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專題報導 人與機器的對話

市面上多數的產品都宣稱符合「人因工程」的設計，

並一再強調「科技始終來自於人性」。

事實上，生活中的科技產品真考慮到人性嗎？

■林榮泰
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「科技始終來自於人性」這是一家手機廠商

的廣告用語，強調其產品乃應用理性的科技原

理，並考慮感性的人性因素來設計的。「人

因工程」就是研究如何結合「科技」與「人

性」的科學，因此所有科技產品應該設計成

容易使用、提高效率和考慮安全。大部分的廠商

都宣稱他們的產品符合上述原則，或是以「人因工程」

為導向來設計的。事實上，生活中看到的科技產品真考慮

到人性嗎？。

隨著資訊科技的精進，高科技資訊產品都以「輕、薄、短、小」

的形態呈現給消費者。面對這種「高科技」卻「無人性」的產品，消費者往往不知

所措或無所適從。因此，如何利用人因工程的原理以「使用者為中心」及透過使用者介面的設計，來

彌補使用者與產品之間的鴻溝，是工業設計師未來努力的重要課題。

另一方面，由於科技進步引發社會結構的變化，特別是人口的高齡化已經成為各國政府亟需解決

的問題，產品設計也因高齡化的使用族群，衍生了所謂「全方位設計」，也就是

「好的設計必須惠及大眾」的理念。透過全方位設計的概念，以人性本位的精神

將人性化設計的關懷延伸到各個族群，進而達到全方位設計的理想並提高生活品

質。換言之，面對二十一世紀的工業產品，設計師將扮演「科技的詮釋者」與

「人性的引領者」的角色，經由「人因工程」營造一個人性化的環境。

都是我的錯？

筆者在美求學期間，因為指導教授常被邀請以專家身分，為一些因設

計不良而造成傷害的訴訟案出庭作證，而得以有機會接觸日常生活

中，因未充分考慮人因工程而導致嚴重傷害的實例。茲舉其中三

個例子：

一位作業員在油罐車上工作時摔落地面造成傷害，控告油罐車製造公司的安全

防護設計不周；一位母親在一家速食餐廳點餐時，小孩不小心從櫃檯掉到食物

調理檯上，不幸碰到滾滾濃湯造成手部嚴重燙傷，這位母親控告餐廳疏

忽顧客安全；一位老婦人下樓到地下鐵車站，因摔傷而控告地下鐵公

司樓梯扶手和止滑板設計不良。

筆者在這些個案中，從實地調查、了解、分析、評估到作成改善報告過程中，深深

感覺到我們周遭環境，雖然沒有嚴重到危機重重的地步，但因未充分考慮人因工程，而造成生活

不便的產品、器具、公共設施到處都是。因此，回國後在人因工程相關教學中，常常鼓勵學生多去

關心日常生活中的「人因工程」問題；從日常生活的實例中去關心與體會，以期能將「人因工程」應

用在產品設計上，營造一個人性化的生活空間。

也許你對公共環境的安全或設計不良的產品感受不深，那麼就從一天生活中的例行瑣事來看看，

有多少人事物（產品）與人因工程有關。
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不合乎人因工

程設計的手機

配件，聽筒的

接點被設計在

手機的下方，

接上聽筒後手

機要正放還是

倒放在袋中，

總是覺得不方

便。
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高科技與親人性

科技真的來自於人性嗎？手機是高科技的

產品，讓我們以大家熟悉的手機為例，來看看

科技為人性做了什麼？以前沒有手機的年代，

上班是朝九晚五，下班自由自在；有了手機後

好像變成「7-11」的超商，二十四小時待命，

全年無休，我們的生活習慣在不知不覺中被改

變了！以前沒有手機的年代，上課大家用心聽

講，有了手機後，上課時間此起彼落的電話

聲，已經影響人性自然的習性了，這種違背人

性、造成心理負擔的現象，當然就是人因工程

關心研究的問題。科技為人類帶來了便利，也

