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基于公园城市的社区厕所服务设计研究 

苟敏，周睿 
（西华大学，成都 610039） 

摘要：目的 在公园城市发展背景下，城市建设需要与社区发展相结合，探索社区厕所的服务设计发展

路径。方法 以服务设计理论为指导，对社区厕所用户群体进行调研分析，通过绘制用户旅程图剖析用

户痛点及寻找机会点，对比社区厕所与其他厕所的功能差异，探索社区厕所的功能特色和现存问题。结

果 以服务设计研究流程作为指导，对社区厕所现状进行探讨及优化，将服务的无形与厕所的有形相互

结合，为社区厕所设计实践提供有效策略。结论 通过实地调研，围绕用户行为，总结以服务为核心的

社区厕所设计要点，进而打造以社区为枢纽，以厕所为导向的城市发展模式，实现生态、生活、生产上

的平衡统一，构建以社区厕所为引流的优质社区生活圈。在提升用户体验，增强城市软实力及维护生态

环境的可持续性发展等方面都具有积极的现实意义。 
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Community Toilet Service Design Based on Park City 

GOU Min, ZHOU Rui 
(Xihua University, Chengdu 610039, China) 

ABSTRACT: In the context of the development of park city, urban construction needs to be combined with community 

development to explore the service design development path of the community “toilet revolution”. Under the guidance of 

service design theory, the user groups of community toilets were investigated and analyzed, and the user journey map was 

used to analyze the user's pain points and find opportunities; at the same time, the functional differences between com-

munity toilets and other toilets were compared to explore the functional characteristics and existing problems of commu-

nity toilets. The service design research process was used as a guide to explore and optimize the status of community toi-

lets, and the intangibility of services was combined with the tangibility of toilet design to provide effective strategies for 

community toilet design practices. Through field research, focusing on user behavior, and summarizing the key points of 

service-oriented community toilet design, a community-centric and toilet-oriented urban development model can be cre-

ated to achieve a balanced ecology, life, and production. In the end, a high-quality community living circle with commu-

nity toilets as the drainage will be constructed. It has positive practical significance in improving the user experience, en-

hancing the soft power of the city, and maintaining the sustainable development of the ecological environment. 

KEY WORDS: park city; community toilet; toilet revolution; city-wide tourism; service design 

伴随我国城市化发展的快速推进，城市人口持续

增长，城市生态环境积累了大量问题，如城市生态环

境严重退化、生态产品供给不足以及自然文化风貌特

色趋弱等，都影响了人们的生活体验[1]。2020 年，我
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国“厕所革命”进入了发展新阶段，社区厕所作为城

