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摘  要 

在当前数字消费普及背景下，老年群体电商消费面临数智技能薄弱、各类电商产品辨别能力不足等问题，

凸显“技术赋能与人文关怀缺位”的核心矛盾。本文以灵性照顾理论为核心视角，剖析老年群体在电商

消费中的操作壁垒、消费风险与情感需求缺失困境，揭示其背后健康焦虑、社会支持不足、灵性需求未

被回应的深层成因。结合社会工作专业实务，提出针对性介入路径，助力老年人安全理性参与电商消费，

为弥合老年数字鸿沟、完善适老化数字服务提供实践参考。 
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Abstract 
In the context of widespread digital consumption, elderly consumers face challenges such as limited 

https://www.hanspub.org/journal/ecl
https://doi.org/10.12677/ecl.2026.158898
https://doi.org/10.12677/ecl.2026.158898
https://www.hanspub.org/


王雨薇 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2026.158898 473 电子商务评论 
 

digital literacy and difficulty distinguishing e-commerce products, highlighting the core contradic-
tion between technological empowerment and humanistic care. Grounded in the theory of spiritual 
care, this study analyzes operational barriers, consumption risks, and emotional needs gaps in el-
derly e-commerce participation, revealing underlying causes including health anxiety, insufficient 
social support, and unmet spiritual needs. Drawing on social work practices, targeted intervention 
strategies are proposed to facilitate safe and rational e-commerce engagement among seniors, 
providing practical references for bridging the digital divide and enhancing age-friendly digital ser-
vices. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

我国人口老龄化进程持续深化，互联网与电商平台的普及，让网络购物、电视购物、直播带货等消

费形式成为老年群体日常生活的重要组成部分。数字技术本应赋能老年群体，打破消费时空限制，共享

数字经济红利，但在实践中却呈现明显失衡：技术迭代不断提速，老年群体数智技能难以适配，人文关

怀与专业支持严重滞后，形成“技术向前、关怀滞后”的困境[1]。其中，养生保健类产品作为老年人网

购核心品类，因广告宣传泛滥、老年群体辨别能力匮乏，成为虚假消费、财产受损的高发领域，而现有

服务多聚焦基础技能教学，忽视老年群体健康焦虑、安全感缺失等深层需求[2]。在此背景下，立足社会

工作专业视角，破解老年群体电商消费困境，兼具理论价值与现实意义。 

1.2. 问题提出 

老年群体在电商消费场景中面临哪些具体数智技能困境？养生保健产品辨别能力薄弱的核心成因是

什么？如何以灵性照顾理论回应老年群体深层需求，构建专业化社会工作介入路径？本文围绕上述问题

展开研究，旨在弥补现有研究短板，为老年数字消费服务提供专业方案。 

1.3. 研究意义 

1.3.1. 理论意义 
将社会工作专业的灵性照顾理论创新性引入老年电商消费研究，突破传统数字服务的工具理性局限，

丰富老年社会工作、数字福利领域的理论应用，推动电子商务与社会工作跨学科研究的融合，填补相关

领域理论研究空白。 

1.3.2. 现实意义 
直面老年群体养生保健产品辨别能力不足、易陷消费陷阱的现实痛点，结合社工专业实务提出可落

地的介入路径，为社区、社工机构、电商平台提供实践指引，切实保障老年群体消费权益，提升其数字

生活质量，助力数字适老化社会建设。 
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2. 文献综述与核心概念界定 

2.1. 文献综述 

当前老年数字鸿沟与电商消费研究已形成较为丰富的成果，国内研究多聚焦智能设备使用障碍、平

台适老化改造、网络反诈宣传等议题，部分文献关注老年消费风险与代际数字反哺机制[3]。国外研究侧

重数字素养与消费权益保护，但与我国电商生态、消费文化适配度有限[4]。整体来看，现有研究仍存在

三方面明显不足：一是研究视角偏重技术优化、政策规制等工具理性维度，对老年消费行为背后的健康

焦虑、情感孤独、尊严需求等灵性层面动因关注不足，解释力受限；二是对养生保健产品辨别能力缺失

这一核心消费痛点的专项研究匮乏，对策多停留在通用技能教学，缺乏精准化、场景化介入方案；三是

社会工作专业视角介入薄弱，现有服务多为集中式、一次性教学，未形成“技能赋能 + 情感陪伴 + 灵
性支持”的系统化服务体系，难以从根源破解老年人电商消费“易受骗”的困境[5]。本文以灵性照顾理

