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摘  要 

在数字化浪潮加速推进的背景下，老年人因生理、认知与社会等多重因素，普遍面临数字鸿沟问题。社

会组织作为基层社会治理的重要主体，在老年人数字素养提升中发挥着日益突出的作用。本文基于赋能

理论，构建“能力赋能–心理赋能–社会赋能”的分析框架，选取G市K社区“拥抱人工智能”科普志愿

服务队为典型案例，系统剖析社会组织赋能老年人数字素养提升的具体机制与行动路径。研究发现，社

会组织通过资源整合、技能培训、情感支持、社交网络建设等多维路径，有效推动老年人从“数字边缘

群体”向“数字参与群体”转变，助力老年人实现数字技术的接入、适应与融入。文章提出健全多元协

作机制、优化数字技能培训供给、强化社区数字互助网络三项政策建议，以期为我国智慧助老服务体系

建设与老龄社会数字包容性治理提供理论参考与实践启示。 
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Abstract 
Against the backdrop of the accelerated wave of digitalization, elderly people generally face a digital 
divide due to multiple factors such as physiology, cognition, and social environment. As an im-
portant subject of grassroots social governance, social organizations play an increasingly promi-
nent role in improving the digital literacy of the elderly. Based on Empowerment Theory, this paper 
constructs an analytical framework of “Capacity Empowerment-Psychological Empowerment-So-
cial Empowerment.” Taking the “Embrace Artificial Intelligence” science popularization volunteer 
service team in K Community of G City as a typical case, the study systematically analyzes the specific 
mechanisms and action paths through which social organizations empower the digital literacy of 
the elderly. The research finds that social organizations effectively promote the transformation of 
the elderly from a “digitally marginalized group” to a “digitally participating group” through multi-
dimensional paths such as resource integration, skill training, emotional support, and social net-
work construction, helping them achieve access to, adaptation to, and integration into digital tech-
nology. The paper proposes three policy recommendations: improving the multi-party collabora-
tion mechanism, optimizing the supply of digital skill training, and strengthening the community 
digital mutual aid network. This aims to provide theoretical reference and practical insights for the 
construction of China’s intelligent elderly care service system and the digital inclusive governance 
of an aging society. 
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1. 引言 

在全民数字化的浪潮中，老年群体因生理机能衰退、认知能力下降、信息获取障碍以及传统观念等

多重因素，普遍缺乏数字工具应用能力、数字信息处理能力与网络安全防范意识，逐渐成为“数字边缘

群体”。为了帮助老年人跨越“数字鸿沟”，中央政府高度重视老年人数字素养提升工作，陆续出台《国

务院办公厅关于切实解决老年人运用智能技术困难的实施方案》与《全国老龄办关于开展“智慧助老”

行动的通知》等重要行动方案。这些文件明确强调要“引导社会力量积极参与‘智慧助老’行动，培育和

扶持以提升老年人数字素养为主的基层公益性、服务性、互助性社会组织”。然而，老年人数字素养的

提升过程本质上不仅是技术应用能力的培养过程，更是涉及能力提升、心理认同重建与社会关系重塑的

综合性赋能过程[1] [2]。在社区基层治理实践中，社会组织如何有效发挥这种赋能作用，成为提升老年人

数字素养的重要课题。 
在学术意义上，社会组织赋能老年人数字素养提升是社会组织与智慧助老行动交互下的社会事实。

目前有关社会组织赋能老年人数字素养提升的研究议题主要集中在三个方面。一是老年人数字素养提升

的策略研究。该领域主要关注数字素养的概念界定、能力结构及干预策略[3] [4]。二是社会组织参与智慧

助老行动的必要性。现有文献普遍肯定社会组织在智慧助老行动中的独特价值[5]。三是社会组织促进老

年人数字融入的实践路径。社会组织依托各类合作关系网络为主体，主要通过数字导师招募、资源供给
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和活动嵌入等路径赋能[6]-[8]。综上，学界对社会组织赋能老年人数字素养提升的研究已取得诸多成果，

