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基于老年用户体验的移动端购物APP设计优化研究

周超

汉阳大学设计学院，首尔 04763，韩国

摘要：智能手机的普及化和通用设计对社会服务改造的影响，推动了老年人使用购物APP的发展趋势。首先考察了老年用户

的生理和心理特征，归纳梳理了用户体验的理论定义，即从交互体验、情感体验、使用价值3个方面对老年人的用户体验进行

考察。其次使用问卷调查和深度访谈的研究方法对老年人进行用户体验研究，并构建了用户画像和用户体验地图。最后提出

了提高界面可理解性、提供人性化设计、加强自身品牌化设计优化等设计策略。相关研究成果将有助于完善老年人的用户体

验理论建设和改善相应的应用设计优化。
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Optimization of Mobile Shopping APP Design Based on Senior
User Experience
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Abstract: The popularization of smartphones and the impact of the universal design trend on the optimization of social services

have driven the development trend of using shopping apps for the elderly. The physiological and psychological characteristics of

elderly users are firstly examined, and the theoretical definition of user experience theory is summarized, i.e. the user experience of

the elderly is examined in three aspects: interaction experience, emotional experience and use value. This is followed by a user

experience study of the elderly using questionnaires and in- depth interviews, and the user portrait and user experience map are

constructed. The design strategies of improving interface understandability, providing humanized design and strengthening the

optimization of brand design are put forward. The research results will help to improve the theoretical construction of user

experience for the elderly and improve the corresponding application design optimization.
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随着人口老龄化进程的加快，社会需要提供更加

积极友好的产品服务。根据 2021年的人口统计数据

显示，中国60岁以上的人口规模已经超过2亿人,占总

人口规模的18.7%，与2010年的人口统计数据相比，老

年人口比例上升了 5.44%[1]。可以说中国老龄化呈现

出人口规模大、发展速度快的特点。并且从目前的老

年人口规模来看，中国已经进入了中度老龄化的发展

阶段。与此同时，受到近年来年轻一代生育意愿下降

的影响，未来这种老龄化发展趋势将长期存在，并对社

会和经济发展产生深远影响。因此，社会在提供各项

服务的同时需要考虑到人口老龄化发展对设计优化方

向造成的影响。此外，近年来，互联网的全面普及与移
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动端APP开发技术的逐渐成熟和完善，也给老年人使

