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一、 背景介紹與問題描述 

1.1 背景介紹 

看牙醫一直是大部分民眾日常生活中或多或少都會有的需求，舉凡例行檢查、

洗牙、補牙、拔牙等大大小小的病症，都需要到牙醫診所進行醫治。然而，許多

牙醫診所的預約系統，都無法即時得知約診結果，需要透過電話或訊息聯繫服務

人員進行預約。這樣的預約過程往往需要浪費許多時間做來回溝通以及等待回覆，

不僅花上雙方的時間成本，診所還需在櫃台設置多位服務人員處理病人各式各樣

的預約問題，形成多餘的人力成本，此外多次溝通的結果也容易造成雙方的不耐

煩，而導致消費糾紛，服務品質下降。 

故我們希望改善這樣的預約流程，讓病人能夠透過線上網頁，選擇想要預約

的醫師以及時間，而網頁能與後台串聯，了解目前預約狀況以及各時段醫師排班

資訊，使病人能即時得知欲預約的時段是否為空，若該時段無法預約也可以再評

估自己的行程安排選擇別的時段。且診所人員也能藉由後台系統即時看到約診情

形、醫師排班資訊、醫生和病人的資料等，將所有資訊系統化的建立於網頁中，

使病人與診所在整個看診流程上更便利，更有效率。 

1.2 現況分析─5W1H 

透過 5W1H分析牙醫診所現況。 

 What：病人若要預約看診，需透過撥打電話或訊息聯繫服務人員，並等待

診所上班時間做回覆，無法即時得知可約診的時間。 

 Who：病人、診所人員。 

 When：病人想要預約牙醫時。 

 Where：牙醫診所。 
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 Why：打電話或訊息約診方式無效率，需要經過雙方多次溝通及等待回

覆，且若非診所上班時間也無法聯繫到相關服務人員。 

 How: 價值溪流圖（VSM）、限制理論（TOC）。 

二、 服務流程分析 

    依貝美學牙醫診所位於新竹縣竹北市，主要服務客群為診所附近居民，服

務內容包含數位假牙、微創植牙、兒童牙科、牙齒矯正、根管治療等。若顧客

想到診所進行看診，主要預約方式為透過 Line加入好友發送訊息做預約，待診

所營業時間會有服務人員回覆目前醫師方便的時段，若該時段顧客不方便，便

需要再與服務人員聯繫做調整。 

下面三張圖簡單說明目前診所預約流程，首先圖 1 為線上網頁預約處，點

擊「立即線上預約」按鈕後會導引至圖 2 畫面，便需要加入 Line 好友進行訊息

預約。預約訊息溝通過程可參考圖 3所示，為目前實際預約狀況，需要提供相關

資訊後等待診所營業時間做回覆，從圖中可以看到，在前一晚晚上八點左右發送

預約訊息，至隔天早上十點才收到回覆。 

本章將透過價值溪流圖（Value Stream Mapping, VSM）分析原服務流程中無

附加價值的活動，盡可能降低無附加價值的時間，並比較改善前後流程週期效益

（Process Cycle Time, PCE）的差異。此外還會進行限制理論（Theory of Constraints, 

TOC）分析，找出流程中的限制，讓我們能對症下藥，針對真正的阻礙做調整，

以期能提升整體預約看診效率。最終再利用 FlexSim 模擬改善前後的流程狀況，
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確定本次改善的有效性，以及能視覺化呈現整個運作情形。 

圖 1、診所網頁線上預約處 

圖 2、按下預約按鈕後導引至加入 Line好友畫面 

圖 3、實際線上預約經驗截圖 
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2.1 價值溪流圖（Value Stream Mapping, VSM） 

2.1.1 AS-IS 情境 

我們使用價值溪流圖分析牙醫診所改善前的運作流程，如圖 4 所示。顧客

在有預約需求後發送訊息到診所詢問可預約時段，需等待相關服務人員查詢目前

預約狀況及回覆訊息。此外診所人員也需在回覆顧客訊息後等待顧客確認該預約

時間是否方便，過程可能涉及多次來回溝通，最終雙方都確認時間沒問題後，才

能完成該次預約。整個過程平均需花費大約 3225秒，其中增值時間（Value Added 

Time）只有 205秒，非增值時間（Non-value Added Time）則有 3020 秒，流程週

期效益為 6.36%。 

圖 4、改善前之價值溪流圖 

2.1.2 TO-BE情境 

為了減少當前診所預約流程過多無附加價值的時間，我們製作線上預約網頁，

提供顧客自行至網頁填寫預約資訊的服務，並且若顧客點選的預約時間已額滿或

該時段醫師無提供服務，系統也會自動告知，大量減少診所與顧客來回溝通及互

相等待的時間。預約完成後系統會發送訊息給顧客，也會自動更新後台系統，以

利診所人員做查詢。改善後的價值溪流圖如圖 5 所示，預約過程時長平均約為
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255秒，其中無附加價值時間僅 20秒，流程週期效益提升至 92.16%。 

