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摘  要 

本文聚焦银发电商市场扩张中的体验断层，剖析银发用户面临的操作、信任、社交三重“情境崩溃”，

探讨家庭、社会、技术层面的适应性“情境接合”模式，提出代际协同、社区自治、平台共生的“情境

创造”路径，为构建代际包容性数字消费生态提供新视角。 
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Abstract 
This paper focuses on the experience gap in the expansion of the silver-haired e-commerce market, 
analyzes the threefold “scenario breakdown” (in operation, trust, and social interaction) faced by 
silver-haired users, and explores the adaptive “scenario connection” models at the family, social, 
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and technological levels. It further proposes the “scenario creation” paths featuring intergenerational 
collaboration, community autonomy, and platform symbiosis, aiming to provide a new perspective 
for building an intergenerational inclusive digital consumption ecosystem. 
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1. 银发电商市场扩张与体验断层矛盾 

在全球人口结构深刻转型的背景下，老龄化现象正以前所未有的速度重塑着社会经济格局。根据联

合国标准，65 岁以上人口的比重超过 7%即为老龄化社会，14%以上为中度老龄化社会，超过 20%为深度

老龄化社会。而民政部与全国老龄办联合发布《2024 年度国家老龄事业发展公报》中明确，中国作为发

展迅猛的人口大国，截至 2024 年底，我国 60 岁及以上老年人口达 3.1 亿，占总人口的 22%，呈现逐年

递增的趋势[1]。 
中国老龄化社会的加速演进为电商平台开辟了全新的增量市场。《互联网助力数字消费发展蓝皮书》

显示，截至 2025 年，我国网络购物用户规模人数已突破 9 亿，其中 60 岁及以上的银发网民网络购物使

用率达到 69.8%。与此同时，银发群体线上消费年增长率连续三年保持在 18%以上[2]。这一趋势背后，

是退休金制度完善、健康意识提升与数字技术渗透三重动力的叠加效应。电商平台通过“低价狂欢”“百

亿补贴”等营销策略，成功将价格敏感型银发用户纳入流量池，形成了一股“银发电商新势力”。 
然而，市场扩张的繁荣表象下，隐藏着深刻的体验断层。当电商平台以年轻化逻辑设计交互界面、

营销规则与服务体系时，银发用户正经历着从物理操作到心理认知的全方位困境。这种矛盾不仅表现为

技术适配的缺位，更折射出数字时代代际包容性设计的系统性缺失。 

2. 银发消费群体的三重消费“情境崩溃” 

2.1. 界面与交互的操作崩溃 

在数字技术深度嵌入消费场景的今天，银发群体遭遇的“操作崩溃”本质上是技术可供性与用户认

知图式错配的具象化呈现。这种错配不仅体现为物理操作层面的障碍，更深层地折射出数字媒介在适老

化转型中尚未突破的三大认知鸿沟。 

2.1.1. 广告弹窗与商品信息的视觉权重失衡 
银发群体的视觉认知特征与年轻群体存在显著差异：视网膜黄斑变性导致对低对比度色彩的辨识能

力下降，晶状体硬化引发对蓝光波段的敏感度降低，而长期纸质阅读习惯更使其对动态视觉元素的注意

力分配模式固化[3]。然而，电商平台为追求点击率，普遍采用“高饱和度色块 + 闪烁动画”的弹窗设计，

如拼多多平台的鲜红“您中奖啦”按钮、动态闪烁效果及拟物化设计(如“红包”等图标)，触发银发群体

的本能点击反应。在误触弹窗后，突然跳转的界面会打断其原有的动作序列，而边缘化、小巧的退出按

钮几乎融入背景，导致“误触–跳转–迷失”的连锁困境。 
根据认知负荷理论，银发用户的工作记忆容量有限，对于复杂的数字界面会感到困惑和无力。因此，
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银发用户时常出现选错商品规格、购买原先并不所需商品等情况。 