用移动端APP带来了新的契机。据统计报告显示，截

至2020年12月，中国使用互联网的用户规模达9.89亿，

其中 50 岁及以上的网民用户比例由 2020 年 3 月的

16.9%提升至26.3%[2]，可以观察的现象是：互联网用户

规模和比例正在进一步向老年用户倾斜。并且在疫情

期间，由于社会隔离造成的社会孤立，出行困难等问

题，也迫使老年人通过学习新的线上消费方式来满足

日常消费需求。据相关市场报告的数据显示，2021前

三季度，老年人线上购物的销售量与去年同期相比增

长4.8倍[3]。可以预计的是随着未来老年人持续介入互

联网生活，老年人使用购物APP的市场规模将得到进

一步扩大。然而，从目前购物APP应用发展的现状来

看，由于年轻用户依然是购物APP的主要用户群体，导

致相关的设计优化更符合年轻人的使用偏好，并没有

考虑到正在不断扩大的老年用户群体的使用需求，给

他们在使用体验中造成了较多困难。因此在老年用户

不断增长的趋势下，购物APP的优化设计需要积极提

高老年人的用户体验，并为他们提供更加友好的设计。

在现有文献中，苏畅等[4]基于GOMS模型的网上

购物流程设计优化，通过对常见购物网站的操作流程

进行分析，研究结果表明购物操作流程中点击行为的

效率比指向行为的效率更高，减少不必要的选中可以

有效地减少操作时间与错误率。王嘉唯等[5]基于优化

购物 APP 界面设计的目的，归纳整理典型的购物类

APP界面种类作为实验样本进行了相关的实证研究并

提出了相关的界面设计优化策略。从研究对象来看，

当前的研究大多聚焦于对老年用户使用界面的客观评

价，即通过实验测试的方法来优化老年人的用户体验，

相关的研究成果缺乏从用户主观层面对用户体验进行

研究。从研究内容来看，用户体验不仅涉及界面体验，

还涉及其他层面的情感化需求。单纯从界面设计优化

出发对老年用户体验进行优化，研究深度不够，具有一

定的局限性。因此对老年人进行主观层面上的用户体

验评价，挖掘用户对于购物APP的使用痛点，并提出

可以改善老年用户体验的优化策略。相关研究成果既

有应用层面的优化价值，也有助于完善老年用户体验

的理论建设。

一、理论基础

（一）老年特征

根据目前中国退休年龄划分作为基准对老年人进

行定义，将老年人年龄界定为50岁以上的用户。从人

的自然生长规律来看，随着年龄增长人的身体机能都

会出现不同程度的退化现象。其中感觉、认知、行动等

能力对老年人日常生活带来的障碍比较突出[6]。这种

退化现象会随着年龄的持续增长而变得更加明显。

生理特征变化：老年人的生理退化现象具体表现

为视觉和听觉能力减弱、行为动作缓慢[7]。一方面，在

使用移动端APP时，由于视力的退化，他们对界面的

识别能力下降，可能由于界面信息显示大小等问题而

导致对界面难以认知。另一方面，也会由于色彩的相

似度太高而导致对界面功能、按钮、图标等界面要素的

识别造成困扰。此外，由于老年人神经系统的衰老，在

操作相关的产品时反应会变得迟钝，触觉敏感性下降[8]，

导致老年人对界面的触觉敏感度降低，并且对复杂的

操作流程和交互方式更容易出现操作层面上的错误和

疲劳感。因此在进行相关的应用开发时，应该优先考

虑到老年人这些特征对设计开发造成的影响。

心理特征变化：老年人退休后社会角色的转变，会

导致人际交往的频率减少并且休闲时间增多，因此相

对于年轻人而言他们更容易产生孤独、失落、恐惧的情

绪变化。在日常生活中情感感知方面的情绪反应会变

得更加敏感[9]。同时，老年人最明显的心理特征就是

记忆力下降。在年轻人眼里较为简单的界面操作行

为，老年人可能需要经过多次反复的使用才能掌握。

并且长时记忆能力（Long-term Memory）也较差，相对

来说更容易遗忘相关的操作步骤。在操作过程中，也

会由于不愉快的使用体验出现操作放弃的行为。此

外，受到成长环境和自然衰老的影响，他们接受新事物

的能力也较弱。

（二）用户体验的概念

一直以来，用户体验由于本身涉及的交叉学科较

多且应用领域很广，并没有形成学术意义上的统一认

识。一般来说，用户体验是以用户为中心（User-

Centered Design）的设计方法论，它的目的是提升用户

使用产品的舒适度[10]。其最早概念来自美国心理学的

诺曼教授。诺曼教授将用户体验分为 3个层次：本能

层、行为层、反思层的体验，包含了用户使用产品前、

中、后的情感变化。是基于用户感知产品、交互体验和

情感反馈来定义用户体验的。Peter Morville的用户体

验蜂窝模型则从以下方面对用户体验的定义进行解

释：产品对用户是有用的；功能能够满足用户需求；用

户对产品是满意的；可以方便寻找功能；能方便完成操
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作；能为用户带来价值；对产品产生信任。该定义从产

