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摘要：目的 城市公共交通出行服务日趋数字化，快速迭代的智能化出行应用和复杂的操作流程对用户
的认知水平提出了更高的要求，增加了用户的学习成本，残障人群出行面临着更多的冲击、困难与挑战。
希望通过调研掌握残障人群出行的第一手资料，为今后的研究提供基础数据支撑。方法 以中国残联课
题研究为基础，通过对 13 位残障人士的实地跟踪调研与深度访谈，以及 280 份调研问卷样本的数据分
析，从出行体验角度出发，采用定性与定量相结合的研究方法，研究残障人群出行生活形态与辅助技术
应用，梳理其出行需求及出行过程中的障碍与痛点。结论 提出面对未来无障碍出行的建设构想与路径，
结合辅助技术与无障碍设计，扩展残障人群出行的边际，促进残障人群更加公平地参与到社会公共交通
出行生活中，一同分享数字化时代的“生活红利”。 
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ABSTRACT: The digitalization of urban public transportation services becoming increasingly. Rapidly iterative intelli-

gent applications and complex operating procedures have put forward higher requirements on cognitive level and in-

creased learning costs of users, and people with disabilities face more impacts, difficulties and challenges during travel. It 

is hoped that the first-hand information about the travel of people with disabilities can be obtained through research, 

which can provide basic data support for future research. Based on the subject research of China Disabled Persons’ Fed-

eration, through field follow-up researchs and in-depth interviews of 13 people with disabilities and data analysis of 280 

research questionnaire samples, from the perspective of travel experience, adopt a combination of qualitative and quanti-

tative research methods, study the travel lifestyle of people with disabilities and the application of assistive technology, 

and sort out their travel needs and obstacles and pain points in the travel process. The concept and path of barrier-free 

travel construction facing the future are proposed, combined with assistive technology and barrier-free design to expand 

the travel margins of people with disabilities, to promote people with disabilities to participate travelling on public trans-

port more equitably, and to share the "life benefits " of the digital age. 
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“城市公共交通出行服务”作为城市居民日常使

用频率最高的社会服务，其运行效率与体验关系到每

个人的切身利益和生活品质。特别是对于残障人群，

出行问题更是他们日常生活中面临的最大问题。世界
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范围内，残疾率正随着老龄化与慢性疾病的发展而不

断攀升，目前残疾人口超过 10 亿，约占全球总人口

的 15%，中国残疾人总数约为 8 502 万，北京市残疾

人总数约为 43 万[1]。同时，中国还面临着严重的年

龄结构和生存质量等问题[2]。 

目前中国的运营里程与客运量居世界第一，截至

2020 年底，城市轨道交通运营线路共 7978.19 km，

客运总量累计 175.9 亿人次[3]，激增的出行需求与有

限的服务水平形成了矛盾。信息服务水平是衡量公共

交通服务水平的重要指标[4]，随着出行服务对移动互

联网数字化技术的依赖，出现了网约车、电子支付、

出行规划，以及交通枢纽的软硬件设施、多个交通工

具间换乘联合出行的衔接等问题，呈现出多元化与非

物质化的发展趋势，由此产生的数字化“出行体验”变

得愈发复杂。 

1  研究现状 

作为城市生活中非常重要的群体，残障人群对出

行有着强烈的需求，这对当前出行服务水平提出了更

高的要求，提升残障人群的出行品质和体验，成为整

•个城市公共交通发展的重要内容。杨 盖尔把出行行

为归纳为“必要性活动、可选择性活动、社会性活动”

