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摘要：目的 提升乘客在公交站内的等候体验，优化公交站配套设施的合理性与完备性，提高公交系统

服务能力。方法 研究乘客的候车需求，构建乘客行为地图，筛选出 25 项需求研究样本，并分为 6 类，

分别为对物理空间的需求，以及具有体验附加值的信息需求、附属需求、安全需求、休憩需求和卫生需

求。通过 kano 模型对各个需求进行定性分析和定量统计。结果 构建了乘客的候车需求层级塔，基于用

户满意度指数系数，通过敏感度的计算，最终得出各设施需求的重要度排序，并以此为基础提出公交站

配套设施的配置策略。结论 通过对乘客候车需求重要度的研究，可根据不同站点的地理位置等特点以

及乘客类型结构等具体情况对车站设施进行配置。 
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Bus Stop Facilities Configuration Based on Waiting Demand and Experience 

QU Chu-li, GAN Jing, MA Jing, CHEN An-di 
(Sichuan University, Chengdu 610065, China) 

ABSTRACT: The work aims to improve the passengers' waiting experience in the bus station, optimize the rationality and 

completeness of the supporting facilities of the bus station, and improve the service ability of the bus system. The waiting 

needs of passengers was studied, passenger behavior map was constructed, and 25 demand research samples were se-

lected, which were divided into six categories. They are the demand for physical space, information, ancillary needs, 

safety needs, rest needs and hygiene needs. Through Kano model, each demand is analyzed qualitatively and counted 

quantitatively. The customer satisfaction index coefficient was built, and the importance ranking of each facility demand 

was obtained through the calculation of sensitivity. On this basis, the paper puts forward the configuration strategy of bus 

station facilities. Through the research on the importance of passenger waiting demand, the station facilities can be con-

figured according to the geographical location, other characteristics of different stations and the specific situation of pas-

senger type structure. The preliminary suggestions on the reasonable setting of bus stops according to local conditions and 

functions are probed. 
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城市公交系统主要为民众提供运输服务，虽其在

经济性和灵活便捷性方面有很大优势，但同时存在着

拥挤、缓慢、不准时等负面评价。公交系统的体验可

分为服务前体验、服务中体验和服务后体验，乘客的

候车体验为服务前体验，即发生在核心服务（乘客乘

车）之前。根据研究表明，顾客在服务前所感知的等

待时间比在服务中所感知的等待时间感觉更长[1]，即

服务前体验（候车体验）对乘客评价公交系统的服务

质量和满意度也十分重要，也就是说乘客的服务期望

在空间上集中于公交站环境内，在时间上集中于候车
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过程，即提升公交系统服务、优化候车时段更有利于

