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摘  要 

人口老龄化与数字技术深度融合背景下，老年群体的数字失能问题在智慧旅游场景中日益凸显，成为制

约“银发旅游”高质量发展的关键瓶颈。本文以数字失能理论为核心视角，构建“情景–路径”分析框

架，通过对X地景区的实地调研、问卷调查与深度访谈，系统探究老年群体在智慧旅游全流程中的数字失

能特征、形成机制及适老化服务优化路径。研究发现老年游客在智慧旅游中呈现“认知型失能–操作型

失能–社会功能型失能”的层级递进结构；主体因素(年龄、受教育程度、数字素养)、客体因素(技术适

老化程度、界面友好性)与环境因素(社会支持、制度保障)的动态互构共同导致数字失能的生成；基于此，

本文提出“技术适配–服务优化–环境协同”三维适老化应对体系，为政府、景区和旅游平台提供具有

操作性的改进策略，以推动智慧旅游适老化发展。 
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Abstract 
Against the background of the in-depth integration of population aging and digital technology, the 
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problem of digital disability among the elderly has become increasingly prominent in the scenario 
of smart tourism, becoming a key bottleneck restricting the high-quality development of “silver hair 
tourism”. Taking the digital disability theory as the core perspective, this paper constructs a “sce-
nario-path” analysis framework, and systematically explores the digital disability characteristics, 
formation mechanism and optimization path of aging-adapted services of the elderly in the whole 
process of smart tourism through field research, questionnaire survey and in-depth interview in 
scenic spots of Area X. The study finds that elderly tourists present a hierarchical progressive struc-
ture of “cognitive disability-operational disability-social functional disability” in smart tourism, and 
the three core pain points are difficulties in digital device operation, high failure rate of face recog-
nition, and complex online ticketing processes; the dynamic interaction of subject factors (age, ed-
ucation level, digital literacy), object factors (degree of technology aging adaptation, interface 
friendliness) and environmental factors (social support, institutional guarantee) jointly lead to the 
generation of digital disability; based on this, this paper proposes a three-dimensional aging-
adapted response system of “technology adaptation-service optimization-environmental coordina-
tion”, providing operational improvement strategies for the government, scenic spots and tourism 
platforms to promote the aging-adapted development of smart tourism.  
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

人口老龄化是社会发展的重要趋势，预计 2035 年左右，我国 60 岁及以上的老年人口将突破 4 亿，

在我国总人口中占比超过 30% [1]。随着数字技术的普及，老年群体的数字接入率也逐步提升，截至 2025
年 6 月，我国 60 岁及以上“银发网民”已有 1.61 亿人，相当于每两名老年人中就有一人接入了数字生

活[2]。然而，数字接入并不等同于有效使用，老年人在数字设备使用中“不能用、不会用、不想用”的

问题突出。在医疗、出行、消费等社会服务全面数字化的当下，大量老年人正面临着特殊的“数字失能”

困境——他们虽拥有数字设备，却难以在数字场景中完成预期的功能任务[3]。 
在此背景下，旅游产业加速向智慧化转型，线上预约、智能导览与人脸识别等技术手段已在景区服

务中得到广泛应用。智慧旅游通过数字化与智能化技术推动产业结构升级，实现了旅游服务供给方式的

重构。从市场规模来看，老年群体正在成为文旅消费的重要增长力量。到 2040 年前后，老年旅游将占整

体旅游市场的 50%；在旅游意愿与人均消费水平保持稳定的前提下，其消费总额有望超过 2.4 万亿元[4]。
相关数据显示，2025 年银发旅游人次已占全国旅游总人次的 20%以上，年度文旅消费规模突破 7000 亿

元[5]。然而，技术驱动的服务转型在提升效率的同时，也在无形中加剧了老年群体的排斥效应。当线上

预约逐渐成为主导甚至唯一的进入渠道，二维码与智能终端取代传统人工窗口，部分缺乏数字操作能力

的老年游客被阻隔于服务体系之外。江苏省消保委的问卷调查显示，42.62%的老年游客反映“智能设备

操作困难”，46.25%遭遇“人脸识别失败率高”，32.92%认为“线上购票操作复杂”1。上述数据表明，

智慧旅游在提升效率的同时，也构筑起新的数字壁垒，进而削弱了文旅服务的可及性与包容性。 

 
1https://www.sohu.com/a/443063782_168681  
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1.2. 问题提出 

