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壹、閱讀與體驗

什麼是閱讀？閱讀有兩個主要的方向：一是為了理解知識及學習而閱讀，早期較多研

究著墨於此類功能性的閱讀取向；二是為了樂趣休閒而閱讀，此為過去20年來，漸為興盛

的研究方向。但無論是何種閱讀，閱讀此一動作及獲得的資訊內容本身往往不是讀者的初

衷，透過閱讀去取得資訊，目的是為了滿足讀者的需求。

讀者進行閱讀可能是為了透過閱讀取得知識、透過閱讀進行娛樂、亦或透過閱讀獲得

啟發。資訊提供者在提供包含閱讀書籍或影音類型的資訊時，若是過度在意要提供一個

「正確的資訊」或是「好的資訊」此類的標準答案；或者資訊系統開發者求好心切太過追

求技術功能的完善之時，常會忘記去思考讀者取得資訊最終是為了要滿足讀者最初的「資

訊需求」，這是資訊提供者須要留意的細節。

需求是起點，而目標即是為了滿足需求。Maslow（1943）的需求層次理論（Maslow's 

Hierarchy of Needs）中提出人類有許多的需求層級，包含：生理、安全、社交、情感、自

我實現需求等，雖然其中部分需求須要透過實體與物件來完成，但在生活中人們也常透過

交換資訊的互動滿足需求，例如，傳訊息提醒家人開車小心、家人回訊息說即將到家等，

這些日常生活中的些微互動也是透過資訊交換才能完成。
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什麼是體驗？體驗是在實際使用的過程中才會產生的感受，而資訊體驗則是在使用資

訊的過程（在本演講中即意指閱讀）產生，同時也包括一些過程中可預期的體驗。當讀者

進入圖書館找書的同時，先是感受到館舍環境設計的裝潢美觀及舒適，雖然尚未真正跟資

訊本身進行交流與體驗，但這也是屬於整體體驗的一部份。所以，站在提供資訊的角度來

看，需要在讀者使用資訊之前，預先進行瞭解和預備讀者的需求，才能提供符合讀者需求

的資訊。接下來，將更具體談論資訊體驗，希望能為圖書館未來的服務及溝通基礎帶來不

一樣的思考角度（Bateson, 1972）。

貳、資訊

一、資訊是什麼？

資訊就是指被傳遞的特定知識或特定訊息，Bateson於《Steps to an Ecology of Mind》

一書對於資訊的定義為：「Information: A difference which makes a difference」。其中資訊

即是被傳遞的訊息。資訊不只要能增加所知（A difference）；更應該要能帶來有用的改

變（Makes a difference）。對使用者「有用」的資訊，其主題、內容應該要能配合使用者

的需求。如果只從資訊提供者的角度傳遞的資訊，對使用者可能是「無用」的，反而成為

使用者的困擾（Bateson, 1972）。

與大家分享本身使用學校課程系統的經驗，當系統突然跳出了「無效的JSON字串」

提示視窗（圖一），這是該系統想傳達給使用者的資訊嗎？對使用者而言，使用者多半不

懂JSON的意思，然而使用者的需求是在系統內編輯內容，但除了關閉這個視窗之外，使

用者無法透過此資訊瞭解或解決任何關於編輯內容的問題。若非電洽相關承辦人員獲得進

一步的系統資訊細節，否則對使用者來說，這個視窗字串資訊並無法達到前述提及的資訊

要能「增加所知」且「帶來改變」的要件，對使用者僅為無用的干擾訊息而已。所以，提

供資訊時的主題、內容應考慮到使用者或服務端的需求，而非單純由資訊提供者端來片面

決定。
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圖一　資訊系統提示視窗

二、資訊有「形狀」嗎？

以下提供兩種文體的圖片（如圖二），邀請與會者試著以文體的外在表徵來判斷圖片

呈現的是何種文體。並以此範例（分別是專業書刊的內文與詩詞）進一步說明資訊形狀

（information shape）。所有資訊均有「空間型態」和「語意結構」兩種特徵，以此形成

不同的資訊「形狀」。空間型態，指外在的配置排列、順序。例如，在電影或文章有劇情

圖二　專業書刊和詩詞的「形狀」
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鋪陳的順序，亦或詩詞、小說文體的排列配置不同。語意結構，指內容的意義結構（如起

