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可持续的适老产品服务系统设计研究

赵汗青，崔天剑

东南大学，南京 211189

摘要：以老年人群为研究对象，研究满足其日常需求的产品服务系统的可持续设计方法。基于产品服务系统理论，分析面向老

年人群的产品导向、使用导向和结果导向等三种产品服务系统，其中后两种产品服务系统更能得到社会和用户的欢迎，更具有

广阔的市场前景。在面向老年人群的产品服务系统设计时，前期建立服务参与者的行为模型，中期按规则设计服务元素，后期

创造可持续的系统解决方案。可持续的产品服务系统设计引领老年人群新的生活方式和消费模式，包括情境下的老有所为、

系统下的老有所养、协作下的老有所行和重构下的老有所学。只有可持续的产品服务系统设计才能被老年人群乐于接受、易

于使用，才能实现老年人群的老有所为、老有所养、老有所行、老有所学的美好生活。
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Abstract: The work aims to research the sustainable design method of product service system that meets the daily needs of the elder-

ly with the elderly as the research object. Based on the theory of product service system, three product service systems including

product-oriented, use-oriented and result-oriented product service systems for the elderly are analyzed. The latter two types of prod-

uct service systems are more welcomed by the society and users, and have broader market prospects. In the design of a product ser-

vice system for the elderly, a behavior model of service participants is established in the early stage, service elements are designed in

accordance with rules in the middle stage, and sustainable system solutions are created in the later stage. The sustainable product ser-

vice system design leads new lifestyles and consumption patterns of the elderly, including the suitable work in context, the social

care in the system, the more convenient travel in collaboration and the new learning methods in reconstruction learning. The re-

search finds that, in order to make the elderly have suitable work, social care, more convenient travel, and new learning methods, it

is necessary to provide convenience for the elderly􀆳s lives with the sustainable product service system design that the elderly are will-

ing to accept and is easy for them to use.
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根据联合国相关文件，年龄超过 65周岁的为老年

人，老年人口总数占比达到 7%的国家即为老龄化国

家。根据《中华人民共和国 2019年国民经济和社会发

展统计公报》发布的数据显示，截至到 2019 年年末，

我国 65 周岁及以上的人口已达到 17 603 万，占比为

12.6%。我国老年人口的数量所占比例不断增加。据
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最新调查的数据显示，城乡空巢家庭比例超过 50%，部

