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摘要

在現今各行業領域都強調使用者至上的時代，是否深入了解網路

使用者行為直接影響了系統以及介面設計的成敗。網路使用者展

現了哪些資訊行為以及網站設計人員是否理解並實行在設計當中

是本研究的出發點。本文將網路使用者的行為模式歸納整理為四

個層面：實體互動層面、情境因素、認知風格，和社會文化，並

逐一探討使用者在不同面向中的表現。

關鍵詞： 資訊行為，網路使用者，網站設計人員，資訊服務

緒　　論

網際網路的組成包括網路使用者、使用者介面，和全球資訊網（WWW）。
使用者透過介面與WWW溝通，從互動中尋求所需要的資訊；網站設計人員則
以旁觀者的角色，利用不同的技術，組織網路上龐大並且多元的內容，再經由

介面呈現給使用者，希望達成透過網路傳遞資訊的目的。

隨著網路的發達，網路使用者行為相關研究也越來越多。各研究以不同的

方法、面向、目的及討論的深度廣度等探討使用者行為。如此多元的相關研究

一方面加深了全面了解使用者行為的難度，一方面也代表著使用者面貌、需求

的多樣及與網路互動行為之複雜程度。Wilson（2000）歸納，以使用者行為為主
題的研究大致可分為兩種類型：以使用者為觀點，強調資訊需求、資訊尋求行

為、個人認知、情境、所需完成之任務（task）等因素交換作用下的完整脈絡，
代表的學科像是資訊行為、消費者行為、行銷、心理學；另一類型，是將目
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標放在介面與使用者之間的溝通，試圖了解使用者瀏覽（navigate）系統時的需
求，所探討的層面為解決系統設計不佳、介面呈現不清等問題，代表的學科如

人機介面互動（human computer interaction）、使用者介面（user interface）、可用
性工程（usability engineering）等。

圖書資訊學的研究越來越趨向以使用者為中心的角度為出發點，探討資源

的整合利用和系統的設計等相關議題。本研究計劃案為國科會輔助進行，目的

為探討網站設計人員之行為模式。研究初期為文獻整合階段，回顧文獻中所提

網路使用者的資訊行為以作為研究基礎，第二階段以實證研究實際探討網站設

計人員在設計網頁過程所展現的行為，最後比較文獻與實證研究結果之間所發

現的異同。本文所呈現的內容為計劃案中文獻回顧的部分。以下就資訊行為相

關領域的文獻，歸納出實體互動（physical）、情境因素（situational factors）、認
知風格（cognitive style）、社會文化（socio-culture）四個層面，來了解一般網路
使用者的資訊需求與行為。

二、文獻回顧

㈠實體互動層面（Physical perspective）

實體互動指的是個人在情境與認知方式的前提下與使用者介面（包括螢

幕、滑鼠、鍵盤等）之間的實際互動行為，主要探討的是使用者與網路使用者

介面的互動，其中包含了網頁的介面及瀏覽器的介面。

這方面的研究大部分先將使用者在瀏覽網站時可執行的動作分門別類，再

以記錄檔（logs）記錄受測者在實驗期間所有行為，作為分析討論的依據。例
如：Hargittai（2004）在研究中將到達某網頁的方式分成四大類：1.在瀏覽器上
輸入位置，2.利用瀏覽器上的功能（如：歷史記錄），3.在網頁的表單中下檢索
語，4.點選連結，並詳細討論各類行為可能發生的狀況。又如：Choo, Detlor, & 
Turnbull（2000）以Ellis（1989）提出的資訊搜尋行為模式為基礎，將網路搜尋活
動分類成開始（starting）、連結（chaining）、瀏覽（browsing）、區別（differentiat-
ing）、監視（monitoring）、粹取（extracting）六種模式。此種以過去理論模式為基
礎的分析方法，加深了學者對於資訊需求、搜尋策略的理解。

