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地铁站务环境对乘客行为的影响研究

王紫琼Ǔ李治男
郑州地铁集团有限公司Ǔ河南Ǔ郑州Ǔ450000

摘Ȟ要：地铁作为现代城市的重要交通工具，其站务环境对乘客行为具有显著影响。本研究旨在探讨地铁站务环

境如何影响乘客的行为表现，并提出相应的优化建议。通过系统分析地铁站务环境的各个方面，本研究为提升地铁服

务质量、优化乘客体验提供了理论依据。
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引言

地铁站务环境包括物理环境、服务环境、信息环境

等多个方面，这些因素共同作用于乘客，影响其出行行

为。研究地铁站务环境对乘客行为的影响，对于提升地铁

运营效率、保障乘客安全、优化乘客体验具有重要意义。

1��地铁站务环境构成

地铁站务环境是一个复杂而精细的系统，它不仅关

乎物理空间的布局与设计，还涉及到服务质量的提升以

及信息交流的顺畅，这些元素共同构成了影响乘客体验

与行为的综合环境。以下是对地铁站务环境构成的深入

剖析，具体包括物理环境、服务环境以及信息环境三大

核心方面。

1.1  物理环境：空间艺术与人性化设计的融合
物理环境是地铁站最直接的感官体验，它不仅关乎

乘客的出行效率，更影响着乘客的心理感受与舒适度。

空间结构的设计需兼顾美观与实用，通过合理的流线

规划，确保乘客能够轻松穿梭于各个功能区域之间，同

时考虑到紧急情况下的快速疏散路径，增强空间的安全

性。功能分区应细致入微，既要满足基本的乘车需求，

如购票、候车、上下车等，也要融入商业、休闲等多元

化功能，为乘客提供丰富的出行体验[1]。此外，乘客密

度、流量与速度的管理是物理环境优化的关键，通过智

能监控与预测技术，动态调整客流，避免拥堵，确保乘

客在舒适的环境中高效出行。

1.2  服务环境：细节决定品质，态度成就温暖
服务环境是地铁站与乘客之间情感交流的桥梁，它

涵盖了从硬件设施到人员服务的每一个细节。硬件设施

方面，除了基本的座椅、卫生间、无障碍设施外，还应

考虑增设充电站、免费Wi-Fi、自助寄存柜等现代化服
务设施，以满足乘客多样化的需求。服务人员的态度与

能力则是服务环境的灵魂，他们应接受过专业培训，具

备良好的沟通技巧与问题解决能力，能够在乘客需要帮

助时迅速响应，用微笑与耐心传递温暖。同时，车站应

建立完善的投诉与建议反馈机制，鼓励乘客参与服务改

进，形成良性互动，不断提升服务质量。

1.3  信息环境：透明、准确、高效的沟通桥梁
在信息爆炸的时代，一个高效、透明的信息环境对

于地铁站来说至关重要。指示标识作为信息环境的基

础，其设计应兼顾艺术性与实用性，通过清晰的图标、

直观的布局、多语言支持等方式，确保乘客无论身处何

地都能迅速找到所需信息。列车信息发布系统则需实现

实时更新，包括列车到站时间、下一站信息、延误通

知、换乘建议等，通过电子显示屏、手机APP、社交媒体
等多种渠道，让乘客随时随地掌握出行动态。紧急报警

系统的设置更是信息环境安全性的体现，它应覆盖车站

每个角落，确保在紧急情况下能够迅速启动应急响应机

制，为乘客提供及时有效的援助。

2��地铁站务环境对乘客行为的影响

2.1  对乘客行为表现的影响
2.1.1  空间结构与功能分区：引导与约束乘客行为路径
地铁站内部空间结构的布局直接影响乘客的行走路

径和寻路效率。当空间结构清晰，乘客能够迅速识别出

入口、候车区、换乘通道等关键位置，减少迷茫和徘

徊，提高出行效率。相反，若空间结构复杂或标识不

明，乘客可能会花费更多时间寻找目的地，甚至产生挫

败感，导致行为上的迟缓和混乱。合理的功能分区能够

引导乘客按照预期的行为模式进行活动。例如，将购票

区、候车区、商业区等有序分布，可以避免乘客在不同

功能区域间的无序穿梭，减少拥堵和冲突。同时，明确

的功能分区也有助于乘客形成稳定的出行习惯，降低行

为的不确定性。

2.1.2  服务设施与人员态度：影响乘客满意度与行为
反应

服务设施的完备性直接影响乘客的舒适度与满意
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度。如充足的座椅、干净的卫生间、便捷的无障碍设施

