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摘要：目的 从用户体验的角度探讨银行柜员桌设计，为优化银行柜员办公体验、改善柜台人工服务质

量提供新的思路。方法 通过对银行柜员桌用户体验现状进行调研和分析，阐述了银行柜员桌设计中的

用户体验价值和意义。结论 提出了用户体验导向的银行柜员桌设计策略，即深入洞察银行柜员的群体

特征、关注银行柜台人工服务的多重交互、重视银行柜员桌各关联要素之间的协调统一 3 个方面。 
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ABSTRACT: It explores the design of bank-teller desk from the perspective of user experience, in order to enhance 

bank-tellers' working experience and improve banking services. It first analyzes the situation of bank-teller desk’s user 

experience, and then explains the values of user experience in bank-teller desk design. Finally, it puts forward several 

strategies of bank-teller desk design based on user experience from three aspects, which includes deep insights on 

bank-tellers’ features, attention to multiple interaction of bank counter services and focusing on coordination of elements 

relevant to bank-teller desk. 
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银行柜员桌是银行网点柜台窗口为顾客提供金

融服务的专用办公桌，因其用户是银行柜台出纳员

（简称银行柜员），故名银行柜员桌。随着银行业的

发展，柜员桌在网点服务中的作用愈加突出，专业化、

现代化水平不断提升。然而，银行特殊的金融职能强

化了人们对柜台人工服务内容、效率、方式的关注，

而对柜员桌、柜台等服务媒介的设计研究并不多见，

缺少支撑其突破创新的设计思维和方法。本文从用户

体验的角度探讨银行柜员桌设计，一方面为优化银行

柜员办公体验、改善柜台人工服务质量提供思路；另

一方面，为当前银行网点改造中的柜员桌设计创新提

供启示。 

1  银行柜员桌的用户体验现状 

与普通办公桌相比，银行柜员桌受金融规范、业

务形式等因素限制，具有典型的行业性，比如功能分

区多、使用频率高、用户和使用场景相对固定等。根

据银行柜台种类的不同，一般将柜员桌分为封闭式柜

台区（也称现金服务区）柜员桌和开放式柜台区（也

称非现金服务区）柜员桌两种类型。 

我国几家大型银行的柜员桌及其依附的柜台见

表 1，上方为封闭式柜台和柜员桌，下方为开放式柜

台和柜员桌。从表 1 中可以看出，不同银行因品牌形

象、服务理念的不同，其柜员桌设计各有差异；而在 
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表 1  国内几家大型银行的柜员桌及柜台 
Tab.1 The bank-teller desks and bank counters of some large banks in China 

 
 

同一家银行，两种柜员桌的设计也略有区分。总体

来看，现有银行柜员桌的设计大多受传统办公桌影

响，同质化现象严重，基本给人“似曾相似”的感觉，

缺少支撑业务转型的突破创新和个性化设计，难以

满足日益多样化、综合化、复杂化的柜台服务需求

和银行顾客期待。从用户体验的角度看，主要有以

下不足。 

1）使用感受。常见的银行柜员工作场景见图 1，

不难看出柜员桌功能布局的系统设计缺失，使各种金

融办公设备如点钞机、扎钞机、叫号器、评价器、对

讲机、扫描仪、打印机、显示屏以及相关钱物、票据、

文件、文具等堆满桌面，杂乱无序且难以区分、收纳。

这样的工作场景，一方面存在较大的使用隐患，易引

发柜员潜在的误操作；另一方面，给柜员心理造成极

大压力，继而产生焦虑、躁动、不安等消极情绪，并

转嫁于银行顾客。 

 

图 1  常见的银行柜员工作场景 
Fig.1 Working situation of bank-tellers in banks 
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2）互动关系。对银行柜员之间频繁的业务协作

缺乏深入考虑，使得单个柜员桌所在的狭小空间经常

需要同时容纳多个工作人员，大大降低了银行协同办

公（如层级授权、票据核对、现金交付等）的效率。

此外，柜员桌与柜台的分离建造，降低了银行柜员与

顾客之间服务界面的完整性、互动性。 

3）生理关怀。银行为追求网点形象的统一性和
柜员桌的标准化，往往缺乏针对不同性别、年龄、地
区等柜员群体的差异化设计，柜员桌在造型、色彩、
材质等方面缺乏针对柜员生理的足够关怀，以至于很
多柜员因不适应柜员桌的人机关系而产生严重的职
业疾病，如颈椎病、肩周炎以及视力疾病等。 

以上的状况在欠发达地区的金融机构尤为明显，

既困扰着银行柜员又给顾客留下不好印象，极大地影

响了银行柜台人工服务的效率、质量和形象。究其原

因，很大程度上缘于银行对“以用户为中心的设计”理

念重视不够，缺乏对用户体验价值的深入认知。 

2  银行柜员桌设计中的用户体验价值 

产品不但要“有用”而且要“好用”，更要“吸引”用
户。Pine II 和 Gilmore 在《体验经济》一书指出“精
心设计用户的体验是一切产品和服务的灵魂，所有的
产品都可以体验化”[1]。银行柜员桌设计中的用户体
验价值主要表现为以下 3 个方面。 

