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Interaction Interface Design of Mobile Banking Based on Hierarchy of Needs Theory 
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ABSTRACT: The work aims to study the foundation for emotional processing in mobile banking interface design and the 
emotional design method of mobile banking interaction interface. Based on Maslow’s hierarchy of needs theory, the 
uniqueness of mobile banking compared with other mobile APPs was analyzed in combination with interface design, de-
sign psychology, Kansei engineering and product semantics. The importance of interface design integrated with emotional 
factors was discussed. The foundation for emotional processing in mobile banking interface design was summed up to ex-
plore the emotional design method of mobile banking interaction interface according to the emotional needs of mobile 
banking users and combined with examples. It is pointed out that the foundation for emotional processing of mobile 
banking interface design is security, sense of belonging, sense of respect, sense of achievement, sense of understanding 
and sense of beauty, and that the mobile banking interface design is special in that it needs to pay more attention to creat-
ing the security experience compared with other mobile APPs. How to satisfy the needs of mobile banking users at dif-
ferent levels in the design of mobile banking interface is discussed. 
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随着移动互联网技术的发展，网络办理越来越便

捷，越来越多的行业将其服务渠道由线下转为线上，

这一变革对银行行业来说影响尤为显著。《2019 年银

行业用户体验大调研报告》中显示，银行用户主要通

过线上渠道办理服务，其中手机银行是其首选渠道，

因此，手机银行已逐渐成为银行业间竞争的新领域。

情感交互逐渐成为信息时代人机交互的主要发展趋

势[1]，且目前大部分的手机银行功能都已十分齐全，
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因此提升手机银行竞争力的关键已从注重改进产品