提升整个出行体验，因此本文主要研究如何提升服务

前体验。公交服务系统相较于其他服务在时间和空间

上的覆盖范围更广，因此仅通过服务人员维系服务正

常运转存在局限性。乘客会在公交站内完成一系列与

候车相关的活动，公交站既是空间环境，又承载着公

交系统服务功能，因此公交站是公交系统中提供等候

服务的主要载体。由此可见，提高服务能力，完善公

交系统的整体印象，提升用户的候车体验，主要表现

在优化车站配套设施的完备性和设计合理度上。因

此，本文借助 kano 模型，通过分析各类乘客的候车

需求，对公交站内相关配套设施进行需求重要度排

序，探索公交站内各种功能设施配置的必要性和重

要性。  

1  公交站内乘客候车体验研究概述 

1.1  公交站相关研究 

17 至 19 世纪，马车常定期往返于欧洲城镇间的

固定驿站，用于更换马匹和乘客上车的驿站是公交站

的雏形。1824 年，约翰·格林伍德在英国曼彻斯特开

通了第一条固定的公交线路，乘客可根据自身需要在

途中免费乘车，公共住宅、火车站和道路交叉口等地

成为通常的停车站点。19 世纪中叶，伦敦的公交路

线已设立站牌，涵盖路线图和主要站点信息。英国很

早就开始对城市公交系统进行了研究，通过加大资金

支持、改善公共交通条件、规范运营管理制度等方式

使其公交运营效率和服务质量处于欧洲前列。美国在

二战后委托专业的设计学院对交通导识系统进行了

设计和规范。公交站是城市中重要的基础公共设施，

由于公共交通的廉价性与便捷性，群众基础广泛，公

交站成为当地市民以及外来游客外出的主要公共出

行必经点。国外公交站的造型功能设计与选址都需要

经过较为深入的调研与分析。然而，当前我国大部分

公交站通常只满足识别、信息、候车等基础需要，还

存在配套设施不合理或不完善、与车站所处地理环境 
 

搭配协调性差等问题。 

公交站通常位于道路两侧，可以为公交车提供停

车环境并保障乘客安全候车、上下车，其由一系列不

同功能的设施组合而成，可以满足公交车等候服务中

乘客的不同需求，并具有基本的候车功能、识别功能、

信息功能[2]。车站可以为候车者提供一处与其他环境

所区分的候车区域，在公交车上的乘客可以识别出当

前具体位于哪一个站点，欲乘车的乘客可以识别出此

处的候车站点及行车方向，还可以为乘客提供此站点

的基础信息，比如此站点的站名、途经车次与路线等。 

在规模上公交站可以分为独立式车站以及复合

式车站 2 种（见图 1），独立式车站往往只拥有传统

信息站牌这一独立设施，复合式车站配有候车亭等相

关设施。车站类型的选择往往与该站点的车次数量、

地形环境、人流量等因素相关。对公交站的设施功能

进行分类，可将其配套的设施分为基础设施与附加设

施，见图 2。如候车亭、站牌、地面铺装等基础设施

可以为出行者提供候车环境；休憩设施、信息设施、

安全设施、附属设施、卫生设施等附加设施可进一步

完善服务的内容与质量，提升候车体验。基础设施与

附加设施共同组合成一个完整的公交站来提供公交

车的等候服务。公交站设施的服务质量与内容影响着

人们的候车行为与心理，进而影响了人们的乘车出行

体验及服务评价。因此，应分析乘客的候车行为与心

理，挖掘需求，以此提供相应的候车服务、配置相关 
 

 
 

图 1  独立式车站与复合式车站 
Fig.1 Independent bus stop and compound bus stop 

 
 

图 2  常见公交站设施 
Fig.2 Common bus stop facilities 
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的附加设施，从而使候车者获得良好的等候状态和更

佳的等候体验。若想通过公交站内设施提供的服务来

满足乘客的需求，则需探知哪些需求的满足、服务的

提供、设施的配置对优化候车体验的贡献度最大。 

1.2  公交站内乘客体验研究概述 

等候是在持续时间下人们无主导、不作为的被动

行为，会严重影响服务质量和用户满意度。当服务体

系中服务需求超过运作能力时，即供求关系不平衡时

等候就会出现，因此等候是无法避免的。由于时间和

精力的消耗，长时间的等候会给人们带来负面情绪和

不适感，若重视提高等候服务质量，则可以创造额外

的价值[3]。 

首先，Maister 提出了关于等候时间感知的 8 项

规则：无事可做比有事可做的等候感知时间更长；服

务前比服务中的等候感知时间更长；焦虑等负面情绪

会使等候感知时间更长；未知不定的等候比已知的等

候感知时间更长；未知理由的等候比告知理由的等候

感知时间更长；不公平的等候比平等的等候感知时间

更长；服务的价值越高，人们愿意等候的时间越长；

独自等候比多人陪同等候感知时间更长[1]。 

在候车行为中也有类似的发现。如梁野等 [4]发

现，未知的车辆到达信息会使乘客焦虑不安，而实时

信息的提供可以缓解乘客的候车心情。Ohmori 等[5]

