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轨道交通车站无障碍客运服务优化探讨
黄渝湘

重庆轨道交通运营有限公司运营五分公司 重庆 400000

【摘 要】：轨道交通车站无障碍客运服务关系到行动受限、感知受限和临时困难乘客的完整出行体验。车站设施建设已从单点

坡道、电梯配置转向预约协助、现场识别、路径引导和岗位响应的连续服务，但高峰客流、设备失效、换乘距离和信息障碍仍会

放大出行不确定性。围绕车站服务场景，可从特殊乘客识别、垂直设备维护、换乘路径指引和岗位培训四个位置调整服务规则，

使无障碍设施与客运组织同步运行，并把服务记录转化为班组排班、设备巡检和现场协助的操作依据。
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引言

轨道交通车站的无障碍客运服务不只对应电梯、坡道、盲

道等设施配置，还直接嵌入购票、安检、进闸、候车、换乘、

出站和异常处置等客运环节。轮椅乘客、视障乘客、听障乘客、

老年乘客、携大件行李乘客和短期伤病乘客在同一车站内面对

的困难并不相同，服务失效往往发生在设备状态、客流密度、

信息表达和岗位交接交叠的位置。优化工作应把无障碍要求放

入车站日常客运组织中处理，使设施可达、信息可懂、协助可

接续、异常可处置共同支撑完整出行链条。

1 轨道交通无障碍客运服务基础改善

1.1垂直通行设施覆盖持续延伸

轨道交通车站的垂直通行设施已经从单纯满足站厅到站

台的高差跨越，逐步承担客流分层、轮椅通行、婴儿车进出和

携物乘客缓行的综合功能。无障碍电梯、缓坡通道、低位服务

台和站台安全门附近候车空间共同改变行动受限乘客的移动

条件，使乘客不必在楼扶梯端部、闸机边缘和站台门前反复寻

找人工协助[1]。设施覆盖持续延伸后，客运服务的重点也随之

变化，车站要把设备可用状态、到站乘客位置和站台候车安全

距离同时纳入值守安排，避免电梯可达但岗位不到位、坡道存

在但路径被临时围挡阻断的服务落差。垂直设施还会改变普通

客流绕行方式，电梯口一旦贴近闸机群或扶梯端部，行动较慢

乘客容易被快行客流挤压，站厅分流线、候车区留白和人工提

示点要同步调整。

1.2预约协助规则纳入车站服务流程

预约协助规则进入车站服务流程后，无障碍服务从临时求

助转向可预期接续。目前重庆轨道交通已开通“爱心预约”服

务渠道，有需要的乘客（包括独自出行的老人、携带幼童的家

长、行动不便者等）可在出行前提前 1至 3天，通过拨打服务

热线 023-88816666或登录“重庆轨道爱心预约”微信小程序进

行预约，说明出行时间、起点站点和具体协助需求。车站工作

人员接到预约信息后提前对接，在乘客到达当日从进站、安检、

候车、换乘到出站提供全流程接应。现场识别仍然不可缺少，

因为临时伤病、突发携物、老人迷向和同行照护失败都可能在

无预约状态下出现[2]。服务流程要同时保留预约信息和现场判

断，前者解决班组准备，后者处理真实到站差异，两类信息汇

入同一客运记录后，后续交接才有明确对象和动作。规则纳入

流程还会改变岗位分工，热线受理不再只是登记，入口值守也

不只是迎候，两者共同决定后续站台接应、列车停靠位置确认

和目的站联络是否连贯。

1.3特殊群体出行诉求呈现精细变化趋势

特殊群体出行诉求正在从“能进入车站”转向“能稳定完

成整段旅程”。视障乘客关注盲道连续性、语音提示位置和站

台边界提示，听障乘客依赖可视化公告、屏幕更新和异常运营

提示，轮椅乘客更在意电梯等待、回转空间和车厢停靠位置，

老年乘客则常在购票、安检和换乘方向确认环节产生停顿。不

同诉求在高峰时段叠加后，传统的统一问询和单点搀扶难以覆

盖全部风险。车站服务要根据乘客能力、通行条件、站内距离

和运营状态划分协助强度，使服务动作与真实困难相匹配。精

细变化还体现在信息接收方式上，同一运营调整对视障乘客是

语音触发问题，对听障乘客是可视公告问题，对行动受限乘客

则可能转化为绕行距离和等待位置问题。

2 车站无障碍客运服务改进空间

2.1特殊乘客预约识别分级细化空间

特殊乘客预约识别仍有细化空间，主要表现在预约信息采

集与现场服务执行之间的衔接不够紧密。目前“爱心预约”已

开通热线和小程序两种渠道，但预约端采集的出行日期、站点、

辅助器具类型等信息，在派发至车站班组后，尚未形成标准化

的现场核验与岗位交接规范。部分车站班组接单后，对乘客到

站后的实际状态缺乏预先判断依据，只能等乘客到达后再临时

确认协助方式和人员配置，导致预约的提前准备优势未能充分

发挥[3]。高峰期预约乘客集中到站时，入口岗位既要核验预约

信息，又要应对临时求助乘客，现场问询时间被压缩，预约乘

客与非预约乘客的服务界限容易模糊，出现预约服务与普通服

务混同处理的情况。识别细化应当聚焦于打通预约端与现场端
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的信息衔接，明确预约信息抵达班组后的核验节点、岗位指派

