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摘     要 
行動網路創造一個沒有地域限制、溝通便利及快速的環境，提供行動商務網站完善

的通訊網路環境，以此為基礎開發出商業資訊應用軟體及服務。7net 與 Yahoo 購物中心

也推出行動商務網站服務攻佔逐漸成長的市場，而網站能否提供消費者進行便利及快速

的服務將決定消費者的去留，可用性將是決定性的因素。研究整理具有良好可用性的網

站提供消費者高效率、高效能、易記憶性及易學習性。 

本研究利用實驗問卷法，針對 7net 及 Yahoo 購物中心兩個行動商務網站進行可用

性評估，實驗前分析兩個網站的預設流程及預期問題，並將實驗所記錄的數據資料、實

際問題及問卷整理比較。研究結果發現，受測者在問卷分析的心理層面與實驗記錄的生

理層面呈現相互呼應的情況，而可用性準則中 7net 於效能及學習性與 Yahoo 購物中心

有顯著差異，造成的原因由預期問題及實際問題彙整的重要問題中分析可發現 Yahoo
購物中心在「會員註冊」中產生的問題占據前三名應為影響最鉅的因素，並於分析問題

後提出改善建議。 

關鍵字詞：行動商務、可用性、可用性評估、實驗問卷法 
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ABSTRACT 
Mobile network creates an environment that is convenient with fast communication and 

no localization restriction in which it is a perfect network environment for mobile commerce 
websites in developing business information applications and services. 7net and Yahoo! 
Shopping Mall also launched many mobile commerce website services to capture the 
gradually growing market. Depending on how convenient and fast these services that the 
website provides consumers, the quality of these services will determine the consumers’ 
decision to leave or stay on the website, and the usability of the website will be their deciding 
factor. This study reviewed how a website with better usability that offers consumers high 
efficiency and effectiveness with the ease of learning and memorizing have a strong influence 
over the buying behavior of consumers. 

This study used experimental questionnaire method to evaluate the usability in 7net and 
Yahoo! Shopping Mall websites. Before the experiment, this study analyzed what would the 
expected processes and problems would be for these websites. After the experiment, this 
study compared the data retrieved from the questionnaires with the experiments of actual 
problems. The results showed that the psychology in the questionnaire and the physiology in 
the real-life situation of subjects corresponded with each other. In the usability guidelines, 
there are significant differences between 7net and Yahoo! Shopping Mall in the area of 
effectiveness and learning abilities. After the cross examination of the speculated expectation 
of the processes and problems on these websites with the actual problems in real-time, the 
results showed top three issues that were found on Yahoo! Shopping Mall’s " Registration 
Process" played huge influences on the consumer’s behavior. This study proposed various 
ways of website improvements for better usability after analyzing the problems resulted from 
poor user interface design with the services provided on this website. 
Keywords：Mobile-commerce, usability, usability evaluation, experimental 

questionnaire method 
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1 第一章 緒論 

1.1 研究背景與動機 

近年來網際網路的範圍逐漸擴展，由於技術提高與能力快速發展，網

際網路在每一個環節臻於成熟，並成為溝通的重要途徑。這種增長促使全

球資訊網上變得更容易獲得不同文化交流與想法的開放，也在許多新領域

創造更多樣化活動的機會。透過不斷從世界各角落的匯集造成現存的網站

總數大幅的增長(Descy, 2006)。同時帶動行動手持裝置呈現爆炸性成長，如：

手機和 PDA。根據 Gartner(2008)的調查顯示，全球手機銷量在 2008 年第二

季增長 12%。隨著電腦、媒體撥放器和手機演化濃縮成為一台手持裝置，

且新的高速無線數據網路的改進，瀏覽行動網路正成為獨具吸引力的新體

驗。現在人們藉由智慧手機、PDA、iPad 或其他已可連網的裝置進行搜索

和瀏覽網路、檢索當地的交通資訊、確認公車、火車和飛機航班時刻表、

查詢氣象報告、在任何地方得到想要的資訊(Newton, 2008)。在 2017 年時

將擁有超過 150 萬個行動網站(Newton, 2008)。網路顯然地超過個人電腦的

領域並且更加擴大，在未來，很多人第一次的網路體驗將出現在行動裝置

上。行動網站因世界各角落使用網路而迅速增加。研究結果表示，在 2005
年 10 月有 28.4 萬用戶平均每一個月訪問行動網路 29 次。在 9 個月後，於

2006 年 6 月已成長到 34 萬人，平均每一個月訪問 34 次(Newton, 2008)。使

用行動網路的成長速度在未來甚至超過桌上型電腦為基的網路。事實上，

將近 1/3 的行動裝置使用者利用手機訪問網站(Kroski, 2008; Church & 
Smyth, 2007)。行動網路被認為是一種新的溝通方式、並達成網站中利用行

動裝置訪問人數的增加 (Livingston, 2004; Salazar, 2008; Chen & Nath, 
2008)。 

行動網路結合過去網際網路提供無國界之便利性以及行動通訊的立即

性和無所不在等特性，創造一個沒有地域限制、溝通便利、快速的環境。(戴
芳銘、朱彥如、陳錦洲，2003)。隨著行動通訊及無線上網技術的不斷創新

發展，加上智慧型行動裝置的普及，創造出行動網路的新時代。此外，網

路設備業者思科(Cisco)預估，至2016年全球行動連網設備將超越100億台，

不久平均每位消費者身上不僅具備一種可連網的行動裝置(劉欣飴，2011)。
隨著行動裝置快速普及與行動網路的成熟，行動裝置已成為人們隨身必備
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的媒介，透過行動裝置所衍生出的行動應用服務，逐漸改變消費者的購物

行為模式，不但對品牌業者與製造商帶來銷售的成長，背後所隱藏的是行

動應用服務所帶來潛在的行動商務市場的商機。 

行動商務結合無線網路及行動通訊，並加諸以往電子商務的概念，其

所挾帶的商機，對行動裝置持有人來說，將可以立即享受無所不在、個人

化、便利性、地域性等的加值服務(Clarke, 2001; Siau, Lim & Shen, 2001; 
Turban & King, 2003) 。相對於企業來說，這種利用行動裝置的嶄新消費或

服務行為，將可以為企業帶來全新的商業版圖。這幾年最受消費者及企業

所矚目的行動裝置，莫過於 Apple 公司以及 Google Android 開放式平台所

開發出的平板電腦及智慧型手機系列。這些行動裝置開發出創新且友善的

使用者介面，及透過無數的軟體開發商所構築出各種行動應用，配合行動

通訊使消費者無論在家、等公車、坐捷運或是行走中即時完成各種商業交

易或服務。 

臺北市政府也搭上行動上網的班車，於 2011 年 7 月開始提供「台北公

眾區免費無線上網」之服務，市民可於市政府網站上申請帳號，即可隨時

在市區公共場所各「熱點」周邊區域上網，全時段、無使用時數、次數限

制，享受無線上網的便利。搭配網站所提供之 Apps 可隨時享受政府所提供

之行動應用服務，掌握台北市脈動及帶動行動商務需求之增加。 

閻蔚中(2011)指出，如今行動商務的應用發展已超乎你我的想像。利用

行動裝置，各種好吃、好玩或食用的商業應用已經陸續開發受惠於各種智

能感測元件（如：GPS、Tilt Sensor、G-Force Sensor）等普遍的被設計在各

種行動裝置內，如今許多商業應用中又以行動條碼 QR Code 的應用較受注

目，將有機會打破傳統的通路銷售概念。利用自動識別科技在行動商務中

扮演重要角色，讓消費者僅需透過一個有鏡頭及可連網的行動設備掃瞄即

可得到資訊，這種藉由立即的誘因刺激衝動性購買行為，儼然成為行動商

務的一大利器。 

過去十幾年間，電子商務建構出成熟的消費資訊網，使得消費者認為

在網站上理所當然可以找到任何想要的東西，而且能夠在網路上幾乎什麼

都買得到的觀念也間接投射到行動商務。在今日行動網路資訊技術發展快

速的時代中，消費者利用行動裝置與企業溝通的行動商務網站無疑地成為
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消費者的資訊系統。反觀國內鮮少有為小螢幕專門設計之行動商務網站，

消費者利用行動商務交易時，必須瀏覽呈現在小螢幕的桌上型電腦版網頁，

不僅畫面擁擠、凌亂更造成操作困難，導致 行動商務的發展空間受到限制。

未經規劃的行動商務網站，不易閱讀且不夠人性化的缺點，容易造成行動

商務發展受阻，因此行動商務網站之可用性對於企業而言至為重要。因為

消費者在行動環境中，僅需藉由簡單地操控行動裝置便可進入另一個行動

商務網站；消費者若因為網站介面不好用，造成可用性不佳而離開，可能

就不會再回來(Nielsen, 2000)。為了使消費者與行動網站的互動效果提升，

World Wide Web Consortium 提供大量特定平台使用介面的可用指導及一般

可用性準則(World Wide Web Consortium[W3C], 2008)。然而，準則非固定

一成不變的，也並非對於所有行動商務網站都是正確的(Nielsen & Loranger, 
2006)。設計者必須視消費者實際使用情況和需求活用與修正。(李青蓉、魏

丕信、施郁芬、邱昭彰，1998)。 

解決問題的重點在於提高行動商務網站介面「好用」，並且降低彼此「溝

通」過程過於複雜使得消費者最終放棄交易，甚至在交易過程產生的挫敗

感導致消費者不願意再回到有不愉快經歷的網站，造成企業利潤的損失和

消費者的流失。Nielsen(2003)提出，可用性即網站在設計階段提供改善「好

用」的方法，強調在設計清晰，簡潔，一致性的重要性，消費者可以有效

地執行所需的操作。 如果一個網站沒有這些特點，使用者可能會產生困惑

或沮喪，進而轉向競爭網站 (Cappel & Huang, 2007)。好的可用性意味著更

好的使用(Downing & Liu, 2009)。不幸的是，目前行動裝置的使用者在大多

數網站都有不同程度上無法使用 (Dahanayake, Collier, Glenzer, Goethe, & 
Welke, 2010)。因而導致行動裝置的使用者無法讀取網站中部份重要資

訊 (Harper, 2008)。連結到的網站大多不是沒有行動版本或無法顯示，而網

站擁擠地呈現在小的螢幕上，經常出現重疊的選單和連結。有時可被行動

裝置讀取到的網站，反倒因為非傳統的輸入方式以及導覽困難導致很難與

網站互動。由於行動裝置本身擁有的限制，以至於無法完整的呈現一般設

計給桌上型電腦版網站，使用者需透過上下左右的移動來達成目的，並且

硬體效能不如桌上型電腦，導致處理大量資訊及多媒體檔案時產生讀取及

顯示上的延遲(蘇志偉，2006)。 

行動商務網站與傳統電子商務網站存在較大的差別，建構行動商務網
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站不能期望透過簡單地依樣畫葫蘆般把傳統電子商務網站直接套用，而可

用性評估有效提供解決使用者與網站之間摩擦的方法。因此，有必要充分

了解行動商務網站環境，分析影響行動商務網站設計的可用性準則，以現

今行動商務網站為對象，利用可用性評估實驗蒐集質化及量化的資料探討

合適的行動商務網站可用性，提升企業與消費者窗口之品質，從而抓住新

的商機並且留住消費者產生更多盈利的機會為本研究之動機。 

 

1.2 研究目的 

本研究目的為以實際測試行動商務網站可用性的方式，分析比較差異

並從中探討使用者於可用性之需求。因此，擬以深入探討行動商務之現況，

參考現今學者常引用之可用性研究方法，瞭解行動商務網站應具備之可用

性準則，從相關的文獻探討、蒐集分析比較後釐清影響行動商務網站可用

性準則，並結合可用性評估之方法，測試行動商務網站可用性是否符合消

費者需求，期望藉由本研究達到下列目的： 

1. 瞭解現有行動商務概況。 

2. 釐清影響行動商務網站可用性的準則並探討行動商務網站可用性評估

方法。 

3. 透過可用性評估瞭解使用者對不同行動商務網站之可用性差異及問題，

並提出改善建議。 

 

1.3 研究流程 

研究流程分成以下章節介紹：第一章說明研究動機與目的、範圍與限

制及架構；第二章探討行動商務概況、釐清行動商務網站應具備之可用性

準則並整理可用性評估方法等相關研究議題；第三章透過研究設計，整合

可用性評估之架構，並設計行動商務網站之可用性實驗及問卷；第四章運

用實驗及問卷結果進行統計分析，解析並討論消費者在不同行動商務網站

之可用性差異及問題；第五章探討實驗及問卷分析結果提出結論及改善建

議。如圖 1.1 所示。 



 

5 

研究背景、目的與動機

行動商務 可用性評估

蒐集並回顧相關文獻

研究方法

研究架構 實驗及問卷構成

資料分析

結論與建議

第一章

第二章

第三章

第四章

第五章

 

圖 1.1 研究流程 
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2 第二章 文獻探討 
隨著行動上網、行動通訊技術進步與發展，人類生活習慣產生重大變

化，隨行的行動裝置也如雨後春筍般地不斷被開發。然而，與有線網路相

比較起來，行動上網在本質上是頻寬低、高錯誤率，而且不可靠。除此之

外，礙於行動裝置畫面和介面上的問題，使得網站無法完全的顯示在行動

裝置上，造成使用者瀏覽上的不方便，尤以複雜介面及資訊龐大的網站表

現特別明顯。在行動通訊技術進步的環境下，網站資訊該如何呈現使得更

具「可用性」，以提升網站資源的可利用性與價值性。 

 

