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摘 要 当前国内自助服务终端设备的建设速度很快，但仍有很多用户不能充分享受自助服务技术带来的便利，这主 

要是由于自助服务终端在界面设计的过程中缺乏合理的交互设计方法。采用什么样的界面交互设计方法才能在最大 

程度上满足大众用户的需求，是 自助服务终端设计和研究人员面对的主要问题。近年来国内外对 自助服务终端界面 

交互问题的研究主要集中在 3个方面：建立用户感知模型，提 出面向 白助服务终端的界面交互设计方法以及研 究自助 

服务终端界面评估方法。综述了这 3个方面的研究，并探讨了自助服务终端交互界面设计研究的发展趋势。 
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Abstract Self-service terminals in China are being developed rapidly，but many users still cannot enjoy its facility．The 

main reason is the deficiency of effective interaction design methods in the interface design process．What kind of inter— 

action design methods carl be applied to satisfy public users requirement in the maximum extent has been the main re— 

search question for self-service terminals’designers and researchers．Recent self-service terminal research in interface 

interaction design area is ma inly focused on building user perception model，proposing correspondent interface design 

methods and self-service terminals’interfaee evaluation methods，which are surnmarized in this paper to assist the inter— 

face interaction design and research of self-service term inals．The research tendency of serf-service terminal inter[ace in— 

teraetion design was discussed． 
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1 引言 

自助服务终端[1]是指设置在公共场所供用户自助查询信 

息和办理各项业务的自动化服务平台。常见的自助服务终端 

包括供用户办理银行业务的ATM机、供旅客办理登机手续 

的机场自助值机亭、酒店自助登记服务终端和查询城市相关 

信息的城市导航自助查询机等。 

目前，自助服务终端正在医疗、酒店、超市等领域迅速发 

展[2]，逐渐改变着人们问路、旅游、订房、购物、取得医疗服务 

等与周围世界互动的方式。相对传统的人工服务而言，通过 

自助服务终端办理业务更加便捷高效，减少用户排队等候的 

时间，同时能够保护用户的隐私，增加用户对交互过程的自我 

控制感，进而获得良好的用户体验。与此同时，用户在使用自 

助服务终端设备办理各项业务时也存在着一些问题，例如界 

面上只显示精简的信息，刷屏较快；使用者多为新手和非频繁 

使用的用户，使用经验有限；自助服务终端界面的设计开发通 

常以熟悉技术产品的中青年为主要用户群体，忽略了用户由 

于年龄、教育程度的不同所导致的认知能力的差异。 

这些问题的存在使得大众用户还无法充分享受自助服务 

终端所带来的高效和便利[3 ]。尤其是用户认知能力多样性 

的问题，更是成为了大众用户与自助服务终端交互的瓶颈。 

用户认知多样性的问题是影响大众用户使用 自助服务终端的 

重要原因之一，也是 白助服务终端设计和研究人员面对的主 

要问题。为了解决这一问题，需要从界面交互方式和用户认 

知方式的结合人手。感知_6]是任何行动的第一步和最后一 

步。用户在与自助服务终端进行交互的每一步行动之前，都 

要先进行感知活动，寻找行动条件；在每一步交互行动之后， 

也都要进行感知活动，评价行动结果。建立用户感知模型，可 

以帮助设计和研究人员调查用户的认知需要。在建立用户感 

知模型的基础上，通过使用合理的自助服务终端界面交互设 

计方法，可以在最大程度上满足大众用户的认知需求。研究 

系统的可用性评估方法，可以发现界面的可用性问题，并帮助 

完善自助服务终端界面的设计，最终实现改善大众用户的自 

助服务终端交互体验，推广自助服务终端的应用领域的目标。 

因此，当前国内外面向自助服务终端的人机交互研究主 

要集中在用户感知模型研究、交互设计方法和评估方法研究 
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3个方面。现分别介绍 国内外相关研究成果和研究局限，并 

