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老年用户适应智能技术的影响因素
――基于微博文本定向内容的分析
Factors Influencing the Adaptative Use of Intelligent Technology Among
Elderly Users: Directed Content Analysis of Weibo Text
王萍 蒋健 曹高辉
WANG Ping JIANG Jian CAO Gaohui

（华中师范大学信息管理学院，武汉，430079）

摘要：[目的 /意义 ]数字经济时代智慧生活进程与人口老龄化程度加深相交织的背景下，揭示影响老年群体适应智能技术使用的主要
因素，探索促进智能技术适老化进程的主要策略。[研究设计 /方法 ]使用 Python爬虫获取微博话题“#国家出手破除老年人智能鸿
沟 #”的9,735条原始评论数据，以个人适应性结构化理论为编码框架，采用定向内容分析法，分析影响老年用户适应智能技术的主要
因素。[结论 /发现 ]老年用户的智能技术适应模式包括探索性技术适应、开发性技术适应和开发性任务适应三个模式。影响老年用
户群体适应智能技术的因素包括技术特征、任务特征、个体特征三个方面的11个因素。本文基于此提出了智能技术适老化问题的应
对策略。[创新 /价值 ]从个体用户适应性使用的视角，分析老年用户适应智能技术的影响因素，为降低老年用户“智能鸿沟”、提升
智能技术适老化提供参考。
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Abstract: [Purpose/Significance] The purpose of this study is to explore the factors affecting the elderly users' adaptive use of intelligent 
technology in the digital economy era, and propose the countermeasures for elderly users to improve the adaption to the smart society. 
[Design/Methodology] Comment content of the Weibo topic #China takes action to break the intelligent gap between the elderly#were 
taken as data source,the individual adaptive structure theory（IAST）was as the coding framework, the directed content analysis method was 
adopted to extract the impact factors for adaptive use of intelligent technology among elderly users. [Findings/Conclusion] In our findings, 
three adaptive behaviors modes among elderly users were identified : the exploratory task adaptation, exploitive technology adaptation 
and exploitive task adaptation. Eleven factors of three dimensions,including technology, task and individual characteristics, were found to 
impact the adaptation process and some countermeasures were proposed. [Originality/Value] This study explores the influencing factors 
of elderly user adaptation to intelligent technology from individual adaptative usage perspective, which sheds lights on the remittance of 
smart divide and promote the positive adaptation for elderly users.
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1　引言

新一代人工智能技术的兴起及其应用的发展，有

力地提高经济社会发展智能化水平，并深刻改变着人

们的生产生活方式。智能化生活方式给人们带来便利

的同时，也加深了老年用户的“数字鸿沟”。技术的使

用不仅与技术本身设计相关，也与用户如何使用这些

技术相关，用户群体在数字素养上的差异，带来了技

术使用体验的不同 [1]。近年来，老年用户群体在智能技

术使用中出现的不适应现象尤为突出，如老年人在自

助挂号、疫情期间提供健康码与行程卡、非现金支付等

多场景应用时均出现不适应问题，并频繁成为舆论关

注点。已有研究表明老年群体在面对智能技术时表现

出了使用意愿薄弱、心理负担加重等不适应现象 [2-3]。

第七次人口普查数据显示，我国六十岁及以上人口占

比已达18.70%[4], 这预示着我国在“十四五”期间从轻

度老龄化正式进入中度老龄化阶段。老龄化趋势加速

促使我国在发展智能化服务过程中要更加重视涉及老
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年人的高频事项和服务场景。2021年3月12日，《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》明确指出，要帮助老年人跨