的实用性能转向了改善产品的情感体验。要实现好的

情感设计，首先需要了解用户对于交互界面的情感加

工基础，从而了解用户的情感需求，针对用户的情感

需要对界面进行情感设计，才能使用户在手机银行的

交互中获得满意的体验，使手机银行在众多同行的竞

争中脱颖而出。本文基于马斯洛的需要层次理论，对

手机银行用户的情感需求以及需求的满足在界面设

计中的实现进行了探讨，以期为手机银行界面的情感

设计提供参考。探讨了手机银行用户不同层次需求的

满足如何在手机银行界面设计中得以实现。 
《2019 年银行业用户体验大调研报告》中显示，

从 2017 年至 2019 年，手机银行用户对于银行 APP
的整体用户体验正不断上升，用户体验的提升主要体

现在满意度的提升上。而手机银行的安全感和操作体

验仍然是用户 关注的维度，其中，用户对于手机银

行操作体验的重视度较高，而满意度较低，因此综合

来看，目前手机银行的操作体验是需要改进的部分。 
手机银行界面是用户与手机银行间进行交互的

唯一途径，用户通过手机界面在手机银行上办理各类

业务，手机银行通过互动界面向用户提供相应服务。

好的人机界面美观易懂，操作简单且具有引导功能，

能使用户在使用过程中感觉愉快，增强兴趣，从而提

高效率[3]。通过界面设计，可以实现创造优秀的人机

互动界面，进而提升用户对手机银行的操作体验。 

2  界面设计融入情感因素的重要性 

Spillerss 研究表明[4]，用户对产品的态度在很大

程度上由使用产品过程中感受到的情绪和情感决定。

这是由于用户在使用产品时产生的复杂的社会和情

感反应，与人与人互动时的产生的情感反应相同[5]。

积极的情感反应可以增加用户使用产品的动机以及

对产品的依恋[6]，在这个过程中，情绪情感主导着用

户的决策过程[7-8]，使用户直接关注并增强对产品的

特殊记忆[9]，这些特殊记忆与用户的态度、动机和决

定密切相关[10]，因此，情感因素影响着用户与产品互

动的方方面面[11-13]。 
在人机交互领域中，情感是构建令人满意的、高

效的界面所需要考虑的重要因素[14]，在界面设计中秉

持情感化理念、重视情感因素不仅可以满足用户的情

感需求，为用户营造愉悦的产品使用体验，而且还可

提升手机银行在同行间的竞争力。情感化理念即将用

户的情感因素融入到产品设计中去，将情感因素物化

为设计元素体现在产品设计中，同时平衡好产品的功

能与造型间的美学形式，使用户在感官刺激、使用感

受和自我实现上获得积极的情感，以此来满足用户的

物质和精神需求[15]。 
情感逐渐在界面设计中起主导作用，成为一个有

竞争力的差异化因素，因为界面被认为是令人愉悦

的，具有吸引用户注意力的美学品质[16-17]，更易于学

习和更好地操作[18]，因此，界面设计应在考虑产品实

用性能的同时，关注用户的情感需求，从而实现在界

面设计中既重视理性因素又重视感性因素，做到两者

的有机结合[19]。 

3  需要层次理论与产品设计 

情感是人对客观事物的态度和体验，是一种复
杂、高级的心理活动现象。情感的产生是以客观事物
和对象是否满足个人的需求为中介的[20]，因此，需求
的不同层次也反映着情感的不同层次，基于用户需求
的分析有助于揭示用户对于产品的情感加工基础，进
而有助于为产品的情感设计提供思路。 

需要层次理论认为，人类的动机是未得到满足的
需要，需要的发展趋势是一个由低级到高级发展的过
程[21]，某些较低的需要得到满足，然后才能满足较高
的需要[22]。需要由低级到高级依次为：生理需要、安
全需要、归属与爱的需要、尊重需要、自我实现需要。
生理需要包括人对食物、水分、空气、睡眠、性的需
要等，是人的所有需要中 重要和 有力量的需要；
安全需要表现为人们要求稳定、安全、受到保护、有
秩序、能免除恐惧和焦虑等；归属与爱的需要表现为
一个人要求与其他人建立联系；尊重需要包括自尊和
希望受到别人的尊重，满足后会使人相信自己的力量
和价值，使其在生活中更有能力；自我实现需要表现
为人们追求实现自己的能力或潜能，并使之完善。在
基本的生存需要获得大部分满足后，就会出现下一层
次的需要。 

马斯洛需要层次理论作为手机银行界面情感设

计的理论指导，这是由需要层次的理论价值和学术地

位决定的。首先，马斯洛的需要层次理论是一种相对

完整的需要理论，不仅归纳了需要的发展趋势，而且

还提出了需要层次顺序的灵活性、复杂性[21]，通过将

人的一系列内在需求进行等级划分，揭示了人类欲望

与外部环境之间的潜在关系[22]，提炼了一种整体、综

合的人性结构。其次，马斯洛的需要层次理论是现实

的，主要由经验直接导出，符合己知的、观察的以及

经验的事实，具有很高的现实指导价值。 

4  基于需要的手机银行设计 

4.1  基于用户安全需要的手机银行设计 

4.1.1  手机银行用户安全需要的必要性 

对于手机银行用户而言，安全需求是 重要的需

求。一方面，手机银行作为涉及到个人金钱。金钱是

一种重要的社会资源[23]，可通过交换满足人们的物质

需要，可满足人的生理需要中对食物等的物质需要。

金钱的疼痛缓冲理论提出，金钱不仅具有工具价值，

能用于交换商品和服务以应对疼痛，而且还能提供身
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心安全感，并像社会支持一样成为一种抵抗疼痛的保

