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研究論文  

高齡者數位產品使用與購買經驗探索研究 

張光煌 *葉玲玲 

法鼓文理學院 社會企業與創新碩士學位學程 

摘要 

台灣老年人口比率持續上升，預估 2025 年台灣將成為超高齡社會，屆時 65 歲以上人口數將

為 468.8 萬。台灣每戶平均人口數由 1990 年 4.1 人，於 2021 年降為 2.60 人，因此面對人口老化，

家庭照顧人力不足已是重要議題。近年來各領域數位產品蓬勃發展，它們可用於協助高齡者安全監

控、家庭娛樂、智慧家電、居家照顧，從而協助高齡者在地老化。本研究探討高齡者使用與購買數

位產品的經驗，以及數位產品對高齡者日常生活的助益，以利瞭解數位產品研發對高齡者在地老化

目標達成的狀況。本研究為質性研究，採半結構深入訪談收集資料。本研究採滾雪球取樣，研究對

象為 65 歲以上家中已使用數位產品的高齡者。訪談內容包括高齡者使用通訊軟體，社群媒體與視

訊軟體，以及智慧家庭等數位產品的使用與購買經驗，進而瞭解高齡者使用數位產品對生活的助

益。本研究數位產品係指可於市面上購買或上網購買，並且可自行安裝使用，例如門禁系統、攝像

監控機、掃拖地機器人、智慧手環、智慧音箱、自動感應燈、藍牙溫濕度計、走步機、Wi-Fi插頭、

自動灑水系統等。訪談資料逐字稿，依文字化、概念化、命題化、圖表化及理論化質性分析五步驟

進行資料歸納分析。本研究共納入 9位高齡者，結果發現高齡者對於數位產品之選購、安裝及操作

使用會遭遇障礙，需要一些創新服務的協助。高齡者認為數位產品會帶來生活便利性，例如協助家

務清潔工作、提升生活品質、提醒各項事項、連絡親友，以及其他生活事項之協助。通訊軟體與視

訊軟體是分享、連絡、通訊、獲取知識與傳遞訊息的重要工具，也是拉近高齡者與親友之間距離的

數位產品，數位產品同時也可豐富老年後生活。本研究發現高齡者使用安全監控設備，家人可進行

遠距關懷；因此，利用物聯網科技，對家人的關懷不會因為距離而改變。根據本研究發現高齡者選

購與使用數位產品的困難，以及現階段廠商研發與高齡者銷售策略的困境。這些發現將有助於研發

更適合高齡者使用的數位產品。數位產品協助高齡者滿足健康在地老化需求。高齡者人數持續增

加，滿足此社會需求需要更多社會企業的投入，協助高齡者減少取得與使用數位產品的障礙，以及

選擇合適個人使用的數位產品。 

關鍵詞：高齡者、數位產品、使用、購買 
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1. 前言 

1.1 研究背景 

國家發展委員會 2020 年人口推估報告預估 2025 年台灣老年人口將超過 20%，老年人口數為

468.8 萬；2040 年將升至 30.2%，人口數為 669.8 萬。出生率持續下降，2020 年首次出現死亡人數

大於出生人數。20-64歲人口數比 65 歲以上人口數於 2020 年為 4：1，但於 2040 年則成為 1.9：1，

生產者人數將下降一半以上（國家發展委員會，2020）。1990 年（主計總處）平均每一戶家庭還有

4.1人，2000年下降至 3.3 人（主計總處，2000）。依據內政部 2021 年 10 月戶口統計資料，每戶平

均人口數則降為 2.60 人（內政部，2021）。以上數據顯示台灣高齡者人口持續增加，照顧者人數卻

逐漸下降。然而高齡者較易衰弱與失能(Wonld Health Oneaaizatioa, 2015)，因此如何讓高齡者在地老

化成為一個重要課題。2017 年世界衛生組織提出健康老化策略，其中「環境面向」特別指出以資

訊科技建構環境，以利高齡者於社區中獨立自主生活(Wonld Health Oneaaizatioa, 2021)。 

智慧家庭科技(Smant home tehhaoloe.)利用物聯網(Iatenaet of Thiae)技術協助高齡者或失能者

能夠安全獨立自主居家生活，以達日常生活功能(Ahtivit. of dail. life)傾向正常運作(Choi et al., 2019; 

Rodnieues et al., 2020)。Ollevien等人(2020)系統性回顧資訊科技如何協助在地老化(Aeiae ia :lahe)

相關文獻，研究結果顯示資訊科技可以協助高齡者社會網絡通訊與互動、緊急事件發生，以及提升

身心健康福祉。每位高齡者使用科技產品的感受不一樣，但他們對這些產品都是正向支持。 

台灣調查發現 92.3%高齡者會使用手機傳簡訊，56.4%會用來照相，55.8%會用來上網，29.8%

會使用手機玩遊戲。研究對象中 55 至 59 歲 90.6%會使用手機上網，60-64 歲則為 74%，65-69 歲

為 71.4%，70 歲以上老年人只有 50%（陳弘順等人，2019）。2019 年國家發展委員會調查報告陳述

50歲以下手機族有超過 98%使用手機上網，50-59 歲及 60 歲以上手機族則降為 90.8%與 59.7%（國

家發展委員會，2019）。根據上述數據發現民眾年齡愈大會使用手機上網比率會隨之降低，但同時

也顯示未來高齡者將會有高比率會使用手機上網。因此我們應該及早佈局讓資訊科技產品導入高

齡者居家生活，以利高齡者在地老化。 

台灣常見的通訊軟體及社群媒體，包括 LINE、WeChat、Teleenam、Fahebook、Whatsa::、Iastaenam、

Twitten、FaheTime、微博等，這些視通訊軟體及社群媒體，透過網際網路進行語音通話、影像通話，

可以向其他使用者發送簡訊、文件檔案、圖片、影片、音樂等各種資訊。因此，它們可以提升高齡

者與他人溝通與互動的機會。台灣主要使用 LINE，依官方統計(Liae, 2019)全台灣已有 2100 萬個

LINE帳戶。而上網查詢網路常見智慧家庭之數位產品應用被分為安全監控、家庭娛樂、智慧家電

與家庭照顧等四大類（施爸，2021），或者再加第五類能源管理（陳怡婷，2015）。台灣網路與巿面

上亦可容易購得或取得這些通訊軟體、社群媒體與智慧家庭等數位產品。 

Tunoamaa 等人(2019)回顧 2012-2019 智慧家庭相關研究，提到智慧家庭技術可讓高齡者安全居

家老化，但過去研究卻鮮少探討高齡者日常生活中實際使用智慧家庭產品的經驗。回顧台灣高齡者
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使用智慧家庭產品相關研究，則發現大多研究聚焦某個產品使用後成效，例如：照護手錶（許嘉麟

