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摘  要 

以数字包容理念为理论内核，聚焦我国老龄化背景下老年人外卖服务使用的现实问题，根据案例“助老

e餐”梳理老年人外卖使用的现状与背景，剖析其在数字鸿沟困境现状，结合数字包容的可及性、适配性、

公平性、安全性、社会支持性五大维度，从技术适老化改造、服务体系优化、社会支持构建、制度保障

完善等维度总结数字包容视角下老年人外卖使用困境，并提出针对性优化路径，旨在破解老年人外卖使

用的数字鸿沟，推动外卖服务融入老年生活，助力老年群体共享数字经济发展成果，同时为数字时代老

年友好型社会建设提供实践参考。 
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Abstract 
Taking the concept of digital inclusion as the theoretical core, this paper focuses on the practical 
problems of elderly people’s use of food delivery services in the context of China’s aging population. 
Based on the case of “E-Meal Assistance for the Elderly”, it analyzes the current situation and back-
ground of elderly people’s use of food delivery services, and dissects the current situation of the 
digital divide they face. By combining the five dimensions of digital inclusion - accessibility, adapt-
ability, fairness, security, and social support - it summarizes the difficulties faced by the elderly in 
using food delivery services from the perspectives of technological adaptation for the elderly, opti-
mization of service systems, construction of social support, and improvement of institutional guar-
antees. It also proposes targeted optimization paths, aiming to bridge the digital divide in the use of 
food delivery services by the elderly, promote the integration of food delivery services into the lives 
of the elderly, help the elderly share the fruits of digital economic development, and provide prac-
tical references for the construction of an elderly-friendly society in the digital age. 
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1. 引言 

我国人口老龄化进程持续加快，据国家统计局数据，2025 年末我国 60 周岁及以上人口达 3.23 亿，

占总人口的 23.0%，65 周岁及以上人口达 2.23 亿，占总人口的 15.9% [1]，老年群体的数字生活需求随老

龄化程度加深日益增长，数字包容也成为老年友好型社会建设的核心议题。外卖服务作为居民日常消费

的重要数字化形式，其线上化、智能化的服务模式与老年群体普遍偏低的数字素养、传统的线下消费使

用习惯形成明显适配性矛盾；同时老年网民规模持续扩大，中国互联网络信息中心(CNNIC)第 57 次互联

网络发展状况统计报告显示，截至 2025 年底我国 60 岁及以上老年网民规模达 1.64 亿，占网民整体的

14.8% [2]，但数字消费场景中的适老化短板已成为影响老年群体外卖服务消费体验与财产安全的突出问

题。在此背景下，国家层面接连出台《积极发展老年助餐服务行动方案》《关于推进运用市场化平台机

制优化老年送餐上门服务的实施意见(试行)》等多项数字适老化政策，推动各类互联网服务向老年群体开

放，外卖服务的适老化改造不仅是政策落地的现实要求，更是补齐数字消费适老化短板、保障老年群体

安心享受数字生活便利的重要举措。本文以数字包容为理论视角，以“助老 e 餐”项目为典型案例[3]，
结合实际数据，剖析老年人外卖使用的数字鸿沟困境，探索针对性优化路径。 

2. 概念 

2.1. 数字包容 

2.1.1. 数字包容的定义 
数字包容也被少数学者称为电子包容(E-inclusion) [4]是数字化社会建设中，通过系统性消除数字技

术接入、使用、能力培育等环节壁垒，保障社会全体群体平等享有数字技术与服务获取、使用权，实现
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数字资源普惠共享的发展理念与实践路径。其核心是针对老年群体等数字弱势群体实施倾斜保障与适配

支持，通过技术、制度、社会、服务等多维度发力弥补其数字劣势，在 2019 年提出“数字包容”是旨在

确保所有人都有平等的机会和适当的技能，从广泛的数字技术和系统中受益的策略[5]。 

2.1.2. 数字包容的核心维度 
结合学界研究与老年数字消费场景的实践特征，数字包容的核心维度可界定为可及性、适配性、公

平性、安全性、社会支持性五大维度[6]，各维度相互支撑、协同构成老年群体数字融入的完整体系。 
可及性：是数字包容的基础前提，指老年群体能够以可承受的成本获取数字设备、网络资源及外卖

