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摘要：目的 探究老年人参与式的慢性病社区医疗服务设计方法及流程。方法 以老年慢性病的社区医疗

为背景，结合用户参与模式从服务设计的层面对社区医疗的设计方法及设计流程进行探讨。结果 得出

在用户参与模式指导下的服务设计方法及流程，并以老年慢性病的社区医疗为背景进行方法探究。结论 

通过用户参与模式的社区医疗服务设计理论框架的建立，提高了服务设计过程中的用户参与度，通过引

导老年人参与到慢性病社区医疗的服务设计过程中，提高社区医疗服务的合理性和设计结果的适用性，

为相关领域的服务设计活动提供了可借鉴的理论依据和参考。 
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Service Design Methods of Participatory Community Health Caring about Senile 

Chronic Disease 
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(Hebei University of Technology, Tianjin 300400, China) 

ABSTRACT: It aims to investigate the service design methods and process of participatory community health caring 

about the senile chronic disease. Taking the community health care for the senile chronic disease as the background, com-

bined with the mode of user participatory, it discusses the design methods and design process of community health care 

from the perspective of service design. It obtains the method and process of service design under the guidance of the mode 

of user participatory, and explores the community health care for the senile chronic disease. Through the establishment of 

theoretical framework of service design for user participatory community health care, it will improve the user participa-

tory in the process of service design. By guiding the elderly to participate in the process of service design for chronic 

diseases community health care, it improves the rationality of community health care and the application of the design 

result. It provides a theoretical basis and reference for the service design activities in related fields. 
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随着社会老龄化程度的不断加深，我国老年慢性

病患者的数量逐年递增。并且慢性病具有医疗服务持

续时间长的特点，给医疗服务行业带来很大挑战，医

疗资源缺乏以及资源分配不均等问题也日益凸显。为

缓解医疗服务行业的压力，解决患病老人日益增长的

医疗服务需求，进一步完善老年慢性病的社区医疗服

务体系成为亟待解决的问题。 

服务设计作为一个从用户角度出发，系统地运用

设计学的理论和方法进行服务的创造与规划，进而提

高服务质量，提升用户体验的设计方法，对老年慢性

病社区医疗服务体系的优化有重要的指导意义。如何

将服务设计思维运用到老年慢性病的社区医疗服务

体系优化过程中，对其进行设计指导并提供系统、有

操作性的设计解决方案，从而改善老年慢性病患者的
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社区医疗现状是相关领域普遍关注的热点话题。 