等人，2008）、智慧藥盒（岳修平等人，2010；宋同正等人，2012；顧邕等人，2012）、居家機器人

（白麗等人，2018）等。因此，本研究將深入訪談高齡者，以瞭解實際生活面向使用通訊軟體、視

訊軟體、社群媒體，以及智慧家庭設施等數位產品的購買與使用經驗，以及這些經驗對高齡者生活

與心理層面的助益。期待本研究結果可作為未來數位廠商研發高齡者數位產品的參考，以及提供未

來社會企業研發高齡者數位產品新創服務的依據。 

1.2 研究目的 

本研究目的條列說明如下： 

(1) 瞭解高齡者使用智慧產品購買與使用經驗； 

(2) 瞭解高齡者使通訊與視訊產品使用經驗； 

(3) 藉由高齡者經驗提供廠商研發與銷售參考； 

(4) 藉由高齡者經驗提供社會企業創業參考。 

2. 研究方法 

2.1 研究設計 

本研究以半結構深入訪談與觀察個案日常生活與環境，瞭解研究對象面對習以為常的食衣住

行生活，生活中慣常的例行事務，以及生活方式與想法。在導入智慧家庭產品之後，對於其日常生

活的影響與改變，以及產品使用的經驗與對未來產品的期待。 

2.2 研究對象 

本研究對象為 65 歲以上家中已使用數位產品的高齡者。高齡者認知功能足以進行深入訪談。

每次訪談 1~2 個小時。首先第一層由研究者認識的朋友、鄰居中選擇適合的個案進行訪談，再由

他們介紹合適的人選，採滾雪球取樣，資料飽和即停止收案。 

2.3 資料收集 

本研究主要以面對面訪談方式進行，但本研究資料收集期間適值 Covid-19 疫情三級警戒，因

此加入遠端視訊訪談/電話訪問。本研究使用的數位產品係指可於市面上購買或上網購買，並且可

自行安裝使用，例如門禁系統、攝像監控機、掃拖地機器人、智慧手環、智慧音箱、自動感應燈、

藍牙溫濕度計、走步機、Wi-Fi插頭、自動灑水系統等。本研究已通過輔仁大學人體研究倫理委員

會(FJU-IRB F-034/20201110)。 
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本研究以訪談大綱深入訪談，同時進行錄音、觀察與記錄。訪談目的主要瞭解高齡者使用家庭

智慧產品使用經驗，購買的動機，曾經發生的問題，曾經採取解決方法，最終的解決方式，對生活

的幫助，對產品滿意度，期待產品改進的想法，對生活與心理層面的助益，以及對在地老化的協助。

原則上安排在研究對象家中進行訪談，以便實地瞭解其使用產品的環境與實際狀況。 

進行訪談之前，事先對被訪談者進行編號，隱密個人相關訊息與資料。使用紀錄的工具包括：

半結構式訪談大綱，訪談筆記本、錄音筆和相機，在訪談過程中隨時記錄。訪談中，將確保個案隱

私與遵守保密原則。訪談進行時，由研究者先向個案說明受試者說明暨同意書，待個案清楚瞭解研

究目的，瞭解同意書的各項內容，並且簽署同意書，才開始進行訪談及觀察、記錄等研究相關事宜。

訪談過程中同時也會收集個案使用已購入家庭智慧產品的使用狀況。訪談後，所有資料依事先擬定

個案編號存檔，並進行備份，接著再開始進行逐字稿謄寫與整理，同時匿名處理訪談過程中提及之

個人或他人隱私資料。 

研究者在資訊產品製造行業超過 25 年，熟悉消費性電子產品、電腦硬體製造；曾負責手機、

iPad 的製造、測試。研究者已經購買並使用多種數位產品，包括：掃拖地機器人、監控攝影機、智

慧音箱、智慧門鎖加攝影機、花園自動澆水系統、電視盒子、電子體重計、體脂計、走步機、智慧

手環、自動照明等。因此研究者對研究主題有足夠相關知識、經驗與能力，可以確實瞭解個案在訪

談過程中所表達的內容，以及實際遭遇困難的原因。 

2.4 資料分析 

本研究資料包括深入訪談逐字稿、訪談過程觀察記錄，以及訪談時收集個案數位產品使用狀

況。本研究在每一位的逐字稿上標示出重要訊息、關鍵用語、獨特經歷等，再將所有研究對象歸納

出相同的議題、類似的使用障礙、獨特的想法等，分階段整理在一張大表上，再進行歸納分析。 

本研究依據張芬芬(2010)質性分析文字化、概念化、命題化、圖表化及理論化五步驟進行資料

歸納分析。整理每一位個案的逐字稿，標示出重點概要。在電腦上依照各個階段將不同的重點概要

以不同顏色、粗體、加底線等不同標示分類。從視通訊軟體與社群媒體使用，個案未使用家庭智慧

產品前日常生活面運作，確定要購買後的期待，選擇產品的考量及購買過程，以及安裝使用的困境

與日常生活中使用經驗與對其生活與心理層面的助益，依照各個範疇分別進行資料歸納整理，並就

所發現重要議題進行分類，並且歸納所有重點資料寫成報告，或製作成圖表，以方便閱讀、比較及

說明，最後得出研究重要發現。 

在資料收集與分析的過程中，會避免因研究者主觀的價值判斷與個人經驗，而失去中立客觀的

角度，扭曲社會事實的真相。每次訪談時都會錄音和觀察研究對象的行為，訪談後立即繕寫逐字稿，

把觀察的結果與文字內容相連結，訪談內容不作任何刪改以進行資料分析，而研究者在研究過程中

隨時撰寫摘記，將資料分析的想法、疑問與概念等詳實紀錄，並與指導教授討論、溝通，以確保研

究過程的中立性。同時保存研究的原始資料，作為日後審查之依據。 
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本研究的研究工具為研究者本人，利用親自訪談個案及觀察收集研究所需資料，以得到研究對