服务平台的接入渠道。 
适配性：是数字包容的核心要求，指外卖服务的技术设计、产品供给、配送服务等与老年群体的生

理特征、认知能力、使用习惯相匹配，核心体现为技术与服务的适老化改造。 
公平性：是数字包容的价值内核，指老年群体在外卖服务消费中享有与其他群体同等的价格、优惠

来保障其平等的消费权益。 
安全性：是数字包容的重要保障，指老年群体在使用外卖服务过程中，个人信息、支付资金的安全

得到有效保护，同时具备防范网络诈骗、信息泄露的能力与环境。 
社会支持性：是数字包容的外部支撑，指家庭、社区、政府、社会机构等为老年群体使用外卖服务

提供数字技能指导、操作协助等全方位社会支持。 

2.2. 数字鸿沟 

2.2.1. 数字鸿沟的定义 
数字鸿沟本质是不同群体在获得及使用数字化技术、资源时存在的差距和不平等问题，最初指信息

穷富差距导致的信息获取效果差异，也是制约老年人社会参与和福祉提升的关键障碍。 

2.2.2. 老年群体数字鸿沟的类型 
老年群体的数字鸿沟主要分为接入沟、能力沟、知识沟三类[7]，分别体现为数字设备与资源获取、

数字技术掌握应用、由前两者衍生的数字化知识获取的差异。其形成受老年人生理机能、认知能力、经

济条件等内部因素，以及数字排斥、适老化技术欠缺等外部因素共同影响，影响覆盖技术使用、公共服

务获取等多个生活维度。 

2.3. 老年人外卖服务 

2.3.1. 老年人外卖服务定义 
是指依托数字化平台或专业配送团队，为居家老年人(特别是高龄、失能、独居等群体)提供符合其健

康需求的餐品制作、点餐与上门配送的服务总称[8]。根据国家标准计划《老年助餐服务指南》，该服务

属于“居家助餐”范畴，涵盖订餐、配餐、送餐等环节[9]。 

2.3.2. 服务类型 
从服务内容来看，老年人外卖服务主要分为核心餐饮服务与配套物资服务，核心餐饮服务以老年助

餐为核心，涵盖社区食堂配餐、商家专属老年餐、家常便餐等，满足老年人日常就餐需求，实现老年生

活需求的一站式覆盖。 
从服务模式来看，主要分为纯线上模式、线上线下融合模式与线下代点模式，纯线上模式指老年人

自主通过外卖平台操作点餐。线上线下融合模式指平台开设老年专属界面，同时搭配社区线下服务点协

助操作。 

https://doi.org/10.12677/ar.2026.135283


陶艾维 
 

 

