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摘要：目的 通过服务接触、顾客感知价值及顾客感知质量三个层次对儿童医院公共服务设计进行递进

式分析，明确设计创新的主要价值，寻找最有效的价值创新设计原则并进行设计实践，关注设计价值质

量，确保提升儿童医院的用户体验。方法 运用文献研究与用户研究相结合的方法，在前人理论研究的

基础上发展并建立儿童医院公共服务感知价值三层次模型，参照此模型进行顾客价值需求分析，从中得

出相对应的设计原则，设计实践反向检验理论的可行性，在循环反复的过程中完善价值创新路径。结论 
根据儿童医院公共服务感知价值的质量评估结果显示，本文确定了有效的设计原则，设计实践高程度满

足了顾客需求，本文所提出的儿童医院公共服务感知价值三层次模型具有实用性。 
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Public Service Design in Children’s Hospital 

WANG Xi-yuan, JIN Lu-ping, FU Ting, YANG Xiao-li 
(Donghua University, Shanghai 200051, China) 

ABSTRACT: The work aims to make progressive-like analysis on the public service design of children’s hospital through 
service encounter, customer perceived value and customer perceived quality to clarify the main value of design innova-
tion, find out the most effective design principle of value innovation, carry out the design practice, pay attention to the 
design value quality and guarantee the improvement of the user experience inchildren’s hospital. The method of combin-
ing literature research and user research was used to develop and establish the three-level model for the perceived value of 
public service in children’s hospital on the basis of predecessors’theory research andthe customer value demand was ana-
lyzed with reference to the model to draw the corresponding design principle and design the practice to reversely test the 
feasibility of the theory, thus perfecting the value innovation path in the circulatory and repeating process. According to 
the quality evaluation results of perceived value of public service in children’s hospital, the work determines the effective 
design principles and the design practice highly meets customer needs. Therefore,the three-level model of perceived value 
of public services in children’s hospital proposed in this work is practical. 
KEY WORDS: children’s hospital; public service design; perceived value 

当前在医院公共服务设计的学术研究中，部分学

者已提出了各自的见解。刘军、刘倩、刘庆庆认为患

者就医最集中的问题在于“三长一短”，即挂号、缴

费、候诊时间长，就诊时间短，病人满意度不高，由

此引起的医疗纠纷也时常发生[1]；陶俊杉提出儿童就

医时，不了解病情的家长与医生沟通存在障碍，医生

诊断病情存在较大难度，而庞大的患者数量使医患关

系更为紧张，医患矛盾分为非医疗问题与医疗问题，

其中非医疗问题可通过服务设计进行缓解甚至解决[2]；

刘倩提出通过智慧医疗的手段，利用物联网、大数据、
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云计算，可优化医院的公共服务设计，跨越时间和地

