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物联网微波炉的用户体验目标研究 
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摘要：目的 以物联网微波炉为例，探讨用户体验目标的构建方法。方法 分析用户体验及用户体验目标，

提出了基于 PTCA 的用户体验目标构建方法。探讨了物联网微波炉的目标用户、相关技术、使用场景及

相关事件；基于典型事件，构建了主要和次要人物角色的事件模型；通过事件集的事件节点目标汇总，

运用卡片法，进行多级聚类和抽象，获取了物联网微波炉的三级用户体验目标并进行了目标释义。结论 

在设计模糊前期，能够通过事件模型分析，利用 DOWN-UP 研究方法有效地构建用户体验目标，并为设

计提供指导。 
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User Experience Goals of Internet Microwave Oven 

ZHANG Kun, LI Yuan-chao, YAN Ling-ling 
(China University of Mining and Technology, Xuzhou 221000, China) 

ABSTRACT: Taking the microwave oven of the Internet of things, it aims to propose a method for user experience goals. 

After analyzing the user experience and the user experience goals, it proposes a method for the user experience goals on 

PTCA. The perspective users, related technology, contexts and activities are discussed for the microwave oven of the In-

ternet of things. The first and the second personas typical event models are built. Through collecting the event node goals 

of event set, the card method is applied. After the three level clustering and abstracting of node goals, three levels of user 

experience goals are obtained and explained. In the fuzzy period of early design, the user experience goals can be con-

structed effectively through analyzing the event model and applying the down-up research method and will be used for 

guiding the design. 
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随着物联网技术的快速发展和普及，物联网家电

不断涌现，不论是理论界还是产业界都给予了良好预

期。然而，市场状况并不理想，其根本原因在于关注

“技术突破”的同时，对用户体验研究不够深入，从而

形成了产品预期与使用现实有较大落差的窘境。基于

此，以家电中较为普及的微波炉为研究对象，探索其

用户体验目标，为提升用户体验奠定基础。 

1  用户体验目标及其构建方法研究 

1.1  用户体验与体验目标 

优 秀 的 产 品 离 不 开 良 好 的 用 户 体 验 ， 根 据

ISO9241—210“用户体验是指用户在使用或预计使用

某种产品、系统及服务时产生的主观感受和反应”，

用户体验涵盖了用户用前、用中及用后的反应与情

感，具有动词和名词的双重属性[1—2]。由于体验具有

主观性、情境性及动态性特征，人们无法设计体验，

但可以为体验设计。通过定位用户与产品的情感关

系，创新产品要素，在产品使用过程中促成理想用户

体验的生成。首要问题在于明确用户在体验中追求什

么，即用户体验目标是什么[3]。 

用户体验目标描述了用户对产品或服务的情感

或情感关系，它是设计师希望用户在与产品交互时形

成的感觉[4]。从时间维度上看，用户体验目标可分为
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即时体验目标、片段体验目标和累积体验目标；从用

户自我维度，分为源于自我的内部体验目标和源自他

人、群体或社会组织等要素的外部体验目标[5]。用户

体验目标不同于可用性，它是在设计的概念探索期由

设计师从用户的角度出发来探讨理想的体验，具有较

大的主观性；可用性是从系统的角度出发探讨其有效

性、效率和满意度，相对比较客观。基于用户体验目

标的设计是一种可能性驱动的设计，能够在项目的模

糊前期为设计提供引导，有助于创造“颠覆性”产品。 

1.2  用户体验目标构建方法探讨 

众多学者从多种视角开展用户体验目标研究[6]。

基于技术进步视角，主要研究技术变革形成的产品颠

覆性创新性，探索新型用户体验的可能性；基于现有

产品革新视角，主要分析现有体验的触点与痛点，寻

求用户体验的新突破；基于较成熟的心理需求理论及

用户行为理论，分析体验过程中用户的动机、情感与

行为，挖掘用户期望；基于品牌视角，主要分析用户

体验目标与品牌体验目标的一致性问题，为形成产品

个性提供支撑[7—8]。 

通过对现有文献的探讨，本文提出了基于 PTCA

的用户体验目标构建方法，见图 1。 

 

