
2024.2.8 星期四
责编 薛敏 ｜ 美编 小凯 ｜ 校对 高敏 乐龄 A11

界面
“适老模式”不好找不会换

虽然以往从新闻中听说，一些应
用软件推出了“适老模式”，但陈大爷
并未考虑过尝试切换。“不知道哪些
有哪些没有，有的话也不知道去哪
找。”

针对适老化 App 消费监督评
测，中消协曾发布专门的项目研究
报告。其纳入评测的 104 款 App
中，40.3%的App既无老年人专用
版本，也无内嵌适老界面。在便于
老年人理解方面，平均达标率仅为
66.6%。

康宜园社区服务站社工胡小京，
在服务站坚守近7年，日常负责辖区
老年、低保等工作，因为手机操作问

题向她求助的老人不计其数。近年
来，她也注意到围绕App适老化的
一系列相关设计，不过从呈现形式上
来说，仍存在不低的门槛。“有的应用
软件是出了适老化版本，但光是学习
如何切换模式，就够老人找好久，都
未必找得到。”

胡小京举例，简单一个名字，“适
老”就有着多种表达。“比如很多软件
叫作关怀模式，有些人不理解这就是
老年模式。”记者发现，类似名称还包
括长辈版、大字版、爱心版……最需
要“阅读理解”的要算是中国银行
App为年长客户打造的页面，被命名
为“岁悦长情版”。

除了名称，很多App的适老模
式至少操作2步以上方可切换。一
般路径为，先点“我的”，再点“设
置”。而“设置”按钮常被设计为六边
形或者齿轮样式的图标，没有文字提
示。更繁琐的例如高德地图App，点
击“我的”“设置”后，仍看不到适老模
式在哪里。面对一溜选项，需要继续
尝试“地图设置”，才能发现“长辈版”
开关。别说老人，普通用户也得费劲
找上一番。

有的老人会在子女帮助下，将常

用App切换为适老模式。不过在适
老模式下，一些App的“标准版”切
换按钮摆放位置令人不解。例如京
东App和京东到家App，适老模式
下的“标准版”切换按钮都放在搜索
框旁边。老人搜索查找商品时，非常
容易误触。

二者不同的是，一旦误触“标准
版”，京东App还会弹窗确认“是否
真的要切换”。京东到家App则没
有任何询问，直接“秒换”标准版，想
再调回适老模式就比较难了。

找到人工客服成最大需求

App如何更“适老”？
移动互联时代，围绕网络产品的“适老化改造”，有助于老年人跨过

“数字鸿沟”，也是社会敬老爱老文明风尚的体现。改造不能一蹴而就，
记者发现，App适老化在从无到有的过程中，确实付出了不少努力，也
仍存有待提升的空间。

“更换智能燃气表后微信可以缴
费，北京社保老人需要在‘京通’小程
序认证，残疾人证，养老补贴类都可
以在网上申请……”在胡小京的感受
中，越来越多的事情可以通过网络办
理，确实为老人提供了便利，也会让
老人不断遇到问题。

面对新事物，有些老人比较畏惧，
一直说自己“笨”，有些老人就会认真
记。遇到喜欢研究的，胡小京会耐心教
他们操作，嘱咐一次记不住可以下次再
来学。“老人很喜欢找我们解决问题，
不至于看子女脸色，或是子女太忙顾
不上。”从旁观者角度，她期待适老模
式可以提供语音沟通选项，帮助视力
不好或手部协调能力较差的老人。“比
如打开一个政务类App，语音识别就
能转到相应办理界面。遇到困难，能顺
畅联系到人工客服询问就更好了。”

多机构联合发布的一份《移动互
联网应用适老化改造调研报告》显示，
中老年人对App适老模式最大的需
求之一即是人工客服。但记者发现，

寻找人工客服，如今仍是一种对耐心
的考验。例如，在铁路12306App的

“爱心版”模式下，有一个“电话订票”
功能，拨打后仅有“××功能请按×”
的电子播报。记者分别点击按键，逐
个逐层听取了所有内容，未发现人工
服务的对应途径。

中国农业银行App的“大字版”
模式，右上角有明显的“客服”图标，
进入后仍为在线客服页面。点击“客
服电话”后，也是5位数的官方客服
热线号码，需要耐心倾听一层层的功
能播报，点击相应按键。

