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如何让“银发族”收获有温度的旅行
◎ 通讯员 曹 燕

最近，刚退休的厦门游客吴先生夫

妇想去内蒙古体验冰雪旅游。呼伦贝

尔当地的朋友向他们推荐了“指尖上的

呼伦贝尔”小程序。“界面中间是呼伦贝

尔交通文艺广播，这个设计对老年人很

友好，我和老伴都喜欢听广播。界面上

还有很多预告活动，阿荣旗的冰雪嘉年

华、陈巴尔虎旗的群众村晚、新巴尔虎

右旗迎新年的骆驼爬犁赛等，看得我和

老伴心里痒痒的，今年一定要去祖国正

北方迎新年。”吴先生说。

在吴先生看来，“指尖上的呼伦贝

尔”小程序是大字体、高对比度设计，为

老年游客量身打造简化版界面与操作

流程，容易上手，内容主题性鲜明。

采访过程中，不少老年游客提到，

在使用智慧旅游设施设备方面，简洁明

快、个性体验的重要性。界面太复杂，

容易“失焦”，让人无所适从。而界面的

简洁明了和功能的个性体验相辅相

成。一些老年游客提到：“想了解一些

接地气、本地化的文化内容和旅游信

息”“我们也和年轻人一样喜欢自助游，

想通过小程序这个平台定制出符合我们

兴趣和身体状况的旅游产品”“希望借助

智慧旅游平台，为出行安全护航”⋯⋯

“‘下扬州’小程序在界面开发时，

兼顾老年游客的需求，整体界面设计简

洁明了，突出‘行程定制’与 AI 数字人，

避免过多产品信息令老年游客无从选

择。”扬州市文化广电和旅游局相关负

责人提到，数字人可通过文字转语音等

方式提供无障碍旅游服务，实现24小时

不间断接待，并可根据老年游客需求进

行个性化定制，提供一对一的智能旅游

管家式服务。

安全是老年人出游最在意的点。

呼伦贝尔市文化旅游广电局相关负责

人提到，“指尖上的呼伦贝尔”小程序设

置便捷的投诉与建议渠道，保障老年游

客遇到问题时能及时反馈并获得帮助；

聚焦老年游客安全需求，设置一键救

援、坐标拾取等功能，为其安全出行保

驾护航。

▲2024年智慧旅游适老化典型案例不仅是在旅游数字化产品上的创新，更注重旅游适
老化设施和服务的提升，线上、线下都很重要 图源：人民网

近日，文化和旅游部办公厅、工业

和信息化部办公厅、民政部办公厅下发

《关于公布 2024 年智慧旅游适老化典

型案例的通知》，黄山 AI 旅行助手助力

老年人出游新体验、“下扬州”平台提升

适老化智能服务、西夏陵打造老年友好

型景区等 9 个案例入选，发挥出典型案

例的示范引导作用。

根据全国老龄委数据，银发旅游

人数已占全国旅游总人数的20%以上，

老年旅游正在从小众市场向主流市场

转型。科技助力，景区在发展智慧旅

游的过程中不断探索适老化服务的

个性化内容。“老吾老以及人之老”，

景区适老化需线上、线下融合，只有

设身处地、换位思考，才能不断缓解

老年游客在旅游过程中可能遇到的

困难。

门票时效及如何二次进山？错过

预约时段可否入园？自驾怎么停车？

能否携带无人机、宠物入园？黄山景

区能不能搭建帐篷⋯⋯中国旅游报记

者打开黄山官方 AI 旅行助手，这些和

游览体验相关又个性十足的问题在屏

幕 上 滚 动 ，点 击 即 可 与 AI 数 字 人 互

动。

当点击“黄山景区能不能搭建帐

篷”，界面切换到了对话窗口，AI数字人

在稍作“思考”后回复：“黄山景区内不

支持自带帐篷。黄山景区为了给广大

游客朋友提供更加安全、舒适的宿营体

验，经过对季节、气候、温度、承载量等

因素进行综合研判，帐篷开放时间：7月

中旬—10月中旬，具体日期根据天气情

况提前确定，10 月中下旬至次年 4 月底

为秋冬季防火期，5 月—6 月温度低、雨

水多，不宜室外宿营⋯⋯”

