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摘要：目的 从药品包装研究现状与分剂量问题出发，基于服务设计方法和包容性设计原则对片剂药品

分剂量包装进行研究，提升片剂药品分剂量包装的包容性。方法 面对当前片剂药品包装在分剂量服药

需求下安全性、便利性、兼容性的问题，首先通过访谈法了解患者服药现状和需求；其次，运用服务设

计方法中用户画像和用户旅程图工具构建各类用户模型，并挖掘接触点、痛点与机会点；最后，针对接

触点进行分剂量泡罩包装的包容性设计，并运用对照测试、可用性量表和用户满意度问卷进行评估。

结果 通过服务设计方法能从全流程挖掘各类片剂服药患者的分剂量需求，推导的分剂量泡罩包装设计

具有较强的包容性，在满足各类患者片剂药品分剂量服药需求的同时提升其用药体验的满意度。结论 本

研究能有效解决片剂药品包装的分剂量问题，同时改善各类患者的用药体验满意度，为药品包装的包容

性设计发展提供了实践依据。 
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ABSTRACT: Based on the research status and division issues of drug packaging, the work aims to study the tablet divi-

sion packaging through service design methodology and inclusive design principles to improve the inclusivity of tablet 

division packaging. To address the safety, convenience, and compatibility issues of tablet division packaging in medica-

tion needs of divided dose, patient interviews were conducted to understand their current medication status and needs. 

Personas and journey maps of service design methodology were used to construct different user models and explore 

touchpoints, pain points and opportunities. Finally, the inclusive design of divided blister packaging was carried out ac-

cording to the touchpoints, and it was evaluated by control test, usability scale and user satisfaction questionnaire. 

Through the service design method, the dose demand of patients taking tablets in the whole process was explored. The 

deduced divided dose blister packaging design was more inclusive, which could meet the dose demand of patients taking 

tablets and improve the satisfaction of their medication experience. This study can effectively address the tablet division 

needs of patients and improve their medication experience satisfaction based on the inclusive design principles and of 

service design methodology, which provides practical evidence for the development of inclusive design in drug packaging. 
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随着“健康中国 2030”规划纲要的提出，人们

的健康意识和需求也越来越强烈。在纲要中，保障药

品安全和促进医药产业发展的相关政策将加速各类

医药产业的发展[1]。药品包装作为连接医疗保健服务

和患者用药的重要环节也面临着更大的机遇和挑战。

目前，大部分药品已实现包装的便捷性和稳定性，但
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面对多元化患者的问题，如无法精准分剂量、分剂量

后不易储存等，仍存在患者服用药品不当的风险。因

此，科学服药的关键在于药品包装的合理化设计。本

研究将引入服务设计方法，根据多元化的患者需求和

包容性设计原则，对片剂药品分剂量包装进行包容性

设计研究，为药品包装的创新发展提供实证参考。 

1  药品包装研究现状与问题 

1.1  药品包装设计研究现状 

药品安全是重要的民生问题，药品包装直接关系

到药品的质量和安全[2]。药品包装设计的安全性涉及

物质层面和消费对象层面。在物质层面上，需要考虑

材料、结构、视觉传达和智能化等方面；在消费对象

层面上，则需要考虑药品包装对儿童、老年人和特殊

病人的保护。因此，药品包装设计不仅需要确保药品

的保护，还需要关注对患者和儿童的安全保护[3]。相

关研究也开始探究患者需求对包装设计的影响。王莹

等[4]的研究针对老年人与儿童的需求，设计了一种具

有定量取药功能的药品包装结构，提高了目标用户的

使用体验；杨光[5]通过优化设计泡罩包装，解决了儿

童在开启药品包装时的安全问题，避免了儿童与药品

的意外接触，提高了儿童用药的安全性；刘文良等[6]