2.1.2. 悬浮按钮与滑动验证的触觉陷阱 
随着年龄增长，银发群体的触觉感知能力逐渐呈现出生理性衰退。然而，电商平台为追求交互效

率，界面普遍采用轻量化设计，将核心功能封装于悬浮按钮或滑动验证中，银发用户的“触觉陷阱”因

此产生。 
以淘宝平台跳转支付宝的滑动验证为例，要求用户在限定的时间之内，完成特定轨迹的滑动，但银

发用户时常存在因为手部颤抖，而无法精准触达目标区域的情况。且系统缺乏容错机制，连续失败三次

将触发系统安全拦截。更隐蔽的陷阱在于，部分平台将“确认支付”按钮设计为悬浮状态，当用户尝试

点击处于边缘固定位置的“返回”键时，悬浮按钮时常因手势偏移被意外触发，导致同一订单重复支付

或订单错误。 
而触觉陷阱的本质是隐性交互成本的转嫁[4]。平台通过压缩操作路径提升年轻用户效率，却在无意

中将适应成本转嫁给了银发群体。例如，拼多多“砍一刀”功能的悬浮按钮会随页面滚动漂浮，银发用

户需在动态界面中完成追逐式点击，这加大了他们的认知负荷与操作难度。这种设计逻辑也在一定程度

上暴露了数字产品的年龄盲视——当技术以无障碍为名简化流程时，往往忽略了不同年龄群体在生理机

能上的本质差异。 

2.1.3. 多级跳转与信息过载的短期记忆超载 
银发用户的短期记忆容量较年轻群体较小，但电商平台为提升转化率，普遍采用漏斗式跳转设计。

例如，淘宝“双十一”活动要求用户从首页进入分会场，再跳转至品牌专区，接着领取店铺优惠券，最终

返回商品页完成支付。这一过程涉及 4 次页面跳转与 3 次信息核对，远超部分银发用户的记忆负荷阈值。 
信息过载的加剧还体现在营销规则的复杂性上。在营销大促时，许多银发用户无法理解“跨店满减 

+ 品类券 + 红包抵扣”的三重优惠叠加逻辑，导致在结算时，经常因为无法使用优惠或达不到满减门槛

而放弃购买。甚至有银发用户为参与某店铺“前 100 名免单”活动提前 1 天凌晨蹲点守候，却因未找到

隐藏在三级菜单之下的活动入口而错失机会。这种“认知迷宫”式的交互设计，将部分操作不熟练的银

发用户排除在促销红利之外，进一步固化了其数字弱势群体的身份认知。 

2.2. 规则与安全的信任崩溃 

2.2.1. 动态验证码与现金信任的冲突 
银发群体尤为担心个人信息泄露和资金安全，更依赖现金交易，他们对数字支付的安全感依然建立

于既有的实物触达认知模式[5]，电商平台目前普遍采用的动态验证码机制，与其信任逻辑不可避免的存

在着冲突。部分银发用户因时常浏览电信诈骗科普，担心银行卡被盗刷，坚持要求货到付款，但平台规

定生鲜品类仅支持在线支付，导致其多次放弃购买。 
此外，部分电商平台在支付环节默认选中平台自有支付渠道，将选择权悄然转化为引导权。如拼多

多，在未进行需深入多级菜单操作的支付设置前，其支付页面将“自动勾选多多钱包”，部分银发用户

在此过程中丧失了对支付路径的掌控感，产生“钱被中间商截留”的误解。 

2.2.2. 刷单评价与产品质量的冲突 
银发用户对于商品质量的判断高度依赖评价系统，当提及选择某家商户购买的原因，大部分银发用

户表示“这家好评多”“没什么差评”。然而，电商平台刷单产业链的泛滥摧毁了这一信任基石。部分银

发用户因看到某保健品“100%好评”而购买，服用后却出现不良反应，事后发现好评多为机器生成或是

商家互刷，但却因不熟悉退货申诉渠道就此作罢。商品评价区的虚假繁荣不仅对银发用户造成了经济损

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14103141


吴雅雯 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2025.14103141 266 电子商务评论 
 

