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摘要：目的 探讨公共座椅在用户候车中的用户体验痛点，提出优化用户候车体验的公共座椅设计方案。

方法 首先基于场景化思维对乘客候车这一场景进行分析，提炼出典型场景，其次对场景中乘客行为进

行分析挖掘出用户痛点，通过重构乘客候车场景探索候车过程中乘客痛点的解决方法，最后将设计创意

映射至高铁站候车座椅的设计方案中，完成高铁站候车座椅的创新方案设计，解决乘客候车过程中遇到

的问题，有效满足乘客切实需求，为用户营造一个良好的候车体验。结论 场景化思维引入到高铁站候

车座椅设计分析中，能帮助设计师更为全面地剖析乘客行为、明确候车座椅现存的问题、挖掘出乘客的

潜在需求，进而创造性地提出解决方案，指导高铁站候车座椅的设计，同时基于场景化思维下的设计方

法也为其他产品的创新设计提供了一个可供参考的设计途径。 
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Design of Waiting Seats in High Speed Railway Station under Scenario Thinking 
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ABSTRACT: The work aims to discuss the user experience pain points of public seats for waiting, and propose a public 

seat design scheme to optimize user waiting experience. Firstly, based on scenario thinking, the scenarios of passengers 

waiting for trains were analyzed, and the typical scenarios were extracted, and then the passenger behavior in the scenar-

ios was analyzed to dig out the user pain points. By reconstructing the scenarios of passengers waiting for trains, the solu-

tion to passenger pain points during waiting was explored. Finally, the design was mapped to waiting seat design scheme 

in high speed railway station, to complete the innovative design of waiting seats in high speed railway stations, solve the 

problems encountered by passengers during waiting, effectively meet the practical needs of passengers, and create a good 

waiting experience for users. The introduction of scenario thinking into the design and analysis of waiting seats in high 

speed railway stations can help designers to analyze passengers' behavior more comprehensively, identify the existing 

problems of waiting seats, explore the potential needs of passengers, and then creatively propose solutions to guide the 

design of waiting seats in high speed railway stations. At the same time, the design method based on scenario thinking 

also provides a reference design approach for other products' innovative design. 

KEY WORDS: scenario thinking; user needs; waiting seats; user experience; innovative design 

城市当中的公共设施是伴随着人类文明和社会

进步而存在的[1]，是城市进步与发展的具象体现，随

着城市化进程的推进与深入，城市公共设施已然成为

了城市主体中不可或缺的一部分。城市公共设施既是

展现城市精神面貌的有效形式，又是传达城市理念的

重要载体，城市公共设施的重要性已不言而喻[2-5]。

此外在当前体验与服务经济盛行的背景下，体验与服

务经济正以各种方式渗入大众的日常，影响着大众对

周围事物的认知与评判，其中公共设施也不例外。大

众对于城市公共设施的需求已从满足基本功能逐渐
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转变为对服务、体验及情感的需求，这就要求公共设