护装置[24]，因此，金钱还可满足人的安全需要。此外，

金钱还具有体现个人的权利和地位的功能，可满足人

的尊重需要和自我实现的需要[25]。另一方面，手机银

行中不仅存储着用户的资产，还存储着用户的个人信

息及个人隐私，如身份信息、资金情况、消费记录等。

这些信息一旦泄露，会对用户造成极大的伤害，因此，

对于手机银行来说，首先需要保证用户的资产及个人

信息的安全性和隐私性，满足用户对安全的需求，手

机银行的界面设计需要突出对用户资金和隐私保护

的重视。 
从人机交互的角度，手机银行的安全体验问题可

划分为服务系统的客观安全性和用户的主观安全感

两部分。前者是用户产生安全感体验的技术基础，后

者是主观诉诸客观的感觉[26]。安全需求的满足包括主

客观两方面，手机银行需要在保障产品安全性的前提

下，为用户营造安全感。换言之，手机银行不仅需要

从技术方面保证产品的安全性，而且还需要从产品的

使用体验上使用户感受到安全。现在手机银行已基本

能从技术上保障产品的客观安全性，目前关于安全的

问题大多是涉及用户的心理和情绪层面。若手机银行

只注重产品的客观安全性，而忽略产品给用户带来的

主观安全感的塑造，这种由感性心理层面所产生的安

全隐患会给用户造成巨大压力，甚至可能引发实质性

的安全问题[27]。 
用户与手机银行之间的交互完全通过手机界面

实现，银行可以通过手机将信息以视觉、听觉、触觉

等形式传递给用户。一般而言，由于手机银行在使用

中需要保证其隐私性，通过听觉形式传递信息的方式

有可能破坏这种隐私性，而触觉形式传递的信息量又

过于局限。研究表明，在设计领域，视觉是影响人的

主观情绪的常见形式之一，因此，手机银行需要在视

觉上使用户感知到安全。 

4.1.2  基于安全感体验的手机银行设计 

安全感体验的塑造对于手机银行来说尤为重要，

如何将安全感融入界面设计是手机银行设计者首先

需要考虑的问题。张嘉欣基于扎根理论和访谈法[28]，

构建并验证了手机银行安全感知理论框架，确定了界

面设计要素和反馈设计这两个范畴是影响手机银行

安全感知的重要因素，并且验证了可以通过改变这两

个因素来改变用户的安全感知水平。其中，对于界面

设计要素的设计方法可分为基于界面视觉（布局风

格、视觉风格、色彩风格、专属化设计）、基于界面

交互（信息设计、交互风格）、基于文案设计、基于

反馈设计[29]。 
通过界面视觉营造安全感。用户在使用产品时，

首先会对产品的界面进行初步的感知。对于产品视觉

界面的设计，可分为四个维度，分别是布局风格、视

觉风格、色彩风格和专属化设计。 

布局风格。布局风格是指手机银行的界面功能布

局。使用不同版式的功能布局会让用户产生不同的使

