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摘要：目的 基于老龄化社会背景带来的设计方向的思考，将包容性设计的理念和原则融入服务设计中，

从包容性的视角出发改进服务设计流程，提升服务设计的包容性，构建更优体验感的适老化医疗服务系

统。方法 通过文献分析了解适老化服务设计的研究现状、包容性的设计理念和应用于解决老龄问题的

优势。运用深度访谈、实地调研等用户研究方法，构建老年慢性病患者的典型用户旅程图，梳理并分类

服务痛点。从服务接触点和整个服务流程寻找设计机会点，根据总结的包容性原则对服务接触点进行优

化和系统设计，搭建的医疗服务系统通过服务蓝图等工具进行表达。结果 提出基于包容性的服务接触

点改进原则、适老化服务痛点类型、适老化服务设计流程和针对服务流程的包容性评估方法。结论 包

容性设计理念的融入能够提升服务设计的包容性，改善老年人的服务体验。具备包容性的适老化服务设

计为面向老龄人口的服务设计研究提供了一个切入点，并为适老化的医疗服务流程设计提供了参考。 
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ABSTRACT: The work aims to integrate the concepts and principles of inclusive design into the service design based on 

the design direction of the aging social background and optimize the service design process from the perspective of inclu-

siveness, to improve the inclusiveness of service design and build an elderly-oriented medical service system with better 

experience. Through literature analysis, the research status of elderly-oriented service design, the inclusive design concept 

and its advantages to solve the aging problem were obtained. Through user research methods such as in-depth interviews 

and field surveys, a typical user journey map of elderly patients with chronic diseases was constructed and service pain 

points were sorted out and classified. Design opportunities were found out from the service contact points and the entire 

service process. The service contact points were optimized and designed systematically according to the summarized in-

clusive principle. The built medical service system was expressed through tools such as service blueprints. The service 

pain points improvement principles, elderly-oriented service pain points classification and elderly-oriented service design 

process based on inclusiveness and the inclusive evaluation method for service processes were proposed. The integration 

of inclusive design concepts can increase the inclusiveness of service design and improve the service experience of the 

elderly. The inclusive elderly-oriented service design provides an entry point for the service design research of the aging 
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population and reference value for the design of elderly-oriented medical service processes. 