但现有研究多聚焦于社区智慧助老行动中的经验总结与模式探讨，对于社会组织嵌入老年人数字融入过

程中的赋能机制与成效路径关注不足。基于此，本文结合 G 市 K 社区数字助老服务的实践案例，构建理

论分析框架，重点探讨社会组织如何赋能老年人数字素养提升，并进一步分析其赋能路径与实践影响。

力求在理论与实践的对话中，梳理这一行动模式的经验启示与推广路径。 

2. 理论基础 

赋能理论作为公共管理领域的重要理论之一，“赋能”的核心内涵在于通过外部资源支持与内部潜

能激发，提升个体与群体的自主能力、行动能力与社会参与能力[9]。在数字社会背景下，赋能理论亦

被广泛用于分析如何促进老年人跨越数字鸿沟、实现数字融入[10]。从赋能理论视角看，数字素养的提

升不仅是单一的技能获取过程，更是能力赋能、心理赋能与社会赋能的系统性过程，涉及知识技能的

积累、心理认知的转变以及社会关系的“三重赋能”分析框架。能力赋能即通过系统化数字技能培训与

实操指导，提升老年人基本的数字工具使用能力与信息处理能力。心理赋能侧重于激发老年人对数字

技术的信任感与学习意愿。社会赋能强调通过拓展老年人的社会关系网络，推动其更深度地融入数字

社会。 

3. 案例选择 

3.1. 案例引入 

本文的案例选择遵循案例研究法中的典型性原则，选取 G 市 K 社区“拥抱人工智能”科普志愿服务

队(以下简称志愿服务队)作为研究对象。G 市近年来积极响应“人工智能+”“智慧助老”等国家战略，

探索数字技术在社区治理与公共服务中的创新应用。K 社区是典型的老龄化程度较高的城市社区，老年

人群体规模较大、数字需求显著。为破解老年人面临的“数字鸿沟”问题，K 社区聚焦老年群体数字素

养提升的行动目标，依托社区党组织、科协与高校力量，成立了“拥抱人工智能”科普志愿服务队。该组

织通过专题讲座、实操培训、入户指导、个性化帮扶等多元服务形式，帮助老年人掌握 AI 工具和智能设

备的使用技能，进行网络安全防范知识普及、信息筛选能力提升以及社交互动能力建设等。与一般数字

助老活动不同，该志愿服务队具有三方面突出特征：一是组织架构完善、服务模式系统化，涵盖“课堂

教学 + 趣味互动 + 入户辅导 + 线上社群”四位一体的多元赋能路径；二是赋能效果显著、参与度高，

老年人群体在能力、心理、社会等多个维度均实现了显著改善；三是社区嵌入性强、推广潜力大，依托

社区基层党组织与志愿服务体系，具备良好的可持续性与复制推广价值。 

3.2. 研究设计 

本文所使用的研究方法为案例研究法，对典型案例的深入剖析可以挖掘其背后的深层逻辑。本课题

组于 2025 年 5 月前往 G 市 K 社区围绕智慧助老行动开展调研，调研地点包括民政局、K 社区、K 社区

居家养老服务站等，调研访谈对象主要包括政府工作人员、社区党委书记、志愿服务队负责人及队员、K
社区居家养老服务站经理及工作人员等，与每位被访谈者的访谈时间都在 30 分钟以上，访谈人员与访谈

内容详见表 1。研究数据主要来源于实地调研和半结构化访谈等一手资料，并辅之以政府官方网站、公司

官方网站与年度报告等二手资料，多重资料可以更好地支持资料的交叉验证，提升案例分析的效度，确

保研究结果的可信度。本课题组对访谈资料和录音进行整理，同时将访谈过程中所拍摄的部分包含文字

资料的图片转化为文字，获得了丰富的访谈资料，并获取了 G 市民政局、K 社区等单位提供的文字资料

数份，包含政府工作报告、智慧助老政策清单、科普志愿服务细则等多种资料。 
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Table 1. Interviewees and main interview topics 
表 1. 访谈对象与主要访谈内容 