為人類帶來真正的幸福嗎？

除了上述科技改變人的行為習慣、違背人

的自然習性、以人性去適應科技的違反親人性

問題外，還有許多與人類生理因素相關的操作

問題，例如按鍵太小、標示不清、功能複雜難

以了解等等，都是目前市售手機普遍出現的問

題。由於手機太注重炫麗的外形與令人眼花撩

亂的功能，卻忽略了對使用者貼心的考慮與親

人性的設計，其不符合人因工程的地方至少有

下列幾點：

隱晦難懂的說明——無法直覺使用，必須

透過使用說明才能理解，而說明書又用了一大

堆看不懂的專門術語，既麻煩又難懂，對於年

齡稍長或怕麻煩的人就很不合乎人性。

多樣複雜的功能——必須經由學習才能使

用部分的功能，但因功能多樣而複雜，大部分

的人都只慣用一些基本的功能，如接打電話。

雖然功能多樣且複雜，但這些功能並不常被使

用，形成另一種設計上的浪費。

操作不易的按鍵——現在手機設計的體積

越來越小，相對的按鍵也變小，故操作要十分

小心，稍一不慎就會按到別的按鍵；一般年輕

的新新人類使用起來都很吃力，上了年紀生理

機能退化中的父執輩，要使用這一類的資訊科

早上起來時，是否覺得鬧鐘的叫聲，讓人

心驚膽跳；走進浴室牙膏擠不出來，牙刷又使

得牙齦流血；用早餐時，烤麵包機老是無法依

照希望，烤出合自己口味的；匆匆出門下樓梯

時，是否覺得樓梯走一階太低，走二階又太

高，這時上來一個稍微發福的鄰居，是否覺得

動彈不得？好不容易趕上捷運公車，人擠時拉

不到拉環或摸不到扶手，站得很不安穩，有座

位時又覺得坐不舒服；走進辦公室，按下開

關，亮的卻不是你要的那盞燈；打開報紙，正

在尋找感興趣的版面時，卻打翻了桌上的茶

杯；開會簡報，昨天還好好的電腦卻當機，還

好有準備投影片作為備檔計畫。搬來投影機，

卻手忙腳亂找不到開關，好不容易準備妥當，

打出的第一張投影片卻上下顛倒、左右相反。

碰到上述的例子，有的人可能會歸咎於今天

運氣真背，也許還怪罪自己怎麼這麼笨，其實人

非聖賢，孰能無過？不要怪自己！犯錯本來就是

人之常情，而人因工程就是在探討如何讓人不犯

錯，在安全、衛生和舒適的情況下，使用產品以

發揮最大的效率，並提高生活品質的實用性科

學。上述的每一種情況都是人因工程探討與研究

的對象，問題是，大家可曾關心過這些日常生活

中的「人因工程」課題。也許有人會說這些例子

不曾在自己的身上發生過，想想每個人是否曾經

花過一段時間去適應它？大部分的人應該同意這

種以「人」去適應「機器」是不合理的。因此，

唯有我們付出關心，才能得到廠商提供合乎人性

設計的產品作為回應。

國際知名認知

心理學者諾曼

所提出的三種

心理模式間的

相互關係。

設計模式 使用者模式

使用者

系統

系統印象

設計師
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技產品就更困難了。

使用不便的配件——例如，手機的聽筒接

孔。手機的免持聽筒與手機的連接點，設計在

手機的下方，造成使用上的不便。接了聽筒的

手機，要怎麼放？原本只有手機時可以隨意放

在口袋裡，但接上聽筒時就不行了，直立著放

覺得怪怪的，倒過來放又覺得天線向下，會不

會收訊不好？此外，接點是開放式的，如果碰

到雨天，或有灰塵進入可能產生故障。

生活中設計不良的產品

讓我們一起來關心生活中還有哪些設計不

良的產品，只要我們以「人的本性」用心觀

察，就能體會到人因工程其實與我們的日常生

活是息息相關的。一般而言，只要違背人性的

產品，就不符合人因工程原則，我們再來看看

下列的幾個例子：

電視遙控器是我們大家熟悉的產品，先不

談我們是否需要這麼多的按鍵，想想當電話鈴

響時，匆忙之間如何在左邊迅速找到「靜音」

鍵，並正確地按下它。整齊而對稱的按鍵設

計，是為了美觀？還是為了製造上的方便？人

的習性告訴我們，可以利用形態、大小、顏色

來群化功能類似的按鍵，為什麼設計師連這種

