
 包 装 工 程 第 42 卷  第 16 期 

354 PACKAGING ENGINEERING 2021 年 8 月 

                            

收稿日期：2021-05-10 

基金项目：2017 年湖北省教育厅人文社会科学研究项目（17Y046） 

作者简介：韩军（1978—），男，湖北人，硕士，武汉工程大学副教授，主要研究方向为设计语意学、人机工程学。 

通信作者：陈汗青（1946—），男，湖北人，武汉理工大学教授、博士生导师，主要研究方向为工业设计。 

服务设计理念下的公交站台设施设计研究 
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摘要：目的 为应对城市化进程加快、人口骤增、人对健康出行体验要求愈高的现状，将服务设计理念

和方法融入公交站台设施设计，以完善和扩展其功能属性，提高服务效率和品质，挖掘其文化属性，发

挥更大的社会价值。方法 从生态化理念与本体层、行为层、价值层的服务设计特征入手，解构使用流

程，厘清设计问题，提取设计痛点，对公交站台及其设施进行系统设计。结论 公交站台设计涉及站台

识别与候乘过程的所有用户体验。设计注重满足乘客对便捷、安康、舒适、绿色、美好的不同需求，充

分融入科技艺术与地域文化特征，实现公交智能调度，增加站台功效内涵，提升服务质量，体现正确价

值观的硬服务与软服务十分必要，是造福民众、塑造城市形象、服务城乡发展、推进“美丽中国”建设

中不能忽略的细节。 
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Bus Platform Facilities Design Based on Service Design 

HAN Jun1, CHEN Han-qing2, JIANG Yun-long1, WANG Guan-yu1 
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2.Wuhan University of Technology, Wuhan 430070, China) 

ABSTRACT: In order to deal with the current situation of the acceleration of urbanization, the rapid increase of popula-

tion and the higher demand for travel experience, the concept and method of service design are used to study on bus plat-

forms and their facilities, so as to improve and expand their functional attributes, improve service efficiency and quality, 

tap their cultural attributes and play greater social value. Starting from the ecological concept and the service design fea-

tures of ontology layer, behavior layer and value layer, we deconstruct the use process, clarify the design problems, extract 

the design pain points, and systematically design the bus platform and its facilities. Bus platform design involves all user 

experience of platform identification and waiting process. This design pays attention to the hard service and soft service, 

so that it can meet different needs of passengers for safety, health, comfort green and beauty, fully integrate the character-

istics of science, technology, art and regional culture, realize the intelligent dispatching of public transportation, increase 

the efficacy connotation of public transportation platform, improve service quality, and embody correct value concept. 

These are details that cannot be ignored in benefiting people, shaping the image of cities, serving urban and rural devel-

opment and promoting the construction of “beautiful China”. 
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在设计学领域，聚焦用户体验的互联网商业创

新，体现新时代以服务设计理念和方法参与社会生活

的特点，凸显舒适、友好、受尊重、有价值的用户体

验，是研究热点之一。在推进“美丽中国”建设的背景
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下，各城市均需提升自身形象[1]，以提高综合竞争力，

