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摘要：目的 通过调查与分析用户对家用呼吸机的心理需求及行为习惯，运用服务设计理念，对家用呼

吸机的界面和外观结构进行设计研究，使产品更符合用户的审美模式与使用方式，进而提升产品服务质

量，达到提升用户体验满意度的目的。方法 首先，通过问卷调查、用户旅程图、服务蓝图等方法，分

析用户的心理需求和行为，得出设计的相关因素。再用李克特量表、Statgraphics 软件整合分析设计因

素的权重值，得出关联因素。最后，根据分析结果优化设计家用呼吸机产品，使之更加契合用户的实际

心理需求和行为方式。结论 通过调查、研究用户表层需求和深层行为，以及精确计算设计相关因素，

得到家用呼吸机的设计要点，可为此类产品提供相关的设计参考，以便更好地服务于家用呼吸机的使用

者，提高用户满意度。 
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Design of Household Ventilator Based on the Concept Service Design 

LI Chun, ZHANG Yu-ping, SUN Rui 
(Xihua University, Chengdu 610039, China) 

ABSTRACT: The work aims to study the design of the interface and appearance structure of the household ventilator, 
through the investigation and analysis of the psychological needs and behaviors of the household ventilator users and 
based on the concept of service design, so that the products will be more in line with the aesthetic patterns and usage 
modes of the users, thereby improving the service quality of the products and achieving the purpose of improving the user 
experience satisfaction. Through questionnaires, user itinerary maps, service blueprints and other methods, the psycho-
logical needs and behaviors of the users were analyzed to obtain the design-related factors. Then the weight values of de-
sign factors were integrated and analyzed with Likert scale and Statgraphics software to obtain the related factors. Finally, 
the design of household ventilator products was optimized according to the analysis results, so that the products became 
more accordant with the actual psychological needs and behaviors of the users. The key design points of household venti-
lators are obtained by investigating and studying the surface needs and deep behaviors of the users and calculating the de-
sign-related factors accurately, which can provide relevant design references for such products, so as to better serve the 
household ventilator users and enhance the user satisfaction. 
KEY WORDS: service design; household ventilator; demand analysis; behavior analysis 

呼吸道疾病是比较常见且危害极大的一类病症，

它影响着人们的日常工作与生活，严重时甚至会导致

猝死。近年来，呼吸道疾病的患病率呈现了逐年上升

的趋势，为了更有效、舒适地治疗该病症，家用呼吸
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机走进大众视野，成为了家庭常备的医疗产品之一。

目前，对家用呼吸机的设计及研究多停留在造型表面

层次，对用户心理需求及行为的系统性研究尚且不

足，因此，需要从用户的角度出发，引入服务设计理

念，优化现有产品的设计，提升用户体验感，为家用

呼吸机设计提供一种新的思考方式，改善其同质化严

重的现象。 

1  家用呼吸机概述 

慢性阻塞性肺疾病（COPD）是呼吸道疾病中

常见的一类，对人体健康造成了极大威胁。据研究显

示，全国总患病人数为 9 990 万，20 岁以上成人的慢

性阻塞性肺疾病患病率为 8.6%，40 岁以上成人的患

病率则达 13.7%，60 岁以上人群的患病率已超过

27%[1]，可见该疾病已经成为我国覆盖度 大的疾病

之一。为了使患者拥有更加方便、舒适的治疗环境，

家用呼吸机作为医用呼吸机治疗该病症的移动医疗

外延产物[2]，走进了大众家庭。家用呼吸机与医用呼

吸机的原理相同，它以机械装置建立压力差而产生肺

泡通气的动力原理制成，可代替、控制或改变人体的

自主呼吸运动[3]。用户可通过调整产品治疗参数，对

呼吸病症进行基础治疗，从而改善用户呼吸暂停、打

鼾、气流受限等问题。因为家用呼吸机部件较多，整

个使用系统会与用户产生直接接触，所以每一个部件

环节的设计服务都将直接影响到患者的治疗效果及

体验感。目前，市面上的家用呼吸机设计存在形态和

色彩同质化，以及对用户需求、用户行为的研究不够

系统等问题，导致用户在使用产品过程中存在体验差

的现象，因此，在家用呼吸机设计上，需要利用服务

设计理念，挖掘用户需求，分析产品设计因素的权重

值，以改善现有的产品设计， 终提升服务品质与治

疗效果。家用呼吸机同质化分析见图 1。 

2  服务设计与家用呼吸机关系 

2.1  服务设计 

2.1.1  服务设计概念 

服务设计是一门诞生于 20 世纪 90 年代的新兴学 
 

 
 

