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随着我国经济社会数字化、智能化、信息化转型持续深

化，公共服务领域的智慧化升级成效显著，但仍需重点关注

老年群体的服务适配需求，避免因过度追求“智慧化”而忽

视老年群体的实际使用能力。 

2025 年，我国 60 周岁及以上老年人口已达 3.1 亿，占

总人口的 22%；65 周岁及以上老年人口达 2.2 亿，占总人口

的 15.6%，我国的老龄化速度远超全球平均水平。预测显示，

若生育率长期维持低位，到 2100 年，老龄化率将达到 53.4%，

也就是说每两个人中有一个是老年人。 

从智能手机使用情况来看，我国 60—69 岁“新老年人”

的智能手机持有率为 72%，70—79 岁老年人的智能手机持有

率仅为 33%；且 70—79 岁老年人对智能手机的使用多局限于



语音通话、微信视频、观看抖音小视频等基础功能，在复杂

应用操作方面仍存在显著障碍，数字鸿沟问题较为突出。 

为切实保障老年群体平等享受公共服务的合法权益，避

免“数字歧视”，提出以下几点建议： 

一、精准对接老年群体需求，优化数字服务适老适配。

当前部分 APP、小程序已增设成人模式与未成年人模式，建

议全面推广“适老模式”设置。由政府牵头推动政务服务 APP、

公共服务类小程序优化“适老模式”功能，聚焦核心服务场

景，简化操作流程。保留社保查询、医保报销、政务办理等

高频核心功能，将关键业务操作步骤压缩至 3步以内。取消

强制注册、不必要的人脸识别等繁琐环节，降低使用门槛。

同时建立“适老模式”广告零干扰机制，严禁推送营销类弹

窗、诱导下载链接等无关信息，对支付类功能增设二次确认

环节，强化风险防控，防范网络诈骗，保障老年群体财产安

全。 

二、全面推进公共服务场所适老化改造，保留传统服务

渠道。政务服务中心、银行网点、医疗机构等公共服务机构，

应同步完善适老硬件设施与传统服务模式：配备大字版指引

标识、老花镜等便民工具，保留现金支付、线下窗口办理等

传统服务方式，明确所有公共服务事项必须保留线下办理渠

道，严禁以“智慧化”为由强制要求线上预约、扫码支付，



切实保障老年群体的选择权。公共服务机构需保留现金缴

费、纸质表格填写等传统服务，提供免费复印、文件代填等

便民服务，为自助终端配备辅助工作人员，推行“一对一”

数字帮扶服务，协助老年群体完成业务办理。 

综上，通过深化公共服务适老化改造，实现“适老设施

全覆盖、数字服务无壁垒、权益保障有力度”的目标，让老

年群体平等共享数字化转型与公共服务发展红利，从制度与

实践层面彻底杜绝“数字歧视”，切实提升老年群体的获得

感、幸福感与安全感。 

 