等，能够满足乘客的基本需求，提升其对地铁站的整体

评价。当乘客感到满意时，他们更可能表现出积极的行

为反应，如重复使用、推荐给他人等。服务人员的态度

与能力对乘客的行为表现有着直接且显著的影响。热情

友好的服务态度能够缓解乘客的紧张情绪，增强其对地

铁站的信任感；而专业的业务能力则能够迅速解决乘客

遇到的问题，提高服务效率。当乘客感受到高质量的服

务时，他们更可能表现出合作、遵守规则等积极行为。

2.1.3  信息环境：塑造乘客的决策过程与安全感
准确、及时的信息是乘客做出出行决策的重要依

据。列车到站时间、换乘建议、紧急通知等信息的准确

传递，能够帮助乘客合理规划行程，减少等待时间和不

确定性。同时，信息的及时性也关乎乘客的安全感，特

别是在紧急情况下，迅速、清晰的信息发布能够稳定乘

客情绪，引导其采取正确的应对措施[2]。信息的呈现方式

（如电子显示屏、广播、手机APP等）和效果（如字体
大小、颜色对比、语言选择等）也直接影响乘客的信息

接收与理解。当信息呈现方式符合乘客的阅读习惯和认

知特点时，乘客能够更快速地获取信息并做出决策；反

之，则可能导致信息误解或遗漏，影响乘客的出行效率

和安全感。

2.2  对乘客心理属性的影响
2.2.1  物理环境：塑造乘客的情绪基调
地铁站内的高人流量和噪音水平是常见的物理环境

特征。当车站内过于拥挤，乘客的个人空间被严重压

缩，可能会感到压抑、烦躁甚至愤怒。长时间处于这种

环境中，乘客的耐心和情绪控制能力可能会受到挑战，

进而影响到其后续的行为选择，如可能更倾向于选择避

开高峰时段出行。嘈杂的环境则可能干扰乘客的思考和

放松，增加其心理负担，特别是对于需要安静环境进行

休息或工作的乘客来说，这种影响尤为显著。光线和色

彩作为物理环境的重要组成部分，对乘客的情绪有着微

妙而深远的影响。明亮的光线能够提升乘客的愉悦感，

使其感到更加安全和舒适；而暗淡的光线则可能引发乘

客的忧郁和不安情绪。色彩的运用同样重要，温暖的色

调能够营造出温馨、和谐的氛围，有助于缓解乘客的紧

张情绪；而冷色调则可能让乘客感到冷漠和疏离。

2.2.2  服务环境：影响乘客的情感体验与态度
服务设施的完好程度和使用便捷性直接影响乘客的

满意度和情感体验。例如，损坏的座椅、不洁的卫生间

或故障的自动售票机都可能让乘客感到不满和失望，进

而对地铁站的整体形象产生负面评价。相反，高质量、

人性化的服务设施能够提升乘客的舒适度，增强其对地

铁站的好感度。服务人员作为地铁站与乘客之间的直接

联系人，其态度和行为对乘客的心理状态有着直接且显

著的影响。冷漠、不耐烦或粗鲁的服务态度可能引发乘

客的愤怒和抵触情绪，使其对地铁站产生不信任感；而

热情、友好、专业的服务态度则能够缓解乘客的紧张情

绪，增强其对地铁站的归属感和忠诚度。

2.2.3  信息环境：左右乘客的决策与安全感
在地铁站内，信息的准确性和清晰度至关重要。不

准确或模糊的信息可能导致乘客做出错误的决策，如错

过列车、走错方向等，进而引发焦虑、沮丧甚至恐慌等

负面情绪。相反，准确、清晰的信息能够帮助乘客迅速

了解车站情况，做出合理的出行决策，从而增强其安全

感和信心。信息的传递方式同样影响乘客的心理状态。

过于频繁或刺耳的广播通知可能让乘客感到烦躁和不

安；而温和、有节奏的声音以及直观的视觉指示则能够

更有效地传达信息，同时保持乘客的平静和专注。

3��优化地铁站务环境的建议

3.1  改善物理环境
地铁站的物理环境是乘客出行体验的基础，其优劣

直接影响着乘客的舒适度与出行效率。为优化地铁站务

环境，以下建议旨在从空间结构、功能分区以及乘客流

管理三个方面入手，打造更加人性化、高效的地铁站空

间。首先，优化车站空间结构需注重导向性与识别性的

提升。通过精心设计的空间布局，确保乘客能够轻松识

别车站的各个区域和出口，减少迷茫与徘徊。这包括使

用清晰的标识系统，如色彩编码、图形符号等，以及合

理的照明设计，利用光线引导乘客流动。此外，车站内

部应设置明确的导向标志和地图，帮助乘客快速定位目

的地，提高出行效率[3]。在功能分区方面，应确保各区

域布局合理，便于乘客使用。购票区、候车区、换乘通

道等应明确划分，避免乘客在不同功能区域间的无序穿

