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智慧旅游技术在景区适老化服务中的应用与挑战——以

沈阳世博园为例
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摘要：随着我国人口老龄化进程不断加快与旅游景区智慧技术的全面铺开，景区智慧技术对老年游客产生的“数字

鸿沟”问题凸显。本文基于积极老龄化理论与技术接受模型，以沈阳世博园为研究对象，在分析景区智慧技术适老

化应用现状的基础上，重点探讨景区当前存在的主要问题，提出具有针对性的优化路径，并指出智慧旅游技术赋能

景区适老化服务过程中面临的共性挑战。本研究旨在为沈阳世博园及同类型景区的适老化智慧服务升级提供理论依

据与实践参考。
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Abstract: With the accelerating aging of the population in China and the comprehensive implementation of smart 
technologies in tourist attractions, the "digital divide" problem caused by smart technologies for elderly tourists 
has become prominent. Based on the theory of active aging and the technology acceptance model, this paper takes 
Shenyang World Expo Garden as the research object. On the basis of analyzing the current situation of elderly-friendly 
applications of smart technologies in the scenic area, it focuses on discussing the main problems existing in the scenic 
area at present, proposes targeted optimization paths, and points out the common challenges faced in the process 
of empowering elderly-friendly services in scenic areas with smart tourism technology. This study aims to provide 
theoretical basis and practical reference for the upgrade of elderly-friendly smart services in Shenyang World Expo 
Garden and similar scenic areas.
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0 引言
随着人口老龄化进程加速与智慧旅游深度融合，推

动旅游景区适老化服务转型已成为我国文旅产业高质量

发展的重要议题。2021 年《“十四五”国家老龄事业发

展和养老服务体系规划》明确提出“推动老年友好型社

会建设”[1]，文化和旅游部发布的《关于进一步提升旅

游服务质量的指导意见》进一步强调“完善适老化旅游

服务设施与智慧服务适配”[2]。在此背景下，智慧旅游

技术作为推动景区服务升级的核心驱动力，其在适老化

服务中的深度应用，不仅关乎老年群体旅游体验的切实

改善，更成为拓展银发旅游市场、促进旅游服务普惠共

享的关键路径。

沈阳世博园作为东北地区规模最大、知名度最高的

综合性景区之一，自 2006 年开园以来累计接待游客已超

过 8000 万人次。其中，60 岁以上老年游客占比长期稳定

在 32% 左右，构成其重要的客源群体，也使该景区成为研

究老年群体近郊旅游行为的典型场域。近年来，尽管景区

陆续引入智能闸机、在线预约、电子导览等智慧服务设施，

但在实际运营中，老年游客面临“用不了、不会用、不敢

用”等现实困境的问题依然突出。2024 年景区游客满意度

调查数据显示，老年游客对智慧服务的满意度仅为 41%，

不仅远低于该景区 68% 的整体游客满意度水平[3]，也明显

低于同年全国游客满意度 80.91% 的平均值[4]，反映出智慧

服务在适老化方面存在显著短板。
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基于上述情况，本文以沈阳世博园为研究对象，分析

