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前 言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。

本文件由中国工业设计协会提出。

本文件由中国工业设计协会归口。

本文件起草单位：平安健康互联网股份有限公司、中国平安人寿保险股份有限公司、清华大学美术

学院、中工设计（苏州）有限公司。

本文件主要起草人：
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智慧养老服务平台通用设计规范

第 2 部分：智能音箱端

1 范围

本文件规定了居家和社区养老场景下智慧养老服务平台面向智能音箱端的设计概述、设计原则、屏

幕显示通用设计要求、服务语音交互通用设计要求、智能设备联动交互设计要求。

本文件适用于面向智能音箱的智慧养老服务平台通用服务规划、设计、开发。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB/T 34083-2017 中文语音识别互联网服务接口规范

3 术语、定义和缩略语

3.1 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1.1

智慧养老服务平台 smart elderly care service platform

利用互联网、物联网、人工智能、大数据、云计算等信息技术组建的能够提供基础数据管理、远程

智慧养老服务的信息化系统。

3.1.2

智能音箱 smart speaker

以音箱为载体，利用计算机网络、互联网、音视频等技术，具备语音识别、语音交互、自然语言理

解、语音合成等功能，能够为用户提供信息、生活等服务的设备。

[来源：T/CCSA 288-2020，3.1.1]

3.1.3

通用设计 universal design

尽最大的可能，在不需要调整或专门的设计情况下，可用于所有人员的产品、环境、规程和服务设

计。通用设计不排除有障碍的特定群体或人员在需要时使用辅助设备。

[来源：ITU-T F.791, 3.42]

3.2 缩略语

下列符号和缩略语适用于本文件。

AI：人工智能（artificial intelligence）

CCSA：中国通信标准化协会（China Communications Standards Association）

IP：互联网协议 （Internet protocol）

ITU-T: 国 际 电 信 联 盟 电 信 标 准 化 部 门 （ International Telecommunications Union-

Telecommunication Standardization Sector）
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4 设计概述

智能养老服务平台服务模式示意如图 1 所示。

图 1 智慧养老服务平台服务模式示意图

养老服务提供者利用智慧养老服务平台向被服务人员提供用户注册和基本信息管理、紧急求助、服

务商城、健康咨询、健康档案、社交娱乐、呼叫中心等养老服务。 被服务人员除了使用智能音箱或智

能手机通过通信网络与智能养老服务平台连接外，根据被服务人员的实际需要，还需通过各类医学数据

采集传感设备（如血压计、血糖仪等）与智能音箱或智能手机互联，将所实时或定时采集到的监测数据

上传到智慧养老服务平台。同时还可以利用智能音箱和智能手机通过语音指令控制电视机、收音机等家

用电器设备完成相应的设备开关、换台等操作。

5 设计原则

5.1 可感知性原则

面向使用智能音箱终端的智慧养老服务平台应满足的可感知性原则如下：

a) 应确保信息内容、界面元素和交互方式被包括接受养老服务的养老用户清晰感知；

b) 应提供清晰合理的视觉、听觉及其他感官反馈，使具有视觉、听觉、运动、认知障碍的人员

能够准确识别信息和操作指令。

5.2 可操作性原则

面向使用智能音箱终端的智慧养老服务平台应满足的可操作性原则如下：

a) 应简化操作流程，优化功能布局，减少不必要的操作步骤或干扰决策的元素；

b) 应友好直观，符合养老用户的使用习惯和对应使用环境；

c) 不应使用复杂的设备配置与交互设计。

5.3 可理解性原则
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面向使用智能音箱终端的智慧养老服务平台应满足的可理解性原则如下：

