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一、问题提出与文献综述

（一）问题提出

大数据、云计算、人工智能等新型数字技术

的不断发展，重塑政府服务供给以及治理模式，也

促进了社会“智”治的新实践。2021 年 3 月，《中

华人民共和国国民经济和社会发展第十四个五年规

划和 2035 年远景目标纲要》明确提出要加快建设

数字经济、数字社会、数字政府，以数字化转型驱

动生产方式、生活方式和治理方式变革。[1] 在政策

指引下，各地方政府加快数字化转型，围绕网络化、

智能化、移动化等特征来驱动服务创新。尤其是在

疫情影响之下，健康码、行程码等已成为出行必备，

网购、网上娱乐及在线服务也成为生活之需。但与

此同时，中国老龄化程度不断加深。2021 年 5 月 ,
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第七次人口普查数据表明，我国 60 岁以上人口总

量已超 2.6 亿，占比 18.7%，与 2020 年相比，提升

5.44%。[2] 而第 49 次《中国互联网络发展状况统计

报告》显示，我国 60 岁以上网民规模达 1.19 亿，

互联网普及率达 43.2%。[3] 由此可见，老年人正逐

步“触网”并尝试融入智能化生活。但值得注意的

是，老年人在互联网以及智能技术的使用过程中会

遇到各种困难。例如，疫情期间很多老年人因不懂

健康码和行程码而遇到困难、不懂线上预约而无法

享受便捷化公共服务的事件屡次发生。为助力老年

人跨越数字鸿沟，2020 年 11 月，国务院出台《关

于切实解决老年人运用智能技术困难的实施方案》，

围绕老年人出行、医疗、消费、文娱、办事等高频

事项和公共服务场景提出推动老年人智能化服务普

惠性以及基本建立解决老年人数字鸿沟问题的长效

机制。[4] 此后的 12 月，工业和信息化部又印发《互

联网应用适老化及无障碍改造专项行动方案》，强

调在全国范围内开展互联网应用的适老化及无障碍

改造专项行动。[5]

据此，在政策以及现实困境的驱动之下，探

索老年人数字鸿沟破解之道，助力老年人参与智慧

生活、共享数字红利，已成为数字时代的一项重要

公共议程，也是提升国家治理能力与治理水平的应

有之义。

（二）文献综述

数字鸿沟概念最早是将数字鸿沟定义为拥有

ICT（信息与通信技术）和未拥有 ICT 之间的数字

差距 [6] ；随着互联网的不断普及，数字鸿沟简单的

二元概念得以拓展，技能与知识鸿沟逐渐成为老年

人数字鸿沟研究的重点。[7] 就当前研究而言，学者

们主要是从老年人“接入鸿沟”“技能鸿沟”“知识

鸿沟”等三个视角展开。

1、老年人“数字接入鸿沟”

数字“接入鸿沟”被称为数字鸿沟的基础，属

于数字鸿沟的“前端”问题，表现为“物质接入的

差距”。[8] 具体到老年人数字“接入鸿沟”是指相

对于其他群体尤其是青年群体而言，老年人在数字

化设备、获取信息资源的机会等方面的缺乏。[9] 当

前我国社会中老年人“接入鸿沟”主要体现为年龄

以及城乡差距。首先，年龄对于个体能否访问或使

用信息通信技术具有重要的意义。[10] 随着年龄增长，

老年人身体素质和健康状况受损、社会适应能力较

差、经济能力下降等都会对老年人“触网”造成阻

碍。[11] 尤其是视听和协调能力的退化，使得老年

人无法使用大部分的智能产品 ；此外，老年人经济

能力下降，更愿意将钱支出于基本生存，而不是用

于购买智能产品和设备。针对以上问题，学者们指

出可以通过改进设备和智能产品的适老化、增加老

年人收入水平等途径来加以解决。其次，数字技术

不断嵌入社会生活，老年人数字鸿沟在城乡之间形

成新的“差距”。我国城乡之间信息基础设施和互

联网服务设施建设存在较大差距，农村地区老年人

的互联网设备拥有率以及供老年人利用的互联网基

础设施非常缺乏，导致老年人无法接触信息技术及

智能设备。[12] 故未来发展过程中应注重增加老年

群体互联网设备可及性，优化互联网基础设施和服

务设施建设成效。

2、老年人“数字技能鸿沟”

