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Abstrtact

Tourism for persons with disabilities has gained rapid development and formed a

certain scale in Europe and the United States．China’s accessible tourism market is

still in the early stage．China is a vast potential market because of the large number of

people with disabilities．This paper summarizes the research of the barrier·free

tourism achieved by scholars from home and abroad．It assesses the barrier—free

environment in Fuzhou．It analysis tourism demand of people with disabilities in

Fuzhou and supply market conditions．Then it puts forward some tourism market

development countermeasures of Fuzhou．
‘

On the basis of theoretical study,this paper takes Fuzhou as a case，analyses

tourism demand of people with disabilitie§and the supply situation of related products．

There are many persons with disabilities in Fuzhou，but travelers with disabilities ale

rarely seen．Relevant statistical data and information ale lacking．this article adopted

the questionnaire survey method to investigate the status of tourism of persons with

disabilities．The analysis of the frequency of persons with disabilities，travel

motivation and destination a】?eas presents the market demand．This paper analyses

barrier-free environment of the Fuzhou attractions，hotels，urban roads and public

buildings by field surveys．Pointed out the problems of products for persons with

disabilities by ail analysis of air,rail and other transport departments and agencies．

To develop tourism for people with disabilities in Fuzhou，several measures should

scan taken into account，such as improving the legal system，strengthen law

enforcement management；positive publicity and enhance the confidence of people

with disabilities travel；improving the accessibility of tourism facilities，improving the

tourism services to people with disabilities．’

Keyword：people with disabilities，barrier-free tourism，Fuzhou
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中文文摘

残疾人有旅游的权利，同时也渴望享受旅游的乐趣，但他们的旅游休闲活动

中总是遇到较多的障碍。

国外残疾人旅游发展较快，残疾人旅游的相关研究也很多。我国目前关于残

疾人旅游的研究不多，还没有形成完整的理论体系。本文借鉴了国外残疾人旅游

相关理论，通过问卷调查、深度访谈和数据分析等方法对福州市残疾人旅游市场

特征和市场供给状况进行分析，提出了相应建议措施。

全文共分六章：
‘

第一章是绪论部分，主要阐述研究目标、意义和研究方法。在对相关研究背

景分析的基础上提出了本文的研究目的即确保残疾人权利的保障，使他们通过旅

游活动来感知社会、了解社会并最终融入社会。通过无障碍旅游的研究，提出改

善的措施，能为相关旅游接待部门更好的为残疾人服务提供依据，也为相关研究

提供思路。
’

第二章是研究现状分析和理论基础部分。主要阐述了国内外残疾人旅游的研

究现状，理论基础部分阐述了残疾定义、残疾人分类和情感特点、休闲阻碍理论，

为后面章节的研究打下基础。

第三章和第四章是本文主体部分。

第三章主要对福州市残疾人旅游需求特征进行分析。首先阐述了福州市残疾

人基本隋况，然后通过对问卷调查，对福州市残疾人出游情况进行了分析，发现

福州市残疾人旅游频率低、出游距离短、以亲友陪同出游为主。运用休闲障碍理

论对残疾人旅游的障碍进行归类，并对形成这些市场特征的原因进行分析。

第四章主要对福州市残疾人旅游供给状况进行了分析。在调查了福州市酒

店、景区和餐饮娱乐场所、公共设施的无障碍环境的基础上，对福州市残疾人旅

游的硬件设施进行分析评价。调查了交通、旅行社等旅游服务部门针对残疾人游

客的服务。通过无障碍旅游满意度测评，对福州市残疾人旅游市场供给状况进行

综合测评。

第五章为建议部分，作者根据研究成果，提出了促进福州市残疾人旅游市场

开发的建议：完善法律体系，加强执法管理、积极宣传，增强残疾人出游信心、

采取多种手段，提高残疾人支付能力、完善无障碍旅游设施，改善残疾人旅游服

务、提供完善的残疾人旅游信息服务、建立专业残疾人旅游机构。

最后是文章的结论部分，阐述本文研究的创新点及有待进一步深入研究的问

题。
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第一章绪论

问题的提出一研究背景及意义

1．1．1研究背景

2008年北京举办的残奥会吸引了来自世界各地的残疾游客到我国旅游，促进

了我国旅游目的地在交通、公共设施和服务等方面的无障碍环境建设，也使得社

会公众对残疾人旅游的关注度更高。当前，我国正在建设和谐社会，目的就是要

使全体社会成员能够共同分享经济增长成果，实现社会公平，和平相处，友好相

邻。对于普通人而言旅游活动已成为人们的一项基本生活消费，而残疾人的旅游

需求却一直被忽视，无法像健全人那样自由享受旅游活动带来乐趣。和发达国家

相比，我国的残疾人旅游市场还没有引起政府和行业的足够重视，市场还处于未

开发阶段。

(1)国际社会重视残疾人旅游发展，发达国家残疾人旅游市场可观

1985年9月世界旅游组织全体大会通过的《旅游权利法案和旅游者守则》，

要求各国政府“采取措施，特别是通过更好地分配工作和娱乐时间，建立和改

善年度带薪休假制度和错开休假日期，以及特别注意青年、老年和残疾人等旅

游手段，使每个人都能参加国内和国际旅游。"无论《旅游权利法案和旅游者守

则》还是《世界旅游组织马尼拉宣言》、《阿卡波尔科宣言》、《海牙旅游宣言》，

世界旅游组织在多次国际会议及其法律文件中都反复强调和敦促国际社会与各

国政府采取必要措施，确保公民的旅游权利落到实处。

(2)国家重视残疾人权益保障，社会对残疾人旅游问题日益关注

国家制定了许多法律、法规保障残疾人的权益，制定了促进残疾人事业的

国家计划，规定了扶持保护残疾人的政策，建立了残疾人工作协调机构，残疾

人事业越来越受到国家和全社会的高度重视。2008年4月新修订的《中华人民

共和国残疾人保障法》第四十一条规定国家保障残疾人享有平等参与文化生活

的权利。各级人民政府和有关部门鼓励、帮助残疾人参加各种文化、体育、娱

乐活动，积极创造条件，丰富残疾人精神文化生活。近年来，我国无障碍环境

建设也取得了很大的进步。2008年北京残奥会的召开，促使旅游行业注意到残

疾人这一旅游细分市场，航空业、旅馆业、景点景区都改善了残疾人服务。

据户外组织(Open Doors Organization)在2005年进行的一项关于美国成年

残疾人旅游与接待市场的调研，发现在2003年和2004年这两年中，美国成年残

疾人平均每年用于旅游的花费近140亿美元，其中他们有69％(超过2100万人)至

少进行过1次休闲或商务旅游；他们中有20％(超过600万人)出游较为频繁，在两年

中平均进行过6次旅游；此外，他们中有7％(超过200万人)进行过国际旅游n1。
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(3)我国具备发展残疾人旅游相关条件，市场前景看好

据我国第二次全国残疾人抽样调查的数据显示，目前我国有各类残疾人的总

数为8296万人；另一方面，4倍于残疾人总数的残疾人的亲友也将是旅游市场

不可忽视的潜在群体。经济的稳定发展已成为发展残疾人旅游的社会基础，而且

大部分残疾旅游者都有充足的可自由支配时间。很多城市已经认识到这一市场潜

力巨大，并采取了积极措施，如海南、云南、重庆已有旅行社推出了手语导游、

残疾人旅游景点、盲文等服务；北京许多旅游景点都进行了无障碍设施改造。

1．1．2研究意义

残疾人无障碍旅游研究在国外有二十多年历史，取得了较多成果，已形成一

定体系。但由于目前我国残疾人旅游发展缓慢，市场还未开发，理论学界很少关

注这一领域。该选题无论从理论上还是实践上都有较大意义。

1．1．2．1理论意义

(1)构建我国的残疾人旅游理论体系。我国关于残疾人旅游的研究偏少，仅有

的十几篇论文，多是围绕开展残疾人旅游的意义，市场开发的必要性来写，没有

具体的操作性强的理论成果，缺乏定量分析和实证研究。本研究对我国的残疾人

旅游研究来说是有益的补充。

(2)丰富旅游市场营销理论。传统的旅游市场营销研究者通常根据种族、年龄

或其他社会经济学特征进行市场细分研究，往往忽视了残疾人市场。本课题把残

疾人作为一个细分群体，丰富了传统的旅游市场细分理论。

．1．1．2．2实践意义

(1)指导福州市残疾人旅游的快速发展。首先，本论文的研究成果可以敦促我

国政府在保护残疾人旅游权利方面进行立法，，完善无障碍设施建设规则，以及采

取相关措施有序、科学地建设无障碍的旅游环境：其次，对福州市旅游企业来说，

该研究揭示了我国残疾旅游者在旅游中遇到的障碍及存在的特殊需求，为意向开

发残疾人旅游产品的企业提供有用的信息参考。

(2)有利于我国和谐社会的构建。残疾人是社会的重要组成部分，是影响社会

和谐的重要因素。发展残疾人旅游对促进我国残疾人身心的发展、促进他们融入

社会有着重大意义。

1．2研究目的

进行残疾人无障碍旅游的研究就是要确保残疾人权利的保障，使他们通过旅

游活动来感知社会、了解社会并最终融入社会。通过无障碍旅游的研究，分析无

障碍旅游的市场需求，找出无障碍旅游设施供给方面的不足，提出改善的措旌，

能为相关旅游接待部门更好的为残疾人服务提供依据，也为相关研究提供思路。



第一章绪论

1．3．研究方法

1．3．1文献研究法

文献研究法就是对文献进行查阅、分析、整理并力图找寻事物本质属性的一

种研究方法。本文通过利用CNKI、万方和维普等中文数据库：EbscoHost、Haworth

Press Journals、Elsevier Science Direct、ProQuest和Sage Premier等外

文数据库、百度和Google等中英文搜索引擎查找到大量关于残疾人旅游的文献，

通过对这些文献的阅读和分析总结，确立本文的研究主题，并提出理论框架。

1．3．2问卷调查法

调查者运用统一设计的问卷向被选取的调查对象了解情况或征询意见的调

查方法。根据问卷分发和回收形式的异同，问卷法分为直接发送法(访谈发送法)

和间接发送法(报刊发送法、电话发送法、网络发送法和邮政发送法)；根据问

卷填答者的不同，则分为自填式和代填式两种。问卷法在社会调查研究中发挥着

重要的作用，现代社会最常用的抽样调查使用的主要调查方法就是问卷法。本文

通过问卷了解福州市残疾人旅游需求方面的情况，同时通过问卷对福州市无障碍

旅游满意度进行测评。

1．3．3实地调查法

实地调查法是在没有理论假设的基础上，研究者直接参与教育活动收集资料，

然后依靠研究者本人的理解和抽象概括，从经验资料中得出一般性的结论的研究

方法。本研究对福州部分景区景点中一些方便残疾旅游者使用的设施进行实地调

查，了解使用情况，还进行了福州市无障碍旅游环境调查，主要实地调查了市内

部分星级酒店、长乐国际机场、福州火车站、市内道路、公共建筑等。
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第二章国内外残疾人旅游研究现状及相关理论

2．1残疾人旅游研究现状

2．1．1国外对残疾人旅游的研究

国外的研究主要集中在美国、英国和澳大利亚等发达国家。国外残疾人旅游

研究成果丰富。．以实证研究、案例研究为主，多采用数理统计、模型等进行定量

分析。 一 一．

．．

国外关于残疾人旅游研究的主要内容如下：

(1)残疾人旅游的阻碍(constrains)与障碍(Barriers)

国际上对于这方面的研究居多，很多学者就具体的残障人群开展了实证研

究。Smi．th(1987)对残疾人在旅游中遇到的障碍进行了系统分类，这些障碍大体

分为内在的、环境的和交互式的障碍这3种。三种下面又包含了子类雎1。详见表

2—1

表2_l残疾人旅游者休闲旅游障碍

’Tab．2—1 Leisure-travel barderS of disable tourists

分类 子分类

内在障碍

(Intrinsic Barriers)

环境障碍

(Environmental Barriers)

缺乏相关认识(Lack of knowledge)

健康问题(Health-related problems)

不擅长社交(Social Ineffectiveness)

生理或心理依赖(Physical and psychological

Dependence)

态度障碍(Attitudinal Barriers)

建筑物障碍(Architectural Barriers)

生态障碍(Ecological Barriers)

交通障碍(Transportation Barriers)

规章制度上的障碍(Rules and Regulation Barriers)

交互式障碍 能力一挑战的不调和(Skill-challenge Incongruities)

(Interactive Barriers) 交流障碍(Communication Barriers)

资料来源：见参考文献[2] ．

还有学者对残疾人自身的障碍进行了深入研究，Murray(1990)等人把内在障

．5．
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碍归纳为经济的、身体的、态度的3种形式⋯。其中经济方面收入是一个重要因

素。除了收入之外，残疾游客比正常游客旅游消费要更多(这些费用包括旅游陪

伴、辅助器具、无障碍房间和交通设施等)。

Turco，Stumb(1998)对残疾人在四个主要旅游部门遇到的阻碍进行描述：

景区景点：残疾旅游者在这个部门遇到的大部分阻碍来自建筑无障碍环境上，

主要集中在景点的不易接近。

在交通方面：残疾旅游者在航空旅行时常遇到轮椅托运被损坏或丢失的情况；

部分旅游者投诉在抵达旅游目的地机场时他们的轮椅被错误装配，轮椅的部件或

电池丢失；其他旅游者遇到的问题包括航班换乘的困难和飞机内卫生间使用不方

便。有的旅游者感到航空服务人员对他们的潜在需要过分敏感，建议航空服务人

员参加残疾人敏感性培训以更好地了解残疾旅游者在旅游中的特殊需要及遇到

的阻碍。

一在餐饮方面：残疾人很难使用旅游目的地中大部分的餐饮设施。

在住宿方面：有些住宿提供单位尽管提供有无障碍客房，但无障碍客房不提供
’

