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摘　 要： ［目的 ／ 意义］ 本文系统性梳理和评述了对话式系统在适老化设计领域的研究进展， 以促进该理论

主题的深化与实践应用的发展， 为设计满足老年人实际需求的对话式系统提供理论支持， 帮助老年群体更好地融

入数字社会。 ［方法 ／ 过程］ 采用系统性文献综述， 对 ９６ 篇中文、 日文、 英文文献进行数据提取和综合分析， 从

对话式系统适老化设计的驱动因素、 设计范式、 设计要素和评估体系 ４ 个范畴进行深入探讨， 构建了对话式系统

的适老化设计整体研究框架， 并提出 ４ 个方面的研究展望。 ［结果 ／ 结论］ 从情报学、 信息系统和设计学等交叉

学科视角出发， 综合讨论了当前国际上对话式系统适老化设计的主要研究成果， 全面分析其主题的现状、 进展和

内在逻辑关系， 并提出下一步研究和实践的主要方向。
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　 　 构建老年友好型社会， 实现数字包容和代际和

谐， 是新时代人类社会文明的重要标志之一。 如何

有效融合老龄化与数智化社会， 成为政府、 产业

界、 学术界共同关注及科学应对的一项关键课题。
“适老化” 一词源自建筑学， 最初主要用于建筑和设

计领域， 在我国最早出现在老年住宅设计研究［１］。
现有研究表明， “适老化” 的内涵与 “老年友好” 基

本一致， 常与 “设计” “改造” 等术语连用， 通常

指在充分考虑老年人需求和特征的前提下， 对产品

设计做出相应调整［２］。 ２０２３ 年 １２ 月， 工业和信息

化部发布的 《促进数字技术适老化高质量发展工作

方案》 中明确提出， 加强数字技术适老化领域标准

化建设、 提升数字技术适老化产品服务供给质量、
优化数字技术适老化服务用户体验、 促进数字技术

适老化产业高质量发展等重点任务。 互联网移动应

用［３－４］、 社交机器人［５］等的适老化设计正在引起情

报学领域的关注。 本研究中的适老化设计指的是在

数字技术产品的设计、 开发和应用过程中， 深入理

解老年用户实际需求， 全面考虑老年人的生理、 心

理特征及行为习惯、 偏好等因素， 从而进行相应的

产品功能实现。
目前， 很多老年人因数字素养不足、 身体功能

下降等原因， 或多或少地面临着各类数字鸿沟问题。
这给数字技术产品的适老化设计与改造带来了极大

的挑战。 随着人工智能技术的不断发展， 人们逐渐

意识到基于自然语言而非熟练手势的对话式系统可

能更易使用［６］。 对话式系统成为有效弥合老年数字

鸿沟、 降低老年群体数字技术使用障碍的一种重要

手段。
对话式系统（Ｄｉａｌｏｇｕｅ Ｓｙｓｔｅｍｓ）， 也被称作对话

代理（Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ａｇｅｎｔｓ）， 最常用于消息传递， 即

使用语音、 文本消息或简单的导航按钮来进行类似

于人类的交流［７］， 如 Ａｐｐｌｅ Ｓｉｒｉ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ａｓｓｉｓｔａｎｔ、
Ａｍａｚｏｎ Ａｌｅｘａ 和 Ｍｉｃｒｏｓｏｆｔ Ｃｏｒｔａｎａ。 用户可以与这样

的系统交互， 以请求信息和服务。 根据目的， 对话

式系统一般可分为面向任务的对话系统（ＴＯＤ）和开

放领域对话系统（ＯＤＤ） ［８］。 ＴＯＤ 为实现特定任务

而设计， 它通过对话从用户端获取信息帮助其完成

特定任务（如机票预定、 产品查询、 在线客服等）。
与之相比， ＯＤＤ（通常也称聊天机器人）没有清晰的

任务， 主要以模仿人与人之间非结构化会话或具有

聊天特性的交互为目的［９］。 与此同时， 人机对话系

统的角色也在经历重要的转变。 它们已经超越了仅

仅作为提供信息和服务的工具的角色， 而是作为情

感伴侣提供更深层次的交流和陪伴［１０－１１］。 本研究

认为， 对话式系统旨在通过自然语言实现人与机器

之间的高效互动， 以满足用户的心理和生理多维需

求， 是一种先进的人工智能技术应用。 此类系统不

仅提供精准且简明的回答， 还强调人机交互的深度、
意图的精准理解、 对话氛围的敏感把握， 以及回答

的多样性与个性化等特征。
现有研究已经揭示了对话式系统对老年群体的

多项益处。 比如， 一些研究［１２－１６］验证了对话式系统

在老年人心理与生理疾病治疗（如抑郁症、 阿尔兹

海默症）、 护理、 教育， 以及社交和情感福祉等方面

能够发挥积极作用， 且在增强老年人的独立生活和

支持就地老龄化方面具有巨大潜力［１７］。 在人智交互

特征愈加突出的时代背景下， 对话式系统必然会对

老年人产生更为深远的影响。 因此， 对话式系统的

适老化设计研究就显得尤为重要。 然而， 目前针对

对话式系统和老年用户的交叉研究仍然有限［１８］， 且

相关应用在老年群体中并未达到理想预期， 突出表

现为老年人对于对话式系统的接受和使用度并不高，
在使用过程中也面临诸多挑战等［１９－２１］。 值得一提的

是， 我国当前对基于人智交互的对话式技术和工具

仍处于探索阶段， 特别是在人口老龄化问题愈加显

著的形势下， 缺少具有代表性的面向老年用户的对

话式系统问世。 考虑到日本学术界及产业界在该领

域表现比较积极， 同时作者具备较好的日语基础，
本研究选取对话式系统适老化设计的 ９６ 篇中文、
日文、 英文文献， 采用系统性文献综述（Ｓｙｓｔｅｍａｔｉｃ
Ｌｉｔｅｒａｔｕｒｅ Ｒｅｖｉｅｗ， ＳＬＲ）方法进行主题分类及编码

分析， 基于驱动因素、 设计范式、 设计要素和评估

体系 ４ 个维度对当前相关研究的核心内容和热点领

域进行深入分析及述评， 构建了对话式系统适老化

设计研究基本框架来整体呈现这些文献的主题结构

及逻辑关系， 并提出 ４ 个方面的研究展望， 最终为

服务老年用户的对话式系统的理论研究与产品设计

提供参考。

１　 研究方法及过程

本研究采用系统性文献综述方法， 就对话式系

统适老化设计的相关研究文献进行数据提取和综合。
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与传统的叙事性或评论性综述相比， 系统性文献综