市基础建设中不可缺少的基本要素，既是发展全域旅

游的基本配置，又是公园城市建设下一个城市的文明

窗口。目前，社区厕所不仅关乎民众的生活体验，还

关乎我国城市生态环境的可持续发展，是当前城市社区

建设中亟待解决的重要问题。结合公园城市的背景，将

服务设计理念引入社区厕所的建设之中，结合用户旅

程图、服务蓝图、服务系统图等研究方法，剖析用户

的实际需求，探究社区厕所的现存问题，为社区厕所的

建设提供有效策略，推进建设公园城市的发展目标。 

1  公园城市与社区厕所 

1.1  公园城市的时代背景 

公园城市是“以人为本”的城市，着重于城市的

可持续发展，促进人与自然的和谐共进。2018 年 2

月，习近平总书记在视察四川天府新区时指出：天府

新区一定要规划好建设好，特别是要突出公园城市特

点，把生态价值考虑进去，努力打造新的增长极，建

设内陆开放经济高地。此后，扬州、成都、贵阳等地

纷纷开始因地制宜，打造高度契合本地资源条件的公

园城市环境。2019 年 4 月，成都中国西部国际博览

城举办了首届公园城市论坛，主题为“公园城市未来

之城——公园城市理论研究与路径探索”，探讨了公

园城市的理论研究与实践应用。可见，公园城市已经

成为了近年来我国城市发展的重要目标，2020 年作

为公园城市建设的关键年，需要大力推进创新，构建

空间规划合理、城市风貌独特、百姓宜居的城市环境。 

1.2  公园城市与社区厕所的关系 

公园城市建设是我国城市发展的必经之路，离不

开自然和社会的支撑，致力于为市民游客打造零距离

生活、工作、游憩的舒适环境，这是城市的改革而非

改良，是新时代而不是新常态[2]。据国家统计局报告

显示，截至 2019 年末我国城镇化率已近 60.60 %，也

就是说，我国大部分人口的生活福祉都高度集中在城

市，与城市未来的发展模式息息相关。社区厕所作为

改善城乡人居环境、助力城市发展的重要抓手，与人

民的生活方式、生活质量和生活需求息息相关，是建

设公园城市的关键因素，目前仍是城市公共服务体系

中的一大短板[3]，因此，公园城市理念将推进社区厕

所的发展，使社区厕所改革深入到城市的各个地区，

在提升生活质量的同时，加快公园城市建设的步伐。 

2  社区厕所与服务设计 

2.1  公共厕所的分类 

根据公共厕所分布区域的不同将厕所分为六大

类，分别为旅游厕所、办公厕所、商场厕所、公园厕

所、交通厕所和社区厕所，不同区域的厕所主要的服

务群体存在差异，公共厕所分类及特征分析见表 1。

旅游厕所主要服务于旅游群体，办公区厕所主要服务

于办公人员，对特殊设施需求少，而社区厕所作为城

市基础设施，用户群体同时包含了居民和游客等群

体。另外，不同的群体其用户需求也有所不同，因此，

各类厕所在配套设施、建造方式以及特殊服务等方面

都存在差异。  

2.2  社区厕所的发展现状 

自“厕所革命”发展以来，一座座高品质的旅游

厕所逐渐萌芽，促进了我国旅游和经济的发展，也为

游客提供了极大的便利。如武侯大道厕所，其被称为

“成都最智慧的公厕”，武侯大道智慧厕所见图 1，

该厕所的外观造型设计搭配绿植与周围景观深度融

合，并且厕所显示屏采用多合一的环境监控设备，屏

幕实时显示“空余”、“占用”字样，对长时间占用厕

所的情况进行警告，避免意外的发生。但是，目前我

国的社区厕所建设仍存在很大缺失，民众纷纷反应存

在厕所数量少、分布不合理、设施老旧等问题，社区

厕所的配置还仍停留在基本的功能需求层面。从公园

城市的目标出发，无论是在数量还是质量上都远远无

法满足用户的生活需求，同时也与公园城市的建设目

标相差甚远。 

2.3  社区厕所与服务设计的关系 

自 2015 年开展“厕所革命”以来，厕所成为了

民生工程建设的重点，全国多个省市就“厕所革命”

作出重要指示，积极采取有力措施，推进厕所改革，

因此我国“厕所革命”发展迅速，逐步从景区扩展到

全域，在数量和质量上都取得了长足的发展[4]。目前， 

 

表 1  公共厕所分类及特征分析 
Tab.1  Classification and characteristics of public toilets 

公厕分类 主要服务群体 分布区域 主要特点 

旅游厕所 游客 旅游景区 注重用户体验，设计与景点相呼应 

办公厕所 办公群体 办公区 普通配置、便捷高效 

商场厕所 消费人群 商业楼 重视装修、人性化服务 

公园厕所 市民 公园、绿道 满足日常休闲需求 

交通厕所 出行群体 高速服务区、地铁 快速解决个人旅途问题 

社区厕所 居民、游客 城市社区 打造宜居、宜业、宜游环境共同体 
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图 1  武侯大道智慧厕所 
Fig.1  Smart toilet on Wuhou Avenue 