圖 5、改善後之價值溪流圖 

2.2 限制理論（Theory of Constraints, TOC） 

 步驟一、 確定限制 

顧客與診所來回溝通與互相等待訊息回覆花費過久時間。 

 步驟二、利用限制 

利用網頁提供自行線上預約服務並透過後台資料庫儲存顧客預約資訊與醫

師排班時間。 

 步驟三、讓非限制資源互相配合 

維修網站順暢性，操作簡易化，提升顧客閱讀和選擇速度。 

 步驟四、打破限制、提升約束 

前台網頁提供顧客選擇欲預約資訊，並利用後台整理資料，快速提供預約

信息給顧客。 

 步驟五、觀察與循環修正、持續改進 

 



6 
 

表 1、TOC As-Is / To-Be Model 

As-Is To-Be 

 顧客與診所雙方需花費大量時間

等待對方回覆訊息以及須做多次

來回溝通。 

 利用資料庫存取資訊。 

 前台網頁提供顧客自行填寫預約

資訊的服務，，並與資料庫串聯，可

告知顧客欲預約時段是否額滿。 

 後台網頁與資料庫串聯，可提供

診所人員了解當前預約狀況、醫

師排班資訊等。 

2.3 FlexSim模擬 

2.3.1 現況模型（As-Is）假設 

我們參考現實預約牙醫診所的經驗，運用 FlexSim 建置現況模型，如圖 6，

並假設模擬時間為早上 9：30至晚上 8：30，共 11 個小時。首先當顧客有看診需

求，目前診所運作流程主要是透過 Line 發送訊息至診所，接著需要歷經一段時

間等待診所回覆，診所回覆後還需要幾次與顧客來回溝通的過程，其對應的前置

時間與處理時間可參考表 2所示。 

綜合整個流程來看，可以發現現有的預約流程診所與顧客雙方都需要浪費大

量的時間互相等待，意即在每個站點前有過長的前置時間，因此期望改善後能盡

可能避免相同的問題再次發生。 
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表 2、改善前 FlexSim模型參數設定 

站點 前置時間（秒） 處理時間（秒） 

顧客需求 normal(600, 10, getstream(current))  

顧客發訊息至診所 normal(120, 5) normal(50, 5) 

診所人員查詢預約狀況 normal(600, 2) normal(60, 5) 

診所人員回覆顧客訊息 normal(20, 2) normal(45, 2) 

顧客確認預約資訊 normal(1200, 30) normal(30, 2) 

診所人員告知預約成功 normal(1200, 30) normal(20, 2) 

圖 6、改善前之 FlexSim 模型圖 

2.3.2 改善模型（To-Be）假設 

了解現有流程的不足後，我們透過架設前站與後站網頁、連結後台資料庫，

改善整個預約流程，改善後的 FlexSim 模擬圖如圖 7 所示。無論是從圖 7 或表 

3，都能看到預約過程減少大量的等待時間，顧客可以以自助式的方式自行選擇

欲預約的時段進行預約，無須涉及診所人員，這樣的調整不僅縮段預約時間，也

能降低診所人員的人力成本。 
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表 3、改善後 FlexSim模型參數設定 

站點 前置時間（秒） 處理時間（秒） 

顧客需求 normal(600, 10, getstream(current))  

顧客進入診所網頁 normal(120, 5) normal(120, 2) 

顧客填寫預約資訊 normal(10, 2) normal(100, 5) 

