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May I help with you? Excuse me, do you need help? May I see your ticket, ID card,
passport,...? (Please show me your ticket, ID card, passport,...) May I help you with your

suitcase (luggage) ?
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Please wait a moment, thank you! Please speak slowly. This is an accessible seating area

(Love Service Area, Maternal and Child Lounge, Mother and Child Lounge), please rest here.
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Please pay attention to the left turn. The gate is right in front of you.
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[1] Code of practice—Passenger terminal accessibility, CA

[2] Air Carrier Access Act (Part 382) Sub-part D—Accessibility of Airport Facilities
USA

[3] Hizs (BB BIRARPRHLHRS AN, bt BHAZ%E

(4] THHUIZ T B R 55 2 FH BE A

10



	目  次
	前  言
	民用机场无障碍服务指南
	1　范围
	2 术语和定义
	2.1
	2.2  
	2.3 
	无障碍服务 Accessibility service
	2.4 
	2.5 

	3 旅客无障碍服务
	3.1  服务提供方
	3.1.1 服务人员
	3.1.1.1行为总则
	3.1.1.1.1 服务人员宜遵循公平、尊严、适用、自主、便利和安全的原则，严格遵守岗位职责。不受时
	3.1.1.1.2 服务人员宜熟练掌握服务要领；熟练掌握客梯、摆渡车等无障碍设施设备的操作；熟悉无障
	3.1.1.1.3 服务人员宜佩带明显服务标识，经旅客同意提供服务；服务过程应防止意外伤害和保证安全
	3.1.1.1.4 服务人员宜主动询问无人陪伴的行动障碍、视觉障碍和听力语言障碍旅客、老年旅客、孕妇
	3.1.1.1.5 对不提供的服务如协助旅客进食和拆卸清理排泄物袋等，服务人员可根据旅客要求，在确保
	3.1.1.1.6 服务人员在现场宜及时核对旅客身份、客票行李信息等；确认无障碍需求后立即响应；非现
	3.1.1.1.7 服务人员宜通过无障碍服务培训与考核后上岗，并定期进行学习和复训，提高服务能力。

	3.1.1.2 服务用语示例
	3.1.1.2.1提示用语
	3.1.1.2.2建议用语
	3.1.1.2.3引导用语


	3.1.2服务单位
	3.1.2.1 机场地面保障、运输服务、航空护卫、航站楼物业、商务、
	3.1.2.2 各单位宜相互配合协调。完善无障碍信息、无障碍服务及无障碍设施设备运行维护保养管理；建
	3.1.2.3 公共交通服务。宜与进驻机场的公共交通运输服务公司保持密切联系，及时沟通旅客服务需求与
	3.1.2.4 民用航空服务。宜与进驻机场的航空公司保持密切联系，及时沟通无障碍服务需求；特殊情况随
	3.1.2.5 其它参与方。机场服务的其它参与方及所提供的设施设备与服务如餐饮、超市、零售、网络、信


	3.2 服务对象
	3.2.1 行动障碍旅客
	3.2.1.1坐轮椅旅客
	3.2.1.1.1行进引导服务
	3.2.1.1.2轮椅推行服务
	3.2.1.1.3更换轮椅服务
	3.2.1.1.4应急疏散服务

	3.2.1.2不坐轮椅的行动障碍旅客
	3.2.1.2.1搀扶服务
	3.2.1.2.2伴随服务

	3.2.1.3安检服务
	3.2.1.4摆渡车服务

	3.2.2 视觉障碍旅客
	3.2.2.1引导服务
	3.2.2.2行进引导服务
	3.2.2.3狭窄通道引导服务
	注意语言提示视觉障碍旅客前方有狭窄通道；服务人员将被抓握的手臂向身后弯曲贴于腰部，视觉障碍旅客紧随其
	3.2.2.4上下楼梯引导服务
	3.2.2.5自动扶梯引导服务
	3.2.2.6就座引导服务
	3.2.2.7房间使用引导服务
	3.2.2.8安检服务
	3.2.2.9上下车协助服务

