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2021 15-64歲 : 65歲以上 = 4.2 : 1
2025  15-64歲 : 65歲以上 = 3.4 : 1



智慧健康照護產業中長期趨勢

■ 未來發展焦點轉向三段五級前端健康與後段照護，而非只放
在疾病治療

■ 企業產品及服務設計將因應全球高齡少子化趨勢，更仰賴科
技輔助支援

■ 醫療支出結構轉變，精準數位保健提升的態勢不可忽視

3
資料來源：葉乃綺 ， 「後疫奇兵！全球智慧健康照護產業五大新趨勢」，工商時報，2020/12/24。



健康照護產業發展四階段

一、數據的累積
透過不同感測技術的整合，獲取相關的生理數據累積及紀錄生活習慣。

二、資料的整合
將個人生理資訊、病例、家族病史、基因解密等數據，透過系統儲存、紀錄、追蹤及整合。

三、資訊的應用
透過大數據分析，找出相關應用，並連結相關的醫療照護。

四、服務的開拓
運用人工智慧協助文獻學習、影像判讀、病例分析等，讓醫護更專注於專業領域與創價服務。
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資料來源：葉乃綺 ， 「後疫奇兵！全球智慧健康照護產業五大新趨勢」，工商時報，2020/12/24。



To C
心臟病患者、獨居長者

服務現況：
• 與超過1萬家醫療/照護機

構合作
• 服務20萬戶家庭
• 每年200萬通電話呼叫中心
• 每年12萬次醫生家訪

相關服務：
• 遇險救護
• 遠距醫療
• 護理與看護服務
• 社區服務

服務對象

To B 
房地產公司
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Anytime, anywhere
Natali is there for you!



Natali 服務 – 緊急救護

■ 長者可以通過緊急按鈕即時聯繫援助中心，中心為老人遠距安排救護車等
服務，優勢在於透過遠距設備即時收集了患者的心電、血壓等健康數據，
以及患者遠距醫療累積的電子病歷，可第一時間判斷患者所需要的援助，
提升救助效率。

傳送數據到雲端緊急按鈕 通知Natali 運營中心 安排救護車
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Natali 服務 – 遠距醫療

■ 透過心電監測儀、心音監聽器、遠距血壓計
來收集患者數據並為心臟病患者和長者提供
遠距醫療諮詢和救助服務。

身體數據搜集 醫師遠端診斷

使用電話諮詢

派遣救護車

待在家治療

待在醫院治療
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Natali 服務 – 居家養老

居家照護設備 Natali 運營中心24小時監控收集數據傳送到雲端

■ 為長者提供智能看護、家政服務、膳食準備和社交，透過將監控設備安裝
在浴室、廚房、臥室、客廳等地，實現對長者居家活動的24小時監測，
一旦老人出現異常活動，Natali 運營中心的人員會致電關懷長者並提供電
話救助、現場救助、上門送餐、叫車、緊急救助、遠距醫療等服務。

提供相關服務

遠距醫療

叫車、送餐

緊急救助
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我國智慧健康照護業者

9



智慧照護產業亟待克服的困難
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不好用 不好賣

We are doing the right things, but

How to do the things right?



設計思考
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IDEO Chair
Tim Brown

IDEO Founder
David Kelly

IDEO成立於1991年，是由David Kelley、Bill Moggridge、Mike Nuttall三人創辦，前董事長為Tim Brown。
Design Thinking是一種解決問題的創意方法，這個方法始於人、終於符合人的需求的創新方案，IDEO認為，當你了解目
標使用者且從他們的角度來設計產品時，不但能找到意料之外的答案，也會想出他們會喜歡的點子。



設計思考
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找正確的問題 找創新的答案

RESEARCH INSIGHTS IDEATION PROTOTYPE

Discover Define Develop Deliver

Specific 
Problems

Value 
Proposition

General 
Problem 

Statement

Specific
Solution 



設計思考創新流程



高齡智慧照護議題探索（案例）



關鍵議題探索

15

重建現場工作坊

使用者脈絡評估 技術訪談

工作模型工作坊

企業訪談

親和圖表工作坊



不好用 — 6項經驗缺口
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■ 靠運氣才找到合適的照護服務
• 難以判斷服務項目是否符合自家狀況

■ 與服務提供者溝通不順暢
• 長者無法聽懂功能說明，導致後續誤用

• 護理師初期不容易跟長輩快速建立關係

■ 系統不夠友善
• 裝置的功能與操作方式不清楚

• 無法判斷服務是否正常運作

• 裝置穿戴不舒服
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■ 未能充分了解身體狀況
• 只關注血壓紀錄，忽略與自己關聯低的資訊，