3 种。莫赫塔里安提出，出行本身即一种可享受的活

动。Thom 等[5]提出，随着系统的持续变化，社会结

构的进化也越来越复杂。还有学者提出，对残疾人移

动障碍的认识从个人生理因素的个体模式（The In-

dividual Model of Disability）[6]转变为关注社会公共

环境障碍的社会模式（The Social Model of Disability）[7]，

促使无障碍设施在服务对象上也由原先的残疾人群

体（The Disabled）扩展至行动不便或存在移动障碍

的更广泛的群体（People with Disabilities）[8]。 

残障包括功能的减弱或丧失，是所有人类的一种

生存状态，不仅仅是一个健康问题，还是一种复杂的

现象，反映了人体特征与其所生活的社会特征之间的

互动关系。要想克服残障人遇到的困难，就需要进行

干预，消除环境和社会方面的障碍[9]。所有“损伤、

活动受限以及参与限制”的人群总称为“残疾与障碍

者”，即残障人群。残疾人群与老龄人群有很大的重 
 

叠。世界卫生组织把辅具技术定义为辅助装置和技

术，例如轮椅、假肢、助行器、助听器、助视器等，

以及专门的计算机软件和硬件，可提高残障人群的行

动、听力、视力和交流能力。新智能技术的出现，可

以帮助丧失功能的人代偿并加强能力，使其更加独立

地生活，从而更好地参与到社会活动中。智能辅具概

念由科技部在 2011 年提出[10]，笔者希望通过中国残联

的调研课题，进一步发掘残障人群在出行过程中遇到的

痛点，探索辅助技术应用与出行无障碍化的发展路径。 

2  研究目标 

随着中国传统城市系统和人居环境转型的不断

推进，城市这个庞杂的有机体正在成为一种新兴的、

可持续的生态系统。作为城市的根系，交通服务形成

了线上线下融合、多层次、立体化的城市智能交通系

统。手机 APP 减少了服务端的人力成本，提高了服

务效率，使整个服务流程扁平化，这种高效率的背后

隐藏着技术过度的“数字技术风险”，无形中提高了

用户的使用门槛，增加了使用成本。数字不平等（Digital 

Inequality）正在创造一种新形式的交通劣势[11]，形成

了新的数字鸿沟（Digital Divide）[12]，有损于残障人

群参与公共交通生活的公平性，阻碍了其参与社会生

活的积极性，出行的不便加剧了他们的边缘化。加之

一些公共交通场站环境与设施的人性化关怀细节设计

缺失，导致残障人群在身体、心理和认知上都很难获得

“活动可参与性或获得感”[13]，以及更好的出行体验。 

通过跟踪观察、定性访谈、定量问卷调研和实地

调研等手段，分析残障人群的出行心理、出行行为、

出行目标、出行需求和出行特征，研究其生活形态，

梳理出一套完整的行为流程，找到用户的痛点，从服

务设计和体验的角度来优化当前的公共出行服务，并

提出评价指标。结合 MaaS（出行即服务，Mobility as 

a Service）[14]概念回到出行的本质，结合出行流程、

辅助技术与公共无障碍设施，从切实降低残障人群出

行成本的目标出发，消除认知、操作与行为体验的鸿

沟，探寻可以促进残障人群更加公平地参与社会公共

交通出行生活的方法与机制，为今后的研究提供基础

数据支撑。研究目标与流程见图 1。 

 
 

图 1  研究目标与流程 
Fig.1 Research goals and processes 
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3  研究方法 

课题研究方法主要涉及：文献研究、用户研究、

环境研究、价值洞察和比较研究。其中，用户研究分

为 3 个子项目：定性的全场景跟踪调研、深度访谈（非

结构式访谈）、网络问卷调研与分析（定量）。 

3.1  研究维度 

传统的无障碍设计是从环境、建筑本身出发，把
消除物理层面的障碍放在首位[15]。此次研究尝试扩展
无障碍设计的外延，加入出行体验的指标。以北京城
市公共交通为载体，从以下 5 个维度进行观察、思考，
并从安全性、便捷性、功能性、舒适性 4 个指标进行
分析。 

3.1.1  物理维度的障碍 

物理的维度包括所有出行过程中涉及的道路基
础设施、建筑空间与公共设施。交通建筑是功能复杂
的理性产物，也是旅客内心体验的外在物化[16]。在符
合国家无障碍化标准的前提下，分析建筑与设施是否
具备更人性化的设计细节与信息化改造的条件。构建
一个不再区分残疾人和健康者的使用形式，实现空间
利用的省力化，并迈向通用化[17]。 

