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摘要：智能语音助手已经成为国际研究热点，而该主题的中文研究成果还非常匮乏。使用“检索-评估-综

合-分析”的系统性综述方法，研究智能语音助手用户研究领域的英文文献，通过对文献基本信息、研究设计、研

究发现和实践启示等进行编码，揭示该领域在用户认知、用户行为、用户评价3个方面的研究进展，并为相关研

究设计和产品设计提供建议。
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随着人工智能对信息领域的影响日益显著，智能

语音助手作为AI时代的智能化人机交互界面之一，

已经得到学界和业界越来越广泛的关注和应用，如

医疗健康、智能家居、自动驾驶、个人与集体的知识

管理等[1]。当前，国际主流的智能语音助手包括Apple 
Siri、Google Assistant（原Google Now）、Microsoft 
Cortana、Amazon Alexa等，国内比较成功的智能语音

助手有百度小度、小米小爱、咪咕灵犀、天猫精灵等。

自新冠疫情暴发以来，越来越多的人在家办公，使

用智能语音助手的群体占比从2020年1月的46％上升

到52％，甚至更高[2]。可以预见，在未来会有越来越多

的用户使用智能语音助手，而且智能语音助手对老年

人、残疾人等信息弱势群体比较友好，语音交互的便捷

模式能够拉近老年人等信息弱势群体与智能产品的距

离，有助于解决国务院提出的切实解决老年人运用智

能技术困难的问题。因此，开展智能语音助手用户研究

有非常重要的理论和实践意义。

在中文社会科学引文索引（CSSCI）的题名、关键

词字段中使用“智能语音助手”作为关键词检索，发现

CSSCI中与智能语音助手相关的论文非常少[1,3-4]。与此

同时，国际上存在较多的该主题英文论文。相比于传统

的文献综述，系统性综述具有更透明化、更结构化的分

析过程，能够最大限度地避免文献选择偏差，从分散

的文献中总结重要的研究主题，已广泛应用于社会学、

管理学等领域[5]。在知识较为分散的语音助手研究领

域，系统性综述法是合理且有效的。因此，本文采用系

统性综述的方法，围绕国际上的语音助手用户研究展

开分析和综述，从分散的研究中揭示相关的研究热点，

用户与服务
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弥补当前研究的不足。

本文主要回答两个研究问题：①国际上智能语音助

手用户研究的研究热点包括哪些方面；②从智能语音助

手用户研究中得到哪些实践启示。其研究价值在于：①可

以弥补国内智能语音助手用户研究方面的不足，进一步

推动智能语音助手场景下的用户研究，把握现有研究的

重点、热点、不足以及研究的趋势，有助于中国学者对

未来研究内容的把握，丰富该领域的研究成果；②总结

学者提出的设计建议，有助于智能语音助手的设计优

化，从而更好地为智能语音助手产品的设计开发提供

指导性的建议，促进人工智能生态圈的和谐发展。

1  研究方法与过程

遵循系统性综述研究方法的SALSA（Search-Appraisal-
Synthesis-Analysis）框架[6]，分为文献数据获取、数据

评估、数据编码和数据分析4个步骤，对现有的文献进

行搜索、评估、综合和分析。

1.1  数据获取

（1）选择数据库。由于智能语音助手研究分散在不

同领域，选择了6个覆盖智能语音助手相关文献的主要

数据库，它们分别是Web of Science、ACM（Association 
for Computing Machinery）数据库、IEEE Xplore、
ScienceDirect、EBSCO数据库和Scopus。这6个数据库

具有可信度和权威性，并且覆盖了智能语音助手用户研

究的主要出版源。

（2）确定检索式。通过探索式搜索，逐步确定检

索策略。以Feine等[7]的研究为基础，先使用“智能语音

助手”及其相关术语在标题范围内检索，再在检索结果

中使用“用户研究”及其相关术语在摘要或全文中进行

检索。在时限方面，智能语音助手在2010年之后才逐步

得到应用，因此，检索文献的时间范围为2010年1月—

2022年10月。

（3）补充数据。为了保证检索结果的全面性，以

代表性智能语音助手的名字为检索词进行补充检索。

补充检索的检索式为Abstract=（Alexa OR Siri OR 
Bixby OR“Google Now”OR Cortana）AND ALL=
（participant* OR subject*），并对检索结果进行人工

