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特稿

本报记者 叶薇

“蒋老师好”“徐老师
好”……打招呼的双方，一个是
95后小姑娘，一个是40后老伯
伯，他们互称老师，熟稔自在。
每隔一段时间，蒋卫灵就带着一
群阿姨爷叔，到美团、盒马、叮
咚、喜马拉雅等互联网企业，或
是街道、社区、医院、酒店等场景
中体验数字化应用。这些阿姨
爷叔，是上海市为帮助老年人跨
越数字鸿沟、推动各种应用适老
化改造的数字体验官。

在这份工作之前，蒋卫灵
从来没有想过自己老了会怎么
样。当了这群数字体验官的
“领队”，她突然觉得，老了也没
那么可怕。

蒋卫灵把毛茸茸的袋鼠帽
戴到老伯伯头上，嘱咐他拍照
时要比心。“我也想像他们一样
一直可可爱爱。”

叔틌튯쫥
湖쫖믺붭뫾

一“早一天看到结果就
早一天开心”

77岁的徐志喜下定决心学用智能手机源
自几次“出洋相”的经历。“我生了场毛病在家
休养，接到领导在微信上问我身体怎么样？
本来想打‘不好意思，蛮好的，谢谢关心’，结
果打了‘不好’就发出去了，不会撤回，手忙脚
乱也不知道怎么补救。领导吓得直接赶到家
里看望，才发现是一场虚惊，闹了个笑话。”
带孙女去买东西，他不会扫码付钱，孙女

抢过手机马上就付了。“我堂堂一个老师，哪
能好比孙女还差？”
老徐家住浦东航头，到市六医院做了一

次核磁共振，以往是自己跑东跑西拿报告，现
在加了医院的微信公众号，在医院志愿者帮
助下绑定一下账号，当晚就在手机上看到报
告了。“那次检查结果蛮好，我拿着手机就笑
起来了。早一天看到结果就早一天开心。”
老徐说：“老年人融入数字生活，首先要

克服自卑、焦虑的心态。我一开始有问题问
儿子，他一句‘这么简单怎么不会啊’，我就自
卑了。等我慢慢融入，突破自己的心理障碍，
跟儿子交流也好多了。”
在电视台看到招募数字体验官的消息，

老徐积极报名参加。“我那时刚刚学了一点门
道，想帮助更多像我这样的老人怎么用手
机。参加了5次体验活动，感觉自己收获非常
大，学习无止境。”边体验、边摸索、边交流，现
在他已经学会了用手机点餐、坐公交、用微信
发文件等。
采访当天，老徐到美团参加适老化改造

体验活动，出门时没带交通卡，本以为手机上
微信乘车码可以坐地铁，却被告知还要下载
一个App才行。“心里老紧张，年轻人觉得简
单的事，对我们来说还是很复杂的，还是要多
学习。”在工作人员的帮助下，老徐学习操作
美团推出的“长辈版”，边听介绍边做笔记。
当天，美团来了十几名老年体验官，这些

阿姨爷叔问得又多又细。现场程序员感叹
说，不跟这些老年人交流，确实想不到一些开
发设计上的问题。
老徐深有感触地说：“活到老，学到老。

传统的东西该保留的要保留，比如，商店不能
完全取消收现金。但还是希望更多的老年人
能主动融入，勇敢迈出第一步，也希望有更多
的数字资源能让老年人方便地享受到。”

二 拿了十年扫帚的手现
在“抢票”最拿手

对“数字体验官”的身份，武丽花带着一
种隐秘的自豪感。那是一种“不好跟人家去
炫耀，但内心觉得特别满足和骄傲”的情绪。
64岁的她，直言自己正处在抓住“青春的尾
巴”的美好阶段。
“青春”，在武丽花心里，跟年龄、容貌都

无关，而是一种始终处在学习、想做什么就能
做什么的一种状态。
“我是纺织女工，下岗后做过很多杂活，

什么活让我干我都能干。从2002年开始做保
洁工，一做就是十年。有不少朋友说，武丽
花，侬哪能去拿扫帚啦？在他们心里，我是蛮
能干的一个人。我也想学门技术，但培训上
课都要钱的呀。拿扫帚怎么啦，对当时的我
来说，赚钱是第一位的。现在我想学什么，通
过手机都能实现。”
快人快语的武丽花，只有在引用朋友的

话时才说上海话，其他时候一律用普通话，因
为感觉“普通话更能表达自己的想法，更能跟
年轻人交流”，这也是当上“数字体验官”后才
有的习惯。
武丽花学习使用智能手机，更多源自一

种“不甘心”的心态。“我家附近买菜、购物、吃
饭都方便，我出门就坐地铁公交，我没觉得不
用手机生活就不方便。还是一种心理压力促
使我开始学的。手机发出的‘滴滴’声一次次
地刺激着我，绝不能‘躺平’。我是6字头的年
纪，日子还长着呢。”
在“我要学”的强力支撑下，她边琢磨边

应用，带着问题去学，不耻下问，渐渐发现竟
然能够做到“后来者居上”，成就感油然而
生。“记得‘大都会’下载，是在地铁里候车时
请教了一位‘小哥哥’；‘支付宝’和‘微信支
付’是自己摸索着搞定的；第一份‘数字人民
币’是去银行请教的，现在已经自己能另外开
通了……”
智能手机的数字江湖，打开了武丽花的

