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摘要：目的 在新一代人工智能发展背景下，分析并明确人工智能产品及其服务体系的特征与价值，指

出未来发展趋势，为相关设计、技术与应用研究提供参考。方法 从人工智能的概念出发，给出人工智

能产品及其服务体系的定义；收集并分析典型的人工智能产品和相关研究，总结整理人工智能产品的关

键特征和支撑技术；探索人工智能产品的典型服务场景，对相关研究现状进行综述；基于前文分析对未

来发展趋势及挑战进行预测。结论 指明了人工智能产品具有情境感知、自适应学习、自主决策、主动

交互与协同的典型特征；描绘了以数据和计算能力为基础、算法为核心、多种底层技术与通用技术为支

持的场景应用的人工智能产品支撑技术框架；分析了人工智能产品的服务体系在不同场景中可以被赋予

的价值；预测了由技术驱动向设计驱动转化、由单品视角向服务体系视角转变的未来发展趋势。 
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Review on Artificial Intelligence Products and Service System 

SUN Xiao-hua, ZHANG Yi-wen, HOU Lu, ZHOU Wen-jie, ZHANG Sheng-chen 
(Tongji University, Shanghai 200092, China) 

ABSTRACT: In the era of a new generation of artificial intelligence, this work aims to analyze and identify the charac-
teristics and value of artificial intelligence products and service systems, indicates the future development trends, and 
provides references for related design, technology and application research. Starting from the concept of artificial intelli-
gence (AI), the concepts of AI products and service systems is defined in this paper. Typical AI products and related re-
search are reviewed and analyzed, and the key features and supporting technologies of artificial intelligence products are 
summarized. Then, this paper explores the typical service scenarios of AI products and reviews the current status of 
relevant research. Finally, the future trends and challenges are predict based on the previous analysis. This paper indicates 
that the typical characteristics of AI products include context awareness, adaptive learning, autonomous decision-making, 
proactive interaction and collaboration. Framework of supporting technologies of AI products is described, that data and 
computing power as base, algorithms as core, and multiple underlying technologies and general technologies supporting 
applications in various scenarios. The value that the service system of AI products can bring is analyzed in different sce-
narios. The future trends are predicted as the transformation from tech-driven to design driven, and the switch of perspec-
tive from single AI product to service system. 
KEY WORDS: artificial intelligence; AI products; service system; service scenario 

随着近年来深度学习算法的兴起，以及大数据、

计算能力等多方面技术的进步，人工智能迎来了自

1956 年达特茅斯会议上被首次提出后的第三次发展

浪潮。2019 年中央全面深化改革委员会第七次会议

审议通过了《关于促进人工智能和实体经济深度融合

的指导意见》，政府在工作报告中首次提出了“智能+”

【特别策划】 
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的概念，人工智能产品正面临着政策、技术、社会等