述在文献识别、 筛选及分析过程中具有高度透明性

和可复现性， 能够有效减少研究者的选择偏倚， 确

保研究的科学性和严谨性。 该方法近年来被应用于

分析情报学的多项议题， 如搜索即学习［２２］、 人本智

能信息服务［２３］等， 其优势在于对研究问题的严谨探

讨和系统评估， 能有效克服传统方法中的主观性和

偏见性问题。 同时， 为客观、 全面和准确地分析对

话式系统适老化设计的研究进展， 本研究在 ＰＲＩＳ⁃
ＭＡ（Ｐｒｅｆｅｒｒｅｄ Ｒｅｐｏｒｔｉｎｇ Ｉｔｅｍｓ ｆｏｒ Ｓｙｓｔｅｍａｔｉｃ Ｒｅｖｉｅｗｓ
ａｎｄ Ｍｅｔａ－Ａｎａｌｙｓｅｓ）框架下实施数据检索与筛选［２４］。
１􀆰 １　 文献检索策略

本研究选取 Ｗｅｂ ｏｆ Ｓｃｉｅｎｃｅ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ｓｃｈｏｌａｒ、
Ｓｃｏｐｕｓ、 ＣＩＮＩＩ 和中国知网（ＣＮＫＩ）作为主要文献检

索源， 对国内外近 １５ 年（２０１０—２０２４ 年）的相关文

献进行主题检索， 辅以 ＰｕｂＭｅｄ、 ＡＣＭ、 ＩＥＥＥ 数据

库进行文献补充。 ①英文文献： 考虑到 “适老化设

计” 的直接对应英文术语 “Ｅｌｄｅｒｌｙ－ｏｒｉｅｎｔｅｄ Ｄｅｓｉｇｎ”
作为检索词时查全率较低， 将描述 “老年人” 的

词汇 “ Ａｇｅｉｎｇ” ＯＲ “ Ａｇｉｎｇ” ＯＲ “ Ｏｌｄｅｒ Ｐｅｏｐｌｅ”
ＯＲ “Ｏｌｄｅｒ Ａｄｕｌｔ” ＯＲ “ Ｏｌｄｅｒ Ａｄｕｌｔｓ” ＯＲ “ Ｓｅｎ⁃
ｉｏｒ” ＯＲ “Ｓｅｎｉｏｒｓ” ＯＲ “Ｅｌｄｅｒｌｙ” ＯＲ “Ｅｌｄｅｒ” ＯＲ
“Ｅｌｄｅｒｓ” 作为主要检索词， 并将 “对话式系统” 这

个核心主题的相关术语宽泛地设定为 “Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎ⁃
ａｌ Ａｇｅｎｔ” “Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ｓｙｓｔｅｍ” “Ｄｉａｌｏｇｕｅ Ｓｙｓｔｅｍ”
以进行主题词组配检索； 另外补充 “对话式系统”

的具体类别术语 “Ｃｈａｔｂｏｔ” “Ｖｏｉｃｅ Ａｓｓｉｓｔａｎｔ” “Ｄｉａ⁃
ｌｏｇｕｅ Ａｓｓｉｓｔａｎｔ” “Ｖｉｒｔｕａｌ Ａｓｓｉｓｔａｎｔ” 以及 “适老化设

计” 的相关表述 “Ｅｌｄｅｒｌｙ－ｏｒｉｅｎｔｅｄ” “Ｅｌｄｅｒｌｙ－ｏｒｉｅｎ⁃
ｔｅｄ Ｄｅｓｉｇｎ” 分别作为主题词进行检索， 搜索语言和

文章语种仅限于英文， 且文章来源为期刊及会议论

文。 ②中文文献： 主要将中国知网作为检索源， 采

用主题词检索的方式， 以（“对话式系统” ＯＲ “对话

系统” ＯＲ “会话代理” ＯＲ “聊天机器人” ＯＲ “语音

助手” ＯＲ “ＶＵＩ”） ＡＮＤ （“适老化设计” ＯＲ “适老化

改造” ＯＲ “老年人” ＯＲ “老年用户” ＯＲ “老人”）的
检索式获取中文文献。 ③日文文献： 主要将日本国

立情报学研究中心（国立情報学研究所， Ｎａｔｉｏｎａｌ Ｉｎ⁃
ｓｔｉｔｕｔｅ ｏｆ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｃｓ）的 ＣｉＮｉｉ 数据库作为检索源，
（“対話システム” ＯＲ “会話システム” ＯＲ “チャッ
トボット” ＯＲ “音声アシスタント” ＯＲ “会話ロボ

ット” ＯＲ “会話型ロボット” ＯＲ “対話エージェン
ト”） ＡＮＤ （“高齢者向け設計” ＯＲ “高齢者対応設

計” ＯＲ “高齢者” ＯＲ “老人” ＯＲ “シニア”）作为主

题词进行检索。 最后采用追溯法， 对参考文献进行

追踪查询以获取新增文献。 以上检索截止时间为

２０２４ 年 ７ 月 ５ 日， 共检索得到３ ８９１篇英文文献，
９２ 篇日文文献， ５ 篇中文文献。
１􀆰 ２　 文献筛选及流程

依照上述检索策略， 遵循 ＰＲＩＳＭＡ 审查流程［２４］，
本研究在选定的数据库中进行文献检索， 过程及结

果如图 １ 所示。

图 １　 文献检索与筛选流程及结果

Ｆｉｇ􀆰 １　 Ｌｉｔｅｒａｔｕｒｅ Ｒｅｔｒｉｅｖａｌ ａｎｄ Ｓｃｒｅｅｎｉｎｇ Ｐｒｏｃｅｓｓ ＆ Ｒｅｓｕｌｔｓ
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　 　 １） 查询： 根据上文所述关键词， 在文献数据库

（Ｗｅｂ ｏｆ Ｓｃｉｅｎｃｅ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ｓｃｈｏｌａｒ、 Ｓｃｏｐｕｓ、 ＣＩＮＩＩ、 中

