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研究論文   

以服務體驗洞察觀點形塑銀髮族居家人際互動裝置需求 

*曾誰我 李嘉浤 

國立雲林科技大學 工業設計系 

摘要 

     本研究以服務體驗洞察的架構，針對銀髮族與子女間的互動溝通之居家行為進行分析，找出

加強彼此代間關係和諧之隱藏需求，做為居家互動裝置需求新產品創新的契機。服務體驗觀察法採

組合定點觀察的方式進行，而體驗訪談法以居家體驗框架為依據，再運用互動、工具器物、實體等

層面模型，彙整行為模式，進行銀髮族居家互動裝置潛在的需求分析，其整體需求主要有四點：(1)

代間關係改善需要子女主動式的關心；(2)代間情感互動改善要精確掌握父母作息；(3)利用起居室

的坐具設計來理解與記錄父母生活作習；(4)應用大數據分析父母生活作息記錄，並據此設定銀髮

族居家人際互動裝置設計架構，以物聯網的架構進行設計發展，分為硬體及軟體部分，硬體部分為

互動裝置設計及感測器，軟體部分為 APP 程式設計，進一步改善高齡者居家人際情感互動。 

關鍵詞：服務體驗工程、居家互動裝置、高齡者代間情感互動 

1. 緒論 

由於高度工業化時代的來臨，產業的轉型及型態的差異和城鄉經濟發展的落差，社會快速地都

市化與價值觀念的改變，造成傳統家庭結構和功能上的轉變（鄧瑞兆、黃慧姿，2004）。隨著社會

的進步及醫療科技的發達，社會人口結構老化，台灣地區高齡人口的居住型態也隨之變化。高齡者

與子女（含配偶）同住的比例接近 68%，與子女分開居住者（含配偶同住）的比例為 32%（衛生福

利部統計處，2013）。Connidis (2010)認為儘管社會變遷造成家庭生活的改變，銀髮退休族群也可能

與成年子女分隔兩地，但家人關係的重要性更為銀髮族所重視與期待，其中更以家人間的情感支持

及家庭溝通與互動兩個層面，最受到銀髮族群與家人的重視(Whitbeck et al., 2001; Chiang et al., 2013)。

然而，研究顯示人際互動是高齡者所面臨的重要問題，約有 25%70歲至 85歲的高齡者足不出戶，

即使 56歲至 69歲的高齡者待在家中的比例也高達 14% (Senger et al., 2012)，在家的時間變多造成

與親人的互動頻率也相對變高，且扣除睡眠及用膳等時間，高齡者擁有的自由時間是其他年齡層的

兩倍，許多學者提出適當的人際互動可維持高齡者生心理健康(Moore et al., 2016; Chiu et al., 2014)，

並可改善心理上的社交隔離與孤獨感(Cattan et al., 2005)，進一步降低死亡風險及阿茲海默症罹患
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風險(Bennett et al., 2006)。據此，本研究從使用者導向觀點進行服務體驗脈絡洞察，採用一對一觀

察、訪談、資料分析進行使用者行為塑模，並繪製此服務系統的五大彙整模型，針對銀髮族與子女

間的互動溝通之居家行為進行分析，找出加強彼此代間關係和諧之隱藏需求，做為居家人際互動裝

置需求之新產品創新的契機。 

1.1代間情感連結與居家人際互動裝置導入 

銀髮族與家人間的互動是生活中最重要的關係，這關係是最普遍、最基本、最早，且持續由生

至死，也是最親密及人數最少，影響最深遠及最具韌性與適應性的親密關係（彭懷真，2014）。銀

髮族之核心人際有配偶、子女之親密的關係，外圍則包括朋友、親戚、鄰居等，但不論品質與親密

度都沒有中心的家人高（陳肇男，1999）。儘管社會變遷造成家庭生活的改變，銀髮退休族群也可

能與成年子女分隔兩地，但家人關係的重要性更被銀髮族所重視與期待(Connidis, 2010)，其中更以

家人間的情感支持及家庭溝通與互動兩個層面，最受到銀髮族群與家人的重視(Whitbeck et al., 2001; 

