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项目描述

北京市公交公司想要改善公交车站的用户体验，请我司完成一个用研项目。

项目内容包括：

1、针对公交车站的用户体验进行实地观察和调研；

2、根据收集的数据，进行工作流程分析，找出“痛点”和机会点；

3、提出1-2种可能UX解决方案。
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调研结论

使用公交车站的人群涵盖各年龄阶段，体能特征多样。

当前公交车站满足了乘客大部分需求，但还有一些需求未能满足：

遮雨遮阳蓬过窄、休息区空间小、未能提供实时公交信息、公交车站线路曲折、公交车

站牌字太小、站牌摆放位置及设计不合理、没有地方换零钱、特殊人群的上下车不方便

（车辆太高）、离开站台时辅路的特殊路况、站台口和站牌处拥挤且出入混乱（环境嘈

杂混乱、空间狭小）。

提出的修改建议有：

提供实时公交信息播报、广告牌与站牌二合一增加休息区空间、设置自动兑币机，将遮

阳篷与电子到站器相结合、设置帮助特殊人群的智能升降器
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调研 方法



调研方法

解决方案

得出结论

工作流程分析

访谈法

观察法

关注重点讨论

桌面调研
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利用工作流程分析表进行关注点讨论

环 境

• 普通车站【小型、中型、

大型】

• 夜班车

• 快速公交

用 户

• 乘客【需细分人群：如

老年人、残障人士等】

• 引导员

• 售票员

• 公交车司机

任 务

• 等待

• 上车

• 下车

• 查找线路

• 引导

• 停车

功 能（数 据）

• 电子屏

• 手机

• 站牌

实地观察和调研关注点讨论结果：

1、需考虑到不同车站的环境，故需要调研多个公交车车站；

2、公交车车站主要用户为乘客，故以乘客为主要关注点进行人群的细分。
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调研 结果



实地调研

• 积 水 潭 桥 南 • 德 胜 门 西 • 铁 狮 子 坟
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观察法调研结果

地 点 ： 积 水 潭 桥 南 站

时 间 ：12 : 0 4 — — 12 : 1 4

性 别 ： 男8， 女17

年 龄 ： 少1， 中18， 老6

活 动 ： 看 手 机2， 看 车12， 带 行 李1， 交 谈4， 查 看 站 牌2， 跑 来 直 接 上 车4
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观察法

环境

用户

行为

数据
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访谈法调研结果

地 点 ： 积 水 潭 桥 南 站

老 人 2 男

老 人 1 女

中 年 1 女

年 轻 人 2 男

访 谈 对 象 （10人 ）

地 点 ： 德 胜 门 西 站

孕 妇 1 女

老 人 1 女

中 年 1 男

年 轻 人 1 女
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访谈法

反馈：

• 遮雨/遮阳蓬过窄

• 不知道公交车具体什么时候来

• 公交车站过于偏僻，到达公交车站线路曲折

• 休息区太小，没有充足的座位

• 公交车站牌字太小，需要靠得很近看才能看到



Who
用户

寻路人

行动不便者

带东西的人

工作人员

What
任务

找车站

确认

等待

排队

上（下）车

数据

路口对应站牌（站名）

路线

到达时间

票价

到站提醒

公交编号

运营时间

候车（上车）

区域地图

行车方向

沿路景点与换乘

区间车

车辆信息插播

路线沿途站名

遮风挡雨

功能

提示站名

指示车辆行驶路线

提供城市地图

指示等车位置

车辆语音提醒

运营时间

保护

HowWhere
环境

等候区

查阅区

休息区

人行道

广告牌

工作流程分析举例 未满足需求
需求满足方
式存在问题

遮阳遮雨蓬
过窄

语音信息
容易错过

站台和车存
在过高差异

所需数据无
对应功能



痛点：

• 站牌摆放位置不合理，仅单面呈现信息，高峰期查看站牌受阻

• 站牌信息不清楚

• 没有地方换零钱

• 不知道公交车什么时候来

• 特殊人群的上下车不方便（车辆太高）

• 离开站台时辅路的特殊路况

• 站台口和站牌处拥挤且出入混乱（环境嘈杂混乱、空间狭小）
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Where Who What How

等候区

广告牌

查阅区

休息区

人行道

找路人

行动不便的乘客

负重的乘客

服务人员

找车站

确认

等待

排队

上下车

路线

到达时间

票价

公交编号

候车区域

自动兑币机

实时公交信息播报

更多休息区

换乘

运营时间

沿路景点

智能升降机

遮阳篷与到站器相结合

工作流程分析结果

功能数据
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改进建议

• 实 时 公 交 信 息 播 报

• 广 告 牌 与 站 牌 二 合 一

• 自 动 兑 币 机

• 遮 阳 篷 与 电 子 到 站 器 相 结 合

• 帮 助 特 殊 人 群 的 智 能 升 降 器
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改进建议-举例



智能升降台

站台地面

北京用心体验科技公司

改进建议-举例
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THANKS!

成员：王露 袁云鹏 李圆圆 孙一然 戴雨 方昱沣