分大中城市达到 70%。老年人群中独居或者空巢的老

人占绝大多数，老年人群问题已经成为当代中国一个

不容忽视的社会问题。

一、适老产品和服务设计现状

国务院办公厅在《关于推进养老服务发展的意见》

（国办发〔2019〕5 号）中提出要促进老年人消费增长，

充分释放养老服务消费潜力，有效满足老年人多样化、

多层次养老服务需求 [1]。随着物质文化和生活水平的

不断提高，老年人群的消费需求越来越丰富，从电视购

物到保健品，再到夕阳红旅行团，中国“银发事业”的浪

潮风起云涌。

欧美国家的“通用设计”、“包容性设计”、“设计为

人人”等设计理念，广泛运用于公共设施与社区场所、

居住与日常用品等设计实践 [2]，在适老产品和服务设

计方面积累了丰富的经验。例如，日本松下发明了一

种可以方便转换成轮椅的床，便于老年人起床和行驶；

谷歌利用运动传感器设计了一种自动开启的照明灯，

便于老年人起夜和运动测控；日本著名设计师深泽直

人专为老年人设计的壁挂式音乐播放器，被称之为“设

计溶解行为”，将灯和 CD 播放器的开关有机地融为

一体[3]。

我国对老年人群的产品和服务设计关注相对较

少，大多停留在技术含量较低的中低端产品上，如针对

老年人的医疗和保健产品。近年来，市场出现了一些

具有针对性的适老产品，知名卫浴品牌“鹰卫浴”推出

了一款以“适当的老化，最优老化”为理念的专为老年

人设计的卫浴产品，还有市场上比较常见的老年手机、

带放大镜的指甲刀、老年人用的相机等。放眼国内，适

老产品和服务设计还存在一些不尽如人意的地方，市

场上大多的适老产品都是对现有产品的改造，比如把

年轻人正在使用的产品进行简单的功能简化或造型放

大，看似是针对老年人的设计，但却没有真正关注是否

适应老年人群的需求。有些适老产品过度强调老人的

弱势地位，却忽略了老年人自我实现的需求。许多厂

家在研发产品时，非常注重“智能”和“高科技”，在具体

应用中却往往忽视了智能“适老化”。可见，目前市场

上的部分产品只能从物质上解决老人的需求，没有考

虑老年人群的独特性和复杂性，如何使得老年人群的

生活更加便捷、舒适，对促进家庭和谐及社会进步具有

十分重要的意义。

二、适老产品服务系统设计创新

老年人群是异质性很强的群体，对新鲜事物的接

受能力弱、接受时间长，需要较强的引导和重复的学

习。他们体质弱，难以承担较为繁重的体力活动，并且

由于老年人外出频率低，与人交流少，容易产生孤独

感，所以需要更多的心理慰藉。老年人很多时候需要

的不是被照顾，而是被尊重和实现自我的社会价值，因

此，在适老产品市场规划及设计上需要分析不同年龄、

不同身份的老人的不同特点，针对不同阶段的老人设

计开发各类适老的产品和服务。

产品服务系统（Product Service System，PSS）是基

于产品设计、服务设计、系统设计的理论发展而来的，

更加关注服务、功能的实现和需求的满足，将产品和服

务整合为一个系统。5G技术加速了智能时代的来临，

让产品与外界的联系愈加丰富和紧密。视觉上的美感

或许已经发挥到了极致，人们希望返璞归真，希望能够

与智能产品形成一种圆融的关系 [4]。人们在关注产品

的同时，更加关注整个产品和服务生态。相较以产品

为中心的传统设计方式，产品服务系统专注于满足消

费者的心理需求及非物质的服务，以此与消费者更紧

密地连接，再结合共享经济等新的经济业态，实现更为

全面地为消费者服务，从而达到双赢的结果。

产品服务系统主要有三种类型，按服务的比重分

为了产品导向、使用导向和结果导向。产品导向的产

品服务系统中，产品出售给用户，产品的所有权属于用

户，用户接受产品的周边服务 [5]，如“海底捞”主营火

锅，但其通过提供超出火锅本身的服务赢得了较高的

知名度；使用导向的产品服务系统中，关注产品的使用

过程，服务商拥有产品的所有权，用户仅在需要产品时

才能获得产品的使用权，盈利来源是提供相应的服务

而不是产品，如共享汽车“EVCARD”，EVCARD 拥有

汽车的所有权，用户可以随时随地根据需要获得汽车

的使用权 [6]；结果导向的产品服务系统中，服务商不向

用户出售产品所有权或使用权，而是直接提供产品的

结果，如“滴滴打车”，乘客既不拥有汽车的所有权，也

不拥有汽车的使用权，服务商直接提供点到点的出行

服务。随着服务程度越来越高，后两种产品服务系统

会更受欢迎，且具有更广阔的市场前景。

服务与产品是产品服务系统设计的重点，产品服

务系统的设计需要面向用户需求并整合产品和服务，

并关注设计的整个环节。在前期，分析产品服务系统

设计对服务参与者的需求及产品周期并梳理功能，这
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里的参与者不仅仅是消费者，还包括服务的提供者、服

