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摘  要 

数字时代，随着互联网技术的迅猛发展和电子商务的普及，老年群体逐渐成为在线购物市场的新兴力量。

本研究采用实证研究，用问卷调查法收集数据，研究从老年群体对电商购物购买意愿状况、问题与对策

出发，探究电商新驱动力与老年银发经济发展的实现意义，旨在探讨影响老年群体对电子商务购物购买

意愿的关键因素，并分析其对电商市场的潜在影响。本研究不仅为理解老年群体在电商平台上的消费行

为提供了新的视角和实证数据，也为老年群体的消费行为提供了理论支持，而且对于电商平台如何更好

地服务老年消费者、提高其购买意愿提供了策略建议。最后，推动了老年消费者市场的健康和持续发展，

为促进电商行业的发展提供实践启示。 
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Abstract 
In the digital age, with the rapid development of internet technology and the widespread adoption 
of e-commerce, the elderly demographic has gradually become a new force in the online shopping 
market. This study adopts an empirical approach, utilizing a questionnaire survey method to col-
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lect data. The research starts from examining the current status, issues related to the elderly’s is-
sues, and countermeasures related to the elderly’s willingness to engage in e-commerce shopping, 
probing into the significance of e-commerce as a new driving force and the realization of the silver 
economy’s growth among the older population. This study not only provides new perspectives and 
empirical data for understanding the consumption behaviors of the elderly on e-commerce plat-
forms but also offers theoretical support for their purchasing actions. Moreover, it suggests stra-
tegic recommendations for e-commerce platforms on how to better serve the elderly consumers 
and enhance their willingness to purchase. Ultimately, it promotes the healthy and sustainable de-
velopment of the senior consumer market and offers practical insights for the advancement of the 
e-commerce industry. 
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1. 引言 

电子商务不仅是当前数字经济领域创新最活跃的形态，电子商务平台也是重要的数字基础设施[1]。
在当今这个信息化迅速发展的时代，电子商务已成为人们日常生活中不可或缺的一部分。它以其便捷性、

丰富的商品种类以及个性化的购物体验，吸引了各个年龄段的消费者，老年群体作为社会的重要组成部

分，在电商平台上的消费潜力和实际购买力不容忽视。然而，尽管电子商务的蓬勃发展，但老年群体活

动参与度却相对较低，针对的电商网站起步晚，总量不多，且发展较为缓慢，在经营商品种类中也较为

单一和集中[2]。 
本研究通过实证分析旨在深入分析影响老年群体电商购物购买意愿的关键因素，分析其对电商市场

的潜在影响，为电商平台提供了吸引和留住老年消费者的实践建议，也为老年群体的消费行为提供了理

论支持，给老年市场的电商购物行为提供新的视角和实证数据。并探讨如何通过改进策略来吸引和满足

这一特定消费者群体的需求。研究基于现有的文献综述，系统地考察老年人的心理特征、社会文化背景、

技术接受度以及电商平台的用户体验等多个维度。这些因素的综合分析将有助于揭示老年群体电商购物

意愿的形成机制，并为相关企业提供市场策略建议。考虑到人口老龄化的日益加剧，了解并促进老年群

体的电商购物行为，不仅有助于开拓新的市场空间，促进经济的持续健康发展，还能够提高老年人的生

活质量和购物便利性，推动老年消费者市场的健康和持续发展，也将为政策制定者在优化老年人电商使

用环境方面提供理论依据和实践指导。 
此外，探究老年群体对电商购物的购买意愿及其影响因素，对于电商平台来说具有重要的理论价值

和实践意义。 
综上所述，本研究的目标是填补现有研究中的空白，为老年市场的电商购物行为提供新的视角和实

证数据，同时推动老年消费者市场的健康和持续发展。 

2. 研究方法与描述分析 

本研究采用问卷调查法收集样本来自西南地区的数据，发放问卷 60 份，收集问卷 46 份，有效问卷
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37 份。如表 1 描述性分析显示，样本中老年群体的年龄区间为 60 至 80 岁以上，平均年龄约为 77 岁；