象真實的經驗與感受，並且全程錄音幫助記錄，提升資料收集的完整性。另外，也在訪談之後與指

導教授報告及討論，以確保資料分析的一致性。 

訪談時間是由研究對象決定，在其家中熟悉的環境下，可以輕鬆自在的表達；訪談採用事先擬

定的訪談大綱進行，同時也會順著研究對象的思路進展，所以能收集到研究對象真實的感受與經

驗。同時也利用觀察法寫下筆記與當時的感受，以作為文字資料的補充，使資料收集來源多元化。

在訪談過程中研究者若有疑問會隨時提出澄清，以確認瞭解研究對象表達的內容。資料分析利用不

斷比較的方法進行檢視，從資料中發展概念與範疇，以呈現研究的真實性。 

3. 研究結果與討論 

3.1 研究對象描述 

本研究對象共 9位，平均年齡 67.0 歲，年齡介於 65 至 72歲之間，7位男性，7位已退休，7

位大專學歷以上，沒有獨居者，6 位與配偶同住。8 位居住於北部地區。個案使用視訊或通訊軟體

時間皆超過 10 年以上；有使用智慧家庭產品者使用時間界於 3 年至 6年之間（如表 1）。表 2呈現

研究對象受訪時使用數位產品種類與數量。本研究對象使用最多產品者為 15 項，最少也有 6 項；

其產品使用以智慧家電類品項最多（41項），僅有 2 位個案使用居家照顧類產品，品項只有 4項。 

表 1. 研究對象基本資料描述 

 A01 A02 A03 A04 A06 A07 A08 A09 A10 

年齡 68 67 72 65 67 66 66 69 65 

性別 女 男 男 女 女 男 男 男 男 

職業 退休 退休 退休 退休 退休 退休 退休 在職 在職 

居住地 桃園 桃園 桃園 桃園 台北 高雄 台中 台北 台北 

教育程度 高商 專科 大學 碩士 高商 博士 博士 高工 大學 

同住人口 2 2 3 2 6 2 2 2 4 

已經使用通訊、視

訊、社交軟體時間 

約 15

年 

約 10

年 

約 12

年 

約 20

年 

約 10

年 

約 20

年 

約 20

年 

約 10

年 

約 20

年 

已經使用智慧家庭產

品時間 

約 3

年 

約 4

年 

約 3

年 

約 6

年 
0 

約 5

年 

約 4

年 

約 6

年 

約 6

年 
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表 2. 研究對象使用家庭智慧產品種類 

 智慧家電 安全監控 家庭娛樂 居家照顧  

 智慧手環、掃地機器人、自動感應

燈、智慧門鎖、空氣淨化機、濾水

器、園藝自動澆水、WIFI插頭、

藍芽溫濕度計、免治馬桶、智慧冷

氣機 

行車記錄器、監

控攝影機、門禁

系統、瓦斯洩漏

警報器、無人機 

智慧音箱、聯

網電視、電視

盒子、寶可夢

手環、跳舞機 

藍芽體重

機、藍芽

體脂機 

合

計 

A01 5 3 3 0 11 

A02 3 3 3 0 9 

A03 2 3 2 0 7 

A04 7 4 2 2 15 

A06 4 2 1 0 7 

A07 6 2 4 0 12 

A08 5 4 4 2 15 

A09 2 2 2 0 6 

A10 7 4 2 0 13 

合計 41 27 23 4 95 

3.2 使用數位產品前的期待 

本研究個案購買與使用家庭智慧產品之前，大都由廣告媒體或朋友告知智慧產品頗方便使用，

因此心中有許多期待，但是又怕受到不實廣告欺騙。有些個案瞭解市面上數位產品及其功能，再對

照自己目前生活型態，進而想要購買使用。他們比較常想使用掃拖地機器人、運動手環、智慧音箱

與免治馬桶；喜歡園藝者，就想要有自動灑水系統。但是 A02 與 A10 則把拖地當成是一種運動，

因此，他們提到只要掃拖地機器人的性能可以再提升，例如：「吸力再強一點，噪音也太大了，要

小聲一點」（A02 與 A10），他們才會考慮購買。A01 已習於用音響聽音樂，時常選購 CD與 DVD，

後來知道智慧音箱，可以用語音來選擇網路上各種類型的音樂，她也覺得可以考慮使用。 

「擔心買到的產品，只是一個廣告噱頭，買了卻不能用、不好用，心情就不好，就會很懊惱。」

(A01) 

「有些是朋友講說，這個東西不錯喔……，我當然會問說你是在哪裡買的。……有時候會覺得

這個東西想要，就會去問人、上網查、去了解。……我都把拖地當成每天的運動……」(A02) 

「我們買很多東西之前，都有先上網找資料，對買的產品都有期待。像感應燈，結果可以解決

半夜起床照明的問題，太棒了！……還有購買園藝自動灑水系統時，也希望可以解決平時若不

在家的灑水問題。……我們家西曬，一兩天不澆水，花草會死光光。」(A04)  

「……我跟你講，還沒有換連網電視以前，覺得說根本不需要換。換了以後覺得說，換得非常

值得！值得！」(A07) 
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「……買華為手機之前沒有想太多，因為是朋友介紹的，就買了。沒想到它的功能這麼強大，

非常出乎我的意料之外，我非常滿意！」(A09)  

「平常的運動就是走路、小慢跑，想買個運動手環，又怕品質不好、功能不好，一直不敢下手

去買。」(A10)  

「就像小米音箱……那時候我壓根沒有想到這個東西，所以我還在想買音響……，要不是人家

跟我講說，你可以買 KK Box，你不要買音響，用網路上的音樂。我還是會回去買音響，因為

我們慣性，……有一些新東西也是根本想都沒想到，好像掃地機器人剛開始以為只能掃掃灰

塵，我朋友就跟我講說，現在有新出的一款可以拖地的，……有人用了，覺得不錯，我也可以

去用用看。」(A01) 

3.3 高齡者選擇數位產品考量與購買過程 

選擇產品考量因素 

研究個案選購數位產品的誘因與考量因素，包含：看到別人使用效果不錯、口碑好；看到媒體

廣告，感覺到該產品方便使用，自己也有需求；或者對新奇的電子產品有興趣而購買。另外，也有

兒女察覺父母需要或想要而購買。本研究結果與國內外文獻類似（黃曉菁，2015；Tsentsidis et al., 

2019）。本研究特別發現產品的價格並不是高齡者選擇產品的重要考量因素，這可能與本研究對象

社經水準較高有關。 

「看到別人使用不錯的，我就會有想買的衝動……，價格一般都沒有限制太多，好用實用最重

要。」(A01) 

「看上喜歡的，我就心動，……就買了，太太都說我亂花錢。」(A02)  

「最早我們沒打算要買那個掃地機器人，因為我的大舅子、小舅子先用，覺得不錯……。我女

兒知道後，就買一台掃地機器人孝敬我們，價格還不便宜喔」(A03)。 

「我家現在已經很少用人工拖地了，因為很辛苦、很麻煩，都是用掃拖地機器人。……我先生

對這些電子產品比較有興趣，都是他在看他在買。……這些電子東西我都看不懂，也很少去注

意，……不過老實說，有些錢花得很值得，……像那個免治馬桶，不便宜，但是我太喜歡了，

每次上廁所都是一種享受！……自動感應燈，非常實用又便宜……，兒子聽到我抱怨手機的字

太小，就送我這一台 iPad miai，我很喜歡！」(A04)  

「那個年紀大，行動不便的，用這種連網電視要多方便，還有聲控……。智慧音箱遙控器的按

鍵太小，又不好按，現在一早起床，我用嘴巴叫一叫就好了，就可以選台聽音樂，真享受……，

產品好用最重要，這是我第一個考量。」(A07)  
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購買常遭遇的問題 

本研究個案購買數位產品方式，包括自行購買、子女或親友代購、電視購物，以及自行上網購

買等四項。8 位個案自行購買，也有 8位上網自行購買。自行購買者覺得不易找到自己想要的產品，

但找代購者又需看人臉色。上網購物者則需耗費時間學習如何做上網購物，但又怕被騙。電視購物

者認為要碰運氣才能買到自己需要。表 3 呈現本研究個案購買常遭遇的問題。 

表 3. 購買數位產品常遭遇的問題 

購買方式 常遭遇的問題 

自行購買 (1)在大百貨商場不易找到(A01, A02, A07, A08)。 

(2)在 3C 賣場也找不到，或者可選擇性不多，或者沒有我想要的品牌、型號

(A01, A02, A07, A08, A10)。 

子女或親友

代購 

(1)親友不一定熟悉你要買的產品；只能依樣下單，不能幫忙過濾篩選(A02, A03, 

A07, A08)。 

(2)等人有空，還要看人臉色(A07) 

