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摘要 

    時代的推移，消費者的生活與電腦網路密不可分，便利商店的競爭，從實體店

擴展到數位服務。便利商店的多媒體資訊站即為數位服務的代表類型，然而對於服

務介面與高齡者操作之研究卻非常稀少。本研究主要目的在於了解影響高齡者操作

多媒體資訊站介面的使用性因素，主要針對現有多媒體資訊站進行實驗比較使用性

因素。第一階段焦點團體法，以國內便利商店市佔率最高的多媒資訊站(7-11 的 ibon

跟全家的 Famiport)為介面樣本，歸納整理出高齡者認為在操作多媒體資訊站介面時

的影響因素，結果得到下列四個主要變項，分別為「按鈕形式」包含 2D 和 3D 兩種、

「介面複合有無」包含一介面多步驟和一介面一步驟、「資訊分類」包含有資訊和無

資訊相異的部分，「時間分類方式」包含數字分類與文字分類。第二階段實驗研究將

前述四個變項，以單因子實驗設計方法分別帶入對照組與參考組介面，同時假設對

照組介面較參考組介面使用性高。進一步了解網路使用經驗對於使用性、主觀滿意

度與心智負荷的影響。實驗分析結果顯示對照組介面之「介面複合有無」、「資訊分

類」、「時間分類方式」變項之使用性顯著的優於參考組介面。高齡者多媒體資訊站

的設計原則建議如下：(1)介面任務單一化。(2)減少按鈕旁的資訊說明。(3)表格圖像

化。(4) 時間分類使用文字。(5)數字輸入應避免使用加減符號輸入。 

關鍵詞：高齡者、多媒體資訊站、使用性評估、焦點團體 
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Abstract 

    As time goes by, the bond of consumers’ life and the internet becomes tighter than 

ever. With the ongoing competition between companies, the scope of services expands 

from virtual stores to digital services. The interactive kiosks inside the convenience stores 

represent the digital services of this category; however, researches regarding the service 

interface for elderly users are scarce. The main goal of this research is to understand the 

influencing factors on interactive kiosks toward elderly users and to analyze and 

investigate on current systems. In the first phase of this research, the focus group methods 

is applied, which focuses on currently dominating systems on the market, ibon and 

famiport, and to find out the variables affecting elderly users, the result of the following 

four main variables, including button representation (2D or 3D), integration of interfaces 

(multiples operation in one frame or one operation in one frame), information 

representation (items containing detail information or not), time classification (number or 

words). In the second stage, experimental study is utilzed, the aforementioned four 

variables with a single factor experimental design were brought into the control group 

and the reference group interface, while the interface is assumed that the interface 

usability in the control group is higher than the reference group. In this circumstance, it is 

able to show how internet experience influenced by Interface Usability, Subjective 

Satisfaction and Mental Workload. Experimental results show the interface usability of 

the control group is significantly better than the reference group interface in "integration 

of interfaces", " information representation" and "time classification". As a result, the 

following suggestions are worthy of note when designing elderly multimedia kiosks : (1) 

interface task simplification. (2) reduce detail information of items. (3) graphical form. (4) 

time classification represented by words. (5) Avoid using plus-minus signs to type. 

 

Keywords: Elderly users, Interactive kiosk, Utility assessment, Focus group interviewing 
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第一章 緒論 

 

1-1 研究背景與動機 

隨著時代的推移，從機械式的操縱介面，慢慢的轉變為數位化介面，從鍵盤輸

入變成了觸控面板，不僅變得方便且能直接在螢幕上做觸控，也變得更加直覺。現

今消費者的生活與電腦網路密不可分，便利商店的競爭也抓準趨勢，從實體展店數

擴展到數位服務。 2003 年萊爾富導入 MMK(Multi-media Kiosk；MMK)的銷售系統

陳設 Life-ET 多媒體機，2006 年全家導入即時購票券系統，設置 Fami Port 多媒體

機，統一集團也跟緊腳步導入 ibon 多媒體系統。對於便利商店來說，提供更多便利

的服務是增加消費者光顧頻率的不二法門，大部分便利商店內設有自動櫃員機、影

印機及傳真機，這些設備所創造的利潤有限，卻能增加可觀來客數，因此多媒體機

間接也扮演著刺激消費者的重要角色。林添旺(2007)在「以自助服務科技之觀點，

探討消費者使用便利商店多媒體機之態度」中提出，便利商店多媒體機是否可為消

費者所接受進而產生試用、重覆使用乃至於產生信任感，多媒體機的互動介面設計

使人一目了然且容易使用與否是很重要的。 

 

而生活水準不斷的提高，醫療衛生的進步，使得人類壽命逐漸延長與高齡人口

持續增加；目前，全球先進國家所面臨的新議題是“老人潮(Aging Boomers)"。所謂

「人口老化」，是指青少年人口的比重相對減少，而高齡人口則相形增多，此一現象

若長期持續，將導致人口結構產生斷層現象與勞力短缺，直接影響生產。我國於 1993

年老年人口占總人口比率超過 7%，成為高齡化(Ageing)社會；預計於 2017 年此比率

將超過 14%，成為高齡(Aged)社會，2025 年此比率將再超過 20%，成為超高齡
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(Super-Aged)社會。高齡化的來臨，是這個時代必須面臨的課題，隨著老年人口的增

加必須更加考慮到高齡者因為歲月的推移而造成身體上與生理上的衰退，導致在生

活中無形產生了一些不便。台灣便利商店的普及率相當高，一年使用人次已經超過

兩億之數。到 2014 年 1 月的統計結果，市占率較高的兩家便利商店分別為統一超商

4966 家；市佔率達 49.3%，全家便利商店 2901；市佔率達 29.0%（維基百科，2014），

兩家的總市佔率高達將近 80%。每個高齡者都有機會操作到多媒體資訊站所提供的

服務，必須親自操作數位觸控面板，因此現有多媒體資訊站的介面設計可再加強使

用性的考量，而對於這部份的相關研究非常少。 

 

 

 

 

 

 

 

 

   圖 1-1 人口年齡金字塔（資料來源：行政院經濟建設委員會人力規劃處，2010） 

 

1-2 研究目的 

    資訊科技的進步，人們改變了以往溝通、娛樂和購物的能力(Alm et al., 2002)，

資訊產品帶給人們生活更加便利，但是目前的資訊產品還是針對一般年輕人為主，

高齡使用者對於操作複雜的資訊產品時，只會使用最簡單的基本功能(李傳房，

2001)。當資訊科技在生活每個層面上漸趨普及，擁有資訊科技知識的人便可以透過

更多途徑得到生活支援；相對地，一些較遲或較難掌握技術的人，如高齡者、或邊
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緣社群便沒有這個優勢。因此，在發展資訊科技時，忽略了這群潛在使用者的需求，

將會造成其無法獲得基本生活所需的資訊，進而失去發表意見、參與社區的途徑，

最終可能被社會隔離（謝承志，2004）。 

     

    人口老化所引發的問題許多先進國家已經發現，例如生產力降低等經濟問題，

以及各種社會福利、扶養、醫療等社會安全制度的問題。如何應用各種資訊產品，

使得生理機能漸趨衰退的高齡人士，仍然能夠健康、舒適、安全地享受生活，是一

個非常值得重視的課題。而高齡者的設計相關議題，國外已有相當多的研究，但各

國高齡者老化情形、生活環境與習慣並不一定相同，無法等同視之。因此，針對本

土高齡者的問題探討有其必要性，且國內相關電子資訊產品與高齡者產品介面設計

的研究，目前仍處於極待發展的階段，這也是引發本研究的動機之一。 

 

    本研究以多媒體資訊站介面為主，探討從高齡者的角度去操作多媒體資訊站

時，所遇到的使用性問題，研究的目的，首先在於了解現有市佔率較高的多媒體資

訊站之間介面上的差異，並以焦點團體法探討高齡者在操作現有多媒體資訊站介面

時所面臨的問題，最後在針對問題點做改善建議，以實驗研究法透過電腦模擬來加

以測試驗證，找出對於高齡者較佳的操作介面，讓往後的多媒體資訊站介面設計者

能作為參考。研究目的歸納為以下三點。 

 

1. 調查了解高齡者在使用多媒體資訊站時所發生的操作障礙與困擾點。 

2. 利用焦點團體法歸納出影響高齡者操作多媒體資訊站的因子以及操作問題。 

3. 以實驗研究法藉由任務測試，將焦點團體法中所萃取的影響因子做驗證，所得數

據及分析，作為未來設計相關介面與規劃操作流程之參考。 
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1-3 研究範圍與限制 

    本研究主要在探討便利商店中的多媒體資訊站介面，並針對市佔率較高的便利

商店的多媒體資訊站做調查，而為了去除實驗上環境因素的影響，在實驗的操作中，

多媒體資訊站介面是由電腦模擬來進行測試。因為時間跟資源的限制，介面的操作

任務以最常使用的任務進行測試。詳細的研究範圍如下： 

 

1. 研究進行的同時，廠商多媒體機介面可能也同時地進行改善，因此將研究樣本之

時間範圍界定在 2013 年 12 月間所收集之畫面。 

2. 本研究僅針對軟體操作介面與流程進行改善，因資料傳輸或硬體配置問題而導致

時間延誤及失敗率不列入考量。 

3. 礙於硬體設備的限制，本實驗介面以 Adobe Illustrator 設計並以 Microsoft 

PowerPoint 模擬介面並在 Windows 作業系統下執行，操作方式則以觸控點選為主

要操作執行模式。 

 
1-4 研究流程 

    研究首先確立研究的方向與目的，接著探討高齡者現況與定義和使用性評估的

方法，以及對現有多媒體資訊站介面做調查，接著進行焦點團體法，藉由訪談的過

程中找出影響高齡者操作多媒體資訊站介面的使用性因素。在透過實驗研究法針對

訪談分析結果，重新設計改良後的多媒體資訊站介面進行實驗來驗證。本研究流程

如圖1-2所示： 
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圖 1-2 研究流程

      研究方法    .   

結果與分析 

結論與建議 

文獻探討 

多媒體資訊站 

高齡化社會 

焦點團體法 

介面的使用性評估 

多媒體資訊站調查與分析 

ibon 與 FamiPort 

資訊站介面 

焦點團體訪談 

訪談大綱擬定 

訪談場所選擇 

訪談結果分析 

 

 
實驗介面設計 

界定介面需求 

設定實驗變數 

實驗介面設計與建構 

正式實驗 

實驗介面實作性測試 

實驗後問卷調查 

實驗問卷統計與分析 

緒論 

研究背景與動機 

研究目的 

研究範圍與限制 
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第二章 文獻探討 

本章首先在了解多媒體資訊站的定義與其發展以及高齡化社會影響跟高齡者定

義，接著探討介面設計的相關研究文獻，焦點團體法及使用者評估方式。 

 

2-1 多媒體資訊站 

    多媒體機台的英文名稱為 Multiple Media Kiosk（MMK）或稱多媒體資訊站，通

常是採用觸控式螢幕，再搭配多媒體動態介面以及語音或音效，提供人性化且互動

式的使用者介面。根據 Gartner 研究機構的定義，為了整合各種軟硬體設備而提供產

品販售或是資訊服務，以影片、圖片、文字、音樂等多媒體資料庫存取的互動環境。

例如交通運輸系統的自動售票機、自動提款機(ATM)、公共場所的資訊查詢站以及

零售通路均屬之(張世勳，2009)。 

 

    日本便利商店 LAWSON 從 1997 年開始，就陸續在門市導入 8,000 多台的

「LOPPY」多媒體機台，目前已經是日本便利商店極為重要的一項服務項目。目前

多媒體機台在台灣主要的應用也都是在於便利商店應用，在店面提供消費者用於訂

購票券、繳費或小額付款、兌換商品等便利服務上面。最早啟動多媒體機台服務的

便利商店為萊爾富在 2003 年推出的「Life-ET」；2005 年 OK 便利商店也推出

「OK‧go」的多媒體機台服務，而在 2006 年統一超商推出「ibon」，全家便利商店

也推出「FamiPort」。台灣目前便利商店的多媒體機台應用十分蓬勃發展，一年使用

人次已經超過兩億之數。到 2014 年 1 月的統計結果，市占率較高的兩家便利商店分

別為統一超商 4966 家；市佔率達 49.3%，全家便利商店 2901；市佔率達 29.0%（維

基百科，2014），兩家的總市佔率高達將近 80%。之後的市場調查樣本將會以市佔率

較高的統一超商和全家便利商店為對象。 
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2-2 高齡化社會 

    由於生活水準與醫療技術的提升，人類的平均壽命逐漸提高，使得高齡者在總

人口中的比率逐漸增加。依據聯合國世界衛生組織(WHO)對高齡化社會所提出的定

義，65 歲以上人口佔人口數 7% 即稱為高齡化社會(Aging Society)，若比例超過 14%，

即稱為高齡社會(Aged Society)。 

 

2-2-1 高齡者的定義  

臺灣已於1993年邁入聯合國定義的「高齡化社會」，即指國內 65 歲以上人口

占總人口7%，並預估2017年將達到13.67%，邁入14%的「高齡社會」。高齡化社會

的長者有：老年人、中高齡、高齡者、 銀髮族、高年者、熟齡族等不同稱呼。熟齡

族為年齡已達某個成熟時期的族群(黃富順，黃明月，2008)。各國對此族群相當重

視，日本更為因應急遽高齡化的社會，設立熟齡研究專門機構；博報堂生活綜合研

究所與博報堂熟齡事業推進室(2007)對高齡族群做出更進一步分類，將 50 歲以上的

族群統稱為熟齡族，並分為三個時期：(1)熟齡導入期：50-64歲 (2)熟齡前期：65-74 

歲 (3)熟齡後期：75 歲以上。「熟齡族」含有對年齡的尊敬、及該族群擁有成熟的

人生，2002年世界衛生組織(WHO)提出「活躍老化」 (Active Ageing)觀念，已成為 

OECD 等國際組織，對於擬定老年健康政策的參考指標。本研究將高齡者定義為65

歲以上。 

 

2-2-2 老化 (Aging)  

老化的定義是指某些特定的生理機能因年齡的日漸增加而改變的過程

(Hawthorn, 2000)。老化是一種緩慢的生理變化過程，牽扯到細胞、組織、神經系統、
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感覺系統等，在時間的演進裡，人體結構與功能隨著生命成長逐漸發生變化(吳老

德，2003)，所造成的問題主要可歸納為運動、知覺、認知等三個面向 (Hilary, 2000；

Lee, 2001；Okada, 1997)，其中運動機能包含肌力、靈巧性、速度等；知覺機能包含

視覺、聽覺、觸覺等；認知機能包含理解、記憶及判斷。 

 

2-2-3 資訊產品對於高齡者的影響 

   社會資訊化是全球化的必然發展趨勢，當社會上的年輕人皆因資訊科技而享受便

利性的生活品質，高齡者卻往往成為資訊摒除的對象。從資訊科技的角度來看，資

訊產品會帶給高齡者若干的不適應，是因為在操作中的人機互動過程是高齡者所沒

有過的經驗；但從另一角度看，資訊產品的多樣多變與網路傳輸的便捷，不僅能使

高齡者生活範圍擴大，更將引領其進入寬廣的學習空間，並與社會有密切的互動，

也更增強其自信心與「退而不休」的成就感。資訊產品對於高齡者是相當有益處的，

高齡化社會所產生的問題有高齡人口激增、獨立生活的老人增加，醫療費用龐大...

