
使⽤者中⼼服務設計思考
UCD建議，以申辦服務網⾴為案例
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以使⽤者為中⼼ 

網站服務設計規劃

以網站的功能為中⼼ 

網站服務設計規劃

“那個網站有這功能， 

我們也要有”

“使⽤者會碰到什麼狀況， 

所以我要有這個功能。”



服務設計 =  
使⽤者執⾏⼀個任務時， 
從開始到結束過程中的使⽤者體驗。

以⺠眾申辦⽣育津貼為例 
服務會從⺠眾「知道⽣產後可以去申請補助」開始，⺠眾「領到補助」為結束。

⽣育補助

領到補助知道服務



使⽤者體驗 = 使⽤者⾏動 + 感受  
以⺠眾申辦⽣育津貼為例 
從服務開始到結束，中間⺠眾會經歷多少個⾏動，如何設計 
有價值的⾏動體驗。

⽣育補助

領到補助
知道服務 選擇⽅案 準備申請 執⾏申辦 

避免錯誤

⾏前檢查



以使⽤者體驗為中⼼的設計：UCD



政府網站在使⽤者體驗中扮演的⾓⾊？ 
協助使⽤者做好申辦前的準備 
減少申請過程中所花費的時間

使⽤者研究團隊訪談了申辦出⽣登記的使⽤者與⼀線⼾政業務執⾏者 
發現若是做好申請前的準備，整個申辦過程可以在30分鐘結束。 

若是沒有做好申辦前的準備，整個申辦過程⾄少要花90分鐘。



協助使⽤者做好申辦前的準備 
減少申請過程中所花費的時間
若是做好申請前的準備，整個申辦過程可以在30分鐘結束。 

若是沒有做好申辦前的準備，整個申辦過程⾄少要花90分鐘。

下午三點 

已經辦完三位市⺠的出⽣登記

下午三點 

第⼀位才剛要辦完，後⾯還有⼆位 
第三位已經等到快瘋掉要罵⼈了...



1.減少⺠眾認知不清，去釐清所花費的時間。 
2.減少⺠眾⾏動犯錯，去更正所浪費的時間。 
3.減少⺠眾感受不確定感，增加⾃⾏處理的信⼼。 
4.減少⺠眾閱讀所花費的時間，增加⺠眾⾏動指⽰。 
5.⼀眼能辨視資訊所暗⽰的⾏動。

協助使⽤者做好申辦前的準備 
減少申請過程中所花費的時間



導入「使⽤者中⼼設計」的步驟 

先



導入「使⽤者中⼼設計」的步驟 



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈

1-1 分析任務⽬標 ➜ 定義使⽤者與利害關係⼈

• 為了增加使⽤數量？

• 服務特定的使⽤者群體？

• 改善服務流程的流暢程度？

• 減少業務同仁的負擔？

⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

網站改版的

⽬標是什麼

不同的任務⽬標，所影響的使⽤者也不同。



案例：106年改版的新版報稅網站

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-1 分析任務⽬標 ➜ 定義使⽤者與利害關係⼈

辦



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-1 分析任務⽬標 ➜ 定義使⽤者與利害關係⼈

練習：請依任務⽬標列出機關服務的使⽤者與利害關係⼈

辦



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈

列出⽬標使⽤者與利害關係⼈後，可進⾏使⽤者調查（ex.訪談法），將共同的痛
點及⾯臨的困境，整理成⽬標使⽤者與利害關係⼈的「顧客旅程地圖」

⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-2 製作「顧客旅程地圖」



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-2 製作「顧客旅程地圖」

服務前 服務中 服務後

階段

⽬標

⾏為

接觸點

想法

情緒

痛點



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-2 製作「顧客旅程地圖」



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-3 執⾏原有設計的易⽤性測試
檢視其使⽤者在操作原有服務／網站的過程碰到什麼問題與阻礙。