KEY WORDS: service design; inclusive design; elderly-oriented; medical service 

人口老龄化已成为严峻的世界社会性问题，目前

我国的老年人口增长速度位于世界前列[1]。面对不断

增长的老年人口，越来越多学者针对老龄化引发的养

老问题展开了深入研究，并逐渐形成了系统化的设计

理论，例如包容性设计、无障碍设计、通用设计等。

服务设计作为以改善人的体验感为目标的设计领域，

必须紧跟时代的发展步伐，用户群体的老龄化走向也

意味着这一领域面临如何适老的迫切性议题。尤其在

医疗服务方面，老年人由于自身身体机能衰退以及抵

抗力减弱，在产品使用和健康管理等过程中常出现问

题。现阶段的医疗服务流程难以同时满足老年人的硬

性医疗需求与特殊生理心理需求，因此，服务设计的

适老思维转变具有重要研究意义。 

1  服务设计的适老化挑战 

联合国数据预测，预计到 2050 年全球老龄人口

将增长到近二十亿，这一数字将超过 15 岁以下青少

年的数量[2]。据估计，中国老年人口比例将在 2035

年达到 29.8%以上，在 2050 年达到 37.8%左右，到

21 世纪中叶以后，这一比例将趋于稳定峰值[3]。在此

社会背景下，如何探索适于老年人的服务设计流程是

服务设计领域面临的一个重要问题。目前适老化的服

务设计研究主要集中在养老模式和老年人出行方式

的探索上：陈欣然[4]运用心理模型、红线分析法等提

出乡村社区互助模式的养老服务设计策略；潘长学

等 [5]运用视频人种学等定性方法和服务设计思维，提

出城市社区养老医疗护理站的解决方案；马兰等[6]引

入社会支持理论中的支持主体、介体和客体要素分析

老旧社区的居家养老现存问题，提出老旧社区适老化

服务系统设计原则和方法；李婉仪等[7]研究老年人出

行的服务触点设计方法，希望通过构建数字智慧社

区、适老化站点和新型绿色通道来达到使老年人公平

享有数字时代便利性的目的；甘为等[8]基于扎根理论

研究适老共享、助老专享的概念和相应的服务设计策

略，构建出移动触点-出行情境的适老化交通服务设

计框架；朱银[9]根据包容性七原则对适老化公共出行

服务进行了分析，并设计了集成的适老化公共出行服

务系统。 

总体而言，目前关于适老化服务设计领域的研究

处于摸索阶段，并且少有学者从包容性的角度思考服

务流程的改善，医疗领域更是缺乏对提升服务本身包

容性的考量。因此，本文从包容性的视角出发，把老

人置于服务对象群中，将探讨如何适老的问题转变成

为如何提升服务设计包容性的研究范式，探索包容性

的服务设计流程，期望改善老年用户群的服务体验

感，并针对现有医疗服务流程进行优化设计。 

2  基于包容性的适老化服务设计关键问题 

面向老年群体的服务设计研究需整合适老化的

设计理念，其中以无障碍设计、通用设计和包容性设

计为代表。尹丽仙[10]依据本特松的“用户金字塔模型”

比较三者发现，相对于无障碍设计和通用设计而言，

包容性设计避免了特殊化和乌托邦式的群体通用理

想的两个极端。通用设计是指所有人均可使用的产品

或环境设计[11]，但在实际应用中，往往由于自下而上

的设计方式而使一些边缘用户被忽视；无障碍设计则

有较强的针对性，能够采用自上而下的设计方式很好

地满足目标用户群的需求，但有时会因为其设计成果

过于特殊而导致普通用户难以适应[10]。英国标准协会

（2005）将包容性设计定义为：主流产品或服务的设

计能为尽可能多的人群方便使用，而无需特意地适应

特殊的设计[12]。作为一种持续发展性的设计理念，包

容性设计将目标用户的范围界定为协调独立可磋商

的 大化普适人群，是一个不断迭代以增加设计包容

性的过程，目标是创造一个实用和美丽的环境，使人

人都能公平享有设计结果，而不受年龄、性别或者自

身能力方面的限制[13]。在解决老龄社会问题时，由于

非极端的设计方式和动态发展的特性，包容性设计具

有更佳的可行性。例如将包容性理念引入产品设计，

通过提取弱势群体用户的包容性特征，加强产品对弱

势群体的包容度[14]。 

2.1  基于包容性的服务接触点改进原则 

随着包容性设计概念的提出并逐渐被大众熟知，

越来越多的学者和研究机构展开了相关的设计实践

及应用，所提出的包容性原则也存在差异，如英国建

筑与建成环境委员会（CABE）强调了建筑与环境的

包容性，并在 2006 年总结出了五点包容性的设计原

则[15]：设计流程中人处于核心地位，承认多样性和差

异性，以及使用方式的灵活性，如果单一设计方案无

法满足所有用户则提供更多选择，每个人公平享有方

便、愉悦的建筑和环境。美国 Paciello 集团（The Paciello 

Group, TPG）总结了偏向界面设计的包容性七原则[16]：

可比体验、考虑情境、保持一致、给予控制、提供选

择、优先内容和增添价值。以数字为主的微软公司归

纳为精炼的三个方面[17]：识别排斥，从多样性中学习，

解决其一、扩及其余。 

服务设计通过有效地计划和组织服务系统中的

人、环境、产品以及各种物料和流程的关系，实现优

质服务的目的，更加强调服务流程中用户的良好体验
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感。对服务设计而言，为实现覆盖更大用户范围、为

