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数字包容视域下银发族智能家居用户体验设计研究数字包容视域下银发族智能家居用户体验设计研究
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摘  要摘  要：随着人口老龄化加剧，深度老龄化催生“银发经济”与“智慧养老”需求，智能家
居技术被视为缓解养老压力的关键技术载体。但现有产品多以“技术导向”设计为主，忽视银发
族生理认知特征与数字包容需求，致使其使用率低，形成新的“老年数字鸿沟”。本文研究发现，
银发族核心需求可以归纳为安全保障、便捷操作、情感联结、尊严维护等几个方面，基于此，设
计智能家居，可以显著提升老人操作的满意度与技术接受度。本文的研究可以为消弭老年数字鸿沟，
推动智能家居从“适老化”朝着“包容化”升级提供理论参考，这对构建“全龄友好”的数字生
态有重要意义。
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0 引言0 引言

全球老龄化浪潮下，我国已经成为世界上
老年人口最多的国家，与此同时，智能家居市
场规模达 6500 亿元，智能家居产品在银发族的
使用率非常低，远低于青年群体。出现这种情
况的核心痛点在于现有产品重技术、轻体验：
界面多层嵌套超出认知负荷、语音交互不支持
方言引发挫败感等，这些问题的本质是设计未
回应数字包容的核心。现有研究多聚焦适老化
改造，但没有触及包容的深层内涵。因此，本
文从数字包容视角出发，重新定义银发族智能
家居的用户体验设计，以智能设计为渠道让银
发族触达技术、融入技术。

1 数字包容视域下银发族智能家居用户体1 数字包容视域下银发族智能家居用户体
验设计的必要性验设计的必要性

1.1 让智能技术触手可及1.1 让智能技术触手可及

可达性是数字包容的基础门槛，指向技术
产品能被银发族轻松感知、操作与理解。其必
要性源于银发族的生理感知衰减与现有产品的
高门槛矛盾：银发族普遍面临着视力下降、听
力减退、触觉迟钝等问题。若智能家居 APP 界
面字体小于 16pt，82% 的老年人会因为看不清
文字放弃操作。如果语音助手只支持普通话，
那么大部分的方言使用者都会因为听不懂指令
产生挫败感。主流智能家居产品多以年轻用户
为中心，老人需要猜测功能含义，阻碍了产品
的使用。可达性设计不是简化，而是让技术主
动适配老人的感知力，通过大字体、高对比度
界面，或者是融合语音、触觉的多模态交互，
让老人无需学习复杂规则就可以接触技术，若
缺失这一步，银发族必然会被挡在数字门外，
加剧数字鸿沟。

1.2 通过包容性设计覆盖不同能力边界1.2 通过包容性设计覆盖不同能力边界

智能家居设备的设计应基于老年人不同能
力层次需求，使智能家居能依托多层次技术应
用与功能服务，全面提升居家养老生活质量 [1]。
其中包容性是智能家居多层次技术应用与功能
服务的数字包容核心，设计需覆盖银发族内部
的多样性能力，其必要性源于银发族的能力异
质性：银发族并非同质化群体，部分老人能熟
练使用智能手机，部分仅会物理按键，部分老
人有轻度认知障碍，部分则保持清晰的逻辑能
力。部分智能家居采取功能堆砌模式，将所有
功能放在同一界面，甚至未区分基础以及进阶。
包容性设计需要分层适配，为基础薄弱的老人
提供一键呼叫、物理旋钮的基础功能；能力稍
微强的老人可以开放场景联动、远程监控进阶
功能。这种弹性设计能让不同老人找到适合自
己的使用方式，真正实现技术覆盖全群体。

1.3 构建有温度的智能家居连接1.3 构建有温度的智能家居连接

情感化是数字包容的高阶要求，核心是技
术需回应银发族的情感需求。其必要性源于银
发族的情感孤独与现有产品的工具化矛盾：目
前大部分的银发族属于空巢状态，孤独感是其
核心情感需求，他们使用智能家居不仅是方便，
更是想和家人更近一点。多数智能家居产品体
现在功能实现层面，阿里天猫精灵的“陪伴功能”
仅播放预设音乐，环境监测仅推送“燃气泄漏”
警报，未联动社区志愿者上门，这会造成老人
使用体验中觉得技术是冰冷的，没有情感温度。
情感化设计需要让技术懂老人：通过家庭共创、
场景化陪伴让老人感受到技术是连接家人的桥
梁，只有这样老人才会有动力使用智能家居，
而不是将其看作是无用的摆设。