越“智能鸿沟”，适应智能技术全面融入日常生活的

新趋势。因此，解决老年用户使用智能技术的不适应

性问题引起了业界和学术界的广泛关注。

信息技术与用户的交互是信息科学及情报学研究

领域关注的重点问题之一。随着信息技术在日常生活

中渗透率的提升，学界关注的重点从用户对信息技术

的接受和采纳逐渐转移到用户如何更好地使用技术，

即从信息技术的“接入鸿沟”，转移至如何更好地使

用信息技术的“智能鸿沟”[5]。技术的社会性和技术性

的“二重属性”表明，技术由人设计构建和使用，并受

到社会结构的影响，同时技术的使用也会影响用户行

为和社会结构 [6]。技术的设计与用户最终的使用往往无

法在最初达成一致，用户在使用过程中会依据不同的

目的或诱因，通过组合甚至修改功能使用方式等手段，

使其符合用户使用意愿，即适应性系统使用[7]。相较于

中青年群体，老年群体在智能技术使用中受到更多内

在及外在因素的约束，而无法适应新型智能技术，如

研究发现，老年用户群体的技术使用受到身体机能[8]、

知识经验 [9]、绩效期望 [10]、技术易用性 [11]、社会环境和

家庭环境 [12-13]等因素的影响。目前针对老年用户群体

为对象的技术使用的研究中，多采用访谈、问卷调查

等方式，分析老年用户对信息技术交互使用过程中的

影响因素，但是少有研究从适应性使用及结构化的层

次探讨技术的使用对特定群体的影响所引发的社会结

构和技术结构的改变 [14-16]。随着智能技术使用的普及，

代际支持和社会支持 [17]对老年用户智能技术的使用

发挥了较强的支撑作用，因此，利用社交媒体平台关

于老年人“智能鸿沟”讨论数据，从代际和社会公众

等人群角度去探究老年群体与智能技术交互过程中出

现的适应性问题十分必要。

综上，本研究基于微博平台#国家出手破除老年

人智能鸿沟#话题讨论文本，从社会公众视角出发，

以个人适应性结构化理论（Adaptive Structuration 

Theory for Individuals，ASTI）为支撑，采用定向内

容分析法提炼老年人在适应智能技术使用过程中出

现的主要障碍，并探索降低老年用户“智能鸿沟”的

应对策略，为解决我国老年人运用智能技术困难提供

参考。

2　相关研究及理论基础

2.1ﾠ数字鸿沟
数字鸿沟的研究是信息技术用户在接入和使用

不平等中的一个重要研究话题 [18]，随着信息技术的

发展及应用的普及，数字鸿沟的内涵也在不断扩展。

数字鸿沟最初是指信息技术设备的拥有者和缺乏者

间的鸿沟，即ICT（ Information and Communication 

Technology）的接入鸿沟；随着信息技术在社会应用

中的推广，数字鸿沟发展成为描述在使用信息技术为

中介的沟通中产生的信息不平等现象 [19]，也称为“信

息与知识获取利用能力的差距”[20]。近年来，随着人

工智能技术的发展及智能信息技术应用的普及，智能

技术的接受及使用能力上的不平等以及智能素养上的

差异带来了新的数字鸿沟，也称为智能鸿沟（smart 

divide）[5]。

目前，对数字鸿沟的研究主要针对互联网等传统

信息交流技术的应用上，探索数字鸿沟的影响因素及

数字鸿沟带来的影响，然而对新兴智能信息技术的接

受和使用中产生的信息不平等或数字素养差异带来的

知识沟的关注度较少。①数字鸿沟的影响因素。研究发

现文化和社会地位 [21]、地理因素、收入水平 [22]、教育、性

别、年龄 [23]等因素是电脑设备或互联网使用接入鸿沟

中的重要因素。②数字鸿沟带来的后果及社会影响。一

些研究关注到ICT在具体细分领域应用中的数字鸿沟

产生的问题，如健康或教育领域 [24]的ICT使用不平等

带来的信息获取不平等问题。数字鸿沟会导致信息获

取的不平等及知识沟，在数字经济的背景下，数字不

平等会直接导致用户不平等的健康信息获取进而影响

处于数字弱势群体的生活质量 [25]或是教育质量的不平

等 [26]。随着我国数字化建设进程的加速，智能技术渗

透到医院、购物、出行、支付等多个领域，智能应用带来

的数字鸿沟对老年用户群体的影响日益突出。缓解老

年用户群体的数字鸿沟，提升老年群体的数字、智能素

养，减少用户间智能技术使用带来的不平等问题成为

全社会和相关学者关注的又一重要问题 [27]。

老年用户群体的数字鸿沟也称为“银色数字鸿

沟”（grey digital divide），表现为老年用户群体在新

型信息技术接入及后续使用上的差异 [28]。现有研究主

要以传统技术接受和使用理论为基础，分析影响老年

人使用信息技术的因素或老年人信息技术使用的特
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点。研究发现，教育水平、居住城市、家庭收入、代际关

系、社会及文化资本 [29]均会影响老年用户互联网接入

和使用水平。Ali等 [30]以澳大利亚老年群体为研究对

象发现，具有较高的教育水平及较高家庭收入的老年

人群会有更高的使用数字健康服务的可能性。我国学

者研究发现，老年用户中年龄较低（ 60-65岁）、受教

育程度高的群体在互联网接入和使用方面均具有较高

的优势；对于老年群体而言，老年群体中的网民比非

网民群体有更高的社会参与度，但过多的网络使用会

在一定程度上减少社会参与度 [31]。

2.2ﾠ智能技术使用影响因素研究
技术的采纳和持续使用是信息科学领域关注的经

典话题之一，随着人工智能技术的发展和应用普及，

智能技术正在将各种传统服务向智能化服务转变。与

传统信息技术不同，智能技术具有其独特的技术特征，

如感知能力、理解能力、行动能力和学习能力 [32]。

智能技术使用是指用户如何接受、采纳及持续使

用智能技术。为了了解智能技术的研究现状，表1总

结了近年来智能技术使用的相关研究，学者们对智能

技术使用的研究主要从用户个人特征、环境特征和技

术特征三个维度展开。用户个人特征包括身体特征和

心理特征，如身体机能、用户享乐动机 [33]、性别 [34-36]、

情绪、使用预期 [10]、自我认知 [35]等对用户使用智能技

术具有显著影响，也有学者发现社会融入需求和同辈

表1ﾠ智能技术使用影响因素相关研究
Table1  Related Research on Factors Influencing Intelligent 
Technology Use

影响因
素分类

影响因
素举例 理论 /模型 参考文献

环境特征 社会支持
子女支持

适应性结构化理论、
SOR模型、社会传染理
论、认知转变理论、任
务 -技术匹配理论

[11][33][36]
[38][39][40]
[41][42]

个人特征 身体状况、
学习能力、知
识经验、情感
依恋、享乐动
机、情绪、社
会融入感、社
会认同感

手段 -目的链理论、人 -
系统交互理论、技术接
受模型、顾客满意度模
型、使用与满足理论、创
新扩散理论、创新抗拒
模型、应对理论

[9][35][43]
[44][45]

技术特征 技术适老化
程度、技术
人文属性、
技术易用性

任务 -技术匹配理论 [3][10][46]

