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摘  要 

在人口老龄化背景下，老年群体对公共服务的需求不断增加，服务内容也从基本生活保障逐渐扩展到医

疗健康、养老照护、政务办理、数字应用、社区参与和权益维护等多个方面。语言服务作为公共服务可

及性、精准性和人文性的基础支撑，在老龄化社会治理中的重要性日益凸显。老年人在获取公共服务过

程中，常常面临政策文本难理解、医疗术语难消化、数字平台提示语不友好、方言与普通话转换不畅、

服务人员沟通方式不适老等问题。这些问题表面上体现为办事困难、就医不便、数字使用障碍，实质上

也反映出公共服务体系中的语言服务供给不足。本文从老龄化社会公共服务优化的现实需求出发，分析

老年人语言服务的基本内涵、主要场景、现实困境及其成因，并提出相应优化路径。研究认为，应将老

年人语言服务纳入老年友好型社会建设和公共服务适老化体系，通过推进政务语言简明化、医疗养老沟

通适老化、数字平台语言友好化、社区语言服务常态化和语言服务人才协同培养，提升老年人公共服务

获得感、幸福感和安全感。 
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Abstract 
Against the background of population aging, the demand of older adults for public services has con-
tinued to increase, and the scope of such services has gradually expanded from basic livelihood sup-
port to medical and health care, elderly care, government affairs, digital applications, community 
participation, and rights protection. As a fundamental support for the accessibility, precision, and 
humanistic orientation of public services, language services have become increasingly important in 
the governance of an aging society. In the process of accessing public services, older adults often 
encounter various difficulties, such as the incomprehensibility of policy texts, the complexity of 
medical terminology, unfriendly prompts on digital platforms, barriers in switching between dia-
lects and Mandarin, and communication methods adopted by service personnel that are not suffi-
ciently age-friendly. These problems appear, on the surface, as difficulties in handling affairs, incon-
venience in medical treatment, and obstacles in digital technology use. In essence, however, they 
also reflect an inadequate supply of language services within the public service system. Starting 
from the practical need to optimize public services in an aging society, this paper analyzes the basic 
connotations, major scenarios, practical dilemmas, and underlying causes of language services for 
older adults, and proposes corresponding optimization pathways. The study argues that language 
services for older adults should be incorporated into the construction of an age-friendly society and 
the age-adaptive public service system. Efforts should be made to promote the simplification of gov-
ernment language, the age-friendly adaptation of communication in medical and elderly care ser-
vices, the linguistic friendliness of digital platforms, the normalization of community-based lan-
guage services, and the collaborative training of language service professionals, thereby enhancing 
older adults’ sense of gain, happiness, and security in public services. 
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1. 引言 

人口老龄化是当前我国社会发展必须面对的重要趋势。据国家统计局数据，2025 年末我国 60 周岁

及以上人口为 32,338万人，占全国人口的 23.0%；65周岁及以上人口为 22,365万人，占全国人口的 15.9%1。

相较于 2024 年，我国老年人口规模持续扩大，老龄化程度进一步加深，老年群体在医疗健康、养老照护、

政务办理、社区参与、数字应用和权益维护等方面的公共服务需求不断增长。老年人公共服务问题已不

只是养老领域的单一议题，更是关系到社会治理能力现代化、基本公共服务均等化和老年友好型社会建

设的重要问题。 
在老龄化社会中，公共服务不仅要解决“有没有”，还要解决老年人“能不能用、会不会用、用得

是否安心”的问题。老年人在政务办理、就医问药、养老照护、社区参与和数字平台使用中，都离不开

语言沟通与信息理解。若政策文本专业、流程说明不清、解释速度过快或服务沟通缺乏耐心，老年人即

使面对已有服务，也可能因“看不懂、听不明、问不到、说不清”而难以真正受益。因此，语言服务直接

 
1https://www.stats.gov.cn/sj/zxfbhjd/202602/t20260228_1962662.html.  
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影响公共服务的可及性和有效性。 
近年来，国家层面持续推动老年友好型社会建设和公共服务适老化。《关于切实解决老年人运用智