2.1 行動商務 

行動商務透過行動裝置已成為資訊系統研究社群和許多企業組織關鍵

優先的主要議題，由於透過電腦執行的電子商務並沒有真正實踐期望並受

到大規模採用 (Prabhaker, 2000; Ropers, 2001)。普遍在 90 年代中期後，雖

然電子商務因為沒有達到爆炸性的數字成長，學者和業界代表的目光即將

把注意力轉移至無線媒體所提供的機會，未來電子商務真正成長的階段將

落實在行動商務領域(Varshney et al., 2000; Varshney & Vetter, 2001; Keen & 
Mackintosh, 2001; Kalakota & Robinson, 2002)。 

行動商務是指在企業外部運用無線通訊設備所進行的商業模式，例如：

用手機上網採購等。從基礎結構上來看，行動商務是以 WAP Phone/Smart 
Phone/ PDA 為主，因此螢幕極小，但它不需透過線路便可傳輸資訊，對於

消費者來說相當地便利。在上網方面，它是藉由數據卡來連線到入口網站，

速度大約為 9.6K，所以連線時間較長，以至於通話費較高，自然而然就不

會被普遍採用(欒斌、羅凱揚，2005)。然而現今業者推出低資費的上網方案

和 WIFI 等網路建設日趨完備，不僅降低上網成本更將上網速度向上提升數

倍，以至於行動商務逐漸被接納。 

 

2.1.1 行動商務之定義 

全球化搭配行動網路普及，更加速縮短世界間的距離，在國際間商業

活動無時無刻地競賽時代，速度成為超越對手的最佳利器，於是隨行的行
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動裝置逐日佔領公司間重要地位，進而推動早期的電子商務也漸漸演進成

行動商務。行動商務是一個隨行網路想法的應用，能夠隨時隨地進行私人

或企業溝通(Friedman, 1999)。Meissner and Poppen(2000)指出，這代表更高

利用行動通訊支付意願的價值(Buellingen & Woerter, 2004)。 

行動商務使用無線技術，特別在手持行動裝置和行動網路上促進交易、

資訊搜尋和消費者、B2B 及企業內部通訊的任務績效(Kannan, Chang & 
Whinston, 2001; Varshney & Vetter, 2001)。有部份研究者以交易之觀點出發，

認為透過至少一種之行動終端設備，於行動通訊網路上進行任何具經濟價

值之各種形態的交易，均屬於行動商務之一環(Clarke, 2001; Tsalgatidou & 
Pitoura, 2001; Barnes, 2002)。 

美國 Forrester Research 將行動商務定義為「利用行動掌上式行動通訊

設備，並藉由經常性連接到高速的網際網路連線，以進行通訊、互動及交

易等活動的行為」(梁定澎，2000)。透過無線裝置或行動通訊設備，從事商

品、資訊及知識的交易與交換。凡利用無線電話、個人數位助理、筆記型

電腦或是建置在交通工具上的通訊設備、個人呼叫裝置等進行商業交易，

稱之(梁定澎、歐陽彥晶，2006)。 

Tarasewich, Nickerson and Warkentin (2002)認為行動商務是指，利用無

線或行動裝置介面與通訊網路連結所產生的潛在商業交易之所有活動。而

無線行動裝置則包括無線電話(wireless phone)、具有無線通訊功能之手持裝

置 (wireless-enabled handheld computers，例如：pocket、palmtop、 tablet 
computers)、膝上型電腦(laptop computers)、建置在交通工具上之通訊技術

(vehicle-mounted technologies)、個人呼叫裝置(personal message pager device)。
可攜式非無線行動裝置包括個人數位助理(personal digital assistants, PDAs)
及膝上型電腦(laptop computers)。 

Kalakota and Robinson(2002)則認為，個人或企業透過任何行動裝置及

行動網路，隨時隨地連上網路進行資訊查詢及財務交換的行為便是行動商

務。行動商務係由網際網路、無線傳輸、電子商務所組成。行動商務同時

也是電子商業自然衍生出來的產物，以因應新的消費者管道與整合的挑戰，

並指出所謂的「行動化」實質上代表著二個意涵。離線行動：指不連接網

際網路，但還是可利用裝置執行獨立之應用程式，例如將電子書預先下載
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至行動裝置，以便離線閱讀；線上行動：舉凡透過連接各種無線網路，使

行動裝置與網際網路緊密連接，可即時進行連線以接收電子郵件、簡訊及

網站內容等活動。 

綜觀前述文獻之定義，本研究認為「凡透過行動裝置，透過無線通訊

網路提供使用者即時資訊以進行商務交易活動時所需要的資訊、產品、服

務等活動，藉由互動中獲取價值之行為」，即為行動商務。 

 

2.1.2 行動商務的特性 

行動商務值得一提的為其「特性」，別於以往的電子商務，此特性使得

行動商務衍生許多應用與多彈性之處。根據 Siau et al.(2001)認為行動商務

提供使用者可在任何所需之地存取資訊並且更新資訊，擁有以往電子商務

沒有的特性，舉出以下四點： 

1. 無所不在的特性(Ubiquity)：可在任何時間與地點透過網路存取所需之

資訊。 

2. 個人化(Personalization)：由於資訊量龐大，因此在行動商務應用之系統

上，可以針對個人化去提供給特定對象之服務。 

3. 具有彈性(Flexibility)：讓使用行動商務的人，可以具有彈性的去使用(例
如：利用搭車的時間完成工作或個人所需)。 

4. 傳播功能(Dissemination)：一些無線架構只對一特定地區的行動商務者

傳送資料，提高效率上傳播資訊給群體消費者之功能。 

Clarke(2001)認為行動商務所具有的主要特性： 

1. 無所不在的特性(Ubiquity)：由於無線網路的範圍很廣，所以使用者不

管在世界各地，幾乎可以方便的擷取或傳送資料。 

2. 便利性(Convenience)：使用者可以利用輕便手持式的通訊設備，可以在

任何時間、地點快速的互傳資訊，在加上傳輸設備體積縮小、介面友善、

不斷的強化功能，使的使用者能更方便的執行行動商務。 

3. 地域性(Localization)：是指能得知與確定無線裝置目前所在的地理位置，

這是以往電子商務所無法提供的功能。由於具有這種特色，才能執行特

殊的服務，譬如追蹤管理、提供因地而異的服務、汽車的道路救援或地
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點追蹤。 

4. 個人化(Personlization)：相較於個人電腦，無線的手持設備有較高的普

及性，人手一機的現象更是讓個人化的特色更加突顯，也由於個人化的

特性，會讓使用者的使用行為跟資訊很容易的精確被掌握。 

黃佳櫻(2003)統整行動商務所具備的七大特性，其中以「無所不在」的

特性為行動電子商務與電子商務之最大差異特性，亦是最主要可以加以利

用的優勢。行動電子商務所具有的「協調性」也是重要的特性，是過去在

電子商務中所無法具備的。特性詳述如下：  

1. 無所不在：行動商務的進行不受時間與地點的限制。  

2. 個人化：行動裝置是屬於個人用品，根據喜好與用途設定。  

3. 具有彈性：用戶可在任何情況進行使用服務，便於利用任何時間來完成

操作。  

4. 傳播功能：散播行動信息給群體中各個用戶，或經篩選對特定用戶做市

場區隔。  

5. 便利性：易於攜帶且搭配不受時間及空間限制的通訊特性，提高用戶的

便利。  

6. 地點性：服務端可藉由偵測用戶的所在位置，提供確切位置相關的資訊

與服務。  

7. 協調性：對於商務活動有高度協調性，使用者藉由行動商務協調工作或

任務。 

Turban and King (2003)與Looney, Jessup and Valacich (2004)皆提出行動

商務具有無所不在的特性 (Ubiquity)、便利性(Convenience)、立即連接性

(Instant Connectivity)、個人化(Personalization)、地域性(Localization)的特

性。 

Looney et al. (2004)指出，行動商務會受到重視是因為它具有無所不在

的運算和地域性等特性，無所不在的運算是指在任何時間任何地點存取資

訊的能力。因此當某一服務很重視即時資訊的存取能力和需求時，行動商

務應用就能顯現出其價值所在。 

透過以上文獻指出，由於無線技術的地域性可用來提升客製化資訊的



 

10 

能力，加上行動商務比傳統的電子商務更能適應市場變動快速的環境，搭

配行動裝置可根據使用者目前所在地理位置來提供在地化的服務，進一步

提升行動商務未來的前景。 

 

2.1.3 行動商務之應用 

行動技術的發展使得世界上許多的事情的發生漸漸成為可能，並且可

以看到許多消費者在行動科技裝置的應用上正廣泛快速的擴張(Barnes, 
2002)。 

過去十年來由於行動商務興起，因此對於行動技術對商務帶來的利益

及應用範籌相關理論並不多見，而近年來已經逐漸有一些理論架構用以歸

類行動商務的應用類別及益處(Varshney & Vetter, 2001)。 

根據資訊工業策進委員會(2001)對行動電子商務所做的市場區隔，行動

電子商務市場可分為應用面及解決方案兩大區隔，如圖 2.1。 

 
圖 2.1 行動商務之市場區隔 

資料來源：資策會 MIC，2001 

市場主要是以個人消費者為客戶對象的行動加值服務市場、利用行動

加值服務進行企業對企業的交易及服務，以及企業對員工的行動加值服務
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則屬於企業內部的應用。對於行動電子商務的應用領域分述如下： 

1. 企業對消費者(B2C)： B2C 的行動商務應用較為多樣化，例如：行動遊

戲、財經資訊等。以金融服務為例，由於金融業「服務密集」的產業特

性，在 WAP 技術標準推出後，各先進國家的金融機構紛紛導入行動商

務，銀行可利用簡訊服務即時提醒個別使用者信用卡繳款到期日，客戶

可利用行動裝置進行轉帳繳款，享受即時且個人化的服務。而我國交通

部目前也利用簡訊服務來提醒民眾停車單繳款即將截止之日期，可避免

民眾因逾期繳款而受到懲罰，一方面簡化處理作業，並且也提昇服務之

滿意度。 

2. 企業對企業(B2B)：企業對企業存在較為錯綜複雜的關係，例如：上下

游、合作夥伴、代工或經銷商等，其日常營運包括原物料運送、排程、

下單、議價、交易、策略聯盟、訊息通告、銷售獎勵回饋等，目前許多

企業已經將上述流程電子化，而無線通訊技術將可使這些營運活動更加

彈性且即時。 

3. 企業對員工(B2E)：企業對員工的行動商務依使用員工類別不同，又可

分為前端應用(front end application)及後勤應用(back end application)。 
前端應用的最重要使用者為業務人員，其扮演企業與顧客之間的橋樑，

直接對企業營收負責，包括：開拓新客源、維繫舊客戶、報價、訂單下

單等，具有高度移動性，因此許多企業導入行動化業務系統以協助業務

人員更有效率完成工作。此外擔任外派維修的客服人員是另一個行動商

務之可能使用者，由於是外派進行到府維修，因此其特性也具有移動性，

利用行動裝置進行任務排程、維修報價、工作報告、用料回覆等作業。 
在後勤應用方面，企業電子化強調利用網路技術改善企業資源整合、工

作管理、問題處理流程和任務派遣等，使企業順暢運作。 

Varshney and Vetter (2001)將行動商務的應用方向分為九大類，分別為 

財務服務 (Financial Services)、廣告 (Advertising)、庫存管理 (Inventory 
Management)、商品位置及採購(Product Location and Shopping)、預防性服

務管理(Proactive Service Management)、企業再造(Business Reengineering)、
拍賣活動的買賣(Auction and Reverse Auction)、娛樂(Entertainment)、資訊

導向的服務(Information-Oriented Services)。 
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Clarke(2001)根據其所提出之四個行動商務主要價值特性，分別列出行

動商務之應用如表 2.1： 

表 2.1 行動商務特性分類之應用 

價格特性 應用項目 

無所不在(ubiquity) 

1. 新聞 

2. 體育節目表及結果 

3. 股市資訊 

4. 旅遊資訊 

5. 天氣 

方便性(convenience) 

1. 行動銀行 

2. 通訊 

3. 娛樂遊戲 

4. 下注 

5. 行動付款系統 

6. 商品零售 

7. 行動視訊會議 

具有地點性(localization) 

1. 電子優惠券 

2. 客戶服務 

3. 任務派遣/排程 

4. 折扣活動 

5. 緊急服務 

6. 供應鏈管理 

個人化服務(personalization) 

1. 行動廣告 

2. 資料庫發展管理 

3. 知識管理系統 

資料來源：Clarke, 2001 

吳珮琪(2001)與黃貝玲(2001)皆指出，企業透過行動商務之應用對內提

升溝通與工作效率，對外則及時維持夥伴關係，並且能夠做好與客戶之間
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的互動和服務。使用者則需要具有娛樂性和新穎性的相關服務。以上亦即

涵蓋企業對客戶(B2C)、企業對員工(B2E)及企業對企業(B2B)，三個行動商

務應用構面如表 2.2。 

表 2.2 企業行動商務應用內容 

構面 名稱 應用內容 

B2C 

行動銀行(Mobile Banking) 
透過行動電話或 PDA 等設備，

進行轉帳、用戶管理和通知。 

行動券商(Mobile Stockbroking) 
透過行動電話、PDA 和專用機

種進行股票訊息查詢、買賣股

票和投資組合管理。 

簡訊服務(Short Message 
Service) 

透過網際網路傳送簡訊給行動

電話用戶。 

行動購物(Mobile Retailing) 
透過無線上網設備查詢商品資

訊、比價、瀏覽購物網站、買

賣雙方交易、支付款項。 

無線廣告(Wireless Advertising) 提供圖文並茂的訊息。 

B2E 

行動學習(Mobile Learning) 
利用無線上網設備連上公司線

上學習系統，解決工作上的問

題。 

行動查詢(Mobile Search) 
透過無線上網收發 E-mail、即

時查詢、修改資訊，以快速有

效地完成任務。 

B2B 

行動(無線)應用軟體租賃服務

(Mobile Application Service 
Provider, MASP) or (Wireless 
Application Service Provider, 
WASP) 

