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摘要：目的目的 研究和改进北京地铁导视系统的交互设计。方法方法 通过交互设计的思维和方法，对北京

地铁的主要用户在使用现有以平面标识设计为主的导视系统中存在的问题进行了分析，论述了其中

存在的用户需求矛盾，以及交互设计深层理论中的“认知摩擦”问题。结论结论 针对这些问题，提出了利

用北京现有地铁的数字化设施进行改造，或将用户手中的智能手机结合地铁站内无线局域网，构建交

互式数字导乘系统的设计思路。
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ABSTRACT：Objective To study and improve the interaction design of indication system of Beijing subway. Methods

According to the interaction design thinking and method，it analyzed the navigation problems from the user′s scenario when

using the indication system of Beijing subway.It discussed the user needs difficulties，and essential "cognitive friction" in the

interaction design theory. Conclusion So it proposed the digital interactive subway navigation system design thinking

path based on the existing ticket machine and the integration of smart mobile phone and wireless local area networks in the

subway.

KEY WORDS：indication system of subway；interaction design；man-machine interface

收稿日期：2013-09-03

基金项目：北京工商大学青年教师科研启动基金资助项目（QNJJ2011-25）

作者简介：曹鑫（1980—），男，北京人，硕士，北京工商大学讲师，主要研究方向为交互设计和人机界面设计。

在北京这个国际化大都市的公共交通系统中，地

铁已成为环保出行和解决交通拥堵的一个重要方案，

但是随着北京地铁线路越来越复杂，越来越多的乘客

出现了导乘困难，这就凸显出了地铁系统中用于引导

用户乘坐地铁的导视系统的重要作用。自英国工程

师Henry Beck于1933年为伦敦地铁设计了具有里程

碑意义的地铁线路图以来，包括北京地铁在内的大部

分近年来新建的地铁线路，都大量地借鉴了国际先进

的地铁导视系统设计经验，但在实际调研中却发现，

仍有大量乘客因获取导乘信息困难需要问询而滞留

在站台与地铁通道上，或者因为获取导视信息出错而

迷路，这些问题在很大程度上降低了地铁系统的服务

效率，成为当前北京地铁亟待解决的问题。另外，当

今已进入了数字交互技术较为成熟，且智能手机越来

越普及的移动互联网时代，借助数字化交互技术来重

新设计地铁导视系统，使之实现人性化和智能化，成
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为一种新的设计潮流。

