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摘要：目的 在产品创新设计过程中，基于用户体验全阶段、全过程视角来分析用户与产品、环境之间

的复杂交互体验过程，减少项目开发人员之间对用户需求确认点认知的不一致性，保证概念设计方案的

可靠性，提出基于用户体验地图的产品创新设计方法。方法 首先通过用户体验地图将复杂的交互体验

过程进行可视化显示，分析用户行为路径，梳理用户接触点、目标和期望，量化用户体验满意度水平，

定位和描述产品痛点，发掘产品创新设计机会点；然后结合层次分析法对获得的产品创新设计机会点进

行结构化的具体分析，量化用户需求权重，确定优选排序结果，以此对产品创新设计方案进行指导。    

结论 以电动外卖送餐车的创新设计开发为例，验证了该方法的可行性和有效性，为相关产品的创新设

计过程提供了参考。 
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Application of Product Innovation Design Method Based on User Experience Map 

LI Xiao-ying, HUANG Chu, ZHOU Da-tao, SUN Shu-xian 
(Hubei University of Technology, Wuhan 430068, China) 

ABSTRACT: The work aims to put forward a design method of product innovation based on user experience map in the 

innovation and design of product according to the complex interactive experience among user, product and environment 

from the perspective of whole stage and process of user experience so as to reduce the inconsistence of the developer's 

awareness for the user's demands and safeguard the reliability of the concept design plan. In this method, the user experi-

ence map was firstly used to visually display the complex user experience process, analyze the route of user behaviors, 

comb the contact points, objectives and wishes of users, quantify the user experience satisfaction, locate and describe the 

paint spot of product and explore the opportunity points of product innovation and design. Then, in combination with the 

AHP method, the opportunity points of the products were analyzed in details, the weight of user demands was quantified 

and the priority order was determined to guide the innovative design of products. With the electric takeaway delivery ve-

hicle as an example, the feasibility and effectiveness of this method are verified, providing a reference for innovation de-

sign of related products. 

KEY WORDS: industrial design; innovation design; user experience map; AHP; takeaway delivery vehicle 

产品设计的核心服务对象是用户而不是产品，因

此以用户需求为中心的创新设计思想受到了广泛关

注：引入社会分层理论对用户群体预先进行纵向分

层，以期发现用户群体的需求差异，提高产品创新设

计的针对性[1]；构建用户任务模型对产品操作过程进

行分解，发现产品创新设计的机会点并以此指导设计

方案[2]；通过用户需求和工程技术参数的有效映射，

构建一种以用户需求驱动产品创新设计的方法[3—5]；
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基于用户体验满意度评分的定量计算，完善产品创新

设计方案[6—7]。上述研究为以用户需求为中心的产品

创新设计提供了相关设计模式，但缺少对用户与产

品、环境之间的交互体验过程的全局考虑，且对用户

体验过程和数据结论无法清晰地进行描述与传达，导

致项目开发人员之间对用户需求确认点认知的不一

致。采用用户体验地图共享产品服务设计全过程的可

视化研究方法，为提高不同设计人员之间对用户需求

确认点认知的一致性提供了思路，但其应用领域局限

在系统使用流程和界面中，对设计机会点的确定过于

主观，创新设计结果缺乏可靠性[8—9]。针对上述问题， 

在相关研究的基础上，提出全局视角下基于用户体验

地图的产品创新设计方法，帮助设计人员更好地理解

用户需求以及交流设计思想，协同进行产品创新设

计，并将该方法应用到电动外卖送餐车的创新设计

中，验证其可行性和有效性。 

1  基于用户体验地图的产品创新设计方法 

用户体验地图是从服务设计中发展而来的，是一

种全阶段、全流程、可视化的流程分析工具，能够定位

和描述用户与产品、环境之间的复杂交互体验过程[10]。 
 

 
 

图 1  基于用户体验地图的产品创新设计方法 
Fig.1 Product innovation design method based on user experience map 

 