另外，Tauscher & Greenberg（1997）利用觀察軟體記錄瀏覽器及網頁的使
用，試圖從這些歷史紀錄分析出大部分使用者的習慣，以改進未來的瀏覽器的

設計。瀏覽器上的「上一頁」功能是大部分研究都指出來的特殊行為，一方面

因網路是由連結組成的群體，另一方面因使用者在尋求一個他不知道是否存在

的資訊個體或不確定的目標，因此在便利的連結之間悠遊「衝浪」（surfing），
反覆來回，期待在與網頁互動中擊出浪花，這也解釋了另一個研究常指出的特

殊行為，也就是瀏覽（browsing）（Kari, 2004；Morkes & Nielsen, 1997；Wang, 
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Hawk, & Tenopir, 2000）。研究指出大部分使用者遇到超過顯示器螢幕的頁面，
往往不會將捲軸拉到底，且不會詳細閱讀每一個到達的頁面，而是迅速地選取

有用有效的資訊之後，便「趕」往下一個目標移動，包含頁面中的其他連結、

回上一頁，或一個全新的目標。網路使用者會將這一頁裡面的資訊利用機械

（例如瀏覽器的歷史記錄、上一頁的功能）或人力（例如記憶、手寫）暫時記錄

下來。然而，當使用者遇到真正需要的網頁時，則展現出不同的行為。使用者

會由原先的瀏覽轉為閱讀，將網頁的內容，可能包括頁面架構、特色、資訊結

構等等，吸收成為自己的知識，並有可能將之設為書籤（Bookmark）、列印、
Email或記下網址。真正需要的網頁因此正式的儲存下來。此種現象在Rieh
（2004）的研究中被使用者視為搜尋成功。也因如此，有時候搜尋引擎並非第一
個找資料的地方，反而是一些主題性網站，例如：SFStatioh.com可以找電影資
訊，citysearch.com則提供旅遊資訊。使用者對於這些網站的認識和知識也成了
下次尋求資訊時的重要綫索（Choo et al., 2000；Rieh, 2004 ）。

在進行使用者行為分析時，上述研究中所使用的行為紀錄檔是一項可以善

加利用的資料來源。但另一方面，如Hargittai（2002）所說，研究這樣的行為記
錄檔還須要搭配其他受訪者個人的相關資料，才能全貌地了解使用者行為及其

所呈現的搜尋技巧、搜尋策略等動作，還有其背後真正多面的意涵、企圖及與

社會互動的關係。

㈡情境因素（Situational factor）

一般文獻在討論情境因素時會和另一個概念—脈絡（context）有所區隔。
「脈絡」通常範圍層面較大，探討人在時空背景底下各個面向、意義所組成的

架構，其中可以包含多種情境（situation），又可再區分為脈絡中的資訊尋求
（information seeking in the context）、資訊檢索中的脈絡（context in information 
retrieval）（Cool & Spink, 2002；Rieh, 2004）。「情境」則指的是使用者尋求資訊
當時所處的持續變動的環境。Wang et al. （2000）認為情境因素包括特定的任務
（particular task）、資訊需求（information need）和使用者的知識（knowledge state 
of the user），每項因素皆有其重要性。文獻中通常會以單一或多個因素為變數
歸納出使用者的特性，有些則配合認知風格特徵，實驗評估其影響力，或以相

同的脈絡為研究主題探討其中不同的情境，如：家庭（Rieh, 2004）、工作（Choo 
et al., 2000）、學校（Robins, 2002）。以網路搜尋為例，Rieh的研究是關於在家
庭環境這個脈絡中人們使用網路的情形。研究發現在此脈絡中，人們會因不同

