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摘  要 

在人口老龄化与数字经济深度融合的背景下，盒马鲜生作为新零售企业，其社区化战略布局与日益扩大

的老年消费群体之间存在一定的结构性错位。本研究从社区数字赋能的视角出发，以盒马鲜生为案例，

系统分析其在服务老年用户过程中面临的现实困境。研究发现，当前盒马在产品与服务设计中适老属性

不足、老年人数字素养参差不齐、社区资源整合不充分，以及企业–社区–社会工作之间协同机制薄弱

等问题突出。为此，本文构建了“社区赋能 + 企业服务 + 社工支持”三位一体的协同机制：以社区为

基础，依托社区居家养老服务经验，搭建老年数字能力提升支持网络；以企业为核心，推动适老化服务

设计与数字工具的优化；以社工为纽带，培育社区数字助老员队伍，建立消费支持与权益保障通道，形

成家庭–社区–企业三级联动支持体系。研究认为，当社区政策资源、企业技术能力与社会工作专业方

法实现有效融合，便可推动基层治理从“企业主导”向“多元共治”转型。该机制能够为支持老年人融

入数字时代、推动企业服务适老化转型提供可行路径。 
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Abstract 
Amid the deep integration of population aging and the digital economy, Hema Fresh, as a representa-
tive enterprise in the new retail sector, exhibits a structural misalignment between its community-ori-
ented strategy and the growing elderly consumer base. From the perspective of community digital em-
powerment, this study takes Hema Fresh as a case to systematically analyze the practical challenges 
in serving older adults. The research identifies key issues, including insufficient age-friendly attrib-
utes in product and service design, varying levels of digital literacy among the elderly, inadequate in-
tegration of community resources, and weak collaborative mechanisms among enterprises, commu-
nities, and social work. To address these challenges, this paper proposes a tripartite collaborative 
mechanism of “community empowerment + enterprise service + social work support.” Rooted in com-
munities, it draws on the experience of community-based home care to build support networks for 
enhancing the digital capabilities of the elderly. With the enterprise at the core, it promotes the op-
timization of age-friendly service design and digital tools. Through social work as a link, it cultivates 
community-based digital assistant teams for the elderly, establishes channels for consumer support 
and rights protection, and develops a three-tiered family-community-enterprise support system. 
The study suggests that the effective integration of community policy resources, corporate techno-
logical capabilities, and professional social work methods can facilitate the transition of grassroots 
governance from “enterprise-led” to “multi-stakeholder co-governance.” This integrated approach 
provides a practical pathway for enhancing the digital consumption participation of older adults 
and advancing the fulfillment of social responsibility by new retail enterprises. 
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1. 引言 

在人口老龄化进程持续深化与数字经济全面渗透的时代背景下，新零售企业如何有效服务老年消费

群体，已成为关乎商业价值与社会责任的重大课题。根据民政部最新数据，截至 2024 年末，我国 60 岁

及以上老年人口已达 3.1 亿，占总人口的 22.0%，我国正处于中度老龄化社会并向深度老龄化迈进。以年

轻、时尚形象深入人心的盒马鲜生，在加速向社区下沉、布局社区小店的过程中，正悄然成为老年群体

新型的“社区食堂”——越来越多的中老年顾客将盒马门店视为日常就餐与社交的复合空间。这一现象

揭示了一个重要事实：老年群体对盒马的接纳并非源于其数字技术，而是源于线下场景的真实体验与情

感连接。然而，当老年人的消费热情从线下延伸至线上时，数字鸿沟的阻隔效应便开始显现：复杂的操

作界面、陌生的支付流程、模糊的风险认知，共同构成了他们融入数字消费的障碍。从理论层面看，本

研究将借鉴“数字赋能理论”和“社会支持网络理论”。数字赋能强调通过技术手段和资源支持，提升

弱势群体的参与能力和权利；而社会支持网络理论则关注个体如何通过嵌入社会网络获取资源、情感和

认知支持，从而增强应对挑战的能力。社区居家养老服务改革试点的实证研究表明，社区层面的服务支

持能够显著提升老年人的数字消费能力。这为探索“社区服务 + 企业支持”的协同路径提供了理论依
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据。本研究从社区数字赋能的视角出发，以盒马鲜生为案例，分析当前服务老年用户的现实困境与内在