能技术困难的实施方案》2，要聚焦涉及老年人的高频事项和服务场景，坚持传统服务方式与智能化服务

创新并行，为老年人提供更周全、更贴心、更直接的便利化服务。这一政策导向表明，老年人公共服务

优化不能只依靠技术升级、流程再造和设施改善，还应进一步关注老年人在具体服务场景中的理解困难、

表达困难和沟通障碍。尤其是在数字化服务不断普及的背景下，许多公共服务事项逐渐从线下窗口转移

到线上平台，老年人面对的不仅是技术操作障碍，也包括界面语言、流程语言、风险提示语言和人工客

服语言等方面的理解障碍。由此可见，语言服务适老化是公共服务适老化中不可忽视的重要内容。 
研究老龄化社会中的老年人语言服务，有助于从沟通可及性拓展公共服务研究视角。现有研究多关

注养老供给、医疗保障、数字鸿沟与适老化技术，对语言因素关注不足。语言服务是公共服务可及性的

基础，直接影响政策理解与服务使用效果，也体现老年群体差异与场景需求。基于此，本文采用理论与

现实分析结合的方法，探讨老年人语言服务的内涵、需求场景、供给问题及优化路径。 

2. 老年人语言服务的内涵与理论基础 

2.1. 语言服务的基本内涵 

广义上看，语言服务是指围绕社会成员在特定场景中的语言理解、语言表达、信息获取、沟通互动

和文化适应需求所提供的支持性服务。语言服务并不等同于简单的翻译服务，也不只是普通话推广。它

既包括翻译、口译、语言培训、文字规范、信息无障碍等专业服务，也包括公共机构在服务过程中提供

的通俗解释、清晰提示、耐心沟通和表达协助。现有研究已从语言服务与语言产业、国家语言能力、社

会语言学以及语言生活等角度对语言服务的社会功能展开讨论[1]-[3]。 
在公共服务场景中，语言服务具有以下三个特点：第一，语言服务具有基础性。政务办理、医疗服

务、养老照护、交通出行、金融消费等公共服务都离不开信息传递。语言服务是老年人理解政策、表达

需求、完成办理和维护权益的基本前提。第二，语言服务具有民生性。对于老年人而言，语言服务不是

抽象的语言问题，而是直接关系到看病、养老、办事、出行、消费和生活安全的民生问题。第三，语言服

务具有人文性。语言不仅传递信息，也传递态度。公共服务人员是否耐心解释、是否尊重老年人的表达、

是否避免责备和催促，会直接影响老年人的尊严感和安全感。 

2.2. 老年人语言服务的特殊性 

老年人语言服务具有特殊性：一是理解过程更依赖清晰、重复和具体化表达，部分老年人因记忆、

听力或疾病影响，需要更慢语速、更短句子和更明确的步骤说明；二是需求具有场景性，医院、社区、银

行、政务大厅、养老机构、交通出行和数字平台等场景各有侧重；三是需求具有差异性，不同年龄、城乡

背景、语言习惯和健康状况的老年人需求不同；四是具有情感支持功能，有助于缓解焦虑，增强自信和

社会参与感。 

2.3. 理论基础 

2.3.1. 积极老龄化理论 
世界卫生组织提出的积极老龄化理念强调[4]，通过优化健康、参与和保障机会，提高人们老年时期

的生活质量。从这一视角看，老年人语言服务不仅是解决沟通障碍的工具，更是促进老年人社会参与、

保障老年人权益和提升老年生活质量的重要条件。老年人只有能够理解公共信息、表达自身需求、参与

 
2https://www.nhc.gov.cn/bgt/gwywj2/202011/b51828e5adac4dbc92fbaa8d26474802.shtml  
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公共生活，才能真正实现积极老龄化。 