国知网、 ＰｕｂＭｅｄ、 ＡＣＭ、 ＩＥＥＥ）和检索年限（２０１０—
２０２４ 年）范围内进行论文检索， 共检索出３ ９８８篇论

文， 移除不能获得全文的论文 ６３ 篇、 重复论文 ５１３
篇、 非研究型论文１ ６９３篇， 余下的１ ７１９篇论文进入

标题与摘要筛选阶段。
２） 标题与摘要筛选： 对进入筛选的１ ７１９篇论

文进行基于文献题目和摘要的筛选， 移除不符合研

究主题的论文１ ４５３篇， 余下 ２６６ 篇进入全文筛选

阶段。
３） 全文筛选： 对进入筛选的 ２６６ 篇论文进行

全文详细阅读， 移除非期刊论文和非会议论文 ４５

篇、 综述类论文 ３３ 篇、 不论及适老化设计相关领

域的论文 ９６ 篇， 余下 ９２ 篇纳入文献分析。
４） 文献追踪： 采用追溯法， 对参考文献进行

追踪查询， 获取新增文献 ４ 篇， 最终确定了 ９６ 篇文

献纳入待后续分析。
通过对以上文献进行整理和内容分析， 发现近

１５ 年来对话式系统的适老化设计的焦点主要集中

在驱动因素、 设计范式、 设计要素和评价体系 ４ 个

方面， 主要的研究结构如表 １ 所示。 初步可以看到，
学者们从信息科学、 计算机科学、 心理学、 医学、
社会学等多学科视角出发， 为对话式系统的适老化

设计研究提供了较为丰富的理论来源与实证内容。

表 １　 主要研究结构

Ｔａｂ􀆰 １　 Ｔｈｅ Ｍａｉｎ Ｒｅｓｅａｒｃｈ Ｓｔｒｕｃｔｕｒｅ

范　 　 畴 维　 　 度 指　 　 　 标

驱动因素

生存需求 生理健康维护、 安全保障、 基础生活支持

情感需求 社交互动、 情感支持、 孤独感缓解

精神需求 自我价值实现、 技能学习、 能力培养

设计范式
以用户为中心的设计 ———

参与式设计 ———

设计要素

用　 　 户 生理特征、 认知能力特征、 心理特征

目　 　 的 休闲娱乐、 认知提升、 远程医疗、 协同照顾、 情绪支持

情　 　 境 日常生活、 医疗辅助、 个人成长

媒　 　 介 虚拟媒介、 实体媒介

行　 　 为 文本交互、 语音交互、 多模态交互

评价体系

评估方法 访谈、 问卷、 行为观察、 研讨会

评估场景 实验室场景、 现实使用场景

评估标准 可用性、 用户满意度、 可接受性、 信任度、 有用性

２　 对话式系统适老化设计的驱动因素

考虑老年人的个体特征差异， 生理特征与心理

需求， 体现 “以人为本” 的设计理念是对话式系统

适老化设计的主要驱动因素。 本研究借鉴 ＥＲＧ 理

论， 即基于老年人生存（Ｅｘｉｓｔｅｎｃｅ）需求、 关系（Ｒｅ⁃
ｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ）需求和成长（Ｇｒｏｗｔｈ）需求 ３ 个层面［２５］ 梳

理了对话式系统适老化设计的驱动因素。 不同于马

斯洛需求层次理论， ＥＲＧ 理论下的 ３ 种养老需求

并不是递进的层级关系， 而是强调 ３ 种需求之间是

动态影响的。 在不同的时间或环境下， 某种或多种

需求占据主导地位， 因而影响老年人的行为［２６］。 近

年来， ＥＲＧ 理论已被广泛应用于老年人心理需求、
适老化产品设计［２７］、 养老服务需求［２８］ 的研究中。
本研究根据文献的实际分析结果， 最终将驱动因素

分为生存需求、 情感需求与精神需求 ３ 个层面。
２􀆰 １　 生存需求

生存作为老年人最底层的需求层级， 是人类最

原始的、 最基础的表现形式。 生存需求与人的生理

特征及各项身体机能密切相关。 衰老不可避免地会

导致感觉、 知觉、 运动和认知能力的多重衰退［２９］，
这直接促使面向老年用户的对话式系统的产生。 例

如， 针对老年人行动不便的问题， Ｍｉｙａｋｅ 等［３０］开发
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了一种床边监测机器人， 防止老年群体中常见的摔

倒情况的出现。 当老年人的记忆力发生衰退时， 时

常会出现忘记吃药的现象， 一些对话式系统可以提

醒服用并指导管理药物［３１－３２］。 年龄的增长同样会伴

随认知问题的出现， 对话式系统则可以帮助老年人

进行认知训练， 并协助检查老年人的健康和精神状

态［３３］。 对于存在睡眠障碍的老年人， 一款名为

ＭｏｔｉｖＳｌｅｅｐ 的自动聊天机器人则可以以更方便、 更经

济的方式为希望改善睡眠的老年人提供护理［３４］。
２􀆰 ２　 情感需求

老年人的孤独感是一个突出的社会问题。 ４０％
的老年人会感到孤独［３５］， 这会导致心血管疾病、
痴呆症［３６］和抑郁症［３７］ 等健康风险［３８］ 乃至死亡风

险［３９］的增加。 为此有必要通过提供休闲和社会活

动的机会来支持和维护整个生命过程中的身心能力，
以促进融入和参与， 从而减少老年人的孤独感和社

会隔离。 研究表明， 包括社交机器人在内的对话式

系统有望增加老年人参与对话的机会［４０］， 也对减少

负面情绪具有积极作用［４１］。 第一， 对话式系统可以

直接提供陪伴和社会支持， 通过与老年人互动［４２］及

游戏［４３］等社交活动来缓解孤独感。 第二， 对话式系

统可以通过电子通信、 拜访安排和协调聊天等亲社

会行为干预， 帮助老年人建立和维持友谊， 保持与

亲友的联系， 从而减轻孤独感［４１］。 第三， 诸如虚

拟聊天代理［４４］或虚拟伴侣代理［４５］ 等对话式系统可

以通过谈话疗法干预孤独、 抑郁等情绪障碍， 运用

积极倾听技巧促进心理健康。
２􀆰 ３　 精神需求

除了生存与情感上的需要， 老年人同样表现出

对个人价值实现的考虑和期待［４６］， 如归属感、 自

尊、 身份认同和自我实现［４３］等， 这自然成为人工智

能环境下数字技术的一项重要应用目标。 老年人通

过工作可以实现自我价值， 获得成就感和满足感。
尽管老年人工作积极性较高， 且多数人倾向于在家

附近从事短期工作或利用过往经验继续原职业， 但

现实中这一需求往往难以满足， 他们在进入新工作

领域时也面临着层层障碍。 平野貴司等［４７］通过使用

远程操作对话代理来支持老年人就业。 在提高老年

人数字素养方面， 泰国使用聊天机器人将在线学习

与老年人联系起来， 鼓励老年人通过学习来提升信

息查找能力［４８］， 进而帮助老年人实现个人价值。

３　 对话式系统适老化设计的设计范式

综合运用现代化的设计理念、 科学方法和先进

手段， 是设计对话式系统的前提和基础。 技术人员

越来越重视老年人在现实生活环境中与对话式系统

的互动和体验， 甚至 “邀请” 老年用户成为设计团

队的一部分， 而不再仅仅是系统的使用者。 综合而

言， 当前对话式系统的适老化设计突出表现为以用

户为中心的设计、 参与式设计两种范式。
３􀆰 １　 以用户为中心的设计

以用户为中心的设计 （ Ｕｓｅｒ Ｃｅｎｔｅｒｅｄ Ｄｅｓｉｇｎ，
ＵＳＤ）是一种通过多学科、 多步骤的迭代开发过程，
将用户的需求、 行为和体验置于产品设计与开发核