短板，并尝试构建一套融合社区资源、企业服务与社会工作理念的专业化支持路径。 

2. 盒马鲜生的社区化转型与老年消费潜力 

2.1. 盒马鲜生的社区化战略布局现状 

当前，新零售行业正经历从“流量竞赛”向“效率竞赛”的深刻转型，社区场景成为巨头角逐的核

心战场。截至 2026 年初，超盒算 NB 全国门店数已突破数百家，并首次走出江浙沪落户大湾区，标志着

盒马的社区化战略进入加速期。1 
一个值得关注的现象是，以年轻、时尚、精品形象起家的盒马，正在成为泛银发一族的新型“社区

食堂”。工作日中午，在北京、广州等地的盒马门店中，中老年顾客三五成群，边享用自选菜边聊家常

已经成为普遍现象。人均 20~30 元的平价快餐、食材健康安全的自营品控、口味清淡的菜品设计以及舒

适明亮的就餐环境，共同构成吸引银发群体的核心要素[1]。不少老年人甚至养成每周来盒马吃饭的生活

习惯，将盒马视为“食堂”与“社交空间”的复合体。这一现象揭示出一个重要事实：老年群体对盒马

的接纳并非源于其数字技术，而是源于线下场景的真实体验与情感连接。这意味着，盒马面向老年人的

服务策略应当以线下场景为入口，以线上服务为延伸。 

2.2. 老年消费市场的潜力与消费特征 

我国银发消费市场蕴藏着巨大潜力。我国已进入中度老龄化社会。更重要的是，随着 60 后 70 后群

体逐步进入老龄阶段，这批伴随改革开放成长起来的老年人，对生活品质有更高追求，并且对新事物的

接受度也更强。 
当前老年群体消费呈现三大新特征：消费模式线上化、消费观念品质化、消费模式社区化[2]。老年

群体线上消费参与度不断提升，品质化追求日益明显，社区化消费模式正在兴起。从消费规模看，根据

中国健康与养老追踪调查数据，我国老年群体人均消费从 2015 年的 12618.12 元增长到 2020 年的

17956.12 元，年均增幅约 7.31%，显著高于 GDP 增速，展现出强劲增长潜力。天猫新品创新中心的数

据洞察也印证了这一趋势：“银发人群”正成为不可忽视的消费新势力，这一群体的消费观念兼具“理

性”与“悦己”，且品牌忠诚度相对较高，未来 5 至 10 年随着更多 70 后、80 后加入，银发消费将持续

扩容[3]。 
然而，一个常被忽视的事实是：老年人的数字消费意愿与数字消费能力之间存在显著落差。许多老

年人愿意尝试线上购物，却在操作环节遭遇挫折后放弃。这种“意愿–能力”落差，恰恰是企业可以介

入的服务空间，也是社区可以发挥赋能作用的价值地带。国际顶级期刊 Nature 子刊的最新研究证实，老

年居民数字素养每提升 1 个单位，其家庭消费结构将升级 1.6% [4]。 

2.3. 盒马老年用户的隐性积累 

在“年轻、时尚、精品”的显性印象背后，盒马早已沉淀出大量的银发用户基本盘。从消费人群划

分来看，生鲜零售市场中的高频买菜人群多是退休老人，他们是家庭日常消费的核心决策者，也是传统

大商超的高复购人群。 
盒马的硬折扣店品牌“盒马 NB”，聚焦社区居民，主打极致性价比，其核心客群就是周边的中老年

居民。许多 60 后 70 后消费者，甚至 50 后，都是盒马 NB 的重度用户，每周至少逛一次，甚至每天在门

口排队。在适老化建设方面，盒马不仅推出无障碍 APP、语音购物等功能，还根据老人的消费特点进行

 
1http://www.ce.cn/cysc/sp/info/202601/t20260123_2723600.shtml 
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了针对性调整。根据上海智慧城市研究院的调研，大部分老年用户习惯于用盒马首页分类导航进行购物，

盒马便将首页目录调整为老年人最常采购的十个品类。在线下门店，盒马 NB 业态安排专门的现金支付

柜台，店员指导老人进行现金支付或使用 APP，设置专为老人服务的支持性岗位。 
这些措施体现盒马的“隐性适老”策略——不是以“老年专属”的标签刻意区分，而是在服务流程