筛选。

1.2  数据评估

本步骤的目标是确定研究文献的纳入/排除标准，

以便保留最具代表性的作品。本文关注的智能语音助

手是一种基于软件的系统，旨在使用自然语言与人类进

行语音交互。这不仅排除了基于文本的对话系统，也排

除了使用受限的命令短语或预定义的关键字集的对话

系统[8]。被纳入的研究文献必须与用户研究有关，纯技

术类、系统设计与开发类文献被排除在外。此外，文献

必须为全英文撰写，收录文献的出版物必须是会议论

文集或期刊，短文章、展板、说明、书评和简讯被排除

在外。

1.3  数据编码

通过搜索和评估筛选出来的文献构成了本研究的

数据集。对于数据集中的每一篇文献，依据表1中的字

段提取相应特征。需要说明的是，通过对数据集内所

有文献的内容进行归纳，得到了三大研究主题：用户认

知、用户行为和用户评价，并以此作为研究发现的主要

编码。 

表1  文献数据编码表

文献基本信息

研究设计

研究发现

实践启示

出版年

出版物

作者和单位

研究方法

用户实验任务

使用设备

实验人群

研究场景

用户认知

用户行为

用户评价

面向用户与环境

面向功能设计

面向隐私与安全

面向个性化设计

类  别 项  目

智能语音助手用户研究：理论进展与实践启示赵一鸣，陈宇，刘齐平



28 2023年第19卷第5期

1.4  数据分析

在6个数据库中共检索到2 287篇文献，删除重复的

129篇文献后，由研究人员阅读每篇文献的标题和摘要

以对剩余文献进行预选。根据纳入/排除标准，研究人

员在剔除1 793篇不符合标准的文献之后，对剩下的365
篇文献进行全文阅读。经过层层筛选，最终选定107篇
文献作为分析的数据集。

2  智能语音助手情境下的用户认知、行为
与评价

通过对数据集中每篇文献的“结果”“讨论”和

“结论”部分的内容进行编码，并进行综合分析，归纳

出3个主题，分别为智能语音助手情境下的用户认知、

用户行为与用户评价。

2.1  用户认知

对智能语音助手用户认知的研究主要集中在感知

有用性、感知易用性、感知价值、隐私风险感知、学习

和期望等方面。

（1）感知有用性。感知有用性是指用户感知到的

产品功能的有用程度。感知有用性是常见的用户接受

语音助手的影响因素[9]。绝大多数用户对智能语音助

手表现出积极的态度，认为它们能够使困难的任务变

得容易，并简化用户的日常工作。但是，也有一些因素

影响了用户的感知有用性，比如智能语音助手收听时

间过短、固定位置限制了互动、不能持续地帮助用户实

现他们的目标[10]等，尤其是在处理复杂问题上，语音识

别质量限制了以英语为第二语言使用者和有口音使用

者[11]的感知可用性。虽然智能语音助手被认为是对盲

人最友好的现代智能产品，取代了许多不同的设备，但

是其视觉反馈设计（如移动设备屏幕显示自动语音识

别内容、智能音箱表面灯光提示）对盲人用户来说是不

友好的[12]。

（2）感知易用性。语音交互的易用性是用户接受

并使用智能语音助手的常见原因之一[13]。与文本交互

相比，语音交互具有更高的感知效率、更低的认知成

本、更多的乐趣和更高的服务满意度[14]。用户更喜欢语

音输入的方式，因为这是一种比打字更快的输入形式，

用户不必担心单词的拼写问题，并且可以从智能语音助

手获得音频回复[15]。用户可以很容易地通过唤醒词或

设备上的物理按钮来激活智能语音助手[12]，智能语音

助手使用门槛较低。但是，语音识别技术的痛点使得在

某些情况下，用户需要仔细考虑他们的措辞，并且用一

种非常清晰且特定的方式组织语言以便智能语音助手

正常理解[11]，这在一定程度上影响了用户的正常使用。

（3）感知价值。感知价值是指用户感知到的使用

价值，无论是普通用户群体还是信息弱势群体都对智

能语音助手使用价值表示了肯定。用户分享他们与对

话式AI互动的动机包括功能价值、享乐价值和社交价

值[16]。智能语音助手带来的象征性好处、社会存在感和

社会吸引力亦对用户使用该技术产生了积极影响[17]。用

户普遍觉得语音交互比触控交互更有趣、更有吸引力，

也更快乐和活跃。同时，智能语音助手在唤起有视觉和/
或运动障碍的用户的独立感和授权感方面亦发挥了重

要作用[12]。低收入的老年弱势群体希望使用智能音箱

作为日常助手和健康服务工具[18]。在个人生活上，智能

语音助手也能为独立生活的老年人远程监控个性化的

家庭锻炼活动[19]。智能语音助手在支持用户心理健康

方面具有较大的潜力，比如在专业指导下通过音乐疗法

更好地帮助用户进行心理治疗[20]，也能在新冠疫情期间

提升学生自主学习效果[21]。

（4）隐私风险感知。研究发现，隐私风险与用户

对语音助手的态度呈负相关关系[22]。用户普遍都有对

个人信息隐私的担忧，比如黑客攻击、记录私人对话[23]

等，尤其是在发现某些家用智能语音助手可能会在没

有唤醒词的情况下记录语音时，用户的担忧会增加。用

户隐私风险感知的主要影响因素是用户数据去向的不

确定性和系统数据使用的整体透明度。

（5）学习。学习是指作用于认知层面并激发用户学

习的心理与行为。智能语音助手对用户某一行为的干预

能够提升用户的认知并使用户产生相应的学习行为[24]。

智能语音助手不仅可以作为一种信息来源满足儿童的

好奇心，在儿童的自主学习中发挥作用，还能通过有声

书提高有阅读障碍的用户的学习能力。

（6）期望。期望是指用户对智能语音助手的期待，

比如在多轮对话、多意图理解、自动关联上下文和拟人

性等方面的期待。对于日常使用的智能语音助手，一方

面，用户期望对话的自然性，这表现在使用的连续性和

连贯性上：用户期望在同一时间进行一系列任务时，智
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能语音助手能始终保持收听状态，智能语音助手可以对