簡單的人性原則都疏忽了，怎麼還能宣稱遙控

器合乎「人因工程」的設計？

最近有一種提醒「銀髮族」定時吃藥的裝

置，使用者只要輸入用藥的時間，然後透過倒

數計時的裝置，在設定的時間提醒使用者用

藥。表面上看起來，這是一個貼心的設計，但

仔細一想，使用者必須記住設定步驟，否則就

需要隨身攜帶一本操作手冊，至少也要一張如

何設定時間的程序卡；再者，假設某人要在早

上八點吃藥，單是計算當時到用藥時間的時

差，就不是一件隨心所欲的工作；此外，我們

又怎能要求上了年紀的使用者，能輕易地操作

這些小按鍵來完成這種複雜的定時工作？

專題報導

人與機器的對話

電腦是我們日常不可或缺的工具，讓我們由外而內來看看電腦有哪些人因

工程的問題。

左圖是目前全世界電腦中安裝最

多的Windows作業系統。電腦進不

了作業系統時，誰來告訴使用者

究竟是人、硬體、軟體亦或是作

業系統本身的問題！

●左圖是蘋果電腦的圓形透明材質

滑鼠，它有別於一般印象中的滑

鼠造型。

●單鍵的執行鍵是蘋果電腦與一般

家用電腦最大的差別。

●左邊的造型有顛覆一般人對滑鼠

造型的印象，但卻也造成使用上

相當程度的不便。

●以尺寸的比例來講，這種滑鼠對

於國小學童來說，是比較適當

的。

一般我們在使用電腦的時候，電

源的按鈕都會在螢幕的下方，與

其他同類型電器用品的電源位置

大致相同，而這個螢幕卻把電源

鍵放置在「電腦螢幕的頂端」造

成使用者容易出錯的狀況，使用

者在初期可能必須花一些時間去

尋找或適應。

左圖是一張電腦桌，在設計上與

一般規格的電腦桌相同，都是把

列表機擺設在電腦桌下方，放置

列表機的地方正好位於鍵盤的下

方，當印表機在放入紙張列印

時，高度就顯得不足，必須將列

表機微微抬高，方可順利放入紙

張進行列印的動作。

左圖是電腦內部的配置，不難發

現，內部的排線和電源線無一定

的規畫，導致電腦維修時的不

便。有組裝電腦經驗的人都知

道，在配線的組裝或拆卸時，配

線接得太緊，使得拆卸極為費

力；而在維修時，因為線路過

多，使維修者有時不易分辨，更

何況是一般使用者。



關心生活中的人因工程

一個設計優良的產品，其人機介面設計至

少須包括以下三個層次：第一，使用者能否看

到就有所知覺，也就是「外形知覺」的層次；

第二，使用者能否認知並了解其意義，也就是

「語意認知」的層次；第三，使用者能否按照語

意認知正確操作，也就是「預期效果」的層

次。從人因工程的觀點而言，第一層次的「外

形知覺」主要是設計師的設計問題，包括如何

應用工程科技的機能設計與考慮操作安全的人

因問題，也就是如何精確地傳送訊息的「技術

層面」問題。第二層次的「語意認知」主要是

系統印象的問題，包括如何應用「預設用途」、

「文化局限」、配對等，提供一個容易了解與使

用的系統印象，也就是如何讓使用者精確地認

知訊息原意的「語意層面」問題。第三層次的

「預期效果」主要是使用者認知的問題，包括如

何經由設計師提供系統的印象與線索，讓使用

者充分了解設計師的用意並採取正確行為，也

就是如何有效地影響預期行為的「效果層面」

問題。

以「使用者為中心」的設計

近年來人因工程強調以「使用者為中心」

的設計理念，已逐漸受到重視。國際知名認知

心理學者唐納‧諾曼特別提出以使用者為中心

的設計原則：一個根據使用者的需要和興趣，

強調產品的易用性和易理解性的哲學。換句話

說，以使用者為導向的思維才能看出「人／機

具／環境」及「人／產品／情境」之間的問題

全貌。

以使用者為中心的設計，包括許多不同的

心智模式，諾曼將它概分成三類：設計模式、

使用者模式以及系統印象。設計模式是設計者

心中對產品的概念，使用者模式是使用者對產

品功能與操作方法的認知，系統印象是產品呈
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這是目前自排車的排檔方式。