中自然融入对老年用户需求的关照。这种策略能够避免“老年歧视”的负面感知，让银发用户在享受便

利的同时保持尊严，因此值得肯定和深化。 

3. 盒马鲜生面向老年群体的服务困境与结构性挑战 

3.1. 企业产品设计与用户需求的错位 

尽管盒马在老年用户积累方面已具备一定基础，但其核心产品设计和运营策略仍主要服务于年轻用

户群体，对老年消费者的需求响应存在显著短板。中国老年人使用互联网的比例在迅速提升，但仍存在

“数字融入”困难，老年人适应数字生活的能力与互联网应用深入到老年人日常生活的速度存在差距[5]。 
一个深层次的问题是：当前的适老化设计普遍陷入“功能主义”误区——放大字体、简化图标、减

少层级，却容易忽视老年用户的情感需求、社交需求和尊严需求。老年人在使用 APP 时，不仅需要“看

得清”“点得准”，更需要“被尊重和理解”。当前的 APP 设计以效率为导向，以年轻人为原型，难以

回应老年用户的深层需求。许波琴等学者的研究发现，中老年用户对购物移动端界面色彩要素存在特定

偏好，与青年组之间存在显著差异，这些差异在设计中需要被充分考虑[6]。 

3.2. 用户的数字素养鸿沟与能力短板 

随着互联网在中老年人中快速普及，中老年上网者互联网使用的深度和广度不断拓展，但数字鸿沟

依然存在。研究发现，中老年上网者面临网络安全风险，网络安全教育有所欠缺，网络安全素养有待提

升。 
社区居家养老服务能够通过缩小使用型数字鸿沟、增加移动支付使用以及拓展信息渠道三个途径提

升老年人数字能力。这从侧面印证了当前老年人在这些方面的短板。许多老年人仅具备基础的操作技能，

却严重缺乏对复杂网络信息的批判性评估能力，对精心包装的营销话术缺乏抵抗力。 
老年人在数字消费中普遍存在“三怕”：怕操作失误、怕上当受骗、怕求助丢脸。这种心理障碍往

往比技术障碍更难跨越。当老年人在操作中遇到困难时，他们往往选择放弃而非求助，因为求助意味着

承认自己“不会”，这对于自尊心强的老年人来说是一种心理负担。因此，赋能服务必须同时关照技能

层面和心理层面。从社会支持网络理论视角看，老年人的数字融入需要整合家庭支持(代际反哺)、同辈支

持(邻里互助)和专业支持(社工介入)三个层次，当前这三个层次的支持均存在断裂。 

3.3. 社区资源分散与服务缺位 

社区本应是连接企业与老年消费者的重要桥梁，但目前存在资源分散、服务缺位的突出问题。社区

居家养老服务改革试点政策显著提高了老年家庭的线上消费规模，但政策效果在数字经济和物流发展更

发达的地区尤为显著。这意味着，在欠发达地区，社区养老服务与数字消费能力建设的结合尚不紧密。 
在 AI 技术迅速兴起和发展的背景下，数字电商不仅促进银发人群消费和支付便捷化，更扮演着激发

其消费潜能、拓展消费市场的关键角色[7]。然而，当前社区养老服务体系的服务内容多集中于基础照护、

健康管理等传统领域，与数字消费能力建设的结合尚不紧密。社区老年大学的课程多以书法、绘画、合

唱等传统文化活动为主，智能手机培训课程往往停留在“开关机、打电话、发微信”的基础层面，与真

实消费场景脱节。 
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更值得关注的是，社区服务与企业资源之间存在“两张皮”现象。社区组织耗费大量精力开展老年

