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摘要：目的 探索 AIOT 背景下智能家电的体验特征及其情境类型，为提升智能家电用户体验提供设计

指导。方法 首先，通过文献梳理和案例解析，对新特征内容展开论述；其次，结合用户由单人向多人、

家电由单个产品向物联系统、场景由静态到动态切换的变化，通过明确情境构成要素，重新审视和构建

智能家电的体验情境并予以细分，最后将情境类型嵌至访谈中，挖掘用户共性体验需求和期望。结论 提

出系统性、融合性和复杂性的体验新特征；归纳 8 个智能家电体验情境类型；并依据访谈结果，输出产

品精专的可视化数据反馈、移动端和协议端的一体化管理、场景切换下的产品联动应用拓展、立足用户

工具角色的权限分享和管理 4 个设计突破点，为优化智能家电用户体验提供助力。 
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Experience Characteristics of Intelligent Home Appliances  

and Their Contexts in the context of AIOT 
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ABSTRACT: The work aims to explore the experience characteristics of intelligent home appliances and their context types 

in the context of AIOT, and provide design guidance for improving the user experience of intelligent home appliances. 

Firstly, the content of the new features was discussed through literature review and case analysis; Secondly, combined with 

the changes of users from single to multiple, home appliances from single product to IOT system, and scenes from static to 

dynamic switching, the experience context of intelligent home appliances was re-examined and reconstructed and subdivided 

by clarifying the elements of the context; Finally, the types of context were embedded in the interviews to explore the users' 

common experiential needs and expectations. New experience characteristics of systemic, integration and complexity are 

proposed. Eight intelligent home appliance experience context types are summarized. Based on the interview results, four 

design breakthroughs are outputted, namely, product-specific visual data feedback, integrated management of mobile and 

protocol, expansion of product linkage applications under scene switching, and privilege sharing and management based 

on the user's instrumental roles, which can help optimize the user experience of intelligent home appliances. 
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信息和通信技术（ICT）、人工智能（AI）和物联

网（IOT）等技术已经开始改变人们的日常生活，且

在家庭范围内实现更进一步的发展[1]。现阶段，在政

策支持、多元技术、互联网络等多方因素下，我国智

能家电已经实现了产能提升、技术创新、标准制定和

外推，以及自主品牌构建等重要举措，充分展现了我

国家智能电产品的国际竞争实力。智能家电产业作为

智能化集成应用的典型领域，已从注重科技赋能和技

术创新，迈向以提升体验及其价值为主的新阶段，甚

至将后者作为设计的关键竞争力[2]。诚然，新的技术
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内涵、落实手段和呈现形式均能为用户带来更优质的

