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摘要：目的目的 对自助服务终端交互界面的人性化应用进行设计分析与应用研究。方法方法 以人性化界面

设计研究为基础，通过自助服务终端的形式，进行交叉式整合、分析与实用研究。结果结果 利用人性化的

交互界面设计，可以提高服务终端的效率与易用性。结论结论 通过人性化交互界面在自助服务终端上的

应用，可以更为清晰地指引用户在短时间内掌握各种功能。实现人性化交互界面设计的根本目的是

避免当前设计中偏重功能性的现状，为自助终端交互界面的开发与使用，提供最优化的设计思路与解

决方案。
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ABSTRACT：Objective It is that Design analysis and Application Research of necessary about application humane pur⁃
pose of self-service terminal interface. Method It is based on the humane interface Research，through the self-service termi⁃
nal form to cross the integration，analysis and practical research type.Result We can use the interface design of humanity to
improve the efficiency and usability of service terminal. Conclusion By using the humanized interactive interface in a
self-help service terminal，we can get more clear guidelines for users to master a variety of functions in a short period of
time. To achieve the fundamental purpose of humanized interface design，and avoid the stress status of functional in the cur⁃
rent design，the development and use of self-service terminal interface should provide design ideas and solutions of optimi⁃
zation.
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科技的进步使自助服务终端的使用扩展到医疗、

金融、零售等多个行业和领域，其操作方式也由过去

的机械按钮转变为交互界面的方式。交互界面作为

自助服务终端操控媒介，成为了用户与机械操作界面

的桥梁，为更好地利用这一桥梁，要确立以人为本的

开发理念，具有人性化的界面设计至关重要，对于操

作界面人性化的设计是系统化的工程，只有经过认真

的分析才能总结出合适的人性化的设计思路，更好地

完成交互界面的功能与操作，这不仅是操作功能本身

的完善，更是对自助服务终端设计开发过程中“以人

为本”的根本目的的体现[1]。

1 自助服务终端人性化交互界面的概念

1.1 研究范围的确定

自助服务终端的操作是在应对用户的各种诉求

过程中，给予及时反馈，在交互界面上完成各种操作，
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完成不同阶段的人机对话。不同类型的交互界面承

