
建筑与施工 第 5卷第 15期 2026 年

79

车站客运服务中特殊群体出行需求与无障碍设施完善路径研究
牛瑞华

徐州地铁运营有限公司 江苏 徐州 221000

【摘 要】：伴随着我国交通运输事业的迅速发展，车站是客运服务的中心枢纽，它的服务是否具有包容性和便利性直接决定

着特殊群体出行的权益。特殊群体主要是老年人、残疾人、孕妇、儿童和伤病旅客等，在车站出行时会遇到很多不便，对无障

碍设施的要求也更高。本文通过对车站客运服务中特殊群体出行需求的分析，结合目前车站无障碍设施建设和运营情况以及存

在的问题，根据相关法律法规，提出相应的改善措施，以提高车站客运服务质量，保障特殊群体平等、安全、便捷的出行权利，

促进交通运输服务更人性、更普惠的发展。
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1 引言

目前我国车站客运服务当中，特殊群体出行难的问题仍然

存在，部分车站的无障碍设施配置不足、布局不合理、维护不

到位，不能满足特殊群体实际出行需要。因此，对特殊群体出

行需求进行深入研究，探寻无障碍设施完善之路，对改善车站

客运服务的包容性、推动交通运输行业的高质量发展有着十分

重要的理论意义与现实意义。本文根据目前车站无障碍设施的

建设情况，结合相关法律法规以及实际案例，对特殊人群出行

需求及无障碍设施完善途径进行研究。

2 车站客运服务中特殊群体的界定与出行需求分析

2.1特殊群体的界定

车站客运服务中特殊群体指的是由于生理、年龄等各方面

原因，在出行时需要得到特殊照顾、辅助的群体，对无障碍设

施和服务有特殊需求的人群。根据车站客运服务的实际，主要

分为四类人群，第一类是老年人，随着年龄的增长，老年人的

行动能力、视力、听力等都会逐渐下降，出行时需要方便的辅

助设施和贴心的引导服务；第二类是残疾人，分为肢体残疾、

视力残疾、听力残疾等，需要无障碍通道、升降设备、视觉听

觉提示等设施来保证；第三类是孕妇、婴幼儿，孕妇行动不便，

婴幼儿需要专用的照料空间和设施；第四类是伤病旅客，因疾

病或者受伤而行动不便，需要临时的休息、救助以及辅助设施。

2.2特殊群体的核心出行需求

老年人的出行需求主要是方便性和安全性。由于行动缓

慢、反应迟钝，老年人需要有明显的指引标识、平缓的行走路

线、方便购票的方式、充足的休息场所来避免长时间走远路、

复杂的换乘。老年人对于服务人员的引导、帮助需求较多，希

望得到及时的咨询、搀扶等服务，部分老年人因为不熟悉智能

设备而需要人工购票、人工检票等传统的服务方式的支持。

残疾人出行需求具有很强的特殊性、刚性。肢体残疾旅客

要配有无障碍通道、无障碍电梯、轮椅服务等设施，保证能够

顺利地进出车站、上车下车、换乘车辆；视力残疾旅客需要有

盲道、视觉提示标识、语音播报等设施来辨认方向、避开危险；

听力残疾旅客需要有视觉提示、文字指引等设施来及时获得车

站广播、检票通知等信息，防止由于听不见提示而造成行程的

延误。

孕妇、婴幼儿出行主要是舒适性和方便性为主。孕妇出行

需要走平缓的道路、乘车时需要空间充足的卫生间或休息处，

减少孕妇拥挤碰撞的风险；婴幼儿乘车时需要母婴室、婴儿护

理台等设施，方便出行时照顾孩子，同时也保证了婴幼儿安全

的候车环境，防止婴幼儿接触到危险设施。

伤病旅客出行需求主要是应急性和舒适性。伤病旅客行动

受阻，需要临时休息点、急救设施、方便就医通道等，同时需

要服务人员及时救助、协助乘车，保证伤病乘客可以顺利乘车

或者换乘，防止因乘车不便造成二次伤害。

3 车站客运服务中无障碍设施完善路径

3.1强化政策引领，完善标准体系

以《无障碍环境建设法》为依据，严格执行《城市轨道交

通无障碍运营服务规范》等有关标准，根据各个等级车站的具

体情况，制定出有针对性的无障碍设施建设标准和服务规范，