论为核心视角，将老年电商消费困境从“数智技能缺失”的维度上升至“技术赋能与人文关怀失衡”的

结构性矛盾，聚焦养生保健产品辨别、风险防范、维权支持等关键场景，构建社会工作介入路径，弥补

现有研究在理论深度、专业介入与人文关怀上的短板，为老年数字消费服务提供新的理论支撑与实践范

式。 

2.2. 核心概念界定 

2.2.1. 数智技能 
本文所指数智技能，特指老年群体在电商消费全流程中，具备的基础操作、商品信息辨别、支付风

险防范、理性消费判断及售后维权的综合能力，是老年群体融入数字消费生活的核心素养。 

2.2.2. 技术赋能与关怀缺位 
技术赋能即数字技术为老年群体提供便捷消费渠道、丰富消费选择；关怀缺位则指数字服务过程中，

忽视老年群体认知特点、情感需求与精神诉求，仅侧重技能灌输，缺乏人文关怀与个性化支持[6]。 

2.2.3. 灵性照顾理论 
灵性照顾理论是老年社会工作的核心理论之一，聚焦个体生命意义、安全感、健康期盼、尊严感与

归属感的需求。对老年群体而言，其灵性需求集中体现为对健康长寿的追求、对情感陪伴的渴望、对安

全稳定生活的向往，这也是解读老年电商消费行为的核心理论依据[7] [8]。 

3. 理论基础 

灵性照顾理论区别于传统社会工作理论，更注重个体精神层面的需求满足，认为老年群体的行为选

择，本质是灵性需求的外在表达，这一理论为解读老年电商消费困境提供了全新视角[9]。 
一方面，老年群体热衷网购养生保健产品，并非单纯的消费行为，而是对健康、尊严、生命安全感

等灵性需求的追求[10]。随着生理机能衰退，老年人对疾病、失能的焦虑加剧，渴望通过养生保健产品维

持健康、减少子女负担，虚假广告正是抓住这一灵性需求，以“特效养生”、“延年益寿”等话术精准诱

导，导致老年人理性消费能力弱化[11]。 
另一方面，老年电商消费困境的核心根源，是灵性需求未被有效回应。现有数字服务多停留在“教

操作、防诈骗”的表层，忽视老年人的健康焦虑、情感孤独与被尊重的需求，陷入“重技能、轻关怀”的

误区，导致老年群体即便掌握基础操作，仍易面临消费风险，数字鸿沟难以真正弥合[12]。社会工作介入

老年电商消费困境，需以灵性照顾理论为核心，在提升老年群体数智技能的同时，回应其深层灵性需求，

实现技能赋能与人文关怀的统一，让老年群体有尊严、有安全感地参与数字消费。 
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4. 老年电商消费中的数智技能现实困境与成因分析 