上網購物 (1)不知如何上網購物。 

(2)不信任網路購物付費機制(A01, A03, A04, A05, A07, A08)。 

(3)網路常廣告不實(A01, A02, A08)。 

(4)網路購物易有詐騙(A04)。 

電視購物 賣的東西，不是你想要的；想要的還沒看到；碰運氣才買的(A05)。 

上網購買數位產品常見困境 

高齡者不適應嚴苛的電腦步驟和程序；不知如何處理電腦突發狀況，例如操作失誤，網路連線

和網站服務斷線，以及電腦本身設定等各種問題（林怡璇、林珊如，2009），本研究個案也有類似

狀況。本研究依據上網購物流程五個階段（郭輝明等人，2007；徐瑜君，2013）呈現個案上網購物

遭遇問題於表 4。上網購物流程五個階段包括搜尋網站、瀏覽網站搜尋產品、產品檢視、評估比較、

付款購買。本研究大多數個案上網購物會有問題；而這些問題看起來並不複雜，卻影響高齡者網路

購買意願。 
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表 4. 上網購物的問題 

階段 問題 

搜尋

網站 

(1)想要購買的商品，如果到經常使用的、信任的購物網站找不到，就不知如何去購買

(A01, A02, A08)。 

(2)利用關鍵字搜尋，會出現許多類似的購物網站，難以判斷哪一個是符合需求、價格

合理的購物網站(A01, A02)。 

瀏覽

網站

搜尋

產品 

(1)進入網站之後，產品種類繁多，有時候不容易找到正確的分類(A01, A02, A07, A08)。 

(2)各個網站分類的編排不一，不易瞭解與瀏覽，要花時間慢慢去尋找(A01, A02)。 

(3)有些網站的內容太過豐富，產品的廣告也太多，資訊複雜，編排無序，反而會產生

閱讀干擾，找不到想購買的產品(A01, A02, A07, A08, A10)。 

產品

檢視 

(1)一般的產品只會看到照片與價格，資訊不足，如果沒有提供詳細的規格，就不易判

斷是否為所需產品(A01, A02, A08)。 

(2)網站上照片的文字說明、價格等，字型太小，不易觀看(A01, A02, A06)。 

(3)消費性電子產品的功能、操作方式，應該要多利用視頻來呈現，有助於消費者了解

該項產品(A06)。 

評估

比較 

(1)對於同一類的產品，產品的功能及配備上會有一些差異；就算一樣的產品，在不同

的網站，也有價格上的差異。一般年輕的消費者，都要花上一點時間去評估、去比較

CP 值性價比。對於高齡消費者，更不容易找到心目中合適價位的產品(A01, A02, A06, 

A07, A08)。 

(2)高齡者一般都習慣在自己熟悉的一、兩個購物網站上，搜尋與購買(A01, A02, A08)。 

付款

購買 

(1)用信用卡付款，消費者擔心個資外洩(A01, A02, A03, A04, A06, A07, A09)。 

(2)用了信用卡付款，銀行為防止盜刷，除了要填信用卡號與密碼之外，增加郵件 /手機

的密碼確認，以保護消費者。但是這種用意良好，需再多一個接收密碼確認步驟，防止

盜刷的方式，對於高齡者就比較無法獨立作業(A01, A02, A03, A07)。 

(3)有的網站是會員制，要先加入會員，輸入會員密碼，才能購買(A01, A02, A03, A08)。 

高齡者外出購物較為不方便，而網路購物很方便，可以送貨到家，或選擇到附近的超商付款取

貨，很多時候購買價格會更便宜，因此上網購物應是一個便利的方法。然而高齡者面對琳瑯滿目相

似的數位產品，要了解各個產品之間的規格、性能與價格差異，並不是一件容易的事。同時網路購

物也存在信用卡資料外洩疑慮、虛假與不實廣告、詐騙廣告等陷阱，也會讓高齡者卻步，傅臨超等

人(2015)研究也有類似的發現。因此，上網購物流程過於複雜反而是高齡者購物的障礙。本研究發

現個案如果上網購買經驗不錯，就會是長期穩定的顧客。因此只要網站設計安全、易讀易用，就能

培養出忠誠客戶。 

本研究發現個案如果相信網上購物是安全的，只要自己小心就好，就會在網上購物刷卡；比較

不相信的個案，就選擇實體商店付現金或現場刷卡購買，或貨到付款，絕不會在網上刷卡。每位個

案都有自己一套因應方式。本研究結果也發現，教育程度愈高的個案比較不相信網上刷卡付款的機

制。 
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「在網路上，我什麼貨到付款也用，信用卡付款，什麼卡都刷，比較沒有戒心，所以才會被

騙。……我算是很幸運的，在網上的個人資料還沒有被盜過，不過真的要很小心。」(A01) 

「網路上也會刷卡，只要金額不要太高，我就會買，……所以被騙了三次……，現在絕對不在

FB上購物！」(A02) 

「我都是只在商店實體刷卡。網路上的產品，都是孩子幫我買，孝敬我的。網路要使用信用卡

支付，太麻煩了，我不要用。」(A03) 

「就是上網（購物平台）去（選購）之後，它叫我付錢，我不敢把錢付給它，因為是要用到信

用卡。……因為我不信任（上網用信用卡付錢），……就請先生買，他用信用卡付帳。……我

的臉書帳號就曾經被盜用過，用我的名義去賣假貨，朋友看到了問我怎麼回事，怎麼在賣這種

東西？我才知道被盜用了！……弄了半天才拿回來我的帳號所有權，好可惡，也好可怕！……

太多詐騙的事情，所以我現在都不會在網路上面填寫私人資料……，尤其是用信用卡購物。」

(A04) 

「買過一次電視台的購物頻道，服務還不錯！我買的是水果，收到之後發覺不新鮮，打電話給

供應商，可以退貨，就退我錢了，也沒有跟我要運費！至於網路購物，太麻煩了，我就沒興趣！

孩子會幫我買！」(A05)  

「……除非必要，盡量不在網上刷卡……我一般只選擇在大的購物平台購物及貨到付款，萬一

產品有問題才有保障。」(A06) 

「我很少點閱那些在 FB、LINE上面出現的廣告。我也不在網路上面使用信用卡。如果是網路

購物，我都選擇貨到付款，也不留家裡的地址，寄到家附近的超商取貨付款。」(A07)  

3.4 高齡者數位產品安裝與使用困境 

安裝困擾 

研究個案表示這一連串安裝設定過程，程序有點複雜，說明書用原文，字太小，不同產品要求

輸入資料也不相同。這個過程會讓高齡者不易理解而怯步，不知要從何下手。 

「行車紀錄器買來，就是安裝不了，最後送人了……；我一碰到安裝問題、使用問題，如果我

解決不了，就丟一邊。沒人幫我處理，我就不用、不管它了！……一般對電子產品，我比較大

的麻煩是，我很沒有耐心，不會好好看說明書。……然後，這些電子東西的使用，在我手上又

常常碰到問題，……搞不定我就不想用它了！……奇怪，不曉得，因為那種電子的東西，真的

我就搞……搞……搞不定！搞不定，我就不用，就丟在那邊。」(A01)  
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「……機上盒，它一來的時候，說明書用的是原文（英文與日文，沒有中文）。……它用原

文，像我們這個年紀的人，除非說你外文能力非常好……。我們一般人，外文能力一定比較差

嘛，結果說明書用原文，字又小，說實在的我們一打開來看，我們就傻眼了……，連電視銀幕

上那個操作面板也是英文，還有遙控器上面，也是不寫中文的。……連安裝都不會，更不用說

操作使用了！」(A02) 

「我對電子產品的安裝是白癡……，家中好幾樣產品我也不會用，太麻煩了！都是我先生在

買、在用。……他有教我，我嫌麻煩，步驟太多，我記不起來。」(A04)  

「供應商應該要做一些錄影帶，或做一些視頻，告訴大家怎麼設定、怎麼安裝、怎麼使用，讓

我們清楚知道怎麼使用每一項功能！……然後視頻就是很明確的告訴我們，它附有這些配件，

我們要怎麼去安裝使用，可以在什麼狀況下使用……。這樣會讓我們比較容易去用它。……說

明書寫的不是很清楚，還有，說明書的字實在太小！……字太小了！我昨天網購了一個行車紀

錄器，那個字體有多小，大概差不多是 4 號字！那個字小的，字都看不見了！有老花眼的人，

這麼小的字，根本就看不到！……年紀大的人根本就看不到！拿遠了，字看不見，拿近了，字

也看不清楚！……談到安裝過程……譬如說我們拿那個手機，手機安裝 app 的過程……有時

候是一個……非常麻煩的事。……特別是說我用的 LINE，如果要重新安裝，好像很麻煩！不

小心所有的資料都不見了。……還有一些軟體的設定等等，它的程序似乎沒有標準，當你需要

重新做安裝設定的時候，那是一件很麻煩的事。特別是對那些年紀越來越大，你可能懶得去探

索那些設定問題，……就會覺得有點麻煩！」(A06)  

數位產品使用問題 

本研究個案使用數位產品常見的問題為操作使用出狀況，以及相信數位產品檢測數值產生焦

慮的問題，以及出狀況不知找誰幫忙解決等三項。以下將分項說明之。 

(1) 操作問題 

研究個案使用困境包括操作程序過於複雜、誤按功能鍵，以及產品如果異常，不能正常使用，

不易找到維修據點；或需要寄到維修中心，才能檢查與維修；也有一些產品個案表示真的很不好使

用；也有一些產品是真的很不好使用。若使用運動手環，而且相信量測數據顯示不好的結果，因而

擔心自己的健康，帶來高齡者困擾及影響其生活。 

「現在我的掃地機器人每次使用都要去按開始，才會掃地……，有人教過我設定定時自動啟

動，我沒有搞清楚，上次都幫我設定好了，但是我自己更改時間設定之後，就亂掉了，就不會

自動定時啟動……要手動按開始鍵……！」(A06)  
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「我的小愛同學不能聽音樂了……，叫它都沒有回應，沒有聲音。」(A01)。研究者檢查之後