探讨未来的自助服务终端界面交互设计研究的发展趋势。 

2 自助服务终端用户感知模型研究 

当前对建立用户感知模型的研究主要是为了探讨用户接 

受或拒绝使用自助服务终端的原因，包括用户的认知因素和 

个体特征等，将其作为评估和改进自助服务终端系统可用性 

的理论基础和前提。 

对用户感知模型的研究通常以DavisE 提出的技术接受 

模型为基础。技术接受模型详细阐述了系统的设计特征、感 

知有用性、感知易用性、使用态度以及现实使用行为之间的因 

果关系，如图 1所示。 

图 1 技术接受模型 

Davis最重要的发现在于验证了感知有用性，即系统是否 

能够达到某种用户所希望的目标，对用户能否接受并使用该 

系统的影响是感知易用性的 5O 以上。也就是说 ，系统的可 

接受性主要取决于用户是否相信该系统能够帮助他们完成特 

定任务，而非主要取决于系统是否易于学习和易于使用。因 

此，以人为本的用户友好界面应该首先向用户传达系统拥有 

哪些功能并关注提高系统的有用性设计，其次再考虑易用性 

设计。 

HubonaC。 等人的研究发现，感知易用性高的界面，能够 

提高用户使用技术产品时的信心。并且，感知易用性高的界 

面与交互的效率和精确度呈正相关。相反，感知有用性高的 

界面不能提高用户在使用技术产品时的信心，并且会花费用 

户更长的时间与产品进行交互，同时交互的精准程度也低于 

感知易用性高的界面。因此，在技术产品激烈竞争的环境下， 

易用性越高的产品越有可能取得成功。 

HaemoonE妇等将技术接受模型扩展到自助服务终端的研 

究领域，对遍及全美 50个州的1690名酒店用户进行网上问 

卷调查，分析用户接受或拒绝使用酒店自助服务终端的原因， 

根据数据分析结果，建立酒店自助服务终端技术接受模型，并 

对原有技术接受模型进行了扩展，用来预测用户对酒店自助 

服务终端的接受态度，并通过统计分析验证了模型的有效性。 

研究结果显示 ，酒店用户对 自助服务终端的感知易用性和感 

知有用性、隐私的保护程度、对交互过程的独立控制权、技术 

个性化、系统的效率和操作任务能否有效完成，是影响用户接 

受酒店自助服务设备的主要变量，如图2所示。 
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图2 自助服务终端技术接受模型 