等等，而科技可以有效的促進高齡者和社會更密切積極的連結，使高齡者不致孤獨

無依 Atchley(1994)即提出：「我們的社會往往忽視了高齡者對新知識與新科技的學習

需求，而造成高齡者對社會文化的脫節」，傳統中認為：「高齡者是最容易抗拒新科

技的想法」實際上是一種偏見。 

 

    其實，並非所有高齡者對資訊產品皆有抗拒或是排斥學習的負面行為，只要提

供適當的產品介面以及適時的指導使用方式，加強高齡者和資訊產品間的互動，高

齡者也能成為資訊的一代(Information Age)。現今的產品在設計之初，往往忽略高齡

者的使用需求及特性，而使其在操作時產生困難，產品介面的設計應該要能使高齡

者增加信心並降低學習新科技的焦慮；Konrad and Bruce(2001)將現有的資訊家電產品
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在設計過程中常發生的問題點歸納如下： 

(1) 資訊量過多 

(2) 輸出/輸入裝置不足 

(3) 缺乏標準規範及準則 

(4) 無界定目標使用族群 

(5) 無共用的專業用語 

(6) 無昇級改良能力 

(7) 低優先性及不適當的操作程序  

(8) 缺乏時間及成本 

(9) 漠視使用者需求 

 

 

2-3 老化所造成的操作困難 

    高齡者因老化所造成的問題可以歸納為運動、知覺、認知等三個面向(Okada,  

1997；Hilary, 2000；Lee, 2001)，運動機能包含肌力、靈巧性、速度等；知覺機能包

含視覺、聽覺、觸覺等；認知機能包含理解、記憶及判斷，其所造成的影響說明如

下： 

 

2-3-1  運動機能 
 

    在操作上高齡者較難完成細膩的動作且反應較慢，像在使用滑鼠和打字動作也

較緩慢 (Holt, 2000；Nielsen, 2002)。以及連續點擊滑鼠 2 次以及使用滑鼠滾輪也是

較困難的(Microsoft, 1999；LCC, 2001)，而高齡者在執行任務時需依靠速度才能成功

執行的情況下影響最大(Sharit & Czaja, 1994)。 
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2-3-2 知覺機能 

視覺的退化是高齡者老化最常見的現象之一。視覺退化讓視覺的敏銳度降低，

變得較不易察覺細節或是需要較長的觀察時間(Hawthorn, 2000；Welford, 1985)。其中

在閱讀小型顯示器會有在搜尋資訊細節上的困擾，以及易造成誤判物件和物件間的

距離和物件大小(Welford, 1985)。老化所造成的視力改變會使得閱讀電腦螢幕更加困

難。這原因包含了眼球中進入視網膜的光線減少，失去了對光線對比的敏感程度，

也失去了對細節事物的辨識能力(Echt, 2002)。 

 

    聽力的降低特別是在高頻率較不易聽清楚；此外，聽力的退化並沒有比視覺來

得嚴重(Welford, 1985)。高頻率的聲音較無法辨識，很難在噪音下與人交談(張一岑，

1997)。當人們老化後，需要較大的聲音讓自己可以聽的更舒適、清楚。關於老化對

聽覺所造成的退化影響，Coren(1994)透過聲音實驗指出受測者所喜好的聲音大小程

度。針對不同年齡下所表示出的聲音層級如下表 2-1： 

 

表 2-1 年齡與喜好的聲音大小對照表  

年齡 15 25 35 45 55 65 75 85 

分貝（db） 54 57 61 65 69 74 79 85 

資料來源：謝承志（2004） 

 

2-3-3 認知機能 

高齡者日常生活中最常出現的是記憶力問題。記憶力的退化影響學習電腦、概

念模式的建立能力，導致在理解上造成困難，需要花更多的時間思考來龍去脈，讓

學習效率變低(Kausler, 1985；Zajicek, 2001)。一般而言，高齡者的工作記憶力降低造
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成無法執行較複雜任務及回想先前的動作，相關研究也證明高齡者最常發生的問題

在於當任務必須有 3 次或是更多次的點擊上(Mead et al., 1997)、以及較不能追蹤與

瀏覽一個路徑(Wilkniss et al., 1997)。 

 

O’Neill (2000)整理高齡者與介面設計相關文獻後，依據運動、視覺、聽覺、與認知，

相關議題彙整如表 2-2 

 

表 2-2 老化與介面設計影響 

項目 老化造成的影響 設計上的影響 

運動 肌力控制能下降，協調力及動作遲緩。 
鍵盤/滑鼠的互動；以及語

音/觸碰式介面的互動 

視覺 
視覺無法集中、辨識力受影響，顏色感

知、對比感知、無 法判斷距離等影響。 

圖/文尺寸，顏色及辨識，

物體間的距離。 

聽覺 辨識音量及音質的能力下降。 
警告聲音的類型、速度，

語音訊息的內容。 

認知 記憶力，注意力及問題解決的能力。 
介面的複雜性，一致性和

語言選擇。 

 

 

2-4 介面設計與高齡者 

    為能更進一步了解高齡者操作產品時介面的問題，因此關於介面設計與高齡 

者相關議題，分別作以下說明。  

 

2-4-1 使用者介面設計 

    介面(Interface)在牛津英文字典的解釋為：(1)將物質或空間或空間分離為兩部分

的表層並形成兩者間的共通邊界；(2)在兩個系統、組織或人當中產生互動行為的場

所、區域或是設備。 
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Peet(2001)根據美國 508 條款陳述，三個智慧型使用者介面特徵必須包括：  

(1) 提供的資訊需迎合使用者需求 

(2) 以多媒體輸出方式呈現資訊 

(3) 彈性的輸入機制以接近資訊  

 

2-4-2 良好使用者介面 

    Cox 和 Walker(1993)認為良好使用者介面至少應具備下列幾項特性：使用者控

制、可學習性、一致性、簡單性、親和性、給予回饋、提供適當的語言、提供使用

者指引(使用者手冊)、降低使用者短期記憶負擔。而學者張一岑(1997)也提出 8 點關

於高齡者溝通的基本原則： 

 

(1) 避免快速顯示大量資訊 

(2) 允許較長的反應時間 

(3) 避免使用複雜、衝突性或模糊性的符碼或指示 

(4) 顯示與控制裝置的設計應具一致性 

(5) 重要的資訊應以粗線或粗重字體顯示，以加強注意力並將相關資訊群組 

(6) 避免要求老年人記憶太長或太多的數字或符碼 

(7) 增加訓練、學習的時間與次數 

(8) 儘量提供線索或暗示 

 

2-4-4 高齡者之人機介面設計 

    而針對高齡者設計相關的電腦人機介面時，Hawthorn(2000)針對在視力、聽力和

語言能力、運動、注意力廣度和記憶能力退化的影響上，提供較廣泛的建議以致能
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有較大的相容性，基於此，Hawthorn(2000)提出下列建議： 

 

(1) 版面配置上儘可能簡單、清晰並且一致。 

(2) 聲音採用較低頻率的音調。 

(3) 在語音辨識軟體的設計上，必須配合較緩慢的語音速度。 

(4) 避免有延遲和分心的狀況，減低使用者短期記憶的喪失。  

(5) 只使用簡單、關聯性高的圖像 

(6) 在內容的呈現上採用簡短的文字和句子。 

 

    對於老年人，最重要的在於能包容這些在視力、聽力、移動技巧和工作記憶上

有所退化的設計。相關的設計原則，如以下所描述，可以讓這些廣大的使用族群從

中獲益。The World Wide Web Consortium's Web Accessibility Initiative 提供了一系列的

設計原則，供網頁設計師思考如何進一步包容行動不方便和殘障者；以下的設計原

則對於高齡者而言，更能有所裨益。 

 

(1) 針對聽覺和視覺上的脈絡關係上，提供可以自由選擇的機會。  

(2) 勿使顏色單一化(盡可能提供多樣的視覺提示) 

(3) 提供訊息的脈絡關係和本質屬性 

(4) 提供清晰的搜尋機制 

(5) 確認文件是清晰且淺顯易懂的 

 

2-4-5 高齡者產品介面操作問題 

   目前產品皆以年輕族群為使用對象，而忽略了高齡使用者，加上高齡者生理退

化，不易操作產品，導致高齡使用者在使用上面臨到更多困難，如按鍵上的字太小、



多媒體資訊站介面設計對高齡者使用性的影響                               第二章 文獻探討     

14 

看不清楚，按鍵太小，造成操作錯誤，螢幕的顯示狀況不佳等問題(如表 2-3)。本研

究主要探討高齡者在操作多媒體資訊站的使用性，重點在於了解高齡者在何種情況

下會產生操作問題，因此輔佐文獻與資訊站介面前期調查來擬訂焦點團體訪問大

綱，討論時加以探尋追問(Probe)，找出操作困難點與影響因子。 

 

表 2-3 高齡者產品介面操作問題 

知覺機能的操作障礙 認知機能操作障礙 

問題點 研究領域範圍 問題點 研究領域範圍 

按鍵上的字太小、看

不 清 楚 ( 廖 哲 政 ，

2001；褚俊宏，2000)。 

˙字體(大小、字型)與 

  閱讀距離。 

 

 

只會使用特定功能 

(Konard&Bruce,2000)。 

 

˙功能階層數目與架構。 

 

 

 

顯示螢幕的顯示狀況

不佳 (Hawthorn, 2000;

黃健治，2001)。 

˙顯示螢幕與畫面 

˙亮度與對比 

˙色彩辨識。 

 

動作緩慢，造成操作錯

誤(Siedler &  Stelmach 

, 1996) 

 

˙訊息時間(反應時間、 

  間隔時間) 

 

 

產品提示性差，造成

操作錯誤 (廖哲政， 

2001)。 

˙介面的操作提示回  

  饋 

˙介面選項的群化 

不喜歡產品之特定功

能(Czaja, 1997) 

。 

˙使用者需求 

˙產品提示性 

 

按鍵太小，造成操作

錯誤 (Kosnik et al.,，

1988)。 

 

˙硬體按鍵間距的設 

  計。 

 

不使用產品之特定功

能 (廖哲政，2001；褚

俊宏，2000)。 

˙功能階層數目與架構 

˙使用者需求。 

 

 

音量太小，造成操作

之困 擾 (Huey et al., 

1994)。 

˙聲音回饋聲音屬性。 

 

 

操作順序錯誤(Konard 

& Bruce, 2000)。 

 

˙介面的操作順序  

˙產品提示性。 

 

  

不明瞭產品的各項功

能(Cod, Dunn, Hoppin& 

Wendt, 1999)。 

˙介面的圖像 

˙產品提示性 

˙產品使用性 

 

資料來源：謝承志（2004） 
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2-5 焦點團體法 

 

2-5-1 焦點團體定義 

焦點團體法是一種「團體」訪問之定性研究方法，又稱「焦點訪談法」。此種訪

談法與「一對一」深入訪談之最大差異，就是焦點團體法多了團體成員的互動及討

論。互動過程中，研究者只是扮演主持人(Moderator)的角色，旨在負責收集團體間

成員互動討論之內容，以作為研究資料(張紹勳，2001)。而焦點團體會在一個舒適、

包容的、無威脅性的情境下，進行謹慎規劃的系列討論，以獲取人們對一個特定議

題的觀感。每個團體由一個技巧優良的主持人帶領六到八個參與者，討論過程是輕

鬆自在的，通常參與者樂於分享其意見與觀點；團體成員透過回應他人的觀點與意

見來互相影響。(洪志成、廖梅花，2003 ) 

 