心的系统化方法。 其核心在于深入理解目标用户的

数字能力及对技术的感知， 从而确保产品能够满足

用户的需求， 提供优质的用户体验［４９］。 这种方法

通常以单向交流为主， 旨在引导用户表达其观点，
设计者和研究人员则将用户提供的信息融入开发产

品的每一个步骤中［５０］。 常用的具体方法包括 “绿
野仙踪” （Ｗｉｚａｒｄ ｏｆ Ｏｚ）、 焦点小组研究、 问卷调查

和情境访谈等。
３􀆰 ２　 参与式设计

参与式设计（Ｐａｒｔｉｃｉｐａｔｏｒｙ Ｄｅｓｉｇｎ， ＰＤ）倡导直接

与用户一起设计社会系统。 该范式可以结合不同利

益相关者（如用户和开发人员）的知识， 为技术的使

用及其设计提供新的见解［５１］。 为了确保这些技术最

终能够符合老年用户自身对数字产品的理解和需求，
设计者不仅将他们作为测试参与者， 还让他们积极

参与到交互脚本和设计的制作过程。 在对话式系统

当中， 让老年人参与技术设计和开发的重要性同样

也得到广泛认可［１７］， 已被作为一种解决方案来克服

老年人对话代理设计过程中的挑战［５２］。 此外， 参与

式设计方法的使用还增加了老年人对虚拟代理的接

受度［５３］。

４　 对话式系统适老化设计的设计要素

对话式产品的适老化设计不能仅简单考虑产品

的功能、 结构等物理属性， 也不应单纯的关注用户

界面的设计， 而是对产品使用过程中执行动作的人、
行为的目的、 实现动作的手段或工具、 行为发生的

场景等一系列构成完整回合的交互动作进行定义和

设计。 本研究结合人机交互设计的 ５ 个要素———用

户、 目的、 场景、 媒介和行为［５４］来综合讨论对话式
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系统适老化设计过程中涉及的关键问题。
４􀆰 １　 用户