多方面的发展机遇。然而，当前有相当一部分“智能

产品”实质上仅停留在数字化、网络化的阶段，并

不具备以新一代人工智能技术为核心的自主感知、认

知和决策能力。同时，社会对于人工智能产品的需求

也发生了变化，不再停留在对人类个体的模拟以实现

辅助功能上，而是需要其发挥人工智能的优势以解决

系统化的问题。因此，在新一代人工智能发展的背景

下，有必要对人工智能产品的涵义、特征与支撑技术

进行分析，并探究其服务体系可以为社会、产业等场

景赋予的价值。 

1  人工智能产品及其服务体系概述 

1.1  人工智能产品的定义 

人工智能（Artificial Intelligence，AI）是与人类

及动物具有的自然智能（Natural Intelligence）相对的

概念，简单来说就是用计算机程序来模拟人的智能，

或 者 说 是 受 智 能 启 发 的 计 算 （ Intelligence-inspired 
Computing）[1-3]。通过分析总结，将采纳以下人工智

能的定义，即“系统能够正确阐释并从外部数据中进

行学习，以利用学习的成果来适应性地实现特定目标

和任务的能力[4] ”。人工智能产品即指运用人工智能

的理论、方法和技术处理问题的产品或系统[5]。微软

在一项人工智能系统交互指南的研究中，使用了 AI
系统（AI-infused System）来指代运用了人工智能技

术且直接面向终端用户的系统[6]。还有一些文献中则

进一步描述了人工智能产品所呈现出的具体能力，包

括：（1）感知能力，可以感知并获取外部世界的信息；

（2）记忆和思维能力，可以对感知到的信息进行存

储并用类似人的思维进行加工，产生知识并支持决

策；（3）学习能力和自适应能力，可以在与环境的相

互作用中通过学习积累知识，以适应变动的环境；（4）

行为决策能力，可以对外界刺激做出反应，形成决策

并产生相应行为[7]。Ren F 等人[8]也在其关于 HCI 与

智能机器人的综述文章中，将拥有“感知、学习、理

解或推理形成新知识和应对新情况”的能力的机器人称

为智能机器人，并将其作为一种典型的人工智能产品。 
应当意识到，现在绝大多数的 AI 仍然是“弱人

工智能（Weak AI/Narrow AI）”，即其能力局限于某一

特定领域，与理想状况下可以解决不同领域中的各种

复杂问题的“通用人工智能（Artificial General In-
telligence）”仍有较大距离。因此无论人工智能程度

的强弱及其应用领域的范围，均属于本文中人工智能

产品的范畴。产品化或系统化的人工智能可以与人进

行交互，因此人机交互领域中对人工智能产品的“拟

人智能”特征进行了强调，认为人工智能产品并不是

单纯的工具，而是具有社会性的。张小龙等人[9]则在

交互层面界定了人工智能产品或系统，指出其智能性

可以体现在前端对于用户信息输入方式的灵活性和

复杂性的接受度，或者后端对于信息处理和整合能力，

而前端与后端的智能性不一定同时具备。综上所述，

人工智能产品的 AI 能力与作用范围是具有差异的，

而当其与人进行交互时将会呈现出拟人智能的特征，

并且不同特征或能力与人的联系紧密性有区别。 

1.2  人工智能产品的服务体系 

由于单一的人工智能产品其作用范围往往是有

限的，在面对复杂的应用场景时如何充分发挥人工智

能的价值，就更需要系统层面的考量。随着更高性能

的计算、智能化的分析、低成本的数据获取及万物互

联融入人们的生活，人工智能技术驱动下的创新不应

局限于人工智能产品或系统的开发，而应更多地关注

能够满足用户需求的增值服务创造，创新的人工智能

产品的服务体系已经成为智能时代社会发展的必然

趋势[10]。通过将关注点从人工智能产品扩展到其全生

命周期的外围服务，横向、纵向延伸各产业链条，重

构人、人工智能产品及信息、产业等相关要素之间的

关系，对服务体系进行有效集成和全局优化，具有自

感知、自优化、自组织能力的人工智能产品或系统将

更好地满足用户需求，为社会创造更广泛、更持续的

价值 [11]。针对如何构建人工智能产品的服务体系，

Allmendinger G[12]提出了“感知＋联结＋相关利益方＋

交互”的方式，以借助人工智能技术实现服务系统中

相关利益方的协同和资源整合。Valencia A 等人[13-14]

指出，人工智能产品的服务体系核心组成要素分为三

个层面：结构化的产品、智能化的技术、联结化的服

务。其中，智能化的技术能够提升结构化产品的效用

及功能，而联结化的服务意味着通过数字及网络，使

得结构化产品的部分功能和效用能够脱离产品本身

而存在，产生更多的附加价值。另外，通过与各领

域拥有人工智能产品的服务体系构建经验的专家进

行访谈，了解到服务系统构建中设计发挥作用的五

个方面：预见未来场景、创造良好用户体验、整合

利益相关者需求、提出问题解决方案和发掘可实现

的目标[15]。 

2  人工智能产品关键特征与技术 

2.1  典型人工智能产品分析 

2.1.1  智能服务机器人 

国际机器人联合会（IFR）对服务机器人的定义

为：“为人类或设备执行有用任务的机器人（不包括

工业自动化应用）[16]”。智能服务机器人则是在传统

服务机器人的基础上，运用人工智能技术，赋予其自

适应的感知、认知、决策以及学习能力，使其在复杂

环境中可以在一定程度上自主化地完成相应任务，并

通过学习不断提升自己的能力。智能服务机器人大致 
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表 1  典型智能服务机器人产品 
Tab.1  Typical intelligent service robots 

产品类型 主要用途 主要功能 支撑 AI 技术 典型案例 

家用服务 
机器人 

家务、陪护、娱乐、教育、

健康服务、安全监控等 

自主定位导航、人脸唤醒、

语音唤醒、知识问答、数据

监测与分析等 

语音识别与合成、自然

语言处理、计算机视觉、

深度学习、知识图谱等 

罗宝吸尘机器人；robi
家居机器人；360 儿童

机器人 

商用服务 
机器人 

导购、导览讲解、物流、 
安防、巡检、咨询、送餐

等 

自主导航、智能自动避障、

自主路径规划、远程视频控

制交互、自动跟随等 

自然语言处理、计算机

视觉、深度学习、知识

计算引擎与知识服务等 

Temi 服 务 机 器 人 ；

Pepper 导览讲解机器

人；派宝导购机器人 
 

表 2  典型无人车产品 
Tab.2  Typical autonomous vehicles 

产品类型 主要用途 主要功能 支撑 AI 技术 典型案例 

载人式无人

车 
公共交通、私人出行、

园区慢行交通等 

复杂环境感知、智能决策、自

适应路线规划、车路协同控制

等 

计算机视觉、深度学

习、自主定位导航等 

Waymo 无人车；特斯

拉 Autopilot ； 百 度

Apollo Go 无人出租车

非载人式无

人车 
特种作业、物流运输、

环卫清洁等 

作业环境感知、协同式队列驾

驶、车路协同控制、云端智能

运营、紧急避让、精准避障等

计算机视觉、深度学

习、自主定位导航、

自适应学习等 

金龙阿波龙 GOVO 无

人驾驶消毒清扫车；驭

势无人物流车 
 

可分为家用和商用两个方向，可以在居家、养老、商

业、物流等多种场景进行应用，其功能与作用范围也

各有不同。典型智能服务机器人产品分析见表 1。 
服务机器人服务的对象和场景具有多样性和复

杂性，需要对新的开放场景、新的对象和新的任务具

有自适应能力。Tenorth M 等人[17]提出了虚拟知识库

（Virtual Knowledge Base）技术，结合内部知识库和

传感器信息，支持机器人执行复杂的任务。Lemaignan 
S 等人[18]则将机器人知识图谱的知识获取来源分为

三类：来自传感器的知识和数据、来自人机交互过程

中 的 知 识 和 数 据 以 及 来 自 相 关 知 识 库 的 知 识 和数

据。Sun X 等人[19]研究了由机器人部署的典型空间类

型，分析了每种空间中所需的机器人任务，以此考虑

了三种自适应学习方法（自主学习、利用实时现场数

据的无监督学习和引导式学习）的适用性和应用方

式。服务机器人如何在交互的过程中给人带来愉悦的

体验，也是当前研究的热点话题。Röning J 等人[20]

