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在线售票成主渠道
今年8月中旬，梁语前往陕西旅游，

在参观某著名景点时遇到一名同样来自
四川的老年人向她求助——该景点通过
公众号、小程序等在线途径售票，这名老
年人搞不清楚该怎么操作。

梁语使用该老年人的手机关注景点
的公众号，预约门票时发现当天的票已
经售罄。老年人离开时抱怨道：“这售票
机制也太不合理了。”

梁语不是第一次遇到这样的事。她
在旅游途中发现，不少景点普遍实行在
线售票，或者关注景点公众号，或者在景
区入口处扫码使用小程序，不少老年人
因不熟悉操作被挡在景区门外。

“有的景区关注公众号或下载 App
后，还要找半天才能找到购票入口，进入
后又得输入身份信息，买票后还得找到
二维码，有时我们年轻人都感到麻烦复
杂，更何况老年人呢？”她说。

北京朝阳居民李莉（化名）的父母今
年都70多岁，属于没有触网的老年人，父
亲用的是老人机，只能打电话、发信息，
母亲则不用手机。父母如果去旅游，她
就需要陪着一起扫码预约。

“如果我不陪着，我父母就完全不
会，根本没法买票或出示电子票。”很多
景区全面实行线上预约售票，这让李莉
感到很无奈，如果自己没有时间，父母就
难以出去旅游。

记者近日调查发现，一些景区仅提
供线上预约售票渠道，对老年人很不友
好。还有的景区虽然开放线下售票窗
口，但提供的门票数量较为有限，老年
人现场购票却被告知无票的情况较为
常见。

例如，在重庆某景区，记者看到该景
区全面实行线上预约售票，游客可通过
网络或景区小程序购票；景区不提供线
下人工窗口售票服务。

记者在山西省某热门景区的官方售
票小程序上看到，景区内另有一处登临
景点，游客需要预约登临门票，未预约则
不支持登临。据参观过该景区的游客介
绍，线上预约是主要渠道，线下仅有少量
当日票，很难买到。

技术门槛拦住老人
今年65岁的王先生家住山东某县。

今年7月的一天，王先生到浙江省某市一
个热门景区游玩。到达景区内一售票处
后，他看到服务窗口上方贴着一张醒目
的告示，写着“推荐线上购票，快捷便
利”。旁边的工作人员正忙着引导游客
扫码购票。

王先生拿出手机扫码之后，手机屏
幕上显示了景区的官方售票页面，可那
些密密麻麻的小字和层层叠叠的选项，
让他完全摸不着头脑。

“选日期、选票种、实名认证……咋
这么多步骤？”成人票、优待票、联票，还
有一堆他看不懂的套餐选项，把王先生
困在了原地。在身后其他游客不断催促
下，王先生越发着急，一不小心按到了返
回键，之前的操作全部清零。他只好从
队伍中退出来，在一旁等着求助景区工
作人员。

对于年近60岁、家住北京市朝阳区
的赵女士来说，则是面临在线换票不容
易的问题。

赵女士持有残疾证，以前到一些景
区旅游时，可以直接在检票口验证进
入。去年国庆节期间，她和朋友一起到
河北某景区游玩，按照以往经验直接在
景区入口处随着人流排队进入。等她慢
慢排到入口处时，景区工作人员说，她的
证件需要换票才能进入。

工作人员还告诉赵女士，她可以扫
码进入景区票务小程序换免费票，也可
以在人工窗口换免费票。

赵女士眼睛已经老花，看手机屏
幕很费劲儿。无奈之下，她只好到人
工窗口排队，但人工窗口很少，还都排
着长队。

等她进入景区时，已经是半个多小
时以后了，旅游的好心情也受到了影响。

广东广和律师事务所高级合伙人尹
玉认为，根据旅游法等相关规定，老年人
在旅游活动中应享有合法权益，景区有
义务为其提供便利服务，而保留一定的
人工窗口和线下购票方式正是实现这一
权益的具体体现。不少景区全面实行线
上预约售票或者干脆不开设人工窗口，
在一定程度上并不契合法律精神，违背
了国家相关政策。