2-5-2 焦點團體的特性 

焦點團體法最大特色，是它能夠針對研究主題，在短時間內觀察到大量的語言

互動及對話之資料(張紹勳，2001)。Fern(1983)比較了相同人數的深入訪談法和焦點

團體法所收集到的「想法 (Idea) 」後，發現焦點團體法可以引導出大約 70%個人訪

談法所引出的想法，但是卻節省了大量的時間。Breet(1990)認為焦點團體法具有時

間短、相對成本低、有彈性、較高之回覆率及藉由團體的互動可激發思考等特性。 

 

2-5-3 焦點團體的目的  

   Stewart and Shamdasani(1990) 指出焦點團體最常被使用於下列目的：  

(1) 要獲得一項有興趣主題的一般背景資料 

(2) 要產生可用比較量化的方法檢驗和進一步研究的假設 
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(3) 刺激新的想法和有創意的概念 

(4) 要調查新方案、服務或產品等問題的潛在性(Potential) 

(5) 要了解產品、計畫(Program)、服務、機構(Institutions)或其他有興趣之主體的印象 

(6) 要了解受訪者如何談論所關心的議題或現象，然後協助設計可備用於較量化研究

的問卷、調查工具或其他研究工具 

(7) 解釋先前所獲得的量化結果 

 

2-5-4 焦點團體的適用時機 

    焦點團體在研究計畫的任何一個階段都是有用的，但對於所關注現象了解較少

的探索性研究(Exploratory Research)特別有用(Stewart & Shamdasani 1990)。在下列時機

可以考慮採用焦點團體訪談：(洪志成、廖梅花，2003 ) 

 

(1) 想要探尋人們對某些事務的各種不同想法或觀感時  

(2) 想要了解個群體之間或不同類型人們在某些觀點上的差異性 

(3) 研究目的是為了發現影響人們看法、行為或動機的多面向因素時  

(4) 想要透過團體互動而湧現出新的資訊時  

(5) 想進行某些試驗性的構想、計畫或政策時  

(6) 當研究者需要資訊以便設計大規模量化研究時  

(7) 幫助研究者獲取資料，以便更清楚的解讀已收集到的量化資料時  

(8) 客戶或是研究報告的讀者高度重視參與成員所使用的字眼或是心中意見時 

 

 

 



多媒體資訊站介面設計對高齡者使用性的影響                               第二章 文獻探討     

17 

 

2-5-5 焦點團體的優缺點 

關於焦點團體的優缺點，整理如表 2-4 所示，可供本研究在執行過程以及分析

資料時做為參考。 

 

表 2-4 焦點團體優缺點整理 

提出學者 優點 缺點 

胡幼慧，1996 

 

 

 省時間，也較容易執行。  

 較易探索到較廣的議題，並且引導

出新的假設 

 較易探出各種團體的討論和互動

特徵 

 對具爭議性問題，較易激發不同反

應 

 

 團體的互動情境和自然社會情

境仍有差距 

 討論的方向和內容，研究者的控

制，仍有限制 

 較無法進行嚴謹的對照和比較

分析 

 對話內容的可信度，仍有不確定

性 

Krueger，1988 

張紹勳，2001 

 

 此技術是一種社交取向之研究

法，它真實地捕捉當代社會環境的

現實生活資料。 

 具有彈性。  

 具有高表面(face)效度。 

 可快速獲得結果共識。 

 成本低。 

 研究者對焦點團體的「控 制」

比個人訪談難。 

 團體訪談資料難於分析。  

 主持人須具備特殊技巧。  

 團體間的差異可能變得很棘手。  

 必須靠天時、地利、人和的配合

才有助於討論。 

歐素汝，1999 

 獲得的資料比個別訪談快且成本

較低。  

 研究者可與受訪者直接互動，可針

對問題繼續深入追問(probing)。  

 以開放回答方式獲得大量豐富，受

訪者以自己的話來表達的資料。 

 讓受訪者可以回應及再回應其他

成員的回答，可引發個別訪談中未

發現的想法或資料。  

 可應用於不同個人，檢驗不同的主

題。  

 是少數能從兒童或不識字的族群

獲得資料的工具之一。  

 研究者可很快了解受訪者的口語

反應。  

 結果可能來自於團體中，較為強

勢或意見較多的成員，而保守的

成員可能較不開口。 

 主持人可能有意或無意的 提供

線索，致使結果產生偏誤。 

 所得的開放式資料解釋較為困

難。 
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2-5-6 焦點團體相關應用 

關於以高齡者為訪談對象的焦點團體如表 2-5，其中臺灣省家庭計畫研究所在 

1991 年至 1992 年間執行了高達 21 場次的討論，可見焦點訪談是適合用於高齡者

為訪談對象的研究工具。此外，如表 2-5、2-6 所示，在介面設計上也有學者藉由焦

點團體運用來得知使用者心中想法，以做為評估或是改善介面的依據。由上述分析

得知，焦點團體不僅可運用在高齡受訪者上，且能作為介面設計評估或是發展時的

工具。在研究方法上，焦點團體常為研究方法中的一項，與其它研究方法合用，配

合問卷調查或訪談等，以達到最大效益。 

 

表 2-5 高齡者焦點團體相關研究 

作者/年代 題目 
研究方法 

問卷調查 焦點團體 訪談 回歸分析 

洪得惠(2003) 

高雄市中高齡婦女的文化活動

參與、阻礙及其身心健康之相

關研究 

● ●   

曾竹寧(2001) 
失能老人社區照顧服務網絡建

構之研究 
● ● ●  

陳宇嘉(2000) 老人諮詢服務之功能研究  ● ●  

臺灣省家庭計畫

研究所(1995) 
台灣地區老人生活研究  ●   

賴惠玲(1992) 社區老人對護理之家的態度  ●  ● 
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表 2-6焦點團體法評估介面設計相關研究(整理自Bruseberga & McDonagh-Philp，2002) 

作者/年代 研究主題 應用上的細節要項 研究方法 

Nielsen(1997) 軟體與介面設計 

強調焦點團體法在應用上不該只是透過

觀察的技巧去獲得各方面的訊息與建

議，原因在於使用者本身並不能夠完全

了解自己真正的需求。 

P 

Blattand 

Knutson(1994) 
軟體與介面設計 

研究中必須包含問卷的設計和產品介面

設計上概念的提供。 
C 

O’Donelletal. (1991) 介面評估 

透過軟體介面的模擬，將焦點團體法作

為評估介面設計系統的一項技術。 
C 

Merci(1997) 

 

介面評估 

 

透過提供靈感與記憶輔助的方式，使新

概念的介面系統可以持續應用於大型顯

示器上。 

C 

P：焦點團體法為研究方法中的一項；C：與其他研究方法合用。 

 

 

2-5-7 焦點團體使用和設計的步驟： 

一般說來，焦點團體的第一步驟為界定問題，接著將受訪者的抽樣架構擬定，

以做為後階段尋找受訪者的依據(Stewart & Shamdasani, 1990)。而在主持人確定後，

最好能先執行一次前測，藉以驗證訪談大綱，並加以修正，最後方可正式執行，其

使用步驟如圖 2-1 所示。 
 

因人們為何如此做的想法或感受的資訊可以有效的透過焦點團體的討論被挖掘

出來(Krueger, 1994；Morgan, 1998)，並以個案的訪談中，深入了解高齡者在操作產品

介面時所面臨的困難與使用情況。由表 2-4 及 2-5 得知，焦點團體可成功的運用

在以高齡者為受訪對象的研究主題；此外，在介面設計開發上也可以藉由焦點團體

的方法來獲得大量使用者的意見並了解其需求。 
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圖 2- 1 焦點團體使用和設計步驟 

 

 

    一開始先界定研究問題，擬定訪談大綱，並確認受測樣本的來源，在正式焦點

團體展開前先進行訪談前的模擬，藉由訪談模擬試著先找出可能發生的狀況以及問

題，並修正之，讓正式訪談時更為順暢。焦點團體正式展開後，再把訪談中所得的

資料歸納整理並分析，報告結果。 

  
    

    

 

 

界定問題/擬定研究問題 

 

確認抽樣架構 

確認主持人 

招募樣本 

運作團體 

解釋及分析資料 

撰寫報告 

產生訪談大綱及前測 
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2-6 介面的使用性評估 

    操作介面是人機介面中的一部份，人機介面是使用者與電腦機器之間資訊交互

往來的一個介面通路與環境。唯有透過這個介面產生人機之間的溝通，使用者才能

真正有效的與電腦產生互動，進而使電腦完成工作(李青蓉等，1998)。而現今網站

操作介面的評估中，多以使用性為導向。且已發展的相當完整，其中建立了許多介

面使用性的準則，如：快速、簡單、易使用、方便好用與少錯誤等。 

 

2-6-1 使用性 

使用性主要在評估系統是否足以滿足使用者的要求，國際標準組織 

(International Standard Srganization) 曾對一項產品或一件工具的使用性作出以下的定

義：產品的使用性是指某種程度能讓特定的使用者在特定的環境中，以一種可被認

同接受的方式，有效能，有效率且很舒暢滿意的達成特定的目標。使用性一詞，在

使用者對人機介面的使用性需求中可分為 11 項：透明性、使用者掌控、彈性、功能

性、健全性、簡學性、易用性、安全性、適應性、可接觸性、親和性以及美學(李青

蓉等，1998)。 Nielson (1993) 也提出使用性是指使用者在使用產品或系統時所產生

的種種問題。對整個系統而言，使用性是系統的一部分。所謂的系統，廣義的來說

是整個產品或是軟體程式的人機介面而言，其中可分為社會性可接受度 (Social 

Acceptability) 與實用性可接度 (Practical Acceptability) 兩大部分。之間並非是單一向

度的，而是由多樣向度所組成的，其主要的組成的效標有五點 (表 2-7)。  
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表 2-7 使用性的五個效標 

項目名稱 原文 說明 

可學習性 learnability 藉由容易學習的系統，讓使用者可快速的學習並予以使用。 

效率性 efficiency 系統的使用要能有效率，並能學習後得到高效率的使用。 

可記憶性 memorability 使用者在使用上可減少記憶的負擔。 

錯誤率 error 系統的操作要讓使用者減少犯錯的機會，就算犯錯也可輕易解決。 

滿意度 satisfaction 系統要讓使用者在使用時，得到主觀的滿意並且喜歡此系統。 

資料來源： Nielsen (1993) 

 

 

2-6-2 使用性評估方法 

使用性評估是指收集關於一個系統的使用性，或潛在使用性的資料，以作為改

進介面的依據。產品若缺乏使用性的考量，對使用者而言只是表達設計的概念，而

不是符合使用者的需求。在評估 (Evaluation Process) 的過程中，給予一個特定的任

務，並從中觀察，以了解使用上的問題來源，以及獲得使用者與電腦操作間的資料。

在測試中常見的使用性測試方法有 Nielsen (1993) 提出的 9 種方法：啟發式評估

法、績效量測法、邊做邊說、觀察法、問卷法、訪談法、焦點小組法、登錄法以及

使用者回饋法等 (表 2-8 )。依其評估的特性與方法，分別可運用於不同時期的產品

開發階段，彼此間使互相互補。另外，Preece (1993)也提出五個評估人機介面的評估

方法：分析法、專家法、觀察法、調查法、實驗法。而操作介面主要是人機介面的

一部份，以使用者為中心是指在整個過程中都要有使用者參與；而循環式的設計程

序則是指先設計，評估，再設計，再評估的一個循環過程 (Shneiderman，2005)。由

於網站使用性研究與軟體的介面研究極為相似，故此也有人將檢測軟體使用性的評

估方法用於網頁的評估上。 
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表 2-8 使用性評估表 

方法名稱 優點 缺點 

啟發式評估法 

(heuristic evaluation) 

˙ 可發現個別的使用性問題。 

˙ 專家使用者的問題發現。 

˙ 實驗成本較為便宜。 

˙ 遺漏真正的使用問題。 

 

績效良測法 

(performance measures) 
˙ 數據資料較容易比較。 

˙ 無法發現個別的使用性問 

   題。 

邊做邊說 

(thinking aloud ) 
˙ 可精確指出使用者的錯誤。 

˙ 屬較便宜的測試方式。 

˙ 對使用者而言並不自然。 

˙ 對熟手而言不易用言語表    

   現。 

觀察法 

(observation) 

˙ 顯示使用者真實的問題。 

˙ 可用於循環式的發展中。 

˙ 可獲得大量的質性資料。 

˙ 時間不易控制，易浪費間。  

˙ 缺乏有經驗者進行控制。 

˙ 易影響使用者的使用。 

問卷法  

(questionnaires) 
˙ 可發現使用者喜歡的主題。 

˙ 容易重複調查。 

˙ 需要引導否則易造成誤 

   解。  

˙ 無法發覺個別的問題。 

訪談法 (interviews) 
˙ 可深入探討看法和問題。  

˙ 較為靈活多變。 

˙ 較花費時間。 

˙ 難以去分析比較。 

焦點小組法  

(focus groups) 
˙ 自發性的反應。 

˙ 主動的小組討論。 

˙ 很難去分析比較。 

˙ 有效性降低。 

登錄法   

(logging actual use) 
˙ 發現較高層次的使用徵。 

˙ 可以連續進行。 

˙ 需要分析大量的資料。 

˙ 侵犯使用者的隱私權。 

使用者回饋法  

(user feedback) 
˙ 可以有效追蹤使用者求。 

˙ 觀點上的改變。 

˙ 需要組織掌控使用者的回 

   應。 

資料來源：Nielsen (1993) 

 