在与产品交互过程中， 用户的身体会产生一系

列不同程度的自然反应， 例如， 调动感觉、 知觉、
运动控制和认知等能力， 处理感知线索， 理解感知

信息并作出适当响应等［５５］。 设计人员通过研究对象

的这些自然反应和能力特征， 可以更深入地了解人

在执行任务、 开展活动时与产品、 环境或设备的交

互关系， 从而科学地设计人机系统， 确保交互高

效、 无误、 舒适和愉悦［５６］。
４􀆰 １􀆰 １　 生理层面

随着年龄增长， 老年人的知识经验提升， 但视

力、 听力和运动功能下降［５７］， 导致他们对技术产品

有特殊需求。 为了减少因操作困难引发的负面情绪，
设计上应充分考虑产品的操作指示。 语音交互系统

有助于老年人克服操作障碍， 尤其是视力和行动不

便者可以利用对话界面来完成更加复杂的任务［５８］。
系统应根据老年人使用体验设计语言内容和默认语

音［５９－６０］， 并支持启发性、 引导性和包容性的互动。
对于听力或表达困难的老年人， 设计人员可以引入

可视化的输入选项［１９］和最基础的 “是 ／否” 回答来

简化交互过程［６１］。 此外， 根据老年人的习惯， 逐步

引导功能和确认用户输入的启发式设计更有助于老

年人修正错误［６１－６２］， 并尽可能将上下文线索纳入对

话设计中来辅助老年人选用［１９］。
４􀆰 １􀆰 ２　 认知层面

在为老年人设计对话式系统时， 需要特别考虑

用户的认知， 使其包容并尊重老年人的技能、 能力

和参与度［６３］。 研究表明， 与年龄相关的认知水平降

低的患者可能出现难以找到合适的词汇、 理解句子

困难以及在对话中保持连贯性的能力下降等语言障

碍［６４－６５］， 这将会降低语音对话系统的识别准确度和

用户体验质量［３０］。 为提高准确度， 对话式系统应纳

入常见错误和使用模式［６６］， 并根据用户认知状态提

供提示信息， 如视觉确认错误和恢复指导［２９］等。
除了语音识别问题， 轻度认知障碍的老年人还

常常出现遗忘使用技能的情况［６７］。 因此， 对话式系

统应根据用户需求和社交情况来提供指导［６１］， 如主

动或被动倾听［６８］、 简化复杂对话［５９］， 以及保留对

话上下文信息［１９］等。
４􀆰 １􀆰 ３　 心理层面

老年人经常被描述为不愿意接受新技术的群体。

目前许多针对老年人的技术系统已经进入市场， 尽

管它们可能带来好处， 但采用率却很低。 因此， 老

年人接受对话式系统的促进和障碍因素对设计人员

来说是值得审慎考量的［６９］。 许多研究发现， 老年人

对对话式系统持保留态度， 这反映了他们对自我效

能感以及对个人价值、 独立性的期待和深刻考

量［６６］。 一些老年用户认为， 对话式系统主要是为

那些感到孤独或有身体障碍的人设计的［１６，４６，７０］， 他

们担心过度依赖这类工具会损害自身的独立性感

受［１６，７１］。 他人的看法也会影响老年人的使用意愿，
使用这类技术可能会被认为自己无法独立处理日常

事务， 或者被认为是无能或懒惰的表现［１９，４６］。 此

外， 对于主动干预的对话助手， 不少老年人表达了

对希望拥有对话式系统的主导权， 他们更愿意主动

选择何时及如何与系统互动， 而不希望被迫适应某

种预设的系统流程［４６］。
隐私是老年人普遍关心的问题［６８］， 一些用户反

对记录自己的对话内容［１２，７２］， 担心聊天机器人会侵

犯他们的隐私［７３］。 但也有研究发现， 许多老年人并

不过分关注隐私问题［１９］， 他们在接受对话式系统作

为社交伴侣时愿意分享可能引起压力的个人信

息［７４］， 或者健康相关查询中希望系统获取特定个人

信息以获得个性化体验［６２］。
４􀆰 ２　 目的

４􀆰 ２􀆰 １　 休闲娱乐

Ｍｉｎａｍｉ Ｈ 等［７５］开发了一个支持与观看电视的

老年人进行交流的对话机器人系统， 通过实时整合

节目相关社交媒体评论， 结合非正式对话反馈机制

（如重复与附和）来增强老年观众互动体验。 机器

人 Ｒｙａｎ 则集成头部投影表情交互与躯干触摸屏功

能， 在音乐播放、 相册浏览等休闲活动中嵌入日常

提醒服务， 实现陪伴与健康管理的无缝融合［７６］。
虚拟助理 Ｂｉｌｌｙ 结合用户行为数据分析生成个性化休

闲建议， 实现全天候陪伴与生活指导［７７－７８］。 机器人

Ｉｆｂｏｔ［７９］则通过结构化活动程序（语言训练、 算术练习

等）维持思维活跃度。 进一步地， Ｓａｋａｋｉｂａｒａ Ｓ 等［８０］

开发的动态场景生成系统突破固定脚本限制， 显著

提升参与积极性。 对话式系统在养老机构群体场景

中也展现出协同效应， 如通过群体游戏等形式增强

社交互动和心理健康［７３，８１］。 除此之外， 在运动健康

领域， 虚拟教练 Ｎｅｓｔｏｒｅ［８２］通过多维生活数据， 分析
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并提供个性化生活建议。 这些实践通过技术赋能让

功能服务嵌入自然生活场景， 在降低使用负担的同

时激活老年群体的主动参与意愿。
４􀆰 ２􀆰 ２　 认知提升

几项应用对话式系统对老年人进行认知训练的

研究已经开展， 如 Ｖａｎ Ｐａｔｔｅｎ Ｒ 等［８３］认为， 居家养

老的需求增加， 使得帮助提升老年人认知生活方面

的机器人变得越来越重要。 机器人 Ｉｆｂｏｔ［７９］和 Ｒｙａｎ［７６］

可以通过提供互动游戏， 来帮助老年人进行认知训

练。 Ｏｔａｋｉ Ｈ 等［８４］则开发了一种支持老年人共同想

象的机器人系统， 通过观看早年拍摄的照片并进行

主题对话来训练认知功能。 Ｍｉｕｒａ Ｃ 等［３３］ 提出并评

估了一种基于聊天的应用程序， 鼓励老年人自行检

查健康和精神状态。
４􀆰 ２􀆰 ３　 远程医疗

对于远程医疗保健系统， 精心设计的聊天机器

人可以成为一种经济有效的方式来收集数据、 促进患

者教育、 改善与患者的互动并更有效地分配资源［８５］。
Ｗｉｌｃｚｅｗｓｋｉ Ｈ 等［８５］的研究展示了聊天机器人 Ｄｏｋｂｏｔ
通过 Ｌｉｎｅ 应用程序采集老年人的健康数据， 这种

互动方式不仅提高了信息收集的效率， 还减少了被

动印象管理的发生， 使老年人更愿意分享真实、 准

确的健康信息， 促进了老年人更高质量信息的共享。
在新型冠状病毒肺炎流行期间， Ｗａｎｇ Ｘ 等［８６］ 创建

了一个聊天机器人， 用于向老年人提供与 ＣＯＶＩＤ－１９
相关的高质量信息和教育， 包括症状、 诊断、 防护

措施和医疗服务等。
４􀆰 ２􀆰 ４　 协同照护

对话式系统在协同照护上也表现出了一定的潜

力。 在 Ｐｒａｄｈａｎ Ａ 等［１９］ 的研究中， 很多老年人会

主动使用 Ａｌｅｘａ 寻找健康信息， 并通过对话式系统

来进行健康管理［１９］， 这种协同照护过程会降低服

务提供者的照护负担［８７］。 一些研究也表明， 具身

和互动的对话式系统可能会激励老年人接受疾病和

自我护理［８８］。 Ｚｕｂａｔｉｙ Ｔ 等［８７］重点关注了对话式系

统在支持轻度认知障碍老年人及其护理人员方面的

可能性， 并强调了设计更动态和个性化的对话流程

的必要性。 对话式系统可以支持老年人与其护理人

员之间的协调和规划， 并可以扩大护理人员需要提

供的支持［５９］。 一些研究也揭示了对话式系统在减轻

临床医生对老年人神经认知障碍筛查的负担方面所

展现出的巨大潜力［８９］。
４􀆰 ２􀆰 ５　 情绪支持

老年人与对话式系统的日常互动， 已被证实能

够显著增强他们的居家陪伴感， 减轻孤独［１２，１９，４２，８７，８９］。
Ｒｉｎｇ Ｌ 等［４０］开发了一种带有触摸屏的主动式对话

代理， 可以评估老年用户的健康状况、 进行闲聊并

提供激励性故事， 帮助减少孤独感， 该研究同时也

表明参与者的孤独程度与交谈频率呈正相关。 Ｒｙｕ Ｈ
等［９０］开发的心理健康聊天机器人 Ｙｅｏｎｈｅｅｂｏｔ， 旨在

减少老年人的焦虑和抑郁症状， 并通过日常关怀对

话来提升使用频率。 在新型冠状病毒感染的隔离期

间， 聊天机器人 Ｐａｏｌａ 和 Ｄａｉｓｙ 为老年人提供了陪伴，
向老年人建议相关活动， 以维持老年人与社区的联

系并促进社区参与［９１－９２］。
４􀆰 ２􀆰 ６　 知识获取

目前一些国家尝试利用聊天机器人和其他智能

对话代理的应用， 努力缩小老年人的数字鸿沟， 帮

助他们在数字化时代中保持活力和参与感。 例如，
Ｓｒｉｗｉｓａｔｈｉｙａｋｕｎ Ｋ 等［４８］设计了一款聊天机器人 Ｓｅｎ⁃
ｉｏｒ Ｓｅｅ Ｎｅｔ， 旨在培养老年人的数字素养技能， 为他