点的限制，提高就医效率[3]。从当前学者们的基础中

发现，服务设计理念虽强调以人为本，在就医者体验

服务的过程中，仍有多处细节被忽略，设计价值提出后

很少被检验是否必要或有效，且产品功能复杂，操作难

度大，换句话说，即未完全形成以就医者感知为中心的

公共服务价值设计体系。本文的重要研究问题是“如何

通过以就医者感知为导向的公共服务价值设计，完善

儿童医院的服务体系，提高就医满意度？”重点在于

感知价值的创建与质量检验，免去不必要的繁琐设

计，在提高就医效率和质量的基础上，让用户易操作。 

1  儿童医院公共服务感知价值模型 

公共服务设计（Public Service Design）是一项引

起设计界关注的新领域，服务设计能够帮助公共服务

提高服务效率从而节约成本[4]，其重点在于如何透过

服务设计的观念，让使用者在运用政府公共资源或服

务时，有更美好的体验及使用感受。公共服务设计是

一种公共价值创造及创新的过程，随着时间线的推

移，会形成多个服务接触点。儿童医院涉及众多利益

相关者，其中就医者是其主要的利益相关者，同时也

是最受社会关注的主要顾客和公共服务对象。就医者

包括儿童患者本人和陪同就医的家长，就医者与服务

接触点之间的互动过程中产生良好体验，则衍生为顾

客感知价值。载瑟摩尔认为，在企业为顾客设计、创

造、提供价值时应该从顾客导向出发，把顾客对价值

的感知作为决定因素。顾客价值是由顾客而不是由供

应企业决定的，顾客价值实际上就是顾客感知价值

（Customer Perceived Value，CPV）[5]。顾客感知价

值是顾客在感知到产品或服务的利益之后，减去其在

获取产品或服务时所付出的成本，从而得出的对产品

或服务效用的主观评价。感知价值存在质量高低，由

美国市场营销学家帕拉休拉曼、来特汉毛尔和白瑞于

20 世纪 80 年代末提出的 SERVQUAL 理论把服务质

量的检测分为五个维度，分别为可靠性、敏感性、可

信性、移情性、有形性[6]。 
由此可以推导出儿童医院公共服务的感知价值

三层次模型，见图 1，该模型分为三个层次：第一层

为服务接触，是顾客与服务之间的相互作用，在儿童

医院公共服务设计中体现为就医者和各处公共设施

的互动；第二层是顾客感知价值，就医者会根据服务

接触点给予自身的反馈，经过感知利益和感知付出之

间的权衡，感知公共服务所带来的价值；第三层为顾

客感知质量，顾客会根据感知价值是否是自身所需要

以及满足自身需要的程度，形成顾客对公共服务的满

意度，定性和定量的评价可检验顾客感知质量。三层

次呈递进关系，服务接触使顾客感知到公共服务价

值，顾客感知质量用于检验价值，并反作用于服务接

触点的设计。 

 
 

图 1  儿童医院公共服务的感知价值三层次模型 
Fig.1  Three-level model of perceivedvalue of public  

service in children’s hospital 
 

 
 

图 2  顾客服务蓝图 
Fig.2  Customer service blueprint 

  

2  儿童医院公共服务感知价值三层次模型

要素分析 

2.1  服务接触要素分析 

参照图 2 顾客服务蓝图，服务接触要素分为前台

服务行为、后台服务行为和支持保障行为。服务过程

可被划分为三个区域：服务接触区域，内部支持区域

和外部协调区域。服务设计具有系统性和全局性，每

一种服务行为中包含多种服务接触点，服务接触点则

指具体有形的对象以构成使用服务时的整体体验[7]，

其游离于用户和产品之间，是设计师了解产品每部分

反馈及影响的必要途径。 
根据顾客参与的程度，可将服务过程分为三类：

（1）直接与顾客打交道的前台服务接触过程。它是

影响客户服务质量感知的主要来源，客户对服务质量

问题的抱怨和不满主要集中在服务接触环节。（2）

基本不与客户发生接触的后台服务支持过程。（3）

在服务系统外部起协调作用的支持保障过程。三个过

程的集合形成了完整的服务接触过程，顾客从中获得

感知，相比“服务结果”，“服务过程”的接触更能

影响客户满意或质量感知。 
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2.2  顾客感知价值要素分析 