体验效果[3]。但是，多种智能技术介入下的智能家电

体验展现出的新特征并不明晰，以及其体验情境未被

进一步研究，而这对优化智能家电的用户体验，以及

设计开发全新家电产品、服务和系统等至关重要。 

1  AIOT 与智能家电相关研究 

1.1  AIOT 的概念 

人工智能物联网（AIOT）作为较新的概念，对

其的定义并未形成一致。在《2020 年中国智能物联

网（AIOT）白皮书》中将其定义为：人工智能和物

联网的协同应用，通过 IOT 系统的传感器实现实时信

息的采集，而在终端、边缘端或运动进行数据智能分

析，最终形成一个智能化生态系统[4]。吴吉义等[5]认

为 AIOT 人工智能（AI）与物联网（IOT）的融合研

究模型，AI 作为智慧化的手段和工具赋予了 IOT 思

考的能力，而 IOT 作为基础设置，其感知端和终端获

取的数据又为 AI 带来了更多的应用智能，二者相辅

相成。王金雪[6]将以物联网技术为基础，以智能硬件

系统为载体，利用大数据、人工智能和云计算等开展

信息在多个端口的收集、分析、传输与应用，进而实

现人机交互的智能化网络称作 AIOT。目前，AIOT

已经被广泛在智能家居、智能城市、智能制造等行业

领域中。 

1.2  智能家电的概念 

智能家电作为具有“智能”属性的一种事物，目

前业界和学界较为认可的概念源自国家市场监督管

理总局颁布的《智能家用电器通用技术要求》,该文

件将其定义为“应用智能化技术或具有智能化能力/

功能的家用和类似用途电器”[7]。显然，智能化和网

络化等成为智能化家电的代表特点。现阶段的智能家

电，不仅能够实现自动控制和接收用户在家庭内部或

是远程的控制指令，还能模拟多种人为的智能思维和

活动，且能够通过对周遭环境的改变与自身运行状

态，主动实现工作状态与程序的调整等，以此达到节

约能源和最大化使用效果的目的[8]。 

1.3  AIOT 背景下的智能家电 

在 AIOT 背景下，家电产品间相互聆听和相互指

示，跨越了时间和空间的互动，进而构建了一个更大

的网络，也更为有效地辅助用户控制和管理他们的家

庭。近年来，部分学者已经对物联网智能家电展开了

相应研究[9-10]。物联网作为一个连接平台，通过云技

术对提供的数据信息进行全方位的感应、分析，以实

现设备间的连接、传感和控制[11]。与传统家电产品的

独自运作不同，得益于物联网技术，家电产品间的链

接和协同运作得到空前提高，这改变了原有静态的、

单个家电产品运作的方式，催生了家电产品与产品之

间的新型交互关系。智能家电物联系统作为完整的

“产品”，其自主沟通和协同运作成为塑造家电优质

体验的关键因素之一。此外，借助人工智能和边缘计

算，更具“思考力”的智能家电能够实现自主判断和

部分问题处理。如基于用户的活动、语言、情绪等语

境内容对用户意图和行为实现更深度的认识和预测
[12]。此外，通过与物联网的结合，智能家电可通过信

息传感器连接到网络，家电企业借助从感知端和产品

端获得的数据，在云端实现人工智能的解读、分析、

推理和决策等，并经由网络将结果反馈至应用终端，

以此为用户提供智能化和个性化的服务。显然，针对

家电产品“主动学习”研发的态势不可阻挡，而基于

大数据与 AI 的终端思考技术理所当然地成为当下智

能家电研究的聚焦点。这种 AI 技术有效帮助家电产

品更好地理解用户，并进一步增强用户和智能家电间

的交互宽带，实现以用户为中心的计算和自然交互。

例如，美的 COLMO 的星图系列洗衣机，具备 AI 超

感知且采用彩图交互的功能，不仅丰富了用户体验，

又拓展了产品功能；又如，卡萨帝 620 智慧家庭变频

冰箱，能识别家庭中不同用户的角色并与体称脂相

连，通过监测不同人员的健康数据，主动推荐一周营

养膳食计划，见图 1。毋庸置疑，智能家电从概念直

至逐步落地，通过 AI 和 IOT 等多种技术的整合， 
 

 
 

 
 

 
 

图 1  COLMO 字母太空舱洗衣机与 

卡萨帝 620 智慧家庭变频冰箱 
Fig.1 COLMO alphabet space capsule washer and  
CASARTE 620 smart home inverter refrigerator 
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使用户获得更为便捷、节能、性能更精准等的感知感

受，形成了比传统家电更优质的体验，也进一步提高

了居住的智能化和舒适度。 

2  智能家电体验及其新特征 

智能家电体验既是一般家电体验设计框架的反

映，也有其作为数字技术、网络技术、传感技术、物

联技术等介入后的新特性。这是因为在家电智能化发

展的趋向下，体验对象、体验主体需求、偏好、价值

观念，以及多种应用场景等改变后对传统家电体验设

计提出的全新要求。目前，智能家电所展现出的“智

能”属性赋予智能家电体验何种新特征是本研究的重

点内容之一。研究将现阶段智能家电体验所展现的特

征归纳为系统性、融合性与复杂性三方面，见图 2。 

 

 
 