用体验。采用规则合理的宫格布局或者条状菜单布

局，一方面可以强调视觉稳定，符合用户 熟悉的设

计样式，另一方面让用户更好地寻找并记忆功能入

口，增强用户的熟悉感以及对手机银行的掌控能力。 
视觉风格。视觉设计风格是用户 直接获取到的

视觉信息，视觉质量的好坏可以迅速影响用户对手机

银行整体可靠性的判断。在视觉界面中融入能让人感

到安全、可靠的元素，从感官认知层面对用户进行引

导，可加深用户关于产品本身安全感的印象，增强用

户对产品的信任，从而提高用户的主观安全感。具体

而言，可通过对图形元素的设计来增强用户的安全感

体验。由于人对外界的感知很大程度上受到其知识经

验的影响，因此设计师在图形设计中使用能给人以直

接且强烈安全感印象的物体形象，可提高用户的主观

安全感。例如，在人们的经验中，锁能使人联想到保

密功能，盾牌、墙等能使人联想到防御功能，因此很

多手机银行界面中也使用锁、盾牌、墙等形象作为某

些功能的图标，以增强产品在视觉和心理上的安全感。 
色彩风格。色彩的色相、明度、纯度会影响人的

情绪[30]，三者的不同搭配也会给人不同的心理暗示，

色彩的设计可以使用户产生警示感、稳重感，也可以

使用户产生不安和怀疑，因此可通过对产品界面色彩

的设计来营造安全感体验。如明亮的、高纯度的暖色

调颜色（红色、黄色等）容易让人联系到警示；暗淡

的、低纯度的冷色调颜色（蓝色、灰色等）容易让人

产生可靠感。例如交通银行、中国银行和储蓄银行的

手机银行界面分别以深蓝、深红和深绿色调配灰色调

为主，给人以稳重、可靠的感觉。在色彩设计时还需

注意的是，要保证界面的配色与企业色保持一致，若

两者不相符可能会引起用户的不安，因此在手机银行

界面设计中的色彩风格需要和功能语义相符，将需要

和企业色相呼应。 
专属化设计。专属化设计指在手机银行设计时应

在各个环节突出企业元素。主要表现在文字设计和视

觉设计方面。将一些常见的涉及隐私的视觉界面进行

再设计，以增强用户在产品使用过程中的主观安全

感。例如，将产品中的普通键盘替换为乱序的字母和

数字排列的安全键盘并以“某行安全键盘”作为标识，

将余额等涉及用户隐私信息处的默认显示方式设置

为隐藏状态，将产品在后台管理界面的显示设计为虚

化模式等等，都可以在视觉上使用户感到安全。 
通过界面交互营造安全感。基于手机银行的界面

交互包含了两方面的设计，分别是信息设计和交互风

格设计。 
信息设计。信息设计包括用户在使用手机银行过

程中所涉及到的数字、英文字符和文字等的内容、逻

辑结构和表达方式等方面的设计。信息设计决定了用
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户是否能迅速、准确地接收手机银行的信息指示，并

