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前　　言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则　第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定
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请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
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本文件由全国旅游标准化技术委员会（SAC/TC 210）归口。
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文化和旅游厅、四川省残疾人联合会、四川师范大学、四川省依然旅行社有限责任公司、四川圆梦助残公益

服务中心、深圳大学、北京三一公益基金会、成都市无障碍环境促进会、北京市房山区基金小镇发展促进中

心、山东天蒙旅游开发有限公司、祥源控股集团有限责任公司。
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磊、张海燕、高明权、朱佳云、王国泰、顾颖。
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无障碍旅游线路设计指南

1　范围

本文件提供了无障碍旅游线路设计的原则、通用设计流程、旅游要素设计和无障碍环境需考虑的因素

等方面的指导。

本文件适用于为残障人士、老年人及其他具有无障碍服务需求的旅游者开展无障碍旅游线路的设计、

开发、服务和管理的机构、单位。

2　规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB 2894　安全标志及其使用导则

GB/T 10001.1　公共信息图形符号　第 1 部分：通用符号

GB/T 10001.2　公共信息图形符号　第 2 部分：旅游设施与服务符号

GB/T 10001.9　公共信息图形符号　第 9 部分：无障碍设施符号

GB/T 16766　旅游业基础术语

GB/T 37668　信息技术　互联网内容无障碍可访问性技术要求与测试方法

GB 50763　无障碍设计规范

GB 55019　建筑与市政工程无障碍通用规范

LB/T 096　无障碍旅游从业人员培训指南

3　术语和定义

GB/T 16766 和 LB/T 096 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1　

无障碍旅游线路　accessible tourism route

为无障碍旅游设计并提供的游览线路。

4　设计原则

4.1　需求导向原则

识别残障人士、老年人及其他具有无障碍服务需求的旅游者的明示和潜在需求，设计照顾其生理、心

理特征的无障碍旅游线路，保证其无障碍体验旅游服务。

4.2　安全性原则

识别无障碍旅游的安全风险因素，根据旅游者的需求和条件，设计适合旅游者的安全、便捷的无障碍

旅游线路，并采取有效的安全风险防范和应急处置措施。
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4.3　合理配置原则

全面调研与评估旅游目的地、吸引物的无障碍环境与服务现状，科学选点、畅通连线、精准匹配要素。

必要时可以做出调整和改变，确保服务对所有人具有包容性和可及性。

4.4　系统性原则

采用整体方法确保旅游体验的所有流程和内容无障碍化、具有包容性。各个旅游要素的设计满足无

障碍旅游的需求，同时各要素和各环节之间相互配合，为旅游者提供一个系统完整的无障碍链。

5　通用设计流程

5.1　设计流程总框架

无障碍旅游线路设计的通用流程可包括调查分析无障碍旅游需求、统筹旅游要素资源、确定旅游线路

和行程安排、监测评价与改进四个阶段。

图 1 提供了无障碍旅游线路设计的通用流程框架指导。
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图 1　无障碍旅游线路设计通用流程框架
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5.2　调查分析无障碍旅游的需求

5.2.1　无障碍旅游需求分析一般包括：服务人群的无障碍旅游需求、无障碍旅游目的地的现状、无障碍旅

游市场的调查、无障碍旅游服务提供方自身的服务能力和其他相关的需求等。

5.2.2　服务人群的无障碍旅游需求包括：旅游者的特征、无障碍需求、旅游期望和要求、经济状况、以往的

旅游经验、安全与保障等。

5.2.3　无障碍旅游目的地的现状包括：无障碍环境建设情况、旅游吸引物、旅游要素的匹配情况、文化习

俗、生活习惯等。

5.2.4　无障碍旅游市场的调查包括：目标群体分析、市场规模、支持环境、资源分析、产品价格、开发时间

和成本、经营成本以及回报率等。

5.2.5　无障碍旅游服务提供方自身的服务能力包括：专业服务人员、无障碍环境建设、旅游服务设施设

备、服务和管理水平、无障碍旅游信息的可及性等。
注：无障碍旅游服务提供方包括：景区、旅行社、住宿、餐饮、交通、休闲娱乐、购物、公共服务等与无障碍旅游活动相关

的服务提供者以及其供应商。

5.2.6　其他相关的需求包括：竞争对手的路线产品分析和借鉴，其他利益相关方的意见和建议。
注：其他利益相关方指参与无障碍旅游价值链的个人、团体、组织或行政管理机构，包括国家或地区公共管理机构、旅
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行及旅游业利益相关者、行业其他支持的企业或组织。