预定服务，实行先登记先入住的规则；有的酒店标榜其房间设施对残疾人来说是

无障碍的，但实际上还有欠缺。例如，带扶手的淋浴设施的确能适合某些人使用，

但对很多使用轮椅的旅游者来说，浴缸是无法使用的。有的酒店在通道设置上很

混乱，因此限制了轮椅的行动H】。

Takeda等人(2002)对具体的旅游服务部门对残疾游客的态度做了研究，创建

了可进入性及态度障碍模型(AABM)。(图2-i)这个模型从美国旅游开发商和零

售商的角度，阐述了在为坐轮椅的旅游者提供包价旅游时，在旅游业的4个部门

(交通、接待、餐饮、旅游地)中遇到的可进入性及态度障碍。结果表明在旅游业

中环境的可进入性障碍比态度障碍更普遍。不过另一些研究者却认为社会对残疾

人旅游者的负面态度是残疾人在旅游过程所遇到的最大障碍。因此，员工对于残

疾旅游者的积极友善的态度与提供无障碍设施一样重要。如果旅游业消除了可进

入性和态度障碍，为残疾旅游者提供更好的旅游服务，将极大地提高残疾人游客

的满意度，促使他们再次选择这些服务。同时通过大力宣传，有更多的残疾人将被

吸引到旅游地¨，。
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Fig．2-1 Graphical display of accessibility and staff attitudes in four tourism sectors

资料来源：见参考文献[5]
’ 1

(2)残疾人旅游动机研究

国外许多研究表明，残疾人和健全人一样具有出游的动机。Woodside＆Etzel，

(1980)、smith(1987)、Darey&Daruwalla(1999)、Foggin(2001)、Darcy(1998)

对澳大利亚肢体残疾旅游者进行调查，发现他们旅游的主要目的是娱乐度假，其

次是探亲访友踟。英国的NOP Consumer机构(2003)通过对肢体残疾和聋哑旅游

者进行研究，发现尽管有许多可达性障碍存在，他们仍愿意外出度假。对残疾儿

童来说，他们度假的主要动机是享受家庭度假的愉悦和渴望新鲜经历；对残疾成

年人来说，他们选择度假的动机是渴望旅行和新鲜经历口1。Shaw&Coles(2004)的

研究与NOP Consumer的研究结果相似，他们指出英国残疾旅游者出游动机和健

全人所具有的动机类似，主要动机包括休息、放松、在目的地得到新鲜经历等。

通过一系列个案研究，Shaw&Coles发现残疾人度假时特别强调休息和放松这两

个因素，此外他们也发现残疾旅游者认为度假时可以让其家人和照护者得到休息

¨1。Bumett&Bake(2001)的研究发现，一般重度残疾的行动不便旅游者，他们出

游的主要原因是探亲和医疗嘲。

(3)残疾人出游方式研究

Woodside和Etzel得出有残疾人的家庭与没有残疾人的家庭相比旅游次数

要少的结论n们。Darcy(1998)对澳大利亚肢体残疾旅游者的旅游方式进行的一

项调查显示，该国残疾游客平均每年旅游4．3次。其旅游目的主要为放松度假
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(48％)和看望亲朋好友(31％)。2-5人组成的残疾人出游群体其关系多为朋友或

亲戚(29％)，夫妻一起出游的比例则占28％n¨。

(4)残疾人旅游信息来源研究

残疾旅游者主要的旅游信息来源因不同国家而有所差别。Pomona(2004)的一

项研究表明，英国残疾旅游者最主要的旅游信息来源是旅游经营者或旅行代理商

所提供的旅游指南，其次是住宿设施的提供者和因特网n羽。Ray＆Ryder(2003)通

过结合使用非正式集中小组和调查数据去研究英国行动不便残疾人所偏好的旅

游信息来源，结果显示其他残疾旅游者的口碑传播、因特网和旅游指南是残疾旅

游者使用最多3种旅游信息来源n引；对德国的残疾旅游者来说，口碑传播是他们

旅游信息的最重要来源，其次是旅游代理商n钔。来自美国的研究中，

Cavinat＆Cuckovieh(1992)认为残疾旅游者主要通过以下三种方式选择度假旅游

产品：①向一般普通旅行社咨询；②选择专门为残疾人提供旅游服务的旅行社；

③参考旅游指南或因特网上的旅游信息自己制定旅游计划Ⅲ。

一些研究者关注了旅游市场营销以及提供的旅游无障碍环境信息对残疾人

游客决策的影响。他们发现旅游经营者在促销时，提供的信息和内容往往忽视残

疾人的需求。这影响了残疾人旅游者的出游决策或其在旅游途中的体验。与普通

人相比，残疾人更多依赖其他非旅游服务商提供的信息，主要来源为口碑传播或

以前的旅游经历。美国的Cavinato和Cuckovich(1992)就残疾人问题访问了12

家旅行社和两家旅游组织。其研究表明旅行社往往没有残疾人需要的无障碍旅游

信息，，即使有也往往不准确n朝。Gallagher(1996)等人调查了美国邮船为残疾游

客提供无障碍住宿设施的情况口引，Aviad(2002)对旅游景点的可进入性及无障碍

设施的作用进行了初步调查n71。Muloin(1991)等人提出为残疾游客的特殊需求

提供相应旅游信息n羽。Eleni(2006)等人进一步提出为欧洲残疾人无障碍旅游开

发电子旅游信息平台n引。由此可见，除了对一些有形的无障碍设施提出要求外，

现在西方旅游研究者更强调的是旅游信息的无障碍。

(5)残疾人旅游市场研究

也有研究关注残疾人旅游市场规模及其细分。在对残疾人旅游市场规模测算

方面，Ross(1993)通过二手估测数据，根据参与旅游的残疾人身体状况和经济状

况来确定欧洲残疾人旅游市场大小啪1。而根据残疾人的性别、残疾类型、年龄段

等特征还可以对残疾人旅游市场进行细分。如Henderson(1995)等研究者针对女

性残疾人休闲方面作了研究[21]oOliva和Simonsen(2000)对听力和视力障碍人士

的细分市场作了探讨呦1。Smith(2005)等人对残疾儿童的休闲旅游市场的特点进

行了分析嘲。

(6)旅游法律权益研究

针对诸如残疾人等弱势群体，美国和英国有反歧视法(ADA、DDA)对这些人

群进行保护。Upchurch和Seo(1996)针对美国旅馆和汽车旅馆是否符合ADA的

要求做了一项调查。文章认为旅游企业应该意识到满足残疾人旅游者的需求既是

社会义务也是法律要求Ⅲ1。另外，Smith(2005)做了旅游企业中残疾人就业情况的
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调查，其结论认为企业管理者把残疾员工视为组织的宝贵资产，并注重保护他

们的权益㈣。 ．

2．1．2我国残疾人旅游研究现状

我国从20世纪90年代末期开始残疾人旅游的相关理论研究，和国外相比较

我国对残疾人旅游的研究还处于萌芽阶段，理论尚未形成体系。现有的文献多是

从市场开发必要性、意义等角度进行研究的，缺乏具体的技术层面的探讨。其他

学科如城市规划、社会学、医疗康复从本学科的角度对残疾人旅游问题做了很多

研究，相对而言，旅游学界的研究较少。

(1)残疾人旅游市场开发研究

郭鲁芳(1999)汹1、陈凯(2006)叼1、张丹宇(2006)嘲1、荆怀芳(2007)

㈣：宫斐(2007)啪1这些学者的论文主要从残疾人旅游市场的开发必要性、意义、

存在的问题和对策等方面进行了论述。此外，曾九江(2007)专门针对聋哑人旅游

市场开发进行了研究∞¨。

饶华清(2004)认为长三角虽然己建成中国首个无障碍的跨省市旅游区，但却

忽视了一类特殊的人群一残疾人的旅游需求。长三角各旅游城市无障碍设施问题

较多，这形成了残疾人旅游的主要障碍。只有完善长三角地区的无障碍旅游设施，

才能建成真正意义上的无障碍旅游区口羽。

(2)残疾人旅游无障碍设施和服务研究

赵萍(2005)以上海为例进行残疾人旅游服务状况调查，发现上海残疾人出游

需求强烈，但旅游市场上适合残疾人、顾及残疾人特殊需求的个性化旅游产品缺

乏，残疾人旅游服务总体上呈现分散化、非市场化和非专业化的特点。针对这些

问题，作者从政策、立法、旅游服务行业的不同角度，给出了相应的建议嘲。

张哲乐(2006)从社会学的视角进行了我国残疾人旅游的有关研究，他指出旅

游景点无障碍环境的相对落后是限制残疾人出外旅游的主要因素。他以成都市为

例，根据对成都市内旅游景点无障碍环境现状的考察，指出了其中所存在的问题，

并且运用社会学的冲突理论，对产生问题的根源做了一定程度的分析，最后提出

解决问题的必要性Ⅲ1。

黎健斌(2008)嘲、傅晶(2008)汹1两位学者对我国残疾人旅游的发展对策

进行了研究，黎健斌借鉴了国际残疾人旅游成功经验，分析了我国残疾人旅游现

状，从立法、硬件设施、残疾人支付能力以及残疾人旅游信息的收集和发放等方

面提出了残疾人旅游的发展对策。傅晶对残疾人旅游的障碍进行了分析，从政府

和行业两方面提出了相应对策。

(3)对国外残疾人旅游发展的研究

黎健斌(2008)对美国残疾人旅游进行了研究，并总结了美国发展残疾人旅游

的一些成功经验—包括在保护残疾人旅游权利方面进行立法、努力改善旅游设施

使其对残疾人无障碍、丰富无障碍旅游信息和建立专业的残疾人旅游机构等，并

得出了一些促进我国残疾人旅游发展的启示M。于东梅(2008)对国外的残疾人旅
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游研究做了评述，并得出了对我国旅游学界进行这方面研究的启示嘲。

2．2相关理论基础

2．2．1残疾的定义及分类

2．2．1．1定义

根据1975年第30次联合国大会提出并通过的《残疾人权利宣言》中阐述的，

残疾人是指那些先天性或其他方面的原因，致使身体中各部分的功能或精神方面

的能力不健全，对个人的日常生活或社会活动，完全不能或是一部分不能料理的

人。中国在1987年开展的第一次残疾人抽样调查时，首次确定了残疾人的定义，

并写入1990年12月颁布，2008年7月修订的《中华人民共和国残疾人保障法》，以

法律的形式明确阐明：“残疾人是指在心理、生理、人体结构上，某种组织、功

能丧失或者不正常，全部或者部分丧失以正常方式从事某种活动能力的人。”这

个定义改变了以往单纯从身体考虑，而是以社会功能障碍和身体功能障碍为特

征。不仅从器官上，也包括了将中和心智方面的残疾。t977年联合国第32次大会
提议把残疾人的生存现象分为三个方面：功能障碍、能力障碍和不利条件。1980

年世界卫生组织国际残病分类委员会，针对上述三个方面，对残疾者自身的障碍

和环境的障碍给残疾人所造成的影响，做了如下说明：

(1)功能障碍

是指人们在生理学或者解剖学及心理学方面的构造或者功能上有不同程度的

丧失、欠缺或者不正常，在生活上丧失了基本活动能力。

(2)能力障碍 ．

由人的残疾产生的功能障碍，使人们在正常范围内实现某种活动的能力受到

某种程度的限制。

(3)不利条件

指社会和居住环境的障碍，如城市道路、交通和设施，对残疾人的通行和生

活造成不利因素和各种障碍。

2．2．1．2分类

目前，由于世界各国对残疾人的定残标准不同，其划分残疾的类别也不完全

一致。美国根据残疾人生理缺陷的具体部位和心智不健全的特征，将其分为11

类，即智力落后、重听、聋、语言障碍、重度情感紊乱、畸形损伤(包括肢体残

疾、侏儒症)、其他损害、又聋又盲、又聋又哑、多重障碍和特殊学习困难。日

本则把残疾人分为8类，即视觉障碍(包括全盲或弱视)、听觉障碍(包括聋和重

厅)、智力落后、肢体缺陷、病弱、精神和情感障碍、语言障碍、多重障碍。

按照《中华人民共和国残疾人保障法》的规定，残疾主要包括视力残疾、听

力残疾、言语残疾、肢体残疾、智力残疾、精神残疾和多重残疾等。

表2-2我国残疾类型定义及分类 ．

Tab2—2 The Definitions and Classification of Different Kinds of Disabilities in China