图 1  基于 PTCA 的用户体验目标构建方法 
Fig.1 Method for user experience goals on PTCA 

1.2.1  PTCA 分析 

PTCA 是指目标用户、产品技术、使用场景及产

品事件。目标用户分析主要探讨用户的生活形态及产

品相关的用户敏感性特征；产品技术即产品相关的新

技术及其特征，分析其在产品中应用的可能性和导致

的产品变革；使用场景是使用产品时的场所，探讨产

品使用的各种可能环境；产品事件是在场景中围绕产

品所展开的活动，事件集合汇总了使用场景的各种产

品事件。 

相对于交互设计中的 PACT 框架，在 PTCA 中技

术的重要性进一步凸显，层出不穷的新技术加速了产

品的更新换代，促进创新甚至颠覆产品的使用方式，

为打造新的用户体验提供了多种机遇，而目标用户研

究更加关注于产品相关的用户心智、使用习惯和行为

特征分析；场景和事件相辅相成，为构建良好的事件

模型奠定基础。 

1.2.2  事件模型构建 

事件模型以事件的时间序列为主线，围绕事件节点

进行节点任务描述和节点目标探讨。事件基于事件流程

可分解为若干个微片段，每个微片段抽象为事件节点，

事件流程要符合用户的心智模型或事件发生的逻辑顺

序，可采用移情等方法进行分析[9]；节点任务描述是在

该时间节点上用户与产品共同开展的活动；节点目标是

基于用户特征和相关技术，探讨在该事件节点上用户理

想的行为目标等，用户理想行为并不是用户期待，只有

超出用户期待，才能打造良好的用户体验[10]。 

要构建良好的事件模型，需采用“移情”方法，探

讨在事件中产品作为“道具”存在的价值，回归产品存

在的原点；同时，结合新的技术特征和用户对产品的

敏感性特征，构建节点的用户任务目标。 

1.2.3  用户体验目标提炼 

在事件节点上，用户与产品交互，用户体验不断

深化，从而形成了用户对产品体验的整体性特征。因

此，将所有事件中的事件节点目标进行汇总，用卡片

法进行分类，通过二至三级的聚类和抽象，从而获取

用户体验目标。 

从节点目标至用户体验目标采用了 DOWN-UP 的

研究方法，用户体验目标是设计师构建的用户与产品之

间的情感关系，而节点目标虽然也从用户的角度出发，

但侧重于对具体任务目标的表述。因此，在聚类过程中，

尤其是最后的一至二级聚类，要结合现有体验模型中的

情感理论，进行合理抽象，抽象过程既是难点也是关键

点，抽象结果能够概括用户的总体感觉。 

2  物联网微波炉的 PTCA 分析 

2.1  目标用户定位 

物联网微波炉尚未普及，属于家电领域的新生事

物，家庭是微波炉市场的主体，故以崇尚数字生活、

追求现代生活品质的中青年家庭为目标用户。首要人

物角色模型为中青年夫妇，他们具有良好的教育背

景，生活方式健康，注重饮食品质，在家庭中充斥着

各种智能产品。次要人物角色模型为儿童，活泼可爱，

适应现代生活方式，具有数码产品的使用经历。 

2.2  技术特征分析 

物联网微波炉的技术特征可归结为网络互联化、

感知识别化、使用智能化和服务系统化。 

网络互联化是指通过无线网络的人与物互联和物

与物互联。人与物互联是指用户与微波炉的双向信息交

流，可实现用户与微波炉物理空间的分离；物与物互联

是指微波炉与其它具有网络功能物品之间的信息沟通，
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如微波炉与冰箱的互联可获知冰箱中的食材信息。 