同时，男性和女性各占 43.48%和 56.52%，其中 89.13%老年群体的受教育程度整体较低，受教育在中学

及以下。 
整体来看，有 67.39%的老人都有网络购物经历，60.61%的老人在进行电商购物时采用微信付款，有

81.81%的老年人认为他们在未来会继续进行电商平台购物，这表明老年群体拥有巨大的市场潜力，对电

商购物的整体购买意愿也呈现出积极增长的趋势。 
绝大多数老年人在网络购物时选用传统电商平台作为媒介，并且他们更倾向于参考家人、同龄群体

和他人意见，这体现出新电商发展在应对老年群体的购物模式上有一定空缺，有 60.6%的老年人网络购

物消费在 200 元以下，这表明他们在进行电子商务购物购买时多数处于基础消费且有着一定顾虑，此外

有进八成的老年人网络购物使用度不太理想，这表明加强老年群体网络素养的培训是十分有必要的。在

电商平台提供的商品信息中，有超过六成的老年人认为商品信息不够清晰准确，这可能影响他们进行电

商购物的消费。 
 

Table 1. Descriptive statistics of variables 
表 1. 描述性统计 

名称 设置 均值 标准差 

性别 男 = 1，女 = 0 0.42 0.49 

年龄 60~69 = 1，70~79 = 2，80 及以上 = 3 1.81 0.64 

教育程度 小学及以下 = 1，中学 = 2，大专/本科 = 3 1.54 0.67 

购物频率 非常频繁 = 5，比较频繁 = 4，一般 = 3，不太使用 = 2，完全不使用 = 1 3.40 0.95 

熟练程度 非常熟练 = 5，比较熟练 = 4，一般 = 3，不太熟练 = 2，完全不熟练 = 1 2.65 1.01 

信任程度 非常信任 = 5，比较信任 = 5，一般 = 3，不太信任 = 2，完全不信任 = 1 3.17 1.05 

商品描述对应度 非常准确 = 5，比较准确 = 4，一般 = 3，不太准确 = 2，完全不准确 = 1 3.11 1.12 

社交影响因素 非常频繁 = 5，比较频繁 = 4，一般 = 3，不太影响 = 2，完全没影响 = 1 2.97 0.99 

未来使用频率 非常频繁 = 5，比较频繁 = 4，一般 = 3，不太频繁 = 2，完全不使用 = 1 3.26 0.91 

3. 老年群体对电商购物购买意愿现状 

近年来，我国网络购物市场取得了较大地增长[3]，老年消费规模迅速扩张[4]。据第七次人口普查数

据显示，中国 60 岁及以上的银发群体人口占比 18.7%，达到 2.64 亿人。预计 2050 年，中国银发群体人

口数量将达到 4.87 亿[5]。老年群体对电商购物的购买意愿在当前呈现出多样化和增长的趋势，杨睿等人

指出，老年群体的网购呈现出对互联网的认知水平提高、性别差异化明显、网购商品类型呈现多样化与

时尚化、部分子女代买现象的现象[6]，魏浩和涂悦指出影响老年人的购买意愿的影响呈现出日益多元的

特征[7]，包括个人经济状况、技术接受度、商品信息质量、支付便利性、售后服务以及安全顾虑等。尽

管存在操作难度和安全担忧等挑战，老年群体对电商购物的购买意愿可能正在逐渐增强，并且显示出一

些特定的趋势和特点。从心理特征、社会文化背景、技术接受度以及电商平台的用户体验。 

3.1. 老年群体针对电商购物的心理特征 

随着年龄的增长，老年人的消费观念在不断更新，他们趋向于年轻化和时尚化，特别是在一线城市，

部分中老年群体的消费观念逐渐向年轻人靠拢，趋向于高水平、高层次和多元化的享受型消费。享受型
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消费特征愈加明显。同时，受教育程度较高的老年人可能更愿意尝试网购，因为他们通常对新技术持更

