
使用者經驗 (UX) 

在資訊服務系統中的重要性 
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“甚麼是使用者經驗 
 
                  (User Experience)?＂ 



“個體使用特定產品、服務或系統 

之前、 當下或之後的 

生理、心理、 社會、文化 

狀態與歷程＂ 



“甚麼是使用者經驗設計 
     (User Experience Design)?＂ 



“將人們需求的解決方案 

轉化為貼心又好用的設計。” 



                            Web Standard 

                                Security 

                                Usability 

                                     UX 

                            Brand Value 
自我 

實現 

尊重 

歸屬 

安全 

生存 

Maslow-使用者經驗的需求層級 

我會一直使用，它就是我 

我用它的時候感到很體貼 

我很容易使用它 

我可以放心用它 

我真的可以用它 

Maslow's hierarchy 
 of need 

UX hierarchy of need 



令人迷惑的指示，不方便使用—(X) Usability 

? 



面對面的小便斗?使用者能放心使用嗎?—(X) Security 



然而， 

網站的使用者經驗設計又比 

其他類型的產品更為重要 



原因(一):網站是一個複合多種功能的產品 

 網站要能提供資訊、支援閱讀、傳達信

息 
 網站還要提供互動、收信、購物等實際

功能 
 

        但是… 
 

 使用者並沒有太多的耐心找尋他要的東

西 



原因(二):使用者是憑直覺與網站互動 

 

 沒有使用者在用網站前做過培訓 

 網站也沒有使用手冊 
 
         換句話說… 
 
 使用者憑直覺與網站互動 

 當使用者找不到想要的資訊時，會歸

因於自己笨並離開網站 



原因(三):好的使用者經驗設計能節省成本 

 

 就算是提供內部人員觀看的網站 
        (或工具) 
 
         做好使用者經驗，就能… 
 

 幫助人員工作的更快 

 減少他們犯錯的機率 



以餐廳舉例: 
假設好的使用者經驗設計能加快 
                           一位營業員1分鐘的操作時間 

3個營業櫃台一年下來就加快了: 

                                     3X365=1095 分鐘 



事實上因改善UX而受益的廠商繁多 

 

 McAfee重新設計UX介面後減低了 

        90%的客服成本 

 
         而… 
 

 Amazon的新介面設計增加了45% 

        的成交效率 



原因(四):使用者經驗設計是長期的顧客關係經營 

增加轉化率 

加強使用者經驗 增加產品功能 

吸引訪問者 

短期競爭優勢 長期競爭優勢 



傳統企業的網站特徵 
 

 快速將網站服務推向市場，不

落後於競爭對手 

 強調網站的特性來吸引訪問者，

加入越來越多功能與內容 

 網站因不斷擴充而顯得複雜而

笨重 

 使用者最後失去訪問的興趣 

使用者經驗設計的網站特徵 

 

 關心使用者真正需要、喜歡的

功能 

 重視有多少訪問者被”轉化”

為網站的實際使用者 

 減少不必要的複雜性以增加效

率 

 使用者成為網站的訂閱者或註

冊戶 



傳統企業的網站特徵 使用者經驗設計的網站特徵 



使用者一但有了壞的經驗就會退縮 



而傳統的網站設計不一定有第二次機會 

目標 
需要什麼 

執行 
做了什麼 

評鑑 
與期望比較 

外界 
（系統） 

不良 
體驗 

退出網站 



使用者與網站的互動模式 

1.形成目標 

外界 
（系統） 

2.形成意願 

3.指定行動 

4.執行行動 

7.評鑑行動結果 

6.詮釋外界(系統)狀況 

5.觀察外界(系統)狀況 

心理模式 

易視性 
回饋 



階段名稱 使用者行為描述 設計目標 

1.形成目標 決定系統的功能 設計必須讓使用者可以一眼看出系
統的主要功能 

2.形成意願 思考可以在系統上進行那些動作 系統的設計必須具有良好的心理模
式，讓使用者與確地決定行動的方
法及預測行動後的結果 

3.指定行動 認定某些動作可以與達成使用目標有
關 

4.執行行動 執行選定的動作 系統必須有穩定的技術架構必，讓
使用者可以順利執行動作 

5.觀察外界(系統)狀況 看看執行後系統的反應 系統系統必須提供使用者完整、持
續、正確並容易判讀的回饋。 

6.詮釋外界(系統)狀況 對系統反應進行解釋 

7.評鑑行動結果 對行動結果作出結論 

互動的階段與行為 



網站設計的基本原則 

1.易視性 

2.心理模式 

3.回饋(Feedback) 

 



1.易視性 

介面設計必須讓使用者 

能一眼看出使用方法 



數字重複 
標籤混亂 





下方的比例尺給予使用者適當的提示 



流程頁面的序列圖增加了易視性 



2.心理模式 

在實際開始操作前，使用者會 

依其過去的經驗、受過的教育或訓練 

來解釋介面的操作方法， 

並預測操作後的結果 



新聞網站的要素有? 



使用者無法認知這是新聞網站 



改版後的新聞網站.離使用者認知更遠 



3.回饋(Feedback) 

讓使用者隨時瞭解系統處理的進度 

與當前的狀況 



錯誤訊息必須清楚讓使用者知道原因 並提供修正方式 



顯示系統的操作進度與狀態 



使用者行的為模式 

1.任務導向 

2.使用者不閱讀 

3.使用者不在乎類似的介面設計 

4.使用者仰賴空間記憶 

 



行為模式(一): 任務導向 



行為模式(二): 使用者不閱讀 



行為模式(二): 使用者不閱讀 



行為模式(三):使用者不在乎介面設計是否與其它系統類似 



行為模式(三):使用者不在乎介面設計是否與其它系統類似 



行為模式(四):使用者仰賴空間記憶 



改版後 左方
導覽欄 不輕
易更動 



符合使用者行為的 UX設計原則 

1.化繁為簡 

2.直接式的設計 

3.維持視覺一致性 

4.圖像輔助 

 



1.功能愈多-->UX愈低 

 

 讓網站功能單純化，除非必要，否則不要新

增功能 

 

 深入瞭解使用者需求，只提供與使用者主要

工作任務相關的功能 



2.直接的設計較容易使用 

 

 能快就不要慢 

 能秀出來的就不要藏起來 

 能說清楚的就不要玩文字遊戲 

 使用者已經習慣就不要改變 



EX.網站的用字 

Ex. 

(╳) ◆網路報稅不用怕！（網路報稅資訊安全說明) 

(○) ◆網路報稅資訊安全說明 >> 直接的功能說明比

較容易理解。 

http://tax.nat.gov.tw/taxSecurity.html


3.維持視覺的一致性 



4.圖像使用可以幫助理解 

 

 網頁中出現的圖像都必須有意義，不要只為

了裝飾目的而使用一些與內容無關的圖像 

 圖像必須配合文字，盡量不要單獨使用 

 如果是圖片，那麼必須有圖片的說明，如果

是圖示，就必須有圖例說明 



EX.圖像運用範例 



EX.圖像運用範例 



Thank you for  
your attention 
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