们提供便捷的访问和学习体验。 这款聊天机器人不

仅帮助老年人学习如何使用互联网和智能设备， 还

鼓励他们参与到终身学习中来， 提升了老年人的自

我认同感与社会参与积极性， 助力泰国向全面老龄

化社会过渡。
４􀆰 ３　 情境

尽管老年人对对话式系统持有积极态度， 但在

实际生活中的使用频率却较低［７１，８７］。 这可能是老年

人群的技术自我效能较低或技术抵制造成的［９０］。 在

特定情境下， 如信息检索、 健康监护或社交互动，
对话系统能够显著提升用户体验［７１］。 然而， 老年人

对这些功能的使用仍然主要局限于随机的日常任务

简化。 表 ２ 为老年人使用对话式系统的一些常见应

用场景。
４􀆰 ４　 媒介

对话式系统的媒介形态， 主要可以分为虚拟媒

介和实体媒介， 两者都对老年人的接受程度和使用

频度有重要影响。 表 ３ 为对话式系统常见的一些媒

介形态。
对话式系统所能提供的非语言交互媒介， 可以

帮助创造更加自然、 人性化的互动体验［１４－１５，８１］。 实
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表 ２　 对话式系统适老化设计的常见应用场景

Ｔａｂ􀆰 ２　 Ｃｏｍｍｏｎ Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎ Ｓｃｅｎａｒｉｏｓ ｆｏｒ ｔｈｅ Ａｇｅ－Ｆｒｉｅｎｄｌｙ Ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ｓｙｓｔｅｍｓ

情　 境 功能类型 来　 　 源

日常生活
支持日常生活任务， 比如购买门票、 日程管理、 询问生活常识、 网上购

物等； 帮助老人进行休闲娱乐活动和社交活动
［４１－４５， ７８－８１］

医疗辅助

健康监测、 药物提醒、 个人健康数据收集； 激励和吸引老年用户参加康

复训练、 体育锻炼、 认知训练以及饮食管理； 减轻护理人员的工作负

担； 帮助老年用户获取医疗健康信息

［３０－３４， ８２， ８５， ８７， ９１－９５］

个人成长
充当教育助理培养老年人的数字素养技能、 支持积极健康老龄化； 为老

年人求职提供支持
［４７， ４８］

表 ３　 对话式系统适老化设计常见的媒介形态

Ｔａｂ􀆰 ３　 Ｃｏｍｍｏｎ Ｍｅｄｉａ Ｆｏｒｍｓ ｆｏｒ ｔｈｅ Ａｇｅ－Ｆｒｉｅｎｄｌｙ Ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ｓｙｓｔｅｍｓ

媒介形态 主要特征 实　 　 例

虚拟媒介

仅使用文本或口头 ／语音界面与个体进行交流，
主要包括移动设备、 桌面和 Ｗｅｂ 系统等基于对

话的应用程序［９７］

微软 Ｃｏｒｔａｎａ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ａｓｓｉｓｔａｎｔ、 Ａｍａｚｏｎ Ａｌｅｘａ、 Ａｐｐｌｅ Ｓｉ⁃
ｒｉ、 天猫精灵等［９６］

实体媒介

基于实体媒介的对话式系统指使用图形界面或者

实体机器作为 “身体”， 能通过非语言通信（例如

面部表情、 语调、 凝视、 手势、 头部运动等）和
语音或文本与用户进行类似人类的对话［９８］

图形界面： 嵌入式对话系统［４２］ 、 虚拟伴侣 “Ｍａｒｙ” ［９９］

机器人： 社会辅助机器人 “ Ｍａｔｉｌｄ ” ［８１］ 、 虚拟教练

“Ｎｅｓｔｏｒｅ” ［８２］ 、 社交机器人 “ＧｒｏｗＭｕ” ［１００］ 、 预防性护理

机器人 “ＰｒｅｖＣａｒｅＣｏｍ” ［１０１］

体媒介和虚拟媒介的对话式系统没有在老年人的接

受度、 使用度， 以及提升老年人幸福感、 降低孤独

感等功能上呈现具有统计学差异的影响［７０］。 但对于

面临与年龄相关的认知障碍的老年人来说， 实体对

话式系统更加直观且具吸引力［９９，１０２］， 老年人还可

以根据自己的隐私控制需求， 来限制它的使用空间

和使用对象［４２］。 此外， 许多老年人对实体对话式系

统的安全性和潜在攻击性存在担忧， 特别是可以自

主移动的机器人［１２，７３］。

４􀆰 ５　 行为

衰老不可避免地会导致感觉、 知觉、 运动和认

知能力的多重衰退。 因此， 需要综合考虑无障碍问

题， 这也导致了针对老年人群行为交互设计的大量

研究。 鉴于本研究重点关注人智交互情境下对话式

系统的适老化设计， 本部分主要从文本交互、 语音

交互、 多模态交互 ３ 个维度讨论老年用户使用对话

式系统的相关行为。

４􀆰 ５􀆰 １　 文本交互行为

文本交互是对话式系统最基本的交互方式之一。

在老年医疗保健方面， 有基于 Ｌｉｎｅ 应用的文本聊

天机器人， 用于采集血压、 饮食、 活动、 体重等信

息， 并在检测异常时自动通知或报警［９４］。 Ｗｅｂｅｒ Ｐ
等［９１］和 Ｒｙｕ Ｈ 等［９０］的研究表明， 由于文本交互操

作相对简单， 且文字信息更容易于自行浏览和理解，
老年人更易接受。 同时， 为保证可读性， 基于文本

的聊天机器人的界面设计须关注字体大小、 颜色搭

配和文本排版等［９４］。
４􀆰 ５􀆰 ２　 语音交互行为

语音交互通过自然语音的输入和输出， 模拟人

与人之间的交流， 从而降低老年人的数字技术使用

障碍［１０３］。 研究表明， 语音输入简化了操作过程， 对

老年人来说是最有效、 最理想的输入模式［１０４］， 可以

帮助老年人保持积极的心态和行为［１０５］。 语音对话系

统的典型例子包括智能扬声器和语音助手［１０６］， 如亚

马逊 Ａｌｅｘａ、 Ｇｏｏｇｌｅ Ｈｏｍｅ、 Ａｐｐｌｅ Ｓｉｒｉ 和 Ｃｏｒｔａｎａ 等，
在支持独立生活、 提醒日常事务及提供社交功能等

方面已取得良好效果［１０７－１０８］。
值得注意的是， 一些问题在一定程度上阻碍了

老年人进行语音交互［１９，７４，８９，１０９］。 首先是常见的听力

损失［１１０］， 此外， 老年人往往难以掌握语音命令的规

律［１９］， 且当前系统的语音速度普遍偏快［６０，６３］。 尽管
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纯语音交互不需要精通技术， 但多数老年人仍需理