图 1  家用呼吸机同质化分析 
Fig.1  Homogeneity analysis of household ventilator 

科。它涉及的领域宽泛，包含一系列的活动和过程[4]，

具备系统性特点。服务设计关注用户体验和服务质

量，意在创造好用、易用、可接触且能产生良好体验

的产品和服务系统。这其中不仅包括有形的产品，而

且包括无形的服务。服务设计是一种新的思维方式，

能突破设计与服务的界限，旨在设计创新与服务开发

之间建立新的逻辑[4]。 

2.1.2  服务设计的方法与工具 

运用服务设计理念，能更好地了解用户需求，指

导产品的设计创作。服务设计的方法与工具种类繁

多，如 KJ 法、用户旅程图、服务蓝图、故事版、角

色扮演、访谈法等。在实际运用中，针对不同的设计

研究，需要采取与研究内容匹配度较高的方法与工

具，才能达到设计目的的 优化。家用呼吸机的使用

流程具有系统化特点，每个环节都需要细致的用户需

求及行为分析，因此，本文的设计研究主要以用户旅

程图与服务蓝图两种方法与工具为主来展开具体研

究。用户旅程图主要是通过分析用户与产品之间的接

触点，结合用户调研，得出用户在整个体验过程中的

痛点与爽点；服务蓝图是一种集合化的工具，结合其

他方法可以比较全面地反映用户与产品前台、后台的

整个过程。 

2.2  服务设计在家用呼吸机设计中的应用 

随着工业到后工业的社会变革，设计从“物体”转

向“服务”，产品变成了服务用户的有效载体，也更加

注重产品/服务与用户之间的情感连结。一个好的服

务设计，在服务前、服务中和服务后各个阶段的接触

点的布局、比例和侧重点都是非常讲究的[5]。家用呼

吸机作为服务用户的产品，与用户之间存在互动关

系，因此，其触点部分设计的好坏将直接影响用户的

终感受，以及对此产品的满意度评价。从服务设计

角度出发，需了解家用呼吸机使用者的具体需求，梳

理服务流程，明确用户与产品之间的各个接触点。通

过接触点挖掘用户使用流程中的痛点，得出影响产品

服务质量的相关设计因素的权重值，进而优化产品设

计，满足用户在不同使用环节中的需求，创造多样性的

体验，从而优化用户体验，提升用户对产品的满意度。 

3  服务设计介入家用呼吸机的策略分析 

在家用呼吸机的操作过程中，用户与产品之间会

产生较多接触点，为了使用户在每个接触点都有良好

体验，需要运用服务设计方法，系统且深入地研究用

户需求与用户行为。结合用户调研，得出影响用户体

验的设计因素，并对其权重占比值进行数据分析，找

出关联因素。 

3.1  用户表层需求与深层行为分析 

用户表层心理需求分析主要从用户使用产品的
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心理感受出发，运用用户调研和用户旅程图的方法，