1）激发银行柜员的工作热情与活力。在银行网

点服务中，柜员是最为忙碌且关键的一线工作人员。

当银行柜员生理、心理都处于良好状态时，所提供的

服务才有可能是最佳的，也才能真正打动顾客。因此，

以银行柜员为中心，重新思考柜员桌的设计，聚焦体

验属性和人文关怀，必将最大化地激发柜员的工作热

情，发挥其服务顾客的主动性、创造性。 

2）引导各家银行柜员桌的突破创新。如果说传

统柜员桌设计侧重的是造型、色彩、材料、机能等自

然属性，那么现代银行柜员桌设计更应关注工作方

式、情感满足、互动协作、服务价值等体验属性[2]，

而这恰是银行在体验经济时代金融创新的现实需要。

当将设计重心从满足交易处理的功能需求拓展到基

于银行柜员生理和心理的多重关怀；从有形的柜员桌

本身转向无形的柜台服务过程时，必将带来设计的更

大突破。 

3）重新定义银行柜台人工服务模式。互联网、

智能终端技术的快速发展极大地改变了大众的生活

方式和金融习惯，引导着顾客从传统的物理网点向电

子银行、互联网金融的迁移、分散[3]。在此背景下，

如何充分发挥银行柜台人工服务特色，留住更多顾

客，实现线下人工服务与线上自助服务的融合发展，

是当前银行业面临的一大挑战[4]。以银行柜员桌为切

入点，聚焦柜员办公体验，有助于构建有意义、易感

知、易接近的柜台人工服务模式，拉近与顾客之间的

距离。 

总之，用户体验导向的银行柜员桌设计，是基于

金融服务的本体属性认知，尊重、关怀银行柜员和顾

客的重要体现。良好的用户体验，将极大地缓解银行

柜员的工作强度、操作难度、疲劳程度，提升银行网

点人工服务的效率、质量和形象。 

3  用户体验导向的银行柜员桌设计策略 

用户体验是用户在使用一个产品或一项服务的

过程中，建立起来一种纯主观的心理感受[5]。对于一

个界定明确的用户群体来说，其用户体验的共性能够

由深入的用户研究和行为分析总结出来，并通过设计

创新提升到更高水平。用户体验导向的银行柜员桌设

计，可从以下 3 方面入手。 

3.1  深入洞察银行柜员的群体特征 

美国学者唐纳德·诺曼指出，以用户为中心的设

计是避免犯错误的一个根本途径，并成功地将对人的

认知、行为等心理学研究成果转化成用户体验设计的

准则和方法，包括概念模式、反馈、限制因素、预设

用途等[6]。良好的用户体验设计需要将对物品功能的

理解和对用户的理解紧密结合，寻求产品在内涵和外

延上的统一。 

银行柜员是银行柜员桌的天然用户，也是银行内

部与顾客接触最频繁的服务人员。他们通过柜台窗口

直接与顾客“面对面”互动，并为其办理存、贷、汇、

开销户、挂失、兑换、理财等各种业务，是银行价值

创造的主要渠道。因此，在银行柜员桌设计中最为重

要的就是对银行柜员进行深入研究，重点关注他们在

服务过程中的行为特征，比如坐姿习惯、操作流程、

交易方式、安全意识、轮班规律，以及柜员群体的人

员构成、身体数据、教育背景等。在此基础上，构建

银行柜员的特征模型，作为柜员桌用户体验评价的决

策依据。目前，20 世纪八十、九十年代出生的人员

已成为银行柜员的主体，而且女性所占比例要远远大

于男性。作为我国改革开放之后成长起来的年青一

代，他们对于新事物、新科技的接受度较高，追求健

康舒适、个性自由的工作方式，喜欢具有人文关怀、

生动有趣的产品设计。因此，银行决策者和设计师应

与时俱进，遵从新兴柜员的群体特征，从用户体验上

做出更大改进。笔者所在团队对中国农业银行柜员桌

进行的设计构思见图 2，为满足柜员对于不同功能分

区的快速识别，在色彩上大胆采用醒目的农行绿（农

行标准色）和乳白色搭配，造型上则采用高低错落、

半封闭半开放的形态。此外，为满足柜员对票据、现

金、凭证等物件的收纳、分类、拿放，灵活设置可自

由调整的活动隔板和嵌入式的收纳盒。 
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图 2  中国农业银行柜员桌设计构思 
Fig.2 The concept design of bank-teller desks of Agricultural Bank of China 