3.1.2  身体维度的障碍 

从身体和精神 2 个层面出发，研究自身机体健康

所导致的行动、行为、认知障碍，主要考察辅具与辅 
 

助技术在“城市公共交通出行服务”上的应用度。 

3.1.3  制度维度的障碍 

制度维度的障碍包括环境无障碍化的执行与规

范化，无障碍设施的管理、维护、操作信息的传播与

教育等，以及限制残障人群的不合理制度（如盲文有

效性限制、就业限制、导盲犬限制等）。 

3.1.4  信息维度的障碍 

在特定的公共空间中，公共信息不能被视觉、听

觉障碍者获取，这个维度的信息传播障碍与公共设施

的设计、视觉信息无障碍的设计[18]和辅助技术的利用

有着直接的关系。 

3.1.5  心理与情感维度的障碍 

无障碍意识的淡薄，以及对残障人群的不关心、

偏见等都是心理维度的障碍[19]，这与社会无障碍意识

的文明程度息息相关。在残障人群出行过程中，所有

的参与者（环境拥有者、服务提供者、健康人群）需

要用共情（Empathy）的方法来洞察残障人群的心理

感受，解读其内心活动和情感层面的细腻需求，这种

情感维度的体验是未来城市公共交通出行无障碍化

的主要方向和内容。研究维度见表 1。 

3.2  以“出行体验”为目标的研究方法 

通过跟踪调研，得出一个完整的受访者出行路

径，涉及居民小区、内部道路、市政道路、公交地铁

候车、枢纽场站换乘、商超、银行、医院、学校等， 

表 1  研究维度 
Tab.1 Research dimensions 

视角 对象 方法 洞察 分析 

物理维度 

 

物理的建筑实体、建筑内部空间，

建筑体间连接空间，环境布局与

结构，环境中的设施设备、辅具 

观 察 用 户 的 使 用 状

态 

尺度、操 作、 交

互 

安全性：高 

便捷性：中 

功能性：高 

舒适性：高 

身体维度 包括身体和心理层面的不同障碍

类型与障碍等级 

了 解 用 户 的 身 体 机

能与活动限度，使用

辅 具 与 辅 助 技 术 的

情况 

不同障碍 类型 在

出行过程 中的 诉

求与期待 

安全性：高 

便捷性：高 

功能性：中 

舒适性：高 

制度维度 国家、地方政府、管理机构的法

律法规，特殊环境内（如交通场

站）的规章制度 

文献调研 实际需求 与制 度

的合理性关系 

安全性：中 

便捷性：中 

功能性：高 

舒适性：中 

信息维度 特点空间中的公共信息传播 观 察 用 户 对 信 息 的

获取方式，以及在出

行 过 程 中 信 息 交 流

的状况 

信息传达 的手 段

和未来技 术的 可

能性 

安全性：高 

便捷性：高 

功能性：高 

舒适性：低 

心理与情感维度 设计细节传递出的情感化表达 了 解 用 户 在 出 行 过

程中的心理感受 

用户旅程图， 

心情变化 

安全性：高 

便捷性：中 

功能性：低 

舒适性：高 
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以及在环境中的公共设施触点。残障人群在这一出行

过程中会与环境、产品、人进行交互与交流，会产生

如顺畅、愉悦，或沮丧、烦躁、挫败等不同的情感，

这些情感的综合构成了“出行体验”。 

出行体验并不单纯指出行过程中的主观感受，还

包括出行之前、之中与之后的全部体验，这个过程是

复杂的、非单一路径的，涵盖了用户立体的情感与生

活场景。在调研过程中，首先要从出行的核心目的入

手，研究出行的需求与动因，分析用户旅程图，不把

出行看成是一个孤立的事件或行为，而要在日常生活

的宏观场景中进行分析：残障人群在出行前做了哪些

准备工作，找出这些事情的关联性；跟踪调查其出行

的路径，观察出行过程中的行为，记录每个服务触点，

以及所遇到的问题和目前可能的解决方法；在出行结

束后，了解出行是否达成了目标，并记录所得到的结

果。这种全面的调研对调研策划、行为洞察和目标分

析都提出了更高的要求，因此，此次研究采用多维度、

多层次的研究方法，以保障研究的客观性。 

4  研究过程 

从安全性与深度访谈的可行性角度出发，定性研
究选择肢体障碍与视觉障碍 2 种比较有代表性的障
碍类型，从而进行实地的全程跟踪调研与深度访谈。
通过与相关残障人群公益组织的联络、沟通，初步报
名人数为 37 人，其中有 28 名视觉障碍者和 9 名肢体
障碍者，年龄为 22~63 岁。再根据性别、年龄、居住
地、出行频率、使用辅具状态、障碍级别、自理状况
等因素进行第 2 轮筛选，在性别和年龄上尽量做到均
匀分布，最终共完成 13 人（1 人不愿被记录影像资
料，尊重受访者的意愿未进行记录）的实地跟踪调研
和深度访谈，以及大规模的全国网络调研。 

