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场景可视化在 VTM 系统体验设计中的应用 
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摘要：目的 为了把满足“用户真正需求”的用户体验切实可行地落实到产品操作以及服务流程中去，

寻求银行环境、VTM（可视柜台）机器、用户体验之间的关系，以此总结出 VTM 系统体验设计的原则。

方法 通过实地考察和角色扮演结合场景可视化技术，处理生成在同一新型银行网点下不同用户需求的

历程图。结论 场景可视化能够充分反映用户的真实需求，并且能够将网点用户活动与网点环境相结合，

从而提出更加适宜的 VTM 用户体验设计原则，最终为用户打造一个优化、高效、互联、整合、友善、

安全的 VTM 系统，为用户提供更为友好的业务办理体验。 
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Application of Scenario Visualization in the Experience Design of VTM System 
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ABSTRACT: In order to practically implement user experience meeting "real need of users" to production operation and 

service process and search for the relationship among the bank environment, VTM machine and user experience, it gener-

alizes the principle for experience design of VTM system. It generates customer journey mapping with different demand 

in the same new bank branch by on-the-spot investigation and the combination between role play and scenario visualiza-

tion technology. Scenario visualization can fully reflect real demands of customers, and combine the customers' activities 

in bank branches and the environment of bank branches. Thus, it can generate more appropriate principle for VTM cus-

tomers experience design, and finally construct an optimal and efficient, inter-connect, integrative, friendly and safe VTM 

system, which can provide a friendly business process experience. 
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随着近年来银行业网点在智能化、轻型化、社

区化等方面转型，可视柜台（Video Teller Machine，

简称 VTM）应运而生，在银行界其发展前景被广泛

看好，国内外多家大型银行均推出了 VTM。在学术

界，有关 VTM 的研究多集中于技术分析、服务模式

探讨及作用阐述等方面，鲜有对其设计方法及使用

场景等用户体验方面的深入研究。随着体验经济的

发展，越来越多的客户也不再满足于现有 VTM 的体

验，开始追求高品质的个性化服务，要求 VTM 可视

柜台的竞争从拼数量向拼便捷、拼体验等方向转变。

本文通过场景可视化技术，使得设计能尽可能完整

地感知到用户与 VTM 系统交互所触发的场景，以此

总结出 VTM 系统体验设计的原则，进而提升其操作

效率和体验[1]，这对加快传统银行网点的转型升级，

引领金融行业的变迁具有划时代的重要意义。 

1  VTM 场景可视化的必要性 

基于场景可视化的思想提供了一种提高系统可

用性的有效途径[2]。场景是关于用户、环境、目的一

系列活动和事件的描述[3]。高度抽象的文字描述会带

来很多空洞与抽象的部分使人们产生联想，从而容

易导致曲解和使事物复杂化[4]。图形作为信息传达的

主要元素，展示出了惊人的力量[5]。同时以用户为中
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心的研究方法要求研究人员要完全沉浸在用户的使

用环境中并做到感同身受，才能揭示出潜在的真实问

题[6]，才能根据实际情况来指导设计[7]。通过场景可

视化技术，设计师能更好地看清整个用户体验，获得

深刻的启发。 

VTM 可视柜台是一种包含电子银行、智能交互

界面、人脸识别等 20 多项创新应用的全新综合型网

点智能设备[8]，主要由上频和下频两部分组成，上频

核心功能是连接可视柜员、宣传和引导，而下频核心

功能则是业务处理操作，也是与用户接触最相关和最

密切的部分。与传统 ATM 相比，客户能够通过 VTM

设备上的视频功能与远程柜员进行沟通交流，业务办

理引导，远程柜员也能对用户进行身份识别，并提供

一对一的可视化服务。不但能实现传统 ATM 的存取

款和转账功能，而且还能完成 90%以上的柜面业务。

通过调查发现，目前多数 VTM 系统功能平铺，未

考虑场景组合功能，一次仅能办理一个业务，用户办

理多个业务时需要多次查找。现有信息架构也不利于

未功能扩展，布局混乱导致查找效率低，其操作界面

和控件设计没有充分利用触摸屏的优势，仍停留在

PC 时代。并没有针对 VTM 本身多渠道输入、多媒体

输出、触控屏等特性进行优化，导致其操作效率不高，

可用性差，见图 1。在业务办理流程方面，例如用户

每办理一个业务，需一次刷卡，重复操作的步骤使业

务流程变得冗长，使得办理过程机械化，缺少灵活的

情感沟通，见图 2。基于以上分析，结合 VTM 特殊

的金融职能和服务属性，从场景的角度关注用户体

验，归纳出适宜 VTM 体验设计的原则，为处于发

展初期的 VTM 能更好地为大众服务提供设计指导。 

 