发现，休憩设施的提供会减缓候车情绪的恶化，且该

现象在老年人身上更加明显。Van 等[6]提出在乘客有

其他注意转移时，如电子设备、与同伴交谈等，也可

安抚不安焦躁的情绪，降低乘客的候车感知时间。

Millonig 等、Ingvardson 等、孙祥龙等[7-9]发现，公交

站周围自然环境和设施条件的改变会使乘客的具体

候车行为和对时间的感知偏差发生相应的变化，如良

好的天气、优美的环境、人性化的设施均会降低候车

感知时间。Psarros 等、Feng 等、赵琳娜等[10-12]发现

乘客个人属性（如性别、年龄、职业、教育和出行特

征等）的差异同样与候车体验有着密切的联系。 

综上所述，影响乘客候车体验的因素主要分为：

个人性格习惯、对待等候的认识等主观因素以及外界

对等候者的客观因素。由于主观因素以及线路布置、

直达能力、发车频率、站点位置、价格因素等宏观因

素难以仅通过设计手段进行优化改善，所以本文从公

交站内环境出发，探寻公交站内相关设施配置对候车

体验的影响。研究用户对不同设施的需求度，根据站

点情况与用户需求度进行设施的合理配置，在限制条

件下提供最适合的服务，而非全集合的设施配置。 

1.3  kano 模型与乘客的需求 

kano 模型将产品或服务分为 5 种质量类型：基

本型需求（M）、期望型需求（O）、魅力型需求（A）、

无关型需求（I）、反向型需求（R）。根据 kano 模型

相关理论，一个产品或服务更重视基本型需求、期望

型需求、魅力型需求满足与否，基本型需求通常为产

品或服务的基础必备功能，当基本型需求满足时，用

户才会关注并在乎期望型需求，期望型需求是用户所

期望具有的功能，用户满意度与该类需求的满足度成

正比，虽然用户无法想到魅力型需求，但满足魅力型

需求将给用户带来惊喜并极大地提升用户的满意度[13]。

本文研究的乘客候车需求与体验，在本质上是对公交

系统服务以及公交站设施产品的研究，与 kano 模型

的适用性较高，因此本研究使用 kano 模型，对各类

需求进行量化分析。 

2  研究流程 

首先通过实地调研、深入访谈等形式结合观察

法、访谈法、行为地图法分析乘客的出行特点，建立

乘客行为地图，提取用户需求，并对收集到的各类需

求进行整理、筛选、分级，根据内容可分为一级需求

和二级需求，以此进行 kano 问卷的设计与调查，分

析各需求项所属的 kano 类别，并对需求指标进行筛

选。再引入用户满意度指数系数对需求类型进行辅助

划分，通过用户满意度与不满意度进行需求项敏感度

计算，最终确定各需求的重要度排序。 

3  乘客需求权重研究 

3.1  乘客类型与候车行为需求分析 

通过文献研究与实际站点调研可知，乘客类型覆

盖面广，涉及不同个人特征（如性别、年龄、职业、

教育程度等）、出行特征的人群，乘客往往是多种属

性特征的复合体，但不同类型的乘客在进入车站进行

等候时其行为往往相似或相同，见图 3。一个完整的

乘客使用公交站的抽象行为流程为：到达公交站—查

询信息—候车—排队上车—乘车—下车—离开公交

站。然而，由于不同乘客的出行特征不同，对信息的

熟悉度不同，熟悉车站或路线的乘客将直接进入候车

步骤，另外由于到站时间不同，有的乘客到达车站无

需等候便可直接排队上车。基于不同乘客的出行特征

以及对车站信息不同的熟悉度，可将乘客类型分为固

定路线乘客（如学生和上班族）、非固定路线乘客（如

随机外出的附近居民）、路线陌生乘客（如游客、出

差人员）。 

3.2  确定用户初始需求项 

首先，在初始需求调研阶段，通过文献法、观察

法以及对 12 名不同人群类型市民的深度访谈进行原

始数据的收集。然后，将获得的具体需求描述关键词

化，在词频统计与内容分类后，建立具体的初始需求

描述表，见图 4。由于乘客出行时所产生的具体候车

需求需要通过公交站配套的相关设施和服务来满足，

所以“二级需求”根据具体的功能设施进行划分，最 
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图 3  乘客行为地图 
Fig.3 Behavioral map of the passenger 

 

 
 