在调研与访谈过程中，人们可以体会到平常无法
接触到的残障人群出行的困难和困扰，通过照片、影
像、录音和文字等第一手的调研资料，可以洞察残障
人群出行行为与日常生活的关联，为今后的深入研究
提供更准确、更符合逻辑的用户研究支撑材料。调研
场景 1 见图 2。 

 

 
 

图 2  调研场景 1 
Fig.2 Research scenes 1 

 

4.1  定性的全场景跟踪调研 

跟踪调研以 2 名或 3 名学生为一组，对应 1 名

受访者。全场景跟踪调研以受访者的真实出行轨迹

为内容，其中包含不同时长和距离的任务，采用照

片、音像等方式，来观察、记录整个出行过程、状

态和所遇到的问题，以及当前的解决方案。整个过

程，采取不干预、不协助的原则。调研对象情况与

任务见表 2。 

4.2  深度访谈 

深度访谈作为典型的非结构式访谈，并没有统一

的访谈大纲，而是尽量深入了解每位受访者的具体生

活状态。在访谈过程中采用个性化、带有个人情感色

彩的交流方式与受访者展开对话，所有对话都是在主

题范围内随机产生的，并在这一个过程中互相启发、

自由交流。为了与受访者之间建立起信任关系，在访

谈过程中尽量营造出一种轻松舒适的谈话氛围，这种 
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表 2  跟踪调研任务 
Tab.2 Follow-up research task list 