图 2  智能家电的体验特征模型 
Fig.2 Experience feature model of intelligent home appliances 

2.1  智能家电体验的系统性 

Heskett[13]认为设计的关注点已经从物转向观念

的关键因素，更加强调对系统而非产品的理解，系统

成为知识和思想的体现，且连接并赋予物以效用。在

AIOT 背景下，互联性和主动性更高的智能家电协同

运作创造了单个产品自身无法打造的体验，而紧密度

更深的家电产品服务系统则同前者一起，共同铸造了

智能家电的系统性体验。 

2.1.1  家电物联系统的体验塑造 

IOT 通过互联网实现了各家电产品之间的通用，

有效的将物理应用与数字应用链接起来，使用户摆脱

时间和空间上的限制。智能家电可以通过直接接入到

平台或通过网关/边缘接入平台、利用 MQTT、ZigBee、

HTTP、Wi-Fi6、RFIC、基于 TCP/UDP 等多种协议，

或是通过固网、NB-IOT（室外）、LoRa 等实现多种

接入方式、多接入协议和多网络链接。借助不同智能

家电的数据共享、互连协议和互操作性，进而达成信

息和通信交换，以及系统的无缝集成的目的。例如，

三星的 SmartThings App 可实现与多种智能设备的无

线连接，并使它们协同工作，用户可以利用移动设备

和 APP 轻松远程操控并监测家庭智能产品，进而享

受整体家庭网络塑造的高效和便捷体验。 

2.1.2  家电产品和服务系统紧密度升级 

“智能”有效整合了家电产品和服务，并由住户

或其他代理实现管理，通过产品和服务系统有效影响

使用效率和用户体验。一方面，现今用户注重“产品

+售后服务”的综合体验，依托信息化和智能化技术

手段，不仅能有效促进产品使用过程中的服务增值，

还有助于推进企业和用户双方关系的重构[14]，与此同

时，基于大数据处理和分析、消费者偏好认知和记忆

等的主动推荐服务，以及具备预测性的诊断、服务和

维修，一并强化了家电产品和服务系统的整合，促进

了体验的可扩展性。另一方面，通过 AI 和 IOT 技术， 
 

表 1  多协议和多种接入方式 
Tab.1 Multi-protocol and multiple access methods 

协议 传输速率 主要优势 应用 

MQTT – 
经济性高、轻量、简单、开放、能以最小化的协议实现网络流量

的降低 

智能家居、医疗设备、小型

化设备等 

ZigBee 10K-250Kbps 
节能省电、有较高的可靠性（双向检查）、可扩展性强（多个网络

节点数量） 

家庭护理服务、智能家居环

境、环境安全等 

Matter – 
建立容纳多种设备的“池”，不同家居平台均能通过控制中枢获取

访问权限，使管理者能在池中筛选并控制兼容的设备 
智能家居 

蓝牙 1Mbps 
适用性高、能实现点对点或一点对多点、较高的安全性、抗干扰

能力和兼容性 
医疗、汽车、工业等 

Wi-Fi6 
最高速率可达

9.6Gbps 
允许路由器同时与多个设备实现通信，低电池消耗与长续航时间

智慧家庭智能互联、产业园、

商场、医院等 

（资料来源：根据多渠道资料整理） 
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能为家电企业带来了全新的业务，从而使消费端和企

