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摘  要 

随着银发经济的快速发展，老年人逐渐成为电子商务市场中的重要消费者。然而，老年人在使用电商平台

时仍然面临操作复杂、支付安全顾虑、适老化设计不足和缺乏个性化支持等障碍。本文通过分析老年人电

商消费的现状、消费偏好和主要障碍，总结了适老化设计、支付安全、专属客服和数字素养培训等优化策

略，旨在提升老年人的消费体验，帮助其更好地融入数字生活。未来，随着适老化技术的不断完善，电商

平台需进一步深化老年人需求研究，提供更加智能化和个性化的服务，从而推动银发经济的持续发展。 
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Abstract 
As the silver economy rapidly grows, elderly consumers are becoming a significant demographic 
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within the e-commerce market. However, they still face challenges in using e-commerce platforms, 
including complex operations, payment security concerns, inadequate age-friendly designs, and 
lack of personalized support. This paper analyzes elderly consumers’ current e-commerce partici-
pation, preferences, and primary obstacles. It summarizes optimization strategies like age-appro-
priate design, enhanced payment security, dedicated customer support, and digital literacy training, 
aiming to improve elderly users’ online shopping experience and integration into the digital world. 
In the future, as age-friendly technology continues to advance, e-commerce platforms need to deepen 
their understanding of elderly users’ needs, offering more intelligent and personalized services to 
foster sustainable growth in the silver economy. 
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1. 引言 

随着我国老龄化趋势加速，银发经济逐渐成为推动经济发展的重要力量。根据国务院办公厅 2024
年发布的《关于发展银发经济增进老年人福祉的意见》指出，银发经济不仅涵盖了老年人消费的多个领

域，还包括服务产业的长链条、多样化的业态和巨大的发展潜力[1]。在此背景下，电子商务作为银发经

济的主要组成部分，迅速成为老年人接触和融入数字化生活的重要途径。根据中国互联网信息中心

(CNNIC)第 52 次《中国互联网络发展状况统计报告》显示，2023 年我国 60 岁及以上的网民已达 1.4 亿，

老年人通过互联网进行购物、支付、获取服务的行为日趋活跃，标志着银发经济在电商领域具有广阔的

发展空间。 
然而，老年人在电子商务的参与过程中面临着独特的障碍和需求。尽管互联网适老化改造不断推进，

但老年人在技术接受度、支付安全性、界面设计等方面依然存在诸多困扰。以往研究表明，许多老年人

对数字化操作存有恐惧，尤其是在移动支付和账户安全方面的担忧，使得他们难以完全信任电子商务平

台[2]。此外，有学者指出，电子商务环境中仍存在网络金融安全问题，老年人由于数字素养较低，更易

成为欺诈的目标[3]。因此，如何有效提升老年人对电商平台的信任，帮助他们跨越“数字鸿沟”，成为

银发经济发展亟待解决的关键问题。 
此外，老年人群体在电商消费中的行为特点也与年轻群体存在显著差异。研究显示，老年人更倾向

于购买健康护理、家居辅助等适老化产品，偏爱较为简单、实用的消费品类。电商平台上的数据显示，

老年男性偏好户外摄影、垂钓用品，女性则青睐服饰、美容相关产品，呈现出性别化的消费偏好[4]。胡

文娟的研究指出，适老化产品的消费主体不仅是老年人，也包括为未来养老做准备的中青年用户，这一

现象进一步扩大了银发经济的影响范围。 
针对老年人在电商消费中遇到的障碍和差异化的消费需求，优化策略显得尤为重要。如何通过简化

平台界面、增设专门的适老化服务和推广安全教育，将是未来银发经济持续健康发展的核心路径[5] [6]。
本文将通过文献综述的方式，探讨老年人在电子商务中的消费行为及其所遇障碍，分析技术、服务和政

策等方面的优化策略，以期为银发经济发展提供切实可行的建议。 
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2. 老年人电子商务消费现状 