品使用价值和用户情感与操作便利性的角度构建用户

体验的理论模型。可见，Peter Morville认为良好的用

户体验首先需要满足用户的使用需求价值，其次操作

流程是简单可靠的，并且用户的整体体验应是流畅舒

适的。如果从老年人的用户特征与购物 APP 的交互

特征来看，良好的用户体验不仅需要满足老年人的情

感化需求，而且由于老年人年龄增长所造成的操作能

力低下，也要考虑到老年人对于购物APP的可用性问

题，这是由老年人特殊的生理和心理情况所决定的。

基于上述对老年人的衰老特征分析和用户体验的

理论梳理，以诺曼的三层次模型和Peter Morville的用

户体验蜂窝模型作为理论基础，构建本研究的理论架

构。即从产品的交互体验、情感体验、使用价值3个方面

对老年人使用购物APP的用户体验进行研究和分析。

（三）购物APP用户体验分析

购物 APP 的交互体验与使用流畅度和界面舒适

度有关。通常在使用购物APP时会进行以下5个交互

步骤：进入主页面；对商品进行搜索；商品详情信息获

取；订单确认支付；商品售后服务。此时，各阶段用户

操作时的流畅度与界面功能的可用性都属于使用流畅

度需要关注的内容。界面舒适度是指界面设计要素对

用户操作效率的影响。首先界面布局清晰度、信息视

觉层次、操作方式、文字大小等界面设计要素都会影响

到用户对界面的操作体验，良好的界面视觉美感能提

高用户对界面的易用性和使用积极性[11]。另一方面，

受到老年人生长环境的影响，导致知识架构和生活经

验不同，在信息认知方面也存在一定的障碍。因此在

界面使用中，界面信息能否具有易理解性也会对用户

操作效率产生影响，具体体现在用户对于界面图标的

识别性、文字及操作引导的微交互是否具有清晰的引

导作用等。

购物 APP 的情感体验与用户主观感受有关。在

诺曼的情感化设计和 Peter Morville 的用户体验蜂窝

模型中都提及了用户与平台情感联系的重要性，本能

层的情感体验是用户介入购物APP的使用前提，因而

前期平台营销宣传、周边朋友的推荐等间接性信息也

会影响用户对平台认知，伴随市场同质化产品的影响，

提供良好的情感体验有助于形成购物 APP 的核心竞

争力和构建差异化的体验。在 Peter Morville 用户体

验蜂窝模型中提及的对于产品是否具有信任感也属于

情感体验的范畴，良好的用户体验需要让用户对平台

产生信任感，这是用户持续使用意愿的关键因素之

一。总之，情感体验贯穿用户从接触线上购物直到产

生忠诚度的整个过程，是用户最终产品使用满意度的

反馈。

购物 APP 的使用价值与用户潜在期望有关。使

用价值指的是用户通过产品使用是否能解决核心需求

问题。线上购物本质是支付获取商品的线上电子商

务，因此不应该忽视平台购物对用户使用价值的影

响。购物 APP 由于不能像传统线下实体店那样对产

品的具体细节进行了解，只能通过虚拟界面来对商品

信息进行判断，因此经常会出现所购商品跟预期出现

较大差异的情况。由于用户往往根据自身经验对产品

质量进行判断，当平台商品的质量存在问题时，会对平

台产生一定的负面情感，因此平台如何向用户提供准

确的商品信息和售后服务也会对用户的使用价值产生

影响。总之，只有不断提高用户对于平台使用价值的

认可才能更好地对用户体验进行优化。

二、研究设计

（一）问卷调查

针对老年用户使用线上购物的情况进行了问卷调

查，以便获取普遍意义上存在的老年用户体验的需求

和痛点，这项工作将有助于后期能有针对性地对目标

用户进行深度访谈。在 2021年 10月 5日至 11月 5日

期间，使用网络数据平台问卷星和纸质问卷，通过线上

和线下纸质问卷的方式对数据进行收集，共回收 150

份问卷调查数据。除去错误问卷和无效问卷，选择90

份有效问卷作为分析资料，相关量表题项的Cronbach-

α为0.899，KMO值为0.833。具有良好的信效度，可以

进行数据分析。问卷答题者的年龄段以55~60岁的年

轻老年人为主，其中使用淘宝APP的老年用户占绝大

多数（69.43%）。首先在为何选择线上购物进行商品

购买的题项中，使用购物APP节省了出行时间、不受

时间和商品种类的限制是老年人主要的使用动机。其

次老年人购物的商品种类中主要以服饰类、食品类、日

常家具类居多。此外，在选择购物 APP 的使用因素

时，老年人最在乎的是平台商品性价比、商品质量和平

台配送服务。

在对各个关键服务点的调研中发现：商品搜索阶

段，老年人经常在进行商品搜索阶段时遇到的问题有

搜索不到商品信息和不能快速找到检索功能；商品信

息了解阶段，遇到过虚假宣传误导、产品图片不清晰和
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页面信息不完善；商品支付阶段，有过操作失误导致付

