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摘要：目的目的 从用户体验的角度对火车票票面信息进行设计改良。方法方法 首先，分析中国铁路客票在

票面信息的设计中存在的问题；进而，根据国家铁路局对与火车票票面信息的相关规定，对现有火车

票票面信息进行梳理和分类，针对不同类型的信息，结合火车票的使用场景、汉语阅读习惯、视觉层

级、版面布局等因素重新设计票面信息的整体用户体验；最后，运用可用性测试中的常用实验方式，结

合眼动追踪和用户访谈的方法验证设计结果的有效性。结果结果 实验结果显示，改进后的设计使被测用

户在不同测试场景、不同时间限定的情况下，对票面重要信息的辨识率由 37%提升到了 62%。用户访

谈的结果也同样验证了用户体验的提升。结论结论 真正站在用户的角度思考，在满足可用性的前提下，

仍然能够发现改良设计的可能性，为用户带来更好的体验。
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ABSTRACT：The train ticket information design is improved from the perspective of user experience. At first，it analyzes

the existing problems in China′s train tickets information.Then，it sorts out and classifies the information on the ticket

according to related regulations.According to different types of information，combined with the use of the train ticket

scenario，Chinese reading habits，visual hierarchy and layout form，redesign the interface overall user experience. Finally，

using common test methods in usability testing，combined with the method of eye tracking and user interviews，it verifies the

validity of the design results.The experimental results show that the improved design allows the user to be tested in different

test scenarios and condition of time limit that the important information of train ticket recognition rate increase from 37% to

62%.User interviews results also verify the improving of user experience.Truly stand in the user′s perspective，so that we

can both meet the requirements of usability and be able to find the possibility of improving design，bring a better experience

for the user.

KEY WORDS：user experience；visual hierarchy；reading habits；improved design；eye-tracking；usability

收稿日期：2016-01-15

基金项目：重庆市研究生教育教学改革研究项目（YJG143025）;中央高校基本科研业务费（CDJZR14050050）

作者简介：夏进军（1978—），男，湖北人，重庆大学副教授，主要研究方向为工业设计与产品信息设计应用及理论。

作为最主要的交通工具之一，火车给人们的出行

尤其是长途旅行带来了极大的便利。根据中华人民

共和国交通运输部发布的《2014年交通运输行业发展

统计公报》显示，2014年，全国铁路旅客发送量完成了

23.57亿人。巨大的人口流动意味着铁路服务的好坏

对整个交通都会产生极大的影响。铁路服务的理念

不应仅停留在将人流从A点运输到B点这样大的层

面，而应该更多地从细节层面将服务做好做精。作为

乘客重要的乘车凭据，是否重视一张火车票的用户体

验，也将是服务细节的体现。
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1 火车票票面信息的主要问题

如果把火车票当作一种产品，现有的火车票票面

信息设计更多是从可用性的角度衡量的。它满足了可

用性的基本要求，即乘客能够完成票面信息的查看与

记忆，机器也能够相应地读取票面信息，车站工作人员

也可以完成检票和换票的工作。但火车票在整个使用

过程中，与人的接触是最多的，大部分互动都是与人进

行的。观察现有的火车票就可以看出，票面上的这些

文字、符号、图形等信息并没有针对人的阅读和理解进

行细致的优化设计。火车票票面信息的复杂性见图1。

在买票、进站、上车等活动中，由于旅客众多，乘客往往

处于比较拥挤和紧张的环境中，相对混乱的票面信息

分布使得乘客在观察票面信息时不能快速有效地提炼

重要信息，需要反复查看确认，无形中增加了记忆负

担，对于车站工作人员也存在同样的问题。

将票面信息的问题总结为以下两个方面。

1）视觉层级的混乱。现有的车票票面按照类型

可以归纳出多达15种信息。在车票这样一个非常有

限的空间中，这些信息看起来非常拥挤和杂乱。其中

有部分对乘客并不是常用信息，占用了不小的空间，

而相对关键的一些信息则没有得到良好的区分和凸

显。主要表现在段落间距过小，不同类信息排列不

当，主要信息和次要信息区分度不够等。良好的视觉

层级是人观察和理解视觉信息的重要保证，目前票面

信息由于空间大小和机器读取信息的限制，在视觉层

级的层面上没有进行很深入的优化

[1]