资料来源：《中国实用残疾人评定标准(试用)》，中国残疾人联合会[1995]残联组联字

第61号

．11．
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2．2．2残疾人情感特点

(1)孤独感：残疾人由于在生理上或心理上的缺陷(如聋哑人言语障碍、肢残

人和盲人行动障碍)，活动能力和活动范围都受限制，不得不经常呆在家里。没

有工作的残疾人，与社会也有隔阂感，时间长了，就会产生孤独感，如果没有家

人朋友与其交流，孤独感的体验会日益增强。

(2)自卑感：残疾人与周围普通人相比，在学习、生活和就业方面都会遇到

更多的障碍，有时甚至遭到歧视，就会产生自卑情绪。他们在婚恋、家庭和就业

等问题上比普通人困难得多，自尊心受到伤害，如果没有家人、朋友、社会团体

的关心和支持，自卑感会加重。

(3)敏感、自尊心强：由于身体和心理上的缺陷，残疾人会更多地注意自己，

对别人的态度和评论都特别地敏感，提到他们的生理或心理缺陷，会引起普遍的

反感；如果别人做出让他们感觉自尊心受损的事情，他们往往难以忍受，会产生

愤怒的情绪。

(4)情绪反应强且不稳定：残疾人这种心理特点在各种类型的残疾人身上都

相当突出。如聋哑人情绪反应强烈，而且多表现于外，容易与别人发生冲突；盲

人情绪反应则多隐藏于内，虽然情感体验很激烈，但情绪表现却不十分明显，而

且爆发性情感较少。

(5)富有同情心，意志力强：残疾人由于自身遭遇对同样残疾的人和其他弱

势群体有特别深厚的同情心。残疾人往往勇于克服困难，在学习、生活和工作中

表现出惊人的毅力，有着坚忍不拔的品质。

2．2．3无障碍旅游的定义

2．2．3．1国际上对无障碍旅游的定义

无障碍旅游(Accessible Touri sm，Barrier-Free Touri sm)无论在国内还

是国际的官方文件中都没有明确定义。澳大利亚学者Simon Darcy(1999)在其著

作Setting a Research Agenda for Accessible Tourism中认为无障碍旅游是

指残疾人和老年人能够独立从事旅游活动，同时平等和有尊严的接受旅游产品、

服务和环境的过程嘲。这一定义同时强调了无障碍旅游应包括行动、视力、听力

和认知几个方面的可进入性。可以发现在国外学者的研究中无障碍旅游并不单单

针对残疾人，还包括老年人和其他有特殊需求的人。

2．2．3．2本文对无障碍旅游研究对象的限定

由于本论文研究中，问卷调查主要在社区展开，调查中所接触到的需要接受

无障碍旅游服务的人群主要以肢体残疾人和行动不便的老年人为主，其他残疾类

型较少。根据2006第二次全国残疾人抽样调查分析报告来看肢体残疾人是所有残

疾类型中人数最多的。同1987年第一次全国残疾人抽样调查相比较，残疾人数量

有很大增长，主要原因是人口老龄化导致的老年性残疾。所以本文的研究主要针

对肢体残疾人和行动不便的老年人，对于其他残疾类型研究不做深入研究。
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2．2．4．残疾人旅游的障碍

2．2-4．1休闲阻碍理论

最早提出休闲阻碍分类模式的学者是Francken和Van Raiij(1981)，主

要是以概念性的方式阻碍区分为内在阻碍(internal constraints)和外在阻碍

(external constraints)，前者是指个人能力、知识和兴趣等；后者指时间、

金钱、地理距离、设施缺乏等n训。

残疾人旅游障碍研究理论方面可以参考国外关于体闲阻碍的研究。

Crawford&Godbey(1987)定义了3种类型的休闲阻碍H妇：

表2_3残疾旅游者休闲阻碍

Tab．2—3 Leisure·travel barriers of disable tourists

‘

休闲阻碍类型 休闲阻碍项目

个人内在的阻碍

(intrapersonal barriers—individual

psychological states and attributes)

入际间的阻碍

(Interpersonal barriers—individual’S

characteristics)

结构式的阻碍
‘

9Structure barriers—+as intervening

factors)

缺乏自信、缺少勇气、缺乏关于休闲机会的

信息、不擅长从事某些休闲活动、对于活动

主观性评论等

没有同伴、朋友不鼓励或不赞成、受人歧视

或排挤等

缺少资金、交通不便、缺少时间或建筑上的

障碍等 ．

资料来源：见参考文献[41]

Crawford等人(1991)后来将休闲阻碍理论进一步修正，提出克服阻碍的观

念，他们提出个人必须依次序克服个人内在阻碍、人际间的阻碍、结构性阻碍才

能继续参与休闲活动m1。(见图2-2)
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． 图2—2休闲阻碍层级模式 一

Fi92—’2 Hierarehical model of Leisure constrains

资料来源：见参考文献[42]

2．2．4．2残疾人旅游障碍

可以借鉴Crawford等学者的休闲阻碍理论来研究残疾人旅游的障碍，休闲

阻碍理论主要针对旅游决策过程中的阻碍，对于残疾人来说，他们在出游前的旅

游决策过程中会面临个人内在障碍、人际间的障碍、结构性的障碍，这些障碍影

响了残疾人的出游意愿。即使克服了这些障碍后，他们参与旅游过程中还有一些

’现实的阻碍，这些阻碍对残疾人旅游者的旅游体验和重游意愿都有影响。

在残疾人旅游决策阶段的障碍可以将其归结为市场需求方面的，如经济能

力、心理因素等；而残疾人旅游过程中的障碍则主要是市场供给方面的，如旅行

社产品设计、无障碍环境等。(见图2-3)

图2—3残疾人旅游的障碍

Fi92—3 Barriers of Tourism for People with Disabilities
。

资料来源：见参考文献[36]
‘

根据Takeda等人(2002)对具体的旅游服务部门对残疾游客的态度所做研究

及创建的可进入性及态度障碍模型(从BM)嘲，残疾人旅游者在交通、餐饮、住

宿和景区四个部门都遇到硬件设施和服务态度方面的障碍。可达性障碍大部分是

由于无障碍设施的缺乏造成的，态度障碍主要是四个部门的服务人员对残疾人旅

游者的消极态度，如忽视他们的需求、明显的或不易察觉的歧视等。
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第三章福州市残疾人旅游需求特征分析

3．1福州市残疾人概况

3．1．1人口分类统计

据2006年第二次全国残疾人抽样调查结果推算，福州各类残疾人总数为

39．3万人，残疾人占全市总人口的比例为5．95％。其中视力残疾者6．3万人，占

残疾人总数14．86％；听力残疾者11．4万人，占残疾人总数24．16％；言语残疾者

0．1万人，占残疾人总数1．53％；肢体残疾者8．9万人，占残疾人总数29．07％；

智力残疾者3．3万人，占残疾人总数6．68％；精神残疾者2．9万人，占残疾人总

数7．4％；多重残疾者6．4万人，占残疾人总数16．3％。

图3-1福州市各类残疾人占残疾人总数的比重

Fi93—1 The Proportion of People with Disabilities in Fuzhou

3．1．2城乡分布

福州城镇残疾人约18．5万人，占47．30％，农村残疾人口约20．8万人，占

52．70％；而全国城镇残疾人口比例为24．96％，福州市城镇残疾人比例相较全国

城镇残疾人比例高出很多。
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图3—2福州市残疾人城乡构成

Fi93—2 The Proportion of People with Disabilities from City and Counuy in Fuzhou

3．1．3受教育程度

全市残疾人口中17．1万人小学文化程度，52．4万人初中文化程度，4．4万

人高中文化程度，1．3万人大专以上文化程度。接受过普通初中教育以上的仅占

39．1％，文盲人口(不识字或识字很少)10．8万，文盲率27．5％。全国残疾人

口的文盲率是43．29％。同全国平均水平比，福州市文盲率较低。

福州市义务教育阶段入学率95％，高于全国63．19％的平均水平。福州现有十

多所特殊教育学校，包括福州盲校、福州市聋哑学校以及鼓楼区、台江区、仓山

区、晋安区、长乐市特教学校，福清市、连江县、闽侯县特教学校。马尾、闽清、

平潭、罗源、永泰等五个区县也成立乐普校附设特教班，解决有生活自理能力的

中、轻度智残学生入学问题。未入学的学龄残疾儿童多因身体原因，或者经济

原因。



图3-3福州未入学残疾儿童分类

Fig 3—3 The Proportion of Children with Disabilities out of School in Fuzhou

3．1．4残疾人家庭户人均年收入
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整理

3．1．5就业与有关社会保障情况

2003年福建省残疾人联合会与福州大学等6单位联合对福州市残疾人所做

的抽样调查发现福州市残疾人就业境况不佳。调查对就业年龄段(女性18—55

岁，男性18—60岁)内具备劳动能力、交往能力和学习能力的残疾人进行统计，

就业状况为：下岗待业的残疾人分别占12．9％和20‰无业残疾人分别占52．9％

和36．25％。从分析下岗失业与无业的原因看，以“身体不适应工作”和“因残

疾，用人单位不予接受”为主要因素。残疾人渴望介绍就业、扶持创业和职业培

训。

从调查残疾人的基本情况看，残疾状况中生活无法自理的占24．6％，毫无劳

动能力的占39．0％，丧失交往能力的占23．7％，丧失学习能力的占33．1％。这部
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表3-2受访者残疾类型

Tab3—2 The Proportion of People with Disabilities of the Respondents

根据问卷资料统计，受访者大部分是50岁以上的老年人，受教育程度以初

中以下和高中占比重比较大，收入在501-1000元的较多。本次问卷调查在社区

中访问到的老年残疾人较多，大部分是由于老年性疾病导致的残疾，如中风导致

的偏瘫、老年性白内障等。青壮年残疾人多是由于外伤导致的肢体残疾。未成年

残疾人大部分是由于出生缺陷导致的残疾，如脑瘫、先天视力残疾等。在景点景

区访问到得残疾人以肢体残疾人为主。问卷调查结果凸显了我国人口老龄化带来

的问题，2006年第二次全国残疾人抽样调查结果显示残疾人数量比1987年第一

次调查增加了3132万人，其中75．5％是60岁以上的老年残疾人。另外由于问卷

调查主要在社区居委会和城镇中的行政村中展开，老年残疾人比较容易访问到，

这也导致样本中老年人偏多。调查中发现很多老年残疾人和儿童并未办理残疾人

证，也不了解相关残疾人保障政策。
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3．2．2福州市残疾人旅游者出游情况分析

目前没有关于福州市残疾人出游情况的统计数据，本文主要是根据调查问卷

结果进行分析。

(1)福州市残疾人旅游者出游频率

表3-3福州市残疾人出游频率

Tab3—。3 Travel Frequency of People with Disabilities in Fuzhou

调查结果显示调查范围内的残疾人大部分有出游经历，一般在三次以下，总

体出游频率不高。在问卷调查中对部分残疾人进行访谈发现残疾人较少出游的主
：

要原因还是自身心理障碍，自卑感便得他们不愿和健全人一同参团旅游，也怕因

为自己耽误其他团员时间；和家人出游又觉得劳师动众，干脆就不出门了。

(2)福州市残疾人旅游者出游动机

表3-4福州市残疾人出游动机

Tab3—4 Tourism Motivations of People with Disabilities in Fuzhou

出游动机 观光 休闲度假 寻医看病 探亲访友 学习考察工作出差其它

人数(人)183 87 78 153 33 3 33

比例(％)64 30 26 52 1l 1 1l

调查结果显示调查范围内的残疾人的出游动机主要是观光游览，其次是探亲

访友、寻医看病。调查发现残疾程度较轻的残疾人旅游者出游动机一般是观光游

览，而重度残疾的肢体残疾人旅游者轻易不出游，若出游旅游动机一般是寻医看

病或探亲访友。

(3)福州市残疾人旅游者出游目的地范围

表3-5福州市残疾人出游目的地范围

Tab3。。5 Tourism Destination Chosen by People with Disabilities in Fuzhou

目的地范围 本市 临近省市 较远省市 国外

人数(人) 144 69 36 6

比例(％) 51 24 13 2

调查结果显示调查范围内的残疾人一般选择距离较近的旅游目的地，主要是

．20．
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本市，其次是临近省市。残疾人旅游者由于生理缺陷，无法承受长途旅行的劳累，

出于休闲观光动机的旅游活动一般以市内一日游为主。目前国内专门为残疾人提

供服务的旅行社也主要以一日游产品为主。调查发现到较远省市和国外旅游的残

疾人旅游者主要目的是为了探亲访友或寻医看病。

(4)福州市残疾人旅游者出游方式

表3-6福州市残疾入出游方式

Tab3-6 Travel Mode of People with Disabilities in Fuzhou

调查结果显示调查范围内的残疾人出游时主要选择与亲友同行，其次是单位

或社团组织的旅游活动，有志愿者陪伴，参加普通旅行团的很少，没有人参加过

专门为残疾人提供旅游服务的旅行团。

(5)福州市残疾人旅游者旅游信息来源

表3—7福州市残疾人旅游者旅游信息来源，

Tab 3-7 Tourism Information Resources of People with Disabilities in Fuzhou

调查结果显示调查范围内的残疾人旅游信息来源主要是媒体介绍，其次是亲

人和朋友的介绍。由于本次调查中老年残疾人偏多，所以从互联网获得旅游信息

的比率偏小。

(6)福州市残疾人旅游者资金来源

表3-8福州市残疾人旅游者资金来源

Tab3-8 financial resources of People with Disabilities in Fuzhou

助。

调查结果显示调查范围内的残疾人旅游资金来源主要是自费，其次是亲友资
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(7)福州市残疾人旅游者旅游中遇到的主要障碍

表3．9福州市残疾人旅游者旅游中遇到的主要障碍

Tab3‘。9 Main Barriers Encountered by People with Disabilities in Fuzhou

障碍类型 选择该项人数 比例

旅游计划过程中缺乏有用的信息来源 225 7 9．

交通站点(汽车站、火车站、轻轨站、地铁站、机场和码头) 270 95

等缺乏无障碍设施

交通工具(汽车、火车、飞机、轮船、地铁和轻轨等)残疾人264 93

使用存在障碍
’ ‘

交通部门服务人员的消极态度 165 58
’ ’

住宿地点缺乏无障碍设施 273 96
．

’ 住宿接待单位员工的消极态度 。。。
210 78

餐饮提供单位缺乏无障碍设施 279 98

。餐饮提供单位员工的消极态度
。

255 89

景区景点缺乏无障碍设施 267 94

景区服务人员的消极态度 207 73

其他 63 22

’调查结果显示调查范围内的残疾人在旅游中遇到相当多的障碍，主要是交

通、住宿、餐饮场所和景区无障碍设施自勺．缺乏，相对于这些部门员工的服务态度，。

无障碍设施的缺乏对残疾人旅游的阻碍更严重。

3．3福州市残疾人旅游市场需求特征及原因分析

相对于福州市普通居民的出游率和福州市残疾人的数量，福州市残疾人旅游

总量较少，需求不旺。根据问卷调查结果和对部分残疾人的访谈，福州市残疾人

旅游市场需求情况表现出以下主要特征：

(1)残疾人出游频率低

根据问卷调查和访谈的结果残疾人由于生理缺陷等原因极少旅游，同普通人 ．

比较出游频率要低的多。很多残疾人大部分时间都待在家里，很少出去参加文化

娱乐活动。
’