承轉合）。例如，在論說文的寫作安排上一定會論及what、why、how等內容（Kalbach, 

2007）。換句話說，所有資訊應有其在外在配置上應該需要呈現的樣貌，而在內容上同樣

也被賦予應該需要呈現的結構，當資訊的「外在」與「內容」一起呈現時，就是資訊的

「形狀」。

再者，資訊的空間型態和語意結構特徵往往有相互對應關係，作者與讀者創造或意識

到這些空間型態和語意結構特徵的對應模式，形成不同文體（或資訊類型）。例如，雖然

是播放中途才開始觀賞的電影，但觀影者已可預期該電影已進入劇情的後半段。或是論說

文的文體中，會依序論及what、why、how等重要內容。藉由這些相互對應的關聯性，讀

者可以不同行為去對應這些不同的資訊形狀（Kalbach, 2007）。

又例如當讀者在閱讀新詩或專業書刊時，會依照文體類型去決定是否要深究資訊內容

或意義。傳統文體（如專業書刊）和詩詞的排列配置使兩者的外在「看起來的樣子」大不

相同，這是外在的空間型態差異；除此之外，讀者也會以不同的方式回應傳遞的語意。例

如「我飄浮在空中」出現在詩詞的段落中，讀者會以抽象的方式去欣賞和理解，認為作者

可能想表達沒有腳踏實地或沒有連結感的意思；但如果此句出現在專業書刊的段落中，讀

者會希望以具體的現實去解讀，究竟是飛行器或無重力環境能讓這句「我飄浮在空中」的

意義被合理化（Kalbach, 2007）。

使用者會以不同行為對應不同資訊形狀，數位資訊空間（如網站）亦然。正因為不同

的資訊形狀會傳遞不同的意義，若能配合資訊（網站）的「語意結構」類型去設計符合使

用者期待的「空間型態」，有助使用者快速掌握方向與預測內容，所以不同的「語意結

構」會有其適合的「空間型態」（Kalbach, 2007）。以電商網站及新聞網站為例，在新聞

網站上，使用者知道哪些位置才是有價值的新聞，因此視線集中在固定位置；相較電商網

站中，使用者知道各處都可能出現商品，因此視線較為分散。同時電商網站適合卡片式設

計，以圖片溝通為主，使用者可以用十字以內的資訊決定是否要點進去看商品細節；而新

聞網站則適合以圖片輔助文字的設計，使用者至少需要新聞的完整標題及兩至三行的摘

要，才能決定是否要進一步深入閱讀。以下用美國新聞媒體USA Today為例（圖三）

（USA Today, 2022），其在2019年使用圖三左側的卡片式設計，但在2020〜2021年間，

調整改為圖三右側的新聞網站設計模式。
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圖三　USA Today不同版本的入口網站