“数字失能”概念的提出，为理解老年群体在数字化进程中的现实困境提供了新的分析框架。既有

研究多从生理退化与“数字鸿沟”等视角出发，将“数字失能”界定为数字情境中主体因素、客体因素

与环境因素交互作用下生成的过程性现象。这一概念突破了传统“数字鸿沟”仅关注技术接入与拥有状

况的分析路径，转而强调老年人在具体数字实践中的功能实现能力及其生成机制[3]。然而，现有研究主

要集中于医疗健康与公共服务等场景，对智慧旅游这一综合性应用情境的关注仍显不足。相较而言，智

慧旅游兼具信息检索、空间移动、消费支付与社会交往等多重功能，是考察老年群体数字失能问题的重

要场域。一方面，该场景整合了多类型数字技术应用，对用户操作能力提出了更高要求；另一方面，其

高度流程化与环节依赖性意味着，任一操作环节的受阻都可能引发整体体验的中断，从而放大数字失能

的实际影响[6]。 
基于上述分析，本文聚焦如下核心问题：在智慧旅游情境中，老年群体的数字失能呈现出何种结构

性特征？其生成机制涉及哪些关键影响因素？在数字失能视角下，适老化服务应如何实现系统性优化与

回应？ 

1.3. 研究意义 

本研究的理论将数字失能这一新兴概念引入智慧旅游研究领域，拓展数字失能理论的解释边界，并

在智慧旅游情境中验证和完善“情景–路径”分析框架的适用性。在实践层面，本文通过对智慧旅游场

景中老年群体数字失能表现及其生成机制的系统性分析，提出针对性的适老化服务优化路径，为政府、

景区及旅游平台提供具备可操作性的改进建议，从而在一定程度上回应老龄化背景下提升数字包容性与

服务可及性的现实需求[7]。 

2. 理论基础与分析框架 

2.1. 数字失能理论 

“数字失能”是近年来老龄社会治理研究领域提出的重要概念。已有研究将其界定为数字情境中主

体因素、客体因素与环境因素动态互构的过程性现象。具体而言，数字失能反映的是老年个体在数字情

境中因能力–任务不匹配而导致的功能实现受阻状态。这一概念的提出，拓展了学界对老年人数字问题

的认识维度[3]。 
数字失能包含三个层次：认知型失能，即理解和处理数字信息的能力不足，表现为对预约流程、票

种分类等信息理解困难；操作型失能，即完成具体数字操作任务的能力不足，表现为线上购票、人脸识

别等具体操作失败；社会功能型失能，即因数字能力不足而导致社会参与受限，表现为无法独立完成旅

游活动，被迫放弃部分旅游权益。数字失能呈现“能力残损态–功能受限态–数字病理态”的三阶段递

进特征：能力残损态指老年人因生理机能下降(如视力、听力、手指灵活性降低)导致数字操作基础能力受

损；功能受限态指在特定数字情境中，因技术设计与老年人能力不匹配，导致特定功能无法实现；数字

病理态指长期数字功能受限引发的心理焦虑、社会隔离等负面后果，进一步强化数字排斥。 

2.2. “情景–路径”分析框架构建 

基于数字失能理论及智慧旅游适老化研究的既有成果，本文构建“情境–路径”分析框架，以解释

智慧旅游场景中老年群体数字失能的生成机制及其应对逻辑。该框架主要包含三个核心维度。 
其一，情境维度。该维度由主体因素、客体因素与环境因素构成，三者在具体数字实践中相互作用、
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动态耦合，共同生成特定的数字情境，并在此基础上影响老年群体数字失能的发生概率及其表现强度。 
其二，路径维度。数字失能并非单一状态，而是沿着“认知型–操作型–社会功能型”的层级路径

