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快速便利的大眾運輸系統已成為現代生活不可或缺的一部分，但是由於大眾運輸

有使用者眾多且使用時間集中的特性，常常造成在特定時間內湧入大量旅客，使得人

工售票櫃檯無法消化。相信您曾有過在大排長龍的人工售票櫃檯前著急等待，而眼看

著班車即將駛離甚至因此錯過了車班的經驗。自動售票機的設置就是為了提供旅客自

助購票，以減少人工櫃檯的工作量，目前已普遍使用在大眾運輸系統中。

您或許是自動售票機的常客，也或許是拒它於千里之外的乘客，無論如何，對大

部分的旅客而言，使用自動售票機可能只是旅途上一個不經心的小動作，但這動作卻

耗費了許多人的心力，而且旅途可能因為這個小動作而成就了一篇美好的樂章。

自動售票機的運用

台灣汽車客運公司（國光客運公司的前身）是台灣最早使用自動售票機的大眾運

輸系統，但僅使用於部分非對號客運路線。1996年台灣第一條捷運—台北捷運公司木
柵線—開始營運，擴大了自動售票機的使用。台灣鐵路公司於1997年也分批在縱貫線
上設置自動售票機，提供非對號車票銷售，並在2006年引進可販售對號車票的機種。

對大部分的旅客而言，

使用自動售票機可能只是旅途上一個不經心的小動作，

但這動作卻耗費了許多人的心力，

而且旅途可能因為這個小動作而成就了一篇美好的樂章。
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■ 黃育信

自動售票機的
人因工程
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台灣高速鐵路公司與高雄捷運公司分別在2007和
2008年開始營運，也陸續加入使用自動售票機的陣
容。

在上述大眾運輸系統中，除台鐵對號車票與

高鐵的自動售票機採用觸控螢幕介面外，其餘都採

用按鍵式介面。

相較於人口稠密且大眾運輸系統發達的日本，

台灣自動售票機的使用仍有相當大的成長空間。根

據台灣高速鐵路公司的資料，該公司在2010年人工
售票的比率高達49％，而從自動售票機售出的比率
僅約31％。反觀東日本鐵道公司，在2004年就有超
過90％的車票是由五千多部自動售票機售出。

人因工程的方法

任何系統的存在都是為了達成特定的目的，

而運作的方式不僅在達成這個目的，也期望達成的

方式是最有效率的。人因工程是一種以使用者為中

心的系統設計方式，透過對使用者能力與限制的了

解，設計機器以提升系統的績效。以自動售票機為

例，這機器存在的目的在於與自助購票的旅客合作

完成票證的取得。為了達成自動售票機系統的目的

並提高效率，了解使用旅客的能力與局限性是必要

的。

以下介紹幾個關於自動售票機的案例，說明

自動售票機上的人因工程。

直覺的介面設計

有一旅客欲從台南搭乘台鐵返回高雄，由於

台鐵台南後站僅有一個人工售票窗口，而那窗口又

為另外一位旅客服務了許久，為了趕上即將發車的

班次，這位旅客轉向使用自動售票機購票。由於時

間緊迫且無使用經驗，他直覺地按了目的地—高

自動售票機存在的目的在於與自助購票的旅客合作完成票證的取得，
為了達成這個目的並提高效率，了解使用旅客的能力與局限性是必要的。

台灣高鐵左營站的自動售票機 日本名古屋鐵道公司名古屋站的自動售票機
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雄—的按鈕，機器沒有反應，他雖然又連按了

多次按鈕，自動售票機依然不理不采。經後方

旅客提醒後，他才發現機器上寫著「請投入硬

幣或插入磁卡」，也就是須先付了所需的票款

才能選擇目的地。

旅客為什麼會有這種疏忽的行為呢？機器

旁邊不是清楚列有操作程序嗎？其實，一般人

對於互動設備第一眼的注意力，通常會被導向

最明亮、最顯眼的地方。除非時間充裕，否則

很少人會注意機器旁邊的操作說明，也很少會

全部掃視機器一遍後才開始操作。

使用者通常都是從最吸引注意力的部位

開始操作，除非遇到困難，否則會一直操作下

去。反觀日本鐵道公司的自動售票機，就把目

的地按鈕（或觸控顯示幕）置於機器中間最明

顯的位置，因此雖是首次使用的旅客，也會一

眼就注意到這個地方，不會失誤。

照程序操作否則不給票

不曉得您是否發現，幾乎所有的自動售票

機都有一個不容違反的操作程序，使用者若不

按照設定的程序操作，便無法進行下一步驟，

當然也無法購得車票。

系統設計人員為了方便，通常都會假設所

有的使用者都是一致的，不允許有所不同，因

此設計出來的機器便一致性地要求使用者遵循

一定的操作程序。

其實從人因工程的角度思考，使用者的購

票考量顯然是不盡相同的。例如因公出差的旅

客，因費用由公司支付，所以在購票時，可能

希望以最短時間到達目的地且旅程舒適為上，

較不在乎價格；有的旅客則希望能以較低的價

格，但不影響抵達目的地的時間為條件購票；

也有一些旅客是在最後幾分鐘才抵達車站，為

了能馬上上車，希望購票的時間越短越好。

台灣鐵路公司非對號車票的自動售票機 日本名古屋鐵道公司自動售票機的整體介面設計
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不同需求與目的的購票者，在購票時所需要