  
表 2  用户分类与需求分析 

Tab.2  User classification and requirements analysis 

用户类型 主要群体 使用场景 用户需求 

旅游用户 游客 外出旅游 完备的设施、舒适的游玩体验 

居家用户 社区居民 散步、遛狗等 导航系统、宠物如厕设施等 

儿童 与家人外出 儿童卫生间、母婴室等 

老年人 日常休闲 人性化设施、智能呼救设施等 特殊用户 

残疾人 出行、散步 无障碍设施、第三卫生间等 

 
虽然我国社区厕所完成了从无到有的过程，但厕所改

革已经进入到发展的深水区，现阶段社区厕所的建设

需要服务设计的介入，才能得到进一步优化，更加符

合当今社会的发展需求。在内涵层面，服务设计的目

的是协调人、机、环境三者之间的关系，其强调以用

户为中心的设计思维与公园城市“以人为本”的理念

相互契合，对社区厕所的建设具有重要的指导意义，

同时促进了公园城市的发展。在外延层面，将服务设

计思维融入社区厕所，从用户、维护者、管理者等多

个角度进行思考，分析利益相关者之间的关系，针对

不同用户采取差异化的解决方案，例如为用户在等待

阶段增设休息消遣的场所；为维护者及管理者设立智

能化系统，以便快速高效地收集用户反馈信息，及时

作出回应等，这些都很大程度地提升了用户体验[5]。 

3  社区厕所的服务设计系统探究 

3.1  社区厕所的服务定位 

在全域旅游的发展下，开放式的景区日渐增多，

旅游也已经逐渐成为了人们的一种生活方式，越来越

多的景区出现在城市之中，社区、旅游、城市建设逐

渐融为一体，社区厕所也广泛地覆盖了旅游厕所的职

能，不仅服务于游客，也服务于广大的市民群众。厕

所建设在社区之中，星罗棋布于城市之间，同时反映

了这个城市毛细血管式的一种服务，它不仅仅服务于

社区居民，也组成了整个都市生活的一个缩影。社区

厕所的建构和管理水平，很大程度地反应了一个城市

的文明程度，体现了人民生活水平的全面提升，因此，

在公园城市和全域旅游的建设下，应当大力推进社区 

厕所的建设，使其区别于旅游厕所，在服务对象、服

务功能、建造方式等方面都进一步优化创新，推进宜

居、宜业、宜游城市的协同发展。 

3.2  社区厕所的用户群体 

不同区域公共厕所的用户群体、硬件需求、环境

情景等都有所不同，为调查社区厕所的用户类型及需

求，采用非结构式访谈的方法对用户进行调查，通过

筛选，对成都市内六个社区厕所进行实地走访，对如

厕人员进行统计与访谈。通过对数据进行整理，将用

户分为旅游用户、居家用户、特殊用户三大类，并进

行用户需求分析，用户分类与需求分析见表 2。建立

用户角色模型，为用户角色赋予照片、姓名、职业等，

以识别用户动机和期望，分析用户使用过程中的影响

因素，社区厕所服务系统用户角色模型见图 2。游客

作为用户群体之一，要求为其提供舒适的游玩体验；

社区居民表示希望增加厕所数量，配备导航系统与智

能设施；养宠人群希望增设宠物如厕设施；儿童、老

年人等特殊群体在社区中活动频率较高，对厕所的人

性化及无障碍设施需求高。 

3.3  用户旅程图 

结合实地调研结果，绘制社区厕所的用户旅程

图，社区厕所用户旅程图见图 3。用户在如厕过程中

包含如厕前、如厕中、如厕后三个阶段，通过对用户

情绪体验的挖掘，分析整合得知用户情绪低点主要包

括：寻找厕所难，等待时间长、宠物如厕不便、缺少

无障碍设施、无法反馈问题等。通过这些情绪低点分

析机会点，明确用户的需求主线，为社区厕所的策略

构建提供理论依据。 
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图 2  社区厕所用户角色模型 
Fig.2  User role model of community toilet 

 

 
 

图 3  社区厕所用户旅程 
Fig.3  User journey map of community toilet 

 

3.4  服务蓝图 

借助服务蓝图，探索用户行为与社区厕所接触点

间的关系，有利于识别服务中的薄弱环节，进一步完

善社区厕所服务的系统性，社区厕所服务蓝图见图 4。

根据用户行为，将服务过程具体分为到达厕所，等待

如厕、选择设备，进行如厕、清洁，离开三个阶段，

在使用过程中，统计厕所的使用情况、问题反馈两个

方面均存在缺陷；另外，用户在等待过程中体验不佳，

应完善等待服务，如增加休息区为用户提供书籍借

阅、商品购买等服务。 

3.5  社区厕所服务系统图 

从城市公园到公园城市，我国城市发展面临着新

一轮的升级和变革，社区厕所的建设也应不仅限于社

区的视角，积极响应全域旅游发展战略，充分发挥公 
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图 4  社区厕所服务蓝图 
Fig.4  Service blueprint for community toilet 

 

 
 