对设施配置的数量、位置、规格、维护要求做出明确规定，保

证无障碍设施的建设规范化、标准化。加强政策宣传和落实力

度，促使车站运营单位提高思想认识，把无障碍设施建设作为

车站发展规划的重要内容，保证无障碍设施同主体工程同步推

进、同步完善。县级以上人民政府应当把车站无障碍设施建设

纳入国民经济和社会发展规划，把建设经费列入本级预算，建

立稳定的经费保障制度；有关主管部门要加强对车站无障碍设
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施的统筹协调和督促指导，定期开展政策落实情况检查，对违

反规定的行为依法依规予以严肃处理，保证政策落到实处。

3.2优化设施配置，科学布局规划

根据特殊人群出行需求，全面摸排车站无障碍设施设置情

况，完善缺失部分。对老旧车站加大改造力度，在车站出入口、

进站口、站厅、站台等各处增设无障碍电梯、盲道、无障碍卫

生间、母婴室、临时休息区等相关点，保证设施覆盖到车站的

所有区域；新建车站按照标准配备无障碍设施，合理安排设施

布局，使无障碍通道畅通无阻、标识清楚，无障碍电梯、盲道

等设施的位置合理、使用方便。对无障碍设施的细节进行改善

以提高使用者体验。盲道设置要连续、规范，不能有断点、弯

道不合理，无障碍电梯要有语音提示、盲文按钮，使视听力残

疾旅客可以顺利地使用，母婴室要配有婴儿护理台、哺乳椅、

饮水机等方便设施，给孕妇和婴幼儿提供舒适的乘车环境，无

障碍卫生间要设有扶手、紧急呼叫按钮等辅助设施，方便特殊

群体使用。站内外这些无障碍设施应设置明显标志标识供行动

不便者使用。

3.3加强设施维护，保障功能正常

健全无障碍设施常态化维护机制，确定维护责任主体，定

期对车站无障碍设施进行检查、维修、更新，及时发现并排除

设施故障，保证无障碍设施功能完好。对无障碍电梯实施定期

检修，对故障部位及时修缮，定期清除盲道上堆积的垃圾，修

补破损的盲道，定时检查无障碍卫生间辅助设施，及时补充或

更换缺少或者损毁的部件。建立设施使用反馈机制，利用意见

箱、开通反馈电话等途径，收集特殊人群对于无障碍设施使用

的意见与建议，按照反馈意见及时对设施的配置、维护方案进

行调整，不断改善设施使用的实效。加强设施维护人员培训，

提高其专业水平和责任感，保证设施维护工作规范、高效。

3.4完善服务配套，提升服务质量

加强专业服务人员队伍建设，招聘有专业素养的服务人

员，开展有针对性的培训，提高服务人员对特殊群体的服务意

识和服务技能，使服务人员能为特殊群体提供及时的引导、搀

扶、救助、咨询等服务。鼓励服务人员学习手语、盲文等技能，

更好的为听力残疾、视力残疾旅客提供服务。改善服务流程，

提高服务便利程度。完善特殊群体预约服务机制，拓宽预约渠

道，采用网站、APP、服务热线、现场申请等多种预约方式，

放宽预约时限，简化预约流程，保证特殊群体可以便捷地预约

到所需要的服务，在车站明显处设置无障碍设施指引标识，明

确标明设施的位置及使用方法，利用广播、语音提示等手段，

给特殊群体提供及时的信息指引，改善智能服务设备的无障碍

设计，增添语音播报、放大字体等特性，利于老年人、视力残

疾旅客使用。

5 结论

特殊群体的出行权益属于社会公平正义的体现，改善车站

客运服务中的无障碍设施，是保证特殊群体平等、安全、便捷

出行的有力措施，也是推进交通运输行业高质量发展的必然要

求。由于研究条件和时间的限制，本文对于特殊群体出行需求

的调查比较片面，对于无障碍设施完善途径的论述还需要加以

深入的研究。后续将根据不同的地区、不同的车站情况来开展

有针对性的调查研究，探索出更科学、更可行的无障碍设施完

善途径，给提升车站客运服务质量提供更多的参考。
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