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摘要：目的 丰富青年人群在厨房空间的情感体验，提高厨柜使用率，建立青年人群健康餐饮方式，提

高青年人群生活幸福感。方法 基于 AT-ONE 法则，以青年家庭厨房为依托，通过问卷调查、深入访谈、

观察记录法和情景访谈，结合数据可视化和视频处理技术，来深入了解两类用户群体在使用整体橱柜前、

中、后三个阶段的行为动机和产品使用需求。根据 AT-ONE 法则，从用户角色、需求、触点、体验、供

应方案 5 个方面分析厨柜交互体验服务创新点。结果 根据调研结果，划分用户群体，结合行为数据分

析，挖掘出不同人群的行为痛点与机会创新点。结论 本次研究发现不同烹饪能力的青年人群的需求层

次不同，通过分析其烹饪场景下的产品及系统需求，来为智能化、社交化的厨柜设计提供设计参考依据。 
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Application of AT-ONE Rule in Interactive Experience of  

Kitchen Cabinets for Young People 
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ABSTRACT: This paper is to enrich the emotional experience of young people in the kitchen space, improve the utiliza-

tion rate of kitchen cabinets, establish healthy catering mode for young people, and improve their life happiness. Based on 

the AT-ONE rule, relying on the young family kitchen, through questionnaire survey, in-depth interview, observation re-

cording method and scene interview, combined with data visualization and video processing technology, the behavior 

motivation and product use needs of the two types of user groups in the three stages before, during and after using the 

whole cabinet are deeply understudied. According to AT-ONE rule, the innovation of kitchen cabinet interactive experi-

ence service is analyzed from five aspects, that is, user role, demand, contact, experience and supply scheme. According 

to the research results, the user groups are divided, and the behavior pain points and opportunity innovation points of dif-

ferent groups are excavated from the combination of behavior data analysis. This study found that young people with dif-

ferent cooking ability have different levels of needs, and analyzed their product and system requirements in the cooking 

scene, so as to provide design reference for intelligent and social kitchen cabinet design. 
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迫于婚姻或安全感，不少 90 后群体加入购房人

群。“DT 财经：2020 年中国青年居住消费趋势报告”

显示：2019 年，90 后（不含 95 后）购房人数已超过

85 后购房人数。购房这一行为满足了安全感，却带
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不来归属感。生活中仍然缺少烟火气，缺乏情感的寄

托。在“中长期青年发展规划（2016—2025 年）”中

明确提到要注重加强对青年的人文关怀和心理疏导。

在厨房场景下的交流，相比于在严肃的客厅或私密的

卧室，能够更加轻快愉悦，有助于拉近婆媳关系，缓

解母子/父女矛盾，增加情侣/夫妻亲密度。 

外卖餐饮行业的迅速发展，使青年人群的厨房使

用率下降。此外，由于部分外卖餐饮商家的不良运作，

使其暴露出严重的食品健康问题，影响了人们的身体

健康，这与当代兴起的“康养”生活理念相违背。本

文通过对江浙一线城市青年人群的饮食行为习惯做

深入调查研究，来找出导致青年人群烹饪兴致低的产

品痛点及需求点，并根据目标用户做饭的行为流程深

入挖掘设计机会点。本文通过以服务设计的思维理念

为基础，与交互设计思维方法相结合，来提升用户在

厨房空间使用上的整体体验感。 

1  研究背景 

1.1  90 后购房占比提升 

青年的定义随着政治经济和社会文化环境的改

变一直在变化。联合国于 1985 年首次将青年定义为

15 至 24 岁之间的人；2013 年世界卫生组织将青年年

龄上限提高到 44 岁。随着时间的推移，90 后已逐渐

取代 80 后成为消费主力。2020 年 12 月贝壳研究院

发布的“2020 城市刚需购房报告”中显示：迫于婚

姻与教育压力，90 后有房人群占比高达 71.94%。2020

年，DT 财经联合链家发布的“2020 中国青年居住消

费趋势报告”中显示：各年龄段购房人群占比中，2019

年，90 后购房人群占比逼近 85 后，见图 1。虽然购

房能带来稳定感与安全感，但归属感的产生仍然需要

情感化的投入。 

 
 

图 1  2017—2019 年各年龄段购房人数占比 
Fig.1  Proportion of home buyers of all ages in 2017-2019 

