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引言1

伴随经济全球化和旅游行业的升温，航空运输业

在不断地进步。与此同时，社会高龄化问题导致老年

人更愿意选择乘飞机外出旅游。根据国际航空运输协会

（IATA）的相关分析报告显示，近5年已超过65岁的高

龄旅客人数每年增长率为8%。但同时应考虑到由于身体

及心理原因，老年人可能会遇到更多心理上安全的问题，

这样就会降低老年人的旅行满意度，引发不良情绪，甚

至对自身造成身体或突发性的健康问题。因此，深入了

解并有效解决老年人乘飞机旅游中的安全问题，提升整

体的航空服务质量，更好地满足这一个群体，是推动航

空行业发展的一个重要因素。具有重大实用价值。

一、高龄旅客心理特点分析

（一）对环境变化的敏感性

随着年龄的增长，老年人生理机能逐渐衰退，对外

部世界的感知逐渐迟钝，飞机是一个封闭的环境，其气

压、空气湿度、含氧量都与陆地上的常规存在一定的差

异。研究表明，当飞机处于巡航高度时，其座舱气压相

当于地势 2400 米左右的海拔高度，这会诱发一部分老人

的耳塞、头晕症状。并且，飞机自身制造工序所产生的

轰鸣声、干燥的气候都可能使老人感到不适，引发他们
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紧张、烦躁的情绪。另外，机场环境及登机程序中的种

种复杂要素，如办理值机手续、安检、乘机上机等事项，

对于那些不熟悉现代、复杂技术的老年群体来说，将产

生沉重的精神负担，带来身心双重上的安全隐患。曾有

一个 72 岁的老人，因为首次乘机并不知道使用自动售票

机，在大厅徘徊许久，还好在工作人员的帮助下才顺利

办理登机手续，这样的经历使他感到无比恐慌。

（二）对健康问题的担忧

同时，随着年龄的增长，老年旅客常常会存在一些

慢性疾病困扰，例如高血压、冠心病和糖尿病等，民航

飞行环境存在着各种潜在风险因素，例如气压变化、时

差等因素以及长时间的飞行引起的久坐不动等极易诱发

这些病痛。然而，航空器上的医疗设备缺乏，难以实现

对于老年人的全方位及时医疗救助。因此，这种担心和

缺乏医疗保证的担忧可能会给他们带来很大的心理压力，

从而消除了他们的出游体验，并且过度恐慌可能诱发身

体反应。例如一位患有高血压病史的 68 周岁老人在乘机

过程中，他生怕自己的血压一旦升高，不能及时得到有

效治疗，以至于一直处于高度紧张状态，之后他自己的

血压升到很高，出现胸闷、气短等一系列问题，而后只

能依赖于航机上的几件医疗器械进行紧急救助。

（三）社交需求与沟通障碍

对于老年游客而言，希望通过口头交流可以缓解独

处的孤独感，共同分享旅游的乐趣。然而，随着年龄的

增长和听力功能的退化，老人的表达能力及听力减弱，

使得他们无法与航空公司人员或同行乘客展开有效的语

言交流。无效的沟通会使老年游客的需求不能及时满足，

比如正确表达自己对饮食或身体状况等要求等。也可能

使老人感到自己被忽视、被排斥，增加老年人的心理不
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安定因素。例如，在某航班中，一名有听力障碍的老人