认同需求会促使其产生自主使用的动机 [11]。环境特征

包括家庭环境和社会环境，研究表明代际支持 [37]、社

会支持 [36]对用户使用智能技术具有积极影响。技术特

征方面，苏文成等 [11]发现技术适老化程度、技术人文

属性是老年用户自主使用智能技术的重要影响因素，

Wu等 [10]发现技术透明度对智能技术使用产生了重要

影响。

研究方法上，已有研究主要结合适应性结构化理

论、认知转变理论、社会传染理论等从不同理论视角

展开实证研究，如Venkatesh等 [38]基于社会传染理论

发现社交网络对智能使用具有重要影响。也有学者基

于扎根理论和内容分析法探索智能技术使用的影响因

素，如苏文成等 [11]基于扎根理论发现老年群体面对数

字技术应用选择时，自主性动机、内部动机和认同性

动机会催生老年群体自主接纳、使用数字技术。

2.3ﾠ智能技术适应性使用
信息技术适应性使用最早由Desanctics和Poole提

出，用于解释人们如何使用群组决策系统，并提出适应

性结构化理论（Adaptive Structuration Theory, AST）[47]。

适应性结构化理论包括结构化（structuration）和适应

（或选用，appropriation）两个核心概念，其中结构化过

程即社会结构在人与技术交互过程中被建构和重构的

过程，适应是用户在与技术交互中决定如何选用技术及

采用何种结构特征。因AST理论主要面向群体决策过程，

因此2016年，Schmitz等进一步将适应性结构化理论发

展到个人层次，提出了个体适应性结构化理论（Adaptive 

Structuration Theory for Individuals, ASTI），用于解释

个体用户、信息技术、社会结构之间的交互影响[48]。

ASTI理论阐述了用户个体如何在信息技术的使

用阶段形成适应性行为，并认为信息技术的适应性

过程总是先发生技术适应，然后发生任务适应，而

适应过程又包括开发性适应（exploitive technology 

adaptation）和探索性适应（exploratory technology 

adaptation）两种类型的适应模式。如图1所示，个人

适应性结构化理论将技术适应性使用过程描述为三个

阶段的动态过程：结构化输入、适应过程和输出。①结

构化输入作为技术适应性使用过程的前置动因，包括

技术特征、任务特征和个人特征。其中技术特征指智能

技术本身所具有的功能及功能中所蕴含的价值 [47]，任

务特征指人们使用智能技术时的任务流程和所处的
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环境 [48]，用户特征是用户个人区别于他人的个性化特

点 [49]；②适应性过程包括技术适应和任务适应，其中

技术适应指用户为了使用智能技术而做出的努力或改

变，任务适应指用户使用智能技术优化或改善某个任

务流程。为了描述个体适应行为的多样性，Schmitz将

适应行为按照适应模式（开发-探索）和适应对象（技

术-任务）分为四种：开发性技术适应、探索性技术适

应、开发性任务适应和探索性任务适应。其中开发性技

术适应发生在用户将技术特征修改为与他认为的技术

预期或标准一致时；探索性技术适应发生在用户设计

出他认为不寻常或背离技术标准的新技术特性时；开

发性任务适应发生在用户试图修改现有的任务流程，

同时保持这些工作流程的当前结构和目标时；探索性

任务适应发生在用户试图转换当前任务流程，同时为

工作流程生成新的目标时 [48]。③适应性使用过程会产

生瞬态性结构、持久性结构和最终结果三种输出形式，

瞬态性结构指那些不能创造价值、会带来不利结果的

变化，是单个事件会产生的结果，放到整个适应过程

中，它只是某个使用行为的结果，并不具备普遍性；持

久性结构是能够创造价值、带来有利结果的变化，能够

在一般事件之间持续存在 [47]；瞬态性结构和持久性结

构作为过程输出的同时又会对适应性过程产生影响，

最终作为新一轮结构化输入展开新一轮的适应性使用

过程。

自适应性结构化理论和个体适应性结构化理论提

出以来，适应性使用行为在国内外学术研究领域得到

了广泛的关注和应用，当前主要应用于探究影响信息

技术后续采纳意图和行为、创新性使用行为的影响因

素。然而现有研究中多以适应性使用作为结果变量，

通过定量分析，得出其影响因素，而忽略了适应性使

用行为的过程模式，且多数研究侧重于研究技术对人

的影响，而忽略了技术与人的交互过程 [50-51]。

综上所述，智能技术与传统信息技术的适应性使

用有所不同，针对老年用户群体而言，影响老年用户

适应智能技术的因素、老年用户在使用智能技术中的

适应模式以及老年用户在适应智能技术过程中产生的

输出结果的研究尚存在不足。随着传统信息技术与智

能技术的融合，服务-需求不匹配、吸引新用户与维护

现有用户使用习惯等是传统服务智能化过程中出现的

主要问题。从老年用户视角来看，技术适老化程度和

技术人文属性是其适应性使用过程中的关键因素，社

会环境是智能技术在老年群体中产业化应用的最关键

障碍 [3,11,36,39]。然而，鲜有研究从适应性动态视角探索

老年用户群体在智能技术使用过程中出现的不同阶段

的适应问题。老年用户对信息技术的认识会随着技术

使用的不同阶段而发生改变，如Tsertsidis等 [52]基于

欧美老年人样本的研究总结分析得知在初始接受阶段

往往会出现消极的担忧，但是在后续使用阶段，老年

群体用户会意识到技术的使用可以为生活带来诸多便

利。因此，从适应性视角分析老年群体智能技术使用，

输入 过程 输出

技术特征：
• 技术对象
• 功能性表达
• 符号性表达

技术适应：
• 开发性技术适应
• 探索性技术适应

瞬态性结构：
• 无法适应智能技术
• 用户负面情绪
• 用户期望
• 公众期望

任务适应：
• 开发性任务适应
• 探索性任务适应

持久性结构：
• 稳定的工作流程
• 支持政策

性能结果

结构演变

任务特征：
• 工作流程
• 环境约束

个人特征：
• 个性
• 情感
• 知识经验

图1ﾠ个人适应性结构化理论框架图 [48]

Fig.1 Framework of Individual Adaptability Structured Theory 
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可以从用户与智能技术交互过程中分析老年用户在技