施不得不进行升级与创新，以满足当前城市文明推进

的发展需求和大众对公共设施的现实需求。目前不少

学者对公共设施进行了相关研究[6-10]，这些研究对城

市公共设施的发展起到了很好的推动作用，但当前鲜

有专门对高铁站候车座椅设计进行的研究。随着城市

出行智能化的推进，与之相配套的基础设施也亟待创

新。然而作为城市公共设施的高铁站候车座椅样式陈

旧，功能单一，体验感差，无法有效满足大众候车的

切实需求，且考虑到高铁站候车座椅作为大众高铁出

行过程中高频接触的设施，会直接影响大众对城市的

印象和整个候车过程的体验感。基于此，本文基于场

景化思维对高铁站候车座椅进行设计研究，产出概念

设计方案，以期满足大众需求、提升大众出行体验，

进而重塑其作为展示城市面貌、传达城市理念的重要

角色。 

1  高铁站候车座椅设计现状 

笔者通过实地走访、桌面调研等方式，对当前高

铁车站候车座椅进行了收集与分析，常见候车座椅样

式见图 1。通过调研发现，目前我国大多数高铁站候

车座椅样式为铁质座椅或者在铁质座椅椅面和靠背 

处包裹一层皮质材料，整体上造型千篇一律，功能单

一，缺乏人性化。进一步通过用户访谈与问卷调研了

解到当前候车座椅未能有效满足大众的切实需求，与

大众心中的期望还存在一定的差距，并且部分大众均

提及到当前候车座椅仅仅满足了坐的基本功能，而在

整个候车过程中，他们并不是像木偶一样坐在椅子上

一直等待工作人员通知开始检票后就检票乘车，而在

候车过程中可能会产生各种行为活动，例如一个人候

车时中途可能会接水或者上厕所，携带行李不方便，

放在座椅旁又担心遗失，整个候车的体验感较差。 

部分城市或者高铁站的运营者试图通过引入按

摩座椅来丰富候车座椅的功能与样式，以提升乘客的

候车体验。虽说按摩座椅的按摩功能可以在一定程度

上缓解乘客的疲劳，但是在实际的候车过程中，按摩

座椅的使用率却不高，一方面因为使用按摩功能需要

乘客支付相应的金额，另一方面由于按摩椅的材质不

易于清理，大部分乘客会因为担忧卫生问题而选择一

般的座椅候车。同时按摩功能并不是大众所必须的切

实需求，因此高铁站内的按摩座椅对于满足用户的需

求，以及提升候车体验的作用效果一般。 

 

 
 

图 1  高铁站常见候车座椅样式 
Fig.1 Styles of common waiting seats in high speed railway station 

 

2  场景化思维介入高铁站候车座椅设计 

2.1  场景化的概念 

“场景”一词常见应用于戏剧领域中，指在特定

的时间、空间内发生的一定的任务行动或生活画面[11]，

最早由 John Carroll 将场景这一概念引入到设计领域

中。任何产品都处于人-机-环境相互制约的系统中，

产品都有其固有的目的性[12-13]。用户在使用某个产品

来达到某一目标的过程中，都是处于一个特定的场景

中[14]，场景化思维本质上是基于用户使用场景的一种

服务思维[15]，它强调将设计的对象从物转移到用户行 

为的研究上，基于用户在特定场景下的行为活动展开

分析，来挖掘用户的实际需求，进而提出解决方案[16]。 

2.2  场景化思维介入座椅设计的必要性 

用户在选择使用某个产品时，一般都是基于特定
场景下为了完成某一目的或任务，在高铁站内，乘客
使用座椅就是为了候车，但考虑到实际情况下候车的
持续性和环境的复杂性，在进行候车座椅设计时，不
应仅仅只是关注座椅本身，还应当考虑在候车这一场
景下乘客可能发生的行为活动，以及这些行为活动背
后所折射出的与候车座椅所相关的潜在用户需求。候
车场景中的人、物、空间、时间等因素及其之间的交 

互作用均会影响设计方案的构思与输出，因此场景化

思维介入高铁站候车座椅的方案设计就显得尤为必
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要，主要体现在以下两方面。 