款失败与无法确认支付的经历；商品配送阶段，遇到过

的主要问题有配送商品受损、商品配送周期过长和不

知道如何查询快递信息；商品售后方面，遇到的主要问

题有商品售后退货、退款流程复杂，其次在对各个关键

服务触点的满意度调查中显示，老年用户对于商品售

后的满意度较低。根据相关的问卷整理归纳的用户画

像，见图1。

（二）深度访谈

结合问卷调查结果，选取了老年用户使用较多的

淘宝APP作为具体设计优化对象，并对相关用户进行

了一对一的访谈。被访谈人员的纳入标准为使用过淘

宝 APP 并具有持续使用意愿的目标用户。选取的理

由是由于这类用户具有长期的使用经验，对购物APP

用户体验数据收集更具有代表性。访谈目的是对老年

人使用购物APP的具体体验进行掌握。总共募集到8

名相关的目标用户，访谈参与者的性别构成为男性老

年用户4名、女性老年用户4名。考虑到长时间访谈会

对相关对象造成负担。分两次进行用户访谈，将单次

访谈时间控制在15分钟以内，并在后续进行资料补充

过程中，通过微信、电话等方式进行材料收集。访谈对

象的个人基本信息，见表1。

（三）数据分析与讨论

将问卷调查与访谈得到的结果汇总整理后，填入

用户体验地图中的各个阶段、目标、行为、接触点等内

容，并结合相关研究结果，归纳总结购物APP的设计

优化方向。最终输出完整的购物APP用户体验地图，

见图 2。根据用户地图可知，相关老年用户主要存在

以下问题。

界面功能识别不佳。通过对用户访谈和用户地图

结果分析可知，大部分用户都表示界面信息过多导致

了界面操作存在困难。淘宝 APP 主界面功能设置较

图1 购物APP的老年用户画像

表1 深度访谈人员基本信息

编号

1

2

3

4

5

6

7

8

性别

男

男

女

女

女

女

男

男

年龄

55

58

63

54

59

54

66

54

职业

即将退休

即将退休

退休

私营业主

退休

退休

退休

即将退休

使用历史

2年以上

2年以上

1年以上

3年以上

1年以上

2年以上

1年以上

1年以上

访谈时间/min

30
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多，不仅有基础的搜索栏，还有根据不同用户需求偏好

的各种产品分类功能，例如新品、爆品、海外商品等，以

及聚划算、直播、好货等衍生功能。界面设计过多的功

能显示，对老年人在使用界面过程中的视觉、认知造成

了疲劳，在寻找所需功能方面需要花费较多时间。在

调查中发现淘宝APP的老年版本切换功能，只有较少

用户使用过，证明该功能的界面显示和易查找性存在

一定问题，并不能让有使用需求的用户快速找到。其

次在淘宝APP的图标文字设计上，为了满足年轻层用

户的心理需求，采用了拟物化的风格和年轻态的设计

语言，例如主界面的“领淘金币”“阿里拍卖”“芭芭农

场”等功能语言，基于老年人的认知习惯并不能对图标

和功能的含义进行准确判断，往往对图标的指向性和

文字理解的认知存在差异，妨碍对功能的使用动机和

积极性。

商品详情信息显示不合理。根据访谈结果反馈可

知，老年用户与年轻用户关注产品的信息种类不同，老

年人在购买商品时，对于产品的具体信息（例如尺寸、

材料、型号、重量等）比较关注，在商品信息详情页面，

过多的产品功能介绍宣传和相应的营销内容，导致老

年人在寻找商品基本信息时存在困难。在商品详情

页，首先看到的是商品图片、价格，其次是消费者对商

品的评价。根据产品宣传介绍的长短不同，老年人需

要多次下拉菜单才能找到商品的基本信息，并且由于

商家自身产品宣传的需求对产品基础信息的显示也存

在差异性，并没有形成统一的商品详情内容，这也导致

了老年人的学习成本增加，无法形成一致的界面操作

习惯。此外，由于界面字体大小等，使详情页信息获取

存在障碍。

界面功能设计不完整。首先在操作过程中由于操

作失误进错页面后，有过直接重启软件的经历是受访

者经常遇到的体验缺失问题。也有受访者反映由于将

商品反复添加到购物车，导致一次性购买多个商品的

经历。由于老年人的生理和认知特征，对界面信息的

反映速度比年轻人更迟钝，更容易在使用中出现操作

失误。其次部分受访者也反映在平台售后方面遇到了

问题，主要问题反映在商品退货比较复杂、退款进程不

知道如何获取与退款资金何时到账等。

三、基于老年用户体验的购物APP设计优化策略

根据所绘制的用户画像和用户体验地图，围绕老

年人使用购物APP的用户痛点与设计优化方向，从交

互体验、情感体验、使用价值等3个方面具体优化策略。

（一）交互体验：提高设计与用户心智的一致性

心智模型指的是让用户与产品交互同认知习惯联

系起来,影响用户对产品的看法和使用行为[12]。在提

高老年用户体验方面需要注意的是，可用性依然是提

图2 购物APP老年用户体验地图
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高老年用户体验的优先重要因素，并且在实际调研中

