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摘要：目的 为了加强慢性病患者对自身健康管理的监测，满足患者在使用过程中的监测体验，进而对

慢性病健康管理系统进行升级优化，实现优质化的用户体验。方法 结合服务设计理论以及相关研究方

法，以“峰终定律”为理论切入点，寻找用户体验旅程中的“峰”、“终”时刻，寻求用户需求点和兴奋点进

行优化设计，探究用户在进行健康管理监测过程中带来的良好的监测体验，规避用户在监测过程中不好

的体验，从而对健康管理系统进行优化，使用户产生可持续性的监测行为。结论 在用户旅程地图中寻

找关键时刻点对用户心理进行分析，然后优化触点，可以帮助用户在管理健康的过程中获得最优体验，

实现用户健康管理监测体验最优化的目的，从而促使用户进行持续的健康监测管理，减缓慢性病对人类

健康的威胁。 
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User Experience Application of Peak-end Rule in Chronic  

Disease Health Management Service System 
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ABSTRACT: The paper aims to strengthen the monitoring of self-health management for patients with chronic diseases, 

to meet the monitoring experience of patients during use, and to upgrade and optimize the chronic disease health man-

agement system to achieve high-quality user experience. Combining service design theory and related research methods, 

the "Peak-end Rule" was taken as the theoretical entry point to look for "peak" and "final" moments in user experience, 

seek demand point and excitement point of the user to optimize design and explore good monitoring experience brought 

by the health management monitoring process and avoid bad experience in the monitoring process, so as to optimize the 

health management system and enable the user to continue health monitoring. Finding key moments in the user journey 

map to analyze the user's psychology and then optimizing the contacts can help the user to obtain the optimal experience 

in health management, and optimize the user health management monitoring experience, and urge the user to continue 

with health monitoring management to mitigate the threat of chronic diseases to human health. 
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慢性病发展到如今已经不再只是公共卫生问题，

而是影响社会经济发展与医疗事业进步的的重大指

标性问题。近年来我国慢性病患者的数量在逐渐加

大，这给医疗服务业带来了极大的挑战，医疗资源紧

缺、配置不均等问题日益严重[1]。随着互联网、大数

据、云计算等技术的发展，出现了“互联网+健康医疗”

的线上医疗模式[2]，患者可自主完成自身健康体征的

监测，但若想要患者进行持续性的自主健康管理监



222 包 装 工 程 2019 年 5 月 

 

测，减缓慢性病对人类健康的威胁，就必须优化健康

管理系统，通过捕捉用户在使用过程中的心理特征，

对服务旅程中的关键时刻点进行分析、优化，从而最

大程度地提高用户在整个服务过程中的用户体验。本

文将以峰终定律为理论探究基础[3]，对慢性病健康管

理系统中的“峰”、“终”时刻进行挖掘优化，提升用户

在使用过程中的满意度，增加产品使用率及寿命。 

1  研究背景 

1.1  慢性病健康管理系统的发展现状 

据世界卫生组织调查显示：由慢性病导致的死亡 

人数已占到总死亡人数的 86.6 %，慢性病正侵蚀着

人类健康生活，因此对慢性病进行管理监测尤为必

要[4]。  

国外的慢性病健康管理系统起步早，发展迅速，

20 世纪 90 年代，美国疾病预防控制中心对运动健康 

 

进行了研究，为慢性病健康管理提供了可治疗的干预

方案[5]。21 世纪以后，欧美等国家研发出了心率监测、

生理信息等系统，并且随着互联网、大数据等技术的

发展，出现了移动医疗，这在一定程度上优化了慢性

病健康管理系统，增强了用户的自主性。此外，不同

国家受其社会政策、医疗资源配置以及经济水平等影

响，形成了 3 种慢性病健康管理形式见表 1[6]。 

在我国，慢性病健康管理事业起步较晚、模式单

一，目前我国慢性病健康管理形式主要分为 4 种，国

内慢性病健康管理形式见表 2。近年来，随着国家对

医疗政策的改革，我国人口老龄化加快，慢性病正成

为威胁人类健康的头号杀手，人们对医疗健康领域的

认知愈加渴求，为实现方便快捷的健康管理，移动医

疗市场逐渐扩大，我国移动医疗市场火热爆发于 2016

年，如今其市场已经达到 300 多亿的规模，许多医疗

健康类的 APP 也纷繁复杂，如康康在线、掌上心电、

微糖等[7]。 

表 1  国外慢性病健康管理形式 
Tab.1 Health management forms of chronic diseases in other countries 