發現不是產品有問題，是操作不當！使用者在清潔觸控面板的時候，不小心把音量誤調到最小，所

以沒聲音！ 

「我的電視盒子用起來很難用……，銷售員也無法解決。」(A02)。研究者去檢查之後，發現

這是一台過時的產品，設計介面很不友善，確實很不好用！ 

「我的掃地機器人本來很好用的，電池壞掉了，要送修，等備件，很麻煩。」(A03)。研究者

發現這是售後服務的問題。產品出了狀況，需要送回服務據點維修，過程很麻煩，溝通費時費力；

有些備品更換價格還不便宜，幾乎可以買半台全新產品了，所以有些人就不願意送修了。 

(2) 相信數位產品檢測數值的問題 

本研究發現運動手環會顯示睡眠品質、心跳或血壓值。雖然說明書上強調，數據僅供參考，本

研究個案表示他們不會相信，但有時也會有些疑惑。剛開始會常去看數值，但後來就不看了。有人

表示他們的親友有因為數值顯示不佳而感到焦慮與擔心。廠商提供功能又告知僅供參考的作法實

有待商榷。根據本研究結果發現仍對部分高齡者有不好的影響。負責任廠商實應提供精確數據，若

尚無法提供時應不要為了增加產品巿場價值而開放那些功能。 

「手環，……每天都會習慣看一下，我今天運動了多少，然後睡眠品質怎麼樣，會去 hhehk 一

下。基本上，它上面寫的，我是……不太相信！有的時候會疑惑啦！……如果你晚上起來很多

次的話，它就會說你晚上的睡眠品質很差。可是基本上，我覺得還好啊！我覺得我起來，躺下

我又睡得著了啊！……嗯，應該不會受它的影響，而造成睡眠品質不好，只是有時候還是可以

看一看當參考。……我的朋友他們的睡眠品質，就真的非常不好，就會常常在講說，『我昨天

的（智慧手環的睡眠狀態分析）睡眠都只有 60 幾分』，……蛤，怎麼才 60幾分？你們都 90 幾

分，我才 60 幾分。所以就會很擔心，疑神疑鬼。我知道，其實那個只是參考，我剛開始也只

是看一看，後來我就不看！……像我有的時候，有的晚上真的睡得很不好，我就會去看一看我

幾分，真的就是 60 幾分，半夜起來睡不著……就不管它了！」(A01) 

(3) 找誰幫忙解決問題 

本研究發現個案使用數位產品操作出現問題，較不喜歡找自己兒女，因為他們比較沒有耐心向

長輩說明。因此，個案會找親友或同事幫忙解決問題。 

「產品使用上有問題，我都找同事幫忙，因為小孩子都說，我都跟你講過了！（笑得很無奈……）

就找同事幫忙解決問題，馬上就要退休了，就沒有同事，就很麻煩！……真的！小孩子有時比

較不耐煩！使用上有問題，只好找別人幫忙了！」(A07)  

孩子對自己父母的提問，通常都比較沒有耐心回答，有 4 位個案(A03, A05, A07, A08)在訪談的

時候都提到這種情形，也因為是自己的孩子，所以父母也很無奈。同樣的使用問題，如果是從別人
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的口中提出，孩子就會很有耐心的回答，動手幫忙協助；所以父母才會說，他們情願去找別人來幫

忙，也不想問自己的孩子。 

老年人比較沒有耐心，又怕出錯，所以自行購入的產品如果不能正常使用，或者突然故障了，

無法排除，就會有很大的挫折感，就會降低其未來再採購的意願。提供簡單易懂的中文控制面板，

或者應用語音控制技術，直接口語下達指令，方便操作程序，以及完善且即時售後服務，方便的故

障報修流程，是增加產品競爭力重要因素。因此產品開發商設計的產品，需要減化安裝流程、提供

大字體印刷的安裝步驟說明書、採用簡單方便互動功能，或拍攝影片一步一步介紹安裝與使用說明

等，就可以提升高齡者購買意願，方便自行安裝與操作使用。 

Canaemolla (2018)訪談高齡者使用家庭智慧產品的情形，結果發現高齡者有 4個困境：較不願

意學習新技術、對技術缺乏信心；其使用初期會有障礙，會感到沮喪或恐懼，不理解設定要求，也

不會重新恢復設定。另外，研究結果也發現產品經常斷電重新開機，高齡者也無法處理。這些困境

與本研究高齡者使用家庭智慧產品安裝與使用困境相當類似。表 5呈現本研究個案對於 Canaemolla

研究發現 4 個困境的分布情形。 

表 5. 使用數位產品的困境 

使用困境 A01 A02 A03 A04 A06 A07 A08 A09 A10 

不願意學習新技術 V V V V    V  

對技術缺乏信心 V  V       

使用初期的障礙、沮喪或恐懼而對技術

不滿意 
V V V   V  V V 

不理解設定要求，也不會重新恢復設定 V V V V V V V V V 

3.5 高齡者使用數位產品對生活與心理層面的助益 

數位產品帶來生活便利性 

本研究個案表示數位產品帶來生活便利性，它們可以協助家務清潔工作、提升生活品質、提醒

各項事項、連絡親友，以及其他生活事項。協助家務清潔，包括幫忙打掃(A01, A04, A06, A07)、如

厠後清潔(A04, A07)、可以減少體力的家事(A01, A04, A06, A07, A08, A10)。提升生活品質，包括

隨時享受音樂(A01, A02, A04, A07, A08, A10)、方便休閒追劇(A02, A03)。提醒各項事項，包括久

坐提醒(A01, A04, A06, A07, A08, A09)、查看步數、震動提醒、提醒運動(A01, A02, A04, A06, A07, 

A08)。連絡親友(A01 至 A10)。其他生活事項包括聲控開關，解決黑暗中找開關的問題；紫外線捕

蚊器，不必擔心蚊子半夜騷擾；動作偵測照明，半夜起床自動照明。Canaemolla (2018)研究結果也

發現高齡者表示需要夜間自動照明，防止碰撞跌倒；智能門鈴加上影像監控，可以看到訪客影像、

對談，以及從手機遙控開門等。 
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個案同時也表示數位產品帶來生活便利，對他們心理層面有很大的助益，包括因為家務清潔協