2.2.1  更准确地把握产品和用户之间的关系及用户

需求 

需求是用户使用产品的第一要素，用户需求来源

于用户在使用产品时所希望达到的目的，用户的需求

就是做设计最根本的依据[17]。以用户为中心正是这一

设计思想的重要体现，需求只有来源于用户，才能构

思出具有实际意义的设计方案，最终产出的产品才能

更好的服务于用户[18]。场景化思维以用户的视角为切

入点，能客观地观察用户与产品之间的交互行为、交

互流程及交互情感等，设计师通过对这种客观场景的

观察，能有效捕捉到用户为了完成某一目的所需完成

的系列交互动作，以及与产品之间产生的交互关系，

进而可直观地发现用户与产品在互动过程中存在的

问题，这些问题就是用户需求的直观体现。在乘客候

车这一过程中，乘客并非就呆呆地坐在座椅上等待检

票，大多数情况下，用户会在此候车场景下产生各种

各样的需求，并且这些需求是动态的，不可预测的，

此时场景化思维的介入便能较为客观、细致地分析乘

客在候车场景下与候车座椅产生的交互行为，以及暴

露出来的问题，进而帮助设计师更加准确、全面地把

握用户的切实需求。 

2.2.2  提升交互设计方向的合理性和产品满意度 

在产品设计方案的输出阶段，通过对预期场景的

构想与设定，设计师可以置身于具体而真实的场景

中，通过场景故事板、用户旅程图等设计工具来细化

用户在客观场景中所遇到的问题，并综合考虑客观场

景中人、环境、产品、事件等因素，给出切实有效的

设计方案，以解决用户遇到的现实问题。在乘客候车 
 

这一过程中，候车座椅成为链接用户与候车这一场景
的主要载体，如若抛开候车场景来谈座椅设计将毫无
意义。在进行候车座椅的设计分析时，不应将座椅作
为一个孤立的产品来看待，而应将候车环境、用户行
为、空间时间等要素纳入到设计分析中，将其作为一
个系统来看待。而场景化思维的介入能有效地将候车
过程中的人、物、时间、空间等因素综合纳入候车座
椅设计的考量之中，因此设计出的方案更加合理，更
符合乘客的切实需求，同时基于乘客真实场景的设计
方案更具共情性，也更容易被乘客所接受，有助于提
升乘客满意度。 

3  场景化思维下的座椅设计研究流程 

基于场景化思维的高铁站候车座椅设计通过场

景提炼、场景分析、场景重塑及场景输出四个基本流

程，来挖掘用户潜在需求，提出创新设计方案，以提

升用户的候车体验。场景化思维下的高铁站候车座椅

设计流程见图 2。 

3.1  场景提炼 

场景提炼就是基于场景化思维来分析用户在特

定时间、特定空间下为了完成特定目的而发生的系列

活动，通过将用户、时间、空间、目的、活动等要素

串联起来形成一个个完成的子场景，进而组建场景

集，已完成场景的提炼，场景提炼流程见图 3。在此

文候车座椅设计的研究中，乘客的候车过程并不是静

态的、单一的行为，而是一个动态的、系统的活动集

合，乘客在候车过程中会因自身需求而产生各种活

动，由于这些活动都是在高铁站候车这一特定场景下

发生的，其活动必然会受到当下场景的影响，即用户 

 
 

图 2  场景化思维下的高铁站候车座椅设计流程 
Fig.2 Waiting seat design process of high speed railway station under scenario thinking 

 

 
 

图 3  场景提炼流程 
Fig.3 Scenario extraction process 
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在进行行为决策时会考虑当下所处的场景因素。因
此，首先需要观察乘客行为，提炼典型场景，构建场
景集合，为后续有效挖掘乘客需求提供依据。在观察
用户行为时，可运用实地观察法客观真实地观察与收
集用户行为，并对收集的用户行为资料进行整合分
析，提炼出典型场景。 

3.2  场景分析 

场景分析就是通过在典型场景下对用户在某一
特定活动中的系列行为进行剖析，还原用户行为，使
研究者站在用户的角度来感知用户在当下场景中，通
过特定行为完成特定目标这一行为过程，对用户行为
的深度还原来发现这一行为中可能存在的用户痛点，
从而及时有效地发现当前产品的不足，挖掘用户需
求，明确后续设计任务与目标（见图 4）。在还原用
户行为时应当站在客观的角度对用户行为进行分析，
可借助于故事板、用户旅程图等方式将用户行为进行
可视化展现，使分析过程紧扣场景，准确有效地提取
用户痛点，进而挖掘出用户需求。 

3.3  场景重塑 

场景重塑就是基于场景分析阶段发现的用户痛

点，通过对用户行为进行设计，重塑用户与产品之间

的交互方式与交互流程，以满足当前场景下的用户需

求，进而优化用户与产品之间的交互关系。在重构用

户行为时应当综合考虑用户特点、用户心理生理需

求、场景等要素，选择合适的交互方式或者有效的产

品功能来帮助用户在特定的场景下完成既定目标任

务（见图 5）。此外构建的交互流程应当简便高效、

合理流畅、符合用户的心智，进而提升产品整体的易

用性和可用性。 

3.4  场景输出 

场景输出就是将前期候车座椅的预设功能、交互

方式、交互流程等设计概念转化为候车座椅的物质属

性，在候车场景中完成候车座椅的创新设计，进而再

现乘客与候车座椅的交互场景，提升用户的候车体验

（见图 6）。用户候车体验大致分为效用体验和情感 

 

 
 

图 4  场景分析流程 
Fig.4 Scenario analysis process 

 

 
 