１  面向老年慢性病人群的社区医疗服务 

根据卫生部的资料统计，我国已确诊的慢性病

患者数量已经超过 2.6 亿，其中年龄在 60 岁及以上

的患病人数是 60 岁以下患病人数的 2.3~3.2 倍，并

且 60%以上的老年患者同时患有两种及以上的慢性

病[1]。慢性病给老年人的生活带来严重的影响，因此，

解决老年患者的医疗需求是保障老年人安享晚年的

重要前提。 

社区医疗服务机构是根据小区地理位置进行区

域划分设立的，是以预防疾病、治疗常见病、为慢性

病服务为主，并且具有持续性的卫生服务机构。针对

老年慢性病的预防和治疗，社区医疗服务机构较传统

的医院有更大的优势。（1）社区的群体相对固定，有

利于医生对每个患者的了解，能够根据不同患者量身

制定个体化治疗方案，也更便于服务[2]。（2）社区医

疗服务机构在数量上远远超过医院，而且与患病老人

的距离更近，可以为行动不便的患病老人提供上门服

务，也更便于及时解决慢性病老人的各种突发状况。

（3）针对选择居家照料的慢性病老人，病人家属和

其他看护人员在医疗护理等方面的专业指导可获得

性更强[1]。由此可见，进一步完善慢性病的社区医疗

服务，对于老年慢性病的治疗有着重要意义。 

２  将用户参与模式和服务设计融于社区医疗 

在以体验为主的社会经济形态背景下，人们对系

统、整体服务水平的要求逐渐提高，单一的服务模式

已经不能满足丰富、多样化的用户需求[3]。服务设计

将设计的理念融入到服务的规划与流程本身，以用户

需求和用户体验为核心，通过匹配特定环境下的资源

和需求，为服务的优化制定系统的解决方案，进而提

高服务质量，改善目标用户的服务体验[4]。而在老年

慢性病的社区医疗服务的优化过程中，融入服务设计

理念是具有一定前瞻性的，将社区老年慢性病患者的

具体医疗需求和医疗服务体验作为设计的中心，在满

足老年人最基本的医疗需求前提下，系统规划慢性病

的社区医疗服务，以满足老年人个性化的医疗需求。

在对服务进行不断优化的过程当中，深入挖掘老年患

者潜在的医疗需求，在完成用户医疗需求的同时达到

最大化满意度[5]，并力图使整个服务流程更加高效、

适用、可持续，改善老年患者的社区医疗服务体验。 

在服务设计过程中，用户作为设计的主导，其在

设计中的参与度对整个服务的适用性有重要影响，因

此，将用户参与这种协同创新模式引入到服务设计研

究当中，进行参与式服务设计方法的探索，是很有意

义的研究课题。与传统的设计方法不同，用户参与式

设计旨在通过目标用户对设计过程的介入，深入发掘

用户的潜在需求并激发其作为参与者的主动性和贡

献能力，在这一过程中，设计师更多的作为组织者、

协助者和观察者，支持用户表达或参与设计[6]。运用

用户参与模式的服务设计方法对老年慢性病的社区

医疗服务进行设计指导，引导老年患者参与到设计过

程中，可以深入挖掘其潜在的医疗需求和服务体验，

并提高服务设计的理论方法在慢性病社区医疗服务

优化过程中的可用性，为慢性病社区医疗服务模式的

完善，提供更系统、更有操作性的设计解决方案。 

尽管参与式设计方法之前在服务设计过程中也

有很多形式的运用，却未建立系统的理论框架和研究

方法。针对老年慢性病患者社区医疗的优化问题，系

统的建立用户参与式的服务设计理论框架，可以将社

区医疗的服务设计流程进行优化和完善，提高老年患

者在设计过程中参与度，更有利于深入挖掘目标用户

潜在的医疗服务需求和服务体验，并为相关领域的服

务设计提供可借鉴的理论模型。 

3  老年慢性病人群的社区医疗服务需求分析 

作为相对特殊的患病群体，老年慢性病患者有着

较为特殊的医疗需求：一方面是老年人由于所患慢性

病的种类、程度不同而产生的客观医疗需求；另一方

面是患病老人由于自己的身体情况而产生的对生活

环境提供的医疗服务的主观医疗需求。其社区医疗服

务需求特征，见图 1。 

 

图 1  慢性病的社区医疗服务需求特征 
Fig.1 The characteristics of community health service de-

mands of chronic diseases 

根据前期调查，高血压、糖尿病、冠心病和脑卒

中这 4 种疾病是在老年群体中发病率最高的慢性病[2]。

并且这 4 种慢性病经过前期住院治疗后，病情相对稳

定，治疗和用药也相对简单，非常适合在社区医疗服

务机构进行后期的治疗和管理。根据调查研究，这 4

种慢性病的主要社区医疗需求，见图 2，社区医疗机

构应主要针对老年人这 4 类慢性病不同的医疗需求

和因患病程度不同带来的需求差异进行调研，制定多
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样化的、适用的医疗服务，进而提高老年患者对服务

体验的满意度。 

 

