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摘要: 随着移动互联网迅速发展以及我国老龄人口愈加增多ꎬ通过半结构式访谈获取中老年用户对

移动互联网家政服务平台的适老体验需求ꎬ采用问卷调查获得适老体验因子及其之间的相关性ꎬ围绕

移动互联网家政服务平台适老体验的基础层级、功能内容、信息结构、框架元素、界面表现这五个层面

提出优化策略ꎬ为移动互联网家政平台适老体验提供参考价值ꎮ
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　 　 随着我国老龄化程度不断加深ꎬ２０２０ 年国家

统计数据显示 ６０ 岁以上老年人已占总人口的

１８.１％[１]ꎬ预计在“十四五”期间我国将迈入中度

老龄化[２]ꎬ实施积极老龄化已提升至国家战略ꎮ
移动互联网家政平台是“互联网＋家政”服务产业

转型发展载体之一ꎬ同时也是智慧养老照护服务

体系的组成部分ꎮ[３] 目前ꎬ引发中老年群体对移

动互联网家政服务平台关注热潮原因主要有两

个:第一ꎬ移动互联网家政服务平台依托常态化防

疫要求ꎬ发挥互联网家政平台优势ꎬ聚焦生活照

护、情感关怀、养老护理等老龄服务环节ꎬ能够做

到线上与线下有效融合ꎻ第二ꎬ随着中老年身体机

能逐渐老化ꎬ对家政服务产生刚性需求ꎬ移动互联

网家政服务平台能为家政企业和劳工个体提供精

准对接ꎬ为中老年群体提供养老服务的新模式ꎮ
目前ꎬ我国移动互联网家政服务平台以 ＡＰＰ

或小程序设计形式为主ꎬ不少学者从各自专业领

域探索移动互联网服务平台与中年用户体验设计
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关系ꎬ如:于潇等提出完善以家政服务、生活照料