DOI: 10.12677/ar.2026.135283 527 老龄化研究 
 

2.3.3. 核心特征 
服务对象的针对性：聚焦老年群体，尤其是空巢、独居、行动不便的老年人，服务设计围绕老年人

视力下降、记忆力衰退、数字素养偏低等特征展开[10]。 
服务内容的适老性：餐饮类产品注重清淡软烂、低糖低盐、营养均衡，物资类产品贴合老年人的养

老、护理需求，区别于普通外卖的大众化供给。 
服务模式的包容性：突破纯线上操作的限制，融合线下代订、人工协助等方式，兼顾不同数字素养

水平老年人的需求，体现数字包容理念。 
服务价值的多元性：不仅满足老年人的物质生活需求，更通过数字化服务的触达，推动老年群体融

入数字社会，缓解其数字孤独感，兼具经济价值与社会价值。 

3. “助老 e 餐”项目案例概述 

3.1. 案例背景 

2023 年 10 月，国务院常务会议研究部署积极发展老年助餐服务以来[11]，各地因地制宜探索各具特

色、灵活多样的助餐方式，老年助餐服务覆盖面和老年人就餐便利度不断提升。“助老 e 餐”是饿了么

联合民政部门、企业助餐平台于 2023 年启动的老年助餐服务项目。 

3.2. 案例描述 

该项目依托全链路数字化解决方案落地运营，涵盖极简便捷的“长辈模式”界面设计、高效省心的

错峰派单机制以及全程可追溯的全流程监管体系。项目创新打造“政府 + 公益 + 企业”三方协同合作

模式，深度整合社区食堂优质餐饮资源，精准对接民政专项补贴政策，同时组建由退役军人构成的“助

老专送小哥队”，实行固定骑手定点配送服务，骑手在完成送餐的同时，还会陪同老人简单聊天、传递

暖心关怀。目前，该项服务已覆盖北京、上海、杭州等多个重点城市，累计为老年群体提供近 70 万次安

心送餐服务[12]。 

3.3. 项目成效与影响 

该项目有效破解长者饭堂的送餐难题，解决长者用餐的问题通过一点取多点送的模式改造，提升配

送效率并降低配送成本[12]。项目兼顾数字化效率与人文关怀，既推动数字适老化服务下沉社区，助力老

年群体跨越数字鸿沟，又通过政企公益联动，盘活社区养老资源、优化助餐服务供给，弥补了传统养老

助餐的运营短板。 

3.4. 项目所面临的数字鸿沟现状 

接入鸿沟：部分老年人因经济条件限制，无力承担智能终端购置成本或移动网络套餐费用。部分老

年人因生理机能衰退、教育水平偏低或长期依赖线下消费习惯，对智能设备操作陌生，无法接入线上订

餐平台。如上海市老龄办 2025 年调研显示，近 57%的未使用过外卖服务的老年人表示从“拥有设备”到

“会用应用”的巨大挑战是主要原因[13]。 
知识鸿沟：老年人对“助老 e 餐”平台的数字服务逻辑缺乏基本认知，难以准确辨识菜品信息、优

惠规则与商家资质，易因信息误读导致订餐失误。以 70 岁的蔡女士为例，她使用外卖 App 订餐时，不理

解平台推送的“月付”服务含义，误以为折扣活动而点击，最终背上消费贷，每天收到催款短信[14]。因

此部分老年人对数字支付安全与个人信息泄露存在顾虑，对线上服务产生抵触情绪。 
使用鸿沟：平台操作流程复杂，与老年人认知习惯不匹配。老年人的学习能力和记忆衰退问题进一
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步加剧了使用鸿沟。《山东省老年人智能设备使用现状调查报告》显示，68.3%的老人依赖子女指导学习

智能设备使用，45.2%选择自学，但正规培训参与率仅 27.6% [15]。 
部分老年人虽获得免费设备支持，仍因移动网络、设备维修等附加成本，或信息闭塞未获取指导服

务，无法充分利用数字订餐功能。对平台数字服务逻辑缺乏认知，易因操作与信息解读偏差引发订餐失

误。 

4. 数字包容视角下老年人外卖使用的困境 

结合数字包容的可及性、适配性、公平性、安全性、社会支持性五大核心维度，依托全国官方数据

与各地实践案例，从个体、技术、服务、制度、社会环境等多层面分析，老年人外卖使用的核心困境本质

是数字鸿沟下各维度包容不足形成的多重矛盾叠加，具体体现为以下五大方面，且各困境相互关联、彼

此影响，进一步演变为老年人使用外卖服务的现实困境，具体可从以下维度展开分析。 

4.1. 可及性不足：技术接入与操作的数字鸿沟 

4.1.1. 个体层面 
老年人的数字素养(操作技能、信息辨识能力)、生理特征(记忆力衰退、视力下降)、心理认知(自我“标

签化”否定、技术恐惧)是核心制约因素。部分老年人因文化水平较低、学习能力下降，对复杂操作流程

产生抵触情绪。同时，老年人因缺乏系统化的数字技术学习渠道，对互联网服务的接受度偏低，数字操

作能力不足，这一主观能力短板进一步制约了其对外卖服务的主动使用与有效参与。 

4.1.2. 技术层面 
外卖平台界面复杂、字体过小、弹窗频繁、操作步骤繁琐等设计缺陷，与老年人使用习惯存在适配

性矛盾，以 2026 年 4 月我国 60 岁及以上老年人口 3.31 亿的估算规模为基准，我国每月使用外卖服务的

老年群体约 3647.4 万人，占比仅 11.02% [16]，反映出老年群体在外卖数字服务场景中的实际参与度处于

较低水平虽有平台推出语音点单等适老化功能，但整体改造仍处于初级阶段，未能充分满足老年群体的

差异化需求。消费观念与行为习惯固化：部分老年人存在线下消费偏好，对线上支付的安全性存疑，抗

拒外卖等数字消费模式。 

4.1.3. 环境层面 
家庭数字反哺、社区指导服务等社会支持的可得性，与外卖服务线下覆盖的广度，直接影响老年人

外卖服务的实际使用行为，老年群体间的消费差距与数字鸿沟在日常生活及消费场景中持续凸显[17]，使

得老年人使用外卖服务的外部环境支撑尤为薄弱。此外，封闭小区的管理规制下，骑手准入受限、配送

服务仅止步于小区门口等服务与治理机制的衔接不畅问题，更是加剧了外卖配送“最后一公里”的通行

梗阻。 

4.2. 适配性缺失：服务体系的适老性缺失 

餐品与物资的适老化适配性不足，外卖平台未针对性开发适配老年群体的清淡软烂、低糖低盐类餐

品，助老相关物资的供给品类也较为单一，难以匹配老年人的实际需求。 
配送服务适配性差，配送时间与老年人用餐时间匹配度低，无上门送餐、开箱协助等个性化配送服

务，对行动不便老年人关注不足。 
沟通服务不畅，外卖平台与配送员多为线上沟通，缺乏人工语音客服的快速响应通道，老年人线下

沟通需求难以满足。 
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4.3. 公平性受损：数字消费权益保障不足 