数字“技能鸿沟”是数字鸿沟的“中端”问题，

又称为数字“使用鸿沟”或“能力鸿沟”，其本质

就是数字社会中的参与不平等。随着物质生活质量

的不断提升，许多老年人可以接入网络并拥有智能

设备，但数字技术和技能的掌握 , 以及个体学习态

度的差异又成为老年人跨越数字鸿沟的新困扰。[13]

具体而言，现有研究多从个体及社会层面进行探讨。

首先，就个体层面而言，老年人的学习能力、新生

事物接受能力、性别差异、受教育程度、心理素质

等都会影响其数字技术的学习和掌握程度。[14] 此外，

在实践过程中，许多老年人对数字技术学习持消极

态度，或因为本身不重视或被数字排斥 , 或因为智

能产品的适老化不足导致操作复杂。这些问题使老

年人会产生生理和心理障碍，从而抵触数字技术的
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学习。其次，就社会层面而言，突如其来的数字化

会让老年人产生陌生感。这意味着老年人数字“技

能鸿沟”不仅受到个体层面的影响，还会受到社会

技术以及代际之间生活习惯和发展环境的影响。[15]

故基于两方面的考虑，学者们提出要动员政府、社

会、家庭等多方主体参与，为老年人提供智能产品

以及数字化技术的社会培训和帮扶，并为老年人创

造数字化学习环境，帮助老年人提高学习信心和自

我效能感。 

3、老年人“数字知识鸿沟”

