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摘要：目的 结合新零售创新模式和“互联网+医疗”服务体制，分析研究以提高医院服务质量和效率为目

的的线上、线下闭环式医疗用品泛零售的新模态，为医院这种复杂、特殊的使用情境设计更方便、快捷、

高效、舒适、合理的医用柜。方法 基于用户体验设计的方法，通过实地考察、发放问卷、用户访谈等

方式，对现有医用柜产品进行调查研究，分析总结现有产品的问题和缺点，整合新零售和“互联网+”系
统设计的理念，进行一款智能医用柜产品的运营模式、形态、人机交互、APP 界面及结构等方面的优化

创新设计。结论 All-in 智能医用柜及其 APP 设计融合线上线下的全渠道，是“互联网+医疗”在新零售模

式背景下的一次全新探索，为我国健康医疗零售行业设计提供了一种思路，对转变医疗服务模式，建立

和谐稳定的医患关系具有积极的意义。 
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ABSTRACT: The work aims to analyze and study the new mode of pan-retail of online and offline closed-loop medical 
supplies aiming at improving the service quality and efficiency of hospitals, so as to design more convenient, rapid, 
efficient, comfortable and reasonable medical cabinets for the complex and special use situation of hospitals, in 
combination with the new retail innovation mode and the "Internet+ Medical" service system. Based on the method of user 
experience design, the existing medical cabinet products were investigated and studied through on-the-spot investigation, 
questionnaires and user interviews. The problems and shortcomings of the existing products were analyzed and 
summarized. The new retail and "Internet plus" system design concepts were integrated to optimize and innovate the 
operation mode, form, human-computer interaction, APP interface and structure of an intelligent medical cabinet product. 
All-in intelligent medical cabinet and its APP design integrated with online and offline channels are brand-new 
explorations of "Internet+ Medical" under the background of new retail model. It provides a way of thinking for the design 
of China's healthy medical retail industry and has positive significance for changing the medical service mode and 
establishing a harmonious and stable doctor-patient relationship. 
KEY WORDS: new retail; user experience design; "Internet+Medical"; intelligent; APP interface design; medical cabinet 

2016 年，马云提出了“线上+线下+物流”的新零

售理念，“未来的十年、二十年，没有电子商务这一

说，只有新零售”的发言引发了社会广泛关注，已有

包括阿里巴巴在内的众多企业，如腾讯、百度、京东、

小米、网易等开启了探索之路，诞生了如“盒马鲜生”、

“超级物种”、“小米之家”、“网易严选”等新零售超市[1]。

阿里研究院对新零售给出了明确定义：“以消费者体

验为中心的数据驱动的泛零售形态”，其核心价值是

最大程度地提升全社会流通零售业运转效率[2]。简言

之，随着信息技术与“互联网+”的发展，中国零售业
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面临数字化再造，高效的实体零售与虚拟零售无缝接

融，形成组合式泛零售的新模态。根据《“健康中国

2030”规划纲要》和《国务院关于积极推进“互联网+”
行动的指导意见》中，关于促进“互联网+医疗健康”
发展的意见，人们发现互联网医疗业在未来将拥有非

常广阔的发展机遇，对转变医疗服务模式及改善医患

关系具有重要意义[3]，因此，打造新的“互联网+医疗”
医院服务体制是社会进步发展的必然需求。在此基础

上，运用用户体验设计原则，设计一款新零售服务模

式下的医院自助售卖医用品的智能柜。 

1  新零售创新模式与医药新零售 

1.1  新零售创新模式 

新零售创新模式的出现并不是空穴来风，是长期
以来市场、社会与人类文明进化的结果，是商业模式
与设计创新融合的产物，必定会掀起一场巨大变革。
新零售创新是由用户、技术和商业 3 个模块组成的，
强调为用户诠释突破性的产品或服务的意义，融合可
以被整合的各种技术及资源，创造可持续发展、互利
共赢、和谐健康的生态群，商业创新设计的三大构成
元素见图 1[4]。 

 

 
 

图 1  商业创新设计的三大构成元素 
Fig.1 The three major elements of business innovation design 

 