务的实施者及服务的设计师。在梳理功能的同时分析

服务参与者的行为，并建立服务参与者的价值体系，从

而建立服务参与者的行为模型。在中期，从功能和行

为的角度归纳和总结，找到参与者行为的逻辑，对服务

的介入建立规则，并对服务元素进行布置安排。在后

期，结合产品元素和服务元素，综合服务设计与产品

设计，得到产品服务系统设计的解决方案。产品服务

系统设计改变了传统的设计思维，应用服务设计特点

创造“可持续解决方案”，引领新的生活方式和消费模

式[7]。

适老产品服务系统设计不仅能够解决老年人群的

物质生活问题，而且更加关注老年人群的生理心理、社

会状态等精神文化生活，丰富老年人群的生活，提高老

年人群的生活质量，增强老年人群的身心健康，从而提

升老年人群所在家庭的幸福感，也为整个社会带来稳

定和发展[8]。

三、适老产品服务系统设计的可持续性

适老产品服务系统的设计策略聚焦于老年人的体

验，并重点关注其可持续性。可持续的适老产品服务

系统设计应当摒弃传统适老设计只关注硬件实体不足

的方式，要关注整个服务流程的设计，并且能够实现可

持续性。系统设计的可持续性不仅表现在产品本身或

者产品生产流程与自然界的关系，而且要对服务的延

续及整个产品生态的延续创造价值和承担责任，充分

彰显其潜在的价值。

（一）情境下的老有所为

老有所为是老年人在离开工作岗位后，继续发挥

社会作用，参与社会事业，尽其所能的一种生活方式。

老年人用自己积累的知识、技能和经验，为国家、社会

和他人贡献余热 [9]，并实现自我的价值。老有所为的

适老产品服务系统设计要客观分析老年人的真实需

求，情景化构思老年人的行为，掌握老年人在特定情境

下的行为习惯。在设计中，重点在于找到设计与老年

人之间的接触点，进行产品的推进和服务的介入。正

因为是基于情景化的设计和最根本的需求，老年人更

容易接受这样的设计，从而使其能够很快适应并参与

到新的生活状态中，利用自己掌握的技能可持续地发

挥自己长处。

荷兰的 Oma􀆳s Pop-up 快闪餐厅，见图 1，通过组织

老年人作为餐厅大厨，为客人制作各种各样的荷兰传

统菜肴，帮助老年人对抗孤独。餐厅的厨房氛围也和

一般的餐厅不一样，这些老年人一边做着手头的工作，

一边聊着家常，还有年轻人不时地来厨房帮他们打下

手；饭后，老年人也会和用餐的客人坐在一起交流。由

于快闪餐厅没有实体，都是通过网络预约，所以整个系

统灵活多变，也能适应不同的用餐需求。虽然这些老

年人没有受过专业的烹饪训练，但是他们长期为家人

准备餐食，每个人都有自己的拿手菜，这些菜也是他们

和家人之间共同的记忆，并通过这种方式分享出来。

在这样的情景中，老年人感受到自己被需要，能够获得

极大的满足，用餐者也能与老年人交流，最终形成一个

可持续的良性循环。

（二）系统下的老有所养

老有所养是老年人在自己不能解决生活问题的情

况下，由家庭或社会赡养并顺利度过晚年的一种生活

方式。这些老年人的年龄较大，出门少，容易产生孤独

感。系统化的适老产品服务系统设计可以建立可持续

的服务系统，系统化关注和理解老年人的困境，更为全

面地统筹包括家庭、社区等各方资源，而这种模式通过

单一的产品根本无法解决。老年人与家庭、社区等在

这样的系统下利益趋同，建立了新的可持续互动关系。

荷兰的 Humanitas 养老机构见图 2。在 Humanitas

养老机构中，学生可以免费住宿，但每月必须在养老机

构完成 30h 的志愿者工作。学生们在当地大学学习，

并与养老机构的老年人一起生活，他们为老年人做饭，

并根据老年人的兴趣爱好安排相应的活动，闲暇时间

图 1 Oma􀆳s Pop-up快闪餐厅
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学生们还会教老年人一些现代生活技能，如收发电子