标准和交接动作，使预约的提前量真正转化为现场服务的确定

性。同时，乘客从入口到站台的状态可能因排队、拥挤和列车

延误发生改变，现场岗位需在核验环节据实调整服务方式，并

将调整后的信息同步至后续各岗位。

2.2垂直通行设备状态适配高峰客流空间

垂直通行设备状态与高峰客流组织之间仍存在适配空间。

无障碍电梯在平峰时可以支撑乘客跨层通行，但早晚高峰、节

假日大客流和换乘集中时段，电梯排队会与普通客流、婴儿车、

携物乘客和站厅绕行客流交织，楼扶梯端部也可能形成缓行

带。设备故障、检修围挡或临时停用信息若只停留在设备口，

入口厅和换乘通道的乘客难以及时改变路线[4]。车站要把电梯

运行状态、备用路径、扶梯方向调整和站台候车密度一并纳入

客流组织，设备维护信息不应只属于机电岗位，还应转化为客

运岗位可执行的引导方案。高峰客流组织还要给慢行乘客保留

稳定边缘空间，电梯口排队线、站厅绕行线和站台候车线不能

相互挤占。

2.3站内换乘路径连续指引改进余量

站内换乘路径连续指引仍有改进余量。无障碍路径通常跨

越入口厅、安检闸机、垂直电梯、站厅换乘节点、站台候车区

和出站通道，任一节点标识断开都会让乘客在交叉客流中重新

寻找方向。部分车站在常规导向牌上标出电梯位置，却没有把

低位标识、盲文提示、语音播报和站台门定位整合到同一条可

连续感知的路径中；当临时围挡改变行走线时，旧标识又可能

指向不可通行区域。连续指引的改进不在于增加标牌数量，而

在于让乘客沿着同一颜色、同一符号和同一语音触发逻辑完成

路径确认，减少在岔口反复求助的停顿。换乘距离较长的车站

还要在路径中段布置二次确认点，使乘客离开入口岗位后仍能

判断下一处电梯、闸机或站台门方向。

2.4岗位服务记录响应支撑完善空间

岗位服务记录对现场响应的支撑还不充分。无障碍协助经

常跨越服务热线、入口值守、站厅巡视、站台接应和目的站交

接等多个岗位，如果记录只停留在口头传达或班后汇总，下一

岗位难以及时掌握乘客已完成的环节、待办协助的位置和可能

发生的风险。异常运营时，列车延误、站台限流、车厢拥挤和

设备停用会改变既定服务路线，记录缺失会使岗位重复询问乘

客，甚至出现站台无人接应、目的站交接延迟的情况。服务记

录应当服务于实时响应，而不是只用于事后考核，记录内容要

直接对应乘客位置、协助动作、设备状态和交接结果。记录支

撑还要覆盖班组交替时段，交接班前后的空档最容易遗漏预约

乘客和临时求助乘客。

3车站无障碍客运服务优化措施

3.1完善特殊乘客预约识别规则

特殊乘客预约识别规则应以现有"爱心预约"服务流程为基

础，按"预约受理、到站核验、岗位派发、接应护送、出站交

接"顺序重整。预约受理端以乘客实际需求为中心，重点采集

出行日期、到达车站、辅助器具使用情况及目的站接应需求等

必要信息；热线与小程序后台统一归口，信息生成后直接派发

至对应车站客运班组。到站核验由入口岗位完成，工作人员根

据乘客实际状态和车站运行条件灵活调整协助方式[5]。协助过

程按"点对点""全流程"标准执行，从进站经安检、闸机、候车、

换乘至出站，由同一接应逻辑贯穿，确保各环节服务不出现空

档。乘客状态变化时由现场岗位重新标注，避免预约单成为静

态标签。预约识别与协助分级流程见图 1。

图 1 特殊乘客预约识别与协助分级流程