本研究為量測多媒體資訊站的功能使用性，在使用性評估方法的使用上，以下列的

方法作為分析。 

 

1. 觀察法 (Observation) 

    觀察法是實地到現場，觀察使用者操作任務的過程，了解使用者在如何操作系
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統以完成任務，以及對於操作系統的心智模式。在實驗時以不妨礙使用者的工作為

前提，進行觀察或紀錄一個至多個使用者的使用狀況。實驗者除了可以筆記紀錄外，

在某些情況下亦可使用錄影進行紀錄，以期更有效地幫助實驗進行。 

 

2. 績效量測法 (Performance Measures)  

    績效量測法是去測量並收集一群測試使用者，在完成一個預先定義好的工作所

花的時間和錯誤的資料。潛在的問題在於，可能會測量到一些與真正使用性無關的

資訊，因此，在測量之前，首先需要弄清楚使用測試的目標與所要改進的地方為何。 

 

3. 問卷法 (Questionnaires) 

    在問卷的設計上，最好以一些簡單的問項來進行，尤其當涉及到使用者主觀滿

意度 (User’s Subjective Satisfaction) 和焦慮的可能性 (Possible Anxieties)。問卷法的使

用，對於瞭解使用者如何使用系統，及什麼樣的特色是他們喜歡的，是很有幫助的。

從使用性的觀點來看，問卷法是屬於間接的方法，因為他們不會去探討操作介面本

身，而只對使用者的意見進行研究。 

 

4. 軟體記載 (Software Logging)  

    可以用來記錄受測者與系統間的互動狀態。錄影的紀錄檔通常有「時間標記

(Time-Stamped Log)」記錄受測者的使用時間與系統之反應，優點是不會打擾到受測

者，能將受測者與系統的所有互動過程整個紀錄下來，以供後續分析。(Jenny Preece, 

1998) 
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第三章 研究方法 

    研究可分為四個階段，第一階段收集現有多媒體資訊站之相關資訊，並根據研

究目的整理相關研究與文獻，以了解使用者介面設計、介面操作認知等相關領域之

設計理論，歸納出之後進行焦點團體訪談大綱之參考依據。第二個階段為焦點團體

訪談，藉由訪談中了解高齡者對於操作 ibon 與 Famiport 兩家便利商店多媒體資訊站

介面時的困難點及影響的使用因素。第三階接續據第二階段的訪談分析結果進行實

驗變項的設定，並輔以文獻探討所歸納出關於高齡者使用介面的基本原則，針對影

響使用性因素及問題點做改善，並以實驗法驗證變項影響使用操作的顯著性。第四

階段則根據前述實驗結果歸納出本研究之實驗成果與結論，期待能將多媒體資訊站

介面之設計改良與驗證，作為未來規劃資訊站介面設計之參考依據。本研究進行步

驟如圖 3-1 所示： 

 

多媒體資訊站調查與分析 
收集市占率較高的 7-11 與全家中的多媒體

資訊站介面，並比較其中差異，後而擬定焦

點團體的訪問大綱。 

  

焦點團體訪談 

市場介面比較與問題點分析 

藉由焦點團體訪談，萃取出影響高齡者操作

多媒體資訊站的使用性因素。 

  

實驗法 

針對問題點，以實驗法作驗證 

由第一階段的訪談分析結果並綜合文獻探

討中的相關資訊，針對影響操作的使用性因

素做為實驗變項，並透過實驗法作驗證。 

  

研究成果與結論 
歸納與分析實驗進行後之結果並提出本研

究成果與結論，作為日後相關多媒體資訊站

介面的設計參考依據。 

 

圖 3-1 研究步驟圖 
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1.多媒體資訊站調查與分析 

   藉由多媒體資訊站的調查與分析，初步找出市占率較高的 7-11 與全家便利商店

中多媒體資訊站界面的差異，並分析此兩家多媒體資訊站的介面架構，後而擬定出

焦點團體法的訪談大綱與討論內容方向。本階段目的包含： 

 

(1) 初步找出 7-11 與全家便利商店中多媒體資站介面的差異 

(2) 根據比較結果擬定焦點團體訪問大綱。 

 

2. 焦點團體法 

    本研究採用焦點團體法，其目的是藉由團體間的互動，來激盪出受訪者本身的

想法，了解高齡者使用介面的困難點，特別是針對多媒體資訊站介面的使用性上，

深入探討高齡者對資訊站介面的接受度進行了解，並找出影響介面操作的使用性因

素，訪談過程以錄音記錄，以利歸納整理。本階段之目的包含： 

 

(1) 藉由焦點團體法找出高齡者在操作多媒體資訊站時的操作使用情形以及操作困

難點(使用介面時遭遇到問題) 

(2) 影響高齡者操作的因素 

(3) 找出高齡者的介面需求  

 

3. 實驗法  

    本階段實驗將以自行設計之多媒體資訊站介面原型為實驗樣本。由參考文獻之

整理以及第二階段焦點團體所得之結果所歸納出的結論，設定介面原型的軟硬體架

構與實驗設計所需的變項，藉由實驗法驗證變項對於影響高齡者操作介面時的顯著
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性。本階段實驗邀請 32 位高齡族群受測者參與實驗測試，透過紀錄任務績效、操

作時間，以及過程中遭遇之問題及可將主觀感受予以量化之實驗後問卷，將所得之

結果經統計分析與歸納，以進行相關議題之分析與討論。本階段實驗之目的包含： 

 

(1) 驗證研究者由文獻探討與第二階段焦點團體訪談結果所設定之實驗變數能否在

高齡操作多媒體資訊站介面時有所改善。 

(2) 研究者設定之實驗變數能否提升使用者對介面之主觀感受、互動滿意度、使用

性與工作負荷之評價。 

 

4. 結果與討論  

    透過第三階段實驗數據之統計分析結果，驗證本研究根據彙整出之設計準則所

提出之假設，是否有達成相當之使用性與使用者主觀滿意度，以作為未來多媒體資

訊站使用介面設計之參考依據。 

 

 

3-1 多媒體資訊站調查與分析 

日本便利商店 LAWSON 從 1997 年開始，就陸續在門市導入 8,000 多台的

「LOPPY」多媒體機台，台灣最早啟動多媒體機台服務的便利商店為萊爾富在 2003 

年推出的「Life-ET」；2005 年 OK 便利商店也推出「OK‧go」的多媒體機台服務，

而在 2006 年統一超商推出「ibon」，全家便利商店也推出「FamiPort」。台灣目前便

利商店的多媒體機台應用十分蓬勃發展，一年使用人次已經超過兩億之數。到 2014

年 1 月的統計結果，市占率較高的兩家便利商店分別為統一超商 4966 家；市佔率達

49.3%，全家便利商店 2901；市佔率達 29.0%（維基百科，2014），兩家的總市佔率
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高達將近 80%。本研究以市佔率較高的統一超商「 ibon」介面和全家便利商店

「FamiPort」介面為研究樣本。 

 
3-1-1 操作介面收集 

    廖敏伶（2011）「多媒體機介面使用性之研究— 以統一超商 ibon 生活便利站

為例」研究顯示：使用者前來多媒體資訊站從事的服務以「列印、繳費、購票」為

最多，佔 84.4%；其他的服務項目佔 15.6%。因此，根據前述流程整理資料，本研究

則選擇使用率最高，同時 ibon 與 FamiPort 介面功能相同的「購票」功能，作為測試

任務。 

 

3-1-2 操作流程整理 

針對使用次數較高的「購票」功能，解構分析其操作流程，詳細如圖 3-2。由

購票流程中可看出服務項目可分為活動票券、售票系統、電影票、運動票和交通票

五大類，又因交通票為其中較常使用的項目，因此本研究主要以購買交通票流程為

主要的介面比較。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-2 購票流程 
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    比較市佔率較高的 ibon 與 FamiPort，以購票中的交通票任務作為介面比較。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

圖 3-3 ibon 購票介面流程圖 
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圖 3-4 FamiPort  購票介面流程圖 

 

 

    後續焦點團體訪談，根據多媒體資訊站調查後的 ibon 與 FamiPort 介面做為訪談

內容的介面操作之任務模擬，找出介面的差異與影響使用性因素。 
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3-2 焦點團體進行 

    本研究第二階段採用焦點團體法，其目的是藉由團體間的互動，來激盪出受訪

者本身的想法，了解高齡者使用介面的困難點，特別是針對多媒體資訊站介面的使

用性上，深入探討高齡者對資訊站介面的接受度進行了解，並找出影響介面操作的

使用性因素，訪談過程以錄音記錄，以利歸納整理。其相關執行內容詳細介紹如下： 

 
3-2-1 焦點團體訪談步驟及架構 

    在訪談流程上，本研究參考 Stewart and Shamdasani(1990)以及高博銓(2002) 所提

出的焦點團體使用與設計流程，並整合 Krueger and Casey (2000)之建議，歸納整理

並說明如圖 3-5 所示，分別詳細介紹如下： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-5 焦點團體實施步驟 

界定研究目的 

主持者訪談大綱 

選擇訪談場所 訪談的抽樣 

前側 

正式執行 

訪談資料分析 
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(1) 訪談大綱擬定 

   根據多媒體資訊站調查與分析，比較 7-11 統一便利超商 ibon 介面與全家 FamiPort

介面在最常使用的購票服務中的相關差異結果並整合文獻探討中表 2- 3 中高齡者介

面操作問題作為訪談中的討論依據，並加以探尋追問（Probe）高齡者在何種情況下

會產生操作問題，說明其原因。對於以高齡者為受訪對象的焦點團體而言，

Krueger(1994)與 Morgan(1997)建議，問題要簡單、簡短，使用的言詞是參與者了解的，

訪談以一般性的問題開場，然後進行特定的議題。 

 

(2) 訪談場所選擇 

   在訪談場所的選擇上，胡幼慧與周雅容(1996)在一系列探討高齡者的生活內涵研

究中指出，研究者在進行焦點團體訪談時，應刻意避免採用邀請受訪者至大學研究

室進行訪談，而是研究者至受訪者居住社區內，接洽社區中合適的聚會場所來進行。

Barrett and Kirk(2000)指出焦點團體所舉行的場所是參與者經常前往的地方，時間和

日期是他們通常在的時候。由上述得知，在做以高齡者為焦點團體訪談對象時，地

點必須為對方所熟悉的地點，能降低受訪者不安定感，讓訪談時能減少情緒上面的

緊張，順利的探尋出需要的資訊。 

 

1. 參與人員 

    受訪者的部份訪談對象的選定是以合目標抽樣(Purposive Sampling)；所謂合目標

抽樣是依據預先建立的基準，選擇受訪對象，使所選擇出來的研究對象能對研究做

出貢獻(高博銓，2002)。訪談對象為高齡者且沒操作過多媒體資訊站介面經驗的為

優先考量，所以在受訪前會進行簡單的問卷做篩選，選出較適合的受測對象。在參

與人數上，Krueger and Casey(2000)認為，焦點團體的人數通常是由 5 至 10 人所組
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成，但其組成人數亦可彈性地加以調整，少至 4 人，多至 12 人。Barrett and Kirk(2000)

指出當以高齡者為受訪對象時，聰明的做法是超過招募參與者的人數。多招募參與

者是非常重要的，如此才能容許當天臨時無法參加的人，Morgan (1997)建議以超過

20%為佳。 

 

    而主持人在一場成功的的訪談中，是影響成敗關鍵的重要角色，他必須要思緒

靈活的能夠靈機應變，對談中抓住討論的方向勇往直前，並依循著訪談大綱引導受

訪者說出內心的想法，因此對於所要討論的議題必須清楚與明瞭，故訪談主持人即

由研究者本身擔任。 

 

2. 焦點團體訪談步驟 

   (1) 說明此次訪談目的、流程及內容 

   (2) 每位受訪者操作多媒體資訊站介面 

   (3) 開始訪談: 

      議題一：操作使用情形(受訪者敘述使用經驗) 

      議題二：操作困難點(使用介面時遭遇到問題點討論) 

      議題三：影響因素(按鈕形式、介面複合有無、資訊顯示有無、時間分類方式) 

      議題四：介面需求(針對介面使用需求進行討論) 

   (4) 訪談結束 

Howard and Howard (1997)指出，在限定的時間內要使高齡者產生語意記憶 

(Semantic Memory)是較困難的。因此，為了使高齡者在訪談過程中能快速的回想起

操作時所遭遇到的問題點，特別在訪談過程中提供使用介面供受訪者操作，藉由實

際操作的過程中加速回憶起使用經驗，以引導其發言動機，提供不同的意見。 
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3. 訪談記錄設備 

(1) 錄音筆、(2) 相機、(3) ipad 

 

5. 執行時間、地點與受訪對象  

訪談總人數為 6 人，時間為大多數受訪者空閒時間，在正式進行前先告知訪談

目的，且過程會以錄音記錄，並請所有受訪者填上基本資料，而資料不記名，確保

受訪者的隱私，使其安心發言。訪談時間預計為一個小時，而研究者視訪談狀況做

時間上的調整，稍微縮短或延長。訪談結束後贈予小點心。詳細內容如下： 

 

(1) 焦點團體執行過程 

   訪談地點為台中市浸信會，該教會有辦長青課程，年齡 60 歲以上者可以免費參

加課程，此次受訪的為繪畫班的高齡者，研究者與單位相關人員接洽後，先擔任該

班的隨堂課程輔導志工，在課程中實際與受訪者接觸，藉此了解各學員受訪意願並

與其互動來取得受訪者的信任，在選定適合的受訪者後並將訪談時間選定於上課時

間，以確保各成員皆能如期出現，訪談時間共為一個小時，中間沒有休息時間。 

 