通常會設定任務請使⽤者執⾏，並在旁觀察使⽤者操作遇到的問題。



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-3 執⾏原有設計的易⽤性測試
產出：易⽤性測試⽂件

⾴⾯1 ⾴⾯2 ⾴⾯3 ⾴⾯4 ⾴⾯5 ⾴⾯6 …… …… ……

畫⾯

⾴⾯

⽬的

使⽤者的
任務

User1
User2
User3

…



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-3 執⾏原有設計的易⽤性測試
產出：易⽤性測試⽂件



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

1-3 執⾏原有設計的易⽤性測試

1-2 製作「顧客旅程地圖」

1-1 分析任務⽬標 ➜ 定義使⽤者與利害關係⼈
(Who)了解網站服務與哪些使⽤者相關 

(How)了解使⽤者任務開始到結束的過程中有哪些⾏為

(What)了解現有網⾴服務、功能與尚未滿⾜使⽤者的缺⼝



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

使⽤者體驗 = 使⽤者⾏動 + 感受  
定義設計好的 調整

2-1 定義各種⾏動的需求，研擬對應的設計⽅案

2-2 協調團隊，調整需求優先次序與確認⽅案



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

2-1 定義各種⾏動的需求，研擬對應的設計⽅案
使⽤者在申辦服務過程中有8類常⾒的⾏動

服務階段 使⽤者⾏為 使⽤者需求 UX改進⽅向

服務前

【確認需要】使⽤者確認服務內容 找到所需服務並申辦 提供評估⽅式與提醒

【選擇】使⽤者進⾏選擇 做出合適的判斷 提供決策所需的資訊

【準備】使⽤者事前準備 準備相關資料 以簡明易懂的⽅式呈現

【檢查】使⽤者檢查資料完備 檢查⽂件資料備⿑ 提供清單協助檢查所需資料

服務中 【執⾏】使⽤者申辦服務 順利提交申辦資料 提供滿意的服務與流程

服務後

【進度】使⽤者等待申辦結果 評估何時完成 提供處理進度查詢

【調整】使⽤者異動申請資料 完成補件或資料變更 避免重覆要求補件

【完成】使⽤者申辦完成 確認處理結果 通知完成服務申辦



服務名稱搭配副標說明：以使⽤者能夠理解的⽤語介紹服務內容 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：密⻄⻄比州政府提供⺠眾使⽤的網站，其⽂字⽤語使⽤⺠眾⽇常⽣活的常⾒詞句，並加上簡短的⽂
字說明該項⽬所提供的內容。

服務前：① 協助使⽤者確認網站所提供的服務內容



說明內⽂即時解說:以使⽤者能夠理解的⽤語介紹專有名詞 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

服務前：① 協助使⽤者確認網站所提供的服務內容

案例：國發會eGov網站改版

AFTERBEFORE
看不懂的你⾃⼰去 Google 你可能要花時間找的名詞解釋我幫你找好了



提供選擇前評估時需要的資訊，協助使⽤者選擇適合的申辦類型與⽅式 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：106年改版的新版報稅網站服務前：② 協助使⽤者進⾏選擇

只列出可申報綜所稅的選項 列出可以協助選擇的資訊，減少使⽤者選擇時花費的時間

AFTERBEFORE



以使⽤者的狀態分類服務，不以機關名稱分類服務 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

服務前：② 協助使⽤者進⾏選擇

AFTERBEFORE
⺠眾要去了解各處室職掌才找得到需要的服務 ⺠眾知道⾃⼰的狀況就找得到服務

案例：國發會eGov網站改版



協助⺠眾⾏動的⼯具，不只是需要⺠眾讀懂的⽂件 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：國發會eGov網站改版服務前：③ 協助使⽤者完成事前準備

有這些資訊你⾃⼰想辦法讀懂 加強申辦步驟視覺化，進⽽引導⾏動 

AFTERBEFORE



提供出⾨申辦前檢查清單，協助使⽤者檢查完備所需資料 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：國發會eGov網站改版服務前：④ 協助使⽤者檢查完備所需資料

⾃⼰筆記申辦需要帶什麼東⻄， 
若現場發現缺了⼜要再來⼀次

協助⺠眾檢查備⿑所需的申辦⽂件， 
避免使⽤者犯錯⽽感到挫折 

AFTERBEFORE



提供申辦者觀點⽂章，讓使⽤者有經驗可以參考 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：國發會eGov網站改版服務前：④ 協助使⽤者檢查完備所需資料

使⽤者⾃⾏Google尋找部落客⽂章 與部落客談⽂章授權，與⺠合作讓服務更清晰

AFTERBEFORE



提供服務櫃台觀點，讓常⾒的錯誤不要再犯 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：國發會eGov網站改版服務前：④ 協助使⽤者檢查完備所需資料

⺠眾常⾒錯誤⼀再發⽣

做好提醒，讓常⾒錯誤不要再出現
AFTERBEFORE



提供相關參考範例，協助使⽤者順利完成申辦資料提交 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：提供明確的範例說明做為填寫時的參考，可避免使⽤者因無法順利完成⽽產⽣挫折與焦慮。

服務中：⑤ 協助使⽤者順利地申辦服務



提供相關地點訊息，減少使⽤者找不到、找錯所浪費的時間 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：臨櫃需順利抵達申辦地點，可提供網路地圖或建築物外觀，協助⺠眾儘快找到正確的地點。