Huff 等研究了影响用户使用自助旅游信息服务终端 

的变量。综合运用问卷调查、焦点小组、专家评估和系统操作 

记录分析等方法，得出了易用性、用户界面设计和环境变量是 

对用户接受和使用自助旅游信息服务终端有显著性影响的 3 

项主要变量 。 

RuthE” 等从数字鸿沟的角度，分析英国用户在自助服务 

终端上办理电子政务等一系列操作的行为，调查用户所遇到 

的主要操作障碍和用户对自助服务终端的感知价值，研究结 

果强调环境对于用户接受和使用 自助服务终端的重要影响。 

数据分析结果显示，75 的被调查用户年龄在 35岁以下，这 

部分用户群对自助服务终端的感知易用性和感知有用性都比 

较高，用户对自助服务终端的感知有用性和用户的使用频率 

呈正相关。对于在公共场所使用自助服务终端的技术恐惧、 

相对于人工服务的真实感匮乏和缺乏对自助服务终端的信 

任，是用户拒绝在自助服务终端上输入敏感信息的3个主要 

原因。 

此外，WangE ]、MohdË]等也用相似的方法基于技术接 

受模型预测用户对自助服务终端的接受态度，取得了类似的 

研究结果，并提出了自助服务终端技术接受和使用的综合模 

型 。 

以技术接受模型为主要理论基础的自助服务终端用户感 

知理论模型研究，主要聚焦于用户对自助服务终端接受态度 

的解释，即用户接受或拒绝使用自助服务终端的原因，包括用 

户的认知因素和个体特征等，并提出相关理论模型或案例分 

析，作为评估和改进其可用性的理论基础和前提。此类研究 

的主要不足在于：缺乏在用户感知理论模型的基础上探索用 

户对新系统的反应；缺乏对用户感知因素的深入分析；缺乏促 

进用户接受新兴自助服务终端的相关交互设计和评估方法； 

现有研究成果偏重理论模型的建立 ，缺乏在工业实践中的可 

应用性。 

3 自助服务终端界面交互设计方法研究 

相对建立自助服务终端用户感知模型而言，探索面向自 

助服务终端界面的交互设计方法，在工业实践中具有更强的 

可应用性。当前面向自助服务终端界面的交互设计方法可以 

分为通用型设计方法(Universal Design)、以用户为中心的交 

互设计方法(User Centered Design)和基于人机交互理论模 

型的交互设计方法 3类。其中通用型设计方法注重设计的可 

达性，强调设计应尽可能满足所有用户的需求；UI 方法关 

注产品的可用性，强调产品在设计和开发过程中时刻以人为 

本 ；基于理论模型的交互设计方法侧重于认知心理学对交互 

设计的指导作用。现分别举例介绍这3类设计方法的相关研 

究。 

3．1 通用型设计方法 

鉴于自助服务终端目标用户群体的广泛性，采用通用型 

设计方法设计面向大众用户的自助服务终端交互界面是切实 

可行的。通用型设计方法由RonaldË 率先提出，其宗旨是让 

产品的设计能够在最大程度上满足大众用户的需要，关注用 

户背景的多样性和设计过程的逻辑性。通用型设计方法的主 

要原则如表 1所列。 
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表 1 通行型设计准则 

设计原则 定义 

平等使用 雾 嚣有不同能力用户的需求'关注用户身体与认知 
灵活使用 包容大众用户的个性偏好，允许以多种方式使用 

简单使用 使具有不同背景和知识层面的用户都能易于理解 

信息易察觉 考虑到所有感官所能接收到的信患 

高客错性 肪止意外并容忍误操作 

低体力负荷 尽量减轻操作时的身体负担 

易接触的尺寸 尺寸和空间的设计满足不同用户的姿势、动作幅度和 

和空间 体态要求 

通用型设计方法通常分为以下 3个阶段依次进行 ： 

首先确定用户群特征和用户的使用情境。鉴于个体用户 

在生理能力和认知能力等多方面存在差异，满足所有用户的 

个性需求是很难实现的，因此掌握需要特别关注的用户群体 

的特征和需求是十分必要的。例如，在设计 自助服务终端界 

面的过程中，需要充分考虑到老年人和低教育程度人群的使 

用需求，降低他们在使用 自助服务终端时的认知负荷。 

然后根据用户群特征和系统交互任务数据建立通用型设 

计矩阵。典型的自助服务终端通用型设计矩阵如表 2所列 。 

设计者可以根据通用型设计矩阵选取设计过程中需要关注的 

事项和问题点，形成设计方案。获取通用型设计数据 的方法 

包括主观评价、绩效评价和生理评价 3个主要途径。 

表 2 自助服务终端通用型设计矩阵举例 

最后对设计方案进行评价。根据任务分析等方法建立通 

用型设计行动检查表，用以检查通用型矩阵中的各个项目是 

否完整，以及针对各个项 目的解决方法。 

通用型设计方法所涉及到的用户群体极为广泛，研究人 

员只能针对特定的用户群体特征着手，对 自助服务终端界面 

进行交互设计 ，以满足各类特定用户群的需求，最终实现通用 

型设计。 

当前在 自助服务终端界面交互设计领域采用通用型设计 

方法的研究还十分有限，研究者过于关注对通用型设计概念 

和设计原则 的探讨，对通用型设计的实际应用研究还十分匮 

乏。比较有代 表性 的研究 有 Simeon~ ]、Hagen[蜘 和钱慧 

娜[” 的工作。 

3．2 以用户为中心的设计方法 

以用户为中心的交互设计(简称 UCD)方法一直被广泛 

应用在面向大众用户的自助服务终端界面交互设计研究中， 

并取得 了显著的成效。 

Bill[1 ]等通过建立用户模型来预测用户行为的方法设计 

图像查询自助服务终端界面，探讨了面向大众的自助服务终 

端交互设计原则，提出了“及时可用性”这一对自助服务终端 

界面设计至关重要的概念，包括及时吸引、及时学习、及时交 

互和及时退出 4项标准，分别根据这4项标准在设计开发过 
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程中总结了自助服务终端界面及时可用性设计原则，概括了 

