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一、引言

法律援助是保障公平正义、推进法治建设的重要基础，相关

法规实施让这项工作迈入规范化新阶段。当前老年人、残障人

士、低收入群体等特殊群体因生理、经济、资源弱势，维权困难

重重，还普遍存在数字能力不足、现有服务无障碍适配欠缺等问

题，大量合理诉求难以保障。而 AI 交互技术凭借无障碍适配、

低成本广覆盖、高效响应等优势，为破解现存难题提供了全新路

径。本研究兼具理论与实践价值：理论上可丰富智能法律援助研

究、拓展普惠法治内涵、完善特殊群体权益保障理论体系；实践

上能为地方提供可落地方案，降低法律服务获取门槛，优化资源

配置，缩小数字鸿沟，助力法治与数字社会协同发展。研究以达

州城乡三类特殊群体为对象，综合运用问卷调查、实地走访、文

献研究、普法辅助调研等方法，多维度调研服务需求、使用现状

与 AI 接受度，结合定量定性分析，确保研究结论真实可靠。
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摘      要  ： � 当前我国法治普惠建设持续深化，特殊群体法律援助保障已成为民生重点。本文以达州市特殊群体为研究对象，依托

实地调研一手数据，剖析其法律援助实际需求与现存困境，并探究AI 交互技术的应用潜力。研究发现，该群体法律需

求多元，却面临供需错位、数字鸿沟、普法不足、线上线下服务衔接不畅等问题；而AI 技术可凭借无障碍、广覆盖、

高效率等优势破解核心痛点，为此需构建AI 智能加人工兜底的复合型服务体系，推动法律服务均等便捷，助力法治社

会普惠发展。
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二、特殊群体法律援助的需求特征与现存困境

（一）需求特征分析

1. 需求类型集中化，调研显示，特殊群体法律需求高度集

中，呈现明显场景化特征。消费维权需求占比最高，达45%，主

要涉及保健品诈骗、消费欺诈、虚假宣传、售后服务侵权等；

劳动纠纷需求占42%，以欠薪、劳动合同纠纷、工伤赔偿、就业

歧视为核心，低收入务工群体诉求强烈；老年人重点关注赡养纠

纷、财产继承、居住权保障等；残障人士集中于无障碍设施权

益、就业公平、社会保障待遇落实等问题 [1]；婚姻家庭、邻里纠

纷、低保与社保申领等也是高频需求类型。整体来看，需求集中

于与日常生活密切相关、维权门槛低、发生频率高的领域，复杂

诉讼类需求占比较低。

2. 需求性质潜在化，数据显示，57% 的调研对象当前无显性

法律纠纷，但对未来可能面临的赡养、继承、欠薪、消费侵权等
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问题存在明显担忧，表现出显著的潜在性、预防性需求。这一特