数据进行简要分析，与用户实现互动[25]，从而实现多轮

对话，而不是每次都需要用唤醒词或点击物理按钮来重

新激活对话；同时，大多数用户希望智能语音助手能够

自动关联上下文从而推断出当前任务的语境[11]。另一方

面，用户期望智能语音助手具有更多拟人的特性，如在

交互中出现幽默或讽刺的互动[11]，成为用户的管家并使

用户的生活更加智能化等。除此之外，还有用户表达了

对功能的更多期待：用户希望智能语音助手能够实现多

任务处理和跨设备集成，希望能够使用Siri控制所有的

苹果产品，而不仅局限于智能手机，这也在一定程度上

显示了构建智能语音助手生态链的必要性。智能语音助

手可轻易提供简单信息，但用户更期望获取更有深度的

信息[26]。

2.2  用户行为

用户行为方面的关注点可以归纳为3个方面：用户

选择的设备放置位置、用户在使用功能上的偏好、人机

交互行为。

（1）用户选择的设备放置位置。智能语音助手放

置的位置一般与用户特定的使用目的相契合。对于家用

智能音箱，卧室是最常见的位置，但Amazon Alexa用
户更倾向于将其放在客厅或厨房[27]。对于移动设备上的

智能语音助手，用户更倾向于在私人场所使用其传递信

息[28]；在公共场所，用户因担心引起他人注意或打扰他

人，造成社会性尴尬或不适感，避免使用移动设备上的

智能语音助手[12]。

（2）用户在使用功能上的偏好。相比于聊天机器

人，用户更喜欢使用智能语音助手来达成任务和社交目

的。在获取信息方面，用户对聊天机器人和智能语音助

手的态度没有区别[14]。道德感强的参与者往往会拒绝

对抗性的智能语音助手[29]。智能语音助手的载体类型

决定了用户在使用功能上的偏好。移动设备上的智能语

音助手常用于访问应用程序（如打电话、发短信、查地

图等）和信息查询（如天气查询、网页搜索等）[28]。以智

能音箱为载体的智能语音助手常被用于搜索、娱乐（播

放音乐、讲笑话和玩游戏等）以及物联网控制（开关灯

和调节室温等）。用户需要智能语音助手提供交互指导

时，更偏向智能语音助手提供基于示例的指导，这也为

用户偏好研究提供了方向。

 随着使用时间的延长，基于智能语音助手用户对

功能的偏好，信息资源管理领域信息搜索停止行为和停

止规则研究有了新的情境。例如，当用户使用智能语音

助手进行多次信息搜索，产生搜索困难时，用户可能更

倾向于使用智能语音助手处理简单的任务（例如天气

查询、音乐快速查询等），并避免将其用于更复杂的信

息搜索[27]。

（3）人机交互行为。用户与智能语音助手的交互

范式可以归纳为“触发词、问题、答案”。 在交互中，用

户与智能语音助手的交互行为呈现出协同化、多主体的

特征[30]，并且正在逐渐形成新的“社交礼仪”。用户在

交替或协同使用智能语音助手时，其他用户会保持沉

默以等待设备响应[15]，智能语音助手在轮流讨论、回答

提问的情境中被更多地使用。智能语音助手常常被多用

户使用，能够支持用户使用语音查询式进行协同信息

检索。此外，不同年龄和性别的用户与智能语音助手的

交互行为存在差异[31]。

同时，智能语音助手用户研究扩展了信息资源管理

学科关于查询拓展、查询重构的研究边界，丰富了相关

的理论。针对请求失败的情形，用户一般会采取以下行

为策略：重复查询、重新措辞、简化查询语句、添加语

境信息、改变句子结构、回忆以往成功的交互经历以重

新制定对话策略、重启系统。对于特定用户，比如非母

语用户，有时很难通过一次交互得到满意的答案，需要

多次修改和重复语音查询式。儿童和老年用户查询重

构的策略则显得比较单一，尤其是儿童在与智能语音助

手进行交互时，往往会对看护者的会话修复策略形成

依赖[25]。对于没有技术知识的用户而言，他们的交互模

式倾向于人与人之间的对话，具体表现为以更完整、自

然的句子进行互动，然后对其进行修正[11]。

2.3  用户评价

已有研究主要集中在拟人性评价和满意度评价两

个方面。

（1）拟人性。拟人性是指智能语音助手人性化的

特征，包括可接近性、情感、专业性、智能性以及个性

等 [32]。可接近性表现为用户与智能语音助手在情感 /
社会上的联系程度，较缺乏社会联系的人更倾向于将

智能语音助手拟人化，有时还会通过它来寻求社会联

系。特别是在新冠疫情期间，用户更加重视智能语音助

手的拟人性[33]。智能语音助手的情感梯度声学实现也

会影响用户拟人性评价[34]。从智能语音助手的主要功
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能来看，用户对其专业性和智能性的评价是较为积极