开放的态度。此外，随着退休后生活状态的转变，越来越多的老年人开始关注个人兴趣和自我满足，这

也可能促使他们更多地参与在线购物活动。 

3.2. 老年群体关于电商购物的社会文化背景 

在互联网向中高龄人群持续渗透的背景下，老年适用商品数量迅速增长，尤其是在家居、健康类产

品方面。这表明市场正在逐步适应老年人的消费需求。在消费需求上，由于随着社会的发展，老年群体

在网络消费上的性别差异变得更加突出。在地域消费上，部分地区如苏皖浙三省的老年适用商品消费占

全国的比例超过 43%，反映出地域之间在老年群体消费上的差异和不均衡的趋势。此外，关怀型消费增

长，据统计 80 后、90 后购买了近一半的老年商品，虽然不同年龄段在养老消费的重点上存在明显差异，

显示了跨代的关怀型消费趋势。 
同时，随着老龄化趋势的加深，活力老人成为新的消费主力军。社会的支持和鼓励也在促进老年人

接受电商购物，例如家庭成员的帮助和分享网购经验可以显著提高老年人的网购行为。 

3.3. 老年群体基于电商购物的技术接受度 

技术的普及和智能手机的使用率提高使得更多的老年人有机会接触并使用电商平台，老年群体在电

商购物的技术接受度呈现出线上需求与行为进阶的健康态势，体现在活力老人成为主力军上，他们的消

费需求变化趋势显示出从家庭到自我关注重点的转变，信息检索上也由被动接受转向主动寻求，媒介渠

道的使用从电视转变为以智能手机为主。随着互联网不断渗透中高龄人群，互联网普及促进着市场的发

展，老年适用商品数量快速增长，尤其在家居日用、厨具、家具等家庭消费方面支出增加。 
然而，技术接受度仍受设备的易用性、支付方式的简便性以及老年人对网络安全的信任程度等多种

因素影响，这提示电商平台和相关企业可以针对这一群体的特点和需求，提供更加贴心的服务和产品，

进一步开拓和满足老年市场的需求。 

3.4. 电商平台老年群体的用户体验 

中老年群体的手机使用已经涵盖了社交通讯、生活服务、健康医疗、娱乐资讯以及电商购物等五大

类场景，这说明老年群体的触网场景多样化，部分电商平台针对老年人的特殊需求进行优化，如用户界

面设计简单直观、客户服务高效耐心、配送服务快速可靠都是影响老年群体购买意愿的重要因素。提供

了更好的购物体验。 
综上所述，可以看出老年群体对电商购物的购买意愿正在逐步增强，他们在电商平台上的活跃度及

消费能力均不容小觑。老年群体对电商购物的购买意愿受到多方面因素的影响。随着市场的适应和技术

的发展，老年群体的电商购物意愿有望进一步增强。同时，政策制定者和社会组织也应关注老年人的网

络消费安全和体验，共同推动老年消费者市场的健康发展。 

4. 老年群体电商购物购买意愿出现的问题 

尽管据《中国互联网络发展状况统计报告》(第 52 次)表明[8]，截至 2023 年 6 月，我国互联网普及

率为 76.4%，但 60 岁及以上老年群体是非网民的主要群体，不同于青年群体作为网民的中坚力量，60
岁及以上的人群仅有 13%的人从接受过网络普及，这部分群体占非网民总体的比例高达 41.9%，这表明

老年群体在对电子产业的使用上十分生涩数字社会的融入上明显不够。龚泽鹏，方錄和问延安发现老年

群体的社会信任较弱[9]，这是由于当下经济与社会飞速转型的大背景下，由于社会的复杂性与多样性，

老年人由于数字素养的缺乏和自身技能较弱，导致老年群体在自身应用、获取服务时经常碰壁。 
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老年群体对电商购物的购买意愿在当前呈现了积极的变化，但仍然面临一些挑战。以下是一些关于

