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摘要：目的 寻找智能汽车控制 APP 中失助现象背后的用户界面设计原因，提高出行求助的合理性。方

法 基于对智能车控 APP 界面设计中求助问题的理解，归纳三个失助的原因：复杂的激活方式、视觉信

息识别和记忆困难，场景匹配度低。通过对汽车出行中静态和动态场景的了解和用户行为的理解，进而

从行为逻辑理论的角度，提出智能车控 APP 求助界面的交互设计和视觉设计思路，探索求助服务的设

计机会点，并通过案例来证明。结果 从激活的交互方式简单化、视觉信息结构化、求助图形语意明确

化和协作平台化的角度提出了 APP 求助界面设计的新方法。结论 智能车控 APP 中求助界面应基于静态

和动态场景的特征，从用户行为角度去优化求助逻辑、组织视觉信息和产品帮助策略，实现求有所助，

避免功能流于形式。 
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Help-seeking Interface Design and Application in Intelligent Vehicle Control APP 

JIANG Xiao, YANG Ya-ping 
(Jiaxing University, Jiaxing 314001, China) 

ABSTRACT: The work aims to find the user interface design reasons behind the helplessness in the intelligent vehicle 

control APP, and improve the rationality of travel assistance. Based on the understanding of help-seeking problems in in-

terface design, three reasons were found: complex activation mode, complex visual information, and low context match-

ing. By the investigation of the static and dynamic scenarios in the vehicle travel and the understanding of user behavior, 

the idea of intelligent vehicle help-seeking interface interaction and visual design were proposed from the perspective of 

behavioral logic, the design opportunity of help-seeking service was also explored, and the method was proved through a 

case. The help-seeking interface design method was proposed from the perspective of simplifying activation mode, struc-

turing visual information, rationalizing graphic meaning and platform collaboration. The help-seeking interface design 

should be based on the characteristics of static and dynamic contexts to optimize the logic of help-seeking, organize visual 

information and product’s helping strategy from the perspective of user behavior, to realize who will get helps if he asks 

and avoid the function becoming a mere formality. 
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人工智能不断赋能汽车行业，当前人车协同共驾

仍是主流，用户的认知、评估和接管车辆，是保证出

行安全的关键[1]，但随着大量信息介入智能座舱，用

户的认知和接管负担不断加重，无助感凸显。当前各

类出行企业纷纷上线求助媒介，使数据收集与产品优

化变得更加方便[2]，如 Tesla 的主动监测与排障界面

和汽车之家中日常问答界面。滴滴出行团队的 APP

界面不断强化求助功能，将界面的激活方式与简单的
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手势相结合[3]。东风汽车在启辰智联 APP 中的“我要