基于用户体验地图的产品创新设计方法，见图 1，

整体上共分为 4 个步骤。步骤 1，用户调研。根据用

户角色确定调研对象和用户体验主题，采用问卷调查

和用户访谈的形式，收集用户使用产品过程中存在的

问题。步骤 2，绘制用户体验地图。分析用户的行为

路径，可视化用户体验过程。根据用户调研资料及数

据定位用户接触点、期望和目标，量化用户体验满意

度水平，以发现产品痛点和提取产品创新机会点。步

骤 3，定量客观分析产品创新机会点。构建 AHP 递

阶层次结构模型，将步骤 2 中获得的产品创新机会点

的感性词汇进行定量分析，计算、确定、筛选创新机

会点的权重并进行排序。步骤 4，产品创新方案设计

与评估。依据产品创新机会点，进行产品创新设计，

并通过对比产品创新前后的用户行为路径图和用户

满意度水平，进行设计方案评估。 

2  应用案例 

2.1  绘制外卖送餐车用户体验地图 

以外卖送餐过程作为调研主题，采用问卷调查和

用户访谈的方式收集用户的资料。用户访谈样本总数

为 15 人，其中专家用户（从业 1 年以上）5 人，普通

用户（从业 1 年以下）10 人，年龄分布在 18~55 岁。 

将送餐过程分解为 5 个阶段：打包准备阶段、整

理出发阶段、长距离配送驾驶阶段、到达社区/楼栋

阶段和入户配送阶段。根据用户的调研结果，梳理各

个阶段的用户接触点、期望和目标，结合各阶段用户

行为体验满意度水平及总体满意度水平，发现、提取

产品痛点及产品创新机会点，典型外卖送餐用户体验

地图见图 2。 

图 2 提出的产品创新设计机会点模糊、零散，无

法清晰、准确定位到用户的主要需求，依据机会点，

梳理用户、产品、环境之间的关系，提取用户需求词

汇，见表 1。 

2.2  构建外卖送餐车创新机会点层次化结构模型及

机会点排序 

结合专家的意见，将表 1 中的用户需求词汇归纳

为功能机会点、操作机会点、感知机会点 3 个属性，

构建的电动外卖送餐车 AHP 层次分析模型，见图 3。 
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图 2  典型外卖送餐用户体验地图 
Fig.2 User experience map of typical takeout 

 

表 1  电动送餐车创新机会点和用户需求词汇 
Tab.1 Innovation opportunity point and user demand vocabulary of electric delivery vehicle 

产品创新机会点 用户需求词汇 

增加配送箱存储空间，增加一次配送总量；分类存储。 实用、高效 

轻量化电动车；简化传统的配送箱操作方式。 便携、灵活 

提高配送工具的信息化程度；提高配送工具的使用舒适度。 智能、安全、舒适 

专业化配送工具；便携式电动车，无需停车位。 便携 

人、车、配送箱跟随式配送，避免食品丢失或遭到污染，优化配送流程； 

增加配送人员和工具的识别度，凸显品牌特色。 

简便、安全、高效、美观、 

造型统一、色彩一致、品牌 

 

 
 

图 3  电动外卖送餐车 AHP 层次分析模型 
Fig.3 AHP level analysis model of electric takeaway delivery vehicle 
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以电动送餐车创新机会点作为目标层 Y；以功能机会

点、操作机会点、感知机会点作为准则层 B；将表 1

提取的 12 个感性词汇作为层次分析模型的子准则 

层 A。 

在专家评测样本库中选取 5 名工业设计专家参

与分析，构造出判断矩阵。采用 9 级比例标尺[11]，分

别以 1、3、5、7、9 代表同样重要、稍微重要、比较

重要、明显重要、绝对重要，2、4、6、8 分别代表

介于其中的折中值，收集 AHP 调查问卷，进行多轮

讨论分析，使专家评价信息趋于集中，直到基本一致，

获得综合判断矩阵。为保证专家综合判断矩阵的可用

性 ， 需 进 行 一 致 性 检 验 ， 计 算 一 致 性 比 例 CR ∶

/CR CI RI 。其中：CI 为一致性指标， max(CR    

) / ( 1)n n  （ max 为最大特征值，n 为矩阵阶数）；RI
为随机一致性指标，可查平均随机一致性指标表获

得。当 0.1CR  时，可认为专家综合判断矩阵结果具

有较好的一致性，并接受该结果进行下一步分析，否

则需对判断矩阵进行修正，直至符合一致性条件为止。 

由上述方法，通过多轮比较分析，获得目标层 Y、

准则层 B1~B3 的综合判断矩阵： 

1 1 3

1 1 2

1/ 3 1/ 2 1

 
   
  

Y  (1) 

准则层 B1 功能机会点、B2 操作机会点和 B3 以

及子准则层 A1~A12 的综合判断矩阵分别为： 
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(4) 

使用层次分析软件 yaahp 对上述获得的综合判断
矩阵进行数据处理，求解出各层要素的一致性比例、
权重及排序，具体结果见表 2，其中，各综合判断矩
阵的一致性比例都符合一致性条件 0.1CR  ，因此专
家判断结果可用。 

由表 2 可知，电动送餐车的创新设计需要重点关注

功能机会点( 1 0.4434BW  )和操作机会点( 2 0.3874BW  )。

其 中 ， 在 功 能 机 会 点 中 ， 用 户 需 求 A1 实 用

( 1 0.1842AW  )和 A4 安全( 4 0.1742AW  )为创新设计的

重点指标；在操作机会点中，用户需求 A5 便携

( 5 0.1747AW  )和 A6 灵活( 6 0.1671AW  )为创新设计的

重点指标；用户需求 A10 品牌( 10 0.0672AW  )和 A11 美

观( 11 0.0519AW  )以及其他指标作为设计的参考标。 

2.3  电动外卖送餐车创新方案设计 

由上述优选排序的分析结果可知，需对电动外卖
送餐车在功能机会点、操作机会点、感知机会点 3 个
方面的优化重点指标上进行创新设计，以提升用户体
验的满意度。 

功能机会点主要考虑 A1 实用和 A4 安全。可拖
行的轻量化车身设计，实现人、车、配送箱的全过程
跟随配送，可简化固定配送箱、寻找车位及分离配送
箱等配送步骤，实用高效；亦可有效解决短距离（停
车后的入户配送、相同区域的多点配送等）配送时可
能出现的食品污染、丢失等问题。电动车的控制把手
处集成通话和语音导航系统，避免行驶中频繁操作手
机，且控制把手的高度可以调节，踏板后部和两侧安
装有警示灯，保证行驶安全，见图 4。 

