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引言1

在全球化发展日益激烈和人们对生活水平的要求不

断提高背景下，航空运输行业获得了巨大的发展空间，

航空运输量一直保持稳中有升的趋势。此外，家庭游作

为一个新兴旅游方式也深得父母和小朋友的青睐。国际

航空运输协会（IATA）统计报告显示，近五年的时间

里，儿童的乘机人数每年平均增长了6%以上，预计在未

来十年将持续保持这样的增长趋势。

一、儿童旅客心理特点分析

（一）好奇心旺盛

幼儿时期的孩子，有着认识世界的强烈冲动。乘

机对孩子们来说是一次充满好奇的探险，从进入机场开

始，每一样新鲜的东西都会让他们产生新的刺激。巨大

的飞机就像金属巨兽，蜂拥的人群，快速、有条不紊的

搬运行李，飞机里布满电线和按钮，这种新鲜刺激无不

推动着孩子们的求知欲望。在飞行过程中，孩子也会好

奇飞机是如何在天空飞行的，飞机外飞过的云怎样一忽

儿变成乌云，一忽儿变成棉絮，为什么窗外到处是蓝色

的……想获得专业、形象生动的答案。

（二）缺乏安全感

因为婴幼儿适应新环境的能力远不如成人，他们乘

坐飞机可能需要面对许多不确定因素。如人多喧闹的机
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场环境、有限狭小的空间，以及可能的高空颠簸状态。

这会使他们产生焦虑与恐惧情绪。例如，当婴幼儿被暂

时和家庭分开、或在人群中间找不到自己熟悉的家人时

候，安全感的缺失会给婴幼儿带来强烈的恐惧和紧张。

曾有新闻报道，一个小孩在机场等安检过一小时后，在

等待登机的几分钟内找不着自己的妈妈而哭上半天。

二、儿童旅客航空旅行心理需求识别

（一）认知探索需求

幼儿对空中飞行的各个环节，如飞行背后的飞机研

发、航空理论知识、机场运行模式等非常感兴趣，这是

幼儿生性使然，也是幼儿求知、增长见识的主要途径，

乐于观看、亲身体验、主动学习，满足幼儿好奇需求，

丰富幼儿认知。

（二）安全保障需求

孩子的安全感体现在旅途中。孩子希望在安全、无

害的环境中旅行，不受伤害是物理意义上的，亦是精神

意义上的。既自我保护，也需要安心感从而克服恐惧感。

三、基于儿童旅客心理需求的服务设计策略

（一）打造航空知识科普服务

1. 科学教育分区：放置于机场待客候机区，以多种

形式展示航空高科技信息，如飞机模型展、多媒体互动

设备等形式，对孩子进行全方位的教育讲解，如飞机发

展历程、飞机结构特点及运行原理等内容。摆放各种模型

飞机，让孩子欣赏并亲自触摸，让孩子直接感受飞机的魅

力；配备虚拟现实（VR）体验设备，让孩子模拟飞机驾

驶，亲身体验飞行的乐趣，激发孩子对航空科技的兴趣。

2. 飞机科学知识教育计划：客舱人员可在飞行过程

中开展不同的飞机科技知识活动。通过播放精美的图像、

影像等以叙述的方式来描述飞机运行的要点、遇到颠簸

气流时应当怎样应对。条件允许的情况下还可带小朋友
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去驾驶舱参观并与副机长进行交流互动，从而引起小朋