2.3.2. 老年友好型社会理论 
老年友好型社会强调社会环境、公共服务、社区支持和制度安排应适应老年人的身心特点。语言环

境是老年友好环境的重要组成部分。一个社会是否对老年人友好，不仅体现在是否有无障碍通道、优先

窗口和养老设施，也体现在公共语言是否清楚、温和、易懂、可及。相关研究也将老年友好型社会建设

置于积极应对人口老龄化的总体框架中加以讨论。 

2.3.3. 公共服务可及性理论 
公共服务可及性不仅包括空间可及、经济可及和制度可及，也包括信息可及和沟通可及。老年人即

使能够到达服务场所，如果无法理解办理要求、无法表达个人诉求、无法听懂工作人员解释，服务仍然

不可及。因此，语言服务是提升公共服务可及性的关键环节。 

3. 老年人语言服务需求的主要场景 

3.1. 政务服务场景中的简明语言需求 

政务服务是老年人接触较多的公共服务场景。老年人在办理养老认证、医保报销、社保查询、高龄

津贴、户籍事务等事项时，需要理解政策条件、材料要求和办理流程。但一些政务文本存在术语多、句

式长、重点不突出等问题，容易增加老年人的理解负担。因此，政务语言服务应突出三点：政策解释通

俗化，将抽象条款转化为生活化表达；流程说明步骤化，通过清单、图示和问答降低理解难度；窗口沟

通确认化，通过重复说明和反向确认确保老年人真正听懂。 

3.2. 医疗卫生场景中的健康沟通需求 

医疗卫生是老年人语言服务需求较集中的场景。老年人慢性病、共病、长期用药和复诊较多，就医

各环节均依赖有效沟通。医疗语言专业性强，如“空腹服用”“禁忌症”“不良反应”等表达，部分老

年人未必能准确理解，易导致用药错误或复查延误。《关于全面加强老年健康服务工作的通知》3强调，

要加强老年人用药保障，发展药学咨询、合理用药宣教指导等服务。由此，医疗语言服务应注重术语生

活化、医嘱书面化，并对特殊老人采取慢速、重复、家属协同和多模态提示方式。 

3.3. 养老照护场景中的情感沟通需求 

养老服务不仅是生活照料，也是情感支持。基于 CHARLS 追踪数据的研究表明，居住安排对中国老

年人的精神抑郁程度具有显著影响，这种影响与同住子女性别、不同住子女居住距离等因素有关[5]。居

家养老、社区养老和机构养老场景中，老年人需要表达身体不适、饮食偏好、睡眠状况、心理情绪、照护

习惯和安全需求。服务人员如果缺乏沟通意识，容易把老年人的表达简单理解为“要求多”“反复

说”“不好沟通”，从而影响照护质量。关于社会养老服务利用和失能老人长期照护服务使用的研究进

一步表明，养老服务需求与使用具有明显的个体差异和多因素特征[6] [7]。 
对于失能、半失能、失智、高龄和独居老年人而言，语言服务更加重要。有些老年人表达能力下降，

无法清楚描述疼痛、焦虑或不适；有些老年人因长期缺少陪伴，倾向于通过反复询问获得安全感；还有

些老年人使用方言表达，护理人员未必完全理解。养老服务中的语言服务应当从“完成照料任务”转向

“理解老人需求”。 
养老照护语言服务包括三方面：第一，服务人员要学会倾听，尊重老年人的生活经验和表达方式；

 
3https://www.nhc.gov.cn/wjw/c100175/202201/5166a76b399b4ad9bc16ade73fa1152f.shtml  
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第二，要善于通过非语言信息理解老年人的真实需求，如表情、动作、情绪变化；第三，要用安抚性、解

释性和鼓励性语言提升老年人的安全感。 

3.4. 数字公共服务场景中的界面语言需求 

随着公共服务数字化发展，越来越多事项通过手机应用、小程序、自助终端和官方网站完成。数字

平台提升了服务效率，但也给部分老年人带来新的语言障碍。相关研究已从数字包容与政府干预视角，

对老年人数字鸿沟和公共服务数字化问题进行讨论[8] [9]。 
例如，一些平台使用“身份核验”“授权绑定”“电子凭证”“在线申办”“人脸识别”“风险校

验”等词语，老年人未必理解其具体含义；一些错误提示只显示“操作失败”，却不说明失败原因和解

决办法；一些页面跳转较多、弹窗较多、按钮名称不清，容易导致误操作。对老年人而言，数字障碍不只

是技术障碍，也包含界面语言障碍。实证研究发现，互联网使用可通过社区参与提高老年人生活满意度，

但数字鸿沟也会显著抑制老年消费，且对高龄、农村和经济欠发达地区老年群体影响更明显[10] [11]。 
《国务院办公厅关于发展银发经济增进老年人福祉的意见》4提出要开展数字适老化能力提升工程，