智慧旅游技术在景区适老化服务中的应用现状与问题，进

而探索针对性的优化路径，旨在为沈阳世博园的智慧技术

适老化服务优化提质提供参考，也为国内同类型景区在推

进智慧化与适老化协同发展方面提供实践参考。

1 智慧旅游技术赋能景区适老化服务的理论

基础与作用机制
1.1 理论基础

1.1.1 积极老龄化理论

1999 年世界卫生组织提出了“积极老龄化”的概念，

以健康、社会参与和安全保障作为核心要素，提倡老年人

在全生命周期中保持身体与心智活力，获得必要支持并持

续参与社会。该理论强调独立、参与、尊严、照料与自我

实现等核心原则，鼓励老年人维持身心健康、积极参与社

会经济与文化事务，并在需要时获得完善的保障与照护。

从景区适老化服务视角来看，积极老龄化理论为智慧旅游

技术的应用提供了价值导向，即技术应致力于增强老年游

客的自主性与社会参与感，通过环境与服务的智慧化改造，

满足其旅游过程中的自主决策与社会融入需求。

1.1.2 技术接受模型（TAM）

技术接受模型（TAM）由 Fred Davis 于 1989 年提

出，该模型以“感知有用性”和“感知易用性”为核心

变量，系统阐释用户从技术认知到使用行为的内在机制。

Venkatesh 与 Davis 于 2000 年进一步提出 TAM2 模型，引

入社会影响过程与认知工具过程等外部变量，增强了对

感知有用性及使用意愿的解释能力[5]。此后，Venkatesh

等 整 合 了 核 心 要 素 ， 提 出 统 一 技 术 接 受 与 使 用 理 论

（UTAUT），构建了绩效期望、努力期望、社会影响和便

利条件四大核心维度，并纳入性别、年龄、经验与使用自

愿性等调节变量，使模型对技术采纳行为的解释力显著提

升，方差解释度达到约 70%[6]。TAM 及其扩展模型为智慧

旅游技术在适老化场景中的设计提供了理论依据，提示在

技术开发中应重视操作的简化与功能的实用性，从而提高

老年群体的接受意愿与实际使用效果。

1.2 作用机制

随着互联网、大数据、人工智能等新一代信息技术的

快速发展，智慧旅游技术在文旅企业中已得到广泛应用，

在为老年游客提供方便、舒适、沉浸、安全的同时，提升

了旅游服务效能，智慧旅游技术在赋能景区适老化服务过

程中发挥作用的机制主要体现在如下四方面：

1.2.1 服务流程便捷化以利出行

智慧技术通过简化预约、购票、入园及导览等各环

节，有效降低老年游客的体力与时间消耗。例如“一键预

约”“刷脸入园”等功能，可避免传统流程中的排队等待与

复杂操作，提升了出行的便捷性[8]。

1.2.2 构建全过程安全保障使老年游客安心

借助智能手环等设备实现定位追踪、紧急求助与健康

监测等功能，构建覆盖游览全过程的安全防护体系。例如

心率监测与一键报警机制可在突发健康事件中实现快速响

应，增强老年游客的心理安全感[8]。

1.2.3 适配多种体验形式以增强参与感知

通过语音导览、方言讲解、慢节奏游览路线推荐等功

能，智慧系统能够更好地适配老年游客的认知特点与行为

节奏，提升其在旅游活动中的舒适度与沉浸感，强化参与

的积极性与体验获得感[9]。

1.2.4 线上与线下服务相互协同

景区借助智慧平台实现线上服务与线下匹配的适老设

施相互协同[4]。例如，智能导览系统可实时推送无障碍通

道、休息区与医疗点等关键设施的位置信息，增强服务供

给的精准性与整体协同能力，构建线上线下融合的适老服

务生态[10]。

2 沈阳世博园适老化服务与智慧技术应用现

状及问题
2.1 应用现状

沈阳世博园位于棋盘山国际风景旅游开发区，总占地

面积约 246 公顷，是迄今规模最大的“世界园艺博览会”

举办地。为提升老年游客的游览体验，景区在推进适老化

硬件设施改造的同时，亦逐步引入智慧旅游技术，尝试构

建更为友好的服务环境。

2.1.1 适老化硬件设施改造

景区目前已完成 15 座公共厕所的“标准化、智能化、

人性化、精细化”改造，增设了无障碍坡道、扶手、盲道

及大字号指示标识，显著提升老年游客识别与使用卫生间

的便利性。此外，已累计建成无障碍通道 12 条、专设老年

休息区 8 处、医疗服务点 3 个，并配套提供轮椅、拐杖等

辅助设备，从物理环境层面增强了适老化服务能力。

2.1.2 智慧旅游技术应用

智慧旅游技术的应用需以老年群体的生理、心理特征

为核心，沈阳世博园基于“普惠性与差异性兼顾”的原则，

构建了多维度的适老化智慧服务体系，主要应用在以下三

类场景：

（1）智慧票务服务。景区已开通官方网站及第三方平

台的线上预约与购票功能，部分闸机通道支持刷身份证快

速入园，初步实现线上线下一体化票务服务。通过移动端

小程序提供“一键购票、快速检票”等功能，有效缩短现

场排队时间；开通“老年优先”线上预约通道，支持子女

代预约与线下纸质票核销，极大地方便了老年游客。

（2）智慧导览服务。景区推出了智慧导览系统，在入
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口广场、主展馆等核心区域布设 22 台适老化智能导览终