术交互过程的不同阶段出现的问题。

3　研究方法与数据

3.1ﾠ研究方法
内容分析是一种可以从文本（或其他有意义的

事物）使用的上下文中作出可复制和有效推断的研

究方法 [53]，一般可以分为定量内容分析和定性内容

分析。定量内容分析可定量描述显性内容，并可以通

过显性内容挖掘潜在内容 [54]，例如Alias等 [55]通过识

别期刊文章的研究主题、问题类别、研究方法，得到

期刊研究主题趋势变化。定性内容分析则指通过编

码和识别主题或模式的系统分类过程对文本数据的

内容进行主观解释的研究方法 [56]。Assarroudi讨论

了三种定性内容分析方法 [57]。一是传统的内容分析

（conventional content analysis），其编码类别直接

来自原始数据，适合关于某一现象的现有理论或研

究文献有限的情况；二是定向的内容分析（directed 

content analysis），其编码类别是来自一个理论或相

关研究结果，该方法可以进一步完善、扩展、丰富某个

理论；三是总结性的内容分析（summative content 

analysis），该方法是从识别和计数文本中的特定单词

和内容开始，扩展到潜在意义和主题的分析。

本文是以适应性结构化理论为支撑，探索适应性

结构化理论在智能环境下的应用，因此，采用定向内容

分析方法对微博评论内容进行文本分析。定向内容分析

可分为初始数据准备阶段（preparation phase）、组织

编码阶段（organization phase）和结果报告（reporting 

phase）三个主要阶段[56-57]，通过这一套步骤可详细说

明研究者如何从数据中开发类别，并确保定向内容分

析的可信度。依据Assarroudi等[57]的定向内容分析编

码阶段步骤建议，本文内容编码步骤如图2所示。

第一步
预定义主类别
基于适应性结构化
理论预定义七个主
类别

第二步
获取文本整体感知
多次阅读分析单元对
文本有整体了解

第三步
概括浓缩分析单元
概括分析单元，并将
具有相同或相似语义
的分析单元浓缩归纳

第四步
初始编码
对概括的分析单元中
按照场景、问题类型
进行分组，并对它们
进行初始编码

第五步
获取子类别
从初始编码结果中根
据其含义相同点或不
同点归纳出子类别

一个持续的比较分析过程

第六步
获取主类别
将子类别归类到预
定义的主类别下

①依据Schmitz的个人适应性结构化理论 [48]，预

定义7个主类别，包括输入的3个主类别（技术特征、

任务特征、个人特征），过程的2个主类别（技术适应、

任务适应）和过程性输出的2主类别（瞬态性结构、持

久性结构）。②反复阅读预处理后的分析单元以获得

整体感知。分析单元阅读中发现经过预处理的评论文

本中存在大量具有相似语义的评论，因此，③第三步

中首先用精练的语言概括分析单元，并将具有相似或

相同语义的分析单元浓缩归纳（如表2所示）。④对概

括的分析单元进行总结。我们多次对比初始编码和概

括的分析单元，最终得到了如表2所示的初始编码。

⑤比较分析初始编码含义的相同点和不同点，对其进

行分组和分类，进而抽象出如表2所示的子类别。⑥

不断比较子类别与预定义主类别，将子类别嵌套到预

定义主类别上，从而建立起子类别与预定义主类别的

联系。整个研究是一个持续的比较分析过程，研究者

多次返回原始分析单元并重新分析，以防止丢失重要

的文本内容。为了确保定向内容分析的可信度，在第

③步至第⑥步，三位研究人员独立完成编码工作。

3.2ﾠ数据采集及预处理
2020年11月24日，国务院发布《关于切实解决老

年人运用智能技术困难的实施方案》，提出“有效解决

老年人在运用智能技术方面遇到的困难，让广大老年

人更好地适应并融入智慧社会”的工作目标。2020年

11月25日，央视新闻微博官方账号于新浪微博发布了 

#国家出手破除老年人智能鸿沟#的话题讨论，该话

题即时引起广泛关注及讨论。本研究采用Python爬虫

获取该微博的原始评论数据，爬取的时间段为2020年

11月25日――2021年3月27日，共获得原始评论数

据9,735条。本研究选取关于老年人智能鸿沟话题讨论

的二手数据的主要原因有如下几点：首先，参与话题

讨论的群体数量较多，涉及的老年群体智能技术应用

场景范围较广，包括了如医院、学校、商场、出行、政务

图2ﾠ定向内容分析流程
Fig.2 Process of Directed Content Analysis
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表2ﾠ定向内容分析示例
Table 2 Examples of Directed Content Analysis

分析单元示例
初始编码 子类别 主类别

输入 过程 输出 输入 过程 输出 输入 过程 输出

我爷爷就是。交社保什么
的不收现金，最后还是窗
台阿姨好心帮忙换了微信

爷爷；交社保
拒收现金；阿
姨帮忙用微信

开发性技
术适应

阿姨帮爷爷
完成交社保
任务

个人个
性；环境
约束；社
会支持

开发性技
术适应

无法利用
智能技术
完成任务

个人特征；
任务流程；
任务流程

开发性技
术适应

瞬态性
结构

前段时间教我妈和我爸，
好不容易学会微信收款，
钱全在零钱里，利息也没
有，远程教了好几遍零钱
通，也没学会

妈妈爸爸；好不
容易学会微信
收款，远程教了
好几遍；微信，
零钱通

探索性技
术适应

老年人学习
使用智能技
术困难

个人个
性；学习
过程；技
术对象

探索性技
术适应

无法适应
智能技术

个人特征；
个人特征；
技术特征

探索性技
术适应

瞬态性
结构

我们这里挺好的，现在医
院都是使用自主挂号机挂
号，现场挂号机都有护士
帮忙弄

医院使用自助
挂号机；自助
挂号机；有护
士帮忙弄

开发性技
术适应

挺好的 环境约
束；技术
对象；社
会支持

开发性技
术适应

稳定的工
作流程

任务特征；
技术特征；
任务特征

开发性技
术适应

持久性
结构

办理等在内的多个场景，保证了数据采样的多样性和

代表性；第二，社会支持和代际帮助是老年用户当前

使用智能技术的主要支撑，因此，社交媒体平台上关

于该话题的相关讨论，为反映老年群体在使用智能技

术中出现的困难和障碍提供了较好的数据来源；第三，

参与讨论的群体多为从第三方的角度观察到了老年人

“智能鸿沟”的问题或参与到帮助老年人智能技术实际

使用的环节中，因此关于该话题的讨论数据可用于发

现影响老年人使用智能技术的主要因素。

由于微博评论数据量较大，且原始信息包含有表

情、符号及较多不相关评论，为保证数据质量以及与研

究问题的相关性，本文在进行正式内容分析前，对数

据进行了预处理。首先，对评论文本长度小于10，不含

实际意义的评论进行筛选，如“点赞”“真好”等，剔

除1,741条评论。其次，剔除评论内容为广告、政策文件

评论等与本研究目的不相关的数据，我们通过人工筛

选出216条。原始数据中存在大量转发但没有实际评论

的语句，与“老年群体适应智能技术”研究主题不相关，

剔除此类评论共1,739条。剩余6,039条评论中仍含有

大量与主题不相关的评论，因此，为获取高质量编码分

析单元，本研究采用基于距离的观点抽取法进行进一

步预处理，从而获得与本研究主题高度相关的原始评

论数据作为分析单元。具体步骤如图3所示。

①对原始评论进行分词操作，利用TF-IDF算法获

获取高频词、关键词 抽取观点词对 获取分析单元

高频词、关键词

观点词对 根据观点词对
筛选原始评论

分析单元基于距离的观点抽取算法

观点词文档 名词文档

词性判断其他词汇

形、动、副词 名词

原始数据

构建停用词库

TF-IDF算法

图3ﾠ分析单元获取流程图
Fig.3 Flow Chart of Acquising Analysis Unit
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取高频词和关键词。合并“哈工大停用词库”“四川大