福州市残疾人旅游者出游率低是由于他们在旅游决策阶段遇到各种内在或

外在的阻碍因素，笔者对7位过去两年内没有参加旅游活动的肢体残疾人进行了

深入访谈，受访者以A1、A2、A3、A4、A5、A6、A7表示，并借助Crawford&Godbey

的休闲阻碍理论对他们不出游的原因进行归类总结。

．22-
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表3-10福州市残疾人不出游原因．

Tab3—10 Reasons why People with disabilities in Fuzhou didn’t travel

阻碍类型 受访者回答

个人 心理障碍 A4平时也想出去旅游，就是怕麻烦子女，也怕出意外。

类在 A2自己有残疾，平时就不爱出门，怕别人笑话。

阻碍 健康相关问题， A7我身体不好，怕出门一下又病了；再说行动又慢，跟团恐

怕不行。

获得相关信息的障A2没有人组织残疾人旅游。

碍 A4没有旅行社接受我这样的残疾人报名参团，他们也没有专

门的残疾人旅游线路。

A7听说外地有，但福州还没有专门为残疾人服务的旅行社j

人际 无人陪伴 A4家里人都很忙，没时间陪我去旅游。

间的 受到歧视 A2我以前也出门，可到哪儿都有人盯着看，还指指点点盼，

阻碍 ， 现在不爱出去了。

结构 缺少资金 A6还领着低保呢，生活都困难，旅游不敢想。

性阻 A3自己也不挣钱，旅游怕增加家里负担。

碍 交通不便 A5我这样，出门坐车也不方便啊，都要人抬的。

A1公共汽车我是坐不了，的士有时会拒载，坐电动轮椅出门

也总碰到台阶，确实不方便。

住宿餐饮设施不便 A1一般的宾馆都没有残疾人房，卫生间门太窄了。

A4我家附近的餐馆门口都有台阶，不好进去。

景点相关设施缺乏 A7一般的公园、风景区都没有残疾人厕所，想去吧，又总担

心这个问题。

(2)出游的距离较短，一般以市内和周边为主

残疾人由于生理原因，长时间出门在外进行长距离的旅行有困难，一日以

内的旅游较能承受。旅游目的地一般是市内的公园、景点或者周边能够一日往返

的旅游景点。省外或国外旅行对于残疾人来说一方面需要有较好的身体素质，另

外还需要一定经济能力以及陪伴人员有足够时间。

(3)旅游活动多由亲友陪同或者社会团体组织

残疾人单独一人自助旅行较少，旅游活动一般由亲友陪同，群体性的旅游活

动一般是由残疾人协会或肢残人协会等社会团体组织的，几乎没有旅行社有残疾

人包价旅游产品。曲于很多旅游目的地无障碍环境建设还不够好，残疾人特别是

肢残人和视力残疾人单独一人是无法出行的。
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第四章福州市残疾人无障碍旅游供给状况

4．1残疾人旅游设施状况

1985年我国颁布主要针对下肢残疾人和视力残疾人的《方便残疾人使用的

城市道路和建筑物设计规范》(JGJ50—88)(试行)，1990年颁布的《残疾人保障

法》以及国务院批准执行的发展中国残疾人事业的三个五年计划中都提出了开展

无障碍设施建设的任务与措施。《中国残疾人事业“九五"计划纲要(1996-2000

年)》规定将执行《方便残疾人使用的城市道路和建筑物设计规范》纳入基本建

设审批内容，制定相应规定；广泛宣传，逐步推广无障碍设施。2001年8月，

我国正式颁布《城市道路和建筑物无障碍设计规范》(JGJ50-2001)，其中24条

纳入了工程建设标准强制性条文。民航和铁道部门也先后出台了行业无障碍标

准。
。

·
。

1993年，福州市城乡建设委员会、福州市残联联合发出《关于在本市执行

(方便残疾人使用的城市道路和建筑物设计规范)的通知》，福州市的无障碍设

施建设开始起步，十多年来，全市的无障碍设施建设取得了一定的成绩。2007

年福州市民政局、建设局、规划局、教育局、公安局等部门联合制定颁布了《福

州市无障碍建设“十一五’’实施方案》，无障碍设施建设得到了进一步发展。20t0

年全国特奥会将在福州举办，福州市2009年计划投入约i000万元，增设无障碍

设施并对不规范设施进行改造，全面推进无障碍建设城市创建工作。

4．1．1旅游景点残疾人无障碍设施情况

《旅游景区质量等级的划分与评定》(修订)(GB／T17775—2003)中规定AAAA

级和从AAA级景区在经营管理方面能为特定人群(老年人、儿童、残疾人等)配

备旅游工具、用品，提供特殊服务。但该标准并未对景区无障碍环境作出规定。

《旅游规划通则》、<风景名胜区规划规范》中都没有涉及无障碍环境或残疾人旅

游的内容，《城市道路和建筑物无障碍设计规范》并未成为这两个国家标准的引

用文件。 、

福州市大部分旅游景区都实行残疾游客免票或优惠票价的措施。

根据关于残疾人无障碍设施的规定的相关要求和标准，笔者于2009年5月

期间，实地考察了福州市以下7处主要的城市旅游景点，其无障碍设施的现状如

表4-1，从表中可看出目前福州市旅游景点的无障碍设施的情况并不令人满意。

其中一处景点入口处没有设置无障碍通道；景点内轮椅通道设置不完善，并不是

专门为轮椅人士设计的，只是道路稍平坦些；无任何景点拥有盲道和手语导游：

7处景点中仅有两处有残疾人厕位。无障碍休息环境方面也有很大欠缺。西湖公

园和江滨公园等城市公园的无障碍环境稍好些，入口无障碍通道也很规范，其他

设施就比较欠缺。
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表4-1福州市主要旅游景点无障碍设施情况表

TaM一1 Barder-Free Facilities in the Main Tourist Attractions

4．1．2酒店残疾人无障碍设施情况

根据国家旅游局出台的最新饭店星级评定标准，《旅游饭店星级的划分与评

定》(GB／T 14308--2003)，一星级和二星级对残疾人无障碍环境没有要求；三星

级要求门厅及主要公共区域有残疾人出入坡道，配备轮椅，能为残疾人提供必要

的服务；四星级和五星级要求门厅及主要公共区域有残疾人出入坡道，配备轮椅，

有残疾人专用卫生间或厕位，能为残疾人提供必要的服务；白金五星评定在选择

项目中要求电梯内有方便残疾人使用的按键，有残疾人客房；综合来看三星级以

上饭店都要求前厅通道具备无障碍环境，其他方面如残疾人客房都未作为硬性要

求。

调查发现，福州四星以上酒店如西湖大酒店、外贸中心酒店、香格里拉大酒

店、最佳西方财富酒店、洲际大酒店、金士顿大酒店、国谊大酒店等基本都有

卜2间无障碍客房，前厅及公共区域有残疾人出入坡道，配备轮椅，有残疾人专

用卫生间或厕位。为2010年全国特奥会做准备，福州市2009年计划对四星级以

上酒店进行无障碍改造。改造内容包括在停车场设无障碍专用车位并悬挂无障碍

标识牌；设低位扶手和低位按钮；设置无障碍线路图；增加或改造低位服务台和

低位窗口；增设低位公用电话；在公共服务设施处悬挂无障碍标识牌。

福州三星级及三星以下酒店都没有残疾人专用无障碍客房，门厅及主要公共

区域有残疾人出入坡道，配备轮椅；电梯内有扶手，但一般没有语音报层系统等

设备，并非残疾人专用。

调查结果表明，残疾人特别是肢体残疾人到福州旅游选择四星以上酒店才能

享受较好的无障碍服务。目前福州四星以上酒店客房每日单价都在300元以上，

对于残疾人而言旅游成本要比普通人高。
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4．1．3城市公共空间残疾人无障碍设施情况·

(1)城市道路

包括人行道和人行过街通道主要考虑视力残疾和肢体残疾人的特点，减少他

们行进中的障碍。

盲道建设方面，福州市二环路以内的主要道路共75条，道路单向总长度221

公里，其中设置无障碍设施的道路48条，单向总长度169公里，占道路总长度

比例的76．6％。但在盲道的铺设上不是很规范，有时盲道遇到墙或栏杆，也没有

绕开来，而是直接铺下去。行进盲道多处中断，其中因为井盖造成中断是普遍现

象，市区主干道上30米一个的电缆盖导致盲道不连贯，目前，福州市建设部门

已经考虑借鉴日本的塑胶式粘贴型盲道材料，可以直接贴在电缆盖上。盲道使用

和维护状况不佳，盲道上肆无忌惮的乱停放车辆，更有甚者，把盲道作为寄车处，

收取寄车费。在盲道上摆摊设点、堆放杂物等现象也不少见。

人行过街通道建设方面，五一路、五四路的天桥基本有坡道，其中龙华天桥

铺设了防滑坡道，有中继平台及扶手，地面采用了防滑材料。其他路段很多人行

天桥做成台阶式，没有轮椅坡道，使用轮椅和残疾人代步车出行的残疾人无法使

用。福州市政府计划仿照广州等一些城市在人行天桥上加装残疾人升降电梯。目

前福州市区有18个地下通道，均有坡道，设有扶手，每个地下通道入口处都悬

挂有一面“残疾人过通道可求助值班人员”的提示牌，每个通道均设有一个值班

。室，有专人每天24小时值班，值班人员还义务帮助残疾人过往地下通道6但值

班室设在通道内部，残疾人要想向值班员求助较难，市政管理部门决定在地下通

道值班室内各加装一部电话，在通道四个入口处公开电话号码，今后过往地下通

道的残疾人只要拨打电话求助，就可得到值班人员的帮助。

缘石坡道位于人行道口或人行横道两端，方便乘轮椅者进入人行道行驶的一

种坡道，避免了人行道路缘石给乘轮椅者带来的通行障碍。按照福州市建委规定，

道口缘石坡道高度应为5cm，宽度应足够一辆轮椅通行。但通过调查发现，许多

坡道的立缘石高于5cm，这样的高度，不但残疾人代步车不敢上去。人行道缘石

坡道下口高出车行道的地面超过2cm，给轮椅上下带来困难。

调查发现目前福州市路口还没有盲人过街音响提示装置，2009年计划进行

这方面的改造。

(2)室外坡道、台阶及其护栏

室外护边坡道通常指代替室外台阶或与室外台阶并设为行动不便者避免台

阶带来的高差障碍而设的坡道。坡道最大坡道不大于1／12，最大升高不超过

750m。 目前2002年后竣工的223项公共建筑、439项居住建筑基本设置了规

范的室外坡道。之前的建设项目中大部分医药公共场所进行了相关改造，无障碍

环境较好，其他一些公共建筑如银行等很多没有进行无障碍设施的改造，入口缺

乏坡道和扶手。．

(3)室外停车场



厂————_====一

室外停车场要求距建筑入口及车库最近的位置应划为残疾人专用停车位，同

时应设有提示标志。调查发现福州市图书馆、体育中心、电影院、博物馆等大型

文化场馆均无，大型连锁超市和和商场也没有残疾人专用停车位。福州市四星级

以上酒店按照规划，2009年将全部增设残疾人无障碍停车位。

(4)公共汽车站

根据《城市道路和建筑物无障碍设计规范》要求城市主要道路和居住区的公

交车站，应设提示盲道和盲文车站牌。公交车站设置盲文站牌的位置、高度、形

式与内容，应方便视力残疾者使用。

调查发现，在五一、五四路沿线站台及相应首术站进行无障碍设施改造，5l
‘

路公交车设有盲文站牌；其他路段没有盲文站牌。但已有的盲文站牌破坏严重，

很多站牌被小广告覆盖，手指触摸无法识别盲文，还有些站牌盲文被撬掉。盲文

站牌牌子很大，但盲文只有一小块，内容只有站名而没有公交车线路和终点站名，

盲人无法明白这是乘往何处的公交车。金山大道、五一五四路等路段公交车站都

有提示盲道，但大部分多公交车站都没有提示盲道。

(5)公共卫生间 。

按照无障碍设计要求，无障碍厕位面积不应小于1．80mX 1．40m(图7．8．1-3)。

改建无障碍厕位面积不应小于2．OOmX 1．OOm(图7．8．卜4)。厕位门扇向外开启

后，入口净宽不应小于0．80m，门扇内侧应设关门拉手。坐便器高O．45m，两侧

应设高0．70m水平抓杆，在墙面一侧应设高1．40m的垂直抓杆。小便器两侧和上

方，应设宽度O．60’0．70m、高1．20m的安全抓杆。。距洗手盆两侧和前缘50mm应 。

设安全抓杆。洗手盆前应有1．10mX 0．80m乘轮椅者使用面积。

福州市原先建有五座残疾人无障碍公厕，2008年以来对城区19座公厕进行

无障碍设施改造，增设残疾人卫生间或蹲位。市区医院、酒店、机场等公共建筑

都有设置无障碍厕位，门上有标志。政府机构、普通学校、商场等缺乏无障碍厕

位。一些无障碍厕位虽然门口有标志，但是厕位内空间较小，轮椅无法进入，甚

至有的没有设置扶手。

(6)公共建筑

2002年后竣工的223项公共建筑、439项居住建筑基本设置了无障碍设施。

目前福州办公和科研建筑中，省残疾人联合会等残疾人办事机构无障碍环境较

好，其他各类企事业办公建筑无障碍设施还不够完善。

商业建筑中百货商场一般都有升降电梯，电梯类有扶手，部分电梯有安装语

音报层装置，有无障碍坡道，但无障碍厕位还不多。市内餐馆的无障碍环境也较

差。2003年福建省无障碍督导小组选择福州市除马尾区之外的鼓楼、台江、仓

山、晋安4个区的11类连锁超市共53家作为调查对象，其中永辉19家，超大

7家，好又多6家，好日子6家，蓝天5家，沃尔玛3家，永乐2家，麦德龙l

家，国美1家，世纪联华l家，生鲜超市2家。100％无残疾人专用停车位，服务

台、收银台和货架的摆设，基本上能够方便坐轮椅者使用，超市内也极少有台阶。
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但所有超市的促销架或特价区，都放在货架通道中间，残疾人通行困难。 不少