剖析用户使用产品时的心理活动及原因，总结用户表

层需求的相关设计点。与表层心理分析不同，用户深

层行为分析更注重系统性，通过服务蓝图的方法，综

合分析用户自身行为及用户相关方（产品前台、后

台），得出影响用户行为的相关因素，再综合服务流

程图与用户调研进行分析，整合设计因素。 

3.1.1  用户调研分析 

运用问卷调研与访谈法挖掘用户需求。此次用户

调研对象根据年龄划分为老年人群、中年人群、青年

人群三大类型。将家用呼吸机的使用流程分为使用

前、使用中、使用后三个阶段，针对每个阶段的具体

操作，选择三组关键词语来分别调研三类用户。共发

放、填写问卷二百三十份，收回有效问卷二百一十八

份，访谈典型用户三位。整理及分析问卷和访谈的数

据，得出三类用户在三个阶段中的需求占比，并以表

格的形式展现，用户需求见表 1。三类用户在不同阶

段需求占比略有不同，例如，在使用前阶段，老年人

群与中年人群排在第一的需求都为装配简单，而青年

人群的首要需求则为视觉效果强。不过从整体比值来

看，三类人群的共性需求为易清洗与操作简单。这反

映了用户比较关注产品结构及界面信息层级设计。 

3.1.2  用户旅程图分析 

用户旅程图是将用户使用流程以图示化的方式

呈现，快速得出用户在治疗过程中的 大痛点，并结

合用户调研，析出导致用户痛点的相关原因。在上述

用户调研阶段的基础上，细化家用呼吸机使用流程，

并绘制用户体验旅程图，见图 2。从整个流程来看，

用户 大的痛点处位于调试阶段。该阶段具有较强的

专业性，用户需要依据自身状况来调试匹配参数，因

此具有一定难度。目前，用户存在无法快速地找到参

数设置，以及无法确定参数值是否适合自己治疗状态 
 

表 1  用户需求 
Tab.1  User needs 

人群 阶段 需求 第一 第二 第三 
使用前 功能需求 装配简单 70% 视觉效果强 45% 便于携带 30% 
使用中 功能需求 操作简单 70% 信息易读性强 70% 治疗舒适度好 50% 老年人群 
使用后 其他需求 拆解简单 70% 易清洗 60% 易整理 30% 
使用前 功能需求 装配简单 70% 视觉效果强 40% 便于携带 60% 
使用中 功能需求 操作简单 80% 治疗舒适度好 70% 信息易读性强 60% 中年人群 
使用后 其他需求 易清洗 80% 拆解简单 70% 易整理 50% 
使用前 功能需求 视觉效果强 70% 装配简单 60% 便于携带 50% 
使用中 功能需求 操作简单 70% 治疗舒适度好 70% 信息易读性强 50% 青年人群 
使用后 其他需求 易清洗 75% 易整理 70% 拆解简单 60% 

 

 
 

图 2  用户体验旅程图 
Fig.2  User experience itinerary map 
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的问题，因而会令其产生焦虑情绪，降低用户在治疗