的程序與輸入的資料，顯然會與設計人員假設的標

準程序有所不同。因此，以人因工程方法進行系統

設計時，必須了解使用者所擁有的知識、使用原

因、想達成的目標等，也要了解周遭環境對使用者

行為的影響。

我的密碼是什麼

有一位旅客表示，經過一次失敗的購票經驗

後，他就不曾再使用自動售票機了。追究其購票失

敗的原因，原來是在最後付款的階段，他不曉得信

用卡的密碼。

設計人員在設計自動售票機時，除假設旅客

會依預設的程序操作外，也假設旅客會準備好所有

必備的資料。然而許多旅客可能在目的地、時間、

人數、付款方式等所需資料中，僅事先知道部分，

至於那些不知道的資訊，購票者可能需要由系統提

供資訊以便做出決定。但是系統已假設旅客會事先

準備好所有的資料，理所當然地不會提供任何協

助，因此上述尷尬的情況就發生了。

集中的取票與找零設計

許多高鐵自動售票機的使用者，在購完車票

後，卻忘了把信用卡或金融卡帶走。大眾可能會認

為這種情形是旅客的疏失，其實不應全怪這個倒楣

的人。因為大部分的自動售票機為了設計與維修的

以人因工程方法進行系統設計時，
必須了解使用者所擁有的知識、使用原因、想達成的目標等，
也要了解周遭環境對使用者行為的影響。

台灣鐵路公司（上）與台灣高鐵公司（下）自動售票機的部分購票程序。
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方便，多採用模組化的設計，且各個功能又分

置於不同位置。

以台灣高鐵自動售票機為例。卡片付款是

在售票機的上方位置，紙鈔付款則在右方，印

票與找零又另置於下方。這樣的設計不但造成

使用者的不便，且增加了遺忘的機率。參考日

本鐵道公司售票機是把付款、取票、找零等功

能都集中在相鄰近的位置，使用者便不易有忘

記的困擾，同時可以減少操作所需的時間。

旅客不是售票員也不是工程人員

自動售票機是讓旅客可以自行操作，而

不需要售票員的系統。但通常是由對售票作業

不甚了解的工程人員設計的。這些工程人員以

詢問售票員的意見與經驗為設計的基礎開發系

統，系統的測試則是透過工程人員與售票員，

有些甚至僅有工程人員的驗證就正式上線運

作。

但是旅客並不是售票員也不是工程人員，

許多售票員或工程人員懂的，他們並不了解，

在操作售票機的過程中便會遭遇困難，而無法

成功購票。例如旅客可能不了解自由座與對號

座的差別，或標準車廂與商務車廂有何不同。

該怪的是科技

認知心理學家諾曼曾說：「當人們在面對
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台灣高鐵自動售票機信用卡付款與取票口分置於自動售票機的

上下兩端

日本鐵道公司自動售票機把付款、取票、找零等功能集中在鄰

近的位置。



科學發展　2012年4月，472期｜   3736   ｜科學發展　2012年4月，472期 科學發展　2012年4月，472期｜   3736   ｜科學發展　2012年4月，472期

新科技而不知所措時，常常會覺得自己笨，其實使

用者不該怪自己，該怪的是科技。」

或許您和大多數的旅客一樣，在使用自動售

票機購票時曾遭遇困難。有些人在經歷失敗的購票

經驗後，對於自動售票機就從此敬而遠之，成為人

工窗口售票的忠實顧客。有些則是愈挫愈勇，透過

一次次失敗的經驗學習，逐漸了解售票機的運作。

儘管只要經過學習，旅客就可以達到快速購票的目

的，但是對大多數人而言，使用售票機受挫的感覺

是一個很不愉快的經驗。

怎樣的售票機才會讓旅客在用過後會有感到

靈光的感覺？學者認為，當一位匆忙趕車的旅客，

在對系統不熟悉、沒有良好準備的情況下，還能夠

順暢地購得車票，同時在操作售票機後，會對自己

的表現感到滿意，這樣的自動售票機就是一部可以

讓旅客感到靈光的自動售票機。

聰明的自動售票機

要讓旅客感到靈光，自動售票機在設計時須

放棄對旅客做不當的假設，代之以深入了解旅客各

式各樣的目的、情況與需求。目前售票機多採一問

一答的方式，逐步取得機器所需的資料來完成購票

程序，這是一種以機器為主的購票程序，旅客若缺

乏任一資料，就無法完成購票。因此說購票的旅客

與售票機是處於對抗的狀態，應不為過。

想一想旅客在人工窗口購票的情境，售票員

並不會要求旅客依一定的程序報出所要的資料，他

甚至可以從旅客所告知不完全的資訊中，協助旅客

取得所需的車票。例如常常在櫃台聽到「最快到左

營的那班自由座兩張」、「到新竹最近有座位的那

班」，旅客需要的是一種以旅客為主的購票程序。

理論上，自動售票機應該設計成像售票員一樣，可

以根據旅客片段的要求，彈性地進行不同的購票程

序。售票機也應可以在不同階段當使用者需要協助

的時候，提供所需的資訊。

如同人工櫃台的售票員與購票旅客的關係一

樣，自動售票機與購票的旅客應是處於一種合作的

狀態。旅客提出他所擁有的資訊與需求，自動售票

機則據此努力地、快速地運算，並對旅客提出建

議，讓旅客可以在花費最少時間的情況下，順利取

得所需的車票。

雖然目前的自動售票機尚未達到這樣智慧的

境界，相信透過人因工程與其他相關領域專家的努

力，這種聰明的自動售票機應該很快地會在我們的

身邊出現。

黃育信
屏東科技大學工業管理系

要讓旅客感到靈光，
自動售票機在設計時須放棄對旅客做不當的假設，
代之以深入了解旅客各式各樣的目的、情況與需求。