如果你要前進，須將排檔往後退，如果車

子要後退，卻要將排檔往前推。這樣的配

對方式與我們的認知明顯不同，我們就曾

聽說有些駕駛人因搞錯而發生意外。

這是位於台北

縣中和市的中

正路與板南路

的十字路口。

我們由左下方

的簡易圖上可

以看出這個路

口的車輛行駛

方向，圖的下

方是雙向的馬

路，到了圖的

上方卻變成了

兩條單行道，在單行道的右側有一條往反

方向的道路，這樣的設計使沿單行道方向

行駛的車輛可以順利通行，右側反向道路

上的車輛，要切入下方的雙向馬路時，因

受路上直行車輛的妨礙，又沒有明確的號

誌指示，常會造成堵塞或是根本無法順利

切入車道的困擾。

這是一台噴墨

式印表機，當

初設計時附加

了一個滾筒的

設備而可以使

用滾筒式紙

張，這樣的設

計帶來許多不

便，雖然使用

滾筒式的紙不

會出現一次有

多張被機器帶入的困擾，但是忽略了兩個

問題。

印好的紙要怎樣處理？直接撕裂也不行，

又沒有可以切割的地方，讓使用者不知如

何是好。

由於紙張長時間處於捲曲的狀況，所以不

像一般的紙張容易被機器帶入。

這是目前一般公司或家庭常會使用的文具

——膠台。

好處是可以方便我們使用及切斷膠帶。但

是左圖的產品卻因為固定膠帶的結構設計不良，導致使用時非常不方

便。

膠帶因為固定不好的關係常會跑出來，導致使用者常會發生撕一段膠

帶下來就要重新再固定的有趣畫面。

受到膠帶跑出膠台的關係，使用者常會被前方用來切割膠帶的鐵片割

傷。

這是目前一些公司都會用

到的小鐵櫃，這個鐵櫃在

設計時，將開啟抽屜的按

鍵裝在兩邊側面的地方。

這樣的產品所帶來的問

題：

初次使用的人，會找不到

開抽屜的地方。

當鐵櫃放在角落或是許多

鐵櫃並排排放時，抽屜不

易開啟。

明志技術學院設計管理系詹復凱同學，從生活中觀察到五個未周延考慮到

「人因工程」問題的規劃實例。
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現給使用者的外貌，包括：外形、顏色、操作

介面等訊息。理想的狀況是設計模式和使用者

模式能趨於一致，這有賴系統印象的居中協

助，因為只有在適當的背景涵構下，設計者與

使用者對於產品在功能、操作等各方面，才會

有一致的認知。使用者為中心的設計原則，其

重點就是希望設計師能夠發展出一套適合使用

者的心理模式，並經由系統印象表達出來；其

次，讓使用者經由系統印象，加以認知、詮

釋、評估並採取行動，把意願變成具體的行

動，而達成預期目標。

人因工程的分析模式

產品設計的最終目的，在於透過產品的運

用以滿足使用者的需求，或解決藉操作工具以

完成某項工作或任務所產生的種種問題，包括

使用者操控工具時的操作介面，以及利用工具

完成工作時的工程介面。操作介面是人因工程

考慮的重點，也就是親人性的考慮（人因設

計）；工程介面則是工程設計關心的問題，也

就是高科技的應用（工程設計）。就以產品設計

的人因系統分析而言，美國麻州塔虎茲（Tufts）

大學人因工程教授克萊福爾德（ John G.

Kreifeldt），提出一套使用者／工具／任務的分

析模式，它主要是藉由三者間的交互影響，而

形成產品的最終造形。

當這三者間的關係愈明確時，造形的自由

性和主觀美感的成分就愈受限制，產品的最終

造形也就愈機能化。但是大部分的設計師，會

在三者交互關係的模糊地帶，發揮設計師主觀

的造形和個性，使產品兼具理性的機能與感性

的造形。這也是為什麼同類的產品設計，會呈

現多樣性造形的原因。

透過「使用者／產品／功能」的人因分析

模式，從分析操作介面的關係，探討與使用者

相關的人因問題，再導入相關的科技，研究與

工程介面有關的機能問題。最後，利用操作介

面的人因分析和工程介面的工程探討結果，來

定義設計問題、引導設計、發展構想、設計評

估，最後設計定案。此一模式除了提供高科技

資訊產品的使用介面分析外，一般的消費產品

也可以經由使用者／產品（工具）／功能（任

務）的分析模式，提供設計師以使用者為中心

的設計參考。

科技愈發達，人的價值愈需要被肯定，也

愈需要強調人性。人因工程已經普遍應用在日

常生活產品的設計上，如何運用人因工程透過

工業設計，經由「掌握科技，賦予人性」，來彌

補使用者與高科技產品間的鴻溝，正是跨世紀

的工業設計師努力的目標。唯有把「使用者」

放在設計的過程中，根據人因工程的原理，符

合「人」的行為特性，才能設計出真正符合使

用者需求的產品，與人性化的操作環境。換言

之，面對未來的資訊科技產品設計，必須是理

性科技結合人性設計的人因設計，人因工程師

將扮演「科技的詮釋者」與「人性的引領者」

的角色，經由人因工程營造一個人性化的環

境。

林榮泰
明志技術學院工業設計系
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人與機器的對話

□

產品設計的人因

系統分析模式，

藉由「使用者／

產品（工具）／

功能（任務）」三

者 間 的 交 互 影

響，而形成產品

的最終形態。

交互利用
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人因設計
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工
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