也出现了很多使用层面存在困难的反馈。因此，只有

通过不断完善产品可用性问题，才能更好地提高老年

人的使用舒适度。可以从以下方面进行优化设计。

提高界面信息的可理解性。在淘宝APP中，大量

的年轻化界面语言不利于老年用户对界面信息的快速

理解，在设计优化时应避免出现认知困难的界面文字

和图标。在 2021 年的《Web 信息无障碍通用设计规

范》中，提出了以感知性、理解性、操作性、兼容性和便

捷性为原则进行设计[13]。可以说界面信息的可识别性

和理解性是界面可用性的基础。因此，在界面文字图

标的设计时，首先优先考虑老年人的可理解性，积极采

用老年人熟悉的语言文字、图标设计和界面布局习

惯。其次淘宝APP主界面的大量功能设置，不利于促

进老年人对界面重要功能信息的优先获取，因此在界

面设计时需要整合界面功能的显示，按照界面功能的

重要性进行删减和优化，避免功能堆积造成的选择困

难，给老年用户营造一个清晰的界面信息层次感。

优化多感知的反馈设计。受到老年人身体特征退

化的影响，通过按钮颜色变化的单一视觉反馈似乎不

能很好地告知老年人界面操作进程和操作引导方向。

因此在优化时可以通过多层次反馈信息提示来完善老

年人对操作状态的确认，例如淘宝APP可以通过在关

键操作节点提供语音提示、触觉震动感知来向老年人

传达清晰的操作反馈信息。在这一方面，可以参考借

鉴苹果Mac操作系统对删除文件时提供的声音提示，

它能很好地给使用者传达操作状态的反馈，有利于提

高用户对使用状态确认，减少操作不确定的担忧。

（二）情感体验：完善界面友好化功能设计

老年人由于特殊的生理和心理特征，因此更需要

通过功能的针对性优化来提高他们的操作水平。此

外，设置友好化的功能设计将有助于促进老年人与平

台的情感联系和构建老年人的情感归属，可以从以下

方面进行优化设计。

完善界面的人性化功能。老年人在商品组装方面

存在困难，平台可以在商品选择阶段提供必要的组装

提示，提供商品是否需要组装完成后运输的情感化功

能设置。这实际上也加强了老年人对产品信息的认

知，避免由于老年人对产品信息疏忽而导致商品到货

后产生的体验缺失，可以很好地加强老年人跟购物

APP的情感联系和使用积极性。老年人会觉得平台考

虑到自己的实际需求而对 APP 的使用产生黏度。从

访谈中可知，老年人在使用中会因为操作失误造成平

台使用终止，或由于对商品数量的多次选择而造成重

复购买。因此可以说相关应用的防错机制还不太完

善，淘宝 APP 需要通过优化界面操作失误的防错机

制，来提高老年人的使用安全感。例如在经常出现错

误的商品数量选择阶段，APP可以提供选择商品数量

的提示，来向用户再次确认商品数量，这样能提高老年

人对平台的信任度和操作的自信心。

设置老年人的用户指南。目前，随着新功能的上

线，界面都会随之进行版本升级优化。现有研究表明，

老年人无法适应不断更新的界面和功能[14]。在调研中

发现，老年人除了使用购物的基本功能外，几乎不会用

其他功能，这导致老年人使用购物APP的体验存在不

完整性。由于缺乏对界面功能的详细介绍，导致大多

数用户对移动端的功能使用不了解，严重影响了老年

人使用界面的效率。对此，淘宝APP应加强对移动端

界面功能和服务的介绍，适时向老年用户提供界面使

用指南，便于老年用户对平台功能有全面的操作认识，

进而提高积极使用的意愿。传统使用大量的文字介绍

和缺乏趣味性的用户指南，无法跟老年人进行有效地

信息互动，因此可以设计相应的动态引导指南，通过界