担的终端与用户之间桥梁作用不尽相同，为确定研究

内容，从操作方式的角度把界面分为两大类：一类是

普及型、个人型的交互界面，如手机、个人电脑界面

等；另一类是专业型、单一型功能的公共服务型界面，

如公共医疗多功能机、购票机、ATM机等。这里是针

对后一种类型的交互界面进行人性化的研究。

1.2 人性化交互界面的概念

“人性化设计”的核心就是充分注重使用者生理

和心理及人格的需要，使人的生活更加方便、舒适[2]。

产品符合人机工程学和认知心理学的各种要求，使人

和产品有良好的、适合的互动关系，使用者的需求动

机，使用环境对人的影响，对儿童、老年人和残障人体

贴和优先考虑等都是人性化设计应该考虑的因素[3]；

自助服务终端的人性化交互界面就是在“人性化设

计”的基础理念上，通过交互界面的人性化设定，完成

各种符合人本主义的自助化操作。

自助服务终端属于公共服务设施，是为公众或者

特定公共人群服务的，这决定了它不同于个人消费产

品的界面设计，它的设计理念的出发点是公共的、功

能性的，是通过各种功能性的完成来体现公众服务。

作为公共终端，每天的使用者与操作会非常密集，这

时交互界面的设计就不能仅考虑功能性、稳定性，而

需要人性化设计理念的介入来完成易识别、简便操

作、易用易懂、无障碍操作等问题，人性化的交互界面

可以满足交互界面更加美观、满足使用者的视觉审美

要求与美感享受，但通过这一理念来明确操作的层级

关系，让每一个使用步骤与过程中都最大化地做到以

使用者的本身需求为主体才是最重要的。一切交互

界面设计为人服务，通过设计达到对人本体的关怀，

这是操作功能完成后，更全面与完善的要求，也是所

有人性化交互界面设计必须遵循的设计理念之一。

1.3 交互界面的表现与结构

对于公共服务类型产品，自助服务终端的交互界

面设计目的与初衷是在无人状态下让用户快速、便捷

地完成各种操作达到功能性的服务，这是一个短期识

别与快速认知的过程，这个过程尽可能地减少理解的

时间。按照视觉心理学的逻辑，对比明确、大小适当、

静态的形象更适合瞬时感知，这就要求自助服务终端

交互界面的设计要注意使用弱色彩对比，考虑到公共

服务设备的使用者众多，不宜用强烈刺激的强对比色

彩增加焦躁的情绪，界面的美化是为了直观便捷地接

受信息（即操作欣赏），不等同于单纯的人文审美。这

要求进行设计表现过程中，不仅需要遵守通用的设计

原理，还要针对交互界面独特的材质、视觉流程习惯

进行专门化的设计。

目前，自助服务终端交互界面的呈现材质一般是

液晶可触面板，但由于目前技术条件、造价等客观原

因，不同的面板的触摸反馈速度、清晰度、视角等参数

不尽相同，自助服务终端交互界面在考虑到满足各种

触摸操作的同时，要对其主要功能仍然保留机械操作

按钮。机械按钮与界面按钮的结合是为了保证操作

交互界面时功能稳定实现，保证在终端的虚拟界面操

作失效或其他意外的备选[4]。

2 人性化自助服务终端交互界面的设计体系

2.1 人性化交互界面设计的任务

人性化的交互界面为不同群体提供基于人文关

怀的操作，为了满足操作要求，需要对其所要承担的

任务进行客观分析。（1）不仅为大多数人能够做到便

捷与准确，而且可以为少数人群（残障人群）提供最基

本的服务；（2）在使用自助服务终端时，顾及到使用者

的隐私保护等以人为本的理念；（3）要能最大限度地

通过交互界面的操作做到自助服务的便捷化、准确

化、快速化和易用化。

2.2 人性化交互界面的设计流程

自助服务终端是为了缓解传统服务过程中人流

量过大的问题，同时弥补营业时间上的不足，人性化

的交互界面是自助服务终端系统的沟通部分，它的设

计成功与否直接影响终端的作用与功能的发挥，对其

需要经过严谨的设计规划与流程分析。在其分析过

程中，始终把握相对于传统的设计流程，人性化交互

界面的设计更应该凸显“以人为本”的理念，做到在设

计的不同环节与步骤中都要时刻考虑机器与人的关

系[5]，这样才能做到人性化的理念在其交互界面设计

的过程中得到实现，设计流程见表1。

2.3 合理利用人性化交互界面的价值

不同行业的自助服务终端的交互界面的服务内

容与功能要求不尽相同，人性化的交互界面设计可以

很好地解决不同问题，但不等于人性化的交互界面适

用于所有的自助服务终端，不用或滥用都会造成不合

理的现象，这就需要设计师合理地认知与利用人性化
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界面[6]。广义上来说，只要存在人机交互，人性化的概