学停用词库”和“百度停用词表”，去重后得到本研究

的停用词表。将“健康码”“老年大学”“智能手机”“数

字鸿沟”等词加入分词词典（见表3），利用结巴分词

对评论数据分词。根据TF-IDF算法获取关键词和高频

词。②参照文献[58]构建观点词文档的方式，本研究

中将高频词和关键词中的形容词、动词和副词作为观

点词存入观点词文档，将名词存入名词文档，将无关

词汇存入停用词库（例如“哈哈”“呵呵”“憨憨”“这

才”“样子”），最后利用基于距离的观点抽取算法获

得观点词对。本研究数据处理过程中分别取TF-IDF值

排名前100、200、300、500关键词，对比生成的有效词

对数量，并参照现有相关结论 [59]，最终确定当TF-IDF

取值为200时，所含有效词对效果最佳，共含479对有

效词对。③设置步长为k，对于某一条评论，如果同时

包含名词文档中的名词和观点词文档中的词，且二者

词间距小于等于步长k，则提取这两个词形成一个词

对，并保留该原始评论。分别将k取值为2、4、6、8，实

验结果发现：当k为2时，提取出3,315条文本数据，去

重合并后得到1,456条文本数据；当k取值为4时，获

得4,729条文本数据，去重合并后获得2,590条文本数

据；当k=6时，共获得6,531条文本数据，去重合并后

获得3,035条文本数据。因k距离过远时，所获数据中

出现大量无关且无实际含义与无法解释的数据，因此，

最终确定k取值为2。筛选出最终有效评论数据1,456

条，以每一条评论为单位形成分析单元，作为后续编

码语料。

（1）

表3ﾠ词典构建
Table 3 Dictionary Construction

序
号
加入词典
的词

序
号

加入词
典的词

序
号

加入词
典的词

序
号

加入词
典的词

1 健康码 10 网上支付 19 政府部门 28 只收微信

2 智能设备 11 现金支付 20 有关部门 29 人工服务

3 智能手机 12 公众号 21 相关部门 30 人工点单

4 人工窗口 13 提供便利 22 老年大学 31 日常消费

5 社会老龄化 14 手机支付 23 电子支付 32 人工挂号

6 老年群体 15 支付宝 24 电子消费 33 只收现金

7 拒收现金 16 年纪大 25 支付方式 34 业务办理

8 数字化 17 便利店 26 大学食堂

9 数字鸿沟 18 税务部门 27 工作日

为保证编码的信度，首先，我们随机抽取了50条

文本数据进行编码员的信度检测，采用Perreault等 [60]

提出的信度系数计算公式方法，如公式（ 1）所示（ Ir

指信度系数、F0指编码一致的数目、N指总数目、k指

类目数）测得编码员信度系数为0.89。其次，为进一步

验证编码体系的信度，本研究按生成随机数的方式，

从1,456条有效评论数据中随机抽取了200条文本数

据，邀请3位情报学专业硕士研究生进行编码测试，并

进行编码员的信度检测，发现编码员之间的信度检测

系数为0.87，经双重信度检测，表明本文编码体系信

度较好。

4　结果

根据个人适应性结构化理论，本次内容编码预定

义7个主类别21个子类别。本研究通过原始文本内容

的萃取（见图2中第三步），产生了942个初始编码（图

2第四步，“输入”及“输出”初始编码去重后的数量），

将编码结果依次归纳入21个子类别中（图2第五步），

并将子类别归类到预定义的7个主类别中（图2第六

步），得到的编码结果如表4所示。此外，本研究统计

出各子类别出现的频次以及在各自对应主类别中所占

百分比（见表4）。整体来看，输入结构中，首先，评论

文本中的大量内容是对智能环境下任务特征的描述，

其中环境约束（ 40.76%）的频次最高。其次是个人特

征，具有特殊身份或特征的个人个性（ 26.33%）和是

否具备使用智能技术的知识经验（ 12.30%）占比较大。

从适应过程来看，开发性技术适应（ 45.73%）和开发

性任务适应（ 49.64%）占比比较接近，探索性技术适

应（ 4.63%）占比较少，探索性任务适应没有出现。在

输出结构中，评论文本更多的是描述适应智能技术失

败的瞬态性结构，其中无法适应智能技术（ 48.59%）

占比最高。老年人适应智能技术的输入性影响因素、适

应过程模式及过程性输出结果如图4所示。其中除了

上文图1的个人适应性结构化理论中所包括的要素之

外，老年用户在任务特征层面影响因素上新增风险防

范因素，在个人特征维度上，新增学习过程及身体机

能因素。
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表4ﾠ编码结果各类别频次及占比
Table 4 The Frequency and Proportion of Coding

主类别 子类别 代码 频次 百分比
(%)