。

2）阅读理解的不便。现有的票面信息中文字的

大小和字体设计缺乏统一性。数字、中文文字等均出

现2种以上的不同大小和风格。这会极大地影响阅读

中对上下文的感知，干扰视线对语句关键词的搜索，

最终降低乘客理解效率

[2]

。这意味着乘客在短时间内

无法有效获得目标信息。

为了解决以上两类问题，试图从用户体验的角度

重新设计火车票票面信息。目前火车票一共有3个版

本，软纸车票、磁介质车票和列车移动补票，版本之间

差异很小，因此仅以红底的软纸车票为例探讨票面信

息的改良。

2 用户体验设计

从最初对于产品可用性、易用性的研究，到后期

逐渐开始细分产品与人的交互过程，用户体验的研究

近年来进一步深入到人本身的情感与用户体验的关

系

[3]

。经历了一个不断从“现象”挖掘到“本质”的过

程，范围更宽且趋于完整。在一份根据275名用户体

验从业者和相关研究人员的调查中，Law L C等人发

现人们倾向于认为用户体验的概念根植于用户从产

品中得到的很宽泛的潜在利益，它应该是动态的、取

决于环境的、主观的

[4]

。在设计的过程中，应该更多从

用户与环境的关系出发改进产品的体验。

2.1 用户使用场景分析

在不同的场景下，乘客使用火车票的主要目的是

不同的，票面信息也应该根据场景作出区分

[5]

。分析

乘客使用火车票的主要场景，有如下4个时刻：（1）刚

买到车票时（乘客需要依次确认始发站、终到站、车

次、乘车时间、车厢号及座位号这几类信息）；（2）候车

大厅列车进站开始检票时（始发站、终到站、车次、乘

车时间）；（3）在站台赶往列车目标车厢时（车厢号、座

位号）；（4）上车以后查找座位号时（座位号）。这4类

场景都需要乘客查看票面信息，快速理解并记忆。

需要注意的是，用户的心理状态是场景分析中重

点关注的方向。Jokinen J P P在他对用户心理与用户

体验的对应关系研究中发现，用户在场景中获得的负

面情绪的影响远大于正面情绪的影响

[6]

。上文指出的

4类场景都比正常情况拥挤和混乱，观察火车票需要

用户排除干扰，快速而准确地获得目标信息，现有的

设计会给用户造成一定的障碍，用户会因此感到比平

时更加严重的挫败和急躁。虽然好的设计未必会增

强用户的正面情绪，但是一定会造成负面情绪，因此

对信息层级和阅读理解的优化便格外重要。

2.2 票面信息的优化布局

视觉层级的目的是通过合理地组织界面中的各

类元素以影响观者对信息的理解，良好的视觉层级能

够引导观者的观察轨迹并凸显希望观者得到的信息

[7]

。

将所有票面信息罗列出来，结合场景分析中用户主要关

图1 火车票票面信息的复杂性

Fig.1 The complexity of information in train ticket interface
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注的信息类型，将信息按照重要程度分类，见表1。从

图2中可以看出，几乎在所有情况下，售票渠道、车站

代码、售票代码、售票站点对于乘客都是不必要信

息。但是这些信息在特殊场合是必要的，因此在设计

时需要合理地降低可见度，为重要信息留出空间。

针对阅读理解的不便这个问题，一种人性化的设

计思路是，将票面信息尽量按照中文语序来布局，降

低乘客理解所需时间。刘志方等人的研究发现，中文

阅读中，文字的可预测性会影响用户理解语句含义的

难度，越是符合中文语序，越能够加快理解时间

[8]

。而

巫金根等人的研究说明了字号大小对文字理解的难

度也有很大影响，相同一段文字，统一的字号大小将

显著降低阅读难度

[9]

，因此设计需要尽量降低乘客的

阅读理解时间和阅读难度。另外，中欧可用性中心于

2015年研究并总结成文的中国用户界面的设计指导

原则提出：对于中国用户而言，最重要的信息应置于

界面的中心，次重要的信息置于界面顶部，再次置于

页面的底部。每个部分中的重要信息置于左上部，次

要信息置于右下部。界面信息的主次可以通过色彩

的组合和对比来区分，色调趋于平缓而不是艳丽

[10]