1.2  餐厨空间的智能化与社交化 

随着物联网技术的快速发展，国内以小米为首的

企业对智能家居平台系统进行了搭建与完善。近年来

智能家居已成为房屋装修改造的重要选择。2020 年，

天猫联合宜家、第一财经商业数据中心(CBNData)共

同发布的“90 后天猫巢家宜居趋势指南”显示有 7

成年轻家装消费者认同智能家居较为重要。且随着做

饭本身从家务变成了一种享受和情感交互行为，餐厨

空间便承载起年轻消费者更多的情感和社交需求。由

于住房面积有限，开放式厨房备受 90 后的喜爱，因

其不仅能够拓宽客厅空间，还能增加与亲友的互动，

为做饭增添了乐趣。但由于“智能化程度不高”“实

用性不强”等问题使市面上的智能产品被人们所诟病。 

1.3  用户体验发展趋势 

“用户体验”（User Experience） [1]这一概念由

Norman D A 于 1995 年在美国人机交互（CHI）会议

上率先提出。继 Norman D A 提出“用户体验”概念并

认为用户体验涵盖人对系统体验的工业设计、图形、界

面、物理交互等所有方面之后，不少研究学者及相关机

构也纷纷发表了对用户体验的观点与论点，见表 1。 
 

表 1  用户体验概念汇总与拆解（按时间顺序） 
Tab.1  Summary and disassembly of user experience concepts (in chronological order) 

时间 提出者 对象 涵盖 

2000 Danicl L 强调服务给用户带来的体验价值[2] 使用一个产品或服务[2] 

2004 Forlizzi 和 Battarbee 体验时间和用户所有的使用情感总和[3]   

2006 Hassenzahl 和
Tractinsky 

系统、用户、交互环境相互作用[4] 具有复杂性、功能性、可用性等特点的系统[4]

具有倾向、期望、需求、动机、心情等状况的

用户[4] 

2008 Hassenzahl 用户与产品交互过程中和完成后的情感变化[5] 对产品形态、功能、构造到用户情感、体验的

需求的延伸[5] 

2000 ISO 9241-110 用户使用后的观点与反应[6] 产品、系统、服务[6] 

2011 Jean-Marc 用户在特定环境中与系统交互的整体作用[7] 系统 

2013 Olsson 用户使用之后的即刻体验与多次综合体验[8]   

2018 Pettersson 用户对产品的追求[9] 基本特性：可用性、交互上的愉悦与情感等[9]

高级特性：美学、刺激性、自我实现等[9] 
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图 2  AT-ONE 法则相互作用原理 
Fig.2  Interaction principle of AT-ONE rule 

 