用户呈现多样化体验，从以人为本、扩大用户群的角

度出发可将包容性原则概括为以下四点：（1）人本性，

设计实践时以人为核心思考设计需求，目的是带来良

好的使用感受或体验；（2）兼容性，面向的服务群体

往往有年龄、生理状况、文化背景等方面的不同，良

好的包容性设计能够允许差异存在，同时兼顾特殊人

群的心理感受；（3）多选性，设计人员将所有用户置

于平等位置看待，当一种方案无法满足所有人的需求

时，能够提供多种选择；（4）显明性，与用户对接的

触点在功能操作上浅显易懂，尽可能降低用户操作门槛。 

服务接触点是连接整个服务系统的基本元素，可

分为物理接触点、数字接触点和人际接触点[18]。基于

包容性的适老化服务设计流程可从服务接触点的改

进入手，以面向服务设计的包容性原则为指导。以数

字接触点为例，数字接触点是基于互联网与用户联系

的数字接口：从人本性原则考虑，老年人心智模型受

身体机能减弱、五官感知降低的影响，需要行为指

引 [19]。数字产品应符合老年人的认知模型和行为习

惯，不能给老人造成记忆负担，必要时给予提示和帮

助；从兼容性原则考虑，数字界面应从日常使用和支

付两个角度包容老人使用。受年龄、知识背景等方面

影响，部分用户常面临身份验证、绑定账户、密码输

入等困难，相当一部分老年人难以独立完成扫码结

账，可通过人脸识别、NFC 通讯等技术对支付流程进

行简化；从多选性原则考虑，老年用户感官功能退化，

多种感知方式的替代补偿或联合作用可避免单一感

知方式对老年用户造成的生理负担[20]，可通过手势、

语音等多交互方式提高数字产品的包容性；从显明性

原则考虑，老年人易对复杂的页面布局产生抵触心

理，数字页面布局应突出重点、功能模块清晰。 

2.2  基于包容性的适老化服务痛点类型 

在服务流程中，服务接触点能够以不同形式和服

务与对象产生互动，通过具体有形的对象以构成使用

服务时的整体体验[21]。用户体验相关理论将交互体验

分为功能层面与情感层面[22]，服务接触点发生在用户

与服务系统的交互过程中[23]，因此带来的用户体验也

应从这两个层面进行考虑。相应地，服务系统中的包

容性问题也分为两个方面：判断产品功能是否能公平

地满足老年人群使用需求的功能包容性，判断老年人

群是否对产品的使用过程满意的情感包容性。基于包

容性特征将服务痛点分为不能且不满足、能但不满

足、不能但满足、能且满足四个类型，如图 1 所示。 

Ⅰ区为用户不能且不满足的服务痛点。此类痛点

表明设计的功能包容性和情感包容性均未得到满足，

即该服务接触点完全没有体现出包容性的设计部分，

是需要在设计阶段被解决的重点问题。 

Ⅱ区为用户能但不满足的服务痛点。此类痛点

代表设计能满足特殊用户的功能需求但并不满足情

感需求，出现原因可能是产品外观、交互方式等方

面存在问题，应着重弥补设计结果在情感包容性方

面的缺失。 

Ⅲ区为用户不能但满足的服务痛点。此类痛点表

明设计引起老年用户注意且留下深刻印象，获得情感

层面认可，但未满足功能层面需要。出现原因可能是

产品缺少用户包容性或者交互操作和环境层面的包容

性，应在保留情感体验的同时进行功能层面的改良。 

Ⅳ区为用户能且满足的服务痛点，此类痛点在功

能和情感的包容性方面表现较好，一般用于表示主要

功能，处于较低优先级，可在解决前三类问题后再考

虑如何优化。 
 

 
 

