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老年人无健康码坐地铁受阻 

 

热点事件 

8 月 8日，三段视频在网络上引起了广泛关注，其中抖音平台近 600万人关注：一名老

人在乘坐大连地铁 12 号线时，无健康码却执意进站乘车，被地铁站务人员阻拦。期间，站

务员、安检员两人分别劝阻，却引起老人更大不满。 

8 月 8日，大连地铁发布情况通报对事件原委进行解释，并说明疫情当前，车站工作人

员加强管理是对的，但是车站工作人员工作的方式方法不妥当，并对车站工作人员进行了批

评教育。通过此事件，举一反三，让更多的站务人员明白，服务行业要以服务为本，服务至

上，要热情真心地为乘客服务，注意工作方式方法，对特殊人群采取特殊服务。 

宏观政策 

3 月 1日，交通运输部印发《关于分区分级科学做好客运场站和交通运输工具新冠肺炎

疫情防控工作的通知》(以下简称《通知》)。 

《通知》指出，各地交通运输主管部门要督促指导客运场站和客运企业严格落实防控指

南规定，全面做好道路客运、城市公共汽电车、轨道交通、出租汽车、水路客运领域场站设

施和交通运输工具的消毒、通风、运输组织、人员防护和宣传工作，坚决遏制疫情通过客运

场站和交通运输工具传播。 

根据《通知》，各地交通运输主管部门将指导客运场站和客运企业加强从业人员，特别

是一线工作人员卫生防护和疫情防控知识技能培训。 

《通知》强调，各地交通运输主管部门要充分利用多种途径，广泛宣传客运场站和交通

运输工具疫情防控技术要求和防控指南内容，引导广大旅客按疫情防控要求有序乘坐交通运

输工具，共同维护良好交通运输秩序。组织客运场站和客运企业及时向社会公示监督电话，

畅通公众诉求渠道，主动接受社会监督。 

媒体评论 

经济日报：老人无健康码坐地铁受阻，公共政策应主动“适老化” 

近日，某地一地铁站有一位老人因为出示不了健康码，乘车受到阻拦。一边是严格执行

防疫规定的工作人员，一边是搞不定健康码却执意进站的老人家，事情不复杂，却上了热搜，

人们讨论热烈。 
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从表面上看，这是由技术因素造成的，或是沟通出现了问题，但背后却反映了某些部门

没有俯下身子实地调研，政策制定过于僵化，或者没有及时完善。具体到此事，相关政策没

有把“老年群体不能熟练操作手机、没有智能手机，无法出示健康码”这个因素考虑进去。

再加上后期缺乏应急预案，出现类似问题在所难免。 

老吾老以及人之老，制定公共政策绝不能落下老年群体。面对疫情，今年 3月份杭州市

西湖区翠苑街道各社区就曾安排代办员和助老员为老人们申领健康码。还有一些基层单位采

取提前开具出行证明或打印健康码等方式，有效地解决了“脱网人群”乘车难等问题。北京

的公园管理部门可出示身份证等有效证件或提供身份证号码，由工作人员协助核验健康状

况。这些地方的公共政策主动“适老化”，不仅体现了公共服务的包容性，也让公共政策充

满善意与温度。期待各地都能够学习借鉴。 

主要危害 

（1）影响老年人的乘车权益。老年人作为特殊群体，仍不能适应科技的革新，部分老

年人对于智能手机的应用有限，强制“健康码”的僵化措施，会影响老年人的乘车权益，影

响老年人的正常生活。 

（2）有碍疫情防控政策落实。在疫情防控的特殊时期，加强公共交通工具的防控是无

可厚非的，但是对政策解读、宣传不够，工作人员沟通不畅等问题，会导致群众的不认可，

甚至不支持，不利于相关政策的落实。 

（3）影响良好干群关系构建。此事件的发酵引来网络热议，工作人员的低效率沟通降

低了公共服务的质量，给群众带来不好的感受。另外，在执行制度上的僵化方式，会影响干

群关系，降低群众对公共服务的满意度。 

 

主要原因 

（1）工作人员服务意识不强。地铁工作人员的服务意识不强，一方面，没有与群众进

行合理沟通，对查验健康码的有关规定解释不清。另一方面，工作人员针对于特殊人群的服



格木教育 
务不到位，整体服务意识缺乏，没有从乘客角度考量。 

（2）制度落实过程过于僵化。疫情防控阶段做好防控工作无可厚非，但是在落实公共

交通工具需要提供健康码这一政策过程中，方式方法较为僵化，缺少对于特殊群体的照顾，

在落实的过程中手段较为单一，存在一刀切的情况。 

（3）公共服务监管力度不足。一方面，相关部门对地铁、公交等公共交通工具的公共

服务缺少相应的监督管理。另一方面，群众的监督反馈机制不健全，对公共服务工作人员的

制约力度较小。 

 

解决对策 

（1）加大对工作人员的培训力度 

①加强对于公共服务工作人员的思想教育。通过开展“不忘初心，牢记使命”主题教育

活动、利用学习强国 APP等强化工作人员的宗旨意识学习，提升服务意识。 

②加强对于公共服务人员的业务培训。定期开展业务培训，特别是疫情防控阶段，对于

相关政策文件要求、与群众沟通的方式方法等进行全方位的培训，提升人员素质。 

（2）不断改进工作方式和方法 

①加大政策宣传力度。通过政府的“三微一端”、抖音快手短视频、社区公告栏、公共

交通区域等进行“健康码”相关政策的宣传，并将注册健康码的流程进行公布公告，广而告

之。 

②优化政策落实方式。在政策落实过程中加强对于特殊人群的服务，对于老年人以及其

他不会使用智能手机或注册健康码的人群，可以通过社区提供证明、登记身份证号查询等多

种方式进行灵活变通。 

（3）加强对公共服务的监督管理 

①建立对公共服务机构行业的考核制度。对于地铁、铁路等公共服务行业应该建立健全

对于工作人员的考核机制，从德政勤绩廉等方面多方考量，可以将乘客满意度纳入其中，完
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善考核机制，提升服务水平。 

②建立监督举报机制。应该开通监督举报热线等，并且在公共区域进行公示，为群众提

供投诉、举报和监督的窗口，倒逼服务质量的提升。 

 

 

【扫码添加格木教育老师领取更多资料】 

 

 