图 5  社区厕所服务系统 
Fig.5  Service system diagram of community toilet  

 
园城市的理念优势，为市民游客提供优质服务[6]。在

社区厕所的系统设计中，政府提供资金支持，管理人

员控制整个服务系统，维持系统的有效运行。智能设

备为用户提供服务，如查询系统通过接收用户数据进

行反馈；传感器收集整理数据，再利用智能平台发出

指示等。另外，管理人员通过设备及时获取信息，反

馈给维护人员进行清洁；应急处为居民、游客等提供

紧急呼叫服务；在用户等待或休息时间，可以通过第

三方平台进行书籍借阅、购买商品等消遣时间，社区

厕所服务系统图见图 5。 

4  公园城市下社区厕所的功能特点 

不同类型的公共厕所表现为不同的功能需求，分

别从第三卫生间、母婴室等十六个服务功能进行评

估，各类型公共厕所对不同服务功能的需求分析见表

3，其中，×表示不需要，★的个数表示需要的程度，

1-5 颗★表示需求程度逐渐加深，5 颗★表示非常需

要。旅游厕所作为近几年“厕所革命”的建设重点，

在外观造型上要求与景区风格相匹配；由于部分景区水 
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表 3  各类型公共厕所对不同服务功能的需求分析 
Tab.3  Demand analysis of different types of public toilets for different service functions 

服务功能 旅游厕所 办公厕所 商场厕所 公园厕所 交通厕所 传统厕所 社区厕所 

第三卫生间 ★★★ ★ ★★★★ ★★★★ ★★ ★★ ★★★★ 

母婴室 ★ × ★★★★★ ★★★ × × ★★★ 

管理间 ★★ × ★★★ ★★★ × × ★ 

无障碍设施 ★★★ ★ ★★★ ★★★★★ ★★★ ★★★ ★★★★★

智能监控 ★★★★ ★★ ★★ ★★★ ★★★★★ ★ ★★★ 

查询系统 ★★★ × ★★★★★ ★★★ ★★ ★ ★★★ 

图书阅览 ★ × ★ ★★ × × ★★★ 

宠物如厕 ★ ★ × ★★★★ × × ★★★★★

就医、售药 ★★★ ★ × ★ ★★★ × ★★★★★

免水冲 ★★★★★ × × ★★ ★★★ ★ ★★ 

音乐、香氛 ★ ★ ★★★★ × × × ★ 

休息区 ★★★ × ★★★ ★★ ★★★ ★★ ★★★★ 

置物架 ★★★ ★ ★★★★ ★★ ★★★★ ★ ★ 

充电设施 ★ ★★ ★★★ ★★★ ★★★ ★★ ★★★ 

垃圾桶分布 ★★ ★ ★★ ★★★★★ ★ ★ ★★ 

外观造型 ★★★★★ × ★★ ★★★ ★★★ ★ ★★★★ 

 

 
 

图 6  社区厕所的功能特点 
Fig.6  Functional characteristics of community toilet 

 
资源状况不佳，旅游厕所基本都要求建设为免水冲的

环保厕所 [7]。商场厕所为消费者提供舒适的购物体

验，如播放背景音乐、打造特殊气味、增加母婴室及

配备齐全的化妆室等。交通厕所需要快速解决用户问

题，做到智能监控，实时显示设备使用情况，让旅客

减少等待时间。 

公园城市背景下的社区厕所与其他厕所存在本

质的区别，需要致力于打造既符合居住又适宜旅游的

环境，使人们生活工作于公园城市之中。社区厕所需

要满足更广泛的用户需求，例如为儿童、老年人提供

舒适的如厕服务，为游客提供人性化的自助服务系统

等；在新的社会趋势下，社区厕所需要上升至新高度，

外观设计上与周围小景观高度融合，内部提供智能查

询系统；另外，在宠物如厕、快速就医购药等方面也

存在较高需求。综合图表分析，不同类型的厕所对不

同服务功能的需求不同，同时，根据分析结果建立社

区厕所的功能特点图，为社区厕所的建设提供方向，

社区厕所的功能特点见图 6。 
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5  基于公园城市的社区厕所服务设计发展

