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Experience Design of Aging Smart Products Based on Human  

Information Processing Model 

ZHANG Xi, HU Fei 
(Guangdong University of Technology, Guangzhou 510090, China) 

ABSTRACT: The work aims to focus on the experience of smart products for the elderly, so that the elderly can better use 

smart products in smart times and enjoy the convenience of smart products. Combined with the "HIP(Human Inform ation 

Processing) model" put forward by Wickens, etc., an analysis model of human information processing for the elderly(HIP 

for the Elderly, HIP4E) was proposed to provide an analysis tool for the experience design of smart products centered on 

the elderly. Through the research, a research process based on the analysis model of HIP4E is proposed, and the research 

process is described with the case of "old people as the center: WeChat design for the aged version". 
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第二次世界大战后，在残障和老龄化问题显现的

初期，设计学科就以敏锐的时代触觉和广泛的人文关

怀锲入其中，先后涌现出无障碍设计、通用设计、跨

代设计、可及性设计、包容性设计、全民设计等设计

理念，在提升老龄和残障者的生活品质甚至人权保障

方面都发挥了极其重要的作用[1]。然而伴随着智能时

代的到来，人类不断重塑着出现的工具和技术，在信

息和通信技术（ICT）、移动互联网、大数据、超级计

算、传感网、脑科学等新理论新技术的带动下，催生了

智能产品的普及和应用，进一步改变着人类生产生活

方式和思维模式 [ 2 ]。信息的快速传递和互通极大地 

提高了生产生活效率，但智能产品的发展似乎把大多数

老年人排除在外，他们往往被认为是数字技术的非亲和

用户[3]。面对时代语境的变化，设计学科需要顺势而

为，在研究对象、研究方法和研究策略上“因需而变”。 

1  智能产品与老年人 

智能一词不断地通过各种方式涌现，并被人赋予

无限的可能。智能产品的诞生源自技术的不断革新和
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发展，信息技术是改进产品复杂性的整体动力。简单 