1.4 消除技术与安全的焦虑1.4 消除技术与安全的焦虑

信任性是数字包容的前提条件，智能家居
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的设备和技术需让银发族感到安全、可控，而
非被设备和技术掌控。其必要性源于银发族的
安全焦虑与现有产品的隐私泄露风险：有不少
老人担心智能家居泄露隐私，也有部分老人因
为操作失误导致设备异常从而抵触使用智能家
居设备。甚至有些智能家居产品的设计没有考
虑到老人的心理安全需求，导致老人产生挫败
感而不愿使用智能家居产品。

2 现有智能家居产品痛点映射2 现有智能家居产品痛点映射

2.1 信息过载与可读性差，阻断技术接触2.1 信息过载与可读性差，阻断技术接触

界面是银发族接触智能家居的第一扇门，
但当下的智能家居界面设计普遍存在年轻化、
抽象化、复杂化的问题，直接影响可达性。主
流 APP 采用卡片化、扁平化设计，界面充斥大
量无关信息，核心功能被淹没在次要信息内。
如某品牌 APP 的智能场景页面需滑动 3 次才能
看到“回家模式”，且图标为抽象的“房子 +
闪电”，老人无法理解其含义。智能家居的界
面设计多是极简图标，没有结合银发族的生活
经验转化语义，如某品牌智能APP的“日程提醒”
图标为“钟表 + 勾”，老人误以为是“闹钟设置”。
极简抽象的图标设计导致老人需要猜测功能，
大幅增加认知负荷，老人因看不懂图标放弃使
用。多数产品的功能设计界面采用多层级跳转
的设计，某些功能被隐藏在 3 层以上的菜单中，
增加操作难度。

2.2 设计单一与习惯冲突、加剧能力适配障2.2 设计单一与习惯冲突、加剧能力适配障
碍碍

交互与视觉设计是银发族使用智能家居的
操作桥梁，老年人的记忆力普遍减弱，交互设
计应尽量避免多级操作和嵌套逻辑；老年人的
视觉感知能力在逐渐衰退，因此产品在视觉设
计上应尽量清晰、简洁、富有引导性 [2]。银发
族长期的生活环境养成熟悉物理按键、方言沟
通的习惯，如果忽视老人的物理按键依赖、方
言习惯等，老人会产生不如不用的挫败感。甚
至部分产品交互响应速度慢，老人会因为等待
时间长重复操作，加剧焦虑。例如有的产品缺
少“容错设计”，若老人误触“打开煤气阀”
指令，系统仅弹出“操作成功”的冰冷提示，
无“是否确认”的二次验证；若语音指令识别
错误，系统不会询问“您是想打开夜灯还是打
开主灯？”，而是直接执行错误操作。这种缺
少容错设计的交互让老人不敢试错，这也导致
老人因为害怕操作失误而在内心情感上拒绝使
用。

2.3 工具化定位与情感需求脱节2.3 工具化定位与情感需求脱节

情感化是银发族持续使用智能家居的核心

动力，但现有产品多以完成功能为目标，忽视
了老人的孤独感、家庭连接需求与尊严认同，
容易导致情感联结断裂。多数的智能家居产品
将自身定义为功能性工具，而没有回应银发族
的情感需求，老人认为这些产品“只会做事，
不会懂人，用着没感情”。智能家居产品的智
能场景多为设备联动，没有结合老人的日常生
活习惯，场景割裂让老人觉得技术不贴近生活。
另外，智能家居产品的设计没有充分考虑老人
的身份，身份忽略以及尊严感缺失让智能家居
的使用并没有真正融入银发族。

3 数字包容视域下银发族智能家居用户体3 数字包容视域下银发族智能家居用户体
验设计研究验设计研究

3.1 银发族的核心诉求——安全、便捷、情3.1 银发族的核心诉求——安全、便捷、情
感、尊严感、尊严

银发族对智能家居的需求，并非追求高科
技，而是基于生理特征、生活场景以及心理状
态的“生存型 + 发展型”需求，核心需求可以
归纳为：（1）安全。安全是银发族使用智能家
居的首要动机，这源于老年人的生理脆弱与对
失控感的恐惧。独居老人担心突发疾病无人知
晓或者是燃气泄漏引发火灾，他们期待智能家
居能够实时监测跌倒、烟雾、燃气泄漏的风险，
并且自动报警。另外老年人反感智能家居设备
偷偷监控记录生活，希望敏感类功能可以设计
为自主选择手动开启或关闭监控记录功能。（2）
便捷。主要是降低银发族认知负荷的基础需求，
银发族的生理与认知逐渐衰退决定其对简单、
直接的操作极致追求。要求界面简洁，而且核
心功能要放在首页。有的老人讨厌学新操作，
偏好物理按键、方言语音，拒绝复杂的指令。
老年人还排斥多功能设计，需要去掉次要功能，
只留下高频常用的功能。（3）情感。要考虑到
银发族是空巢状态，智能家居的情感价值远超
过功能价值，应该能够链接家人，产生有温度
的互动。情感关怀作为智能家居适老化产品的
重要内容，开发有情感温度的智能化养老产品，
充分发挥人、机的各自优势协作完成各种照护
工作，确保老年人身心健康有重要意义 [3]。（4）
尊严。银发族反感被当成弱势群体特殊对待，
期待精神上的平等对待。

