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摘要：目的 通过分析当前地铁换乘过程中存在的问题，从交互设计角度提出新型地铁换乘 APP 服务系

统设计想法，切实提高用户出行效率和换乘体验。方法 以武汉地铁 2 号线洪山广场站换乘视觉引导系

统为研究对象，分析了现有的地铁换乘 APP 服务系统的问题，调研了大量用户实地换乘的切身体验与

问题。从用户、行为、场景、技术等 4 个方面提升和改良现有地铁换乘 APP 服务系统，运用了增强现

实技术并结合实时定位，为用户换乘时规划线路和提供实时线路引导，提高换乘效率。结论 寻找提高

地铁内换乘体验和效率的解决方法必须从深入分析交互设计构成要素入手，充分考虑用户群在地铁环境

内的换乘行为与目标需求，才能设计出高效的换乘服务系统设计方案。 
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Innovation Design of Transferring Service System Based on Wuhan  

Hongshan Square Station 

LI He-sen, HONG Sheng-jia 
(Hubei Institute of Fine Arts, Wuhan 430205, China) 

ABSTRACT: Based on the existing problems during the subway transfer, from the perspective of professional interaction 

design, a new subway transfer APP service system design idea is proposed to improve user travel efficiency and transfer 

experience. Taking the Wuhan Hongshan Metro Line 2 transfer station visual guidance system as the research object, the 

existing metro transfer APP service system is analyzed. A large number of user experience and problems in field transfer 

have been investigated. The existing subway transfer APP service system is improved and improved from 4 aspects, such 

as user, behavior, scene, technology and so on. The augmented reality technology and the real-time positioning is used to 

plan the line and provide real-time line guidance for the user to transfer, and improve the transfer efficiency. Finding so-

lutions to improve transit experience and efficiency in the MTR must start with an in-depth analysis of the elements of the 

interaction design, and effectively consider the target requirements and transfer behavior of the users in the subway, which 

can design an efficient design of transfer service system. 
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随着地铁的普及，围绕地铁的出行方式及问题也

受到人们的重视，尤其是对地铁内外换乘问题，很多

用户在由地铁向其他交通方式换乘的过程中遇到麻

烦，影响出行效率。基于此情况，以换乘站——武汉

地铁 2 号线洪山广场站作为研究对象，进行一系列的

分析，尝试为在换乘过程中遇到问题的用户提供较为

合理的解决方案。 

1  当前地铁换乘方式 

换乘站是线网构架中各条线路的交织点[1]，它是提
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供乘客转线换乘或与其他公共交通换乘的重要地点，乘

客通过换乘点车站以及其专用或兼用的通道设施，实现

两个车站、车站与其他公共交通形式之间的相互联通，

达到换乘目的。当前换乘方式[2]包括站台直接换乘、站

厅换乘、通道换乘、站外换乘等。其中站台直接换乘分

为同站台换乘[3]（同层布置、双层布置）和通过楼梯换

乘。换乘站形式包括“一”字形换乘、“L”形换乘、“T”

形换乘、“十”字形换乘和“工”字形换乘，见图 1。               

      
 