求助”界面，较好地展现了车控求助的优势[4]。随着

智能手机应急求救服务越来越受到重视[5]，车控 APP

逐渐成最便捷的求助媒介，其界面设计直接影响着求

助效果。 

1  智能车控 APP 失助中的界面设计问题 

智能车控 APP 服务虽然呈现了远程控制监测、

信息交互、娱乐、服务和社交等众多新体验模式[6]，

但大量问题也随之而来。求助服务主要是指运用移动

端 APP 协助用户解决用车、救援、安全咨询等问题，

求助 APP 界面设计常以传统的用户手册和单一客服

电话的组织结构展现，帮助功能常在，有效互动却不

常有，乘客司机的安全和 APP 紧急求助方式成为热

议话题[7]。用户通常并没有足够的时间、耐性和权利

进行有效求助操作，用户与界面之间如果缺乏合理有效

的组织形式，人们将很难获得智能汽车的决策权和知情

权，从而缺乏真正意义上的互动[8]。因此，交互流程、

视觉信息的组织形式将会影响到求助界面的合理性。 

1.1  复杂的激活方式 

智能服务的激活方式常受情景影响，复杂的情景

决定了人机介入方式的多样性[9]。与 ABS、ESP、车

道保持系统等安全系统不同，手持 APP 求助需要用

户的主动介入。当前众多车控 APP 的帮助模块常因

藏处的层级深和结构乱导致查询耗时耗力，或因电话

咨询过程繁琐、无人接听导致求助难，网络社区却成

为人们求助的密集地。图 1 为用户打开某款车控 APP

求助手册找问题的行为反馈图，用户需要 7 步以上的

点击操作和输入操作，才能找到解决方案。可见，对

求助模块重视程度不够，让激活过程不仅挑战用户的

耐性更耽搁了宝贵的求助时间。 

1.2  视觉信息识别和记忆难 

视觉设计需要准确地传达界面的功能和交互行

为[10]。当用户在关注路况时，对界面信息的关注度和

精准度会有所降低，他们常需要减速或停车去刻意识

别、定位界面中求助信息的视觉层次和辨别图形的语

意。车控 APP 界面常常为了凸显科技感或内容丰富

而牺牲了视觉的识别性和可用性，导致用户在紧急状

况下很难做出理性和有效的选择。某车控产品的问题

入口图标隐藏在设置中，层级深，求助形式单一，右

上角的文字、色彩和按键形态的视觉设计拥挤而隐

晦，导致用户无奈放弃转而求助于网络社区，见图 2

（A）。界面中一键救援等求助图标不仅美感欠佳，

还和其他图标的视觉语言接近，图文比例过于均衡，

规范不一的线性形态更降低了图标的识别性和整体

感。若不结合文字，用户很难在紧急状态下快速识别

其含义，见图 2（B）。 

1.3  场景匹配度低 

智能汽车需要根据具体场景和用户的基本情况，

提供多样化的合适的交互控制方式[9]。智能车控 APP

操作常受到场景的影响，随着汽车在行驶、停车与驻

车，高速与低速，人杂街区与宁静小道等各种场景之

间来回切换，用户关注点也在改变。如果界面和场景

适配度低，操作、阅读和求助风险也会增加。由于产

品首页没有任何快捷入口，导致用户任何场景下都必

须先进入设置模块，逻辑复杂导致查找费时费力，见

图 3（A）。高德地图的 HUD 模式是一个借助内饰场

景来优化导航体验的好例子，投影模式帮让用户轻松

通过前挡玻璃镜像功能快速能观察到手机导航信息，

降低了确认频率和成本，见图 3（B）。导航虽不完全

属于求助功能，但可以从中理解汽车出行中场景匹配

的优势。另外，打车乘客的求助场景也值得关注。 

 

 
 

图 1  求助问题的行为与反馈示例 
Fig.1  Example of behaviors and feedbacks for help-seeking 

 

 
 

图 2  两款车控 APP 的求助入口视觉设计 
Fig.2  Visual design for the help entrance of  

two vehicles control APP 

 
 

图 3  高德地图导航界面的 HUB 模式 
Fig.3  Gaode map navigation interface  

HUB mode 
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智能汽车的求助本质是场景下用户有效行为的

过程，求助界面在设计时需要关注用户在不同出行场

景中的行为、目标的变化，在求助交互逻辑、求助视

觉设计上进行优化，来达到提高求助有效性的目的。 

2  行为逻辑思维对求助界面设计的影响 

诺曼曾从心理学层面强调行为设计的易懂和易

用特性。在汽车体验设计中，其控制界面设计也需要

遵守易用性、可视性的原则，并通过合理的界面设计

手段来简化交互方式，分清控制界面元素的主次关

系、统一关系和疏密关系[11]。理清楚界面信息之间的

组织关系变得越来越重要，汽车交互界面的组织形式

往往会受到情景、操作和状态信息的影响[12]。辛向阳

更全面系统地从组织行为角度定义了交互设计工作，

并提出行为逻辑，强调合理的有组织的交互行为能够

提高界面设计可用性，交互设计过程中需要考虑人、

场景、工具或媒介、目的和动作五个要素的影响[13]，

见图 4。由此可见，行为逻辑将用户行为变为了设计

的对象，将任务中的用户交互行为流程化，用户界面

变成了作用媒介。那么，求助界面的交互流程、视觉

语言和信息结构将与行为逻辑产生密切关联。 

用户行为是交互设计的主要关注点，求助行为更

是界面设计工作的重点。求助过程与其他不同，具备

明显的场景、信息和操作特征。设计师需要从五要素

的角度介入行为逻辑和交互的思考，对求助的背景、

目标、动作、过程和参与者展开研究，运用任务过程

中的行为与反馈方法分析界面与用户之间的触点关

系，并获得求助痛点，进而从场景、目的和媒介角度

来思考交互过程中行为的设计，从而指导用户界面开

发。当然，求助过程也会受到用户生理心理素质、车

况、社会和自然环境等不可控因素的影响。以行为逻

辑为基础的界面交互设计和视觉设计全面考虑到了

人机交互过程中的影响因素，在一定程度上提高界面 

 

 
 

图 4  交互设计五要素  
Fig.4  Five elements of interaction design 

 