作出正确的决策。同时，信息设计也决定了用户使用

过程中需要在手机银行中输入的信息类型。 
交互风格设计。交互风格指的是手机银行的功能

操作方式和逻辑风格，它决定了用户使用手机银行时

是否流畅、易用，符合用户的习惯。它对用户熟悉感、

确定感等安全感知因素有重要影响。由于用户的不安

全感很大程度上来源于对在界面交互中对未知情况

的恐惧，因此设计师需要避免发生用户在与手机银行

的交互中遇到未知的情况，应时刻给予用户确定的视

觉提示环境，使得用户可以对自我行动进行预测，从

而减缓其内在情绪上的焦虑，进而在一定程度上减少

危机意识，产生安全感。安全感在以用户为中心的交

互流程中，可按体验的顺序不同，拆分为两要素：控

制感和方向感[31]。其中，控制感是指在交互过程中，

用户对界面流程控制程度的感受；方向感是指用户对

于界面位置和界面流程的感知和预测。 
控制感有两种来源：主观可控和客观可控。主观

可控取决于用户对操作界面是否理解，操作过程是否

轻松、流畅。对于主观可控的控制感的满足，可通过

在用户操作前提供及时、明确的风险提示，使用户明

确该操作的目的、该操作是否具有安全隐患以及具有

什么样的安全隐患等，帮助用户规避潜在风险。例如

在确认转账前对对方账户及其个人信息再次进行确

认等，有利于减少用户由于疏忽、误操作所造成的损

失，也有利于其对产品产生更多的用户信任。客观可

控取决于于物理环境，包括网络环境、用户所在真实

环境等。对于用户来说，熟悉和掌握意味着可控和主

动权，而未知代表了不可控和非主动权。当人们在使

用手机银行时感受到自己掌握了主动权，恐惧情感就

会消失，从而产生安全感与掌控感。对于客观可控的

控制感满足，设计师需要考虑用户使用产品时的场

景，在该场景中使用产品可能会出现的行为等。例如

由于使用手机银行办理业务具有快捷性的特点，用户

会在碎片化的时间内使用产品，可能会出现单手操作

的情况，因此在设计时需要将这些情况考虑在内。 
对于方向感的满足，可通过提供引导用户的参

照、提供对用户行为具有提示性和指引性的信息以及

对用户的操作提供反馈来实现。在与产品进行交互

时，失去方向感会使用户感到迷茫和恐慌，确保用户

在使用产品的过程中保持方向感，首先，需要在用户

初次使用产品时，给予用户该产品的功能介绍和使用

引导；其次，需要使用户时刻清楚自己在系统中处于

的位置；第三，需要在用户进行操作时，需要将信息

按照逻辑主线进行清晰连贯的信息组织，并需要适当

地将操作的整体流程进度告知用户，即使用户清楚达

成某一目标的路径，目前操作的进度，以及下一步操

作可能会产生的结果； 后，需要对用户的操作提供

反馈，即某一步操作是否正确，并且，在用户操作错

误时，还需提供正确操作的方法和步骤。用户在进行

了错误操作后，会产生无助和慌乱的情绪，及时为用

户提供帮助，使用户所犯错误可撤回、可补救，使用

户重新找回方向感，可以提升用户对于产品的信任感

和安全感体验。 
通过文案设计营造安全感。通过文案可有效传达

产品安全性和专业性。在保留已有专业词汇的基础

上，对词汇和表述进行释义和呈现方式的优化，可提

升用户对于产品的主观安全感。例如将手机银行内使

用的键盘命名为安全键盘、在页面或短信中向用户提

示银行工作人员不会向用户索取某些信息，提醒用户

请勿泄露等。 
通过反馈设计营造安全感。反馈设计包括信息反

馈的立即程度、反馈内容完整性、操作过程反馈、反
馈形式和反馈出现的位置。 

信息反馈的立即程度。信息反馈的立即程度是指
用户在进行了手机银行的操作后是否能立即得到有
效的反馈，进而对其账户进行实时监控，增强用户的
可控感以及对手机银行的监控能力。 

反馈内容完整性。反馈内容完整性是指用户接收
到的反馈能否涵盖在使用手机银行过程中的各个环
节，包括资金变更、操作变更和状态变更信息等。反
馈内容可以使用户全面了解账户信息，从而增强用户
的确定感和安全感。 

操作过程反馈。操作过程是指是用户在操作手机
银行的过程中所能获得的反馈，操作过程反馈可以引
导用户进行下一步操作，对用户在使用手机银行过程
中的确定感有重要影响。 

反馈形式。反馈形式是指用户接收到反馈的方
式，目前手机银行的反馈形式多以短信、电话等外部
反馈形式，结合声音、震动、界面图文等内部形式展
现。不同的反馈形式会影响用户对信息的接收能力。 

反馈出现的位置。反馈出现的位置是指反馈信息
在手机银行界面中出现的位置。如果反馈信息的位置
过于隐蔽，用户可能难以发现或者是不愿意查询，进
而会导致用户的不安全感。 

4.2  基于用户归属与爱需要的手机银行设计 

归属与爱的需要表现为人们要求与外界建立联

系。对于手机银行的界面设计而言，用户与外界建立

联系包括两种途径，一方面是建立手机银行与用户之

间的联系，另一方面是手机银行提供渠道使用户与他

人建立联系。由于手机银行内涉及到用户的很多重要

信息，为保证用户的信息安全，一般不在手机银行中

提供用户与他人的互动功能，因此只需考虑手机银行

与用户之间的联系。建立产品与用户间的联系可通过

拟人化设计实现。拟人化是指为非生物的物体赋以人

类的特性、思想和活动，使该物体被视为有生命的人[32]。

拟人化设计使得产品具有人的特性，使用户与产品的

互动变成人与人的互动，因此用户更有可能从拟人化
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产品中获得归属需要[33]。 
Epley 等人提出[34]，在人们渴望社会联系时，即