询问飞机到达时间，因为空姐没有意识老人听力障碍，

且沟通方式不当，导致老人反复误解空姐，最终老人十

分失望且情绪受到严重打击。

二、高龄旅客机上服务心理安全风险识别

（一）服务响应不及时引发的焦虑

对于老年旅客而言，若在其飞行过程中出现困难，

如需要特别帮助照顾，而乘务员又未能第一时间予以回

应，那便会给其产生孤独恐惧的负面体验。举例如老者

在空空中身体不适需寻找服务员询问有关情况，但空乘

人员未及时给予回应，则可能促使其担心，进而降低其

安全感。曾在一次长途飞行中，一名生病的年长旅客按

下呼唤铃铃后请求协助，但空乘人员正忙于处理其他事

情，空乘人员隔了十分钟左右才到，这对旅客在隔段时

间内就带来非常严重的影响。

（二）沟通方式不当导致的误解

在对年长的乘客讲解问题或者提供建议时，若用词

过于生僻或者说话速度过快，嗓音太大，那么可能会使

年长的乘客听不懂，从而造成沟通困难、产生误解的现

象。这不仅会让年长乘客的服务满意度降低，还会使他

们产生负面的情绪反应，甚至有可能增加老人的心理负

担。如讲解飞机上的一些安全常识时，空姐所使用的语

言词藻较为生僻且语速较快，一些老人听不明白，既没

有掌握应该了解的安全常识又开始怀疑服务质量。

（三）缺乏个性化服务带来的失落感

不同年龄老年人具有不同的健康状况和需求。如果

航空公司无法为特殊老年旅客提供定制服务，其特殊需

求得不到满足，他们会感觉自己的需要被冷落、沮丧等，

降低了心理安全感。例如，对于行动不便的老年人来说，

如果没有得到相应的帮助，其在航空器上的活动过程会

变得更加困难和紧张。有一位在航空器上因腿部受伤行

动不便的老年旅客，登机、坐下的过程没有得到空乘人

员及时帮助，他自己靠一点力气慢慢往前挪动，会感到

航空公司的服务并没有考虑到自己的感受，感到失望等。

（四）突发状况应对不当造成的恐慌

如遇到剧烈晃动或急速下降之类的突发情况，若机

上工作人员没有有效地控制，并及时安抚老年旅客的恐

慌情绪，则容易引起老年旅客的恐慌，从而严重危及老

年旅客的心理安全。例如，某次航班上，因为受到了严

重的颠簸，乘务员没有及时通过广播通知乘客是什么原

因以及大概等待时间，也没有特别照顾老年旅客的需求

和感受，导致老年旅客剧烈紧张，进而产生生理上的不

适反应。

三、高龄旅客机上服务心理安全风险应对策略

（一）优化服务响应机制

1. 构建智能化响应体系

航空公司将物联网技术应用在智能化的服务网络当

中，其在飞机上可安装有压力感知的座椅和高辨识率的

智能呼叫手环（能够识别 15 米距离范围），对老年旅客

的健康状况进行实时追踪，借助飞机上的 AI 系统（响应

时长≤ 0.3 秒），对旅客服务需求进行分级处理与响应，

医疗需求被纳入最高优先级。根据试验结果，该智能系

统使用后服务响应时长从 4.2 分钟缩短到 1.8 分钟，错误

上报从 67% 降至 23%。

2. 建立分级响应标准

制定个人服务标准：对于基本需求的餐饮和毛毯响

应时间小于等于 2min；对于健康需求的药物提示和血压

测量小于等于 1min；对于健康需求的突发症状和压力需

要实时响应，同时还为机上人员设计了移动设备客户端，

实现了实时更新服务消息的推送。通过实施此标准，服

务兑现率从 58% 提高到 92%。

3. 完善服务效能评估

建立测评的多维度指标，用以测评三个核心指标：

设备完好率及利用率≥ 98%，乘务员技能知识评估及评

估考核成绩≥ 85 分，服务时间及时率≤ 1.5 分钟。采用

区块链技术，搭建一条不可修改的服务记录链，并公布

一份服务质量月报。据报道，某航空公司将该系统付诸

实践，老年旅客投诉率在季度对比中减少 41%。

（二）改善沟通方式

1. 实施标准化沟通流程

同时我们编写《高龄旅客交流执行指导书》，规定：

1）标准交流语速为每分钟 110~120 字，以满足老年旅

客听力接受程度；2）一句话字数控制在 15 字以内；3）

关键信息重复提醒三次，以便识别和理解；另外我们还

研发了包含安全视觉化导向、手语提示牌（100% 盲文

覆盖面积）的沟通装备系统，通过试验验证，标准话音

沟通提升旅客对信息的识别正确率，由原先的 64% 提升

至 89%。

2. 强化跨文化沟通能力

开发了文化兼容训练系统：其中包括基础培训模块

（包含十二项常出现的社交礼仪和忌讳事项）、情景模拟

（二十项常见的不同文化冲突的情况）、语言包（五十项

常见的服务用语的英语译文）。此外还包括现场翻译器

（覆盖 35 种不同的语言，并且具备 98% 的准确度），并在
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预定航班的时候能自动识别出乘客的语言偏好。该项技