这一现象的关键点： 

4.1. 老年群体特征与购物体验 

4.1.1. 技术接受度 
随着年龄的增长，老年人的认知和理解能力会有所下降，这导致他们在浏览电商平台时遇到困难，

研究发现，有 77.4%的老人对使用智能手机或电脑进行上网购物的熟练度不足，如许多老年人对于新兴

的电商平台和技术感到陌生，此外还缺乏必要的操作技能和知识，尤其是复杂的网站布局、花哨的字体

和颜色以及难以理解的术语都影响着他们的购买意愿。 

4.1.2. 社交因素 
本研究发现，随着互联网普及和移动支付技术的发展，越来越多的老年人开始尝试在线购物，老年

人对于电商平台的使用逐渐从被动接受转变为主动探索，对电商购物的兴趣和购买意愿也在增加。但电

商平台上的社交互动有限，无法提供实体店面所带来的社交互动体验，无法满足他们的需求，这是因为

对于许多老年人来说，购物不仅仅是获取物品的方式，还是一种社交活动，他们的购物行为受到社交因

素的影响较大，有 65.71%的受访者更倾向于与家人和朋友交流后，并通过口碑来选择信任的电商平台。 

4.1.3. 购物体验 
APP 页面细小的图标、紧凑的按键和滑动屏幕的操作都导致他们在使用过程中感到不适，这是由于

老年人的视力和手部灵活性不如年轻人，这使得他们在使用小屏幕的智能手机或在电脑上操作时面临挑

战。此外，老年人可能习惯于亲自去商店挑选商品等面对面交流购买的传统购物方式。这种习惯性的思

维使得他们难以接受新的购物方式，导致他们对电商购物持保留态度。虽然一些老年人愿意学习新技术

和工具，但缺乏针对他们的培训和教育资源会阻碍他们接受电商购物，并且他们可能更多的时间和耐心

来适应电商平台的使用。 

4.2. 电商平台的限制因素 

4.2.1. 复杂的购物流程 
电商购物通常涉及多个步骤，操作流程对老年人来说可能过于复杂，如复杂的注册流程、搜索商品、

查看商品详情、添加购物车、确认订单和支付等。这些步骤可能会让不熟悉电子商务的老年用户感到迷

惑。如果电商平台的用户界面设计不够直观，比如导航不清晰或者按钮功能不明显，老年用户可能会在

操作过程中遇到困难。 
电商平台通常会根据用户的浏览历史进行个性化推荐。但对于老年用户来说，如果推荐系统过于复

杂或不准确，可能会导致他们难以找到所需商品。例如一些促销活动的推荐会使他们在使用电商平台时

仍面临操作上的困难。 

4.2.2. 提供信息不足 
研究调查发现有 32.43%的老年人担忧在电商平台上交易过程中会担忧出现个人信息安全的问题，出

现诈骗行为，如输入的个人信息，如姓名、地址、电话和支付信息等可能被泄露或被不法分子利用或者

支付后商品无法按时送达，以及退款和售后服务难以保障的问题。同时，由于不能像在实体店那样亲自

检查商品，有 70.27%的老年人认为商品信息的详细程度直接影响他们的购买决策，这是由于缺乏实物接

触使得商品的真实质量和适用性难以判断。有 18.92%的老年人在购物时更注重商品的实际体验和细节信

息，但电子商务平台上商品描述不够清晰或者图片不足以展示产品特点的，使得浏览寻找信息时没有明
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确的目标[10]，让老年用户无法充分了解商品。此外，部分商品的分类和搜索功能设计不合理，老年用户