图 1  基于包容性的适老化服务痛点类型 
Fig.1 Types of pain points for elderly-oriented  

services based on inclusiveness 
 

2.3  基于功能和情感维度的包容性评估 

剑桥大学工程设计中心提出一种包容性评估指

标，包含实用性、可用性、期望度、经济可承受性、技

术可行性、兼容性和合法性、可持续性以及商业可行

性八个方面。在此基础上，结合可靠性、有形性、保

证性、响应性、移情性等服务质量评价属性，同样从

功能和情感两个维度建立起面向服务设计的包容性

评估指标，其中功能维度包含本能和行为层的感官与

操作体验，情感维度包含反思层给用户带来的特定情

感感受及思考[24]，具体见表 1。采用用户和专家打分

的形式对服务系统中的任务进行包容性评估，分值标

准为：5-好、4-较好、3-一般、2-较差、1-差。 后

综合计算各评估指标取得的分数，单项任务的平均

分值中等偏上则代表具有一定的包容性，分值较低

的任务应针对性地修改、完善，直至获得包容性设

计结果。 

3  基于包容性的适老化服务设计流程 

服务设计的流程一般围绕服务语境研究、服务需
求洞察、服务概念设计、服务设计执行四个步骤展开[25]，
呈现了从概念衍生到实物产出的过程，侧重于服务目
的、设计与技术的实现，其用户群体指向性强，缺乏 
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表 1  包容性评估表 
Tab.1 Inclusiveness assessment form 

评估维度 评估指标 

能够被目标人群使用 

用户可以实现自己的目标 功能包容性 

指示清晰且易懂 

体验过程不会造成心理上的压力 

用户可以在可接受的时间内实现自己的目标

可以避免错误操作 

环境不会对产品的正常使用产生影响 

操作符合日常逻辑 

具有可靠性 

功能包容性 

反馈及时且合理 

符合用户审美 

用户对体验过程感到满意 

符合法律法规和文化价值 

所提供价值符合用户的预期 

可持续发展 

情感包容性 

品牌形象值得用户信任 

 
对于不同用户群体特性的研究。包容性的服务设计流
程将梳理的痛点归结为具体的包容性问题，以此“对

症下药”，构建的服务设计流程图见图 2。 

1）服务定位。首先明确整个服务流程的服务主

体、服务领域以及期望达成的服务系统目标。 

2）痛点聚焦。通过观察法、问卷、深度访谈、

实地考察等调研方式建立典型用户画像，绘制用户旅

程图，识别服务系统中已知、未知、潜在的服务接触

点，在对老年用户体验的完整服务流程进行梳理的过

程中获取服务痛点。 

3）包容性分析。设计人员根据包容性特征对服

务痛点进行分类，判断服务流程中哪些方面的包容性

不足、不适合老年人使用，根据服务痛点优先级识别

关键性问题。 

4）系统构建。根据服务接触点和整个服务流程

分析设计机会。在获取设计机会点后，以面向服务设

计的包容性原则为指导，分别从物理接触点、数字接

触点和人际接触点三个方面进行优化，对所有服务接

触点梳理完毕后进行系统性构建。 

5）包容性评估。基于上述功能和情感包容性的

多评价指标，邀请用户（尤其老年用户）与专家对服

务系统中的任务进行包容性评估打分，改进分值较低

的单项任务。 
 

 
 

图 2  基于包容性的适老化服务设计流程图 
Fig.2 Flow chart of elderly-oriented service design based on inclusiveness 

 