逐步展开，同时呈现出由“能力受损态”向“功能受限态”再到“数字病理态”的演化过程，体现出由

个体能力不足向社会功能障碍递进的内在逻辑。 
其三，应对维度。针对不同情境类型与路径阶段，构建以“技术适配–服务优化–环境协同”为核

心的多维应对体系，通过技术层面的可用性改进、服务流程的适老化重构以及制度与环境的协同支持，

实现对老年群体数字失能问题的系统性干预与全链条治理。 

3. 研究设计与方法 

3.1. 研究区域选择 

本研究选取 X 地作为调研区域，主要基于两点考虑：其一，X 地作为全国知名旅游目的地，智慧旅

游建设起步较早，景区数字化程度高，老年游客数字失能问题具有一定典型性；其二，X 地老年人口规

模较大，60 岁及以上人口占比高于全国平均水平，银发旅游市场活跃，具有较强研究代表性。 

3.2. 研究对象与调研方法 

研究对象为年龄 ≥ 60 周岁且在过去一年内有景区游览经历的老年游客。研究采用问卷调查、深度访

谈与实地观察相结合的混合方法，以提升数据的多维性与可靠性。 
问卷调查采用分层抽样，从 X 地 A 级景区中选取 6 个典型景区，面向老年游客发放纸质问卷，并通

过大字号与宽行距设计提升填写可及性。深度访谈涵盖不同年龄、教育程度与数字素养水平的老年游客，

以及景区服务人员、旅游平台运营者与行业管理者，重点围绕数字操作障碍、失能影响及适老化需求展

开。实地观察则聚焦老年游客在智慧旅游各环节中的行为表现、操作困难及求助方式，并记录景区适老

化设施的配置与使用情况，以为研究分析提供情境性证据。 

4. X 地老年群体智慧旅游数字失能现状分析 

4.1. 样本整体特征 

本次调研共发放问卷 180 份，回收有效问卷 162 份，有效率为 90%。同时，开展深度访谈 10 人，其

中老年游客 6 人、景区一线服务人员 2 人、旅游平台运营人员 1 人、行业主管部门工作人员 1 人。 
从年龄结构来看，60~69 岁低龄老人 89 人(54.94%)，70~79 岁中龄老人 56 人(34.57%)，80 岁及以上

高龄老人 17 人(10.49%)。从教育程度来看，初中及以下学历 108 人(66.67%)，高中及中专学历 39 人

(24.07%)，大专及以上学历 15 人(9.26%)。 
在数字设备使用方面，拥有智能手机的老年游客 149 人(91.98%)，但仅有 71 人(43.83%)具备智慧旅

游线上预约经历，反映出数字设备接入与实际数字应用能力之间仍存在明显差距。 
本次调研发现，老年群体在智慧旅游场景中的主要问题集中于线上预约困难、二维码与人脸识别操

作受阻、智能导览使用不畅以及移动支付适应不足等方面。其中，高龄、低学历与低数字素养群体的数

字失能表现更为明显。 

4.2. 数字失能的整体特征 

调研结果显示，X 地老年游客数字失能现象较为普遍。在 162 份有效样本中，轻度数字失能 72 人

(44.44%)，中度数字失能 53 人(32.72%)，重度数字失能 15 人(9.26%)，仅有 22 人(13.58%)能够较为熟练

地完成智慧旅游相关数字操作。整体来看，数字失能程度随年龄增长而逐渐加深，高龄群体面临的数字

https://doi.org/10.12677/ar.2026.137494
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困境更为明显。 
从具体表现来看，老年游客的数字失能主要集中于认知、操作与社会参与三个层面。其中，认知层

面的困难最为突出，部分老年游客难以理解线上预约规则、平台操作流程及相关数字信息；操作层面的

失能主要体现为二维码核销、移动支付与线上预约等具体数字任务执行受阻；社会功能层面的影响则表

现为部分老年游客因数字能力不足而降低出游频率，甚至放弃部分旅游权益。 
访谈结果进一步表明，数字失能不仅表现为技术操作障碍，还会影响老年游客的情绪体验与旅游意

愿。受访者 A 表示：“景区预约步骤太多，有时候还需要靠抢，我试了很久都没弄明白，后来干脆不去

了。”受访者 B 提到：“二维码不会操作，不同的平台二维码位置都不一样，每次都要找工作人员帮忙，

感觉自己跟不上。”这表明，数字失能已从单纯的技术问题延伸为影响老年群体旅游参与感与社会融入

的重要因素。 

4.3. 智慧旅游全流程数字失能表现 

在预约阶段，老年游客的数字失能主要集中于预约流程复杂、票种分类不清以及支付操作繁琐等问

题。问卷显示，59.62%的受访者认为线上预约“操作复杂”，48.72%的受访者表示“难以独立完成预约”。

部分老年游客因此转向人工窗口，甚至放弃出游。 
在入园阶段，数字失能主要表现为人脸识别失败与二维码核销困难。调研中，44.23%的老年游客表

示曾遭遇人脸识别失败，49.36%的受访者需要工作人员协助完成入园操作。 
在游览阶段，数字失能主要体现为智能导览设备使用困难与信息获取不畅。部分受访者反映，导览

系统存在字体较小、语音播放速度过快以及操作界面复杂等问题，与老年群体的使用习惯不匹配。 
在消费阶段，数字失能主要集中于移动支付与线上点餐环节。55.13%的受访者表示不会熟练使用移