的易用性和可视性，从而增加界面求助行为的有效性。 

3  智能车控 APP 求助界面的设计方法 

汽车出行中常存在静态的驻车和停车、动态的驾

驶和乘坐两种场景。本文将以“静态与动态”为线索，

运用行为逻辑思维来介绍 APP 求助界面设计方法，

见图 5。首先，基于不同行为的复杂度，将求助激活

方式简单化，静态时为用户提供充足可用的信息，动

态时强调关键核心信息的推送与直达。其次，基于对

用户识别行为和操作行为的理解，将视觉信息结构

化，便于记忆，车控图形语意形象化，便于理解，并

达到静态状态下鼓励用户熟悉和记忆视觉结构，动态

时快速识别和捕捉有效求助信息的目的。最后，基于多

场景下求助行为的共性，提倡与第三方软件展开平台化

求助合作，有利于快速切换调用，从而完善求助场景。 

3.1  激活的交互方式简单化 

人的求助目标驱动着求助行为，但求助界面常因

逻辑复杂而降低了激活率。激活方式简单化将从出行

的静态到动态的过程中展开，当用户处于车内外静态

时，时间和空间有限，求助目标具备即时和理性的特

点，此时应为用户提供易学的操作方式和完整的解决

方案，避免用户来回切换 APP 去查找。当动态驾驶

或者短暂驻车时，用户注意力将从界面移到环境中，

此时求助目标转为快速、高效，激活的交互行为应该

简洁和易记。简化过程需注意两点，第一，用户角色

的特点决定行为特征。驾驶员和乘坐者在动静态下的

注意力和求助动作会有所不同，设计者需要运用多种

不同的激活方式来匹配不同出行场景下的用户目标，

还给用户选择权。第二，界面激活的交互行为需要简

单、易记，应尽可能参考动静态场景下用户的本能行

为，如直接长按、滑动、双击和语音唤醒等，减少无

效、反复和失误操作，更应避免新的安全问题产生，

见图 6（A）。 

3.2  视觉信息结构化 

行车情景与当前操作密切相关，界面层次结构信

息需要通过情景进行组织[14]。设计师应基于对多场景

下求助行为的理解，将界面视觉信息结构和语意设计

与静动态场景相结合，同时注意三点，见图 6（B）。

首先，因为激活行为特殊和出行环境复杂，求助界面

需要运用独立、易用的视觉结构来构建，方便用户理 

 
 

图 5 “从静态到动态”的 APP 求助界面设计方法 
Fig.5  “From static to dynamic” APP help-seeking interface design method 
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图 6  APP 求助界面设计方法要点 
Fig.6  The illustration of key point of APP help-seeking interface design method 