Chiang et al., 2013)。這種以親情為基礎的代間人際關係，是透過彼此相互尊重與溝通互動，所建立

的親子之情（王仁志，2005）。隨著子女成長，代間關係逐漸由上對下關係，轉變成平等且互相支

持的成人間的關係（洪婉純，2001），銀髮族與子女的情感連結與互動是代間關係重要指標之一，

子女對父母的主動關心，讓年邁的父母產生可依賴心，相較於金錢提供更能舒緩老年父母的主觀經

濟壓力（林子鏞、喬芷，2013）；居家人際關係的改善，對於高齡者的心理健康則更有幫助(Fiori et 

al., 2006)，並有效降低罹患阿茲海默症的風險(Bennett et al., 2006)，與休閒運動具有相同的效用

(Glass et al., 1999)。而高齡者也主動希望與家人維持親密的互動(Stevens, 2001)，與家人的正向互動

能讓高齡者獲得滿足感、愉悅感、親近感、適度的自我揭露、情感上的支援，以及維持高齡者自我

價值(Hartup & Stevens, 1977)。 

目前智慧生活空間的設計重點，大都集中在輔助與監測基本「日常生活活動(Activity of Daily 

Living, ADL)」，如銀髮族行動、洗澡、如廁、飲食等。歐盟推動「環境輔助生活(Ambient Assisted 

Living, AAL)」的研究計畫(Demiris et al., 2008; Ni et al., 2015)，利用各式感測技術與電子產品打造

居家生活環境，輔助銀髮族能夠保有獨立生活及個人隱私(Leusmann et al., 2011)。如利用智慧感測

地墊，以內嵌方式將微處理器與感測線放置地墊布料中，可於電腦中顯示使用者之腳踏影像與位置

的互動感測(Savio et al., 2007)；或在木質地板中裝設光學感測器(optical fiber sensor)或者壓電感測

器(piezoelectric sensor)，並藉由通信系統來整合居家環境中各種不同的互動資訊(Shen et al., 2009; 

Leusmann et al., 2011)。另外，張育銘(2012)所研發出一套銀髮族居家安全防護系統，包含以下四個

子系統：(1)遠距安全監控系統：整合網路攝影、ROVIO 機器人、Webcam 監控錄影功能，讓照護

者可由遠端瞭解銀髮族的活動概況；(2)ZigBee 緊急求救系統：藉由緊急按鈕，透過網路將訊號傳

送至遠端安全監控系統；(3)網路電話交換系統：透過網路電話讓銀髮族與看護人員隨時得知雙方

目前情形；(4)行動式互動影音儲存系統：將影像儲存之遠端網路伺服器，以達到網路影像訊息交換

的目的。這些針對高齡者所開發智慧居家系統與裝置，都以健康照護為核心思考；然而，銀髮族居

家互動設計，另一個可能的思考方向，應從醫療照護需求出發的「專業系統」轉化成以銀髮族需求

為核心的「消費者產品(consumer product)」(Bouwhuis, 2014)。因為高齡者最大的風險不全然是健康
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問題，而是孤立，高齡者更期待的是和遠方子女、親人互動與即時的生活與心情分享。本研究期望