等为主的养老信息化建设[４]ꎬ吕妃等通过问卷调

查发现大部分老年人愿意使用互联网服务平台并

对医疗卫生与生活照护的服务意愿最强烈[５]ꎬ凌
友君等提出互联网＋时代下家政产业发展的四个

优势价值[６]ꎬ徐忠莲结合算法设计与软件工程开

发出移动互联网家政平台的语音交互预约服务功

能[７]ꎬ陈国通探究不同手机系统的家政小程序预

约服务兼容性并增设提升用户体验的功能模

板[８]ꎮ 由上可知ꎬ移动互联网家政服务平台的研

究相对集中在公共管理、社会保障、计算机工程等

专业领域ꎬ而从用户体验视角探讨移动互联网服

务平台适老需求及平台设计的研究较少ꎮ 此外ꎬ
由于现阶段移动互联网家政服务平台处于成长

期ꎬ服务对象大多定位于上班族家庭ꎬ对中老年用

户的使用体验设计研究有待提升ꎮ 基于此ꎬ本研

究意在探究中老年用户对移动互联网家政服务平

台适老体验的设计机制ꎬ挖掘中老年用户对移动

互联网家政服务平台适老体验的关注点ꎬ分析中

老年用户对移动互联网家政平台适老体验需求的

影响因素ꎬ以进一步提升移动互联网家政服务平

台对中老年用户的黏性ꎮ

１　 移动互联网家政服务平台适老体
验需求分析

１.１　 研究流程

第一阶段ꎬ提取中老年用户对移动互联网家政

服务平台的适老体验需求ꎮ 首先制作访谈提纲ꎬ进
行用户访谈ꎬ主要收集中老年在使用移动互联网家

政平台时关注哪些因素ꎬ并通过小组讨论的方式提

炼出中老年用户适老体验移动互联网家政服务平

台的影响因素ꎬ整合归纳客观体验(服务价格、服务

质量、服务效率、服务口碑)、主观体验(个人审美、
功能易用、交互可用)、社交体验(活动讨论、服务

分享、服务点评、评价参考)、意愿体验(服务安全、
推荐活动、服务素质、交互模式)四方面的需求ꎮ

第二阶段ꎬ划分中老年用户对移动互联网家

政服务平台的适老体验需求ꎮ 将提炼出的需求因

素制作调研问卷ꎬ完成一定量的预测试ꎬ正式发放

问卷ꎮ 根据李克特五级量表ꎬ获得目标用户各项

评分ꎬ再运用因子分析法对影响因素变量进行划

分ꎬ根据成分矩阵量化出中老年用户对移动互联

网家政平台适老体验的相关性ꎬ通过分析归纳出

各体验因素成分对应中老年用户移动互联网家政

平台适老体验需求ꎮ
第三阶段ꎬ提出适老体验对策ꎮ 根据前述的

数据结果ꎬ客观地提出中老年用户对移动互联网

家政平台的适老体验策略与设计建议ꎮ
１.２　 研究对象与方法

根据研究框架对中老年用户适老体验家政服

务平台影响因素展开问卷设计ꎬ本次主要以 ４５ ~
６９ 岁的中老年群体为被测对象ꎬ并将问卷分为背

景资料、适老体验因素的重要程度这两个部分ꎮ
第一部分主要对被测试样本进行基本信息收集ꎬ
包括性别、年龄、家庭人口、使用费用与频率ꎮ 第

二部分根据提出的 ２０ 个变量ꎬ要求被测试者使用

李克特五级量表记分ꎮ 为提高移动家政服务平台

适老体验影响因素提取结果的可靠性ꎬ选取购买

３ 次以上服务的中老年用户作为访谈对象ꎮ 首先

让访谈对象明确知晓访谈主题ꎬ根据访谈提纲尽

可能挖掘中老年用户在使用移动家政平台过程中

的关注点ꎮ 共访谈 １０ 名消费者ꎬ其中女性 ７ 名ꎬ
男性 ３ 名ꎬ将记录访谈资料进行整合归纳ꎬ提炼出

影响中老年用户适老体验的 １５ 项因素ꎬ根据提炼

的 １５ 项影响因素制作调查问卷ꎬ并发放 ４８ 份问

卷进行预测试ꎬ正式问卷采用线上与线下同步发

放形式ꎬ共发放问卷 ３５０ 份ꎬ回收 ３３８ 份ꎬ其中有

效问卷 ３２４ 份ꎮ
１.３　 研究结果

研究结果来自 ２２１ 名 ４５ ~ ５９ 岁中年用户与

１０３ 名 ６０~６９ 岁老年用户的调查信息ꎮ 根据问卷

第一部分基本情况结果显示ꎬ移动互联网家政平台

已被中老年用户普遍接受ꎬ９２％的被调查者都表示

“使用过”家政服务 ＡＰＰꎬ其中 ４５~５９ 岁中年用户

使用性高于 ６０~６９ 岁老年用户ꎬ同时两口之家对

于移动互联网家政平台使用性最高ꎬ占 ３８％ꎮ 此

外ꎬ调查者愿意接受每月支付 ５００~９９９ 元用于家政

平台支出费用的占比最高ꎬ为 ３６.７％ꎬ日常保洁服

务项目中的日常保洁与清洗家电最受欢迎ꎮ
问卷第二部分为中老年用户使用移动家政服

务平台的适老体验因素重要性调查ꎬ采用李可特

５ 级量表ꎬ取值范围完全不重要、不太重要、一般、
比较重要、重要ꎬ分别赋予 １ ~ ５ 权值ꎮ 将数据导

入 ＳＰＳＳ２４.０ 进一步分析ꎬ得到以下数据:克朗巴

哈系数为 ０.８９ꎬ大于 ０.７ꎬＫＭＯ 值为 ０.９８ꎬ自由度

为 １２０ꎬ显著性为 ０.０００ꎬ说明收集问卷数据具有

６９５
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较好的可靠性并且适合进行因子分析ꎮ
运用因子分析方法共提取 ４ 个公因子ꎬ累计