推进互联网应用改造，并保留涉及老年人的高频事项线下服务。这说明，数字公共服务既要推进平台适

老化，也不能取消必要的线下兜底服务。 

数字语言服务应重点关注四点：第一，按钮名称要直观；第二，操作提示要分步骤；第三，错误提示

要说明下一步怎么办；第四，涉及金钱、隐私、授权和个人信息的页面要提供清晰风险提醒。 

3.5. 社区参与和权益维护中的语言需求 

社区是老年人日常生活的重要场域。老年人参加社区活动、老年教育、志愿服务、文体活动、健康

讲座和居民议事，都需要良好的语言环境。对于随迁老人、农村进城老人、少数民族老人、方言使用者

和外籍老年人而言，社区语言环境直接影响其社会融入程度。 
此外，老年人也是电信诈骗、虚假广告、保健品骗局和不实健康信息的易受影响群体。许多风险并

不只是技术问题，也与语言识别能力有关。例如，“免费领取”“专家推荐”“限时优惠”“内部名

额”“高额回报”等话术具有很强诱导性。社区和公共部门需要通过通俗易懂的语言开展反诈宣传和权

益教育，帮助老年人提升风险识别能力。 

4. 老年人语言服务供给的问题及成因 

4.1. 语言服务意识不足 

当前，公共服务适老化建设较多关注硬件设施、服务窗口、流程优化和数字平台改造，而对语言服

务的重视不足。一些部门认为，只要设置了老年窗口、安排了工作人员、提供了办事材料，就已经完成

适老化服务。但如果材料难读、解释难懂、语速过快、态度生硬，老年人仍然难以顺利完成事务。 
语言服务意识不足的根本原因在于，语言常被看作服务过程中的自然工具，而不是公共服务质量的

重要组成部分。实际上，语言表达是否清楚、沟通方式是否尊重、信息传递是否有效，直接决定老年人

对公共服务的获得感。 

4.2. 公共文本表达复杂 

政务公告、政策指南、医疗告知书、养老服务合同、金融风险提示等公共文本，往往强调规范性和

专业性，但容易忽视老年人的理解能力。文本中如果存在句子过长、术语过多、层级复杂、重点不突出

 
4https://www.gov.cn/zhengce/zhengceku/202401/content_6926088.htm 
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等问题，就会增加老年人的阅读负担。 
公共文本复杂化的成因主要有三点：第一，文件写作习惯偏机关化，重规范、轻理解；第二，服务供

给方更关注“是否说完整”，不够关注“是否被听懂”；第三，缺少针对老年人阅读体验的评估机制。 

4.3. 一线服务人员适老沟通能力不足 

公共服务一线人员直接面对老年人，其沟通能力直接影响服务效果。但现实中，一些工作人员习惯

以年轻人或熟悉流程者为默认服务对象，解释速度较快，使用简称较多，对老年人的重复询问缺少耐心。 
这类问题并不完全是个人态度问题，也与培训不足有关。许多公共服务培训重业务流程、轻沟通能