数字“知识鸿沟”属于数字鸿沟问题的“末端”，

主要表现在数字鸿沟的结果。数字“知识鸿沟”不

仅体现为对智能产品和设备的物理连接与使用，而

且以能够让人们较好地利用信息技术获取资源为标

志。[16] 具体到老年人数字“知识鸿沟”就是指老

年人在数字“接入鸿沟”和“技能鸿沟”等方面的

劣势导致其在数字化知识方面获取不足。从数字“接

入鸿沟”来看，当前智能设备的“适老化”不足，

老年人无法使用数字化产品，故不能增加使用体验

和产品认知经验。而从数字“技能鸿沟”而言，老

年人数字技术缺乏导致其对数字化产品的使用程度

较低，导致老年人无法获得数字化产品和使用的相

关信息。至此而言，老年人在产品“适老化”改造

不够以及数字技能不足等问题的影响之下，很可能

无法获取数字化的相关信息或者数字化理解出现偏

差，导致老年人遭遇数字化风险。[17] 老年人在面

临数字“知识鸿沟”的情景之下，对数字诈骗以及

网络谣言、网络色情和虚假广告等不容易及时分辨。

尤其是在疫情期间，数字“知识鸿沟”让老年人更

容易成为网络谣言、电信诈骗的受害者。[18] 此外，

有学者指出，由于数字“知识鸿沟”是前面两道鸿

沟的自然延伸，故其形成的原因应与前两道鸿沟产

生交集，会受到来自身体机能、资源禀赋以及经济

地位、政策网络、监管机制、网络环境等方面的影

响。基于此，学者们指出在未来的发展过程中要更

加重视数字“知识鸿沟”，在提升老年人数字素养

的同时要加强网络监管。

综上所述，国内外学者围绕老年人数字“接入

鸿沟”“技能鸿沟”及“知识鸿沟”进行概念、影

响因素以及具体对策的刻画，丰富了对这一议题的

理解。但总结而言，现有研究多集中于概念普及前

瞻性探讨，还缺乏相对完整的老年人数字鸿沟治理

的理论框架 ；对老年人数字鸿沟的整体性社会治理

的影响及对策思考还有待深化 ；同时，理论和实践

的结合不足，缺乏微观案例嵌入来进行深入的分析

并提供证据支持。

二、理论基础与分析框架

（一）公共价值理论的概念演进

20 世纪 90 年代中期，哈佛大学教授马克·穆

尔最先在其著作《创造公共价值 ：政府战略管理》

中建构公共价值概念，强调作为公共管理者应以寻

求、确定和创造公共价值为主要职责。[19] 穆尔的

研究推动了学界对公共价值的关注，学者们基于研

究情景拓展公共价值概念。凯利等人从公共服务视

角出发，将公共价值定义为政府通过服务、法律法

规等行为所创造的价值。[20] 奥弗林和斯托克等则

注重体现集体偏好，认为公共价值是一种集体表达

的、政治协调公民偏好的反映。[21] 霍纳和黑兹尔

从公民视角出发，指出公共价值由公民决定，是解

释合法性、资源配置和评估的最重要框架。[22] 基

于西方学者对公共价值的概念探讨，国内学者在中

国语境下不断探索和丰富公共价值的内涵。何艳

玲等提出公共价值并不是一个绝对标准，而是相

对于任务环境而言的政策或目标的价值性。[23] 王

学军等则将公共价值概念归为共识主导的公共价值

（PV）和结果主导的公共价值（PVs）。[24] 概括而言，

公共价值是由公民和政府共同决定，反映公民的偏