解释总方差为 ７５.９０８％ꎬ代表这 ４ 个因子可以解

释移动互联网家政适老体验 ７５.９０８％的影响因

素ꎬ详见表 １ꎮ 根据各因子包含的因素项目与因

子负荷量ꎬ制成表 ２ꎬ基于前文调研分析归纳出中

老年移动互联网家政服务平台的客观需求、主观

需求、社交需求、意愿需求这四方面ꎬ将影响中老

年移动互联网家政服务平台适老体验需求的因

子ꎬ分别命名为服务期望因子、认知适老因子、使
用意识因子、社交互动因子ꎮ

表 １　 移动互联网家政适老体验因子分析旋转载荷平方和

Ｔａｂ.１　 Ｓｕｍ ｏｆ ｓｑｕａｒｅｓ ｏｆ ｒｏｔａｔｉｎｇ ｌｏａｄ ｏｆ ｆａｃｔｏｒ
ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｅｌｄｅｒｌｙ￣ｏｒｉｅｎｔｅｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ ｏｆ

ｍｏｂｉｌｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ ｈｏｕｓｅｋｅｅｐｉｎｇ

成分 总计 方差百分比 / ％ 累积 / ％

因子 １ ４.１５２ ２７.６８２ ２７.６８２

因子 ２ ２.８２３ １８.８１７ ４６.４９９

因子 ３ ２.３１７ １５.４４９ ６１.９４８

因子 ４ ２.０９４ １３.９６０ ７５.９０８

注:提取方法为主成分分析法ꎮ

表 ２　 影响移动互联网家政平台适老体验需求因素分析

Ｔａｂ.２　 Ａｎａｌｙｓｉｓ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｆａｃｔｏｒｓ ａｆｆｅｃｔｉｎｇ
ｅｌｄｅｒｌｙ￣ｏｒｉｅｎｔｅｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ ｄｅｍａｎｄｓ ｏｆ ｍｏｂｉｌｅ

Ｉｎｔｅｒｎｅｔ ｈｏｕｓｅｋｅｅｐｉｎｇ ｐｌａｔｆｏｒｍｓ

因子 因子影响因素 因子负荷量

因子 １:
服务期望

Ｑ１３ 服务口碑 ０.７１３

Ｑ１４ 服务效率 ０.７０４

Ｑ１２ 服务品牌 ０.７０１

Ｑ１５ 服务质量 ０.６９５

Ｑ１１ 服务价格 ０.６４

因子 ２:
认知适老

Ｑ１０ 风格统一 ０.７６４

Ｑ６ 色彩鲜艳 ０.７２８

Ｑ８ 图标美观 ０.５２３

Ｑ９ 图文并茂 ０.５０８

因子 ３:
使用意识

Ｑ１ 查看服务订单 ０.７１４

Ｑ７ 服务安全 ０.６６３

Ｑ３ 服务评语 ０.５８７

Ｑ２ 查看保洁资料 ０.５４２

续表

因子 因子影响因素 因子负荷量

因子 ４:
社交互动

Ｑ４ 取消订单 ０.７４２

Ｑ５ 订单提醒 ０.５５２

为了进一步分析中老年用户的移动互联网家

政服务平台适老体验需求ꎬ对得出的四个因子做

ｐｅａｒｓｏｎ 双侧检验相关性ꎬ其中 ｒ值和 ｐ值是判断相

关性重要依据ꎬｒ 值表示在样本中变量间的相关性

大小ꎻｐ 值是检验两变量是否存在相关性ꎮ 根据移

动互联网家政平台适老体验因子相关性分析的结

果显示ꎬ如表 ３ 所示ꎬ认知适老与社交互动正相关

(ｒ ＝ １.０００ꎬｐ ＝ ０.０１)ꎬ使用意愿与社交互动正相关

(ｒ ＝ １.０００ꎬｐ ＝ ０.０１)ꎬ服务期望与社交互动负相关

(ｒ ＝ － １.０００ꎬｐ ＝ ０.０１)ꎮ 从统计结果来看ꎬ服务期

望与适老认知和使用意识存在负相关的关系ꎬ但程

度不高ꎬ相关性也不显著ꎬ由此推出满足中老年用

户的社交互动ꎬ便于提升认知适老与使用意愿ꎮ

表 ３　 移动互联网家政平台适老体验因子相关性分析

Ｔａｂ.３　 Ｃｏｒｒｅｌａｔｉｏｎ ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｅｌｄｅｒｌｙ￣ｏｒｉｅｎｔｅｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ
ｆａｃｔｏｒｓ ｏｆ ｍｏｂｉｌｅ Ｉｎｔｅｒｎｅｔ ｈｏｕｓｅｋｅｅｐｉｎｇ ｐｌａｔｆｏｒｍｓ

