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摘要：目的 分析智能家电产品用户的心理和需求特征，为产品设计的功能定位提供参考。方法 着重分

析物联网趋势下的用户心理和需求，从消费心理和社交心理出发，把握用户的心理特征变化趋势，并在

情感化、人性化和网络化 3 个方面总结出用户的需求变化特征。结论 物联网背景下的智能家电产品用

户越来越趋向感性消费，将更多关注产品的服务性需求，以及使用过程中的愉悦体验和情感满足。 
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ABSTRACT: It aims to analyze and graspe the psychological and needs characteristics of users of intelligent appliances, 

provide a reference for positioning the product design function. It analyzes the user psychology and needs under the trend 

like the internet of things, starting with the consumer psychology and social psychology to grasp the psychological cha-

racteristics of user trends, and summarizes the characteristics of the user's needs change in the emotional, human and 

network. Users of intelligent home appliances in the context of the internet of things tend to emotional consumption, pay 

more attention to service requirements of products and the course of joyful experience and emotional satisfaction. 
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物联网时代给用户带来了新的生活观念和交流方

式，同时也为智能家电产品的发展提供重要契机[1]。家

电产业从传统家电发展到智能化家电，产品的操作方

式从机械式操作发展到拟人化智能控制，每个阶段所

对应的用户需求都有所不同。传统家电的智能化程度

较低，它满足的是用户对产品的可用性需求，而智能

家电的出现使得用户对家电产品的智能控制和用户

体验期待越来越高，用户的心理和需求特征和以往相

比发生了较大的变化。 

1  智能家电的发展进程 

在物联网环境下，产品的发展表现出智能化的趋

势，与传统的产品概念相区别，智能产品具有环境感

知、自身识别、信息接收和行为决策等智慧特征[2]。

其中，智能家电是通过传感器和控制芯片捕捉和处理

信息，实现拟人智能。传统家电中的如：控温技术、

模糊控制等也是智能化的一种表现，但由于智能化程

度较低，没有形成智能化的系统概念，本文将这类家

电归类为单向智能化家电。随着信息技术的发展，智

能家电的技术内涵、实现手段、表现形式、达到的效

果等已经今非昔比[3]，因此，从智能化的发展进程来

看，智能家电的发展主要经历了单项智能化、多项智

能化和网络智能化 3 个阶段。 

单项智能化家电大多采用的是人工模拟技术，是

最初级的智能化表现形式。如，冰箱可以根据箱体内

部温度自动调节冷藏室或冷冻室温度，这是通过模糊

控制技术推理完成温度设置，在一定程度上，单向智
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能化家电满足了用户对智能产品的可用性需求。 

多项智能是指家电产品在其特有的功能基础上，

能够尽可能多地模仿人类行为的智能化功能[4]。目前

市场上的智能冰箱、智能空调、智能洗衣机等都具备

这个功能。多项智能化家电在操作中更具思维能力，

满足了用户对智能产品人性化的需求。 

网络智能化家电是物联网和互联网相互作用下

的产物，用户可以通过网络连接实现家电之间的互联

互通、协作共享和远程控制等功能[5]。如，用户可以

通过“ROKI 智能厨电系统”实现灶具的远程关火，这

满足了用户对智能产品网络化的需求。 

目前，智能家电的发展进程已经经历了单向智能

和多项智能化阶段，正逐步向网络智能化的方向发

展。随着云智能和网络技术的深入普及，智能家电产

品将成为用户日常生活和工作中不可或缺的一部分，

也会为用户带来更人性化的生活方式。 

2  智能家电产品的用户心理特征 

在物理网技术的推动下，智能家电多样化的功能

和人性化的操控，越来越被消费者所认可。智能家电

的出现正逐渐改变着人们的消费特点和生活方式，最

突出的变化主要表现在消费心理和社交心理这两方

面。 

2.1  用户消费心理的变化趋势 

消费心理是指消费者根据自身需求和偏好，选择

和评价消费对象的心理活动[6]。这种心理动机的产生

来自于满足需求的渴望[7]，会直接影响消费者的购买

行为，并贯穿于消费者从选择、购买到如何使用该产

品的方方面面。从目前的消费趋势来看，在生活中较

早导入智能家电的消费者不仅学历和收入水平普遍

较高，而且同时对新事物的学习能力和接受能力也较

强，这类消费者在物联网消费形式的影响下，其消费

心理出现了很多新的特点，用户消费心理变化趋势见

图 1，归纳起来主要体现在以下 4 个方面。 

 