输
入

技术特征

技术对象 A11 43 4.16

功能性表达 A12 10 0.97

符号性表达 A13 3 0.29

任务特征

工作流程 A21 84 8.13

风险防范 A22 21 2.03

环境约束 A23 421 40.76

个人特征

知识经验 A31 127 12.30

学习过程 A32 21 2.03

个人情感 A33 21 2.03

身体机能 A34 10 0.97

个人个性 A35 272 26.33

过
程

技术适应
开发性技术适应 B11 258 45.73

探索性技术适应 B12 26 4.63

任务适应
开发性任务适应 B21 278 49.64

探索性任务适应 B22 0 0

输
出

瞬态性
结构

无法适应智能技术 C11 241 48.59

用户负面情绪 C12 109 21.98

用户期望 C13 36 7.26

公众期望 C14 35 7.06

持久性
结构

稳定的工作流程 C21 29 5.85

支持政策 C22 46 9.27

输入 过程性输出过程

技术特征：
• 技术对象
• 功能性表达
• 符号性表达

瞬态性结构：
• 无法适应智能技术
• 用户负面情绪
• 用户期望
• 公众期望

持久性结构：
• 稳定的工作流程
• 支持政策

开发性技术适应

探索性技术适应

开发性任务适应

任务特征：
• 工作流程
• 风险防范
• 环境约束

个人特征：
• 知识经验
• 学习过程
• 个人个性
• 个人情感
• 身体机能

图4ﾠ老年人智能技术适应性使用影响因素、适应模式、过程
性输出结果
Fig.4 Impact Factor, Adaptive Modes, Output-in-Process of the 
Adaptive Intelligent Technology Use Among the Elderly

4.1ﾠ智能技术适应过程的输入结构
4.1.1 技术特征

智能技术的技术特征包括技术对象、功能性表达

和符号性表达三个维度。从频次上看（见表4），技术

对象在三个维度中占比最高，功能性表达和符号性表

达占比较低，表明技术对象在技术特征中对老年用户

的智能技术适应过程影响最大。

结合文本内容分析，老年用户使用的智能技术版

本落后、操作复杂等问题对开发性任务适应过程具有

负面影响，例如“老人机无法扫绿码问题，今年真的造

成很多老人出门困难”。此外，尽管一些用户拥有智能

技术，但仅能使用某些功能，难以自主实现智能技术

的扩展使用，例如“乡下的亲戚因为要买慢性病的药，

每个月都得去医院，实在不想麻烦我们了，就买了个

手机…新手机买回去也只是来医院用！”。数据显示，

老年用户自身理解能力较差是导致其无法准确理解技

术符号的关键因素，例如“现在全屏，没有按键，更多

的老年人不会用”。

4.1.2 任务特征

影响老年用户适应智能技术的任务特征包括工作

流程、风险防范和环境约束三个维度，其中风险防范为

本研究针对老年人群体发现的新增维度。从频次上看，

在老年用户使用智能技术情境下，任务特征是输入结

构中的主要刺激要素。环境约束在适应中占比均较高，

工作流程次之，风险防范最少。

从内容上看，环境约束主要包括社会环境和家庭

环境两个方面的影响。本研究所获话题讨论数据显示，

社会环境是刺激老年用户使用智能技术进入适应性过

程的主要影响因素。随着智能技术不断普及，智能技

术在人们日常生活的渗透范围越来越广，传统服务逐

渐被智能服务替代，一些强制使用智能技术的现象不

断增加（如拒收现金、撤销人工服务等），老年用户为

了融入社会不得不提出学习诉求，进入适应性过程演

变阶段。例如：“还记得和爷爷一起吃饭抢着买单，商

家拒绝了爷爷的现金扫了我的二维码，回家后爷爷生

气了，坚决要求我教他绑卡用微信支付”。此外，家庭

环境中子女在老年用户学习过程中提供帮助对探索性

技术适应过程有积极作用，例如“姥姥之前不知道怎

么设置健康码，刚教会她如何设置健康码”。

然而，评论数据也显示出作为给老年人群提供代

际支持的家庭环境对老年用户的探索性技术适应过程
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不利的情况，一些老年用户会寻求子女等中介用户的