助而感到輕鬆(A01, A04, A06-A08)，環境乾淨安全(A04, A07)，個人或夫妻一起聽音樂、運動、上

網追劇，增加生活情趣(A01, A02, A03, A04, A07, A08, A10)、子女關心使用產品狀況增加親子共同

話題(A03)、使用後獲得成就感與滿意生活(A01, A04, A06, A07, A08, A10)。個案使用家庭智慧產品

帶來生活便利與心理層面助益說明，如表 6所示。 

表 6. 使用家庭智慧產品獲得的生活幫助與心理層面助益一覽表 

 有助益產品 生活幫助 心理層面的助益 

A01 

使用產

品數目

為 11，

其中有

助益 7

項 

掃拖地機器人 

智慧音箱 

運動手環 

連網電視 

自動感應燈 

空氣淨化機 

行車記錄器 

(1) 幫忙打掃。 

(2) 隨時享受音樂。 

(3) 提醒自己運動。 

(4) 老母親不無聊。 

(1) 不用費心打掃，心情輕鬆許多。 

(2) 換了大銀幕的連網電視之後，老母親就

能看清楚畫面，欣賞喜歡的旅遊節目，

生活不無聊。 

(3) 輕鬆聽音樂、做運動、放鬆心情。 

A02 

使用產

品數目

為 9，其

中有助

益 4項 

藍牙音箱 

運動手環 

連網電視 

行車記錄器 

(1) 提醒自己運動。 

(2) 方便休閒追劇。 

(3) 吸收新知。 

(1) 乾淨的環境讓兩位孫子女遊玩，不用擔

心會接觸到灰塵、病毒。 

(2) 夫妻兩人快樂地在公園散步，一起完成

一天 5000步的走路目標，很幸福。 

(3) 夫妻一起追劇，有共同話題。 

(4) 音樂發燒友，盡情欣賞音樂，很舒暢。 

A03 

使用產

品數目

為 7，其

中有助

益 4項 

智慧音箱 

電視盒子 

掃拖地機器人 

行車記錄器 

(1) 方便聽音樂、喝咖啡，享

受音樂時光。 

(2) 方便追劇。 

(1) 最喜歡一邊上網，一邊聽音樂，很滿足

、感恩目前的生活與環境。 

(2) 子女關心，添購掃地機器人，減少清掃

勞力，享受被關心的感覺。 

A04 

使用產

品數目

為 15，

其中有

助益 8

項 

聲控燈光 

掃拖地機器人 

智慧音箱 

運動手環 

免治馬桶 

監控攝影機 

行車記錄器 

園藝自動澆水 

(1) 解決黑暗中找開關問題。 

(2) 家中保持清潔、方便、衛

生。 

(3) 隨時可以享受音樂、放鬆

心情。 

(4) 久坐提醒、查看步數、震

動提醒。 

(5) 如廁後清潔。 

(1) 舒適的居家生活環境，整潔、方便，充

滿音樂。在家的感覺真好。 

(2) 提醒、知道每天的運動步數，也方便半

夜查看時間，簡單方便。 

(3) 每次上廁所都是一種享受。 

(4) 已安排好生活、居住環境、生活費用等

，會花更多時間當義工。 
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A06 

使用產

品數目

為 7，其

中有助

益 4項 

掃拖地機器人 

智慧音箱 

運動手環 

行車記錄器 

(1) 協助打掃。 

(2) 時間提醒。 

(1) 剛剛退休，在生活及心理上，協助調適

。 

(2) 對消費性電子產品，有研究心得，很享

受其實用性與方便性。 

A07 

使用產

品數目

為 12，

其中有

助益 6

項 

掃拖地機器人 

藍牙音箱 

運動手環 

連網電視 

行車記錄器 

連網電視 

(1) 幫忙打掃。 

(2) 隨時享受音樂。 

(3) 提醒自己運動。 

(1) 享受科技帶來的方便生活。 

(2) 夫妻一起聽音樂、做運動，生活融洽。 

(3) 太喜歡連網電視的方便性，可以輕鬆方

便收看賽事、體育台。 

(4) 機器代勞掃拖地，地板常保持清潔。 

A08 

使用產

品數目

為 15，

其中有

助益 10

項 

紫外線捕蚊器 

自動感應燈 

掃拖地機器人 

智慧音箱 

連網電視 

運動手環 

行車記錄器 

藍芽體脂計 

藍芽體重計 

無人機 

(1) 不必擔心蚊子半夜騷擾。 

(2) 半夜起床，自動照明。 

(3) 隨時享受音樂。 

(4) 提醒運動，設定提醒的時

間。 

(5) Line、Wechat接收各種訊

息，了解天下事。 

(1) 喜歡目前的生活狀態，生活有序。 

(2) 喜歡在音樂聲中工作、閱讀、上網。 

(3) 規律運動並且定時紀錄體重、體脂，兼

顧運動與飲食。 

(4) 喜歡用並且也推薦他人一起使用數位產

品，很有成就感。 

A09 

使用產

品數目

為 6，其

中有助

益 5項 

智慧音箱 

運動手環 

監控攝影機 

行車記錄器 

連網電視 

(1) 手機、iPad與電腦，是工

作與生活不可或缺物品。 

(2) 為了觀看家中小貓，架設

一台監控攝影機。 

(1) 利用運動手環，提醒自己要多運動。 

(2) 用監控攝影機觀看家中小貓，是忙碌生

活中的調劑。 

A10 

使用產

品數目

為 13，

其中有

助益 7

項 

Dyson吸塵機 

藍牙音箱 

運動手環 

連網電視 

智慧門鎖 

免治馬桶 

行車記錄器 

(1) 可以減少體力的家事。 

(2) 隨時享受音樂。 

(1) 十年前賣掉透天厝，搬到現在居住的電

梯大樓，為在地老化做準備。很滿意目

前住家與生活環境。 

(2) 滿意目前使用的設備，還在添購中。 
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本研究個案剛開始使用智慧家庭產品時，在安裝、操作使用上會碰到一些困境，但使用一段時

間後表示這些產品也著實在生活上帶來便利。回顧文獻(Tsentsidis et al., 2019; Jo et al., 2021)發現高

齡者剛開始使用智慧家庭產品會產生負面情緒，但使用一段時間後就會發現這類產品的確會帶來

生活的便利性。隗振琪等人(2015)則發現電腦資訊產品使用經驗會影響其生活滿意度。因此，鼓勵

高齡者使用數位產品提升生活便利性是一件值得努力的事，但廠商也應減少高齡者使用的障礙。 

視通訊軟體與社群媒體豐富生活 

本研究發現個案利用 LINE 與 FB，拉近與親友之間的距離，豐富年老後生活。手機一般都會

安裝通訊與視訊軟體，安裝各式各樣的 a::，讓使用者可以悠遊在網路中，與家人朋友隨時保持聯

繫，分享見聞，關心彼此。本研究結果也呼應高凡宜、許言(2016)的研究結果，該研究發現中高齡

者透過文字、貼圖等訊息傳遞，以及與親朋好友相互問候關心，此新型態的社交方式能夠讓他們獲

得心理滿足。本研究發現每位個案每天早上起床的第一件事，幾乎就是打開手機，先看看 LINE 上

面有沒有什麼重要訊息，如果看到了重要的人或群組發過來訊息，都要先讀一讀，回一回之後，才

去刷牙洗臉。多位個案說，很難想像，如果現在沒有 LINE 或 FB，還要回到以前只能靠著打電話

聊天、聯絡事情，那又會是什麼情況？ 

「退休後因為當義工組長的關係，需要與輪班組員保持聯絡，隨時處理異常狀況，養成隨時檢

查 LINE的習慣，加上群組多，訊息量也多……。」(A01) 

「通訊軟體使用頻率蠻高的，幾乎每天就會用。……只是對於年紀大的人來說，使用 LINE 的

時候還是會有一些問題，……就像我昨天才教我的姐姐，80多歲的老姐姐，如何接聽 LINE 打

來的電話。……昨天我們在一起的時候，剛好有人用 LINE打電話給她，但是她不知道要怎麼

樣操作才能夠接聽電話。連續教了三次，她才懂！她用的是平板電腦，……LINE的接聽電話

按鍵很小，對於 80 多歲有老花眼的人來說，根本就看不到，看不清楚接電話的按鍵在哪裡。

只要有人打電話來，就很緊張，更找不到按鍵！……老年人，老花眼要找到螢幕上面的按鍵，

確實比較辛苦，也困難！……這也是 LINE的設計不足，沒有考慮到老年人，按鍵圖像設計太

小，沒有考慮到老年人的眼睛有老花，不方便老年人去找到！」(A04) 

在訪談 A05 時，談及她的一位朋友：「『哇！我每天都收到好幾百條的 LINE，看都看不完，想

回都沒時間回，好煩喔（快樂的煩惱）……！可是有時候，如果一個晚上都沒有收到半條 LINE，

都會懷疑是不是手機或者網路出問題了，才沒有收到訊息，都還要檢查網路的連接狀況好幾次！』

當別人的點閱、留言、按讚，變成你最在意的事，不但給自己壓力，同時也會給別人帶來很大的壓

力！……有些放在 FB的照片分享，只是用來記錄自己的行程、美食、美景，但是有時候又變成另

外一種炫躍、炫富，用來互相比較，……那就會很辛苦了！」  

「我以前當文書，不管上班還是下班後，老闆時常一個短訊、一個電話交代事情，我就要馬上

辦……，忙不完……，現在有時候聽到電話提示音，還會心跳一大下，……所以我到現在還改

不了這個壞習慣，要隨時看一下 LINE……。」(A02) 
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「我兒子女兒隨時會發 LINE 給我，如果太久沒回，他們就會擔心，會再發 LINE，或是直接