在人们出现高归属需要时，把非人物体进行拟人化可

使人感受到与社会的重新联系，从而减少其社会疼痛

感。拟人化设计还具有良好的亲和力。在设计中的亲

和力是指产品所具有的某种特征能引起人们愿意接

近、使用或评价等，良好的亲和力有利于建立用户与

产品之间的连接。拟人化设计所具有的亲和力主要来

源于两方面：一方面是拟人化设计具有人的外在形体

形象，是外在特征的功能化；另一方面是拟人化设计

具有人的内在情感特征，是对人内在情绪的外显[35]。

拟人化的实现形式包括两种，一种是将品牌拟人化，

另一种是对界面进行人工化处理。 
品牌拟人化。品牌拟人化是指将人类特征赋予品

牌，使品牌具有人的特质。品牌拟人化能从多维度提

升品牌感知和情感偏好，可通过设计卡通形象代言人

或品牌吉祥物的方式来实现。例如中国工商银行所使

用的产品形象是一只大象，大象本身具有给人以稳

重、可靠、亲切的感觉，使用大象作为品牌形象，可

使用户将其经验中对于大象的情感认知投射到产品

中，从而提升用户对产品的亲切感与信任感。 
对界面进行人工化处理。对界面进行人工化处理

需要将人的思维融入产品，实现方式包括拟人化沟

通、对用户行为进行预测、将品牌的拟人形象植入到

软件中，使之在使用过程中扮演助手的角色等。 

4.3  基于用户尊重需要的手机银行设计 

不同的用户群体有着不同的需求，个性化、定制

化的设计则表现了产品对个人的尊重。实现个性化、

定制化的设计有两种途径。一种是提供不同版本的产

品，满足不同用户群体的需求。例如中国银行提供了

两种版本的手机银行，包括普通版与臻玉版（极简

版），可满足用户对于信息量获取的不同需求；中国

工商银行提供了三种版本的手机银行，包括标准版、

幸福生活版和校园版，分别针对三类用户：普通用户、

老人、学生，用户可根据自己的情况切换任意版本进

行使用。另一种途径是让用户也参与到产品的设计

中。手机银行界面可依照每位用户自己的喜好、习惯

对产品进行再设计，即提供界面 DIY 功能，能使用

户感觉自己是被重视的，用户感受到被尊重，从而产

生自信感与愉悦感。界面 DIY 并非指让用户编程序，

而是提供给用户更多的选择模块，是一种高层次的情

感设计，体现对个性化的尊重[36]。例如在中国工商银

行和中国银行首页的功能区提供界面 DIY 功能，用

户可根据自己的喜好、习惯，对功能区的排版进行编

辑；中国农业银行的界面装饰风格可根据用户的喜好

进行选择和更换。 

4.4  基于用户自我实现需要的手机银行设计 

自我实现是 高层次的需要，是人对于自我发挥

和完成的欲望，是一种使其潜力得以实现的倾向，是

更高的精神领域层面的追寻，也是追求个人能力极限

的内驱力，它包括成长、发挥自己的潜能和实现自我

价值[37]。 
手机银行作为一类资金管理软件，满足用户自我

实现需求的关键是为用户提供工具和平台，帮助用户

发挥自己的能力、激发自身的潜能、实现自我价值，并

且，使用户能够以安全的方式获得更高回报，即确保

用户初始财富的安全，使其获得尽可能多的利润[38]。

手机银行通过提供多种理财产品、理财方式给用户，

并提供多种辅助功能如理财产品的讲解、查询，相关

资讯的推送，帮助提示等，帮助用户掌握更多理财相

关知识的同时发挥自身优势和潜能，使用手机银行这

一工具创造价值，满足自我实现的需要，进而产生成

就感。例如中国工商银行“投资理财”功能区中的“财

富讲堂”和“投资资讯”板块等都为用户提供了各类

理财产品的讲解，并且，在该功能区内的“模拟交易”

板块，可进行投资理财方面的模拟交易练习。用户在

学习了理财知识后，使用“模拟交易”版块内的模拟

资金，自由选择其中的理财产品进行交易，并根据模

拟账户的盈亏情况及时调整投资方案与理财思路，在

模拟练习中逐步形成不同金融理财产品的投资策略。

这一过程不仅是用户发挥自己能力的过程，也是激发

其潜能的过程。用户通过模拟练习，充分发挥其主观

能动性，挖掘潜能，不断成长，从而满足其自我实现

的需求，进而产生成就感。 

5  结语 

界面设计应在考虑产品实用性能的同时，关注用
户的情感需求，从而实现在界面设计中做到将理性因
素与感性因素有机结合。这就需要产品设计师了解手
机银行界面设计的情感加工基础，在界面设计中秉持
情感化理念、重视情感因素，了解用户不同层次的情
感需求以及需求的满足如何在手机银行界面设计中
得以实现，才能使用户在使用产品时中获得愉悦的产
品使用体验，进而提升产品在同行间的竞争力。 
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