顾 客 感 知 价 值 的 核 心 是 感 知 利 益 （ Perceived 
Benefits）与感知付出（Perceived Sacrifices）之间的

权衡[8]，不同顾客对价值的取向不尽相同，而公共服

务系统可以被看作一个“大产品”，产品有直接价值

和间接价值[9]，价值能客观、全面地反映产品价值的

两大属性：物质属性（使用价值和经济价值）和精神

属性（感性价值），即产品从大类分为物质价值和精

神价值[10]。在强调创新的公共服务经济背景下，顾客

感知价值的增创和顾客感知质量的评估是一个产品

或服务系统成长发展的基本要求。 

2.3  顾客感知质量要素分析 

公共服务接触过程涉及多方顾客，在服务操作上

有较多不确定性，因此，服务接触过程的服务质量监

控、测评和改进是提升顾客感知质量的关键，顾客感

知质量的评估结果将反馈给顾客自身、服务人员及管

理层，为公共服务接触过程设计提供判断，从而可以

提高整体服务运作能力。顾客感知质量包含五要素：

可靠性、敏感性、可信性、移情性、有形性。任何的

公共服务设计最终通过一种或多种形式实现，使顾客

可以实实在在接触到。 

3  儿童医院公共服务感知价值创新设计分析 

3.1  儿童医院公共服务使用人群分析 

利益相关者理论最早被使用在企业管理中，最初

斯坦福研究院在 1963 年将利益相关者定义为“如果

没有他们的支持企业组织将不复存在的群体”[11]。利

益相关者理论被引入儿童医院的设计管理中，与其在

企业中的形式有本质区别，其中包括核心利益相关

者、预期利益相关者和潜在利益相关者[12]，图 3 为儿

童医院利益相关者分类情况。 
本文选取的调研对象为“上海市儿童医院”，是

一家由政府出资建立，不以盈利为目的的机构。研究

人员首先在儿童医院周边多日、多时间段、分批次征

询身份各异的路人，采用了随机的问卷调研法，调研

了社会公众感知中利益相关者的重要程度排名，样本

数量为 105，有效样本 102 个。儿童医院利益相关者

重要程度评分结果见表 1，其中“患者及其家属”在

公众心目中的重要程度票数占总票数的 7.90%，处于

最高值，是儿童医院公共服务中最关键的客户。因此，

对于儿童医院公共服务感知价值创新研究的对象被

确定为患者及其家属，即“就医者”。 
前往儿童医院就医的患者对象为儿童，其身心特

征很大程度影响了现有就医服务系统的设计。与成年

人不同的是，儿童的身体发育未完全，在体质上处于

弱势，并且由于经验原因，儿童在心理上对就医环境

易产生紧张恐惧感，认知上的不足使得家长不得不陪

护身旁。因此，许多情况下儿童医院服务设计的体验

者为家长，设计师不仅仅要考虑儿童的身心特征，更

要兼顾家长的需求。 
 

 
 

图 3  儿童医院利益相关者分类情况 
Fig.3  Classification of stakeholders  

in children’s hospital 
 

表 1  儿童医院利益相关者重要程度评分结果 
Tab.1  Result of stakeholder importance score in children’s hospital 

调研样本总量 利益相关者名称 
公众心目中重要

程度票数占比/%
排名

患者及其家属 7.90 1 
卫生行政主管部门 7.87 2 
政府 7.62 3 
卫生监督部门 7.61 4 
医院员工 7.56 5 

102 

其他公立儿童医院、媒体、城镇职工医疗保险机构、新型农村合作医疗机

构、血站、药品耗材供应商、公检法部门、疾病预防控制部门、乡镇卫生

院、科研教育机构、科技管理部门、后勤社会化服务企业、地区传染病诊

疗机构、社区卫生服务机构、社会医疗救助机构、私立医疗机构、行业协

会、营利性医疗保险机构 

略 6~23
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图 4  儿童就医旅行者地图 
Fig.4  Map of pediatric medical travelers 

 

 
 

图 5  儿童就医的主要流程 
Fig.5  Main process of children’s medical treatment 
 

3.2  儿童医院公共服务需求点分析 

3.2 1  服务接触需求点分析 

1）前台服务接触过程需求点分析。儿童就医全

程主要分为“就医前——就医中——就医后”三个阶

段，从图 4—5 中看出，三个阶段中不同行为有不同

的接触点，就医者的情绪随着各个接触点的体验好坏

而产生波动。研究发现，就医者在“就医中”的情绪

波动相较于“就医前”和“就医后”更为明显，出现

了明显的情绪低谷点，因此从时间轴上看，“就医中”

是服务接触过程中问题最为显著的阶段。 
2）后台服务支持过程需求点分析。由于当前上

海市儿童医院的前台服务接触点基本属于实体公共

设施类，其后台的服务支持在于秩序维护、设备维修、

卫生保障一类，还未构建成熟的儿童就医信息化平

台，相应的后台大数据库的搭建有待完善。 
3）支持保障过程需求点分析。目前上海市儿童

医院的公共服务设施仅限于日常诊病就医，其在社会

价值上的体现不够充分，针对重病患者的有效社会保

障方案有待建立；另外，儿童作为社会的弱势群体，

可提供患者家长间交流沟通的生态圈，帮助家长在疾

病之初能及时了解病情动态，交流就医经验和日常护

理心得，搭建上海区域内的儿童就医信息网络，使信

息资源共享。 

3.2.2  顾客感知价值需求点分析 

根据上文服务接触需求点分析情况可以总结出， 
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表 2  儿童医院顾客对公共服务各项指标的需求程度 
Tab.2  Demand degree of public service indicators for 

children’s hospital customers 

指标 
权重 

（问卷结果）/%
态度 

（访谈结果） 

就医流程简易度 65.85 较难 
就医所需时间 73.17 较长 
医护人员服务态度 41.46 一般 
医疗保险可用度 53.66 不清晰，覆盖范围小

费用透明度 58.54 较贵，无参考价位 
候诊设施趣味化 57.04 有待提高 
候诊设施人性化 60.89 一般 
候诊设施的安全性 67.17 较差 
候诊环境的卫生 78.47 较差 