以服務體驗洞察的架構，針對銀髮族與子女間的互動溝通之居家行為進行分析，找出加強彼此代間

關係和諧之隱藏需求，可強化以「情感為基礎、相互尊重體諒」的家庭關係，做為居家互動裝置需

求之新產品創新的契機。 

2. 研究方法 

本研究首先透過觀察與訪談建構銀髮族的生活作息、習慣、行為、需求、期望等，並在訪談的

期間藉由觀察法觀察銀髮族所使用的生活品及生活型態，再透過親合圖法將行為分類，彙整完資料

後以人物誌的方式定義目標族群，歸納出目標人物再次進行脈絡訪查。由於研究者無法長時間參與

受訪者的生活，故以文化探針的方式，讓受訪者以日記的形式記錄自己的生活及情感，最後藉由行

為模型進行最後的資料分析，並整理出銀髮族代間情感互動裝置的需求彙整表及設計方針建議。 

2.1 服務體驗工程方法論 

服務體驗工程方法是資策會創新應用服務研究所，與德國 Fraunhofer IAO 合作，將服務當作

商品，導入工業工程的管理與研發，同時將商品的工業製造流程對應到服務的建構流程(Bullinger et 

al., 2003)，再融合美國 IDEO公司在服務體驗設計，結合資策會創研所多年的實務經驗，於 2008年

所發展之設計創新服務的架構：服務體驗工程方法(Service Experience Engineering, SEE)。服務體驗

工程方法論可分為趨勢研究(FIND)、服務價值鏈研究(InnoNet)及服務實驗(Design Lab)三個部份，

衍生出趨勢研究、產業價值鏈研究、服務塑模、概念驗證、服務驗證及商業驗證這六大程序及工具

方法。本研究主要應用服務價值鏈研究中之服務塑模程序進行銀髮族代間關係之調查與服務體驗

需求洞察，將各利害關係人視為發展過程中的共同設計人，藉以發展促進代間情感互動之服務產品

（資策會，2010）。運用脈絡洞察法能排除傳統質性研究只使用一種資料搜集的方法的過於主觀，

也可補足量化研究無法深入了解研究對象的缺點。段伴虬(2009)以服務體驗觀察法，進行銀髮族遠

距健康照護服務潛在的需求分析，有助於瞭解使用者生活風格、行為模式及真正的需求與阻礙，歸

納出最符合銀髮族遠距健康照護的服務設計需求與規範。黃及鄧在研究中亦藉由脈絡訪查

(contextual inquiry)和深度訪談(in-depth interview)等方式進行場域研究，擷取隱含於生活經驗中的

社會需求與文化意涵，再藉由五大模組形塑這些具有文化意涵的活動脈絡資料，連結文化脈絡與使

用者行為活動，提出一個體驗設計開發模式的文化架構。因此，運用脈絡洞察法能排除傳統質性研

究只使用一種資料搜集的方法而過於主觀的缺點，也可補足量化研究無法深入了解研究對象的缺

點。本研究採用服務體驗工程之服務體驗洞察的架構，針對銀髮族代間互動關係之行為進行分析，

期望找出促進兩代間情感互動之的隱藏需求，並協助新產品或服務開創新契機。 

圖 1為研究方法與流程，本文先透過田野調查的方式，針對北、中、南共 30個家庭進行觀察

與訪談，了解不同家庭之代間情感互動的需求和困難點，並從 30個家庭的受訪者歸納出 4種代間

之生活型態，建立族群代表人物之人物誌(Cooper, 2014)。接著以親和圖法(Kawakita, 1991)分析資

料，先將資訊卡片化，再將卡片分群與命名，並製作圖表。經由上述的資料歸納與分析，以銀髮族
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與親友等人互動行為作為觀察。生活型態共分為四種，子女同住、各自生活、子女住外地及子女住

附近；接著以文化探針及脈絡查訪進行焦點人物深入訪查，探訪銀髮族的生活與互動模式，將收集

到的資料運用 KJ 法加以整理分類。最後，運用脈絡設計的互動模型(flow model)、序列模型(sequence 

model)、文化模型(cultural model)、物件器物模型(artifact model)、實體環境模型(physical model)分

析觀察訪談資料，進行行為塑模(Beyer & Holtzblatt, 1998)，再透過親合圖法將資料經焦點小組討論

及歸納，整合成對代間情感互動之促進與改善的產品或服務的隱藏性服務需求與服務契機，以此作

為目前提供的產品或服務設計系統的設計依據。 

 

圖 1. 銀髮族代間情感互動行為研究規劃 

3. 調查結果與呈現 

為了要了解銀髮族現在生活型態與情感交流形式，直接訪談年長者可以得到老年生活型態與

情感交流形式相關資料。訪問過程中以生活、互動、關懷三個方向做為問題架構的核心，再予以延

伸，將由此發展出的相關性問題再進一步提出問題。除年長者受訪外，另安排與子女進行訪談。訪

問進行的環境選在受訪者感覺舒適且自在的場所，研究者以預先設計的問題為基礎進行半結構式

的訪談。經過訪談得到高齡者的生活狀況、習慣、需求及期望，與子女的互動關係和問題，以找到

設計介入點，並在整理完訪談資料後分出層級，顯示銀髮族生活型態與子女關係階層分布，再藉由

角色模型透過高齡者人生活型態、家庭關係，描述銀髮族之典型特質，進行行為模型分析。 

3.1 銀髮族生活型態與行為分析 

訪談的目的主要有兩個層面，第一個目的是透過訪談了解年長者目前的生活習慣及與日常的

行為模式，藉此瞭解目前年長者的生活作息與所接觸到的人、事、物；第二個目的在於希望瞭解銀

髮族與子女的溝通互動行為。瞭解銀髮族目前與子女溝通互動的方式，透過哪些工具或方式，如何

產生互動。分析所得到的資料能更瞭解年長者與子女溝通上的行為模式、習慣與偏好。為了使受訪

感到熟悉並且自在，安排的環境主要為受訪者的居家空間或較常活動的範圍，如受訪者家中適合訪

談的地方，以較安靜不易受到干擾的場地為最佳選擇。訪談對象為 6 位相關子女、9 位 65 歲以上

年長者，共 15位，進行方式為以一對一的個別訪談或加入親友的二至三人團體訪談。由研究者發
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問，受訪者輪流回答問題，過程中其他受訪者也可發表意見，表一為根據觀察、訪談提出的問題與