。

基于以上概念，需要在以下几个方面重新设计票

面信息。

1）字体字号。如前所述，字体和字号在中文阅读

中对于理解难度有重要影响，因此需要按照信息的重

要程度，设计不同的字号和字体，并尽量避免不同类

型、不同字号的信息在同一行显示，以提高阅读效率。

2）段落。清晰的段落划分有助于乘客区分不同

类型的信息，由于目前票面信息的不同字号与不同功

能的文字混杂在一起，虽然也可以看出行列关系，但

是不够清晰可辨。段落的设计将结合字号一起进行

优化。

3）色块分区。运用不同背景色所形成的区块，可

以有效区分不同类型、不同重要程度的信息。现有的

蓝底磁介质车票已经在底部用不同颜色划分出一块

区域用于放置售票编码和售票站点，但效果有限。

4）中文语序。在候车大厅经常可以听到这样的

广播：旅客同志请注意，由北京西站开往上海站的

T239次列车已经开始检票了，请依次排队检票进站。

这条广播的语序实际上就是常见的中文语序，简短而

清晰。设计中也遵照了这样的方式，尽量使信息在阅

读过程中像在阅读一行一行的短句，这样就能降低乘

客的理解难度和时间。

综合以上用户体验设计策略，改良设计效果见图2。

3 测试设计效果

为了检验设计结果的有效性，运用可用性测试的

方法，结合眼动测试与用户访谈，试图探求新的设计

能否提升用户体验。可用性的研究随着计算机技术

的发展已经进行了几十年，其中最为重要的研究方

向，就是如何全面衡量可用性。由于可用性的概念宽

泛且复杂，各种评价方式不断产生，眼动测试作为一

种基础而有效的手段被广泛运用

[11-12]

。

3.1 实验方案

招募了8名重庆大学在校大学生参与本次实验，

分别有4名男性和4名女性。其中有2名本科二年级

学生、4名研究生二年级学生和2名研究生三年级学

生。平均年龄24岁并且都有多次购票经历，对于火车

票的使用比较了解

[13]

。将学院的工作室作为实验场

地，将新旧票面设计展示于电视屏幕上。设计图的背

景模拟了4类真实使用场景，测试被试能否在短时间

内阅读并记住火车票票面的指定信息。

3.2 实验过程

被试学生被随机分成A和B两组，每组4人。两

表1 火车票票面信息重要性分类

Tab.1 The classification of information in train ticket
interface

图2 改良设计效果

Fig.2 The improved design working sketch
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组学生先后进入场地内，佩戴眼动仪并观察电脑屏

幕，A组学生将在测试电脑中看到现有火车票的票面

信息，B组则展示改良设计后的票面信息。实验过程

中，被试在每个场景有几秒钟的时间完成一个给定任

务，以模拟上文所述的4类使用火车票的场景，每个任

务都会显示完全不同的票面信息。要求被试在尽量

短的时间内完成任务，随后统计被试回答的正确率。

用户访谈将在每个被试完成给定任务后直接在室内

进行。

3.3 实验结果

实验结果验证了之前的假设：B组学生的任务完

成情况明显好于A组。同样的时间内，B组学生的任

务正确率达到了62%，对照组A组的完成率相对较低，

仅有37%。随后进行的用户访谈中，8名学生均表示，

现有票面信息在使用时没有带来太大障碍，但改良后

的设计更加便于理解和记忆，也更加美观。

4 结语

没有对票面信息作大幅度的改变，仅仅是梳理、

删减、重组并改善了美观性，就收到了良好的设计效

果，但用户体验设计的标准并不是唯一确定的，设计

实现和实验安排也有很大的改进空间。受限于实验

条件和经验，只进行了眼动测试，了解了眼球轨迹与

票面信息设计合理性的相关性，但由于没有实施真实

环境中的行为测试，无法准确了解用户的所有活动。

另外用户体验设计也应该是多角度全方位的，在真正

尊重用户的基础上，可以有多种方案实现设计目的，

更好地把握设计成本与用户满意度之间的平衡。
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