(2) 受訪者背景資料說明 

   如表 3 -1 所示，受訪者為 6 位女性，年齡最高為 76 歲，在居住型態上 4 位與家

人同住，僅與另一半和獨居各為 1 人。受訪對象雖然幾乎都沒有操作過多媒體資訊

站介面的經驗，但普遍教育水準都很高理解力很強，在討論過程中很容易理解專有

名詞。 
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(3) 訪談場所與座位分布  

   一個好的訪談地點必須是受訪者所熟悉的地方，為了使所有受訪者能在輕鬆的環

境下進行訪談，因此訪談場所選擇在學員上課的教室進行。所以受訪者座位沒有階

級之分，並以圍繞方桌的形式進行，此種座位形式可充分與每個受訪者互動，觀察

到他們發表意見時的情緒，藉以控制訪談氣氛。 

 

表 3-1 焦點團體訪談執行內容一覽表 

焦點團體執行 受訪者資料 

 

日期：  

時間： 

地點：  

主持人：  

參與人數：  

 

2014 年 3 月 10 日 

pm 3:00~4:00 

台中市浸信教會 

沈宇哲 

6 人 

性別 年齡 教育度 居住型態 

女 

女 

女 

女 

女 

女 

60 

61 

64 

65 

70 

74 

專科 

高中 

專科 

專科 

高中 

高中 

僅另一半同住 

與家人同住 

與家人同住 

與家人同住 

獨居 

與家人同住 

訪談情形 座位分布 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3-2-2 訪談結果分析與建議 

    為了解高齡者使用多媒體資訊站時所碰到問題點，進行了一個小時 6 人的焦點

團體訪談，並以錄音設備紀錄訪談過程，彙整其結果進行分析與歸納。在方析方法

上，對於受訪者所提出的意見，以歸類學(Typology)的方式進行分析，歸類學是指將

 

  

 



多媒體資訊站介面設計對高齡者使用性的影響                               第三章 研究方法     

36 

相同的現象，所得不同經驗的形式，將研究發現加以分類(王文科，1994)。此外，

為了使受訪者的意見能正確的歸類，研究者除了以專業知識進行歸類並結合文獻探

討作為參考依據，以求取最正確客觀的分析結果。 

     

    將錄音內容轉成逐字稿後，訪談內容可得出下列四點結果，（1）按鈕資訊分類，

無資訊比有資訊清楚，資訊過多會導致按鈕畫面凌亂。（2）按鈕顏色與背景色要有

明顯差異，否則按鈕不易辨識，且勿以表格方式呈現，以獨立的立體物件較為明確。

（3）同一個介面中勿複合步驟，一個介面一步驟，較容易操作。（4）時間分類使用

文字早上、中午、晚上會比整點數字分類更為清楚。結果歸納出四個介面差異因子，

分別為「按鈕形式」包含 2D 和 3D 兩種、「介面複合有無」包含一介面多步驟和一

介面一步驟、「資訊顯示有無」包含有資訊和無資訊相異的部分，「時間分類方式」

包含數字分類與文字分類。詳細說明如下： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-6 介面影響因子 

 按鈕形式 

介面複合有無 

時間分類方式 

資訊顯示有無 

訪談分析結果 
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(1) 按鈕形式 

   將錄音內容轉成逐字稿後，訪談內容結合文獻探討歸納後可得出以下：｢全家的

icon 比較大，是比較立體的而且有漸層，7-11 的就比較平面｣（受訪者 A）。｢7-11 只

有格子而已，不知道是要按的｣（受訪者 C）。在操作時 ibon 選取上下車地點介面較

為平面化，較難分辨出為按鈕，而 FamiPort 的介面為明確的方塊且有使用漸層，讓

圖塊有明顯的立體感，而且與背景顏色有明顯的差異，讓使用者很明確的知道為按

鈕。 

 

 

 

 

 

                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-7 上圖為 2D 按鈕、下圖為 3D 按鈕 
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(2) 介面複合有無 

   ｢這介面太複雜了，看都沒有（台語）｣（受訪者 D）。｢根本不知道要選什麼｣（受

訪者 F）。｢如果能讓步驟簡單一點會比較好｣（受訪者 E）。在單一一個介面如果出

現了兩個任務以上此介面就是複合介面，例如要選票種跟選取票價，根據訪談結果

建議不要介面複合，一個介面一任務會更來的容易理解，例如把選票種跟票價分成

兩個獨立的介面。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-8 複合介面 
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(3) 資訊顯示有無 

    ｢7-11 的字太多了，看不清楚要按哪｣（受訪者 A）。｢全家的比較好，比較簡單

清楚（受訪者 C）｣。一個按扭有無做資訊說明。在 ibon 首頁的每個按鈕後面都有

做很詳細的按鈕服務資訊內容說明，而 FamiPort 則簡單的帶過說明，並把服務主標

題放大，受訪者認為 FamiPort 較能夠清楚理解該如何操作。 

 

 

 

 

 

 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-9 上圖為 ibon 資訊分類、下圖為 FamiPort 資訊分類 
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(4) 時間分類方式 

    ｢7-11 用數字分類讓畫面看起來很複雜，花花的｣（台語）（受訪者 F）。｢全家用

文字分類就很清楚｣（受訪者 A）。在選取時間時的分類可分為整點分類與文字分類，

整點分類例如 8:00~12:00，文字分類則為早上、中午、下午。受訪者認為文字分類

較為清晰易懂。 

 

 

 

 

 

 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-10 上圖為數字分類、下圖為文字分類 
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    由焦點團體訪談的結果可以發現，愈是直覺化且簡單的介面對於高齡者是較為

友善的，3D 的按鈕可以直接的看出是一個按壓控制扭。介面去掉多餘的資訊，讓選

單變得簡單不複雜，不會有過多的雜訊影響操作，主要資訊文字放大，讓使用者能

清楚的認知其作用。而在設計介面時盡量使用符合使用者認知的操作方式，與使用

者過去經驗相符，讓操作時更容易理解。平面轉圖像化也是讓使用者更直覺的辨別

操作狀態的模式。不僅字體大小會影響高齡者操作而已，圖像化的建立與介面任務

操作的單一化影響更為重要。除了幫助高齡者在操作時更為容易理解介面的內容，

同時也能減少操作介面時的雜訊。而第二階段研究將針對焦點團體訪談結果的四個

變項，以實驗設計方法進一步了解。 
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3-3 第三階段實驗 

 

    完成上階段的焦點團體訪談後，從中萃取出影響高齡者使用多媒體資訊站的使

用性因素，並藉由第三階段的實驗設計，讓受測者直接進行介面操作，而介面一共

分成兩種；焦點團體中高齡者認為較不好操作的方式所構成的參考組介面與訪談中

高齡者認為較好操作方式所構成的對照組介面，透過實驗法驗證這些使用性因素的

顯著性。實驗受測對象總共為 32 位男女各半的高齡者，年齡介於 65~89，實驗進行

時將紀錄完成任務的時間、錯誤率以及主觀滿意度評比與工作負荷指標並全程錄音。 

 

3-3-1 實驗變項 

本研究主要針對影響高齡者使用性因素進行實驗測試與驗證，由上階段的焦點

團體訪談中萃取出 4 個使用性因素做為實驗階段的變項，自變項包括：(1) 按鈕形

式、(2) 介面複合有無、(3) 資訊顯示有無、(4) 時間分類方式；依變項：(1) 完成任

務的總時間(秒數)、 (2) 錯誤率、(3) 使用者主觀滿意度評比、(4) 工作負荷指標，

而本研究的操作型定義如表 3-2。 

 

表 3-2 變項操作型定義表 

項目 操作型定義 

按鈕形式 

2D 按鈕 
2D 按鈕較為平面化，按鈕與背景色較無明

顯差異，也較無立體感。 

3D 按鈕 
3D 按鈕的色彩與背景色有明顯差異，按鈕

也有陰影，視覺上較有立體感。 

 介面複合有無 

複合介面 在一個操作介面中有兩個以上任務。 

單一介面 在一個操作介面中只有一個任務。 
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資訊顯示有無 

有資訊 
在按鈕周圍有資訊顯示按鈕內所包含的所

有選項。 

無資訊 按鈕周圍沒有關於此按鈕的介紹資訊。 

時間分類方式 

數字分類 
以阿拉伯數字分類，並以一個時段的區間

顯示。 

文字分類 以早上、下午、晚上的文字做分類。 

完成任務的總時間 
本實驗設計將以任務執行的方式，測量使用者在操作多

媒體機時所花費的時間。 

錯誤率 使用者在操作多媒體機過程中所按錯的總次數。 

使用者主觀滿意度評比 
評量使用者對該實驗介面的主觀滿意度，以作為實驗介

面之間的比較參考。 

工作負荷指標 
探討介面受測者對於操作介面的反應是否產生不同的差

異。問卷尺度為七級分量，讓受測者做自我評估。 

 

 

3-3-2 受測對象 

本研究欲探討高齡者對於操作多媒體資訊時所面臨的問題，故受測對象為 65

歲以上的高齡者，主要是透過老人關懷據點來找尋受測對象，先與相關單位告知後，

再前往地點進行受測。而其中考量到男女使用介面的差異以及有無使用過網路的經

驗，是否會因經常接觸網路介面操作，而造成使用上的差異，因此，後續也將作為

因素比較項目之一。受測者的各項基本資料經 SPSS 執行敘述統計中的次數分配表

後結果如下列表格： 
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表 3-3 受測者人數表 

 男 女 總人數 

沒網路使用經驗 12 12 24 

有網路使用經驗 4 4 8 

總計   32 

單位：人 

 

    性別分布：32位受測者中，男生16人，女生16人，各為總人數的一半。教育程

度分佈：32位受測者中，無教育程度2人，國小3人，國中6人，高中職10人，專科大

學9人，研究所2人。職業分布：32位受測者中，軍警4人，公教4人，工3人，商5人，

家管9人，自由業2人，服務業3人。智慧型手機使用時間分佈：32位受測者中，無使

用經驗18人，一個月左右3人，半年左右5人，一年左右3人，兩年左右3人，三年左

右1人。 

 

表 3-4 受測者基本資料一覽表 

項目 人數 百分比 

性
別 

男 16 50.0 

女 16 50.0 

總和 32 100.0 

教
育
程
度 

無 2 6.3 

國小 3 9.4 

國中 6 18.8 

高中職 10 31.3 

專科大學 9 28.1 

研究所 2 6.3 

總和 32 100.0 

職
業 

軍警 4 12.5 

公教 4 12.5 
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工 3 9.4 

商 5 15.6 

家管 9 28.1 

自由業 2 6.3 

服務業 3 9.4 

農林漁牧業 1 3.1 

其他 1 3.1 

總和 32 100.0 

智
慧
型
手
機
使
用
時
間 

無 18 56.3 

一個月左右 3 9.4 

半年左右 5 15.6 

一年左右 3 9.4 

兩年左右 2 6.3 

三年左右 1 3.1 

總和 32 100.0 

 

3-3-3 實驗工具 

 

1. 介面設計 

    本實驗介面設計主要針對由上階段焦點團體法所找出的影響因素做為介面設計

的變項。並由四個變項組合出兩種操作介面，分別為參考組介面與對照組介面，每

個介面的頁數相同為 18 頁，而每個頁面會對應到個別的使用性變項，1、5、7 頁為

資訊顯示有無的變項，2、3、4、6、8、9、11、12 頁為按鈕形式的變項，10、11 頁

為時間分類的變項，14、15 頁為介面複合有無的變項。參考組介面所包含的變項組

合為：2D 按鈕、複合介面、有資訊、數字分類，而對照組介面包含的變項組合是焦

點團訪談中高齡者認為比較好操作的方式：3D 按鈕、單一介面、無資訊、文字分類。

詳細介面使用性因素組合圖如表 3-5。 
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表 3-5 功能組合表 

涵蓋的頁數 1、5、7 
2、3、4、6、8、

9、11、12 
10、11 14、15 

 資訊顯示有無 A 按鈕形式 B 時間分類 C 介面複合有無 D 

有資訊 無資訊 2D 3D 數字 文字 複合 單一 

參考組介面 Y  Y  Y  Y  

對照組介面  Y  Y  Y  Y 

備註：Y 表示具有該變項 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 3-11 參考組介面與對照組介面操作流程比較圖與介面編號對應和所屬變項標

示。A 資訊顯示有無、B 按鈕形式、C 時間分類方式、D 介面複合有無。(接下圖) 

 

 

 

     參考組             對照組 
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圖 3-10 (續 1) 

    參考組             對照組 
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圖 3-11 (續 2) 

  參考組              對照組 
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圖 3-11 (續 3) 

  參考組               對照組 
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圖 3-11 (續 4) 

   參考組               對照組 
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圖 3-11 (續 5) 

 

2. 研究設備 

   實驗中將設備分為硬體與軟體兩個部分，涵蓋內容如下： 

1. 硬體部分包括：觸控型個人電腦一台，顯示器為 15.6 FHD 10 點觸控，解析度為

1920x1080（pixels），螢幕可 180 度翻轉，主要作為多媒體資訊站操作介面使用

性施測之用。並架設於高度 116cm 平台上。實驗地點為社區關懷據點的備有冷

氣的小教室。 

 

  參考組               對照組 
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2. 軟體部分包括：多媒體資訊站樣本以 Adobe Illustrator 建構，並以 Microsoft 