就打來電話……，弄得我壓力好大，又不能叫他們不要發 LINE，不要打電話……，我只好隨

時看一下 LINE……。」(A03) 

「子女太關心，也是甜蜜的負擔，父母只好常常檢查手機回應了」(A03) 

「要當一位盡責的老師，也要付出時常檢查WeChat的代價。」(A06) 

安全監控設備帶來家人關懷 

本研究發現個案擔心裝了安全監控設備，會影響到他們的隱私，只有 A01、A04 與 A09 三位

個案早已在家中安裝安全監控設備。A01 裝了不用，因為沒需要；A04 的家庭因為之前另有住所，

只偶爾來新家走走，為了監控所以 5 年前就安裝使用至今；A09 則因工作常居泰國，為了想看一下

家中寵物，因此 4 年前就安裝使用。 

在訪談的過程中，有幾位研究對象(A01, A04, A08, A09)提出類似的問題：「為什麼要在家中裝

監控攝影機？這樣就沒有隱私了啊！監控攝影機不是應該拍外面，防止宵小侵入，避免損失，保障

安全嗎？」(A02)但訪談過程中，個案 A01、A04，A05 與 A08 分享親友安裝安全監控設備的好處

及可帶來家人的關懷如下說明。 

「兒子在臺北上班，也住在台北，70 多歲的媽媽一個人住林口。孩子一年前在家中客廳裝了

攝影機。有一天孩子在上班的時候，打開攝影機，忽然看到媽媽趴在那個客廳地板上，就趕快

打電話叫我朋友（孩子的二阿姨）先過去……，然後他兒子再從台北衝回來，把她媽媽送去醫

院……，就是靠了那個監視器救了他媽媽。」(A01) 

「……等以後有請外勞或什麼的時候，就要監控，怕外勞欺負老人家……。」(A02) 

訪談 A04 過程中，聽到的第一個案例：「A04 的一位朋友 Tnah.，大學畢業之後留美，結婚後

定居在加州已 30 年。80 多歲的媽媽一個人居住在台灣，2017 年開始輕微失智，入住台北市朱崙

老人公寓，媽媽非常依賴女兒，Tnah. 必須定期從美國協助媽媽掛號看診，回診，安排車子接送

等。……Tnah.關心媽媽的生活起居，想在媽媽居住的老人公寓中的客廳，裝設攝影機，攝影機具

有雙向通話功能，Tnah.就可以在手機和電腦上，24小時關心媽媽的動態。剛開始媽媽的態度也是

非常的排斥，為什麼要讓女兒來監視她？這樣她就沒有個人隱私！……持續的溝通之後，了解到這

是最方便的互動與即時關懷，慢慢的就接受，在 2018 年中安裝攝影機了，媽媽不久就習慣了攝影

機的存在，甚至還會時常坐在攝影機前，讓女兒看到她現在在做什麼。」這是利用物聯網科技，協

助關懷、溝通的一大特點！ 

A04 說的第二個案例：「朋友與母親兩人同住，母親 70 多歲，已有多年的輕微失智，2021 年

初在家中裝設了 4 台攝影機，可以隨時從手機關心媽媽在家中的生活情形。即使她出門在外、或在

上課，下課時間就可以馬上關心一下，不會因為比較長的時間不在家，不曉得媽媽目前的狀況而擔
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心。媽媽剛開始也是很排斥……，慢慢就習慣了，現在她媽媽會故意坐在攝影機前，讓女兒知道她

在看書……。」簡單的裝置，關懷不會因為距離而改變。 

A05 在訪談過程中也提到：「我有一位親戚 80 歲，2020 年初發現已有輕微失智，她的女兒很

擔心獨居的媽媽，所以裝了兩台攝影機，每天會跟媽媽用攝影機視訊講話，同時也可以隨時了解媽

媽現在的狀況。她的媽媽一開始就沒有排斥攝影機，反而覺得女兒這樣子做，是在關心她。所以每

次她要出門的時候，還會對攝影機說，她現在要去哪裡，然後說再見。」 

3.6 研究限制 

本研究採滾雪球取樣，先由研究者認識的朋友與鄰居，選擇 65 歲以上符合研究收案條件者進

行深入訪談，再由他們介紹合適的人選，訪談資料飽和即停止收案。雖然本研究考量性別、職業、

居住地、教育程度、同住人口等多元因素納入個案，但研究對象仍有其範圍上的限制，侷限於研究

者熟悉與關聯的群體中。本研究個案教育程度偏高。本研究 9 位個案，大專以上學歷有 7位。對比

內政統計通報(2021)，2020 年底戶籍登記年滿 15 歲以上人口共計 2,059.8 萬人，高等教育（大專以

上學歷）有 974.3 萬人，占 47.3%，與本研究個案大專以上學歷占 70%相比，個案學歷偏高近 1.48

倍(0.77/ 0.473 = 1.4799)。因此本研究結果不能推論於全台灣 65 歲以上，本研究購買數位產品與使

用經驗的研究結果較傾向於高社經高齡者族群。 

研究者本身歷練可能限制訪談技巧與應對，有可能造成訪談內容不夠周全。然在每次訪談之

後，會向指導教授回報訪談情形與結果，指導教授的指點與討論，有助於研究者改進訪談技巧與應

對。受到 Covid-19 新冠疫情在 2021 年 5 月三級警戒的影響，研究者遵照台灣防疫要求，減少出

行，避免人與人的接觸。研究者詢問研究對象，以視訊訪談代替線上電話訪談的可能性。因為「不

習慣與不熟悉的人視訊(A09)」、「沒有必要吧！(A06, A07, A10)」、「同意，但是訪談當時的視訊品

質不佳，麥克風有雜訊(A08)」。後來大都以電話訪談進行，因此不能親自看到研究對象的住家環境，

實際了解個案已購入的家庭智慧產品使用情形，也限制彼此即時互動的機會。 

4. 結論與建議 

4.1 結論 

本研究發現原來由女性為主的家事工作，高齡先生逐漸負擔起較需體力付出的家事，例如掃地

與拖地。男性長輩看到數位產品資訊，也會開始思考使用，但既擔心沒那麼好用，又有期待。個案

主要因為產品口碑不錯而想要使用，價格不會是個案考慮使用的因素。有些個案是因為兒女覺得父

母需要而買給父母使用，或者基於自己好奇想要用用看。個案購買家庭智慧產品主要方式為自行購

買、子女或親友代購、電視購物，以及自行上網購買等四種。 
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上網購物對高齡者不方便外出購看似一件好事，但根據本研究結果發現高齡者上網購物有不