新零售背景下，“人”将会是可识别的、可分析的、

可融及的、可交互的，“货”是能够实现销售的、可预

测的智能供应链，而“场”则是可实现场内互动的、线

上线下消费者互动的场景，广义的“人、货、场”定义

将比传统零售时代更大，有更广阔的外延[5]。新零售

创新模式将传统零售与物联网、大数据、云计算、人

工智能等新技术结合，以科学技术作为支撑，通过数

字资源获取用户使用信息，并利用人工智能为用户提

供更便捷、流畅的购物体验，最大限度地满足用户的

需求。这种新零售创新模式以用户为中心，关注并不

断改进服务系统，重视用户的消费体验与消费互动，

开拓了用户体验式的消费服务，满足了用户多样化的

消费需求。 

1.2  “互联网+医疗”下的医药新零售 

“即时满足需求，满足即兴需求”是服务的方法与

技巧。在医疗服务中，也需以此作为指导来推动医疗

服务的发展。人们对医疗服务的需求同其他商品一 
样，都是期望以高效便捷的方式获得优质的医疗服务

体验。“互联网+医疗”是互联网在医疗行业的新应用，

可以提高医疗服务水平，提升就医体验，转变发展思

维，加强信息共享，用好信息化手段，拓宽服务内容[6]

等新时代对医疗行业的发展要求。在新零售背景下，

医药新零售也逐渐成为行业新宠，阿里、京东、亚马

逊等企业开始陆续将服务扩大到医药领域，不断探索

医药新零售的发展路径。 
医药新零售最先考虑的是满足消费者的需求，由

于医药是特殊的商品，医药新零售应更加重视其安全

性、及时性与有效性，保证服务的准确性。以实体医

疗机构为依托，搭建以新技术为驱动的多元医疗闭合

平台，实现医药新零售的发展变革。为保障医药新零

售的药品供应服务，可委托第三方机构进行医药配

送，实现线下闭环，医药新零售商业模式见图 2。 
 

 
 

图 2  医药新零售商业模式 
Fig.2 The new pharmaceutical retail business model 

 

2  基于用户体验的新零售智能医用柜设计

分析 

2.1  基于用户体验的医药新零售设计研究 

所谓用户体验设计，就是以人为中心，从生理、

心理需求出发，让用户参与设计。在新零售的商业创

新模式中，研究用户体验与服务设计，目的就是探讨

用户价值和技术，为特定的用户群创造可以被商品化

的体验和服务。由此，建立用户体验设计架构[7]，见
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图 3。在用户体验设计过程中，要考虑到用户的感觉

需求、交互需求、情感需求、社会需求和自我需求，

这与产品设计中的外观设计、交互设计、情感设计、

品牌策略和定制设计相对应。用户体验设计不仅要关

注用户本身的体验与使用状态，还要关心产品所提供

的服务质量与服务环境。在用户体验设计中，最为核

心的是要用以用户为中心的设计思维，设计出满足目

标用户使用习惯的产品和服务[8]。 
 

 
 