 
就医流程简易度、就医所需时间、医护人员服务态度、

医疗保险可用度、费用透明度、候诊设施趣味化、候

诊设施人性化、候诊设施的安全性、候诊环境的卫生

九项是就医者感知该医院价值的主要衡量指标。 
针对以上指标，进行网络随机问卷调研及上海市

儿童医院实地访谈，对儿童医院顾客感知价值需求进

行分析。问卷样本共 100 个，有效样本 98 个；访谈

对象 4 位，身份分别是医生、家长、儿童、保安。结

果见表 2，九项指标中“就医流程简易度”、“就医所

需时间”、“候诊设施的安全性”、“候诊环境的卫生”

四项指标权重较大，分别为 65.85%、73.17%、67.17%、

78.47%，访谈结果与问卷结果基本一致。 
1）从物质价值需求方面分析，“就医流程简易度”

与“就医所需时间”可引申出“时间价值”概念。传

统的就医流程中，除非就医者对环境和流程足够熟悉，

否则会出现多种问题，耽误就医时间，增加付出的时

间成本。一般流程是就医者首先前往一楼咨询处咨询，

在大厅挂号后前往相应科室，多数用户在寻找科室上

存在困难，并且科室的排队情况不得而知，需要尽可

能早早前往；医生接诊后返回一楼大厅付费，部分人

就医结束，也有部分就医者需要前往收费台缴费，预约

检查，寻找相应的检查室，此过程路线繁琐，且排队付

费耗时严重，期间不便于照看哭闹的儿童；做完检查需

在自助打印机附近等待化验单，时间陈本难以预计。 
2）从精神价值需求方面分析，“候诊设施的安全

性”、“候诊环境的卫生”可引申出“信任价值”概念。

儿童就医流程中不可避免存在等待时间，过程中儿童

存在出于好奇心触碰公共设施的可能，因此候诊设施

的安全性非常重要，具体表现在设施的材质、形状及

高度等；另外，由于儿童医院作为一个开放的公共空

间，人流量大且人群类型众多，设施的使用率极高，

儿童先天免疫力相较于成人更弱，设施卫生十分关

键，否则儿童极易受细菌感染，加重病情，与最初就

医的目的相悖。做好候诊设施的安全性和卫生性，有

利于家长对儿童医院的信任感，从精神上认同该医院

的公共服务设计。 

3.2.3  顾客感知质量需求点分析 

1）可靠性价值需求。家长选择儿童医院的首要

指标是可靠，设施安全性的确保需要通过多层次设计

调研确定就医者未满足的需求点所在，在此基础上进

行严谨的改良设计，使设计方案有据可循，并且通过

量化评价研究该需求的满足程度的深浅，从而提高顾

客满意度。 
2）敏感性价值需求。由于角色的不同，设计师

和就医者的体验过程不能完全一致，存在部分潜在需

求未被发掘的问题，设计师的任务是保持高度敏感

性，存“共情”心态去思考顾客真正的需要，尽力解

决一切潜在问题。 
3）可信性价值需求。家长对儿童医院环境的信

任度取决于是否达到就医质量和付出成本之间的有

效平衡，若能从简化就医流程角度切入，节省就医者

了解就医流程的思考成本和候诊的时间成本，同时配

备完善的候诊设施，则能使家长无后顾之忧，真正地

相信该医院的公共服务设计。 
4）移情性价值需求。医院本质上会带给人们严

肃冰冷的观感，儿童的心智特点影响了其就医时的情

绪表现，因此家长也无法完全有效掌握儿童就医时的

失控情绪。若能从环境色彩、设施造型方面对此公共

空间进行改良，增加迎合儿童喜好的设计元素，缓解

儿童的紧张、抵触情绪，缓解家长的监护压力，感受

到身心的愉悦。 
5）有形性价值需求。公共服务设计最终方案的

实现形式有多种，无论是虚拟平台还是实体产品，都

是有形的设计，二者之间可互补，信息平台简化服务

流程，缓解实体公共设施产品的承载压力，同时公共

设施为信息平台所覆盖不到的区域提供后一步保障，

另外，也可通过优化顾客就医动线完善以上设计，从

各个角度保障设计质量。 

3.2.4  顾客感知价值需求模型构建 

结合前文提出的儿童医院公共服务感知价值三

层次模型，对其进行要素分析及需求分析，可以得出

图 6 的价值需求模型。就医者作为设计对象目标，可

从其生理、心理两方面入手，主要解决安全性、疲惫

感、卫生度、焦虑感、心理压力、信任感问题，总结

其体现的价值为时间价值和信任价值，具体的实现形

式可以为虚拟的信息平台、实体公共设施等。 

3.3  儿童医院公共服务质量创新原则 

3.3.1  服务接触点的创新原则 

在候诊环节中，服务接触点涉及到的主要端口为

预约点、缴费点、候诊区。其中预约点的设计需要遵

循简单、快捷、易操作的原则，使用户不需要在预约

上耗时过多，从而加快就医进程；平台缴费点与实地

缴费点相比，具有更大优势，绑定银行卡、支付宝、 
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图 6  儿童医院公共服务中的顾客感知价值需求模型 
Fig.6  Customer perceived value demand model in public service of children’s hospital 