征表明，特殊群体法律援助不能仅满足事后维权，更需要前置性

法律知识普及、风险防范指导、流程咨询服务。传统“被动等待

求助”的服务模式难以覆盖潜在需求，必须转向“主动预警、前

置服务、全程陪伴”的新型模式 [2]。

3. 服务偏好线下主导，线上接受度提升：在服务渠道选择

上，54% 的特殊群体优先选择线下律师或法律援助中心，认为

面对面沟通更可信、问题解释更清楚、流程更易理解。但线上接

受度呈现明显上升趋势：58% 愿意尝试“一键求助”等简化线上

功能，60% 愿意在社区“法律问诊日”等线下场景学习使用线

上工具。这说明线上线下融合模式具备广泛群众基础，通过线下

引导、现场培训、志愿者协助，可大幅提升特殊群体线上服务使

用率。

4. 需求呈现差异化，群体特征鲜明：不同类型特殊群体需求

差异显著，老年人重视便捷性、安全性、口语化服务；残障人士

刚需无障碍适配功能（手语、语音、大字、盲文）[3]；低收入群体

最关注免费、高效、流程简单。服务供给必须坚持“分类适配、

精准供给”，避免“一刀切”设计。

5. 需求表达存在 “失真与重构”，AI 交互场景下问题凸显。

在 AI 交互的场景下，老年人的法律需求表达会出现特殊的 “技术

性失真” 问题，这是以往传统法律服务形式中从未出现的新问题。

一方面，存在 “他者代理” 下的需求偏移现象：大量存在特殊情

况的老年人，实际上是由子女、社区工作者、养老机构工作人员

代为进行 AI 法律咨询。在 “他者代理” 的过程中，代理人对问

题的转述往往会加入自身的立场，比如子女可能会淡化自己的赡

养责任，这就导致 AI 获取的信息与老年人的真实需求之间存在偏

差。另一方面，面临 “提问能力” 与 “回答质量” 的正相关困境：

法律 AI 的回答质量高度依赖于用户提问的精准度，而老年人普遍

缺乏运用法律专业术语的能力，无法针对性地提出问题。这就导

致即便 AI 具备强大的法律知识储备，也无法有效输出符合老年人

真实需求的答案，老年人的真实需求与 AI 能解答的问题之间存在

难以跨越的转化鸿沟 [4]。

（二）现存核心困境

1. 服务供给与需求不匹配： 线下法律援助服务存在覆盖不足

的问题，乡村地区的法律援助站点数量少，分布零散，残障人士

等行动不便的群体出行困难，难以获取线下服务；线上法律援助

服务则面临信任度低、使用障碍多等问题，33% 的调研对象担忧

线上服务给出的法律建议不够精准，导致线上服务也难以满足特

殊群体的多样化需求。整体来看，法律援助的服务供给与特殊群

体的实际需求之间存在明显错位。 

2. 数字鸿沟制约服务普及：特殊群体整体数字素养偏低，仅

22% 能熟练使用方言与智能设备交互，45% 存在识别错误、操作

失误问题；老年人、重度残障人士几乎不具备独立操作能力。设

备使用障碍、语言适配不足、界面不友好、流程繁琐等问题，共

同形成技术鸿沟、使用鸿沟、认知鸿沟，使线上法律服务难以真

正触达最需要的群体 [5]。

3. 法律援助知识普及不足：50% 的调研对象不了解官方法律