資料來源：USA Today. (2022). USA TODAY. Retrieved from https://www.usatoday.com

再藉由講者分享自身於2013年完成以「眼動儀分析新聞網站與電商網站研究」為例

（圖四）。透過熱點圖反映網站各以不同的形狀來呈現資訊，但使用者仍可以自身經驗去

理解該資訊要傳達的意義，進一步去互動並追蹤自己有興趣的部分。對於資訊提供者而

言，則是要考慮傳遞資訊的形式，如何選擇適當的形式來與使用者互動。

圖四　新聞網站與電商網站的眼動儀熱點圖

資料來源： 陳書儀（2013）。眼球軌跡與網站資訊系統設計評估研究計劃，銘傳大學競爭型計畫。未

出版。
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參、人（使用者）

資訊需求是多樣且複雜的，而不同的資訊需求自然會引發不同尋求資訊的行為，舉凡

生活中購物的需求、重要業務聯絡的需求等。相關資訊行為學者提出四種資訊需求

（Case, 2012），分別是：

一、尋求答案（Seeking Answers）

當遇到已確定答案或目標的需求時，使用者通常會直接以關鍵字詞進行搜尋，例如以

已知的人名檢索網路以獲得聯絡資訊等。

二、降低不確定性（Reducing Uncertainty）

希望瞭解更多、降低風險，知道大方向、收斂需求等，常會觸發「瀏覽」類型的資訊

行為，例如搜尋網路購物以暸解可能的選擇。

三、建立意義（Making Sense）

常見的新聞網站便屬於此一類型的資訊需求行為。當使用者在觀看新聞網站時，並非

意圖降低不確定性，而是期待可以身處世界的狀況、自己目前在世界中的定位、找到自己

的價值、定位及所認同的事物等。

四、再次尋找（Re-finding）

找到曾經發現過的資訊，例如回溯曾經使用過的關鍵字詞，或是重現搜尋歷史紀錄，

以此找出曾經搜尋過的資訊。

大家可以思考自己考慮或遺漏了哪些資訊需求類別，也要理解資訊需求並不是隨便問

問使用者就好。舉例來說，觀看氣象預告的表面資訊需求是想知道降雨機率及溫度，但深

層的資訊需求其實是想知道是否需要帶外套及雨傘出門，決定隔日的行程安排及交通方式

等。而帶傘或行程安排再深一層的需求，是希望生活過得比較優雅或舒適。如果資訊提供

者能夠多花心思去轉化並理解使用者的深層需求，貼近能解決其需求的服務，或是直接協

助使用者解決需求，預期使用者會更喜歡被提供的服務，感受到更好的資訊體驗。在圖書

館服務中，參考館員與參考服務其實就是協助圖書館轉化使用者資訊需求的角色。協助評

估讀者有哪些資訊需求？圖書館可以提供哪些服務？圖書館如何幫助讀者更靠近他的需求

或是更快協助解決他的需求？不諱言對有些讀者來說，圖書館就只是借還書的地方，像這

樣的讀者，我們希望提供給他更多能接觸參考服務的機會。
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但使用者不一定能夠準確地表達資訊需求，常常無法清楚表達。我們再以Taylor

（1968）的資訊需求階段（表達）來進一步說明：

一、內在（深處）資訊需求（Visceral Need）

使用者可能無法以語言表達，就是覺得有問題或者「哪裡怪怪的」。

二、意識到的資訊需求（Conscious Need）

使用者可以用語言、文字表達，但可能仍說不清楚；透過與他人的討論，尤其資訊提

供者的介入，可以協助讓其轉化成正式形式的資訊需求。

三、正式形式的資訊需求（Formalized Need）

使用者能以清晰文字表達，但未必符合資訊來源需要的形式。例如，常用的Google的

搜尋，目前還是以關鍵字搜尋「掃地機器人推薦、2022」為主；雖然以自然語言完整描述

需求，如輸入「哪一個掃地機器人比較適合__坪數的房子」，但由於所含的關鍵字過多，

Google反而可能會給出不準確的結果。

四、妥協、修正後表達出來的資訊需求（Compromised Need）

若能配合資訊來源的形式，考慮來源資訊的格式、類型、限制等，例如上述的「掃地

機器人推薦 2022」就已將Google的運作與限制考慮在內。

在說明資訊需求表達與理解時，設想有店家提供了一款水果奶油蛋糕的商品示意圖，

奶油蛋糕輔以水果、巧克力片裝飾。消費者提出了「不要水果裝飾」的需求，但收到只有

巧克力片裝飾的奶油蛋糕卻不滿意。對消費者來說，他期待的是店家用水果以外的食材取

代水果裝飾，但他沒有意識到也沒有把這樣的需求清楚告知店家，最終導致了雙方皆不滿

意的結果。延伸到圖書館資訊服務時，館員可以朝著「了解使用者通常位於哪種需求表達

階段」的方向進行努力。館員在嘗試理解讀者的需求時，可能會面臨的問題包含：你的資

訊使用者通常位於哪種需求表達階段？你支援或阻礙了哪些資訊需求表達形式？不僅需要

對於使用圖書館資訊服務的讀者進行考慮，在職場中面對主管、同事間的溝通同樣需要進

一步去思考對方在需求表達上的階段。即使是常使用於調查服務滿意度的問卷表單，在規

劃填寫題目的形式與提供可自由回應的空間多寡，都會影響到填表人表達的意願。若是文

字表單不適合，可能對方仍無法以簡明的方式表達需求，或許可以改用錄製語音的方式，

以提高讀者對於表達回饋的意願及清晰程度。
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論及使用者會透過哪些管道來尋求資訊時，可從Wilson於1981年闡述的資訊尋求管道