图 3  用户体验设计架构 
Fig.3 User experience design architecture 

 
新零售所构建的是以消费者体验为中心，数据驱

动商业，有多元场景的泛零售形态[9]。在新零售创新

模式下，医药领域新零售系统设计需要更加关注用户

体验，为用户提供更好的服务，同时还需保障服务的

安全性与准确性。在新零售行业中，用户体验设计具

有线上线下一体化发展，以服务体验为核心，以数据

为驱动的特点[10]，在医药新零售领域也同样适用。 
本文通过对医院内患者买药情况的调查，发现医

药零售存在一些问题：大多数医院“医药分家”还未完

全落实，处方共享问题尚未得到有效解决，具备采购

医院同类药品能力并得到医保认可的高水平药房并

不多见，患者仍要经历排长队取药的过程；多种原因

造成药房“外挂”，出现使患者拿药不便、不能报销和

药价昂贵等问题。 
针对上述问题，从用户体验设计的角度出发，分

析得出在医院新零售设计时需注意：调整医院传统的

售卖药品、耗材及其他医疗用品的模式，以解决“买

药难”用户的基本需求；结合“互联网+”，充分利用大

数据、云计算、人工智能等技术采集用户数据，建立

电子病例与健康档案，为用户提供精准服务，同时注

意保护用户的信息安全，重视服务体验，满足用户的

情感、交互与尊重的需求。医院智能医用柜的设计，

正是对医药新零售模式产品设计的尝试，通过改变医

院传统的售卖药品、耗材及其他医疗用品的模式，来

进一步提升医院的服务质量。 

2.2  现有智能医用柜产品分析 

通过对现有市场上投放在医院的产品进行调研，

发现比较成熟的是由佛山市医柜智能科技有限公司

所生产的系列产品，目前，该公司投放到市场的机型

包括弹簧机、格子机、智能机 3 种机型，可根据医院

场地的大小和售卖产品进行定制，也可根据客户的需

要自由组合、灵活搭配，见表 1。 
采用实地观察法、调查问卷法、用户访谈法，对

用户行为、思维、感受、交互等进行分析研究，总结

出现有产品存在的问题和不足，见表 2。 
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表 1  市场现有产品 
Tab.1 Existing market products 

机型 弹簧机 格子机 智能机 
款式 普通弹簧机 格子柜售货机 20 格 格子柜售货机 40 格 A、B 款 格子柜售货机 60 格 B RFID 智能机

图示 

    
 

表 2  现有产品问题分析 
Tab.2 Analysis of existing product problems 

产品特点 问题 

整体造型 
外观造型呆板、生硬、单调，可视性差，与环境的融合性不佳；色彩单调、冰冷；铁皮材质，低端，

缺乏情感化设计 

交互方式 人机交互不合理，体验度差，不清楚如何操作，操作反馈性差 
使用功能 功能单一，物品分类不明确；功能界面模糊；取物口位置不合理，没有考虑特殊人群的生理需求 
品牌策略 品牌识别度低；风格不统一 
 

3  All-in 智能医用柜设计 

通过对当前医用柜产品的调研分析，针对目前医
院所存在的问题，进行新零售服务模式下智能医用柜 
的系统设计，目的是将设计与商业结合，以用户为中
心，以创新驱动发展，从而进一步扩大市场需求，实 

 

现优势资源互补，建立长效双赢机制。拟从用户需求

与产品功能出发，建立产品设计框架，见图 4。 

3.1  运营模式设计 

All-in 智能医用柜采用线上+线下的运营模式。

根据医院内不同科室进行区分，是集自助购买药品、 

 
 

图 4  产品设计框架 
Fig.4 Product design framework 
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耗材、其他医疗用品、付费等于一体的 24 h 服务模

块化公共服务性设施。附加线上移动 APP，以充当售

卖药品、耗材以及其他医疗用品的“售后服务”角色，

有效地提升医院的整体服务质量。移动 APP 可以让

患者确认主治医生的处方信息并完成付款，在 APP
上直接查看医疗产品的生产信息、用法用量以及不良

反应等，通过 APP 与主治医生进行交流。病患既可

以将个人信息、病史储存到云端，也可以自动根据自

己的具体情况设置用药提醒。运营模式见图 5。 
 

 
 

图 5  运营模式 
Fig.5 Operational mode 

 

3.2  形态设计 

为了给使用者提供便捷、易用、有呵护感和安全
性的体验，考虑以模块化的设计方法来解决复杂场景
下的需求。从新零售智能医用柜服务系统出发，研究
产品的构成形式，在内部医用柜存储空间上，采用模
块化设计，用分解和组合的方法，构建适合目标医院
的定制产品，同时满足医院与用户的需求。整体造型
为柜状，有较大的贮存空间，可保证量的需求。根据
存储医药品类的不同，分别设计两款不同的柜体，第
一款为小格间封闭智能医用柜设计，见图 6。第二款 

 
 

为整体可视化智能医用柜设计，见图 7。两款智能医
用柜的扫码器与操作屏幕设计一致，取货方式因存放
方式的不同而有所区分。 

3.3  交互设计 

产品的交互设计包括人机交互设计与 APP 界面
交互设计。在设计过程中，注重 All-in 智能医用柜与
APP 界面的整体性，以绿色和白色为主体色调，注重
品牌识别的统一性。 

 