援助申请条件与流程，32% 仅基本了解但从未申请；对 AI 无障碍

法律援助工具知晓率极低，部分群体从未听说相关服务。权利意

识薄弱、维权知识匮乏、信息渠道单一，导致特殊群体在权益受

损时往往选择沉默，错失最佳维权时机。

4. 线上线下服务协同不足：线上平台与线下法律援助中心、

社区站点、律师资源缺乏有效衔接，线上无法快速对接线下上门

服务、绿色通道、人工审核；线下未充分承担线上工具推广、操

作培训、信任建立功能。两者相互独立、资源分散，难以形成 “线

上咨询—线下办理—全程跟进”的闭环服务 [6]。

5. 无障碍服务缺失：残障人士面临物理障碍 + 信息障碍双重

困境，缺乏专业手语翻译、盲文材料、语音导览等无障碍支持；

现有服务多为一次性简单咨询，缺乏持续跟进、心理支持、个案

帮扶。无障碍设计缺位、专业人员不足、服务标准缺失，使残障

群体成为法律援助体系中最薄弱环节 [7]。

6. 信任机制缺失，信息安全顾虑突出：特殊群体对线上法律

援助服务普遍存在信任焦虑，担心在使用过程中出现个人信息泄

露、法律建议错误、流程暗箱操作等问题。54% 的调研对象在向

线上平台上传个人信息时存在顾虑，33% 的调研对象不信任线上

法律援助服务的专业性。线上服务缺乏权威背书、严格的审核机

制以及明确的隐私保障承诺，进一步降低了特殊群体使用线上服

务的意愿。 

7. 交互设计层面的“适老化悖论”：当前法律领域的 AI 产

品多由技术公司或年轻法律人主导开发，存在严重的“形式适老

但实质逆老”现象。仅放大字体、增加语音输入，但底层逻辑仍

是复杂法律知识图谱的检索。AI 无法处理老年人的“非标准化提

问”。例如，老人可能会说“孩子不管我，我该找谁要钱”，而

AI 系统若无法将“要钱”精准映射到“赡养费”案由并区分“刑

事遗弃”与“民事追索”，就会给出碎片化甚至错误的指引 [8]。

三、AI 交互技术在特殊群体法律援助中的适配价值

与接受度分析

（一）AI 技术的核心适配价值

1. 降低使用门槛：方言识别、语音操控等功能适配老年人的

使用习惯，AI 手语翻译、视障语音导览、大字模式等直击残障人

士的无障碍需求，解决特殊群体“不会用”的问题。

2. 提升服务效率：全天候智能问答、法律文书智能生成等功

能，大幅缩短求助响应时间，降低低收入群体的时间成本与经济

成本，解决“求助难”的问题。

3. 扩大覆盖范围：AI 平台可突破地域限制，将法律服务延伸

至乡村、偏远地区，弥补线下服务覆盖不足的短板，实现服务普

惠化 [9]。

（二）特殊群体对AI 平台的接受度与期望

1. 信任度逐步建立但需强化：56% 的被调研者对 AI 法律建议

比较信任，但需进一步咨询人工律师确认；仅9% 表示完全信任，

30% 不太信任，反映出 AI 服务需结合人工审核提升可靠性。

2. 无障碍功能需求明确：40% 的被调研者表示会偶尔使用 AI
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手语翻译、视障语音导览等功能，但受知晓度低、操作不熟悉等