提出了一种无障碍包装设计，解决了盲人用药过程中

的精准性、便捷性和安全性问题，为盲人用户提供了

更为便捷、安全和可靠的药品使用方式。根据上述研

究发现，药品包装设计研究已开始逐渐关注药品使用

对象的多元化需求。 

1.2  分剂量需求下的药品包装问题 

在临床实践中，患者的服药剂量受到多种因素的

影响，如年龄、性别、个体差异和疾病的严重程度等。

为此，多项研究对口服片剂药品的分剂量使用情况进

行了统计分析。刘楠楠等[7]的研究显示，中日友好医

院单月口服片剂的分剂量医嘱使用率为 5.88%， 为

常见的分剂量为 1/2 片，占比达到 84.4%。其中，心

血管系统、神经系统和内分泌系统用药是分剂量使用

较多的药品类别。戴彪等[8]的研究发现，安徽医科大

学 附 属 心 理 医 院 口 服 片 剂 的 分 剂 量 医 嘱 使 用 率 为

10.58%， 为常见的分剂量片为 1/2 片，占比高达

94.77%。其中，抗精神病药、镇静催眠药和抗抑郁药

是分剂量使用较多的药品。刘敏等[9]的研究对吉林大

学第一医院 12 个月大的儿童住院患者口服药品分剂

量情况进行了统计，发现分剂量医嘱使用较多的药品

为泌尿系统药物、影响变态反应和免疫功能药物、消

化系统药物。总体而言，口服片剂药品的分剂量需求

普遍存在，众多不同类型的药品和各年龄层次的患者

均存在分剂量需求，其中以 1/2 的分剂量 为常见。 

目前并没有专门针对口服片剂药品分剂量的包

装案例，而现有药品包装在面对分剂量需求时存在以

下三点问题。 

1）安全性问题。目前，大多数药品包装仅针对

单一剂量服药患者而设计，忽略了患者服药剂量的差

异性，患者使用常规分剂量方式的效果不好，存在用

药安全隐患。 

2）便利性问题。虽然大部分药品包装已基本实

现服药便利，但在分剂量便利方面仍存在不足。大部

分患者需要借助工具进行药片分劈，且分劈后的药品

不易储存。 

3）兼容性问题。当前的药品包装主要针对正常

行为能力的患者而设计，忽略了儿童、老年人患者的

多元化需求，对各类患者的能力差异也考虑不足。 

因此，针对分剂量服药患者的多元化需求，推进

口服片剂药品包装的改善和创新能更好地服务广大

患者，从而提升各类患者的用药体验满意度。 

2  基于服务设计方法的包容性设计 

2.1  包容性设计原则与服务设计方法 

包容性设计致力于使产品或服务功能尽可能地

满足用户多元化需求和能力差异。与通用性设计不

同，通用性设计关注人的平等，强调对待用户的一致

性，而包容性设计在主张关注对每个人的关照之外，

更关注人群和情景的多样性，其目标是让产品或服务

大范围地服务于用户。包容性设计的理念强调以用户

为中心，在满足用户需求的同时更注重其体验感受[10]。

此处的用户不仅包含大众用户，还包括小众用户。因

此，包容性设计通常可为不同用户群体提出多样性解

决方案。  

包容性设计具有以下四点原则。 

1）人本性。设计应该以人为本，以用户为中心，

深入挖掘用户需求，尽可能地考虑各类用户群体。 

2）兼容性。设计需要兼容不同用户的生理、心

理、行为和认知差异，满足大众用户和小众用户的需求。 

3）多选性。设计师应该平等地考虑所有用户，

面对差异化的需求，提供多种解决方案以供选择。 

4）显明性。设计应该考虑到不同人群之间的能

力差异，降低解决方案的门槛，提高易用性[10-11]。 

服务设计是一种以用户为中心的设计方法，旨在

提升服务效率和可行性，为用户创造更好的服务体

验。服务设计通过提供一套系统性解决方案，全面关

注服务过程的各接触点和整个服务流程的用户体验，

以达到优化服务体验、提升服务质量和提高用户满意

度的目的[12]。其中，用户画像和用户旅程图是两种服

务设计的常用工具。用户画像可帮助设计师根据用户

调研结果，了解用户的需求和偏好，总结用户的属性

特征规律并建立用户模型。而用户旅程图则能帮助设

计师梳理用户在整个服务流程中的行为、情绪曲线和

接触点，并探究痛点与机会点。 
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为了更好地满足药品使用对象的多元化需求，包