PowerPoint 模擬操作介面，畫面長寬比為 30cm x22.2cm，操作過程用以螢幕錄影

軟體 BB FlashBack Express，紀錄施測過程及使用者滑鼠移動路徑、操作時間與

聲音，作為事後分析之用。實驗數據以 Microsoft Excel 整理，以 Windows 版 SPSS

軟體進行分析。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-12 受測者操作情境圖，左為男性受測者，右為女性受測者。 

 

3. 實驗問卷 

     第一階段前導實驗問卷之內容包括四個部分：（1）基本資料問卷；（2）操作任

務；（3）工作負荷指標問卷（NASA–TLX）；（4）系統使用性尺度量表（System Usability 

Scale，SUS），概述如下： 

 

1. 基本資料問卷：包含受測者之性別、年齡、教育程度、使用數位產品及網路之相

關經驗等資訊。 
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2. 操作任務：請購買國光客運從台北站到朝馬站，搭乘時間為 5/21 日下午 13：30

的單程敬老票 2 張 

 

3. 系統使用性尺度量表（System Usability Scale，SUS）：系統使用性尺度（SUS）量

表可用以量測受測者操作受測介面之主觀感受。為一份十題、五階尺度量表形式

之問卷，採取正反面交叉詢問之技巧，量測受測者之主觀評價，透過其專屬之公

式將受測者在每一項問題上所選擇之尺度轉化為數據形式之資料，評分方式以一

百分為滿分，分數愈高代表受測者再主觀上對於此受測介面有越高之滿意度。 

 

4. 工作負荷指標問卷（NASA –TLX）：NASA –TLX 問卷，為 Hart 與 Staveiand 

於工作負荷指標研究中提出，主要探討不同族群的介面受測者對於操作介面的反

應是否會產生不同的差異。問卷內容包含：（1）心智負荷（Mental demand）、

（2）身體負荷（Physical demand）、（3） 時間負荷（Temporal demand）、（4）

精力耗費（Effort）、（5）表現績效（Performance）及（6）挫折程度（Frustration 

level）等六項評估因素。問卷尺度則為七級分量，讓受測者做自我評估。 

 

3-3-4 實驗方法與步驟 

    本實驗給予每位受測者兩個不同操作介面的多媒體資訊站，以受測者內的方式

安排介面操作順序，並針對指定任務進行操作，一開始先讓受測者填寫基本資料，

接著做簡短的任務操作說明，全程會以觸控方式操作並記錄使用步驟及時間還有聲

音，以便往後的分析，結束後會進行簡短訪談，並給予問卷填寫基本資料與使用性

尺度量表和工作負荷指標。實驗步驟如圖 3-13 所示，說明如下： 

 

1. 向受測者說明實驗的目的以及實驗的方法與步驟。 

2. 請受測者填寫基本資料 

3. 說明任務操作內容 
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4. 受測者依照任務內容進行第一個介面操作 

5. 操作完後填寫使性量表 

6. 受測者繼續以同樣任務進行第二個介面操作 

7. 操作完後進行簡短訪談，並填寫使用性量表。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-13 實驗流程圖

實驗開始 

說明實驗目的與方法 

填寫基本資料 

說明任務 

受測者開始操作 

簡短訪談及問卷填寫 

實驗結束 

  一共兩個不同操

作介面，並以受測

者內的方式安排操

作順序。 

  以最常使用的購

票流程作為操作任

務。 

。完成任務時間（秒數） 

。按錯次數（次數） 

。主觀滿意度評分 

。針對介面使用做簡短訪談 

。系統使用性尺度量表 

。工作負荷指標問卷 
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第四章 結果與分析 

實驗及問卷數據經由 SPSS 軟體進行成對樣本 T 檢定後分析表格如表 4-1 跟表

4-2，由時間所控制的變項有總時間、按鈕形式、資訊顯示有無、介面複合有無、時

間分類方式，錯誤次數是受測者使用介面時操作錯誤的總次數，SUS 與 NASA 量表

則以受測者填答上的評分作分析。以下將以任務完成時間(秒)，錯誤次數，SUS 與

NASA 量表(分數)的類別作結果說明。 

 

4-1  任務完成時間分析 

記錄受測者在操作各個單一介面時的時間，並把相關變項介面的時間做加總，

例如 1、5、7 頁介面為資訊分類方式的變項，所以資訊分類方式變項的時間為操作

1、5、7 頁介面的時間總和，以下將會用 SPSS 軟體執行成對樣本 T 檢定，分別分析

總時間、按鈕形式、資訊顯示有無、介面複合有無、時間分類方式。並探討這些變

項與網路使用經驗的影響。 

 

4-1-1 總時間 

探討受測者在操作參考組介面與對照組介面的總時間之績效，經SPSS軟體執行

成對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T值與顯著性如表

4-1。表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面的總時間平均值=281.25、

標準差=89.42；而對照組介面的平均值= 111.85、標準差= 41.56，在表4-1可看出其T

值=9.5，顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的總時間有顯著的不同。

從樣本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(111.85)秒較參考組介面(281.25)

秒為快，顯示對照組介面是較易操作的。 
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有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面的總時間平均值= 211.88、標準差= 

68.05；而對照組介面的平均值= 81.27、標準差= 30.32，在表4-1可看出其T值=6.34，

顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的總時間有顯著的不同。從樣本

平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(82.17)秒也較參考組介面(211.88)秒為

快，顯示對照組介面是較易操作的。而從圖4-1總時間平均數折線圖中可看出無網路

使用經驗的受測者與有網路使用經驗的受測者之平均數折線並無交會，故有網路經

驗者與無網路經驗者是不互相影響的。 

 

*p < .05. **p < .01.  

 

參考組介面與對照組介面成對樣本 T檢定結果（N=32） 

網路使用經驗 
成對變數差異 

t 自由度 
顯著性  

(雙尾) 平均數 標準差 平均數的標準誤 

無 

總時間 169.40 873.59 178.32 9.500 23  .000** 

資訊顯示有無 75.88 136.72 27.91 2.719 23  .012* 

按鈕形式 1.17 254.10 51.87 .022 23  .982 

時間分類 113.63 192.61 39.32 2.890 23  .008** 

介面複合有無 149.57 632.54 129.12 11.585 23  .000** 

錯誤次數 .62 .97 .20 3.158 23  .004** 

SUS -17.50 10.68 2.18 -8.025 23  .000** 

NASA 9.71 5.09 1.04 9.336 23  .000** 

有 

總時間 130.61 582.07 205.79 6.347 7  .000** 

資訊顯示有無 37.00 84.22 29.78 1.243 7  .254 

按鈕形式 68.50 163.95 57.97 1.182 7  .276 

時間分類 91.00 86.58 30.61 2.973 7  .021* 

介面複合有無 112.13 519.99 183.85 6.099 7  .000** 

錯誤次數 1.13 .64 .23 4.965 7  .002** 

SUS -17.81 12.35 4.37 -4.079 7  .005** 

NASA 7.63 6.37 2.25 3.387 7  .012* 

表 4-1 
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表 4-2 參考組介面與對照組介面成對樣本統計量 

網路使用經驗 平均數 個數 標準差 平均數的標準誤 

無 

總時間 
參考組介面  281.25 24 89.42 182.52 

          對照組介面 111.85 24 41.56 84.83 

資訊顯示有無 
參考組介面   29.74 24 12.10 24.70 

          對照組介面 22.15 24 10.64 21.72 

按鈕形式 
參考組介面   52.78 24 21.02 42.92 

          對照組介面 52.67 24 20.37 41.58 

時間分類 
參考組介面   35.48 24 12.67 25.85 

          對照組介面 24.12 24 16.27 33.21 

介面複合有無 
參考組介面   159.57 24 63.59 129.80 

          對照組介面 10.00 24 3.71 7.56 

錯誤次數 
參考組介面   1.33 24 .86 .177 

          對照組介面 .71 24 .69 .140 

SUS 
參考組介面 59.06 24 12.84 2.62 

          對照組介面 76.56 24 10.80 2.20 

NASA 
參考組介面   21.92 24 6.56 1.34 

          對照組介面 12.20 24 4.75 .97 

有 

總時間 
參考組介面   211.88 8 68.05 240.62 

          對照組介面 81.27 8 30.32 107.19 

資訊顯示有無 
參考組介面   18.50 8 6.37 22.54 

          對照組介面 14.80 8 5.24 18.56 

按鈕形式 
參考組介面   43.05 8 14.51 51.31 

          對照組介面 36.20 8 11.18 39.54 

時間分類 
參考組介面   25.90 8 9.07 32.10 

          對照組介面 16.80 8 11.23 39.72 

介面複合有無 
參考組介面   123.00 8 54.70 193.40 

          對照組介面 10.86 8 5.83 20.62 

錯誤次數 
參考組介面   1.63 8 .92 .32 

          對照組介面 .50 8 .53 .18 

SUS 
參考組介面 57.81 8 12.21 4.31 

          對照組介面 75.63 8 5.13 1.81 

NASA 
參考組介面   17.38 8 6.93 2.44 

          對照組介面 9.75 8 3.65 1.29 
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圖 4-1 總時間平均數折線圖 

 

4-1-2 資訊顯示有無 

探討受測者在操作參考組介面(有資訊)與對照組介面(無資訊)中對於｢資訊顯示

有無｣此變項之績效，將含有此變項的介面操作時間做加總後，經SPSS軟體執行成

對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T值與顯著性如表

4-1。表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=29.74、標準

差= 12.10；而對照組介面的平均值= 22.15、標準差= 10.64，在表4-1可看出其T值

=2.719，顯著性=0.012<0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢資訊顯示有無｣有顯

著的不同。從樣本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(22.15)秒較參考組介

面(29.74)秒為快，顯示對照組介面是較易操作的。 

 

有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=18.5、標準差= 

6.37；而對照組介面的平均值=14.8、標準差= 5.24，在表4-1可看出其T值=1.243，顯

著性=0.254>0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢資訊顯示有無｣沒有顯著的不
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同，可知｢資訊顯示有無｣對有網路使用使用經驗的高齡者是較不具影響的，使用起

來還是一樣快。但從樣本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(14.8)秒還是較

參考組介面(18.5)秒為快，顯示對照組介面是較易操作的。而從圖4-2資訊顯示有無

平均數折線圖中可看出無網路使用經驗的受測者與有網路使用經驗的受測者之平均

數折線並無交會。故有網路經驗者與無網路經驗者是不互相影響的。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-2 資訊顯示有無平均數折線圖 

 

 

4-1-3 按鈕形式 

探討受測者在操作參考組介面(2D)與對照組介面(3D)中對於｢按鈕形式｣此變項

之績效，將含有此變項的介面操作時間做加總後，經SPSS軟體執行成對樣本T檢定，

所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T值與顯著性如表4-1。表4-2中無網路

使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值= 52.78、標準差= 21.02；而對照

組介面的平均值= 52.67、標準差= 20.37，在表4-1可看出其T值=0.022，顯著性

=0.982>0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢按鈕形式｣沒有顯著的不同。從樣
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本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間（52.67）秒與參考組介面（52.78）秒，

沒有太大差異，顯示無經驗的高齡者在｢按鈕形式｣變項是影響不大的。  

 

有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=43.05、標準差= 

14.51；而對照組介面的平均值= 36.20、標準差= 11.18。在表4-1可看出其T值=1.182，

顯著性=0.276>0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢按鈕形式｣沒有顯著的不

同，可知｢按鈕形式｣對有網路使用使用經驗的高齡者是較沒差異的。但從樣本平均

數大小可看出，對照組介面所花的時間(36.20)秒還是較參考組介面(43.05)秒為快，顯

示對照組介面是較易操作的。而從圖4-3按鈕形式平均數折線圖中可看出無網路使用

經驗的受測者與有網路使用經驗的受測者之平均數折線並無交會。故有網路經驗者

與無網路經驗者是不互相影響的。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-3 按鈕形式平均數折線圖 
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4-1-4 時間分類 

探討受測者在操作參考組介面(數字)與對照組介面(文字)中對於｢時間分類｣此

變項之績效，將含有此變項的介面操作時間做加總後，經SPSS軟體執行成對樣本T

檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T值與顯著性如表4-1。表4-2

中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值= 35.48、標準差= 

12.66；而對照組介面的平均值= 24.12、標準差= 16.27，在表4-1可看出其T值=2.89，

顯著性=0.008<0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢時間分類｣有顯著的不同。

從樣本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(24.12)秒較參考組介面(35.48)秒為

快，顯示對照組介面是較易操作的。 

 

有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=25.90、標準差

=9.07；而對照組介面的平均值=16.80、標準差= 11.23，在表4-1可看出其T值=2.973，

顯著性=0.021<0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢時間分類｣有顯著的不同，

可知｢時間分類｣對有網路使用使用經驗的高齡者也是有影響的。從樣本平均數大小

可看出，對照組介面所花的時間(16.80)秒較參考組介面(25.90)秒為快，顯示對照組介

面是較易操作的。 

 

而從圖4-4 時間分類平均數折線圖中可看出無網路使用經驗的受測者與有網路

使用經驗的受測者之平均數折線並無交會。故有網路經驗者與無網路經驗者是不互

相影響的。 
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圖 4-4 時間分類平均數折線圖 

 

 

4-1-5 介面複合有無 

探討受測者在操作參考組介面(複合介面)與對照組介面(單一介面)中對於｢介面

複合有無｣此變項之績效，將含有此變項的介面操作時間做加總後，經SPSS軟體執

行成對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T值與顯著性如

表4-1。 

表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=159.57、標準差= 

63.58；而對照組介面的平均值= 10.0、標準差=3.70，在表4-1可看出其T值=11.585，

顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢介面複合有無｣有顯著的不

同。從樣本平均數大小可看出，對照組介面所花的時間(10.00)秒很明顯地較參考組

介面(159.57)秒為快，顯示對照組介面是較易操作的。 
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有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=123.00、標準差