訪談對象的回答，以及整理高齡者的生活狀況、家庭成員、特徵、活動範圍、參與活動，歸納出活

動範圍、場域、行為事件、物件、交通方式、關係人之行為分析。 

表 1. 銀髮族家中行為分析 

場域 行為/事

件 

物件 狀態 關係人 時間 

客廳 

看電視 

遙控器、電視機、椅

子、監視器、書報、

桌椅、收納櫃、監視

器 

打發時間、關心時事、自

我進修 

家人、配

偶、朋友 

早上、下

午、晚上 

與家人聯

絡 

手機、電話、椅子、

監視器 

關心子女、子女關心父

母、無聊找人聊天、有事

情請求幫忙 

家人、配

偶、朋友 

早上、中

午、晚上 

廚房 

煮飯 
廚具、碗筷、餐桌、

椅 

料理三餐、燒開水、處理

購買的食材 

家人、配

偶 

早上、中

午、晚上 

用餐 
碗筷、餐桌、椅 進食、與朋友或子女交

流 

家人、配

偶、朋友 

早上、中

午、晚上 

庭院 
整理花

圃、休息 

園藝用具、監視器 

椅子 

早起會巡視花圃、下午

整理花圃，澆花、拔菜、

種植新的植物、偶爾做

著曬曬太陽、與朋友鄰

居社交的場所 

家人、配

偶、朋友 
早上、下午 

房間 睡覺 床、寢具 

大部分銀髮族休息時間

為晚上9~11點間、起床

時間為5早上~7點之間 

配偶 早上、晚上 

浴室 
盥洗、上

廁所 

盥洗用具、馬桶洗手

台 

早上、晚上睡前盥洗、洗

澡 
配偶 早上、晚上 

依照訪談及觀察得出的銀髮族經常活動的區域及發生事件，結果發現與子女深入互動之場域

為私人住家場所。從生活型態分析在家的活動環境中的行為、事件、物件、關係人，如表 1 所示。

住家場域中，與子女互動聯繫最頻繁的場域，大多都是在客廳，一天之中客廳待的時間也最久。其

餘場域，如廚房、浴廁、房間及庭院均有其獨特的功能性，僅有客廳是具有多功能，是銀髮族與子

女有情感互動事件發生的空間。 

3.2. 人物誌 

本研究透過訪談內容，以親合圖法討論及分類細項，將受訪之銀髮族在生活型態的部分，與子

女居住型態概分為四類；(1)子女共同居住及生活；(2)子女共同居住但各自生活；(3)子女分開居住

不同城市；(4)子女分開居住但住同社區。從上述受訪者中分別進行人物誌製作，高齡者部分共 9位，

受訪者選出 4 位為代表人物；子女部分共 6 位，選出 4 位為代表人物，根據其生活型態、居住狀
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況、健康狀況及互動方式分類族群，人物誌內容包括描述受訪者的基本資料、教育程度、平日活動、

與子女互動狀況、個性、居住狀況，如表 2所示。 

表 2. 人物誌 

同居-子女照顧 同居-各自生活 

Ａ女 Ｂ男 Ｃ女 Ｄ女 

年齡:81 

性別:女 

居住狀況: 子女同居 

健康狀況:有慢性疾病 

經濟狀況:良好 

年齡:60 

性別:男 

居住狀況 : 與父母同

居 

經濟狀況:良好 

年齡:67 

性別:女 

居住狀況:子女同住 

健康狀況:無慢性病 

經濟狀況:小康 

年齡:32 

性別:女 

居住狀況:與父母同居 

經濟狀況:小康 

 