性和开放性已成为智能产品主要的研究方向，并延伸

到多个领域[4]。简单性是指改善用户与产品的交互，

追求极致的智能双向互动，希望通过技术实现产品对

人的准确感知和回应，并能够隐藏复杂的数据处理和

产品特征。开放性是指改善产品与产品的交互。智能

产品功能的实现要依托于外部环境，因此产品基于环

境的学习能力将进一步优化人和产品的良好互动。环

境感知、机器学习和适应性识别算法都是非常有前景

的发展方向。 

1.1  国内研究现状 

以 CNKI 为数据源进行文献研究，以“老年人”、

“智 能 ”和 “设 计 ”为 主 题 词 ， 模 糊 匹 配 ， 共 检 索 到

2000—2018 年间 389 条记录（检索时间 2018 年 6 月

8 日）。总体来说，我国老年人智能设计相关研究起

步较晚、学术成果不多、尚处于探索阶段。其研究内

容主要集中在 4 个方面：（1）以产品为主要研究对象

的智能产品适老性改进，如《智慧养老背景下的智能

家用医疗产品设计研究》，《高龄者助行导航折叠电动

车设计研究》，《老年人家用卫浴产品的宜人性设计研

究》；（2）以技术开发为主要研究方向的智能技术适老

性研究，如《基于无线体域网技术的老人健康监护系

统的设计》；（3）以方法策略为主要研究对象的老年

智能设计研究，如《基于 SAPAD 的社区老龄康复

服务设计研究》，《基于物联网智能的独居老人自动监

控方法研究》；（4）以学科为基础的拓展性研究，基于

人因工程、感性工学的老年人智能产品设计研究，关

注老年人的认知因素、人体测量数据与智能产品的关

系，如《影响老年人使用移动应用的认知因素》《包装

精细度与中老年用户握力对包装开启时间的影响》。 

1.2  国外相关领域发展现状 

1991 年 8 月在荷兰爱因霍芬召开的“首届福祉科

技国际研讨会”，建立了老人福祉科技研究架构，强调

了技术作为辅助老人生活的重要手段，依托于技术而

生的智能产品将积极参与到老人的生活中。如 Intel，

GM，IBM 和 HP 等企业均设有老年人服务技术中心，

专门针对老龄化人群产品的相关技术进行研发。 

德国积极发展基于 ICT 技术的智能养老服务，其

“高科技战略”所确立的重点发展领域奠定了“环境辅

助生活技术”的基础。德国联邦教育与研究部发起了

一项名为“老龄的新未来”的研究议题，旨在通过跨专

业与跨领域的研究对老龄化、技术开发和服务创新等

问题同时进行研究[5]。基于 ICT 的老龄智能产品开发

成为一个主要的研究领域，如德国基于 ICT 技术的

“SONIA”项目为老年人提供了一个促进交流和社区

互动的线上平台，链接虚拟环境与现实生活以促进老

年人融入社会。技术开发人员在欧盟 AAL 项目支持

下开发了名为"YoooM"的智能系统[1]，见图 1，旨在

促进老年人通过网络主动搭建自己的社交网络，以及

开发家庭生活辅助机器人协助或陪伴老年人，见图 2。

在亚洲，韩国拥有世界上最好的 ICT 基础设施，以使

用智能产品和提供智能服务为内容的“智能养老”成

为应对老龄化的主要措施，把智能技术应用于居家照

顾、可移动健康护理和可携带健康护理领域，希望通

过技术手段满足老年人健康护理需求，从而解决医疗

花费增多和医护人员紧缺的问题[6]。日本早在 1970 就

进入老龄化社会，并一直积极发展照顾机器人产业，

其目标是发展功能单纯且低价的照顾机器人[7]，见图 3。 
 

 
 

图 1  "YoooM"智能系统 
Fig.1 "YoooM" intelligence system 

 

 
 

图 2  家庭生活辅助机器人 
Fig.2 Home life assisted robot 

 

 
 

图 3  照顾型商用机器人 
Fig.3 Care-oriented commercial robot 

 

智能产品的研发和普及将是未来发展的必然趋

势。不论在健康照顾、辅助生活还是情感陪伴方面，

智能产品都将成为介入老年人日常生活的必需品。相
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较于非智能产品，老年人与智能产品的交互显得并不

顺利。受扰于智能产品的高端化，老年人感觉无所适

从的例子在各行各业均有不同程度的显现。比如在购

物方面，碍于对智能手机和软件的操作不熟悉，老年

人无法享受到便捷和优惠的手机支付；在出行方面，

虽然打车软件为乘客和司机提供了高效便捷的沟通服

务，但多数老年人无法体验到这种服务。当下的智能

产品，尤其是日常高频使用的科技产品，无论硬件还

是软件，都是围绕青年人的使用需求为主来进行设计研

发，很少考虑和优化老年人的使用体验[8]。另一方面，

随着年龄的增长，老年人的包括视觉、记忆力、动作

协调性等组织器官功能衰退，直接影响了他们的感知

系统、思维系统和行为系统，对于智能产品的学习和

使用也表现出力不从心和较大障碍，因此，解决老年

人和智能产品交互之间的矛盾成为本文研究的重点。 

2  老年人的信息加工过程模型 

相关研究发现，老年人在学习和使用信息通信技

术时遇到的困难，如视觉、感知、精神运动和认知能

力等，与年龄变化相关[9]。西班牙学者 Seyago 等人 
 

运用民族志方法对老年人使用互联网进行为期 3 年

的调查研究，通过研究老年人与电子邮件系统的交

互，发现并解释了几种交互障碍的重要性，如认知负

荷、使用输入设备的困难和视觉信息的感知等[10]；通

过对巴塞罗那成人教育中心大约 400 名老年人长时

间使用计算机媒体传播工具的情况研究，揭示了老年

人因认知而产生的交互问题是持续存在的，并且独立

于信息通信技术的经验和实践[11]。通过对 32 位老年

人（65~90）使用 YouTube 和社交分享行为的民族志

研究，呈现了老年人在使用过程中特有的行为模式以

适应其自身的生理和心理特点，如通过输入文字而不

是点击类别来搜索视频，以减少认知负担[12]。综上可

以发现，老年人与智能产品发生互动的过程本质上仍

是信息的交互过程，仍属于信息加工的过程，而障碍

点产生在这个过程中，其根本原因在于老年人生理机

能的衰退，尤其是感知系统、行为系统和思维系统[13]。 

Wickens 等提出的人的信息加工模型（Human 

Information Processing，HIP）[14]，见图 4，它包括 4

个子系统，即感觉子系统、贮存子系统、信息处理子

系统和反应子系统，而这 4 个子系统与老年人生理机

能衰退的三大系统有着相对应的密切关系。 

 
 

图 4  人的信息加工模型 
Fig.4 Human information processing 

 

 
 

图 5  老年人的信息加工过程分析模型 
Fig.5 Analysis model of HIP for the elderly 

 