适老体验因子 服务期望 认知适老 使用意识 社交互动

服务期望 １

适老认知 －０.６７９ １

使用意识 －０.２５１ ０.５００ １

社交互动 －１.０００∗∗ １.０００∗∗ １.０００∗∗ １

平均值 ３.９２４ ３.８１０ ３.８６８ ３.８９０

标准差 ０.０５４ ０.０３５ ０.０７５ ０.０９９

注:∗∗在 ０.０１ 级别(双侧)ꎬ显著相关ꎮ

２　 移动互联网家政服务平台适老体
验优化策略

２.１　 优化移动互联网家政服务平台的适老体验

基础层级

　 　 根据马斯洛需求层次理论ꎬ人的需求是自下

而上逐层得到并获得满足的ꎬ换言之适老体验应

遵循在满足生理需求基础上再逐层递增的设计逻

辑ꎮ 随着中老年用户生理机能逐渐衰老ꎬ基础层

级上的生理需求难以获得满足ꎬ主要体现于衣食
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住行等基本生活需求未得到相应的辅助与帮助ꎮ
因此ꎬ移动互联网家政服务平台适老体验主要通

过三个设计层级展开ꎬ从上往下分别为目标层、准
则层、指标层ꎮ 目标层即适老体验ꎬ准则层为服务

期望、适老认知、使用意识、社交互动这四个适老化

体验要素ꎬ指标层细分适老体验要素的对应因子ꎬ

依次为服务口碑、服务效率、服务品牌、服务质量、
服务价格这五项因子对应服务期望ꎬ风格统一、色
彩鲜艳、图标美观、图文并茂这四项因子对应认知

适老ꎬ查看服务订单、服务安全、服务评语、查看保

洁资料这四项因子对应使用意识ꎬ取消订单、订单

提醒这两项因子对应社交互动ꎬ如图 １ 所示ꎮ

图 １　 移动家政服务平台适老体验设计层级

Ｆｉｇ.１　 Ｄｅｓｉｇｎ ｈｉｅｒａｒｃｈｉｅｓ ｏｆ ｅｌｄｅｒｌｙ￣ｏｒｉｅｎｔｅｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ ｏｆ ｍｏｂｉｌｅ ｈｏｕｓｅ￣ｋｅｅｐｉｎｇ ｓｅｒｖｉｃｅ ｐｌａｔｆｏｒｍｓ