念都适用于交互界面设计；狭义上分析，只有符合以

下要求才更适合使用人性化理念。（1）大众化、具有明

显群体服务要求的终端，如金融类的自助终端界面；

（2）具有明显公共服务意识的产品，短时间内人员密

集型服务需要解决的终端设备，如医院检查取单、车

站售票系统；（3）专门为残障人士、儿童、生活不便等

人士提供的特殊服务终端。功能过于简单或过于专

业化的受众群较小的终端可以在某种程度弱化与忽

略人性化功能，这是从适用与实用、成本控制、设备损

耗、能源、产品稳定、后期维修、操作方式等多方面的

综合考量。对此，根据人性化交互界面与自助终端合

理搭配的原则，选取了部分合理利用人性化交互界面

解决方案前后的对比分析，见表2，以明确合理利用人

性化设计后的价值所在。

3 设计实例分析

3.1 花旗银行圣诞版ATM交互界面

产品本身的主要价值体现在其本身所蕴含的使

用功能上，人性化设计的本意是提供以人为本的产

品，这种产品的关注点是在如何使产品更加符合与适

合人本身的这个本体上，人性化的体现也是多种形

式，其中增加界面的亲和力与界面与人之间趣味性也

是其表现形式之一[7]，根据笔者设计的实例——美国

花旗银行在国内的自动提款机的交互界面操作系统

进行分析，见图1，这套系统是根据花旗银行的要求，

专门为圣诞节开发的圣诞版ATM界面。花旗银行是

一家历史悠久的美国银行，在国内的客户主要为西方

的在华工作人员或者在国内外企员工，这一部分群体

热衷西方节日，花旗银行通过人性化的手法设计了一

款专门的圣诞版本的交互操作界面，将卡通圣诞风格

融入其中，提高用户与银行之间的心理认知，颇具亲

和力的人性化界面设计不仅增加交互趣味，在一向冰

冷死板的金融界面设计中提供另一种价值体现。

3.2 医院检查报告输出系统交互界面

人性化设计是一个庞杂的体系，不是所有的实验

表1 设计流程

Tab.1 The design process

流程序号

1

2

3

4

5

设计流程

主要

功能

分析

界面

设计

流程

细节

设计

可行

性评

估

投入

使用

具体工作内容

分析自助终端应用范围与主要功能，使

用群体的年龄、文化层次、使用习惯等，

明确主要功能与设计方向

根据不同功能分析交互界面设计的环

节、使用步骤，设计合理、紧凑、明显指

引性的层级关系与界面操作流程

基于硬件设计包括色彩搭配、图形应

用、字体、按钮等内容,按功能将信息输

入输出部分进行凸显设计，语音输

入与盲文输入等无障碍设计，保护隐私

与提示音设计

产品造价、质量、操作稳定性、应用便捷

程度等价值分析

优化在实测中出现的问题，确定合适的

安放位置，投入正常使用

表2 人性化设计后的效果

Tab.2 After the effect of humanized design

主要类型

金融服务

医疗系统

购票系统

无障碍

具体服务

种类

自动存取

款转账等

检测化验

单输出

自助购票

各项基本

费用提交

人性化的

设计方案

更改存款金额显示

方式与屏幕位置、

增加密码输入方式

与复杂度

更改显示结果位

置、隐藏屏幕人名、

提供机械按钮、一

键输出功能

设置个人订制记忆

功能、刷银行卡付

款功能

增加盲文、提供语

音提示、简化专用

界面

应用人性化方案后

的效果

保护隐私、增加安

全性、增加识别的

不同方式

保护患者隐私、提高

使用效率、机械按钮

保障使用稳定性

利用记忆功能快速

购票避免现金使

用、找零等不便

为残障人士、老年

人等提供必要基本

服务、专门的界面

识别

图1 花旗银行（圣诞版）ATM交互界面

Fig.1 Citibank（Christmas Edition）ATM interface
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调研方式都必须做过[8]。针对具体的实践项目和实践

条件应灵活地将各种设计系统精简整合或添加个性

方法才是设计师的职责所在。本案例以笔者为某私

立医院开发的终端交互界面为例；在开发过程中，首

先获取了该医院的基本就医参数，得到其医院每天的

门急诊人数大概在3100左右，其中大约70%以上的病

人需要进行检验与化验不同指标[9]。该医院已在2013

年左右采用自助式检查报告输出系统，基本功能能够

满足每天正常需要。但使用中，当前交互界面仍存在

以下问题：（1）层级结构不明晰，在层级转化的过程

中，操作引导不够直观、易用，设计的层级转换与交互

操作等没有从人本意识、人性化的角度出发；（2）界面

的效果设计过于生硬、功能按钮和输入框位置过于明

显，不利于个人信息保护；（3）退出功能不够明显，需

要输入数据过长不便于操作，缺少中英文显示，缺少

便于长期病人使用的快捷功能等主要问题。

为了更好地让患者在自助检查报告服务终端上

得到人性化的服务，对原有交互界面进行人性化模式

的重新设定，本着易用性、便捷性、保护隐私、特殊群

体关怀等人性化的基本原则重新规划了层级结构，确

定了不同层级界面的关系与各层级界面的主要功能，

最大限度地考虑人性化与功能性的平衡，医院自助检

测报告输出系统交互界面层级见图2。在这里将界面

分为3个层级，第一层级输入患者化验单号或长期病

人的病历号；第二层级分为两个层次（成功\失败），第

三层级为确认打印+自动退出或失败原因+返回。层

级简洁明了，便于操作。在第一层级长期病人直接进

入打印阶段，同时还为残障病人提供语音播报与盲文

金属按键的人性化功能。

在界面的视觉设计上以医院化验单自动输出系

统交互界面中的第一层级、第二层级（查询成功）界面

为例，见图3，选用和谐的弱对比颜色。这是因为从色

彩心理学的角度，弱对比可以提高辨析度，同时避免

焦躁情绪的产生；整体效果采用扁平化的设计风格，

每一个层级一个色系，直观体现各界面功能。对于实

时通知与解释提醒通过滚动条来进行播报，完善即时

信息的动态引导；在第二层级（查询成功）界面将个人

姓名等信息巧妙安排在左下方，保护患者隐私，增加

了中英文与年月日、天气等人性化提醒的信息。当然

每一款操作系统在最后的实际操作中可能还会出现

一些不尽如人意的地方，但正是因为在实际应用中有

了偏差才能促使设计者在人性化交互界面设计的道

路上不断前进和探索。

4 结语

人性化的交互界面与自助服务终端的合理结合，

一起构建了完整的服务体系。人性化设计理念的应

用可以很好地重构产品功能和产品服务之间的关系，

这种变革表现为交互界面的人性化设计和终端功能

的相互协同[10]；人性化的界面在提升用户情感体验过

程中，也提高了终端服务的应用效率。人性化界面的

设计是由一系列相关学科、内容共同组合而成的，如

何更有效、科学地利用人性化的设计理念是本文之外

需要进一步深入研究的。
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