失，更引发了深层的信任危机——当数字世界的口碑沦为可操纵的符号，银发用户不得不回归熟人推荐

的传统决策模式，进一步加剧了其与电商生态的疏离。 

2.2.3. 客服话术与方言沟通的冲突 
部分银发用户提到，曾因客服使用“亲”等网络化话术产生被轻视感，将客服连续使用“建议您”句

式解读为“命令式说教”，甚至将系统的机械自动回复误认为“客服故意敷衍”。语言系统的代际断层，

使本应作为信任修复关键环节的客服体系，反而成为激化矛盾的导火索。 
此外，在方言转化为文字时，AI 的识别错误也会导致问题误判，耽误问题的处理效率。而问题解决

流程中必经的转接机制[6] (如从客服转至售后)，在银发用户认知中，被视为“被踢皮球”“都不想管”，

即便实际转接时间仅几十秒，也会因等待焦虑被放大为“商家、平台不负责任”。 

2.3. 代际协作与冲突的社交崩溃 

2.3.1. 子女远程协助的“延迟–中断”循环 
银发用户由于对数字技术不熟悉，当遇到数字问题，大多高度依赖子女协助解决，但时常因时空错

位导致协助效率低下。部分银发用户在“限时秒杀”中因不会合并订单、凑单而求助子女，但子女因工

作无法及时接听视频通话，待问题解决时商品已售罄。或是在视频指导中，因手指颤抖误触其他按钮，

导致页面跳转，在混乱中放弃协作。这种“延迟–中断”循环的实质是代际数字素养差异的具象化呈现，

但大多数平台未建立专门适配老年用户的异步协作机制，导致其始终处于追赶技术的尴尬被动状态。 
部分子女为了提高操作效率，使用软件直接远程操控父母设备，这种越界帮助虽能解决问题，却剥

夺了他们的学习机会，形成“依赖–能力退化–更依赖”的恶性循环。 

2.3.2. 技术羞耻感引发的社交回避 
当操作失误成为银发用户的日常体验，其数字行为逐渐被羞耻感笼罩。部分银发用户表示，因担心

被子女调侃指责“连手机都不会用”“教过好多次还不会”而减少网购频率，甚至出现“宁可去实体店被

坑，也不愿在网上丢脸”的极端心态。这种情感负担进一步异化为技术排斥，自我效能感降低，产生“我

就是学不会”的认知定式，或是“年纪大 = 能力差”的自我贬低，形成“不敢用–不会用–更不敢/不愿

用”的恶性循环，最终导致其不断被推向数字消费红利边缘。 

3. 银发用户的适应性“情境接合”模式 

3.1. 家庭情境的数字代际接合 

3.1.1. 子女工具中介标注操作路径 
子女在指导过程中发展出视觉化标注策略，即将银发用户的数字界面实体化。他们通过红圈、蓝框

等物理标记圈出关键按钮(如“拼团”标注为“省钱”，“加入购物车”标注为“以后想买”)，并附文字

说明构建空间记忆网络。部分子女甚至为父母创作出一本实体的手机购物工具书，通过绘画与文字的形

式展示每一步操作。 
此外，部分子女认为复习和不断重复很重要，他们会在指导后录制操作视频，标注关键步骤(如“点

击红圈→等待加载→确认支付”)，并设置慢速回放功能供父母反复观看，通过“操作示范–错误回放”

策略强化父母的学习效果。 

3.1.2. 口语化表达转译满减逻辑 
银发群体对电商促销规则的认知障碍，本质上是符号系统的代际错位。年轻用户习以为常的“跨店

满减”“叠加优惠”等术语，在银发用户认知框架中呈现为无意义的符号堆砌。根据符号互动理论，当信
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息接收者缺乏解码符号的共享意义体系时，传播效果将产生根本性断裂[7]。对此，部分子女通过“生活

化转译”的策略，将抽象规则转化为具象的生活经验，实质是构建代际共享的意义空间。 
在具体实践中，子女主要创造出三重转译框架：第一种为术语实体化，即将“满 300 减 50”转化为