5.2.7　可采取实地考察法、访谈法、观察法、旅游者画像分析法、实验法、问卷调查等方法进行调查分析。

5.3　统筹旅游要素资源

5.3.1　根据调查分析的结果，可按照选择目的地、选择主要旅游吸引物、选择旅游节点、选择旅游要素、选

择交通方式、选择合作伙伴的程序统筹各类旅游要素和资源。

5.3.2　无障碍旅游的要素资源包括：旅游餐饮、旅游住宿、旅游交通、旅游游览、旅游购物、旅游娱乐、旅游

代理服务、旅游公共服务（含医疗服务）等。

5.3.3　无障碍旅游目的地的选择，以下因素是至关重要的：

——	对残障人士、老年人及其他具有无障碍需求的旅游者友好，志愿服务氛围浓厚；

——	无障碍环境建设完善；

——	旅游资源丰富、设施和服务水平较高；

——	关注旅游者在安全救助方面的特殊需要，能够为旅游者提供应急救援服务。

5.3.4　无障碍旅游吸引物的选择，以下因素是至关重要的：

——	旅游者的需求和偏好；

——	旅游吸引物的资源特性、价值和影响力；

——	旅游吸引物符合整体的旅游线路特色；

——	旅游吸引物的无障碍设施与服务；

——	旅游吸引物内容丰富，将有形产品与无形产品相结合、人文景观与自然景观相结合、合理利用和

生态保护相结合；

——	旅游吸引物的最佳观赏和体验时间。

5.3.5　无障碍旅游节点的选择，以下因素是至关重要的：

——	无障碍旅游的节点（旅游转换枢纽）尽量避开客流集聚区；

——	在节点处安排合适的无障碍服务和休息设施等；

——	可根据需要设置无障碍旅游流动服务点。

5.3.6　无障碍旅游要素的选择，以下因素是至关重要的：

——	旅游要素丰富；

——	旅游要素内部的无障碍环境建设和服务情况。

5.3.7　无障碍旅游交通方式的选择，以下因素是至关重要的：

——	各旅游要素和资源的地理位置；

——	交通方式符合旅游者无障碍需求，连续顺畅。

5.3.8　合作伙伴的选择，以下因素是至关重要的：

——	社会信用；

——	规模和服务能力；

——	投保的保险种类和额度；

——	各旅游要素价格；

——	成本核算。

5.4　确定旅游线路和行程安排

5.4.1　方案设计

5.4.1.1　无障碍旅游线路方案设计可按照确定线路名称、确定线路特色、策划旅游行程和安排旅游活动日

程等程序进行。

5.4.1.2　可根据无障碍旅游服务的对象、旅游目的地和计划突出的主题确定线路名称。

5.4.1.3　围绕线路名称，确立特色鲜明、富有吸引力的行程主题与系列活动。主题设计可融合公益性、文
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化体验和社会热点等。

5.4.1.4　根据线路名称和行程特色，策划完整的无障碍旅游线路行程。旅游线路行程的策划重点考虑以

下因素。

——	确定旅游过程中可能遇到的障碍，并将其纳入服务方案计划，采取有效措施，确保服务的包容性

和可及性。

——	关注旅游者对无障碍旅游的特殊需求，按照 5.2、5.3 和第 6 章的要求，选择合适的旅游要素进行

行程安排。

——	根据旅游活动的形式合理安排线路。以下因素是旅游活动设计中至关重要的：
●　活动时间：合理安排一日游、多日游线路；
●　活动空间：周边游、国内游、海外游；
●　活动主题：观光、体验、康养、休闲娱乐、专项旅游等；
●　活动场所：公共设施和服务场所、旅游乡镇、旅游城市等。

——	合理规划无障碍旅游线路中间节点和各旅游要素布局，保证其衔接顺畅，不安排重复线路。

——	根据旅游者接待情况及时调整线路节点配置。

5.4.1.5　在整体线路行程策划完成的基础上，按照旅游的出发和返程时间，合理安排旅游活动日程。日程

安排要节奏缓慢，每个景点安排充裕的游览时间，安排一定的休息时间。

5.4.1.6　考虑以下变化及时调整线路：

——	季节变化引起的气候条件和资源环境变化;

——	突发事件和紧急情况;