                          a “一”字形换乘             b “L”形换乘            c “T”形换乘 

 
                                     d “十”字形换乘           e “工”字形换乘 

图 1  5 种换乘形式 
Fig.1 Five types of transfers according to the plane position 

当前地铁换乘引导方式主要包括站内标识、建筑

空间的限定与分割、标志物（如进出站闸机、检票亭

等）以及其他引导方式（如特定的空间造型、标志性

的装饰物、灯饰广告等）。目前乃至在很长一段时期

内，人们在出行时都离不开手机，时刻关注手机“屏

幕内容”成为人们习惯性行为，再加上通讯技术迅猛

发展，各种以手机为平台的 APP 服务系统层出不穷，

因此，以手机为操作平台，设计新型换乘 APP 服务

系统作为辅助换乘的引导方式成为可能。 

2  换乘 APP 服务系统设计要素 

2.1  用户 

用户存在着生理、心理方面的差别[4]。每个人的

生理特征各不相同，不同的环境也会使人的心理和生

理产生差异化，这种差异会影响用户对产品功能以及

舒适性的感受。在换乘 APP 服务系统中，交互界面

要满足差异化人群的使用要求，如使用流程以及各项

功能的易识别性，用户点击的准确性，按钮间距离设

定的合理性，界面颜色及按钮反馈的明确性等。基于

用户在心理上会根据已有经验，在脑海中形成概念、

知识或渴望等问题，在换乘 APP 服务系统创新设计

中会运用拟物化设计[5]，将用户在地铁环境中的现实

图像及人与环境的交互关系运用到换乘 APP 服务系

统中，通过使用易识别符号作为导视元素，这样易懂，

也能降低认知成本。 

2.2  行为 

行为因素包括短时间实施行为和简化操作行为。

在换乘 APP 服务系统设计中，尽量运用简单的操作

流程来避免频繁的操作流程。在操作流程中，设计语

言尽量简洁清晰，使人机交互行为流畅高效。同时，

面对操作行为中断的情况，通过适当的处理，提醒用

户可重新开始，规避误操作。针对不同复杂的任务需

采用不同的设计。在苛求安全的行为方面，允许撤销

上一步误操作，给出可以返回上一步的操作功能，使

之快速转到正确的流程，避免无效行为。 

2.3  场景 

行为总是在一定的场景里发生，场景分为组织场

景[6]、社会场景[7]和行为发生的物理场景。组织场景

涉及到地铁换乘 APP 服务系统的办公方式、服务流

程以及客户关系的处理。社会场景包括指定的地铁换

乘 APP 服务系统公用网络、网络的安全性、换乘引

导系统易用和流畅性、在获取信息失败后能够在第一

时间得到帮助等。行为发生的物理场景可能体现在地

铁换乘 APP 服务系统所处的真实环境，例如，是否

会因地铁站内信号微弱而使定位精确度降低，周围环

境是否会影响产品使用效果，是否会因为网络延时而

影响换乘引导效率等。 

2.4  技术 

在交互系统中，技术包括输入、输出、通信和所

支持的内容。输入技术可分为数据输入、图像输入、

语音输入和动作输入等几大类。在数据输入方面，地

铁换乘 APP 服务系统在界面设计上可采用菜单式选

择性输入，这种方式没有记忆负担且不易出错。在输

出方面，目前最常见的输出方式为视觉输出、听觉输

出和触觉输出。随着增强现实技术的发展[8]，视觉输

出的方式也更加多样。地铁换乘 APP 服务系统中可
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运用增强现实技术，将虚拟的引导标识与虚拟现实的

