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■ 本报记者 马成涛

当下，科技发展日新月异，科技的进步给人类带来了许多意想不到的便捷，让更多人享
受到了智能技术带来的便利，但同时也带来了许多的烦恼。比如，很多老年人却陷入了“数字
鸿沟”，使用网络挂号、网络购物等困难重重，在智能的关卡上望而却步。 2019 年末，我国 60
岁及以上老年人口达 2.54 亿，占总人口的 18.1%。如何让庞大的老年人群体共享智能技术带
来的便利？

运用智能技术困难，老年人陷入“数字鸿沟”

“最近带着孙子到社区卫生服务中心打流感疫
苗。缴纳费用的时候，我把现金递给了窗口服务人员，
她看到两张百元大钞，还需要找零钱，于是问我‘没有
微信或者支付宝吗？ ’我随即表示自己没有智能手机，
她还是不太情愿收现金。 还好，另外一位窗口服务人
员主动接收了我的现金，才解决了缴费的问题。 ”合肥
居民李德（化名）表示，在日常生活中，像这样尴尬的
情况，经常遇到。 “听说网络支付很方便，不过我们老
年人不会使用智能手机，年轻人的‘便利’却成了我们

的‘麻烦’。 ”李德一脸无奈地说。
和李德一样，不会使用智能手机的老年人不是少

数。 “我文化程度不高，不会使用智能手机。对于微信、
支付宝支付，我更是不敢尝试，害怕被骗，还是觉得使
用现金放心。 ”肥东县老人王先发说，他因为接受能力
不高，很难熟练掌握智能手机的使用技巧。

《我国中老年人互联网生活研究报告 》 显示 ，
46.3%的中老年人表示从未用过手机支付，36.4%的中
老年人表示偶尔用， 仅 17.4%的中老年人表示经常

用。表示在互联网上当受骗过（或者疑似上当受骗过）
的中老年人比例高达 67.3%。 在生活应用方面，中老
年人应用网络的比例相对较低，四成中老年人会在网
上缴纳手机费， 三成左右的中老年人会网上购物、手
机导航，四分之一左右的中老年人会用打车软件或缴
纳水、电、煤气等生活费用，而会网上挂号、订火车票
机票、订宾馆等便利服务的中老年人所占比例更低。

专家表示，智能技术发展迅速，应用推陈出新。 而
老年人的文化程度相对较低，再加上年龄大、记忆力
衰退等影响，对新鲜事物的接受能力较低。 有些老年
人尚没有条件购买智能手机，有些老年人因为自身原
因难以熟练使用智能手机……在现实生活中，很多老
年人被困在“信息孤岛”，陷入“数字鸿沟”。

传统服务不能丢，智能服务要做实做细

智能应用给更多年轻人的生活带来了便利，却成
了很多老年人难以逾越的鸿沟。这需要政府部门推出
“兜底服务”，保留老年人熟悉的传统服务，让老年人
在智能化时代能够共享政策红利。

国务院办公厅近日印发《关于切实解决老年人运
用智能技术困难的实施方案》（以下简称 《方案》），要
求持续推动充分兼顾老年人需要的智慧社会建设，坚
持传统服务方式与智能化服务创新并行，切实解决老
年人在运用智能技术方面遇到的困难。

对于网络挂号、网络支付等日常生活问题，《方案》
提出了有针对性的措施。 《方案》提出，医疗机构、相关
企业要完善电话、网络、现场等多种预约挂号方式，畅
通家人、亲友、家庭签约医生等代老年人预约挂号的渠
道。 医疗机构应提供一定比例的现场号源，保留挂号、
缴费、打印检验报告等人工服务窗口，配备导医、志愿
者、社会工作者等人员，为老年人提供就医指导服务。
任何单位和个人不得以格式条款、通知、声明、告示等
方式拒收现金。 要改善服务人员的面对面服务，零售、
餐饮、商场、公园等老年人高频消费场所，水电气费等
基本公共服务费用、行政事业性费用缴纳，应支持现金
和银行卡支付。 强化支付市场监管，加大对拒收现金、
拒绝银行卡支付等歧视行为的整改整治力度。

手机 App 界面复杂，操作繁琐；可穿戴设备携带
不便……目前，一些智慧养老服务没有真正考虑老年
人的生活习惯和个性化需求，不仅起不到照料呵护的
作用，还成了老年人的负担。专家表示，智能化服务要