端，终端采用 12 英寸高清大屏、48 号加粗字体，配备语

音交互功能，老年游客可通过“语音提问 + 触屏点选”双

模式查询路线、景点介绍及无障碍卫生间位置；开发了

“世博园老年版”微信小程序，简化界面至“预约购票、一

键求助、景点导航”三大核心模块。

（3）智慧安全服务。景区针对老年游客行动不便、健

康风险较高的特点，布设了生理适配型智慧设施。如在游

客密集区的休息亭配备智能健康监测仪，支持心率、血压

一键检测。景区还推出智能代步车“一键呼叫”服务，老

年游客可通过导览终端或景区服务电话呼叫代步车，响应

时间控制在 10 分钟内。根据景区统计数据，代步车使用量

中 65% 来自老年游客。由此初步构建安全监控与服务响应

机制。

总体来看，沈阳世博园在智慧旅游技术与适老化服务

的融合方面仍处于初步探索阶段，尚未形成系统化、集成

化的适老智慧服务体系。

2.2 存在的核心问题

2.2.1 智慧设备适老性设计不足

景区虽已针对老年旅游者进行了智慧技术设计，但适

老化不足，供需不匹配[12]。比如线上预约平台界面字体偏

小、操作流程繁琐，缺乏专门的“老年模式”或语音引导

支持；智能导览设备按键密集、语音播放语速过快，且未

提供方言讲解选项；部分智能闸机感应灵敏度较低，老年

游客通行时易出现识别延迟或失败现象。

2.2.2 智慧技术与老年游客实际需求匹配度低

现有智慧服务功能同质化程度较高[12]，未能充分响应

老年游客的特殊需求。例如，电子导览内容以标准化景点

介绍为主，缺乏针对老年群体的健康提示信息，如台阶数

量、步行强度建议等；紧急求助设备主要集中于游客中心，

景区偏远区域覆盖不足，且操作方式多为手动输入，缺乏

一键呼叫与自动定位功能；线上服务平台亦未整合餐饮、

卫生间等关键服务的适老化信息，增加了老年游客获取基

础服务的难度。

2.2.3 数字素养与技术应用之间存在结构性鸿沟

老年群体整体数字技能水平偏低，老年游客在数字化

服务使用中面临多重困难。调研数据显示，46.25% 表示人

脸识别失败率高；42.62% 反映智能设备操作困难；32.92%

认为线上购票操作复杂[11]。景区未设立专门的智慧设备使

用指导机制，仅依赖游客中心工作人员提供非系统性协助，

且部分服务人员自身对智慧设备的操作熟练度有限，难以

为老年游客提供有效支持。

2.2.4 服务保障体系尚不完善

智慧设备的日常维护与故障响应机制存在短板，部分

电子导览器出现语音失真、屏幕损坏等问题后未能得到及

时修复；景区内部网络覆盖不均衡，北部山林区域通信信

号较弱，影响线上服务的稳定使用；投诉与反馈渠道亦不

畅通，老年游客对智慧服务的意见缺乏专属受理通道，问

题平均响应时间超过 24 小时，导致服务满意度整体偏低。

3 智慧旅游技术在沈阳世博园适老化服务中

的优化路径
3.1 优化适老型智慧设备与功能设计

应以“界面简洁、操作便捷、功能实用”为导向，系

统推进智慧设备与功能模块的适老化改造。具体措施包括：

第一，升级线上服务平台，增设“老年模式”专属入

口，优化界面字体大小与视觉对比度，简化操作流程，支

持身份证号一键登录，同时保留现金购票窗口与人工咨询

服务，以满足不同数字素养水平老年游客的多元需求。

第二，优化智能导览系统，提供普通话与东北方言双

语音讲解选项，支持语速调节，增设“健康适配”信息模

块，自动标注景点步行强度、休息区距离及无障碍设施分

布等关键信息。

第三，改造智能硬件设施，加宽闸机通道、降低感应

区域高度，并在老年休息区配置大屏幕触控查询终端，增

强语音交互支持，提升设备使用的友好性与包容性。

3.2 构建全流程适老化智慧服务体系

一是出行前，推行“子女代订 + 景区确认”双轨服务

机制。子女可通过景区官方小程序为老人完成门票预约与

游览路线规划，系统同步生成纸质版行程单供邮寄或现场

领取。景区以短信与电话双重方式发送入园提醒，明确指

引无障碍通道位置及相关注意事项。

二是游览中，搭建集定位、安全与服务于一体的智慧

支持平台。为老年游客提供具备实时定位、一键紧急求助

及健康监测功能的智能手环，求助信息可实时推送至景区

医疗点与工作人员移动终端。在核心景点部署 AR 互动导