业端能实现更灵活的衔接。首先，企业能够依据用户

的个性需求，提供定制化的家电产品和设备接入服

务；同时，借助灵活的配置规则，实现数据过滤、数

据分发、格式转换等基础数据为用户提供基于协议的

消息订阅服务，进而形成差异化的体验；其次，定制

链接有效支持了本地数据暂存及云端对接等功能，在

无网络情境下实现本地联动和数据保护；最后，流式

计算的方式达成了数据流的边缘侧处理，提高了数据

可靠性，进一步加强了无网络情境下的设备本地联动

和数据处理，见图 3。 

2.2  智能家电体验的融合性 

2.2.1  空间链接下多层体验交融 

IOT 技术使得智能家居能够全面连通人、信息空

间和物理世界[15]。通过各类嵌入在卧室、阳台、书房、

娱乐、卫浴等不同场景中的传感器，能够将物理空间

的信息传递至云端。随后，各类指令又通过网络反馈

到真实环境的执行器上，以实现物理空间数据内容与

信息空间的链接。与此同时，用户将对智能家电的感

知感受、体验反馈等信息传至社交媒介平台，或是在

线品牌社区，用以实现交流和分享，又促进了信息空

间的构筑。如此一来，社会空间、物理空间和赛博空

间之间的界面便得以打通。三元空间的连通，提高了

用户对智能家电的体验需求，促使感官、使用、社交

等多层次体验交融在一起。例如，空气传感器和监测

器将空气质量信息处理后传至信息空间，而信息空间

经过处理又将决策以信号的形式反馈到物理世界中，

并通过控制屏或移动端 APP 通知给用户。同时，用

户间可通过社交软件或线下交流实现彼此信息的传

递与分享。 

2.2.2  数字与非数字的融合深化 

此外，虚拟和现实的体验交融在一起，变得难以

分离[16]。目前，增强现实（AR）可通过信息的叠加，

有效的将虚拟的数字信息重叠在真实的环境中，以增

强现实世界中的视觉体验。如惠而浦智能概念烤箱便

融入了 AR 技术，该烤箱配备了一块透明的 LCD 显

示屏，一经选择屏幕便会自动显示使用者需要的配

料，并展示食物放置的具体位置。虚拟现实（VR）

通过数字化的信息拟真技术生成一个虚拟环境。与传

统的人机交互和窗口设计操作相比，VR 在其他网络

设备辅助下的新型视觉交互界面，更有效将多种感官

混合，并创造出沉浸感。混合现实（MR）则将非数

字的物理对象与数字化的对象进一步融合，打造一个

真实世界和虚拟世界混合的新环境。诚然，VR 和

MR 使真实空间和数字空间实现了完美的整合，塑造

人与信息之间的真实互动体验，给予用户更多参与和

重构的机会。因此，虚拟现实技术进一步加深了数字

和非数字交融下的家电体验，也为再度提供全新的体

验，或是重构家庭空间与开发全新智能家电产品提供

了契机。 

2.3  智能家电体验的复杂性 

3.3.1  界面交互内容与交互方式复杂化 

首先，在界面交互内容层面，智能家电将核心功

能及拓展应用，以及自主感知信息集成于一体，促使

其功能和呈现的界面结构愈发复杂。特别是在某一特

别功能应用程序下包含多个子功能，进而使智能家电

界面和界面用户体验更变得复杂。其次，在多个操作

端（软件、硬件、移动端等）均能实现家电控制，以

及语音操控、手势控制和体态识别等交互方式被广泛

应用的前提下。软件和硬件操作的协同配合性，多端

操控体验的一致性，以及可接触的物理操控与非接触

的控制方式能否自然高效切换等，共同深化了智能家

电体验的复杂程度，也为优化智能家电的用户体验提

供设计方向。 

2.3.2  多用户参与下的需求平衡与高级意义追求 

AIOT 技术的介入，赋予多家庭成员更多参与使

用的可能性。多用户参与期望的提升要求设计师跳脱

出仅关注家庭中个体用户的思维桎梏，进而转向多用

户的差异化体验给予平衡。Geeng 等[17]围绕智能家电

使用的设备选择和安装、普通使用、无法按照预期正

常工作时和长期使用不同阶段，展开了多用户间紧张

关系的研究。Tsai 等[18]认为未来物联网产品应该具有

权衡家庭成员冲突的个人直观的能力，设计师则需要

关注的私人与共享、现在与过去、控制和放弃三种人 

 

 
 

图 3  智能家电物联系统催生的新业务 
Fig.3 New businesses spawned by intelligent home appliance IOT systems 
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类价值观在用户与物联网产品中的平衡。毫无疑问，