２.２　 挖掘互联网移动家政服务平台的适老体验

功能内容

　 　 提升移动互联网家政平台的适老体验不应是

单方面的ꎬ而应围绕移动互联网家政平台准则层

的服务期望、认知适老、使用意识、社交互动这四

个因子展开ꎮ 由于互联网家政服务平台的适老体

验功能内容设计范围涵盖多专业领域ꎬ选取以设

计学视角分析家政服务平台的适老体验功能内

容ꎬ因此将其划分为显性功能内容设计与隐性功

能内容设计ꎬ如显性功能内容设计包含界面色彩、
符号与字体等部分ꎬ隐性功能内容设计包含交互

编程、算法代码等部分ꎮ 此外ꎬ根据前述的四个适

老体验设计因素相关性分析ꎬ在满足认知适老与

使用意识因素的同时ꎬ提升中老年用户的社交互

动因素ꎬ有助于拓展以社交互动功能为主的适老

体验深度与广度ꎮ
２.３　 搭建移动互联网家政服务平台的适老体验

信息结构

　 　 目前ꎬ现有移动互联网家政平台适老体验的

信息结构包含“首页、信息、订单、我的”这四个信

息板块ꎮ 在明确适老体验功能内容的基础上构建

信息结构ꎬ首先ꎬ在“首页”板块设置待服务订单ꎬ
便于提醒与取消订单ꎬ增加智能语音功能ꎬ便于中

老年用户快速查找所需信息以及家政服务分类与

服务活动推荐ꎻ其次ꎬ在“信息”板块设置记录中

老年用户与保洁人员咨询与交流的过程ꎬ为中老

年用户提供快速下单的同时提供服务安全保障与

服务评估ꎻ再次ꎬ在“订单”模块设置待服务订单、
已完成订单、退款订单ꎬ便于中老年用户熟悉与管

理家政服务订单ꎻ最后ꎬ在“我的”模板参照现有

移动互联网家政平台设置“我的收藏、我的足迹、
我的地址、个人信息、客服”等常规内容ꎮ
２.４　 细分移动互联网家政服务平台的适老体验

框架元素

　 　 移动互联网家政服务平台的适老体验框架元

素主要围绕显性功能内容展开ꎬ体现在移动互联

网家政平台界面布局、字号字体、图标与色彩ꎬ主
界面采用传统网格式布局ꎬ次界面采用列表与网

格相结合布局ꎬ如订单管理与服务类型选择等ꎬ字
号通常设置在 １７ ~ ２０ 号ꎮ 此外可将语音与视频

两种交互模式相结合ꎬ中老年用户可通过语音搜

索服务项目咨询服务内容ꎬ也可通过视频观看服

务项目ꎬ这有助于中老年用户更直观地了解移动

互联网家政平台服务内容与相关活动资讯ꎬ同时

也可录制短视频反馈服务评价ꎬ利于中老年用户

之间的交流与评价ꎮ
２.５　 美化移动互联网家政服务平台的适老体验

界面表现

　 　 移动互联网家政服务平台的适老体验界面表

现以视觉设计为主ꎬ通常由色彩、图形、排版、字体

８９５



第 ６ 期 晋诗宁: 移动互联网家政服务平台适老体验设计策略

等设计要素构成ꎮ 相关研究表明ꎬ老年人对色彩

鲜艳且纯度偏高的暖色调更为敏感ꎬ且对大号字

体字号视觉更为舒适ꎬ偏好简洁且符合认知特征

的符号形态ꎮ 为此ꎬ在排版表现上根据移动家政

适老体验影响因素划分界面组织结构与关系ꎬ同
时界面表现需要符合中老年用户视线读取信息的

习惯流程ꎻ在色彩表现上可分为总体与局部两部

分ꎬ总体采用高纯度的暖色调与黑白两色相搭配ꎬ
局部采用暖色用于取消订单、订单提醒等信息界

面设计ꎻ在字体表现上ꎬ主要通过不同界面功能进

行不同字号与间距大小的搭配组合ꎬ保障中老年

用户观看界面与读取信息的舒适性及有效性ꎮ

３　 结语

用户体验源于“体验经济”ꎬ互联网驱动产业

界转向体验价值ꎬ用户体验必然是企业赢得用户

与市场的重要手段ꎬ挖掘用户体验影响因素也成

为提升用户忠诚度与满意度的重要方法ꎮ 移动互

联网家政服务平台的适老体验需求研究ꎬ通过社

会调查与问卷测试获取影响中老年用户对移动互

联网家政平台适老体验因素ꎬ根据因子分析法划

分出适老体验的认知适老、社交互动、服务期望、
使用意识这四方面的需求及各自对应因子ꎬ根据

相关性分析得出社交互动对认知适老与使用意识

提升有正向作用ꎬ并提出互联网家政服务平台适

老体验优化策略ꎬ依据用户体验设计模型ꎬ分别从

战略层、范围层、结构层、框架层、表现层展开分

析ꎬ建议通过自选语音或点击的交互输入方式、可
视化家政订单服务提醒及简化取消订单提升移动

互联网家政服务平台的适老体验ꎬ以此促进移动

互联网适老服务的新模式ꎮ
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