 
图 6  整体造型 1 

Fig.6 Overall shape1 
图 7  整体造型 2 

Fig.7 Overall shape2 
 

3.3.1  人机交互设计 
All-in 智能医用柜考虑到用户的操作习惯和认知

习惯，合理地安排操作屏幕、扫码器、取物口和取出
方便袋的位置，方便消费者与管理人员操作，细节设 
计见图 8。在购买药品时，用户可在通过 APP 完成订

单后，直接在 All-in 智能医用柜上提取药品。同时为

了方便更多的人使用智能医用柜购买耗材，用户可在

线上移动终端选择产品，支付完毕后自动生成二维码

或验证码，在线下智能医用柜处通过二维码或验证码

提取已购物品。除此之外，基于人性化的需求，提供

自取方便袋，用户在选择使用方便袋后，机器将自动 

 
 

图 8  All-in 智能医用柜细节设计 
Fig.8 Detail design of All-in intelligent medical cabinet 
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扣款。在完成一系列购、取行为后，All-in 智能医用
柜将根据个人需求，提供打印小票服务。 
3.3.2  APP 界面交互设计 

通过对新零售模式下用户消费习惯与需求的分
析，进行 All-in 智能医用柜 APP 界面设计。功能界
面主要包括医患交流、健康档案、医药查询、患病社
区、取/购 5 个方面，见图 9。 

 

 
 

图 9  功能界面构成 
Fig.9 Functional interface composition 

 
对 All-in 智能医用柜 APP 界面进行 UI 设计，以 

 

绿色和白色为主色调，统一风格，追求简洁直观的视
觉效果，优化功能界面布局，重视用户体验。移动
APP 界面设计见图 10。 

1）建立个人医疗信息。当用户首次登陆时，APP
会让每一位新注册用户建立一份医疗信息档案；老用
户登陆使用 APP 后，可将近期的状况自动保存，有
助于用户在看病时，主治医生能更快更清晰地了解患
者的基本医疗信息。 

2）确认处方信息及支付。当主治医生为病患确

认病情后，可以将处方药单信息上传至服务器，用户  

使用 APP 查看处方信息，确认无误后，完成在线 
支付。 

3）医药耗材产品信息说明。用户不仅仅可通过

APP 查看自己日常中购买的所有物品的清单，还可以

用 APP 扫描任何一种医药、耗材等的条形码，以便

查看详尽的产品说明及注意事项。APP 可在后台通过

大数据统计得出用户最频繁关注的产品，将其放置在

智能医用柜内售卖。 
4）医生与患者线上交流和医嘱信息提醒。用户

可通过 APP 与专家、主治医生进行线上交流，及时

了解患者的健康状况，并给予相应的意见。用户也可

根据自己的具体情况，将医嘱信息，如药品的用法、

用量等信息设置提醒。 

 
 

图 10  移动 APP 界面设计 
Fig.10 Mobile APP interface design 

 
5）个人健康管理。APP 可以提供一些简单的个

人健康检测，如心率、每天所走的步数等信息。在后

期项目中，可与智能手环等其他智能设备进行连接。 

3.4  结构创新设计 

对智能医用柜的功能、结构、强度及材料等需求
作出初步判断后，对机构、电路以及控制系统进行完 
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善，以保证 All-in 智能医用柜的实用性。设计亮点  
主要集中在将取物口上移，由传送带升降平台完成  
药品的运送，由推出机构完成药品的送出，见图 11，

该 机 构 设 计 已 授 权 实 用 新 型 专 利 （ 专 利 号 ：

ZL201821122758.2）。 
 

 
 

图 11  机械结构设计 
Fig.11 Mechanical structure design 

 

4  结语 

基于商业创新设计这一大的产业背景，医疗行业

的新零售模式将是未来发展的关键及主要方向之一，

其尚处于摸索和进步阶段，虽然对医药行业的新零售

服务模式还没有明确统一的定义，但是可以肯定的

是，其发展的核心是为消费者提供更优质、更便捷、

更安全的使用和服务体验。All-in 智能医用柜线上+
线下服务系统的研究，是综合新零售创新模式和“互

联网+医疗健康”服务体系的初步探索，仍有大量设计

细节亟需进一步探索与完善。由于条件有限，还应制

作原型机进行评估和测试，以此进行严谨、可靠的市

场研究和分析。 
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