解、 学习并逐步适应与语音助手的互动［１６，６０，１０５］。
４􀆰 ５􀆰 ３　 多模态交互行为

仅使用文本或语音交互往往难以满足老年人多

元的需求， 一些研究指出， 在面向老年用户的对话

式系统设计时， 需要保留多模态交互形式［９０，８１，１１１］。
Ｊｉａｎ Ｃ 等［１１２］证明多模态互动在效率、 有效性和偏好

方面都优于传统的单模式交互。 虚拟教练 Ｎｅｓｔｏｒｅ 通

过文字聊天机器人和有形教练配合输出， 为老年人

带来更全面的信息获取方式［１１３］； 智能扬声器 Ｔａｍａ
则结合凝视与语音交互， 用注视代替 “唤醒词”［１１４］。
此外， 虚拟辅助伴侣 Ｍａｒｙ 整合语音识别与触摸式

图形界面（ＧＵＩ） ［９９］， 既降低了对物理键盘或鼠标的

依赖， 又通过语音反馈增强交互的直观性。
面对老年人多样化的生理与认知需求， 对话式

系统应根据其能力和场景选择合适的交互方式， 尽

可能提供多模态交互选择。 通过在界面可读性、 语

音识别准确度以及多模态整合方面的优化， 可显著

提升老年人的交互体验与技术采纳度， 为其健康与

社交需求提供更有力的支持。

５　 对话式系统适老化设计的评估体系

目前， 针对老年人对话式系统使用体验的效果

评估仍较缺乏。 相较于年轻用户， 老年人在使用产

品或服务时往往会有特别的体验和不同的需求， 尤

其是在感知和技术适应性方面。 效果评估不仅能帮助

我们更好地理解对话式系统现有设计的优势和不足，
还能为未来的适老化迭代与改进提供明确的方向。
５􀆰 １　 评估方法

目前主流的评估技术包括访谈、 问卷、 行为观

察、 研讨会等主要类型。 访谈可以是个别进行的个

体访谈［２９，５９，７８，１１５］， 也可以是小组访谈［１６，２０］， 或与护

理人员共同进行的访谈［４１］。 一些访谈是半结构化

的［４０，５９，８５，８７］， 即以更自然的方式调查用户的感受和

体验。 一些研究会使用问卷来评估对话式系统［１１６］，
当然有时与访谈结合使用［１０５］， 专家［３２，９１］ 和护理人

员［４１］也会参与到对话式系统的评估。 观察老年人在

互动中的行为是评估系统的另一种方法。 用户的反

应和他们在任务中的表现［５９，１１５］ 被用于判断用户是

否愿意与对话式系统互动。 研讨会也被用于评估老

年人对对话式系统的使用和接受情况［２１］。

５􀆰 ２　 评估场景

目前大多数对话式系统适老化设计的效果测试

都是在实验室中进行， 因为实验室场景能够提供受

控环境， 便于观察和记录老年用户的操作行为， 但

可能无法完全模拟现实环境中的复杂性和不可预测

性， 在一定程度上影响了信息的收集并降低了测试

结果的普适性［９９］。 因此， 部分研究开始关注在现

实使用场景（如家庭、 医院、 养老院、 其他公共场

所等）中进行测试， 以获得更可靠和全面的研究结

果［４０，４３，９９］。

５􀆰 ３　 评估标准

文献呈现了对话式系统的 ５ 个评估标准， 如表 ４
所示。 可用性是选定论文中提到最多的评估标准。
部分研究人员采用特定的问卷， 比如 ＳＵＳ 系统可用

性量表［１０８］。 然而， 多数研究人员利用非特定问题，
如使用的容易程度［２０，２９，１１６］、 性能［１１５］、 功效［１１６］， 以

及考虑用户的技术经验［１１７］来评估对话式系统的可用

性。 问卷［３４］和李克特量表［１１８］往往用来评估用户满

意度。 常见的评估标准还包括可接受性和信任度，
可以通过问卷［１１６］、 访谈［４０，１１５］ 进行评估。 有用性也

被用于评估对话式系统， 采取的方式包括问卷［１１６，１１７］、

访谈［１６，２０］和研讨会［２０］等。

表 ４　 对话式系统适老化设计评估标准及评估方法的

相关研究

Ｔａｂ􀆰 ４　 Ｒｅｓｅａｒｃｈ ｏｎ Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ Ｓｔａｎｄａｒｄｓ ａｎｄ Ｍｅｔｈｏｄｓ
ｆｏｒ ｔｈｅ Ａｇｅ－Ｆｒｉｅｎｄｌｙ Ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ｓｙｓｔｅｍｓ

评价标准 评估方法

可用性 问卷（特定问卷）、 问卷（非特定问题［２９，２０，１１６］）
用户满意度 问卷［４３］ 、 李克特量表［１１８］ 、 访谈［３８］

可接受性 问卷［１１６］ 、 访谈［４０，１１５］

信任度 问卷［１１６］ 、 访谈［４０，１１５］

有用性 问卷［１１６，１１７］ 、 访谈［１６，２０］ 、 研讨会［２０］

６　 对话式系统适老化设计研究框架构建

在对 ９６ 篇文献分析结果进行系统性文献综述

的基础上， 本研究通过整合情报学、 信息系统和设

计学等多学科理论成果与实践经验， 最终形成以用

户多样需求为基础、 两种设计范式为支撑、 五维设

计要素为适配、 评估反馈体系为保障的有机融通结

构体系， 并以此作为对话式系统适老化设计的基本
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研究框架， 如图 ２ 所示。 该框架较清晰地呈现了对