=54.70；而對照組介面的平均值=10.86、標準差= 5.83，在表4-1可看出其T值=6.099，

顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面關於｢介面複合有無｣有顯著的不

同，可知｢介面複合有無｣對有網路使用使用經驗的高齡者也是有影響的。從樣本平

均數大小可看出，對照組介面所花的時間(10.86)秒較參考組介面(123.00)秒為快，顯

示對照組介面是較易操作的。 

 

而從圖4-5介面複合有無平均數折線圖中可看出無網路使用經驗的受測者與有

網路使用經驗的受測者之平均數在參考組介面所花的時間都是比對照組介面多的。

但比較特別的地方是無網路使用經驗的高齡者在操作對照組介面(單一介面)時花的

時間可以和有網路使用經驗的高齡者一樣短，表示單一任務的操作介面可以有效提

升介面操作的使用性，讓無使用經驗的高齡者在操作時也可以跟有使用網路使用經

驗的高齡者一樣好。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-5 介面複合有無平均數折線圖 
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編號14介面前的介面中可發現編號10介面(出發時間介面)所花的時間跟其他比

起來為最多，而編號10出發時間介面其實也是個複合介面，受測者必須在同一個介

面中執行兩個步驟；先選時段在選搭乘時間，所以造成受測者在操作這個介面時所

花的時間比其他介面還多。由圖4-6可看出參考組介面所有介面的平均值中，編號10

出發時間介面所花的時間最多；為26.24秒，而其他介面平均值的平均為7.01秒(如表

所示)，高出了3倍多的操作時間。而圖4-7可看出對照組介面所有介面的平均值中，

編號10出發時間介面所花的時間也最多；為16.02秒，而其他介面平均值的平均為6.26

秒(如表所示)，高出了2倍多的操作時間。在兩介面的比較圖中，除了編號12乘車時

間對照組介面慢於參考組介面一點，在其他介面部分的操作時間都是快於參考組介

面的。 

 

表 4-3 參考組介面與對照組介面的出發時間介面操作時間平均值 (單位：秒) 

 出發時間介面 

操作時間平均值 

其他介面操作時間

平均值的平均 
兩者時間的比值 

參考組介面 26.24  7.01  3.74  

對照組介面 16.02  6.26  2.56  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-6 參考組介面的 1 到 13 介面操作    圖 4-7 對照組介面的 1 到 13 介面操作時

間時間平均值長條圖                   平均值長條圖。 
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圖 4-8 參考組介面與對照組介面的 1 到 13 介面操作時間平均值比較圖 

 

 

4-1  操作錯誤次數 

    探討受測者在操作參考組介面與對照組介面中對於操作錯誤次數之績效，經

SPSS軟體執行成對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表4-2，T

值與顯著性如表4-1。表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平

均值=1.33標準差= 0.87；而對照組介面的平均值=0.70、標準差= 0.69，在表4-1可看出

其T值=3.158，顯著性=0.004<0.05，表示樣本之操作績效有顯著差異存在。從樣本平

均數大小可看出，對照組介面的錯誤次數(0.71)少於參考組介面的錯誤次數(1.33)，

顯示對照組介面是較易操作的。 

 

    有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=1.63、標準差=0.91；

而對照組介面的平均值=0.5、標準差= 0.53，在表4-1可看出其T值=4.965，顯著性

=0.002<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的錯誤率有顯著的不同。從樣本平均數
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大小可看出，對照組介面的錯誤次數(0.5)少於參考組介面的錯誤次數(1.63)，顯示對

照組介面是較易操作的。而從圖4-9 錯誤次數平均數折線圖中可看出有網路使用經

驗的受測者在操作對照組跟參考組介面時的錯誤次數差距大於無網路使用經驗者，

可知既有介面操作認知已在有網路使用經驗的受測者中形成。就像按鈕形式這個變

項中，有網路使用經驗者在操作時有明顯的顯著性，察覺的出2D介面與3D介面的差

異，而無網路使用經驗者較沒有這樣的認知。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-9 錯誤次數平均數折線圖 

 

 

4-2  SUS 主觀滿意度量表分析 

探討受測者在操作參考組介面與對照組介面中對於SUS主觀滿意度量表之績

效，經SPSS軟體執行成對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差如表

4-2，T值與顯著性如表4-1。表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本
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的平均值= 59.06、標準差= 12.84；而對照組介面的平均值= 76.56、標準差= 10.80，

在表4-1可看出其T值=-8.025，顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的

SUS主觀滿意度評分有顯著不同。從樣本平均數大小可看出，對照組介面SUS滿意度

評分(76.56)較參考組介面(59.06)為高，顯示對照組介面是較易操作的。 

 

有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=57.81、標準差= 

12.20；而對照組介面的平均值= 75.625、標準差= 5.13，在表4-1可看出其T值=-4.079，

顯著性=0.005<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的SUS主觀滿意度評分有顯著不

同。但從樣本平均數大小可看出，對照組介面SUS滿意度評分(75.62)較參考組介面

(57.81)為高，顯示對照組介面是較易操作的。 

 

而從圖4-10 SUS主觀滿意度平均數折線圖中可看出無網路使用經驗的受測者與

有網路使用經驗的受測者之平均數折線並無交會。故有網路經驗者與無網路經驗者

是不互相影響的，而且兩者的SUS主觀滿意度評分也沒顯著的差異，可推論有無網

路使用經驗對於SUS主觀滿意度評分是較無差異的。 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-10 SUS 主觀滿意度平均數折線圖 
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4-3  NASA –TLX 心智負荷量表分析 

探討受測者在操作參考組介面與對照組介面中對於NASA –TLX心智負荷量表

之績效，經SPSS軟體執行成對樣本T檢定後，所得受測者之平均操作時間與標準差

如表4-2，T值與顯著性如表4-1。表4-2中無網路使用經驗的受測者在操作參考組介面

樣本的平均值= 21.91、標準差= 6.56；而對照組介面的平均值= 12.20、標準差= 4.75，

在表4-1可看出其T值=9.336，顯著性=0.000<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的

NASA –TLX心智負荷量表評分有顯著不同。從樣本平均數大小可看出，對照組介

面NASA –TLX心智負荷量 (12.20)較參考組介面(21.91)為低，顯示對照組介面是較

不費力且較易操作的。 

 

有網路使用經驗的受測者在操作參考組介面樣本的平均值=17.37、標準差

=6.92；而對照組介面的平均值= 9.75、標準差= 3.65，在表4-1可看出其T值=3.387，

顯著性=0.012<0.05，表示受測者在操作這兩個介面的NASA –TLX心智負荷量表評分

有顯著不同。但從樣本平均數大小可看出，對照組介面NASA –TLX心智負量(9.75)

較參考組介面(17.37)為低，顯示對照組介面是較不費力且較易操作的。而從圖4-11 

NASA –TLX心智負荷量平均數折線圖中可看出無網路使用經驗的受測者與有網路

使用經驗的受測者之平均數折線並無交會。故有網路經驗者與無網路經驗者是不互

相影響的。 

 

 

 

 



多媒體資訊站介面設計對高齡者使用性的影響                             第四章 結果與分析                    

69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 4-11 NASA –TLX 心智負荷量平均數折線圖 

 

4-5 小結 

    各個變項經 SPSS 分析後，只有無網路經驗中的按鈕形式與有網路使用經驗中

的資訊顯示有無和按鈕形式這三個變項 T 檢定後較不顯著，其他部分 T 檢定後皆為

顯著的，而詳細整體操作績效一覽表如表 4-4 所示 

 

表 4-4 整體操作績效項目一覽表 

項目 

網路使用經驗 

無 有 

P 值 對照組與參考組介面比較 P 值 對照組與參考組介面比較 

 1. 總時間  0.000** 對照組 < 參考組  0.000** 對照組 < 參考組 

 2. 資訊顯示有無  0.012* 對照組 < 參考組  0.254 對照組 < 參考組 

 3. 按鈕形式  0.982 對照組 = 參考組  0.276 對照組 < 參考組 

 4. 時間分類  0.008** 對照組 < 參考組  0.021* 對照組 < 參考組 

 5. 介面複合有無  0.000** 對照組 < 參考組  0.000** 對照組 < 參考組 

 6. 錯誤次數  0.004** 對照組 < 參考組  0.002** 對照組 < 參考組 

 7. SUS  0.000** 對照組 > 參考組  0.005** 對照組 > 參考組 

 8. NASA  0.000** 對照組 < 參考組  0.012* 對照組 < 參考組 

 

 

*p < .05. **p < .01.，項目 1~5 對照組介面與參考組介面的比較單位為時間(秒)，項目 6 單位為次數，項

目 7 和 8 單位為分數，SUS 分數越高滿意度越高，NASA 分數越低心智負荷量越低。 
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第五章 結論與建議 

 

    隨著時代的進步與科技的發展讓生活越來越便利，使得多媒體資訊站在便利商

店中發展越來越普及，有便利商店就操作得到，但研究速度跟不上科技的發展，對

於高齡者族群使用多媒體資訊站介面的研究很少。本研究透過文獻探討，現有多媒

體資訊站介面的分析及焦點團體訪談中找出操作問題點與困難部分，最後藉由實驗

法，對最常使用的操作任務進行實驗，驗證並找出影響高齡者操作多媒體資訊站的

使用性因子。以下將會針對實驗變項的結果並結合焦點團體結果與文獻探討作討論。 

 

5-1  結論 

 

5-1-1 總時間 

    介面操作的總時間顯示了參考組介面與對照組介面的整體績效，在分析的結果

中，不論是有網路經驗的高齡者還是無網路使用經驗的高齡者操作對照組介面所花

的時間都比參考組介面來的短，從介面的整體來看，對照組介面是比參考組介面更

適合高齡者操作的。 

 

5-1-2 資訊顯示有無 

在分析時是把含有｢資訊顯示有無｣這個變項的操作時間做加總後分析，結果顯

示有無網路使用經驗的受測者在操作對照組介面所花的時間都比參考組介面來的

短，由此可知介面減少資訊說明是有助於提升高齡者對於操作介面的使用性，能較

容易的理解介面內容且操作。雖然有網路使用經驗的高齡者在兩個介面上的操作較

無顯著的差異，可推論資訊顯示的多寡較不影響有網路經驗的使用者，在過去的操

作經驗讓他們知道介面中該點選的位置，但相較於無網路使用經驗的高齡在這部分

所花的時間就比有網路使用經驗的人多了。 
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圖 5-1 左為有資訊的參考組介面，右為無資訊的對照組介面。 

 

 

5-1-3 按鈕形式 

    分析時把含有｢按鈕形式｣這個變項的操作時間做加總後分析，結果有無網路使

用經驗的受測者在顯著性的部分都是不顯著的，可推論 2D 與 3D 介面對於高齡者操

作並不是一個決定性的影響因素。但有網路使用經驗的高齡者在操作含有這個變項

的介面所花的時間是比無網路使用經驗的高齡者來得短的。所以有網路使用經驗是

有影響的，可以讓在操作介面時花費更少的時間。 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-2 左為 2D 按鈕的參考組介面，右為 3D 按鈕的對照組介面。 
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5-1-4 時間分類 

    時間分類的部分一樣也是把含有｢時間分類｣這個變項的操作時間做加總後分

析，結果顯示有網路使用經驗的受測者與無網路使用經驗的受測者在這個變項中都

是有顯著的差異，可知對於高齡者操作介面時，時間分類用文字分類會比數字分類

更好，能清楚的區分其差異，更容易得了解介面的內容。而有網路使用經驗的高齡

者在操作上所花的時間也是比無網路使用經驗的高齡者短，表示有網路使用經驗在

含有｢時間分類｣這個變項的介面是有影響的，可以讓操作時更順暢。 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-3 左為數字分類的參考組介面，右為文字分類的對照組介面。 

 

 

5-1-5 介面複合有無 

    這個部分同樣也是分析操作關於｢介面複合有無｣變項的介面時所花的時間，從

結果可看出，有無網路使用經驗的高齡者在｢介面複合有無｣這個變項中都是有顯著

的差異，可知高齡者在操作單一介面時是比操作複合介面時更容易的，複合介面容

易有太多的資訊，如果介面又沒有好的視覺動向引導，會讓高齡者在操作上造成困

難，較難理解如何使用，而把介面任務單一化了以後，一個介面只有一個任務，就

如本研究實驗中的模擬介面（參考組介面，對照組介面）為例，對照組介面把選票

種及張數兩個任務拆成兩個介面，先選完票種後，才到輸入票數的介面，對高齡者

來說是較易操作的，而參考組介面是讓選票種及張數結合在同一個介面，高齡者則
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較難理解介面如何操作，造成使用上的時間增加，較不容易操作及理解。從操作時

間的平均數可看出有網路使用經驗的高齡者在操作參考組介面(複合介面)時是快於

無網路使用經驗的高齡者，但在操作對照組介面(單一介面)時，無網路使用經驗的

高齡者的操作時間是和有網路使用經驗的高齡者的操作時間幾乎一樣快的，表示介

面的任務單一化，對於高齡者操作介面是有很顯著的影響，可以讓無網路使用經驗

的高齡者在操作時的績效能跟有網路使用經驗的高齡者一樣好。 

 