在体验者从单个用户转向多用户的情况下，如何平衡

多用户的个性体验要求，以及多用户参与需求复杂化

了智能家电体验的设计问题。此外，对高层级意义的

设计研究也成为探讨智能家体验复杂化不可忽视的

要点。一方面，在多用户参与性空前扩大和需求不断

提升的现状下，其意义的体验不仅涉及个人目标接近

或是自我价值实现，更涉及良好家庭氛围塑造下和谐

家庭关系的建立，显然，智能家电产品（服务）等应

该被视作创造良好的家庭氛围，促进家庭成员间积极

沟通，塑造和谐关系的重要途径[19]；另外一方面，“海

量人数+高频互动”成为互联网时代人群的显著特征，

“意义”的一部分是源自社会群体与用户间的互动所

带来的结果。因此，设计师不仅需要协调相应的技术

处理，使智能家电产品扮演开放家庭内部和外部世界

之间数据流的角色，更需要深入探究体验主体的动机

和行为，并将洞察出的设计机会应用至智能家电产品

或服务之上，实现更高级意义的体验赋予。 

3  新特征下智能家电的体验情境研究 

3.1  智能家电体验情境的构成要素 

一般而言，对情境的阐释往往是情景和环境的结

合。在 AIOT 技术介入至家电后，对情境的感知可以

理解为在传感器、云计算与移动设备等方式，以数据

给予用户信息和反馈[20]。事实上，在面向对较为复杂

的情境时，若能在设计阶段充分考虑用户使用的体验

情境，则有助于设计师明晰用户的切实需求，以及预

测用户的行为[21]，而结合具体情境，借助算法演绎用

户状态和行为目的，依托先前用户行为习惯等相关信

息，也更有利于设计方案的提供和输出。诚然，以具

体体验情境切入去整体思考能为塑造更具广度和深

度的智能家电体验及其价值感知提供设计突破口。 

构成情境的因素是情境感知系统获取的基础数

据信息。诺曼[22]强调情境在活动中的重要性，且特别

强调设计应该专注于人、产品和环境三者间的互动关

系上。Wolfgang 等[23]将用户-角色、过程-任务、环境、

实践、设备视为情境的构成要素。智能家电的体验情

境无疑将家电产品（单产品与物联系统）、应用场景

（特定场景和场景切换）和体验者（单用户与多用户）

囊括在内，结合具体任务目标，通过互动构建了一个

综合的、动态的家电体验体系。首先，用户不仅是智

能家电体验的出发点和终点，同时又是体验及其价值

感知的第一主体，具有对客体实践和认知的能力。其

次，智能家电产品作为体验最基本的对象，承载着用

户的判断和评价，是为满足人各类需求而创造的。多

个家电产品往往同时存在于家庭环境中，且在物联网

的作用下，产品间的互联和协同运作成为常态。最后，

在信息传感设备、近场通信传输协议使家电产品互联

的前提下，静态场景被打破，场景切换和智能联动为

体验带来新的设计方向。 

3.2  智能家电的体验情境细分 

在用户由单人向多人、家电产品由独立产品到多

产品互联直至家电物联系统，以及由特定场景到多场

景切换的改变下所催生的体验，显然有别于传统家电

体验的内容，也极大丰富了原有智能家电的体验情境

类型。为此，研究对其进行了细致划分，具体包括：

特定场景中单个用户与单个产品；特定场景中单个用

户与多个产品；场景切换下单个用户与单个产品；场

景切换下单个用户与多个产品；特定场景中多用户与

单个产品；特定场景中多用户有多个产品；场景切换

下多个用户与单个产品；场景切换下多个用户与多个

产品。值得指出的是，在不同智能家电体验情境中，

既有体验的共性，也由其特定重点，而这些富有特定

体验重点将激发设计师的已有思路，辅助其更深入探

索智能家电产品、服务、系统等所应具备的属性和扮

演的角色。 
 

 
 

图 4  智能家电的体验情境类型 
Fig.4 Types of experience contexts for smart appliances 

 

4  立足智能家电体验情境的设计突破点 

4.1  研究方法 

研究结合智能家电的体验情境类型，通过线上问

卷法和访谈法，探索现阶段不同情境类型中用户共同

的体验需求以此找寻设计突破点。首先，研究通过发

放线上问卷，收集用户的初步样本。问卷咨询了多位

家电行业专家、家电品牌产品经理、家电交互和体验

设计师，以及具丰富与智能家电互动经验的用户建

议；其次，依据拥有智能家电的数量、智能家电亲历

经验，家庭结构和用户配合的意愿等四个原则筛选访
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谈对象。访谈以开放性问题为主，以期为受访者创造

一种尽可能宽松、自由的访谈氛围，让其能够论述出

一些研究者意料之外的内容。同时，为了更好地使访

谈者围绕研究主体进行论述，设计了半结构访谈提

纲，对受访者进行抛砖引玉式的提问。最终，依据筛

选用户原则，共招募了女性 8 名和男性 12 名共 20 位

访谈对象，每位对象被要求分享至少两个智能家电产

品的体验，并进行相应演示。见图 5。 
 

 
 