的，认为它们能够扮演好助理的角色。但是用户普遍认

为这种人性化特征是有限的，评价集中体现在缺乏感

情、不够亲切等方面。但必须承认的是，智能语音助手

的拟人性特征在一定程度上改善了用户体验。当智能

语音助手与使用者的个性相符时，用户会对它产生更

多的信任与好感，具有共情能力的语音助手更善于调

节用户情绪和行为[35]。

（2）满意度。满意度描述了用户对智能语音助手

的积极情感评价，主要来源于智能语音助手的性能和

个性化方面。首先，语音识别质量对用户满意度有显著

影响，以英语为母语的人比非英语母语的人对英语智

能语音助手有更高的满意度[36]。由于语速较慢，音间

沉默时间较长，老年用户的言语可懂度略低，这可能导

致老年用户满意度较低[15]，但老年用户对智能语音助

手的整体评价还是非常正面的。系统的沟通风格、对

情境的适应性也会影响用户的感知质量，进而影响用

户的满意度。其次，用户的满意度还取决于投入的时间

以及交互程度。经常使用智能语音助手的人有着更高

的满意度[11]，这是因为他们越来越习惯于智能语音助

手的响应，而成功的交互更有可能激励他们不断探索

智能语音助手的功能边界。此外，由于智能语音助手与

传统交互工具不同，用户评价研究更需借助面部表情

测量及特征提取[37]。

3  智能语音助手产品设计的实践启示

3.1  面向用户与环境的智能语音助手产品
设计

随着家用智能语音助手得到广泛应用，智能语音

助手产品设计应该面向长期使用、面向用户、面向环

境、面向特殊人群需求。例如，建议智能语音助手的界

面设计支持用户更好理解，并将多模态语音用户交互

（Voice-User Interface，VUI）应用于不表现出试错行

为的用户[38]。手机等移动场景下的产品设计要考虑到

环境因素并作出适当的响应，例如在公共场所提供“谨

慎”模式以保护用户隐私[12]。智能语音助手交互模式便

捷，拉近了信息弱势群体与智能产品的距离，设计者应

更多地考虑信息弱势群体，比如：考虑为盲人提供替代

视觉提示的功能，使盲人用户也能平等地使用智能产

品；还可以考虑提供一个无障碍选项，让残疾人在使用

智能语音助手时有更长的输入时间；考虑设计具有面

部表情的情感智能语音助手，对阿尔茨海默病患者进

行护理[39]。

3.2  面向功能的智能语音助手产品设计

设计者应该提供能对用户产生功利价值和效率价

值的实用功能，而不是仅以娱乐体验吸引用户，比如：

可以通过语音命令创建快捷方式来帮助用户完成重复

性任务 [40]；可以主动问候用户，开始一个非正式的聊

天，或在任务中进行更频繁的交互，使任务更有趣。效

率价值也体现在设备集成[12]和第三方服务整合[41]上：一

方面，智能语音助手能够操作更多设备，如智能手机、

电视、电脑等，提高用户的跨平台协同使用效率；另一

方面，它能扩展更多应用程序的使用场景，有助于智能

服务融入用户的生活。

在功能上，建议强化智能语音助手在客厅、卧室等

生活使用场景中对特定命令的响应能力，并通过混合

语言环境训练模型，实现更好的语音识别能力和语言

表达能力。为了改善用户体验，设计者可以向用户解释

为什么等待时间较长、为什么语音识别失败[12]、如何改

进查询结果等问题。此外，现有的研究还探索了智能语

音助手其他可能的使用场景，比如智能语音助手作为

主持人，可以提升群体讨论的质量[42]