老年人的信息加工过程分析模型见图 5，展示了

老年人机能系统与信息加工过程的关系，而这种关系

将帮助研究人员更加准确和有效地理解老年人在进

行信息加工过程中障碍产生的机制，因此把其视为老

年人的信息加工过程分析模型（HIP for the Elderly，

HIP4E）。在此模型中，老年人感知系统与 HIP 模型

感觉子系统相对应，随着年龄的增长老年人感知外部

物理环境的能力下降，比如视觉方面，眼角膜的知觉

敏感性减退，同时对比敏感度也会随着随着年龄的增

长而下降，如果把 20 岁作为基准为保持同样的可见

水平，到 60 岁时目标和背景区域的对比度达到 2，

并且对比敏感度衰退速度加快，80 岁时达到 6[15]，老

年人感知系统的机能衰退导会致感觉子系统的信息

接收效率降低；老年人思维系统与 HIP 模型信息处理

子系统和贮存子系统相对应，思维系统主要是与人脑

发育和认知相关，是人作出判断和学习的能力，人脑



26 包 装 工 程 2018 年 8 月 

会随着人年龄的增长呈现一定程度的退化，因此老年

人在处理接受的信息时会需要更多的时间，以 iPad

为例，苹果屏幕上的图表反应是 0.7 s，但绝大多数年

龄超过 65 岁的老年人平均反应时间大约是 1 s[8]。老 

年人行为系统与 HIP 模型信息反应子系统相对应，老

年人的行为是其感知系统和思维系统运作后的结果

表现，显示了其肢体的能动性、执行和判断的准确性。

例如随着年龄的增长，手指神经敏感度大幅下降，这

就意味着老年人的“触摸”力度比年轻人要重。测试表

明，如果老人有轻微震颤，那么触摸屏对此的解读就

是“滑动”，从而产生误操作[8]。总之，年龄增长带来

了人生理机能衰退，致使老年人在使用智能产品时，

信息接收、信息处理和信息反馈等信息加工过程呈现

了不同程度的的障碍，当清楚老年人信息加工过程中

障碍产生的机制，将老年人的机能衰退系统和信息加

工过程映射到具体的产品设计中，可以进一步准确定

位老年人使用智能产品过程中的障碍点，建立以老年

人为中心的智能产品体验。 

3  案例研究 

以适老化的微信设计为案例，探讨基于 HIP4E

模型进行智能产品体验设计。HIP4E 是构建老年人、

HIP 和 ICT 产品之间的信息流动障碍模型，见图 6，

识别信息传递过程中存在的障碍点，这些障碍点与产

品的信息设计要素密切相关，因此进一步明确障碍点

和产品设计要素的映射关系。HIP4E 模型将帮助设计 
 

人员有效的识别障碍发生的过程，为提出以老年人为

中心的体验设计提供依据和解决方案。 
 

 
 

图 6  基于 HIP4E 的信息流动障碍模型 
Fig.6 Information flow barrier model based on HIP4E 

 

3.1  用户研究 

为了更深入和准确地了解老年人使用手机微

信的情况，中国体验设计发展研究中心 USD 联合

实验室研究团队作为义工，参加了广州市黄花岗家

庭综合服务中心组织的“长者学堂手机培训”活动，

对广州黄花岗街道社区和动物园社区的老年人展

开了为期 3 个月的调查研究，通过 12 次课堂教学

活动深入调研老人使用手机微信的现状，见图 7。 

 

   
 

  
 

图 7  长者手机培训班微信使用调研 
Fig.7 WeChat use survey based on the elderly smart phone training class 
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“长者学堂手机培训”活动采用一对一或一对二