编码 访谈对象 主要访谈内容 

A1 G 市民政局负责人 老年人口数据、智慧助老的具体措施、与 K 社区合作情况、智慧助

老行动中的困难与解决方案 

A2 K 社区党委书记 社区老年人口基本情况、智慧助老行动的具体做法、与其他部门合作

情况、创建志愿服务队的基本情况 

A3 志愿服务队负责人 志愿服务队创建目的、志愿服务队的基本情况志愿服务队的服务内容

及功能、如何进行政社协同 

A4 志愿服务队队员 参加志愿服务的初心、志愿服务的工作内容、志愿服务的心得体会 

A5 K 社区居家养老服务站经理 组织员工参与科普志愿服务队的动员工作、站点员工参与志愿服务的

基本情况 

A6 K 社区部分老年人 参加老年科普情况、使用数字技术能力、心理状况和数字社交情况等 

4. 社会组织赋能老年人数字素养提升的行动路径 

4.1. 能力赋能：数字技能培训的基础性赋能 

能力赋能是提升老年人数字素养的基础性路径，其核心任务是通过系统的技能培训，帮助老年人掌

握和应用数字工具。数字素养不仅仅是对电子设备的使用，更包括对数字信息的理解与处理能力[11]。在

K 社区“拥抱人工智能”科普志愿服务队的实践中，数字技能培训是其核心服务内容之一，主要通过以

下几种方式实现：一是基础技能教学。志愿服务队首先从老年人最基本的智能设备操作开始，如智能手

机、平板电脑、语音助手的使用等，逐步引导老年人掌握数字设备的基本操作。二是应用技能培训。针

对老年人日常生活中的具体需求，志愿服务队提供诸如在线支付、社交软件使用、在线购物、智能家居

控制等实用技能培训，帮助老年人有效利用数字技术改善生活质量。正如社区党委书记表示：“我们的

志愿者教他们如何线上预约医院挂号，避免排队，教他们如何使用打车软件，方便出行，这些基础的技

能极大提升了老年人的日常生活质量。”(访谈记录：20250514A2)三是个性化辅导。志愿服务队根据不同

老年人群体的需求，实施定制化、个性化的数字技能培训。志愿服务队负责人在访谈中提到：“我们通

过入户培训和一对一辅导，确保每个老年人都能跟上教学进度。比如，在教老年人使用智能手机时，我

们会根据他们的接受能力，逐步引导他们掌握最基础的操作，确保每位老年人都能学会如何使用这些数

字工具。”(访谈记录：20250514A3)可见，老年人作为数字时代中的“习得性无助者”，社会组织对其接

受和运用数字技术、融入数字社会理应产生助推作用。以志愿服务队为例，社区志愿组织的介入不仅满

足了老年人对技能的需求，还通过持续的支持增强了老年人的自我学习能力。通过与志愿者的直接互动，

老年人能够看到身边的人如何通过数字技术提升生活质量，这种行为的模仿与扩散效应有助于老年人从

“被动学习”转向“主动参与”。正如王奶奶在访谈中提到：“我看过其他社区的智能点餐服务，只需语

音输入就能完成点餐，餐食还送到家，这项技术确实很方便。在志愿者帮助下我也学会了网上点餐，之

后我还教会了我家老头子和几位邻居一起网上点餐。”(访谈记录：20250514A6)因此，社会组织通过能力

赋能不仅帮助老年人掌握了基本的数字操作，还使得老年人实现了数字生活中从“依赖他人”到“自主

行动”的转变。 
从能力赋能的实际效果看，志愿服务队之所以能够推动老年人实现真实而稳定的数字能力提升，关

键在于其有效弥补了老年人数字学习中的结构性短板。一方面，志愿服务队高度嵌入社区生活场景，将

数字技能培训紧密对接就医、出行、支付等高频生活需求，使技术学习直接转化为生活能力，降低了老
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年人的学习门槛。另一方面，依托志愿服务的组织形式，培训过程具有更强的耐心性与持续性，通过反