在寻找特定商品时会遇到障碍。 

4.3.3. 售后服务问题 
59.46%的老年人在使用电商平台时遇到售后服务方面问题会影响他们的购物意愿，如商品退换货流

程复杂、客服响应不及时以及问题的解决程度等，以及在如何进行权益维护、投诉和解决问题存在疑惑。

这是由于老年群体在购物过程中更加注重服务体验，例如他们更倾向于与真人进行交流，而不是仅仅依

赖电商在基础服务时采取的“机器人式”的半动化系统。 

5. 提高老年群体对电商购物购买意愿相应对策 

总体而言，老年群体对电商购物的购买意愿呈现出积极的增长态势，但仍需电商平台和社会各界共

同努力，采取一系列措施来解决这些障碍。这包括为老年人提供更加友好的电商平台设计、加强网络安

全和隐私保护教育、提供更多的培训资源以及改善配送和售后服务等，解决他们在购物过程中遇到的问

题，以充分释放老年市场的消费潜力为了克服老年群体自身特征、解决网络安全与社交影响以及电商平

台的弊端带来的问题。 
电商平台和相关企业可以采取一系列措施来提升老年群体的购买意愿： 

5.1. 政府与社区联动，构建电商“互联网 + 养老”的新模式 

政府相关部门应通过新闻网络等媒体资源加快推广“互联网+养老”模式，提供安全的消费环境和公

共服务[11]。提高人们的电商养老意识，加大对网络安全知识的普及力度，让老年人了解如何识别网络诈

骗和保护个人信息。吸引老龄群体自主参与，促进养老资源合理使用，鼓励支持服务提供者[12]。此外，

社区是老年群体活动的频繁场所，可以通过增强老年人的社会联系，组织老年人群体共同参与数字技术

相关的社交活动，促进“互联网 + 养老”模式的落地，助推电商行业新驱力的发展，如在社区中心或老

年人活动中心设立电商购物辅导站点，让志愿者或者专业人员帮助老年人进行网购。或通过数字技术培

训班、兴趣小组、社交媒体群组等活动的开展，在活动中相互分享经验、交流问题，帮助老年全体可以

结识志同道合的同辈群体，并建立起更广泛的社会联系。在社区联动中，我们需要关注年轻群体的力量，

他们始终是数字社会的主力军，也是电商消费的主推力，鼓励老年人与年轻一代进行数字技术的跨代交

流，不仅促进不同年龄群体之间的理解和沟通，更进一步带动老年群体的消费动力。 

5.2. 提高老年群体自我效能感，促进对电商购物的购买意愿 

提高老年群体的自我效能感，即增强他们对自己能够成功完成某项任务的信心，对于促进他们对电

商购物的购买意愿至关重要。 
可以通过个性化学习增加老年人的学习动力和自信心，即根据他们的兴趣、需求和学习能力制定培

训计划，同时通过视频教程、直播等形式，保持持续性支持与指导，确保老年人能够在学习和使用数字

技术的过程中得到帮助，让老年用户更直观地了解购物流程，增加他们的参与感和自信心，联合家人提

供必要的技术支持，构建老年群体自身的购物能动性。电商平台可以通过优惠活动、积分奖励等方式，

激励老年用户尝试和使用电商平台购物，通过这些措施，可以帮助老年群体提高自我效能感，从而更自

信地进行电商购物，增加他们的购买意愿。 

5.3. 利用社交元素助推老年群体对电商购物的购买意愿 

老年人在平台上的互动和交流也有助于提升他们的消费动力，这是通过增加社交元素促进他们的购
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买意愿。可以通过社区中心、老年大学等机构，提供针对性教育与培训，定期举办关于如何使用电商平