增强居民幸福感。而城市形象受诸多因素影响，其中

公共服务系统决定着城市的活力与吸附力。城市公共

交通系统是公共服务系统的重要组成部分，而公交站

台又是其系统的一个中枢点、集合点，一个重要的枢

纽环节，其涉及每位城市居民的出行体验。将公交站

体内的服务设计功能进行提升改造，需要从更人性化

的角度优化设计，做好软硬件之间的协调，保证其使

用的便捷性、生态性和审美的独特性，提升公共交通

系统的服务水平与城市形象的感染力。 

1  城市公交站台发展现状及其问题分析 

1.1  公交站台概述 

公交站台为乘客提供候车过程的全方位服务，是

大众绿色出行的基础保证。同时，公交站台又是独特

的城市景观和城市文明的窗口，承载着塑造城市品牌

形象、传达城市文化精神、诠释城市发展理念、反映

城市设计水平的使命，亦是当地推进“美丽中国”建

设的一种体现。 

公交站台设计是一个综合的公共设施设计，不仅

要考虑候车平台、顶棚、座椅、站牌、地图等主要设

施，还要整体考虑便民提示、应急服务、信息发布、

广告商务等辅助因素，要顾及所有设施之间的系统关

系，包括相互之间形态的统一性和功能的协调性。  

1.2  公交站台及其设施调研分析 

随着社会的发展，城市功能正不断完善，市民对

基础设施建设的要求也在逐渐提高，但国内各类城市

中，公共交通的形象设计在一定程度上还存在缺乏系

统性、整体性和特色等问题[2]，反映到公交站台设计

上，主要表现为功能设置不合理、审美性与人性化因

素欠缺等。以武汉市为例，公交站台的设计问题表现

如下：（1）站台整体形态工业化气息过重，缺乏美感；

（2）站台外形缺乏辨识度，很多站台与户外广告牌

类似，乘客难以辨认；（3）站台缺乏功能延伸，对老

弱病残者的关怀设计尚有拓展空间，服务模式单一，

应急提示不足；（4）挡雨效果不理想；（5）除站牌信

息和固定广告外，鲜有其他热点资讯，多数乘客候车

时只能选择低头玩手机，降低了乘客的获得感；（6）

休憩座椅占据的空间较大，乘客坐下时容易被站立者

遮挡，不易观察来车；（7）站台未能规划共享单车接

驳停放点，致使单车随意停放，杂乱不堪，影响城市

形象。 

2  公交站台及其设施设计分析 

2.1  公交站台使用流程分析 

候车及换乘是公交站台对乘客服务的过程。从不

同维度分析公交站台与乘客间的关系，以获取合理的

设计要点，十分必要。从时间维度分析，乘车的整个

流程可分解为寻找车站、到达车站、查看信息、候车、

上车、下车离站等六个环节；而从空间维度分析，前

两个环节反映街道环境对乘客的服务，中间两个环节

表现站台设施对乘客的服务，而后两个环节侧重体现

公交车对乘客的服务。 

2.2  公交站台及其设施设计要点 

基于服务设计背景及使用流程分析，公交站台设

施设计要点可归结如下。 

1）个性化。公交站台遍布城市的主、次干道，

服务于所有流动在城市中的本地居民和外地人员，是

人们体验与认识城市文化的直接载体，也是城市印象

的直观反映。在设计中需提炼出具有地方特色的元

素，并将其巧妙地与设计对象的形态、结构结合，使

站台个性鲜明，以传播城市文化、表现城市魅力。 

2）人性化。公交站台是公交车停靠的场所，为

乘客提供候车平台，其主要设计功能体现在便捷、健

康、舒适等方面，在提供查询信息、候车、上下车辆

等服务环节中，应充分考虑不同年龄、不同阶层、不

同生理和心理特征乘客的多元化需求，对站台设施进

行人性化设计[3]，让乘客方便使用、乐于使用，形成

一个体验好、效率高的运行系统。 

3）生态化。生态化理念是公交站台设计的发展

趋势，在有效利用和保护自然资源、创建良好景观、

传达环保意识方面有着重要意义。在充分考虑建设成

本和可持续使用的前提下，合理利用科学技术、绿色

材料等，使公交站台能更好地融入城市自然环境与人

文环境。 

3  公交站台设施设计实践 

3.1  方案推敲 

从人性化设计角度进一步对公交站台使用流程

进行梳理，确定站台系统中各元素（查询、显示、休

憩、辅助、接驳等板块）及其位置，提供最优化的候

乘服务体验。 

公交站台作为最常见的公共产品之一，理应在服

务大众的同时，尽可能地对资源进行合理利用，体现

可持续的设计理念[4]。方案从生态化设计角度对收集

和利用雨水的方式进行研究后，确立了站台两边高、

中间低的基本形态，且线条富有张力和律动感。另外，

公交站台作为城市软实力的反映，在彰显地域文化特

色方面可发挥自身的作用，方案结合武汉特色元素与

城市雕塑特点，运用艺术化的表现手法进行综合设

计。 方案创意见图 1。 

3.2  基于服务设计的公交站台设施设计 

罗仕鉴教授曾从本体层、行为层和价值层对服务

设计进行了分类。本研究基于这个层次模型，对公交 
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图 1  方案推敲 
Fig.1  Sketch scrutiny 

 

 
 

图 2  公交站台主体设计 
Fig.2  Design of bus platform main body 

 