帮助，将使用智能技术的任务转交给子女，这种行为

一定程度上加重了子女负担，不利于老年用户的适应

性使用过程。例如： “我父母没有智能手机，向他们

推广智能服务，就是强迫我们子女帮忙，加重我们子

女负担”。另一方面，本研究基于数据分析发现，子女

等具有代际关系的家庭成员对老年人的关怀对老年用

户的开发性任务适应过程有负面影响。许多子女表明，

他们担心老年人难以熟练使用智能技术，容易受到网

络诈骗，因此不鼓励他们独自使用智能技术，例如“我

爸爸他们真的不知道怎么用手机支付，有时候对他们

确实是太不友好了。作为儿女也不太希望他们经常用

手机支付，害怕别人骗他们的钱”。

结合评论文本，本研究发现智能技术的工作流程

适老化程度不高，阻碍了老年用户进入探索性技术适

应过程。例如“很担心爷爷奶奶的生活！他们年迈封

闭，学不来新鲜事物，我这个读过书的人都搞不懂的

程序，更别提爷爷奶奶了，希望老年人专区能更优化”。

同时在具体的任务过程中，由于老年用户无法适应智

能技术带来的变化，自身无法完成任务的同时，也为

其他社会公众带来了负面影响。例如“快递小哥送了

一个到付件，买家是一个老人家，没有手机，给现金给

他，小哥没带现金找不开，所以买家拒收了，而小哥遭

到了商家的投诉”。

此外，老年用户在使用智能技术的过程中，对于

帮助老年用户使用智能技术的社会公众而言，存在一

定风险，例如“收到假币、恶意举报”等。数据显示，风

险防范阻碍了社会公众为老年用户提供帮助，进而老

年用户进入开发性任务适应过程有负面影响。例如“我

是窗口一员，我们也会使用微信支付帮老年人代交，

碰到过假币自己贴钱补，还碰到少给不承认的，还有

说你没给他交的”。

4.1.3 个人特征

从频次上看，个人特征是老年用户产生适应性

过程的第二重要的因素。本研究发现影响老年用户的

个人特征划分为知识经验、学习过程、个人情感、身体

机能和个人个性五个维度，其中个人个性占比最高

（ 26.33%）。

从内容上看，评论文本包括大量基于代际关系的

智能技术使用不适应现象，即陈述家中父母、爷爷奶奶

等老年用户群体因知识经验缺乏等障碍，使老年用户

较难进入开发性技术适应过程。这与Mariano等[35]的

研究结论一致，由于老年人缺乏智能技术使用的经验，

无法完成相应的任务，进而阻碍其进入适应性演化过

程。例如“我爷爷奶奶根本没用过智能机，连打个车都

不好打”。评论内容也表明，在探索性技术适应过程中，

许多老年用户会因为想要融入社会而产生学习诉求，

但是随着年龄的增长，老年用户听力、视力、记忆力等

身体机能的下降使其难以适应智能技术，如“遇到过很

多老人不方便的，很多都是可以让子女帮他们的，但是

他们都会说不想麻烦子女，子女不在家，子女要去上班

等等诸如此类的理由”，“其实不是老年人学不会一些

手机的操作，而是他们年纪大了，连手机上的数字都看

不清，他们的记忆力也不能跟年轻时候相比”。

4.2ﾠ智能技术适应过程
4.2.1 技术适应

老年用户的技术适应过程包括探索性技术适应和

开发性技术适应。探索性技术适应发生在老年用户初

次使用智能技术时，当老年用户意识到智能技术处理

某个任务时具有更高的效率时，他们会有意识地尝试

利用未知的智能技术来完成某个任务。当一些老年用

户学会使用智能技术，并按照自己的理解应用在日常

生活中时，就会进入开发性技术适应过程。在此过程，

老年用户充分理解并利用智能技术的功能，会对如何

使用哪些功能做出不同的选择。

从频次上看，该话题讨论下用户观察到的老年

用户群体在使用智能技术中，探索性技术适应过程

（ 4.63%）比开发性技术适应过程（ 45.73%）占比更低，

即在老年人技术适应过程中，多数用户反映的问题集

中于老年用户使用原有智能技术设计的功能的使用上

（开发性技术适应），还未进入到对功能创新型交互模

式。与话题内容相关的讨论数据反映，老年用户探索性

技术适应过程的影响因素主要有技术对象、环境约束、

学习过程、身体机能和个人个性，而开发性技术适应

过程的影响因素主要有技术对象、功能性表达、环境约

束、知识经验和个人个性。这表明在不同的适应阶段，

技术适应的影响因素有所差异。

4.2.2 任务适应

当老年用户试图更多地利用智能技术完成现有任

务，或以更高的质量完成任务时，就会发生开发性任

务适应。如果用户试图转换当前任务流程，同时为工
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作流程生成新的目标，则会发生探索性任务适应。本