图 1  VTM 旧版页面 
Fig.1 VTM page in previous vision 

 

图 2  旧版 VTM 业务流程 

Fig.2 Flow chart of VTM service in previous vision 

基于以上分析，VTM 在内容布局、操作方式、

功能需求、使用情境等方面存在诸多问题[9]，那么从

场景可视化的角度去发掘用户潜在需求，解决现有服

务问题就显得尤为重要。要通过场景可视化技术来模

拟用户行为，必须运用工具对场景进行可视化。目前，

一些研究开始通过某些故事脚本来进行场景模拟，还

较少将用户体验的空间格局特征运用到场景模拟中。

本文通过对场景可视化技术的应用，结合对大堂经理

的深度访谈及实地考察与角色扮演方法，处理生成在

同一银行网点下不同目标用户的历程图片，寻求银行

环境、VTM 机器与用户之间的关系，来定义 VTM 的

设计原则。 

2  研究方法—用户体验历程图 

2.1  场景模拟 

在准备阶段，笔者整理了来自多渠道的用户反

馈，结合产品走查与改版访谈中发现的问题。在制作

过程中，有针对性地搜集用户使用过程中的具体问

题，了解用户在日常使用时发生的体验。实地考察了

广州与深圳两家代表未来新型智慧银行的网点，抽取

不必要因素，构建了具有 VTM 银行网点的模拟场景，

见图 3a。 

2.2  建立典型目标用户模型及路径 

在典型目标用户模型阶段，首先为用户模型定义

现金业务、投资理财、开户办卡、了解资讯、企业业

务及账户管理 6 个典型银行业务目标。之后再把这些

用户分成：A 需要额外帮助，B 能自行操作，C 预约

用户。通过观察对完成业务需求目标熟悉程度不一的

用户的使用过程，拍照记录用户在银行网点内的行走

路线，提炼出关键流程与任务，从中归纳出了每类用

户的典型路径来描述体验，见图 3b。 

2.3  场景分析 

在标记每类目标用户接触的关键页面及流程，记

录目标用户关注的信息、疑虑及不满意的问题点之

后，从用户脑海中的思维和表现出的行为这两个维

度，来补全用户的使用过程。总结归纳需要帮助的用

户 A、自行完成用户 B、预约用户 C 在特定场景下每

一路径的心理，从用户和服务提供者这两个角度强调

问题、痛点和设计机会点，见图 3c。分析发现：现

有 VTM 绝大多数客户到达网点后，由大堂经理指引

到 VTM 办理。A，C-1 类用户需大堂经理帮助使用，

如图 3c，这大大降低了办理效率，增加大堂经理的

工作量。在使用场景方面，C-1，C-2 类用户使用 VTM

机处于开放场所，周围充斥着光线、噪声、人群等环

境干扰因素，在操作时注意力易分散，期望得到更安

全可靠的操作体验，如图 3c。对于复杂冗长的业务
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流程中，部分关键信息容易被 B-1 类自行办理的用户