的教学方式。参加活动的老年人年龄差异较大，且对

智能手机的掌握程度不同，遇到的问题和想学习的内

容都有差异，因此采用此种服务模式。研究的重点是

智能手机微信的使用，选取了 15 位老年人参与此次

研究，年龄区间在 60~79 岁。通过前 3 次课程，对老

人微信使用行为进行观察和教学，并汇总了微信使用

过程中的障碍点，见表 1。 

 
表 1  微信使用体验障碍点汇总 

Tab.1 Summary of WeChat use experience pain points 

序号 微信使用体验障碍点 

1 边看笔记本的笔记（非常具体且会画图），边进行功

能学习的操作 

2 习惯用手写或语音输入 

3 点击有时候会按的太久，因此显示了长按的功能，老

人产生困惑 

4 记不住图标的含义，导致经常按错 

5 用手机打字时手抖，按字母经常出错 

6 操作多以点击为主，不习惯滑动操作 

7 不能快速和准确的找到想要的操作 

8 当发现按错键时开始慌张，并乱按键，导致操作错误

9 对于动态提示的出现（进度条，报错）感到不知所措

10 手机字体太小，看不清楚手机屏幕上的字 

11 比较喜欢物理反馈，因为更容易记住操作（扫一扫，

“嘀”一声，表示扫描成功） 
 

3.2  基于 HIP4E 模型的交互设计研究 

基于 HIP4E 建立老年人微信使用体验障碍点与
HIP 和产品设计要素的映射关系，明确老年人、HIP、
ICT 产品在信息传递过程中的障碍点及其与整个系
统之间的关系，见图 8。 

从图 8 可以看出：（1）感觉子系统，反应子系统
与产品的交互方式密切相关，通常 ICT 产品在设计中
只考虑了人的一般性生理特征值区间与产品的配合
度，对老年人而言其生理特征值往往处于偏高值域，
而这种不匹配会体现在整个产品使用过程，继而对整
个信息处理过程带来影响；（2）贮存子系统与产品信
息量密切相关，贮存子系统主要是指老人的记忆能
力，但现有产品的信息量在一定程度上增加老年人的
认知负荷，鉴于此现有产品需要以老年人为研究对
象，重新设计信息架构，减少产品总信息量和操作步
骤；（3）信息处理子系统与产品信息呈现密切相关，
信息处理的过程是老年人对信息的识别和判断，与准
确性相关，信息呈现的问题在于老年人无法从自己过
往的认知经验中找到匹配的认知模型，因而面对呈现
的信息无从下手，针对现有产品中有关文字内容或者
图标的设计，应该充分考虑老年人群的认知模型；（4）
反应子系统与产品信息反馈密切相关，反应子系统是
老年人行为的呈现，反映在产品上则显示了老年人的
操作是否正确，以及对下一步操作的引导，有时产品
会出现时迟现象或者呈现的一些对老人来说未知的
状况，会引起老年人的紧张感和无所适从，因此在产
品设计中加强容错性设计和隐式交互的提示信息可
以缓解老年人心理上的紧张。 

 
 

图 8   老年人—HIP—产品—体验障碍点映射关系 
Fig.8 Mapping relationship between the elderly-HIP-Product- experience pain points 
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调研的老年人大部分使用安卓系统，因此课题组

将安卓版微信（WeChat 6.5.3）作为设计对象，对其

主要功能和交互流程进行了分析，提取了微信的主要

功能，制作了基于微信主要功能的调查问卷，将微信

功能分为两个层级，一级功能是微信的主要功能包括

16 个主功能。二级功能是一级功能下的次级功能（仅

展示常用功能的二级功能），如主要功能“聊天”，包

括了 13 项二级功能，见表 2。对 15 位老年人进行了

问卷调查，此问卷通过研究员与老年人的访谈来填

写，以获取老年人微信主要功能使用频率状况。同时，

研究员对老年人使用微信主要功能的情况进行深入

访谈，目的是了解老年人使用的动因和使用中的具体

障碍。希望通过问卷和访谈帮助研究者了解老年人使

用的低频功能，进一步定位产品在交互方式、信息呈

现和信息反馈中的具体障碍，已提供产品的适老设计

方案。 
 

表 2  微信的主要功能展示 
Tab.2 The main function of WeChat 

一级功能 二级功能 

聊天 语音输入；键盘输入；语音聊天；视频聊天；发送名片；发送表情；发送收藏内

容；发送小视频；发红包；发送图片；分享位置；转账；其他 

朋友圈 评论点赞；收藏；发照片；发纯文字；转发；发小视频；储存照片；删除朋友圈 

管理好友（通讯录页面） 扫一扫加好友；输手机号加好友；雷达加好友；面对面建群；手机联系人；加公

众号；查看/进入公众号；建立/查看/标签/分组；查看/进入群聊 

收藏 转发；搜索收藏；笔记；添加标签；删除收藏 

设置 账号与安全；新消息通知；帮助与反馈；隐私；通用；关于微信 

管理表情 搜表情；购买表情；进入表情/管理表情 

公众号   

搜索   

钱包-卡包   

我的二维码   

扫一扫   

摇一摇   

附近的人   

漂流瓶   

游戏   

购物   

 