超市为方便运货和购物小车的通行，修了坡道，但并不符合无障碍设施建设的规

范。自动扶梯、履带滚梯对残疾人而言都有障碍。沃尔玛超市和山姆会员店配备

了轮椅。

文化场馆建筑方面，2004年省无障碍督导小组曾对对福州市区38家文化场

馆的无障碍设施进行调查，调查表明，福州市文化场馆存在诸多不规范之处，残

疾人享用很不方便。38个图书馆、体育中心、电影院、博物馆等大型文化场馆

中，100％无残疾人专用停车位；所有场馆出入口前均无盲道，大部分不适合坐

轮椅的残疾人进入，只有18处入口有坡道或入口完全平坦，其中仅有6处坡度

适合坐轮椅者独自上下，34处设置了台阶但仅有6处有扶手；文化场馆中除了

省博物院为行动不便的人士专门配备一部轮椅外，其他场馆均未配备轮椅；馆内

均无盲道，37％的场馆地面偏滑，对拄拐杖的残疾人、行动不便的老年人以及孕

妇、儿童是一个潜在的危险；洗手间大多存在门宽不够、有台阶等问题，只有

16％的场馆设有残疾人专用厕位，但均无无障碍标志；所有展品货架均无盲文说

明，所有的电梯均无语音报层提示及盲文按钮。笔者调查发现近年新建的场所无

障碍设施较为完备，如金逸国际电影城，大厅左右两侧都设有醒目的、由紫红色

地毯铺就的残疾人专用坡道，一旁还有扶手。在放映大厅中部，还预留轮椅席位，

可放置两张轮椅。这里的无障碍沈手间也特别宽敞，轮椅在里面有很自由的活动

空间。一些无障碍环境存在问题的文化场馆进行了改造，残疾人使用更为方便了。

4．1．5无障碍标志

按照相关规定，政府机关与主要公共建筑的无障碍通路、停车车位、建筑入

口、服务台、电梯、公共厕所或专用厕所、轮椅席、客房等无障碍设施的位置及

走向，应设国际通用的无障碍标志牌。

国际通用无障碍标志 残疾人停车位
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图4-I无障碍标识

Fig 4-1 Accessibility Logo

福州市无障碍设施标志做得还不到位，残疾人厕位一般在门上有明显标志，

行进通道缺乏标志。机场等拥有残疾人专用通道和电梯的场所，相应设施旁都有

标志。可供残疾人使用的地下通道和过街天桥都有醒目无障碍标志。但很多公共

场所和公共空间无障碍设施少，没有残疾人通道、残疾人停车位和低位公用电话

等设施，标志也就没有。

4．2残疾人旅游服务状况

4．2．1航空、火车等交通服务

(1)航空服务

2000年，原中国民用航空总局发布了《民用机场旅客航站区无障碍设施设备

配置标准》，对国内各机场开展无障碍建设，提供无障碍服务提出了明确要求，
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该标准是全国公共交通领域发布的第一个关于无障碍建设的行业标准，标准的实

施，对完善我国民用机场无障碍建设，提高航空业为残疾人服务的水平发挥了重

要作用。笔者对福州长乐国际机场调查发现，机场航站楼出入口符合无障碍要求，

航站楼内有无障碍厕位，无障碍电梯。登机桥有扶手，相应设施上有无障碍标志。

办理登机手续厅内没有专供乘轮椅者使用的办票柜台，无残疾人停车位，无残疾

人专用安检通道。2010年全国特奥会将在福州举办，机场正在加紧完善无障碍

设施。总体来看长乐国际机场的无障碍环境较好。

2009年4月30日，中国民用航空局运输司以管理文件形式颁布了《残疾人

航空运输办法(试行)》。该办法是我国残疾人航空运输方面的第一个规范性文件。

表4-2航空公司残疾人运输服务内容

Tab4—‘2 Air transport services of persons with disabilities

类别 航空公司应提供的具体服务

运输人数及拒绝运输的 航班运输残疾人人数根据航班座位数不同每航班载运2—8名不等； 载运残疾人

预防 数超过上述规定时，应按l：1的比例增加陪伴人员，但残疾人数最多不得超过

上述规定的一倍； 载运残疾人团体时，在增加陪伴人员的前提下，承运人采取

相应措施，可酌情增加残疾人乘机数量。除安全或法律另有规定外， 承运人不

得拒绝运输具备乘机条件的残疾人．

定座和购票 需要提供设备设施或服务时，应在定座时提出，最迟不能晚于航班离站时问前

72小时：残疾人旅客按规定提出需求后，承运人应确保该需求被记录。由于航

。班取消或不能提供残疾人所要求设备而被迫转到其弛航班时， 由该承运人提供

残疾人向原承运人所要求的服务，原承运人应予以协助．向具备乘机条件的残疾

人提供航空运输中有关设施和服务的信息；除特殊情况外， 承运人不得要求具

备乘机条件的残疾人提供医疗证明，不得将要求具各乘机条件的残疾人在旅行时

带有陪伴人员作为提供航空运输的条件

乘机 应在候机楼的主要出入口处为残疾人提供相应的服务，并设有醒目标识。应稀有

供具备乘机条件的残疾人在机场及登离帆时使用的轮椅。具备乘机条件的残疾人

愿意在机场使用自己轮椅的，可使用其轮椅至客舱门．残疾人在地面轮椅、登

机轮椅或其他设备上不能独立移动的，承运人机场和机场地面服务代理人按各自

责任不得使其无人照看超过30分钟．

具备乘机条件的残疾人需要承运人提供第十条或本章规定的登离机协助的， 应

提前3小时在机场办理乘机手续。在条件允许的情况下，机场应设置残疾人安

全检查专用通道．安排具备乘机条件的残疾人及其陪伴人员优先登机．

助残设备存放 承运人不得将附件规定的、具各乘机条件的残疾人带进客舱的助残设备作为随

身携带物品进行限制．客舱内有存放设施和空间的，按照先到先存放的原则办

理．客舱内没有存放设施或空间的，应将助残设备免费托运．可免费托运一件

附件规定外的助残设备．电动轮椅应托运，具备乘机条件的残疾人托运电动轮

椅，应在航班离站时间前3小时交运。为防止丢失和损坏． 承运人应将助残设

备及其拆卸下的部件进行适当包装． 承运人应在靠近客舱门的地方接受托运和

交回助残设备，以便具各乘机条件的残疾人能尽可能使用自己的助残设备．托
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空中服务

· 服务犬

／ 联程运输

管理

运的助残设备应从货舱中最先取出， 并尽快送到客舱门交给具备乘机条件的残

疾人．承运人不得要求具备乘机条件的残疾人签署免责文件，放弃其对助残设

备损坏或丢失进行索赔的权利。收运时已损坏的除外．

以视频方式向旅客播放安全须知时， 应加注字幕或在画面一角使用手语向听力

受损的具备乘机条件的残疾人进行介绍。单独向具备乘机条件的残疾人介绍安全

须知时，应尽可能谨慎和不引人注目。

在客舱内提供下列服务：

(一)协助移动到座位或从座位离开；

(-3协助做就餐准备，例如打开包装、识别食品及食品摆放位置：

(三)协助使用机上轮椅往返卫生问；

(四)协助有部分行走能力的残疾入往返卫生间；

(五)协助放置和取回随身携带物品，包括在客舱存放的助残设各．

应允许服务犬在航班上陪同具备乘机条件的残疾人．具备乘机条件的残疾人应向

相关部门提供服务犬的身份证明和检疫证明．带进客舱的服务犬，应在登机前

为其系上牵引绳索，并不得占用座位和让其任意跑动。在征得相关旅客同意的

情况下，可不要求残疾人为服务犬戴口套．除阻塞紧急撤离的过道或区域外，服

务犬应在残疾人的座位处l；}}伴． 具备乘机条件的残疾人的座位处不能容纳服务

犬的． 承运人应向残疾人提供一个座位，该座位处可容纳其服务犬．

联程运输时，交运承运人应负责为具备乘机条件的残疾人提供航班的衔接服务．

联程运输衔接时，由接运承运人承担为其提供相应服务和协助的责任。交运承

运人航班不正常造成具各乘机条件的残疾人未能与接运承运人航班衔接的， 交

运承运人应负责为具备乘机条件的残疾人提供一切必要的安排和协助。 原接运

承运人航班不正常改由另一接运承运人接运的， 原接运承运人应负责为具备乘

机条件的残疾人提供一切必要的安排和协助．

承运人、机场和机场地面服务代理人应根据本办法制订详细的服务方案，明确

为具各乘机条件的残疾人提供相应服务的办法和程序，并以书面、网络等适当形

式向社会公布．其他重要服务信息，应以具备乘机条件的残疾人容易获取的方

式提供．承运人应在公布的航班离站时间前36小时将残疾人需要协助的信息

传至代理人．在航班起飞后，承运人应将航班上具各乘机条件的残疾人人数j助

残设备的位置以及需要的特殊协助或服务的信息尽快通知经停地、目的地机场．

具备乘机条件的残疾人的合法权益受到损害时，可向承运人、机场和机场地面服

务代理人投诉，也可向民用航空主管部门投诉．应设立专门机构或指定专门人

员负责受理残疾人投诉受理工作， 对外公布投诉受理方式，并报民用航空主管

部门备案．应尽快处理残疾人投诉，并接受民用航空主管部门监督．应配备适

当的熟练掌握为残疾人服务有关技能的人员．应制定训练大纲，保证所有为残

疾人提供服务的员工按其职责接受服务意识、心理、技巧等培训．安检人员应

接受对具备乘机条件的残疾人及其行李物品、服务犬进行安全检查方面的培训．

为残疾人提供服务的员工应熟悉残疾人服务工作程序，熟练操作各种无障碍设

备．

资料来源：根据《残疾人航空运输办法(试行)》整理
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上述的行业管理文件对于残疾人航空运输过程合法权益的保障有重要意义，

但残疾人乘坐飞机还是有很多现实困难，比如，对同机乘坐的残疾人人数有限制；

航空公司要求轮椅一定要托运；要签署不计免责单；如果有损坏，公司不负责任。

很多机场目前没有残疾人安检通道，而普通通道的电子设备会对助听器和人工耳

蜗造成损害。

(2)铁路运输服务

2005年铁道部颁布了行业运输标准《铁路旅客车站无障碍设计规范》‘

(TBl0083-2005)，极大推进了我国铁路旅客车站的无障碍环境建设。此外，铁道

部规定，中国人民解放军和中国人民武装警察部队因伤致残的军人(以下简称伤

残军人)凭“中华人民共和国残疾军人证”、因公致残的人民警察凭“中华人民

共和国伤残人民警察证"享受半价的软座、硬座客票和附加票。

调查发现，新建的福州火车站有升降电梯，残疾人进站有专门通道，车站有

残疾人厕位，与‘《铁路旅客车站无障碍设计规范》相对照还有欠缺如车站内盲道 ·

的铺设等。目前根据福州市迎接特奥会要求正在改造，将建低位服务窗口和残疾

人专用电梯，对卫生间进行改造等。福州火车站对残疾人旅客的服务非常好，车

站有“八送"“八代”服务项目，保证送“重点"旅客上车、出站、到家、去医

院、旅社、三轮车站、公共汽车站、长途车站；这些“重点”旅客也包含残疾人，

并保证代残疾旅客购买车票。为残疾人服务是车站服务的重点工作之一。

(3)城市公共交通服务

2009年4月福州公交集团为首批先行为盲人、肢体残疾人、聋哑人等残疾人

办理的“残优卡"，办卡对象为户籍在福州市五区、持有残疾人证、年龄在70周

岁以下的视力残疾人、肢体残疾人、聋哑人。“残优卡”分为两类，聋哑人办理

的优惠卡可优惠80％，其余20％自付，聋哑人每人每次乘车个人需缴纳总票价

的20％，非空调期0．2元，开空调期加收l元空调费为1．2元，其余类别残疾

人直接办理免费卡。

2009年5月福州市公交集团公司将为第二批重度残疾人办理免费乘车卡。

对象包括：户籍在五区、持有残疾人证、70周岁以下的精神类残疾人(含癫痫病

患者)和严重肢残的残疾人、智力障碍类残疾人。由于现有的公交车尚未配备方

便无乘车行为能力的肢体残疾人的设施，无乘车行为能力的(如坐轮椅、瘫痪等)

肢体残疾人，由经办人员另册登记，待鉴定后再个案处理。对已安装假肢或借助 ．

其他行走辅助工具，能自主上下车的肢体残疾人给予办卡。精神类残疾人(含癫

痫病患者)应提供省、市级医院的医疗证明，证明该患者已痊愈(证明该患者痊愈
。

的、可以上班的、可以正常参加社会活动的)。

另外，为保护残疾人出行安全，残疾人在办卡时将统一购买人身意外伤害保

险，福州市残联对生活困难残疾人予以适当补助。

公交集团的这些残疾人优惠政策给许多残疾人带来了实惠，但还有欠缺，主

要是硬件方面的，福州市目前没有无障碍公交车，需要乘坐轮椅出行的残疾人，

不能办理残优卡，没有他人帮助无法上下车。目前的新型公交车上车门踏板变低
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了，下车门也变宽大了。全市所有公交车均设有老弱病残孕专座，附近空间较大，