3.3  面向隐私与安全的智能语音助手产品
设计

设计者的首要任务是确保用户与智能语音助手交

互的安全性与隐私性[15]。现有研究建议增强数据透明

度、功能可控性和设备安全性，使用户能够掌握语音

数据的去向、监听功能的开闭，并防止黑客的入侵。此

外，还应当优化智能语音助手对于儿童数据的保护功

能，防止错误识别语音导致的儿童个人信息泄漏。

3.4  面向个性化服务的智能语音助手产品
设计

智能语音助手的用户界面设计需要考虑不同用户

差异化的初始期望。针对不同用户的偏好，智能语音助

手的人格特征应有不同[43]。智能语音助手系统应实现

个性化[12]，通过挖掘用户重复的使用模式，理解那些语



312023年第19卷第5期

义更为模糊的命令。智能语音助手应允许用户自定义语

速、音色和音量等[12]。此外，还可以通过询问用户的偏

好和期望的行为[44]、根据不同的用户类型配置不同的

系统文件、提高语音助手的情感表达能力等方式来实

现个性化的设计。例如在军事环境中，用户更渴望智能

语音助手有更具象的手势或情感。

此外，设计者应该加强智能语音助手的类人对话

能力，考虑人机交互关系对用户心理的影响。可以采用

更加人性化的语音反馈技术，比如使用简洁、幽默、充

满情感的表达方式等，并根据用户的反馈调整对话风

格，及时依据理解错误的信息进行自我修复，以提高用

户满意度。

4  讨论

通过对智能语音助手用户研究文献进行系统性综

述分析，回答了上文提出的两个研究问题。

4.1  国际上智能语音助手用户研究的热点
内容

已有研究成果主要集中在用户认知、行为与评价3
个方面。这3个方面的研究并不是孤立存在的，而是相

互联系并相互影响的，形成了完整的研究闭环，如图1
所示。

用户与智能语音助手的交互最先作用于用户认知

层面，比如易用性、有用性、价值和隐私风险感知等，这

些感知可能来自用户与智能语音助手的交互过程，并

影响用户后续的使用行为，比如用户在初次使用时感知

到某个智能语音助手的易用性和有用性，这种感知可

能会影响用户后续使用智能语音助手的频率，促进用

户对智能语音助手功能的探索等。随着使用频率的增

加，用户会产生思维与思想上的变化，如对智能语音助

手的功能表现出更高的期望等。

用户对智能语音助手的认知以及与其的交互会影

响用户评价，设计者可以从用户评价中收集用户意见，

改进产品的功能与设计，这一行为又会影响用户的认知

与行为，这对智能语音助手而言则是一个迭代和进步

的过程。

就目前的文献数据来看，由于研究的设备多为Siri
和Amazon Alexa，研究的使用场景集中于日常生活，

用户研究涉及的智能语音助手功能比较宽泛。少部分文

献就具体场景中的用户行为与交互展开研究，如多人闲

聊、汽车驾驶、演讲辅导、阅读陪伴、工作反思和智能

语音助手被辱骂等场景。学者多从具体场景或功能出

发研究用户的某一类特定行为。

4.2  从智能语音助手用户研究中得到的实践
启示

开展用户研究有助于了解用户需求与行为方式，帮

助设计者更好地设计出有价值的技术产品。可以从性

能提升、隐私保护、个性化服务3个角度对本文提出的4
个方面的实践启示作进一步的解读。

在性能提升角度，智能语音助手改进优化的重点

应聚焦于语音识别能力、响应能力和主动性水平：减轻

环境噪声、用户口音等对语音识别的影响；通过提供适

当的反馈（如为用户提供查询失败的依据或者改进查

询效果的建议），给用户正确的指引以提高智能语音助

手的响应能力；尝试打破被动依赖用户的固有模式，主

动与用户建立联系，提供增值性服务，打造语音交互生

态圈。

在隐私保护角度，语音是在人们日常生活中产生的

很普遍且重要的一类数据，设计者应提高用户数据存

储和被使用的透明度，告知用户查看、删除个人语音数