形式 国家 主要内容 

综合健康管理形式（CCM） 美国为主 
对慢性病患者、医护人员及医疗政策进行共同管理，达到医疗资源

的最大限度优化利用 

创新照护形式（ICCC） 欧洲国家 
注重患者的文化教育、生活背景、自身观念等，将社会系统与临床

照护相结合 

自我健康管理形式（CDM） 英国为主 
通过社区医护人员提供医疗服务，减轻大型机构全科医生的工作量，

充分利用医疗资源，更好的实行慢性病管理 

 
表 2  国内慢性病健康管理形式 

Tab.2 Health management forms of chronic diseases in China 

形式 主要内容 

自我管理形式 
受我国基本国情以及医疗现状的影响，可增强个人对自身慢性病的监督，实现医疗资源

的高度优化利用 

信息监测系统形式 收集患者病历信息、个人健康档案，并对其进行分析管理应用 

社区健康管理形式 
实施基本的公共卫生服务，更加方便快捷，具备一定的专业性以及社会保障，实现医疗

资源配置的区域优势 

临床路径管理形式 专家依据临床经验判断慢性病特点，对患者进行针对性治疗 

 

1.2  峰终定律的概念 

峰终定律由 2002 年诺贝尔经济学奖获得者，心

理学家丹尼尔·卡纳曼提出。峰终定律是基于我们潜

意识总结体验的特点：用户对一项事物的体验之后，

所能记住的就只是在峰（高峰）与终（结束）时的体

验，而在过程中好与不好体验的比重、体验时间的长

短，对记忆的影响不多。这里的“峰”与“终”就是所谓

的“关键时刻 MOT”，“MOT”是服务界最具震撼力与

影响力的管理概念和行为模式[8]。 

1.3  峰终定律对慢性病健康管理系统的指导意义 

移动医疗的火爆影响了传统医疗的服务模式，线

上医疗诊断更加方便快捷。基于对慢性病的健康管

理，市场上出现了许多医疗健康类的 APP，但是线上

健康管理使用户缺乏安全感、信任感，无法给用户带

来良好的医疗体验，这是线上健康管理监测的弊病，

因此，在用户进行慢性病健康管理监测过程中要对各

触点上用户体验的好坏进行记录，探寻用户在整个过

程中记忆深刻的点，得到“峰”、“终”体验关键时刻，
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进而对这两个关键时刻的用户行为进行干预性设计，

充分捕捉用户在使用过程中的心理变化，寻找用户需

求点，进行优质化的服务设计[9]，只有使用户获得最

优体验，才能增加线上医疗产品的使用率，延长产品

使用寿命，这不仅有利于用户进行健康管理，而且有

利于产品开发商获得经济效益。 

2  峰终定律在慢性病健康管理系统中的应用 

2.1  用户旅程图中“峰”、“终”关键时刻模型构建 

在用户自主进行慢性病健康管理的过程中，提高

用户体验对增加产品使用率延长其寿命有至关重要

的作用。通过分析整个过程中的用户行为以及用户心 
 

理来提高用户“峰”、“终”阶段的满意度是极具可行的

一种方法。笔者采用用户访谈的方式，以辽宁鞍山几

所三甲医院（鞍钢总医院、鞍山市中心医院、鞍山市

中医院）为调研地点，选择 45 岁以上的中年人群为

目标用户，共对 26 名目标用户进行了深入访谈。通

过与目标用户交流，洞察用户在使用微糖、康康在线、

好朋友医生等健康管理类 APP 时的行为和情绪变化，

对用户在不同监测服务场景中的不同服务接触点的

行为、情绪进行分析，了解以用户为中心的需求，寻

找用户痛点，优化用户情绪体验，定义健康管理服务

系统中设计的机会点。从慢性病健康管理服务的全局

考虑，笔者绘制了整个监测过程中的健康管理用户旅

程见图 1[10]。 

 
 

图 1  健康管理用户旅程 
Fig.1 User journey map of health management 

  
从用户旅程图中可以看出用户的行为触点有多

个，受多种因素影响产生不同的情绪体验。根据用户

旅程图大致将用户监测过程分为前、中、后 3 个阶段，

每个阶段由于受到所研究用户的个体差异而产生不

同的需求和情绪体验，图中显示整个过程的体验峰值

和终值在“进行监测”和“获得反馈”这两个关键时刻，

因此，用户若想在旅程中获得最优体验，忽略监测过

程中产品功能过多、导向不清、数据繁杂等痛点，可

以对用户行为触点进行设计，切入情感流[11]，重新定

义健康管理服务系统的优化方向和设计的机会点，为

用户提供独特的服务设计，使用户进行持续监测，从

而提高产品使用频率，延长产品使用寿命。 

2.2  慢性病健康管理系统中的利益相关者构建 

若要实现优质化的慢性病健康管理，必须了解整

个系统中所涉及到的利益相关者，他们的心理、情绪

变化关乎整个体验过程的好坏，对利益相关者模型构

建的过程，就是提升用户体验、探究体验好与坏的过
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程，因此，对慢性病监测系统中的利益相关者进行分