業者利用 Linux、java、XML 等

通用相容標準，讓不同無線上

網設備連線，以整合接收內容。 

資料來源：吳珮琪，2001；黃貝玲，2001 

Ngiai and Gunasekaran(2007)彙整關於行動商務理論與架構，如圖 2.2 
所示。此架構是由 Varshney and Vetter(2002)提出行動商務應用、行動中介
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技術、無線使用者基礎建設及無線網路基礎建設四個層級的行動商務整合

架構為基礎，並加上行動商務的理論與研究構築此架構，共分為以下五個

層級：行動商務的理論與研究：為此架構最低的層級。主要是敘述了行動

商務的應用發展和行動商務的準則、概論、背景和使用。 

1. 無線網路基礎建設：為此架構發展行動商務的支柱技術之一。包含無線

網路及無線網路標準，例如：全球移動通訊系統(Global System for 
Mobile Communications, GSM)、藍芽(Blue-tooth)、無線區域網(Wireless 
LAN, WLAN)、無線射頻辨識(Radio Frequency Identification, RFID)、第

三代行動通訊協定(3rd-generation, 3G)等。 

2. 行動中介技術：為行動商務中，使用者與企業溝通、運作的工具或管道。

因此，在此的中介技術如購物網站，使用平台的架設需要伺服器的協助，

當使用者購買及瀏覽記錄都會記錄至資料庫中，經整 理後可變成客製化

資料，然而平台也存在安全性的問題，需要隱私權的技術，即謂安全議

題。無線和行動通訊系統意指，當使用者在使用無線網路時，連結與管

理行動商務應用的組件、技術、工具(演算法或其他方法)。無線和行動

通訊協定，提供了標準化的溝通管道並涵蓋行動商務的議題。行動商務

的通訊協定如：無線應用協定(Wireless Application Protocol, WAP)和
i-mod。 

3. 無線使用者基礎設施：包含了軟、硬體。軟體意指為使用者的作業系統

和使用介面，硬體意指為可連接行動商務應用的行動裝置，此裝置如

PDA 和行動手機等。 

4. 行動商務的應用及案例：透過底層的研究 理論、基礎建設、無線網路而

營造出行動商務的應用，如：地方服務、行動廣告、行動娛樂服務和遊

戲、行動金融應用、商品地點搜尋、無線再造工程、行動商務應用於公

司和產業及國家。 
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行動商務的理論與研究

行動商務應用發展和行動商務行動議題的方針、行動商務經濟、策略和商業模
型、法律和論理的議題、行動商務的概論、背景和使用。

無線網路
基礎建設

行動商務
中介技術

無線使用者
基礎建設

行動商務

應用場合

地方服務、行動廣告、行動娛樂服務和遊戲、
行動金融應用、商品地點搜尋、無線再造工程
、行動商務應用於公司和產業及國家。
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路
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圖 2.2 行動商務的架構分類 

資料來源：Ngai & Gunasekaran, 2007 
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2.1.4 行動商務之限制 

行動商務固然有眾多的優點，不可避免地存在許多的限制及問題。Nah,  
Siau and Sheng (2005) 提到雖然行動商務應用可為企業帶來價值，但其也有

一些限制，整理如下表 2.3： 

表 2.3 行動商務之限制 

限制來源 原因 

行動裝置本身 

1. 螢幕和鍵盤過小 
2. 受限制的計算能力、記憶

體和硬碟容量 
3. 電池壽命短 
4. 複雜的文字輸入機制 
5. 資料儲存和傳輸錯誤的

風險較高 
6. 低解析度 
7. 不友善的使用者介面 
8. 受限制的圖形顯示能力 

行動服務 

1. 受限制的頻寬 
2. 不穩定的連線 
3. 低可預測性 
4. 缺乏標準協定 

資料來源：Nah et al., 2005 

Tsalgatidou and Pitoura(2001)認為行動商務的限制包括了螢幕尺寸太小

(Display)、運算能力差(Low-power ICs)、記憶體容量少(Memory)、電池續

航力不足(Batteries)、鍵盤設計的限制(Keypad)。 

  Frolick and Chen (2004)提到行動服務的可靠性、傳輸速度、行動裝置

的使用者介面、和 行動裝置的電池容量等皆是目前行動商務所面臨的挑戰，

這些阻礙，令使用者不容易學習、使用、和接受行動商務，同時，使用者

期待行動商務應用能有穩定連線和快速回應的能力，然而目前行動連線尚

不能滿足這些需求。Looney et al. (2004) 提出以下幾點來說明為什麼行動商

務的接受度還如此低的幾個原因如下： 

1. 除非行動商務應用能提供快速的、高品質的、可靠的、和客製化的使用
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者需求和服務，否則使用者仍習慣使用傳統的電子商務應用服務。 

2. 目前無線網路仍不足以執行複雜的交易過程。 

3. 過低的資料傳輸速率，使豐富的圖文資訊無法順利傳輸無線通訊基礎建

設不完整，使行動通訊受到地理上的限制。 

Nah et al. (2005) 指出要解決使用者所關心的行動商務相關問題，必須

針對下列的各點來努力，如：行動裝置的電池容量、連線能力、可存取性、

存取涵蓋範圍、行動服務速度、與現有系統整合的程度、增加頻寬、即時

存取性、與舊系統的整合。企業發展行動商務除了解決以上問題之外，必

須思考和關心的五個基本的問題如下：效率和效益、顧客滿意度、安全性、

成本、員工接受度。預測大部份技術面的限制在不久的將來將會被解決，

行動商務應用將可達到易用性、介面友善性等需求。企業應不斷面對挑戰

並創新，開發新市場搶先攻佔顧客忠誠度與滿意度，進而從更低成本的優

勢持續開發行動商務產業。 

 

小結 

在行動商務環境中，顧客是行動商務價值鏈的一環，亦是企業主要利

益的來源。在行動商務的決策、投資與發展上，要真正的了解行動化可以

為顧客做些什麼，一定要以顧客的角度體驗產品和服務，並了解其需求，

帶給顧客加值的服務，創造顧客價值，是企業發展行動商務成功的關鍵課

題(蘇國瑋、劉正禮、陳義祥，2007)。因此，研究與設計行動網站時，第一

要務是突破行動商務的限制並且設計出讓顧客滿意的人性化介面，不僅讓

使用者與網站介面有良好的互動，更要提供一個合適的平台環境、資訊與

問題解決方式，讓使用者滿意度增加，促成網站交易回流率提高，達到顧

客忠誠度上升的目的。本研究歸納行動商務網站應具備以下面向： 

1. 為突破行動商務的限制，需有利於快速並有效完成消費者需求。 

2. 降低行動裝置的限制，減少使用上的錯誤。 

3. 使用上更直覺性，不需要過多記憶。 
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2.2 可用性評估 

使用者介面是網路使用者進行溝通、搜索訊息和交易的環境(Chau, 
Cole, Massey, Montoya-Weiss, & O'Keefe, 2002)。良好的介面設計對網站的

使用者具有相當關鍵的影響，因此電子商務和行動商務網站成功重要的前

提是確保顧客經由介面得到好的經驗，以滿足感官和功能的需求。 

使用者介面功能如頁面和內容設計是影響網路商店銷售的關鍵因素

(Bellman, Lohse, & Johnson, 1999)。然而，行動商務帶來了新的挑戰和問題。

儘管行動電話和 PDA 可以獲取許多新的應用，他們仍有限制如：小螢幕尺

寸、受限的螢幕解析度和麻煩的輸入機制。根據行動網路使用者的調查表

明，可用性是造成最大的挫折來源(Forrester Research, 2002; Ramsay & 
Nielsen, 2000)。種種原因導致行動網站可用性受到學術文獻以及商業新聞

大量的關注(Nielsen, 1999; Ramsay & Nielsen, 2000)。已經有許多主要的準

則提供行動網站改善內容組成部分，例如：單一網頁的佈置或整體行動網

站的架構設計。然而，這些準則並沒有規範哪一個特定的可用性面向較為

關鍵或是關鍵性是否因不同的使用者在不同的環境下而有所差異。

Venkatesh, Ramesh and Massey(2003)認為要創造更引人注目的行動商務經

驗和推動收入來源最重要的是必須了解使用者想要的是什麼。而 Venkatesh 
et al. (2003) 更指出，公司在思考如何設計或重新設計行動網站應注重以下

問題： (1) 對使用者而言，哪些可用性面向是行動網站比傳統網站更重要

或更不重要？(2) 不同產業類型間重要性差異？(3)企業如何利用以上見解

創造與眾不同的價值給顧客並推動收入？  

因此，在行動網站設計師有能力解決可用性挑戰並且企業可以利用行

動商務的商業利益之前，應先深入瞭解哪一方面的可用性對於使用者而言

是重要的以及使用者在不同的行動環境下需要的是什麼。 

 

2.2.1 可用性定義 

可用性是一種以使用者為中心的設計概念，最初是人機介面

(Human-Computer Interaction, HCI)研究中一個關鍵的概念，現在已經擴展

到可以針對各種產品和服務，並且與使用者經驗聯結在一起。 Preece, 
Benyon and University (1993)描述可用性即促進人機互動的目標為發展並改
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善系統，使用者可以安全、有效、有效率與愉快的完成其操作。過去的二

十年中，隨著產品的發展，可用性(Usability)的概念不但被重視且擴大了許

多(Nielsen, 1993)，目前應用於人機系統的相關領域中，例如產品設計、視

覺傳達設計、空間設計或網站設計等。可用性指的是使用者在操作產品或

系統時所發生的各種問題，強調「對使用者友善的概 念(User Friendly)」，設

計應以使用者為出發點， 不可要求使用者去適應產品或機器(Nielsen, 1993)。
可用性概念，除了使用者在使用產品時的效率外，也包括整體使用過程是

否為使用者帶來美好的使用經驗。Guillemette(1995)提到，可用性是一套資

訊系統，在特定的使用者完成特定任務時，能夠有效地使用的程 度。Dumas 
and Redish (1999)指出，好的可用性是人們在使用某一種產品時，能夠快速

且輕易地完成他們的任務。因此，本研究認為好的網站的可用性應配合使

用者的認知能力，並符合使用者的需求，提供快速並有效地瀏覽以滿足使

用者。 

本研究將學者對可用性的定義整理為下表2.4： 

表 2.4 可用性之定義 

學者或組織 可用性定義 

國 際 標 準 組 織

(International Standards 
Organization, 1998) 

可用性的定義為有效性(Effectiveness)、效率性

(Efficiency)，及滿意度(Satisfaction)，能幫助特

定使用者在特定的環境中，達到特定的目標。 

Nielsen(1993) 

認為可用性並非單一面向的使用者介面特性，

而是由許多要素所構成，且彼此有關聯；具有

學習性、效率性、記憶性、錯誤率、滿意度五

種特性。 

Preece et al. (1993) 
描述可用性即促進人機互動的目標為發展並改

善系統，使用者可以安全、有效、有效率與愉

快的完成其操作。 

資料來源：本研究整理 

 

2.2.2 可用性評估準則 

國際標準組織(ISO)描述可用性和以使用者為中心的設計，透過以使用

者為中心的設計過程中，參與者反覆的設計過程並且確定問題，促使該產
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品的設計加以改進。隨著使用者在需求、行為和期望的資料中收集與分析，

提出改善或改進建議，令產品功能與使用者需求趨近結合。因此 ISO 
9241-11(1998)針對可用性的定義，提出評估的三大準則如下： 

1. 效能：當使用者使用該產品並期待滿足特定的資訊需求時所獲得的準確

性(Accuracy)和完整性(Completeness)。  

2. 效率：使用者在過程中滿足其資訊需求時所消耗的資源(包括時間、精

力、經濟因素等)。 

3. 滿意度：使用者在使用過程中所感受到的主觀滿意和接受程度。 

Nielsen (1993)提出可用性工程(Usability Engineering)概念，認為可用性

可以藉由使用者實際操作的過程中，根據有系統的測試方式找出問題。並

將可用性評估方式定義為五種指標： 

1. 易學習性(Learnability)：網站必須是容易學習，讓初次使用者快速操作

並完成工作。但是 不同的網站具有不同的學習特性，強調效率的網站，

較難學習，但熟練後效率會較高，通常是給專家使用；而易於學習的網

站，通常會因為較多的操作步驟，造成效 率較差，適合一般的使用者。 

2. 高效率性(Efficiency)：網站在設計時，必須考慮操作效率的問題，讓使

用者可以有效率的操作網站，一旦使用者學會如何操作網站就可以穩定

且有效率。 

3. 易記憶性(Memorability)：網站容易讓使用者在初次使用後記憶操作流

程。網站應該要有易記憶性，才能讓使用者在經過一段時間未操作該網

站後，不需經過重新學習便能靠著記憶來操作網站。 

4. 低錯誤率(Errors)：網站在操作期間有低的錯誤率。網站應該有低錯誤

率的特性，需降低使用者操作中發生錯誤的機率，就算是使用者發生錯

誤，也可以十分容 易地從錯誤中恢復。錯誤率即是使用者在完成訂定的

任務時發生錯誤的次數比例。 

5. 高滿意度(Satisfaction)：使用者在操作網站時是愉快的，而且喜歡它。

這種愉快感是主觀的，主要在探討使用者對網站的喜愛程度，使用者在

操作時，可以在一段時間內獲得愉快的經驗，提高使用者操作時的主觀

愉快程度，可以提高使用者對該網站的整體接受度。 

Holzinger(2005)指出，進行可用性評估有五個基本指標： 



 

