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1. 研究背景與目的 

現代社會民眾生活壓力遽增，精神疾病患者的比率也逐年增加。根據世界衛生組織的公布，

現今全球每 4人中即有 1人在一生中曾遭受精神障礙問題，預估至 2030年，精神衛生問題將成為

全球疾病負擔的最主要原因。根據衛福部的統計資料（行政院衛生福利部統計處，2014），我國罹

患慢性精神病的總人數從 1995年至 2014年底為止，共增加了十倍之多，顯示慢性精神病患者接

受醫療、復健等專業服務極為重要。文獻指出(Cotman et al., 2002)，運動對於紓緩壓力與降低憂鬱

症狀具一定的成效。自 2014年起，本研究團隊即與南投縣某精障長照機構合作，提供自行研究開

發之創新體感遊戲健康促進系統，予機構內學員每日進行互動遊戲式運動。本研究目的在於探討

此創新系統於服務遞送過程中，所面臨及潛在之問題並提出強化服務方案。 

2. 研究方法 

以服務體驗工程方法第二階段中的「服務體驗洞察」作為研究方法（蕭淑玲等，2010）。服務

系統為本研究團隊所開發之體感遊戲健康促進系統（黃建華等，2015），服務對象為某機構中之精

障學員。透過「服務體驗洞察」法，觀察及訪談機構中 12位使用學員，彙整所得資料後，完成「互

動模型」及「文化模型」。藉此兩種模型可了解(1)所有使用者在共同事件上之相似行為模式；(2)

對使用者具有影響力之影響者。 

3. 結果與討論 

由獲得之互動模型顯示，如圖 1，在進行體感促進活動過程，若因家人有事無法接送、天候不

佳無法出門或是健康促進指導員請假，當天體感促進活動則無法參加，形成服務缺口均以閃電符

號表示。由圖 1 互動模型彙整與歸納，可得表 1互動行為需求列表。 

 

圖 1. 體感遊戲健康促進系統彙整互動模型圖 

透過互動模型可歸納出 3 項使用學員互動之行為需求點：(1)採共乘或申請搭乘復康巴士，避

免因家人有事無法接送；(2)電話關心請假學員及平時衛教宣導健康自主管理；(3)爭取經費，補足

復健中心不足人力。 

表 1. 體感遊戲健康促進系統彙整互動模型需求表 
  問題說明     需求點 

家人無法接送，影響健康促進行為 共乘或申請搭乘復康巴士 

因天候不佳等氣候因素，無出門意

願而中斷健康促進 

指導員電話關心或平時衛

教宣導居家健康管理 

若指導員請假，當天體感健康促進

暫停 

爭取經費，補足復健中心

人力不足的情況 

家人 使用者 

協會社工 

現場其他
使用者 

健康促進
指導員 

天氣不好
無法出門 

指導員請假，當
天體感促進活
動得暫停 

家人有事
無法接送 

住家 



精障長照機構導入創新體感遊戲健康促進系統之服務體驗洞察初探 

2016福祉科技與服務管理國際研討會暨大師級講座  214  http://journal.gerontechnology.org.tw/ 

文化模型的彙整，則可看出對使用學員具有影響力的影響者，如圖 2所示。以使用者為中心，

影響最直接也最強烈的為家人和健康促進指導員（標示 1）的支持與關懷。而第二層文化影響因素

（標示 2），為使用者自身的身心狀況、社交情形與健康促進成效的獎勵措施；如果使用者當天精

神狀況較不理想，進行體感健康促進活動的意願就會降低。最後一層（標示 3）為氣候與使用經驗，

當氣候不佳如下雨或太冷時，或使用體感的經驗較不足者皆會影響其使用意願。經由觀察訪談的

結果與圖 2模型的統整歸納，得出使用體感健康促進系統之文化行為需求列表，如表 2。 

 

圖2. 體感遊戲健康促進系統彙整文化模型圖 

從文化模型中可得知某些特定內在行為習慣會影響學員使用意願，如能得到正面並即時回饋

和愉快的經驗，將增強繼續使用意願。圖中箭頭方向表示被影響的對象，雙箭頭表示影響者間相

互影響關係。以本研究為例，使用者會因為身心狀況而影響其對體感健康促進行為的持續性，而

各種影響使用行為的文化因素，彼此間亦相互影響，例如家人的支持是持續使用的助力，而使用

者維持良好健康情形也能讓家人放心。透過文化模型可歸納出 5項使用學員之文化行為需求點：(1)

家人支持與鼓勵；(2)健康促進指導員的關懷與互動；(3)建立良好的人際關係；(4)機構人員電話關

懷；(5)灌輸居家自我健康管理觀念。「人」在此服務系統中是決定成敗的重要因素，包括機構的總

幹事、社工、家人及最重要的健康促進指導員。由於使用者為社區復健中心精障學員，需要健康

促進指導員協助系統操作，因此與使用者的接觸與互動即成為服務系統品質之關鍵因素。 

本研究運用服務體驗工程方法中的「服務體驗洞察」，彙整出體感遊戲健康促進系統於服務遞

送過程中之互動模型與文化模型，進而獲得相關行為需求。希冀能以本研究結果為開端，往後持

續完成「服務體驗洞察」之五大模型，以改善此體感健康促進系統之服務遞送過程。 
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表 2. 體感遊戲健康促進系統彙整文化模型需求表 
狀況描述 需求點 

家人互相關心彼此健康 家人支持與鼓勵 

指導員或社工的寒暄問候讓學

員倍感關懷與溫暖 

指導員當面的關懷與互動，增強

使用意願 

因自身因素無法進行健康促進 復健中心人員問候或電話關懷 

學員間的相互鼓勵，持續社交生

活 

建立人際關係，作為回歸社會的

準備 

因天氣或家中突發狀況而無法

至復健中心 
平時衛教宣導，保持運動習慣 
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