复示范、个性化辅导和入户指导，缓解了老年人因记忆力衰退带来的“学后即忘”问题。在这种贴近生

活、低压力、可持续的学习环境中，老年人得以逐步完成从“被动接受帮助”到“自主使用技术”的能力

转变。 

4.2. 心理赋能：消除数字焦虑与增强自信心 

在能力赋能的基础上，心理赋能起到了激发老年人数字学习信心、消除数字恐惧和焦虑的关键作用。

心理赋能是指通过提供情感支持、认知转变与社会互动，帮助个体克服内心障碍，增强自我效能感与社

会归属感[12]。在 K 社区科普志愿服务队的实践中，心理赋能的路径主要通过以下几种方式实现：第一，

情感支持与陪伴。志愿服务队通过提供持续的情感支持，帮助老年人树立学习信心和参与信心。社区的

志愿者不仅在技能培训中扮演教师角色，更是情感的支持者，他们通过温暖的语言、耐心的引导和关怀

的陪伴，帮助老年人克服学习过程中的焦虑与不安。第二，认知转变与消除数字恐惧。笔者在调研中发

现，K 社区部分老年人对数字技术有着深深的排斥心理，认为它们过于复杂、难以理解，甚至害怕犯错。

“有些我们这年纪的人连微信支付他都不知道，他总是害怕用手机点错什么东西导致信息泄露或者财产

损失；另外一种情况就是手机看不清，眼睛痛的不行，到市场买菜手机微信支付看不清、也不太敢用。”

(访谈记录 20250514A6)为此，志愿服务队在开展数字技能培训时，特别注重认知层面的转变。志愿者通

过简明的语言、通俗的案例和形象的演示，帮助老年人理解数字技术的实际用途与便捷性，并实地帮助

老年人将智能产品调适为老年模式等，以此消除老年人对手机等智能技术的恐惧。第三，兴趣引导与自

信心构建。志愿服务队通过展示人工智能技术如何在老年人的日常生活中提供便捷服务，如智能语音助

手帮助老年人控制家居设备、在线健康管理等，激发了老年人对技术的兴趣。服务队志愿者表示“我们

志愿者在专题课堂中教大家使用 DeepSeek、豆包这些 AI 软件，老年人们都很感兴趣，一些人已经会使

用豆包来做旅游攻略和美食简朴了。”(访谈记录 20250514A4)在经过专题培训后，许多老年人开始不依

赖志愿者的帮助，而是能够自信地运用智能设备，进行数字支付、在线挂号、社交互动等，并通过互帮

互助的方式，让老年人在不断的数字学习中感受到成就感和社会认同，进一步强化了老年人融入数字社

会的信心。 
在心理赋能层面，志愿服务队能够有效缓解老年人的数字焦虑，核心并不在于技术难度本身的降低，

而在于学习关系与互动氛围的重塑。志愿服务以“陪伴式”“互助式”教学弱化了传统培训中的权威性

和评价压力，使老年人不必担心出错或被否定，从而降低了对数字技术的恐惧感。同时，志愿者在教学

过程中更多扮演支持者和引导者角色，通过持续鼓励和正向反馈，帮助老年人在一次次成功操作中积累

信心。由此，老年人逐步形成对数字技术的信任感，实现从“不敢用”到“愿意学、敢于用”的心理转

变。 

4.3. 社会赋能：构建社交支持网络与增强归属感 

社会赋能是指通过促进个体与他人之间的互动，提供社交支持与资源共享，帮助个体增强社会归属

感、社会参与感与自我效能感。在数字化社会中，老年人面临的不仅是技术层面的挑战，更多的是如何

保持社交联系和融入社会[13]。对于老年人来说，社会赋能不仅是数字技能的提升，更是生活质量的全面

改善。社会赋能通过搭建连接社会的桥梁，帮助老年人走出孤独，融入社区，促进他们在数字社会中获

得更多的机会和资源，从而在精神和生活上都获得更大的满足感。“我们这些老人家现在很喜欢通过微

信群聊天、买菜、网购等等，一些老人就喜欢把新学习到的东西分享给邻居们聊聊天，也分享一些生活

琐事，就感觉社区的邻里关系更好了。”(访谈记录 20250514A6) K 社区依托志愿服务队对老年人进行社

https://doi.org/10.12677/mm.2026.162048


黄善 
 

 