21 

1. 學習性(Learnability)：使用者可以快速利用系統進行工作。 

2. 效率(Efficiency)：使用者在學習後可以得到更進一步的生產力。 

3. 記憶性(Memorability)：非經常性使用者在一段時間未進行操作後，返

回系統不需經過重新學習。 

4. 錯誤率(Error rate)：讓使用者操作系統時能夠以更少錯誤且遇到錯誤能

簡單地修正，以致不會產生重大的錯誤。 

5. 滿意度(Satisfaction)：系統更容易使用。 

Chiou, Perng and Lin (2009)利用效率、效能、學習性及記憶性評估個人

數位助理應用網路學習任務。綜合上述可用性準則，整理並歸納學者對可

用性的評估準則包括效率、效能、學習性、錯誤率、記憶性及滿意度。其

中 Chiou et al.(2009)利用錯誤率來測量學習性。Downey, Wentling, Wentling 
and Wadsworth(2005)也於研究中認為錯誤率高不利於學習性。因此，本研

究擬以錯誤率來測量學習性。Nielsen (1993)及 ISO 9241-11(1998)皆認為滿

意度取決於個人主觀看法。由於本研究採用較為客觀且量化的方式，因而

不採用滿意度。總結本研究結合行動商務網站應具備準則，整理並採用四

個可用性準則及其定義，包括效率、效能、學習性、記憶性。如表 2.5 所

示： 

表 2.5 可用性準則定義 

可用性準則 定義 文獻參考 
效率 使用者可以較少的完成時間

完成任務有較高的效率 
Chiou et al.(2009)、ISO 
9241-11(1998)、Nielsen 
(1993)、Holzinger(2005) 

效能 使用者以較高的完成比率完

成任務有較高的效能 
Chiou et al.(2009)、 ISO 
9241-11(1998) 

學習性 使用者以較少的錯誤次數完

成任務有較高的學習性 
Chiou et al.(2009)、Nielsen 
(1993)、Holzinger(2005) 

記憶性 使用者以較短的搜尋時間完

成任務有較高的記憶性 
Chiou et al.(2009)、Nielsen 
(1993)、Holzinger(2005) 

資料來源：本研究整理 
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2.2.3 可用性評估方法 

整合以上可用性評估準則，仍需可用性評估方法來檢定行動商務網站

是否存有可用性缺失。Nielsen(1993)在「Usability Engineering」 一書中提

出九種研究與評估的方法： 

1. 啟發式評估(Heuristic evaluation)：在生命週期階段的前置設計階段，又

可稱為「專家評量」，顧名思義，由具有經驗的可用性研究人員對網站

進行檢視，它是一種結構化的評估方法，研究者以本身的經驗及可用性

準則對網站進行評估。優點為可發現個別的使用性問題，可以列出專家

使用者的需求，缺點是因為並未包括真正的使用者來思考，所以無法發

現令專家意想不到的需求。 

2. 績效量測(Performance Measure)：屬於競爭性分析階段，在受測者完成

可用性測試的任務後，取得有關受測者績效的量化資料。至少需要 10
位使用者，此方法常和問卷法、事後訪談相結合， 不但可以得到量化的

資料，也一併得到質化的資料。優點為容易比較結果，缺點是無法發現

個別的使用性問題。 

3. 放聲思考(Thinking aloud)：適於反覆設計及造型評估階段，其要求受測

者使用指定的系統，並同時 說出使用時心中所想。需要3-5 位受測者，

優點為可精確地指出使用者的誤解且測試非常便宜，缺點是對受測者而

言並非自然狀態，專家以言語來陳述方面也非常困難。 

4. 觀察法(Observation)：使用於操作分析及追根究柢的研究階段，藉由觀

察使用者行為，來判斷系統介面是否合乎使用者需求。需要 3 位或更多

的使用者，優點是具有生態學之效力，且可明確地指示使用者的工作，

可提出產品功能和特徵，缺點是如果沒有實驗者在掌控，則結果將難以

控制。 

5. 問卷調查(Questionnaires)：適用於操作分析及事後檢討的研究，藉由設

計問題作為問卷，並將這些問卷發給使用者填寫。最少要有 30 位受測

者，優點為可發現受測者的主觀偏好，且容易反覆進行，缺點是為了避

免誤解，需要先前測試工作。 

6. 訪談(Interviews)：亦適用於操作分析階段，屬於半結構的方法，進 行的

方式為施測者對受測者提出問題， 利用此方法可深入探討受測者之感受，
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有時可以從對談中發現原先沒有預期到的資料。需要5 位受測者，優點

為這是一種柔性的、深入的看法與經驗調查，缺點是需花費相當長的時

間且非常難分析比較。 

7. 焦點族群(Focus groups)：適用於操作分析及使用者介入之研究，是一

種資料蒐集的技術，由 6 到 9 個人聚在一起討論系統相關的議題。優點

是可得到使用者受測者分為許多族群，每群至少 6-9 位受測者，這種方

法的優點是可以得到使用者自然的、無意識的反應，而且族群具動態性

特徵，缺點是難以分析，效力較低。 

8. 紀錄實際使用(Logging actual use)：適用於最終的測試及事後檢討的研

究，最少需要 20 位受測者，優點為可發現高的慣用性(或非慣用性)的
型態，缺點是分析內容需要大量的資料，會侵犯到使用者的隱私。 

9. 使用者回饋(User feedback)：使用於事後檢討的研究，受測只需上百人，

優點為可追蹤使用者的要求與觀點是否改變，缺點是需要特定組織執行

答覆工作。 

本研究將可用性評估方法整理並做以下定義與比較，如下表 2.6 所示： 

表 2.6 可用性之研究與評估方法比較 

研究方法 適用階段 受測者 優點 缺點 

啟發式評估法 
Heuristic 
Evaluation 

設計初期 6-10 人 可發現個別

的可用性問

題，並紀錄

專家使用者

所發現的問

題 

沒有包含真正的使

用者，所以無法發

現令人驚奇的問題 

績效測量法 
Performance 
Measures 

競爭力分

析最終測

試 

至少 10 人 數量化的資

料，結果容

易比較 

無法發現個別的可

用性問題 

放聲思考法 
Thinking Aloud 

原型架構

評估 
3-5 人 可精確的指

出使用者的

誤解 

對使用者而言不自

然，對熟手而言較

難用言語表現 

問卷調查 
Questionnaire 

系統完成

後研究 
至少 30 人 可發現使用

者較喜歡的

主題，而且

需要引導（防止誤

解） 
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研究方法 適用階段 受測者 優點 缺點 
容易重複調

查 

訪談法 
Interview 

工作分析 5 人 靈活的、可

深入的探討

看法和經驗 

較花費時間，且很

難去分析與比較 

焦點族群法 
Focus groups 

使用者參

與階段 
每組 6-9 人 自發性的反

應及主動的

小組討論 

較難去分析 

觀察法

Observation 
系統完成

後研究 
3 人以上 生態學上的

有效性。顯

現使用者真

實的工作，

建議功能和

特徵 

很難約定時間，缺

乏有經驗控制 

紀錄實際使用法 
Logging 
Actualuse 

系統完成

後研究 
至少 20 人 可發現較高

層次（或還

沒使用）的

使用特徵，

以繼續進行 

分析需要大量的資

料，會侵犯使用者

的隱私 

使用者回饋法 
User feedback 

系統完成

後研究 
數百人 可以追蹤使

用者需求和

觀點上的改

變 

需要特別的組織來

掌握使用者的回應 

資料來源：Nielsen, 1993 

Nielsen(1993)指出，進行可用性評估時，可以將不同評估方法結合以進

行評估。雖然結合不同的方法將會得到不同的結果，且必須依據不同研究

之特性，權衡不同方法的優缺點，採取一些不同程度的結合。此外使用者

進入行動網站的環境也會影響可用性。本研究整理學者對於行動可用性評

估文獻，如下表 2.7： 
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表 2.7 行動可用性評估文獻 

       項目 
學者 行動設備 目的 地點 方法 

Chan et 
al.(2002) 

行動電話、

PDA、Pocket 
PC 

評估不同平台上的行

動商務網站可用性問

題 

實地 認知演練

法、啟發式

評估法 

Kaikkonen et al. 
(2005) 

行動電話 比較實驗室與實地測

試 
實地 
實驗室 

放聲思考

法、觀察法 

林晉照、邱文志

(2011) 
PDA 結合科技接受模式與

可用性測試衡量網路

學習成效 

實地 放聲思考

法、觀察法 
訪談法、問

卷 調 查

法、績效測

量法 

資料來源：本研究整理 

在行動裝置中進行可用性測試是從資訊系統或網站進行可用性測試的

延伸。一般使用五種方法進行評估：放聲思考法、觀察法、訪談法、問卷

調查法及以任務為基的績效評估法(林晉照、邱文志，2011)，而本研究將此

五種方法稱之為實驗問卷法。由於研究範圍考量取得量化資料的來推斷受

測者客觀感受並衡量可用性問題，因此本研究採此問卷實驗法，評估使用

者在進行測試任務時的效能，而在實驗樣本的取樣則採用焦點族群法。 

Kim, Kim, Lee, Chae and Choi(2002)發現三種使用情境因子分別為手

(單手或雙手)、腿(行走或停止)和協同位置(Co-location)牽涉不同的可用性問

題。研究顯示，網站結構問題最可能發生在使用者用單手而非雙手操作行

動網站時，且移動中的使用者比靜止中的使用者更難以操控網站。結論指

出靜止和使用單手的人可檢視更多關於網站內容的可用性問題。行動應用

的設計也需要考慮使用環境。Tsiaousis and Giaglis(2010)證實環境干擾會顯

著影響行動網站可用性，在評估可用性時必須考慮此因子。由於環境因素

影響可用性測試地點的選擇，而 Kaikkonen, Kallio and Kankainen (2005)針
對實驗室與實地進行行動設備可用性測試比較，發現實地測試因為背景環

境影響使用者的操作及績效，較實驗室更適合評估行動應用服務的可用性。
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此外行動裝置結合行動商務特性，在實地測試更能發掘潛在可用性問題並

獲得真實的資料。因此，本研究採用實際環境中使用行動裝置以利收集行

動商務可用性測試資料。 

數年來在人機介面領域中發展許多衡量可用性問卷，例如 SUS(System 
Usability Scale；Brooke, 1996)、QUIS(Questionnaire for User Interface；Chin, 
Norman &  Shneiderman, 1988) 、 CSUQ(Computer System Usability 
Questionnaire；Lewis,  1995)、WAMMI(Website Analysis and MeasureMent 
Inventory；Kirakowski,  Claridge & Whitehand, 1998)，整理如下表 2.8： 

表 2.8 可用性問卷整理 

問卷名稱 縮寫 機構 信度 

System Usability Scale SUS DEC 0.85 

Questionnaire for User Interface QUIS HCIL 0.94 

Computer System Usability Questionnaire CSUQ IBM 0.95 

Website Analysis and Measurement Inventory WAMMI HFRG 0.96 

資料來源：Brooke(1996)、Chin et al.(1988)、Lewis(1995)、Kirakowski et 
al.(1998) 

由於 SUS、QUIS、CSUQ 及 WAMMI 皆可利用於量測網站之可用性問

卷，因此本研究將以上問卷之問項整合至行動商務可用性問卷來量測受測

者對於可用性的認知程度。 
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3 第三章 研究設計 

3.1 研究架構 

本研究主要探討在行動環境下，比較不同商務網站其使用者在可用性

中是否產生差異。根據第二章文獻探討的結果所提出可用性之四個評估準

則：效率、效能、學習性及記憶性。下圖 3.1 為研究架構，並由研究架構

提出待驗證之研究假設： 

可用性準則

效率

效能

學習性

記憶性

H1

H4

H2

H3

YAHOO 購物中心

7 net

行動商務網站

 
圖 3.1 研究架構 

 

H1：不同行動商務網站可用性之效率是否具有差異。 

H2：不同行動商務網站可用性之效能是否具有差異。 

H3：不同行動商務網站可用性之學習性是否具有差異。 

H4：不同行動商務網站可用性之記憶性是否具有差異。 

 

3.2 實驗流程 

實驗流程分為實驗平台選擇、實驗對象篩選、正式實驗。 

3.2.1 實驗平台選擇 

本研究基於建構在行動網路環境之下的購物流程，受測者對於行動商

務網站的可用性需以真實瀏覽後的感受來衡量，因此本研究針對台北市消
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費者電子商務協會(Secure Online Shopping Association, SOSA)所認可之優

良電子商店中選擇兩個商務網站，分別為「7 net」以及「YAHOO 購物中心」

作為本研究之實驗平台。由於網站設計的可用性會影響網站使用者的使用

意願(Nielsen, 2003)，因此挑選之行動商務網站可能因為其可用性較好而吸

引較多使用者願意使用。 

 

3.2.2 實驗樣本篩選 

為避免曾有至實驗平台購物經驗的測試者憑藉過去經驗與印象完成測

試任務，本研究採用初次使用的受測者，以檢測出行動商務網站的可用性。

由於現今智慧型手機普及，接觸並且使用過的大學生也相當多，而受限於

成本與便利考量，採用便利抽樣，選取符合條件之東海大學學生來進行實

驗。為使評估較具可信度，本研究設定受測人數為 30 人。 

 

3.2.3 正式實驗 

正式實驗分為實驗前、實驗進行與實驗後三個階段，如圖 3.2 所示： 

講解實驗流程

簽到並簽署攝影同意書

講解放聲思考法

手機相關功能說明與練習

任務說明

實驗開始

填寫行動商務可用性問卷

主持人與受測者訪談

實驗結束

實驗前

進行實驗

實驗後

 
圖 3.2 實驗流程 
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實驗前，首先請受測者簽到並確認基本資料，由於實驗過程中會進行