动支付，39.74%的受访者认为线上点餐流程复杂。部分老年游客因未绑定银行卡或无法适应线上消费流

程，需要依赖家属或工作人员协助完成消费。 

5. 老年群体智慧旅游数字失能的影响因素分析 

5.1. 主体因素对数字失能的影响 

主体因素是影响老年群体智慧旅游数字失能的核心，主要包括人口学特征、数字素养与心理因素三

个方面，各维度对数字失能程度具有显著且差异化的影响。 
人口学特征中，年龄、教育程度与收入水平对数字失能影响显著，高龄、低学历、低收入老年人的

数字失能程度更高，面临的数字困境更为突出。数字素养是决定老年数字失能程度的关键，数字设备操

作熟练、具备基本互联网应用能力的老年游客，数字失能发生率显著较低；而仅会使用数字设备进行基

础通讯、缺乏互联网应用经验的老年游客，数字失能发生率极高，难以独立完成智慧旅游相关数字任务。

心理因素对数字失能具有重要调节作用，部分老年游客对数字技术存在恐惧、抵触心理，担心操作失误

导致财产损失，或因害怕被嘲笑而不愿向他人请教，进一步加剧了数字失能状况。 
从人口学特征、数字素养与心理状态三个层面共同塑造了老年群体在智慧旅游场景中的数字失能程

度，三者之间互为强化，构成了数字失能生成的基础性条件。 

5.2. 客体因素对数字失能的影响 

客体因素主要指智慧旅游服务系统的设计与运行状况，包括技术适老化程度、界面友好性与技术稳

定性三个方面。 
技术适老化程度不足是重要诱因，部分景区未开发长辈模式、未提供语音辅助功能，或未保留人工
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服务窗口，导致老年游客难以适应数字服务流程。界面友好性不足加剧了老年游客的数字困境，部分智

慧旅游平台字体过小、按钮间距过窄、颜色对比度不足，不符合老年人的视觉与操作习惯，容易导致操

作失误，增加数字操作难度。技术稳定性欠缺进一步放大了数字失能问题，部分线上预约系统、人脸识

别系统存在卡顿、故障等问题，导致老年游客操作失败，反复尝试后容易产生挫败感，进而放弃数字操

作。 
总体而言，人口学结构、数字能力与心理状态共同作用并相互强化，共同构成老年群体在智慧旅游

场景中数字失能生成的基础性条件。 

5.3. 环境因素对数字失能的影响 

环境因素主要包括社会支持水平、制度保障力度与服务人员能力三个方面，对老年数字失能起到缓

冲或加剧作用。 
社会支持不足的老年游客，尤其是无子女、亲友协助的空巢老人，数字失能程度更高，难以获取有

效的数字操作帮助。制度保障力度不足导致适老化服务缺乏规范，部分景区未设置老年人优先通道、适

老化服务缺乏明确标准，投诉渠道不畅通，老年游客的合理需求难以得到满足，数字困境无法有效缓解。

景区一线服务人员的适老化服务能力不足，部分工作人员缺乏老年服务培训，对老年游客的需求不敏感，

数字操作技能欠缺，无法为老年游客提供有效的操作指导，难以帮助老年游客缓解数字失能困境。 
环境因素中，社会支持的缺失、制度保障的缺位与服务能力的不足，使老年游客的数字失能在制度

真空与支持缺位中被进一步放大。 

6. 数字失能视角下智慧旅游适老化应对体系构建 

基于“情景–路径”分析框架与调研结果，本研究构建“技术适配–服务优化–环境协同”三维适

老化应对体系，聚焦老年群体数字失能的核心痛点，实现对智慧旅游全流程的适老化改造，推动智慧旅

游向老年友好型转型。 

6.1. 技术适配：智慧旅游系统的适老化改造 

技术适配是应对老年数字失能的基础，核心是实现“技术适应老年”，围绕界面设计、功能设计与

技术稳定性三个方面开展改造，降低老年游客数字操作难度。 
界面设计适配需贴合老年人的视觉与操作习惯，增大默认字体、采用宽行距与高对比度配色，简化

界面布局，去掉冗余功能与弹窗广告，减少操作步骤，采用“一页式”设计，降低认知与操作负担。 
功能设计适配需聚焦老年游客的核心需求，开发专门的长辈模式，支持语音输入、语音播报与面部