容性设计原则和服务设计方法提供了一种可行的解

决思路。包容性设计强调考虑用户需求和能力差异，

针对各类用户需求，提出综合性的解决方案。而服务

设计能为需求挖掘提供更深入的用户研究方法。因

此，基于服务设计方法的包容性设计具有更好的可行性。 

2.2  基于服务设计方法的包容性设计流程 

服务设计和包容性设计都以用户为中心，旨在满

足用户需求并提升用户体验。为了更好地将包容性设

计原则融入服务设计方法中，本研究提出了一种设计

流程，见图 1。该流程将服务设计的“双钻模型”和

包容性设计的“四阶段八活动”流程进行了融合[13]， 
 

具体如下。 

1）调研阶段。首先确定研究问题、主体和目标，
并运用访谈法进行用户研究，探究用户需求和能力差
异，并根据调研内容进行典型用户的划分，构建用户
画像。 

2）聚焦阶段。根据各类用户画像绘制对应的用
户旅程图，分析全流程中用户各阶段的行为、情绪曲
线和接触点，探究痛点与机会点。 

3）构思阶段。以包容性设计原则为指导，针对
机会点进行接触点的优化设计。 

4）实现阶段。利用方案原型进行功能和用户测
试，完成对设计方案的多维度评估。根据用户反馈进
行设计优化，形成 终解决方案。 

 
 

图 1  基于服务设计方法的包容性设计流程图 
Fig.1 Process flowchart of inclusive design of drug packaging based on service design 

 
3  片剂药品分剂量包装设计实践 

3.1  用户调研 

为深入了解各类口服片剂分剂量服药患者的用

药现状与需求，本研究通过半结构化访谈法进行用户

调研，其中结构化问题包括分剂量需求、方式、效果、

满意度；非结构化问题则包含分剂量服药过程和问

题。采样用户均为有分剂量服药需求的患者，共 21

人，年龄为 6~74 岁。调研结果如表 1 所示。 

根据用户调研结果发现，当前药品包装在分剂量

服药需求下普遍存在安全性、便利性和兼容性的问

题。不同年龄的患者在分剂量需求和分剂量方式上均

存在较大差异。因此，为更好地满足各类患者的服药

剂量差异，本研究将服务设计方法和包容性设计原则

引入药品包装设计，以口服片剂泡罩包装为研究对

象，针对分剂量需求的安全性、便利性和兼容性问题，

探究分剂量泡罩包装的包容性设计。 

3.2  用户画像构建与机会点挖掘 

基于半结构化访谈调研结果，本研究采用用户画
像这一服务设计常用工具，还原总结用户的属性、特
征和需求等，并概括出典型用户的可视化标签[14]。根
据患者需求和能力差异，将分剂量需求的人群按照年
龄段进行划分，总结出三类用户画像，见图 2。其中，
鉴于儿童患者多为低剂量服药需求，通常由其父母完
成药品的分剂量工作，大部分父母采用徒手分劈或刀
具分劈的方式。青壮年患者包含低剂量服药需求和动
态剂量服药需求两类，其中急性病患者通常采用徒手
分劈，而慢性病患者则常使用刀具或切药器分劈。老
年患者也包含低剂量服药需求和动态剂量服药需求
两类，其中多数为慢性病患者，通常采用剪刀、刀具
或切药器进行分劈。 

用户旅程图作为服务设计的常用工具，是一种利

用可视化图表的分析方法，从用户行为前、中、后阶

段出发，将行为、情绪、接触点、痛点和机会点进行 
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表 1  用户调研结果 
Tab.1 User research results 

人群 分剂量服药需求 分剂量方式 分剂量效果 分剂量便利性反馈 其他问题反馈 

儿童患者 低剂量服药需求 
由成年人代替其完

成 

分 装 袋 存 放 的 分 劈

药 片 在 取 药 过 程 易

撒落 

青壮年患者 

老年患者 

低 剂 量 服 药 需 求 /

动态剂量服药需求

徒手分劈、刀具分

劈、剪刀分劈、切

药器分劈等 

切药器的满意度

反馈 佳，而徒

手、剪刀和刀具

分劈均反馈控制

难度大，分劈效

果不佳 

短期分剂量需求的

患者常采用徒手分

劈，长期分剂量需

求的患者常借助工

具分劈 

切 药 器 不 易 对 准 药

片刻痕、切药器刀片

易钝且分劈过程费力

 

 
 