——	节假日、重大活动举办等对线路设计的影响等。

5.4.2　制作线路行程

5.4.2.1　为旅游者制作和提供无障碍旅游行程单，介绍适合的服务项目、活动和行程。无障碍旅游行程单

包括但不限于以下内容：

——	出发地、目的地、旅游吸引物、旅游节点；

——	餐饮、住宿、交通、游览、购物、娱乐等服务安排及其标准；

——	无障碍设施及安全保障措施；

——	可能遇到的障碍和旅游风险提示；

——	紧急救援联系方式；

——	咨询和投诉联系方式等。

5.4.2.2　匹配旅游行程单制作无障碍旅游线路宣传资料、景点介绍和友情提示等资料。

5.4.2.3　服务信息提供形式多样，能够满足具有无障碍服务需求的旅游者。

5.5　监测评价与改进

5.5.1　建立无障碍旅游线路运行的过程监督、问题反馈、满意度调查和持续改进机制。

5.5.2　定期对无障碍旅游线路进行实地考察，对路线的安排和所包含的各项旅游服务内容进行实地检验

和实施监督，持续优化。

5.5.3　定期收集无障碍旅游线路问题和意见反馈，对问题及时处理、明确回复、通报结果，持续提升。

5.5.4　定期开展无障碍旅游线路设计和服务满意度测评工作，对问题进行分析和统计，制定针对性的预

防和改进措施。

5.5.5　无障碍旅游线路运行的监督、问题反馈、满意度调查和持续改进宜让具有广泛无障碍需求的利益

相关方参与其中。
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6　旅游要素设计需考虑的因素

6.1　旅游餐饮

6.1.1　菜品安排尊重旅游者的饮食禁忌，为有需要的旅游者提供特殊餐饮加工服务。

6.1.2　为残障人士、老年人及其他具有无障碍服务需求的旅游者设置等候和就餐专座，能够针对其特点

及健康状况做推荐。

6.2　旅游住宿

6.2.1　提供符合 GB 50763 相关条款要求的无障碍客房。

6.2.2　旅游住宿服务提供单位设置有绿色通道，由前台工作人员协助具有无障碍服务需求的旅游者办理

入住登记、问询代办、费用结算、刷卡签单等具体事务。

6.2.3　入住时，服务人员主动介绍住宿服务提供单位的平面图、紧急出口、无障碍设施布局、安全和应急

须知等。

6.2.4　无障碍设施的使用有专人协助或指导。帮助独居的具有视力障碍的旅游者熟悉所在房间的家具

和设施的位置。

6.2.5　及时排查和消除住宿区域有可能存在的危及人身和财产安全的隐患。

6.3　旅游交通

6.3.1　旅游交通中需重点考虑可能遇到的障碍：

——	访问和获取准确、最新的出行信息；

——	购票；

——	进入运输站、终点站或停靠点；

——	上下交通工具（车、船、飞机等）；

——	离开运输站、终点站或停靠点；

——	交通工具之间的连接。

6.3.2　具备直达条件的，安排直达交通工具；不具备直达条件的，合理安排中转和经停。

6.3.3　为旅游者安排免费行李托运服务，协助特殊旅游者托运和提取行李。

6.3.4　交通工具内为残障人士、老年人及其他具有无障碍服务得需求的旅游者设置专座或者专用依靠设施。

6.3.5　具备条件的，选择专车、专列（专厢）、包机、包船等方式。

6.3.6　当基础设施、交通方式和服务不能满足具有无障碍需求的游客的自主使用和体验需求时，供应商

提供可行的替代方案以保证服务的可及性和包容性。

6.4　旅游游览

6.4.1　根据景区（点）资源环境、设施和服务，设计具有特色化的游览项目或活动。

6.4.2　考虑旅游者的障碍特点，合理设计包含通过听觉、嗅觉和触觉等不同感知体验的服务项目。

6.4.3　在主要游览线路上，有可以选择的无障碍通道，人行步道平缓防滑，减少台阶或类似设置，上下楼

处设置无障碍电梯。

6.4.4　考虑旅游者安全保护和救助服务需求，对无障碍旅游中的风险进行辨识、隐患排查与管控。

6.4.5　游览活动安排在具有安全保障的区域，不安排高危风险的旅游项目。

6.4.6　在存在较大游览风险的区域，应配置有相应的安全设施，派专人值守，并配备可供特殊群体旅游者

使用的防护设备，并指导使用。

6.5　旅游购物

6.5.1　确保具有无障碍服务需求的旅游者能平等、安全地进入旅游购物场所，包括商品展示区、试衣间、
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收银台、顾客服务点和厕所等。