析尤为重要。在整个系统中，与交互行为的利益相关

者有用户、家属、医护人员、医疗产品（后台信息管

理人员）。为了准确了解利益相关者的行为和心理，

笔者对鞍钢总医院、鞍山市中心医院、鞍山市中医院

这 3 所医院的利益相关人群进行了问卷调研，本次共

发出 180 份调查问卷，其中有效问卷 164 份，通过分

析问卷整理得出：用户需要产品带来的安全感以及可

靠的数据评估，医护人员注重与用户的深入交流，对

用户当前情况进行专业性分析，提出指导性意见，家

属关注的更多是对亲人的陪伴和安慰，他们彼此之间

形成一种相互牵引的环形关系。笔者从用户体验的角

度出发，对慢性病健康管理系统中的利益相关者进行

模型构建，利益相关者地图见图 2，并总结了增强监

测体验的方法，后文将分别以“峰”、“终”两个关键时

刻为体验节点，对设计方法进行详尽叙述，以此来实

现优质化的用户体验，延长产品使用周期。 
  

 
 

图 2  利益相关者地图 
Fig.2 Stakeholder map 

 

3  “峰”值时刻提升用户体验的方法 

健康管理过程中的“峰”值时刻是用户已经了解

好这个监测产品，在思考是否进行下一步监测的时

刻，用户对检查结果的期待，是决定用户是否坚持继

续进行健康监测的关键原因，因此对这一阶段的服务

体验进行优化设计，直接影响了用户对该医疗产品的

粘度以及忠诚度。笔者将从以下几点进行研究分析。 

3.1  虚拟现实场景融入 

线上健康管理与传统意义上的健康诊疗有很大

的区别，没有传统就医的复杂流程，用户会产生一种

不真实感；没有医生冰冷医疗器械的接触，用户对监

测结果的可信度会大打折扣。在慢性病监测过程中，

通过虚拟现实技术让用户真切地感受到整个监测场

景与实际就医场景并无区别，利用这种虚拟现实的视

觉呈现形式与用户进行交流是建立信任感的最好方

法。当用户选择好要监测的病种进入监测界面时，表

明用户已经与产品建立了情感交流。这时用户通常会

按照提示指令进行相关操作，但是只有冰冷的信息输

入是很难帮助用户建立信任感的，用户对监测的科学

性、准确性存在疑惑，会犹豫是否继续进行下一步操

作。这时在监测过程中融入虚拟现实场景，再现真实

的医院环境，可与用户产生视觉感官上的交流。这一

环节的体验设计如果做得不好，可能会导致用户原本

趋于“峰”值时刻的体验中断，对接下来的监测产生抵

触心理。在医疗领域中虚拟静脉穿刺训练系统是应用

较早的虚拟现实训练系统，它既可以模拟静脉穿刺的

各个过程，还可以在穿刺中模拟回血[12]，虚拟现实场

景在医疗领域的应用见图 3，这不仅可以还原临床场

景进行手术练习，而且还可以节省医疗资源实现绝对

的安全。同理将虚拟现实技术应用于慢性病监测系

统，不仅可以提升用户对监测结果的可信度，而且还

可以让用户对产品产生控制感，因此，在慢性病监测

管理中，一定要重视用户在“峰”值体验时刻的需求，

避免体验时产生消极情绪造成监测行为中断。 
  

 
 

图 3  虚拟现实场景在医疗领域的应用 
Fig.3 Application of virtual reality scene in medical field 

  

3.2  可视化的交互界面操作 

科技产品对大众用户来说具有一定的陌生感，用

户一般会对线上服务存在怀疑，线上健康管理监测虽

然缺乏真实的医疗体验，但是它不存在复杂的就医流

程以及人满为患的医疗环境，可以节省时间和医疗资

源，这种将立体感知转化为平面感知的服务方式可促

使用户快速进入“峰”值体验时刻。在线上健康管理监

测产品中，利用可视化的交互操作，比如清晰的操作

引导、友好的界面管理、简洁的功能分配等[13]，引导

用户接受线上服务，快速找到目标监测指标进行监

测，增加用户对产品的亲切感。一些健康类 APP 也
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注意到了这一点，例如微糖 APP，它的界面功能唯一，

