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责编院赵鹏姣
制版院包聪颖
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出行打车尧网络购物尧医院挂

号尧在线订票噎噎随着移动互联技

术的快速发展袁 人们普遍享受着

移动互联网带来的便利遥 不过袁值

得注意的是袁我国两亿多老人中袁

相当一部分正饱受野数字鸿沟冶困

扰 袁支付 尧看病 尧出行面临诸多困

难遥有调研显示袁60 岁以上人群中

使用电子支付的比例仅为 50%左

右袁尤其是在数字化程度较高的城

市中 袁老年人面临的 野数字鸿沟 冶

问题更加凸显遥

信息化给人们带来了很多便利袁
以看病为例袁网络预约挂号看病尧移动
支付缴费已成为常态袁 但对于许多不
会使用智能手机的老年人来说袁 去医
院挂号尧缴费尧看病尧检查就像在走迷
宫袁看病难成为老年人的主要困扰遥

近日袁 记者来到位于北京西城区
的宣武医院袁在医院门诊楼一楼大厅袁
午后时分前来就医的患者络绎不绝遥
81岁的陈老太太告诉记者袁每次看病
前都需要儿子先在网上预约袁 再由儿
子陪同就医袁 她如果只身前往恐怕连
取号都难遥 陪同老人来看病的儿子表
示袁野我母亲不会使用智能手机袁 更不
会用手机缴费袁老人每次看病袁都需要
家人陪伴身边袁帮助完成挂号尧划价尧
缴费尧取药等各个环节遥 冶

记者在采访中发现袁 有不少老年
人开始享受移动支付带来的便利遥 在
能够进行移动支付的老人中袁 有的靠
自己学习摸索袁 也有的在子女指导下
完成操作遥根据不完全统计袁在 60-70
岁的老年人群体中袁 不少人可以完成
手机预约挂号尧移动支付等操作袁但在
70-80岁的老年人当中袁 现金支付仍
然占据最重要的位置袁 老年人对现金
支付具有很强的依赖性和很高的信任

度袁对移动支付则知之甚少遥
根据国际组织的标准袁我国 1999

年正式进入老龄社会袁此后袁老龄人口
不断增加遥 国家统计局近日发布的数
据显示袁截至 2019年年底袁中国 60周
岁及以上人口约 2.54亿人袁占总人口
的 18.1%袁 其中 65 周岁及以上人口
1.76亿人袁 占总人口的 12.6%袁 预计
2050年前后袁该比例将达到 34.9%遥

日前袁 中国社科院国情调查与大
数据研究中心尧 腾讯社会研究中心等
机构联合发布的 叶中老年互联网生活
研究报告曳 显示袁46.3%的中老年人从
未用过手机支付袁36.4%的中老年人偶
尔用袁只有 17.4%的中老年人经常用遥

中国人民银行支付结算司司长温
信祥日前在第九届中国支付清算论坛
上也表示袁野今年年初袁 我们在七个省
份开展了支付领域数字鸿沟问题抽样
调查袁获得有效问卷两万余份袁其中未
使用电子支付工具的受访者比例为

17.6%袁其人物画像的特点为院老年人尧
低学历尧 低收入尧 退休人员尧 农村地
区遥 冶他还表示袁这次疫情更是凸显了
老年人遭遇的支付窘境袁 如 野居家隔
离冶期间不会网购袁也点不了外卖袁给
正常生活造成了不便遥

数字时代老年群体
渐成“遗忘的角落”

盘古智库老龄社会研究中心副主
任尧 适老化专业委员会副主任李佳表
示袁部分老年人不能接受移动支付尧甚
至抵触数字化金融工具的现象并非今
天才出现遥 野从开始使用银行卡的时
候袁有些老人就遭遇了银行卡诈骗袁进
入数字支付时代袁 老人更会对新事物
产生排斥和恐惧心理遥 冶他说遥

野我们老年人不愿使用手机支付袁
最根本的原因就是恐惧遥 冶在北京一家
老字号餐厅里袁75岁的吴大爷告诉记
者袁安全仍是多数老年人是否使用手机
支付考虑的首要问题遥 野我学习能力一
直比较强袁手机上出的新应用也会主动
学习袁熟练操作后给自己的生活带来了
很大便利遥 但身边很多老年朋友并不
会真正感受到便捷袁甚至很多老年人觉
得自己学不会新事物袁只能被动地接受

社会生活方式的改变遥 冶他说遥
记者在北京崇文门新世界商圈也

随机采访了多位年轻人袁 大多数人表
示父母们主动学习意愿并不强袁 但会
帮助父母更好地使用智能手机遥

招联金融首席研究员董希淼指
出袁多数老年人对数字金融工具有抵
触心理也与部分金融机构和互联网
公司宣传营销行为有关遥一些互联网
公司曾片面推广无现金社会活动袁一
些喜欢看得见尧摸得着的纸币或硬币
的老年人对数字金融工具有所排斥遥