全程錄影，其相關資料僅供研究用途不對外公開，因而請受測者簽署攝影

同意書。此外，考量多數人對於可用性測試的形式較為陌生，主持人在進

行測驗前先對受測者簡單介紹測試進行的方式、受測者在過程中如何表達

意見及放聲思考法的方式。為了降低受測者不熟悉實驗工具而產生干擾現

象，實驗前提供受測者一段時間對實驗工具進行熱身，例如：了解手機介

面及鍵盤輸入練習。最後對受測者簡單敘述本次實驗的指定任務，過程中

盡可能避免使用提示性的用字遣詞影響實驗結果。本研究的任務清單如表

3.1 所示： 

表 3.1 實驗指定任務 

任務清單 

任務一：於手機桌面執行「7 net/YAHOO購物中心」app，並進入行動版網

站。 

任務二：請您加入會員以順利進行購物，並利用測試帳號進行登入。 

帳號：usabilitytest456@yahoo.com.tw 密碼：isalab100 

(加入會員時請於基本資料中填寫上述帳號密碼即可，並檢視其中頁面。) 

任務三：找到「FUJIFILM instax mini 25拍立得(藍色款)」，並加入「追

蹤清單」。 

任務四：找到「FUJIFILM mini系列底片」放入追蹤清單，並檢視之。 

任務五：檢視網站提供之信用卡付款方式。 

任務六：找到「退換貨」的方法。 

考量商務網站的一般常用功能與購物之流程，如：會員註冊、搜尋商

品、加入追蹤清單進行商品資訊比較、瞭解其付款方式及退換貨方式等，

希望受測者可以使用到行動商務網站的主要功能並體驗購物的必要流程

(張愷智，2005)。本研究依據以上購物流程設計六個任務當作本次實驗之任

務清單。 

由於本研究主要探討行動商務網站的可用性，在註冊時僅須填寫實驗

所提供之帳號密碼，並檢視其中頁面以達到體驗網站可用性的服務即可。 

實驗的搜尋商品選擇中，由於 FUJIFILM instax mini 25拍立得(藍色

款)及其底片在購物商品選擇中同質商品較低，受測者進行搜尋時不易受到

不同價位的相同商品干擾選擇，與其他購物商品相較之下搜尋成功率較高，
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因此選擇拍立得及其底片作為本實驗樣本商品。 

實驗進行時，為了控制受測者的研究環境皆相同，不致於受到軟硬體、

頻寬及環境的差異影響，受測者需在指定的研究室使用指定的手機瀏覽指

定的網站。圖 3.3 擷取自本實驗過程： 

 
圖 3.3 實驗過程 

實驗完成後，填寫行動商務可用性問卷以測試受測者在任務測試後對

行動商務網站可用性的意見，問卷針對四個變數，包括效率、效能、學習

性及記憶性，共 20 題問項，問項回答採取李克特(Likert Scale)五個尺度來

表示，分別為非常不同意、不同意、普通、同意及非常同意。 

填寫完問卷，主持人會對受測者在實驗中所發生事件進行事後訪談，

以進一步瞭解受測者在實驗過程中所遭遇到的困難和問題。 
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3.3 研究工具與變數定義 

3.3.1 研究工具 

本研究收集資料的工具分為兩個項目，第一個項目為實驗時使用的設

備，實驗設備的清單如表 3.2 所示： 

表 3.2 實驗設備 

設

備 
項目 用途 備註 

硬

體 

1. 智慧型手機 
(Sony XPERIA S LT26i) 

顯示及實驗操作

平台 
手機搭載 Android 4.0
作業系統 

2. 數位相機 
(Panasonic LX3) 

記錄受測者實驗

過程所發生的事

件 

QuickTime Motion JPEG 
無限時影片拍攝 

軟

體 
3. 「7 net 商品快找」及

「Yahoo!奇摩」App 
實驗操作平台 支援 Android 作業系統 

資料來源：本研究整理 

第二個項目為實驗施測之可用性問卷，該問卷共分為兩個部分。第一

部分列出六項任務，要求受測者完成任務，確實操作主持人所指派之行動

商務網站。第二部分列出 20 題針對行動商務網站可用性之問題，以得到受

測者對每一個網站可用性之感受。 

可用性問卷由 SUS、QUIS、CSUQ 及 WAMMI 問卷所組成，將各問卷

之問項整合並依照本研究可用性準則進行分類後如表 3.3 所示。 

表 3.3 初步問卷之分類 

準則 問項 

效率 

1. 在這網站我可以迅速找到我想要的東西(WAMMI) 
2. 這個網站的速度太慢(WAMMI) 
3. 我覺得這個網站使用上是有效率的(WAMMI) 
4. 使用這個網站是浪費時間的(WAMMI) 
5. 這個網站簡單且容易操作(CSUQ) 
6. 我可以利用這個網站有效率地完成我的工作(CSUQ) 
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準則 問項 

7. 我相信使用這個網站可以提高生產效率(CSUQ) 
8. 容易搜尋到我需要的資訊(CSUQ) 
9. 網站提供的資訊容易了解(CSUQ) 
10. 我認為這個網站容易使用(SUS) 

效能 

1. 我可以利用這個網站有效地完成我的工作(CSUQ) 
2. 網站提供的資訊有效地幫助我完成任務(CSUQ) 
3. 頁面呈現字體淺顯易懂有效地幫助我完成任務(QUIS) 
4. 頁面呈現的重點提示有效地幫助我完成任務(QUIS) 
5. 頁面呈現的版面設計有效地幫助我完成任務(QUIS) 

學習

性 

1. 這個網站需要更多的網站介紹與說明(WAMMI) 
2. 學習如何在這個網站中自在瀏覽是困難的(WAMMI) 
3. 第一次使用這個網站就上手(WAMMI) 
4. 在這網站上的所有東西都是容易了解的(WAMMI) 
5. 學習使用這個網站是簡單的(QUIS) 
6. 透過試行錯誤探索這個網站的新功能是簡單的(QUIS) 
7. 在這個網站執行工作任務很簡單(QUIS) 
8. 這個網站畫面呈現的輔助訊息是有幫助的(QUIS) 
9. 這個網站的補充參考資料清楚明瞭(QUIS) 
10. 這個網站容易學習使用(CSUQ) 
11. 這個網站清楚地錯誤訊息告訴我如何修正問題(CSUQ) 
12. 無論何時犯錯，我能容易且快速解決(CSUQ) 
13. 網站提供清楚地資訊(如:線上幫助、客服和其他文件) (CSUQ) 
14. 這個網站提供糾正錯誤的資訊是簡單的(QUIS) 
15. 我需要很多額外的學習才能順利使用這個網站(SUS) 
16. 我認為大多數的使用者都能快速地學會使用這個網站(SUS) 
17. 我覺得這個網站設計過於複雜(SUS) 
18. 我覺得我會需要技術人員的協助才能使用這個網站(SUS) 
19. 我認為這個網站使用起來非常困難(SUS) 

記憶

性 
1. 對我而言這個網站是具邏輯性的(WAMMI) 
2. 這個網站能幫助我找到我想要的東西(WAMMI) 
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準則 問項 

3. 要分辨出這個網站是否有我要找的東西是困難的(WAMMI) 
4. 當我按下網站上的連結後，可以得到我預期中的東西(WAMMI) 
5. 網站所有的功能和性能是我所期待的(CSUQ) 
6. 網站頁面呈現清楚地資訊結構(CSUQ) 
7. 我覺得這個網站將很多功能整合得很好(SUS) 

由於問項數量過於龐大，本研究參考 Kirakowski et al.(1998)為 WAMMI 
進行科學驗證，結論顯示問卷之問項信度於效率(0.83)、學習性(0.86)及記

憶性(0.89)皆相當高並且具有效度。因此本研究之可用性問卷採 WAMMI
為主軸並輔以 SUS、QUIS 及 CSUQ 問卷進行修改及刪除，最後在各準則

中分別採用五個題目作為本研究問卷之問項，如表 3.4 所示： 

表 3.4 可用性問卷問項 

準則 問項 文獻參考 

效率 

1. 在這網站我可以迅速找到我想要的東西 
2. 這個網站的速度太慢(R) 
3. 我覺得這個網站使用上是有效率的 
4. 使用這個網站是浪費時間的(R) 
5. 我認為這個網站容易使用 

Kirakowski et 
al. (1998)、
Brooke(1996) 

效能 

1. 我可以利用這個網站有效地完成我的任務 
2. 網站提供的資訊有效地幫助我完成任務 
3. 頁面呈現字體淺顯易懂有效地幫助我完成任務 
4. 頁面呈現的重點提示有效地幫助我完成任務 
5. 頁面呈現的版面設計有效地幫助我完成任務 

Chin et 
al.(1988)、
Lewis(1995) 

學習

性 

1. 這個網站需要更多的介紹與說明(R) 
2. 學習如何在這個網站中自在瀏覽是困難的(R) 
3. 第一次使用這個網站就上手 
4. 在這網站上的所有東西都是容易了解的 
5. 我認為這個網站使用起來非常困難(R) 

Kirakowski et 
al. (1998)、
Brooke(1996) 
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準則 問項 文獻參考 

記憶

性 

1. 對我而言這個網站是具邏輯性的 
2. 這個網站能幫助我找到想要的東西 
3. 要分辨出這個網站是否有我要找的東西是困難的

(R) 
4. 當我按下網站上的連結後，可以得到我預期中的

東西 
5. 我覺得這個網站將很多功能整合得很好 

Kirakowski et 
al. (1998)、
Brooke(1996) 

資料來源：本研究整理 

註：(R)為反向題 

 

3.3.2 研究變數與衡量 

本研究的研究變數包括可用性準則的效率、效能、學習性及記憶性，

並藉由實驗及問卷所得之數據進行探討，其詳細定義與衡量如表 3.5 所示： 
表 3.5 研究變數 

變數 定義 實驗衡量 問卷衡量 
效率 使用者可以較少的完成時

間完成任務有較高的效率 
執行六項任務所

需時間 
評等方式採取李

克特(Likert Scale)
五個尺度來表

示，分別為非常不

同意、不同意、普

通、同意及非常同

意，並將五題項目

加總平均。 

效能 使用者以較高的完成比率

完成任務有較高的效能 
完成率*正確率 

學習

性 
使用者以較少的錯誤次數

完成任務有較高的學習性 
使用者發生錯誤

之次數 

記憶

性 
使用者以較短的搜尋時間

完成任務有較高的記憶性 
點擊預期連結點

前所需搜尋時間 

以下將針對實驗衡量的方法做詳細敘述： 

1. 效率：完成六項任務所花費的時間加總，即為任務所需總時間。若任務

所需的總時間低，則效率較好。反之任務所需的總時間高，則效率較差。 

2. 效能：為受測者完成任務並且正確之比例的百分率，即完成率乘以正確

率。 

完成率 = �
完成瀏覽頁面數

預設瀏覽頁面數
� 
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正確率 = �
預設點擊連結數

實際點擊連結數
� 

其中實驗平台之預設瀏覽頁面及預設連結點如圖 3.4 及圖 3.5 所示。 

3. 學習性：完成六項任務所發生之錯誤次數，即受測者在執行任務中未能

點擊預設連結點的總次數。若受測者執行任務的錯誤次數高，則學習性

較差。反之錯誤次數低，則學習性較好。 

4. 記憶性：藉由搜尋商品一與商品二所需時間之比值，比較實際操作後是

否產生記憶性。公式即： 

商品 1 所需搜尋時間/商品 2 所需搜尋時間 
若比值大，表示記憶性較好。反之比值小，則記憶性較差。 
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點選
「7net商品快找」APP

B 7net購物首頁 2.  加入會員

C填寫會員資料 3.  會員登入

D 輸入會員帳號密碼與驗證碼 4.  登入

E 7net首頁搜尋列輸入關鍵字 5.  GO

F 查看搜尋商品頁面1 6.  FUJIFILM MINI 25 拍立得

G 查看目標商品頁面1 7.  規格

9.  加入追蹤清單

10.  GO

I 查看搜尋商品頁面2 11.  富士mini系列 空白底片5捲

J 查看目標商品頁面2 12.  加入追蹤清單

13.  追蹤清單

14.  購物須知L 查看購物須知頁面

O 查看退貨服務頁面 17.  退貨服務

結束

符號 說明 次數

預設瀏覽
頁面

15

預設連結
點

17

備註

8.  藍色

1.  7net行動超商A 7net搜尋首頁

H 搜尋列輸入關鍵字

搜尋
商品1

搜尋
商品2

K 商品追蹤清單

15.  信用卡一次付清

16.  回上一頁

M 查看信用卡付款方式

N 查看購物須知頁面

 
圖 3.4「7 net」預設流程 
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Ⅰ YAHOO行動版首頁 1.「購物」圖示

Ⅱ Yahoo!奇摩購物中心首頁 2. 電腦版

Ⅳ  填寫會員資料

7. 登入

Ⅷ Yahoo!奇摩購物中心首頁搜尋列輸入關鍵字 8. 搜尋

Ⅸ 查看搜尋商品頁面1 9. FUJIFILM intax mini 25 馬上看拍立得
相機

Ⅹ 查看目標商品頁面1 10. 您的商品規格

12. 加入追蹤清單

13. 搜尋

XII 查看搜尋商品頁面2
14. FUJIFILM instax mini系列-空白底
片

XIII 查看目標商品頁面2 15. 加入追蹤清單

16. 追蹤清單

17. 服務說明XV查看服務說明頁面

XVIII 查看退換貨服務頁面

結束

符號 說明 次數
預設瀏覽

頁面
18

預設連結
點

20

備註

3. 立即註冊

4. Yahoo!奇摩

Ⅴ 開啟Yahoo!奇摩首頁 5. 購物圖示

Ⅵ 返回Yahoo!奇摩購物中心首頁 6. 我的帳戶

Ⅶ 輸入會員帳號密碼

11. 藍色

18. 如何在Yahoo!奇摩購物中心手機版
進行結帳流程

XVI 查看信用卡付款方式

19. 服務說明

20. Yahoo!奇摩購物中心手機版退換貨
處理

XVII 查看服務說明頁面

XI 搜尋列輸入關鍵字

Ⅲ 電腦版Yahoo!奇摩購物中心首頁

搜尋
商品1

搜尋
商品2

XIV 查看追蹤清單

點選「YAHOO!奇摩」app

 
圖 3.5「YAHOO 購物中心」預設流程 
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4 第四章 實證分析 