5-1-6 錯誤次數 

    錯誤次數的分析是把受測者在操作介面的過程中所有按錯次數作加總，結果顯

示有無網路使用經驗的高齡者在｢錯誤次數｣這個變項中都是有顯著的差異，操作對

照組介面的錯誤次數是少於參考組介面的，所以在這個部分也可以看出對照組介面

是比參考組好用。從錯誤次數的平均數中顯示有網路使用經驗的高齡者在操作參考

組介面時的錯誤次數比無網路使用經驗的高齡者多，但在對照組介面時則相反，變

得比無網路使用經驗的高齡者少，在這個現象中可推論因有網路經驗的高齡者對介

面的操作已有一定的認知，所以對於操作介面時的感受會比無網路使用經驗的高齡

者來得敏銳，而過去的操作經驗已產生對介面既有的印象，導致再比較不好操作的

參考組介面錯得更多，在比較好操作的對照組介面操作得更好。可知網路使用經驗

對於介面操作是有顯著影響的。 

 

5-1-7 SUS 主觀滿意度 

    SUS 主觀滿意度問卷評分經過計算分析後的結果顯示，有無網路使用經驗的高

齡者在主觀滿意度都是有顯著的差異，對照組介面的滿意度大於參考組介面，顯示

高齡者對於對照組介面的滿意度是比參考組介面好的。而有網路使用經驗的高齡者

在主觀滿意度的評分與無網路使用經驗高齡者的評分並無明顯的差異，可推論網路

使用經驗在滿意度評分上並無影響。在表 4-2 中顯示的結果可推論，總時間越高主

觀滿意度就越低，操作介面花的時間越少主觀滿意度就越高。 

 



多媒體資訊站介面設計對高齡者使用性的影響                             第五章 結論與建議                   

74 

5-1-8 NASA –TLX 心智負荷量 

    NASA –TLX 心智負荷量評分經過計算分析後的結果顯示，有無網路使用經驗

的高齡者在心智負荷量也都是有顯著的差異，對照組介面的心智負荷量低於參考組

介面。由此可知相較於操作參考組介面高齡者在操作對照組介面是比較輕鬆不費力

的。而有網路使用經驗的高齡者的心智負荷量是低於無網路使用經驗的高齡者，顯

示有網路使用經驗能降低高齡者在操作介面時的心智負荷量，讓操作介面時較不費

力。在表 4-2 中顯示的結果可推論，總時間越高心智負荷量就越高，操作介面所花

的時間越少心智負荷量就越少。 

 

5-1-9 總結 

    因歲月的增長及身體機能的退化，使得長輩在介面內容的理解及閱讀力也有明

顯的下降，因此對於高齡者的操作介面，簡化介面的內容是很重要的，就如降低不

必要的資訊顯示以及任務的單一化，能讓高齡者較易理解介面的內容。而視覺能力

的退化讓閱讀文字變得相對吃力，過多的文字及內容，對於高齡者是較不容易消化

的，簡短的文字說明輔佐圖象，可有效的提升對於內容的理解，讓介面更易於操作。

而介面中含有兩個以上的操作步驟將會對高齡者造成使用上的困難，因一個介面中

內容過多，使得要在同一個介面中做內容的切換而使用如網頁右側的拉桿或箭頭做

上下頁的切換就是其中一個例子，如果先對內容做整理歸納，做群組的分類，讓復

合步驟介面拆成單一步驟多個介面的操作，會是較易於高齡者操作的設計。網路使

用經驗與否，對於高齡者操作介面有明顯的影響，有網路使用經驗能幫助高齡者操

作多媒體資訊站介面。 

 

5-2  高齡者多媒體資訊站介面設計建議 

    本研究主要探討高齡者在操作多媒體資訊站時的使用性，並找出高齡者在操作

介面時的影響因子，介而從中改善操作的方式與介面呈現，讓高齡者在操作時更為

便利及方便，期望透過本研究結果，作為高齡者使用的多媒體資訊站介面設計之依

據。此介面設計建議整理如下表： 
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表 5-1 高齡者多媒體資訊站介面設計建議 

項目 具體建議 說明 

資訊顯示 
在按鈕旁文字輔助說明的部分

盡量減少，輔助文字所占面積

不可大於按鈕上的標題。 

減少不必要的資訊可讓高齡者

更清楚的閱讀介面。 

 

介面任務 
避免在同一屆面中含有兩個以

上的操作步驟，一個介面一個

任務。 

簡化任務後的介面可讓高領者

更清楚瞭解此介面的操作方

向。 

時間分類 
時段的分類呈現以文字分類早

上、中午、下午的方式會比用

數字方式好。 

文字對於時段的表達比用幾點

鐘到幾點鐘的方式易懂。 

 

圖像化 

在按鈕說明上加入符號或是簡

單圖像輔佐文字，或是在選取

乘坐位置的介面以圖像的方式

呈現。 

圖像的輔佐有助於提升高領者

對於介面的理解力，有效幫助

介面的操作。 

 

數字輸入方式 
在需要輸入數字的介面，以像

計算機鍵盤輸入的方式會比用

加減符號輸入佳。 

加減符號對於高齡者是較陌生

的，以直覺的阿拉伯數字輸入

較易理解。 

 

5-3  研究建議與未來發展 

    本研究主要探討高齡者在操作多媒體資訊站時的使用性，再焦點團體訪談受測

樣本缺少男性樣本為本研究的限制之一，以及對照組介面與參考組介面在介面設計

時有顏色與字體大小等的差異造成實驗系統上的誤差。複合介面有無這個變項雖然

對照組介面的使用時間明顯快於參考組，但在參考組中的數字輸入部分是用加減符

號輸入（與對照組不同），這個系統誤差也可能是造成使用時間較長的原因之一。 

    本實驗進行時因為有很多是 70 歲以上的高齡者，在說明流程與問卷填寫時要多

花費一些講解的時間，往後的研究進行時可留意問卷的遣詞，讓高齡者更容易理解，

來減少填寫上的誤差，而受測樣本中的高齡者主要是屬於對科技較無接觸之世代的
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高齡者，但隨著 e 世代的來臨及迅速的科技發展，讓現在年齡介於 50~65 歲的中高

齡者以產生了很大的變化，中高齡者與高齡者比起來因身體機能還沒退化，對於科

技有更高的學習動力，在未來的日子將會有新的一批科技老人出現，在介面使用上

的看法及需求與現今的介面也會有不一樣的變化產生，未來操作介面的發展對生活

模式也將會是個改變，往後對於高齡者與介面的探索會是另一個值得發展的方向。 
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附錄一：焦點團體訪談問卷 

 
 
 您好! 我是東海工業設計系研究所的學生，目前正從事多媒體資訊站介面的使用 

 性研究，您的寶貴意見對本研究相當的有幫助，感謝您播冗來填寫問卷，本研究 

 對您所提供的寶貴意見絕對保密，謝謝您! 

                                          東海大學工業設計研究所 沈宇哲 

                                                                    

一、基本資料    

     
    性別：□男  □女 

     
    年齡：_____________歲 

     
    教育程度：   

    □識字/小學   □國(初)中/高中(職)   □專科/大學   □研究所以上 

     
    職業別：  

    □醫藥    □軍警   □公教   □工   □商   □家管   □自由業  

    □服務業  □農林漁牧業      □無業，已退休   □無業，待業中 

 
    居住型態： 

    □獨居  □僅另一半同住  □與家人同住  □與朋友同住  □其他_____________ 

 

二、多媒體資訊站使用經驗 

  
統

一 
 

 
 

 
□從未使用 □偶爾使用 □經常使用 

 
  曾使用過的服務項目： 

  □購票  □繳費  □列印  □儲值 

   
  □其他_________________________________ 

  
全

家 

  
□從未使用 □偶爾使用 □經常使用 

 
  曾使用過的服務項目： 

  □購票  □繳費  □列印  □儲值 

   
  □其他_________________________________ 
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附錄二：實驗問卷 

 
 
親愛的受測者您好： 

      
     這是一份有關於多媒體機的操作測試，目前正從事多媒體資訊站介面的使用 

 性研究，您的寶貴意見將對本研究有很重要的貢獻。您所提供的資料僅做學術參 

 考之用，請放心填答。非常感謝您的協助，謝謝！ 

 
                                          東海大學工業設計研究所 沈宇哲 

                                                                    
 

一、基本資料    

     
    1. 性別：□男  □女 

     
    2. 年齡：_____________歲 

     
    3. 教育程度：   

      □無  □國小  □國中   □高中(職)  □專科/大學       

      □研究所以上 

     
    4. 職業別：（若已退休，請填具退休前職業）  

      □醫藥   □軍警   □公教   □工   □商   □家管         

      □自由業  □服務業  □農林漁牧業  □資訊          

       
      □其他_____________ 

 
    5. 智慧型手機使用經驗： 

      □無    □一個月左右  □半年左右  □一年左右   

      □兩年左右  □三年左右  □四年左右 
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    6. 網路使用頻率： 

      □無  □一週 1~3 天 □一個月 1~3 次 □半年 1~3 次       

       
      □每天使用  □其他________________________ 

    7. 多媒體資訊站使用頻率： 

      □無  □一週 1~3 天 □一個月 1~3 次 □半年 1~3 次       

       
      □每天使用  □其他________________________ 

     

    8. 曾使用過的服務項目： 

       □無   □購票  □繳費  □列印  □儲值     

        
□ 其他_________________________ 

     
    9. 請問您有哪些身體狀況：（複選） 

      □老花眼    □手會抖   □膝蓋容易不舒服     

      □無法久站  □心臟病  □高血壓   □糖尿病  □無 

       
      □其他_________________________ 

 
 
 
 
 
二、任務操作 

 

請購買國光客運從台北站到朝馬站，搭乘時間為

5/21 日下午 13：30 的單程敬老票 2 張 
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SUS 系統使用性尺度量表 

 
操作此產品模擬介面之實驗任務時，您的主觀感受是? 

 
 非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

沒 

有 

意 

見 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

1. 我認為這個操作介面很親切，我很樂意繼

續使用 

1 2 3 4 5 

     

2. 我認為這個操作介面太過複雜，有多餘之

設計 

1 2 3 4 5 

     

3. 我認為這個操作介面是容易使用的 
1 2 3 4 5 

     

4. 我認為我需要透過旁人協助才能使用這

個操作介面 

1 2 3 4 5 

     

5. 我認為這個操作介面有整合良好的介面

設計，可幫助我順利完成各種任務 

1 2 3 4 5 

     

6. 我認為這個操作介面設計有太多不一致 

(不協調)，令人困惑 

1 2 3 4 5 

     

7. 我認為大多數人都能很快的學會如何使

用這個操作介面 

1 2 3 4 5 

     

8. 我認為這是一個難以使用的操作介面 
1 2 3 4 5 

     

9. 我非常有信心能順利使用這個操作介面

完成各種任務 

1 2 3 4 5 

     

10. 我認為我需要多花一些時間才能學會如  

何使用這個操作介面 

1 2 3 4 5 
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NASA-TLX 評量表 

 
請問操作此產品介面之實驗任務時，您的主觀感受是? 

 

1. 我需要很多思考、記憶、尋找才能

進行操作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

2. 我需要很多動作(按鈕)才能進行操

作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

3. 我能從容不迫、沒有壓力的進行操

作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

4. 我覺得我必須非常努力來學習如何

操作這個介面 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

5. 我對自己操作介面時的表現之滿意

度 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

6. 我在操作這個介面時感受到之挫折

程度 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 
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SUS 系統使用性尺度量表 

 
操作此產品模擬介面之實驗任務時，您的主觀感受是? 

 
 非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

沒 

有 

意 

見 

同 

意 

非 

常 

同 

意 

11. 我認為這個操作介面很親切，我很樂意繼

續使用 

1 2 3 4 5 

     

12. 我認為這個操作介面太過複雜，有多餘之

設計 

1 2 3 4 5 

     

13. 我認為這個操作介面是容易使用的 
1 2 3 4 5 

     

14. 我認為我需要透過旁人協助才能使用這

個操作介面 

1 2 3 4 5 

     

15. 我認為這個操作介面有整合良好的介面

設計，可幫助我順利完成各種任務 

1 2 3 4 5 

     

16. 我認為這個操作介面設計有太多不一致 

(不協調)，令人困惑 

1 2 3 4 5 

     

17. 我認為大多數人都能很快的學會如何使

用這個操作介面 

1 2 3 4 5 

     

18. 我認為這是一個難以使用的操作介面 
1 2 3 4 5 

     

19. 我非常有信心能順利使用這個操作介面

完成各種任務 

1 2 3 4 5 

     

20. 我認為我需要多花一些時間才能學會如  

何使用這個操作介面 

1 2 3 4 5 
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NASA-TLX 評量表 

 
請問操作此產品介面之實驗任務時，您的主觀感受是? 

 

7. 我需要很多思考、記憶、尋找才能

進行操作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

8. 我需要很多動作(按鈕)才能進行操

作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

9. 我能從容不迫、沒有壓力的進行操

作 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

10. 我覺得我必須非常努力來學習如何

操作這個介面 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

11. 我對自己操作介面時的表現之滿意

度 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

12. 我在操作這個介面時感受到之挫折

程度 

低 普通 高 

1 2 3 4 5 6 7 

       

 
 
 感謝您完成以上計測任務與問卷調查，非常感謝您寶貴的意見，敬祝愉快! 

 
 
 
請問您覺得哪個介面比較好用呢？ 

 
是不是一個介面一個任務會比較好？ 

 
剛操作時有沒有遇到什麼困難？ 

 
除此之外，還覺得怎樣改進會更好呢？ 

 