喜歡家裡熱鬧，期待子

女和孫子/女回來。輕微

失智，但能基本料理自

己。家中有裝過監視

器，但不喜歡被監視的

感覺。 

退休後因媽媽身體不

好所以回家鄉照顧媽

媽，常使用智慧型產

品，對科技接受度高

常常關心媽媽的狀況 

生活作息正常，會去

社區跳舞，跟兒女住

在一起，彼此生活步

調不同，與兒女溝通

不順暢，但覺得他們

都還是孝順，負責晚

餐煮飯 

工作穩定，單身住在家

裡。晚餐與父母共餐互動

交談，之後就做自己的

事，不喜歡父母會管東管

西的，了解父母生活作

息。 

分開住-子女外地生活 分開住-子女同社區 

Ｅ男 Ｆ男 Ｇ男 Ｈ女 

年齡:71 

性別:男 

居住狀況:獨居 

健康狀況:有慢性疾病 

經濟狀況:良好 

年齡:35 

性別:男 

居住狀況: 外地 

經濟狀況:小康 

 

年齡:66 

性別:男 

居住狀況: 子女同居 

健康狀況:無慢性病 

經濟狀況:良好 

年齡:55 

性別:女 

居住狀況: 與父母住附近 

經濟狀況:良好 

 

生活作息正常，偶爾去

公園運動，或與鄰居聊

天，喜歡跟子女分開

住，覺得天天見面會

煩，平易近人。 

 

穩定的上班族，較少

時間陪父母，但想更

關心父母。工作穩定，

需兼顧家庭與工作，

但會想深入了解父母

生活作息。平時以電

話聯絡，有時說太多

會感覺到父母厭煩。 

每天生活作息固定，

經濟狀況良好，參與

社區的活動，學習新

知。晚餐時段會與子

女互動，常不知道子

女在忙甚麼。 

 

事業有成，工作繁忙，假

日回去看看父母。假日或

節日常陪伴父母，住附近

父母生活作息僅略知一

二，家中裝有監視照護系

統，想多了解父母的生活

作息，期望科技能幫助解

決問題。 

3.3 焦點人物脈絡調查 

本研究透過人物誌定出的典型人物進行深入的訪查，此次訪談主要探訪銀髮族的生活與互動

模式，藉由脈絡訪談、觀察法及文化探針進行更深入的資料蒐集，將收集到的資料運用 KJ 法加以

整理分類，整理結果如表 3所示，並加入需求點分析。 
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3.4 行為塑模彙整  

根據脈絡訪查、文化探針資料蒐集結果，本研究針對銀髮族互動行為五大行為模型中的互動模

型、工具器物模型、實體物件模型進行分析，分析結果如下。 

表 3. 焦點人物脈絡調查分析表 

互動模型：將銀髮族在生活中所遇到的人事物藉由此模型彙整，如圖 2所示。可看到銀髮族晚

年的時間常會在固定熟悉的場域中進行活動，而居家生活中的客廳為銀髮族經常活動的場所。在互

動的部分，子女與父母間的溝通互動確有不良的問題存在，而不良的原因在於關心的方式及時間點

無法相互配合的關係，這些互動行為發生時顯示某些隱藏性的需求，本研究將觀察到的困難點與問

題做統一的彙整。  

歸納項目 問題敘述之關鍵句 需求點 

溝通問題 

老人的自尊心其實都很強，所以他們不喜歡別人用憐憫或

者關心的那種心態去對待他們。 

老人家對於別人的關心照護會感到開心，但卻同時不喜歡

人家照顧或者時時需要關心心態。 

與子女之聯絡方式改變，電話聯絡模式變成用 LINE、FB等

通訊軟體。 

生活習慣作息的不同導致溝通上出現落差。 

子女如何確實理解

父母生活作息。 

如何及時理解狀況

及付出關愛。 

簡易的互動理解溝

通模式。 

 

身體機能退化 身體功能的退化，導致膝蓋退化；視力也會隨著年紀歲退

化，記憶力退化更是重要的問題。 

 