忽略，导致出错率高，用户体验差，如图 3c。对于

B-2 类在手机上预约完成一部分业务填单的用户，手

机银行与 VTM 的不一致性导致该类用户难以查到对

应的业务，容易使用户产生困扰，如图 3c。业务流

程中会存在 VTM 与其他渠道之间的切换。除此之外，

VTM 使用过程中易出现许多常见硬件问题，包括触

屏反应不灵敏、页面跳转慢、指纹识别失败、光线不

足导致远程验证拍照不合要求等问题。 

 
a 网点场景模拟 

 
b 建立用户模型和路径 

 
c 场景分析 

图 3  用户体验历程 
Fig.3 User journay mapping 

3 研究结果 

3.1 设计原则 

3.1.1  基于用户情感的安全设计 

由于 VTM 在使用场景方面存在诸多特性，尤其

是排队情况下用户的隐私信息易泄露，设计需要考虑

设置安全防护措施。比如是一个文案，一个视觉符号，

一个运营包装，一个产品功能，都应让用户觉得产品

很安全[10]。 

3.1.2  体现帮助感 

VTM 用户属于非频繁使用者，多为新手和初级

用户，而且学习时间很少或根本无经验，即便有，一

段时间后再次使用仍会对操作感到陌生。设计时，帮

助按钮应固定于界面最显眼的地方，给予用户随时到

位的帮助。提供简洁明了的语句和正确的图标进行引

导，简化步骤，让用户能在有限的空间和页面信息中，

迅速找到将要办理的业务，并高效办理。可以使用动

画和交互的方式，而不是文字来描述如何执行一个简

单的任务来引导用户[11]。 

3.1.3  正确的导航 

由于 VTM 是一个屏幕接着一个屏幕地引导用户

办理和浏览业务，那么基于情景定位和导航比全局

导航要重要得多，因此在设计 VTM 的导航时，与其

让用户知道自己在系统的什么位置，不如让他们知

道自己在某一业务办理过程的什么位置。设计时还

要提供退出和取消途径，允许用户随时取消业务并

重新开始。 

3.1.4  延续性原则 

由于手机银行的快速发展以及方便快捷，用户可

能在手机银行上进行了一些前期的操作，要实现从手

机到 VTM 的无缝连接，就要重点考虑已经在手机预

约业务的延续性。 

3.1.5  一致性原则 

自从 Donald Norman 的一系列著作面世后，界面

设 计 中 应 保 持 一 致 成 了 一 个 普 遍 的 准 则 。 且 基 于

VTM 本身多渠道的特性，在其界面的概念模式、显

示方式、关键视觉元素等设计，应尽量与其他平台保

持一致。在类似的情况下应有一致的操作序列，在界

面视觉设计也应保持前后的统一性。从一个屏幕到另

一个屏幕显示布局也应做到一致，以减少用户的视觉

负担。 

3.2  VTM 系统创新体验设计 

3.2.1  功能上的创新 

1）增加宣传与介绍功能。在上屏增加增加宣传

与介绍功能，在 VTM 系统被激活前，上屏轮播介绍

功能与优势，吸引用户使用；在用户激活 VTM 系统

后，上屏根据用户下屏所在的界面，通过一些引导浮

层显示操作下屏的引导动画，来帮助用户更快地掌握

操作方式。 

2）增加介绍页面。对于部分复杂业务，在进入

业务流程前增加介绍页面，提前告知用户办理的条

件，比如办理所需材料和流程等信息，以便用户可以

做好充足准备，提升业务办理的可控性，见图 4a。 

3）增加关联信息。用户在办业务成功以及用户
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全部业务办理完成后，在成功界面提示用户有哪些关

联业务值得用户去关注。创建更多与客户的接触点，

满足银行业务推广需求，见图 4b。 

4）增加续办业务中心。通过增加续办业务中心

实现用户从手机银行到 VTM 系统的无缝连接。用户

如果在手机银行上有预约，在 VTM 上插卡即可知道

有多少个待办业务需要办理，无须查找业务。在此基

础上提供一个一键办理功能，简化用户的业务办理流

程，实现高效办理，见图 4c。 

 
a VTM 介绍页面 

 
b VTM 关联信息 

 
c 续办业务中心 

图 4  VTM 下屏功能创新设计 
Fig.4 Functional innovative design of VTM under screen 

3.2.2  布局上的创新 

在对 VTM 系统的首页布局设计中，为了减少操

作和显示的复杂程度，提高工作效率，减少用户对设

备学习使用的时间[12]，设计了基于对业务熟悉程度不

一的用户都能快速找到对应服务的扁平化架构。根据

两大类目标人群进行布局创新设计，直接展现出的功

能是为了办理基础常用业务的用户服务；搜索模块则

是满足有明确目标的用户服务。业务按照类别使用卡

片分类，展开卡片左右滑动就可以浏览更多的业务，

也无需返回上一层级即可在不同类别的业务之间快

速切换浏览。每一种颜色对应每一类型的业务，使用

户能快速区别理解业务类型。见图 5。 

3.2.3  交互上的创新 

为了充分利用 VTM 操作界面触摸屏的优势，设

计了更加符合浏览，更加符合操作，用户在调用时不

仅不会阻挡表单信息的浏览还便于右手操作的全新

输入控件设计，见图 6。 

 

图 5  VTM 首页布局  
Fig.5 Layout of VTM homepage 

 

图 6  创新控件设计 
Fig.6 Innovative controls design 

4  结语 

VTM 的出现不仅是用户自助设备的创新，更是

银行服务体系的革新。笔者认为研究用户在银行网

点的行为路径，能够科学有效地揭示用户潜在需求

和暴露现有服务问题，从场景可视化创新的角度关

注用户体验，归纳出 VTM 体验设计原则，可以有效

地指导设计创新，赋予 VTM 易使用、易感知及更友

好的形式。与此同时，在后续研究中将从用户群细

分、使用空间规划及服务体系等方面，对 VTM 体验

设计进行更全面规划与设计探索，使其体验更加科

学完整。在体验经济的驱动下，VTM 将发挥越来越

重要的作用，VTM 体验设计将会有更广阔的探索空

间和发展前景。 
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