分析访谈的结果发现，半数以上的老人认为聊
天、朋友圈和收藏是其常用的功能，且聊天功能为老
人必使用的微信功能，没有老年人选择不使用，仅有
个别老人选择不常使用，其原因主要是老年人多为被
动使用，由老人子女通过微信与他们主动联系，老人
自己很少主动使用微信与子女以外的人联系。在 16

项主要功能中，9 项被老人评定为“不使用功能”。通
过访谈对老人不使用的原因进行深入了解，主要包括
两点：一是不知道此功能的存在或者功能具体所指，
比如漂流瓶；二是他们认为此功能对他们来说并不需
要。研究人员对老年人使用的 6 项一级功能的二级功
能进行了进一步的使用行为研究，研究结果表明，在
6 项被老人使用的一级功能下共包含 45 项二级功能，
其中只有 18 项二级功能被老人选为“常用功能”，16
项被选为“不用功能”。在一级聊天功能下的二级“发
送图片”功能同“文字输入”功能被老人选为最常用的
功能，特别要指出的是“发送图片”功能在老年人的使
用行为中呈现了对现有微信功能扩展的潜在需求，老
人非常希望把自己的照片制作成带音乐效果的动态
相册，并乐意与家人和好友分享。 

3.3  信息架构 

通过研究确定受访老年人使用微信功能的频次，结

合教学过程的观察与交流总结出现有产品的问题与老

年人的潜在需求。总体而言，老年人把微信作为社交和

信息获取工具，微信中购物、游戏功能并不能引起老

人的兴趣，而与老人生活形态相关的功能需求则没有

被充分挖掘。通过本次研究，重新构建了微信的信息

架构，加粗项为新增功能或进行变动的功能，见图 9。 

3.4  界面设计 

对于老人来说感知系统中的视觉感知是接受信

息首要环节，初始界面的字体大小生理特征值匹配的

是一般人群的生理状况，但对于老人来说视觉机能的

减退和低视力的产生使其在阅读的字体的大小选择

上有别与年轻人，根据新的信息架构设计，原本被放

在设置里，不易找到的字体设置被置调整至安装微信

后的首次打开，使老人在初次使用时可以选择适合自

己的字体大小，以保证在以后的操作中对于信息的获

取更为准确，见图 10。主界面底部导航被重新定义 
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图 9  老龄版微信的信息架构 
Fig.9 Information architecture of the elderly version of WeChat 

 

  
 

图 10  老龄版微信与 WeChat 6.5.3 注册页面设计对比 
Fig.10 Registration interface design comparison between the 

elderly WeChat and WeChat 6.5.3 

 
为“微信”、“朋友圈”、“身边”、“我”，与原版本的低

栏相比，将取消的“通讯录”和“发现”放置在“微信”页

面。提高“朋友圈”的层级，放置底部导航后可直接点

按进入朋友圈的浏览；原因是，老人们对于朋友圈功

能的需求仅次于聊天功能，并且对于老年初学者，“朋

友圈”与“发现”这两个词在老年人的认知模型中并没

有很紧密的相关性，因此将其层级提高，减少操作步

骤与认知上的负担。新增的“身边”功能，是依据访谈

中老年人的潜在需求对现有微信功能的层级调整和

新功能的增加，把与老人日常生活相关的功能整合在

一起，见图 11。 
 

 
 

 
 

图 11  老龄版微信与 Wechat 6.5.3 主页面设计对比 
Fig.11 Main interface design comparison between  

the elderly WeChat and WeChat 6.5.3 
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4  结语 

基于 HIP4E 模型，描述了老年人从生理层到

产品物理层的信息传递过程，阐明如何通过建立障

碍点与“老年人—HIP—ICT 产品”信息循环的映射

关系，从而识别产品适老化设计的机会。研究表明，

HIP4E 模型是一个有效捕捉和识别老年人与 ICT

产品交互障碍的工具，可以精准定位老年人在使用

产品过程中的障碍点，但在提供突破性创新层面则

有所不足，因此在“老龄版微信设计”的案例研究

中，通过问卷调查明确障碍点，通过深度访谈了解

障碍点发生的场景和老年人的行为动机，从而发掘

新的功能和创新机会。 

以智能化为特征的新一轮产业革命到来了，

它对人类文明和社会进步及经济发展的影响将不

亚于前两次工业革命[16]。当下，正是智能时代与银

发浪潮交织和共生的时代，智能产品的发展将为老

年人群体创造更多的可能性，而不是把他们变成智

能时代的“边缘人”。希望通过更多更深入的研究帮

助老年人轻松拥抱智能时代，分享科技进步的红

利，让智能时代更具有开放性和包容性。 
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