力；重效率考核、轻服务体验；重统一话术、轻差异化表达。面对听力下降、反应较慢、普通话不熟练或

表达不清的老年人，工作人员缺少系统的沟通方法。 

4.4. 医疗养老专业语言转化不足 

医疗和养老服务专业性较强，服务人员需要在专业准确和通俗易懂之间进行转换。但在实际服务中，

仍存在“专业人员说专业话，老年人自己理解”的现象。医生、护士、康复师、护理员和社工虽然掌握

专业知识，却未必具备足够的老年沟通能力和语言转化能力。 
例如，把“低盐低脂饮食”转化为“少吃咸菜、腊肉、油炸食物”，把“遵医嘱服药”具体化为“每

天几点吃、一次几片、漏服怎么办”，这类表达看似简单，却直接关系到老年人的健康管理效果。 

4.5. 数字语言服务适老化不足 

当前一些平台已经推出长辈模式、大字体模式和语音播报功能，但不少改造仍停留在视觉层面。字

体变大不等于语言友好，界面简洁也不等于老年人能够理解。老年人使用数字平台时，真正需要的是明

确的步骤提示、生活化的功能说明、可执行的错误反馈和可靠的人工帮助。 
数字语言服务不足的成因在于平台设计常以年轻用户为默认对象，强调效率、转化和自助操作，却

没有充分考虑老年人的认知节奏、风险顾虑和安全需求。数字化服务中的效率逻辑压缩了人工解释空间，

使部分老年人在面对复杂流程时更加无助。 

4.6. 特殊老年群体语言服务供给不足 

老年人内部差异明显。高龄老人、农村老人、少数民族老人、随迁老人、听障老人、失智老人、独居

老人等群体的语言服务需求各不相同。已有研究表明，居家养老服务对老年人的家庭代际支持获得存在

影响，且相关作用在相对弱势的老年群体中更为明显。但目前公共服务多采用统一语言模式，缺少分层

分类设计。 
例如，农村老人可能更需要方言化、口语化政策宣传；随迁老人可能更需要城市公共服务语言解释；

少数民族老人可能需要双语服务；听障老人需要文字辅助或手语服务；失智老人则需要稳定、简单、重

复的沟通方式。若忽视这种差异，公共服务就难以真正实现精准化和公平化。 

5. 老年人语言服务的公共服务优化路径 

5.1. 树立语言友好型公共服务理念 

老龄化社会中的公共服务优化，应将语言服务纳入整体服务体系，而不能仅视为工作人员的表达问

题。公共服务部门应树立“语言友好型公共服务”理念，把老年人是否听得懂、看得懂、问得到、说得

清、办得成，作为评价服务质量的重要标准。公共服务语言应坚持准确、简明、清晰、尊重和可操作，既
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保证政策含义准确，又减少复杂术语，突出核心信息和办理步骤，避免催促、责备和居高临下的表达。 

5.2. 推进政务语言简明化改造 

政务服务应围绕老年人高频事项开展语言适老化整理。对养老认证、医保报销、高龄津贴、养老服

务补贴、长期护理保险、社保查询等事项，可制作“办事明白纸”“一图读懂”“常见问题问答”和“材

料清单卡片”等辅助材料。政务文本应重点回答“谁能办、去哪办、带什么、怎么办”。窗口人员解释

时，应多使用短句和具体表达，使老年人清楚下一步如何办理。 

5.3. 提升医疗养老沟通适老化水平 

医疗机构和养老服务机构应将适老沟通纳入人员培训。医生、护士、药师、康复师、护理员和社工

应掌握与听力下降、记忆力减退、慢性病、失能和失智老人沟通的方法。医疗沟通可采用“专业术语+通
俗解释+书面提醒”的方式，养老照护沟通则应重视倾听、共情和安抚。对重点医嘱、用药方式、饮食要

求和复查时间，应提供纸质提示或图示说明，降低理解和记忆偏差带来的风险。 

5.4. 完善数字平台语言适老化 

数字平台适老化不能停留在字体放大和界面简化，还应深入语言表达层面。平台应减少抽象术语，

增加生活化说明；错误提示应说明原因和解决办法；重要操作应设置二次确认；涉及支付、授权和隐私

的页面应提供醒目的风险提示。同时，应保留人工客服和线下兜底服务，使不同能力水平的老年人都有

可选择的服务路径。数字语言服务是提升老年人公共服务体验的重要抓手。 

5.5. 建设社区常态化语言服务机制 

社区贴近老年人日常生活，是开展语言服务的重要场域。社区可依托老年大学、社区卫生服务中心、

养老服务站和图书馆，开展政策讲解、健康科普、反诈语言识别和智能手机操作说明等活动。服务方式

应避免单向宣讲，可采用情景模拟、案例讲解、方言解释和同伴互助。对高龄、独居、失能和行动不便老

人，可建立上门解释和陪同办理机制，形成多主体协同的语言支持网络。 

5.6. 加强跨学科语言服务人才培养 

老年人语言服务涉及语言学、国际中文教育、社会工作、公共管理、医学、心理学、老年学和信息技

术等领域。高校相关专业可围绕“老年语言服务”“公共服务语言”“健康沟通”“适老化传播”等方

向开展课程建设和实践训练。国际中文教育专业学生可参与社区语言服务、数字平台文本优化和健康科

普改写，为老龄化社会治理提供人才支持。 

5.7. 建立语言服务评价与反馈机制 

公共服务优化不能只由供给方判断，还应听取老年人的真实体验。政务大厅、医院、养老机构、社

区和数字平台可通过访谈、问卷、热线反馈、现场观察等方式，了解老年人是否看得懂、听得懂、问得

到、说得清。评价内容可包括文本是否简明、解释是否清楚、平台提示是否友好、特殊群体是否获得必

要支持等。通过持续反馈和改进，推动语言服务由临时帮助转向制度化建设。 

6. 结语 

老年人语言服务是老龄化社会公共服务优化的重要切口，直接关系到老年人就医、办事、养老、消

费、出行和社会参与。未来，应将语言服务纳入老年友好型社会建设和公共服务适老化体系，以简明、
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温暖、精准、可及的语言支持提升公共服务质量，真正实现公共服务的公平性、人文性和有效性。 
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