梭。同时，应充分考虑乘客的多样化需求，如设置无障

碍设施、母婴室、休息区等，以满足不同乘客群体的特

殊需求。此外，商业区的设置也应与车站整体风格相协

调，为乘客提供便捷的购物和餐饮服务。为保障乘客安

全出行，控制乘客密度、流量和速度至关重要。车站应

根据实际情况，合理设置闸机数量，避免乘客在高峰期

拥堵。同时，通过智能监控系统实时监测车站内人流情

况，及时采取疏导措施。此外，应加强对乘客的引导和

教育，倡导文明乘车，遵守车站秩序，确保乘客在安

全、有序的环境中出行。

3.2  提升服务环境
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地铁站的服务环境是乘客体验的核心，直接关系到

乘客的满意度与忠诚度。为提升服务环境，需从设施设

备、服务人员以及投诉处理三个方面入手，构建全方

位、高质量的服务体系。在设施设备方面，应追求完善

与舒适并重。候车区应配备充足的座椅，且材质舒适、

易于清洁。照明与通风系统需保持良好，确保车站内光

线充足、空气流通。卫生间等公共设施应干净整洁，且

设有无障碍设施，满足不同乘客的需求。此外，应增设

自助服务终端，如自动售票机、查询机等，方便乘客快

速办理业务。同时，车站内应提供免费的Wi-Fi服务，以
及充电站等便民设施，提升乘客的出行体验。服务人员

作为车站与乘客之间的桥梁，其态度与能力至关重要。

应加强服务人员的培训，包括服务礼仪、沟通技巧、业

务知识等方面，确保服务人员能够以热情、专业的态度

为乘客提供服务。同时，应建立有效的激励机制，鼓励

服务人员主动为乘客提供帮助，解决乘客在出行过程中

遇到的问题。此外，服务人员还应具备应急处理能力，

能够在紧急情况下迅速反应，保障乘客的安全。为及时

解决乘客问题，需建立有效的投诉处理机制。车站应设

立专门的投诉受理窗口或热线电话，方便乘客随时反馈

问题。对于乘客的投诉，应迅速响应、及时处理，并将

处理结果反馈给乘客。同时，应对投诉数据进行分析，

总结常见问题及原因，不断优化服务流程和质量。此

外，车站还应定期收集乘客的意见和建议，通过问卷调

查、座谈会等方式，了解乘客的需求和期望，为服务改

进提供依据。

3.3  完善信息环境
地铁站的信息环境是乘客出行过程中的重要指引，

对于提升乘客出行效率和保障乘客安全具有至关重要的

作用。为完善信息环境，需从指示标识、列车信息发

布系统以及紧急报警系统三个方面入手，打造清晰、准

确、安全的信息系统。在指示标识方面，应确保其易读

性、目的性和统一性。指示标识应设置在乘客易于观察

到的位置，且字体清晰、颜色对比鲜明，以便乘客快速

识别。同时，标识内容应明确、简洁，指向明确，避免

乘客产生困惑。此外，车站内各类指示标识应保持风格

统一，增强乘客对车站的整体认知。为实现这一目标，

可引入专业设计团队进行标识系统设计，确保标识的实

用性与美观性并存。列车信息发布系统是乘客获取出行

信息的重要途径[4]。应加强该系统的建设和维护，确保

信息准确、及时。系统应实时更新列车到站时间、换乘

信息、线路调整等关键信息，并通过电子显示屏、广播

等多种渠道向乘客发布。同时，应建立信息审核机制，

对发布的信息进行严格把关，避免错误信息的传播。此

外，系统还应具备故障自检和快速修复功能，确保在设

备故障时能够迅速恢复信息服务。紧急报警系统是车站

安全保障的重要组成部分。应完善该系统，确保在紧急

情况下能够迅速响应。系统应覆盖车站各个区域，包括

站台、候车区、通道等，确保乘客在遇到困难或危险时

能够及时报警。同时，应加强对报警设备的日常检查和

维护，确保其处于良好工作状态。此外，车站还应定期

组织应急演练，提高工作人员和乘客的应急处理能力，

确保在紧急情况下能够迅速、有序地疏散乘客。

结语

地铁站务环境对乘客行为具有显著影响。通过优化

物理环境、提升服务环境、完善信息环境等措施，可以

有效改善乘客的出行体验，提高其满意度和忠诚度。未

来研究可进一步探讨不同地铁站务环境对乘客行为的具

体影响机制，为地铁运营提供更加科学的指导。
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