模式深入瞭解（圖五）（Wilson, 1981）。以左側的使用者為中心，我們生活中大部分的

資訊尋求管道確實如此多元。使用者可以直接憑自己的能力觀察知識及生活世界、詢問關

係親近的參考群體（如朋友）、或是自行瀏覽書架找到想要的書，以連結到最右側的知識

的具體化，即廣義的內容載體（如文件、資料庫、網頁、也包含人）。使用者當然也可自

行找到透過中介者（如資訊專家）、使用科技（如電腦設備、Google等），來取得最右側

的知識。在圖書館服務領域的應用上，讀者可透過設備連結圖書館採購的資源、諮詢參考

服務，藉由館員的協助來使用圖書館可取得的技術或資源，取得讀者目標取得的資訊。

圖五　資訊尋求路徑（Information-seeking paths）

資料來源： Wilson, T. D. (1981). On User Studies and Information Needs. Journal of Documentation, 37(1), 

3-15. doi:10.1108/eb026702

試想，若要規劃一場中長期的國外旅遊，我們可能同時會使用搜尋引擎及旅遊書籍查

詢所需的資訊，或者親自或透過懂當地語言的朋友去詢問當地民眾的建議。如此混合不同

需求、模式、管道的資訊尋求才是常態，所以資訊提供者必須認知到自己的產品或服務，

通常只是使用者資訊尋求的一部分。資訊提供者需要再瞭解完整資訊尋求，才能扮演好自

己的角色。故可以再進一步思考，在資訊提供者面前的使用者可能是他人的中介者，如何

去深入瞭解背後使用者的需求，才能更好的幫助到中介者及使用者。
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肆、資訊體驗

一、體驗獨特性、處境化

由於每個人對於資訊看法都不一樣，每個人都有不同的資訊需求，且對資訊形狀的反

應不同，每種資訊又有不同的樣式和樣貌，每個人也難以知悉他人所知，在這樣的背景條

件下，要如何設計體驗呢？不同的資訊需求，面對不同的資訊形狀，可能會有不同的資訊

體驗，資訊提供者確實很難做到完美。一般人直覺很容易用自己的角度去判斷對方的資訊

需求，單純從對方提出的初步線索就直接推薦某位作者或是某種類型的書籍。

2010年代開始，圖書資訊學界開始出現「資訊體驗」這個新的研究方向，其內涵與閱

讀體驗有高度重疊。Dali等（2021）於文獻中提出一個閱讀經驗的訪談架構（圖六）。由

最外圈的讀者個人歷史脈絡開始，探索是什麼背景或心理因素引發讀者對這本書的興趣，

以及喜愛這本書的原因與讀者個人是否有特殊的連結；然後縮小範圍到特定類別（如文學

類）的故事情境風格，偏好何種場景或情節設計；最後才能根據更細節的線索去提供具體

對應的書籍。

圖六　閱讀體驗的訪談架構（The reading experience conversation framework）

資料來源： Dali, K., Brillante, A. M., Bass, P. I., Love, A. M., Byrnes, L., Fontaine, A., & Buren, M. M. 

(2021). Conversing with Readers: A Framework for the Reading Experience Conversation. 
Reference Librarian, 62(2), 81-97. doi:10.1080/02763877.2021.1947436
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因此，站在從資訊使用者的個人背景作為切入訪談的初始角度，可以提醒身為資訊提