的情境，例如為了尋找度假、烹飪，或者選購物品等資訊，而產生不同的搜尋

目標和策略。換句話說，情境因素直接影響了人們的搜尋目標和策略。

此外，Tombros（2005）曾針對三種不同類型的任務（task），要求使用者判
斷尋求過程中介面上哪些元素是評估的依據，結果發現除了內容、版面、資料
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來源是一般通用的評估依據之外，與背景相關的任務（background tasks）會強調
連結（links）的重要；與決策相關的任務（decision task）重視的是視覺資料（如
圖、表）、數據資料及資料的深度；另外列舉性質的任務（list task）則注重連結
及檢索語。Robins（2002）的研究則有個有趣的發現，雖然他將可用性測試的脈
絡限定在Louisiana State University圖書館網站上，並設計在該網站得以找到資
料的搜尋任務，但是使用者在搜尋不到或不知如何搜尋的情況下會去其他網站

搜尋，設法找到資料。Kim（2001）在她的研究中指出已知項目（known-item）
的搜尋任務上，初階使用者較資深使用者需要瀏覽更多的鏈結點（nodes），然
而在處理主題相關（subject task）的搜尋時則兩者的差距不大。

Wilson（2000）依據前人研究結果說明不同資訊需求的使用者在網路上會有
不同偏好的資訊行為。研究領域已完整發展的使用者會趨向獨立使用搜尋引擎

或線上搜尋系統，但研究領域較廣泛或跨多個領域的使用者還是需要有經驗的

中介者的服務。除此之外，網路使用者的研究裡會將使用者的知識區分為領域

知識及網路知識（如：使用經驗），不論缺乏那一方面的知識，都會形成簡要為

先（brief-first）的模式。此類使用者會廣泛地瀏覽資訊，而心中卻無特定的「方
向感」，容易迷失；反之，若擁有某方面的知識，使用者的行為就顯得比較有

方向感，往特定的目標行動。例如擁有領域知識的話，使用者就能採用比較符

合需求的檢索語，較容易重新組合檢索語，並以專業的角度評估網頁，或選

擇較相關的連結等；擁有網路知識的使用者則會以一般性原則評估網頁及搜尋

結果。當無法找到相關資料時，也會使用較複雜的搜尋方法（Höscher & Strube, 
2000；Jenkins, Corritore, & Wiebenbeck, 2003；Kim, 2001；林珊如，2002）。兩
種知識都擁有的使用者可能會直接前往相關主題的網站，較常更換搜尋策略，

比較不常使用「上一頁」的功能（Höscher & Strube, 2000）。
研究指出不論什麼樣的使用者，皆會在尋求過程中反覆確認研究者提供的

問題（question/task），但儘管如此，仍有可能因誤解問題本身而在搜尋中遺漏正
確的網頁。另外，研究發現網路知識影響尋求行為的程度較小，因使用者在互

動過程中會不斷累積相關知識，進一步注意自己的搜尋技巧並加以改善（Rieh, 
2004；Wang et al., 2000）。這些對網路的知識進而建構了使用者對網路應用服務
的心智模式（mental model）。

㈢認知風格（Cognitive style）

認知風格指的是每個人獨特的性格，慣於組織、詮釋及學習資料的方式。

個人獨特的認知風格在資訊尋求過程裡會不斷地影響使用者，並反應在實際行

為上（Chen, Magoulas, & Dimakopoulos, 2005；Harrison & Rainer, 1992；Wang et 
al., 2000）。Wang et al.（2000）將認知風格可能帶出的行為歸納為使用者的思考
（thoughts）、搜尋策略（search strategies）、決策（decision）、問題解決（problem 
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solving），和心智模式，而尋求過程中與介面的互動則可能會影響到個人的情感
狀態（affective state）。

評量認知風格的檢測方式有很多種，檢測的面向也不盡相同。最常被網

路使用者行為領域拿來當評量標準的是團體藏圖測驗（Group Embedded Figure 
Test）。此測驗能識別出使用者在周遭環境或脈絡影響下，對於資訊理解以及
感知的差別。此測驗將個人區分為場地依賴者（Field Dependent, FD）及場地獨
立者（Field Independent, FI）（Chen & Macredie, 2002；Kim, 2000；Martzoukou, 
2005）。