地铁换乘环境同时展现出来，这样便于用户快速识别

当前所处位置、行走路线和方向。灵活、不受地域限

制的无限通信技术的发展也使地铁换乘 APP 服务系

统的大数据传输和快速存储成为可能。 

3  洪山广场地铁站换乘 APP 服务系统设计 

3.1  关于洪山广场地铁站 

武汉 2 号线洪山广场站是开往光谷广场地铁 2

号线的必经站点之一，它也是换乘站，可换乘 4 号

线，去往武汉火车站，换乘时无需出站，可同站台

换乘。但在换乘去往武昌火车站（开往黄金口方向）

的 4 号线时，需要到其他楼层的站台才能达到换乘

目的。例如，一位乘客要从武汉天河机场到武昌火

车站，若要顺利换乘，他在开往光谷广场方向的 2

号线洪山广场站下车后，要根据开往武昌火车站方

向的 4 号线指引牌乘坐右手方向的上行扶梯到达一

层进站厅，穿过进站厅乘坐下行扶梯到达开往武昌

火车站方向的 4 号线站台，等待该列车。同站台换

乘相对容易，但若要切换线路前往其他楼层的站台

换乘，对于处在路标和导视牌不明显的地铁环境内

并且方向感弱的乘客来说容易走错方向，而整个换

乘过程没有明确标示全程路线的长度，如果不熟悉

换乘线路，即使对于方向感强的乘客，第一次在洪

山广场站也容易换乘失败。况且，洪山广场站日均

人流量超过 10 万，根据车站远期预测客流和所处位

置可确定该站属于 B 级车站[9]，即客流量较大、地处

市中心或居住区较密集的车站。加上其肩负换乘站

的功能，理应要有非常明确的站内外导视系统引导

客流。通过分析和归纳，乘客使用空间大体分为非

付费区和付费区，非付费区包括售检票区、乘客集

散区和其他公用设施，付费区包括站台、自动扶梯

及楼梯、其他乘客服务设施。站内外导视系统在乘

客使用空间中的分布见表 1。由表可见，现有的站内

外导视系统能在乘客使用空间里面起着一定的引导

作用，主要通过标志性装饰物、颜色和特定的空间

造型来进行引导，但是在乘客使用空间内的分布频

率总体较低。 

武汉地铁在 2017 年初开发了官方的地铁换乘

APP，但普及率不高。打开 APP 点选功能菜单，会发

现所告知的换乘线路停留于哪个站点，可以进行轨道

交通之间的换乘，但没有告知换乘站内的实际换乘方

式，只知道在哪个站换乘却不知道如何去该站换乘，

这正是该服务系统普及率低的原因之一。武汉地铁官

方 APP 界面，见图 2。 

表 1  站内外导视系统在乘客使用空间中的分布 
Tab.1 Space distribution of passengers of the inside and outside station signage system  

使用空间 区域划分 运用方式 分布频率 

非付费区 

售检票区 标志物限定空间 低 

乘客集散区 建筑物空间的限定和标志性装饰物 较低 

其他公用设施 本线路颜色和标志性装饰物 低 

付费区 

站台 特定的空间造型、屏蔽门上线路颜色标识 较低 

自动扶梯及楼梯 悬挂的标志性装饰物 高 

其他乘客服务设施 标志性装饰物和贴墙引导标识 低 

   

图 2 武汉地铁官方 APP 界面 
Fig.2 Wuhan Metro official APP interface 
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针对当前官方地铁换乘 APP 的评论来看，总评
论数为 43 条，按 5 星最高到 1 星最低的评判标准，5

星共 21 条，4 星共 4 条，3 星和 2 星 0 条，1 星 18

条。根据分析法，从使用者的描述中提取 APP 界面
造型特征和产品语义[10]方面的词汇，并统计出现的频
次结果见表 2。除开仅评价星级未给详细描述的使用
者，在评论区上其余使用者对现有官方地铁换乘 APP

的主要关注，体现在整体界面造型特征和实际产品功
能即美观、功能、时效性和实用性 4 个方面。相对于
5 星评论多提及美观和实用性的频次，1 星评论更倾
向于功能、时效性和实用性，其频次分别为 5 次、4