因素影响，整体使用频率较低，需优化功能适配性与宣传推广。

3. 功能期望聚焦实用便捷：54% 的被调研者希望简化操作流

程，实现“一键式”服务；64% 倾向通过短视频、语音讲座等形式

获取法律知识；54% 担忧个人信息泄露，要求加强信息安全保障。

四、AI 赋能特殊群体法律援助体系的优化路径

（一）优化AI 法律援助平台功能设计

1. 打造无障碍交互体验：采用极简设计，减少操作步骤；

设置大号字体、高色彩对比度界面与语音导航；强化方言识别功

能，扩大方言覆盖范围，提升识别准确率；支持语音控制、手势

控制等多元操作方式，适配肢体残疾人士需求。

2. 强化核心功能适配：优化 AI 手语翻译的专业法律术语准确

性，完善视障语音导览的详细提示功能；开发消费维权、劳动纠

纷等高频需求的专项服务模块，提供法律文书智能生成、维权流

程指导等服务。

3. 筑牢信息安全防线：采用先进数据加密技术，明确告知用

户信息使用范围与保护措施；引入专业律师对 AI 生成的法律建议

进行审核，开设人工咨询通道，建立“AI 智能 + 人工兜底”的双

重保障机制 [10]。

（二）加强数字技能培训，缩小数字鸿沟

1. 开展社区定点常态化培训：以社区、乡村、养老机构、残

疾人之家为阵地，结合“法律问诊日”定期开展 AI 平台使用教

学；采用“手把手、一对一、慢节奏”教学方式；现场演示、现

场操作、现场解决问题。

2. 制作多元化无障碍培训资源：推出大字体图文手册、方言语

音教程、慢速教学视频、手语教学视频；内容覆盖注册登录、语音

咨询、文书生成、预约线下服务等全流程；通俗易懂、反复可学。

3. 组建专业志愿者服务队伍：招募法律专业学生、律师、数字

技术志愿者、社区工作者；为行动不便、高龄、重度残障群体提供

上门指导；建立长效帮扶机制，定期回访、持续解决使用问题 [11]。

4. 建立分层分类培训体系：针对老年人侧重基础操作、语音

使用；针对残障人士侧重无障碍功能；针对低收入群体侧重维权

流程、文书生成；按需施教、精准培训。

（三）加大法律援助知识普及力度

1. 创新普及形式，贴近群体习惯：采用普法短视频、方言广

播、情景剧、小品、现场问答、案例讲解等形式；利用社区公告

栏、乡村大喇叭、微信群、公众号、线下活动等多渠道传播；避

免专业术语，用生活化语言讲解。

2. 聚焦核心内容，提升实用性：重点普及：法律援助申请条

件与流程、常见纠纷维权步骤、AI 平台使用方法、防诈骗知识、

证据保存要点等；结合真实案例，增强理解与记忆。

3. 联动多方力量，构建普法合力：联合司法局、法律援助中

心、高校、社区、公益组织共同开展普法活动；打造固定普法阵

地与品牌活动；提高权威性与可信度，增强特殊群体接受度。

（四）构建线上线下协同服务体系

1. 建立对接机制：AI 平台开设线下服务预约通道，提供服务

地点、联系方式与交通指引；线下服务机构主动推广线上平台，

指导用户使用，实现相互引流补充。

2. 优化线下资源配置：在乡村、社区增设法律援助服务站

点，为行动不便群体提供上门服务、远程视频咨询；加强线下服

务人员的 AI 平台操作培训，提升指导能力 [12]。

3. 完善反馈改进机制：定期收集特殊群体对线上线下服务的

意见建议，建立服务质量评估体系，持续优化服务内容与形式。

五、结论与展望

本研究调研发现，达州特殊群体法律援助存在需求隐蔽、供

需失衡、数字鸿沟、普法不足、线上线下衔接不畅、无障碍服务

缺失六大难题，严重影响其平等维权。AI交互技术凭借适配性强、

高效低成本等优势，可有效破解痛点，构建“智能服务 + 人工

兜底”复合体系尤为关键，需优化平台无障碍功能、开展数字培

训、加强普法宣传、完善协同机制。调研显示该群体对 AI 法律援

助接受度渐高，重视简易操作、安全保障与律师兜底。未来可持

续升级多模态技术、拓展特色服务场景、打通多部门数据联动，

并推广地方成熟经验；后续还可细化群体需求，深化长效运营研

究，助力法治普惠落地。

参考文献

[1] 魏志学，邱晨，王立男，等 . 法律援助服务特殊群体的实践思考 [J]. 中国司法，2019(1):82-86.

[2] 吴海涛 . 需求导向下的法律援助科技化发展思考 [J]. 中国司法，2017,(12):64-67.

[3] 张芙蓉 . 开展特殊群体法律援助工作机制研究 [J]. 法制博览，2018(17):50.

[4] 刘雪昆 . 基于知识图谱的法律援助综合服务管理智能问答系统 [D]. 山西：中北大学，2022.

[5] 方娟 . 数字化背景下社区法律援助的创新路径 [J]. 法制博览，2025(14):91-93.

[6] 以智能化建设助推浙江司法行政工作转型升级 [J]. 中国司法，2020,(07):32-34

[7] 余向东 . 残疾人社会保障法律制度研究 [D]. 安徽：安徽大学，2011.

[8] 侯礼灏 . 基于知识图谱的法律问答系统的设计与研究 [D]. 西京学院，2023.

[9] 李宏茂，刘欣怡 . 赣南苏区法律援助的人工智能路径 [J]. 社会福利 ( 理论版 ),2020,(10):52-56+61.

[10] 罗卫 . 人工智能优化法律援助服务流程的关键维度与实施路径 [J]. 法制博览，2025,(05):11-13.

[11] 万灵娟 . 高校法律诊所与法律援助智能化融合创新研究 [J]. 法制与社会，2020(28):166-167.

[12] 邓扬敏 . 基层政府法律援助服务问题与对策 [D]. 重庆：西南政法大学，2012.


	AI赋能特殊群体法律援助：需求、困境与体系优化研究