3.2 设计层面3.2 设计层面

数字包容视域下银发族智能家居用户设计
的核心是要将需求转化为可落地的解决方案，
针对银发族的四大需求，进行对应设计：

3.2.1 可达性设计回应安全便捷需求
可达性是数字包容的基础门槛，目标是让

老人不需要学习就可以轻松接触技术。智能家
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居系统设计需遵循多模态交互、简洁易读、高
容错设计原则，降低老年群体学习门槛，适配
方言、模糊语音等多元输入，简化操作层级，
提升老年用户数字可达性 [4]。因此界面设计应
简洁，采用大字体（≥ 18pt）、高对比度（黑
底白字）、单层级导航的设计，紧急呼叫、一
键开灯等核心功能放在 APP 首页醒目的位置。
APP 可以将紧急呼叫设为一级按钮，字体放大
至 24pt，让老人一眼就能看到。软件设计要做
到多模态交互，融合语音（支持方言）+ 物理
按键（带震动反馈）+ 视觉（场景化图标），
比如语音助手支持四川话以及其他方言，物理
按键带震动反馈让老人“摸得到反应”，图标
用“药盒”代表吃药提醒。允许老人按照不同
年龄层选择适合的场景界面，比如将有基础疾
病的老人可以选择健康优先模式，（紧急呼叫
在首页明显位置），或者是选择物理按键优先
的交互模式，从而满足不同习惯的要求。

3.2.2 包容性设计回应不同能力需求
包容性是数字包容的核心，要让不同能力

的老人都可以找到适合自己的方式。功能方面，
将功能分为基础版：紧急呼叫、方言语音、物
理按键，进阶版：增加场景联动、远程监控等
功能。能力较弱的老人用基础版，能力强的老
人用进阶版，避免一刀切。而且要进行容错设计，
操作失误的时候系统给予温柔反馈，避免单一
冰冷的语言交互。能够基于老人日常作息设计
“无感交互”，如冬天早上 7 点自动拉开窗帘、
打开卧室暖灯，晚上 8 点自动调暗客厅灯光、
播放轻音乐提示休息，而且联动外部服务，比
如有快递柜取件提醒、信息智能音响播报等。

3.2.3 打造有温度的连接而不是冰冷的工具
数字包容的核心是情感融入，智能家居设

计要让老人感受到技术背后的“人文关怀”[5]。
智能音箱内置亲情日程，如生日当日早晨醒来
时，可以播放子女通过远程提前录制的祝福语

音。冰箱屏幕可显示子女发来的短视频，如“妈
妈，我今晚要回家吃饭”。智能床垫将同步睡
眠数据给子女 APP，但仅推送睡眠质量等与身
体相关的数据反馈，避免引发焦虑。设备的外
观要采用老人熟悉的材质，如木质中控面板、
绒布包裹的遥控器，内置老歌 / 戏曲库、经典
电影频道等，支持老人自定义收藏；设计家庭
记忆墙，智能相框自动同步家人朋友圈照片，
配语音文字“孙子小明去年的运动会跑步比赛”。

3.2.4 强化自主掌控感而非被照顾
老人需要依靠记忆而非被技术照顾，设计

需要赋予其对设备的控制权与参与感。智能产
品的设计，允许老人根据使用需求自主调整设
备，例如中控界面支持自定义快捷栏，老人可
将关闭 / 开启卧室监控、开电视、关窗帘设为
一级入口。智能家居的设计要调动老年人学习
能力，可以提供轻量级教程，例如用短视频教
老年人如何用语音调整空调温度；关联的硬件
设备更换等可以设计自诊断提示，如提示空气
净化器滤芯需更换，引导老人按这个键联系售
后，这样的设计让老人能独立解决小问题，避
免产生技术依赖感。在尊重个体的基础上，确
保数字包容的可持续性得以体现。

4 结语4 结语

综上所述，本文从数字包容视角出发，探
索银发族智能家居的用户体验设计路径。银发
族的核心需求是设计的关键，须围绕银发族需
求设计出可达性、有包容性、有情感的智能家
居产品，同时数字包容不仅是更好的照顾老人，
而是让老人平等参与数字生活中。智能家居的
设计应该回归人的本质，用技术传递温暖，让
银发族在数字化时代感受科技的温暖和照护，
真正实现智慧养老。
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