研究了服务机器人中的情感交互，开发了一种面向

HRI 的分布式系统，结合了所有基本的感官元素，可

以识别用户情绪并通过情感交互提供个性化服务。 

2.1.2  无人车 

无人车（Autonomous Vehicle，AV）是综合运用

多种人工智能技术的代表性产品，通过自主规划、决

策和控制，实现自主无人驾驶。代表性的自主式无人

车如 Waymo 无人车、特斯拉 Autopilot 以及百度

Apollo 等。无人车利用多种雷达、摄像头及高精地图

等对周围环境建立感知，通过深度学习、计算机视觉

等方法，对路况、信号灯和环境中的行人、车辆、障

碍物等进行识别，最终通过智能规划与决策控制车辆

的行为[21]。随着现代通信与网络技术的发展，无人车

可以通过与行人、道路设施、其他车辆、云平台等的

智能信息交换与共享，实现复杂环境感知、智能决策

与协同控制等功能[22]。无人车根据其用途，可主要分

为载人式无人车和非载人式无人车两种，其中载人式

无人车主要满足人的出行需求，非载人式无人车主要

面向各种作业场景来完成特定任务，如物流运输、环

卫清洁、特种作业等。典型无人车产品见表 2。 
无人车的核心在于无人驾驶系统，其驾驶能力并

非一成不变，而是不断从与环境和驾驶员的交互中提

升。Vanderhaegen[23]提出了一种基于机器学习的模

型，该模型侧重于两种能力，即人与系统的协作能力

和系统从这些协作动作中自我学习的能力，使无人驾

驶系统可以提升性能及管理系统阈值，以增强自主

性。模仿学习使无人驾驶系统可以通过示例或演示来

学习执行特定任务，此方法可用于无人车中的个性化

自动驾驶行为，以最大程度地提高用户的舒适度，降

低自定义驾驶行为生成的复杂性，使其对于非专业用

户而言更易于使用[24]。人工智能技术还应用于优化人

与无人车的交互体验。麻省理工学院交通与物流中心

的研究人员，通过搜集大量 Tesla Autopilot 真实驾驶

数据，利用深度学习算法进行分析，探明人类与 AI
的互动机制，即“如何在不断提升道路安全的同时不

牺牲驾驶的愉悦性[25]”。在人车协同场景下，Abbink D 
A 等人[26]探索了触觉共享控制在人车协同中的应用，

实验证明，触觉共享控制可以提升人车协同的绩效。 

2.1.3  AIoT 系统及个人终端产品 

人工智能物联网（AIoT）是人工智能（AI）与

物联网（IoT）的融合，可以收集海量信息并在云端

或本地中控设备进行智能分析，以实现万物智联。其

技术架构一般以云端服务器和个人拥有的本地中控
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设 备 为 中 心 ， 结 合 一 系 列 物 联 网 终 端 产 品 组 成 。 
AIoT 系统中采用人工智能技术对物联网设备产

生的大量数据进行整合与分析，通常需要较强的计算

能力，一般将相应计算部署于云端或个人拥有的本地

中控设备。本地中控设备在 AIoT 系统中起到协调控

制、综合数据、提供主要人机交互界面的作用，具有

一定的计算能力，因此通常将部分相应速度要求高的

计算部署在本地中控设备。在相关研究中，Mahda-
vinejad M 等人对应用于物联网的机器学习技术进行

了总结[27]。Li H 等人对机器学习技术在边缘设备进

行计算的方法进行了探索[28]。在实际产业应用中，中

控设备主要包括手机、平板电脑、智能音响、个人机

器人等类型。 
AIoT 对于数据感知层面有着很高要求。AIoT 的

个人终端产品需要持续收集个人信息并不干扰用户

生活，一般形式有智能家居产品、物联网传感器、佩 
 

戴 式 智 能 配 件 以 及 智 能 服 装 与 智 能 织 物 等 ， 典 型

AIoT 个人终端产品见表 3。 
其中，佩戴式智能配件和智能服装与智能织物均

属于可穿戴产品。可穿戴产品是可以穿戴在身上、感

知人体数据并传递信息的计算设备，其轻量、灵活、

无感等特性，使其成为 AIoT 个人终端产品的理想形

态[29]。可穿戴式的 AIoT 个人终端产品具有自感知和

自分析能力，使其可以自主化地完成用户数据的监测

与分析，完成用户数据量化，并通过数据分析作出判

断和分析，提供个性化建议。这些产品也成了人的智

能化延伸，人可以更好地感知外部与自身的信息，能

够在计算机、网络甚至其他人的辅助下，更为高效率

地处理信息，实现更为无缝的交流。其应用领域可以

分为两大类，即自我量化与体外进化。 
可穿戴式 AIoT 个人终端产品因其与用户身体直

接接触，其最核心的价值也在于对用户生理数据的感 

表 3  典型 AIoT 个人终端产品 
Tab.3  Typical AIoT personal terminal products 

产品类型 主要用途 主要功能 支撑 AI 技术 典型案例 

智能家居产品 
生活起居、智能安防、

医疗保健、信息交流、

休闲娱乐等 

在一般家电功能基础上，具

备可编程、可远程控制、数

据采集和分析等功能 

语音识别与合成、计算机

视觉、深度学习、知识计

算引擎与知识服务等 

米家系列 IoT 生

态；Philips Hue 

物联网传感器 智能安防、医疗保健等 
自动记录与分析安防、健康

等数据，安防、医疗联网等

计算机视觉、深度学习、

大数据挖掘等 
各 类 装 载 物 联 网

功能的传感设备

佩戴式智能配件 
运动健身、医疗保健、

信息交流、休闲娱乐等 
自动存储和传输数据信息、

跟踪或管理个人信息等 

计算机视觉、数据挖掘、

深度学习、知识计算引擎

与知识服务等 

Apple Watch ；

Google Glass ；
Jawbone UP24 

智能服装与智能

织物 
运动健身、医疗保健等 

测算跑步线路与距离、监测

心率及呼吸数据等 
机器学习、深度学习、数

据挖掘等 
Glowfaster；小米

智能鞋 
 

表 4  典型智能个人助理及娱乐产品 
Tab.4  Typical intelligent personal assistant and entertainment products 

产品类型 主要用途 主要功能 支撑 AI 技术 典型案例 

系统终端集成

智能助理 
生活助手、休闲娱乐、

终端控制、社交聊天等 

对话式智能问答、实时翻

译、语音指令、个性化内容

推荐等 

自然语言处理、语音识别与

合成、知识计算引擎与知识

服务等 

苹 果 Siri ； 蔚 来
Nomi  

家用智能语音

交互硬件或平

台 

儿童教育、休闲娱乐、

生活助手、家庭陪伴、

终端控制、社交聊天等 

家电控制、内容点播、语音

遥控、语音提示、接打电话、

手机定位等 

自然语言处理、语音识别、

知识计算引擎与知识服务

等 

HomePod；天猫精

灵；叮咚音箱 

专用对话机器

人 
导购、咨询、客服服务、

资讯推送等 

位置引导、促销信息、楼层

信息查询、智能推荐/智能

搜索等 

自然语言处理、语音识别与

合成、智能识别、自主定位

导航、知识计算引擎与知识

服务等 

心 理 咨 询 机 器 人
Woebot 

视频、图像娱

乐应用 
图像处理、社交聊天等 

图像风格转换、实时人脸贴

图、人脸美化等 
计算机视觉等 Prisma；FaceApp；

Apple Animoji 

文字娱乐应用 社交聊天、游戏等 
按需生成文本、开放领域对

话、合成游戏脚本等 

自然语言处理、理解与生

成，知识计算引擎与知识服

务等 

AI Dungeon 生成

式文字游戏 
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知与分析，用户对于相关信息的感知是使用体验的重