4  医疗服务系统设计实例 

4.1  当前医疗服务系统梳理与痛点获取 

以老年慢性病患者的就医服务流程为例，采用

问卷、深度访谈、实地调研等方式，绘制了典型用

户的用户旅程图，如图 3 所示。将调研中发现的服

务问题分为三个阶段对用户痛点进行分析，总结为

表 2。 

4.2  包容性分析  

判断服务流程中哪些方面的包容性不足，并基于

包容性特征归类服务痛点，四种分类解决优先级为：

不能且不满足>能但不满足=不能但满足>能且满足。

对老年慢性病患者现有服务痛点进行汇总和分类，见

表 3。 

对服务痛点进行包容性问题分类之后，分别从服

务接触点和整个服务流程中寻找设计机会点：（1）从

服务接触点的角度出发，根据接触点类型思考机会。

对物理和数字接触点而言，一方面考虑增强用户与接

触点的互动，使服务接触点尽可能均匀分配在服务流

程中，避免接触点缺失的情况；另一方面需要关注用

户在整个服务流程中的信息透明性，建立时刻跟踪、

更新信息的终端，减少用户的认知负荷。对人际接触

点而言，要调动其他利益相关者的主观能动性，例如

患者家属在患者医疗检查时辅助进行项目缴费等任

务；（2）从服务流程的角度出发，判断用户在整个服

务体验中是否出现需求未满足、服务困难、不良情绪

等状况，若存在则有针对性地改进。服务流程中的服

务接触点应有系统化的结构，并能及时提供用户反

馈，有效地传达信息，而各利益相关者也能协调各方

利益，共同推进服务流程开展，使系统效益 大化。 
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图 3  典型用户旅程图 
Fig.3 Typical user journey map 

 
表 2  用户需求/痛点汇总 

Tab.2 User needs/pain points summary 

就医阶段 相关描述 

就诊前 

按症状选科室挂号、个人信息同步移动端、 

即时了解候诊排队时间、告知科室具体位置、 

告知用户就医流程、用户过往病历、自身健康情况了解、就诊卡等用起来很麻烦 

就诊中 缴费提供多种方式、即时了解就诊结果、医生反馈信息与注意事项、介绍药品服用情况、指示检查步骤

就诊后 检查结果同步移动端、历史账单、发票打印、医保报销、恢复过程中的注意事项 

附加需求 用户隐私保护、医院相关信息查询、医生个人信息查询、药品信息、就医满意度评价、相关病情介绍 

  
表 3  适老化服务痛点类型 

Tab.3 Types of elderly-oriented service pain points 

服务痛点类型 具体描述 

不能且不满意 
无法预估病情；医院、医生信息查询；

就诊等候时间不确定 

能但不满足 
排队时间过长；就医流程复杂； 

缴费过程重复；就诊卡不一致 

不能但满足 
导视指示牌不合理，个别结果能 

提供电子票据 

能且满足 
康复过程注意事项提示； 

用户相关信息提供电子化 
 

4.3  基于包容性的适老化医疗服务系统设计 

在确定设计机会点后，下一步是根据用户需求和

目的改进和重塑服务流程。从服务接触点出发，优化

方向同样分为三类：物理接触点、数字接触点和人际

接触点，可依据面向服务设计的包容性原则进行思考

再优化，之后再对所有服务接触点进行系统化梳理和

设计。老年慢性病患者就医服务流程的服务接触点优

化分析如表 4 所示。 

由于优化过程中可能导致接触点“脱轨”问题，

设计人员还需密切关注各接触点之间的衔接，保障服

务流程的整体性和流畅性，必要时应创建新的服务接

触点以形成过渡层。例如：“网上挂号”和“医生就

诊”之间存在“签到”和“缴费”等多个接触点，为

避免操作多而繁复导致体验感变差，创建“线上签到

和缴费”的新接触点完成过渡。重新规划后的医疗系

统服务流程见图 4，从用户角度呈现服务节点及结构

关系，从而构建服务蓝图见图 5。此外，在构建的医

疗服务系统中，对关键触点之一的用户端软件进行了

原型设计。用户端软件的功能实现需要建立在各功能

模块满足用户需求的基础上，通过对各功能模块的协

调与组织，综合考虑实现功能点的整体系统设计方

案。用户端软件的核心业务流程框架如图 6 所示，部

分原型界面设计如图 7 所示。 

4.4  包容性评估 

后，对优化后的服务系统进行包容性评估，本

次评估主要针对典型的交互行为，根据实际应用测试 
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表 4  服务接触点优化 
Tab.4 Optimization of service contact points 