1 导视系统设计与交互设计的概念和关系

导视系统是指在特定的环境中，为了解决用户寻

找方向和路径的问题，通过标识、色彩、符号和文字，

形成的一整套导引系统。地铁的导视系统主要包含

定位系统（例如各种进出站标识）、导乘系统（例如地

铁线路图）、咨询系统（例如站周边地图）和安全警告

系统（例如站台跌落警示）[1]。在设计实践中，单纯的

基于平面标识设计的导视系统，仍旧较难解决现存的

各种乘客导乘问题，因此，尝试另辟蹊径从交互设计

的角度来对地铁导视系统进行再研究，希望能够有助

于解决这个问题。美国著名的交互设计专家 Alan

Cooper将交互设计定义为：交互设计是人工制品、环

境和系统的行为，以及传达这种行为的外观元素的设

计和定义[2]。从中可以发现，交互设计强调研究特定

环境和系统中的用户行为情景，强调挖掘用户需求，

并且以实现用户需求为最终目的。从交互设计的思

维角度来说，虽然现在的地铁导视系统已经设计了一

系列由标识、色彩和符号所构成的标识系统，但是用

户在使用这个标识系统后，并没有很好地完成导乘这

个基本需求目标，因此，运用交互设计的方法对北京

地铁的导视系统进行进一步的设计研究。

2 北京地铁导视系统的交互设计用户研究

2.1 北京地铁导视系统的主要用户分析

交互设计的研究方法是从用户研究开始的，那么

北京地铁导视系统的主要用户到底是哪个群体？笔

者于2012年9月在北京地铁进行了200份的问卷调

查，经过统计可以发现，北京地铁的乘客，主要有两

类，第一类是以上下班为主要目的的北京常住乘客，

约占56%；第二类是以旅游和商务出差为主要目的的

外地访京乘客，约占44%。第一类乘客中25%的乘客

对导视系统需求强，需求中等的占40%，需求较低的

占35%，与之相反的是，第二类外地访京乘客中95%

的乘客都对导视系统需求强，需求中等的占5%，需求

较低的为0。

可以得知，外地访京乘客由于不熟悉北京地理，对

地铁导视系统的依赖度极强，而大多数的本地乘客由

于对地理的熟悉或经常乘坐同一条路线，对导视系统

需求程度较低，由于北京地理范围较大，相当多的本地

用户也不熟悉地铁线路，但这类用户乘坐地铁相对频

繁且路线相似，从而逐渐降低对地铁导视系统的需求，

因此，综合来看北京地铁导视系统的主要用户还是外

地访京乘客，通过调研还可以发现，外地访京乘客地铁

出行的目的地都是较为著名的旅游购物点、餐饮场所、

政府机构和中央商业区，具有很强的共性和集中性。

另一个特征是，这些外地访京乘客大多会使用自动售

票机购买可进站一次的临时性地铁票。那么，当这些

乘客乘坐地铁前往目的地时都会产生哪些用户行为情

景？接下来基于用户情景进行案例分析[3]。

2.2 用户情景分析

从河北来京旅游的乘客小王，住在北京海淀区五

道口附近，她很想去著名购物场所“秀水街”看看，但

并不知道在哪站下车。她研究了站台上的地铁线路

图后未得到答案，询问了工作人员后才得知应该在1

号线“永安里”站下车。接下来她又开始迷茫了，有3

种换乘路线可到达“永安里”站，该选择哪条路线？于

是她又仔细地计算了每种换乘路线所乘站数，最后选

择了一条看起来站数最少的路线。乘坐13号线到达

了“西直门”站，但是到达后她发现刚才自己没有记清

接下来要换乘2号线还是9号线，地铁票上微缩的线

路图也没法给她答案，于是她再次询问了工作人员，

确认了换乘2号线后开始跟着人流前行，由于换乘人

太多，且换乘距离很长，她没有看清换乘导视标识，在

不知不觉中跟随人流走到了错误的换乘站台，因此她

又再次询问工作人员后才到达“西直门站”2号线换乘

站台。当到达“复兴门”站的1号线站台时，她又迷惑

了，面对车站内两个相反方向的路线，要到达“永安

里”站，该选择哪条路线？因为“永安里”站并不是下

一站，所以她无法从站台导视标识中的“下一站”信息

提示中看到“永安里”这个站名，于是她再次询问工作

人员，才最终乘车到达了“永安里”站。这时，新的问

题出现了，到底该从A，B，C，D哪个出口出站？她仔细

查看了出口图示说明后才找到去往“秀水街”应该从A

出口出站。

通过情景分析，发现北京地铁导视系统有以下几

个问题。第一，北京地铁线路图上提供的站名并不等
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同于乘客所要到达的目的地，像“天安门”站这样和目