面手势或视频介绍的方式来引导老年用户对基本功能

的认识。

突出商品重要信息显示。目前淘宝 APP 的商品

基本信息获取是通过手势下拉菜单来实现的，一般有

商品的视频介绍、图文介绍、活动信息、配送内容清单

等。老年人在寻找相关商品类似尺寸和材质等基本信

息时，需要多次下拉菜单才能查找到商品信息。老年

人是理性的消费者，由于丰富的社会经历导致他们在

商品购买时会进行全面的思考判断，这与年轻人的消

费习惯不同，他们更注重商品基本信息的获取。因此，

在信息展示方面可以进行以下优化设计。

优先显示商品基本信息，适当减少过多的营销内

容显示。可以优先显示商品功能、外观、尺寸等信息，

满足老年人对商品基本信息的认知需求，更好地提高

老年人对商品详情页的认知效率。此外，在界面视觉

设计上，由于营造良好的界面视觉关系可以提高识别

信息的效率，可以通过字体的大小差别、颜色对比显

示、增强界面信息的视觉显示，来提高老年人对相关信

息的识别效率。

（三）使用价值：强化购物平台的价值体现

购物类应用对用户来说核心需求是购买到合适的
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商品，因此使用价值也是用户体验的评价标准之一，可

以从以下方面进行优化设计。

加强自身品牌设计优化。虽然目前淘宝的品牌知

名度具有一定的市场占有率，但是由于其他同类竞品

在品牌化方面的投入，使品牌泛滥化的现象较为突出，

用户无法对淘宝 APP 形象有一个清晰的品牌认同

感。为了完善用户的使用价值和用户体验，淘宝APP

应加强自身的品牌化建设，使其产品差异化的特征更

加显著，这样有利于老年用户产生一定的品牌化黏度，

保持自身的核心竞争力，并且能更好地提高老年用户

选择平台的效率和信任度。

完善售后功能优化。在问卷和用户访谈中，用户

对商品售后有明显的体验缺失。因此，需要对售后流

程和功能进行优化来提高完整的产品体验。针对老年

人对售后体验不佳等“痛点”，购物APP应更好地依托

平台优势来提升交互体验，保持售后服务操作界面的

简洁；其次由于老年用户记忆力下降等原因，应提供退

款成功提醒和当退货过程中快递员上门取货时，提供

相应的界面信息的提醒。尽量简化售后流程信息架构

可以有助于老年人使用服务流程的流畅度，对于自助

将商品退货的老年人，由于需要填写详细的快递信息，

可以在界面处提供一键导入信息功能，提供“二维码”

的扫码输入，避免输入信息时增加信息输入的困难，以

提高用户在售后服务环节交互体验的流畅度。

四、结语

在老龄化和数字化共同发展的 21世纪，老年人积极融

入数字化时代的同时也产生了许多数字鸿沟问题。以

50岁以上的老年人作为研究对象，为了探讨如何通过

用户体验的优化来提高老年人在使用购物 APP 的满

意度和流畅性的目的。首先对老年人的生理与心理特

征和相关的用户体验理论进行了梳理，并通过问卷调

查与深度访谈的方法对老年人使用购物 APP 的用户

体验进行了深入考察。最后依托调研结果分析从交

互、情感、价值 3个方面提出了提高界面的可理解性、

优化多感官的反馈设计、提供更加友好化的功能等设

计策略，其研究成果将有助于完善老年在数字化技术

使用过程中的相关理论发展。此外，由于客观条件限

制，本文依然存在很多不足之处，后续的研究方向将聚

焦于如何优化相关应用的用户体验评价指标，来更科

学地观察老年用户的使用体验问题。
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