次和 12 次。以 4 星评论作为过渡，对功能和时效性
都有提及，频次分别各为 1 次。由此可知现有官方地
铁换乘 APP 在界面上虽较为美观，但是在功能、时 

表 2  用户评论的分析结果 
Tab.2 The analysis of users' comments 

类型 评论内容（频次） 

5星 
美观（6次）、功能（2次）、 

时效性（2次）、实用性（5次） 

4星 
美观（0次）、功能（1次）、 

时效性（1次）、实用性（0次） 

3星 0次评论 

2星 0次评论 

1星 
美观（0次）、功能（5次）、 

时效性（4次）、实用性（12次） 
 

效性和实用性上还有所欠缺。 

由于武汉地铁 2 号线洪山广场站内建筑空间关

系相对复杂、站内现有的导视系统的引导性不强、官

方的 APP 服务系统不完善等原因，致使乘客换乘效

率不高，所以有必要为解决这个问题设计一款以手机

为平台的新型换乘 APP 服务系统，帮助需要换乘和

对路况不熟悉的乘客，提高他们的出行效率。 

3.2  换乘 APP 服务系统前期设计构思 

换乘 APP 服务系统设计是一项系统性创新活动，

针对要解决的问题，根据交互设计的要素来构思 APP

交互设计行为逻辑构架，形成界面设计构思文案：（1）

进入主界面后会直接显示当前最近地铁站的引导信

息，若正在进行换乘活动，则会有换乘的行程提醒，

可选择查看换乘站内换乘信息，或者忽略这些提醒直

接进入应用程序；（2）通过查询、选择并确认目的地，

系统会告知乘坐路线，以书签的形式在首页行程提

醒，同时获取换乘站内 3 维模拟详细信息，参考换乘

模拟动画完成站内换乘；（3）完成后退出应用，此段

过程会置入历史记录中，在有需要的情况下可查询站

外相关公交车站、私家车停车厂、第三方打车软件、

火车站、长途汽车站和公共自行车停放点等公交设

施，通过动态演示引导乘客达到换乘目的。由此归纳

出地铁换乘 APP 服务系统构思框架（见图 3），以便 

 
图 3  换乘 APP 服务系统设计构思框架 

Fig.3 The system map of the APP’s Transferring 
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制作 APP 前端视觉交互系统界面。 

3.3  换乘 APP 服务系统界面视觉设计方案 

界面尺寸设计以手机移动端为平台。整个产品流

程符合用户认知与行为逻辑，层次分明，操作简易明

了。在视觉化设计中，尽量将复杂换乘任务分解成较

小的步骤，尽可能地简化操作过程以便于用户更轻松

达到换乘目的。各按键距离按人机尺寸设计，避免用

户手指误按附近按钮引发错误的交互操作，确定的步

骤用黄色标出，其他位置用蓝色，互补色运用使确定

键易于识别。通过颜色等方面的区分来给出下一步操

作建议，在用户操作前给出正确有效的引导和提示，

以减少错误发生的可能性。考虑使用过程可能会中断

的情况，当用户再次进入应用时，系统会以行程书签

的形式提供简要明确的换乘信息，以便用户查看。每

个操作界面中都设有返回上一步的命令，允许撤销错

误操作。结合换乘 APP 服务系统导图框架构思，将

系统每一步以视觉化形式呈现出来。APP 前端可视化

设计方案，见图 4。 

 

图 4  APP 前端可视化设计方案 
Fig.4 APP front-end visualizati on design 
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该地铁换乘 APP 服务系统最大的创新点在于最

后环节的虚拟现实导视系统设计，试图通过实时定位

和增强现实技术，将虚拟的指引标识与真实换乘情境

结合起来，真实的地铁内环境和虚拟的箭头叠加到同

一个画面，它不仅展现真实世界的信息，方便用户甄

别地理位置，而且用动态虚拟的导视系统符号引导用

户行走路线方向。这样通过虚拟动态箭头引导结合实

时定位与语音提醒来达到引导用户换乘的目的。 

4  结语 

在轨道交通发达的今天，站内外换乘对于大多数

用户来说仍然是头疼问题，更谈不上高效换乘。地铁

的普及，通讯技术的发展，手机移动端贴身随行的生

活方式的流行以及制作各种 APP 技术的成熟，为设

计一款换乘 APP 服务系统帮助用户解决换乘问题提

供了基础条件。武汉地铁 2 号线洪山广场站是个典型

的地铁线路切换频繁的换乘站，站内空间复杂，站外

周边公共交通完善，以此为基点探讨换乘 APP 服务

系统设计很具代表性。在设计前期，基于用户、行为、

环境和技术等原理性内容，尝试分析换乘人群的行为

特征、地铁特殊环境和当前的技术能力，辩证讨论官

方 APP 服务系统使用情况，构思换乘 APP 服务系统

设计方案，并给出可视化交互设计方案。为了能让用

户获得良好的使用交互体验和顺利达到换乘目的，在

设计中，运用了增强现实的虚拟动态导视技术，这是

目前多数同类 APP 不具备的使用功能，但它同样挑

战了当前的通讯技术的能力。从长远来看，它存在可

行性和提升空间，并能为同类服务系统设计提供一定

的参考价值。 
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