感知识别化是指微波炉能够利用传感技术和识

别技术，通过多感官通道感知信息、发布信息。在输

入输出方式上，可实现体态、语音、视觉等多种交互

模式；在使用过程中，利用温度、气体、重量、图像、

红外等多种传感器对加工对象的状态进行感知、识别

和发布。 

使用智能化是指微波炉可以主动地收集、处理和

交流信息，并具有一定的自主行为能力。随着人工智

能技术的发展，微波炉可以根据用户的饮食习惯和偏

好，进行个性化的使用属性设置和饮食信息推送，判

断被加工食材的属性与状态等。 

服务系统化是指微波炉不再是单独的物理实体，

而是家庭健康饮食系统的有机组成部分，是重要的信

息节点，不同的信息节点之间存在双向的信息流动，

并为系统的总体目标服务。 

2.3  使用场景分析 

主要人物角色使用场景包括微波炉所在的物理

空间、家中的其它房间、家庭外空间；次要人物角色

使用场景为微波炉所在的物理空间。 

2.4  事件分析 

通过访谈和问卷调查，主要人物角色围绕微波炉

发生的事件主要包括做各种菜肴、煲汤、解冻、做主

食、做养生饮品、温饭菜及饮品等。次要人物角色围

绕微波炉发生的事件主要为温奶、温饮品、温饭菜、

爆米花等。 

3  基于事件模型的物联网微波炉用户体验目 

   标构建 

3.1  事件模型构建 

围绕主要人物角色和次要人物角色发生的微波

炉相关事件，通过访谈和观察，按照事件发生流程，

构成事件模型，见图 2 和图 3。 

3.2  用户体验目标构建 

运用卡片法，将多种事件中的用户节点目标汇

总，逐步合并、抽象，进而获得物联网微波炉的三级

体验目标、二级体验目标和总体用户体验目标。 

 

图 2  主要人物角色做某菜肴的事件模型 
Fig.2 Event model for making some dish of main persona

 

图 3  次要人物角色温奶的事件模型 
Fig.3 Event model for warming milk of second persona 

三级体验目标侧重于较具体的任务目标，便于在

项目的模糊前期指导设计，直接由事件集合的事件节

点目标聚类而成。物联网微波炉的三级体验目标具体

如下。 

1）微波炉成为家庭饮食健康的信息节点，能够

根据家庭成员饮食健康要求和偏好，及近期饮食状

况，推荐和判断。 

2）微波炉具有一定的智能，能够理解饮食配方

并编译成可执行的命令。 

3）微波炉够根据家庭成员的口味，自动调整饮
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食配方。 

4）能够呈现家庭现有食材及调味品的现状，并

且推荐购买地点或预约购买。 

5）用户与微波炉的沟通应尽可能地采用人的自

然语言形式。 

6）能够在手机、电脑、微波炉、冰箱等多种终

端之间进行信息同步，执行查看、检索、控制等多种

操作。 

7）在饮食制作过程中，微波炉能够以合理地形

式进行现场指导； 

8）能够方便地进入和退出微波空间。 

9）具有质量、冷热、生熟、干湿、焦嫩等感知

识别能力。 

10）在微波过程，能够及时、有趣地推送信息。 

11）微波炉能够杜绝干烧、起火、不当容器微波

等安全事故发生。 

12）能够有效地防止儿童不当操作。 

13）能够方便地反馈食用感受。 

二级体验目标是三级体验目标的归纳与抽象，是

用户总体体验目标的细化。物联网微波炉的二级体验

目标是：为家庭献爱心、增加自己的成就感、享受制

作过程的愉悦感。 

1）为家庭献爱心。为家庭成员献上健康、可口

的饭菜，体现了自己对家庭的责任感和关爱，减少了

家庭成员外出就餐的频率，增加了家庭成员的交流机

会，使得家庭更加和睦。 

2）增加自己的成就感。帮助自己制作新式的或

复杂的菜肴、主食或饮品，提升了自己的饮食制作能

力，增强自己的成就感。 

3）享受制作的愉悦感。让繁琐的制作过程变得

简单、易行，减少了制作过程中的劳心劳力，将负担

转变为一种轻松、有趣的制作活动。 

总体用户体验目标是对二级体验目标的进一步抽

象，是用户对产品的整体感受。物联网微波炉的总体用

户体验目标是：饮食健康好帮手，即用户感受到的微波

炉是可信赖的、有帮助的、体贴的和令人愉悦的。 

4  结语 

随着物联网的到来，许多产品不再是单独的工具

或孤立的实体，而是信息世界的一个节点，产品与人

的关系和交互方式发生了深刻变革，营造良好的用户

体验已成为设计的共识，明确用户体验目标是打造理

想用户体验的第一步，通过对物联网微波炉用户体验

目标的研究，提出了基于 PTCA 的用户体验目标构建

方法，有助于在设计的前期深化对用户的理解，并为

设计提供指引。 
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