在北京第二外国语学院副教授、北
京市法学会旅游法学研究会秘书长王惠
静看来，一些景区的做法实质上是将技
术门槛转嫁给老年人，忽视了他们在数

字技能、设备使用上的弱势，违背了“技
术服务于人”的本质。

王惠静认为，这些景区的做法同时
也暴露了公共服务的普惠性短板。景区
作为公共服务场景，理应兼顾不同群体
需求。这种现象的存在，反映部分场所
对适老化的重视仍停留在表面，与我国
社会老龄化进程不相适应，也制约旅游
市场的全面发展。

强化景区适老服务
受访专家介绍，我国相关规定明确，

景区应提供适老化服务。例如，根据旅
游法规定，残疾人、老年人、未成年人等
旅游者在旅游活动中依照法律、法规和
有关规定享受便利和优惠。今年5月，民
政部、文化和旅游部等19部门联合印发

《关于支持老年人社会参与 推动实现老
有所为的指导意见》，提出要提升旅游服
务设施适老化水平。

那么，为何一些景区在售票环节忽
视了老年人群体？

尹玉分析，在景区管理方看来，全面
推行线上预约售票，可以最大程度降低
运营成本、提升管理效率。政策执行与
监管机制也存在一定问题。旅游法相关
条款为原则性表述，缺少具体实施的细
则和刚性约束，导致一些景区在执行时
打折扣，并不能为老年群体提供实际的
便利。地方文旅部门的监管力量有限，
面对数量庞大的景区，难以全面覆盖并
实施常态化检查。

王惠静认为，政策执行“最后一公
里”失守是主要原因，特别是相关政策缺
乏落地标准（如线下窗口数量、服务流程

等），导致有些景区对政策要求“选择性
忽视”。同时，部分景区默认游客“均能
熟练使用智能设备”，对老年人数字技能
薄弱、无智能终端等实际情况缺乏预判，
对老年游客需求的认知存在偏差。

实践中，该如何保障老年人旅游的
便利？

在尹玉看来，有关部门应当尽快出
台旅游领域相关政策实施细则，明确适
老化服务量化指标，结合实际情况，将
适老化服务从倡导性要求转化为强制性
规范。

她还认为，对于线上预约售票系统，
景区应进行适老化改造。例如，设计简
洁明了的操作界面、增大字体显示、简化
操作流程、提供清晰的语音提示等，降低
老年游客使用线上服务的难度。同时，
加强人工服务支持，景区工作人员应主
动为老年游客提供帮助，指导他们进行
线上操作或协助其完成线下购票。

王惠静认为，应该在旅游法、老年人
权益保障法框架下，强化政策落地与监
管，完善地方相关立法。可以由相关部
门依据法律牵头制定景区适老化服务细
则，明确线下窗口数量、免预约名额比例
等硬性指标，将景区适老化服务纳入旅
游景区星级评定标准核心考核项目。建
立“景区适老化服务黑名单”，对不落实
政策的景区进行公开通报、限期整改，情
节严重者可暂停其运营资格。

“通过‘政策兜底、景区落实、社会协
同’，既能让老年人共享旅游乐趣，也能
让数字化服务真正实现‘效率与温度并
存’，避免技术进步为老年人制造新的社
会隔阂。”她说。 （来源：法治日报）

景区售票处前的空地上竖立着一块
一米多高的购票二维码展板，喇叭里循
环提示游客线上购票，一名老年人因没
有提前线上购票只能无奈离开。如今，
有些景点仅实行在线售票，这对部分不
会使用在线售票系统买票、抢票的老年
人很不友好。