4.1 行動商務網站可用性問卷分析 

本研究自 2012 年 12 月 20 日起至 2013 年 1 月 8 日進行便利抽樣，皆

由校園內隨機徵選符合受測者，並詢問是否願意參與實驗。從便利抽樣中

徵選到的受測者總共 35 人，其中 2 人因為資格不符，其中 3 人因為實驗途

中臨時離開，造成無法取得全部數據予以刪除。因此，本研究實驗之有效

受測者共 30 位，受測者基本資料如表 4.1 所示： 

表 4.1 基本資料 

項目 人數 

性別 
男 14 

女 16 

合計 30 

年級 

一年級 2 

二年級 4 

三年級 4 

四年級 2 

研究所 18 

合計 30 

 

4.1.1 信度分析 

本研究以 Cronbach’s α 係數檢驗行動商務可用性問卷信度，並利用 
Nunnally(1978)所主張之原則來判斷問項是否具內部一致性。若 Cronbach’s 
α 值大於 0.70 視為高信度，α 值介於 0.35 到 0.7 之間則具有中信度，低於 
0.35則應將其放棄。由表 4.2 可得知 Cronbach’s α值大於 0.70 呈現高信度，

各問項間內部一致性高是可接受的。 

表 4.2 信度檢測 

Cronbach's Alpha 值 項目的個數 

0.932 20 
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4.1.2 問卷敘述性統計分析 

本研究將不同網站作為區別，進一步了解受測者對於可用性變數中內

心層面的認知。如表 4.3 及表 4.4 所示。從表中平均數可觀察到受測者對於

7net 網站給予較高的分數(總平均 3.30)。而細部觀察得知大部分問項介於普

通及不同意之間(平均數介於 2 到 3 之間)，其中不同意的問項皆為反向題，

表示網站所給予受測者的感受較為正向，實驗時受到網站可用性所帶來的

負面影響較低。不同網站中，以 7net 的 13 題分數達 3.93 為最高分的正向

題及 19 題分數為 2.13 最低分的反向題得知，網站淺顯易懂的設計和用字

遣詞的表達可以方便使用者快速且成功搜尋到資訊。 

表 4.3「7net」網站可用性問卷資料統計 

網站 7net 

變數 問項 平均

數 
標準

差 

效率 

1. 在這網站我可以迅速找到我想要的東西 3.60 0.91  

5. 這個網站的速度太慢 2.93 0.96  

9. 我覺得這個網站使用上是有效率的 3.60 0.83  

13.使用這個網站是浪費時間的 2.27 0.96  

17.我認為這個網站容易使用 3.80 0.77  

平均 3.24 0.89 

效能 

2. 我可以利用這個網站有效地完成我的任務 3.47 1.06  

6. 網站提供的資訊有效地幫助我完成任務 3.87 0.52  

10.頁面呈現字體淺顯易懂有效地幫助我完成任務 3.93 0.70  

14.頁面呈現的重點提示有效地幫助我完成任務 3.60 0.63  

18.頁面呈現的版面設計有效地幫助我完成任務 3.60 0.63  

平均 3.70 0.71 

學習

性 

3. 這個網站需要更多的介紹與說明 3.13 0.64  

7. 學習如何在這個網站中自在瀏覽是困難的 2.20 0.68  

11.第一次使用這個網站就上手 3.53 0.99  

15.在這網站上的所有東西都是容易了解的 3.53 0.99  

19.我認為這個網站使用起來非常困難 2.13 0.52  

平均 2.91 0.76 

 
 

4. 對我而言這個網站是具邏輯性的 3.60 0.91  

8. 這個網站能幫助我找到想要的東西 3.87  0.74  
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網站 7net 

變數 問項 平均

數 
標準

差 
記憶

性 
12.要分辨出這個網站是否有我要找的東西是困難

的 2.27  0.80  

16.當我按下網站上的連結後，可以得到我預期中的

東西 3.87  0.64  

20.我覺得這個網站將很多功能整合得很好 3.27  0.70  

平均 3.38 0.74 

總計 3.30 0.78 

表 4.4「Yahoo 購物中心」網站可用性問卷資料統計 

網站 Yahoo 購物中心 

變數 問項 平均

數 
標準

差 

效率 

1. 在這網站我可以迅速找到我想要的東西 3.27 1.03 

5. 這個網站的速度太慢 2.87 0.74 

9. 我覺得這個網站使用上是有效率的 3.07 1.16 

13.使用這個網站是浪費時間的 2.73 1.03 

17.我認為這個網站容易使用 3.53 0.64 

平均 3.10 0.92 

效能 

2. 我可以利用這個網站有效地完成我的任務 3.20 1.01 

6. 網站提供的資訊有效地幫助我完成任務 3.33 0.49 

10.頁面呈現字體淺顯易懂有效地幫助我完成任務 3.53 0.74 

14.頁面呈現的重點提示有效地幫助我完成任務 3.40 0.74 

18.頁面呈現的版面設計有效地幫助我完成任務 3.60 0.74 

平均 3.41 0.74 

學習

性 

3. 這個網站需要更多的介紹與說明 3.20 0.86 

7. 學習如何在這個網站中自在瀏覽是困難的 2.47 0.99 

11.第一次使用這個網站就上手 3.40 0.91 

15.在這網站上的所有東西都是容易了解的 3.20 0.86 

19.我認為這個網站使用起來非常困難 2.60 0.99 

平均 2.97 0.92 

 
 

4. 對我而言這個網站是具邏輯性的 3.40 0.74 

8. 這個網站能幫助我找到想要的東西 3.33 0.98 
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網站 Yahoo 購物中心 

變數 問項 平均

數 
標準

差 
 

記憶

性 

12.要分辨出這個網站是否有我要找的東西是困難

的 2.67 0.90 

16.當我按下網站上的連結後，可以得到我預期中的

東西 3.27 1.16 

20.我覺得這個網站將很多功能整合得很好 3.00 0.85 

平均 3.13 0.92 

總計 3.15 0.88 

 

4.2 行動商務網站可用性分析 

本研究將 30 位受測者執行實驗時所紀錄之資料詳細分類如表 4.5 所示。

計算的方式即按照表 4.5 中的實驗衡量。表格以不同網站作為區別，網站 1
代表「Yahoo 購物中心」而網站 2 代表「7net」，其中年級的數字代表年級

數而「5」則是研究所、性別「0」代表女生而「1」為男生。 

表 4.5 實驗統計資料 

序

號 
網

站 
性

別 
年

級 

效

率

(秒) 

效能

完成

率 

效能

正確

率 

效

能

乘

積 

學習

性

(次) 

記憶

性商

品一

(秒) 

記憶性商

品二(秒) 
記憶性

比值 

1 1 0 4 386 1 0.71 0.71 8 108 54 2 
2 1 0 5 488 1 0.54 0.54 17 110 31 3.55 
3 1 0 5 480 1 0.56 0.56 16 134 48 2.79 
4 1 0 5 177 1 0.91 0.91 2 41 20 2.05 
5 1 0 4 475 1 0.57 0.57 15 103 61 1.69 
6 1 0 2 186 1 0.83 0.83 4 41 20 2.05 
7 1 0 2 186 1 0.77 0.77 6 36 20 1.8 
8 1 0 1 401 1 0.69 0.69 9 109 47 2.32 
9 1 1 5 463 1 0.65 0.65 11 76 42 1.81 
10 1 1 5 327 1 0.67 0.67 10 43 39 1.1 
11 1 1 5 299 1 0.71 0.71 8 42 29 1.45 
12 1 1 5 746 1 0.45 0.45 24 409 47 8.7 
13 1 1 5 636 1 0.51 0.51 19 191 94 2.03 
14 1 1 3 421 1 0.69 0.69 9 27 44 0.61 
15 1 1 3 366 1 0.63 0.63 12 31 10 3.1 
16 2 0 5 219 1 0.85 0.85 3 94 31 3.03 
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序

號 
網

站 
性

別 
年

級 

效

率

(秒) 

效能

完成

率 

效能

正確

率 

效

能

乘

積 

學習

性

(次) 

記憶

性商

品一

(秒) 

記憶性商

品二(秒) 
記憶性

比值 

17 2 0 5 286 1 0.85 0.85 3 129 54 2.39 
18 2 0 5 551 1 0.71 0.71 7 222 202 1.1 
19 2 0 4 227 1 0.89 0.89 2 93 41 2.27 
20 2 0 4 174 1 0.94 0.94 1 57 36 1.58 
21 2 0 2 164 1 0.94 0.94 1 43 48 0.9 
22 2 0 2 222 1 0.89 0.89 2 94 31 3.03 
23 2 0 1 331 1 0.85 0.85 3 151 50 3.02 
24 2 1 5 471 1 0.74 0.74 6 221 108 2.05 
25 2 1 5 404 1 0.85 0.85 3 179 79 2.27 
26 2 1 5 205 1 0.89 0.89 2 73 36 2.03 
27 2 1 5 372 1 0.81 0.81 4 164 46 3.57 
28 2 1 5 417 1 0.77 0.77 5 217 85 2.55 
29 2 1 3 695 1 0.65 0.65 9 333 86 3.87 
30 2 1 3 437 1 0.81 0.81 4 251 80 3.14 

4.2.1 實驗敘述性統計分析 

透過四個研究變數在不同網站進行統計分析，分析結果如下表 4.6 所

示。表中可以瞭解受測者的整體表現，並且得知效率、效能、學習性及記

憶性在不同網站的情況。其中效能由於受測者皆完成指定任務，因而正確

率越高則效能越好。受測者於「7net」網站中效率、效能、學習性及記憶性

的表現皆比「Yahoo 購物中心」還要好。由此結果可以發現受測者在實驗

中的結果與問卷中一致，由此推測受測者的心理認知與實際操作並無產生

差異。 

表 4.6 研究變數在不同網站之資料分析 

研究變數 受測網站 個數 平均數 標準差 

效率 1 15 404.6 157.56 

 
2 15 345 153.27 

效能乘積 1 15 0.66 0.12 

 
2 15 0.83 0.08 

學習性 1 15 11.33 5.92 

 
2 15 3.67 2.26 

記憶性比值 1 15 2.27 1.91 

 
2 15 2.45 0.85 
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4.2.2 研究假設檢驗 

本研究針對「7net」與「Yahoo 購物中心」兩個行動購物網站進行實驗，

以效率、效能、學習性及記憶性做為變數，分別將各變數所測量的數值進

行獨立樣本 T 檢定進行研究假設的驗證，結果如表 4.7 所示： 

表 4.7 研究變數於不同網站之獨立樣本 T 檢定結果 

研究變數 
YAHOO(n=15) 7net(n=15) 

t 顯著性 (單尾) 
平均數 

效率 404.60 345.00 1.05 0.15 

效能乘積 0.66 0.83 -4.45 0.00 * 

學習性 11.33 3.67 4.68 0.00 * 

記憶性比值 2.27 2.45 -0.34 0.37 

*p<0.05 

結果分析如下： 

1. H1：不同行動商務網站可用性之效率是否具有差異。 

進行獨立樣本 T 檢定 H1，由統計結果發現當 t=1.05 時顯著性>0.05 未

達顯著水準，因此駁斥 H1，顯示使用「7net」與「Yahoo 購物中心」兩個

行動購物網站的受測者在效率不具有顯著差異。但從平均數可看出「7net」
(Mean=345.00)在效率上較「Yahoo 購物中心」(Mean=404.60)好。 

2. H2：不同行動商務網站可用性之效能是否具有差異。 

進行獨立樣本 T 檢定 H2，由統計結果發現當 t=-4.45 時顯著性<0.05 達

顯著水準，因此接受 H2，顯示使用「7net」與「Yahoo 購物中心」兩個行

動購物網站的受測者在效能具有顯著差異。由平均數可看出「7net」
(Mean=0.83)在效能上較「Yahoo 購物中心」(Mean=0.66)好。 

3. H3：不同行動商務網站可用性之學習性是否具有差異。 

進行獨立樣本 T 檢定 H3，由統計結果發現當 t=4.68 時顯著性<0.05 達

顯著水準，因此接受 H3，顯示使用「7net」與「Yahoo 購物中心」兩個行

動購物網站的受測者在學習性具有顯著差異。由平均數可看出「7net」
(Mean=3.67)在學習性上較「Yahoo 購物中心」(Mean=11.33)好。 
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4. H4：不同行動商務網站可用性之記憶性是否具有差異。 

進行獨立樣本 T 檢定 H4，由統計結果發現當 t=-0.34 時顯著性>0.05 未

達顯著水準，因此駁斥 H4，顯示使用「7net」與「Yahoo 購物中心」兩個

行動購物網站的受測者在記憶性不具有顯著差異。但從平均數可看出「7net」
(Mean=2.45)在記憶性上較「Yahoo 購物中心」(Mean=2.27)好。 
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4.3 行動可用性問題彙整 