服務中：⑤ 協助使⽤者順利地申辦服務



提供查詢管道，讓使⽤者掌握申辦進度 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：使⽤者完成申請後，不代表整個申辦服務程序完成，若需後續審查，應提供查詢⽅式以減少不安

服務後：⑥ 提供申辦進度查詢



提供使⽤者便捷與快速的補件及資料變更機制，避免重複要求補充資料 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：在合適的情況下，提供使⽤者透過網路提交補件資料的⽅法，相較於提交紙本⽂件，可節省使⽤者的時間

服務後：⑦ 提供便利的補件及資料變更機制



主動協助使⽤者確認其申辦的服務已完成 

⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

案例：主動透過⽂字訊息（如SMS）或信函，通知使⽤者申辦的結果。

服務後：⑧ 通知完成服務申辦



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

2-1 定義各種⾏動的需求，研擬對應的設計⽅案

不是每個服務項⽬都需要「申辦」，但會有各⾃不同的「使⽤者」，機關可先找出使

⽤者在使⽤體驗上的困境，再來思考如何透過調整使⽤介⾯（UI）改善使⽤體驗。

案例：台灣就業通，服務的使⽤者為「求職者」，網站設計前畫出「求職者」的顧客旅程



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

2-1 定義各種⾏動的需求，研擬對應的設計⽅案

不是每個服務項⽬都需要「申辦」，但會有各⾃不同的「使⽤者」，機關可先找出使

⽤者在使⽤體驗上的困境，再來思考如何透過調整使⽤介⾯（UI）改善使⽤體驗。

練習：請列出機關某項服務的階段與對應的網站⾴⾯

服務階段

對應的 
網站⾴⾯



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

2-2 協調團隊，調整需求優先次序與確認⽅案
列出使⽤者需求與相對應的解決⽅案後，與各利害關係⼈共同確認解決⽅案在執⾏

上的難度、必要性與開發順序



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

使⽤者體驗 = 使⽤者⾏動 + 感受  
定義設計好的 調整

2-1 定義各種⾏動的需求，研擬對應的設計⽅案

2-2 協調團隊，調整需求優先次序與確認⽅案

定義網站題⽬與使⽤者需求，與解決⽅法的可能性

定義網站開發範圍，與解決⽅法的可⾏性



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

3-1 測試新設計易⽤性，依結果快速迭代調整
在進入程式開發前，應以易⽤性測試檢驗新設計成果，不需太精緻，能表達服務或

網站概念的線框稿（Wireframe）、可互動原型（Prototype）皆可



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

3-1 測試新設計易⽤性，依結果快速迭代調整
在進入程式開發前，應以易⽤性測試檢驗新設計成果，不需太精緻，能表達服務或

網站概念的線框稿（Wireframe）、可互動原型（Prototype）皆可



⼀、定義使⽤者與利害關係⼈ ⼆、定義問題與設計解決⽅案 三、驗證與調整

3-1 測試新設計易⽤性，依結果快速迭代調整

案例：106年改版的新版報稅網站



試找出你的服務 
⺠眾在各階段需要什麼？ 



服務名稱

服務價值

服務說明

在「時間點」替你「增加」or「減少」了什麼  
ex:在失業時，減少找⼯作時的⽣活負擔



服務名稱流程

服務流程1

服務流程2

服務流程3

服務流程4

若申辦後還需要審核、上課、或有其他流程，請列出，以協助使⽤者評估服務全局。



服務名稱流程

服務選擇1 服務選擇2 服務選擇3 服務選擇4

應備物件

條件資格

⺠眾選擇時，列出不同服務的選項細節協助使⽤者評估



服務名稱

1申辦步驟

2申辦步驟

3申辦步驟

4申辦步驟

⺠眾到網站後，進⾏準備申辦前先知道的步驟



服務申辦記得帶

⽂件、資料或物件 簽名或填寫處理完成

協助⺠眾完成出⾨前的準備，減少出⾨前的不確定感。



應填⽂件

⽂件名稱 ⽂件範例 減少需要填寫的資訊不明確所花費的時間



申辦機關

地址

照片 Google 地圖避免找錯所浪費的時間 讓使⽤者不⽤再複製地址貼去google map找



常⾒錯誤

錯誤1

錯誤2

錯誤3

錯誤4

請業務執⾏⼈員填寫，以減少申辦者犯同樣錯誤的機會



參考⽂章

⽂章1

⽂章2

⽂章3

提供相關資料，申辦者觀點⽂章參考



其他項⽬ 使⽤者其他需求、⾏為可以以資料或網站功能解決的



線上填寫 
我們協助你調整