要影响因素。Ravichandran R 等人[30]对睡眠传感器的

应用展开了深入的调查与定性分析，发现当前睡眠传

感技术提供的信息会影响用户对睡眠的感知，不利于

达到健康睡眠的目标，据此提出了改善睡眠传感技术

反馈的设计建议。Yang R 等人[31]针对个人健康监测

系统展开了调查，发现用户期望、身体特征、活动类

型及生活方式的差异，会影响用户对系统感知准确性

的评估，据此提出了设计建议，更好地提升系统感知

的准确性。同时在一项影响智能可穿戴产品应用因素

的研究中，发现健康管理应用的可用性及产品外观都

对产品的采用率有较大影响，因此，在智能可穿戴产

品的设计中，需要特别强调其作为贴身伴侣与时尚符

号的特性[32]。 

2.1.4  智能个人助理及娱乐产品 

智能个人助理及娱乐产品是人工智能技术面向

个人用户的直接应用。其中，典型的智能个人助理产

品使用智能语音交互技术，结合知识计算引擎与知识

服务，提供知识检索功能或与各类应用软件进行集

成，使用自然的人机交互将各类分散的应用功能进行

整合。智能娱乐产品则运用自然语言理解、风格迁移、

实时人脸、动作与物体识别等人工智能技术，提供新

型娱乐体验。典型智能个人助理及娱乐产品见表 4。 
其中，智能个人助理主要依赖智能语音交互技

术。智能语音交互是基于语音输入的新一代交互模

式，通过说话可以得到反馈结果。智能语音交互系统 
则是运用了自然语言处理、语言识别等技术，从而具

备拟人化的智能特征。通过感知和分析用户意图和情

感，自发性帮助用户完成任务，以提供更人性化的服

务体验。智能个人助理产品帮助用户解放双手和双

眼，在需要多感官协同的场景下效率更高。例如，车

载场景下通过语音点播音乐，医疗场景下医生在沟通

病情的同时记录病历，工业场景下在双手占用的同时

下达指令。智能语音交互产品可以在教育、养老、客

服等多种场景中应用。 
不论是基于语音还是基于文本的对话式交互产

品，其与用户都是通过自然语言直接进行交互的，用

户体验很大程度上被自然语言中的拟人特征所影响。

百度 AI 用户体验部门在研究人与人工智能产品的语

音交互体验中，提出注重系统的交互响应时间和反馈

语速，以及智能系统的人设和人称代词设计，营造更

为自然和富有情感的语音交互体验[33]。而不同应用场

景下，人工智能对话机器人所扮演的角色与提供的内

容，都是与情境和任务密切相关的。Bruss M 等人[34]

利用 AI 技术开发了应用于汽车 HMI 中的主动响应式

语音助手，以实现仿人类助手的反应模式，通过意图

预测为驾乘人员提供主动式的操作建议与内容推荐。

Fitzpatrick K K 等 人 [35] 开 发 的 心 理 咨 询 机 器 人

Woebot，是基于“认知行为疗法（CBT）”的人工智

能对话机器人，可以为有焦虑和抑郁症状的大学生提

供自助心理疏导，以期改善心理健康。 
智能娱乐产品则包含应用计算机视觉技术的视

频、图像娱乐应用和文本生成技术的文字娱乐应用等

类型。在视频和图像娱乐应用方面，风格转移技术被

用于图像滤镜处理[36-37]。实时人脸和动作识别技术则

被广泛应用于数字化妆[38]。在文字娱乐应用方面，社

交聊天机器人和文字游戏等是常见的技术应用。与针

对特定任务进行对话交互的个人助理类型对话机器

人不同，作为智能娱乐产品的社交聊天机器人通常进

行开放域（Open domain）对话，使用检索式或生成

式的对话系统，与用户进行不限定话题的对话 [39]。

Fendt M 等人则基于叙事文本生成技术，开发了交互

式的文本冒险游戏[40]。 

2.1.5  行业人工智能产品 

人工智能产品在各种行业领域，都具有广阔的应

用空间。医疗行业会产生大量的临床诊断数据，通过

对大数据进行处理并发现特征，AI 可以为医生提供

诊断建议，如利用递归神经网络建立预测模型以辅助

诊断的 Doctor AI[41]。以生物识别技术为核心的智能

支付产品已经大量普及，而在整个金融行业内，人工

智能可以提升风险防控的效率和精度，提升理赔、营

销、投资顾问、客服等业务流程的效率与体验，并为

客户提供差异化服务[42]。2016 年，由 IBM 基于 Watson
技术研发的“人工智能律师 Ross”的出现，代表着

人工智能产品开始应用于法律领域[43]。基于语音、文

字处理技术以及知识图谱的人工智能产品，提供了法

律信息检索、文书审阅、案件预测、智能咨询等功能，

为用户提供了更专业、更高效的法律服务。教育行业

则因为人工智能技术的应用，真正有机会实现“因材

施教”。智适应教育产品可以对每个学生的学情进行

侦测，以算法模型规划学习路径并推送学习内容。Cui 
W 等人[44]的研究表明，使用智适应学习产品的中国

学生在中学数学和英语方面，表现得比传统课堂更

好。物流体系往往是一个涉及人员众多的庞大体系，

在大量人员参与下强调效率与精准。物流行业内的人

工智能产品应用既有在系统层面上的，如仓库选址、

智能调度、运营管理等；也有在运行层面上的，例如

分拣机器人、配送机器人等。林立等人[45]对智能无人

快递配送小车及多个小车之间的任务分配策略进行

了研究，提升了配送效率与灵活性。典型行业人工产

品见表 5。 
行业人工智能产品研究的一大特点是与一线应

用结合紧密，企业研究机构拥有丰富的应用场景。例

如在医疗领域中，由于医疗数据存在多模态的特征，

所以 AI 医疗辅助诊断系统需要对各种模态数据都具

有理解能力。依图科技一项发表在 Nature Medicine
的研究表明，利用 NLP 技术处理中文文本型电子病

历，并通过深度学习和知识图谱对病历数据进行解 
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表 5  典型行业人工智能产品 
Tab.5  Typical AI products in industries 