 

微信等第三方支付平台可像购物支付一般流畅简洁，

因此预约点与缴费点皆可在平台实现；就医者是真实

客观存在的人群，因而候诊区必须为实体环境，需要

遵循的设计原则是安全、卫生、舒适、耐用。 

3.3.2  顾客感知价值的创新原则 

顾客感知价值设计主要从时间与信任两方面入

手，流程的简化和设施的完善目的只有一个，即节

约就医者向外花费的时间成本，获得高质量的就医

体验，其感知到的价值就是时间价值，多次就医的

良好体验，使顾客对此儿童医院产生信赖感，即信

任价值。 

3.3.3  顾客感知质量的检验原则 

顾客感知质量可通过定量研究模型——双因素

分析模型对设计进行评价检验，消费者的需求与需求 
 

的满足程度将会影响消费者的认同度，即感知质量。

消费者需求模型通过两个指标来衡量需求程度：需求

的重要程度记为 imp，需求的被满足程度记为 stis，按

重要程度和满足程度对消费者需求打分（5 分制）[13]，

从中获知需求被满足的程度与质量。若需求满足的程

度与质量高，说明其对应创造的感知价值成立。 

4  儿童医院公共服务感知价值创新设计实践 

4.1  儿童医院公共服务接触设计实践 

以上海市儿童医院为例，公共服务接触设计的具

体实现形式为：（1）设计一款提高就医效率，避免人

流聚集的 APP；（2）设计相应医院可操作的互补公共

设施，如可充电的座椅；（3）设施的位置设置及顾客

的动线优化，见图 7—8。 

 
 

图 7  新旧就医流程对比 
Fig.7  Comparison of old and new medical treatment processes 
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图 8  APP 设计 
Fig.8  APP Design 