识别自动填充功能，增设远程代预约功能，支持子女或亲友为老年游客完成预约操作，整合多模态交互

方式，满足不同能力水平老年游客的需求。 
技术稳定性提升需加强系统测试与优化，提高系统响应速度，减少卡顿与故障，开发离线预约、离

线导览等备用功能，确保老年游客在无网络环境下也能正常使用，为关键服务环节提供备用技术方案，

避免服务中断。 

6.2. 服务优化：全流程适老化服务重构 

服务优化是应对老年数字失能的核心，核心是构建“线上 + 线下”双线并行的服务体系，覆盖智慧

旅游全流程，确保老年游客能够便捷、顺利地完成旅游活动。 
预约阶段需保留充足的人工服务窗口，保障开放时间与景区营业时间一致，不得强制要求线上预约，

在景区入口、社区养老服务站等地点设置预约辅助点，安排专人协助老年游客完成预约，简化票种设计，
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清晰标注特殊票种，避免混淆。 
入园阶段需设置老年人优先通道，支持身份证、老年证等传统证件直接入园，无需强制人脸识别，

在人脸识别设备旁安排工作人员提供协助，优化无障碍通道设计，保障老年游客顺利入园。 
游览阶段需提供多形式导览服务，保留纸质导览图、大字版导览图，优化语音导览功能，调整语速

与音量，在景区内设置一键呼叫按钮，方便老年游客快速寻求帮助，增加休息区数量，配备必要的便民

设施，满足老年游客生理需求。 
消费阶段需保障现金支付权益，景区内所有商户不得拒收现金，安排工作人员协助老年游客完成移

动支付操作，保留纸质菜单，确保字体清晰、易于阅读，方便老年游客点餐消费。 

6.3. 环境协同：社会支持体系与制度保障 

环境协同是应对老年数字失能的保障，核心是构建“政府–景区–社区–家庭”四位一体的社会支

持网络，为老年游客提供全方位的支持，缓解数字失能困境。 
政策层面需制定智慧旅游适老化服务标准，明确量化指标，将适老化改造纳入景区星级评定核心考

核项目，加大政策支持力度，设立专项改造基金，对积极开展适老化改造的景区给予财政补贴与税收优

惠，推动适老化服务从倡导性向强制性转变。 
服务层面需加强景区一线服务人员的适老化培训，提升工作人员对老年游客需求的识别能力、助老

设备操作技能与耐心沟通能力，建立适老化服务评价机制，定期开展老年游客满意度调查，完善投诉处

理机制，保障老年游客合法权益。 
社区层面需推动旅游服务下沉，将旅游咨询、预约指导等服务纳入社区养老服务范围，依托社区养

老服务站开展老年数字技能培训，重点教授智慧旅游相关操作，组建志愿者队伍，为老年游客提供一对

一的数字操作协助。 
家庭层面需强化代际数字反哺，鼓励子女向父母传授智慧旅游相关数字技能，建立远程协助机制，

实时帮助老年人解决数字操作困难，给予老年人更多的情感支持与鼓励，帮助其克服数字技术恐惧心理，

增强使用信心[8]。 

7. 研究结论与展望 

7.1. 研究结论 

本研究通过对 X 地老年群体智慧旅游数字失能现状的系统调研，得出以下结论：一是 X 地老年游客

数字失能发生率较高，呈现“认知型失能 > 操作型失能 > 社会功能型失能”的结构特征，年龄、教育

程度和数字素养是影响数字失能程度的关键因素；二是老年群体智慧旅游数字失能是主体因素、客体因

素与环境因素动态互构的结果，其中技术适老化程度不足、社会支持体系不完善是核心诱因；三是构建

“技术适配–服务优化–环境协同”三维适老化应对体系，能够有效缓解老年数字失能问题，提升老年

游客的智慧旅游体验，推动智慧旅游向老年友好型转型。 

7.2. 研究不足与展望 

本研究存在一定局限性，调研范围仅局限于 X 地，研究结论的普适性有待进一步验证；对数字失能

的动态演化过程分析不够深入，对适老化服务效果的长期跟踪研究欠缺。 
未来研究可扩大调研范围，涵盖不同地区、不同类型的景区，提高研究结论的普适性；采用纵向研

究方法，跟踪老年游客数字失能的动态变化，深入分析其演化机制；开展适老化服务效果评估研究，建

立科学的评价指标体系，为智慧旅游适老化提供持续改进的依据；探索新兴技术在智慧旅游适老化中的
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应用，为老年游客提供更加便捷、舒适的旅游体验。 
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