研究中老年用户的任务适应过程仅出现了开发性任务

适应（ 49.64%），当老年用户能够熟练使用智能技术，

并尝试使用智能技术完成任务时，就会进入开发性任

务适应过程。本文所获取的话题讨论数据中没有反映

探索性任务适应过程，这在一定程度上表明我国老年

用户难以适应智能技术在具体任务中的应用，更无法

建立或扩展新的任务结构以适应新的环境和任务。

从上述表4编码结果来看，技术对象、工作流程、

环境约束、知识经验、个人情感和个人个性对开发性任

务适应过程有重要影响。相较于技术适应的影响因素，

工作流程和个人情感对老年用户的任务适应过程具有

关键作用。

4.3ﾠ智能技术适应过程的输出结构
随着个体对技术或任务的适应，适应的结果可能

因具体事件和任务的不同而异，因此，适应的结果可包

括性能结果、瞬态性结构或持久性结构[48]。因本文数据

并非针对具体任务或具体技术展开，因此编码结果中

不包括性能结果，瞬态性结构和持久性结构输出如下。

4.3.1 瞬态性结构

瞬态性结构往往是那些不能创造价值、会带来不

利结果的变化。通过对编码结果统计发现，在输出结

构中瞬态性结构占比合计高达84.89%，这表明现阶段

我国老年用户适应智能技术还处于初始阶段，尚未形

成可持久性的结构。具体来看，瞬态性结构包括无法

适应智能技术、用户负面情绪、用户期望和公众期望四

个维度。从频次上看，老年用户的适应过程产生最多

的是无法适应智能技术。结合评论内容，本研究发现

当老年用户不能很好适应智能技术时，社会公众会产

生生气、愤怒、担忧、难受、心酸等负面情绪，如“上次

在医院就是一个老人排了半天队结果不给号，让人家

提前一天手机挂号，老人求了半天也不给看，老人眼

泪都下来了说不会用手机，过来一趟也不容易，看着

好心酸”。此外，面对老年用户无法适应智能技术的困

境，老年用户和社会公众均产生了类似的期望和需求，

如在智能设备中设置老年人模式，保障少数群体权益。

例如，“希望在各智能终端设置老人模式，在保证信息

安全的前提下，为老花眼群体和弱势群体提供便利”。

4.3.2 持久性结构

持久性结构包括稳定的工作流程和支持政策，这

对改善老年用户适应性使用智能技术具有广泛而深远

的影响。从频次上看，在持久性结构中，稳定的工作流

程仅占比5.85%，这表明只有极少数老年用户能够适

应智能技术，其中支持政策占比达到9.27%，这种持久

性结构将形成环境约束，并对之后的老年用户适应过

程产生影响。评论内容显示，公众对于国家政策调控

的期望很大，认为国家政策的发布很有必要，如“国家

政策发布真的很有必要，老年人真的不应该因科技发

展而被边缘化，他们也应该像我们一样过上便捷的生

活”。评论文本内容也表明，一些老年用户适应了智能

技术后，体会到智能技术带来的便捷，能够较好地利

用智能技术完成任务，如“我爸说现在微信支付确实

挺方便的，他都没用过现金了”。

5　讨论与启示

5.1ﾠ 老年用户智能技术适应性使用过程主要影
响因素
基于上述分析，在适应过程中，技术对象、功能性

表达、符号性表达、工作流程、风险防范、环境约束、知

识经验、学习过程、个人情感、身体机能和个人个性等

11个因素是该话题讨论中用户观察到的影响老年用户

在智能技术适应过程的主要因素。

首先，技术特征层面的影响因素。老年群体使用智

能技术的过程输入中，技术特征的影响因素包括技术

对象、功能性表达及符号性表达。其中技术对象为最重

要的技术特征层面的影响因素。当前强制要求使用智

能技术的环境约束是促使老年用户进入智能技术适应

过程的关键因素，Busch等[61]和苏文成等[11]的研究结

果也表明，老年人在使用智能技术方面受到了相当大

的社会影响，如朋友、家庭和组织[62]。功能性表达主要

影响了开发性技术适应过程，这表明老年用户掌握智

能技术的程度与商家的预期是不一致的，本研究进一

步验证了之前的研究结果，如Koo等[63]的研究。

其次，任务特征层面的影响因素。本研究发现，环

境约束为影响老年用户群体使用智能技术的最重要的

任务特征层面的因素。除个人适应性结构化理论中提

到的工作流程及环境约束因素外，相较于其他群体，

老年用户群体在适应智能技术中，还受到风险防范因

素的影响。这表明，在智能技术的设计及具体场景的
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应用中，要增强老年用户对技术安全性的感知，以提

升智能技术在老年群体中的适应性。

最后，在个人特征层面的影响因素中，知识经验

是最重要的影响因素。除了现有研究发现的知识经验、

个人情感和个人个性因素外，老年用户群体适应智能

技术的影响因素新增了学习过程和身体机能的因素。

具体而言，老年用户的智能技术学习过程主要影响了

探索性技术适应过程，许多老年用户在学习过程中难

以完成从新手到专家的转变，从而终止适应过程。个

人情感主要影响了开发性任务适应，即便使用智能技

术确实具有更高的效率，但对于老年用户而言仍需要

较长的时间来适应，这表明用户在具体的任务环境中

对已熟悉的传统服务方式产生了较强的依恋感 [3]。

在适应过程层面，本研究发现，老年用户群体使

用智能技术的过程中，仅出现开发性适应，包括开发

性技术适应和开发性任务适应，较少出现探索性适应

过程，探索性任务适应过程没有出现。这揭示出，参与

智能技术适老化话题讨论的群体观察到目前我国老年

用户更多是使用智能技术现有功能，而难以创造性地

使用智能技术，即老年用户适应智能技术困难的最主

要原因是无法利用智能技术的现有功能。Koo等 [63]的

研究也表明，使用更多的功能会增加创造性地使用智

能技术的机会，即在适应过程中利用性适应模式会刺

激探索性适应模式的出现 [64]。

在老年用户适应过程性输出中，本研究所选取的

话题讨论的数据显示：目前，我国老年用户适应性过

程性结果主要由瞬态性结构组成，但是这些瞬态性结

构正在逐渐转变为对老年用户适应智能技术有利的持

久性结构，如了解到老年用户难以适应智能技术的情

况，国家发布智能技术的适老化政策，对老年用户的

适应过程产生了有利影响。

5.2ﾠ智能技术适老化应对策略
为了应对当前智能技术的适老化困境，本文提出

了以下应对策略。

（ 1）在智能技术方面，需要智能技术开发者关注

老年用户使用状况，适当扩大产品迭代周期。由研究

结果可知，老年用户对已熟悉的服务方式具有较强的

依恋感，自身学习能力较差，因此老年用户对智能技

术的适应时间要更长。一些老年用户往往还没有学会

或适应这个功能，可能下个版本就出现了，这也让部

分老年用户产生了“被社会淘汰”的负面情绪。因此，

扩大产品迭代周期能够有效帮助老年用户建立使用智

能技术的信心，帮助老年用户更好地适应智能技术。

（ 2）在环境方面，需要政府部门营造良好的智能

技术应用环境，实现传统服务向智能技术的平缓过渡。

在本文的输出结构中，支持政策占比达到9.27%，这表

明国家政策的宏观调控对老年用户适应智能技术产生

了正面作用。社会中的强制使用智能技术现象虽然客

观上促进了老年用户进入适应过程，但也造成了许多

老年用户无法适应智能技术，并产生了对适应过程不

利的影响。因此，强制使用智能技术并非促进老年用

户进入适应过程的有效途径，在任务流程转变的过程

中仍然需要保留部分传统服务方式，让老年用户自愿

选择利用智能技术来完成任务。

（ 3）在老年用户自身方面，要鼓励老年用户积极

使用智能技术，鼓励社区培养老年用户使用智能技术

的能力。根据文本分析可知，老年用户学习智能技术往

往需要子女等具有代际关系的亲属帮助，然而许多子

女不在父母身边，无法提供技术上的帮助，有些子女

甚至担心父母上当受骗而不让老年人使用智能技术。

因此，鼓励社区帮助老年用户培养自我学习能力，增

加学习渠道，并减少老年用户遭遇网络诈骗等风险。

6　研究结论及局限性

本研究基于微博评论内容，利用定向内容分析方

法探索了老年用户的智能技术适应性使用过程及其影

响因素，并根据上述影响因素提出了适应性过程中存

在的问题及应对策略。理论上，以往研究主要基于静

态使用行为理论探索技术的接受和采纳行为，本研究

基于个人层面的适应性结构化理论，从适应过程视角

揭示了老年用户的智能技术适应性使用行为，并探索

了具体的影响因素。

实践上，本研究也为智能技术生产者和相关部门

开展智能技术的适老化改造提供了参考。近年来，智能

技术适老化问题成为舆论关注的重点，本研究的结果

表明，智能技术的适老化问题不仅仅是老年用户和智

能技术的问题，而且涉及到社会环境和家庭环境等多

方面的影响。可见，要帮助老年用户跨越“智能鸿沟”，

不仅需要技术本身进行适老化改造，培养老年用户的
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个人能力，还要营造健康的使用环境。此外，本研究发

现老年用户的学习过程困难是其突出的个人特征，具

体表现为学习智能技术的渠道单一，主要依赖子女等

具有代际关系的家庭成员，因此相关部门可开展老年

人智能技术主题教育等活动，以增加老年用户的学习

渠道。

本文对我国开展适老化改造及后续老年人适应智
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