a) 应符合养老用户的生活场景和认知习惯；

b) 应具有清晰的语言、统一的符号标识以及逻辑清晰的操作流程；

c) 不应复杂化和专业化。

5.4 健壮性原则

面向使用智能音箱终端的智慧养老服务平台应满足的健壮性原则如下：

a) 应使包括辅助技术在内的各种用户代理可靠地解释和使用；

b) 应最大程度地兼容当前和未来的用户代理，包括读屏软件、语音控制和其他辅助工具。

5.5 持续性原则

面向使用智能音箱终端的智慧养老服务平台应满足的持续性原则如下：

a) 应能提高老年用户生活的便利性，提升他们的生活质量；

b) 应为智慧养老领域的设备生产制造提供指导，达到鼓励市场开发、促进社会可持续发展的效

果。

6 智能音箱屏幕显示通用设计要求

应符合以下要求：

a) 屏幕大小应适宜老年用户手部活动可操控的范围；

b) 屏幕显示文本应可调节字号大小，最大字号应大于或等于纸面印刷后的 4 号字号；文本应能

够调节颜色并加粗显示；行间距应不低于 1.5 倍，段落间距应大于行间距；

c) 屏幕显示字体应可支持 7:1 的对比度的单色文字显示方式；

d) 应用图标应可调节，最大图标面积大小不应低于 150 mm2；

e) 背景颜色与前景颜色的视觉对比度应适于老年用户阅读；

f) 布局访问应尽量减少装饰性组件，减少其对老年用户的操作影响，各子界面的布局逻辑应与

主界面逻辑一致；

g) 导航内容应有明确的描述主题或目的的标题，返回和进入其他界面时也应有明确的标签码，

便于老年用户查找；

h) 屏幕的用户交互接口应充分考虑服务交互信息的复杂度和用户的能力。用户交互接口设计应

考虑到常用用户、老练用户和偶尔使用用户和新用户的不同需求；

i) 用户可在使用屏幕交互接口期间切换到使用语音交互操作；

j) 在用户通过菜单方式进行命令选择时，菜单选择项必须总是出现在用户发出命令之前。
示例：在用户输入相应的信息并键入了结束符时，在定时失效前，需要等待至少 3到 8秒则引起用户焦虑。