图 2  用户画像 
Fig.2 User persona 

 
展示与分析[15]。根据上述三类用户画像和用户访谈结

果梳理了用户旅程图，见图 3。将服药过程划分为服

药前备药阶段、服药中吃药阶段和服药后收药阶段，

并分析各阶段中的行为和情绪曲线，梳理出痛点与机

会点，其中儿童患者的痛点主要有：药片分割不精准、

分劈药片分装袋取药易撒落；青壮年患者的痛点主要

有：徒手分劈效果不佳、切药器不易对准药片刻痕、

药片分劈后不易储存、分劈的药片储存有卫生安全隐

患；老年患者的痛点主要有：药片挤出后易掉落、多

挤出药片后无法放回储存、刀具分劈效果不佳、切药

器刀片易钝、分劈过程费力、相似药片分劈后易混淆、

药片分劈后不易储存。根据用户旅程图（如图 3 所示）

中能得出，三类用户均有分劈效果不佳的痛点，两类

用户有分劈后药片不易储存的痛点。因此，改善药品

分劈效果和储存问题成为了解决痛点问题的机会点。

通过梳理用户旅程图中带有上述机会点的接触点可

得出：泡罩药板、药片、分药工具、存药容器是解决

痛点问题的关键。 

因此，根据上述分析可得出“可分药、可存药”

的泡罩包装设计方向，同时将包容性设计原则，即人

本性、兼容性、多选性和显明性融入，构成方案的设

计纲要，具体如下。 

1）方案需同时具备分劈药片和存储药片的功能，

分劈方式需剂量精准、易维护，且储存方式需卫生安全。 

2）方案需兼顾有独立分剂量能力的患者和没有

独立分剂量能力的儿童、老年患者需求，提供可重复

使用的分劈药片存储方式。 

3）方案需有多种用药剂量选择，分别提供 1/2、

1、3/2、2 片的可选方式。 

4）方案操作过程需简单易学，适用于儿童、青

壮年和老年患者。 

3.3  分剂量泡罩包装设计 

泡罩包装要同时具备分劈药片和储存药片的功

能，需针对泡罩壳进行结构设计。由于上述研究中

1/2 片的分劈需求 大，故以 1/2 片的分劈作为泡罩

包装核心功能。分剂量泡罩包装设计方案（后简称方

案）的结构以常规泡罩壳外形为主，在水泡眼中线和 
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图 3  服药用户旅程图 
Fig.3 Customer journey map for medication use 

 
与其相连的泡罩壳中线处设置分劈折叠线，与药片刻

痕重合，利用单片泡罩壳的折叠完成药片分劈，见图

4。泡罩壳背面为常规 PTP 铝箔，在水泡眼背面处增

加了背胶膜，以增强泡罩背面铝箔的强度，避免折叠

分劈时药片从水泡眼背面顶出，同时改变了药片的拿

取方式，见图 5。通过拉开背胶膜进行取药，剩余药

片则留存在水泡眼内。泡罩包装整体由多片上述泡罩

壳组合而成（如图 6 所示），连接处有撕拉开口线，

方便患者在分剂量时取下单片泡罩壳进行药片分劈。 

方案的交互需符合三类用户画像的行为习惯，确

保操作过程的简单易学。方案的交互过程相较使用切

药器更便利，整体过程分为“分药—取药—存药”三大

阶段，见图 7。首先是分药，针对有独立分剂量能力

的患者，将泡罩包装分成单片，根据服药剂量分劈药 



第 45 卷  第 4 期 伍稷偲，等：基于服务设计的片剂药品分剂量包装包容性设计研究 401 

 

 
 

图 4  单片泡罩包装结构示意图 
Fig.4 Schematic diagram of single blister packaging structure 

 

 
 

图 5  单片泡罩包装开口结构示意图 
Fig.5 Schematic diagram of single blister packaging with openings 

 

 
 

图 6  泡罩包装示意图 
Fig.6 Schematic diagram of blister packaging 
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图 7  泡罩包装交互流程 
Fig.7 Interactive process of blister packaging 

 

片，剂量可分别选择 1/2、1、3/2、2 片剂量的用量。
对于没有独立分剂量能力的儿童或老年人，可让其家
人完成药片分劈，待需要服用时再将分劈后的药片从
水泡眼中取出。其次是取药，取药过程需将水泡眼翻
转向下，通过拉开背胶膜完成取药，该环节可避免取
药过程中药片滑落的问题。 后是存药，通过还原拉
开的背胶膜可完成存药的行为，背胶膜可多次使用，
既确保了药片的安全卫生，又有效避免了老年患者容
易混淆分劈药片的问题。 

