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线上预约“犯难”、被二维码
“绕晕”、算法推送“成瘾”……随
着智能技术广泛应用，一些老人
在出行、就医、消费等日常生活场
景中面临操作困难，犹如陷入“数
字迷宫”。

数字化浪潮中，如何让老人享
受到科技带来的便捷？

“银发族”的数字困局

智能汽车、电视、音响、手机，
乃至智能马桶等家居产品，在设计
时主要面向年轻人，功能繁杂、操
作复杂。一些产品未考虑到老年
人的特点，让不少老年人感觉手足
无措。

因线上操作繁琐，72岁的江
苏无锡市民张大爷和老伴至今不
会网上挂号、手机打车。“小孩在外
地工作，我肠胃不好老跑医院，每
次挂号、检查都得花两三个小时。
还不会打车，路上只能忍着难受坐
公交。”张大爷说。

一些手机APP的适老化改造
浮于表面。工信部发布的《移动互
联网应用（APP）适老化通用设计
规范》对手机APP适老化改造有明
确指导规范。但记者发现，不少手

机APP的“关怀版”一级界面字体
变大，点击进入二级界面，页面布
置、字体却与正常版无异，“换汤不
换药”仍让老人无所适从。

《2024年移动互联网应用适
老化现状与创新趋势》报告显示，
目前网络上超 50%的APP尚未提
供“长辈模式”，且部分APP的“长
辈模式”入口过深、不明显，不利于
老年用户快速、便捷地切换使用。

层出不穷的弹窗广告、信息诱
导也让不少老人苦恼。81岁的退
休教师王阿婆一人独居，习惯通过
平板电脑看电视。“每次看着看着，
就有广告弹出，很难取消，广告界
面挡住半边屏幕，特别影响观感。”

有老人吐槽，一些手机软件
“手抖一下”就跳出弹窗广告，像
“狗皮膏药”一样，一旦点错隐蔽的
关闭按钮，还会下载不知名软件。

“因为误点诱导信息，还泄露了手
机号码，各种骚扰电话不断。”

“冲浪”无忧，阻碍何在

记者采访发现，“银发族”要
想真正跨越数字鸿沟，仍需破解
个人、企业和社会等方面的核心
痛点。

记者走访多家城乡养老院发
现，不少老人不愿、不敢接触电子
产品，认为自己“搞不懂”。“他们害
怕杂七杂八的智能产品。”一家养
老院工作人员说。

子女和亲友的指导是多数老
人掌握智能技术的重要途径，而据
此前云南大学团队开展的相关调
研结果显示，48.6%的老年人表示
孙辈在指导其使用手机时缺乏耐
心，代际之间“数字反哺”效果仍有
提升空间。

企业研发动力不足，也成为阻
碍之一。“我们也希望为老年人研
发更多高科技产品，但前期花费投
资大，而这一群体大多节俭，企业
无法预期能否盈利。”南京软件谷
一名产品经理坦言，多数企业在为

“银发族”开发智能产品时会犹豫。
部分企业专门成立科技部门，

组建研发团队，围绕老人需求推出
护理、保洁、就餐等上门生活服务
的APP，但推广难度较大，下载、下
单的仍以年轻人居多，且因缺乏价
格优势、日活量较低，运营维护难
以为继。

“社区也开展过数字技能培
训，电子支付、网购下单、预防网

络诈骗等培训内容很实用，但互
动性差，很难一对一手把手指导；
很多老人大屏幕都看不清，再加
上记性不好，教了第二天就忘
了。”一名老年人智能手机培训班
的志愿者说。

受访专家表示，老人“触网”
问题与地区经济差异密切相关。
城市与乡村之间的数字鸿沟有待
弥合，在一些欠发达地区，农村老
人消费能力有限，尚未融入互联
网生活。

化“鸿沟”为“红利”

今年印发的《国务院办公厅关
于发展银发经济增进老年人福祉
的意见》提出，“开展数字适老化能
力提升工程，推进互联网应用改
造”。国家发展改革委等多部门也
出台文件，要求“推进适老助残无
障碍设施与公共服务数字化改造，
积极发挥社会和市场力量助力重
点人群跨越数字鸿沟”。

受访专家表示，在数字浪潮
下，有效破解老年人“不敢用”“不
会用”智能技术的难题，既关乎社
会关怀，也是挖掘银发经济潜力的
必要举措。

专家建议，将智能设备与社会
公共服务的适老化、可及性改造纳
入无障碍建设范围，针对老年群体
出行、就医、购物、文娱等场景完善
适老产品和服务。同时，鼓励并引
导企业加快研发改造各类适老智
能应用，如“一键叫车”“一键呼救”

“刷脸支付”等，进一步减轻老人操
作负担。

专家指出，应注重子女对老人
的“数字反哺”作用，鼓励子女帮助
老人筛选智能化养老服务及产品，
指导老人利用智能技术提升生活
品质；同时，通过推广亲情模式、家
庭模式等，提升老人使用智能产品
的便捷度和自信心。

此外，要有更温情的社会“兜
底”保障。

专家表示，目前我国仍有许
多老人属于“非网民”群体，在妥
善引导其接纳智能生活的同时，
要避免数字偏见与社会排斥。在
推广智能技术适老化改造过程
中，应为有使用困难的老年群体
保留传统服务方式，尤其是在一
些公共服务窗口和平台，必须提
供替代方案兜底。