邮件、登录社交媒体，甚至涂鸦艺术等。同时，老年人

也是学生们生活中的良师益友，当学生们遇到生活问

题时，老年人也会凭借丰富的阅历和经验给予指导和

帮助。学生们是老年人与外界世界的窗口，学生从学

校、音乐会或聚会回到机构时，也会与老年人一起分享

这些经历。这样的系统扩大了老有所养的范围，在不

同的人群之间建立了新的关系，形成了一个可持续的

联系系统。

（三）协作下的老有所行

老有所行是在对老年人的行为、意识与动作反应

的细致研究基础上，优化老年人服务的物与环境的设

计，为老年人提供方便的一种生活理念，它致力于营造

一个充满爱与关怀，切实保障老年人安全，方便、舒适

的现代生活环境。协作化的适老产品服务系统设计需

要用户深度参与产品服务的生产过程 [10]，作为消费者

的老年人与服务的提供商产生了新的联系，进而建立

起老年人与服务的直接对话，让老年人发挥了更大的

主观能动性，使整个服务形成可持续的迭代。

苹果的系统生态中如 iOS、macOS 和 watchOS 等，

见图 3，其中辅助功能模块都有一些精确的特殊设

置。“旁白”可通过声音准确描述苹果电脑正在进行的

所有操作，利用听觉在苹果电脑上操控浏览；显示调节

可以帮助视觉障碍人群，调节苹果电脑的色彩滤镜和

反转颜色，即时更改颜色值，使其更适合特殊人群观

看。此外，从系统层面上针对老年人的使用特征，苹果

以其对助听设备的系统支持、部分功能的语音控制和

实体按钮反应速度的调整十分精细地为老年用户提供

了使用方案。这样的系统是完全开放的，用户可以很

方便地给苹果公司及 APP 开发者提供建议，让这些应

用的适配性更好。老年人可以无障碍地使用这些智能

产品，并参与到产品开发的过程中，让整个系统可以得

到持久的改善与更新。

（四）重构下的老有所学

老有所学是老年人更新知识，充实精神生活，以及

继续发挥作用的一种生活方式，老年人根据社会需要

和个人爱好，学习并掌握一些新知识和新技能，这样

既能陶冶情操，又能让老年人学到“老有所为”的新本

领[11]。重构下的产品服务系统设计从服务的提供方入

手，重新思考现有的针对老年人的教育方式，鼓励老年

人创造和表达，在组织内部确立信任关系，发挥老年人

的主观能动性，参与到老有所学的服务设计流程中。

这样的创新活动是基于利益相关方开展的，能够在重

构的过程中建立新的组织关系，在一个新的框架下设

计面向老年人的学习系统，可持续地进行开放创新。

英国的 Learn with Grandma 组织，见图 4，建立了

一个与老年人一起学习的系统，充分利用老年人与孙

子孙女在一起的时间，鼓励跨代分享知识和技能，并共

同玩乐。在英国，超过 60%的老年人会定期照顾孙子

孙女。其中，大多数孙子孙女会使用互联网，而大多数

图 2 Humanitas养老机构

图 3 macOS与 iOS的辅助系统
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老年人却不会使用，但老年人可以与孙子孙女共享一

些其他的技能和知识，因此，系统利用基于互联网的电

子教科书，创建了一个所有人都可以使用的网络图书

馆，鼓励老年人与他们的孙子孙女一起学习。这样的

新型学习系统既能促进不同代际人群彼此尊重，又能

解决老年人的孤独感等问题。

四、结语

不管时代如何发展，科技如何进步，老龄化的问题

始终是人们不得不面对的问题。面向老年人的产品服

务系统设计的问题日益凸显，针对老年人群的产品和

服务市场参差不齐，设计细分定位不准，无法真正满足

老年人群的实际需求。设计师既要关注那些因为生理

机能衰退而行动不便的失能老人，更要关注那些虽然

头顶银发，但是思想解放、身体健康、追求自我价值的

“新老年”群体，因此，要从长远的角度去设计可持续的

适老产品服务系统，不仅要满足老年人群生活、情感、

医疗和学习等方面的需求，而且要让老年人在产品服

务系统中达到“人—物—情”完美结合 [12]，使老年人群

真正实现老有所为、老有所养、老有所行、老有所学。
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