Kim（2001）的研究指出，認知風格的差異在初階使用者（網路知識較少）
的身上影響較明顯，FD花較多時間在搜尋及接下來的動作，但經過一段時間
學習後，在資深使用者身上則看不到這樣的影響。Chen et al.（2005）的研究則
指出FI及FD在網路目錄服務使用者介面上偏好的差異，探討的範圍包括結果
的排序方式、螢幕顯示、版面配色等等，就Lycos、Google、AltaVista這三家
提供的目錄而言，Google是唯一可以迎合FI與FD兩類使用者的目錄服務，實
驗結果顯示使用者利用瀏覽方式在Google的介面下較快完成研究者所交與的搜
尋任務，他們推測因為Google的介面簡單清晰，只顯示必要的資訊，另外，
FD與FI的使用者對介面的好惡也不同，FD的使用者較不喜歡AltaVista，FI的
使用者則較不喜歡Lycos。

在搜尋策略的部分也有研究談論到，Rieh（2004）發現部分受測者會在網
站搜尋時把「news」、「paper」等資料型態名稱當作檢索語尋找資料，而非利用
資料的主題。當欲尋求之資料出自於某機關團體時，部分人士直覺會去官方網

站看看（Bond, 2004）。
另外，Rieh（2004）的研究指出使用者所認定的搜尋成功，並非一定要確

實完成心目中預定的任務。由於時間的限制或任務本身的複雜程度，使用者只

要知道如何返回到目前的搜尋環境，並可在下次持續進行，便認為是搜尋成

功。

心智模式在與網站介面互動中扮演重要的角色。Preece（1998）在她的書中
引用Norman & Draper（1986）所下的定義：

 當我們與任何事物產生互動（不論所處的環境，或互動的對象是其他

的人們或科技產物），我們自己內在會形成某種互動的「心智模式」。．．．

它成為提供我們預測及解釋我們互動行為的基礎。

換句話說，使用者在成長過程中與外界不斷的溝通後，對於眼前的事物

會認為有既定的長相、既定的反應，會預想可能發生的狀況和可能解決問題的

方法。因此有研究者發現，使用者與網路互動時，會依循先前相關的認知或心

智模式與網站互動，而其中一部分是來自於與人、與社會互動所帶來的認知，
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例如：網路書店的使用者會模擬實體書店的情境來尋資料（林珊如、洪曉珊，

1999）、使用網站選單（menu）時會對照實際生活所熟悉的組織架構（Gullikson 
et al., 1999）；另一部分則是來自於與曾經使用過的網站介面互動後所帶來的認
知。心智模式是一個長時間的累積，與社會及文化的關係密切。

㈣社會文化層面（Socio-culture perspective）

此面向探討的是使用者的文化背景對資訊尋求行為的影響，以及與社會、

群體互動下的影響。由於涵蓋的範圍及牽連繁多，限於本文篇幅，僅就在探討

個人行為之文獻中的實證加以歸納：

1. 網路可視為與社會互動的管道之一
對於網路使用者來說，網路是一個大型的資訊檢索系統，一個資訊組織

的工具，一個溝通的管道（Rieh, 2004）。使用者利用各種方式尋求自己想要的
資料。但網路上還有其他的工具，包括了郵件論壇（mailing list）、BBS、社群
網站等讓有共同興趣的使用者聚集並且分享在網路上或實體生活中得到的資訊

與心得；還有專家網站，如：About.com、AllExpert、專門領域的blog等，利
用深入的專業知識吸引有志一同的資訊尋求者與領域專家聚集在一起，詢問、

討論及接收新知等；另外還有近幾年熱門的維基（wiki）模式、即時通訊（如：
MSN）、社會化書籤管理工具（如：del.icio.us）等這些都能表現網路是人與社會
互動的一環。

2. 實體社會文化經驗會轉化為與機器（網路、電腦）的溝通
Callahan（2004）在他文章整理了學者的論點，討論到人們對電腦的態度，

應該是面對社會互動者（social actor），而並非僅是工具而已。人們會期待與電
腦的互動必須遵循與人互動的基模（schemata），如果違背了這層互動關係，就
會被使用者認為不友善，影響使用時的心情與效率。這也是為什麼系統設計時

