
                           

《民航服务心理与实务》课程

模块三 旅客需要心理与民航服务
项目三  识用特殊旅客需要心理与服务
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案例导引

l 高端旅客服务：一场个性化服务的竞赛

l 近年来，随着民航市场进入服务竞争阶段，高端旅客日
渐成为航空公司竞相争取的重要客户群。对于高端旅客
群体来说，高职位、高收入、高消费的他们更需要方便、
快捷、舒适、尊贵的高端服务，更看重的是航空公司提
供给他们的全方位和个性化服务。针对这样的需求，国
航、南航、东航这三大航空公司对于高端旅客这一特殊
群体的增值服务各具特色，以其不同的服务理念，赢得
了客户群的同时，也获得了旅客的认可。

一、管家式服务方便旅客

l 为使高端服务的无缝隙，南航为高端旅客专设了高端客
户经理，他们随时为高端旅客提供“全程引导服务”。
当旅客踏上专用值机柜台前的红地毯时，导乘员主动迎
接，根据旅客座位喜好办理值机手续，托运大件行李，
并引领旅客过安检绿色通道进入明珠贵宾休息室候机。
体验过南航高端服务的旅客基本都会有南航高端客户经
理的联系方式，在乘机之前只要给经理打个电话，就会
享受到“一对一”的管家式服务。

2 美好的候机体验

l 对于很多旅客来说，等待登机的那段时间是十分无聊的，如果遇上航班延误，感
觉更甚。为了给高端旅客提供更加舒适的候机体验，各大航空公司不断提升贵宾
休息室的服务品质，设立独具特色的品牌服务项目。“五星级酒店的服务，让我
很满意……”“东航的贵宾室让我宾至如归……”目前，东航在虹桥和浦东国际机
场共有10间贵宾休息室，除提供多种美食外，休息室里种类繁多的报刊成为其一
大特色。据了解，高端旅客在东航的贵宾室内可阅读到当日同步送达的各类报纸
杂志，包括新闻、财经、地产、时尚、美容、汽车等9个大类50余种中外报刊，
其中不乏“TIME（时代）”“NEWSWEEK（新闻周刊）”等多种知名报纸杂志。
此外，法语、日语、韩语等小语种报纸的数量也很多，深受旅客欢迎。

三、信息化提升服务水平

l 王先生是国航的高端旅客，最近一次乘机让他感受到了国航的“特殊服务”。当
空姐推着餐车走到他面前时，没有像往常一样询问他需要喝点什么，而是直接问
道：“王先生，您是不是还是要一罐啤酒呢？”其实，所有的秘密都来自于空姐
在登机前掌握的客户个人信息。据了解，在国航开发了高端客户管理系统、建立
了旅客旅行习惯档案后，如今在其地面服务部的电脑中，储存着4700多名白金卡
旅客的5000多条信息，详细记录着旅客的习惯、爱好等，有效地帮助国航进一步
提升了高端客户个性化服务水平。



任务一  老年旅客的需要心理

1 老年旅客的概念

2 老年旅客的心理特征

Ø 适应性较差，安全需要较多。

Ø 自尊心较强，便利需要较多。

Ø 容易寂寞孤独，交往需要较多。

Ø 归属需要较强，给予家人般温暖。

3 面向老年旅客的服务

Ø 登机服务

Ø 飞行过程中服务  

Ø 下机服务



课堂互动3-4：老年
旅客服务

请同学们以小组为单位，

观看老年旅客地面服务或

者客舱服务视频，并记录

服务人员的服务行为。



同步思考3-2：不同类型老年人的心理需求
1 团出行老年旅客

○ 服务方法：及时满足老年乘客的个体需求，要认真执行提前安排的制度，老年人走路慢，出行的时候担心赶不
上，与多数旅客一起安检，因为速度不同，容易发生跌倒摔伤的隐患，在安检前要认真做好提示，有些旅客因
为年龄比较大，听力下降，宣传时要掌握音量适中，既要让旅客听得见，也要让旅客感觉到亲切，要对进站的
旅客提前做好宣传，避免拥挤中造成伤害。

2 独自出行及结伴同行老年旅客

○ 服务方法：这类旅客需要重点掌握，对独自出行的老人要主动询问，及时了解老年旅客旅行的目的地、座位号
以及身体健康情况。尤其要掌握是否有因情绪、病症造成的离家出走老人，对后者要及时进行谈心了解，必要
时寻求车站民警的帮助，及时联系到家属送回，在等候期间要安排好老年旅客的监护和饮食照顾。

3 刚刚离退休的老人

○ 服务方法：对这样的旅客首先要给予充分的理解，交谈中对旅客的倾诉要保持足够耐心，适当的表达观点，语
气要平缓。

4 对安静有特殊需求的旅客

○ 服务方法：尽量选择安静的角落安排旅客等候，并对公共场所的环境向旅客首先表达歉意，争取老年旅客的认
同和支持。     



任务二  儿童旅客的需要心理

年龄在2-12岁的小旅客

一、儿童旅客的概念

1. 儿童旅客的心理特征：普
遍性

2. 无陪儿童旅客的心理特征：
阶段性变化过程

二、儿童旅客的心理特征



三、儿童旅客的服务要点

服务回应
服务多给
以欣赏、
鼓励、赞
美、引导
为主

01

服务活动
和环境营
造要具有
丰富的趣
味性和游
戏性

02

服务语言多
用肢体语言
和口头语言
沟通，建立
多感官联系

03

服务询问
并反复确
认，善用
家长监护
人的信息
渠道

04

注意不安
全因素

05



儿童旅客的
服务技巧

在服务时尤其要注意不安全
因素的发生01

航空服务人员要报以更多的
耐心和爱心02

航空服务人员要尽量照顾儿
童旅客的生活习惯03



无陪儿童旅客
的服务技巧

01

02

无陪儿童的针
对性服务

无陪儿童的规
范性服务



课堂互动3-5：无
陪儿童旅客服务

请同学们以小组为单位，
观看无陪儿童旅客地面
服务或者客舱服务视频，
并记录服务人员的服务
行为。



任务三 病残旅客的需要心理

一. 病残旅客的概念

有生理缺陷、有残疾
的旅客以及在旅途过
程中突然发病的旅客。
这些人自理能力差，
迫切需要别人帮助。
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2 病残旅客的心理
特征

1. 自卑感

2. 孤独感

3. 敏感性

4. 自尊心
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3 面向病残旅客的
服务

1. 耐心多一点

2. 态度好一点

3. 语言得体一点

4. 动作快一点
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