7 服务语音交互通用设计要求

7.1 服务语音交互基本框架设计

服务语音交互基本框架应贯穿整个适老化语音交互系统的服务流程，服务流程中所涉及到的功能应

遵从以下框架逻辑，保证老年用户使用过程中的一致性：

a) 用户选择需要进行提问的语音助手角色；

b) 用户通过自然语言对语音助手角色提出问题请求；

c) 智能音箱通过麦克风阵列采集用户声音；

d) 智能音箱通过语音识别、自然语言处理等技术，结合服务端适老化资源对用户请求进行分析；

e) 通过语音助手的角色音，即适老化合成声音，在音箱端进行问题的语音反馈。

7.2 语音唤醒服务语音交互设计

7.2.1 唤醒词设计
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宜考虑以下条件：

a) 至少提供 1 个备用中文唤醒词或中文发音的唤醒词；

b) 支持使用预先定义的唤醒词进行语音唤醒，例如老年用户在日常生活中打招呼的常用词；

c) 支持对语音唤醒词进行自定义；

d) 为老年用户设置语音助手时提供包括唤醒词的中文语音引导；

e) 支持使用不同的唤醒词进行语音唤醒，并能进入对应的状态或模式。

7.2.2 语音助手音色设计

宜考虑以下条件：

a) 支持汉语普通话；

b) 支持多音色选择，包括女性与男性声音；

c) 支持音色个性化生成，例如录入家庭成员的音色，为老年用户提供情感陪伴；

d) 选择语气较为平缓、温和的音色；

e) 咬字、吐字清晰。

7.2.3 语音助手角色设计

7.2.3.1 家庭管家角色语音交互设计

应符合以下要求：

a) 能够通过自然语言直接唤醒；

b) 能够识别用户用自然语言提出的问题与需求；

c) 使用简单易懂的语言回答问题，并配合图文解释；

d) 能够完成基础的生活信息查询，如天气、日期、活动等查询服务；

e) 熟悉且能够详细回答音箱与设备的相关问题，辅助老年用户学习使用音箱功能；

f) 能够通过识别老年用户的语音指令，直接跳转到具体的功能界面；

g) 用户能向角色咨询更多服务和权益；

h) 应符合老年用户信任的形象，穿戴整洁，且具备亲切感。

7.2.3.2 家庭医生角色语音交互设计

应符合以下要求：

a) 应能直接对接医院医生，保证安全性与可靠性，实现专科问诊；

b) 可查看医生排班，并提前预约专属医生；

c) 可提供就医协助服务，引导用户使用；

d) 应具备健康状况询问与记录功能，通过语音收集用户身体症状、既往病史等信息；

e) 应保留历史问诊记录，为后续就医提供便利；

f) 问诊结果数据应能被其他家庭成员查询；

g) 应保留历史报告与订单，方便查询。

7.3 语音识别服务语音交互设计

应符合GB/T 34083—2017的要求，同时应符合以下要求：

a) 识别引擎应支持连续语音识别；

b) 在低噪环境中,语音识别字准确率应≥85%(B 级)或 90%(A 级)；

c) 在高噪环境中,语音识别字准确率应≥80%(B 级)或 85%(A 级)；

d) 系统应支持下列全部或大部分语音识别功能：

1) 中文语音识别服务；

2) 多语种识别；

3) 多方言识别；

4) 个性化识别；

5) 识别结果多候选；
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6) 自定义热词；

7) 说话者信息识别；

8) 用语音输入对识别结果修正；

7.4 语义识别服务语音交互设计

应符合以下要求：

a) 应根据老年用户习惯语提前预设语料库，例如常用方言词汇；

b) 应支持用户自定义语义词典；

c) 应支持用户自定义语义库；

d) 应正确处理错别字、同义词、多字少字问题；

e) 在交互过程中，应抓取用户表达过程中的关键词与核心意图；

f) 应在语义理解结果中给出多个排序后的理解结果,用语音的形式或者更为清晰的方式，供用户

进行选择或二次确认。

7.5 服务语音交互技术要求

7.5.1 语音采集

智能音箱应通过传声器或麦克风阵列等具备语音采集能力的拾音设备对语音进行采集。

7.5.2 音量要求

适老化智能音箱的音量宜考虑以下条件：

a) 宜具备多种便捷的调节方式，如支持语音指令调节、物理音量按钮等，虚拟调节按钮直径不

宜小于 12 毫米，物理按钮直径不宜小于 10 毫米；

b) 音箱的最小音量不宜小于 10 分贝，最大音量不宜超过 80 分贝，且使用最大音量超过 4 小时

后宜提醒老年用户适当调小音量；

c) 可根据环境音大小自动调节音量大小，确保老年人在不同的居家场景下都能清晰听到声音；

d) 能够记忆老年人常用音量大小，下次使用自动恢复到该音量；

e) 支持个性化自定义音量设置；

f) 音箱界面宜能清晰显示当前音量大小，并通过数字、图标等形式直观呈现。

7.5.3 响应时间

适老化智能音箱的响应时间宜考虑以下条件：

a) 能够快速响应基本指令，如对于天气、日期查询，播放音乐等常见指令，平均响应时间应满

足 B级≤2.50 秒或 A 级≤2.00 秒；

b) 合理处理复杂指令，并向用户告知正在处理或预计等待时间，且等待时间不应大于 5 秒；

c) 能够适应老年用户较慢语速的语音指令，适当延长语音指令识别与响应的时间；

d) 响应过程中网络正常连接且保持相对稳定。

7.5.4 语速要求

适老化智能音箱的语速宜考虑以下条件：

a) 默认语速应适中且平稳，不超过 0.85 秒～1.5 秒/字，保证吐字清晰、停顿合理；

b) 具备多档语速调节功能；

c) 在内容播报时，如新闻、故事等，语速流畅自然，无明显卡顿或变调。

7.5.5 安全性要求

智能音箱在语音交互过程中的安全性应符合以下要求：

a) 智能音箱在语音交互过程中涉及的信息安全和隐私应满足合法化、最小化的要求，且应征得

老年用户本人授权同意，老年用户本人应有权限制个人信息向外展示与使用；

b) 在与其他端口进行数据交换时，应使用加密算法；
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c) 在涉及其他家庭成员用户使用或查看时，应支持隐私标签。