可以放置轮椅，专座位置在离下车门最近的地方，用不同颜色区分专座与一般座

位，提醒乘客让座。但调查发现所有公交车都没有供残疾人使用的升降台或坡道。

4．2．2旅行社等旅游机构相关产品提供

目前，福州还没有专门为残疾人提供旅游服务的机构。通过旅行社出游的残

疾人旅行团一般由残疾人协会或其他社团组织，需要志愿者陪伴，比如2000年

国庆，福建省肢残人协会通过福州新华旅行社组织十几名肢体残残人到武夷山旅

游。旅行社没有专门为残疾人设计旅游产品。笔者向本地旅行社咨询发现一般旅

行社不接受残疾人特别是肢体残疾人报名参加普通旅行团，对于接待全部由残疾

人组成的旅行团态度谨慎。

游船公司方面，福州市旅游局关于福州市闽江游船公司准入条件的通知中要

求游船有为残疾人服务的设施，一般可满足残疾人生活起居的要求；能为残疾人

提供特殊服务。目前在闽江航线上的游船能满足残疾人的基本需要。

旅行社长期忽视残疾人市场主要有以下原因：

(1)组团风险大，成本高 ．j

残疾人和老年人是比较容易出现安全事故的人群，对于旅行社而言，一旦出

现事故，就要赔付。而且残疾人旅游需要专业的陪护人员，无障碍客房价格也高，

这些因素都导致残疾人旅游组团成本高。成本高自然价格也高，价格高又会导致

残疾人旅游者需求的下降。 。

(2)旅行社缺乏专业服务设施和人员，接待部门无障碍设施缺乏

旅行社设施方面目前福州没有旅行社拥有无障碍旅游巴士，全国只有中旅总

社拥有专门的无障碍旅游巴士。无障碍旅游车价格较高，很多旅行社都是采用租

赁旅游车的方式，无力承担昂贵购车成本。福州旅行社没有手语导游和专业的陪

护人员，也缺乏接待残疾人旅游者的经验。

(3)残疾人市场较小，支付能力差

有旅游支付能力的残疾人不多，且较分散，没有形成集聚的市场。很多残疾

人还需要最低生活保障，没有经济能力去旅游。而政府对于残疾人事业的资金投

入不包括残疾人旅游，其他团体如福州市残疾人协会、肢残人协会能够获得的社

会残疾人旅游专项援助资金也较少。

(4)景区、交通等无障碍设施缺乏，旅行社产品设计有难度

无障碍环境整体不佳，拥有完善无障碍设施的景区不多。旅行社产品设计必

然包括吃住行游购娱诸要素，而这些部门无障碍设施的缺乏，使得残疾人旅游产

品的设计更加困难。广东、浙江等一些提供残疾人旅游服务的旅行社设计的旅游

线路都倾向于选择北京、上海等无障碍设施好的大城市作为旅游目的地，另外一

日游产品也比较多。因为无障碍环境的限制，残疾人旅游产品就不能像大众旅游

产品那样类型多样，而产品的单一对残疾人旅游者的旅游需求也有影响。
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4．2．3残疾人旅游信息提供

福州目前没有专门针对残疾人旅游者的无障碍旅游指南。全国来看，残疾人

无障碍旅游出版物有世界轮椅基金会中国代表处编制的轮椅人士出行指南《行

走·渴望》，向上海几十万轮椅人士介绍了上海交通和餐饮、购物、娱乐及教育

场馆等文化娱乐休闲场所的无障碍设施情况。总体来说残疾人无障碍旅游指南和

杂志等出版物非常少。

网络信息资源方面，福州市旅游局和残联等政府机构网站没有残疾人旅游相

关信息提供。全国来看，2008年中国残奥管理中心和中国旅行社总社共同合作

开发了“灿奥旅游"项目，专为残疾人和老年等行动有障碍者提供专业的接待服

务工作。活动官方网站灿奥旅游网(www．imable．corn)介绍了景点线路等旅游信

息，残疾人可通过网络定制旅游路线。但残奥会开完，该网站也没有更新和提供

相关服务了。一些残疾人成立了残疾人旅游论坛网站，向残疾人介绍旅游信息，

组织残疾人旅游活动如中国残疾人旅游论坛(www．cjrly．com)、自强人公益论坛

(bbs．canjiren．org)、北京残疾人旅游俱乐部(www．cjrl7u．商)。这些论坛给残

疾人旅游者提供了交流的平台，也会定期举办一些活动，这些论坛目前还无法提

供专业的残疾人旅游信息服务。

信息技术方面，笔者通过对福州市大利嘉城等网络信息设备售卖场所的调查

发现，市面没有出售可供残疾人使用的电脑设备和软件，消费者可以通过淘宝等

电子商务网站购买到相应设备，但价格较高。微软、IBM等国际厂商很早就介入

信息无障碍领域，这些企业设计了很多可供残疾人使用的电脑设备和软件。如桌

面阅读器、文本语音转换设备、盲文键盘等。专为残疾人开发的电脑软件，分别

具有语音合成、图像放大和黑白转换、文字阅读、键盘辅助输入、盲文输入和编

辑、盲图(用手触摸的图形)，发声训练等功能。按照使用者的不同情况，可配

合不同的电脑操作系统。对于一些身体几乎无法动弹的瘫痪病人，业界专门开发

了一种仅通过身体某一部位的轻微动作便可进行操作的电脑系统。残疾人相关信

息技术产品开发的相当多，完成可以满足残疾人的需求，缺陷是无论软件还是硬

件价格都比较高。

4．3福州市无障碍旅游满意度测评分析

残疾人无障碍旅游市场的开发要始终以顾客为中心，这就需要我们去了解游

客对于福州市无障碍旅游的满意度，通过构建游客无障碍旅游满意度，将对于旅

游目的地的评估机制从经验描述向科学化描述进行转变。用户满意度指数

(Customer Satisfaction Index，简称CSI)是一种新型宏观经济指标。它通

过测量用户对产品和接受服务后的满意程度，得出产品和服务质量的评价数值，

以此来反映产品和服务的质量状况。近年来，我国的一些企事业单位、高等院校

也在积极探索构建中国的CSI，并且在一些企业进行了有效应用。旅游业也有相
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关应用，如中国旅游研究院受国家旅游局委托所作的全国游客满意度调查报告中

就用到了CSI的方法。

4．3．1问卷调查设计

笔者通过问卷调查收集数据，通过对问卷结果的整理和数据分析，了解游客

对于福州市无障碍旅游的满意程度。(见附录2)

问卷调查与前文所述的福州市残疾人出游状况调查同时进行，对象为在福州

有过旅游经历的残疾人旅游者。调查渠道主要通过社区走访发放调查问卷，其次

放在残疾人办事机构由残疾人旅游者自愿填写，还有在景点景区请身体不便的旅

游者填写的。经过一个月的工作，共收回了调查问卷310份，无效问卷25份，

有效问卷285份，有效率91．9％，符合抽样要求，基本上可以代表残疾人旅游者

对福州旅游的满意度和期望值。

问卷设计上根据各项指标设置32个问题，要求用户对各个问题的满意度和

期望值(重要程度)作出评价。满意度分为3个等级：满意、一般、不满意。期

望值(重要程度)分为3个等级：重要、一般、不重要。
’’

表4—3游客无障碍旅游满意度指标体系

Tab4。—3Tourist Satisfaction Index System of Barrier-Free Travel

调查内容 一级指标
‘

二级指标

交通 无障碍设施

无障碍服务

便利性
’

性价比

餐饮 无障碍设施

无障碍服务

产品质量

性价比

特色

住宿 无障碍设施

无障碍服务

产品质量

性价比

景点 无障碍设施

无障碍服务

产品质量

性价比

游客无障碍旅游满意度



福建师范大学硕士学位论文

4．3．2问卷数据处理

4

根据问卷调查得出的结果，对调查数据进行统计分析。统计后得表4—5。

残疾人游客对各项指标的满意度可通过下式求得： ．

Si=Zxiyij(i=l，2，3，···n， j=1，2，3，‘·’k)

其中Si指游客对第i个指标的期望值；n为影响残疾人游客期望值的指标个

数；m为残疾人游客期望值的分类等级；xi指期望值为i时对应的分值；yij指

残疾人游客对第i项指标选择第j项回答的比例。分值为满意3分，一般2分，

不满意1分。

残疾人游客对各项指标的期望值可通过下式求得：

Vi=∑kirij(i=l，2，3，⋯n， j=l，2，3，⋯m)

其中Vi指游客对第i个指标的满意度；n为影响残疾人游客满意度的指标个

数；k为残疾人游客满意度的分类等级；ki指满意度为i时对应的分值；rij指

残疾人游客对第i项指标选择第J项回答的比例。分值为重要3分，一般2分，

不重要1分。满意3分，一般2分，不满意1分。

经过计算可得表4-4：
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表4-4游客无障碍旅游满意度调查情况

Tab4-4 Tourist Satisfaction Survey of Barrier-Free Travel

．37．

0、
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4．3．3一级指标和总体满意度的计算

下面利用模糊综合评判的方法，计算一级指标和总体满意度的值。根据表

4—4，残疾人游客期望值是对指标重要性的一个重要评判，因此，残疾人游客对

重要性的判断可以作为该指标的权重。例如：交通这个一级指标有无障碍设施、

无障碍服务和便利性3个二级指标，它们的期望值分别是2．61、2．84、2．25，

则三个指标的权重(r)是：

rl=2．61／(2．61+2．84+2．25)=0．35
；

r2=2．84／(2．61+2．84+2．25)=O．36

r3=2．25／(2．61+2．84+2．25=0．29 。．

其它各项二级指标和一级指标的权重均采用以上方法求得，其权重值见表2，

为了下面计算方便给各个指标编号。

表4—5一级指标和二级指标的权数

TaM一5 Level Indicators and Two Indicators of Weight ，
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结合表4—4、表4-5的数据，计算如下：

P=-Y．siri(i：l，2，3，⋯k)

对于交通游客满意度为：
’

PI=I．50*0．35+1．64*0．36+2．38哟．29=2．24

对于餐饮游客满意度：

P2=1．58*0．20+1．51．0．23+2．34柏．17+2．28*0．20+2．4t．0．20=1．20

对于住宿的游客满意度为：
⋯～

P3=1．5*0．29+1．8l术O．27+2．27*0．23+2．47*0．21=1．96

对于景点的游客满意度为：

134=1．52*0．27+1．50*0．28+2．37如．23,+2．27钿．22=1．87 。

对于购物的游客满意度为：

P5=2．45*0．26+1．7l煳．27+2．47*0．22+2．37*0．25=2．23

对于休闲娱乐的游客满意度为：

P6=1．84*0．21+1．78*0．21+2．27*0．22+2．22*0．19+2．26*0．17=2．07

对于旅行社的游客满意度为：

P7=1．57*0．26+1．72*0．25+1．59柏．24+2．．31．0．25=1．80

对于旅游行业管理的游客满意度为：

P8=2．23*0．38+1．87*0．29+2．17术0．33=2．11

对于福州无障碍旅游的总体游客满意度为：

P=2．24*0．10+1．2*0．16+1．96*0．12+1．87*0．13+2．23*0．12+2．07*0．15+1．8*0

．13+2．11．0．09=1．89

4．3．4结果分析

根据以上计算所得数据，建立二维分析模型，可以对残疾人游客满意度和期

望值进行分析。

．39．
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t
期

望

值

游客满意度低游客期望值高 游客满意度高游客期望值高

马上改进(A) 优势，需巩固，加强改进(B)

游客满意度低游客期望值低 游客满意度高游客期望值低

维持现状(C) 可以降低标准(D)

满意度 一 ．

图4-5游客满意度与游客期望值关系二维图

Fi94—6 Two-Dimensional Diagram of Tourist Satisfaction and Expection
o

把满意度做为X坐标，游客期望值做为Y坐标，得到下图：

图4_2福州无障碍旅游游客满意度与游客期望值关系二维图

Fig 4-2 Two-Dimensional Diagram ofTourist Satisfaction and Expection in Fuzhou

从图中可以看出位于A象限的指标主要是交通无障碍设施与服务、餐饮无障

碍设施与服务、住宿无障碍设施与服务、景点景区无障碍设施与服务、购物场所

的无障碍服务、旅行社的无障碍服务等。总体来看这些指标主要都是关于无障碍

设施与服务的，这些指标残疾人游客期望值高但满意度低，要马上改进。处于B

象限的指标是交通便利性、餐饮的特色、购物性价比、休闲娱乐产品质量、购物

无障碍设施，这些指标是福州作为无障碍旅游目的地的优势，需巩固，加强改进。

处于C象限的指标是信息服务，残疾人游客满意度低、期望值也低可以维持现状，

不用投入太多精力。处于D象限的是休闲娱乐产品质量和特色、餐饮产品质量、

住宿产品性价比、购物的质量、休闲娱乐产品质量等指标，这些指标游客满意度



第四章福州市残疾人无障碍旅游供给状况

高，期望值低可以降低标准合理利用资源。指标景区景点的质量、休闲娱乐产品

性价比、住宿产品质量处于B和D象限的分界线上；指标旅游行业管理投诉机制

处于A和B象限的分界线上要加强改进，使这些指标成为一项新优势。只有根据

每一个指标的特点采取正确的对策才有利于旅游目的地的战略性建设。

无障碍旅游游客满意度调查结果印证了无障碍旅游供给状况的调查，景区景

点、餐饮、交通等方面无障碍设施和服务的不完善导致残疾人对这些指标的满意

度低，残疾人在旅游过程中最重视的是旅游目的地提供的无障碍设施和服务，因

此要做好残疾人无障碍旅游市场的开发，首要是解决无障碍设施和服务不完善的

问题。

4．4福州市残疾人旅游开发存在的问题

2010年即将在福州召开的全国特奥会为福州市无障碍环境建设特供了很好

契机，目前无障碍基础设施改造已经全面开展，取得很多成果。即将建设的地铁

工程也能极大提高公共交通的无障碍程度。综合来看，高星级酒店无障碍设施较

为完备；福州市区五一路、五四路盲道和其他无障碍设施情况较好；交通设施方

面机场无障碍设施较好。 ．

但在以下方面还需要加强：四星以下酒店无障碍设施不完善，缺乏无障碍客

房；景区景点盲道、无障碍公厕等设施缺乏，没有手语导游；公共场所缺乏低位

服务台和低位公共电话；缺少国际通用无障碍标志牌；缺乏无障碍公交车；旅行

社基本没有残疾人旅游线路和服务项目；残疾人无障碍旅游信息缺乏。
i。

y

4．4．1阻碍残疾人出游的陈旧观念依然存在

近年来，福州市在残疾人康复、教育、就业、救助、文化生活等方面都取得

了许多进步，残疾人的基本生活得到保障。但在公共生活的细节上为残疾人着想

和服务的观念却并未深入人心，无障碍设施的相对缺乏即是有力佐证。此外，一般

公众认识上的狭隘和社会舆论的偏激与误导对某些旅游活动的开展存在阻碍作

用，如一些人认为残疾人只要满足基本生活需要就可以了，这些陈腐的观念多少

也妨碍了对残疾人旅游市场的开发。这构成了开发残疾人市场的不可视障碍。

4．4．2残疾人普遍缺乏参与旅游活动的经济条件

残疾人由于生理缺陷，总体文化素质偏低、就业困难、收入不高。拥有一定

的可自由支配收入是参与旅游活动的前提。残疾人也有旅游需求，但残疾人的收

入一般很低，还要承受较重的负担，如住房、医疗、子女教育、食品支出等方面，

剩下的可自由支配收入较少，旅游的愿望也无法付诸行动。1998年4月我国已开

始实施《残疾人扶贫计划》，但残疾人收入偏低的状况在短期内较难改变。因此，
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残疾人要想实现其旅游的愿望还有许多现实的困难，还需要各方面的长期努力。

