疗方

案。例如，Wellframe 公司将所有患者的交互信息以

及他们的护理计划完成数据收集起来，并进行实时分

析，然后显示在到医生的操作后台，帮助他们了解自

己的患者针对性需求并设置智能的预警模式。其结合

了移动应用来帮助患者制定康复计划，通过平台进行

远程医疗和药品监督管理，加强了临床医生与患者的

互动沟通，为患者服务。在 CVS 企业，他们结合 AT&T

的无线网络和智能设备 GlowCap 药瓶远程监控用户

服药过程及情况，并定时将这些信息发送至对应的主

治医生，通过全方位、持续性的传播，形成独特的个

性化服务闭环，提高用户服药依从性，见图 6（图片

摘自 i 医思社区）。 

3.4  重视在线评价数据的收集与应用 

在信息时代，大数据已经成为了重要的生产要

素，并预示着新一轮生产率增长和消费者盈余浪潮的

到来[10]。而在医疗大数据中，用户在线评价的收集和

挖掘是形成良好服务体验重要的一环。这种服务设计

思维能够改善用户对药品的认知和行为，从而提升信

息传播的有效性。对比传统的调研手段，社交媒体产

生的评价信息是了解用户需求痛点或预期的一个快

捷途径，也是互联网时代医药行业收集用户不良反应

作为改善药品和疗效的新工具。社交网络打破了现实

社交中的层级，设计师可从中获取客户对各环节体验

的第一手看法，并借助大数据分析发现需改进的问题

点[11]；用户可以通过平台上丰富的治疗经验来更好地

知晓用药和治疗管理；药企也可以直面用户并作出反

馈，利用这些数据来把握行业趋势的发展方向和为 

 

图 5  “药给力”漫画说明书 
Fig.5 Cartoon instructions of "Yaogeili" APP 
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其新医疗产品开发的决策做参考。 

除此之外，借助大数据手段对在线评价进行处理和

分析还可以更好地预测风险。例如，FDA 的 Sentinel 

Initiative 项目，通过收集社交平台上抗抑郁药和降胆固

醇药的不良反应，结合在搜索引擎上用户同时输入两类

药且再搜索高血糖病词汇的概率，计算得出每组用户可

能得糖尿病的概率，以此有效地提前发现药物副作用，

从而分析患者的病情并作出预测。另外，还有许多开源

的在线大数据工具能为公众提供服务，例如美国的

FluNearYou，Germ Tracker，Flu Trends 以及 FluView 等

工具。其中，健康协会推出的 FluNear- You 应用程序，

以每周一次的频率扫描形成流感疫情地图和社交网络

上用户的状态词汇，基于地理位置来提醒用户身边出现

流感症状需要采取相应的预防措施，见图 7（图片摘自

FluNearYou 应用程序）。当然，在大数据资源不断创造

的商业价值和社会价值的同时，服务商也应该注意在获

取用户在社交网络中的行为数据和信息时的隐私保护

权利，这样才能得到更多用户的认可和信任。 

 

图 6  CVS 企业的智能 GlowCap 药瓶 
Fig.6 Intelligent GlowCap bottle of CVS enterprise 

 

图 7  Flunearyo 数据地 
Fig.7 Flunearyo data map 

4  结语 

当今信息时代的背景对药品信息服务的发展带

来了巨大影响。对于医药行业而言互联网不仅仅只是

一个渠道，这要求设计师在过程中更加重视以用户为

本理念的价值。同时，也需要设计师更加深入地挖掘

用户深层需求，将信息服务设计理念形成的策略和方

案贯穿至外在物质表现、内部信息流动、用户体验和

社会效益等各个层面。积极利用互联网的交互传播优

势，调动用户参与性。而这种通过整合优化体验流程
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接触点的设计思维，将为传统医药服务行业带来新的

活力。 
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