DOI: 10.12677/mm.2026.162048 165 现代管理 
 

会赋能的路径主要包括：一是社交互动平台的建立。社交互动平台是社会赋能的基础设施之一，帮助老

年人通过线上线下的互动，建立起有意义的社交联系。在社区内，志愿服务队通过微信群、QQ 群以及线

下活动等形式，搭建了一个老年人社交交流平台，使老年人能够分享自己的数字技能学习经验，讨论日

常生活中的问题，并通过社交活动增强彼此之间的联系。二是资源共享与互助合作。在社区场景中，老

年人相互之间的帮助与支持可以显著提升他们的社会参与感和自信心。志愿服务队通过组织线上社交活

动与线下互动环节，帮助老年人建立起互帮互助的社交圈子。例如，志愿者会鼓励老年人在微信群内分

享学习心得，交流时事新闻，让老年人之间互相鼓励，互相学习。三是社会支持系统的强化。社会赋能

的核心目标之一是通过社会支持系统的建设，帮助老年人形成一个长期有效的支持网络。志愿服务队通

过联合社区中的其他资源，提供多层次、多维度的支持，不仅在技术上提供辅导，还在生活上提供帮助。

例如，志愿者会与社区居家养老服务站中心合作，帮助老年人预约服务站的助餐、助医、助浴等服务，

或者向老年人介绍可以改善生活质量的数字健康工具。“我们服务站点不少员工也作为志愿者参加过科

普助老活动，教会老人家们使用手机或者一些智能监测设备后，他们要是有一些突发情况的话，就可以

直接打电话给社区或打个电话给服务站点，该助餐的助餐，该助医的助医。”(访谈记录 20250514A5)志
愿服务队通过这些社会赋能路径，使老年人逐渐摆脱了孤立与排斥，融入了数字社会网络的同时，还提

升了生活质量，增强了社会参与感与自我效能感。 
在社会赋能维度上，志愿服务队之所以能够促进老年人由个体学习走向群体融入，关键在于其成功

构建了以数字学习为纽带的社区社交网络。通过微信群、线下活动和经验分享，老年人之间形成了稳定

的互动关系，不仅实现了技能交流，也增强了情感联结和社区认同。同时，志愿服务队通过与社区居家

养老服务站等主体协同，将数字技能嵌入社区公共服务体系之中，使老年人获得持续性的社会支持。这

种基于社区的支持网络有效缓解了老年人在数字社会中的孤立状态，增强了其社会参与感和归属感，从

而实现社会赋能的长期效果。 

5. 结论与政策启示 

在 K 社区智慧助老的实践中，志愿服务队作为社会组织的具体实施单位，扮演了促进老年人数字素

养提升的重要角色。社会组织的行动路径可以概括为以下几个方面：首先，通过资源整合与技术传播，

社会组织将社会各方力量有效汇聚，为老年人提供了从基础技能培训到生活应用的全面支持。其次，社

会组织通过情感支持与社交互动，消除了老年人对新技术的恐惧，增强了他们的自信心和社会归属感。

最后，社会组织通过社交平台的建立与社会支持系统的强化，促进了老年人之间的知识共享和资源交流，

帮助他们通过数字技术改善生活质量，提升生活便利性。 
基于 K 社区志愿服务队的实践经验与社会组织的赋能路径，推动老年人数字素养提升，亟需在政策层

面加强多方协同与制度保障。第一，完善多元协作机制，健全社会组织参与数字助老服务的政策体系。政

府应将社会组织纳入老龄化数字治理的长效机制，推动建立“政府主导、社会组织参与、社区协同、志愿

服务补充”的多元化服务体系。第二，优化数字技能培训供给，提升老年人数字赋能服务的适配性与精准

性。针对老年人群体的多样性，应推动社会组织开发分层分类、循序渐进的数字技能课程，注重“实用性 
+ 趣味性”的融合，提升培训的吸引力与实效性。第三，健全社区数字互助网络，强化老年人数字融入的

社会支持环境。政府应引导社区党组织、居委会与社会组织共建数字互助平台，整合线上线下社交空间，

为老年人搭建常态化、低门槛的学习交流渠道，促进老年人之间的互帮互助、资源共享与情感联结。 
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