例如圖表與貼心叮嚀

■ 照護服務不夠貼心
• 照護人員在不對的時間聯絡長者

• 出門不願按「外出鍵」以免讓人知道自己的作息

■ 照護未能涵蓋日常活動範圍
• 在住家附近或例行常去的地方都不算離開家



不好賣 — 企業產業面

潛在競爭者／跨業競爭者多 服務差異化不明顯

公
司
A

公
司
B

公
司
D

公司
C
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不好賣 — 目標客群面

年紀較輕

年紀較長

長者獨居

健康狀況較差

健康狀況較佳

家人同住

客群輪廓模糊定位不清楚
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產品對客群吸引力不足

Must 
Have

Should
Have

Could
Have

Won’t
Have

The most vital things you
can’t live without.

Things you consider as 
important, but not vital.

The “nice-to-haves”.

Things that provide little to no 
value you can give up on.



高齡智慧照護方向界定（案例）



服務方向確立
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現況服務藍圖工作坊

經驗願景工作坊

價值主張工作坊

任務故事工作坊



居家照護的理想經驗
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親切關懷的 量身定做的自主尊嚴的

促進健康的 隨時隨地的 安全防護的



價值主張訂定
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產品
服務

痛點
解方

獲益
引擎

痛點

獲益

顧客
任務

• 穿戴裝置戴起來不舒適
• 系統易用性不佳
• 系統與使用者互動有待

改進

• 協助處理輕微健康問題
• 貼心關照長者
• 家屬可透過系統了解長

者狀況

• 安裝設定
• 意外示警
• 健康監測
• 照護諮詢
• 狀況處置

• 醫䕶專業人員提供健康
諮詢

• 到宅訪視、視訊詢訪
• APP父母健康追蹤

• 穿戴裝置優化
• 增加系統功能、改變外

觀設計
• 錄製教學影片
• 建立用戶個人詳細資料

雖不在父母身邊，也能隨時知悉父
母身體的狀況， 讓父母能安心享受
每一天，進一步展現孝心。

平時工作無法陪
伴父母的子女

Smart Care

做法是
有別於

獨特賣點



商業模式（範例）
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傳遞通路關鍵資源

成本結構 營收來源

關鍵活動 產品與價值主張 顧客關係 目標顧客關鍵伙伴

• 良好的客戶互動
• 口碑行銷
• 網頁／媒體曝光

• 日照中心
• 村里活動中心
• 醫院

• 中高收入之老年人
65歲以上

• (類)獨居

• 生活自理者

健康監測
定期訪視

緊急救援
生活服務

• 服務系統平台

• 照護裝置/設備

• 關懷人員
醫護人員

• 接送車隊
• 藥局
• 飲食業者
• 輔具業者
• 家務服務業者

• 服務系統
• 照護設備
• 組織擴大人員成本

• 月租費
• 加值服務費

• 廣告收益
• 分潤

隨時隨地的
健康照護

安心樂活的
自立享老



高齡智慧照護服務設計
「高齡智慧照護服務設計參考指引」

本參考指引旨在協助遠距照護產業相關從業人員，在發展遠距照護服務時

可以檢視不同的高齡者的需求，發想智慧照護設計項目與細節，建構能夠

滿足照護高齡者需求的智慧化遠距照護服務。



高齡智慧照護設計原則
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• 主動建立互動管道與方式

• 物聯網照護後台服務設計原則

• 移動感測器所觸發異常事件之關懷素材建議

• 運用視訊關懷服務原則

• 月報表設計原則

• 穿戴式裝置的設計原則

• 移動感測器設計原則

• 資料加值應用建議

家 訪 階 段簽 約 階 段 資 料 搜 集 階 段 關 懷 階 段



資料收集設計原則

26關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

在行為偵測階段，需要收集用戶的行為或生理資料，目的在讓照護服務端以及子女可以獲得比較詳細的行為
與健康資訊。運用「智慧IoT照護」讓長者在不改變原有生活習慣的狀況下，即能讓照護服務端與子女了解
用戶的行為與健康狀況。