图 2  慢性病的主要社区医疗需求 
Fig.2 The major community health service demands of the 

chronic diseases   

很多社区医疗机构都针对老年慢性病人群的医

疗需求制定了服务方案，但许多医疗服务还尚且存在

不足之处，慢性病老人的很多医疗需求尚未得到满

足。并且，在如何对医疗服务的制定进行理论化的分

析和指导，如何站在老年慢性病患者的角度对服务流

程进行设计等方面，还没有较为完善的理论依据。 

以服务设计理念为切入点，立足于慢性病老人多

样化的医疗需求，将用户参与模式引入到设计过程

中，进行老年慢性病的社区医疗服务设计流程的优

化，力图为慢性病社区医疗服务体系的构建提供一定

程度的理论参考。 

4  老年人参与模式的（慢性病社区医疗）服

务设计流程探究 

4.1  老年人参与式服务设计流程的构建要素 

用户需求和用户体验是服务设计最核心的内容，

因此在设计过程中要着重对服务目标用户进行分类，

针对不同目标用户群的设计切入点不同。在服务设计

过程中，用户参与模式就很大程度地提高了服务与用

户之间的交互质量，用户的需求和体验也可以得到更

深层次的满足[5]。慢性病老人作为服务的目标群体和

设计的参与者，在进行老年人参与模式的慢性病社区

医疗服务设计流程构建过程中，应充分考量其独特的

医疗需求和独特的身份特征等多方面因素，提供有针

对性的、合适的设计方法，构建合理的设计流程，使

得老年人更好地参与到设计过程中来。具体的设计流

程构建要素可分为客观因素和主观因素两个方面。 

1）客观因素。人口学因素：根据老年参与者的

职业、年龄、文化程度以及理解能力与表达能力，制

定个性化的参与模式，探索适用性的参与方法。身体

条件：区分老年参与者的慢性病患病种类及程度，按

照其参与设计的能力和身体条件进行设计分配。 

2）主观因素。根据老年患者对待社区医疗服务

的态度和对待参与设计的态度和观念，进行参与者的

筛选。充分调动老年参与者参与设计的积极性，探索

生动有趣的调研及设计方法提高参与者的积极性，为

老年参与者营造舒适的调研及设计环境。 

4.2  参与式服务设计流程构建 

通过对老年人参与式的服务设计流程构建要素

的探索，充分考量老年参与者的生理、心理等多方面

的特征，探索适用于老年人参与设计的方法[7]。并结

合参与式服务设计方法的研究和老年慢性病社区医

疗需求的前期调研，构建出针对老年慢性病社区医疗

的参与式服务设计流程，见图 3，将用户参与模式的

服务设计思维运用到老年慢性病的社区医疗服务体

系优化过程中，为老年慢性病的医疗服务制定和其他

相关领域的服务设计提供理论参考。 

4.2.1  设计前期的参与式用户研究 

1）确立目标用户，进行参与式用户研究。在针

对老年慢性病人群的社区医疗服务设计过程中，首先

对服务的目标群体，即社区老年慢性病人群进行定

位，并运用综合问卷调查的情景交流法和随行观察

法，对目标群体进行用户参与模式的调研。情景交流

是结合服务进行过程中所接触到的环境进行的用户

访谈活动，运用情景交流法可以对用户的背景、特性、

情境、行为、习惯等多方面因素有更深入的了解，使

用户调研更加完善可靠。在老年慢性病患者的参与式

用户研究过程中，运用综合问卷调查的情景交流模式

进行深入调研，根据环境的提示作用选择与慢性病的

社区医疗服务关联性较大的环境，进而激发更深层次

的讨论。在与医疗服务相关的不同场景进行问卷和访

谈的不同部分，有助于老年人更加生动地描述他们的

日常活动和服务体验，使问卷调查的结果更加真实可

靠，也使调查者对受访者和服务周围的社会、自然环

境有更深入的了解[8]。例如，江南大学的设计团队在

对老年慢性病患者进行参与式用户研究过程中，在不

同的场景对老年患者进行访谈的不同部分，见图 4[6]。

设计人员在对糖尿病老人进行调研时，在家中进行关

于医生上门问诊、血糖监测和药品配送的体验和需求

调研，在社区医疗中心进行社区就医体验和需求的调

研，在就餐过程中进行关于糖尿病健康饮食指导需求

的调研等。在情景交流过程中针对慢性病老人的特

点，制定合适、有针对性的访谈内容和调查问卷，为 
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图 3  老年慢性病社区医疗的参与式服务设计流程 
Fig.3 The process of user participatory service design for community health care about the senile chronic disease 

 

图 4  老年慢性病的参与式用户研究 
Fig.4 The participatory user study about the senile chronic disease 

老年人营造舒适轻松的访谈氛围，使老年用户在熟悉

的环境下更能轻松自在地主动分享自己的医疗需求

和见解，调动老年人参与到设计当中的积极性。随行

观察法是服务设计中用户调研的主要方法之一，可以

对目标调研用户、社会环境等进行更直观的信息摄

取。老年慢性病的社区医疗服务设计研究过程中，研

究人员运用随行观察法对医疗服务过程中问题发生

的瞬间进行定位，对老年用户和服务提供者没有意识

到的问题进行记录[8]。例如，在用户研究过程中，工

作人员运用随行观察法记录脑卒中患者一天的生活，

真实全面地记录患病老人一天当中与医疗服务相关

的活动，记录服务当中的触点和可改进之处，深入挖

掘病人的隐性需求。在用户调研过程中，随行观察法

有助于老年人更加自然地参与到调研当中，降低用户

参与的被动性，真实可靠地展现服务过程。另外，组

织身体条件允许的患病老人对前沿的医疗服务机构

和设施进行实地参观和体验，同时设计人员运用情景

交流和随行观察法对整个过程进行记录和分析，在提

取老年人服务体验的同时开拓老年人的思路和参与

设计的积极性。 

2）确定用户需求，进行参与式服务分析。通过对

前期用户调研的结果进行分析，根据目标人群的年龄、

患病种类、患病程度等不同角度，选取代表性人物构

建人物角色模型，见图 5。根据人物角色模型对典型

用户进行详细分析，提取老年慢性病人群具体的社区

医疗需求，并进行老年人的现有医疗服务体验分析和

对医疗服务的期望分析。在社区医疗体验分析过程中，

以开放有趣的方式围绕患病老人的人物角色构建用户

体验历程图解，将图解建立在社区老年人自己提供的

资料基础之上，对医疗服务过程中影响用户体验的诸 
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图 5  高血压患者人物角色模型 
Fig.5 The persona model about the hypertensive 