障碍类型 性别 年龄 障碍级别 日常出行状态 任务观察 出行诉求 

男 29 瘫痪/坐轮椅/假肢 完全自理 商场试装/公园拍照 购物、朋友聚会 

男 36 截瘫/坐轮椅 完全自理 迪卡侬/BHG 超市购物 
购物、工作通勤、

取药 

女 40 下肢体二级 
部分自理 

（困难处需要他人帮忙）

出行购物/地铁/ 

过马路/打车 

购物、伤友聚会、

复健 

男 40 
先天性脊椎裂/ 

下肢肢体一级 
完全自理 

银行取钱/国家图书 

馆看展览/地铁 
购物、看病 

女 55 下肢体二级 
部分自理 

（困难处需要他人帮忙）

超市购物/乘坐地铁/ 

大兴机场 

购物、游泳馆、 

文学班 

女 62 下肢体一级 完全自理 
公交车/就餐/奥森参 

加活动 

看病、公园活动、

外地出行 

肢体障碍 

女 60 下肢体一级 
部分自理 

（困难处需要他人帮忙）

石景山雕塑公园/修车/公

交车/地铁/北海公园/就餐 
购物、看病、聚会

女 47 全盲/无光感/用盲杖 不需要陪同 
超市购物/地铁/ 

雍和宫拍照 
工作通勤、看病 

男 34 低视力/不用辅具 不需要陪同 
公交车/北京西站/ 

地铁换乘公交车 
购物、复健 

女 30 全盲/有光感/用导盲犬 不需要陪同 
公交换乘地铁/动物医院/ 

西直门凯德 MALL 就餐 

通勤、宠物医院、

购物 

男 29 全盲/无光感/用盲杖 不需要陪同 
公交换乘地铁/盲人 

图书馆/街道步行 

图书馆、工作 

通勤、取药 

视觉障碍 

男 24 全盲/无光感/用盲杖 不需要陪同 
路边店/地铁换乘/商场 

就餐/打车回学校/校园 
上学、购物、聚会

 
信任关系并不是靠一次访谈就可以建立起来的，往往

需 要 通 过 几 次 接 触 ， 受 访 者 才 可 能 展 露 更 真 实 的   

想法。 

通过以上的观察与访谈调研发现，残障人群的出

行目的与出行路线都不是单一的，整个出行过程是多

目标的，涉及多种交通手段、工具和出行方式。在单

一载具中无障碍需求容易得到满足，而障碍主要集中

在换乘的过程中，包括城市公共交通的衔接体系和换

乘衔接的基础无障碍设施、设备的完备及维护，特别

是类似轮椅这样典型的辅具如何在特定环境中更加

自由地移动，这些问题构成了残障人群在出行过程中

比较集中的障碍与痛点。这些问题并非点状存在，而

是城市公共交通出行的系统性问题。现有城市公共交

通无障碍建设与残障人群出行需求的不匹配主要体

现在 3 个方面：出行环境的硬件建设维护、出行服务

软件建设与人文关怀意识、辅具功能性设计和辅助技

术与网络化、数字时代的同步。虽然残障人群面临很

多客观的出行条件限制，但是他们依然对日常社会生

活有很高的参与意识，渴望与人交流，有强烈的出行

需求。调研场景 2 见图 3。 

4.3  定量的网络问卷调研与分析 

4.2.1  数据采集 

定量用户研究采用调研问卷的形式，借助网络问

卷平台随机发放问卷，并进行在线填写。最初设计的

调研问卷有 100 个问题，考虑到网络问卷的可行性与

效率，通过 3 轮测试，从反馈时间和受访者的心理层

面出发，采用逐级递进的方式，从以上 5 个维度，以

及“基本信息、出行信息和辅具使用信息”三大类出

发，最终把问卷问题缩减为 43 个，其中选择题 35 个，

个性化问题 8 个。调研问卷在网络平台持续发放 2 周，

共收回问卷 325 份，其中有效问卷 280 份，包含除新

疆、西藏、海南、云南、港澳台地区外的我国其他省

份、自治区、直辖市的样本反馈。 

4.2.2  数据分析 

受访者 52.14%为男性，男女比例均匀，障碍类

型最多的是肢体障碍，其次是视听障碍。近一半的受

访者年龄为 35~54 岁，65 岁以上和 18 岁以下的受访

者占 6%，受访者的年龄范围可以代表实际生活中利

用网络工具的最活跃的人群。 
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图 3  调研场景 2 
Fig.3 Research scenes 2 

 

4.2.2.1  参与社会活动公平性问题 

2.5%的受访者为研究生以上学历，一半以上的受
访者没有固定职业。由此可知，残障人群出行范围的
局限性，以及可控资源的限制，已经严重影响其教育
和工作的机会。74.64%的受访者选择步行和公交交通
作为出行方式，44.29%的受访者的出行时间在 0.5 h

之内，超过 1.5 h 的占 7.86%，反映出残障人群的出
行半径非常有限。有一半的受访者出行可基本自理，
并且尽量不愿意麻烦别人。出行目的最多的是就医与
复健，其次是购物、工作和社交，大多数人的出行时
间不固定。在出行频率方面，有 32.5%的受访者选择
了几乎不出门，47%的受访者认为目前的无障碍出行
不友好。有近一半的人每月出行费用占总支出的不到
5%，经常乘坐高铁、飞机出行的受访者只占 11.43%，
反应出残障人群出行受到经济因素的影响很大。 

通过以上的数据，反映出“出行范围—受教育程
度—经济能力”之间相互影响、相互制约的关系。由
于受到出行条件的限制，所以残障人群被动地陷入了
这三者的恶性循环中。 

4.2.2.2  出行辅助工具与技术及无障碍设施问题 

通过调查，手机成为残障人群目前最重要的数字

化出行设备，其中高德地图的使用率最高，有 80.71%

的使用者认为手机地图导航的人性化程度较高。有

69.64%的受访者认为目前的辅具可以满足其基本的

出行需求，但辅具的人性化程度一般，对功能基本满

意，最多的人希望能增加“方便拆装、定位与导航功

能”。在无障碍设施使用方面，有 30%的受访者从未

使用过，超过 50%的受访者找不到无障碍设施，超过

60%的受访者因为“必须找工作人员太麻烦、找不到”