2.1. 消费参与度的显著提高 

根据第 54 次中国互联网络发展状况统计报告，截至 2024 年 6 月，10~19 岁、20~29 岁、30~39 岁和

40~49 岁网民占比分别为 13.6%、13.5%、19.3%和 16.7%；50 岁及以上网民群体占比由 2023 年 12 月的

32.5%提升至 33.3%，互联网进一步向中老年群体渗透，60 岁及以上银发网民网络购物使用率为 69.8%。

随着互联网和移动设备的普及，老年人参与电子商务的频率和活跃度显著提升。近年来，国家适老化政

策的推动和电商平台的逐步适配，使得越来越多的老年人群体能够适应线上消费模式。 

2.2. 独特的消费偏好 

根据 NewAgingPro 调研结果显示：老年人对于产品的质量和价格尤为看重。性价比更高，实用性更

强的产品，是他们的首选(以上海西部地区为例，54 岁以上人群中，有 77.5%的人在选购商品时更加注重

产品质量，有 57.1%的人群更加注重价格，有 41.9%的人群更加注重产品功能；而关于产品品牌、售后、

包装等的关注度均在 30%以下)。老年人在电商消费中表现出与年轻群体不同的消费偏好，更加注重产品

的实用性和健康价值。 
同样，与年轻消费者偏好的数码产品和流行商品不同，老年人通常选择能提升生活质量的健康护理、

保健食品和日常生活辅助器具等。性别因素在老年人消费偏好中也有一定影响，老年男性用户偏爱摄影、

户外装备，而女性用户更关注服饰、保健及美容护理等商品。这种消费偏好反映出老年人群体对生活质

量的需求上升，也表明他们在消费选择上逐渐向多元化和个性化转变。 

2.3. 经济水平与区域差异的影响 

在不同经济发展水平的地区，老年人的电商消费习惯和消费能力存在显著差异。经济较为发达的地

区(如浙江、江苏、广东等)老年群体的电商消费普及度较高，受益于便捷的物流和多样化的线上服务，电

商平台在这些地区的老年用户中增长迅速。相较而言，经济欠发达地区的老年人因设备条件、支付手段

等因素的限制，线上消费参与度相对较低。这种经济与区域差异，表明银发经济在区域发展中的不平衡

性，也对不同地区的适老化消费策略提出了针对性的需求[7]。 

2.4. 智能设备和短视频平台的推动作用 

近年来，为帮助老年群体更方便地使用数字技术，国务院、国家工业和信息化部(以下简称“工信

部”)等部门自 2020 年底开始推进互联网应用适老化改造。2022 年 12 月 8 日，中国消费者协会发布的

《适老化 APP 消费监督评测项目研究报告》显示，76.2%的智能手机老年使用者对 APP 适老化现状整体

持满意态度。适老化设计也使得短视频平台(如抖音、快手)通过其便捷的操作和信息传播模式吸引了大量

老年用户。而短视频电商模式不仅拉近了老年人与商品之间的距离，还通过视频形式提供了更加直观的

产品体验。然而，部分老年用户在操作复杂的电商应用时仍面临困难，这对平台的适老化设计提出了更

高要求。未来，随着适老化界面和操作简化的逐步优化，老年人参与电商消费的频率和便捷性将进一步

提升。 

3. 老年人电子商务消费的主要障碍 

3.1. 技术适应性障碍 

“字太小了，戴上老花镜都看不清”“操作麻烦，总是不知道该点哪里”……老年人在使用 APP 过

程中，常常遇到看不清、找不到、不识字等“拦路虎”。老年人群体在适应电子商务技术方面面临一定困
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难，尤其是对于移动支付、二维码扫描等操作的掌握度较低。许多老年人未经过系统的数字教育，在智