产品类型 主要用途 主要功能 支撑 AI 技术 典型案例 

医疗行业

人工智能

产品 

医疗咨询、自诊辅

助、导诊服务、辅

助诊断、精准医疗、

临床科研等 

预问诊并生成问诊报告、智能

语音录入病历、疾病相关性分

析、患病原因分析、疾病谱分

析、病情预测和评估等 

自然语音处理、语音识别、

机器学习、深度学习、计算

机视觉、知识计算引擎与知

识服务等 

“ 云 医 声 ” 智 能 语 音 助

手，“晓医”导诊助手，

Microsoft BioNLP， IBM 
Micromedex ， 腾 讯 觅 影

AI 医疗辅助诊断系统 

金融行业

人工智能

产品 

投资、投研、投顾，

风险管理，用户身

份核验等 

交易与营销反欺诈、操作风险

识别、趋势预测、投资策略优

化、市场分析、活体检测与人

脸对比等 

时间序列分析、深度学习、

知识图谱、大数据挖掘、生

物识别技术等 

Advance.ai e-KYC ，

Betterment 智 能 投 顾 平

台，融 360 人工智能个人

金融助理 

法律行业

人工智能

产品 

智能研判、法律文

书审阅、案件预测、

智能咨询等 

当事人法律在线咨询、法官判

案和量刑辅助、律师判决文书

分析等 

自然语言处理、语音识别、

文本识别、语义检索、知识

计算引擎与知识服务等 

睿 法 官 智 能 研 判 系 统 ，

Docket Alarm 智能研判产

品，法狗狗咨询机器人 

教育行业

人工智能

产品 

智适应教育、虚拟

学习助手、生涯规

划、智能批改、智

能学情管理等 

学习者个性化学习规划、内容

管理、自适应测评、情绪监测、

学生作业智能批改、学习数据

管理等 

图像识别、机器学习、深度

学习、自然语言处理、知识

计算引擎与知识服务等 

松鼠 AI 智适应教育产品，

“ 批 改 网 ” 智 能 批 改 平

台，“狸米学习”智能学

情管理产品 

物流行业

人工智能

产品 

智能运营管理、仓

库选址、决策辅助、

智能调度等 

多时段自动配置订单、自动识

单、供应链风险预测、车货匹

配等 

机器学习、数据挖掘、多智

能体优化、群体智能技术、

自主无人系统技术等 

Starship 智 能 配 送 机 器

人，菜鸟智能分单系统产

品，京东地狼拣货机器人

 
构，可以形成智能病种库以构建临床辅助诊断模型[46]。

同时，AI 医疗辅助诊断尚不能取代人类医生的诊断

角色，因此建立医生与 AI 医疗产品之间的有效协同

也是当前面临的关键问题。Google 研究院在一项医

疗 AI 诊断助手的研究中发现，仅有准确的算法诊疗

预测对于人和智能系统的有效协同是不够的，因此他

们调查了医学专家在一开始与 AI 系统协作时希望获取

的信息类型，以支持人机协同的决策机制[47]。 

2.2  人工智能产品的特征 

通过对当前典型人工智能产品的分析，总结出人

工智能产品的四个关键特征：情境感知、自适应学习、

自主决策及主动交互与协同。把握好人工智能产品的

关键特征，将为人工智能产品的设计研究与开发，以

及人工智能产品的服务体系构建提供有效的指导。 

2.2.1  情境感知 

情境感知（Context-awareness）是指人工智能产

品可以像人一样感知情境因素的变化，以支持在适当

的时机，以适当的方式向用户提供适当的反馈[48]。情

境因素既包括交互过程中与人有关的信息，又包括与

物理环境及其他实体相关的状态信息[49]。获取更多的

情境信息有助于人工智能产品更有效地完成任务，前

提是对感知到的信息进行有效处理而不被过量信息

干扰[50]。因此，对于人工智能产品而言，如何利用其

情境感知的能力获取并向用户提供合适的信息，有助

于支持其完成相应的任务目标。为了增强系统的可理 

解性与可控制性，Bellotti V 等人[51]从人的角度提出

了具有情境感知特征的产品或系统的设计框架，其中

包括四项设计原则：（1）使用户明确系统感知的功能

和所理解的内容；（2）提供前馈与反馈；（3）加强身

份和行为公开；（4）允许用户控制。Lim B Y 等人[52]

则通过两个实验探究了用户在真实场景中感兴趣的

信息，以此来指导具有情境感知特征的产品或系统设

计中应当向用户提供的信息类型，以及在不同条件下

如何进行调节，并对如何提供不同的可理解类型给出

了设计建议。 

2.2.2  自适应学习 

自适应学习（Adaptive Learning）是指人工智能

产品在执行复杂任务或与人交互的过程中，依靠不断

地采集环境信息，或在用户反馈积累和向用户的主动

询问中获取关键信息，以此支持模型不断学习与修

正，提升模型预测的准确性[53]。如何在复杂和动态的

环境中进行自适应学习，一直是阻碍人工智能产品性

能取得突破性进展的一个问题。加州大学伯克利分校

的一个研究团队在其一篇“A Berkeley View of Sys-
tems Challenges for AI”论文中提到了这个问题，并

强调了执行在线学习的能力对人工智能产品至关重

要，如何在动态环境中行动并持续学习是最有希望的

研究方向之一[54]。Cakmak M 等人[55]介绍了人工智能

产品主动学习和询问的三种交互模式（第一种是每轮

都进行询问，第二种仅在特定条件下询问，第三种则

在用户明确要求时询问），并通过一项实验验证了每
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种模式的优势与不足，提出了一些针对主动学习的智