话式系统适老化设计的研究体系及其关键元素， 并

有效地揭示了对话式系统适老化设计的驱动因素、
设计范式、 设计要素、 评价体系 ４ 个核心领域的内

在联系。
首先， 对老年群体复杂性需求的有效识别， 是

对话式系统适老化设计的起点， 也是关键环节。 基

于 ＥＲＧ 理论， 本研究突破传统单一层级模型， 揭

示了生存、 情感与精神需求间的非线性耦合关系：
生存需求的满足为技术介入提供了基础入口， 情感

需求通过社会联结强化了技术效用， 精神需求则驱

动系统向赋能型设计演进， 三者之间能够随个体的

具体情况和环境变化而进行适时动态调整。
其次， 在上述用户需求分析的基础上， 本研究

综合运用现代化设计范式， 秉承以用户为中心的设

计及用户参与式设计的理念， 系统化整合用户（生

理认知特征）、 目的（功能服务类型）、 情境（使用

场景特点）、 媒介（虚拟实体形态）、 行为（交互模

式选择）五维设计要素。 在实际当中， 老年群体需

求和行为往往受到多种因素的影响， 因此， 实际的

设计当中可以考虑遵循 “需求—技术—情境” 的

贯通原则， 探索情境自适应机制， 实现技术方案与

使用场景的动态匹配。
最后， 评估体系建构有效体现了适老化设计当

中的多层级验证思想， 既包括用户的主观感受（如
满意程度和情感体验）， 也包含了客观的性能指标

（如可用性和有用性）； 既涉及实验室环境下的基础

性能测试， 也延伸至现实场景中的生态效度检验。
完成评估后， 应收集详尽的反馈信息， 促使 “需求

感知—技术响应—效果验证” 动态循环体系的形成，
并通过持续的迭代与优化及用户画像动态更新等来

实现对话式系统能力的适应性进化。

图 ２　 对话式系统的适老化设计研究框架

Ｆｉｇ􀆰 ２　 Ｒｅｓｅａｒｃｈ Ｆｒａｍｅｗｏｒｋ Ｆｏｒ ｔｈｅ Ａｇｅ－Ｆｒｉｅｎｄｌｙ Ｄｅｓｉｇｎ ｏｆ Ｃｏｎｖｅｒｓａｔｉｏｎａｌ Ｓｙｓｔｅｍｓ
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　 　 整体而言， 本研究框架通过将需求动态性、 技

术适配性与评估系统性纳入统一分析维度， 推动对

话式系统适老化设计从 “功能补偿” 向 “价值赋能”

演进， 强调技术对老年社会参与、 自我认同的促进

作用， 同时促进产品和服务向着更符合老年人需求

的方向发展， 实现人工智能技术更好服务于社会广

大群体的愿景目标。

７　 未来展望

７􀆰 １　 构建人与对话式系统多模态交互模式

作为对于人类接收、 处理和使用一种以上的感

官模态来传递信息的能力的描述， 尽管受到一定程

度的关注， 但目前多模态交互在成熟的对话式系统

设计中并不多见。 多模态交互不仅可以降低老年用

户的学习成本， 还能够提供生动的对话式助老产品

与服务体验， 为人机多感官交互模式注入生机与力

量。 未来研究可以考虑结合老年人身体特征， 将对

话式系统向书写、 触摸、 凝视和手势等方面进一步

扩展， 帮助老年群体去建立人与对话式系统之间多

通道的感官交流模式， 打造自然、 舒适、 高效且具

沉浸体验的用户对话场景， 细粒度挖掘老年人多模

态交互过程中的行为与情感变化规律。

７􀆰 ２　 提升对话式系统中老年人数字化体验

在面向老年群体的对话式系统设计过程中除了

继续坚持以用户为中心设计、 用户参与式设计范式，

还应在功能及元素设计层级强化对于老年人情感支

持及价值引导的重视， 增强老年人个性化的数字化

体验。 比如， 充分关注老年人的情感需求， 通过色

彩、 音效、 动画等能够有效增强情感连接的设计元

素的体现， 营造更具老年人情感共鸣的交互体验，

提升产品的亲和力和用户的归属感。

７􀆰 ３　 开展老年人对话式系统信息行为研究

情报学、 信息系统学科近年来对于人智交互、

适老化设计等相关领域都具有敏锐的洞察， 同时具

备信息行为、 健康信息学等方向扎实的研究基础。

为此， 在本研究所构建框架的基础上， 有必要将情

报学、 信息系统的部分经典理论应用于揭示老年人

使用对话式系统所产生的信息行为。 比如， Ｄｅｒｖｉｎ

意义建构理论、 Ｗｉｌｓｏｎ 系列模型、 ＩＳＰ 模型可以让

我们明确老年人使用对话式系统行为的发生、 过程

及关联机制； 技术接受模型、 信息系统成功模型则

能够帮助分析老年人对于对话式系统的满意度、 采

纳动机及持续使用意愿等问题。 这些不仅可以从个

体及微观层面形成对于老年人使用对话式系统的诠

释， 相关结果还可以进一步映射到对话式系统的适

老化设计自身， 构成系统分析与设计的理论基础与

实践指导。

７􀆰 ４　 创建支持适老化设计的广泛包容环境

数字化产品与服务的适老化设计， 绝非老年群

体仅凭一己之力， 也非某个工具一厢情愿使然， 更

非个别部门、 地区能够一蹴而就。 跨越老年数字鸿

沟， 需要政策扶老、 科技适老和社会助老等多维共

同发力。 对话式系统的适老化开发， 同样要求政府

机构、 智慧医养产业、 技术人员、 社区、 家庭等多

要素协同联动、 一体推进， 支持良好社会氛围的积

极营造， 以及数字包容环境的主动创建。 比如， 智

慧医养产业领域应充分关注对话式工具在养老看护

场景的广阔应用前景， 在洞察老年人真实医养服务

需求的前提下， 充分考虑利用对话式系统有效提升

医养服务的智能化水平； 工程师、 医疗保健提供者、

设计师、 可接受性和可用性专家则应与老年人密切

合作， 以系统掌握和解释可能影响老年人对话式系

统使用的社会和文化因素； 在老年人寻求技术使用

障碍突破过程中， 来自家庭当中年轻一代的支持尤

为重要， “代际学习” “数字反哺” 呈现出显著的内

生性和可持续性， 在采纳对话式系统、 增强数字体

验的过程中无疑可以为老年人带来操作技能、 数字

素养与使用信心的多元支持。

８　 结　 语

本研究通过对 ９６ 篇对话式系统适老化设计的

研究论文进行系统性文献综述， 形成对话式系统适

老化设计的驱动因素、 设计范式、 设计要素和评价

体系 ４ 个核心研究范畴， 并对每个范畴的具体内容

进行了深入分析和讨论， 最后以此构建了对话式系

统适老化设计的研究框架。 基于分析结果， 本研究

还提出了未来研究和实践应重点关注的 ４ 个方面。

全文通过揭示需求复杂性、 技术适配性与评估系统

性的内在关联， 能够为适老化对话式系统开发提供

理论整合框架与工具。 文章不仅对现有文献进行了
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系统性梳理， 更重要的是在于通过构建跨学科对话

平台， 提示未来研究向 “需求—技术—环境” 多维

协同优化的方向深入。 特别而言， 情报学在信息行

为、 数字素养、 数字鸿沟与数字包容等领域所形成

的丰富研究积累， 能够为本领域的理论发展和实践

创新提供有力的支撑。 此外， 本研究还可以为深入

思考人类与机器人的关系、 促进对话式系统产品更

广泛的设计应用以及推动对话式系统服务我国智慧

医养模式建立提供借鉴和参考。
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Ｕｓｅｒ Ｉｎｔｅｒｆａｃｅｓ（ＣＵＩ􀆳２０） ． Ｂｉｌｂａｏ， Ｓｐａｉｎ， ＡＣＭ， ２０２０： １－３．
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