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基于任务的智能交互产品服务设计优化研究 
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摘要：目的 通过优化智能交互产品的服务设计，消除或减弱由信息过载现象引起的使用效率低，用户

情绪焦虑的现象。方法 分析智能交互产品的服务设计目标、实现途径以及信息过载现象，对智能交互

产品的用户、服务流程和服务接触点进行研究，提出基于任务的智能交互产品优化过程，并通过智能冰

箱服务设计优化的例子进行阐释。结果研究得出的具体优化方法是以任务模式为主脉络，在树形服务设

计蓝图的基础上，针对任务进行信息优化，绘制各任务专用的独立服务设计蓝图，设计任务模式下的产

品交互界面。结论 智能交互产品界面的信息得到优化能够提高用户完成具体任务的效率，提供轻松的

使用体验。 
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Service Design Optimization of Intelligent Interaction Products Based on Task 

CHENG Bin, WANG He 
(Heilongjiang University of Science and Technology, Heilongjiang 150022, China) 

ABSTRACT: By optimizing the service design of intelligent interactive products, it aims to eliminate the low using effi-

ciency and user emotional anxiety caused by information overload phenomenon. It analyzes the service design goal, real-

ization way and information overload phenomenon of intelligent interactive products. It researches user, service process 

and service contact point, proposes intelligent interactive product optimization process based on task, explains it through 

the example of intelligent refrigerator service design optimization. The specific optimization methods of the research is to 

take task mode as main context, aiming at the task to optimize information .Then it draws a independent blueprint of ser-

vice design for each task. At last, it designs the product interactive interface under the task mode. The information of in-

telligent interactive product interface is optimized. The efficiency of the user to complete the specific task can be im-

proved. And easy use experience can be provided. 
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服务设计是在服务科学框架下的设计门类，其概

念出现在 1991 年，并被国际设计研究协会定义为从

客户的角度来设置服务，其目的是确保服务界面。从

用户的角度来讲，包括有用、可用及好用；从服务提

供者来讲，包括有效、高效以及与众不同[1]。产品为

服务提供了交互界面，是服务的载体。智能交互产品

主要依靠非物质的虚拟交互界面实现相应功能，因此

服务设计是此类产品设计的重要内容。 

1  智能交互产品服务设计分析 

智能交互产品是通过物联网把产品与互联网相

连接，进行信息交换和通信，再通过产品工作反馈的

过程，以实现智能化识别、定位、跟踪、监控和管理，

从而为用户提供服务的产品[2]。智能交互产品较传统

产品的特殊性还在于除了联网实现监视控制外，它是 
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信息收集和反馈的综合体，能够得到人的生活方式、