自助服务终端的用户及时交互模型，并通过用户测试和对系 

统交互日志数据的分析验证了及时可用性设计原则的有效 

性。 

AnitaI1钉等综合运用访谈、情景调查、焦点小组和参与式 

设计的方法为荷兰低教育背景的用户设计和开发了自助存取 

款终端界面，并提出了针对低教育背景用户设计 自助服务终 

端界面所需要参照的低认知负荷设计标准。 

AhmedE 采用问卷调查和可用性测试的方法为芬兰的 

残障用户群体开发了基于触摸屏的多通道自助服务终端用户 

界面，包括语音辅助、盲文触摸和通过形象的图标释义帮助用 

户理解技术语言等，如图 3所示。在分析残障用户群体体力 

负荷与认知负荷的基础上提出了自助服务终端的可达性设计 

标准，并提出了错误过滤算法，有效地避免了在用户操作过程 

中造成的不必要的错误按键 。 

辩 l 

一 ● 参 谳 
图 3 多通道自助服务终端界面 

3．3 基于人机交互理论模型的交互设计方法 

基于人机交互理论模型分析用户的特定任务，建立交互 

设计流程 ，也是 自助服务终端界面交互设计的典型研究方法。 

LornaE 等针对认知心理学在人机交互中的研究结果与 

设计实例缺乏结合点的问题，将活动理论应用到 自助旅游信 

息查询终端的界面交互设计研究中，通过建立活动检查表和 

认知任务分析的方法明确了设计中的主要元素，建立了自助 

服务终端系统的活动模型，并将其分解为交互中的各个动作 

和操作，肯定了活动理论对自助服务终端界面交互设计研究 

的指导作用。 

BaberE ]采用认知工效学的方法研究公众技术的使用， 

通过观察法和用户绩效测试法建立错误预测模 型，并 根据 

GOMS模型描述了用户与伦敦地铁自动售票服务终端的交 

互过程，并且与 自动取款机和自动售货机的交互过程进行比 

较，对界面信息的呈现方式做了详细的探讨。研究发现，公众 

对 自助服务终端的人机交互活动是基于状态的，在交易之前 

的准备和计划活动十分有限，因此没有必要阅读操作说明，通 

过对用户的操作观察也发现用户不倾向于阅读操作说明，而 

是基于在与系统初始状态的交互活动中寻找直接的相关操作 

信息；用户在与自助服务终端的交互过程中仅仅关注界面当 

前状态的信息，一旦进入下一状态，上一状态的信息和用户的 

计划当即被弃置，因此即使是专家用户也难以准确回顾系统 

界面的总体布局；自助服务终端界面的设计应该支持用户计 

划的随机性，用户根据基于系统状态的相关性解释界面信息， 

相关信息过早呈现会增加用户的认知负荷或者使用户遗忘必 

要的信息。 

EvangelosTM 针对希腊用户对 自助服务终端系统满意度 

不高的现状，通过建立任务模型的方法对自助服务终端系统 



进行设计上的改进和评估，提出了基于任务的用户认知模型 

分析工具和自助服务终端设计评估框架，验证了基于任务模 

型的设计过程对 自助服务终端设计开发的有效性。 

当前自助服务终端界面交互设计方法研究的主要不足在 

于：研究基本停留在界面设计原则以及视觉设计的层面上，对 

于静态的界面研究较多，而对于动态的界面交互设计研究较 

少 ；研究普遍缺乏交互设计相关的理论依据 ，或理论与设计实 

例衔接不够紧密，提供给设计师的可参考性不足；缺乏基于自 

助服务终端用户认知多样性的系统交互方式的探讨。 

4 自助服务终端界面评估方法 

为了验证自助服务终端界面是否能充分满足大众用户的 

需求 ，需要对界面进行可用性评估 。根据评估结果可以总结 

出自助服务终端界面的可用性问题 ，提出面向自助服务终端 

的界面评估标准，建立自助服务终端可用性评估体系，用来帮 