 
解和调用。设计者可以基于求助的动静场景，构建两

种以上的信息结构，动态结构需简单好记，如宫格；

静态结构需要清晰，如 T 型列表，调取方式可为划、

弹出页和跳转页等。其次，智能汽车 HMI 系统在各

个端口视觉结构应保持一致性，减少用户切换行为的

负担。设计者需要结合当前汽车出行体验各个端口视

觉结构特征，采用近似的视觉结构，内容的视觉结构

和布局更需要同步呈现，减轻识别压力。最后，视觉

结构需要充分考虑静态和动态下用户的有效行为、识

别习惯和局限性，保持多场景下的操作愉悦感和可视

感，视觉结构的迭代工作值得重视。 

3.3  求助图形语意明确化 

图形在智能车控 APP 中常见且繁多，语意的区

分和识别非常重要，求助图形信息的视觉化设计一定

要充分考虑用户行为类型和目的，见图 6（C）。首先，

在符合整体视觉规范前提下，设计者需要分清界面层

级，运用点、线、面、色彩等关系构建不同界面视觉

的空间感、层级感及次序感[15]，在求助信息布局、造

型表意和元素美感上确立一套与其他车控界面、图案

和图标不同的视觉语言，避免用户判断时产生混淆。

其次，结合不同求助功能行为特征，展开表象和隐晦

的语意分析，运用简练的图形、明快的色彩和材质变

化，准确表达各类求助功能的含义，明显地区分处于

不同层级、布局中的求助语言形态，隐晦设计不利于

求助用户的识别和判断。很多求助内容语意描述接

近，但求助目的却完全不同，如紧急救援、在线服务

与电话求助，紧急求助与普通求助。特殊情况下，明

确简洁的图形更利于求助。 

3.4  跨平台协作化 

出行中常因场景和乘坐角色的差异，求助行为也

各不相同，在网约车场景中尤为明显。智能车控 APP

求助只适合驾驶员，作为乘坐参与者，用户无法接触

原生 APP，只能运用电话方式进行求助，其相比于能

快速发送位置、求助信息的智能传送，传统电话服务

效率低下，更难避免未接听现象。如果设计者将用户

熟悉的第三方出行 APP 求助方式与本地车辆信息进

行即时性智能关联，并在 APP 界面中增加具备良好

可用性的求助入口，与原 APP 的帮助界面形成视觉

风格统一，最终构建一个与智慧汽车周边软硬件产

品、场景协同的平台，将更有利于完善求助体验，保

障出行安全。 

4  设计方法的应用 

本次智能车控 APP 的求助界面设计实践遵循了

“静态到动态”的思考模式，从行为逻辑的角度分析

求助的内容、诉求和过程，从求助入口的高效化，视

觉信息结构化、车控语意明确化来构建产品用户体

验，通过跨平台合作完善求助方式。笔者通过一次和

国内智能汽车企业合作成功案例，来介绍行为逻辑对

求助界面设计的影响，比较完整地将方法应用到了设

计过程中，获得企业好评，并为城市智慧出行中求助

方式设计积累了宝贵的经验。 

4.1  简化求助入口，将帮助功能结构变浅 

原有的求助入口存在于个人中心的帮助模块中，

层级深，在紧急需求时，激活难。新设计将其分为整

体激活和子服务激活两部分。设计者基于对目标特性

思考，采用了划出式列表结构来完成整体激活，并将

其独立于其他模块之上，用户只需下划主界面便可从

顶部调出求助界面，好用好记，避免了深层查找。子

服务激活设计时，则是基于目标紧急度和动作复杂度

来理解行为分类和界面设计。行为紧急且快速分为一

类，如求助电话、客服电话、保险电话、在线紧急求

助。行为紧急且复杂的为第二类，主要涉及即时出行

安全的诉求。第三类主要为其他车辆安全问题。第一

类要求行为设计快速和精准，直达的交互方式帮助用

户快速找到求助入口，动态场景中优势明显。第二类

要求行为设计精简且便于筛选，智能推送的方式，让

用户只需输入部分或者点击便可找到办法，动静态均

适用。第三类适合复杂且丰富的行为，全站搜索的交

互方式将满足需求，适合静态出行场景，见图 7。通

过基于不同目标行为的分类设计，让求助任务流变得

更清晰，交互方式变得简洁，用户最多只需 5 步便可

获得帮助，紧急问题只需 3 步。 

4.2  优化视觉结构和识别性 

原求助主界面视觉结构采用深层菜单式的结构 
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图 7  求助入口的三种交互思路 
Fig.7  Three interactive ideas of help-seeking entrance 

 

 
 

图 8  视觉结构设计和图标设计 
Fig.8  Visual structure design and icon design 

 
设计，用户记忆和识别负担重。基于之前交互逻辑，

设计者从识别行为和操作行为的角度进行了界面视

觉结构重建，采用划出式列表结构，并将其分为查找

区、推荐区和快捷区。快捷区运用语意符号、特征色、

特征形等视觉设计手段，帮助用户快速识别和捕捉视

觉信息，尤其适合动态场景；用文字设计了推荐区，

直接点击智能推荐的问题，保障了用户在动静态场景

中的准确率；查找区往往会在非紧急静态下得到关

注，沿用了常用视觉结构。在求助详细界面设计时，

设计者考虑到动静态场景行为，采用固定的视觉结

构，运用字体、色彩、间距和图形等设计手段优化了

文字、图形、视频和音频的信息，以实现快速高效的

操作，见图 8。特别是多场景下，其他 HMI 产品求助

界面结构也应与 APP 的视觉信息结构统一，不能随

意适配。 

4.3  与出行类 APP 展开合作 

随着汽车从单一产品到出行系统的转变，求助不

仅与驾驶员有关，乘坐者同样有求助需求，如 2018

年网约车事件中的求助现象。基于对乘客的求助需求

与行为的理解，设计者在本次实践中创新性地将车控

APP 与滴滴、高德、微信等产品做了界面融合设计，

只要彼此产生协作关联，界面将会始终保留一个小求

助入口，用户可轻松激活。由于涉及各平台之间的研

发合作，所以此创新思路只停留在概念阶段，但获得

了企业的认可。 

本次实践运用行为逻辑思维重新设计了 APP 求

助界面。从首页下滑将其激活，最终出现典型界面效

果，见图 9。小而轻求助模块仅包含了快捷求助和常

规求助两类界面，问题速查界面注重调用迅速，快

速识别。问题界面注重高效阅读，采用图文、音频

和视频分类布局。本次设计帮助企业解决求助模块

导入和设计问题，让求助变得更具实用价值，但为

了版本迭代过渡顺利，原设置模块仍保留了帮助手

册功能。 
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图 9  求助界面视觉效果 
Fig.9  The visual design of help-seeking interface 

 

5  结语 

人和机器产品的关系正向着智能时代“人机相互

适应”的弹性人机关系方向发展[9]。单纯地增添科技

感，而忽视用户的问题诉求，不利于人车协同共驾。

车控 APP 界面不仅需要呈现帮助服务，更需要营造

合理的组织形式。本文基于对行为逻辑的理解，从求

助激活、视觉结构、图形语意和平台合作四个方面提

出智能汽车车控 APP 求助界面设计方法。它是对智

慧出行中求助方式的一种探索，也是对城市安全出行

的关注。车控 APP 的帮助服务不能流于形式，应该

切实地给用户带来便捷服务，实现求有所助。 
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