好集合，其形成过程是一个多方协作的政治过程。

当政府管理政策和战略在政治上具有合法性及持续

性，在操作上具有可行性和实际性，并且对公民有

公共管理创新

2022.12indd.indd   68 2022/12/26   16:39:51



2022・12

·69·

价值时，公共价值就会被创造。

（二）公共价值理论与老年人数字鸿沟治理

问题的耦合性

治理所体现的是与分权与协商相联系的集体

行动过程，其是在政府引导下，由多元主体广泛

参与的多中心模式，超越传统条块模式并形成复

杂网络结构，致力于促进公平与效率共存的善治

目标。[25] 基于当前理论与实践，政府、企业、家

庭、社会及老年人等多元主体通过协商与合作等方

式来促成协作治理是老年人数字鸿沟治理的应有之

义。因此，老年人数字鸿沟治理过程也蕴含多元化、

网络化和价值化特征。首先，老年人数字鸿沟治理

的多元化与公共价值理论相契合。公共价值强调集

体偏好以及公共利益的实现，而老年人数字鸿沟治

理本身就是多元主体协同创造公共价值的集体行

动。其次，老年人数字鸿沟治理的网络化特性与公

共价值理论观点一致。公共价值理论强调通过主体

间平等的网络协同机制构建缓解碎片化困境，创造

公共价值。[26] 对应而言，老年人数字鸿沟治理在

政府引导下，要通过多主体的网络化合作形成合力。

再次，老年人数字鸿沟治理的价值性与公共价值理

论的目标相符。公共价值理论提出公共管理的目标

就是创造公共价值。[27] 而在公共价值创造过程中，

注重价值理性和工具理性的融合，蕴含民主、公平、

合法性、责任等价值理念。[28] 而老年人数字鸿沟

治理也需在政府等治理主体正确理念和价值观引导

下实现价值创造。换言之，老年人数字鸿沟治理的

成功，离不开以人民为中心、以需求为导向等价值

理念的引领。据上述所言，公共价值理论与老年人

数字鸿沟治理问题相互耦合，能够为老年人数字鸿

沟治理问题的分析提供新的视角和切入点。

（三）以公共价值理论为基础的分析框架 

公共价值理论的核心框架是马克·穆尔提出

的战略三角模型，其包括公共价值、授权环境及运

作能力三个维度。随着公共价值理论的演进和拓展，

战略三角模型成为当下学界研究公共价值路径及公

共管理过程的重要框架。战略三角模型对于老年人

数字鸿沟治理问题分析也具有重要的理论和实践意

义。数字时代不断升级的新型数字技术促进时代和

社会变迁，组织所需输出的公共价值也发生动态改

变。某种程度而言，老年人数字鸿沟治理正是数字

时代下政府以老年人为中心，为创造更大的公共价

值而主动应对形势变化的战略调整。战略三角模型

为老年人数字鸿沟治理提供了可资借鉴的分析思

授权环境

政策保障

制度完善

运作能力

主体协同

技术赋能

价值理念

人民中心

需求导向

价值目标

破解老年人数字鸿沟

提升老年人满意度

优化数字鸿沟治理效能

图1 老年人数字鸿沟治理的理论分析框架
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路，即在动态变化的环境中基于公共价值、授权环