行为习惯等数据信息，成为产品设计所需“大数据”的

一部分，这些数据支持下的产品服务设计通过云端服

务反馈给用户，提供更有价值的信息，并通过产品载

体使人获得更好的用户体验。 

1.1  设计目标 

智能交互产品提供的服务可分为两类，一类是以

产品的基本功能为主，智能交互方式为产品提供更精

确和更人性化的操控服务，如智能冰箱、智能空调、

体感游戏机等。另一类以提供准确的信息交换服务为

主，如各类查询机、购票机、缴费机等设备。无论何

种服务类型，智能交互产品的服务设计目标都是花费

尽量少的时间、通过更简便的操作获得所需信息，实

现产品的使用功能，同时赋予用户愉悦的使用体验。 

1.2  设计实现途径 

智能交互产品服务设计的实现途径是通过对具

体产品、服务内容、用户需求等方面的全面研究，设

计出能满足要求的软硬件界面。此实现途径包含两个

主要方面，实现载体和实现过程。它们共同完成产品

的智能化服务交互功能。 

1.2.1  实现载体 

交互界面是智能交互产品的服务设计载体，它作为

一个媒介将使用者与产品所提供的服务联系起来。对于

某种具有特定功能的的智能交互产品，交互界面是各服

务接触点的集合。各接触点触发了服务瞬间，进而给连

成服务线提供了平台[3]。用户对接触点产生的感受与体

验，是提升服务价值必须考虑的重要因素[4]。 

1.2.2  实现过程 

实现过程实质上是设计者对服务过程进行研究

的过程，它隐藏在交互界面的背后。包括了用户研究、

服务流程研究、服务接触点研究和系统原型界面研

究。此过程较为复杂，涉及到了人、产品、信息、环

境等多个与服务过程有关联的要素。 

1.3  信息过载现象 

智能交互产品较传统产品操作更简便、控制更精

确，选择性更多，更能满足使用者个性化的需求。但

是在具有诸多优点的同时，也存在一定的问题。产品

的服务设计中，利益相关者、环境、物、流程及其整

个系统都是其需要研究和设计的对象[5]。设计对象众

多，就造成了信息过载，引起使用者的选择困难。根

据人的心理特性，信息选择过多有可能导致人们决策

的犹豫，情绪的焦虑和心理上的自责后悔[6]。这降低

了产品使用效率，导致错误操作，进而使用户产生焦

虑、紧张等负面情绪，使产品使用体验的愉悦性降低。 

2  基于任务的智能交互产品服务设计优化

方法 

优化智能交互产品的服务设计是解决信息过载

现象的有效办法。优化的根本原则是以完成产品功能

为根本服务目标，保证智能交互产品的优势，减少非

必要性附加功能。在智能交互产品的服务设计中应适

当限制信息数量，从服务设计的实现过程和实现载体

两个层面进行优化，减少信息过载现象对产品使用效

率和使用体验的影响。 

从用户分层方面、用户感知效应方面以及服务要素

组合方面进行优化的方法已经得到了一定程度的研究。

用户分层方面的优化方法主要考虑生活方式、审美情

感、身份认同等因素[7]，用户感知效应方面的优化方法

则考虑了顾客欣喜与失望的心理感知因素[8]。 服务要

素组合方面的优化方法是通过过优化模型,确定既满

足服务组织成本预算又具有最大预期顾客满意度的

服务要素组合方案[9]。在上述方法基础上，进行基于

任务的服务设计优化策略研究。它是以提高使用效率

和改善用户体验为目标，从用户使用产品的具体任务

角度进行的优化设计研究，可分解为服务过程优化和

界面设计优化。 

2.1  基于任务的服务过程优化 

2.1.1  总体思路 

采取树形结构的优化方式。思路是将服务设计目

标、用户、服务流程、服务接触点等内容综合起来绘

制成树形结构图。根据不同的任务设置相应服务过

程，尽量减少接触点数量和细分层级，并按照用户类

别设置跳跃结构，实现减少操作步骤和操作时间，减

少选择次数和界面数量的优化目的。同时，采用减、

加结合的方式来弥补优化后可能导致的信息量不足

的情况。 

2.1.2  具体方法 

1）整体服务蓝图与优化后的服务蓝图的初始界

面见图 1(a)，在分析的基础上，列出与特定智能交互

产品服务设计相关的所有信息，按照服务流程绘制树

形结构服务蓝图。蓝图以初始界面信息和服务目标的

连线为树形结构的主干，每一个分支为一个服务接触

点，它们按照所属或并行的关系可列为不同的层级嵌

套。接触点的层级可分为 n、n-n、n-n-n 三级，按层

级顺次执行。此步骤是对接点的全面列举，可避免遗

漏现象。 

2）基于任务优化服务蓝图基于化整为零的设计

思想，首先对用户的使用目的进行研究，划分出不同

的任务，针对每一个任务，进行结构优化，删除与该

任务无关的各级接触点。删除的方法可通过观察、采
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访等调研方法获得完成某任务的思维过程和操作过

程，将这两个过程与服务蓝图上的接触点相对照，没

有形成匹配的接触点可被认为是与该任务无关的，即

可被删除。整体服务蓝图与优化后的服务蓝图任务界

面见图 1(b)，基于具体任务的服务过程，在结构设计

上可采取跳跃形式，越过无关的各级接触点。此外，

为了解决优化后信息量不足的问题，在任务界面内增

加了用户的自定义接触点，用户可以通过“添加”接触

点，获得界面上未提供的所需信息，并将其添加到界

面上，成为固定接触点。即被优化的接触点转化为可

选接触点，视用户需要和常用程度添加，这体现了减、

加结合的优化思路。 

 

图 1  整体服务蓝图与优化后的服务蓝图 
Fig.1 Overall service blueprint & optimized service blueprint  