助改进和完善现有 自助服务终端的界面设计问题。当前对 自 

助服务终端界面的评估工作从方法上可以分为用户评估、理 

论评估和专家评估 3个主要方向。其中用户评估包括用户测 

试和问卷调查等方法；专家评估包括启发式评估和认知走查 

等方法；理论评估包括基于用户模型的评估和通过定量的评 

估方法建立理论评估模型等方法。从评估对象上进行分类， 

可以分为面向大众的自助服务终端界面评估和面向特殊用户 

群体的自助服务终端界面评估两个方向。现根据对评估方法 

的分类将典型的研究工作加以评述。 

4．1 用户评估 

Rohan~ 归用问卷调查的方法评估电子政务自助服务终端 

的可用性问题。在对 205份有效样本数据进行统计分析后得 

出，字体设置过小、屏幕上的链接很难被选定、缺少取消打印 

按键和在界面交互过程中缺乏一定的隐私保护措施，是用户 

使用电子政务自助服务终端的主要障碍；55岁以上的用户很 

少使用电子政务自助服务终端；18---40岁的用户群体使用电 

子政务自助服务终端所遇到的可用性问题最少；30 的用户 

无法在电子政务自助服务终端上完成交互任务。 

Patrick[。5]等针对北京市城市导航 自助服务终端界面导 

航和视觉设计不合理的现状，采用导航压力测试和对照表等 

方法对城市导航自助服务终端界面进行了可用性评估。通过 

评估发现了界面设计上的13个主要可用性问题，并针对各个 

具体问题提出了界面改进方案。 

Lee[2明等采用访谈、实境操作观察和操作绩效分析等方 

法对 Memphis大学的自助智能导航服务终端进行了可用性 

评估。评估结果发现，虚拟人物助手并不能有效帮助用户在 

自助服务终端上顺利完成搜索任务；虚拟任务助手、语音帮助 

和文字信息的综合使用反而进一步增加了用户的认知负荷； 

84 的被调查用户倾向于使用简单直接的触摸屏操作界面。 

Maguire[2 ]采用文献调查和情境调查的方法较为完整地 

总结了基于使用环境的自助服务终端界面设计开发标准，包 

括如何定义用户需求、隐私保护、导航的设计和评估等，它是 

当前自助服务终端的设计评估工作中被引用最为广泛的标准 

之一。 

4．2 启发式评估 

Raymond[鹅]运用启发式评估的方法对爱尔兰的图片打 

印自助服务终端进行了可用性评估，提出了一系列可用性问 

题，从系统错误信息反馈、界面一致性和系统响应时间等角度 

对自助服务终端提出了界面设计上的改进建议。 

Sepideh[29]运用认知走查和用户测试两种方法评估医疗 

自助服务终端界面原型，从医疗服务查询、查找医生、医疗捐 

赠和预约等 5项任务及其相关的子任务着手，探索界面原型 

存在的可用性问题。结果只通过认知走查方法发现了严重程 

度比较低的可用性问题，并没有发现任务操作序列相关的可 

用性问题 ，而用户测试的方法则可以在一定程度上弥补这一 

不足，这项研究暴露了认知走查方法的局限。 

Tara[3叩等以认知走查和问卷调查为主要评估方法，以残 

障人士使用就业信息自助服务终端遇到的可用性问题为切人 

点，对英国就业信息自助服务终端进行了可用性评估。通过 

对残障用户和健康用户使用就业信息自助服务终端遇到的可 

用性问题进行对比分析，调查残障问题对 自助服务终端可用 

性问题的影响程度。评估结果显示 ，界面布局的可用性问题 

最为严重，界面设计缺乏一致性造成了低认知能力用户在使 

用上的严重障碍。研究强调自助服务终端的交互环境特征， 

指出对 自助服务终端的可用性评估应该在真实环境下解决真 

实用户的实际问题。 