境以及运作能力三个维度来厘清老年人数字鸿沟治

理中的价值创造问题。值得注意的是，战略三角模

型仅从宏观层面解释公共价值创造，微观维度下的

具体内容并没有加以限制。因此，本文基于战略三

角模型，结合中国老年人数字鸿沟治理的实际情景，

构建老年人数字鸿沟治理的分析框架，如图 1 所示。

就图 1 而言，公共价值维度表示老年人数字鸿

沟治理的最终价值目标和使命 ；授权环境维度表示

老年人数字鸿沟治理自上而下的合法性保障以及自

下而上的社会支持 ；运作能力则代表老年人数字鸿

沟治理过程中基于怎样的资源和能力以及如何管理

和组织运作来达成治理的公共价值。

三、案例导入 ：公共价值视角下 H 市老

年人数字鸿沟治理实践图景

（一）案例选取与数据来源

H 市是位于华东地区的国家中心城市。据

2021 年第七次全国人口普查数据显示，全市 60 岁

及以上人口为 581.55 万，占常住人口的 23.4%，H

市进入深度老龄化阶段。与此同时，H 市数字化和

智能化建设成效显著，形成“一网通办”“一网统管”

等典型治理模式，给经济、社会和生活带来了便利。

但数字化与老龄化的碰撞，导致大部分老年人在常

用的交通、就医、购物等生活场景中遭遇数字歧视

或数字排斥，不能享受数字化时代所带来的便利体

验，这也给 H 市老年人数字鸿沟治理带来困境。

面对老龄化加深带来的养老服务需求以及突

出的老年人数字鸿沟问题，H 市高度重视并采取积

极措施。早在 2000 年，H 市就开始提出并关注数

字鸿沟问题。随着新冠肺炎疫情的出现，老年人数

字鸿沟问题进一步加剧，H 市在国内率先推出“一

键打车”“刷脸打车”等治理场景，积极探索为老

服务建设格局。此后，H 市在国内首次将“老年人

数字鸿沟”写入《政府工作报告》，明确顶层设计

和规划。2021 年，H 市入选运用智能技术服务老

年人典型案例，成为全国推介的先进做法。因此，

对 H 市的实践现状进行分析，能够为全国的老年

人数字鸿沟治理提供证据支持。

本文关于 H 区的实践资料主要来源于三个渠

道，有助于形成三角互证。一是电话访谈法。2022

年 2—3 月对 H 市民政局、教育局的相关负责人进

行电话访谈。二是通过问卷星平台编辑问卷并收集

数据。从 2022 年 3 月 10 日到 3 月 27 日共回收问

卷 421 份，有效问卷 419 份，有效率达 99.5%。三

是通过机器学习获得数据。自编程序对 H 市官方

网站进行全站爬取，共获得与“数字鸿沟”相关的

词条和内容 8876 条，经过人工数据清洗和数据筛

选，共获得 432 条相关性较强的词条和内容。

（二）公共价值视角下 H 市老年人数字鸿沟

治理实践

H 市重视老年人数字鸿沟问题的破解，其实践

探索成效可以总结为以下几个关键方面 ：

1、体现以需求为导向的价值理念

H 市在老年人数字鸿沟治理实践中始终遵循

“以需求为导向”的价值理念，引领老年人数字鸿

沟的善治格局。首先，坚持线上和线下服务融合，

致力于实现服务效率和温度的权衡。如在“银行、

医院”等老年人常用服务场景中，除设置“适老化”

自助终端外，还保留传统柜台以及人工服务模式。

其次，注重普遍适用与分类推进相结合，为老年人

提供针对性、差异化的服务。尤其是在疫情阶段，

“出行码”“健康码”“场所码”等“码”上加“码”