而放弃使用，主要矛盾集中在换乘不便和无障碍设施

缺失、损坏 2 个方面。 

通过以上的分析，残障人群对目前出行服务的综

合满意度较低。传统辅具依然拥有广泛的使用场景，

而辅助技术的应用以及其与数字化应用的结合还有

待发展。公共交通环境内的无障碍设施在管理上还比

较滞后，需要进一步完善。 

数据分析中核心问题的数据分析结果见表 3。 
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表 3  调研问卷核心问题数据分析 
Tab.3 Research questionnaire data analysis of the core issue 

问题 最多答案 占比 维度 

Q7：通勤时间 “半个小时之内” 44.29% 物理维度，时间成本的考虑 

Q8：日常出行感受 “身心疲惫” 54.29% 身体维度，出行的切实感受 

Q10：数字化接受程度 “能够正常学习” 43.93% 

Q11：最常用电子设备 “智能手机” 98.21% 

信息维度，网络与数字化 

所带来的便利与困扰 

Q18：寻求他人帮助的态度 “尽量不麻烦别人，独自出行” 51.43% 心理与情感维度，自尊与人际

边界 

Q20：最常用的出行方式 “步行（轮椅等辅具）” 43.93% 物理维度，功能性与安全性 

Q22：出行频率 “偏向于几乎不出门” 54.29% 

Q23：长途旅行经历 “没有或极少” 58.93% 

Q26：每月的交通支出占比 “5%以下” 44.64% 

物理维度，出行成本对残障人

群的参与度、活动边际的限制

Q31：是否使用过无障碍设施 “从未使用或极少使用” 52.50% 

Q32：无障碍设施存在的问题 “必须要找工作人员、太麻烦” 

“找不到” 