4．3 理论评估 

用户评估和专家评估在自助服务终端界面评估领域依然 

占有主导地位，相关的理论评估工作还十分少见。现举例介 

绍典型的理论评估研究工作。 

Seongil[31]针对韩国当前的自助服务终端对残障人士的 

使用考虑不足的现象，提出了面向残障用户的自助服务终端 

界面可达性的评估模型。该模型从自助服务终端设计和操作 

的 8个方面来计算 自助服务终端的可达性指数，使评估结果 

相对于定性评估结果而言更具有客观性。 

DavidE ]等基于对医疗自助服务终端系统操作 日志的分 

析，研究用户在自助服务终端界面上的信息搜索行为，并根据 

英国境内 7O个医疗 自助服务终端的系统操作 Et志分析结果 

建立了触摸屏自助服务终端界面的评估指标。根据用户的交 

互模式对用户进行分类，提出了面向自助服务终端界面的鲁 

棒性评估方法。 

当前 自助服务终端界面评估方法的主要不足在于：理论 

评估工作还十分有限；传统可用性评估绩效指标的选取和对 

评估数据的处理主要依赖专家经验和可用性工作人员操作的 

熟练程度，受人为因素的影响较大，致使评估结果具有一定的 

主观性；评估人员对被试用户存在一定的倾向性引导，且评估 

方法本身受到用户主观因素的影响，导致评估结果缺乏客观 

性 。 

结束语 本文介绍了面向自助服务终端界面的交互设计 

研究现状，从用户感知理论模型、自助服务终端界面交互设计 

方法和评估方法等不同角度对自助服务终端界面在人机交互 

领域的研究进展进行了综述，总结 了现有研究的缺陷。为 自 

助服务终端界面的设计评估工作提供的主要参考和启示在 

于 ： 

以往大部分研究都表明用户认知多样性的问题是影响大 

众用户使用自助服务终端的重要原因之一，也是影响自助服 

务终端系统可用性的关键问题之一。因此对自助服务终端交 

互设计方法的研究可以从界面交互方式和用户认知方式的结 

合人手，通过使用合理的自助服务终端界面交互设计方法，在 

界面开发过程中降低用户的认知负荷，使自助服务终端能够 

在最大程度上满足大众用户的认知需求。 
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以研究降低用户认知负荷的用户界面交互设计方法为切 

入点，研究如何设计出能够满足具有不同认知水平的大众用 

户需求的 自助服务终端人机交互界面。可以从两个方面着手 

研究界面交互设计方法：一是研究如何简化界面信息结构，使 

操作流程更加便捷；二是研究如何使界面信息更加易于具有 

不同认知水平的大众用户进行识别。 

基于分布式认知理论建立自助服务终端界面交互模型， 

可以简化自助服务终端界面的信息结构，建立降低用户认知 

负荷的交互策略；结合界面交互模型与通用型设计方法建立 

低认知负荷自助服务终端界面交互设计矩阵，可以使具有不 

同认知水平的大众用户易于识别界面信息 ，用来指导能够降 

低大众用户认知负荷的自助服务终端界面交互设计。如何将 

分布式认知等理论用于分析 自助服务终端交互活动，并指导 

自助服务终端界面的设计开发，是今后 自助服务终端界面交 

互设计方法研究的一个新的方向。 

研究评估用户认知负荷程度的理论评估方法 ，建立更为 

系统的基于用户感知理论模型的理论评估方法，可以弥补启 

发式评估和认知走查等传统评估方法的主观因素影响，实现 

更为精准的定量评价，这也是今后自助服务终端界面评估工 

作的一项重要挑战。 
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