8 智能设备联动交互设计要求

8.1 智能设备联动交互服务框架

智能设备联动交互基本的服务框架为：

a) 通过个人智能健康设备获取健康信息数据或生理体征；

b) 进行设备兼容性检测，确保智能音箱与目标智能健康设备在通信协议、系统版本等方面适配；

c) 完成设备的识别与匹配，如蓝牙连接、自动扫描或手动输入型号；

d) 获取操作与信息交换权限，过程中应提供向用户清晰的语音及界面提示，引导操作步骤；

e) 获取信息后，智能终端管理并分析健康信息；

f) 适时向用户提供健康情况反馈，如健康看板、健康报告等内容。

8.2 联动交互设备

可与智能音箱进行联动交互的设备包括智能血压计、智能手表、睡眠体征监测垫以及家用紧急按钮

等。设备进行联动交互时应考虑以下条件：

a) 智能终端应嵌入能与之联动交互设备的版本号；

b) 智能终端可从联动交互设备中读取和写入数据，且智能终端可连接多个联动交互设备；

c) 智能终端与数据传输应使用 HTTPS 传输协议，智能终端保留连接外部储存器的通信功能。

8.3 联动交互功能

8.3.1 健康数据监测

面向老年用户的健康数据监测宜具备以下功能：

a) 能快速、稳定的连接并识别其他联动交互设备；

b) 数据自动采集并同步到健康看板中，能够适时获取其他联动交互设备监测到的各类健康数据，

如血压、心率、血氧含量、运动步数等；

c) 整合展示数据信息，并能够向用户清晰播报；

d) 异常数据预警，当其他联动交互设备监测到超出正常范围的数据时，如心率低于 40 次/分钟

或高于 120 次/分钟、收缩压高于 180 mmHg 或舒张压高于 110 mmHg 时等，能够向用户发出提

示并推送相关建议；

e) 历史数据存储与查询，方便查询个人健康趋势，且宜重点展示关注老年用户的活动能力，包

括活动量、活动范围与活动频率以及慢性病管理等数据趋势；

f) 支持与家人分享或共享健康数据信息；

g) 支持多设备管理，可切换不同的联动交互设备。

8.3.2 紧急情况呼叫

面向老年用户的紧急情况呼叫按钮宜具备以下功能：

a) 能够预设多个紧急联系人电话；

b) 对获取到的健康数据进行监测与分析，包括心率、血压、跌倒检测或超过 2 小时未活动且无

睡眠记录等关键健康数据，通过内置算法判断是否出现紧急安全情况；

c) 一旦检测到紧急情况，能够触发紧急呼叫触发机制，智能音箱可以直接拨打紧急联系人电话，

并报告老年用户身体情况；

d) 在用户感到不适时，也应能够通过屏幕按键或物理按键进行紧急呼叫；

e) 位置信息定位，能够将地理位置信息同步给紧急联系人或救援机构；

f) 紧急呼叫后，能够具备与紧急联系人直接对话的功能。

8.4 安全性要求

8.4.1 数据传输基本性要求
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应符合以下要求：

a) 应有节点数目限制；

b) 设备通信环节应考虑数据泄露风险·并具有一定的措施和机制；

c) 对于 IP 丢失的情况,具有 IP 连接重建机制,可重新建立 IP 数据连接。

8.4.2 数据传输保密性要求

应符合以下要求：

a) 应采用一定强度的加密算法或其他有效措施对信息进行加密；

b) 建立数据传输前，应先对双边设备进行初始化的会话验证；

c) 必要时应采用专用的传输协议或安全传输协议。
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