图 4  乘客需求调查结果 
Fig.4 Results of passenger demand survey 

 

终将相关的“二级需求”形成“一级需求”，从而得

到乘客候车服务需求列表，见表 1。 

3.3  确定候车乘客需求 kano 需求类别 

1）问卷设计与调查。问卷采用标准化形式，对

每项设施提供的功能进行简要描述，设置双向问题以

得到用户满意度评价。本研究通过公交站实地调查与

网络调查相结合的方式，以全类型乘客为调查对象，

共收回问卷 297 份，有效问卷 269 份。 

2）信度及效度检测。本次问卷调查结果的信度

系数值为 0.822，其中正向问题的信度系数值为 0.924，

反向问题的信度系数值为 0.908，均大于 0.8，表明研

究数据的信度较高。在效度检测中，KMO 测度值为

0.873，大于 0.8，适合进行因子分析，且 Bartlett 球

体检验统计值显著概率为 0.000，小于 0.01。 

3）问卷数据结果分析与 kano 需求类别确定。对

照 kano 模型评价表，统计每一个调查设施需求所属

的 kano 类别及其数量，将 A、O、M、I、R 分别代指

魅力型需求、期望型需求、基本型需求、无关型需求、

反向型需求的数量。 

由于乘客已习惯城市的公交站现状，普遍对公交

站设施的种类和质量要求较低，根据传统 kano 模型

的需求类别确定标准，得到的 kano 需求类别大多为

魅力型需求，因此引入用户满意度指数系数对需求类

型进行辅助划分，用户满意度增加指数 LSII 与用户不

满意度降低指数 LDDI 的绝对值越接近 1，设计属性的

实现与否对用户满意度的影响越大，而越接近 0 影响

越小[14-15]。LSII 和 LDDI 的计算公式见式（1）—（2）。 
LSII=(A+O)/(A+O+M+I)  (1) 
LDDI=(O+M)/(M+O+A+I)×(–1) (2) 
以|LDDI|为横坐标，LSII 为纵坐标，建立需求矩阵，

并代入各项需求指标。由结果可知，各需求的 LSII∈ 

[0.44,0.87]，|LDDI ∈| [0.08,0.74]，数值分布较为集中，

因此将 LSII 与|LDDI|的均值作为临界线分割 kano 模型

需求象限，并代入各设施满意度坐标形成散点图，见

图 5。以用户满意度为基准的新 kano 需求类别判断

方 法 为 ： |LDDI|<0.29 、 LSII<0.64 ， 为 无 关 型 需 求 ；

|LDDI|>0.29、LSII<0.64，为基本型需求；|LDDI|>0.29、

LSII>0.64，为期望型需求；|LDDI|<0.29、LSII>0.64，为

魅力型需求。 
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表 1  乘客候车服务需求 
Tab.1 Summary of passenger waiting service demand 

一级需求 二级需求对应相关设施 编码 相关设施功能说明 

候车亭 A1 提供遮风挡雨的场所 

照明 A2 提供夜间环境足够光照 

引导标识 A3 指示引导设施或区域 

无障碍设施系统 A4 保障特殊人群使用便利 

物理空间需求（A） 

水汽喷雾 A5 防尘、净化空气、夏季降温 

休憩需求（B） 座椅 B1 候车者临时坐下休息之用 

传统信息站牌 C1 提供车站名称、途经车辆信息 

车辆即时信息 C2 提供途经车辆实时位置等信息 

地图 C3 提供车站周边地图信息 

路线查询规划 C4 通过智能屏幕为乘客提供交通方案 

车内拥挤信息 C5 通过车内乘客数量与拥挤度信息 

道路交通状况 C6 提供实时交通拥堵情况信息 

信息需求（C） 

到站提示 C7 听视觉方式提示车辆到站 

隔离防撞栏 D1 隔离机动车道与乘客，防止车辆冲撞 

报警器 D2 应急情况紧急联络 安全需求（D） 

监控 D3 对图像进行自动识别存储和自动报警 

WiFi E1 提供无线网络 

置物 E2 供乘客休息放置物品 

充电 E3 提供乘客电子产品充电服务 

充值 E4 提供乘客交通储值卡充值服务 

零钱兑换 E5 提供乘客交通零钱兑换服务 

附属需求（E） 

贩售机 E6 出售便民食物等货物 

垃圾桶 F1 盛放垃圾和废弃物的公用设施 
卫生需求（F） 

卫生间 F2 供城市居民和流动人口共同使用的厕所 

其他需求（G） 引导员 G1 提供人工性服务与引导 

 