现象频发，“万码奔腾”导致老年人面临“出行难、

办事难”的窘境。在此背景下，H 市为会使用手机

的老年人提供“适老化”的“一网通办”长者专版，

保证老年人能够快速“亮码”。而针对不会使用手

机的老年人，H 市为其提供“180 天离线码”及“身

份证核验方案”，助力老年人正常出行与生活。

2、形成政策引导与社会支持的授权环境

H 市重视政策引导作用，出台系列与老年人数

公共管理创新
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字鸿沟治理相关的政策举措，形成治理过程的外部

支持网络。首先，H 市在老年人智慧养老、数据安

全、数字教育、适老化改革等方面出台一系列指导

性政策。2021 年，其率先进行养老立法，提出要

“尊重老年人习惯，弥合数字鸿沟”；而在适老化改

革方面，出台《互联网适老化和无障碍设计规范》，

强调对政务网站以及公共服务应用等进行分层改

造。其次，通过对 H 市民政局相关负责人访谈得

知，该市在老年人数字鸿沟治理过程中形成“宣传

—培训—参与”的社会互动网络。具体而言，一

是在政策引导下派专业人员深入社区进行数字宣传

和普及，以形成数字共识；二是组建“信息助力员”

团队，借助志愿力量为老年人提供数字培训 ；三是

引导老年大学和公益组织等开设“数字为老培训基

地”；四是积极招募老年“数字体验官”，让老年人

亲自参与数字化产品设计和改进。

3、构建“技术赋能 + 主体协同”的运行机制

H 市在对老年人数字鸿沟进行治理的过程中，

以政府主导来整合各方资源，运用数字技术赋能治

理优化。首先，H 市建成“政府引导的多元主体协

同机制”。2021 年，H 市政府部门联合多元主体形

成“数字伙伴计划”，并将数字化转型领导小组办

公室确立为联系性指导组织，以更好协调整体合力。

在疫情期间，为满足不会使用智能产品老年人的基

本生活，H 市经信委、民政部等牵头，以电信 114

语音平台为载体形成“电话收集需求信息—对接

社区及相关企业—社区志愿者服务上门”的运行

机制助力老年人跨越数字鸿沟。此外，H 市也基于

技术赋能提升组织数字化运作能力。通过对 H 市

民政局相关负责人进行访谈得知，H 市针对老年人

疫情期间的就医问诊、健康检测等问题，联合企业

和移动推出“5G+ 数字养老健康融合平台”，优化

老年人就医问诊机制建设。

综上所述，通过对 H 市老年人数字鸿沟治理

实践分析，可发现其老年人数字鸿沟治理实践正经

历系统性变革，形成可资借鉴的经验并取得一定的

治理成效。但就大部分地区而言，在老年人数字鸿

沟治理创造公共价值的过程中依然还面临价值冲

突、合法性支持不足以及组织运行低效等问题，阻

碍公共价值实现。

四、公共价值视角下老年人数字鸿沟治

理问题再审视

（一）价值理念冲突

老年人数字鸿沟治理的首要过程就是要认识

公共组织或管理者的价值使命和目标。但当前大部

分地区在治理过程中依然存在过分强调技术及主体

利益分散等问题，这造成价值理念冲突问题。具体

可以归结为以下两个方面 ：第一，过分重视技术作

用，甚至把技术凌驾于人和管理之上，忽略技术工

具特性。这主要体现为强调技术运用所带来的“效

率、经济”提升，但忽略老年人实际需求和感受，

从而导致服务匹配不够等问题。第二，老年人数字

鸿沟治理涉及多元主体，而多元主体的价值目标和

价值标准存在独特性，在价值需求、价值实现路径

等方面呈现明显差异。若政府无法基于主导作用将

多元主体公共价值内化统一，那必然会产生价值冲

突，影响治理效能。

（二）合法性支持不足

合法的授权环境建设是老年人数字鸿沟治

理取得成效的重要保障，但就当前实践而言，

老年人数字鸿沟治理合法性支持还相对不足。

首先，大部分地区还未出台与老年人数字鸿沟

治理相关的法律法规，在治理过程中还多依靠

规划性和指导性政策。这就导致法律效力缺失，

无法对多元主体产生有效约束。同时，政策的

贯彻和执行机制缺失，各主体缺位、错位现象

较多。其次，老年人数字鸿沟治理过程中的社

会支持力量还不足。公共价值理论指出，公共

价值创造的过程就是实现地区社会价值偏好的

过程，因此必须充分发挥地区各主体的支持合
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力。但在老年人数字鸿沟治理过程中，由于传

统官僚制思想以及法律制度职责界定不清，导致

社会协同力量十分有限。

（三）运行能力较低

技术赋能与主体协同是老年人数字鸿沟治理

成功运行的关键因素。但总体而言，老年人数字

鸿沟治理过程中运行能力的提升还有较大空间。

首先，技术赋能的作用还未充分发挥。一是当前

的数字底座标准和接口还不统一，导致数据无法

实现整体性流动共享，阻碍平台整体性效能发

挥 ；二是技术赋能应用“适老化”改造不足。通

过问卷调查发现，58% 的老年人遇到过居家“适

老化”智能设备不灵敏等问题。其次，在多元主

体协同过程中也容易出现“形式”协作。一是各

主体的职责界定不清，协作效率低下 ；二是缺乏

完善的利益协调机制和数据共享机制及监督机

制。就利益协调机制而言，利益诉求无法畅通表

达，导致利益分配与补偿不公的问题 ；就数据共

享机制而言，表现为纵向“市—区—街道”三级

体制下的数据共享和开放受条块级别阻碍 ；而横

向卫健委、公安、民政、地理等部门的数据无法

形成整体联通。

五、公共价值视角下老年人数字鸿沟

治理的推进策略

基于公共价值视角对 H 市老年人数字鸿沟治

理实践及地区面临的问题进行分析，能够为老年

人数字鸿沟问题的治理和破解提供一定的借鉴和

启示。各地区在老年人数字鸿沟治理过程中要注

重借鉴先进经验，规避现存问题，通过价值理念、

合法性授权环境以及运行能力的多方优化，促进

老年人数字鸿沟治理的价值最大化。具体如图 2

所示。

图2 老年人数字鸿沟治理的推进策略框架图
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（一）重塑价值理念：遵循“以人为本”下