过程中的体验感。由此可知，用户在调试阶段时，产

品的数据信息层级位置和表现形式可作为设计重点

考虑。 
结合用户调研与用户体验旅程图所体现的用户

表层心理需求来看，家用呼吸机使用者对现有产品的

操作调试阶段存在不满意的体验，主要表现为使用家

用呼吸机的部分功能时可能会发生误操作现象，并且

存在便利性差、安全性低、使用效率低下的问题。从

服务设计的角度思考，通过着重关注痛点，推导问题

源头，发现产品界面存在信息杂乱和视觉语言设计不

佳的现象，因此，家用呼吸机设计应整合界面，用简

洁、可视化的视觉语言，降低用户的误操作率，缓解

用户的抵触心理，提升操作效率和安全性，借此营造

用户与产品的良好互动氛围，提升用户对家用呼吸机

的使用满意度。 

3.1.3  服务蓝图分析 

服务蓝图分为用户可见的有形展示服务与不可

见的无形展示服务，将活动分解为前台与后台，清晰

地表达用户与前台、后台的整个行为过程[6]。揭示用

户各个行为与接触点之间的具体关系，将复杂信息用

清晰美观的视觉图形表现出来[7-8]，因此，借用服务

蓝图，探究用户使用家用呼吸机的深层行为及背后所

传递的信息，有助于找出设计要点，增强用户与后台

之间的联系。本文依据用户使用行为，将服务过程分

为准备、调试、使用、整理四个阶段。将有形展示与

无形展示的服务内容细分为用户行为、前台、后台、

支援系统四个要素，进一步细化捕捉用户行为，服务

蓝图见图 3。 
从服务蓝图可知，在使用家用呼吸机的整个过程

中，用户与前台在有形展示部分中存在直接联系，用 
 

户操作行为的每个阶段都对应相应的服务前台；而用

户与无形展示平台则属于间接联系，并且主要发生在

后三个阶段。从用户行为推出前台服务，结合用户旅

程图分析结果，得出现有家用呼吸机的前台存在缺乏

提示反馈服务的问题。为了更好地契合用户深层行

为，提供良好服务，需要针对前台问题重新梳理产品

信息架构层面，增加反馈信息。 

3.2  设计关联因素权重值分析 

3.2.1  设计因素整合 

从上述分析结果来看，家用呼吸机的设计质量受

到多方因素的影响与制约，只有得出与设计关联度较

高的因素，才能有效地改善产品设计，因此，设计因

素权重值分析是一种必要手段，有助于提高产品服务

品质。通过整合前期调研访谈数据、用户旅程图及服

务蓝图信息，将设计因素整理为外观（造型、色彩）、

界面（图标、文字）、结构、材料与工艺、操作方式

（按压式、触摸式）、携带方式（便携式、移动式）、

局部细节、技术等八个方面。利用李克特量表，将用

户对产品的需求按照 1~5 分进行评价，1 分表示非常

不重要，5 分表示非常重要，邀请三十位用户参与此

次问卷调查并打分。 后，回收问卷三十份，将信息

通过 Excel 表格整理汇总，得到影响因素数据汇总，

见表 2。运用 Statgraphics 软件（一种强大而直观的

软件程序，可以实现数据可视化、统计建模和预测分

析）进行数据分析。将设计与影响因素分别用字母 Y
与 X 表示，求其回归方程，对影响家用呼吸机设计的

相关因素进行排序，去除不必要因素。 

3.2.2  因素权重值分析 

将数据导入 Statgraphics 软件进行回归分析。方

差分析见表 3，数据分析见表 4。输出多元线性回归 

 
 

图 3  服务蓝图 
Fig.3  Service blueprint 
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表 2  影响因素数据汇总 
Tab.2  Summary of influencing factors 

设计 
外观 

（造型、色彩） 
界面 

（图标、文字） 
结构

材料 
与工艺

操作方式 
（按压式、触摸式）

携带方式 
（便携式、移动式） 

局部

细节
技术

2.95 4 3 2 3 4 1 3 2 
3.2 3 4 1 3 4 2 4 3 
2.95 4 4 2 3 3 2 2 2 
3.1 3 3 2 2 3 1 3 4 
2.95 3 5 3 2 2 1 3 3 
3.2 4 5 2 3 2 1 3 4 
3.45 5 4 3 2 3 2 4 3 
3.7 4 5 4 2 4 2 3 4 
3.4 3 5 3 3 3 3 2 3 
2.75 4 3 2 3 4 1 3 2 
3.25 3 4 1 3 4 2 4 3 
3 4 4 2 3 3 2 2 2 
2.95 3 3 2 2 3 1 3 4 
3 3 5 3 2 2 1 3 3 
3.25 4 5 2 3 2 1 3 4 
3.5 5 4 3 2 3 2 4 3 
3.75 4 5 4 2 4 2 3 4 
3.45 3 5 3 3 3 3 2 3 
3 4 3 2 3 4 1 3 2 
3.25 4 4 1 3 4 2 4 3 
3 4 4 2 3 3 2 2 2 
3 3 3 2 2 3 1 3 4 
3.2 3 5 3 2 2 1 3 3 
3.3 4 5 2 3 2 1 3 4 
3.55 5 4 3 2 3 2 4 3 
3.85 4 5 4 2 4 2 3 4 
3.4 3 5 3 3 3 3 2 3 
3.55 5 4 3 2 3 2 4 3 
3.8 4 5 4 2 4 2 3 4 
4.3 5 5 4 4 4 4 4 4 

 
表 3  方差分析 

Tab.3  Analysis of variance 

来源 残差平方和 均方差 P 值 
模型 3.349 0.418 0.00 

 
表 4  数据分析 

Tab.4  Data analysis 

参数 预估 误差 统计 P 值

01 外观（造型、色彩） 0.102 0.027 3.690 0.02
02 界面（图标、文字） 0.097 0.030 5.212 0.01
03 结构 0.100 0.032 6.100 0.02
04 材料与工艺 0.013 0.040 3.309 0.04
05 操作方式（按压式、