设计机会 原因 
可优化服务

接触点 
指导原则 优化方向 

挂号窗口 排队人数多难以判断挂什么科室 人本性、多选性 
多渠道挂号 

提供咨询服务 

服务台 人数众多、环境嘈杂 人本性、多选性 简化流程、使用替代方式

导视系统 指示不明确 显明性、多选性 
优化导视系统，指示明确

提供多种方式导视 

病历本 不同医院存在不同种类 人本性 统一记录 

家用医疗产品 便于患者进行自检 

物理接触点

人本性、显明性 自检结果实时记录 

App/公众号/网页 可用于信息查询、网上挂号等功能 多选性 丰富更多功能模块 

前往医院 前往就医 人本性 小病可在线上沟通 

服务台预约签到 确定参与诊治 人本性 线上接触点集中化 

医生/医院信息 
网络信息混杂 

询问他人无果 
显明性 提供正规查询渠道 

自助终端 操作复杂 兼容性、显明性、多选性 
简化操作、提供协助 

多种交互方式 

检查 检查结果等待时间长 显明性 电子结果 

缴费窗口 排队 多选性 提供在线支付 

取药窗口 排队、可能遗忘服药顺序 人本性、兼容性 实时提醒 

等候区 等待时间不确定 人本性 提前告知等待时间 

药品 容易忘记吃药 

数字接触点

人本性、兼容性 按时通知 

发现症状 无法确定病情和患病情况 人本性、兼容性 提供病情咨询服务 

医生就诊 确定病情和开始治疗 人本性 提供长期康复计划 

治疗 病情开始康复 

人际接触点

人本性 提供长期康复计划 
 

 
 

图 4  医疗服务系统 
Fig.4 Medical service system 
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图 5  服务蓝图 
Fig.5 Service blueprint 

 

 
 

图 6  核心业务流程框架图 
Fig.6 Framework diagram of core business process 

 
结果判断任务完成情况，并对相应的匹配程度进行评

分， 终获得综合评估分数。选取 5 名典型老年用户

和 10 名专家进行任务测试，实际应用测试的操作主

要分为四步：（1）评估人员对产品的原型进行操作，

依次完成 10 个交互任务；（2）记录评估人员使用过

程中的操作情况、体验感等；（3）评估人员依据包容

性评估表中的指标分别打分；（4）综合计算包容性评

估的分值，判断各设计任务是否具有包容性，具体评

估内容见图 8。 

经评估发现，上述 10 个交互任务均能顺利完成，

且整体操作流程流畅、用户体验感良好。包容性评估

的分值除在线购药、填写病历任务低于 4 分之外，其

他任务均分基本在４分及以上，说明该 App 原型满

足用户对就医流程的基本功能需求。但原型设计毕竟

在视觉和交互层面上与真实 App 存在一定差异，尽

管专业设计人员能够过滤部分影响，但不能完全消

除。因此，整体的交互体验和情感化设计方面还存在

改进空间。后续的设计过程还需改进包容性评估分值

较低的部分，完善视觉设计和交互操作方式。在服务

系统的迭代改良过程中，服务系统的包容性随之提
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高，用户体验也能逐步改善。 
 

 

 
 

图 7  界面设计 
Fig.7 Interface design 

 
 

 
 

图 8  包容性分值 
Fig.8 Inclusiveness scores 

 

5  结语 

服务设计的一般流程包含了从概念衍生到实物

产出的过程，侧重点在服务目的、设计与技术的实现

上，缺乏对用户群体的包容性思考。老龄化社会的到

来意味着老年用户群体将成为不容忽视的特殊消费

者，本文所提出的基于包容性的适老化服务设计流程

能够为提升服务设计的包容性提供一定的理论和实

践参考。在理论方面，本文以包容性设计的理论及原

则为基础，提出了基于包容性的服务接触点改进原

则、适老化服务痛点类型和基于功能和情感维度的包

容性评估方法，探索了适老化服务设计流程；在实践

方面，调查了老年慢性病患者的就医服务流程，对服

务痛点进行了获取和归类。在面向服务设计的包容性

原则指导下，从物理接触点、数字接触点以及人际接

触点三个方向寻找设计机会点，以此进行了系统化设

计。 后，针对典型的交互行为进行包容性评估，

证明改良后的适老化医疗服务系统具有包容性。本

研究为后续研究基于包容性的适老化服务设计提供

了参考。 
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