做实做细，切实做到“惠老适老”。
随着人工智能、大数据、移动互联网等技术的快速

发展，智能化服务已经得到广泛应用。 与此同时，很多

老年人因为不会使用智能手机， 不仅享受不到智能化
时代的红利， 还在日常生活中碰到了新技术带来的门
槛。 专家建议，在制定政策的时候，要考虑到人口老龄
化问题，妥善解决好人口老龄化带来的社会问题。要充
分尊重老年人等特殊群体的需求， 坚持传统服务方式
与智能化服务创新“两条腿走路”，不让老年人在智能
化时代掉队。

“网上心理咨询”
先给自己把把脉

■ 何珂

升学失利，压力山大；职场不顺，信心受挫；婚恋纷争，焦
头烂额……近年来， 精神与心理健康愈发受到人们关注，通
过网络寻求心理服务的需求大增。 但有记者调查发现，一些
网络平台上有偿心理咨询乱象频发———一些从业者根本没

有资质，所谓服务充斥坑钱套路，消费者隐私存在泄露隐患，
被侵权后难以维权。

人的一生不可能没有烦恼、忧愁、压力，尤其近年来，随
着人们生活节奏加快，工作压力、精神压力日趋增大，心理健
康咨询正成为刚需， 而网络又具有一定的隐秘性和便捷性，
于是乎，网络心理健康服务迅速兴起。而且有数据显示，新冠
肺炎疫情以来，网络精神卫生和心理健康咨询、诊疗等服务
需求明显增大。 但因 “当前网络心理健康服务缺少相应标
准”，一些别有用心者“钻空子”、打“擦边球”。 比如：假证，从
业资质不靠谱；蒙人，专业身份不靠谱；“坑”钱，服务质量不
靠谱；侵权，权益维护不靠谱等。 不得不说，这个市场本身也
亟需一场“治疗”。

“治疗”网络心理健康服务市场，一方面，监管要及时跟
上，要尽快针对该领域完善监管规范，加强治理力度。特别要
注意的是，心理咨询和心理治疗不同，药物干预更涉及医疗
范畴。 有关部门有必要明确其中的界限，网上心理服务能做
什么、不能做什么不能稀里糊涂。消除“模糊地带”，防止有人
浑水摸鱼。另一方面，网络平台也要“清理门户”，心理咨询有
专业门槛，从业人员得有专业资质，平台方应把好入门关，审
查、核实、备案入驻机构和人员的资质，对“草台班子”坚决说
“不”。此外，面对日益增长的网上“心病”问诊需求，医疗卫生
部门也要及时弥补线上服务空白，鼓励正规医院开展网络医
疗服务，制定规范，细化标准，严格执行。 做大做强“良币”，
“劣币”就会失去生存空间。

对于心理咨询者而言，也要擦亮眼睛，加强网络素养，
学会识别真假信息 ， 选择正规医疗机构提供的心理健康
服务，不要被网络机构忽悠。 “心病 ”同样是病 ，需要正规
诊疗 ， 网络心理健康服务必须恪守治病救人底线 ， 不能
“不靠谱”。

也期待网络心理健康服务能够更好满足百姓需求。

弹幕与视频“比翼齐飞”
弹幕本义是指战场上由密集子弹形成的

火力网（子弹密集得像幕布一样），如今多用于
表示视频网站中飞过的即时评论字幕。用户在
观看视频的同时发送评论， 并与视频同步播
放，评论字幕在屏幕上横穿而过仿佛“枪林弹
雨”，故称“弹幕”。

弹幕作为一种评论载体横空出世，从游戏
到直播，从影视大片到热播网剧，人们只要动
动手指就能“指点江山、激扬文字”。通过弹幕，
用户可以对网络剧情、人物设置、服装道具进
行实时评论，与其他用户分享体会，而不再仅
仅是被动观看。弹幕，正在成为一种文化现象。