需要測試評估，另一方面，介面設計上也出現許多建議準則。

再者，使用者會期待網站應該符合某些特定的社會或文化的規範，例如：

網路書店的使用者會依照實體書店的分類方式尋找書籍；電台網站應該可以線

上收聽等。使用者同時也會期待某些特定資料出現在網站之中（Bond, 2004），
因為網站的母機構（或個人，或團體）在社會上不僅有某方面的功能，還有與

使用者互動交流的關係，例如：淡江大學網站應該有自己的招生資訊，線上遊

戲公司的網站應該有自己產品的相關資訊等。

此外，Hoft（1996）曾說明文化理論模型如：冰山模型（iceberg model）、金
字塔模型（pyramid model），和洋蔥模型（onion model）等，提醒我們文化上有
些特徵很容易被發現，例如：語言和時間日期的格式、文字的方向。然而像是

會話慣例（speech conventions）、心智模式或隱喻等則還需要更細膩更完整的研
究，加以了解不同文化、不同社會下的世界。
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三、網站設計人員vs.網路使用者

就以上種種因素看來，網站設計人員所面對的一般使用者，是一群多元多

變的對象。設計人員無法完全得知前來網站的使用者擁有怎樣的特質（例如：

認知風格、文化背景⋯）及需求。除非網站本身有其特殊目的（例如：藝術

性、實驗性），否則網站設計若要符合大眾的需求，便須綜合各種可能的技術

與介面呈現方式，以滿足不同使用者在不同脈絡下的使用行為。

除了要面對使用者的多樣性，Shneiderman & Hochheiser（2001）另外指出
網站設計人員還要處理技術多樣性（technology variety）及使用者知識落差（gaps 
in user knowledge）兩個面向的問題。技術多樣性指的是在使用者端接受訊息所
需不同規格的設備，例如：顯示器的大小、網路頻寬、使用的軟體版本、中央

處理器的速率等。這些多樣性皆會影響使用者對網站可用性（usability）的感受
及接受資料的程度。如何讓設計的網站適用於各種技術需求之中，是設計人員

必須思考的問題。

不論使用者擁有什麼樣的網路知識和專業知識，或什麼樣的心智模式，

面對初次使用的系統或網站，使用者應該都會感受到與介面溝通的障礙，因面

對的是新的版面風格、資訊架構、功能服務，這些即可視為使用者知識的落

差或使用者經驗落差，設計人員必須扮演銜接兩者之間落差的角色，以免出現

如資訊架構上使用者與設計者雙方之心智模式不能對焦的狀況（Gullikson et al., 
1999）。另外，Hillier（2003）彙整各研究後的結論也提醒了設計人員，因應網
站的任務不同，自然應有不同類型的使用者介面及網站結構，而且須注意到網

站開發人員本身的文化背景也會影響網站的設計。因此釐清使用者的需求與網

站的目的以及二者之間不同層面的考量就成了網站設計成功的必要條件。

針對以上困難，以往各研究均在結論提出建議給設計人員參考。實際的作

法如Chen等人（2005）建議除了強調線上輔助、線上教學之外，可針對不同認
知風格的使用者，設計一個靈活的網站目錄介面。Baecker（2000）認為可利用
層級的架構（level-structured），讓使用者自行設定介面的複雜程度及功能的廣
度，幫助使用者適應全新的介面。Research Libraries Group聯合目錄改造計畫
中採用與Google類似的搜尋介面，以符合使用者對網路上搜尋介面的心智模
式（Proffitt, 2005）。此外，有許多研究者指出在資訊架構中命名、導覽系統及
選單系統之廣度與深度的重要性，提醒設計人員在網站設計過程中應納入考量

（Robins & Kelsey, 2002；Lazar et al., 2003；Wang et al., 2000）。有更多的建議
則針對了網站介面設計提供應該注意的準則。另一方面，由廣泛的文化角度來