多因素进行概括，让它同时记录正式和非正式的接触

点[9]。并力图将图片和老年用户的话语及评论相融合，

激发老年用户产生同感，引导患病老人分享对社区医

疗服务的期望，提高其进行参与式设计的积极性[10]。 

4.2.2  设计过程中的用户参与式设计 

1）构建服务模型，进行协同设计。经过前期的

参与式用户研究，按不同的年龄阶段、患病种类和患

病程度等，将用户医疗需求划分为不同类别和等级，

根据不同的医疗需求构建多样化的服务模型。并利用

利益相关者地图等方法，见图 6，对医院、社区医疗

中心等服务提供者和其他利益相关者进行深入的调

研分析。在服务模型的构建过程中，充分发挥用户的

参与设计，组建焦点小组引导患病老人和利益相关者

共同针对社区慢性病医疗服务模型构建的相关问题

进行讨论。讨论过程中运用设计脚本和故事板的方

法，将当前社区医疗服务过程中存在的问题写进设计

脚本或制成故事板，供参与设计的老年人和利益相关

者进行集中讨论，得出解决方案。在老年慢性病的参

与式社区医疗服务设计过程中运用设计脚本的方法，

将人物角色模型融入到设计脚本当中，使角色更加清

晰，可以将一些概念和原型放到一个容易引起联系的

背景当中，使得它们通俗易懂且富有吸引力，促进老

年用户积极主动地参与到设计过程中，并讨论将来会

如何体验新的社区医疗服务。而运用故事板将有关老

年人社区医疗体验的故事引入到设计过程当中，可以 

 

图 6  老年慢性病社区医疗的利益相关者地图 
Fig.6 The stakeholder map of the senile chronic disease 
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使参与到设计当中的老年人更加直观地了解整个服

务流程，更加深入地体会用户体验，激发他们充分讨

论并分析社区医疗服务中存在的问题和潜在的机会。

创作故事板的过程同时也促进设计人员从社区患病

老年人的角度考虑问题，这反过来又能帮助设计人员

将得出的结论引入到设计过程[8]。经过利益相关者和

用户的焦点小组讨论，将老年人慢性病的社区医疗服

务模型进行不断优化，通过设计师和参与设计的老年

人进行协同设计，构建服务原型并确立服务流程，在

目标用户、利益相关者和设计人员对服务流程进行反

复的服务测试与完善后，进行社区医疗的服务应用。 

2）进行服务测试，进行迭代设计。在针对老年

慢性病人群的社区医疗服务实施过程中，要引导目标

用户共同参与和研究人员一起进行服务质量的评价。

为了提高服务的可用性及适用性，使用户体验达到最

佳，设计师要在服务的测试过程中不断收集服务的盲

点、缺陷、用户隐性的医疗需求、老年患者的医疗服

务体验和反馈。最后，将收集到的反馈信息进行整理

与分析，并根据分析结果对服务存在的问题及不足与

用户共同进行具体细节的修改，对服务流程进行反复

迭代和优化，使服务更加完善。把社区慢性病老人的

医疗服务体验和对服务的满意度，作为判断整个医疗

服务设计是否成功的衡量标准，也是用户参与到服务

设计过程中的前瞻性体现。 

5  结语 

在老年慢性病人群社区医疗服务需求不断增加，

以及国家对于养老问题和社区医疗建设日益重视的

社会背景下。将用户参与这种协同创新模式引入社区

医疗的服务设计研究当中，确立用户参与式的服务设

计理论框架和基本过程，为社区医疗服务模式的优化

提供了参考。通过对老年人的慢性病进行参与式调研

分析，了解社区老年人的真实就医需求，整合现有资

源，对慢性病社区医疗服务进行参与式设计，为社区

医疗服务模式的完善提供更系统、更有操作性的设计

解决方案，以满足社区老年人的医疗需求，从而改善

老年人群体的医疗现状，对解决养老问题和社会发展

都有重要意义。 
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