“买三件衣服省出一斤猪肉钱”，用银发群体熟悉的菜市场计价逻辑重构优惠概念。第二种为规则场景

化，即把“跨店使用”解释为“就像拎着布兜去菜场买菜，这家买萝卜那家买豆腐，最后一起算总价”。

最后为决策可视化，即开发家庭账本工具，将复杂优惠计算转化为记账本的加减运算。子女会预先在账

本中标注满减临界点，如“再买 28 元就能省 50 元”，方便父母计算。 

3.1.3. 代付机制缓解支付焦虑 
子女作为天然信任主体，通过亲情代付功能(如淘宝、拼多多等)，也大大降低了银发用户的决策风险。

子女不仅承担资金风险，更通过远程监控(如查看订单详情)形成操作纠错机制。代付机制通过额度限制和

临时冻结功能，降低了支付风险；子女可为父母设置“每日 200 元代付上限”，超出部分需二次确认，

以减少因误购而产生的退货纠纷。同时，代付行为被赋予代际情感价值，成为了数字时代的孝道表达。

子女通过“代付成功截图 + 线上留言”(如“妈，给您买了艾草枕，到货记得拿”)将支付动作转化为了

情感关怀，银发用户的焦虑便自然转化为数字时代的亲情体验。 

3.2. 社会情境的社群共治接合 

3.2.1. 社区团购点的实操课堂 
社区团购点作为银发群体高频接触的数字与实体交界空间，已演变为数字扫盲的微型教育场域。社区

工作者邀请已掌握技能的银发用户担任银发讲师，通过同辈教学降低学习焦虑。因为同辈语言体系更易引

发情感共鸣，其教学效果甚至优于年轻志愿者。更值得关注的是数字反哺链的形成——部分银发用户学会

团购后，开始主动教授更年长的邻居，形成“青年教中年，中年教老年”的代际传递网络。这种非血缘的

数字亲缘关系和熟人经济机制，重构了传统社区的互助模式，也让团购从省钱工具升级为“社区社交货币”。 

3.2.2. 社群自创的砍价暗号 
受传统文化的影响，老年人普遍具有节俭消费的观念，在社区团购中，电商平台的价格波动机制(如

动态定价、大数据杀熟)让银发用户深感困惑，他们逐渐通过自创的砍价暗号构建了一套独特的交易协商

系统。暗号将个体对价格的敏感转化为群体对规则的突破，如在某蔬菜标注特价后，银发用户会通过暗

号“+2”传递“实际可多送两斤”的信息。 
同时，暗号也将商业交易转化为了社区之内的人情往来。新加入的银发用户需通过“对暗号”完成

社群融入仪式。例如，报出昨天王阿姨教的暗号才可以进群，暗号成为群体归属的入场券。而拉新用户

进群后发送暗号“1”，代表介绍人可随单赠送两颗西红柿，而卖家发送的“西红柿小人”感谢表情包也

代表着“收到”，成为了信任闭环暗号。 

3.2.3. 社区领袖的信任推荐 
群体传播中的意见领袖对人们的态度有着重要影响。银发用户注重商品的实用性和购物的安全性，

对线上评价的信任度较低，转而依赖社区领袖(如退休教师、热心居民、长期团购组织者)的筛选，通过“信

任推荐”构建了一套基于人际关系的信用体系。例如，某社区领袖王叔曾在“快团团”群内分享自己误

购劣质商品的经历，并列出清单，帮助其他用户避雷。社区领袖通过“试错–筛选–推荐”的流程，将个

人信用转化为群体信用。 
同时，领袖依赖也呈现出一定局限性，部分社区出现领袖一言堂的现象[8]，当推荐产品出现问题，

或领袖因个人原因(如搬家、生病)退出，都将导致信用体系崩塌。 
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3.3. 技术情境的平台适老接合 

3.3.1. 非核心功能的动态隐藏 
目前，电商主流平台的功能堆砌(如社交、购物、支付、广告混杂)让银发用户产生选择瘫痪。调研显

示，阿里研究院发布的《老年人数字生活报告》显示，银发群体加速拥抱数字生活，但依然存在只会使

用电商平台的核心功能(如立即购买、加入购物车)，对其他功能(如直播入口、商品推荐等)“看不懂、不

会搜”等痛点[9]，各大电商平台(如淘宝)陆续推出“长辈模式”，在此模式之下，操作界面字体更大、更

清晰，主页面中的“红包签到、芭芭农场、天猫国际”等功能入口自动折叠，降低操作误触风险。 

3.3.2. 语音交互赋能退货场景 
主流平台的退货流程高度依赖文本输入(如填写表单)，而银发用户常因视力退化、打字速度慢、普通

话不标准等问题产生操作焦虑。部分银发用户表示，自己曾经尝试通过淘宝申请退货，但总会因手指颤

抖、手指太粗误触导致表单重复提交，或者理解错功能定义。 
近些年来，电商平台通过语音交互技术重构了传统文本交互的局限性，将“打字–提交–等待”的

线性流程转化为“语音指令–即时响应”的动态协商。这一变革不仅降低了操作门槛，更通过口语化表

达、方言适配、情感识别等技术手段，赋予了退货流程以人文温度。 

3.3.3. 优惠券使用的可视化设计 
在银发用户的电商消费场景中，优惠券规则高度依赖文字描述(如“满 100 减 20”“限品类使用”)，

而银发用户们也常因阅读困难、规则混淆、有效期遗忘等问题，形成操作障碍，因而放弃使用导致优惠

券过期。某银发用户表示，自己试图使用“满 200 减 50”券，但因未注意“限生鲜品类”的限制，下单

后发现无法使用，最终因退货流程复杂放弃维权。 
而可视化设计则通过颜色编码、图标简化等技术手段，将优惠券规则转化为银发用户易懂的视觉语

言。淘宝平台中在凑单过程中，页面下端会显示购物车图标，以及凑单金额红色进度条，并自动算好还

需添加的金额以及优惠金额，使银发用户在使用时更直观。 

4. 银发友好生态的“情境创造” 