首先透過任務流程蒐集兩個行動商務網站的可用性問題之外，由於網

站所提供之 app 結合行動網站環境所設計，因此實驗前本研究觀察並記錄

app 及手機可能對受測者產生遲疑的問題。這些預先整理出來的可用性問題

稱之預期可用性問題。接著透過實驗過程所紀錄之影像中擷取受測者在實

驗中的所表達出來的訊息以及事後訪談，將紀錄彙整出受測者實際遭遇之

問題。這些事後整理的實際遭遇的問題稱之實際可用性問題。 

接著將預期可用性問題及實際可用性問題兩者相互比對，若實際發生

預期與否的問題皆視為重要問題，實際未發生預期的問題則視為次要問題。

本研究將針對重要問題發生次數多寡進行排序，以區別在實驗中受測者發

生可用性問題之嚴重程度，並針對重要問題提出改善建議。問題彙整的流

程如下圖 4.1 所示。 

 
圖 4.1 可用性問題彙整流程 

在紀錄中依照 app(7net 和 Yahoo)及 Smartphone 做為區別，並依類別將

預期可用性問題和實際可用性問題依照編號編入。編號的方式為：預期可

用性問題的編號格式(Expect)-問題頁面(I 或 A)-頁面問題序號(1)；實際可

用性問題的編號格式(Actual)-問題頁面(I 或 A)-頁面問題序號(1)(詳細說明

如附錄二及附錄三)。以下整理預期可用性問題及實際可用性問題，如表 4.8
所示： 

蒐集問題

•預期可用性
問題

•實際可用性
問題

問題歸類

• app

• smartphone

比對問題

•重要問題

•次要問題

問題排序及建議

•嚴重程度

•改善建議
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表 4.8 可用性問題統整 

類

別 編號 預期可用性問題 編號 實際可用性問題 

7n
et

 

E-E-1 
搜尋列較小，誤觸周

邊廣告或按鈕 R-E-1 點擊搜尋列時卻連結到廣告頁面 

E-E-2 
按「GO」搜尋時誤觸

廣告或按鈕 R-E-2 
受測者以為按下「GO」鍵，卻連結

到廣告頁面 

E-G-1 規格鍵過小，易忽略 R-A-1 
由路徑「商品分類→3C 家電→3C
娛樂→相機/攝影機」卻找不到相機

的連結 

E-G-2 
加入追蹤清單鍵顏

色與背景相似，易忽

略 
R-G-1 

多數受測者不曉得「規格」選單可

以選擇顏色，且字體較小不易察覺 

E-L-1 
條列式設計不易察

覺可以點擊 R-G-2 
部分受測者點擊「加入追蹤清單」

後因為沒有回饋資訊，不曉得是否

成功點擊 

 R-L-1 
在「連結點 15」以為無法點擊轉而

跑去 PC 版找尋 

Ya
ho

o 

E-II-1 我 的 帳 戶 標 示 不

清，無法進行註冊 
R-II-1 「我的帳戶」中找不到註冊的連結 

E-X-1 規格鍵過小，易忽略 R-II-2 以為可以登入，點選「會員登出」

沒有任何反應，造成混淆 
E-X-2 加入追蹤清單字體

小，且無按鍵設計 
R-II-3 「我的帳戶」內註冊通知點擊無反

應，易導致受測者在此迷路 
E-X-3 「追蹤清單」位置不

明顯 
R-X-1 多數受測者不曉得「規格」可以選

擇顏色，且字體過小造成遲疑 
 R-X-2 部分受測者表示「加入追蹤清單」

設計的不像是按鈕，令人感到遲疑 
 R-X-3 「加入追蹤清單」位置不明顯且字

體過小容易忽略 

sm
ar

tp
ho

ne
 

E-E-1 鍵盤按鍵較小容易

按錯 
R-E-1 手指較大有時點擊錯誤符號造成延

遲 
E-H-1 鍵盤按鍵較小容易

按錯 
R-H-1 

E-VIII-1 鍵盤按鍵較小容易

按錯 
R-VIII-1 

E-XI-1 鍵盤按鍵較小容易

按錯 
R-XI-1 
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於整理問題結束之時，比對預期可用性問題及實際可用性問題以歸類

問題之重要性。為了區別重要問題與次要問題，本研究將問題進行重新編

號，編號的方式為：分屬類別(7net、Yahoo 或 smartphone) – 重要性(A 重要；

B 次要) – 問題序號(1)。整理如表 4.9 所示： 

表 4.9 可用性問題彙整 

類

別 
預期

問題 
實際

問題 編號 可用性問題闡述 

7n
et

 

E-E-1 R-E-1 7-A-1 點擊搜尋列時卻連結到廣告頁面 
E-E-2 R-E-2 7-A-2 受測者以為按下「GO」鍵，卻連結到廣告頁面 

N R-A-1 7-A-3 
由路徑「商品分類→3C 家電→3C 娛樂→相機/
攝影機」卻找不到相機的連結 

E-G-1 R-G-1 7-A-4 
多數受測者不曉得「規格」選單可以選擇顏色，

且字體較小不易察覺 

E-G-2 N 7-B-1 
部分受測者表示「加入追蹤清單」的顏色跟背

景相似，容易忽略 

N R-G-2 7-A-5 
部分受測者點擊「加入追蹤清單」後因為沒有

回饋資訊，不曉得是否成功點擊 

E-L-1 R-L-1 7-A-6 
在「連結點 15」以為無法點擊轉而跑去 PC 版

找尋 

Ya
ho

o 

E-II-1 R-II-1 Y-A-1 「我的帳戶」中找不到註冊的連結 

N R-II-2 Y-A-2 
以為可以登入，點選「會員登出」沒有任何反

應，造成混淆 

N R-II-3 Y-A-3 
我的帳戶內註冊通知點擊無反應，易導致受測

者在此迷路 

E-X-1 R-X-1 Y-A-4 
多數受測者認為「規格」選單的字體過小不易

察覺 

E-X-2 R-X-2 Y-A-5 
部分受測者表示「加入追蹤清單」設計的不像

是按鈕，令人感到遲疑 

N R-X-3 Y-A-6 
「加入追蹤清單」位置不明顯且字體過小容易

忽略 
E-X-3 N Y-B-1 「追蹤清單」位置不明顯 

sm
ar

tp
ho

ne
 E-E-1 R-E-1 

S-A-1 手指較大有時點擊錯誤符號造成延遲 
E-H-1 R-H-1 
E-VIII-

1 
R-VIII-

1 
E-XI-1 R-XI-1 
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由可用性問題彙整表 4.9 中得知，「7net」的重要問題有 6 項及次要問

題有 1 項，「Yahoo」的重要問題有 6 項及次要問題有 1 項，「Smartphone」
的重要問題有 1 項。因此本研究的重要問題共有 13 項，次要問題有 2 項。 

最後將預期與實際都發生的重要問題結合發生問題的受測者人數來排

序其重要程度，由排序的次序中可看出問題之嚴重性可提供網站做為改善

之參考。由表 4.10 顯示 Yahoo 購物中心中在註冊會員的問題造成受測者較

多的困擾，其次是 7net 在點擊「加入追蹤清單」後因為沒有回饋資訊而導

致許多使用者感到困惑。本研究於下一個章節將針對重要問題提出改善建

議。 

表 4.10 重要可用性問題排序 

 
編號 人數 受測者序號 

重

要

問

題 

Y-A-1 30 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 

Y-A-2 30 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 

Y-A-3 30 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 
19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30 

7-A-5 11 16, 17, 18, 22, 23, 24, 25, 27, 28, 29, 30 

S-A-1 9 3, 12, 13, 17, 18, 24, 28, 29, 30 

7-A-6 8 18, 22, 23, 24, 25, 27, 29, 30 

7-A-1 7 15, 16, 18, 24, 25, 26, 27 

Y-A-4 7 1, 2, 3, 5, 8, 12, 13 

7-A-4 6 18, 24, 25, 28, 29, 30 

7-A-2 5 18, 22, 28, 29, 30 

7-A-3 2 29, 30 

Y-A-5 2 5, 9 

Y-A-6 2 12, 13 
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5 第五章 結論與建議 
本章節將針對研究問題及驗證的結果進行討論說明並做出結論，並且

針對重要問題提出改善建議，最後提出本研究之建議。 

5.1 實證結果 

本研究主要目的為探討行動環境衍生而出的行動商務網站受到設備限

制與環境影響下，探討行動商務網站呈現之可用性，並由四個可用性準則

分別探討 7net 及 Yahoo 購物中心兩個行動商務網站之可用性評估。以下彙

整驗證結果如表 5.1 所示： 

表 5.1 實證分析驗證結果 

假設代號 研究假設 是否成立 

H1 不同行動商務網站可用性之效率是否具有差異 否 

H2 不同行動商務網站可用性之效能是否具有差異 是 

H3 不同行動商務網站可用性之學習性是否具有差異 是 

H4 不同行動商務網站可用性之記憶性是否具有差異 否 

1. 不同行動商務網站可用性之效率是否具有差異 

根據獨立樣本 T 檢定結果顯示兩個網站在效率上沒有差異，造成此差

異可能原因是本研究的受測者皆未有操作過實驗平台的經驗，因此在操作

的時間上沒有明顯的不同。然而近一步去探討效率之平均數，可得知「7net」
(Mean=345.00)在效率上較「Yahoo 購物中心」(Mean=404.60)好，造成此原

因可能是受測者在 Yahoo 購物中心執行任務二時為了找到註冊帳號的頁面

遇到無法解決的問題而消耗許多時間。 

2. 不同行動商務網站可用性之效能是否具有差異 

根據獨立樣本 T 檢定結果顯示兩個網站在效能上有顯著差異。從效能

公式完成率乘以正確率中，由於受測者皆完成了本次實驗，因此可得知受

測者在 7net 的操作上的正確率明顯高於 Yahoo 購物中心，造成此原因可能

是 7net 給予較為直覺性的回饋，如：主題一致性、佈局等，因此受測者僅

需花較少的點擊次數即可完成任務。 
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3. 不同行動商務網站可用性之學習性是否具有差異 

根據獨立樣本 T 檢定結果顯示兩個網站在學習性上有顯著差異。從學

習性的公式中可得知錯誤率是影響的因素，造成此明顯的差異可能是受測

者在 Yahoo 購物中心執行任務二時為了找到註冊帳號的頁面遇到無法解決，

因此在試圖完成任務的同時中增加了點擊錯誤次數。 

4. 不同行動商務網站可用性之記憶性是否具有差異 

根據獨立樣本 T 檢定結果顯示兩個網站在記憶性上沒有差異，造成此

原因可能是因為受測者在進行商品一的搜尋任務後，雖然普遍對於搜尋任

務增加記憶進而減少操作時間，而時間的縮短並沒有強烈的反應在記憶

性。 

針對第四章中由實驗紀錄彙整網站相關可用性問題，本研究依照嚴重

程度提出改善建議如表 5.2 所示： 

表 5.2 可用性問題建議 

嚴重

程度 
問題

編號 
改善建議 

1 Y-A-1 應提供行動版 Yahoo 的會員註冊頁面，並給予清楚的指引 

2 Y-A-2 
會員登出在會員尚未登入前應該顯示「會員登入」，並給

予連結至「我的帳戶」中進行登入 

3 Y-A-3 「我的帳戶」中的提示應給予連結至會員註冊頁面 

4 7-A-5 應給予點擊後的回饋，提供適時訊息 

5 S-A-1 使用前提供輸入訓練 

6 7-A-6 加強連結與文字的區分，可設計成圖示按鈕方式呈現 

7 7-A-1 1.給予廣告另外的版面空間；2.增加點擊提醒等回饋 

8 Y-A-4 將類似「規格」的下拉式選單放大 

9 7-A-4 將類似「規格」的下拉式選單放大 

10 7-A-2 1.給予廣告另外的版面空間；2.進入提醒 

11 7-A-3 加強商品名稱與網站連結的相關性 

12 Y-A-5 設計按鈕與文字做區別 

13 Y-A-6 1.位置擺放明顯之處；2.字體加大 
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5.2 研究建議 

以下針對本研究不足之處，提出後續研究之建議： 

1. 本研究僅針對國內「7net」及「Yahoo 購物中心」進行可用性評估與討

論，未來研究可比較國內外不同類型的行動商務網站，進而了解不同國

家不同的消費習性是否產生不同的可用性議題。 

2. 本研究針對未曾於行動商務網站進行瀏覽與消費行為者，未來研究可延

伸至有經驗者，進而比較經驗與否兩個不同族群的表現差異。 

3. 由於本研究樣本數為 2 個網站共 30 人，建議往後研究可放大至每個網

站 30 人以上增加結果的顯著。 

4. 本研究僅限於可用性的議題，未來研究可著眼於客戶忠誠度或是隱私權

議題。 
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附錄一 

行動商務網站可用性測試 

您好：  

感謝您參與此「行動商務可用性測試」，您的協助將幫助本研究更為完整。

此實驗之目的是邀請您為行動商務網站進行任務操作並填寫可用性問卷，

協助本研究評估行動商務網站與其使用的優劣。完成實驗的時間約為 30分

鐘，懇請您在過程中提供個人寶貴的意見，並在問卷填答時盡可能不要遺

漏題目，以保持研究之完整性，再次感謝您的協助。 

請您放鬆心情，以直覺且平常心瀏覽網站。本研究問卷採取不記名方式，

所得結果僅供學術研究之用，並盡妥善保護資料的責任，請您依照實際情

況安心做答。最後再次感謝您的參與。 

敬祝    身體健康 

東海大學工業工程與經營資訊學系研究所 

                             指導教授：邱文志、彭泉 博士 

                             研究生：徐世朋 

                             E-mail：g99330123@thu.edu.tw 

實驗分為兩個階段，請依據您個人的經驗進 行以下步驟，對於本研究的行動商務

網站之可用性進行評估： 

（一） 第一階段：填寫請您瀏覽指定的網站並嘗試完成指定的任務。 

（二） 第二階段：填寫「行動商務網站可用性評估問卷」。 

一、任務說明 

  現在進行行動商務網站可用性的評估工作，請瀏覽指定的網站並完成

任務，以下任務是一般網路購物常經歷之過程。以下為任務清單： 

任務清單 

任務一：於手機桌面執行「7 net/YAHOO購物中心」app，並進入行動版網

站。 

任務二：請您加入會員以順利進行購物，並利用測試帳號進行登入。 

帳號：usabilitytest456@yahoo.com.tw 密碼：isalab100 

(加入會員時請於基本資料中填寫上述帳號密碼即可，並檢視其中頁面。) 