个人信息泄露风险突出，老年人在外卖注册、点餐操作中易因操作失误泄露身份、地址、支付等关

键信息，平台层面的信息安全保护措施亦存在缺位[18]。平台管理与服务机制适配性不足，对配送人员的

培训未纳入适老服务相关要求，客服体系未设置老年专属服务通道，权益保障机制也未向老年群体倾斜。 
老年群体消费纠纷维权存在显著障碍，维权流程高度数字化、操作繁琐，老年人缺乏线上维权能力，

线下维权渠道又相对缺失。跨部门协同监管存在短板，市场监管、民政、网信等部门在老年数字消费权

益保护、平台适老化改造监管等工作中缺乏有效协同机制，形成部分监管空白。 
老年群体面临价格与服务不公问题，同等消费投入下所能享受的服务质量偏低，平台发展以盈利为

核心导向，适老化改造内生动力不足，因平台资源更倾向于年轻消费群体，而适老化改造需投入大量技

术与人力成本，短期经济效益不明显，进一步制约了改造推进。 

4.4. 安全性薄弱：个人信息与资金安全面临多重风险 

安全性是数字包容的重要保障，而老年群体因数字素养偏低，在外卖使用过程中面临严重的个人信息

与资金安全风险，成为制约其使用意愿的重要因素。在个人信息保护层面，平台信息收集与保护机制存在

缺位，部分外卖平台在老年人注册、点餐过程中，过度收集身份、地址、手机号、家庭情况等非必要信息，

且存在信息泄露风险，老年人因缺乏信息辨识能力，易在不明链接、虚假弹窗中泄露个人信息，进一步加

剧安全风险。在资金安全层面，部分老年人对数字支付的操作流程不熟悉，易出现误支付、重复支付等问

题，还因支付安全、信息泄露顾虑抵触线上服务以上海黄浦“一键助餐”小程序为例，平台无法自动识别

法定节假日，繁琐的线上退费流程，让老年用户操作难、易出错，凸显使用鸿沟的现实影响[19]。 

4.5. 社会支持性不足：社会支持体系不完善 

家庭数字支持存在显著不均衡性，空巢、独居老年人缺乏子女日常的数字协助与指导，对外卖服务

的使用难度远高于有子女陪伴的老年群体。 
社区数字指导服务供给不足，针对老年人开展的外卖使用专项培训、代操作等便民服务覆盖面较窄，

且专业的数字指导服务人员存在明显缺口[20]。政府层面的公共服务供给缺位，对社区老年数字素养培育、

公益助老外卖服务等领域的财政扶持与资源投入力度不足，难以形成常态化的保障机制。 
社会志愿服务呈现碎片化特征，志愿者组织开展的外卖使用指导类服务多为短期性活动，缺乏制度

化、常态化的服务运行机制[20]。社会层面对老年人数字需求的关注明显不足，主流舆论导向与社会资源

分配更多向年轻群体倾斜，老年群体的数字消费需求被忽视，对平台适老化服务推进缺乏有效的引导与

约束。公益组织与社会企业的参与度偏低，各类公益组织、社会企业在老年外卖服务支持领域的参与力

度不足。 

5. 数字包容视角下老年人外卖使用的优化路径 

基于数字包容的可及性、适配性、公平性、安全性、社会支持性五大核心维度，针对老年人外卖使

用的核心困境，结合全国政策要求与各地实践经验，从技术、服务、权益、社会支持、制度保障五个层面

提出针对性优化路径，推动构建多主体协同、全链条适配的老年友好型外卖服务体系，破解老年人外卖

使用的数字鸿沟。 

5.1. 技术适老化改造：破解老年群体数字操作难题 

平台端深度适老化，简化操作流程，设置老年专属界面，放大字体、简化图标，取消无关广告弹窗。
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开发语音点餐、一键复购、亲情代付等功能，全面取消无关广告弹窗与自动跳转设置，规避老年用户误