少困境。大多數個案表示不熟悉如何上網購物，上網購物流程過於複雜；網路購物付費也擔心信用

卡資料外洩。有些個案也反應虛假與不實廣告、詐騙等事情。上網購物不良經驗會影響再次購買意

願。但本研究也發現個案如果上網購物經驗不錯，就願意再次使用，會是長期穩定的顧客。因此只

要網站設計安全、易瀏覽易用，就能培養出忠誠客戶。 

本研究也發現「不知道現在有什麼新的產品，看到了，才知道。」是許多個案的心聲。個案買

了產品後，第一個困擾是安裝產品；其次則需要學會正確的操作使用方式。高齡者期待簡單易懂的

中文控制面板，或者應用語音控制技術，直接口語下達指令，方便的操作程序。個案表示他們比較

沒有耐心，又怕出錯，如果自己購入的產品不能正常使用，或者突然故障了，無法排除，就會有很

大的挫折感。個案表示操作使用出狀況或有問題之後不知可以找誰幫忙。 

研究對象表示數位產品可以協助家務清潔工作、提升生活品質、提醒各項事項、連絡親友，以

及其他生活事項。同時他們也表示使用家庭智慧產品帶來生活便利，對他們心理層面有很大的助

益，包括因為家務清潔協助而感到輕鬆、環境乾淨安全、個人或夫妻一起聽音樂、運動、與配偶上

網追劇，增加生活情趣、子女關心使用狀況增加親子共同話題、使用後感到成就感與滿意生活。本

研究發現個案利用 LINE 與 FB，拉近與親友之間的距離，豐富老年後生活。安全監控設備帶來家

人關懷。個案會擔心安裝安全監控設備會影響到他們的隱私，但也表示它同時也帶來家人的關懷。

本研究結果顯示高齡者有機會使用數位產品，提升生活獨立自主與確保生活品質，以達成功老化與

在地老化之目標。 

4.2 建議 

對數位產品廠商的建議 

(1) 研發數位產品應用組合 

在不需要自己設計程式，不需要特別拉電源線與訊號線條件下，利用市面上家庭智慧產品多機

連線，組合設計出適合高齡者居家使用，可在不同場景使用，且方便移動的智慧家庭應用組合。 

(2) 創新數位產品開發與售後服務 

開發數位產品的工程師，應努力減化安裝流程及操作介面，採用簡單方便互動功能，或拍攝影

片介紹安裝程序等，以提升高齡者購買、自行安裝與使用意願。使用簡單易懂的中文 a::，最好是

應用語音控制技術，直接口語下達指令，方便高齡者使用。這是高齡者對產品的期待，也應該會是

未來家庭智慧產品發展趨勢。 
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產品使用上的任何問題，需要客戶服務專線協助解決。同時客戶也需要方便的故障報修流程，

完善的售後服務據點，或是方便寄回維修點，線上查詢維修跟蹤狀況，即時回報系統等。建立完善

的售後服務系統，可以增加使用者對產品的信心，以開拓市場。 

(3) 高齡者數位產品的銷售策略 

高齡者在意產品好不好用，價格其次。因此，設置讓高齡者試用的場所，讓高齡者可以現場體

會產品可以如何協助他們，這可作為行銷策略的一環。行銷人員的銷售策略，須採用合宜媒體廣告

渠道，建立行銷通路，把產品導入高齡者階層中。針對高齡者服務的需求，訓練銷售服務人員與窗

口，以滿足高齡者選購產品、安裝與使用各項服務需求。 

對社會企業的建議 

成立社會企業組織或公司，服務高齡者數位產品選購及使用相關服務，應用數位產品推展在地

老化。 

(1) 社會企業可協助高齡者選擇合適數位產品，提供建議與幫助，提供量身訂做服務，包含安

裝、操作，甚或故障維修等。或者，收集各家數位產品生產廠家提供的應用實例，比較其

中的應用性、方便性與性價比、語音控制等差異，探討出適合高齡者易於使用的產品應用

組合實例。 

(2) 成立社會企業服務專線，若高齡者生活上有不便的地方，想利用數位產品幫助日常生活，

可以透過專線詢問，必要時社會企業派人前往現場實地了解環境與需求，提出建議。利用

現有的數位產品搭配組合使用，結合不同數位產品的功能與特性，提供服務方案。例如智

慧門鎖+影像監測+手機通知+遠端開門；安裝陽光自動感應窗簾+燈光控制；跌倒偵測手

環+緊急求助電話；利用手機 a:: 或智慧音箱，控制家庭智慧產品（電視、風扇、燈光、

除濕機、空調機、掃地機器人……）；建立安全監控系統+異常警報系統等等。 

(3) 社會企業經營模式，可以利用會員方式或者單次服務方式計費；可以向設備供應商收取推

廣、安裝、售服費用；高齡者不需付費，或只需付少許的諮詢費用即可。 
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Abstract 

As the aumben of olden adults ia Taiwaa hoatiaues to nise, it is estimated that Taiwaa will behome a 

su:en-aeed sohiet. b. 2025, whene the aumben of :eo:le aeed 65 aad above will neahh 4,688,000. The 

avenaee aumben of :eo:le :en household has dno::ed fnom 4.1 ia 1990 to 2.60 ia 2021, with the lahk of 

familial haneeivens behomiae a sieaifihaat issue. The sunee ia develo:meat of dieital :noduhts ia neheat 

.eans eaables olden adults ia multi:le as:ehts, suhh as safet. hoatnol, home eatentaiameat, household 

a::liaahes, aad home hane, thus su::ontiae the hoahe:t of aeiae ia :lahe. This neseanhh ex:lones the 

ex:enieahes of use aad :unhhase of dieital :noduhts aad beaefits ia the dail. life of olden adults, whihh 

mieht :novide im:ontaat iafonmatioa fon neseanhh aad develo:meat of dieital :noduhts to ahhieve      the 

eoal of aeiae ia :lahe. This neseanhh is a qualitative neseanhh aad em:lo.s a semi-stnuhtuned, ia-de:th 

iatenview. The stud. suboehts aeed 65 .eans old aad above had beea used dieital :noduhts, nehnuitiae b. 

saowball sam:liae. The hoateats of iatenview iahlude how the olden adults’ use of hommuaihatioa softwane, 

visual softwane, aad sohial media, aad thein ex:enieahe ia :unhhasiae aad usiae dieital :noduhts. The dieita l 

:noduhts of this neseanhh that what :eo:le haa bu. ia fnee manket aad iatenaet, aad the. also haa iastall b. 

themselves, suhh as ahhess hoatnol s.stem, sunveillaahe hamenas, nobot vahuum, smant bnahelet, smant 

s:eaken, automatih season lieht, smant tem:enatune aad humidit. moaiton, walk mahhiae, Wi-Fi :lue, aad 

automatih s:niaklen s.stem. The eeaenalized aaal.sis of this stud. data utilizes a 5-ste: :nohess of 

qualitative neseanhh. This stud. nehnuited 9 olden :eo:le. Stud. suboehts have the banniens of hhoihe, 

:unhhase, aad o:enatioa of dieital :noduhts, whihh nesults ia the aeeds of iaaovatioa senvihes of assistaahe 

of the olden adults. Siahe the olden adults haa maaaee dieital :noduhts, these :noduhts bniae ahhessibilit. 

aad hoaveaieahe, b. assistiae ia household hleaaiae, :novidiae valuable nemiadens, hoatahtiae nelatives 

aad fnieads, easiae othen life mattens, aad ovenall im:noviae qualit. of life. Commuaihatioa aad visual 

softwane ane im:ontaat tools fon hoatahtiae, hoaaehtiae, ahquiniae kaowledee, aad tnaasmittiae iafonmatioa, 

whihh haa ia tuna eanihh the lives of the olden adults b. hlosiae the distaahe betweea nelatives aad fnieads. 

With the use of sehunit. moaitoniae equi:meat aad iatenaet-eaabled equi:meat to hann. out nemote hane, 

distaahe will ao loaeen be a hiadnaahe ia :novidiae hane. This neseanhh fiads the obstahles fon the olden 

adults to use dieital :noduhts to im:nove the hoaveaieahe of life, as well as the hunneat dilemma of 

maaufahtunens' R&D aad sales stnateeies fon the olden adults. These fiadiaes will hel: to develo: dieita l 

:noduhts that ane mone suitable fon the olden adults. Dieital fahilities to hel: the olden adults meet the aeeds 

of health. aeiae ia :lahe. While hiehliehtiae the stead. enowth ia the olden adults’ :o:ulatioa, aloae with 

meetiae this sohial demaad that nequines mone ia:ut fnom sohial eaten:nises. 

Ke.wonds: olden :eo:le, dieital :noduht, use, :unhhase 

 