图 5  用户访谈过程 
Fig.5 User interview process 

 
鉴于用户论述的智能家电产品各不相同，为更好

的展现研究过程，本文在此处选取智能扫地机器人展

开较为详细的阐释。选择该产品的原因是，一方面在

用户列举的智能家电产品中其占比较高；另一方面，

较之一般智能家电，扫地机器人具备可移动属性，能

够更好地解释动态场景变化所带来的体验问题和设

计机会。首先，研究要求用户勾选描述产品所处频次

较高的体验情境。就智能扫地机器人而言，其体验情

境多为在特定场景中与单个用户进行交互。其次，结

合访谈问卷，从使用扫地机器人时的行为（步骤、流

程等）、情绪情感、由其引发的家庭故事等方面展开

追问。目前，诸如首次开箱和使用适配性不佳、多端

协同性不足、App 功能点设置复杂、联网流程繁琐、

清洁数据反馈不充分等成为导致体验不佳的关键来

源[2]。在上述基础上，研究鼓励用户畅想智能扫地机

器人未来可能出现的体验情境，并展开对智能家电交

互方式、扮演角色和体验期望的描述。例如，其中较

多用户期待扫地机器人能在场景切换过程中主动联

动其他清洁类产品。显然，这为设计师提供新思路，

智能扫地机器人在将来远不仅是一个清洁产品，更需

扮演家庭清洁助手的角色，进而为用户提供更智能、

更人性和更便捷的使用体验。 

4.2  结果归纳与分析 

依据在线问卷数据，在地理位置上，问卷基本实

现了华东、华南和华北等区域的全面覆盖。结果还显

示男性和女性的比例基本是各占一般，但男性较之女

性偏多，这可能折射出男性对于智能类产品的关注程

度较之女性居高。此外，从家庭结构的数据分析来看，

不同居住结构均有涉及，且未婚、单身和已婚有子女

的家庭占比相对较多，已婚没有子女的其次，三代或

四代同堂的最少。这为后续进行入户访谈提供了支

持，一方面是要重点关注占比较多的用户对智能家电

体验的需求和需要，另一方面也要考虑几代同堂居住

时的特殊体验需求。 

此外，结合线上问卷和入户访谈，研究得出智能

家电的用户被可划分为三类重度用户、普通用户、潜

在用户三类，见图 6。具体而言，重度智能用户较易
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接受智能技术所带来的家电产品和服务层面的创新，

对智能化技术嵌入至家居环境中不存在反感和质疑，

也更易更加期望以更灵活的交互方式与智能家电实现

互动。普通用户展现出功能精专大于一体化控制或智

能化的技术，以之前使用的经验为基础，信任大品牌，

强调实用性。在使用操作层面以物理遥控器和智能家

电产品软件与硬件界面为主，会使用 App，但频次不

高。潜在用户是指可能会购买或使用智能家电的用户群

体，该用户群对家电的智能化存在质疑，且在操作习惯

上往往以物理遥控器为主，但能接受语音等控制方式。 

最后，对音频、视频、图片等用户访谈内容进行

处理分析，将音频文件转化为文字文本，并进一步开

展智能家电体验的聚类和洞察。研究采用了亲和图法

（Affinity Diagram），通过非结构化的方式处理数据，

用以辅助设计团队找到在不同智能家电体验情境下

相似的体验重点和设计突破口，见图 7。 

 

 
 

图 6  用户角色 
Fig.6 User profile 

 

 
 

图 7  洞察与亲和图分析 
Fig.7 Insight and affinity diagram analysis 
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4.3  基于智能家电体验情境的设计突破点 

无论是面向单个用户或是多用户、单个家电产品

或是整个家电物联系统，以及特定场景和场景间的切

换，如何突出 AIOT 技术所提供优质的体验是值得关

注的方面。算法、AI、物联网等技术的介入不能作为

口号，而应该落实到产品、服务、系统等具体方面。

研究基于访谈结果，洞察和总结了不同体验情境下用

户的共性需求和体验突破点。值得指出的是，以下突

破点仅代表了现阶段设计师较易切入的突破口，并不

表明已经涵盖所有能够优化体验或实现家电创新的

方面。 

4.3.1  产品精专的可视化数据反馈 

在众多家电品牌功能技术趋于一致的前提下，较

好提升体验及其价值的方式之一便是突显智能家电

产品或系统运作数据的可视化呈现，特别是在单个用

户在单场景与家电产品的体验情境中。依据访谈内

容，用户期望得到产品运作后更专业、更细致的功能

数据反馈。毫无疑问，可视化的反馈将极大提高用户

对家电智能化程度的感知，且在功能层面赋予用户良

好体验。因此，设计师需要关注产品运作前基础信息

智能识别后的显现方式，或是在使用后整体数据的可

视化表达，并形成短期和长期的数据比较，这将有效

提升用户对智能家电产品功能和质量的认可，加深其

对家电品牌的信任感。例如，研究团队针对智能扫地

机器人的清洁数据进行了可视化设计，并将结果以优

先级的方式呈现。扫地机器人可以通过不同颜色的色

块显示清洁效果，方便用户对比清洁前后效果，并突

出难以清洁的区域，以便用户后续手动清洁，见图 8。 

 