策略 

5.1  明确主流用户群体 

以服务为核心的社区厕所应明确服务对象，回归

用户本身，以实际需求为切入点，从对物的表象设计

转化为深层次的用户体验设计。在社区中，小孩和老

人作为主要的用户群体，其活动范围主要集中于社区

之中，因此，社区厕所应充分考虑该类群体的生理与

心理需求。另外，据《2019 年中国宠物行业白皮书》

显示，目前中国宠物犬猫达 9915 万只，比 2018 年增

长近 8.4%，养宠人群日渐增多，市民日常遛狗也成

为了生活的新常态。在保证必要的功能布局前提下，

满足游客需求的同时，重点关注特殊群体的需求，适

当增设人性化设施，提供差异化的解决方案，进而提

供综合性的厕所服务系统：（1）针对老年人，从触觉、

听觉等感官系统的角度思考，增设扶手拉杆、轮椅坡

道、厕所盲道、智能呼救系统等，在细节上注意进行

防滑设置，采用柔软富有弹性的施工材料增加安全保

障；（2）针对妇女儿童设立第三卫生间、母婴室等，

以满足携带儿童家庭的如厕需求；（3）随着社区内饲

养宠物的人群日渐增多，社区环境也受到了考验，可

配置宠物专用便池或宠物粪便收集箱等，以减少宠物

排泄物对公共区域的污染；（4）针对旅游群体，旨在

提升用户体验，提供休息区、置物处、自助购物机等

设备，打造舒适的如厕体验。城市社区作为集生活、

旅游、娱乐、社交于一体的公共场所，在厕所设计上

更应考虑多样化用户的特征和行为习惯，进行全面的

功能定位，以满足不同用户群体的需求。 

5.2  打造智慧服务体系 

随着我国城市化进程的加快，城市公共设施发展

不断趋向智能化，成为了助力新时代智慧城市建设的

落地途径。近年来，“智慧厕所”出现在我国越来越

多的城市，互联网、大数据、云计算等信息技术也陆

续被运用于公共场所的管理之中，与传统厕所相比，

能够为市民游客提供更优质、更舒适的服务，让城市

环境管理变得更高效[8]。基于新技术的发展，实现社

区服务多样化具体应考虑以下几个方面：（1）智能采 

集用户数据。通过智能装置采集用户数据，包括年龄、

行为、习惯等，经多渠道整合，建立用户画像，在住、

行、购、娱等四大方面提供服务；（2）实时监控厕所

环境现状，通过传感器收集环境参数，进行有效地实

时监测和调节，监测厕内的空气指数，以“优秀”、

“良好”、“一般”、“差”来区分空气质量等级，根据

卫生等级自动选择杀菌模式，为维护人员提供便利，

让厕所时刻处于清洁舒适的状态；（3）实时进行监控，

监测厕所人流量，动态显示厕所使用情况，提高如厕

效率，并为管理者提供决策依据，实现对社区厕所的

精细化管理；（4）建立用户反馈机制，厕所提供反馈

系统，用户可根据使用体验对厕所进行打分评价以及

意见上报，以便厕所管理者及时处理现存问题。结合

新时代的技术，与公园城市建设相结合，从社区厕所

的服务体系上做到智慧高效。 

5.3  拓展自助服务 

目前，我国社区厕所的着力点多在基础建设方

面，忽略了用户的生活体验。社区作为在特定区域内

不同类群体组成的社会生活共同体，包含社区服务、

社区文化、社区管理等多个方面。社区厕所作为一个

导向，旨在改善社区现状，打造系统优质的城市社区

生活圈，因此，以社区厕所作为基础建筑，为市民游

客提供多样化的增值服务：（1）在厕所旁设置自助充

电区。提供手机、电瓶车等自助充电装置，以备不时

之需；（2）设立自助图书借阅设备，鼓励市民进行书

籍共享，促进沟通交流，例如花照社区厕所外设有“智

能共享书屋”自助阅读机，供市民随时借阅，见图

7a；（3）配备休息区，社区厕所结合小景观进行建设，

同时设立休息区，配合娱乐设施，满足市民游客的需

求，见图 7b；（4）提供增值服务，进行生活小商品、

文创商品的售卖，带动社区发展的同时，有效促进地

方文化的发展与传播；（5）提供查询系统，除完善社

区厕所的视觉导视系统外，开发小程序提供线上自助

查询系统，包括社区地图、线路导航、社区周边等服 
 

 

