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“四宫格”列出
“放报纸”痛点

一张“四宫格”，分别列举了
“痛点”“方案一”“方案二”“反
馈”，简单明了，一目了然。这是
潘翎洁为困扰“小叶子”的一项硬
核任务“运报纸”做出的一张“即
时贴”。

在新闻中心服务的“小叶子”
每天早上都有一件必须完成的任
务——运报纸。整个新闻中心设
置在不同点位的报架，都需要在
每天清晨换上新一天的最新报
纸。单单是二楼最大的一间新闻
厅中，就分布了10多个报架，18
个种类的报纸，在报架上都有自
己的位置。

除了种类要全，每一份的折
叠方式也不一样，因为要把报纸
名字露在外面，有的报头长，有
的短一些，报纸折叠的宽窄度也
各异。潘翎洁告诉记者，一个早
上，十几名志愿者都会用四五辆
小推车分别将最新的报纸运送
到各个点位，再按要求折好展示。

运送量大，要求很细致，如
何又快又好？这是潘翎洁列出
的“痛点”。针对这个“痛点”，他
们想了两个方案，一个方案是两
个人一起运送到位后，两个人分
别负责不同工作，一个人折报
纸，一个人放报纸。另一个方案
是两个人每人负责不同楼层，
折、放两道工序都一个人做。经
过“实战”之后得到反馈，“小叶
子”给了方案二两颗星，方案一
只有一颗星。“折完放报纸的时候

可能还要重复加工，效率更低。”
最后，大家决定选择方案二。

“四象限”是工业设计中常用
的一种可视化方法。“一般的罗
列，是一个条状结构，就没有这样
的‘四宫格’加图标这么一目了
然，重点突出。”潘翎洁的这张小
贴士，简单又明晰地把这个小问
题给解决了。

进博会开幕3天，潘翎洁已
经积累了快10张这样的小贴士，
都是针对不同的问题做的可视
化“提醒”，这些问题有她自己经
常遇见的，也有小伙伴们发现
的，大家一起做贴士来解决。

运用设计思维
为志愿服务增效

能将设计专业的思维运用到
进博会中，用设计思维为服务增
效，对于潘翎洁来说不是意外，而
是她在来之前就做好的准备。

在做“小叶子”之前，她已经
累计志愿服务时长超过 400 小
时。从世界设计之都大会到浦江
创新论坛的赛会服务，从青海黄
南州梦想教室支建到河南睢县支
教，再到联合多校开展跨校公益
服务，每一次经历都让她更加理
解志愿服务的意义，也具备了边
思考边实践的服务态度。

潘翎洁会根据需求开展服
务，这是在乡村支教时养成的习
惯。“因为需要根据孩子的接受度
调整课程，包括在赛会服务时，也
要快速理解参展者和观众的需
求，所以我学会了多听、多观察、
多共情。”

支教时，她也尝试用专业结
合服务，比如用AR技术为青海孩
子搭建学习乐园、用AI设计绘本
讲述乡村故事等。“‘为人生的意
义和世界的未来而学习和创造’
是我们学院的院训，设计本来就
是为人服务的。”在这样的尝试
中，她对自己的专业也有了更深
刻的理解。

这些能力自然而然地被她延
续到了今年的进博服务，让她带
着设计的眼光去观察。“比如人流
组织的效率瓶颈、标识系统的清
晰度、参观者的情绪变化等，并尝
试用设计思维提出优化方向，希
望让设计在进博服务中成为‘连
接需求与体验的桥梁’。”

“上岗日记”记住
“为什么出发”

潘翎洁还爱写日记，从4岁
起至今已经坚持写了 17 年近
8000页日记。这次成为进博会的

“小叶子”，她还专门给自己准备
了一本专用日记本来记录自己的

“上岗日记”。
10月26日第一次来到“四叶

草”巡馆，她记录下了自己“迷路”
的过程：“来国家会展中心参加第
一次实地培训，庞大的场馆让我
彻底绕晕……我拿出笔在便签上
画下简易路线图，标出关键节
点。或许志愿服务的第一步，就
是先在庞大的系统中找到自己的
位置，从迷路开始，也从记住方向
开始。”

正式进驻进博会新闻中心，
她在熟悉场馆的时候写下自己的

感触：“一名00后画师带来了他的
滑板。没错，就是滑板！他以滑
板为画布，为上海16个区绘制了
专属的‘名片’。看着眼前的滑板
艺术与动态玉兰，我忽然懂了：这
名画师用16块滑板，画出了上海
空间的广度；而那朵不断开合的
玉兰，则象征着上海在时间中的
无限生长。作为‘小叶子’，我能
向世界讲述这样的上海，真好。”

她也将“放报纸大战”记录了
下来，最后给自己做了个总结：

“看似简单的‘放报纸’，其实是一
次现场版的流程设计实验。原来
服务中的每一个动作，都可以通
过观察、调整和协作重新设计。
那一刻我真切感受到，进博会的
现场就像一座巨大的‘动态工
坊’，而我们每个小叶子，都是其
中灵感闪光的设计师。”

潘翎洁告诉记者，这次的
“小叶子日记”与平时不同，更像
一本“服务观察日志”。她为日
记背景增加了“四叶草”和“进
宝”，也计划重点记录每天遇到
的典型问题与应对方式，用于复
盘优化。或是记录在服务中捕
捉到的温暖瞬间与人性闪光点，
让那些小而动人的时刻不被忘
记。她还希望将在展会场景被
激发的设计灵感也一一记下。

“以前的日记多是‘向内看’，
比如记录助农时的困惑、支教时
的感动，这次则是‘向外看’，看不
同国家的文化如何交流，看中国
青年在国际舞台上如何发声。但
核心没变，都是为了记住‘为什么
出发’。”潘翎洁这样说道。

一张小贴士巧解难题
“小叶子”潘翎洁运用专业知识为志愿服务增效

一张“四象限”格式
的小贴纸，记录了一个

“小叶子”对于如何科学
合理“放报纸”的“解题
思路”。在第八届进博
会新闻中心服务的“小
叶子”潘翎洁，有一本随
身携带的“即时反馈小
便签”，作为同济大学设
计创意学院工业设计专
业的学生，平时所学的
设计思维成为她在“实
战”中为服务增效的“小
巧思”。

青年报记者 刘晶晶

本版摄影
青年报记者 施剑平

“小叶子”潘翎洁是
同济大学设计创意学院
工业设计专业的学生。
她在进博志愿服务的“实
战”中，巧妙运用设计思
维解决工作中的难题。
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