根据上述表格，不难发现用户体验概念从简单的

产品或服务对用户使用过程带来的消极影响，向混合

型、多阶段、精神升华方向转变。总体来说用户体验

主要关注的用户和使用目标产品或服务，以及相关联

服务或产品之间的情感变化集合。在物质匮乏时期人

们追逐产品的可用性，而物产丰富时期人们则开始追

求精神满足，这都是为满足更高一级需求而进行的

优化。 

2  AT-ONE 法则 

AT-ONE 法则[10]是服务设计研究方法，即以用户

体验为中心，通过接触点将用户（服务主体）与企业

（服务供应）联系起来，见图 2。对于用户（服务主

体）来说，一方面要满足用户需求，另一方面要提升

用户体验；对于企业（服务供应）来说，一方面要获

取商业利益，另一方面要提升品牌形象与影响力。

AT-ONE 法则是一种整体的设计观，需要思考整个项

目的起源—发展—高潮—结束—后续，多用于服务设

计的初期，从“A”“T”“O”“N”“E”五个维度去

挖掘创新点，通过每个维度上的发散、集合，来发现

问题并设计解决方案。 

2.1  服务主体（Actors）的多样化 

A（Actors）表示服务主体，是服务所关注的对

象，其作用是明确中心。以服务主体为中心，明确服

务主体对各个配置的需求，辨清各个配置与服务主体

的关系，整合各类服务主体在价值网络中的相互作用

及与配置设备之间的相互作用，以达到密切合作的目

的。在厨柜使用中，不同类型的用户对厨柜的需求不

同，其中厨房新手更注重厨柜的烹饪辅助功能，而烹

饪达人除了需要厨柜满足基本的功能需求外，在娱乐

体验上也有更高的关注度。在厨房中，家庭主厨负责

主要的食材处理和烹饪，家庭帮厨则负责配菜清洗和

处理，以及陪伴与娱乐，这两种角色对厨房的需求有

一定的差异。人们对厨柜的使用需求不仅仅是烹饪食

材。随着整体厨柜概念的兴起，厨柜作为占据厨房空

间 大的家具，也承载着社交的功能。它连接用户与

用户，以及用户与各类服务人员，使沟通更加便捷高

效，使用户对其产生信任感、满足感。这也必须要求

整套服务设计的创造者、设计者、创建者、前端与后

台服务人员都对整体服务及产品有清晰的认识，对负责

模块有深入的了解，对服务对象有着一定的共情能力。 

2.2  细分厨柜接触点 

T（Touch point）代表接触点，本文主要研究用

户与服务之间的接触点，并使之协调发展，形成一个

整体。“厨柜使用”的概念范围随着科技的发展也不

仅局限于烹饪，如烹饪前食材的购买储存，烹饪时食

材的处理及菜肴的烹饪，烹饪后食材的再储存及菜肴

保鲜，这些场景都是厨柜服务设计的范围。烹饪前可

接触到食材供应平台，如超市、菜市场，以及存储设

备，如储藏柜和冰箱等。可将其细分为浏览食材接触

点、挑选食材接触点、付款购买接触点、获取商品接

触点、台面接触点、储藏接触点。每个细分接触点都

是交互设计的一个阶段，设计好每个接触点，并通过

合理的方式串联各个接触点，才能达到满足用户需

求，提升用户体验的目的。 
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2.3  服务供应（Offering）的转变 