览牌，游客扫描二维码即可观看适老版景点介绍视频，并

支持语音控制播放。基于大数据分析游客行为特征，系统

可智能推荐慢节奏游览路线，有效规避拥堵区域。

三是游览后，建立健全反馈机制，提供电话回访与线

下意见箱双渠道收集建议。景区设立专人专岗处理老年游

客投诉，确保响应时间控制在 4 小时以内。通过小程序推

送个性化感谢信息与后续游览优惠，增强老年游客的情感

认同与重游意愿。

3.3 加强数字素养培育与现场服务支持

一是开展分层分类培训。联合社区、老年大学等单位

开展“智慧旅游进社区”公益培训，系统讲解线上预约、

电子支付及智能导览等基本操作。在游客中心设立“适老
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化智慧服务指导站”，配备专业志愿者与工作人员，提供

一对一设备使用指导。编制图文并茂的操作手册与视频教

程，便于老年游客随时学习与查阅。

二是强化服务人员能力建设。定期组织智慧设备操作

与适老化服务礼仪专项培训，提升工作人员的故障排查能

力与沟通技巧，确保能为老年游客提供耐心、细致、全流

程的陪同指导服务。

三是建立信任保障机制。在线上平台明确公示安全

支付流程与隐私保护政策，设立资金安全保障通道。推行

“操作失误一键撤销”机制，允许游客在入园前 24 小时内

免费修改或取消预约，有效降低其使用顾虑与心理负担。

3.4 完善技术保障与服务衔接机制

一是优化基础设施建设。全面排查并修复损坏的智慧

设备，建立“每日巡检、每周维护”的常态化运维机制。

推进景区网络覆盖升级，实现核心游览区 5G 信号全覆盖

及偏远区域 4G 无死角覆盖。在老年休息区、医疗点等关

键区域增设支持有线与无线双模式的充电设施。

二是推动线上线下服务协同。加强智慧平台数据与线

下适老化设施的互联互通，实现无障碍通道、休息区与医

疗点的实时定位与导航。在智能导览中整合餐饮软烂程度、

卫生间无障碍配置等细节信息。在游客中心设立“适老化

服务综合窗口”，整合票务、设备租借、咨询与投诉等功

能，构建“一站式”服务终端，提升整体服务效能与游客

体验。

4 智慧旅游技术赋能景区适老化服务的共性

挑战
4.1 技术研发的适老导向不足

当前智慧旅游技术的研发与设计普遍以年轻用户为核

心对象，适老化改造多表现为“被动适配”而非“主动建

构”，缺乏对老年群体生理特征与行为偏好的系统性调研，

导致技术功能与实际需求之间存在结构性脱节。

4.2 成本投入与收益平衡难题

适老化智慧设备的研发、改造及后期维护均需持续投

入大量资金，而老年游客群体的整体消费能力与重复游览

率相对有限，使得部分景区在推进适老化智慧服务升级时

面临“高投入、低回报”的现实困境，制约其改造意愿与

实施动力。

4.3 数字鸿沟的持续性与复杂性

老年群体数字素养的提升是一个涉及认知习惯、学

习能力与社会支持的系统工程，不同年龄段、教育背

景及地域来源的老年游客在技术接受水平上存在显著差

异。仅依靠设备优化与短期培训难以从根本上弥合数字

鸿沟，亟需构建涵盖社会、景区与家庭的多维度协同支

持体系。

4.4 政策与标准体系尚未健全

我国目前尚未建立统一的景区适老化智慧服务标准体

系，各地在推进相关改造时缺乏明确的技术规范与服务指

引，导致服务质量参差不齐，部分景区的适老化实践停留

于形式层面，难以切实回应老年游客的核心诉求。

5 结语
智慧旅游技术为推动景区适老化服务转型升级提供了

重要支撑，但其实际效能高度依赖于技术设计对老年群体

需求的适配程度、服务体系的系统整合能力以及数字包容

机制的有效构建。本文以沈阳世博园为例展开分析，表明

通过完善适老型智慧设备功能、构建覆盖游前、游中与游

后的全流程服务体系、并辅以数字素养提升与服务保障强

化，能够显著改善老年游客的游览体验与服务满意度。

展望未来，景区应进一步推动智慧技术与适老化服务

的深度融合，促进区域间经验共享与协作创新；同时，建

议政府部门加快出台相关标准规范与激励政策，引导构建

“技术适配、服务优质、全龄友好”的现代文旅服务体系，

助力老年群体平等、便捷地享受智慧旅游发展成果。
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