任務三：找到「FUJIFILM instax mini 25拍立得(藍色款)」，並加入「追

蹤清單」。 

任務四：找到「FUJIFILM mini系列底片」放入追蹤清單，並檢視之。 

任務五：檢視網站提供之信用卡付款方式。 

任務六：找到「退換貨」的方法。 
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二、行動商務網站可用性評估問卷 

  此階段用來描述您對任務指定之行動商務網站可用性的感受，請依據

不同網站並依照「非常同意」、「同意」、「普通」、「不同意」、「非常不同意」

五個尺度作答，最後在最代表您意見的方格內打「V」，謝謝。 

實驗平台為：□7 net；□YAHOO購物中心 

題

號 
問題 

非
常
不
同
意 

不
同
意 

普
通 

同
意 

非
常
同
意 

1.  在這網站我可以迅速找到我想要的東西      

2.  我可以利用這個網站有效地完成我的任務      

3.  這個網站需要更多的介紹與說明      

4.  對我而言這個網站是具邏輯性的      

5.  這個網站的速度太慢      

6.  網站提供的資訊有效地幫助我完成任務      

7.  學習如何在這個網站中自在瀏覽是困難的      

8.  這個網站能幫助我找到想要的東西      

9.  我覺得這個網站使用上是有效率的      

10.  頁面呈現字體淺顯易懂有效地幫助我完成任務      

11.  第一次使用這個網站就上手      

12.  要分辨出這個網站是否有我要找的東西是困難的      

13.  使用這個網站是浪費時間的      

14.  頁面呈現的重點提示有效地幫助我完成任務      

15.  在這網站上的所有東西都是容易了解的      

16.  當我按下網站上的連結後，可以得到我預期中的

東西 

     

17.  我認為這個網站容易使用      

18.  頁面呈現的版面設計有效地幫助我完成任務      

19.  我認為這個網站使用起來非常困難      

20.  我覺得這個網站將很多功能整合得很好      

建議：__________________________________________________________ 

請確認一下是否有未填答的題目，非常感謝您的參與！ 
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附錄二 
預期可用性問題 

類別 
頁面

編號 
預期可用性問題 瀏覽頁面 

7net 
E-E-1 
 

搜尋列較小，誤觸周邊

廣告或按鈕 

 

7net E-E-2 
按「GO」搜尋時誤觸

廣告或按鈕 
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類別 
頁面

編號 
預期可用性問題 瀏覽頁面 

7net E-G-1 規格鍵過小，易忽略 

 

7net E-G-2 
加入追蹤清單鍵顏色

與背景相似，易忽略 
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類別 
頁面

編號 
預期可用性問題 瀏覽頁面 

7net E-L-1 
條列式設計不易察覺

可以點擊 

 

Yahoo E-Ⅱ-1 
我的帳戶標示不清，無

法進行註冊 
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類別 
頁面

編號 
預期可用性問題 瀏覽頁面 

Yahoo E-X-1 規格鍵過小，易忽略 

 

Yahoo E-X-2 
加 入 追 蹤 清 單 字 體

小，且無按鍵設計 
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類別 
頁面

編號 
預期可用性問題 瀏覽頁面 

Yahoo E-X-3 
「追蹤清單」位置不明

顯 

 

Smart
phone 

E-E-1 
E-H-1 

E-VIII-1 

E-XI-1 

鍵盤按鍵較小容易按

錯 
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附錄三 

類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net E 15 聲音 哎呀 兩個連結點太相近按錯了 搜尋列和廣告連結很相信，手指

較粗或是沒有看清楚者很容易不

小心點錯。 
7net E 16 聲音 嗯? 以為有按到搜尋列 

7net E 18 聲音 怎麼會點錯 我覺得有按到搜尋列 

7net E 24 動作 抓頭 搜尋列和廣告太相近了 

7net E 25 表情 無奈 兩個連結點太相近 

7net E 26 表情 困惑 以為有按到搜尋列 

7net E 27 聲音 點去哪了 以為有按到搜尋列 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net E 18 聲音 手殘嗎? 兩個連結點太相近又按錯了 受測者以為按下 GO 鍵，卻連結

到廣告頁面 

7net E 22 聲音 欸? 以為有按到 GO 鍵 

7net E 28 聲音 怎麼會點錯 想說有按到 GO 鍵 

7net E 29 動作 抓頭 GO 鍵和廣告太相近了 

7net E 30 表情 無奈 兩個連結點太相近 

7net A 29 聲音 怎麼死路了 
以為自己點錯還重回上一頁

再點擊一次，結果還是一樣 
由路徑「商品分類→3C 家電→3C
娛樂→相機/攝影機」卻找不到相

機的連結 
7net A 30 動作 停頓 

以為還沒有跑完，結果是沒有

相關連結 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net G 18 聲音 原來在這裡 想說到底在哪裡可選擇藍色 
受測者不曉得「規格」選單可以

選擇顏色，且字體較小不易察覺 

7net G 24 聲音 原來這個可以按喔? 
不知道在哪裡選擇顏色，找了

一陣子才發現 

7net G 25 表情 無奈 找半天原來是這個 

7net G 28 聲音 終於.. 
跳出去好幾次，想說是這個沒

有錯呀!! 

7net G 29 動作 停頓 
在思考規格是什麼用途，原來

藍色和粉紅色的區別在這

邊，本來要回上一頁另外找地 

7net G 30 表情 困惑 
原來這個可以選擇顏色喔?想
說點看看，沒想到成功了 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net G 16 動作 遲疑 不知道有沒有按到 受測者點擊「加入追蹤清單」後

因為沒有回饋資訊，不曉得是否

成功點擊 
7net G 17 聲音 嗯? 不知道有沒有按到 

7net G 18 動作 遲疑 我覺得有按到但是沒有反應 

7net G 22 動作 抓頭 按了好幾次不知道成功否? 

7net G 23 動作 遲疑 不知道有沒有按到 

7net G 24 動作 遲疑 不知道有沒有按到 

7net G 25 動作 遲疑 不知道有沒有按到 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net G 27 聲音 欸? 我有按但是沒有反應 受測者點擊「加入追蹤清單」後

因為沒有回饋資訊，不曉得是否

成功點擊 
7net G 28 聲音 嗯? 以為有按到 

7net G 29 聲音 到底有沒有成功? 不知道有沒有按到 

7net G 30 動作 遲疑 不知道有沒有按到 

7net L 18 動作 點 PC 版 以為不能點選 在「連結點 15」以為無法點擊轉

而跑去 PC 版找尋 

7net L 22 動作 點 PC 版 以為不能點選 

7net L 23 聲音 沒有連結選項 連結看起來不能點選 

7net L 24 聲音 沒有選擇路徑 看起來好像不能點擊的樣子 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

7net G 25 聲音 沒有連結點啊 不知道可以點選 在「連結點 15」以為無法點擊轉而

跑去 PC 版找尋 

7net G 27 動作 點 PC 版 以為不能點選 

7net G 29 動作 遲疑 我覺得有按到但是沒有反應 

7net G 30 動作 點 PC 版 以為不能點選 

Yahoo Ⅱ 1 動作 遲疑 不知道有沒有按到 「我的帳戶」中找不到註冊的連結 

Yahoo Ⅱ 2 動作 遲疑 不知道有沒有按到 

Yahoo Ⅱ 3 動作 遲疑 不知道有沒有按到 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 4 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
「我的帳戶」中找不到註冊

的連結 

Yahoo Ⅱ 5 聲音 可以註冊嗎? 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 6 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 7 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 8 表情 困惑，並且無奈 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 9 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 10 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 



 

73 

類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 11 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
「我的帳戶」中找不到註冊

的連結 

Yahoo Ⅱ 12 聲音 不是在這裡註冊嗎? 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 13 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 14 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 15 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 16 聲音 這裡不能註冊? 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 17 動作 皺眉頭 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 18 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
「我的帳戶」中找不到註冊

的連結 

Yahoo Ⅱ 19 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 20 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 21 聲音 怎麼設計的? 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 22 聲音 搞什麼 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 23 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 24 聲音 嗤… 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 25 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 
「我的帳戶」中找不到註冊

的連結 

Yahoo Ⅱ 26 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 27 表情 疑惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 28 表情 疑惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 29 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 30 表情 困惑 
認為點擊我的帳戶可以進行

註冊 

Yahoo Ⅱ 1 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
點選「會員登出」沒有任何

反應，造成混淆 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 2 表情 無奈 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
點選「會員登出」沒有任何

反應，造成混淆 

Yahoo Ⅱ 3 聲音 騙人 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 4 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 5 聲音 這設計是在搞笑嗎? 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 6 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 7 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 8 表情 無奈 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 9 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 10 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 11 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
點選「會員登出」沒有任何

反應，造成混淆 

Yahoo Ⅱ 12 聲音 這是騙人的吧 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 13 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 14 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 15 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 16 聲音 無聊! 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 17 動作 皺眉頭 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 18 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 19 表情 皺眉頭 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 20 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
點選「會員登出」沒有任何

反應，造成混淆 

Yahoo Ⅱ 21 聲音 怎麼這樣設計 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 22 聲音 搞什麼 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 23 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 24 聲音 
這個連結根本是個

騙子 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 25 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 26 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 27 表情 無奈 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 28 表情 無奈 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 29 聲音 
怎麼搞的，什麼事都

沒發生 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 
點選「會員登出」沒有任何

反應，造成混淆 

Yahoo Ⅱ 30 表情 困惑 
以為點選會員登出鍵可以跑

出登入選項 

Yahoo Ⅱ 1 聲音 
好像沒有註冊的地

方 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
我的帳戶內註冊通知點擊

無反應，易導致受測者在此

迷路 
Yahoo Ⅱ 2 表情 無奈 

以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 3 聲音 
這設計的意義是什

麼? 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 4 表情 無奈 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 5 聲音 根本就不能註冊 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 6 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 7 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 8 聲音 爛透了 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
我的帳戶內註冊通知點擊

無反應，易導致受測者在此

迷路 
Yahoo Ⅱ 9 表情 困惑 

以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 10 聲音 乾脆直接去 PC 版找 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 11 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 12 聲音 騙很大耶 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 13 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 14 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 15 聲音 我可以問問題嗎? 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 16 聲音 太糟糕了 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 17 動作 皺眉頭 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
我的帳戶內註冊通知點擊

無反應，易導致受測者在此

迷路 
Yahoo Ⅱ 18 聲音 又來了 

以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 19 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 20 動作 皺眉頭 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 21 聲音 
又是一個沒用的設

計 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 22 聲音 哪裡可以註冊? 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 23 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 24 聲音 我真的找不到 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 25 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo Ⅱ 26 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 
我的帳戶內註冊通知點擊

無反應，易導致受測者在此

迷路 
Yahoo Ⅱ 27 聲音 我想要發問 

以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 28 表情 無奈 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 29 聲音 找得很無力 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo Ⅱ 30 表情 困惑 
以為通知按鈕點選後可以進

行註冊 

Yahoo X 1 聲音 哪裡有藍色拍立得? 
沒有注意到可以利用規格選

擇顏色 
「規格」選單的字體過小不

易察覺 

Yahoo X 2 動作 皺眉頭 
覺得點選產品沒錯，但是有兩

種顏色不知道在哪裡可以選

擇 

Yahoo X 3 聲音 是這個嗎? 
找了很久沒有發現規格可以

選擇顏色 

Yahoo X 4 表情 疑惑 不曉得規格的意思是什麼? 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

Yahoo X 5 聲音 找不到藍色的呀 
不曉得點選規格可以選擇顏

色 
「規格」選單的字體過小不

易察覺 

Yahoo X 6 表情 困惑 不知道顏色要在哪裡選擇 
Yahoo X 7 表情 困惑 以為規格是選擇相機的大小 
Yahoo X 5 動作 遲疑 以為無法點選 「加入追蹤清單」設計的不

像是按鈕，令人感到遲疑 
Yahoo X 9 動作 遲疑 

因為看起來不像可以點選所

以忽略了 

Yahoo X 12 聲音 怎麼沒發現 
因為位置在比較下面的地方

而且字體比一般的字體來的

小 

「加入追蹤清單」位置不明

顯且字體過小容易忽略 

Yahoo X 13 動作 皺眉頭 字太小沒有發現 
smartphone E 3 動作 輸入錯誤 無 手指較大有時點擊錯誤符

號造成延遲 smartphone E 12 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 13 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 17 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 18 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 24 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 28 動作 輸入錯誤 無 
smartphone E 29 動作 輸入錯誤 無 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

smartphone E 30 動作 輸入錯誤 無 手指較大有時點擊錯誤符

號造成延遲 

 

smartphone H 3 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 12 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 13 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 17 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 18 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 24 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 28 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 29 動作 輸入錯誤 無 
smartphone H 30 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 3 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 12 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 13 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 17 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 18 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 24 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 28 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 29 動作 輸入錯誤 無 
smartphone VIII 30 動作 輸入錯誤 無 
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類別 
頁面

編號 

受測

者序

號 

問題點描述 
受測者事件描述 實際可用性問題 

行為 描述 

smartphone XI 3 動作 輸入錯誤 無 手指較大有時點擊錯誤符

號造成延遲 

 

smartphone XI 12 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 13 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 17 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 18 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 24 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 28 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 29 動作 輸入錯誤 無 
smartphone XI 30 動作 輸入錯誤 無 
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