的供需“适配”逻辑

政府和社会治理的核心目的就是满足价值诉

求，人本主义价值观强调要“以人为本”，将人

的需求与体验作为核心要素。对应当下的数字治

理，最重要的是能合理使用技术，防止形成数字

技术威权模式。[29] 因此，在进行老年人数字鸿沟

治理过程中应树立“人民中心，需求导向”的理

念，促进供需的双向“适配”。

具体而言，一是要实现群体适配，为不同类

型、不同年龄阶段的老年人提供针对性、特色化

服务。例如，成都市武侯区就较好遵循了分类适

配理念，在基于智慧养老平台形成街道老年人需

求画像的基础上，对特殊老人的情况进行线下随

访关爱。同时，要对不同年龄段老年人的特征和

需求加以区分，实现供需精准匹配。二是要优化

智慧场景适配，围绕后疫情时代老年人最需要的

“交通出行、看病就医”等常用场景加以建构和

推行。三是要注意安全适配，这也是老年人顺利

融入数字化生活的重要内容。要谨慎识别老年人

在智慧化服务中可能遇到的信息泄露、数据诈骗

等问题，并从政策供给、产品优化以及素养提升

等方面加以精准化解决。

（二）完善授权环境：构建老年人融入数字

生活的政策保障体系

顶层制度和政策体系是老年人跨越数字鸿沟

的基础和保障。政府应在明确多元主体职责的基础

上出台政策法规及监管制度、保障老年人数字融入

及数字安全，建设老年人数字教育体系，为老年人

数字鸿沟治理提供坚实的制度保障和政策支持。

首先，应加快立法进程，并建设制度机制。

第一，应将现行《老年人权益保障法》进行修改

和完善，将老年人在数字化时代中面临的数字歧

视、数字救济、数字化教育等问题加以补充和细

化。[30] 其次，要优化数字法治建设，强化监管制

度。相关职能部门要依据各自职责出台监管政策，

严厉打击算法歧视、数字排斥等错误行为，建立

政府监管、平台自治、行业自律、公众参与的长

效监管机制，[31] 避免老年人在数字时代中的隐私

泄露、数字诈骗、网络谣言、欺骗性广告等问题。

再次，要探索多层次的老年人收入保障机制，保

障老年人智能设备和服务的购买力。具体而言，

一是要优化养老保险制度，依托养老金为老年人

提供基本保障 ；二是要增强养老保险公平性，[32]

增加老年人数字化产品购买意愿。其次，应探索

建立老年人数字化终身教育体系。如 H 市积极建

设“一网两平台”的老年人终身教育系统，探索

开发学习云“空中课堂”“金色学堂”等多个终

身学习平台。在未来的治理过程中应加快探索老

年人数字化教育终身学习机制，保障老年人接受

数字再教育的权力。

（三）提升运行能力：促进技术赋能与主体

协同的耦合

1、技术赋能 ：优化数字底座及应用的“适

老化”改造

但当前线上服务及应用的适老化改造力度不

足，导致老年人无法享受智慧生活。因此，在未

来发展过程中要注重发挥技术赋能潜力，提升线

上服务及应用的适老化改造成效。

首先，要秉持“技术向善”理念，依托先进

的信息技术为老年人服务场景搭建更多专业化网

络平台及系统，依托综合性平台的数据潜能和整

合性特征捕捉老年人需求，为老年人提供信息公

开、意见反馈、健康指导、社交娱乐等“一站式、

一体化”线上全生命周期服务，[33] 为实现“数据

代替老年人跑路”奠定基础。其次，要基于智能

算法、区块链等新型技术进一步提升配套智能化

产品的适老化质量。当前市面上出现较多的适老

化手机、终端或 APP，但就质量而言，可能仅是

加入大字体、大按键，但依然需要复杂操作。因

此，未来设计过程中要加强技术攻关，真正形成

“一键操作、一点就达”的操作机制以及允许犯错、
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有效撤回的“容错型”交互机制。再次，要重视