图 5  场景重塑流程 
Fig.5 Scenario reconstruction process 

 

 
 

图 6  场景输出流程 
Fig.6 Scenario output process 
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体验，首先候车座椅的外在属性奠定了用户对候车座

椅的感官需求，即候车座椅的造型、色彩、材料等带

给用户视觉、触觉等直觉印象；其次用户在候车过程

中，候车座椅的功能设计能满足了用户在此场景下的

现实需求，给用户带来了良好的效用体验；最后在此

过程中用户与候车座椅的交互方式、交互流程逐渐被

用户感知，进而产生内心认同、舒适、人性化等心理

感受，激发用户深层次的情感认同，为其创造一段良

好的候车体验。 

4  高铁站候车座椅概念设计实践 

首先研究小组前往高铁车站候车厅进行实地观

察（购买短程票检票进入候车厅），并记录用户行为。

经过为期三天的实地观察后，研究小组对收集的一手

资料进行整合与分析，以提炼出典型场景，通过小组

分析与讨论，并结合候车座椅这一公共设施的普适性 
 

产品属性，总结出三类主要用户，包括单人组乘客、
多人组结伴而行的乘客与携带小孩的双人组乘客。其
次为了避免因片面的实地观察而遗漏场景这一问题，
研究小组进行了第二次实地观察，此次观察采用目的
抽样法，选取前期总结出的三类主要用户作为观察对
象收集资料，通过用户访谈的形式选取目标用户进行
访谈，获取用户在候车场景下的活动集合，作为前期
研究资料的补充分析，以期提升整个研究过程的全面
性和可靠性。最后经过小组讨论分析总结出候车过程
中涉及的用户活动场景主要包括接打电话、就餐、接
水、便利店购物、上厕所、视频或语音电话、休憩、
手机娱乐、交流、照护小孩、照看行李、查看检票时
间等。 

然后基于前期总结的场景集合，对用户行为进行

分析，归纳出乘客候车过程中的典型场景，并从中发

现用户痛点，提炼出用户需求，通过绘制用户候车旅

程图进行可视化展现，见图 7。 

 
 

图 7  用户候车旅程图 
Fig.7 User waiting journey 

 

其次挖掘出用户需求后，进一步重构用户与座椅

之间的交互方式与流程，探寻车站候车座椅概念设计

方向，思考如何通过车站座椅的功能性设计来满足乘

客在候车过程中的现实需求，主要包括以下几点。 

1）当乘客到达候车厅后，会前往检票口附近区

域寻找空座位坐下；乘客落座后，会找地方放置其随

身携带的包裹、行李箱等，此时应当为乘客提供一个

干净的储物空间；当乘客坐下后，可将包裹、行李等

安放在相应的位置。 

2）乘客中途可能会因上厕所、接水、去便利店

购买商品等活动需短暂离开，随身包裹乘客可以拿

着，但是拖着行李箱相对来说就不太方便而且麻烦，

放在座位旁无人照看又担心遗失，因此在这一场景

中，笔者预想通过在候车座椅创新设计中可否增加锁

扣功能。当乘客需短暂离开座位时，可将行李箱固定

在座椅旁，以保障其行李箱的安全性。 

3）部分乘客会在候车过程中就餐，在这一场景

下，候车座椅应当具备搁放食物的功能。当用户就

餐时可搁放食物，进而提升乘客的就餐体验和候车

体验。 
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4）乘客在接打电话、视频时，往往需要一个相
对安静、私密的空间，在这一场景下，可通过候车座
椅形态上的创新设计，例如可在座椅间增加挡板以实
现空间上的隔断，在为乘客提供一个较为私人的空间
外，还能在一定程度上阻隔病毒的直向传播。 

5）候车时间较长的用户有时会打瞌睡，会担心
睡过头而经常惊醒，在这一场景下，不仅要有效保护
乘客隐私，还应当及时主动提醒用户准备检票乘车；
乘客在候车过程中也会经常性地查看检票屏幕上的
信息，以确定自身车次的相关情况，在这一场景下，
可通过物联网技术来优化乘客对自身车次信息的感
知体验。 