4.1. 创新代际协同工具规则 

代际协同指不同年龄段人群通过合作实现共同目标。在数字技术与老龄化社会深度碰撞的背景下，

代际协同不应止步于家庭内部的临时协助，而需通过工具化设计将自发行为转化为可持续的协作机制。

针对银发用户与子女的数字鸿沟，可开发代际共享操作台，允许子女远程为父母的购物界面添加辅助图

层——如页面运用明亮色彩、强烈对比与大字号文本[10]，用动态箭头标注关键步骤、将复杂满减规则转

化为“还差 xx 元省 xx 钱”的进度条，且所有标注仅对特定账号可见，既不干扰其他用户，又能保留银

发用户的操作主动权。 
同时，工具设计更需嵌入情感连接功能。如在平台中嵌入“家庭购物记忆册”，自动保存银发用户

的购买记录并允许子女添加备注(如“妈上次买的麦片快吃完了”)，既帮助子女了解父母需求，又通过被

关注的体验缓解银发用户的数字孤独感。这种“功能 + 情感”的双重设计，能将代际协同从问题解决升

级为情感互动，重构数字时代的孝道表达场景。 

4.2. 升级社区自治协作模式 

社区作为银发群体的核心生活场域，其协作模式需从自发互助转向组织化赋能。社区服务中心可建

立银发数字合作社，整合社区团购点、老年大学、志愿者团队等资源，形成“教学–实践–维权”的闭环
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体系。合作社可与电商平台签订社区团购公约，约定简化版促销规则、本地化售后响应、商品质量先行

赔付等条款，将社群内的砍价暗号转化为公开透明的集体议价权。 
而针对银发用户的技术壁垒，应同步开发相应的社区互助小程序，多方面技术赋能。除了设置基础

的操作难题教学板块外，可加入同辈导师匹配，根据银发用户的学习进度和兴趣标签，推荐社区内的银

发数字达人进行一对一教学。而当出现商品质量问题时，应开放集体维权通道，由合作社统一收集证据

并与平台交涉，将个体弱势转化为集体话语权。这种组织化协作能让银发用户在数字消费中从被动适应

转为主动参与，重塑其在数字生态中的主体身份。 

4.3. 平台价值的适老技术共生 

电商平台的适老化转型不应是附加功能的点缀，而需将银发用户需求真正纳入核心价值体系，实现

技术迭代与适老需求的共生发展。可邀请银发体验官，邀请不同年龄、技术水平的银发用户参与产品测

试，确保技术创新始终围绕需求展开。 
在界面设计上，可运用认知适配算法，通过分析银发用户的操作轨迹(如停留时间、误触位置)，自动

调整界面元素：对频繁误触的悬浮按钮进行固化处理，对多次跳转才能完成的操作简化路径，形成个性

化适老界面，而非一刀切的“长辈模式”。 
此外，平台更应重构价值评估体系，将适老化程度纳入考核，增设银发用户操作完成率、售后问题

解决时效、代际协作工具使用率等指标，倒逼产品团队从流量思维转向包容性增长思维。推动产业生态

内企业的资源对接、技术共享，提升整体产业标准化水平。 

5. 结语 

在老龄化与数字化交织的转型期，银发用户正经历着低价狂欢背后的消费情境崩塌。本研究揭示，

这种崩塌源于技术逻辑与代际认知的错位——当平台用年轻化设计收割流量时，却忽视了银发群体对实

体交互、信任构建的深层需求。情景创造作为破局关键，需重构三重生态：家庭场景中，代际协作工具

应超越临时救助，转向可持续赋能；社区场域里，银发数字合作社要将砍价暗号转化为集体议价权；技

术层面，平台需通过认知适配算法实现个性化适老。唯有当“情景创造”从被动适应转向主动建构，数

字生态才能真正实现银发友好的质变，让技术红利跨越代际鸿沟，成为包容性增长的新引擎。 
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