能系统设计的指导原则。Chao C 等人[56]研究了机器

人以非语言的自然手势的形式，向人类询问以进行学

习的交互过程，初步数据显示主动学习有助于提高透

明 度 ， 从 而 提 高 机 器 人 学 习 的 准 确 性 和 效 率 。

Rosenthal S 等人[57]针对人对于机器人问询的响应不

够准确的问题，提出了以机器人状态信息为问询补充

的方法，设计了人机协作任务实验，从机器人状态的

四个维度（不确定性、情境、预测和特征选择）改变了

问询内容，以实验结果指导了四个维度的有效组合。 

2.2.3  自主决策 

自主决策是人工智能产品自主性（Autonomy）

的一个重要体现，指可以不受人的干预，在非结构环

境下以一定的控制策略自主地进行决策，并持续执行

一系列行为以完成预定目标[58]。这是由于人工智能产

品可以随着时间的推移而进行学习和变化，动态设置

自己的目标，以及通过外部传感器信息或者输入数据

以适应本地条件[59]。与传统的通过执行预设的程序来

代替用户完成设定的任务的自动系统不同，人工智能

产品可以在无监督的状态下执行任务以完成用户目

标，具有一定的自我管理与自我引导能力[60]。因此，

传统的自动化研究更多地关注于自动化对用户表现

的影响，以及用户一定程度上的主观感受；人工智能

产品的自主性则会导致用户较高的情感反应，人与自

主系统的交互中需要更多地考虑社交和心理因素[61]。

Norman[62]建议在设计中加入保护措施（如验证步骤）

或者控制产品或系统的自主程度，以防人工智能产品

或系统产生不必要的自适应行为。Höök[63]建议在智

能用户界面设计中对用户期望进行管理，以免在与不

可预测的人工智能系统交互中，对用户产生误导或使

用户挫败。Rader 等人[64]研究了用户如何使用算法决

策系统并评判潜在后果，对于人工智能系统的行为进

行了解释以提升透明度，将有助于用户确定系统是否

存在偏见或是否可以对其看到的内容进行控制。 

2.2.4  主动交互与协同 

基于人工智能产品自感知、自适应、自学习与

自决策的能力，在与人的交互中，人工智能产品也

呈现出区别于传统产品的特征。一方面是在交互中

呈现出的主动性，即与传统的由用户发起和系统做

出反馈所构成的交互不同，人工智能产品通过预测

用户而主动发起交互；另一方面是其具有协同性，即

与传统的作为辅助人的工具不同，人工智能产品可

以作为团队成员的角色与人进行协作，共同完成预

设目标。这也反映了人工智能产品设计中的重要价

值观，即拥有自主性的产品不是为了取代人类，而

是为了让人类更好地完成目标。特别是很多时候人

的能力仍然对于最终目标的实现有着不可取代的作

用[65]。Vanhala J 等人[66]通过一个名为“Morphome”

的项目，研究了日常环境中如何以主动响应式解决方

案来控制智能对象和服务，探索了不同用户或居民在

使用该系统时的不同态度和行为，强调了具有主动响

应式特征的产品或系统的研究需要融合社会、文化及

技术等各个方面。刘烨等人[67]针对人工智能产品与人

的 协 同 ， 在 回 顾 总 结 已 有 的 人 机 交 互 模 型 （ 包 括

MHP、GOMS、PMJ 模型等）的基础上，提出了一个

符合人类认知机理和心理规律的人机合作心理模型，

以应对人工智能时代的人机协同。 

2.3  人工智能产品支撑技术 

人工智能产品所表现出来的智能特征，是与多种

人工智能技术的支撑密不可分的。人工智能技术的核

心是算法模型，近年来掀起的第三次人工智能浪潮正

是随着深度学习算法的发展而兴起的。新一代人工智

能以深度神经网络代表的数据驱动为智能核心，其对

于数据和计算能力有着极高的要求。因此，互联网和

物联网带来的大数据和硬件升级带来的强大计算能

力，是人工智能技术发展的基础。在数据和算力的双

重指数级提升条件下，知识表达、计算机视觉、自然

语言处理等技术有了突破性进展，进而推动了各种通

用技术的蓬勃发展。潘云鹤院士对人工智能 2.0 时代

下的技术与社会形势进行了分析，将面向人工智能

2.0 的新兴人工智能技术研究归纳为五大方向：大数

据人工智能、群体智能、跨媒体智能、人机混合增强

智能及自主无人系统[68]。国务院、工信部也通过了《新

一代人工智能发展规划》，着力推动这几大方向上的

关键共性技术研究，并加快人工智能技术在医疗、交

通、教育、城市治理等多领域内的应用与产品转化。

人工智能产品支撑技术架构见图 1。 

3  典型服务应用场景 

目前，人工智能产品的性能在很多细分领域或任

务上已经超越了人类，起到了显著的辅助作用。然而

在复杂的社会需求面前，作用范围有限的人工智能产

品将面临很大的局限。在不同的场景需求下，构建人

工智能产品的服务体系可以有效弥补单品受到的限

制，产生更为广阔的价值。 

3.1  智能家居服务场景 

家居是人最重要的生活社交场所之一。传统的家

居生活场景碎片化程度较高，在相对较为狭小的空间

内需要满足不同家庭成员的需求，集成了就寝、烹饪、

学习、娱乐等场景，很难系统地进行服务。随着人工

智能技术向家居场景渗透，智能家居近年来已为大众

所接受，安全、舒适、节能、个性化的智能家居环境

成为了很多人的追求。经过多年的发展，智能家居产

品逐渐摆脱通过手机 APP 远程控制和多产品互联的

弱智能阶段，开始与人工智能深度融合，实现自主学 
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图 1  人工智能产品支撑技术架构 
Fig.1  Framework of supporting technologies for AI products 