 

表 2  各综合判断矩阵的一致性比例 CR、权重及优选排序 
Tab.2 Consistency ratio CR, weight distribution and optimal sorting of comprehensive judgment matrixes 

目标层 Y 准则层 B 权重 WB
j
 准则层一致性比例 CR 子准则层 A 权重 WA

j
优选排序 子准则层一致性比例 CR

A1 实用 0.1842 1 

A2 高效 0.0349 9 

A3 智能 0.0456 8 

B1 功能 

机会点 
0.4434 

A4 安全 0.1742 3 

0.0143 

A5 便携 0.1747 2 

A6 灵活 0.1671 4 
B2 操作 

机会点 
0.3874 

A7 简便 0.0457 7 

0.0019 

A8 造型统一 0.0143 11 

A9 色彩一致 0.0121 12 

A10 品牌 0.0672 5 

A11 美观 0.0519 6 

电动送餐车

创新机会点 

B3 感知 

机会点 
0.1692 

0.0176 

A12 舒适 0.0238 10 

0.0309 
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注：1.控制把手；2.导航显示屏；3.伸缩杆；4.右侧箱门；5 外卖箱；6.左侧箱门；7.抽屉式隔板；8.上储物盒；9.上车身板；10.下车身板；

11.驱动轮；12.后警示灯；13.箱体卡口；14.侧车身板；15.铰链结构；16.踏板；17.侧警示灯；18.从动轮；19.防滑橡；20.防滑垫；21 橡

胶密封圈；22.控制连杆；23.动力系统（电源） 

图 4  电动外卖送餐车结构分解 
Fig.4 Structural decomposition of electric takeaway delivery vehicle 

 

操作机会点主要考虑 A5 便携和 A6 灵活。创新

后的电动外卖送餐车可在送餐过程中，根据情境需求

实现骑行模式（踏板打开后的驾驶模式，适用于配送

点和送餐目地点之间的长距离机动配送）和拖行模式

（踏板折叠后的拖行模式，适用于送餐目地点和入户

之间的短距离步行配送）的自由切换，优化操作步骤，

使配送人员在无需停放车辆或单独使用配送箱的情

况下，方便进出电梯，实现入户配送。电动外卖送餐

车的车身和箱体采用模块化设计，安装与拆卸方便、

灵活；箱体内部采用抽屉式隔层设计，利于食品的分

类存储，食品取放操作简便。电动外卖送餐车使用方

式见图 5。 
 

  
 

  
 

a  长距离配送骑行模型 b  短距离入户拖行模型 
 

图 5  电动外卖送餐车使用方式 
Fig.5 Using mode of electric takeaway delivery vehicle 

 

感知机会点主要考虑 A10 品牌和 A11 美观。清

晰、明确的品牌标识利于用户对服务平台或商家进行

快速识别和认知，可提升用户的情感体验。产品外观

手板效果见图 6。 
 

 
 

图 6  电动外卖送餐车创新设计外观手板 
Fig.6 Prototype sample for innovative design appearance  

of electric takeaway delivery vehicle 

3  设计评估 

根据电动外卖送餐车的创新设计方案，绘制用户

体验地图，见图 7，并将其与图 2 创新前的电动外卖

送餐车用户体验地图进行对比：接触点单一，减少配

送过程中对配送人员的干扰；配送过程中人、车、配

送箱全程跟随，行为路径衔接流畅，简洁高效。 

为进一步地验证该方法对提高电动外卖送餐车

用户满意度水平的有效性，进行了外卖送餐车创新前

后的用户体验满意度水平对比，结果如图 7 中的折线

所示：创新后的电动外卖送餐车，在配送过程中各个

阶段的总体满意度都高于创新之前，证明了基于用户

体验地图创新设计方法所开发的电动外卖送餐车创

新方案的有效性。 
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图 7  电动外卖送餐车创新设计用户体验地图及用户满意度对比 
Fig.7 User experience map and user satisfaction comparison on innovative design of electric takeaway delivery vehicle 

 

4  结语 

电动外卖送餐车的设计结果表明：通过用户体验

地图来分析用户行为路径、行为节点、接触点、用户

期望和目标等元素，并结合用户体验满意度水平发

现、提取出产品痛点和产品创新机会点，同时，结合

层次分析法对获得的模糊产品创新机会点进行客观

赋权和优选排序，并以此指导产品的创新设计，能够

保证创新设计结果的可靠性，进一步验证了基于用户

体验地图的产品创新设计方法的有效性。 
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