家庭适老化项目的技术精细化。“9703”养老模

式佐证家庭适老化项目的重要性。因此在未来发

展过程中，要通过物联网、智能红外技术等加强

家庭传感设备及可穿戴设备的感应灵敏度和精准

度，防止出现感应失误及服务不匹配的情况。

2、优化主体关系 ：形成政府主导下的多元

主体协同治理机制

老年人数字鸿沟问题的解决不应是“政府独

角戏”，而是多元主体“合唱”结构。因此，应

该探索建立政府主导下，社会、企业、家庭、老

年人等共同参与的治理机制。

首先，要充分体现政府的主导性地位。第一，

要保证政府在顶层规划、制度供给、资金支持、

资源整合等方面发挥引领作用，形成政策保障，

明确企业、社会及家庭等参与者的服务原则和职

责，引导多元力量参与智慧平台开发和运营、产

品的适老化改造以及服务提供。第二，政府要缓

解数据共享壁垒带来的数据碎片化问题。具体而

言，一要厘清条块体制机制壁垒，打通各层级数

据流通以及各部门数据共享，激发数据潜能。二

要统一数据标准和数据接口，保证需求和服务数

据能够有效匹配和对接。第三，要建立多元参与

的监督机制，基于一体化平台纳入多元主体来对

各主体的责任履行情况、数据安全问题等加以监

督，从而提升老年人在数字时代的获得感和满意

度。第四，要优化利益协调机制。基于数据平台

及数据要素来增加决策参与及利益诉求的表达渠

道和机会，从而保障各主体的利益分配公平性，

提升其参与治理的积极性和主动性。

其次，推动企业、社会及家庭广泛参与老年

人数字鸿沟治理。一是要引导企业抓住“银发经

济蓝海”，产品开发设计中多为老年人考虑。以

2015 年“老来网”为例，其嵌入“线上老年大学

APP”“退休人员社会化管理云平台”等，已拓

展对接 20 多个省份，市场占有率达到 95%。二

是要鼓励和支持社会力量开展智能技术和产品的

宣传和培训。老年人难以跨越数字鸿沟的一个重

要原因就是数字技术及数字素养缺乏。H 市开展

“100 万人智能技术提升计划”，“为老助老志愿团

队”的计划来为老年人提供技术培训和志愿服务，

已取得良好的效果。因此，未来发展过程中可借

鉴并拓展老年大学、“老老人带小老人”等智能

技术培训方式，帮助老年人融入智能生活。三是

要优先发挥家庭子女作用，实现数字反哺。家庭

是老年人数字技能提升的基础性及直接力量，要

鼓励家庭成员积极与老年人进行沟通，深化老年

人的数字思维和数字技能。

此外，在老年人数字鸿沟治理中，“主体性

因素”也不可忽视。通过问卷调查结果发现，

52% 的老年人认为自己会出现对智能技术的排斥

情绪和恐惧心理，从而导致自我放弃融入智慧生

活。故只有提升老年人自我主体建构以及自我认

知能力，才能基于内驱力推动更好地帮助老年人

克服固有的“数字抵制和排斥”情绪。老年人通

过自我主体建构，促进自我认知能力提升，强化

对数字技术和产品的认可和接受，从而对数字技

术和智能设备进行主动学习和使用。

六、结语

伴随数字化转型与老龄化的深度融合，老年

人数字鸿沟问题亟待解决。本文基于理论和研究

问题的契合性探讨，创新性地引入公共价值视角

并结合 H 市的实践案例进行分析，初步得到一些

粗浅的结论和研究启示供学界讨论。

首先，创新性地引入公共价值视角对该问题

进行整体性分析，既能够从价值理念层面分析该

问题的底层价值逻辑，又能从政策制度建设层面

探索该问题的合法性保障，还能够对运行机制中

的技术赋能与主体协同耦合加以阐明。

其次，数字化转型时代，要实现技术理性与

公共管理创新
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价值理性的权衡，促进人本和机器的协同。技术

是工具，是赋能管理过程和人的手段，而不是控

制人的砝码，更不能凌驾于人之上。因此，我们

在思考老年人数字鸿沟的破解之道、制定相关的

标准、运用相关技术时，要充分认识到人与技术

在本质与功能上的天然差异性。不但要注意实现

人的伦理和情感关怀，还要注意有效运用技术，

凸显技术赋能智慧治理的效用。
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Practice Exploration and Promotion Strategy of Digital Divide 
Governance for the Elderly from the Perspective of Public Value

Gu    Limei     &    Song    Yeqin
[Abstract]  The collision between aging and digitalization has led to the digital disadvantage of the 

elderly, and the digital divide for the elderly has become an urgent governance problem. Based on the 

perspective of public value and combined with the practical case of 'Digital divide governance for the Elderly' 

in H City, this paper carries out an analysis and finds that the city has gradually established the demand-

oriented value concept, formed an enabling environment of policy orientation and social support, and built the 

operating mechanism of 'technology empowerment and subject collaboration'. However, due to the influence 

of values and institutional mechanisms, the digital divide governance process for the elderly still has problems 

such as conflict of values, insufficient legal support and low operational capacity. Therefore, in order to help 

the elderly cross the digital divide and improve the governance efficiency of the digital divide for the elderly, 

the following aspects should be done: rebuild the value concept, follow the 'people-oriented' logic of supply 

and demand 'adaptation'; Improve the authorization environment and build a policy guarantee system for the 

elderly to integrate into digital life; Improve the operation capacity and promote the coupling of technology 

enablement and subject collaboration.

[Key  Words]  Silver Gap; Practical Cases; Theory of Public Value; Digital Divide Governance; Strategic 

Triangle Model

2022.12indd.indd   76 2022/12/26   16:39:52