 
习、主动记忆、自主决策，为家居空间中的用户提供

个性化的服务。 
为了在家居环境下提供个性化服务，Senarathna

等人[69]以能够自主识别环境的智能机器人为核心构

建了家居服务体系，通过观察用户行为自发调整智能

家居的环境条件，控制智能房屋的氛围，以满足人的

需求。该系统中应用的人工神经网络经过训练可检测

人类的不同姿势，支持机器人对用户行为进行识别， 
并根据识别出的用户行为，控制家庭中可用的人工智

能产品，让环境条件更适合人类的状况。服务机器人

和其他人工智能产品通过无线网络实现互联，语音交

互功能也已被应用到机器人系统中，以促进用户对整

个系统的自然交互与控制。王年文等人[70]运用服务系

统设计框架，设计了一套适合老年人陪护机器人的服

务系统，包括：机器人信息终端与各服务行业的智慧

化支撑平台和机器人终端服务系统、检测系统、智能

分析系统和家人用户服务系统。机器人终端可以通过

互联网将老年人的生活与外界环境、子女生活紧密联

系在一起；同时收集老年人的信息并进行上传，从而

形成一个庞大的云端大数据，为医护人员和家人对老

年人身心的了解提供数据。Lu F 等人[71]提出了一种

与家庭服务机器人相结合的家庭智能空间系统，基于

知识分配、智能分配和无线网络技术，建立人与服务

机器人共存的人工家庭服务环境。在这样的一个智能

空间系统中，家庭服务机器人通过与智能空间的交互

获得了更多的环境信息，包括基于与智能空间交互的

设 备 调 度 和 基 于 场 景 知 识 的 智 能 家 居 用 户 行 为理

解，更全面地感知空间中的人和物。该服务体系将

有潜力成为老年人和残疾人居家服务场景下的有力

解决方案。 

3.2  智能交通服务场景 

在现代城市中，交通的可达性和运输效率是衡量
城市运营水平的重要指标。然而随着城市人口越来越
多，城市规模不断变大，如何打造高效、舒适、快速
出行的交通系统，已经成为城市管理机构面临的一大
挑战。在无人车逐渐落地，以及智能交通设施和云平
台不断完善的背景下，以无人车为核心的服务体系能
够在提升安全、减少拥堵、改善健康、提高生产力、
共享交通等方面带来巨大好处，将逐渐成为改变城市
交通管理与运营方式的新的服务体系。 

对于受益于无人车服务体系的用户而言，其角色
也发生了根本性的转变，用户不再注重驾驶任务的体
验，而更多地考虑出行整个旅程的体验。因此，汽车
不再是作为单一的产品为驾乘人员提供服务，而是
作 为 未 来 出 行 服 务 体 验 中 的 关 键 承 载 和 核 心 接触
点。Wang W 等人[72]提出了无人车的服务体系设计模
型，通过三个基本维度（用户参与度、用户旅程及接
触点）构建三种视角，即用户场景视角、产品服务系
统架构视角及任务导向的交互视角。该模型有潜力进
行普适化以对人工智能产品的服务体系设计空间进
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行描述。（1）从用户场景视角，运用场景的方法进行 
用户旅程的分析，洞悉场景中的用户痛点；（2）从产

品服务系统架构的视角，更加关注与产品如何集成与

服务平台，与整个业务逻辑的整合；（3）从任务导向

的交互视角，更关注用户在使用情景中的交互模式，

以及与智能交互技术的融合应用。Shi J 等人[73]针对

典型慢速交通场景（校园、机场、偏远社区与工业园

区）进行了基于无人驾驶车辆的服务体系设计，该

STS（Slow Traffic System）平台由四个主要服务模块

组成，包括基于时间规划的共享出行服务、基于路线

优化的共享出行服务、本地信息共享服务和点对点包

裹运送服务。这样一个平台利用人工智能技术规划系

统内人、车辆和环境的关系，提高了服务流程效率，

并对环境产生了可持续影响。Kim S 等人[74]则对无人

驾驶出租车的服务体系进行了研究，运用服务的灵活

性来弥补尚不完善的无人驾驶技术。其在研究中利用

“绿野仙踪法”（Wizard of Oz）来实现一个无人驾驶

出租车服务系统的原型，并在包括真实出租车的场景

中进行实地测试，以发掘乘客痛点并提供基于用户体

验的设计解决方案。 

3.3  智能医疗与健康服务场景 

医疗健康一直是国家战略和全球关注的重点。现

如今，人工智能作为新一代智能科学技术，目前在医

疗领域的应用已非常广泛，其应用场景也越发丰富，

包括医学影像辅助、临床决策支持、语音录入病历、

药物挖掘、健康管理、病理学等，人工智能技术正逐

渐成为影响医疗行业发展，提升医疗服务水平的重要

因素。Agosta G 等人[75]针对特殊儿童辅助治疗（如自

闭 症 谱 系 障 碍 （ ASD ）， 注 意 力 缺 陷 多 动 障 碍

（ADHD），唐氏综合症或精神分裂症等）的需求，

提出了“嬉戏式监督智能空间（P3S）”的概念，以智

能空间服务体系支持游戏行为疗法。空间中嵌入多种

运动传感器与执行器，使儿童可以通过多种形式的全

身互动对空间中的人工智能实体及各种屏幕上的虚

拟世界进行控制，而集成在环境中的智能声光等可以

动态地适应用户体验，提供愉悦的反馈并营造舒适的

氛围。Rodríguez M D 等人[76]基于自主智能体，构建

了医疗环境下的环境智能系统，在医院的各处都可

以对医生和患者等不同角色的用户的特定需求进行

响应。 
同时，随着生活水平的逐渐提高，越来越多的人

开始注重自身健康检测与管理，以智能可穿戴设备为

核心的智能健康服务体系也逐渐普及，为大众提供健

康服务。单一的人工智能可穿戴产品局限于个人用户

服务的功能上，缺少数据的集合分析和更大范围的服

务领域。随着产品的广泛传播和应用，从设备收集的

合并数据可以为用户带来远远超出个人范围的功能

或服务，同时为个人用户及社会增加服务的价值。

Ma J[77]将多种智能可穿戴设备集成为一个有机的服

务体系，为用户提供智能的个人服务。该服务体系主

要有四个功能，包括多种可穿戴设备管理、多设备情

境感知数据收集与融合、可穿戴数据的时序分析与同

步和来自多个传感器的云数据存储。Ma Y C 等人[78]