	3.2.3 听力语言障碍旅客
	3.2.3.1信息服务
	3.2.3.2音频增强服务
	3.2.4 老年旅客
	3.2.5 孕妇旅客

	3.2.6 无成人陪伴的儿童旅客
	3.2.7 带婴幼儿的单独旅客
	3.2.8 突发病患旅客
	3.2.9 团体旅客
	3.2.10重要旅客
	3.2.11专机与包机旅客

	3.3 结合设施设备提供的无障碍服务
	3.3.1 信息服务 
	3.3.1.1 通过网络、视频、音频、手册、文字材料、盲文与手语服务和机场手机APP等形式介绍机场无
	3.3.1.2 机场公共区域应均匀设置信息屏、自助查询设备和爱心服务站点，间距不宜大于500m；为有
	3.3.1.3 旅客无障碍咨询台、服务站或求助电话等设施设备应设在公共区域醒目位置；提供手语服务和盲

	3.3.2设施设备服务
	3.3.2.1 机场服务设施应符合无障碍与通用的要求，保障旅客安全便捷的使用；提高旅客自主服务和自助
	3.3.2.2 提供便捷、安全、无缝衔接的无障碍设施与无障碍服务，保证无障碍流线的完整畅通。响应旅客
	3.3.2.3 根据需求设置永久与临时的无障碍停车位以及水平与垂直无障碍停车位标识；设置大、中、小车
	3.3.2.4 提供必要的无障碍辅具设备（如轮椅等）的借用服务等，保证无障碍通道的畅通；设置电动轮椅
	3.3.2.5 合理设置无障碍设施的间距。安检口至登机口间距大于500m时，提供无障碍摆渡车服务；航
	3.3.2.6 设立无障碍安全检查通道、独立私密的安检空间和无障碍标识；根据需要安排旅客单独安全检查
	3.3.2.7 提供旅客中转的无障碍通道、无障碍服务设施、无障碍信息和标识；保证无障碍流线的完整畅通
	3.3.2.8 定期维护保养人行通道、坡道、摆渡车、电梯、远机位轮椅升降机、卫生间、饮水器、公共电话
	3.3.2.9 随时检查清除无障碍流线上影响通行的悬挂物和障碍物等，确保无障碍通道的畅通。
	3.3.2.10 及时通过广播电视、手机APP、警报、警灯、警铃等各种形式发送安全与报警信息；收到警

	3.3.3标识服务
	3.3.3.1 机场公共区域的无障碍通道和无障碍设施设备应设置垂直与水平的无障碍标识；标识应系统、连
	3.3.3.2 无障碍标识颜色和字体应清晰、明确、易于辨识。应尽量采用图形标识；采用文字标识时宜同时

	3.3.4服务犬与设施
	3.3.4.1服务犬（导盲犬）必须佩带规定的明显标识和证件，以及脖圈、导盲鞍、绳索等，应由携带者牵行
	3.3.4.2设置服务犬休息区域和排泄设备，保持服务犬设施的清洁。
	3.3.4.3顾及其他旅客对服务犬的感受，设置携带服务犬的旅客通道与候机区域；完善服务犬与设施的管理

	3.3.5 应急服务与无障碍应急预案
	3.3.5.1 做好突发事件的应急处理与无障碍服务。大面积航班延误、火灾等突发事件情况下，沉着有序地
	3.3.5.2 无障碍应急预案
	3.3.5.2.1 无障碍应急预案是针对可能发生的应急事件或灾害，在风险预判、后果分析和应急处置分析
	3.3.5.2.2 无障碍应急预案内容包括：应急规划、应急准备、应急响应、现场恢复、应急预案管理、应
	3.3.5.2.3 无障碍应急预案的执行包括机场无障碍设施设备的安全使用、消防通道和应急疏散通道的畅
	3.3.5.2.4 应根据无障碍应急预案定期进行培训和演练。




	4 投诉处理、监督和培训
	4.1 投诉处理
	4.2 监督
	4.3 培训


	参 考 文 献