的地天安门广场景点名称十分一致的情况较少出现，

且用一个站名也很难涵盖站点周围所有旅游购物点或

政府机构名，例如上文中所要到达的购物景点“秀水

街”就和其基于地理命名的“永安里”站名很不一致。

这个问题在实际的用户行为情景中又有两种情况，第

一种是乘客知道要去的目的地，但是并不知道在哪个

地铁站附近，第二种是乘客知道要去往的目的地在哪

个地铁站附近，到达后却不知从哪个出口出站。第二，

由于路线复杂，很多乘客通常不知道如何换乘或哪种

换乘路线最佳，且外地来京乘客很容易混淆或忘记中

间的换乘站名。第三，由于北京地铁的换乘距离大都

较远，且换乘人流较大，虽然有标识系统引导换乘，但

不熟悉地铁的乘客仍经常会在换乘途中迷路[4]。

3 北京地铁导视系统的交互设计分析和改进思路

3.1 北京地铁导视系统的交互设计分析

基于用户情景分析中发现的问题，尝试运用交互

设计的方法进行分析改进。第一个问题从交互设计

的角度看，地铁线路图上所呈现的站名是基于“实现

模型”（基于实现逻辑）的，也就是说地铁的站名是由

设计地铁线路的规划者根据地理位置来命名的，但实

际上乘客想要去一个地方，所知道的常常只有目的地

信息，是基于“心智模型”（用户的认知模式）的，那么

地铁线路图本质上来说是给对北京地理较为熟悉的

用户设计的，而那些不熟悉北京地铁导视系统的主要

用户，显然无法从地铁线路图中得到有用的目的地信

息。从交互设计的角度来说，导视系统的用户和其设

计者之间由于知识背景和对信息的需求不同而存在

着“认知摩擦”，因此很多乘客需要经过间接的信息询

问过程，才能获得满足用户需求的目的地信息[2]。

3.2 北京地铁交互式数字导乘系统概念设计思路

针对以上现状，尝试对现有北京地铁的数字化设

施进行改造，或者利用用户手中的智能手机平台结合

站内无线局域网技术来解决这个问题。北京地铁每

个站点都有很多自助售票机，其屏幕上会显示所在站

名信息、购票张数、应付金额和地铁线路图，但对用户

实际有用的信息只有选择购买票的张数、应付的金额

和所在站的名称。对于外地访京乘客这些自助售票

系统和导视系统的主要用户，并不能从中获取对他们

有用的目的地信息或者换乘信息，因为他们所知道的

只是要到达的目的地名称而非站名，且他们乘坐地铁

出行的目的地有很大共性，都是著名的旅游景点和购

物商圈，所以可以将当前售票机界面上的地铁线路图

设计为一个显示地铁站附近出行目的名称的交互式

导乘系统，按照旅游景点、购物场所、特色餐饮、政府

机构等分门别类，列出每条路线上较为著名的目的

地，见图1，只要用户点击选择了自己所要去的目的

地，这个系统就会自动地计算出换乘路线，将原来“人

脑”计算换乘路线的过程，转化为电脑计算换乘路线

的智能化过程[5]。例如乘客在王府井购物完，进入了

临近的东单地铁站，想去中关村购买电子产品，就可

以在售票机上看到“购物场所”栏中显示的“中关村商

圈”按钮，点击确认，屏幕就会显示距离最近的换乘线

路图，目的地站是海淀黄庄站，见图2。

这在一定程度上解决了乘客找到最佳换乘路线

的问题，但是如果乘客购票后，却忘记了具体换乘路

线怎么办？由于当前北京地铁票面上只是印出了一

图1 北京地铁交互式查询系统的用户界面概念设计

Fig.1 The concept design of interactive system of passenger

guidance in Beijing subway

曹鑫：北京地铁导视系统设计中的交互设计思考

图2 用户点击交互界面上的目的地显示换乘路线

Fig.2 The system will show the information of transfer when user

click destination
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个尺寸很小的地铁线路图，这对于外地访京旅客既无

信息价值也很难看清楚，因此自助售票机可以在出票

的同时，打印出一个简单的乘客换乘路线提示图，图上

会标明起始站、终点站以及换乘信息，见图3[6]。但是，

仍旧有一些问题尚不能很好解决，一方面在地铁高峰

时段会出现大量乘客在自助售票机前排队购票的情

况，这可能会造成用户需要花时间排队才能使用这个

基于自助售票机的数字交互导乘系统；另一方面用户

在站内步行换乘中进行导航的问题，又该如何解决？

可以充分利用乘客的智能手机，借助地铁站内的无线

局域网技术[7]，为北京地铁“量身定做”一个手机移动

智能导乘应用软件。只要用户进站后按照提示在智

能手机上安装好软件，利用地铁站内的无线局域网技

术，不需要接入外部互联网，用户就可以像使用电子

地图软件一样查询换乘路线，而且还可以实现在地铁

站内部空间和线路系统中的定位和导航。上文的旅

客小王如果安装了这种软件在手机上，输入目的地名

就可以快速地计算出最佳的换乘路线，而且软件会根

据用户在地铁内的具体位置空间信息，提示用户准备

下车，以免坐过站，当用户在站内行走换乘时，还可以

对换乘路线进行导航，以免走错换乘站点或乘错方向，

用户到站还会提示应从哪个出口出站[8]。

4 结语

基于交互设计思维对北京地铁导视系统进行的

改进设计，不但可以进一步弥补现有地铁导视系统的

不足，还可以使地铁导视系统变得更加智能化和人性

化[9]，并最终实现改善北京地铁系统服务效率的根本

目的[10]。
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图3 打印出的换乘路线提示

Fig.3 The printed transfer line map for passengers
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