应该说，从银行柜员的群体特征出发更容易捕捉

到他们在工作中的真正需求和动机，发现未被解决的

问题和痛点。当各种银行柜员的个体特征，通过用户

研究以典型柜员的共性特征呈现在设计中时，便能最

大限度地契合主流柜员可能的、理想的体验模式，创

造出用户满意的柜员桌。 

3.2  关注银行柜台人工服务的多重交互 

从服务科学的角度看，银行柜员桌是顾客在柜台

服务窗口与柜员面对面交易、复杂业务办理、获取个

性化建议的后台支撑与载体。服务在本质上是过程而

不是物件，由多层次、多样化的交互活动构成，而且

服务过程中发生的交互作用，除了顾客与服务人员之

间的人际互动之外，还包括其他有形和无形要素的参

与，即非人际交互[7—8]。 

银行柜台人工服务的交互场景见图 3，既包括柜

员与顾客、柜员与柜员、顾客与顾客之间的人际交互，

也包括柜员与柜员桌（含桌上的各种设备）、顾客与

柜台（含柜台上的各种设备）等多种形式的人机交互。

在柜员与顾客互动中包括语音对话、眼睛对视，以及

票据、钱财、证件等实物交换；而在柜员与柜员的互

动中主要有业务协作、核对授权、轮换班次等；在柜

员与柜员桌的人机交互中，包括拿取现金、票据归类、

证件扫描、信息录入、打印输出等。从设计的角度看，

银行柜台人工服务中的多重交互很大程度上决定了

柜员桌的功能布局、模块设置、体量大小、排列方式

等。因此，将柜员桌的设计纳入银行柜台人工服务的

交互体系，更符合服务的本质，有助于为柜员、顾客

同时创造良好的体验。 

 
图 3  银行柜台人工服务的交互场景 

Fig.3 The interaction scene of bank-tellers services 

需要明确的是，当将与银行柜员桌密切相关的服

务交互作为设计关注对象时，设计思维不再是传统设

计通常所强调的物理逻辑，而是以操作流程、行为动

机、动作反馈等为核心的行为逻辑[9]。在行为逻辑下，

银行柜员桌设计的关键不在于物质媒介本身，而是更

为重要的体验过程和服务交互。 

3.3  确保银行柜员桌各关联要素的协调统一 

银行柜员桌作为柜台服务系统的重要组成部分，

不是孤立存在的，具有多方面的关联要素：首先是柜

员桌自身的构成要素，如桌面、抽屉、隔板、票据盒、

支撑脚、活动托板、移动副柜等；其次是放置在柜员

桌上的办公要素，如显示屏、打印机、印章盒、扫描

仪、对讲机、计算器、捆钞机、钞票箱、点验钞机、
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电话座机、鼠标键盘、文具、票据等；最后是柜员桌

所在银行柜台服务系统中的其他构成要素，如柜台、

座椅、防弹玻璃、综合布线、视频监控设备、客户评

价设备、安全报警设备、顾客叫号设备、通风换气设

备等，以上 3 个方面的要素彼此关联，共同构成了完

整的银行柜台服务系统。 

因此，为塑造更好的用户体验，有必要在银行柜

员桌设计中遵循系统思维，综合考虑各要素之间的集

成关系，同时兼顾多个柜员桌在不同营业网点中的排

列方式。一般来说，为了更好地实现各关联要素的协

调统一，可采用模块化的方式来设计柜员桌。在模块

构成中，既有通用的标配件如钞票箱、键盘托架、防

护隔板等，还有针对特殊需求的定制件如大小不一的

票据盒；既有固定件如支撑脚、桌面，还有活动件如

移动副柜、活动托板等。良好的模块设计，一方面有

助于银行柜员根据自身工作习惯任意组合柜员桌各功

能模块，从而活跃办公气氛、增强工作趣味；另一方

面，便于银行根据营业网点的空间环境安排理想的柜

员桌排列方式。中国银行的开放式柜台及柜员桌见图

4，通过模块化设计，将各关联要素纳入系统，兼顾多

种可能的衍生形态及多个柜员协作办公的需要，突破

了传统银行柜员桌单调、沉闷的样式，在优化柜员工

作体验的同时为顾客带来了全新的银行服务形象。 

 

图 4  中国银行的开放式柜台及柜员桌 
Fig.4 The open bank counters and bank-teller desks in Bank 

of China 

综上所述，银行柜员桌设计是一项系统工程，

其良好的用户体验源于对银行柜员及利益相关者、

柜台服务系统的深入研究，更离不开跨专业的协作

创新[10]。在具体实践中，应避免将普通办公桌的设计

理念照搬到银行柜员桌上，而应遵循其自有的设计策

略和方法。 

4  结语 

银行网点转型的大力推进以及数字化金融的快

速发展，使得银行柜台服务无论是内容还是形式都将

发生新的改变。在此过程中，银行柜员桌的设计也将

不断突破传统，并呈现出高度人性化、集成化、智能

化的趋势。与此同时，用户体验的价值也将进一步凸

显，并成为银行柜员桌设计创新的重要内容。为此，

后续研究可围绕银行柜台服务系统的用户体验评价、

交互方式以及柜员桌、柜台的一体化设计做更深入的

探讨。 
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