活动，却难以转化为实际消费；企业投入大量资源布局社区门店，却难以精准触达老年客群。这种资源

错配的背后是信息不对称和协同机制缺失。 

3.4. 企业–社区–社会工作联动的断裂 

目前，盒马鲜生的社区化布局主要从商业逻辑出发，关注门店选址、供应链效率、成本控制等运营

要素，尚未将社区服务资源和社会工作专业力量纳入战略考量。盒马的适老化建设更多是从商业效率出

发的“隐性适老”，而非系统性的社会服务嵌入。 
这种断裂的根本原因在于各方对“老年消费”的理解存在偏差。企业将老年消费视为“细分市场”，

社区将老年消费视为“生活服务”，社工将老年消费视为“权益保障”——三者各自为政，缺乏对老年

消费作为“人的全面发展”组成部分的整体认知。老年人的消费不仅是购买商品，更是社会参与、情感

连接以及自我实现的方式。只有打通这三个维度，才能真正激活银发消费的潜力。 

4. 构建“社区赋能 + 企业服务 + 社工支持”三位一体协同机制 

4.1. 构建“老年数字能力提升”服务网络 

社区是提升老年人数字消费能力的最优场域。社区养老服务通过缩小使用型数字鸿沟、增加移动支

付使用以及拓展信息渠道三个途径，能够显著提升老年人的数字能力并影响其家庭数字消费决策[8]。这

一发现为社区赋能路径提供了坚实的理论支撑。然而，仅靠社区一己之力远远不够，应当构建社区、企

业、社工三方共建共享的服务网络： 
在课程共建中，由社区提供场地和组织网络，盒马提供真实的消费场景和案例素材，社工提供教学

设计和个别化辅导。课程内容不应是泛泛的“手机使用培训”，而应是基于盒马 APP 真实操作流程的

“场景化教学”——如何查看商品详情、如何比价、如何下单、如何支付、如何售后。每一节课都是一

次真实消费的模拟演练。构建老年数字包容的互联网环境需要政府引导、市场主动、社会联动、家庭支

持、老年人参与的 5 个主体联动共同实现。 
而对于场景共享。盒马门店不仅是消费场所，更应成为教学实践的“实训基地”。在门店设立“银

发体验区”，由店员和社工共同指导老年学员完成从选品、下单到支付的全流程操作。这种“真实场景 
+ 陪伴指导”的模式，能够有效缓解老年人的技术焦虑，增强其数字消费信心。AI 技术赋能银发电商的

实践表明，技术接受模型中的感知易用性和感知有用性是影响银发人群电商消费的关键因素。 

4.2. 推进盒马面向老年群体的服务模式适老化改造 

在社区赋能提升老年人数字能力的基础上，盒马需同步推进服务模式的适老化改造，从产品设计、

服务流程、支持内容三个层面系统展开，将能力提升转化为实际消费。在微观操作层面，适老化改造需

要落实到具体消费场景：在生鲜退换货流程中，应简化线上申请步骤，支持拍照上传自动识别商品，或

允许老年用户直接联系线下门店处理；在电子价签设计上，应采用高对比度色彩(如黑底黄字)，放大价格

和保质期等关键信息，并支持扫码语音播报；在线下现金支付动线方面，应在收银区设置明显的“现金

支付通道”标识，通道宽度应容纳轮椅通行，并在旁设置等候休息区，由专人提供协助。进行产品设计

时，适老化改造应秉持“体验加法”而非“功能减法”的理念，摒弃“老年人只需简化功能”的偏见并推

出“银发灵活模式”赋予用户自主选择权，允许根据需求自由配置界面字体、功能复杂度及语音导航等

选项，同时对支付等关键操作设置强制延时确认和“一键求助”功能，以确保老年人在操作遇困时能随

时获得人工支持。安排服务流程时，将线下“现金柜台 + 店员指导”模式延伸至线上，增设“银发客服
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专席”提供慢速、情感化专属服务，并建立“家庭账号”功能，经授权后允许子女远程协助下单或设置消