3.2压缩垂直通行设备故障修复时差

垂直通行设备故障修复时差要由机电处置和客运组织共

同压缩。车站应把无障碍电梯、轮椅升降平台、低位闸机和自

动门列入客运高敏设备，运行状态同步推送给入口值守、站厅

巡视和站台接应岗位。故障发生后，机电岗位负责确认停用原

因、预计恢复条件和风险隔离方式，客运岗位同步发布替代路

径、调整换乘引导和安排人工陪同；当替代路径要绕行或跨站

换乘时，目的站接应也应随故障信息同步启动。修复时差的压

缩并不只依赖维修速度，还取决于故障信息能否在乘客到达关

键节点前转化为可执行路线。车站还应把反复故障设备纳入班

前提示，使入口岗位在乘客尚未进闸时就能给出替代路径；站

台岗位同步预留候车边缘位置，避免乘客到达站台后再次被密

集客流挤入扶梯端部。

3.3重整换乘路径连续指引方式

换乘路径连续指引方式应围绕乘客可感知的路线展开，而

不是围绕车站内部管理分区拆分。入口厅、安检闸机、垂直电

梯、站台候车区和换乘通道应采用一致的无障碍主路径颜色，
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低位标识设置在轮椅乘客视线高度，盲文提示放在岔口和电梯

口，语音提示点布置在客流方向变化位置，协助岗位靠近路径

中断风险较高的节点。路径改造还要处理临时围挡和客流限

行，备用标识应与常设标识使用同一符号系统，避免临时告示

改变乘客已经形成的路径判断。换乘路径较长时，连续指引还

应安排中途确认节点，让乘客在离开上一岗位后仍能通过颜

色、触觉和语音确认方向。无障碍主路径与协助岗位的空间对

应关系见图 2。

图 2 无障碍换乘路径连续指引示意

3.4固化岗位重点乘客的流程演练频次安排

重点乘客的流程演练应固化为班组周期性动作，并与真实

车站场景相连，其核心目标在于夯实员工业务能力、提升服务

品质，使岗位人员能为有需要的乘客及时提供有效帮扶。演练

内容不宜停留在文明用语和统一手势，而应覆盖预约单读取、

入口核验、设备故障改线、站台接应、目的站交接、异常运营

留置和服务记录补录。每次演练都要让岗位按照同一张服务记

录完成跨区传递，检查记录字段是否足以支持下一岗位独立接

手；在记录中缺少乘客位置、协助强度、设备状态或交接结果

时，应立即回到场景中重练。业务能力夯实还需纳入高峰客流

模拟，使岗位在拥挤、广播干扰和临时绕行条件下仍能保持服

务动作连续。演练频次安排可与设备巡检、站台限流演练和客

服复盘同步，使班组在同一场景中反复熟悉各个环节的流程，

保证重点旅客服务中能有效快速的完成接、照、送的各项工作。

4 结语

轨道交通车站无障碍客运服务优化应落在乘客完整出行

链条中推进，设施可达只是基础条件，预约识别、设备适配、

路径指引和岗位响应共同决定服务是否连续。车站在既有设施

基础上细化特殊乘客分级，压缩垂直通行设备故障信息转化时

差，重整可连续感知的换乘路径，并把重点乘客的流程演练为

岗位交接工具，能够减少乘客在关键节点反复求助、绕行和等

待的风险。后续运营中，班组排班、设备巡检和异常客流预案

仍应围绕无障碍主路径持续校正，使无障碍服务从单次协助转

化为稳定的客运组织能力。
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