 
 

图 5  kano 模型需求象限散点图 
Fig.5 Demand quadrant scatter diagram of Kano Model 

  

3.4  确定候车乘客需求敏感度与重要度排序 

根据 kano 模型相关理论可知，基本型需求是产

品或服务的基础必备功能，若无法满足基本型需求，

用户不满意度会大大增加，期望型需求是用户所期望

具有的功能，用户满意度与该类需求的满足度成正

比，满足魅力型需求虽可以大大提升用户满意度，但

不满足时，对用户不满意度的影响也不大，因此 kano

需求类别的重要度排序从高到低依次为：基本型需

求、期望型需求、魅力型需求和无关型需求，并以此

为基础划分 4 个梯度的重要度顺序。 

以“S”表示用户满意敏感度，S 是以 LSII 和|LDDI|

为坐标值的点到原点的距离，各设施的用户满意敏感

强度可通过图 5 直观表现出来。根据 LSII 和|LDDI|的特

性，S 值越大敏感度越高，表示某设施是否满足对用户

的满意度影响越大，即该设施的重要度越高。因此，相

同需求类别间的重要度以敏感度 S 的大小为排序依据。 

4  研究结果 

4.1  结果分析 

根据结果（见表 2—3）可知，基本型需求有传

统信息站牌、报警器、监控、隔离防撞栏。期望型需

求有车辆即时信息、垃圾桶、到站提示、无障碍设施

系统、候车亭、卫生间。魅力型需求有座椅、照明、

道路交通状况、充电、车内拥堵信息和路线查询规划。

无关型需求有地图、充值、零钱兑换、置物、水汽喷

雾、引导标识、自助贩卖机、WiFi、车站引导员。 
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表 2  公交站设施需求 kano 模型分析结果 
Tab.2 Analysis results of Kano model for bus stop facilities demand 

