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大學社會工作學系教授兼人文社會學院副院長及系主任。
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X+AI跨領域溝通： 
以機構老年人孤寂感預警為例

陳貽照、曾憲雄、黃松林＊

許多複雜問題常需要跨領域合作才能解決，然而跨領域合作須越過對方專

業的高牆並進行有效的對話、溝通，這雖不容易，但卻常激勵出創新構想與解

決方案。本文希望以我們團隊的方案〈機構老人孤寂感預警系統〉為例，提出

我們對跨領域溝通的看法。

有一本書的名字一直盤旋在我們的腦海中：吳嘉苓等人 （2004） 主編的 《科
技渴望社會》 1，直觀理解這書名，大概會想到它是要讓科技與社會人文這兩個

涇渭分明的領域進行更多交流，其實不僅科技渴望人文社會，人文社會何嘗不

也渴望科技，它們相互渴望著。

目前臺灣有兩大的趨勢觸動人文社會與科技有更緊密交織的渴望，一是高

齡化，另一是人工智慧 （AI） 風潮。臺灣以全球數一數二的速度急遽高齡化，即
使政府已於 106年啟動長照 2.0，目前服務量能仍是杯水車薪，不論在社區或機
構，各種專業人力、居服人員、甚至關懷志工人力都非常的欠缺，也造成很嚴

重的問題。照顧高齡者屬相當倚賴專業服務知能的人力密集工作。利用網際網

路蓬勃發展下產生的海量資料，以及高計算能力之 CPU與 GPU晶片，AI演算
法得以取得重大突破，第三波 AI浪潮尤以深度學習上的進展，讓 AI技術更能
模仿人類智慧的行為。全世界瘋 AI，臺灣也奮起直追，蔚為風潮。各種需要專
業知識照顧高齡者的服務內涵，都有機會透過 AI來模擬生成相關輔助系統，因
為迫切性與相互呼應性，讓兩個領域的渴望引發出實質行動的可能性，甚或必

然性。

既然老人照顧與 AI彼此急切渴望與互動，則涉及有效率跨領域的合作與溝
通。一般術語會以「X+AI」表示兩者的互動，X可代表任何非 AI領域，本文
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中 X就是老人 （心理） 照顧，其中 「X」 與 「AI」 中間到底發生了怎樣的跨領域的
互動以達到相互加值？若以 「問題解決」 的角度來看，會讓兩者互動以產生 X領
域問題之可能解決方案。在我們社工加資工跨領域團隊的 〈機構老人孤寂感預警
系統〉 方案中，關注晚年必須住進福利機構生活長者的心理福祉，因機構經營與
管理方式，許多老年人入住後會產生身心上的問題，如孤寂感，若無法即時發

現進行處遇，將會產生嚴重的後果。在政府法規下，已有許多受過專業培訓的

關懷志工進入機構中對老年人 （尤其是無家屬者） 進行訪視，評估他們的心理與
情緒狀況，並對其同理、關懷與協助。對於狀況較差的老年人也會通報或介

入，以達早期發現、早期處遇的目標，並落實三級預防 「孤寂失眠→憂鬱→自
殺」 2,3。雖然志工進入機構關懷的確可降低老年人的孤寂感，然而志工培訓耗

時、費力，且進入機構的服務多而繁雜，即便成果亮眼，但服務人次仍無法紓

解目前關懷服務的瓶頸，我們透過 「X+AI」 來解決此棘手問題。
不同專業在面臨相同問題時會產生不同的問題表徵與解決策略，此常導致

跨域溝通的障礙。因此，跨領域問題解決首重透過溝通找出共同聚焦、有意義

之待解決的問題，再將其嚴謹定義並導入運算思維。若能找到跨領域媒介物將

可大幅促進溝通。我們在不斷跨領域對話中，發現關懷志工的服務流程可作為

跨域溝通的媒介物，流程中所面對的正是核心問題，可逐步具體化流程中階段

性的步驟及表徵所遭遇的各項問題之細節。經檢視既有大量的資料與服務流

程，包含志工與老人訪談的紀錄、表格與文書處理作業、統整資訊等。有些是

重複、繁瑣、耗時的，如訪談紀錄、文書作業，我們以 AI簡化服務流程中繁瑣
的文書處理，以自然語言處理與深度學習將訪視對話直接轉換成文字並找出關

鍵字，並視需要做多向度彙整找出可能行為模式；耗心力的專業評估，如透過

以生理、心理、社會等特徵評估老人孤寂程度，則透過 AI專家系統學習專家知
識以模擬志工評估、偵測孤寂感，更有效精煉評估孤寂感的特徵向度，使之更

為精準凸顯出辨識老人孤寂感之關鍵特徵；結合老人之基本資料、訪視紀錄之

生理、心理、社會等特徵，甚至加入健康手環之生理訊號，並以客觀孤寂感量

表得分作為預測正確與否的回饋機制。上述的跨領域解決也帶來培訓創新的可

能性，我們可用這套系統來培訓新志工學習資深志工判斷孤寂感的特徵與訣

竅，能更快抓到要領，進而做出資深志工的服務品質，以解決人力短缺的問題。
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此文展示了一種跨領域問題解決的可能模式；即透過工作流程此媒介物，

讓跨領域共同界定與具體化志工關懷老人服務遭遇的問題，導入 AI提出可行的
解決方案，除產生服務加值的成果外，也帶來人力培訓的創新，進而達到 1+1>2

的成效。期待更多人文社會與科技跨域溝通，以激盪出更多跨領域創新的問題

解決模式來造福國家社會。