穿戴式裝置的設計原則

移動感測器設計原則

資料加值應用建議

• 收集隨身數據的穿戴式裝置設計應該配合使用者的原有生活習
慣、符合生活脈絡，提高用戶使用意願。並盡可能降低科技產
品帶來的干擾，降低使用上的心理壓力。

穿戴式裝置的設計原則



穿戴式裝置的設計原則 - 設計概念範例

27關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

穿戴式裝置的設計原則

• 鑰匙、鑰匙圈、門鎖感應
將感應晶片置入鑰匙圈，證件夾，結合電子門鎖或感應裝置。可自動偵測用戶外出狀
態。

• 宗教聯名產品
將穿戴裝置輔以宗教意象或與知名廟宇合作，例如佛珠手環、護身符項掛等帶有宗
教意涵的配件，讓使用者更願意主動配戴。



資料收集設計原則

28關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

在行為偵測階段，需要收集用戶的行為或生理資料，目的在讓照護服務端以及子女可以獲得比較詳細的
行為與健康資訊。運用「智慧IoT照護」讓長者在不改變原有生活習慣的狀況下，即能讓照護服務端與
子女了解用戶的行為與健康狀況。

穿戴式裝置的設計原則

移動感測器設計原則

資料加值應用建議

• 物聯網居家照護服務需要佈建室內移動感測器，以利收集行為
資料。居家數據蒐集硬體設備需達到3元素：「友善」、「隱
匿」以及「質感」，確保設備對用戶身心無害，降低用戶注
意設備的可能性，維持其與居家環境風格的協調，才得以於用
戶的居家環境形成真正的無感偵測服務。

移動感測器設計原則



移動感測器設計原則

29關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

移動感測器設計原則

質感
• 設備如同居家環境擺設的一環，需注意設備自身的質感

友善
• 避免以聲光或外型對用戶形成被監視或窺視的心理壓力
• 設備需保證牢固性，降低落下砸傷的風險；避免尖銳外型，降低受傷的風險

藏匿
• 減少用戶對設備的注意力，隱匿於居家其他擺設之中



運用視訊關懷服務原則

30關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

關懷階段是照護中心持續建立與維持用戶關係的重要服務環節。透過各種不同的管道，搭配適當的話題
，經由每月例行關懷或者是突發異常狀態的關懷，達到與建立用戶以及子女對此服務的信賴感、專業感
與溫情的效果。

• 除了運用電話進行關懷服務之外，亦可運用視訊進行用
戶照護關懷，在專業照護之中增添親切感。在視訊中護

理師應維持與用戶面對面時應有的專業形象，在內容安排

與設計上，盡可能地減低視訊中可能衍生的科技隔閡或
是表達落差等問題。可透過一些暖場素材、延續性話題，
搭配適和高齡使用者使用的介面來拉近彼此間的關係。

主動建立互動管道與方式

物聯網照護後台服務設計原則

移動感測器所觸發異常事件之關懷素材建議

運用視訊關懷服務原則

月報表設計原則

運用視訊關懷服務原則



運用視訊關懷服務原則
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延續專業感至視訊畫面
• 信任的專業形象，應確保衣著、擺設等元素，

將專業感延續至視訊畫面。

利用前次視訊準備暖場素材
• 用戶在意聊天氛圍是否親切，應從前次視訊結

果切入關懷，例如：上一次互動的表情、空間
環境，讓其感到熟悉而容易互動。

提前知會撥打時間
• 用戶接到視訊電話時會擔心衣容整潔，應於電

話前給用戶更多時間準備，例如提前的知會、
預約的時段致電。

致電前

可自主選擇揭露程度
• 用戶會擔心視訊畫面暴露太多家中隱私，可預

設是否開啟視訊，或鏡頭拍攝位置。

操作介面採通用設計
• 介面設計應採通用性設計，並應明確區隔正在

接聽視訊與斷線兩種狀態。

接通時

關懷內容針對畫面
• 互動內容要包含視訊畫面中的元素，例如：表

情、心情、場景等，讓用戶感覺別於語音電話
，視訊能讓其感到親臨現場。

互動時

關 懷 階 段簽 約 階 段 家 訪 階 段 資 料 搜 集 階 段

運用視訊關懷服務原則



智齡聯盟
教育部智慧生活人才培育計畫
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網址： http://www.t-edu.tw/

課程模組
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高齡創新Ｘ設計思考工作坊
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工作坊學生作品－扶遊社

T 型人才工作坊



智齡設計

40奧圖碼科技 雃博股份有限公司全聯實業裕隆集團知博有限公司
新北仁康醫院
附設護理之家 偉嘉數位媒體國泰金控



Thank you for your attention !

台灣大學智慧生活科技整合與創新研究中心