看，除了語言、翻譯，和編碼的問題（Callahan, 2004；Hillier, 2003），圖像元
素（包含文化美學、圖示、色彩）及資訊的結構與內容（包含格式、版面、內

容）都是介面設計上值得設計人員細究的地方（Callahan, 2004）。
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上述研究所指出的論點都是希望使用者介面能更貼近使用者的需求及行

為。在設計的循環過程中，設計者一方面將自身專業的構想付諸系統，另一方

面也有部分構想應來自於使用者，如對使用者進行可用性測試。這些理念都源

自於「以使用者為中心」（user-centered）的設計概念。Preece（1998）在她書中對
以使用者為中心的設計原理作了以下幾點說明：

㈠ 專注於使用者與使用者的需求，並在設計過程中，以和使用者相關的議
題為中心，而不是以技術上的考量為主。

㈡ 實行任務分析（task analysis）以收集使用者所需執行的任務，以及關於
任務環境之相關資訊的詳細資料，如此設計人員才能完整地了解使用者

的需求。Preece認為除了一般的需求分析外，任務分析也是必要的，因
為它強調的是系統需要「什麼」功能，而不是強調「如何」去提供這些功

能。

㈢ 以使用者為對象，實行初期的測試與評估，以確保系統的設計符合使用
者的需求。

㈣ 重複多次循環式的設計（iterative design），即實行「設計→與使用者進行
測試→再設計」的循環。

不論設計人員秉持何種專業的設計構想，文獻中豐富的研究已經清楚的指

出，一個遠離使用者的統是無法滿足使用者的。

四、結論和研究建議

使用者、系統，以及資訊內容是網站設計人員在架設網站時會遇到的環

節，三者彼此相依組成使用者利用與瀏覽的資訊環境（Toms, 2002）。從以上
所回顧的研究，我們對網路使用者行為已有較多的了解，但另一方面也發現

我們很少關注網站設計人員這一個族群。他們在建構資訊服務上扮演了重要的

角色，但是對於他們的行為並不十分了解。例如從系統角度來看，網站設計

人員設計網站時真正設想的重心為何？這些推測最後又是如何影響網頁的設計

成果？網站結構上做了哪些層面的考量？如何定義出網站需要的功能？如何設

計與使用者溝通的介面？如何設計版面與資訊架構的呈現？從使用者的角度來

看，設計人員是否以使用者的需求或觀點做為依據？使用者與設計人員彼此間

的認知是否有所落差？從內容方面來看，設計人員如何分類頁面，組織起網站

的資訊架構？選單設計的複雜程度如何拿捏？文字內容是怎麼產生的？如何管

理維護？與整個網站結構上的相依度如何掌握？另外，從較宏觀角度來看，網

站本身的文化特性也是值得討論的議題，這些特性是否影響了網站設計人員？

影響的層面有哪些？設計人員本身文化的涵養是否也對網站設計發揮效應？網

站設計者又如何思考組織在社會體系下的角色？這樣的角色會影響網站設計
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嗎？會將網站視為組織文化的一部分嗎？

以上所述議題需要更多研究來深入探討。例如進行實證研究以了解設計

人員在設計網站過程中所展現的行為；另外，了解網站設計人員之行為模式之

後可以分析並討論設計人員之設計觀點與實際網路使用者行為上的出入及其意

義。如此進一步的研究和比較，不但可使網站設計人員更加貼近使用者的想法

和需求，也能幫助教育者更豐富精準地培育未來的網站設計人員。
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Abstract
Users are highly valued nowadays in different industries.  Understandings of 
the user can greatly influence the success of systems and interface design.  The 
goal of this research project is to understand web users’ information behavior 
from related literature, and to discover whether web designers know their users 
and implement the understandings in their design.  This paper synthesizes and 
presents four aspects of web users’ behavior, which are physical, situational 
factors, cognitive style, and socio-culture aspects; details of behavior related 
phenomena are described.
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