站台设施进行设计，以期更好地实现公交站台的服务

属性。 

3.2.1  本体层服务设计——站台主体 

本体层的服务设计关注服务和设计本身，通过人

体感官对于服务本身物理属性的不同感受与用户进

行交流 [5]。站台主体是整个公交站台系统的构成基

础，作为站台和乘客之间的最初接触点，从视觉上为

乘客带来候乘的初步体验。 

站台主体设计从布局和形态方面优化候乘流程、

提升识别效率。依据空间建构的合理性及乘客进站后

的行为习惯，从候乘不同环节的需求对相应的功能设

施进行重新布局。公交站台主体原型取自于“武昌

鱼”，其作为武汉特色美食，更是由于毛主席的《水 

调歌头·游泳》而成为武汉的代名词，而且鱼是中华

民族传统文化中逐梦“富裕”的象征，寄托着人民对

“富足有余”的追求。在抽象化处理后整体形态流畅

自然，站台空间疏密结合，呈现出较为独特的艺术美

感，且具备明显的地方特色与个性化特征。在整体色

彩设计方面，遵循武汉城市色彩的“暖白灰橙”进行

配色，以更好地融入城市环境。从本体层服务设计来

说，这样的设计扩展了公交站台候乘平台的服务属

性，更具辨识度，使其成为城市一道亮丽的风景线，

引导乘客更快速地找到站台，见图 2。 

3.2.2  行为层服务设计——座椅、站牌信息一体机 

行为层的服务设计关注服务的交互及操作性，需

要充分调动用户对产品、陈设环境的喜爱之情，设计

更舒适的用户体验[5]，注重满足用户对便捷、安全、

卫生、健康、美好的追求。座椅及站牌信息一体机作

为公交站台的主要组成单元，与乘客的交互最为密

切，决定着候乘体验的主要感受。 
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图 3  休憩座椅设计 
Fig.3  Design of rest seat 