编号 A/% O/% M/% I/% R/% Q/% LSII/% |LDDI|/% 类别 新类别 S 
敏感度

排序

重要度

排序

A1 43.68 21.84 17.24 14.94 0.00 2.30 67.06 40.00 A O 0.781 7 9 

A2 50.57 20.69 4.60 21.84 0.00 2.30 72.94 25.88 A A 0.774 8 12 

A3 33.33 18.39 5.75 40.23 0.00 2.30 52.94 24.71 I I 0.584 23 23 

A4 35.69 34.20 8.55 19.70 0.37 1.49 71.21 43.56 A O 0.835 5 8 

A5 41.38 9.20 0.00 36.78 9.20 3.45 57.89 10.53 A I 0.588 22 22 

B1 51.72 19.54 5.75 19.54 1.15 2.30 73.81 26.19 A A 0.783 6 11 

C1 18.39 43.68 28.74 6.90 0.00 2.30 63.53 74.12 O M 0.976 2 1 

C2 48.28 36.78 6.90 5.75 0.00 2.30 87.06 44.71 A O 0.979 1 5 

C3 41.38 19.54 5.75 31.03 0.00 2.30 62.35 25.88 A I 0.675 16 17 

C4 52.87 12.64 1.15 31.03 0.00 2.30 67.06 14.12 A A 0.685 15 16 

C5 49.43 14.94 2.30 29.89 1.15 2.30 66.67 17.86 A A 0.690 13 15 

C6 52.87 17.24 1.15 25.29 0.00 3.45 72.62 19.05 A A 0.751 10 14 

C7 33.33 35.63 9.20 19.54 0.00 2.30 70.59 45.88 O O 0.842 4 7 

D1 36.78 19.54 10.34 29.89 1.15 2.30 58.33 30.95 A M 0.660 18 4 

D2 31.03 26.44 13.79 25.29 1.15 2.30 59.52 41.67 A M 0.727 12 2 

D3 24.14 28.74 11.49 32.18 1.15 2.30 54.76 41.67 I M 0.688 14 3 

E1 39.08 8.05 4.60 43.68 2.30 2.30 49.40 13.25 I I 0.511 24 24 

E2 45.98 14.94 1.15 35.63 1.15 1.15 62.35 16.47 A I 0.645 20 19 

E3 57.47 16.09 1.15 24.14 0.00 1.15 74.42 17.44 A A 0.764 9 13 

E4 45.98 17.24 1.15 34.48 0.00 1.15 63.95 18.60 A I 0.666 17 18 

E5 44.83 16.09 1.15 35.63 1.15 1.15 62.35 17.65 A I 0.648 19 20 

E6 50.57 6.90 1.15 39.08 1.15 1.15 58.82 8.24 A I 0.594 21 21 

F1 33.33 34.48 16.09 14.94 0.00 1.15 68.60 51.16 O O 0.856 3 6 

F2 34.48 26.44 8.05 25.29 4.60 1.15 64.63 36.59 A O 0.743 11 10 

G1 32.18 9.20 3.45 49.43 4.60 1.15 43.90 13.41 I I 0.459 25 25 

 

表 3  基于需求分类的公交站设施重要度排序 
Tab.3 Importance ranking of bus station facilities based on demand classification 

排序方式 重要度排序 排序方式 重要度排序 

基本型需求 C1＞D2＞D3＞D1 物理空间需求 A4＞A1＞AC＞A5＞A3 

期望需求 C2＞F1＞C7＞A4＞A1＞F2 信息需求 C1＞C2＞C7＞C6＞C5＞C4＞C3 

魅力需求 B1＞A2＞E3＞C6＞C5＞C4 安全需求 D2＞D3＞D1 

无关型需求 C3＞E4＞E5＞E2＞A5＞A3＞E6＞E1＞G1 附属需求 E3＞E4＞E5＞E2＞E6＞E1 

    卫生需求 F1＞F2 
 

当地理环境受限时，往往只设置独立式车站，通

过传统信息站牌标记车站位置并提供信息，因此提供

基础信息的传统信息站牌无论是在独立式车站还是

在复合式车站内，都可满足全类型乘客的需求。根据

设施的重要度排序可知，公交站传统信息站牌的重要

度最高符合常理。从结果来看，在公交站设施中，基

本型需求更偏向安全需求层面，即乘客在候车过程中

缺失的安全感需要通过部分安全设施来缓解。目前大

部分车站不具备的设施（如提供道路交通状况信息、

车内拥挤信息、路线查询规划、充电功能等的设施）

为魅力型需求。由于乘客往往对公交站舒适宜人性和

服务性的心理预期普遍较低，即对公交站是否提供更

加多维的附属服务，乘客的在意程度不高，所以大部

分附属需求属于无关型需求。无关型需求的划分受车
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站地理环境的影响较大，在旅游景点环境中，游客对