新世界。“我现在最自豪的两件事，一是当上

数字体验官，走访了不少互联网企业，让这些
企业负责人听听我们老年人的心声；二是手
机抢票，享受了很多政府送出的‘红利’。好
多年轻人都抢不过我，拿了十年扫帚的手，玩
玩手机也不差的。我通过抢票，听讲座、参加
公益活动、观看文艺演出，一天到晚忙得不得
了。每天晚上我还要花1个小时视频学习。”
武丽花拿出手机，娴熟地翻出一条短信：

“您已成功预订‘馆长带你看美展’上海杨培
明宣传画收藏艺术馆导览活动1张票……”
“我关注31个公众号，都是类似上海博

物馆、上海音乐厅、群众艺术馆这种。乱七八
糟的养生号、八卦号、旅游号，我都不加的，假
信息多。年轻时没机会享受到的精神大餐，
我现在用手机都能享受到了。上海音乐厅四
季草坪音乐会、大世界讲坛、上博讲座、自博
讲座、上图讲座，通过‘秒杀’都留下了我的足
迹。最得意的是，因为手速快，留言精选前
五，我在上海音乐厅享受了3次‘特邀嘉宾’
的待遇。”
武丽花认为，跨越数字鸿沟，政府有指

导，企业在行动，但关键还是个人。“手机是
‘硬件’，内心是‘软件’。只有心的容量足够
大，手机才能‘无敌天下’。”
采访结束后，记者用微信又提了几个问

题给她，自以为“体贴”地留言：“您有空时语
音回答即可”。信息秒回：“思考后回答，语
音不是我的强项。”附带一个可爱的“捂嘴
笑”图标。

三 期待更简洁、更用心
的数字应用

根据上海推进生活数字化转型相关方
案，今年年内，130多个与百姓生活相关的网
站和APP要完成适老化和无障碍改造。
与徐志喜、武丽花不同，61岁的谢贯斗更

多是从专业的角度来看待“数字体验官”的工
作。他是第一代计算机专业毕业生，长期关
注我国互联网事业的发展。今年，他已经陆
续到访过支付宝、叮咚买菜、达达集团、喜马
拉雅、盒马、百姓网等互联网企业，每次体验
完他都会写上一份体验报告，总结这些企业
适老化改造的优缺点。
“目前大多数适老化改造都聚焦在增加

语音、放大字体等方面，没有过多关注老年人
实际使用中的痛点。”谢贯斗说，比如多数针
对老年人的版本，都需要通过版本切换或搜
索后才能完成，对老人来说，每增加一个步
骤，就多一份困难，不同的适老版，功能按键
对应的名称、位置各不相同。“我今天学会了
美团应用的操作方法，但下次用盒马的，可能
又搞不清楚了。能不能对互联网应用中一些
相同功能的按钮，对颜色、形状等有一些适老
化改造的标准，比如，看到这个颜色、形状的
按钮就知道是‘返回操作’。”
谢贯斗直言，有些改造偏形式化了。“比

如有网站推出了老年版，点进去里面好多就
业信息；也有的说自己帮助老年人应用提供
了志愿服务，但实地走访发现根本就没有，现
场都问不到人。”
什么样的应用让老年人使用更方便？几

位体验官都提到了“用心”二字。“是为了应付
验收搞的适老版，还是真正从老年人的角度
开发的，我们一用就知道了。从技术上说，改
造并不难，关键是有没有站在老年人的立场
想问题，能不能听到我们的声音。”谢贯斗深
有感触地说。

四 做体验官的“领队”就
是很时尚的事

为提升公共服务“数字无障碍”水平，上
海市经信委等单位联合企业、市民及社会组
织，共同发起“数字伙伴计划”，从改造互联网
应用等方面入手，不让老人、残障人士在数字
化转型中掉队。
95后蒋卫灵从今年5月开始负责招募、

组织数字体验官的具体工作。“我们通过上海
发布等官方渠道，发布需求，引导有兴趣的
老年人去上海志愿者网做实名登记，注册项
目，并通过邮件和短信通知，要求老年人完
成一个‘加群’的操作，希望体验官有一点点
‘基础’。”

这个群很快到了100人，加上其他团队
报名，体验官队伍目前已经扩展到600多人，
参与者平均年龄在65岁，最高年龄77岁。“我
一开始真的没想到，老年人对融入数字生活
这么有热情。我原来以为老年人都比较固
执，不太愿意接受新鲜事物。比如我爸，愿意
用微信，但怎么支付、转发等操作，都要我帮
他弄好，他不太愿意学。我们陆续开展了20
多次线下体验活动，报名火爆。受疫情影响，
活动人数被严格限制，很多老年朋友私信我
‘加塞’。他们一次也不想落下，没报上就会
很失落。”每次参加完活动，收到体验官干货
满满的“体验报告”，蒋卫灵很有成就感。
“不要为老年人打上标签，比如认为他们

年纪大了理解能力不好学不会；用同一种模
式来应对适老化改造。我们说的老年人也许
仅仅是年龄上的区分，从学习能力、精神面貌
和健康心态上看，这些阿姨爷叔正青春。”
蒋卫灵发现，这些走在数字生活前列的

老年人在学习数字应用时，显得多元而富有
个性。比如，多名体验官说，自己发微信时不
喜欢用语音，因为如用语音，一来显得自己有
点“小白”，二来会给对方带来麻烦。这一点
就跟很多人认为老人爱用语音的想法不同。
在她用微信记录下体验官热情参与活动

的瞬间，总有朋友留言：“你怎么总是跟老年
人混在一起？”她自信满满地回答：跟他们在
一起就是很时尚的事。“我有机会跟着这些阿
姨爷叔去体验，我也学习到很多新知识。很
多企业都反馈，这群体验官心态年轻、好学认
真，希望他们常来看看。”

■ 数字体验官们在实地学习和体验