触摸式） 
0.089 0.025 3.468 0.05

06 携带方式（便携式、

移动式） 
0.164 0.027 3.978 0.14

07 局部细节 0.081 0.029 2.770 0.11
08 技术 0.165 0.023 3.935 0.04

方程模型可描述设计和八个独立变量之间的关系。设

计与相关因素的关系为 Y=X1（外观）+X2（界面）

+X3（结构）+X4（材料与工艺）+X5（操作方式）+X6
（携带方式）+X7（局部细节）+X8（技术）。 

从统计学角度来看，由于方差分析表中的 P 值小 
于 0.05，具有置信度，表示在 95.0%的变量之间存在

统计学上的显著关系。 
P 值大于或等于 0.05 在置信度上不具备实际意

义，因此，在家用呼吸机设计中可以不计携带方式和

局部细节两个因素。剩余因素根据各个因变量的 P
值，数值越小其关联性越强，其排序为 02 界面（图

标、文字）>01 外观（造型、色彩）>03 结构>08 技

术>04 材料与工艺>05 操作方式（按压式、触摸式）。

从设计实践角度考虑，选取用户前三个自变量作为设

计的重点，为设计者提供一个设计方向。 
共同创造是服务设计的核心概念[9]。充分理解用

户深层行为、使用心态与真实需求是提升服务品质的 



第 41 卷  第 6 期 李春等：基于服务设计理念的家用呼吸机设计研究 237 

开端。服务设计就是把人与物的关系建立在资源、技

术、信息等内容的协作上，需要各方参与者的介入，

用户也作为服务的共同设计者和生产者参与其中[10]。

在服务优化过程中，设计师、多元化的用户、内部干

系人、利益相关者相互协作，共同探索与定义服务方

案，确保服务提供方了解用户期望，以及制定的服务

品质标准是用户所期望的，从而提升设计质量。 

4  产品设计实例 

依据以上各类数据的综合分析，家用呼吸机的设

计重点为界面、外观、结构三个因素，通过运用不同

的解决方法来优化家用呼吸机产品，达到优化用户体

验，提升用户满意度的目的。 

4.1  界面设计 

界面设计问题主要反映在操作调试阶段，用户在

调整参数时缺乏信息的反馈，因此，界面优化设计需

要简化操作方式，提供信息反馈。运用图示化形式增

强信息辨识度和直观性，以便用户快速定位，提升操

作效率。旧界面设计见图 4，新界面设计见图 5。对

比旧、新界面可知，新界面减少了信息层级，更注重

文字的准确性与易理解性，降低了操作难度；加大了

字体字号，添加信息反馈内容，增强操作体验，提升

用户使用产品的安全感。 

4.2  外观与结构设计 

从服务设计系统性角度，整合上述数据分析，家

用呼吸机外观与结构设计需要考虑用户前期准备与

后期收纳的问题，针对产品外观与结构作改良性设

计。家用呼吸机设计见图 6，首先，减少了产品多余

结构，降低了安装拆卸的难度，减轻了产品重量，节

约了用户在携带收纳环节耗费的时间及精力。然后，

扩展了产品屏幕，采用触屏操作方式，提升了用户使

用的舒适度与效率。 后，选取了具有安全感语义象

征的绿色作为外观色彩设计的点 ，从视觉层面增加

了用户安全感，提升了对该产品的信任度。 

5  结语 

服务设计理念是当下解决系统性产品设计问题，

提升用户体验感的有效途径。从服务设计角度审视家

庭医疗健康产品，以用户为中心，运用服务设计方法

与工具，拆分各个接触点，深入研究用户表层需求及

用户深层行为，建立家用医疗产品设计要素体系，指

导设计实践活动，可优化家用呼吸机设计，改善服务

品质，提升用户体验。因此，引入服务设计理念能为

家用医疗行业的产品设计提供值得参考的系统性设

计方法，进而推动该行业的产品设计发展。目前，人

群细分与系统流程构建完善程度研究还存在一定的

局限性，需要进一步加强人群定位分析，精细用户分 

 
 

 
 

图 4  旧界面设计 
Fig.4  Previous interface design 

 

 
 

 
 

图 5  新界面设计 
Fig.5  New interface design 

 

 
 

图 6  家用呼吸机设计 
Fig.6  Design of household ventilator 
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组，针对性地解决设计问题，服务更多不同层级的用

户，推动家用呼吸机设计向系统化、多元化发展。 
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