本结构在不改变现有泡罩包装材料和成型工艺
的基础上，仅通过增加压痕模切工艺和裱贴工艺形成
全新的泡罩结构。同时，若药品在需要特殊避光储存
条件时，还可在泡罩上增加不透光涂层。因此，该泡
罩结构制作方便、工艺简单、生产成本增幅小且无需
增加人力成本，具有一定的经济性和高效性。 

3.4  设计评估 

为测试方案的分劈效果和效率，将方案制作成原
型，并与切药器进行对照测试。测试邀请了 10 位测
试者，先使用切药器进行 1/2 药片的分劈，每人 5 片，
作为对照组。待休息 5 min 后，使用方案进行 1/2 药
片的分劈，每人 5 片，作为实验组，分别记录每位测
试者的分劈准确率和时间。结果发现两组分劈正确率
均为 100%，但实验组分劈药片耗时（39.4±5.9）s，
明显低于对照组的（51.2±10.1）s，差异具有统计学
意义（P<0.05），见表 2。测试结果说明，方案在 1/2
分劈药片上比切药器更具优势，不仅能实现与切药器
相同的分劈效果，而且还能节省分劈时间。 

 

表 2  对照测试结果 
Tab.2 Comparison test results 

组别 药片数量 正确率/% 分劈时间/s P 
对照组 5 片/人 100 51.2±10.1 

实验组 5 片/人 100 39.4.±5.9 
0.005 

 
为了真实地还原分剂量服药的使用环境，测试用

户的体验感受，本研究还采用可用性测试[16-17]和用户

满意度测试对方案进行评估，邀请了 10 位儿童、10

位青壮年、10 位老年人进行原型方案的测试任务，

任务包含分药、取药和存药步骤，测试完成后要求用

户填写系统可用性量表（System Usability Scale，SUS）

和用户满意度问卷，以评估方案的可用性和用户满意

度。在可用性评估方面（如表 3 所示），根据 SUS 公

式：SUS 可用性得分=[（奇数项得分–1）+（5–偶数

项得分）]×2.5，转化分值得到 终评估得分为 86.3，

在可用性评估中为“A+”级水平，结果说明方案可

用性较好，能满足三类患者需求，易于操作和使用。

用户满意度评价分为六个维度，分别是：功能性、美

观性、效率性、可靠性、经济性和安全性。根据图 8

的统计结果显示，青壮年和老年患者的综合满意度评

价较高，方案在功能性方面得分为 5.0 分，其余得分  
 

表 3  系统可用性量表评价结果 
Tab.3 SUS evaluation result 

问题 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
SUS
总分

评级

儿童 

均值 
4.0 1.0 3.0 1.0 3.3 2.8 5.0 1.7 3.1 1.0 77.3 B+

青壮 

年均值
4.5 1.0 4.2 1.0 3.8 2.1 5.0 1.0 4.6 1.3 89.3 A+

老年 

人均值
4.6 1.0 4.3 1.4 4.1 1.7 5.0 1.0 5.0 1.0 92.3 A+

总均值 4.4 1.0 3.8 1.1 3.7 2.2 5.0 1.2 4.2 1.1 86.3 A+

 

 
 

图 8  用户满意度测试图 
Fig.8 Customer satisfaction test chart 
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均在 4.3 分以上。儿童患者的满意度评价一般，在功能

性、美观性、经济性和安全性方面得分均在 4.0 分以上，

但效率性和可靠性方面得分均只有 3.0 分。造成评价不

高的原因可能是儿童患者的分剂量常由成年人代完

成，导致其缺乏分剂量的经验。整体结果说明方案能

有效解决三类患者分剂量服药的问题，但面对儿童分

剂量服药患者，方案在效率性和可靠性方面还有待改

进优化。 

4  结语 

提升药品包装的包容性是解决药品包装现存问

题的新路径，而服务设计的方法为包容性设计的实施

提供了有效途径。本研究通过服务设计方法和包容性

设计原则构建了用户画像，运用用户旅程图探究痛点

与机会点，对接触点进行优化设计。在研究方法上，

探索了服务设计方法与包容性设计原则的融合方式，

可为设计师提供更精准的产品设计方向。在设计实践

上，提出了分剂量泡罩包装设计，有效解决了分剂量

用药需求的安全性、便利性和兼容性等问题，在满足

各类患者需求的同时，又有效提升了用药体验的满

意度，为药品包装包容性设计发展提供了实践案例
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