6.5.2　服务人员能够与具有无障碍服务需求的旅游者进行沟通，耐心、清晰地为其介绍所售商品信息。

6.5.3　确保具有无障碍服务需求的旅游者能够独立、安全地四处走动并找到所需的产品和服务，检查商

品，试穿试戴，以及进行购物或付款。

6.5.4　商品销售遵循明码标价、自愿购买的原则，禁止强迫购买，严禁出现围追、推拉等强买强卖行为。

6.6　旅游娱乐

6.6.1　娱乐活动内容文明、健康、具有特色，能够满足具有无障碍服务需求的旅游者的观赏和体验需求。

6.6.2　娱乐活动信息以具有无障碍服务需求的旅游者易于接受和获取的形式提供，或按需提供手语翻译服务。

6.6.3　提前向旅游者说明项目的名称、内容、时长、活动场所、不宜参加人群等。不适宜全体旅游者参加

的，妥善安排其他旅游者。

6.6.4　活动现场设有无障碍座席和陪护座席。

6.7　旅游代理服务

为具有无障碍服务需求的旅游者提供无障碍旅游的促销和推广、票务代办、个人协助和志愿服务等。

6.8　旅游公共服务

6.8.1　旅游线路沿线设有休息区或游客服务中心等公共服务空间，具有无障碍通道和出入口，方便旅游

者进入。

6.8.2　具有规范完备的无障碍标识和导览系统，提供有关行人路径、空间、距离和无障碍服务的提示，或

指明无障碍线路和当前位置。

6.8.3　公共场所的无障碍设施建设和服务符合 GB 50763、GB 55019 的规定。

6.8.4　与相关医疗救助机构对接联系，建立快速急救绿色转移通道。

7　无障碍环境需考虑的因素

7.1　无障碍设施设备

7.1.1　按照 GB 50763、GB 55019 的要求，配置无障碍通道、轮椅坡道、无障碍出入口和门、无障碍电梯和

升降平台、无障碍卫生间（厕所）和低位服务设施等。

7.1.2　在安全安静并且便于具有无障碍服务需求的旅游者出行的合理区域，设置无障碍休息区域或专

座，并明确标识。

7.1.3　在停车场设置无障碍机动车停车位，且标识清楚。无障碍机动车停车位宜设置在靠近停车场出入

口位置，方便出行。

7.1.4　提供免费使用或可租用的无障碍服务和辅助设施设备，包括但不限于：

——	为视力功能障碍者提供：盲杖、盲文图、语音版无障碍服务导读机、盲人导航、语音提示装置等；

——	为听力功能障碍者提供：助听器或扩音器、文字或图示、书写工具、手语辅助、无线调频辅听设

备、震动或闪光式提示装置等；

——	为言语功能障碍者提供：手语辅助、书写工具、文字呼叫器等；

——	为肢体功能障碍者提供：轮椅、拐杖、助行器等；

——	为心智功能障碍者提供：智能跟踪仪等。

7.1.5　为其他旅游者提供满足其无障碍需要的设施设备，例如儿童推车、母婴室等。

7.2　无障碍信息交流

7.2.1　安全和无障碍标识系统完备，符合 GB 2894、GB/T 10001.1、GB/T 10001.2、GB/T 10001.9 的
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要求。

7.2.2　以具有无障碍服务需求的旅游者易于接受和获取的形式提供服务信息，包括语音、大字、盲文、手

语、图像、音频、带有字幕的视频等便于理解和接受的方式。

7.3　无障碍公共服务

7.3.1　公共服务空间允许导盲犬、导听犬、辅助犬等服务犬进入。

7.3.2　结合设施设备条件和所提供的服务内容，为残障人士、老年人及其他具有无障碍服务需求的旅游

者设置无障碍服务窗口、专用等候区域、绿色通道和优先座席，提供辅助器具、咨询引导、字幕报站、语音

提示、预约定制等无障碍服务。

7.4　线上无障碍服务

7.4.1　按照第 5 章的通用流程，以旅游游览、旅游娱乐为核心要素，开发设计虚拟游览、远程赏景、网上看

展、在线观演、语音讲解等线上无障碍旅游线路。

7.4.2　线上旅游线路的信息技术符合 GB/T 37668 的规定，便于具有无障碍服务需求的旅游者轻松访

问、理解和使用。

7.4.3　线上旅游线路的提供宜具有可选的隐藏式字幕和音频描述系统等，可由需要它们的旅游者自愿

选择。
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