對熟悉事務的

依賴度增加 

對新的事物接受意願降低及對物品有情感或記憶的連結。 

老人有固定使用的物品和喜歡的熟悉空間。 

銀髮族專屬的物品

及舒適空間設計。 

想法問題 

退休生活無規劃，會影響高齡族群之心理狀態。 

面對喪偶或慢性病的老人，會造成心理的問題。 

與子女間的想法和做法有隔閡，容易造成彼此負面的想法

產生。 

理解彼此生活作

息，溝通互動順暢。 

期待互動 

高齡者一般都希望家裡熱熱鬧鬧的，對於節日及假日都會

期待家人團聚的時間，也會想了解子女目前的狀況，有時

會因為年者的自尊，覺得子女過於關心會產生厭煩感，但

卻是感到開心的，在互動上仍有要磨合的地方。 

隨時理解彼此生活

作息，讓溝通順暢． 

互動時間差 

子女的生活作息跟高齡者不同無法產生即時的互動，在子

女上班的時候是高齡者的閒暇時段，子女下班後部分的高

齡者則以快進入休息的時段，目前最多交流的時間為晚餐

或晚餐後的時段及假日。 

生活作息不同，但

可使彼此即時互動

及順暢。 

關心的方式 

子女常表示不知道如何表示關心的心意，每次重複同樣的

對話會使父母感到厭煩，導致最後不知道要說甚麼，而面

對家中有慢性疾病或較高齡的長者，會選擇加裝監視器或

是居家安全電話，但高齡者卻不習慣監視器的存在，最後

都會被拆除，間接造成雙方的不愉快。 

監控與互動溝通應

更友善及人性化，

且不會造成干擾。 
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圖 2. 互動模型 

工作器物模型：透過脈絡訪查與文化探針將銀髮族在客廳日常生活較常用到的器物羅列出，如

圖 3所示。在促進代間情感互動中，客廳的擺設、座椅及電視等設備，為可利用的器物或可能遇到

的阻礙或能加以改善使之方便使用。如父母對座椅使用的時間是最長的且具習慣性，因此從銀髮族

對座椅的習慣及依賴性，或許將能透過物聯網的技術，促進代間之情感互動。 

 

圖 3. 工作器物模型 
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實體模型：繪製銀髮族的生活場域，如圖 4所示。在此圖可以發現家中長者會有專屬自己的空

間領域，且他們常使用的東西都會放在專屬領域內。 

 

圖 4. 實體模型 

4. 銀髮族親子互動模式服務需求  

本研究經觀察與訪談歸納與分析後，完成使用者資料收集以及行為模型繪製，再利用親和圖法

將使用者的行為模式加以歸納整理，找出促進代間情感互動潛在需求。從互動模型中顯示場域與各

關係人之間的互動關係與問題，在工作器物模型中能從銀髮族常使用的物品，推估其在實體模型中

如何應用，並能清楚的看出銀髮族在場域中較常活動的範圍。父母與子女對代間情感互動的行為模

式及潛在需求，彙整成四點，敘述如下： 

(1) 代間關係改善需要子女主動式的關心：從訪談及互動模組中，即便同居的子女也常表示不

知道如何表示關心，或每次重複同樣的對話會使父母感到厭煩，導致最後不知道要說甚麼。

且子女在組成家庭後，與父母的關係從被照護者轉變為照護者的角色，彼此對於在互動上

仍有要磨合的地方，因此，子女面對父母的心態轉為主動積極的關心退休父母，代間關係

未持良好互動。 

(2) 代間情感互動改善要精確掌握父母作息：訪談中多位退休父母，抱怨子女會用漫不經心的

態度關心與互動，或者互動話語千篇一律。當他們受到子女的關心照護會感到愉快，但同

時要求子女要了解他們才能有很好的互動品質。因此，可以精確掌握父母作息的產品，將

父母之基本生理訊息及生活作息記錄，即時傳達給子女，使得即便是分居兩地的代間關係，

也不會有溝通上的落差。 

(3) 利用起居室的坐具設計來理解與記錄父母生活作息：退休族群每日在起居室逗留時間，早

中晚約 4-6 小時，除了臥室是待最久的場域外，起居室也是他們與子女互動及休閒之空間
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場域。根據觀察紀錄，年長者在起居室中均有固定使用的座椅及方位，當產生習慣後，大