术的应用在某国际航空线路之后，降低了 73% 文化冲突

的情况发生。

3. 发展非言语沟通体系

我们创造了“3T”的无声交谈规则：Touch（每 20

分钟左右就要有一次身体接触行为）；Tempo（身体手势

速度 <1s/ 次）；Tactile（需要使用触觉辅助工具引导）。

另外还开发了智能服务标签：绿色表示可正常言语沟通，

红色表示需要手势辅助。神经成像实验表明，此系统可

将老人与他人交往过程中的心理负担降低 39%。

（三）提供个性化服务

1. 构建精准服务画像

建立乘客的数字孪生模型，整合如下数据：1 健康

数据（与医院集成并且支持 18 个生理指标）；2 行为习

惯（两干种以上的乘机行为特征）；3 性格偏好（MBTP-

人格测试）。通过实施机器学习算法生成个性化的乘客行

程规划，准确率达到 88%。某航空公司采用了这种方案，

特定餐饮准备成功率由 82% 提升至 97%。

2. 实施全流程服务介入

设计了“飞行动作”的服务能力：

飞行前进行健康评估（包括跌倒风险预测）和个人

旅行建议。

自动调整的座椅（压力分布）+ 智能药盒（用药误

差率 <0.1%）在飞行过程中使用。

地面接入服务涵盖健康反馈报告及医疗专车预约等。

本项试验结果表明，这种做法能提升 2 倍以上重复

购票比例（41%）。

3. 打造无障碍服务环境

采取飞机机舱的老年友好改造：1 通道不小于 55cm

的宽度适合轮椅；2 阅读亮度至少达到 500lux（超过国家

标准 40%）；3 紧急呼叫系统声音与闪光一起响。开发辅

助工具公共平台，开发出智能眼镜（文字放大五倍）和

骨传导耳塞等产品。经人体工效学研究验证，经过改造

后的座椅，老年人活动便利程度提高了 2.3 倍。

（四）加强突发状况应对能力

1. 建立三级预警体系

①普通预警：应用气象雷达预估地震，提前 15 分钟

预警。

② AI 识别医疗风险系统（准确率达 91%）。

③ 危 机 报 警： 群 体 恐 慌 指 数（压 力 传 感 器 监 测

85/100）。与设计决策支持，3000 个案例库，建议应对措

施适合比例达 87%。

2. 创新应急训练模式

构建“三个一组”的训练体系：

VR 模拟训练（真实度 92%，含 20 种紧急场景）。

生物反馈训练（通过实时监测压力激素水平）。

每月开展 1 次以上的跨机组联合训练。

某航空公司在实施后，应急处置时间缩短了 55%，

处置错误率降低了 68%。

3. 完善危机干预机制

制定“5 个金豆”的处置原则：

① 1min 内执行应急处理方案。

②即刻紧急干预。于 3min 内得到初始干预。

③在 5 分钟以内将旅客的情绪稳定。

组成了由老年科医生以及精神医师组成的多学科紧

急响应队伍，并配有 7 种治疗老年急性危重病药物。压

力测试显示，这使危机应对成功从 73% 上升至 94%。

结论

因老年乘客对飞行需求不断增加，航空公司应重视

老年乘客坐飞机心理安全问题，深入把握老年乘客心理

特点，准确找到老年乘客坐飞机过程中存在的心理危害，

并对应采取有效的预防策略，改进应对机制，调整沟通

方式，提供定制服务，提升危机应变能力，能够让老年

乘客心理安全感有效提升，提升飞行体验，扩大企业的

竞争优势，推动航空业向更为人性化、专业化的方向发

展。在未来，随着老龄化不断加剧，航空业要探索创新，

引入先进的服务理念和科技手段，给老年乘客提供更好

的飞行质量和安全，更好的舒适旅行体验。
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