友的学习兴趣，拓宽他们的知识面。

（二）强化安全保障服务

1. 儿童物理防护：飞机上也配备有专门针对儿童的

防护用品，比如适合他们坐的高度的安全带和座椅等，

以确保孩子们在乘坐过程中不发生危害。同时，还需要

对机舱内的环境定期做安全检查，发现其潜在的危险点，

进而打造放心又安心的氛围。

2.实现心理安全。在服务过程中，时刻注意孩子的情

绪变化，并及时作出情绪反馈，包括安抚与鼓励。飞机颠

簸等状况发生时，要立即通过广播告知小孩具体情况，以

通俗易懂的语言让其了解实情，使其安心。对情绪不稳定

的孩子，可以进行陪伴，在其身边给予拥抱和安慰。

（三）丰富娱乐休闲服务

1. 提供儿童专属游戏服务：向儿童旅客提供专用娱

乐设备，包括但不限于符合不同年龄层儿童需求的平板

终端（内置飞机相关游戏软件、卡通影片、童话故事

等）以及各种以飞机为载体的益智游戏、贴纸、剪纸等，

让儿童旅客在乘机过程中畅享游戏欢乐，锻炼操作能力

与创意水平。

2. 开展空中游戏活动：飞行乘务员可以组织一些简

单有趣的空中游戏活动，比如以飞行为主题的手工制作、

儿歌、讲故事大赛等，吸引孩子们的参与热情，丰富孩

子们的客舱娱乐活动，营造出欢快的氛围。

（四）优化社交互动服务

1. 工作人员间合作：在服务过程中，我们应该努力

与孩子建立关系并用友好温和的方式与他们交流，而且

要耐心地去了解他们的想法和需求。为了增加孩子参与

的主动性，我们还可以展示一些小纪念品如飞机纪念章、

名卡或者小型玩具等，以提高他们对我们的兴趣，使他

们感受到关爱和重视。

2. 对于孩子社交圈的需求，飞机上的航空公司可以

打造这种社交环境，以各种游戏或交流的方式，让孩子

们相互认识并交流，例如组团拼图比赛或是飞行常识竞

答等，让他们展开对话，解决问题、进行合作，满足其

社交需求。

四、实施服务设计策略的保障措施

（一）加强人员培训体系

1. 构建阶梯式培训体系

建立了“基础知识—专业技能—管理能力”的 3 级

人才培养模式。

（1）基础：全体从业人员均已修完《儿童发展心理

学》基础课程（共 40 学时），并牢固掌握从 3 岁到 12 岁

儿童的思维发展基本规律，其中包含皮亚杰的思维发展

阶段概念及应用等。

（2）从专业层面来讲，航空公司员工须通过 ICAO 认

可的“儿童服务专家”资格考试（包含 12 个场景模拟式

评估），重点提高其无声交流能力（如能正确解读超过

90% 以上的身体信号）。

（3）管理者：他们也学习了 80 小时的服务设计课程

修习并探讨了如何将 kano 模型应用于儿童服务需求的分

类上，一个航空公司采用这个理念后已让儿童对服务不

满意的情况减少了 58%。

2. 创新沉浸式培训方法

设计 vr 幼儿儿童服务模拟系统：主要针对当前国内

高校校园文化服务面临的问题，系统基于 VR 技术构建，

采用网页三维建模，完成手机、PC 端应用开发，并运用

模型编辑系统来构建高校校园空间，以及教学学习的空

间、时间，鼓励大学生从学生生活服务入手，自选不同

场景构建校园 VR 用户场景，最终根据情景设计合理化的

解决方案，从而指导大学生自主探索并解决当前存在的

问题。

（1）设备配置：4K 分辨率头显（PPD 25）搭配触觉

反馈手套；

（2）场景库：包含 30 种典型情境（如分离焦虑处

理、突发疾病应对）；

（3）评估系统：AI 实时分析学员微表情（识别精度

0.1mm），反馈情绪管理得分。

经研究，受训人员处理情况的能力得到了 76% 的提

升，也提升处理决策的速度为 43%。

3. 建立持续发展机制

实施“三加一”（3+1）的保持训练方法：

（1）每月 3 次微课学习（单次 15 分钟，知识留存率

83%）；

（2）每季度 1 次复训考核（采用 OSCE 客观结构化

考核）；

（3）年度服务技能大赛（包括童心抚慰、应急应对

等 8 个比赛科目），设计了能力雷达图，实时监控 12 个关

键能力指标，某基地显示通过这种方式，服务标准兑现

率由 72% 提升至 95%。

（二）完善服务监督机制

1. 构建三维监督体系

形成“过程 - 产品 - 绩效”内部控制。

（1）过程监督：部署智能工牌（记录服务接触点