 
4.1.1  APP 设计 

APP 以上海话“小朋友”谐音——“小帮友”为

名，寓意帮助儿童轻松就医。产品分为四大模块：（1）

首页。包含预约挂号、叫号显示以及医疗 Tips，高频

使用的功能一目了然；（2）在线咨询。包含常见问题

和付费咨询，家长可以随时随地得到医护人员的解

答，实现了小病不跑医院，急病快速缓解的目的；（3）

当前订单。包含在线付款、银行卡绑定、目标课室地 
图导航、医保查询、公益众筹、交易记录、支付安全、

会员卡及帮助中心，将进行中的订单信息进行整合，

让就医者不走弯路，不排队，获得人性化的关怀；（4）

个人中心。包含患者儿童的个人信息、就医记录（医

生、化验单、申请记录）、订单记录以及健康档案，

对孩子以往及当前的就医信息进行整合，有助于提高

医生诊断效率和准确度。 

4.1.2  候诊区公共座椅改良设计 

候诊区公共座椅改良设计主要通过以下方面实现：

（1）减小可移动桌面面积，缩小至 300 mm×400 mm，

有效减少占用空间问题；（2）色彩上采用与 APP 界

面一致的颜色，色彩明快，吸引儿童注意力；（3）椅

子 尖 角 采 用 弧 线 设 计 ， 保 证 安 全 ；（ 4 ） 采 用

EPE/EPS/EPP（隔音/保温/减震材料）、透气皮质垫、

金属框架等材质增加舒适度和安全性；（5）增加线下

充电装置，便于线上 APP 使用续航；（6）翻折设计，

便于长时等候的用户休息，不使用可收起，减少占地

面积；（7）增加座椅使用面积与互动性，适用于大厅

等候开阔区，便于一家陪同就医的用户使用，见图 9。 

4.1.3  设施的位置设置及顾客的动线优化设计 

一楼主要功能区有：输液区、挂号、收费、取药、

门诊药房、门诊化验、儿保，由于一楼以挂号收费取

药为主，多等候，场地较空旷，选用多种形式组合座

椅，改造后可让一百七十人就坐，比改造前多七十四

人，有效改善长时间排队等候无座和满足就医者需

求，见图 10。 
二楼主要科室有：内、外科普通门诊以及专家门

诊、耳鼻喉门诊、肺功能诊室、中心雾化室、B 超、

哺育室，由于二楼诊室外场地较空旷，选用多种形式

组合座椅，改造后可让二百零六人就坐，比改造前多

四十八人，有效改善就坐环境和满足就医者需求，见

图 11。 
三楼主要科室有：眼科、皮肤科、中医科、口腔

科、推拿门诊、心功能、脑电图检查，由于三楼诊室

外多廊道，较拥挤，选用折叠凳形式座椅，改造后可

让一百六十二人就坐，比改造前多五十人，有效改善

拥挤和就坐环境，见图 12。 

4.2  儿童医院公共服务感知价值设计实践 

服务设计是线上产品与线下产品的融汇整合，但

线上产品最终解决的还是现实中的问题。APP 与座椅

设计的关联在于，APP 缓解了候诊等待的时间浪费问

题，而座椅的改良设计为候诊提供最后的保障，二者

是为互补产品。 

4.3  儿童医院公共服务感知质量设计实践 

以定量研究模型——双因素分析模型对设计进

行评估，本研究此处采取问卷与访谈相结合的调研方

式，征询五百名就医者对设计方案质量的评价，设计

方案对用户需求的满足程度见表 3。 
以提高“就医流程简易”，“就医所需时间少”，

“候诊设施安全”，“候诊环境卫生”四项指标为目的，

改善了上海市儿童医院服务接触点的用户体验，设计

实践——“小帮友”APP、造型与功能改良版的候诊

座椅以及被优化的顾客动线，同时创造着时间与信任

两大价值。 
由定量研究模型——双因素分析模型对设计评

估的结果显示，七个设计点的顾客价值感知质量等级

为“高”，分别是线上预约，线上缴费，线上查看报

告单，叫号显示，座椅尖角采用弧线设计，座椅使用 
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图 9  候诊区座椅改良设计 
Fig.9  Seat improvement design in waiting area 

 

 
 

图 10  一层座椅平面布置 
Fig.10  Layout of seats on the first floor 
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图 11  二层座椅平面布置 
Fig.11  Layout of seats on the second floor 

 

 
 

图 12  三层座椅平面布置 
Fig.12  Layout of seats on the third floor 

 
表 3  设计方案对用户需求的满足程度 

Tab.3  Satisfaction of design scheme to user’s demands 

设计指标 服务接触点 实现形式 
需求的重要

程度 imp
需求的被满足 

程度 stis 
感知质量 感知价值 

线上预约 +++++ +++++ 高 
线上缴费 +++++ +++++ 高 就医流程简易 

线上查看报告单 +++ +++ 高 
叫号显示 ++ +++++ 高 

目标科室地图导航 ++ +++ 中 
在线咨询 +++ +++ 中 

就医所需时间少 

APP 服务 
台科室 

病例记录 ++++ ++++ 中 
座椅尖角采用弧线设计 ++++ ++++ 高 

候诊设施安全 
座椅使用安全材料 +++++ +++++ 高 

座椅造型简洁，不藏污纳垢 +++ +++ 中 
候诊环境卫生 

公共设施 
科室 

座椅材质光滑易清理 +++ +++++ 高 

“时间”价值与

“信任”价值成立

注：“+”表示程度指数，“+++++”为满分 
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安全材料，座椅材质光滑易清理；设计实践——“小

帮友”APP、造型与功能改良版的候诊座椅以及被优

化的顾客动线，同时创造着时间与信任两大价值。由

定量研究模型——双因素分析模型对设计评估的结

果 显 示 ， 四 个 设 计 点 的 顾 客 价 值 感 知 质 量 等 级 为

“中”，分别是目标科室地图导航，在线咨询，病例

记录；顾客价值感知质量等级为“低”的设计点无。 
综上所述，上海市儿童医院公共服务感知价值创

新设计实践的结果质量较高。 

5  结语 

儿童医院的公共服务设计受到众多因素的影响，

有儿童身心因素、环境因素、技术因素以及政策因素

等，这些因素影响着设计方向，以用户为导向的需求

为目标，改良已有的设计，创造有效的感知价值，

如“时间”和“信任”，有助于提高就医效率和就医

质量，提高就医满意度；同时，顾客的反馈对设计

产生着检验作用，促使服务流程不断完善，以达到

理想状态。 
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