监测指标位置易找，操作指引性强，简单直观的交互

界面见图 4。如若改进这种交互机制，在功能界面首

页根据用户之前监测指标推送相应的健康教育，对慢

性病进行健康宣传，使用户建立危害意识，这种可视

化的形式更能触动用户，刺激用户进行下一步的健康

监测，从而使用户达到“峰”值体验。 

  

    
 

图 4  简单直观的交互界面 
Fig.4 Simple and intuitive interactive interface 

  

3.3  案例分析增强监测结果可信度 

用户对线上健康监测产品持怀疑态度，忧患意识

强烈，如何正确引导用户建立积极的情感导向，是增

强用户对监测产品的信任感、强化峰值阶段的体验、

产生积极情绪的关键。在监测之前植入典型案例分

析，将可能出现的情况对用户加以阐释，图文并茂的

表现形式更加直观，当案例分析与用户情感达到共鸣

后，意味着参与者与用户的情感导向已经建立，同理

心会促使用户对接下来的监测以及评估结果产生信

任感，增强用户的正面体验值。 

4  “终”值时刻提升用户体验的方法 

用户对自身健康管理监测结束时的体验是获得

反馈这一时刻的感受，若这一时刻能给用户带来愉悦 
 

的体验，让用户记忆深刻，这会增加用户对监测产品

的忠诚度。在这一触点进行优质的服务设计[14]，可以

获得良好的用户体验，加深用户与产品之间的粘合

度，提高产品使用率，延长产品使用寿命。 

4.1  与医生进行线上沟通交流 

用户在自身健康监测结束获得评估反馈这一时

刻，心理上会存有困惑，这时医生专业性的指导介入

会使用户产生强烈的安全感，用户可将困惑点与医生

进行线上沟通，获得专业性的解答，用户会对这一时

刻记忆深刻，驱使用户产生积极的“终”值体验。比如

云健康这一健康管理 APP，它设有专门与医生沟通交

流的功能区见图 5。然而这一功能在使用时引导性不

强、选择性广、涵盖内容多且繁，对专业性弱的用户

来说徒增困惑，因此在设计上可以专注功能的唯一 

    
 

图 5  与医生沟通交流的功能区 
Fig.5 Functional area for communication with doctors 
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性，只设置聊天窗口，咨询过程有相应问题的专业性

引导即可。切不可堆积功能，弱化用户体验在“终”值

阶段的需求，导致用户产生负面的体验情绪，影响再

次监测。通过分析用户监测结束后的心理特征，在触

点设计中切入情感流，增加用户黏度，获得优质体验

从而继续下一次的监测行为，实现产品的延续性使

用，提高产品使用寿命，获得多方效益。  

4.2  升华产品使用价值 

在当今，社会公益事业是升华产品使用价值的良

好方法，它既可以建立产品亲和性，又可以为社会做 

贡献。例如支付宝公益中的行走捐活动见图 6，就是

让用户每日的健康行走变得有意义，如果将这种公益

策略应用于健康管理类产品，既可监督用户进行健康

管理，又可造福社会群体、推动社会发展。这种设计

方式可以在用户监测结束获得反馈时，将自己的健康

行走进行公益处理，用户会由内而外地产生一种自豪

感，这一环节的服务设计如果做得好，会促使用户快

速进入终值体验的积极情绪中，让用户升华健康管

理监测的意义，提升产品使用价值，延长产品生命

周期。 

  

         
 

图 6  行走捐活动 
Fig.6 Walking donation 

  

5  结语 

探究峰终定律在慢性病健康管理服务系统中的

用户体验应用，可以为慢性病健康管理监测以及线上

医疗产品的持续性使用提供良好的策略方法。本文从

国内外慢性病健康管理服务系统现状入手，以峰终定

律这一概念为切入点，从基础上了解慢性病群体和健

康管理服务系统，然后通过调研分析构建用户旅程图

和利益相关者地图，以此来了解用户的需求点、痛点，

定义设计的机会点，最后将这些应用于健康管理监测

过程中，提出一些提升用户体验的方法。本文对用户

研究的范围还不够广泛，未来还需要对慢性病健康管

理服务系统以及用户进行深入研究，这也是提升用户

体验、获得更优方案的关键。 
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