≥ 50 个 / 航班）；

（2）结果监督：引入净推荐值（NPS）儿童专项评

分（权重占 30%）；

（3）影响监督：追踪服务后儿童行为改变（如飞行



149

教育发展与创新 | 第3卷/第16期

恐惧症改善率）。

通过区块链技术永久保存数据，在某个航线上应用，

监管效率提高了 3.2 倍。

2. 开发智能评估模型

构建儿童服务等级指数（csqi）。由于儿童社会服

务难以用单一指标衡量服务水平的高低，选择多个维度

的指标来共同反映儿童社会服务的提供水平。本文参考

“公共基本服务指数”设计儿童社会服务指数（csqi）。

（1）CSQI=0.3× 即 时 满 意 度 +0.25× 服 务 规 范 度

+0.2× 创新性 +0.15× 安全系数 +0.1× 情感连接值；

（2） 动 态 分 析 应 用 基 于 xgboost 模 型 的 故 障 定 位，

（准确率达到 92%），开发配套的仪表盘界面，可实时地

给出每条线路的 csqi 排名，试点应用证明，该方法大大

加快了问题的识别效率，提高了 67%。

3. 实施闭环改进机制

建立 pdca 提升循环：建立 pdca 循环，将需求计划管

理执行效果及时提交相关负责人，改进措施建立闭环以

促进需求计划管理持续进步。

（1）Plan：基于 2000+ 投诉案例库制定改进方案；

（2）Do：在 3 个示范航班同步实施改进措施；

（3）Check：通过眼动仪（采样率 500Hz）评估儿童

注意力变化；

（4）Act：形成 12 项标准操作流程（SOP）。

某航空公司实施此方法以后，服务改善周期由 45 天

降低至 22 天，计划有效性提升 89%。

（三）加大技术投入

1. 打造数字化服务平台

推动儿童产业综合服务生态体系构建：这包括培育

儿童产业的综合性服务平台，提升它们的服务质量，或

是基于孩子发展过程的刚性需求，推动家庭经济与儿童

产业的紧密结合。

（1）智能终端：配备 10 英寸防摔平板（亮度自动调

节 ±50%）；

（2）功能模块：

（3d 动画人物引导排队登机）。

教育游戏（航空知识闯关，提升认知比例为 41%）。

健康管理（摄像头测温准确度 ±0.2℃）。

安装后，对于乘坐飞机的孩子们来说，沉浸性提高

了 2.3 倍，家长们表示满意率为 97%。

2. 构建智能分析系统

创建儿科行为数据库：将儿科行为研究中所采集的

数据纳入数据库，开展标准化的数据收集，并提供固定

的存储位置，同时共享数据库的内容，共同分析和研究

已收集的数据，优化儿科行为的研究方法及方案。

（1）数据维度：包含 200+ 特征（如注意力时长、情

绪波动频率）；

（2）分析工具：采用 LSTM 神经网络预测服务需求

（提前 15 分钟预警）；

（3）输出成果：生成个性化服务方案（包含 8 类 128

项服务要素）。

系统运行后，差异化需求预测准确率提升了 33 个百

分点，由 68% 提升到 91%。

3. 研发沉浸式体验设备

创新客舱科技配置：

（1）AR 舷窗：显示实时飞行数据（高度、速度）卡

通化呈现；

（2）智能座椅：压力传感器识别不适状态（准确率

94%）；

（3）气味管理系统：释放薰衣草香缓解焦虑（浓度

0.5ppm）。

该生物反馈检测可使患儿的应激性激素下降 39%，

使患儿的睡眠质量上升 58%。

结论

针对儿童乘客在飞行旅行方面旺盛的需求，航空公

司应该聚焦孩子们的精神需求，通过对孩子心理世界的

深挖，精准洞察孩子们在空中旅行期间的心理需求，给

予孩子们以更加切合实际的服务改进，构建服务体系多

元化、全面化和专业化，在此过程中加强员工培训，完

善管理制度，加大技术投入，确保服务改进措施执行到

位。这样才能极大提升孩子们空中旅行体验，提升企业

竞争力，同时也有利于推动航空服务行业朝着更加富有

温度、专业和智能化的方向发展。长期来看，随着科技不

断发展和社会的进一步进步，航空公司还需要不断地寻求

新的方式和加以创新以满足孩子们日益复杂的需求，从而

给予孩子们更高层次、更安全、更舒适的空中旅行体验。
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