61.79% 
48.21% 

Q33：公共交通服务出行的综合满

意程度 

“不满意、非常不满意” 39.29% 

制度维度与物理维度，缺少细

化的规章制度和专业人员来 

实现无障碍设施的价值最大化

Q37：目前的辅具是否能满足基本

出行需求 

“可以” 69.64% 

Q38：辅助器具设计人性化 “一般” 37.50% 

Q39：辅助器具功能 “功能单一简单” 43.93% 

信息维度与物理维度，产品 

的功能性与易用性的平衡 

 
5  研究结论 

5.1  拓展残障人群出行边际 

残障人群的移动范围与能力受身体障碍（个人模

式）与环境障碍（社会模式）的限制，这种移动空间

范围的局限性，影响了其参与社会生活的广度与深

度，阻碍了其获得更多的社会资源（教育、工作、医

疗）和与人交流的途径，是其与社会疏离、造成不公

平的一个重要原因。一旦出行成本（包括经济成本、

时间成本和认知成本）上升，残障人群将减少出行，

进而造成恶性循环。如何通过设计来提高无障碍出行

的效率、优化流程、降低出行成本、创造积极的心理

体验、提升出行的主观幸福感[20]，是建设城市整体无

障碍人居环境的重要目标与内容。 

5.2  可穿戴辅助技术与出行健康管理的结合 

在调研过程中发现，残障人群的出行目的与其健

康管理密切相关，即大量的出行行为是常规的健康检

查、取药、治疗等内容。日常健康管理以预防和控制

疾病的发生与发展、降低医疗成本、提高生活质量为

目的。应该充分利用目前的技术手段，通过移动互联

网和数字集成的优势，推广可穿戴式数字健康检测与

管理产品，可以减少残障人群进行常规检查的出行，

其在家里就可以上传多项生理数据。在必要的出行过

程中，还可以提供实时的健康检测信息，通过各种通

信手段，实现个人辅具与公共设施的联网，通过跨设

备、动态化、智能化、个性化的健康信息监控服务，来

保障残障人群的出行健康。充分利用可穿戴辅助技术，

把残障人群的生理指数实时上传到云端，形成家人、社

会、医院之间，多级、多层次的系统化、网络化监管，

以及智能化的预警机制，可以打破居家与出行的健康管

理界限，整合出一套完备的健康信息无障碍化出行系统。 

5.3  出行相关辅助技术与环境、公共设施结合 

在城市公共交通枢纽场站内布置一系列感应设

备，建立“出行感知”系统网络，将其与所在环境和

残障人群出行线路衔接起来。出行不是单一目的地或

单一工具的行为，未来的无障碍出行是一个多模式的

联合出行系统，能够衔接生活居住区、商业街区、娱

乐、医院和交通场站等之间的线路，整合各种交通工

具，提供统一、无缝的无障碍出行体验。基于不同的

出行目的和出行需求，运用逻辑网络拓扑方法，开展

公共交通场站空间内的无障碍设施分布合理性研究，

建立交通场站枢纽无障碍出行智慧化响应模式。通过

无障碍出行智能预警系统，提供精准的无障碍化、模

块化设施，从包容性交通策略（Inclusive Transport 

Strategies）[21]的角度，建立城市公共交通服务体系。 

6  研究反思与展望 

6.1  调研对象的认知局限性 

受教育水平、工作能力和活动范围等客观因素的
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限制，部分残障人存在一定的认知局限。这些心智与

心理的偏差，与他们的受教育水平、理解能力、日常

活动范围和可支配资源等都有着密切的关联。残障人

对信息交流技术的使用率和接受度有别于健康人群，

年长者的数字设备也往往落后于时代主流产品，面对

快速的产品迭代，他们对新科技存在理解上的困难和

心理层面的抵触情绪。 

考虑到受访者的理解能力与信息交流的有效性，

在调研与访谈的前期、中期和后期，用共情的方法向

受访者进行任务解释，并反复沟通。特别是在疫情期

间，残障人的出行受到更多的限制，使课题组更加关

注他们出行以外的日常生活状态。通过对残障人的日

常起居、行为等进行观察与了解，在设计调研任务、

调查问卷，以及后期进行调研数据分析时，能够更全

面、准确地把握内容，从技术驱动的层面向情感驱动

的层面推进辅助技术的研究。 

6.2  建立可持续研究的“残障人出行行为模型” 

在后续的研究中，将持续积累更多的数据，并以

此为基础，建立一套城市公共交通“残障人群出行行

为模型”，这将是一个开放式的数据库，通过量化更

多的残障人群出行指标，形成一套包括后台数据构

建、前端数据采集的完整系统，提供更加自动化的数

据采集方法和更方便的数据输入用户界面，让调查人

员或者被调查者自己完成数据云端上传工作。通过大

量有效数据的积累，可以不断完善残障人群出行行为

模型，随着模型的丰富和成熟，可以通过不同的过滤

选项，如残障类型、残障程度、性别、年龄、就业、

教育水平、出行目的、城市、街道、交通工具、时长

等参数，快速建立用户画像并模拟出行情景。还可以

与“健康人群出行行为模型”进行比对，通过分析差

异，提供体验一致的服务方案，设计出所有参与者的

参与方式，并承认残疾人的特殊地位[22]，从而展现出

数字出行服务的潜力，指导公共交通出行体验设计，

为今后此领域的研究做出持续性的贡献。 

7  结语 

北京城市交通系统拥有全国最好的无障碍环境

和硬件设施，但相应的管理和人性化服务层面还有不

足，具体表现为：很多无障碍设备无法正常使用，人

机交互操作复杂，缺少视觉化的引导，实际利用率低。

另外，衔接环节的换乘分流过于复杂，没有良好的引

导系统，信息的无障碍化缺少细节设计，许多残障人

群的交流需求无法满足，双向信息沟通不畅，缺少在

物理维度、身体维度、制度维度、信息维度和心理与

情感维度等方面的综合考虑。因此，需要在顶层建设

层面上倾听使用者的诉求，在技术层面上实现辅具技

术的智能化，在设计层面上优化多通道的信息引导与

更合理的交互操作流程。 

此次研究只是一次新的开始，针对未来的无障碍

出行，需要从公共交通出行角度延伸到生活形态的立

体多维空间，需要从残障人群延伸到更广泛的社会弱

势人群，需要从传统无障碍设计延伸到数字信息的无

障碍化设计，需要从技术驱动进化到以情感驱动为核

心的“情感化出行体验”。希望通过此次研究，逐步

剖析目前残障人群出行的一系列痛点与诉求，提出问

题解决的思路与路径，提高社会的包容度，更加关注

残障人的出行及生活状态。城市交通出行无障碍化的

核心目的是扩展残障人群的生活空间，让他们能更自

然地融入社会生活、更方便地与人交流，在消除物理

障碍的同时消除心理与情感层面的障碍。 
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