地图、零钱兑换、自动贩卖机等设施的需求度更高，

无关型需求可能会转变为基本型需求，而在居民生活

区环境中，居民对设施的需求度会相对较低，因此，

无关型需求应因地制宜进行配置。 
公交站内人群的分布在空间和时间上具有一定

的秩序性。公交站人流量大，不同类型乘客的出行特

征不同，如通勤类乘客的出行时间和路线相对固定，

其他乘客的出行特征相对随机，这会导致位于不同地

理位置的车站内乘客类型的比例不同，不同时间下同

一车站内的乘客类型比例也不相同。另外，不同类型

乘客对某项具体设施的需求度也存在差异，但影响因

素较为复杂，如差异化的出行特征会导致乘客产生不

同的需求，但其中个人属性为决定性影响因素。如中

老年群体因体力欠佳或行动不便，往往对休憩设施、

安全设施以及无障碍设施等需求度更高。 

4.2  研究结果启示 

根据以上数据分析结果，建立公交站设施需求层

级塔，需求层次由下至上依次为无关型需求、基本型

需求、期望型需求、魅力型需求，相同层级内的设施

重要度由左至右、由上至下依次降低，见图 6。根据

kano 模型各类需求的重要度关系，一个产品应以保

障基本型需求为基础，尽可能满足期望型需求，进一

步满足魅力型需求，并规避无关型需求和反向型需

求。在无法满足大部分需求的情况下，同属一个需求

层级下的设施通过重要度排序进行选择[16]。 

公交站设施配置的基本策略为：首先根据车站选

址和环境等宏观因素，在规模上选择独立型车站或复

合型车站；其次，在设施配置完备度上选择基础版车 
 

站或功能版车站。如考虑某站点的地理位置是否可提

供足够的空间场地以设置复合式车站；某站点的人流

量或其他环境因素是否有设置复合式车站或提供丰

富服务的必要。基础版车站应保障基本型需求的覆

盖，并适当满足部分期望型需求，功能版在基础版的

基础上，根据实际情况进一步满足乘客的魅力型需

求，并根据情况选择是否满足部分无关型需求。 
独立型车站往往无物理空间的划定，仅通过传统

信息站牌来标记车站位置，因此基础版独立型车站应

提供传统信息站牌和安全设施（根据空间条件决定全

部或部分配置）以满足基本型需求，并通过相关安全

设施辅助强化该站的物理空间性。虽然无障碍设施系

统属于期望型需求，但其在物理空间需求中的重要度

最高且易满足，因此在基础版车站内均应考虑特殊人

群的使用。由于物理空间的限制，功能版独立式车站

若想进一步实现期望型和魅力型需求，可将传统信息

站牌替换为具有车辆即时信息显示和到站提示功能

的电子站牌。在空间条件允许的情况下，可补充垃圾

桶或其他满足魅力型需求的设施。 
复合式车站必须配有候车亭，基础版复合式车站

应满足基本型需求，且物理空间更大，可配置垃圾桶。

由于物理空间的限制较小，功能版复合式车站的设施

配置选择性更大、配置方案更多，首先应进一步满足

期望型需求，配置具有车辆即时信息显示、到站提示

等功能的设施，再提供以座椅和夜间照明为主的魅力

型需求设施，最后根据情况选择是否提供卫生间、充

电、车内拥堵信息、路线查询规划等魅力型需求设施

及无关型需求设施。如火车站、旅游景区周边车站可

考虑配置地图和车站引导员，大型商场附近车站可考

虑配置置物设施。公交站设施配置方案建议见表 4。 

 
 

图 6  公交站设施需求层级塔 
Fig.6 The hierarchical tower of bus stop facilities demand 
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表 4  公交站设施配置方案建议 
Tab.4 Suggestions on facilities configuration of bus stop 

车站类型 基础版 功能版 

独立式车站 

传统信息站牌 

报警器、监控、隔离防撞栏（根据情况选择）

无障碍设施系统 

电子站牌（具有车辆即时信息和到站提示功能） 

+垃圾桶 

+部分魅力型需求（根据情况选择） 

复合式车站 

候车亭、传统信息站牌 

报警器、监控、隔离防撞栏 

无障碍设施系统、垃圾桶 

+车辆即时信息、到站提示 

+座椅、照明 

+卫生间、充电 

+车内拥堵信息、路线查询规划 

+部分无关型需求设施（根据情况选择） 

  

5  结语 

本文基于 kano 模型，通过公交站设施的提供来

满足乘客的候车需求。以乘客候车需求为研究对象，

对其进行了调查和分类，将乘客需求与功能设施相对

应，通过量化分析得出各类设施的需求类别及重要度

排序，提出了结合客观因素（如地理环境特点、乘客

类型、经济条件限制），通过设施完备度和车站类型

2 个维度，提出 4 种设施配置的建议方案，希望通过

提出的建议方案满足乘客需求，提升用户满意度，为

各地配置合理的公交站提供一种解决方案。 
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