图 1  用户消费心理变化趋势 
Fig.1 The changing trend of user's consumer psychology 

1）个性化需求心理突出。在信息爆炸时代，用

户通过各种智能终端获取数据和信息，新科技和新技

术的应用为用户的生活带来诸多便利，对新事物的需

求也越来越强烈。用户要在满足基本需要的同时来展

现个性、品位和身份，力求产品风格与自身生活风格

相一致[8]。随着智能产品的不断出现，其样式和功能

让人耳目一新，不仅满足了用户求新、求变、求异的

消费心理，而且还体现出用户期望在群体中彰显个

性，树立自我形象的强烈意识。 

2）好奇心驱动明显。好奇心是一种人们探索未

知事物的心理倾向，它可以使用户保持对某一产品持

续的关注，并在此过程中产生积极的心理反应。好奇

心是人们接受和认识产品的内在驱动力。智能家电产

品结合了通信、互联、识别等新技术，这些以往没有

接触过的技术领域使得用户对新产品充满了好奇心，

渴望对其进行学习和研究，对新产品的求解欲也会逐

渐上升。 

3）追求时尚潮流。用户对时尚潮流事物的崇尚

和追求，是获得消费心理满足的一种重要途径，它可

以体现用户的不同生活态度和品味。物联网下的消费

者思维活跃、反应灵活、敢于创新，有敏锐的洞察力

和对时尚潮流的捕捉能力，因此，对新产品、新技术

的追求强烈。消费者在购买智能家电产品时在关注产

品的实用性功能的同时，对产品操控形式的新颖性和

造型的时尚性也较高的追求。 

4）注重情感需求。物联网经济时代是以感性消

费为主的时代，消费者购买产品是为了满足情感上的

渴求，或是追求某种特定商品与理想中的自我概念的

吻合[9]，同时，产品还需要具备满足用户的生存需求

和享受需求的双重属性，因此，消费者在购买产品的

过程中，不仅关注产品的功能和品质，而且对使用产

品时的心理愉悦感和满足感也同样重视，它满足的是

人们对产品的心理预期，也是自身精神愉悦和情感满

足的需要体现。 

2.2  用户社交心理的变化趋势 

随着互联网发展，人与人之间的社交网络体现出

开放性和多向性的特点。当物联网和互联网相结合，

物联网便具备了诸多社交网络的特性，用户社交心理

变化趋势见图 2，主要体现在以下 4 个方面。 

1）交流的话题性。互联网下的社交大多是人与

人之间的交流和沟通，人们习惯于在话题中寻找志趣

相投的朋友，并渴望建立长久的社交关系。一旦话题

缺失，沟通出现阻碍，社区交流便出现了短暂性和瞬

时性的特征。同样，物联网下的智能产品社交圈也需

要一个或者多个话题来营造交流氛围，通过共同话题

增强社交关系的稳定性。 

2）寻求安全感。物联网创造的是一个新的社交 
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图 2  用户社交心理变化趋势 
Fig.2 The changing trend of user's social psychology 