近年来，许多热门景区实行线上预
约售票，游客通过公众号、小程序、平台
等线上渠道即可完成购票、支付、预约，
极大地方便了群众旅游与出行。然而现
实中，不少景点实行在线售票，或关注景
点公众号，或在景区入口处扫码使用小
程序，在关注公众号或下载APP后，还要
经历找购票入口，选日期、选票种、实名
认证等繁杂程序，这让一些老年人因不

熟悉操作而被挡在景区门外。
景区作为公共服务场景，应兼顾不

同群体需求。随着生活水平的提升，老
龄人口健康预期不断增长，消费观念逐
渐转变，消费力越发旺盛。数据显示，旅
游休闲活动在老年群体消费结构中占比
达57.0%，银发旅游人数占全国旅游总人
数的 20%以上，文旅年消费突破 7000 亿
元，“银发族”已成为我国文旅消费重要
力量。一些景区设置门槛，老年游客常
被抢车票、景点预约等困扰，这种现象与
我国社会老龄化进程不相适应，也制约
旅游市场的全面发展。

景区全面实行线上预约售票不开设
人工窗口，违背国家相关政策。我国相
关规定明确，景区应提供适老化服务。

今年5月，民政、文旅等19部门联合印发
的《关于支持老年人社会参与推动实现
老有所为的指导意见》提出，提升旅游服
务设施适老化水平。相关部门应出台旅
游领域相关政策实施细则，明确适老化
服务量化指标，将适老化服务从倡导性
要求转化为强制性规范，避免技术进步
为老年人制造社会隔阂。

莫让在线售票成为老年人出游的“拦
路虎”。各地景区要优化线下服务，为老
年人提供多元选择，保留“非数字化”方
案，保留人工服务窗口，设置老年人优先
通道。对线上预约售票系统进行适老化
改造，设计简洁明了的操作界面，加大字
体显示、简化操作流程、提供清晰的语音
提示等，在服务中更加注重老年人的需求

和习惯。降低老年群体数字技术使用门
槛，注入人文温度，让老年人“畅行无阻、
畅游无忧”。同时，相关部门可以将景区
适老化服务纳入旅游景区星级评定标准
核心考核项目，建立“景区适老化服务黑
名单”，对不落实政策的景区进行公开通
报、限期整改，情节严重者暂停其运营资
格，保障老年人旅游合法权益。

随着我国人口老龄化加剧，银发经
济正成为经济发展的新引擎。“一个社
会幸福不幸福，很重要的是看老年人幸
福不幸福。”全社会共同努力，营造更加
包容的旅游数字环境，构建无障碍旅游
生态，让老年人旅游更舒心、更放心，让

“夕阳红”在文旅画卷中绽放更加绚烂
的光彩。 （来源：中国消费者报）

一些景区仅线上售票老年人不会用 售票页面太复杂老年人摸不到头脑

“在线预约”让一些老年人犯了难
记者陈磊见习记者丁一

景区售票处前的空地上竖立着一块一米多高的购票二维码展板，喇叭里循环提示游客线上购票，一名老年人因没有提前线上购票
只能无奈离开……

这是四川人梁语（化名）近日去陕西一景区游览时看到的场景。她告诉记者，自己比较喜欢旅游，发现现在一些景点仅实行在线售
票或主要实行在线售票，旅游旺季和节假日，经常线上就把票卖完了，这对部分不会使用在线售票系统买票、抢票的老年人很不友好。

近年来，许多热门景区纷纷实行线上预约售票，游客通过公众号、小程序、平台等线上渠道即可完成购票、支付、预约，极大地方便了群众旅
游、出行。而老年人是否会使用线上预约售票功能，他们在使用线上预约售票功能时存在哪些困难等，成为社会需要关注和解决的问题。

景区线上预约售票亟待适老化改造
各地景区应对线上预约售票系统进行适老化改造，设计简洁明了的操作界面，加大字体显示、

简化操作流程、提供清晰的语音提示等，在服务中更加注重老年人的需求和习惯。
潘铎印
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