O（Offering）代表服务供应，目的是让服务主体

了解并知晓该服务在功能、情感及自我实现层面是如

何提供帮助的，从而产生信任感与归属感，使服务流

程更加顺畅。厨柜在购买前以产品为主，服务为辅，

而在购买后以服务为主，产品为辅。用户在享受服务

前，必须花费大量的金额对其产品进行购买。如何低

成本获取服务体验，并打动用户使其购买产品，从而

获取商业利益及提升品牌影响力，是企业的思考点。

消费者通常会通过视觉体验、市场环境、产品口碑构

成的整体综合表象，形成对产品的信任度，并结合商

品价格优势与售后服务去选择购买商品[11]。随着用户

对产品体验重视程度的提高，体验店越来越受到人们

的欢迎。 

2.4  用户需求（Need）的获取方式 

N（Need）代表用户需求，通过用户研究方法，

获取用户数据，建立用户画像，来掌握不同用户的痛

点与需求点，并从中寻找服务的创新点。定量研究方

法调查问卷能够收集用户对产品的认知及评价，获取

设计着重点。但这种方式多是间接推断用户的喜好，

与真实的体验梯度存在差异。 直接的方式是通过深

入访谈或观察，甚至参与式观察、参与式设计的环节，

来发现用户的真实需求。 

2.5  用户体验（Experience）的五感化 

E（Experience）代表用户体验，是一个抽象词汇，

用于描述用户的综合情感。而综合情感主要通过用户

的五感和过往经验产生。用户的过往经验是难以掌握

和把控的，因此我们可以通过用户画像去了解、描绘

用户大致的相关经验。设计的主要部分仍为五感的设

计。阿里巴巴的人机自然交互实验室通过技术与 AI

结合，将五感数字化，即通过语义、表情在数据库中

的整理与输入，让机器去识别、记录人的情绪[12]。在

进行服务设计时，设计师不仅希望能够解决实际问

题，也希望能够为用户带来愉悦的使用体验。 

本文将在接下来的实验设计流程中，遵循服务设

计理念，结合用户研究与交互设计方法，以用户体验

为终极目标，对目标用户的行为、需求进行有针对性

的调研分析。通过理清服务与交互设计之间的关系，

来探索新的设计研究方法并指导实践。交互设计中产

品是行为实现的承载物，因此 关键的是明确用户的

行为关系，从而通过设计来引导用户行为，实现更加

愉悦的用户体验[13]。 

3  基于入户访谈法的厨柜交互行为研究 

3.1  实验设计 

本次研究先使用网上问卷进行调查，收集有效问

卷 56 份，了解目前用户使用厨房的现状，并确定细

化研究目标。然后设计实验步骤与细节，联络招募被

测试者。采用入户访谈和观察记录法，收集 12 户青

年家庭在厨房中真实自然使用厨房的情景。用户行为

研究通常由观察记录行为、定义行为变量、测定与描

述行为、介绍行为原因 4 个方面组成[14]。本次观察记

录秉承自然观察原则，尽可能减少实验带来的影响。

结合本次研究目的与实验需求，采用无线免插电微摄

像头设备，将其以吸附的方式固定于厨房天花板中央

及正前方，并结合手持摄像设备，记录必要的细节内

容。拍摄人员以参与的方式加入用户活动，尽量避免

指引性话语沟通，并不干扰操控用户行为。行为变量

定义的范围需要方便测量与描述，在实验观察前就要

设定好变量内容，并考虑不确定因素，确保实验设备

的安放与调试能够收集到所有必要信息。采用视频图

像处理软件获取视频素材中的所有路径行为与停留

时长，通过实验后的深入访谈与情景重现了解用户行

为背后的思考动机。 后对于用户行为的解析会激发对

用户需求或痛点的洞察并发现产品创新的机会点。[15]。 

3.2  实验数据 

3.2.1  基本信息 

本次研究的被测试者中男性占比为 41.67%，女

性占比为 58.33%，其年龄分布在 20~30 岁。其中

83.33%的被测试者集中在 25~28 岁，本科及以上学历

的人占比为 92.67%。有独立厨房可使用的被测试者

占 92.67%，其中 83.33%的厨房为 L 型厨房。厨房主

要包括清洗区、准备区、烹饪区、调味品开放区、电

器—厨具—食品收纳区[16]、冰箱区、垃圾处理区等，

见图 3。 

 

   

a 清洗区 b 准备区 c 烹饪区 c 调味品开放区 d 冰箱区 e 垃圾处理区 
 

图 3  厨房分区 
Fig.3  Kitchen partition 
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图 4  本次调研 L 型厨房行为动线路径 
Fig.4  Behavior dynamic path of L-shaped kitchen in this survey 

 

 
 

图 5  本次调研 L 型厨房各区域平均停留时长 
Fig.5  Average length of stay in each area of L-shaped kitchen in this survey 

 
使用厨房频率为每周 3~6 次的被测试者占比为

41.67%，频率为 6~12 次的占比为 33.33%。结合深入

访谈得知，用户基本通过在早餐店购买早饭或不吃早

饭的方式来解决一天中的第一餐，而在工作日较为忙

碌时通过点外卖，吃喜欢的食物来缓解心情，不会自

己做饭解决饥饿问题。除烹饪外，大部分被测试者优

先选择外卖平台为主要就餐方式，此外也会选择去店

内就餐或去父母、亲友家就餐。结合访谈可知，独自

烹饪就餐的孤独感是用户抗拒这些行为的主要原因，

且烹饪还需耗费大量的精力与时间，其付出与收获不

成正比。 

3.2.2  行为观察描述 

本次研究为保证实验难度系数的一致性，选择了

几款比较热门的当季菜肴（以炒为主，标准菜品处理

与烹饪时间控制在 30~45 分钟以内），并要求被测试

者根据自身能力与厨房材料选择其中 2 款进行烹饪。

本次观察记录的视频、音频通过音视频及图像处理软

件，获取关键的用户行为路径与停留时长，并将用户

行为数据量化。文本的记录作为总结解释的补充说

明。根据被测试者厨房空间的具体布置，整理归纳绘

制综合厨房空间的平面图。结合视频图像分析，综合

后的厨房行为路线图如下：用户主要行为路径集中在

“准备区—烹饪区”“准备区—调味品开放区”“准

备区—清洗区”，见图 4。传统法兰克福厨房的“厨

房工作三角形”指用户在冰箱、水池、炉灶三者之间

的 来 往 与 操 作 多 ， 但 基 于 中 国 人 的 烹 饪 习 惯 与 

本次实验对象原因，大多被测试者习惯一次性从冰箱

获取食材并放置在准备区，然后将菜肴分步下入锅

中。由于烹饪熟悉度的不一致性，同样的调味品经常

被测试者多次拿取。本次调研的家庭厨房样式有“准

备区—清洗区—烹饪区”“清洗区—准备区—烹饪区”

两种形式。前者便于清洗，但用户行为路径过长；后

者行为路径有所缩短，但在准备空间中过于局促。 

使用视频处理软件，获取用户在不同区域的精准

停留时长，见图 5。综合后的平均停留时长与行为路

径结果相近，用户在准备区、清洗区、烹饪区的停留

时长都比其他区域更长。结合文本记录可以发现，多
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数被测试者具有将清洗和“切菜—烹饪”的行为交替

进行的特点。长时间地清洗、切菜、烹饪，会使用户 

的颈部、腰部与腕部肌肉处于发力或压迫状态，易产

生肌肉疲劳或酸疼，会降低用户情感体验度。尤其是

在厨柜尺寸与被测试者身高不匹配的情况下，体验感

也会受到较大的影响。 

4  在数据可视化基础上挖掘分析需求痛点

与机会点 

结合问卷调查、实验观察与深入访谈，本次研究

将厨房用户分为三类，即“烹饪达人”“厨房新手”