4．4．3旅游企业对残疾人旅游市场缺乏重视

由于残疾人旅游市场开发难度大，风险高，市场规模不大，长期以来，旅游

经销商及政府对残疾人旅游市场不太重视，导致残疾人旅游产品很少，阻碍了残

疾人旅游动机转化为消费行为的进度，一部分市场潜力未被挖掘。残疾人旅游需

要随团陪护人员和医生；肢体残疾人还需要装有升降机，座位较宽的无障碍旅行

车；住宿方面三星级以上饭店才会都具备无障碍停车位、无障碍坡道、无障碍厕

位和无障碍客房。这些都使得残疾人旅游产品相对于普通旅游产品价格要高。再

加上组织、接待残疾人旅游要求更高，难度更大，因此绝大多数旅游企业并不看好

残疾人市场，缺乏拓展这一市场的热情。 ．

4。4．4无障碍设施有待完善

虽然我国无障碍环境建设有了一定的法律、制度、觑范等制度保障，但是仍

然存在很多问题。多数旅游区无障碍设施偏少，景区入口没有无障碍通道，景点

内缺乏轮椅通道，没有盲道，缺乏手语导游，没有残疾人专用卫生间等。主要原

因是无障碍设施建设成本较高，而残疾人游客的数量有限，没有政府的推动，追

求经济利益的景区很少重视这个问题。景区无障碍设施不完善就给旅行社的线路

设计和残疾人旅游活动的开展带来了困难。
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第五章福州市残疾人旅游开发的对策

5．1完善法律体系，加强执法管理

‘1990年12月颁布，2008年7月修订的《中华人民共和国残疾人保障法》，

是保障残疾人权益的根本性法律。2008年6月，十一届全国人大常委会第三次

会议高票通过决议，批准我国加入联合国《残疾人权利公约》。此外教育法、义

务教育法等50多部法律涉及残疾人权益保障；国务院颁布实施了《残疾人教育

条例》、《残疾人就业条例》等保障残疾人权益的专门性法规；各省、自治区、直

辖市也先后制定了本地区的残疾人保障法实施办法和其他保障残疾人权益的法

规。一个以宪法为依据，以刑事、民事、诉讼等法律为基础，’以残疾人保障法为

核心，以行政法规、地方法规为支撑的保障残疾人权益的法律体系已经形成。

保障残疾人无障碍旅游，法律方面主要是将《城市道路和建筑物无障碍设计

规范》落到实处，切实保证残疾人无障碍旅游的硬件环境。旅游业界的相关行业

法规和行业标准也必须体现保障残疾人无障碍旅游的具体措施，《旅游饭店星级

的划分与评定》和《旅游景区质量等级的划分与评定》虽然有残疾入无障碍旅游

相关内容，但对无障碍环境规定标准太低，残疾人服务规定不够详细具体，应当

有具体的实施细则。 ，

建议按照要求，修订《旅游饭店星级的划分与评定》，不能仅四星以上饭店

具备无障碍环境，酒店属公共建筑，无论什么星级的酒店都应该具备无障碍环境。

现行的《旅游景区质量等级的划分与评定》对无障碍环境没有规定，．对残疾人服

务的规定笼统模糊，建议增加无障碍环境的具体规定，比如景区出入口、道路、

无障碍公厕、语音介绍、盲文指示牌等，景区提供的残疾人服务的规定要更详细

些，比如轮椅的提供、手语导游等。民航和铁道部门根据《城市道路和建筑物无

障碍设计规范》先后制定了行业无障碍标准。建议景区和酒店业也能制定行业无

障碍标准。

必须加强保障残疾人权益的法律法规的执法，特别是对《城市道路和建筑物

无障碍设计规范》的执行，对于部分新建和改建设施不达标和部分设施被人为侵

占的现象，相关行政部门要加大管理力度。城建部门和执法局要加强对于占用和

毁坏残疾人无障碍设施等违法行为的执法。对于残疾人关于自身旅游权益的申

述，政府部门要及时处理。

5．2积极宣传，增强残疾人出游信心

要加大残疾人旅游的宣传力度。许多残疾人很少出门，不了解城市和景点无

障碍建设的情况，由于以往的经历对旅游充满畏惧。残疾人康复、就业、教育、
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体育文化生活都得到了社会广泛关注，国家也比较重视这方面的问题。但对于残

疾人旅游，很多人认为旅游对残疾人来说太奢侈了，能够保障残疾人的基本生活

就可以了。这些旧观念也在一定程度上阻碍了残疾人出游。政府有关部门和残疾

人社团组织应当积极加以引导，积极宣传残疾人旅游可以提高生活质量的理念。

出游能够改善残疾人自卑、敏感的情感特点，帮助他们更好的融入社会。福，’H市

相关旅游主管部门和文化宣传部门可以借即将到来的特奥会这个机会，制作拍摄

残疾人无障碍旅游的专题节目，向残疾人朋友介绍城市无障碍环境情况以及适合

残疾人朋友的景点。

5．3采取多种手段，提高残疾人支付能力

提高残疾人经济支付能力，可以从以下几个方面着手

(1)帮助残疾人就业，提高残疾人收入水平
5

政府目前在残疾人就业方面做了很多工作，但很多单位愿意交残疾人就业保

障金，不愿意招聘残疾人员工，逃避应尽的社会责任。今后政府应当在残疾人技

能培训方面继续努力，鼓励残疾人自主创业，对自主创业的残疾人实施减免税收

等扶持政策，采取多种措施帮助残疾人就业，从而提高残疾人收入水平。

(2)设立残疾人旅游基金，对残疾人旅游进行补贴
’

政府的资金很有限，可以鼓励旅游企业建立非公募性质的残疾人旅游基金

会，对残疾人旅游进行资金援助。按照我国的《基金法条例》，企业基金会的社

⋯会捐款准予在缴纳企业所得税和个人所得税前全额扣除。这样的方式，残疾人能

得到旅游资助，对企业而言经济负担不大，还能提高企业美誉度，是一个双赢的

方式。

(3)为残疾人旅游者提供经济型的旅游产品

目前的残疾人旅游产品价格偏高，从残疾人旅游产品成本分析来看，住宿和

交通成本较高。另外，残疾人行程安排宽松，不像普通团游览活动安排密集，时

间压缩，另外残疾人旅游者购物点安排少。这些原因都导致残疾人旅游产品价格

高。

可以由政府主导采取多种措施为残疾人提供更为实惠的旅游产品。例如对经

济型酒店进行改造，设立无障碍客房。对陪同残疾人旅游的家人或陪护人员景区

门票也给予优惠等。
。

5．4完善无障碍旅游设施，改善残疾人旅游服务

无障碍环境是残疾人旅游的必要条件，我国无障碍环境建设同欧美发达国家

相比还有很大差距，鉴于各地经济发展水平的差异，无障碍建设可以分步骤开展。

2002年推行的全国无障碍设施建设示范城市的经验值得推广，对于景区和其他

公共场所，也可以先建一些示范项目，然后逐步推广。2008年残奥会在北京召

开，无障碍建设成为残奥会筹办的重中之重，除了北京残奥会各竞赛场馆及残奥

．“．
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村等非竞赛场馆无障碍设施全部达标外，北京的重点景区、宾馆、‘饭店、银行、

医院等公共服务设施，都实现了通行无障碍。这些经验都值得推广，最终能实现

从无障碍北京到无障碍中国。

5．4．1酒店与餐饮场所

能提供无障碍客房的酒店大多是四星级以上酒店，价格较贵。在保证成本的

情况下可以合理降低房价，也能提高这些客房的出租率。另外这些酒店在其官方

网站上都缺乏无障碍客房的具体介绍和图片。酒店今后最好能够在网站上为残疾

人提供更为详细的无障碍设施的信息，包括无障碍设施的分布；无障碍客房的设

施、使用方法；为残疾人提供的特别服务等。

三星级以下的经济型酒店也应该具备基本的无障碍设施，有一至两套无障碍

客房，客房位置便于到达和疏散出口及床前过道的宽度不应小于1．50m， 床间

距离不应小于1．20m。，卫生间门扇向外开启净宽不应小于0．80 m，轮椅回转直

径不应小于1，50m，浴盆、坐便器、洗面翁及安全抓杆等应符合规定，卫生间应

设求助呼叫按钮。：出入口要有坡道，前厅和饭店内通道都应平坦适合轮椅通行，

前厅有无障碍电梯和无障碍厕位，前厅能配备轮椅供肢体残疾人使用。无障碍客

房内电器和家具的高度应符合残疾人使用需要，卫生间设计符合要求。

餐馆的出入口和公共通道应能让轮椅通过，餐馆内有无障碍厕位。
”?

{ C

5．4．2交通

(1)航空旅行

现有的《残疾人航空运输办法(试行)》对承运人、机场和机场地面服务代

理人应为残疾人旅客提供的服务做了详细规定，较之以前是有很大进步，但还存

在不足。旧的机场要按照《民用机场旅客航站区无障碍设施设备配置标准》进行

改造，办理登记手续时应有专门的残疾人服务台，残疾人有专门的安检通道，为

残疾人提供完善的服务。在机上残疾人不多的情况下最好能允许残疾人将自己的

轮椅带迸客舱，因为许多重度截瘫的残疾人无法使用机场提供的轮椅。对在托运

过程中残疾人轮椅损坏应进行赔偿。机场和航空公司的工作人员都要进行残疾人

心理特点和沟通服务技巧的培训。

(2)铁路旅行．

铁路客运站的无障碍设施需要完善，特别是旧车站需要进行无障碍环境改

造，设置残疾人专用的垂直升降梯，残疾人停车位、候车室，站内铺设盲道，火

车上设置1．2节无障碍车厢，残疾人上车有坡道或升降平台，车厢内有供残疾人

使用的卫生间。

(3)水上交通 ．

水上航运交通工具也必须实现残疾人无障碍交通，客船中至少一个甲板达到

．45．
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无障碍的要求，船上公共通道和舷梯、救生器材、船舱都能够符合无障碍要求。
(4)公共汽车

新型公交车一般地盘较低，车厢中部设置老弱病残孕专座，旁边有轮椅空间，

下车门也比较大，可以对这类车型进行改造，在车门处加装便携式坡道或自动升

降板。按照残疾人比例投入一定数量的无障碍公交车。对司乘人员进行残疾人心

理和服务技巧的培训。

(5)地铁、轻轨

地铁、轻轨的设计标准较高，无障碍环境相对较好。针对残疾人要设置低位

售票窗口，确保每个地铁、轻轨站都有供残疾人使用的升降梯。．

(6)出租车
。

．

’

严禁出租车拒载具备乘车能力的残疾人，投入一定比例无障碍出租车，残疾 ·

人能通过电话预定出租车。可以采用无障碍出租车队进行试运行，车型采用成熟 。

车型改装成托盘升降式无障碍设施专用车，为重度残疾人提供轮椅直入式服务。
5'4．3景区

修改《旅游景区质量等级的划分与评定》、《旅游规划通则》和《风景名胜区

规划规范》，加入无障碍环境的具体内容。依据《城市道路和建筑物无障碍设计

规范》，出台景区建设规范文件。 p

景区建设上，出入口、景区内道路、建筑都要达到无障碍要求，设置残疾人。

停车位和无障碍厕位，能提供手语导游、景点语音解说系统、有盲文指示牌、为

残疾游客提供含有无障碍实施和服务信息的景区指南。有些出于文物和景观保护

的原则无法改造的，可以设置一些临时性的无障碍设施或者多提供一些人员服

务，如在景区内增设一些旅游服务项目，如乘车、辇、轿等，有需求的人群可以

通过这样的方式实现“无障碍游览”。北京市在景区无障碍环境建设上取得了许

多成果，故宫已在午门尝试安装了轮椅升降机，并结合参观游览路线设置了坡道

和无障碍卫生间等，八达岭长城安装了电梯，残疾人可以自主登上长城。福州市

的景区可以借鉴北京景区的经验开展无障碍环境改造，试运行一段时间后，效果

良好的无障碍游览设施要保留并常态化，不能只是为了特奥会临时改造下，过后

又没有了。

城市公园是残疾人经常去的游览场所，公园游览区内的主要游览线路，都应

规划建设无障碍通道，通道应平整，并作必要的防滑处理，地面有高差或者台阶

的地方，必须设置方便轮椅通过的坡道。设置无障碍厕所。公园主要行走道路两

边不种植剑兰、仙人掌等带刺植物，最好是气味芳香、不会对盲人造成伤害的植
’

