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留意失智者，建構友善商店

商店版



提供適當協助，建構友善商店

我先把奶奶身上的連絡
資訊記下來，等一下聯
絡這她的家屬。

這個蘋果好漂亮，
我要帶回家。

50元



課程大綱
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認識失智症

• 失智症的現況
• 什麼是失智症
• 失智症的成因
• 老化與失智的不同
• 失智症十大警訊



• 全球失智症人口快速增加 ： 2017年全球失智症人口近5千萬人，

到了2050年人數將高達1億3150萬人。

• 台灣失智症盛行率及人口數 ： 2017年調查顯示，65歲以上者

每12人即有1位失智者，而80歲以上者每5人即有1位失智者。

共271,642人
佔全國總人口1.15%

台灣失智症人口

2017年12月內政部調查

失智症人口數現況



107年

28萬

120年

46萬

150年

88萬

資料來源：
100年衛生福利部失智症流行病學調查
失智症照護防治政策綱領暨行動方案2.0(2018版) 

93.8% 失智症患者住在 家中，

失智症的影響，已經是全世界共同的挑戰。

根據世界衛生組織估計，全球平均每3秒鐘就新增1名失智症患者。

目前，107年台灣有28萬名失智症者，40年後增加3倍

台灣失智現況



認識失智症

失智症是認知障礙的症候群，不是單一疾病，病發時會產

生許多症狀，如下

記憶力減退 認知功能退化
(語言、空間感、計

算、判斷力等等)

干擾行為、幻覺
個性改變、妄想



失智症主要成因
其他原因

腦中風或
慢性腦血管病變

約佔20%左右

神經退化
約占70%以上

失智症
成因

阿茲
海默症

路易氏體
失智症

額顳葉型
失智症



能力或特徵 老化 失智

日常生活能力 能獨立維持 漸漸需要協助

病識感 有，
會覺得自己記憶力差

早期可能有，
大多數無病識感

回想能力 過後會想起來
或經提醒後可以記起 不容易經提醒記起

記憶測試 可能無法完全記住測試中的
物品

無法記住測試中的物品，
甚至完全忘記自己做過測

試

社交技巧 無減退 失去參與的興趣
或表現不恰當

老化與失智的差異



失智症
十大警訊

1.記憶力減退影響到生活

2.計劃事情或解決問題有困難

3.無法勝任原本熟悉的事物

4.對時間或地點感到混淆

5.分析視覺影像和空間關係有困難

6.言語表達或書寫出現困難

7.物件擺放錯亂且無法回頭尋找

8.判斷力變差或減弱

9.從職場工作或是社交生活中退出

10.情緒和個性的改變



失智症十大警訊



失智症十大警訊





(C) 變得不喜歡出門

小試身手
1

張奶奶到市場買菜算不出要付多少錢，請問這是何種失智症警訊?

失智者會產生跟平常不一樣的行為。

是
否

2

(A) 計劃事情或解決問題有困難

(B) 不知道時間或地點

(D) 情緒和個性的改變

答：是

答：(A)



如何協助失智症者

• 看 發現異狀怎麼辦

• 問 如何關心其需求

• 留 給予適當的協助
• 撥 協助通報相關機構



看 發現異狀

張奶奶在商店裡拿著同樣的物品再放回去，這
個動作重複好幾次，好像不知道要買什麼?
李奶奶可能需要幫助或可能是失智者。

如看見上頭標記住家地址、姓名等的愛
心手環請多加留意，並給予適當協助。

678A

請幫忙撥
0912345678

678A
請幫忙撥

0912345678
678A



遇到像張奶奶一樣疑似失智症的客人，
店員可以主動關心。

奶奶您一個人來嗎?

您需要幫忙嗎?

您家住哪裡?

問 關心需求



如果能留住長者，可以給予適當的協助。
如:聯絡家屬、延長停留。

奶奶您要不要喝杯茶?

您家裡電話
幾號呢?

我通知您家人
帶您回家好嗎?

留 適當協助



若留不住，也絕不強留，盡力就好。
可留意身高、穿著即離開方向。

張奶奶的特徵

大約155公分
穿黃色上衣
褐色裙子
推粉色菜藍
往郵局方向走

留 適當協助



110

若您看到疑似走失的失智者
請撥打

失智症關懷專線 0800- 474 - 580
(失智時，我幫你)

或是

撥
110



如何與失智者溝通

• 學習「3多5要」的溝通技巧



溝通技巧：三多

多耐心多表情 多肯定
保持微笑，

輔以友善動作
給予失智者
肯定與贊同

給予失智者多點
時間完成動作

不要勉強或催逼失智者



溝通技巧：五要

要告知要理解 要明確
理解失智者言語
背後意義與情緒

指示簡短明確 替失智者長輩做
任何事要先告知



溝通技巧：五要

失智者進入混亂狀態時
認同取代糾正

維護失智者尊嚴

要認同 要尊重



小試身手
1

當您在商店值班時遇到失智者，如何給予適當的協助?

我們應該要大聲、快速的舞動手勢，與失智者溝通。

是
否

2

(A) 強留失智者在店中，打電話給家屬。

(B) 讓失智者隨意在店中行動。

(C) 留意失智者特徵並聯絡家屬

(D) 只留意失智者的特徵

答：否

答：(C)



經過三個單元的課程，您都學會了嗎?

接下來進行課程總驗收。

總共有 4 題，請完成測驗。

課程總驗收



1 失智跟老化一樣，常常會突然忘記但會想起來。

是
否

2 「失智症」是腦部認知功能逐漸衰退，大部分患者是因為神經退化造成的。

是
否

課程總驗收

答：否

答：是



4 張奶奶到水果店裡說她要買醬油，請問我們應該怎麼幫助她?
(A) 注意奶奶身上有沒有手環即可。

(B) 打電話報警，趕她出去。

(C) 注意奶奶身上有沒有手環，打電話給家屬，並關心她的需求。

(D) 打電話報警，讓他自己找醬油。

課程總驗收

失智

3 張奶奶出門等公車時，突然想到沒有帶鑰匙又回家拿。
請問張奶奶較像是老化或是失智?

老化 答：老化

答：(C)



失智症不是單一疾病，病發時會產生許多症狀，
且跟平常的行為是不同的。

與失智者溝通要：看、問、留、撥。

失智者不知道或不認為自己記憶力變差，日常生活逐漸需要他人協助；
老化雖然會有記憶力變差的現象，但日常生活不會有障礙。

遇到疑似失智者要撥打110或失智症關懷專線 0800-474-580。

結語
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