近日，中青校媒就“Z 世代弹幕文化”面向
全国 1976 名大学生展开问卷调查，结果显示，
61.34%被调查者观看视频内容时经常选择开
启弹幕，另有 38.66%不喜欢弹幕，主要原因在
于弹幕遮挡画面，影响视觉体验。 最受欢迎的
弹幕形式为“字幕君”等功能性弹幕（73.07%），
其次是“吐槽”“造梗”等互动型（57.40%）、评论
型 （45.32% ）、 “ 名 场 面 打 卡 ” 等 狂 欢 型
（38.59%）。 而 Z 世代，则是网络时代的流行用
语，又称网络世代、互联网世代，统指受到互联
网、即时通讯、短讯、MP3、智能手机和平板电
脑等科技产物影响很大的一代人，这些人正是

弹幕的忠实拥趸。
据了解，弹幕一开始出现的时候，多数人并

不看好，一些网友认为，这就好比在看剧时有人
在你旁边一直唠叨，会惹人厌烦。好在弹幕给了
观众选择的权利，可以开启，也可以关闭。 随着
越来越多观众的参与， 一边看弹幕一边看网剧
渐渐成了一种新的观剧方式， 热衷于表达的年
轻观众在弹幕上贡献了不少笑点。 中青校媒调
查显示，８６.43％受访大学生享受互动和集体观
看的感觉， 以及弹幕 “名场面” 营造的气氛，
７５.13％认为有趣的弹幕能带来新的意义和快
乐，67.27％将发弹幕看作一种表达观点的方式，

63.05％认为弹幕是视频内容的良好补充 ，
５３.19%表示通过弹幕可以穿越空间、时间，找到
世界各地和自己志趣相投的人。

专家指出，与其他形式相比，弹幕的存在
降低了 Z 世代青年的表达难度，他们可以通过
弹幕表达自己当下的情绪和观点。当前 Z 世代
青年人在现实生活中很少有机会能找到与自
己趣味相投的群体。 但是，通过弹幕他们可以
快速找到自己的归属群，同时达到消除孤独感
的目的。 “众声喧哗”的狂欢，表达的是一种情
感交流的诉求。 “当你一个人看视频的时候，会
有些孤单，但是有弹幕，情况就不一样了，你会
感觉大家陪你一起看。 ”

（本报记者 陈树琛 整理）

张雨秋/绘

老年人难过““智能关””

合肥市漕冲地铁站，两位老人通过登记身份证的方式进站。 本报记者 马成涛 摄

积极引导多方合力，让老年人共享“数字红利”

填平老年人的“数字鸿沟 ”，需要政府 、家庭 、企
业等多方努力，给予更多的政策支持和热心帮助。只
有全社会共同努力，才能更好帮助老年人跨过“数字
鸿沟”。

智能化时代，老年人需要更多政策支持。 我省已
经出台相关政策，让智能技术更好服务老年人，提升
老年人生活的便捷度、获得感和幸福感。 近日印发的
《安徽省 “数字政府 ”建设规划 （2020—2025 年 ）》指
出，加快构建全省统一的智慧养老服务平台，有效整

合养老及服务机构资源， 提高养老机构的资源利用
率，扩大养老服务范围，通过热线、智能手机和紧急
救助服务终端等渠道， 最大程度满足老年人多样化
服务需求。加强智慧养老大数据分析，为社会养老机
构建设提供科学的信息服务。

最近，芜湖居民徐海倩通过“皖事通”App申请开通
了电子社保卡。 在办理的过程中，她发现可以同时开通
“亲情服务”，绑定父母、子女等亲人的账号，帮助他们买
药或挂号。 据了解，目前，皖事通已上线“电子社保卡亲

情账号”“城乡居民医保缴费家人代缴” 等贴心服务，通
过亲友代办功能，就可线上办事。

我省老年人频繁活动场所也为老年人提供了更便
捷、更贴心的人性化服务，保留了必要的人工服务，切
实满足老年人基本生活需要。例如，为方便广大乘客扫
码乘地铁， 合肥市轨道集团近日再次优化扫码通行措
施， 无手机的老人和手机无法正常使用的乘客可通过
登记身份证、社保卡等有效身份证件的方式进站。

帮助老人适应智能化时代， 家庭的作用无可替
代。子女也要多一些耐心，对老人进行“数字反哺”，教
父母学习使用智能手机。 社区、老年大学等也应加入
科技助老的行动中，积极引导中老年人提升网络安全
素养，让老年人共享“数字红利”。

怎么破？