由上述方法可知，这种优化并不是要弱化产品服

务设计的整体性，所有的服务过程在产品服务设计过

程中仍需全面考虑，只是在将信息输出给用户的过程

中进行了优化。根据任务，有选择地将产品能提供的

信息进行优化后展示给用户，产品本身仍需拥有强大

的信息处理能力。最终目的是在优化的同时能够满足

用户的个性化需要。 

2.2  基于任务的实现载体优化 

实现载体的优化实际上就是交互界面设计的优

化。它是指在过程优化的基础上，进行交互界面信息

量的优化。界面设计优化的原则是突出智能交互产品

的核心功能，去除多余功能，减少干扰。界面设计优

化应遵循以下原则：（1）界面布局符合知觉特征规律，

尽量减少不必要的界面信息。根据心理学关于注意广

度的实验研究，人们所能注意到的对象数量在 7±1 个
[10]，超过此范围会增加认知的时间，同时产生认知错

误的几率会加大。此外，人的知觉具有简洁律、恒常

律、错觉轮廓、整体特征由于局部等规律，因此，同

一界面布局要简洁、有规律；（2）符号语义符合用户

习惯与认知经验，界面上的图标、文字等作为信息表

达的重要载体，在设计上要符合用户的基本认知背

景，在符号的语义表达上符合使用者的经验理解，不

产生歧义，减少用户的记忆负担和思考的时间。不以

追求创新而采用难于理解的符号或图标形式；（3）采

用多通道设计，通过选择多种感觉通道来进行信息的

交互，从而减少单一通道的信息量。感觉通道是指人

们接受外界刺激的不同感觉方式。它对应各种感觉

器，包括视觉、听觉、味觉、嗅觉、触觉等[11]。智能

交互产品目前普遍使用的交互通道是视觉和触觉通

道。可采用听觉通道，如语音识别等多种交互形式，

对不同的服务目标进行界面设计。 

3  基于任务的智能冰箱服务设计优化 

目前，各类家电产品都在寻求智能化的发展方

向，以智能冰箱的服务设计为例，说明从任务角度出

发，优化智能交互产品服务设计的具体实施方法。 

3.1  智能冰箱用户研究与设计分析 

3.1.1  智能冰箱服务目标分析 

智能冰箱的根本服务目标是保鲜或冷冻各类食

品饮料。智能冰箱服务目标与接触点分析见表 1，智

能冰箱的服务目标可以分解为 3 个方面，其一是给用

户提供冰箱的状态信息，并对冰箱内存放的食品信息

进行管理；其二是给用户提供相关健康养生信息；其

三给用户提供家庭成员的饮食要求信息。服务目标通

过 5 个一级接触点及若干其他层级接触点实现[12]。 

3.1.2  智能冰箱服务蓝图设计 

智能冰箱树形服务蓝图见图 2，在用户研究与设

计分析的基础上参照表 1，设计了智能冰箱总体的树

形结构服务蓝图。 
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表 1  智能冰箱服务目标与接触点分析 
Tab.1 Analysis on service target and touch points of intelligent refrigerator 

一级接触点 二级接触点 三级接触点 服务目标 

冰箱状态 温度/湿度 —— 给用户提供冰箱当前的温度/湿度信息 

冰箱管理 
温度调节 —— 给用户提供温度调节界面 

冰箱占用率 —— 给用户提供冰箱空间占用率信息 

健康管理 

食品营养 —— 给用户提供食品的蛋白质、维生素等营养成分含量信息 

膳食养生 
养生食材 给用户提供食品的养生功效信息 

养生食谱 给用户提供具有养生功效的食谱 

食品管理 

消息提醒 —— 给用户提供食品过期信息，起到提醒和警示作用 

食品信息 
保质期 给用户提供食品保质期信息 

食品数量 给用户提供每类食品的数量信息 

留言 
食品评价 —— 给用户提供家庭成员对各类食品的味道、品质评价信息。 

饮食要求 —— 给用户提供家庭成员想吃或不想吃某类食品的信息 

 

 