点击进入“智能购票”界面，AI数字

人提醒游客：“黄山景区有多个进山方

向，多种优惠政策以及线上预约和线下

窗口办理两种购票方式，您可以告诉我

您的购票需求，我将为您推荐最合适的

购票方案。”在对话框中输入“60岁是否

购票”，AI数字人在“稍作思考”后回复：

“凭本人有效身份证原件的60岁（含）以

上的老年人享受门票免票的优惠。该

类型门票需要到换乘中心—景区综合

服务窗口办理线下入园手续。”文字回

复并伴有语音，一问一答，带来沉浸式

体验。

“一开始我只是抱着试试看的心态

使用这款小程序，没想到通过简单的语

音对话，AI 就准确理解我的需求，迅速

为我规划行程路线，还给我推荐周边特

色餐饮和住宿。最让我惊喜的是，AI旅

行助手会根据我的身份信息，提醒我可

以享受免票优待，就像个贴心的朋友一

样。”今年国庆假期，黄山官方AI旅行助

手为上海游客刘女士带来了便捷的旅

行体验。作为61岁的健康活力老人，刘

女士说自己会把这个小程序“安利”给

身边的朋友。

“下扬州”也是一款小程序，颜值在

线，青绿色的界面清新雅致。“行程定

制”是其中的亮点，点击进入，人数、天

数、预算、人群、喜好等是行程定制的维

度。63岁的杨青女士勾选了两人、3天、

3000元、喜好历史文化，AI数字人“杨小

柳”随即根据其年龄、喜好设计出轻松

惬意的两天行程，建议游客早起去瘦西

湖可以避开人流，划船是体验瘦西湖很

好的方式。另外，“杨小柳”建议她去大

明寺体验佛教文化，还能登高望远，欣

赏扬州城的全景⋯⋯

简洁明快 个性体验

梳理后发现，2024 年智慧旅游适老

化典型案例不仅是在旅游数字化产品

上的创新，更注重旅游适老化设施和服

务的提升，线上、线下都很重要。

其实，多数景区均保留人工服务窗

口，在咨询台提供旅游咨询和行李寄存

服务，由专人为老年游客提供帮助，景

区内部无障碍通道建设，不断完善。

在有“天下故乡，华人老家”之称的

山西洪洞大槐树景区，祭祖堂内供奉着

1230个移民姓氏牌位，许多老年人慕名

前来。员工小林的切身感受是，“对待

老年游客要百问不烦，百答不厌；对待

老年游客要像对待自己父母、自己的爷

爷奶奶一样，为他们提供贴心细致的服

务”。

洪洞大槐树寻根祭祖园有限公司

办公室负责人介绍：“在祭祖堂下专设

一部直梯，避免了老人腿脚不便爬楼梯

的辛苦。另外，景区内大多是古典建

筑，大殿特别设计了活动式门槛，白天

拆掉，为老年游客游览提供了方便。”

一位景区业者还提到，目前出游的

老年游客多为健康活力老人，景区要注

意把握服务尺度，在做好服务的同时，

尽量不让老年人有被过度关注、过度照

顾的不适感。

“我国老年人如今康养旅居消费在

增长，但产品和服务、文化体验还不

够。”中国老龄产业协会老龄旅游产业

促进委员会主任何力说。

中国旅游研究院发布的《中国老年

旅居康养发展报告》中提到，老年旅居

环境存在线上、线下双重障碍。线下方

面，部分景区、交通工具等旅游设施、旅

游服务未进行适老化改造；旅游场景交

接处属于“三不管”地带，成了无障碍问

题的“重灾区”，部分景区虽然解决了

“可进入性”问题，但没有解决旅游产品

的适老化问题，老年人顺利进入景区后

却缺乏“可游玩性”。线上方面，主要是

“数字鸿沟”问题依然存在，文化程度较

低、不能熟练掌握智能设备的老年人，

在智慧旅游时代有被边缘化的风险。

对于异地旅居康养者而言，他们的

身份已经介于旅游者和居民之间，相应

的需求也从传统的旅游服务体系逐步

转向了本地居民服务体系。在这方面，

上海等城市借助科技力量已经开始了

探索。

最近，上海街头原本的公共电话亭

改造成了“红色智能电话亭”，被人亲切

地称为“hello 老友亭”。改造后的“hello
老友亭”不仅保留了公共电话亭的通话

功能，更通过数字化升级，融入了“15分

钟生活圈”，设置了一键叫车、免费充

电、手语服务等8项功能，在“无输入化”

情况下为老年人等弱势群体提供服务，

也为到访上海的老年游客提供了便利。

业界人士的共识是：旅游是与美好生活

相遇的体验过程，智慧旅游适老化不仅

是打造数字化的设施设备，更重要的是

让老年游客收获有温度、有诚意的旅行

体验。

银川西夏陵文化旅游开发有限公

司市场部部长陈晓旭介绍，西夏陵景区

监测平台 24 小时联防联动，通过在灯

杆、厕所、电梯安装一键SOS报警装置，

让老年人可通过触动一键求助紧急按

钮，将警情上报到监控中心，及时通知

管理人员应急处置。台儿庄古城的“一

键报警柱”与公安系统并网，实现“警景

联动”。

老年人有一定的文化积淀，看重

旅游过程中的情感互动、文化和研学

体验，对历史型、怀旧型旅游产品情有

独钟，根据这一特点，多个景区也将文

化体验作为服务老年游客的重要内

容。西夏陵景区会定期举办文化活动

和讲座，邀请专家讲解历史，开展观影

和木活字印刷体验活动，以满足老年

游客精神文化需求；“指尖上的呼伦贝

尔”小程序在文物和读书方面通过 3D
技术呈现珍贵文物，汇聚海量电子书

和有声书，满足老年游客文化需求；台

儿庄古城景区不断满足老年游客喜

好，深入挖掘非遗资源，实施鲁南皮

影、柳琴戏等数字再现工程，推动地方

特色、传统艺术与数字场景现代创意

产业融合。

互动不断 像个朋友

线上线下 亲情服务
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