多个相关机构调研结果也显示袁
手机银行和支付 APP 界面复杂尧字
小看不清尧表述看不懂尧绑卡和密码
验证流程太复杂袁也是导致老年人对
数字金融工具野敬而远之冶的重要原
因遥

“恐惧心理”导致
对数字支付敬而远之

近日袁宁波金融消费权益保护协
会等机构完成了一份题为叶宁波老年
人数字化金融工具使用情况研究曳的
调研报告袁总结了一些老年人在使用
数字化金融工具时实际存在的问题院
66.7%的老年人反映袁 手机银行页面
上展示的功能过多袁部分功能查找比
较麻烦袁甚至根本不知道电子渠道拥
有这些功能曰93%的体验用户反馈袁
手机银行页面的字体过小袁没有照顾
到老年人视力因素袁老年人常用的功
能没有清晰的展示出来袁相关的提示
文字也比较小遥 所有体验用户都反
映袁部分提示性问题难以理解袁整体
表达不够通俗化袁特别是关于免责方
面的条款袁表达过于法条化袁晦涩难
懂遥

野为了打消老年人的疑虑和担
心袁在电子支付和数字金融向老年人
推广的过程中袁金融机构和互联网企
业应该采取积极举措遥 冶李佳表示遥

记者在采访中了解到袁一些银行
以及非银行支付机构已经行动起来遥
记者从中行了解到袁为了提升银发客
群对线上业务的接受度袁中国银行在

手机银行平台正式上线银发专区袁构
建野财富管理尧品质生活尧中银老年大
学冶三大功能区袁在满足老年人金融
需求的同时袁提供在线问诊尧线上采
购尧学习等非金融服务遥 中行银发场
景组相关负责人表示袁财富管理功能
区精选了多款适合老年人的投资理
财产品袁其中部分产品是中行专为老
年客户定制袁 只有 50岁以上的人可
以购买遥
微信支付相关负责人表示袁微信

支付在尝试以低门槛的创新数字化
向中老年用户提供各种数字支付服
务袁助力老人安享数字时代遥 亲属卡
功能让子女在微信上为老人消费代
付遥 用户可通过在微信上给父母尧子
女等开通渊赠送冤亲属卡袁对方消费时
可以代付遥亲属卡可用于大部分支持
微信支付的消费场景袁 暂不支持转
账尧理财使用遥另外袁一键绑定功能使
老年人在银行卡线下开户时袁可一键
绑定微信支付遥微信支付还可以帮助
老人线上轻松缴纳社保袁同时支持全
国电力尧水务尧燃气尧供暖等机构的居
民用户缴费遥

野对社会而言袁需要更多地鼓励
老龄群体拥抱数字技术遥特别是要避
免由数字鸿沟产生的数字歧视袁要理
解老龄群体对新技术尧新产品的恐惧
感和无力感遥 冶李佳说遥 专家建议袁全
社会各方要从三个方面形成合力袁帮
助老年人跨过野数字鸿沟冶袁跟上野数
字化时代冶节奏遥

在政府层面袁 业内人士建议袁老
年人野数字扫盲冶应成为社会课题袁政
府应作出制度性安排袁出台相应专项
政策袁让老年人能无障碍共享信息化
成果遥政府在信息化和数字政务建设
过程中袁 应充分考虑老年人需求袁设
置过渡期和特殊人群服务通道遥

李佳强调袁 政府在各种设计尧规
划和落实过程中袁应充分考虑城乡之
间尧地区之间尧不同年龄之间民众的
信息化能力差异袁全面促进和改善信
息无障碍服务环境袁为消除代际数字
鸿沟营造良好的制度环境和社会基
础遥他表示袁要确定规则袁帮助老年人
在使用数字金融工具过程中避免受
骗尧保证资金安全遥

社区是除家庭外离老年人最近

的一个社会基础机构遥 在社区层面袁
叶宁波市老年人数字化金融工具使用
情况研究曳建议袁要充分利用社区等
基层宣传渠道和资源袁如老年人志愿
者队伍袁 使用适合老年人的话术袁能
够接受的宣传方式袁开展金融知识宣
传袁在日常公益宣传和营销活动中客
观地介绍和宣传金融知识遥温信祥也
强调袁应以群众喜闻乐见的方式普及
使用知识尧加强风险提示曰采取野社区
志愿者冶野公益数字大使冶等更加人性
化尧接地气的方式袁针对弱势群体需
求开展数字技能培训袁助其融入数字
生活遥

我国以家庭养老为主要模式袁让
老年人融入数字生活袁家庭仍是主导
力量遥在家庭层面袁李佳表示袁家庭成
员需要有更多的耐心来鼓励和引导
老年人遥 野在使用数字金融工具的过
程中袁 家庭可以开设专门的卡号尧转
小额的钱袁 尽量把资金风险降低袁在
风险可控的情况下帮助老人接受这
项新事物袁一旦发生问题也不要去指
责老年人遥 冶他说遥

渊于江 张莫 庞昕熠冤

多渠道助力老人
迈过“数字鸿沟”
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