操作风险。 
硬件设备适配支持，政府联合企业推出老年专属智能手机，预装适老化外卖 APP，给予购机补贴。

推动外卖平台与智能设备企业合作[21]，定向研发适老性强的简易点餐专用设备，实现软硬件的适配融合

与协同优化。针对老年人外卖使用的核心操作，编制通俗易懂的培训手册与短视频，开展社区常态化、

分层化的数字技能培训。 

5.2. 服务体系优化：打造全链条适老外卖服务 

打造适老化产品体系，外卖平台开设“老年餐品专区”，引导商家推出清淡、软烂、营养均衡的适老

餐品，丰富助老物资、药品外卖品类。 
优化适老化配送及咨询服务，建立老年订单专属配送通道，匹配灵活的配送时间，为行动不便老年

人提供上门送餐、开箱协助、垃圾清理等增值服务。加强对配送员的适老服务培训，提升沟通与服务意

识。在社区、养老机构设置线下客服点，为老年人提供线下咨询与问题处理服务。 

5.3. 权益保障完善：强化老年数字消费公平性 

加强个人信息保护，平台完善老年人信息收集与保护机制，简化信息注册流程，减少非必要信息收

集，采用技术手段防范信息泄露从技术层面防范数据泄露风险，保障老年人身份、地址、支付等核心信

息的安全性[22]。 
简化维权流程，建立老年消费纠纷快速处理机制，开设线下维权通道，由社区、消协协助老年人处

理投诉、退换货等问题。平台设置老年维权专属入口，实现一键投诉、专人跟进。 
杜绝消费不公，市场监管部门应强化对平台“大数据杀熟”等不公行为的监管力度，通过技术监测、

投诉核查等方式严厉打击差异化定价、歧视性服务等乱象[22]。明确要求平台保障老年人与其他消费群体

同等享受优惠补贴、服务升级等权益，制定统一的价格公示与服务标准体系，规范外卖配送时效、餐品

质量等核心服务指标，从制度层面杜绝消费不公现象，切实维护老年群体的合法消费权益。 

5.4. 社区支持构建：打造多主体协同的支持体系，强化支持性保障 

家庭支持，倡导子女履行数字赡养责任，帮助老年人学习外卖使用技能，通过亲情账户为老年人提

供消费协助。 
社区支持，构建社区“外卖助老服务站”，提供外卖代点、操作指导、维权协助等一站式服务。整合

社区养老资源，与外卖平台合作推出社区专属外卖服务。 
社会力量参与，鼓励公益组织、志愿者开展外卖使用公益指导服务，建立常态化的志愿者服务机制。

引导企业、社会组织捐赠资金与物资，支持社区助老外卖服务。 

5.5. 制度保障强化：发挥政府主导作用，完善顶层设计 

完善专项政策与行业标准。建议政府出台《外卖服务适老化改造实施细则》，明确平台适老化改造

的具体要求与考核标准，将适老化改造纳入平台社会责任评价体系。地方可参照上海经验，市民政局印

发《积极发展老年助餐服务行动方案》《关于推进运用市场化平台机制优化老年送餐上门服务的实施意

见(试行)》以市场化模式优化老年送餐服务[23]。 
强化跨部门协同监管，建立市场监管、民政、网信、商务等部门的协同监管机制，加强对平台适老

化改造、老年消费权益保护的日常监管与专项检查，依法查处违法违规行为。 
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加大财政支持与政策激励，政府对积极开展适老化改造的外卖平台、商家给予税收减免、财政补贴。

对社区老年数字技能培训、助老外卖服务给予资金支持。 

6. 结论与展望 

总结本研究的核心研究成果，明确数字包容视角下老年人外卖使用的核心困境与成因，提炼接入鸿

沟的存在会限制使用鸿沟的缓解，而使用鸿沟的持续则会阻碍能力鸿沟的跨越，三者共同导致老年群体

在外卖这一数字消费场景中面临“想使用却不会、会使用却不精、精使用却不安”的困境[24]。强调数字

包容不仅是技术层面的适老化改造，更是理念、服务、制度层面的全方位保障，只有实现平台、政府、社

区、家庭等多主体协同，才能真正破解老年人外卖使用的数字鸿沟，保障老年群体平等享受数字经济发

展成果。多主体协同的优化路径，老年人外卖使用中的数字鸿沟并非孤立存在，而是相互关联、彼此影

响。 
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