供者的我們，對使用者來說，每一個體驗都是很獨特的，都是在處境之中單獨發展出來

的。或許我們還無法做到一一針對進行使用者進行個人訪談及服務，未來規劃分群服務也

是一種縮小規模的努力，希望帶給使用者更貼切的體驗。

為提醒聽眾由不同角度來進行思考與提供資訊，再以澳洲Commonwealth銀行網站為

例（圖七）（Commonwealth Bank of Australia, 2022）。左側可以看見銀行開始意識到使

用者的資訊需求跟銀行端的分類不同，曾嘗試增加「Can」的一個網頁子分頁，試著用使

用者的角度和方法去整理服務內容，引導使用者從「能夠用銀行的服務做什麼」去理解銀

行的服務內容。例如，常用的「房屋貸款」被轉化為使用者的真正需求「buying a 

home」，或者剛出社會的年輕人想要理財（但資源不足）的「starting work」，都是從使

用者的角度（而非銀行）來理解使用者。

社會學領域有一個名詞為「邊界物件（boundary object）」，意指這個物件在不同的

領域及族群，會有不同的用法及解讀角度。如網頁所示（圖七），投資理財的資訊對於銀

行是賺錢的工具，但對非專業人士來說這些資訊只是一些很深奧的規定及規則。在

Commonwealth銀行網頁做了很好的示範，讓銀行跟使用者這兩個族群有機會可以透過服

務分類的新方式認識彼此。網頁於進一步更新的版本（圖七右側），便將在前一版網頁所

獲取到的使用者需求，以之為基礎，融入銀行原本的服務架構，但在細節引導中成功提供

讓使用者更滿意的資訊體驗。 

圖七 澳洲Commonwealth銀行不同版本的網頁

資料來源： Commonwealth Bank of Australia. (2022). Commonwealth Bank. Retrieved from https://www.

commbank.com.au/
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從閱讀到資訊體驗：新時代的體驗與互動設計

綜上所述，資訊體驗是由人、資訊、媒介及整體脈絡所組成（圖八）。

人有不同的認知及經驗，人會受到生理、心理、認知、情緒與經驗處境影響；資訊有

不同的內容、呈現方式與特質；媒介有不同的能力（此處特指電腦設備）及特性；所處的

整體脈絡實際處境、社會環境（如社經地位階層）與任務（如國家文化、家庭角色等）。

前述的組成要素全都會影響人與資訊之間的互動，即為資訊體驗。近一步再以整全性與處

境化的角度來思考資訊體驗。從整全性來看，期望能夠完整兼顧上述所有的層面。從處境

化思考，當中所有的（構成）事件都很獨特。但最重要的還是「人」。圖書館可以協助讀

者表達資訊需求，並提供相對準確的資訊。想像一下在舊書店的資訊體驗，更常出現的是

所謂的資訊偶遇（information encountering），意外發現有趣或有用的書刊。或許使用者

在圖書館不見得能解決原本的資訊需求，但可能因此獲得另一種美好的資訊體驗。

圖八 資訊體驗脈絡

科技或許能提供我們更多資訊體驗的可能，例如元宇宙就將虛實世界與現實世界結合

的更加緊密，提升我們在五感（視覺、味覺、嗅覺、聽覺、觸覺）上對世界的感知。但我

們仍需謹記的是，使用者是跟資訊互動，而不是跟科技互動。因為科技技術逐漸會「隱

形」，如同現在大眾已不再對智慧型手機感到驚奇一樣，終會融入我們的日常生活中。當

人們逐漸習慣某種科技，不再迷失於科技本身的新奇感時，才會開始去思考如何用這個科

技及其帶來的資訊改善生活。科技雖不是資訊體驗過程的唯一，但技術本身仍是重要的。

在美國伊隆大學（Elon University）與Pew民調中心（Pew Research Center）於2021年進行
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的調查中，邀請434位專家分享展望中的2035年數位世界，並歸納出六點關於未來科技的

想像，包含：建立更好的交流空間、打造有效能的社群、賦予個人更多的權力、改造經濟

生活與工作、多變的「真實（Reality）」、處理棘手的問題（Wicked Problems）。其中，

在多變的真實這一點，就是討論類似元宇宙之類的科技技術對於現實世界產生的影響，但

更重要的還是將重點放在科技可以從哪些方面來改善人類的生活（Anderson & Rainie, 

2022）。

最後，以微軟公司於2009年拍攝的影片作結（Nicoll, 2009），影片中提及的許多技術

現已成雛形，但仍離擴大到商業化或生活應用有一段距離，且當這些技術落實後，對生活

可預期產生的影響也都還在合理的想像範圍內。影片中呈現出美好的資訊體驗藍圖，資訊

可以在任何使用者所需的時間及地點適時出現，隨時滿足使用者的需求，而這些資訊體驗

將可以用任何科技去實現。
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