老年群体在电商消费场景中的数智技能短板，既表现为操作、辨别、维权等显性能力困境，也根植

于需求、家庭、社会、平台等多重隐性成因，二者相互交织、互为因果，共同构成老年数字消费融入难、

风险高的现实难题。 

4.1. 现实困境：数智技能缺失引发多重消费障碍 

4.1.1. 基础数智操作壁垒突出，技术适配性严重不足 
多数老年群体数字接触起步晚，叠加学习记忆能力衰退，难以适配电商平台标准化操作逻辑，核心

基础操作障碍突出[13]：无法独立完成账号注册、商品搜索、线上支付等关键步骤，对人脸识别、短信验

证、售后退换货等流程存在明显恐惧心理。同时，电商 APP 界面字体过小、操作流程繁琐、弹窗广告泛

滥等问题，进一步抬高使用门槛，导致老年群体陷入“想学不会、会用不敢用”的窘境，数字技术赋能消

费的便捷性完全无法落地[14]。 

4.1.2. 养生保健产品辨别能力匮乏，成为消费核心风险点 
这是老年电商消费最突出、最易引发实质损害的困境。电视购物、APP 弹窗、短视频直播中的养生

保健产品，常以“包治百病”“低价特惠”等夸张宣传精准诱导，而老年群体因数智素养不足、信息获取

渠道单一，完全不具备产品真伪辨别能力[15]：既无法查询生产批号、质检报告、商家资质，也难以区分

保健品、普通食品与虚假产品。在健康焦虑驱动下，老年人极易轻信虚假宣传，深陷假冒伪劣产品消费、

过度消费陷阱，不仅造成财产损失，更可能直接危害身体健康[16]。 

4.1.3. 风险防范与维权能力薄弱，消费权益难以保障 
数智技能不足直接导致老年群体消费风险防控和维权能力双重缺失。面对网络诈骗、恶意扣费、虚

假消费等新型风险，缺乏提前预判和主动防范意识[2]；遭遇产品质量问题、商家售后推诿时，不熟悉线

上维权、投诉举报的具体流程。加之多数老年人因害怕被子女指责，选择隐瞒损失、自认倒霉，最终导

致合法消费权益无法得到有效保障。 

4.1.4. 人文关怀普遍缺位，灵性需求无法得到回应 
情感陪伴与人文关怀缺失是老年电商消费困境的深层诱因。子女代际数字反哺流于形式，缺乏耐心

指导和情感沟通；社区数字服务多为集中式、一次性教学，无一对一精细化陪伴服务。老年群体的健康

焦虑、孤独感等核心诉求未被关注，在数字消费中缺乏理解与尊重，灵性需求长期得不到回应，反而进

一步加剧其对虚假养生产品的心理依赖。 

4.2. 成因分析：需求、家庭、社会、平台多维因素叠加 

4.2.1. 内在核心动因：灵性需求驱动下理性消费能力弱化 
老年群体对健康、安全的灵性需求极为迫切，面对衰老、疾病产生的焦虑感，使其易将养生保健产

品等同于“健康保障”。这种强烈的精神层面诉求，直接弱化了理性判断能力，让老年人主动忽视产品

真伪、宣传漏洞，成为虚假广告的易感人群，是数智消费困境产生的根本内在原因。 

4.2.2. 家庭支撑短板：数智指导与情感陪伴双重不足 
社会节奏加快背景下，子女忙于工作，在指导老年父母使用电商服务时缺乏耐心，倾向于包办式操

作而非循序渐进的教学，致使老年群体在产品甄别、风险规避等关键能力方面长期缺位；同时家庭陪伴

时间严重不足，无法及时关注老年人消费行为和心理状态，家庭本应承担的数字支持、情感陪伴、消费
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监督功能全面弱化，让老年人在数字消费中陷入孤立无援的状态。 

4.2.3. 社会服务缺陷：重技能教学、轻人文关怀，专业供给缺失 
现有社区老年数字服务存在明显短板：内容上仅聚焦电商基础操作，未覆盖养生产品辨别、消费维

权等核心需求；模式上固化单一，缺乏个性化、精细化服务，更缺失人文关怀维度。专业力量介入不足，

未形成贴合老年群体身心特点的系统化服务体系，无法回应其灵性需求，难以从根源上破解消费困境。 

4.2.4. 平台责任缺失：适老化改造滞后，广告监管宽松 
电商平台、电视购物频道等主体未履行老年消费保障责任：一方面适老化改造严重滞后，界面设计、

客服流程、操作逻辑完全未适配老年群体使用习惯；另一方面为追求流量和经济效益，对养生保健类广

告审核宽松，虚假宣传、夸大话术泛滥，主动放大了老年消费风险，成为数智技能困境加剧的重要外部

诱因。 

5. 社会工作介入老年电商消费困境的实践路径 

5.1. 开展灵性陪伴式个案与小组服务 

立足灵性照顾理论，以尊重、接纳为原则，开展专业化社工服务。针对高龄、独居、操作困难的老年

人，建立一对一社工个案服务，耐心开展电商操作教学，倾听其健康焦虑与消费困惑，给予心理疏导与

情感支持，缓解数字使用恐惧。在社区组建银龄消费互助小组，通过情景模拟、案例分享、互助练习等

形式，让老年人交流网购经验、辨别技巧，在互动中提升技能，同时搭建社交平台，满足其情感陪伴与

归属感需求，重建数字消费中的尊严与掌控感。 

5.2. 实施消费安全专项赋能，强化辨别能力 

针对养生保健产品辨别痛点，开展精准化消费安全教育。社工可以手绘或借助数智技能制作通俗易

懂的《老年网购养生产品辨别指南》，教会老年人“查批号、辨宣传、拒诱导”的实用技巧；联合医护人

员、营养师开展科学养生讲座，纠正盲目养生观念，引导理性消费；链接专业讲师，通过真实受骗案例

剖析，提升老年人风险防范意识，让其从被动受骗转向主动辨别，从根源降低消费风险。 

5.3. 搭建多元陪伴支持网络，弥补关怀缺位 

以社会工作者为纽带，整合家庭、社区、志愿者资源，构建常态化支持网络。开展家庭数字反哺指

导，引导子女耐心陪伴老年人学习网购技能，主动关注其消费行为；在社区设立老年数字消费帮扶站，

配备社工与志愿者，提供日常咨询、操作协助、维权帮扶等一站式服务；培育老年互助志愿者队伍，实

现低龄老人帮扶高龄老人，让老年人在消费过程中有人可问、有人能帮。 

5.4. 推动环境优化，构建安全消费生态 

社工依托专业优势，联动多方推动外部消费环境改善。向电商平台、监管部门提交建议，推动平台

优化适老化界面，加强养生保健广告审核，清理虚假宣传信息；呼吁开通老年群体专属维权绿色通道，

简化维权流程；联合社区开展老年消费安全宣传活动，倡导全社会关注老年数字消费权益，营造“关爱

老人、安全消费”的社会氛围。 

6. 结论 

老年电商消费困境并非单纯的数智技能不足问题，而是技术赋能与人文关怀严重失衡的集中体现，

其核心是老年群体对健康、安全、尊严的灵性需求未被有效回应。老年群体在数智操作、产品辨别、维
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权保障等方面的困境，叠加家庭支持不足、社会服务缺位、平台监管宽松等外部因素，最终导致其深陷

数字消费风险。 
本文以灵性照顾理论为核心，明确社会工作介入的核心逻辑：既要赋能老年群体提升数智技能，更

要回应其深层灵性需求，实现技能教学与人文关怀的有机融合。通过个案小组服务、消费安全赋能、多

元支持网络搭建、消费环境优化四条路径，构建专业化、有温度的社工介入体系，帮助老年人“学得会、

辨得清、不被骗、有尊严”地参与电商消费。 
诚然，我们仍需进一步强化社会工作在老年数字服务中的作用，推动技术与关怀同步前行，让老年

群体真正跨越数字消费鸿沟，共享数字经济发展成果，实现有品质、有尊严的晚年生活。 
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