“外卖人口”。“烹饪达人”指非常喜欢做饭，并将

做饭当作一种娱乐项目，且厨艺不错，愿意尝试烹饪

不同美食的人。“厨房新手”指略微喜爱做饭，或迫 
 

于健康、经济压力而开始学习做饭，厨艺一般，只会 

做一些简单小炒的人。“外卖人口”指对做饭没有浓

厚兴趣，认为外卖美味又便捷，比自己花时间经历做

出来的“黑暗料理”性价比更高的人。本次研究根据

分析所得的数据，绘制了“烹饪达人”和“厨房新手”

的用户体验地图。 

4.1 “烹饪达人”用户体验地图 

分析“烹饪达人”用户体验地图中可以发现，该

类用户在“食材处理与烹饪”阶段心情大多处在愉悦

的状态，而“清洁整理”阶段则是该类用户 头疼的

阶段，见图 6。“菜式的选择”是“烹饪达人”特有

的痛点，其他较为明显的痛点从高到低分别是“垃圾

处理”“缺少配菜”“清洗厨具”“清理台面”“切

割 腌 制 食 材 ” 。 从 各 阶 段 考 虑 ， “ 烹 饪 达 人 ” 的 

 
 

图 6 “烹饪达人”用户体验地图 
Fig.6 User experience map of “Cooking master” 
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痛点主要有 13 点，因此可以得出对应的 13 个机会点。

从中可以提取出 4 个痛点关键词“选择困难”“食材

多杂”“行为交叠”“清理问题”。 

结合深入访谈，将用户的期望需求总结为以下 4

点：（1）拍摄做菜视频或成品图片，并将其分享至

社区；（2）在做饭或洗碗时，可以听音乐、相声，

或者看剧，而目前手机或 iPad 放置在厨房有一定的

危险性，用户担心其掉入水、汤中，以及油污黏附，

滋生细菌及臭味；（3）期望有更多好吃且健康的菜

品推荐；（4）简化复杂菜品的制作难度。 

4.2 “厨房新手”用户体验地图 

在“厨房新手”用户体验地图中我们可以发现，

该类用户在“食材处理与烹饪”阶段的末尾心情恢复

到愉悦状态，而该阶段中的“食材处理”及“清洁整

理”阶段是该类用户头疼的部分，见图 7。“寻找简

易好吃的菜谱”“烹饪食材购买量值”是“厨房新手”

特有的明显痛点。其他较为明显的痛点从高到低依次

是“垃圾处理”“清洗厨具”“热锅下油”“切割腌

制食材”“清理台面”和“购买食材”。通过综合分

析发现，“厨房新手”的痛点主要有 15 点，因此相 
 

 
 

图 7 “厨房新手”用户体验地图 
Fig.7  User experience map of "Novice cookers" 
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对应的机会点有 13 点。从中可以提取出 5 个痛点关

键词“选择茫然”“食材处理费时费劲”“缺盐少醋”

“判断失误”“清理问题”。 

结合深入访谈，总结出用户的期望需求有以下 4

点：（1）通过一个厨房小家电产品解决一餐菜肴；

（2）期望有个智能提醒机器人，告诉用户在什么时

候做什么工作，此外还能提供娱乐项目。（3）期望

推荐搭配健康合理的菜肴。（4）简化复杂菜品的制

作难度。 

5  结语 

随着厨房使用场景的变化，整体橱柜所承担的功

能与服务项目也逐渐增加。伴随着大数据、云平台及

物联网等新兴互联网技术的出现，智慧家庭及其相关

产业在我国发展迅速。“中国制造 2025”国家发展战

略 的 实 施 ， 使 智 能 家 居 产 业 发 展 即 将 迎 来 爆 发 期
[17-18]。然而作为触点多、使用频率高、智能化低、系

统化难的厨房，成为用户 期望实现智能化的家居场

景之一，整体橱柜也自然成为 需智能化的家居产品

之一。但目前智能厨房的主要智能功能为远程关闭与

开启，与用户认知中的智慧厨房相去甚远，因此厨房

智能化还有很大的提升空间。本文通过实验研究了解

用户在烹饪时的行为路径与习惯，从需求角度对两类

人物角色做了全方面分析，并总结出“烹饪达人”用

户群体与“厨房新人”用户群体不同层次的需求点，

理清不同用户群体对智能厨柜的需求[19-22]，为各行业

的设计工程师提供可供参考的设计出发点。由于本次

实验内容的局限性，未考虑到青年群体在时间维度的

行为特点，以及其他烹饪手法与特殊食材的处理。尤

其是对于储藏区的功能缺失问题，需要后期跟进深入

研究。 
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