     

a                                                          b 

图 7  花照社区新时代文明实践站厕所 
Fig.7  Toilet in Huazhao Community New Age Civilization Practice Station 
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图 8  社区厕所的文化构建 
Fig.8  Cultural construction of community toilet 

 
务功能，以软硬件结合的方式为市民游客在找厕、查

询路线等环节提供便利；（6）设置就医购药自助系

统，根据市民游客的就医需求，结合在线诊疗功能，

配备生活常用药品，以备用户进行简单且及时的诊

断治疗。 

5.4  营造社区厕所文化 

优秀的社区厕所能够帮助用户培养良好的生活

习惯，塑造环保意识，解决生活难题，同时促进社区

和谐发展，构建一种新型的社区厕所文化。目前，对

于城市公共厕所的设计，其他国家的优秀案例值得我

国学习借鉴。日本被誉为是世界上厕所最整洁的国

家，在厕所的文化治理上十分重视，在厕所的改革实

践中引入本土文化，借助文化的特色来处理改革中的

问题[9]。社区文化作为城市社区的基础，是建立在人

们交流之上，贯穿于社区与社区之间的文化现象。社

区厕所提供的相关服务，将直接影响用户体验，当这

种感受变成一种长期的习惯时，就成为了一种生活方

式；当大多数人同时享受这些服务，便形成了一种发

展趋势，也就是一种社区厕所文化的建构[10]，社区厕

所的文化构建见图 8。结合公园城市发展理念，社区

厕所作为区域性公共建筑，其整体设计应与周围环

境、当地文化紧密结合，在建筑布局中考虑地区特色

并进行融合设计，以打造具有当地特色的建筑性地

标，因此，将社区文化融入公共厕所的建设之中，做

到用户需求、周边景观、地区文化、市民情感、游客

体验相互呼应，打造具有鲜明特色的社区厕所文化，

既是提高居民幸福感的重要举措，又是建设公园城市

的有效途径。 

5.5  构建社区厕所生活圈 

社区厕所的建设目标绝不仅止步于在数量上的

增加、卫生状况的改善，或是设备的更新，更涉及市

民健康、邻里交流、人文关怀、游客体验、环境保护

等多方面要素，其目的是通过社区厕所打造以厕所为

引流的优质社区生活圈[11]。社区厕所作为社区生态链

中的一环，涉及物质能量的交互，废弃物的处理与回

收，以及社区居民的交往和公共卫生建设。完整的社

区厕所空间是由若干要素组成的复杂系统，包含了空

间布局、风格形式、导视系统等多个子系统。在设计

过程中，应避免单一化设计，兼顾内外系统的整合，

使公共厕所的空间、设施等内部系统与社区结构、环

境等外部系统相结合。纵观社区厕所的服务系统，从

多个维度思考利益相关者之间的联系，结合多个交互

流程进行分析，对用户触点进行有组织地挖掘，紧扣

用户活动进行设计[12]。例如设立休息区满足市民游客

的需求，为厕所维护者提供舒适的工作环境，为管理

者构建完整的智能管理体系，减少复杂冗余的工作等

等。社区厕所的目标是在满足用户如厕需求的基础

上，兼顾社区环境的可持续发展能力，因此，采取恰

当的废弃物处理技术至关重要，可采用节水或无水型

的处理措施，将液肥和粪肥用作果树的浇灌，做到环

境污染最小化。综合上述分析，社区厕所生活圈的构

建，要以社区发展、社区环保、社区管理、社区文化

融合等为共同目标，建立以人性化设计、市民共同参

与、废弃物无害化处理等多个方面结合的优质社区生

活圈。 

6  结语 

新时代推进我国社区厕所建设是落实公园城市

建设的重要举措，是一项重要的基础民生工程。社区

厕所作为城市的基本配套设施，是确保人民生活质量

和提高用户体验的关键因素。文章从服务设计的维

度对社区厕所进行了探索，采用服务设计的研究方

法和思路，结合公园城市建设背景，遵循全域旅游

的发展路径，以城市生态环境的可持续性发展为目

标，实现社区厕所在设施、要素、功能在空间上的

合理布局和优化配置，打造以社区为枢纽，以厕所

为导向的城市发展模式，实现生态、生活和生产上

的平衡统一，全面推进美丽宜居、宜业、宜游公园

城市的建设。 
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