家在使用座椅時也都會互相尊重。因此可以利用坐具的設計，用來記錄其生活作息及生理

資訊，如體重、心跳、血壓，並透過物聯網傳送給子女，即便居住不同城市，也能確實掌

握父母的作息，使關心有其依據。 

(4) 應用大數據分析父母生活作息紀錄：設計智慧手機之應用軟體，將坐具所搜集之生活作息

及生理資訊，如體重、心跳、血壓，透過資料庫的資料比對，如每週體重變化，若與前週

多或少 10~20%則會特別通知子女注意；或是當週有三天在非正常時間使用，如 12~3點使

用座椅；或者心跳變化超出正常值。藉由記錄提供子女與高齡父母互動的基礎數據，使其

關心不再只是停留在表層的問候，而是精確掌握其作息的實際關心，以促進代間的情感互

動。 

5. 結論與討論 

本研究運用服務體驗工程方法，採用組合定點觀察的方式進行，以居家體驗框架訪談為依據，

再運用互動、工具器物、實體等模型，整理行為模式，進行銀髮族居家互動裝置潛在的需求分析，

彙整出加強彼此代間情感互動與和諧之隱藏需求，進而提出此居家互動裝置設計的規格及規範，做

為居家互動裝置需求之新產品創新的契機。 

本研究未來將依據圖 5 及表 4 之設計架構，以物聯網的形式進行設計發展，其分為硬體及軟

體部分，硬體部分為家具設計及感測器，軟體部分為 APP 程式設計。家具設計部分以銀髮族的使

用習慣發展適合銀髮族的坐具，透過感測器將坐具上的銀髮族狀態藉由網路傳輸至子女的手機，透

過數據的顯示讓子女了解父母的現況。高齡者最大的風險不全然是健康問題，而是孤立，高齡者更

期待的是和遠方子女、親人互動。因此，強化以「情感為基礎、相互尊重體諒」的家庭人際關係是

本研究最主要的目標。 

 

圖 5. 銀髮族居家照護互動家具設計架構  



福祉科技與服務管理學刊 5(3), 2017 

229   http://journal.gerontechnology.org.tw/ 

表 4. 銀髮族居家照護互動家具之設計規範 

設計標的 功能 需求 觀察狀況 

使用者 

銀 髮

族 

一張舒適及符合

使用者需求的座

椅空間 

舒適、可坐及躺 
父母長時間坐在椅子上，需要

一張舒服的椅子 

照明設施 

坐在椅子上看報紙，但光線好

像有點不太夠，開大燈又好浪

費電，將就一下好了。 

簡易收納空間 
常把東西放在座椅附近，很亂

又沒地方收，有時候找不到。 

子女 

了解父母在家作

息，且能有效的

與父母互動 

透過 app 裝置傳送父母使

用紀錄及分析使用狀況，

作為關心互動依據 
隨時理解彼此生活作息，讓溝

通順暢． 
坐具裝設感測器，偵測紀

錄父母使用狀況 

物件設計  

沙 發

椅 

一專屬銀髮族個

人使用之舒適座

椅 

可舒適座/躺 父母長時間都坐在椅上，需要

一張舒服的椅子 不會腰痠背痛 

好坐也好站 怕椅子太軟會爬不起來或手無

力 

簡單收納個人書報 會在椅子上看書及報紙，收納

眼鏡及筆 

附照明設備 會在椅子看書及報紙 

感測器裝置設計 

透過壓力感測傳送使用座

椅時間 

使子女了解父母的生活作息 

透過壓力感測傳送使用時

體重變化 子女需要精確了解健康狀況 

偵測及傳送心跳體溫血壓 

親 子

互 動
App  

使用者介面設計 

座椅使用時間呈現 

子女可藉此與父母明確互動及

關心健康狀況 

體重變化呈現 

心跳體溫血壓生理訊息呈

現 

非正常使用座椅時間呈現 

體重變化異常呈現 

異常生理訊息呈現 

緊急即時訊息通知 子女需要即時掌握父母警急狀

況 

伺服器  
紀錄、分析、傳送

事件給雲端 

紀錄、分析、傳送使用時

間、體重變化、生理訊息 

 

雲端  
傳送事件給智慧

裝置 
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Using Service Contextual Inquiry to Shape the Demand for Household 

Interactive Devices for the Elderly 

Tseng, S.-W., Li, J.-H.  

Industrial Design Department, National Yunlin University of Science and Technology 

Abstract 

This paper analyzes interactions between the elderly and their adult children and attempts to discover 

hidden cross-generational needs in order to enhance emotional interaction between the elderly and their 

adult children. In this study, Service Experience Engineering (SEE) was conducted using a contextual 

inquiry of practical service to document the users’ viewpoints. The subsequent analysis surfaced four 

findings: (1) Improving the relationship between generations needs adult children’s active care; (2) 

Improving emotional interaction between generations needs an accurate understanding by adult children of 

their parents’ daily routine; (3) The seats in the living room can be used to record and analyze the parents’ 

daily routine; (4) The application of large data analysis from parental daily routine record. 

Keywords: service experience engineering, household interactive furniture device, elderly, emotional 

interaction between generations 

 