最后通过以上对场景的重塑来探寻解决途径，并
将其在候车座椅创新设计概念方案中进行具化展现，
重现用户候车过程与候车座椅的交互行为，有效满足
乘客的切实需求，提升乘客的整个候车体验。候车座
椅的效果图见图 8。座椅整体采用浅橙色为主色调，
并辅以乳白色，以期为旅途中劳累的人群注入一丝活 

力，起到一个积极的正向情绪引导，同时辅色乳白色

可给人一种洁净之感。在座椅的左侧扶手上设计了一

个可折叠的搁物板，搁物板正常状态下处于折叠状

态，与左侧扶手一体，当乘客需要搁放食物或一些小

物件时，可将搁物板展开，以满足乘客临时的搁放需

求。在座椅的左侧扶手下方设计了一个储物空间，乘

客可将小包裹放置其中，而不用放在身上或者占用旁

边座椅，同时避免放在地上而带给人不卫生的感受。

在座椅的右侧扶手上设置了车次信息显示屏，以及可

供手机充电的插口，乘客可通过扫描屏幕上的二维

码，屏幕上即可显示对应乘客的车次信息，主要包括

检票口、候车预计时长和预计到达目的地车站时间

（见图 9），以便乘客更好的感知整个候车过程，同时

在座椅靠背左侧设置了一提醒装置，当到了检票时间

时，提醒装置会通过震动的形式提醒用户准备检票进

站了，从而避免乘客会因为玩手机或休憩而担忧错过

检票时间这一问题，带给乘客更好的候车体验。 

 

 
 

图 8 候车座椅的效果图 
Fig.8 Design sketch of waiting seat 

 

 
 

图 9  候车座椅显示屏信息 
Fig.9 Waiting seat display information 

在每排座椅的背面设计了智能锁扣，乘客通过扫

码即可启动智能锁扣，即可将携带的行李箱固定在自

己的视野前方（见图 10），即使短暂离开也不用担心

行李箱会遗失，智能锁扣的使用方式见图 11。同时

为了考虑不同乘客会携带不同尺寸大小的行李箱，因

此智能锁扣采用可拉伸的锁带，以适应各种高低大小

尺寸的行李箱。座椅之间设计了挡板，形成空间和视

觉上的隔断，给乘客创造出私人空间，以满足乘客候

车过程中对个人隐私保护的切实需求，同时设置了部

分两座椅或者三座椅联排的组合形式，只在两端设置

挡板，以满足实际出行候车中乘客希望与同伴坐在一

起的需求（见图 12）。 
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图 10  候车座椅智能锁扣设计 
Fig.10 Intelligent buckle design for waiting seat 

 

 
 

图 11  智能锁扣使用方式 
Fig.11 Usage of intelligent buckle 

 

 
 

图 12  候车座椅布局 
Fig.12 Layout of waiting seats 
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5  结语 

在特定的社会背景下，产品创新设计会被自然地

赋予一定的时代特定，从根本上来说，这些特定大都

来源于人的需求的改变。虽然在当前体验与服务经济

盛行的社会背景下，用户的需求及对产品的要求都在

发生着变化，但物联网和互联网技术的不断发展为产

品的创新提供了强有力的保障，也为满足用户需求提

供了更多的可能性。不管技术如何发展，在当前以用

户为中心的设计理念下，产品设计都须从用户需求，

使用习惯以及心理预期等方面出发，来进行产品的规

划与设计。本文将场景化思维引入高铁站候车座椅的

设计分析中，通过系统地分析乘客在候车这一场景中

的行为活动，挖掘出用户对候车座椅的潜在需求，并

基于乘客心理预期对候车场景进行重构，将用户需求

映射至候车座椅的设计构思中，完成了高铁站候车座

椅的创新方案设计。场景化思维在高铁站候车座椅设

计中的应用不仅有效地拓展了设计人员的设计思路，

也对高铁站候车座椅的发展进行了探索性的创新设

计，为适应当前智慧出行、智能高铁等规划，对配套

的交通公共设施提出的新要求做了积极的尝试。同时

本文研究也存在不足之处，公共设施的设计不仅需要

考虑用户的需求，还需将运营者、管理者等人群的要

求也纳入设计考虑范围中，才能设计出更加科学、更

加合理的设计方案，后续笔者将更加广泛地听取各方

意见与要求，继续深化高铁站候车座椅的创新设计。 
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