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新闻稿 

国际航协：残障旅客满意航空业的服务 

2023 年 10 月 26 日，芝加哥 —— 国际航空运输协会（IATA，简称“国际航协”） 2023 年全球旅客调查（GPS）有

关残障旅客航空运输无障碍出行的结果显示，使用特殊协助服务的旅客满意度很高 。 

• 80% 使用特殊协助服务的受访旅客表示其期望得到满足 

国际航协副理事长兼公司秘书康拉德·克利福德先生（Conrad Clifford）表示：“2019 年，国际航协成员航空公司在

年会上通过一项决议，承诺确保每位旅客都能获得安全、可靠和有尊严的旅行。虽然在满足残障旅客需求方面仍有

很多工作要做，但我们相信这项调查的结果表明行业在践行这一承诺方面取得了进展。” 

这项调查亦与航空公司的实际经验一致，即请求帮助的旅客数量超过以往任何时候。随着许多主要航空运输市场的

人口老龄化，这种趋势或将持续下去。与许多其他行业一样，航空业将很难获取满足这一重要人口需求的资源。 

“随着特殊协助的需求不断增长，我们将需要找到更有针对性的方法来满足有特殊需求的旅客预期。目前，特殊协助

请求几乎总是通过轮椅服务来满足。但旅客的实际需求可能大相径庭。旅客可能只是需要帮助在拥挤的机场中寻路，

或者只是在爬楼梯时遇到困难，或者可能完全行动自如但有视力障碍。我们正在研究如何确保在需要时提供轮椅以

及满足旅客多样化需求的正确选择。” 国际航协对外关系助理总监琳达·里斯塔尼奥女士（Linda Ristagno）指出。 

迫切需要清晰的信息 

这项调查还强调了网站的可访问性是一个需要改进的领域。 20% 的受访旅客强调，改善网站订票与预留座位的可访

问性应是首要任务。 

基于这一洞察，国际航协最近发布指南，确保航空公司网站能够为残障旅客轻松访问所有必要信息。为确保所有旅

客享有平等机会，需要做到： 

• 开发一个用户友好的网关，通往航空公司网站的专用可访问区域； 

• 明确协助权利的标准；以及 

• 强调旅客尽早请求帮助的重要性，最好是在预订过程中。 

指南强调了一个简化的方法，即残障旅客只需从主页上单击一下即可访问重要信息，为航空公司提供了在官网上为

残疾或行动不便的旅客创建清晰直观的信息路径的最佳实践，确保旅客能够直接访问有关航空旅行安排和旅客权利

的重要信息详情。 

“对于任何想要旅行的人来说，清晰的信息至关重要。对于需要帮助且必须仔细准备旅行安排的残障人士尤为重要。

虽然航空公司已在官网上提供广泛的指导方面取得了长足进步，但仍有改进的空间，特别是在简化特定信息的搜索

方面。” 里斯塔尼奥女士补充道。 
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编者注释: 

- 国际航协在世界各地共拥有 300 家成员航空公司，其定期国际航班客运量占全球的 83%。 