能设备和应用程序的操作上存在较高的门槛，尤其对于那些首次接触电子商务的老年人而言，繁琐的操

作步骤和复杂的界面设计容易导致困惑和焦虑。此外，许多电商平台的界面设计并未充分考虑老年用户

的需求，导致他们在使用过程中遇到各种障碍。常见的问题包括字体过小、导航路径复杂、页面信息过

于密集等，这些设计对于视觉和操作能力下降的老年人而言极不友好。虽然一些平台开始实施适老化设

计，但整体推广程度有限，许多老年人仍难以获得顺畅的使用体验。 

3.2. 支付安全性顾虑 

老年人在网络支付上的安全性顾虑较为显著。老年人因缺乏数字技能和网络安全意识，容易遭受网

络诈骗，导致对网上消费产生不信任心理[8]。这种顾虑在老年群体中普遍存在，许多人因此拒绝使用移

动支付。相较于年轻人，老年人通常更为谨慎，担心个人信息泄露、支付账户被盗等风险，这在很大程

度上影响了其对线上支付的接受度。许多老年人缺乏对网络诈骗手段的了解，加之近年来网络诈骗案件

频发，进一步加深了他们对电子支付的恐惧心理。即便有意使用线上支付，老年人对支付流程和安全认

证操作的掌握度较低，容易被繁琐的验证程序劝退，这在一定程度上限制了他们的在线消费行为。 

3.3. 缺乏信任与个性化支持 

信任度问题也是老年人线上购物的重要障碍。相比年轻人，老年人对网络购物的信任较低，尤其对

于陌生品牌和缺乏直观体验的商品更加谨慎。许多老年人更倾向于购买知名品牌和熟悉的商品种类，任

何新的购物方式或商家都可能面临较高的信任门槛。此外，老年人在消费过程中往往需要更多的个性化

支持，例如更贴心的产品推荐、更直接的产品说明及更全面的售后服务。然而，许多电商平台针对老年

人需求的个性化服务较少，导致老年人在选择商品和售后体验中缺乏满足感。 

3.4. 社会和心理障碍 

一些老年人受到社会和心理因素的影响，对在线支付的使用保持谨慎甚至排斥态度。中国社科院国

情调查与大数据研究中心、腾讯社会研究中心等机构联合发布的《中老年互联网生活研究报告》显示，

46.3%的中老年人从未用过手机支付，36.4%的中老年人偶尔用，只有 17.4%的中老年人经常用。老年人

对新兴事物的适应速度较慢，部分人因长期习惯于传统购物方式，而对电商购物保持怀疑态度。此外，

部分老年人因子女或亲友劝阻而对网购形成偏见，认为线上购物风险较大。这种社会和心理上的障碍使

得老年人更倾向于线下消费，进一步加剧了他们在电商经济中的“数字边缘化”现象[9]。 

4. 优化策略 

为了更好地提升老年人在电子商务平台上的消费体验，针对其面临的技术障碍、支付安全顾虑、信

任和个性化支持缺失以及社会和心理障碍等问题，提出以下优化策略。 

4.1. 提供简化操作与适老化界面设计 

针对老年人在操作复杂界面上的困难，电商平台应优化界面设计，增加适老化功能。简化操作步骤、

放大字体、优化导航路径、减少视觉干扰等可以有效帮助老年人使用电商平台。例如，平台可以增加语

音输入功能、放大按钮和文字提示等设计，以降低老年用户的使用难度。此外，适老化界面的构建应基

于老年用户的视觉特征，例如，减少复杂色彩和动画效果，保持页面简洁明了，以满足老年人视觉适应

能力[10]。另外，对于不满意的商品，简化老年人的退货流程，并提供电话或在线客服协助退货的具体

步骤。此外，平台还应鼓励老年人通过反馈机制表达购物需求和使用问题，以便更好地改进适老化服
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务。 

4.2. 强化支付安全与信息保护 

在支付安全方面，老年用户普遍存在较大的顾虑，电商平台需重点关注支付安全保障与教育普及。

平台应提供多重安全验证机制，包括指纹识别、短信确认与支付提醒功能，防止账户风险与误操作。同

时，通过图文教程与短视频，向老年人普及网络支付流程与防诈骗技巧，应包括：如何识别安全支付界

面、避免点击陌生链接等。尤其是在账户管理和支付环节，设置更明显的安全提示和简易的支付教程能

有效帮助老年用户建立安全感[11]。此外，平台可以引入安全支付“简易模式”，简化支付验证环节，推

出扫码支付与一键支付功能，为操作不熟练的老年人提供更便捷的支付体验。在社区和线上平台上联合

推出“支付安全课堂”，提高老年人防范意识。 

4.3. 提高信任感与个性化服务 

信任问题同样是老年人消费过程中的重要障碍，电商平台应着力提升平台可信度与个性化服务水平。

平台可通过严格审核商家资质，重点推荐知名品牌与高信誉商家，设置“老年人专属专区”，推荐简单

易用的高质量商品，提供高清图片、视频展示和简洁说明，帮助老年用户更直观地了解商品性能与用途。

同时，平台需提供更加人性化的售前售后服务，如设立电话客服、视频咨询与实时在线帮助功能，确保

老年人可以轻松咨询与解决问题。此外，为了增强购买的便捷性与安全感，平台可以设计“亲情账户”

或“家人帮买”功能，让子女帮助老年人操作账号，以简化使用流程并解决老年人对支付和操作的担忧

[12]。售后环节中，平台需提供无忧退换货服务，如快捷上门取件和人工电话指导，进一步消除老年人的

后顾之忧。 

4.4. 推广数字能力培训与心理支持 

为帮助老年人更好地适应数字消费，电商平台与社区机构需共同推进数字能力培训与心理支持。电

商平台可与社区合作开展“老年人数字技能提升班”，教授老年用户如何进行账号注册、商品搜索、购

物支付及安全操作。通过图文手册、现场教学和短视频教程，分步骤讲解网络购物流程，帮助老年人逐

步掌握数字技能，提升他们的信心。同时，通过线上线下相结合的宣传，展示网络购物的便利性与安全

性，消除老年人对新技术的抵触心理。此外，鼓励年轻子女陪同老年人进行初次网购，提供心理支持与

操作指导，让老年人更安心地融入数字生活。平台还可联合社区举办“老年人电商体验日”，组织互动

活动，让老年用户亲身体验网购的乐趣与便利，逐步建立他们的信任感与使用习惯。 

5. 结论 

随着我国老龄化进程的加速，老年人群体正逐渐成为电子商务市场中的重要消费力量。然而，老年

人因技术接受度较低、安全顾虑、适老化设计不足等障碍，仍面临诸多使用困境。本文通过分析老年人

电商消费的现状与特点，总结了其在操作和信任方面的主要障碍，并提出优化策略，包括界面适老化设

计、支付安全性提升、专属客服服务、数字素养培训等措施。这些策略旨在提升老年人的消费体验，使

其更加轻松、自信地融入数字消费生活，为老年消费市场的可持续发展奠定基础。展望未来，随着适老

化技术的不断发展，电商平台还需逐步深化老年用户的需求研究，从技术创新、个性化服务和多元化支

持体系等方面进一步优化用户体验。例如，利用人工智能和大数据为老年人提供更加智能化和个性化的

服务，或借助社区资源进行线上线下的数字技能培训，以缩小老年人与科技之间的“数字鸿沟”。进一

步的研究和政策支持也将推动银发经济的繁荣，为我国经济发展注入新的活力，并在推动全民共享的数

字经济发展中发挥重要作用。 
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