据等的方式，提供隐私保障条款等。此外，考虑到在公

共场合使用智能语音助手容易暴露隐私的风险，可以为
 图1  智能语音助手用户研究的研究热点

智能语音助手用户研究：理论进展与实践启示赵一鸣，陈宇，刘齐平
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用户提供一种“谨慎”模式[12]，在公共场所下保护用户

的个人信息，从而提升用户对智能语音助手的信任度。

在个性化服务角度，设计者可以考虑根据不同的

用户类型配置不同的系统文件，使智能语音助手实时学

习与用户交互的内容，挖掘重复的使用模式以适应用户

的习惯，从而逐渐具备主动学习和自主学习用户习惯的

能力。允许用户自定义语音输出设置，如语速、音色和

强度等，从而提升用户体验。此外，设计者应专注于提

升智能语音助手的拟人化水平，采用更人性化的表达

方式，从而获得更高水平的用户满意度。

5  结语

本文使用系统性综述的方法，对国际上的智能语

音助手用户研究进行了深度分析，对已有研究中的智能

语音助手用户研究设计进行了剖析，揭示了国际上智能

语音助手用户研究的研究热点，为智能语音助手的设

计和优化提出了建议，可以为国内未来的智能语音助手

用户研究提供参考和借鉴。

研究结果表明，智能语音助手用户研究为图书情

报领域提供了全新的研究场景和研究机会，比如语义搜

索、人机对话以及用户与智能语音助手交互时发生的

协同信息检索、查询重构、查询优化和信息搜索停止行

为等。同时，语音查询技术拓展了传统信息搜索研究的

边界：不仅丰富了信息搜索的内涵与外延，还作为人工

智能时代的新交互模式，衍生出很多新的方向。本文的

局限在于只采集了6个代表性数据库中的英文文献，可

能遗漏了个别相关文献或者非英文文献。
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Abstract: Intelligent voice assistant has become a research highlight in the world, but the findings on this topic in domestic journals are still very scarce, 
so it is urgent to systematically sort out the latest international research progress. In this paper, a systematic review method of “search-appraisal-synthesis-
analysis” is used to conduct in-depth analysis of the English papers on user study in the context of intelligent voice assistant. By coding and analyzing the 
basic information, research design, research findings, and practical implications of the papers, the research progress in user cognition, user behavior, and user 
evaluation is revealed. This paper puts forward some ideas for the user study and product design of intelligent voice assistant.
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