图 4  一体机设计 
Fig.4  Design of all-in-one machine 

 
座椅设计主要从形式、配比方面创新，改变与乘

客的交互方式，使乘客间的距离更为合理，优化服务

体验。一方面，目前，公交站台座椅大都设置为与道

路平行，导致坐着的乘客观察进站车辆时要不断转身

或扭头，容易被站在前面的人遮挡，用户体验并不友

好；另一方面，候车时间较短且站台空间有限。基于

此，设计座椅位于站台单侧，满足两三位乘客面向车

辆进站方向同时坐下，并在椅边设置挡板，防止雨水

溅到乘客身上；在站台中间设置站立倚靠挡杆，更容

易调整出使各自都舒适自在的个人距离，倚靠时可适

当减轻使用者特别是相关病患者的脊椎压力，起身时

轻松、省力，且易于观察来车，从多方面满足乘客的

舒适性体验需求，见图 3。 

站牌信息一体机设计从信息智能化、交互高效

化、功能多元化方面，为乘客提供最优的乘车方案、

交互效果和生活服务，进一步增强用户体验。在打造

智慧城市、智慧交通的大背景下，所有一体机设备均

通过摄像头实时计算本站台候乘人员密度指数，每辆

公交车内也会监控乘客密集程度，两类数据均会上传

至公交集团调度室。当该密度值达到设定的预警线

时，系统会根据候乘人员分布情况，申请增加备用车

辆以缓解过于拥挤的情况，并提醒乘客调度车辆到站

时间；另外，系统结合人工智能、大数据技术[6]，可

对有关路段因上下班、节假日等规律性的出行高峰所

形成的拥堵，以及偶发性事故等不可预期的阻塞情况

进行分析，计算相关公交线路所受影响程度，通过一

体机显示模块，为乘客规划和推荐最为合理的换乘方

案。乘客对周边的站点信息也会通过高德地图等进行

搜索，目前相关导航 APP 虽有一定的公交查询、提

醒功能，但受限于其数据库的局限性，误差率较高，而

交管部门在数据采集和融合应用方面具有明显优势。 

在一体机除站牌信息显示之外的其他区域，辅以

拥堵预警、换乘建议、政策宣传、疫情防控、公共安

全、新闻速览、天气预报、广告等信息展示。另外， 

一体机将必要的附加功能整合在一起，如城市公交卡

充值、WIFI 和手机充电、体温监测、疫情警示（如

分析站台周边一公里内健康码动态分布大数据，实时

提醒乘客合理防控）等，有助于降低乘客的感知偏差, 

起到舒缓情绪的功能[7]，并可作为公共卫生服务体系

的重要单元，带给乘客安全感，从人性化角度提升站

台的附加价值，力求使乘客获得更为有效、健康与全

面的服务，见图 4。采集乘客使用设备的偏好数据作

为公交系统改进的依据。另外，在后续研究中可运用

模块化设计理念，及时解决软硬件升级或功能变更问

题，以更好地满足乘客需求，延长服务周期。 

3.2.3  价值层服务设计——自动灌溉装置、智能单车

停车系统 

价值层的服务设计是使人们更多地去关注服务

背后的故事及文化内涵，引起用户的情感共鸣[5]。自

动灌溉装置及智能单车停车系统不属于公交站台的

必备设施，但其发挥的社会价值很好地丰富了公交站

台的公共服务属性。 

1）自动灌溉装置设计。在公交站台主体的顶棚

上划分出一定区域进行绿植种植。自动灌溉装置是在

站台顶棚及一体机后的支柱内设置喷雾器、储水容

器、湿度感应器、水泵等设备，对种植在顶棚的绿植

进行自助式灌溉的产品。自动灌溉装置具体设计为：

站台凹型的顶棚将雨水导入储水容器中，该容器设置

于信息一体机后面的立柱中；当降雨量过于充沛时，

余水从设置在额定水量处的溢水管导出，强化了顶棚

抗挡雨水的效果。在绿植土壤中植入湿度感应装置，

当探测到土壤湿度低于 35%时，灌溉设备即被驱动开

始工作（其电力能源由站台顶棚上的太阳能电池板提

供）：水泵将储水容器中的水抽取至站台顶部的水管

内，同时启动喷雾器，自下而上对绿植根部进行喷雾

浸润，使绿植吸收水分充分且均匀，当土壤湿度达到

40%时停止浇灌[8]。见图 5—7。顶棚主材选用铝合金

龙骨结合镀锌板，不仅结构强度高、造型可塑性强，

还可减轻自重，实现轻量化设计；另外，绿植采用浅

土种植方式，使顶棚负重控制在合理的预估范围内，  
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图 5 自动灌溉装置设计 
Fig.5  Design of automatic irrigation device 

 

 
 

图 6  站台顶部效果 
Fig.6  The effect on the top of the bus platform 

 

 
 

图 7  自动灌溉装置结构 
Fig.7  Structure design of automatic irrigation device 

 
确保其使用安全无隐患。 

自动灌溉装置最大化地利用了雨水这一自然资

源，在无需人工护理的情况下，确保绿植存活，使站

台成为城市的绿色新屏障，遮挡炎热、吸附尾气、降

低噪音、净化空气，不仅服务于乘客，还服务于社会，

优化城市生态环境。装置对用户的服务是无形的，却

能从细微之处触发人们的生态情结。 

智能单车停车系统设计。为了更好地鼓励健康出

行，本方案力求解决共享单车和公共汽车接驳问题，

将单车停放点与站台相结合，并规范人们对单车有序

停放。该系统为单车前轮设计专用停车 T 型槽，呈前

后交替状分布，便于停放更多单车；槽底镂空与下水

道相通，确保不因滞水影响使用；槽内两侧设置感应

器，单车停入 T 型槽后，感应装置被轮胎触动，智能

检测系统结合手机应用程序定位，判定该车停放正

确，并于相应期限内给用户一定的返现、积分或免费

换乘公交等优惠措施，奖励合规行为。一旦车轮未停

进停车槽，检测装置会启动警报，提醒用户规范停车。

随着社会信用体系的完善，该系统后期可与个人征信

记录配合[9]，使管理更具执行力。从根源上解决共享

单车的乱停乱放，见图 8—9。 

共享单车停车系统实现用户从单车租赁者到公

交乘客的身份转变；与此同时，用户在单车租赁——

还车——换乘公交这一过程中，也经历着接受服务 
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图 8  单车停车系统 
Fig.8  Bicycle sharing parking system 

 

   
 

图 9  停车系统细节 
Fig.9  Details of parking system 

 

（共享单车服务）——提供服务（用户还车行为实则

为下一位租车用户提供服务）——接受服务（公共汽

车候车服务）的行为转变，从共享经济的本质来看，

这是服务的一种整合。服务在这一过程中使乘客增加

了快乐的获得感，得以共享、传递和升华，绿色出行

理念也在这一过程中得以强化，用户与共享单车实现

了一种价值共创[10-12]。智能单车停车系统融入公交站

台整体布局，与公交站台既相互独立又关联统一，以

不同的服务方式共同构建更为合理的出行方式。 

4  结语 

公交站台设计是一个系统工程，是一个综合性、

整体性很强的设计，也是塑造城市形象、服务城乡发

展、推进“美丽中国”建设中不可忽略的细节。需要

结合乘客从找寻车站到乘车离站的活动轨迹进行周

全地思考。核心是以满足各环节中的用户需求为导

向，从服务设计的本体层、行为层、价值层方面进行

设计，同时融入生态、科技、艺术与地域文化元素，

凸显个性、安全、卫生；提升其使用的舒适度与体验

的满意度；并从服务社会与共享经济的角度，增加公

交站台的内涵，向公众传递便捷、安全、卫生、健康、

美好的价值理念。 
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