费提醒，将家庭支持纳入服务流程。其内容要摒弃“老年专属”的标签化推送，转而采用基于 AI 选品和

大数据分析的“场景化”精准触达策略，根据用户特征在特定场景推送关联商品并让老年人在享受便利

的同时保持尊严。这一系统性改造的核心在于尊重老年人的主体性与选择权，将技术便利与人文关怀深

度融合。 

4.3. 引入社会工作专业力量构建服务闭环 

社会工作“人在情境中”“赋能”“支持”“链接”等核心理念，为连接社区赋能与企业服务提供

了专业支撑。借鉴福建省专业社工与居家养老服务融合发展的实践经验，可将社工机构作为连接企业与

社区的专业枢纽，依托社区养老服务中心和智慧养老服务平台，发挥社工专业优势[9]。社工力量的介入

应从三个层面构建服务闭环：第一层面：培育“社区数字助老员”队伍。整合社工、社区工作者、法律

工作者及老年志愿者，经培训后在盒马门店和社区服务中心设固定服务点。他们扮演三重角色：需求评

估者——评估老年人数字消费能力与风险，制定个性化提升计划；技能赋能者——手把手教授手机安全

设置、线上购物、证据保存等技能；心理支持者——为权益受损老年人提供情感疏导。第二层面：搭建

“社工 + 企业”协同的消费纠纷调解机制。当权益受损时，社工协助老年人完成证据固定、代理投诉维

权，并在调解中充当沟通桥梁并疏导情绪，实现“案结、事了、人和”的综合目标。第三层面：构建“家

庭–社区–企业”三级联动支持网络。家庭层面，应重视代际反哺的作用。唐静怡和毛春的研究发现，

数字反哺意愿和代际技术支持是影响老年群体网络购物行为的重要因素。子女因工作压力难以提供系统

辅导，或在辅导中表现急躁挫伤老人信心，是家庭数字反哺断裂的主要原因。社工可通过社区讲座、家

庭探访等方式赋能家庭成员，将数字风险关怀转化为家庭互爱内容，帮助子女掌握“耐心教学 + 情感支

持”的方法[10]。同时作为资源链接枢纽，整合社区、企业和家庭资源，形成“能力提升–消费参与–权

益保障”的完整闭环。 

4.4. 建立多方联动的长效运行机制 

推动地方政府将“社区数字赋能 + 企业银发营销”纳入养老服务体系建设规划，给予专项资金支持

和政策倾斜。社区居家养老服务改革试点政策显著提高了老年家庭的线上消费规模[11]，这能为政策的延

续和深化提供实证依据。将银发数字能力提升纳入社区养老服务的考核指标，激励社区主动对接企业资

源。 
针对现实情况建立“社区–企业–社工”三方联席会议制度，定期协商解决协同运行中的问题。同

时，建立数据共享机制，在保护用户隐私的前提下将社区掌握的老年用户需求信息、社工掌握的服务对

象反馈信息和企业掌握的消费行为信息进行脱敏整合，为精准服务提供数据支撑。 
多发联动探索“公益 + 商业”的可持续发展模式。一方面，申请政府购买服务资金和社会公益基金

支持，用于补贴社区数字赋能和社工服务的成本；另一方面，企业通过“银发专属优惠”“会员积分兑

换”等方式，为参与赋能活动的老年人提供正向激励，形成“参与学习–获得优惠–持续消费”的良性

循环。在这一模式中，动力机制的设计尤为关键：企业的动力来自将公益投入转化为品牌忠诚度和用户

粘性，通过赋能活动培育长期用户；社工机构的动力来自政府购买服务或企业项目资助，同时实现专业

价值；社区的动力来自将外部资源引入治理体系，提升服务效能。左美云、陈劭在《数智适老化的结构

框架、运行机理与实践进路》中提出的六大运行机制和“动力–阻力”分析框架，为理解多主体协同治

理提供了系统的理论支撑，强调通过生态系统的整体优化实现老年人的数字包容[12]。老年群体消费兼具

“理性”与“悦己”特征，且品牌忠诚度相对较高，这能为激励机制的落地提供用户基础。 
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5. 结论 

在人口老龄化与数字经济深度融合的背景下，如何帮助老年群体跨越数字障碍、平等参与数字生活，

已成为社会发展的重要议题。本研究以盒马鲜生为例，从社区数字赋能视角出发，剖析其在服务老年用

户过程中面临的结构性困境：企业产品设计与老年用户需求存在错位、老年人数字素养参差不齐、社区

资源整合不充分、多元主体之间协同机制薄弱。针对上述困境，本文提出“社区赋能 + 企业服务 + 社
工支持”三位一体的协同机制。该机制以社区为基础构建老年数字能力提升支持网络，以企业为核心推

动服务模式的适老化优化，以社工为纽带培育助老队伍并搭建权益保障通道，形成从能力建设到生活参

与到权益维护的完整服务闭环。 
这一协同机制的核心在于整合社区资源、企业技术与社工专业，实现从单一主体推进向多元协同治

理的范式转变。老年人的数字消费行为，不仅是日常生活需求的满足，更是其社会参与、情感连接与自

我价值实现的重要途径。只有当企业服务、社区支持与社会工作专业力量形成有效合力，才能真正回应

老年群体在数字时代的多重需求，让技术红利惠及更广泛的人群。 
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