物。公园道路两边不要选择种植硬质叶片的丛生型植物，路面范围内乔灌木枝下

净空不要太低，乔木种植点距离路边要有一定距离。

5．5提供完善的残疾人旅游信息服务

我国目前在残疾人旅游信息提供方面还做得很不够，．中央和地方政府部门、
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残疾人组织、旅游业者和残疾人旅游者应当共同加强残疾人旅游信息的收集和发

放，为残疾人的旅游决策和出行提供帮助。

公开出版的旅游指南和旅游杂志中能够增加残疾人无障碍旅游的相关信息。

相关部门也可以组织编写专门针对残疾旅游者的无障碍旅游指南。

网络信息方面，目前有残疾人旅游者建立的论坛和博客，建议政府旅游网站

上提供残疾人旅游的栏目，详细介绍区域内无障碍旅游信息。酒店、旅行社、航

空公司等旅游服务供应商的网站也应有详细的无障碍旅游的信息，包括无障碍设

施的类型、分布，提供哪些服务，相关的图片等。

欧美国家建立的残疾人无障碍旅游数据库是一个很好的经验。如欧洲的

OSSATE(On-Top-Shop for Accessible Tourism in Europe)数据库提供了欧洲所

有提供残疾人旅游服务的供应商和各种接待设施。种接待设施的数据库：美国的

通行无障碍旅游数据库(National Accessible Travelers Database)’使用非常

方便：选择某地区进行搜索，可得出相应地区方便残疾人旅游者使用的公共或其

他交通服务提供者的信息。我国也可建立支持搜索功能的残疾人无障碍旅游数据

库，汇总各地区无障碍旅游数据，当然这些必须建立在我国无障碍设施更为完备

的基础上．

5．6建立专业残疾人旅游机构

政府部门应采取市场准入政策，要制定相应的行业规范，确保有条件和资质

的旅游供应商进入这一市场，提供高质量的服务。．

(1)成立专门行业组织，指导残疾人旅游市场开发

残疾人旅游发展较好的国家都有成熟的社会组织去指导旅游经营者如何开

拓残疾人旅游市场和如何提供更好的产品和服务，如美国的无障碍旅行和接待协

会、英国的假日关爱组织、台湾的无障碍旅游协会。我国也可以成立专门的无障

碍旅游协会为有志于开发残疾人旅游市场的旅游经营者服务。

(2)旅游供应商对于不同残疾类型，要开发有针对性的旅游产品

对于视力障碍的残疾人旅游者在线路设计时偏重触觉、听觉、嗅觉的旅游线

路，比如将鸟语花香、海浪声融入线路构景要素中。对于听力障碍者更注重文字

的说明。在旅行团成员搭配方面，除游客自行搭配外，也可以按照残疾人不同生

理特征搭配，例如盲人和肢体残疾人搭配，这样可以相互照顾。

旅行社线路设计上可以先尝试一日游项目，市场开发到一定程度再丰富旅游

线路。组团人数可以允许三四个人的小型团，采用轿车接送，提供更细致个性的

服务。

(3)政府鼓励、引导旅行社开发残疾人旅游市场

政府通过减税奖励等方式，鼓励旅行社开发残疾人市场。旅游局针对手语导

游员组织考试，合格人员发放手语导游证。政府应通过各种政策手段积极引导旅

游经营者更好的开发残疾人旅游市场。

(4)旅行社应与其他残疾人组织加强合作



福建师范大学硕士学位论文

旅行社和残联、残疾人护理机构、，为残疾人提供跟专业和完善的服务。旅

行社目前缺乏专业的手语导游。解决这个问题可以采取从福州市的特殊教育学校

招聘兼职人员的方式，陪护人员可以从残疾人护理机构和志愿者组织中选择合适

人员。
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第六章结论

6．1本文主要研究成果及创新点

近年来全社会对于残疾人的人文关怀在理念和行动上都有了很大进步，但对

于残疾人旅游活动的关注度不高。残疾人在进行旅游休闲活动时碰到了较多的障

碍。本文在总结国内外残疾人无障碍旅游研究的基础上，对福州残疾人旅游需求

特征和残疾人旅游供给进行分析，并对福州无障碍旅游环境进行了评价，主要创。

新点如下：
’

首先，作者对福州市残疾人旅游的市场特征进行了分析。通过前期问卷调查，

分析相关数据发现福州市残疾人旅游频率低、出游距离短、以亲友陪同出游为主。

运用休闲障碍理论对残疾人旅游的障碍进行归类分析，残疾人因为生理、心理、

经济、无障碍设施缺乏等各种原因对不愿意出游，即使克服这些障碍出游，在旅

游过程中还会碰到一些现实的阻碍，如景点和住宿、餐饮设施的无障碍环境问题，

这些阻碍对残疾人旅游者的旅游体验和重游意愿都有影响。

其次，作者对福州市残疾人旅游设施供给状况进行了分析。在调查了福州市

酒店、景区和餐饮娱乐场所、公共设施的无障碍环境的基础上对福州市残疾人旅

游的硬件设施进行分析评价。在调查了交通、旅行社等旅游服务部门针对残疾人

游客的服务的基础上对福州市残疾人旅游的软环境进行分析评价。通过无障碍旅

游满意度测评，对福州市残疾人旅游设施供给状况进行了综合测评。

最后，作者提出了促进福州市残疾人旅游市场开发的建议：完善法律体系，

加强执法管理、积极宣传，增强残疾人出游信心、采取多种手段，提高残疾人支

付能力、完善无障碍旅游设施，改善残疾人旅游服务、提供完善的残疾人旅游信

息服务、建立专业残疾人旅游机构。

6．2有待进一步完善的方面

由于残疾人生理和心理的特殊性，残疾人出游的人数不多，出游的距离不远，

对残疾人的调查和访谈本身比较困难，加上受资金和人力的限制，本文所做福州

市残疾人旅游调查问卷仅在福州部分社区和景点进行，调查所访问到的残疾人中

因为老年性疾病致残的老年残疾人占了较大比重，主要因为社区和景点访问中这

类人群比较容易接触到。问卷份数也不够多。有条件的话调查对象应该包括省内

外、甚至国外到福州旅游的不同类型的残疾人。
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附 录

附录l福州市残疾人旅游调查问卷

尊敬的女士／先生

我是福建师范大学地理学院的研究生许晓薇．正在做一项关于残疾人旅游问

题的研究，其中为了了解残疾人的出游意愿，旅游过程中的满意度，以及残疾人

对于无障碍旅游的一些意见和建议等，设计了一份问卷，本调查不要求您填写姓

名，您所填写的内容仅用于学术研究，所有的数据将经过统计处理，不会对您的

生活带来任何不便，请您根据实际情况填写。衷心感谢您的协助和支持!

填写说明，请您在您认为合适的选项前打√，以下问题除标明可多选外均为

单选

l、如条件允许，您是否愿意出游：

口非常愿意； 口愿意； 口无所谓； 口不愿意

2、如果您没有旅游经历，没能出游的原因是：(可多选)

口经济条件约束： 口身体不好； 口感觉交通不便；
口感觉住宿不便； 口没有合适的旅游地； 口无旅行社组织；．

口心理因素 口没有合适的陪伴； 口其他；

如有其他因素，请写出

3、如有机会出游，您倾向选择以下哪种旅游类型：

口康体休闲；口自然风光；口历史古迹；口主题公园；

口特色购物；口生态农业；口科技文化；口商务旅游；口其他

4、如有机会出游，您会比较关注旅游过程中的：

口食宿；口交通；口游览；口购物；口娱乐；口安全

5、如有机会出游，您会选择的出游目的地范围：

口本市旅游景点； 口周边郊区； 口临近省市；

口具有独特吸引力的自己想去的国内任何地方；

口国外

6、您喜欢的出游方式：

口单独一人； 口与亲友同行； 口单位或社团组织

7、如有机会出游是否希望借助旅行社安排：

口不，一切全由自己安排；

口希望出游线路自己定，只由旅行社安排住宿；

口希望由旅行社安排线路吃住等

如您没有出游经历请请跳至19题填写

8、最近一年内您参与旅游的次数是

口1次：口2次：口3次； 口4次：口5次以上

9、您选择出游的目的是：(可多选)

口观光： 口休闲度假 口寻医看病： 口探亲访友：

口学习考察：口工作出差：口其它：

10、您出游时所选择的目的地范围是

口本市：口临近省市：口较远的省市：口国外

11、您的出游方式是

口单独一人：口与亲友同行： 口参加普通旅行社：
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口参加专门为残疾人提供旅游服务的旅行社：

口单位或社团组织

口其它

12、你出游的资金来源是

口自费：口亲友资助：口单位活动经费：口其它

13、您获取旅游信息的来源有：(可多选)

口亲人或朋友的介绍： 口电视广告： 口广播电台：

口报刊杂志或指南： 口互联网： 口旅行社：

口残联： 口其他

14、您在旅游中遇到的主要障碍：(可多选) ·

口旅游计划过程中缺乏有用的信息来源(介绍残疾人旅游的指南和网站)

口交通站点(汽车站、火车站、轻轨站、地铁站、机场和码头)等缺乏无障碍

设施

。口交通工具(汽车、火车、飞机、轮船、地铁和轻轨等)不方便残疾人使用
口交通部门服务员工的消极态度 ·

口住宿(旅馆、招待所和星级宾馆等)缺乏无障碍设施

口住宿接待员工的消极态度
‘

口餐饮(中、西式餐馆，中西式快餐店，酒吧茶馆)缺乏无障碍设施

口餐饮服务员工的消极态度 ．

博物馆和主题公园等)缺乏

城市公共建筑无障碍设施；

●
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口在岗； 口下岗；口退休； 口无业

23、请问您的月收入

口500元以下： 口501—1000元：

口1001—2000元：口2000元以上

24、您有以下的不便(可多选)：

口视力；口听力；口语言；口肢体；

25、您使用最多的助行工具是

口手杖、拐杖： 口残疾人专用三轮车

口轮椅： 口其它(请填写)
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附录2福州市无障碍旅游游客满意度调查问卷

尊敬的游客：

您好!首先感谢您阅读问卷。本问卷皆在倾听您的意见，以便提升服务质量，

增加您的游玩体验。问卷中的信息仅用于分析研究，衷心感谢您的协助和支持!
一、个人基本情况 请您根据个人情况，在符号的答案上划“√’’

1．性别：男口 女口

2．年龄：18岁以下口 18—24岁口25—44岁口45—64岁口65岁以上口
3．受教育程度：初中以下口初中口中专／高中口大专／本科口

本科以上口一
‘

4．您有以下的不便(可多选)：

视力口 听力口 语言口 肢体口

5．月收入：500元以下口500--1000元口1001--2000元口2001--3000元口
3000元以上口

二、以下是关于旅游的一些指标，请就满意度和该指标对您旅游体验的重要程度
方面按照自己的意愿，在符合问题的答案上划“v”。

’

满意 一般 不满意 重要 一般 不重要
(一)交通

1．无障碍设施

2．无障碍服务

3．便利性
●

(二)餐饮

4．无障碍设施

5．无障碍服务

6．产品质量

7。性价比

8．特色

(三)住宿

9．无障碍设施
1 0．无障碍服务

11．产品质量

12．性价比

(四)景点

1 3．无障碍设施
1 4．无障碍服务

15．产品质量

16．性价比

(五)购物
1 7．无障碍设施
1 8．无障碍服务

19．产品质量

20．性价比

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

、

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

廿

口

口

。

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口

口
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(六)休闲娱乐 ．

21．无障碍设施 口 口。 口 口 口 口

22．无障碍服务

23．产品质量

24．性价比

25．特色

(七)旅行社

26．无障碍设施

27．无障碍服务

28．产品质量
29．性价比

(八)旅游行业管理

30．市场秩序

3l-信息服务

32．投诉机制
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福建师范大学硕士学位论文

福建师范大学硕士学位论文独创性和使用授权声明

本人迕瞳越 学号圣Q2鱼璺鱼专业自然丝理堂 所呈交的论

，文(残疾人无障碍旅游开发初探——以福州市为例：)是本人在导师

指导下，．独立进行的研究工作及取得的研究成果。尽我所知，除论文

中已特别标明引用和致谢的内容外，本论文不包含任何其他个人或集

体已经发表或撰写过的研究成果。对本论文的研究工作做出贡献的个

’

人或集体，均已在论文中作了明确说明并表示谢意，由此产生的一切

法律结果均由本人承担。 ．，
．

本人完全了解福建师范大学有关保留、使用学位论文的规定，即：

福建师范大学有权保留学位论文(含纸质版和电子版)，并允许论文

被查阅和借阅；本人授权福建师范大学可以将本学位论文的全部或部

分内容采用影印、缩印或扫描等复制手段保存和汇编本学位论文，并

按国家有关规定，向有关部门或机构(如国家图书馆、中国科学技术

信息研究所等)送交学位论文(含纸质版和电子版)。

(保密的学位论文在解密后亦遵守本声明)

学位论文作者签名：蛑吃赦

签字日期：2DD7年／f月22i臼

_I
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致谢

致 谢

首先感谢我的导师谢红彬副教授，她一丝不苟的作风、严谨求实的态度、踏

踏实实的精神是我工作、学习的榜样。是她投入了大量的时间耐心地指导，为我

的研究提供了诸多的帮助和支持，才使得我能顺利完成论文。他的悉心指导和关
● ●

怀让我终生受益。衷心地感谢谢老师。

感谢林芳老师在我们的学习阶段所给予的关心和帮助。
e

感谢地理科学学院所有的领导和老师，是他们为我的学习创造了一个良好的

环境。

感谢我的工作单位福州职业技术学院的领导和同事们，感谢他们在此期间给

予我的工作学习上的照顾。感谢家人为我不懈的付出，使我能够顺利完成学业。

最后，谨向百忙之中审阅论文和参加答辩的每一位老师表示由衷的谢意!

许晓薇

2009年11月
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