“一些银行类的App，不用细听
语音播报，直接说‘人工客服’，几次
就能接通。”宋女士分享了一个“小窍
门”，这是她替母亲打电话咨询银行
时偶然发现的。记者尝试中国银行、
中国工商银行、中国农业银行等
App，果然在电子播报过程中一说

‘人工客服’，语音便戛然而止，跳转
至下一层播报，如是几次，即可将人
工客服“召唤”出来。

如此方便接通人工客服的途径，
为什么不在语音播报开头就告诉用
户？数字经济学者刘兴亮指出，推动
智能客服代替人工，能为企业节省成
本，背后算的是一笔经济账。在他看
来，90%的用户咨询的问题其实都很
简单，合格的智能客服完全可以应
对，也是未来不可阻挡的发展趋势。

历史潮流无法逆转，业内人士建
议，一方面应不断完善对智能客服的
提升训练，使其真正好用，同时也应
对特定人群，保留寻求人工帮助的便
捷途径。

对此，已有一些平台作出尝试。
例如实名制登记的65岁以上老年人
拨打三家电信运营商客服电话，可一
键进入人工咨询服务，不必经过语音
提示和数字选择步骤。抖音App开
通“老友客服专线”，每天7-24时有
专职人员在线接听。支付宝App也
为 65 岁以上老人开通“暖洋洋热
线”，老人拨打支付宝热线可直联人
工客服。 （北京日报）

日前，工业和信息化部新闻发言
人赵志国在国新办发布会上表示，已
有2577家网站和App完成适老化及
无障碍改造，“一键呼入人工客服”服
务老年人用户超3亿人次。下一步，
将开展数字技术适老化2.0升级行动，
上线推广一批适老助残新功能。

提到App适老模式，人们的第
一反应就是“字大”。胡小京称，这对
老人而言几乎是“刚需”，从许多老人
请她帮忙将手机短信、微信字体调成
最大就能说明问题。“软件适老化我
一般看到的都是大字体和高对比度，
这个思路是对的，首先得让老人能看
清楚。”

但遗憾的是，不少App切换成

适老模式后，首页虽字大醒目，点进
具体页面，字又变小了。例如饿了么
App，适老模式仅在店铺列表页面以
大字显示，若“相中”某家餐厅想要点
菜，进到点单页面时便恢复为小字。
热销、优惠、老板推荐……密密麻麻，
毫无“适老”痕迹。

此外，许多老年用户认为，适老
模式不应停留在字大字小的表面功
夫，更应审慎思考所留存选择的功
能。例如可去掉老年人显然用不太
到的功能，对核心重点功能予以保
留。既避免冗繁，又不能成了“空
壳”。工信部发布的《移动互联网应
用（App）适老化通用设计规范》还规
定，App 适老版禁止广告插件，禁止

诱导下载、诱导付款等诱导式按键。
将滴滴出行App切换为长辈模

式后，记者发现除了字体微微大了一
圈外，与标准版毫无差别。一些功能
因为字体变大，显示不全，只能以省
略号的形式体现，反倒令人费解。除
了“打车”，还有代驾、送货、借钱、企
业用车、学生专属等等，诸多与老人
出行并无关系的功能。

好大夫在线App的长辈模式，
仅有“电话问诊”“我的订单”两个模
块，还标注了“适合老年人使用”。然
而记者在该模式下却找不到挂号的
途径，咨询医疗顾问得知，“长辈模式
下是不能申请医生服务的，您切换到
标准模式就可以了。”

服务
“适老功能”成了表面功夫

需求
找个真人客服依然很难

京东到家京东到家 AppApp 适老模式适老模式，，
““标准版标准版””切换按钮易误触且切换按钮易误触且
无二次询问无二次询问

好大夫在线好大夫在线AppApp长辈模式长辈模式，，
不能申请医生服务不能申请医生服务