台的教育培训课程，帮助老年人提升对技术的理解和接受能力，增强他们的自信心。同时通过社区中心、

老年大学或在线课程提供专门的培训，帮助老年人学习如何使用电商平台、支付工具以及网络安全知识，

构建电子教育培训与数字支持，帮助老年群体适应电商网络，带动购物意愿。最后，家庭成员也是关键

因素，在协助老年人理解和使用电商平台方面发挥了重要作用，通过鼓励家庭成员帮助老年人进行购物

选择和支付操作，通过“亲情账号”等功能，让家人能够协助管理老年用户的购物行为。 

5.4. 电商平台内部优化，促进老年群体购物的内生适应性 

首先，通过优化电商平台设计推出针对性营销策略，根据老年人的购物习惯和偏好，电商平台应设

计更符合老年人操作习惯的用户界面，例如使用大字体、清晰的图标和简化的操作步骤，简化购物流程

和界面设计，减少复杂的页面跳转和冗余信息，提供清晰的导航路径。提供定制化的商品推荐和服务，

使他们能够更容易找到所需的商品。使其更加符合老年人的使用习惯。 
第二，加强对用户数据的保护，明确隐私政策。并采用易于理解的方式向老年用户解释这些政策。

同时，提供多重安全验证选项，如指纹识别、面部识别等，以降低操作难度。 
第三，优化商品信息和展示方式。为适应老年人的需求，电商平台可以提供更详细的商品说明、多

角度的图片展示以及视频介绍，帮助老年人更好地了解产品特性商品信息，提供详细的商品描述、清晰

的图片和视频，以及 360 度商品展示，让老年人能够更全面地了解产品特点和使用方法。 
第四，改善售后服务体验。建立快速响应的客服系统，简化退换货流程，并设立专门的老年用户服

务通道，以提供更加人性化的帮助和支持。建立快速响应的客服团队，简化退换货流程，并为老年用户

提供更加个性化便捷配送服务，如电话指导、上门服务、延长收货时间等，减少他们的后顾之忧。 
第五，增加互动性与社交功能。在平台上构建社区或论坛，创建老年社区，鼓励老年人分享购物经

验、评价商品以及互相提供购买建议，同时开展适合老年人的线上活动，增强他们的参与感、归属感和

信任度。 

6. 结语 

老年市场拥有巨大的潜力。本研究通过深入分析了老年群体对电商购物购买意愿的影响因子，揭示

了一系列关键因素，这些因素共同作用于老年人的消费决策过程，最终影响他们的购买行为。研究表明，

尽管存在一些挑战，如技术接受度、操作复杂性以及安全顾虑等，但老年群体对电商购物的整体购买意

愿呈现出积极增长的趋势。这得益于多方面的努力，包括家庭支持、教育资源、简化的用户界面设计，

以及客服支持等。 
随着老年人口数量的不断增加以及电子商务技术的持续进步，电商平台和相关企业应继续优化用户

体验，提供更加个性化的服务，加大对老年人群的营销力度，以满足这一特定细分市场的需求。此外，

另一方面，改善老年人对数字技术的融入，还可以从社会资本的角度着手，政策制定者也应关注老年人

在电商购物中可能遇到的困难，并制定相应的保护措施，以促进健康和谐的市场环境，可以进一步促进

家庭、邻里和社区的互动与联系，进一步提高老年人对互联网的认知、应用，形成紧密型社会联系。 
综上所述，老年群体对电商购物的购买意愿不仅关系到电商平台的发展，也反映了社会对老年人需

求的关注和满足。随着科技的进步和社会的发展，老年群体的在线购物行为将越来越普及。随着老年人

对电商购物的接受度不断提高，电商平台有潜力成为老年人生活的一部分，不仅是购物的渠道，更是他

们社交和娱乐的空间。随着老年人对电商购物逐渐熟悉，预计他们的购买意愿会进一步增强，对高品质

生活的追求也会促进老年市场的消费升级。电商平台和相关企业若能深入挖掘老年市场潜力，不仅老年
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市场将为电子商务行业企业自身带来新的增长点和持续的增长动力，也为老年消费者带来提供更多的便

利、乐趣和选择。 
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