
改善掛號批價等候之成效改善掛號批價等候之成效--以某地區醫院為例以某地區醫院為例

前言前言

問題分析問題分析

結論
此改善專案透過調配尖離峰時段之服務人力、設置自動掛號機及專屬掛號櫃檯、並增設等候座椅，改善

病患等候環境，訓練走動式服務人員協助引導民眾抽號碼牌、診間指引、操作自動掛號機…等措施來降低病
患之等候人數，不僅可提升病患對醫院服務之滿意度，亦可與病患建立良好溝通與互動關係，並提昇病患對
醫院其照顧之情感聯繫與長久持續性承諾，同時降低病患對醫療機構產生抱怨之可能性，進而提升醫院的競
爭力。
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1.資料收集：以在批價櫃檯等候人數來收集病人等待批價時間是否過長，於98年7月20日~98年8月14日為期
三週(不含W六、W日)，每日八點至十二點，中間每隔三十分鐘來統計各時間點之等候人數(如圖一)，將三
週的每日3.1統計人數依星期別計算各時間點平均等候人數，由統計資料表知每日上午9:00~11:00是等候人
數高峰，其中最高之等候人數可達35人。

2.原因分析：對於批價等候人數過多進行要因分析，以管理作業、人員、電腦系統及設備與其他因素等四大
構面進行原因分析。(如圖二)

隨著社會環境的變遷，人們生活品質及醫療知識水準的提升，使得消費者在追求更佳的醫療照顧服
務，同時對服務品質亦日趨重視。在門診服務品質的定性指標下，等候間的長短為病人滿意度重要課題
之一，將直接反應於醫院管理績效與對病人之服務品質；然而對被服務的病人而言，「感受」與「實
際」等候時間有顯著的差異，等候時間欲長，差距越大。但因為作業流程的障礙，以致病人抱怨等候時
間過久問題時有所聞。故為了提供病患更完善的服務，進而了解病人至醫院就醫過程中所經歷之批價掛
號過程之等候時間，以提供醫院作為改善之依據，以提升顧客滿意度與忠誠度 。

結果結果//成效成效
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透過改善措施執行後，於98年10月5日至98年
10月23日為期三週(不含W六、W日)，每日八點至
十二點，中間每隔三十分鐘統計各時間點之等候
人數，並將三週的每日統計人數依星期別計算各
時間點平均等候人數，並與改善前之各時間點等
候人數進行比較，發現改善後之批價等候人數的
高峰仍維持在早上9:00~11:00間，但尖峰時段最
高的等候人數已由35人降至20人以下。

圖一 每日批價各時間點平均等候人數
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圖二 批價等候人數過多特性要因圖
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表 每日批價各時間點改善前與改善後之平均等候人數比較

1.固定某一櫃檯為掛號櫃檯並宣導患者掛號可不需抽取號碼牌，並協助因總機轉至櫃檯當掛號櫃檯有空時，
可即時叫號批價。

2.自動掛號機可設置語音服務並位子放置明顯地點，並於尖峰時段安排義工於自動掛號機處協助患者掛號。
3.增加等候之座椅，並請義工奉茶水，減少病患及家屬等候之不耐煩感。
4.對於櫃檯號碼燈標示不清，則故於每一櫃檯前號碼牌標示加大且字體放，並於尖峰時段請義工協助引導。
5.對於批掛人員不足，則配合教育部大專畢業生至企業實習方案，招聘3名企業實習員協助批價作業。