图 2  智能冰箱树形服务蓝图 
Fig.2 Tree form service blueprint of intelligent refrigerator 

3.2  智能冰箱用户任务分析 

智能冰箱比传统冰箱的功能更丰富，因此它的服

务设计蓝图的信息量比较大，給用户的使用带来了干

扰[13]。经过调研，用户在家庭中使用冰箱的频率较高，

但每次使用持续的时间较短。用户使用冰箱通常要完

成放入食品、拿取食品、整理冰箱 3 个任务。在 3 个

任务中，需要实现表 1 中所示的不同服务目标。智能

冰箱任务及基本操作内容见表 2。 

3.3  基于任务的智能冰箱服务设计蓝图优化  

以任务模式为智能冰箱服务蓝图优化的基本出

发点，根据不同的任务模式，提供专门的树形服务蓝

图，提高使用效率和目的性。 

表 2  智能冰箱任务及基本操作内容 
Tab.2 Task and basic operation contents of intelligent re-

frigerator 

用户任务 基本操作内容 

放入食品 
获得冰箱状态信息→放入食品→ 

输入食品信息 

拿取食品 
获得食品信息、家庭成员的要求信息→拿

取食品→调整食品信息 

整理冰箱 
获得冰箱及食品信息→整理冰箱→调整

冰箱及食品信息 
     

在用户研究与设计分析的基础上，将用户任务所

需的操作内容与服务目标相对照，能够实现匹配的部

分即为该任务所对应的服务设计目标。结合表 1、表

2 内容，对图 2 所示的服务设计蓝图进行优化，分别

设计出 3 种任务下的专用服务蓝图。 

3.3.1  各任务的服务蓝图设计 

优化后的智能冰箱任务服务蓝图“放入食品”任

务见图 3(a)，完成放入食品的服务目标，需要经过食

品管理、健康管理、冰箱管理三个 1 级接触点。其中，

食品管理是核心服务，在放入的过程中通过 1 级接触

点食品管理中的添加食品，输入食品名称、数量等信

息，同时观察消息提醒。健康管理和冰箱管理是可选

服务。通过健康管理接触点了解所放入食品的营养成

分等。如果放入食品需要特定温度保存，可通过冰箱

管理接触点调整温度。  

优化后的智能冰箱任务服务蓝图“拿取食品”任

务见图 3(b)，拿取食品任务下，服务蓝图涉及到食品

管理、健康管理、便签、冰箱管理、天气时间五个 1

级接触点，根据任务需要，对食品管理的添加食品、

食品信息等接触点进行了优化[14]。综合食品数量、营

养成分和用户留言便签等来选择所要拿取的食品，如

有需要调节冰箱温度。 
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优化后的智能冰箱任务服务蓝图“整理冰箱”任

务见图 3(c)，整理冰箱任务模式下，与健康管理、便

签、添加食品等信息无关，只需根据食品数量、保质

期等对冰箱进行整理。 

如图 3 所示，在每个任务的服务蓝图中都设有用

户自定义的接触点添加功能，如用户需要在“放入食

品”模式下留言，可通过点击“添加”在该任务模式下

被优化掉的接触点中选择“便签”，完成添加。 

 

图 3  优化后的智能冰箱任务服务蓝图 
Fig.3 Optimized task service blueprint of intelligent refrigerator 

3.3.2  交互界面设计 

根据以上的任务结构蓝图，设计交互界面。交互

界面的设计遵循界面优化的原则，将每个界面的信息

进行简化，使之符合认知规律。智能冰箱的部分交互

界面设计见图 4，冰箱的初始界面为最左侧的界面，

界面信息为 3 种任务，以及时间、温度。两类信息按

左右分布，符合整体信息优先于局部的原则，任务信

息的文字字号较大，从认知顺序上处于优先地位，便

于用户直接选取任务。以放入食品任务模式为例，中

间的界面示意图为放入食品任务下的 3 个 1 级接触

点，以及"+"表示的可添加接触点，食品的种类以及

温度为可触控调节的信息，右侧的图为食品管理 1 级

接触点下属的添加食品 2 级接触点，显示了添加食品

的种类。 

 

图 4  智能冰箱的部分交互界面设计 
Fig.4 Design of interactive interface for intelligent refrigerator 

4  结语 

智能交互产品的服务设计尽管比较复杂，但是以

实现产品的主要功能为基本出发点，在考虑产品使用

体验的前提下，针对不同的任务模式，优化服务设计

的树形蓝图，这种优化策略指导下的方法简便、易于

实施，能够有效地提高产品的使用效率[15]。 
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