 
 

 
 

图 8  清洁数据可视化反馈 
Fig.8 Visual feedback of cleaning data 

4.3.2  移动端和协议端实现一体化管理 

现阶段，由于不同家电品牌竞争性要求，用户需

要在移动端下载多个 APP 程序，进而导致管理繁杂

的问题。几乎所有访谈者都期望减少 APP 的数量，

期待高兼容性和共通性更高的家电 APP 或平台，实

现一个 APP 对所有智能家电的控制和管理。与此同

时，除了针对移动端实现用户对多产品的一体化管理

外，设计师应该参与到协议端进行深度思考和设计。

例如，Matter 协议就打破了不同家电品牌间的壁垒，

支持跨系统和跨平台的互通和共享，高效实现了不同

产品、不同平台、不同生态间的高效互联。因此，未

来的设计师不仅仅要具备开展产品、服务、APP 端、

系统等方面的设计开发能力，还应该扮演一个协同沟

通者的角色，打破原有的重重壁垒，为用户和多方利

益相关者实现共赢作出努力。 

4.3.3  场景切换下的产品联动应用拓展 

用户期望智能家电产品能够基于场景实现主动

交互和协同运作，且认为智能化和主动性更高的产品

联动能够为其带来便捷感和流畅感。一方面，部分用

户期望当下任务可以主动转接到另外一个场景的相

同产品之中。显然，在场景切换下，设计师去要考量

如何合理地实现目标任务的主动转移和衔接，这对塑

造流畅感至关重要；另一方面，通过深度挖掘不同场

景间的关联性，能通过重构“功能关系”催生出新的

产品协同运作契机，并为家电企业开发新的产品组件

或是新服务提供契机。例如，团队基于用户对智能扫

地机器人未来体验情境的畅想，提出充分利用扫地机

器人的移动属性，定时检测家庭各场景空气质量，前

往作业并联动空气净化类产品或新风系统，确保家庭

清洁卫生，见图 9。值得指出的是，借助 AI、算法和

物联网等，通过感知物理空间环境、自主识别用户角

色、细粒度室内位置、移动和方向数据等上下文信息，

结合用户生活习惯，使感知数据与用户建立更直接紧

密的联系，进而弥补交互中的体验偏差，能为用户提

供更精准更优质的体验感知。 
 

 
 

图 9  场景切换下的产品联动 
Fig.9 Product linkage under scene switch 

 

4.3.4  立足用户工具角色的权限分享和管理 

家电的智能化促使交互方式变得简易，家庭中的

多个用户可以参与到家电产品的使用中来。在家庭场
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景内，多参与者与多产品互动的体验情境在未来会变

得更为普及，且能为促进家庭成员间的沟通作出贡

献。在此背景下，设计师要基于不同家庭成员的效能

差异，从年龄、认知能力、接受能力、生活喜好、消

费偏好、操作习惯等多个角度，实现家庭用户的工具

角色划分。通过明确管理者、维护者、一般使用者等

工具角色，明晰各自需求重点，平衡多用户个性需求

和操作差异。智能家电企业则可以借助设计手段，在

移动端 APP 中置入更多的分享功能或个性化设定板

块。智能家电的管理者可通过自主命名管理整体智能

家电产品及系统，并将权限分享至每位家庭成员，不

同成员也可进行局部的个性化设定。例如，儿童可在

有限权限范围内，通过 DIY 的命名等简单方式参与

到智能家电使用中，以此激发其积极情绪。 

5  结语 

在 AI 和 IOT 等多种技术介入到家电的背景下，

研究通过文献梳理和案例解析，提出了智能家电系统

性、融合性和复杂性三大体验特征，结合新特征下用

户、场景和家电产品的变化，对智能家电体验情境实

现了细分和描述。研究表明设计师需要结合智能家电

的具体体验情境，在真实的情境中挖掘能够提升用户

体验的设计机会，并进一步在产品功效呈现、软件系

统开发、产品联动创新、需求平衡等方面作出积极的

探索。未来研究则需更进一步对每个体验情境下提升

智能家电用户体验的设计机会展开深度挖掘，并运用

相应的设计实践予以验证。 
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