据新华社

如何不让老人困于“数字迷宫”

老年助浴员王玉芩

让老人“沐浴”在幸福里

养老“上新”

王玉芩说，自己从事这个行
业已经有一年半时间，这段时间
里，她与许多老人建立了深厚的
感情。有一位她经常服务的老
人，每到洗澡的日子，都会早早地
坐在窗边等她。还有些老人，会
在王玉芩赶到前准备好食物，以
表达感激之情。“我知道对老人而
言，我已经不仅仅是一个提供助

浴服务的人，更是可以倾诉心声
的朋友和亲人。”王玉芩说，老人
的一些小举动，都会让她感到温
暖和幸福。

王玉芩说，自己每周都会与
同事开会，讨论一些助浴过程中
的问题和解决方法。为了确保
服务质量和老人们的安全，王玉
芩所在的公司制定了一套严格

的服务流程。负责人张卫文介
绍，每次为老人服务前，助浴员
都会进行专业的健康评估，从基
础的测血压到皮肤状态，全方位
了解老人的身体状况和特殊需
求。上门助浴服务需 3 名以上
助浴员共同进行，服务过程中严
格遵守卫生标准，使用一次性洗
浴用品，服务结束后还会对老人

的居住环境进行简单的整理和
清洁。

张卫文表示，公司还会定期
对助浴员进行培训和考核，确保
他们的专业技能和服务水平不断
提高。“相信只要我们用心去服
务、用爱去关怀，就一定能让更多
的老年人享受到幸福和有尊严的
生活。”王玉芩说，希望更多的人

能够了解并加入老年助浴员这支
队伍，一起为老年人的幸福生活
贡献力量。

文/图 本报记者葛兰

为老年人的幸福生活贡献一点力量

部分老年群体由于身体机能衰退，日常生活中的一些基本需求如洗澡、穿衣等都
需要有人协助，他们正是老年助浴员的服务对象。10月12日下午，王玉芩和同事来到
西安市北郊一位老人家中，通过专业的技能和无微不至的关怀，提供上门助浴服务，让
老年人享受到舒适和“体面”。

“今天我们服务的是一位 82
岁的老人，他常年需要坐轮椅，妻
子也患病在家，靠辅助架才能行
走，老两口的儿女长期在外地打
工。”王玉芩说。看见他们，老人眼
神里充满了期待。

当天，王玉芩和同事先用半
个多小时为老人打扫了浴室，并
在地上铺设了防滑垫，随后摆放
好换洗衣物。“老人洗澡的时间，
需要控制在半小时左右。半身
不遂的老人下半身对温度的感

知很弱，所以需要提前放水。测
好水温后，将浴室温度调整到舒
适的状态，再将老人推进去。”王
玉芩说。

刚开始洗澡时，老人显得有
些拘谨，王玉芩和同事慢慢做着
安抚，确保老人感到舒适。渐渐
地，老人放松下来，开始与王玉芩
分享他年轻时的故事。那一刻，
王玉芩感受到与服务对象之间的
信任已经建立起来。帮助两位老
人洗完澡，再把换下来的衣服洗

干净晾晒起来，王玉芩和同事的
工作这才结束。

老人说，几位老朋友几天前
想到家里看望他，被他拒绝了。
主要原因是自己很长时间都没好
好洗过澡，年轻的时候他也是个
爱干净的人，现在这个样子不好
意思见人。老人还告诉王玉芩，
上门助浴服务让他有了出门的勇
气，他希望王玉芩为他们老两口提
供长期服务，听闻此言，王玉芩立
即答应了下来。

助浴服务让老年人更“体面”

作为一名老年助浴员，王玉
芩的服务项目不仅包括基本的
助浴服务，还涵盖了清洁、洗衣、
按摩等。根据老人的需求不同，
她会为其制订个性化的服务方
案。比如，有些老人只需要简单
擦洗，有些则需要全身沐浴；有
的只需短期服务如按小时计费，

有的则需要长期服务如定期上
门助浴。

王玉芩介绍，上门助浴这项
工作并没有那么简单。每次出
发前，她都要准备好各种工具和
用品，如毛巾、洗发水、沐浴露
等。到达老人家中后，首先要观
察老人的身体状况和居住环境，

查看浴室的结构以及确定助浴
方案，确保安全后才开始进行助
浴服务。

在这个过程中，王玉芩经常
会 遇 到 一 些 意 想 不 到 的“ 挑
战”。比如，有的老人因为长期
卧床，皮肤敏感，不能大力搓洗
或长时间泡水，否则容易造成皮

肤破裂；有些老人因为认知障
碍，不太配合，则需要慢慢进行，
避免造成老人的应激反应等。这
些都要有专业的技能，以及足够
的耐心和爱心。

“许多老人宁愿自己躺在床
上不洗，也不想让子女帮助洗
澡，更何况陌生人。”王玉芩说，

为此她需要与服务对象聊天，消
除老人的心理障碍。每当看到
老人因为自己的服务而变得更加
干净、舒适和自信时，王玉芩就感
到无比的满足和自豪。虽然工作
中经常会遇到各种困难和挑战，
但正是这些经历让王玉芩不断
成长进步。

帮老年人洗澡要注意的真不少

王玉芩为老人助浴。