环境，用户在建立新的人际关系之前，会缺乏自我稳

定感和社会安全感，导致人与人之间缺乏彼此的信

任。心理学研究表示，获得安全感最有效的方式是与

人交往，因此，人们开始寻求人与人之间的情感联系

来稳固社交关系。对于智能家电产品的社交圈而言，

更需要建议以产品为中心的社交环境，加强人、物与

他人之间的情感交流。 

3）群体意识强烈。对于大多数用户来说，物联

网形成的是一个陌生的社交圈，用户对新的社交环境

充满了未知感。当用户对陌生事物缺乏了解时，便会

产生不安和恐惧，害怕因某种不合群的举动而被他人

孤立。此时，个体更倾向于向集体靠拢，并产生强烈

的合群意识。基于智能家电产品的社交网络，由于用

户群分布较分散，用户更渴望在社交平台上得到群体

的认可和赞同。 

4）团体的同一性。物联网保证了在同一网络环

境下话题的统一性。用户希望在言论和行动上与集体

保持一致，一旦言行举止与他人产生分歧，便容易被

团体排除在外。在围绕智能产品展开的网络化社交背

景下，用户需要营造话题来建立自身的社会地位，形

成以产品为中心的社交团体，同时，需要更多的朋友

来共同维护团体的同一性。 

可见，在物联网的发展背景下，用户在购买智能

家电产品时的消费心理越来越趋向年轻化、追求个性

化、喜欢时尚潮流、注重情感体验。在使用智能家电

产品的过程中，用户渴望通过社区交流，创造共同话

题，寻求社会的认同感。 

3  智能家电产品的用户需求特征 

用户的需求是用户购买产品的内在原因，通常表

现为对产品的兴趣和欲望。从用户对智能产品的使用

习惯和产品功能的多样化来看，用户的需求正在向产

品的情感化、人性化和网络化的需求转变，用户需求

特征表现见图 3，主要体现在以下 3 个方面。 

 

图 3  用户需求特征表现 
Fig.3 The performance of user's demand characteristic 

3.1  情感化需求 

情感是人们在长期实践过程中，受客观事物的反

复刺激而形成的内在体验。用户情感一般在产品的使

用中形成，它影响着用户的行为习惯，是激发用户产

生满意度和忠诚度的关键。随着“人—机”交流方式的

产生，用户需求从原来的理性使用层面向感性的情感

化需求转变。早期的家用电器在人机交互的形式上比

较单一，用户在使用时感到枯燥乏味，而结合了新型

数控技术的物联网智能家电有较高的模拟人工智能

的特点，使用更流畅，交互形式更丰富，用户更渴望

在人机互动的过程中得到反馈，并产生更多的情感体
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验。融入情感化设计的产品在满足使用功能的基础上

更富吸引力，产品的愉悦性能使产品引起消费者的情

感共鸣，获得精神满足[10]。 

3.2  人性化需求 

物联网时代的消费者对产品的需求不再只是产

品的实用功能，而是集情感、健康、美观、舒适、生

态、品位、高效、个性与一体的人性化产品需求[11]，

因此，用户希望产品在功能分类上更细化，风格上更

具特色，并希望通过产品的个性和人性化特点来满足

不同消费群的审美要求。从产品实用性来讲，用户更

关注的是流程的可控性和操作的易用性。例如在物联

网发展下的智能厨房小家电，以前的家用电器只能机

械地执行用户发出的指令，但是通过手机端应用连接

之后，用户可以远程查看产品的操作进程，还可以下

载海量食谱，用户在功能选择上更人性化，在一定程

度上也满足了用户个性化的需求。 

3.3  网络化需求 

在信息化社会，人们的日常生活已经离不开网

络。网络的互联互通最大的优势是可以实现资源利用

的最大化。以互联网为基础，实现信息的扩展和延伸

也是物联网的特点之一。在物联网和互联网的相互作

用下，智能家电可以在同一网络环境下实现资源共享

和信息交换，同时，用户可以通过网络实现产品的智

能对接和信息分享，例如通过网络实现对智能家电产

品的远程控制、远程维修、预约定时等功能，此外，

用户需要在移动互联网的基础上将更多的新产品和

新功能分享到更多社交平台，创造共同话题，引起更

多人关注，因此，物联网下的智能家电产品除产品的

实用性以外，需要进一步满足用户对产品的服务性需

求，用户追求的不仅是产品的功能，而是功能背后所

能带来的新的愉悦体验。 

4  结语 

在智能化的潮流下，市场上产品的新技术和新功

能层出不穷，用户的消费心理和社交心理都有了新的

变化。在感性消费时代，用户的消费心理更具个性化，

并且更加注重产品带给用户的心理愉悦和情感满足。

面对新的物联网社交关系，用户在社交心理方面也表

现出强烈的群体安全意识，更渴望社区交流，建立的

社交关系也更具话题性和稳定性。此外，新技术的引

入也使用户对产品的需求提高到了更感性的情感层

面，这可以进一步刺激产品功能和使用体验向更人性

化的方向转型。对于智能家电产品而言,从用户的心

理和需求出发，设计出符合用户心理预期的产品，才

能提升用户对产品使用的满意度。 
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