提出了一种用于长期健康监测的新型可穿戴设备和

计算平台——智能服装平台。利用新兴的电子纺织技

术，将各种传感器嵌入衣服中以监测健康状况，通过

嵌入智能衣服的网关将传感器信号传输到智能手机

以进行信号处理，并与后端云服务平台进行连接，以

进行长期传感器数据记录与挖掘。基于该平台还可以

开发各种应用程序，为用户提供不断完善的健康服

务。Sun X 等人[79]则希望将智能可穿戴产品的服务体

系的研究重点，从个人服务层面拓展到社会服务层

面。通过整合大量在人群中应用的智能可穿戴设备，

与在公共环境中广泛存在的智能设施进行通讯与协

同，以中央数据为平台进行数据收集与处理，形成了

一个生态化的智能服务系统（E-Wearable System）。

该服务系统可以带来社会层面上的功能或服务，同时

也将提升为个人用户带来的服务价值。 

3.4  智能城市与社区服务场景 

社区是城市中的一个非常重要的单元，其承载的

群体虽然在量级上存在差异，但是都存在多元化和多

层次的需求，牵涉到公共治理与服务的多个方面。正

是因为其相关利益方较为复杂，传统公共治理与服务

中会面临不同职能方沟通不畅、人力资源浪费、决策

缺少数据支持等问题。人工智能产品及服务体系可以

发挥群体智能的优势，在数据感知与分析、全局管理

与协调、自主或辅助决策、专业领域服务等方面提供

有效的支持。社区某种程度上可以被认为是微缩版的

城市场景，因此针对社区场景进行人工智能产品及服

务体系的应用研究，将有潜力扩展到城市服务场景。 
在智能社区与城市服务场景的研究方面，Kim E

等人[80]提出了一种集成的社区服务平台系统架构。该

架构可以提供与大到智能城市和小到智能家居相关

联的公共智能社区服务，如能源、水电、公共安全和

公共卫生等方面，把居民的日常生活的个人空间、社

区空间到城市空间有机地结合起来，有助于构建智慧

城市服务生态系统，并可能支持新的智慧社区服务商

业模式。Chuang F 等人[81]面向老年社区进行了智能

社区服务系统设计，将智慧老年社区的服务模式模块

化，包括传感技术层、用于公共信息的虚拟专用网、

数据库、专用系统、申请系统和综合应用服务平台，

形成由老年人支持的和服务管理的智能综合体。通过

智慧老年社区服务系统的构建，可以有效整合老年人

社区的社会资源，为老年人群提供更好的服务并提高

其生活质量。Olszewski R 等人[82]为了了解居民在城

市内部及周边活动的日常规律，将多种人工智能产品

整合成多智能体系统对城市居民行为进行建模，并对

影响模拟质量的相关城市信息进行了更为详细地梳
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理，包括居民基本信息、对其他居民的信任程度、对

机构的信任程度、利他主义、生活满意度等。居民与

公共空间内的人工智能产品之间的相关互动，也细分

为了专注式互动、象征性互动和社交网络互动三种，

为智慧社区乃至智慧城市的构建提供了支持。 

4  趋势与挑战 

4.1  从技术驱动向设计驱动转化 

人工智能技术的普及已经成为了未来技术社会

发展的必然趋势，将来绝大多数的产品及服务中都

将有人工智能层面的元素集成其中。现在的人工智

能产品的演化主要是由人工智能技术的发展所驱动

的。然而，现在的人工智能产品在给人类带来诸多

便捷高效的功能的同时，也在社会上引发了广泛的

忧虑与争议。比如，逐渐落地的无人车是否可以在

安全性等问题上收获公众的信任；基于人脸识别、

语音识别等技术的产品是否会侵犯人的隐私；机器

人的算法做出相应决策的依据是什么；以 Deepfake
为代表的深度图像合成技术被滥用；数据导致算法

存在偏见等伦理问题。这些问题的根源在于目前基

于深度学习算法的人工智能像是一个“黑箱子”，人

们以一定的输入得到的输出是不可控的。单纯地依

靠人工智能技术的进步难以解决复杂社会中的复杂

问题，因此利用设计的引导和协调能力驱动人工智

能产品研究，将是未来的重要趋势。设计驱动人工智

能产品研究所面临的挑战包括：（1）如何增强人工智

能产品的可解释性，促进人与人工智能产品之间的信

任与协同；（2）如何加速人工智能技术向人工智能产

品与应用的转化；（3）如何以应用场景的需求反驱人

工智能技术的研发，拓展人工智能边界；（4）如何设

计公平、负责任的人工智能产品，以帮助构建更为和

谐的社会。 

4.2  从单品视角向服务体系视角转变 

随着物联网、5G 通讯等技术的发展，人工智能

产品已经呈现出联结化的趋势。一些工业、居家场

景下基于实际需求，实现了“智能管理系统＋人工

智能单品”的人工智能产品生态系统雏形。然而，

人 工 智 能 产 品 的 服 务 体 系 不 仅 是 信 息 通 讯 上 的联

结，而且更重要的是价值上的联结。例如目前的新

型冠状病毒肺炎疫情中，出现了不少无人车、机器

人、人工智能辅助诊疗系统等人工智能产品的身影。

然而受众多现实因素的影响，这些人工智能产品之

间难以形成有效的协作，或者缺少面向紧急场景的

适应性优化，因此发挥的作用十分有限。在人工智

能产品的服务体系视角下，可以从系统层面上分析

与整合场景的需求，考虑人工智能可以赋予场景怎

样的价值，进而将人工智能产品视作服务体系的触

点进行设计，实现价值的有机互补与联结。因此，

在人工智能产品的服务体系的构建中进行元设计、

开发与评测研究，将使人工智能产品的应用价值更

高、应用范围更为灵活，其服务体系的构建也更为

高效、响应更为迅速。 

5  结语 

人工智能技术的发展深刻地改变了人工智能产

品所呈现的形态及其服务体系所带来的价值。首先对

新一代人工智能技术背景下的人工智能产品及其服

务体系进行了定义；然后通过对典型人工智能产品和

相关研究的分析，总结了人工智能产品的特征，构建

了人工智能产品的支撑技术架构；进一步地探索了人

工智能产品的典型服务场景，整理了人工智能产品的

服务体系相关研究；最后对人工智能产品与服务体系

的未来趋势进行了展望，指出了设计驱动与服务视角

的重要作用。 
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