系統發送確認訊息 10 15 

圖 7、改善後之 FlexSim 模型圖 

2.3.3 改善前後比較 

我們使用 FlexSim 模擬改善前後的模型，分別模擬 11 個小時。而因我們的

目標是加快診所的預約流程，因此比較指標是參考顧客於系統的 Staytime 以及

系統每小時的 Throughput。其中改善前的 Staytime 是從顧客發送訊息至診所作為

起始，一直到顧客預約完成才停止；改善後的 Staytime則是以顧客進入診所網頁

為起始，同樣到顧客預約完成為止。從圖 8、圖 9、圖 11 及圖 12 可以看到因

為減少大量等待時間，可以使顧客平均留於系統的時間從原先的 12,323.44 秒大

幅縮減至 380.59 秒，減少幅度為 96.91%。在每小時完成預約的顧客數可以參考

圖 10和圖 13，可以看到從每小時 2.73位顧客完成預約提升至每小時 5.91位顧

客。 
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圖 8、改善前的 Staytime 

圖 9、改善前的 Staytime 直方圖 

圖 10、改善前的 Throughput Per Hour 
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圖 11、改善後的 Staytime 

圖 12、改善後的 Staytime 直方圖 

 

圖 13、改善後的 Throughput Per Hour 

三、 Web & App 

3.1 前台網頁設計 

圖 14為前台網頁的架構圖，圖 15至圖 26為前台網頁的顯示畫面。前台

網頁基本功能包含首頁資訊、關於我們、醫師陣容、數位一日假牙、微創植

牙、兒童牙科、診療項目（All-On-4/6、齒顎矯正、牙周治療、顯微根管治

療）、預約資訊和預約看診填寫。 

預約看診填寫頁面的填寫內容包含姓名、性別、生日、身分證字號、聯絡

電話、聯絡地址、Email、預約醫師、預約日期、預約時間、預約項目及備註
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（非必填）。若有必填項目為空白，則會出現項目空白提醒視窗（如圖 28）。我

們將預約日期設計為可直接選取日期的日期清單（如圖 27）。 

在預約送出時，系統會檢查是否存在相同身分證字號的預約，若已經存在

相同身分證字號的預約，則判定為重複預約，將出現重複預約提醒視窗（如圖

圖 29）。另外系統還會檢查所選醫師、日期和時間是否已被預約，若所選醫師

及該時段預約已額滿，則會出現預約時段額滿提醒視窗（如圖 30）。點擊「重

新填寫」會清除目前填寫的所有資料，以上資訊正確輸入後點擊「立即預約」，

若預約成功便會出現預約成功的畫面（如圖 31）。 

圖 14、前台網頁架構圖 
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圖 15、前台首頁 

圖 16、關於我們頁面 
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圖 17、醫師陣容頁面 

圖 18、數位一日假牙頁面 
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圖 19、微創植牙頁面 
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圖 20、兒童牙科頁面 

圖 21、All-On-4/6 頁面 
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圖 22、齒顎矯正頁面 

圖 23、牙周治療頁面 
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圖 24、顯微根管治療頁面 

圖 25、預約資訊頁面 
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圖 26、預約看診填寫表單 

圖 27、預約日期選擇畫面 

圖 28、項目空白提醒視窗 
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圖 29、重複預約提醒視窗 

圖 30、預約時段額滿提醒視窗 

圖 31、預約成功畫面 

3.2 Chatbot 

在前台首頁我們設有 Chatbot，Chatbot 除了有助於增進顧客體驗，就管理層

面而言，還能節省客服人力成本，顧客也能透過 Chatbot 查詢診所的服務介紹，

了解診所提供的各種治療項目。此外，Chatbot 還能介紹診所的醫師陣容，包括

專業領域、資歷和經驗，使得顧客更加信任和了解診所的醫師團隊。而診所聯絡

資訊也可以透過 Chatbot 輕鬆查詢，隨時隨地獲取所需信息，方便且快捷。我們

利用 TIDIO設計 Chatbot 流程架構如圖 32 所示，圖 33至圖 36為對話過程。 
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圖 32、Chatbot 流程架構 

圖 33、醫師陣容介紹 
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圖 34、診所服務介紹 

圖 35、如何預約看診 
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圖 36、診所聯絡資訊 

3.3 後台網頁設計 

後台網頁設計架構可參考圖 37所示。首先，進入後台首頁前，需先登入管

理者權限（如圖 38）。若為第一次登入，沒有管理者帳號，可以使用「新增管理

員」功能來註冊自己的管理帳號，輸入帳號、密碼、姓名、職稱和 Email 後即完

成註冊手續（如圖 39）。創建帳號時，也有做簡單的兩個功能，第一是防呆，防

止必填的資料沒有被填入，則會出現提醒（如圖 40）；第二是清除目前資料，全

部重填的功能。而若要登入時忘記自己的密碼，可以使用「查詢密碼」功能來找

回自己的密碼（如圖 41），輸入自己的帳號和註冊時的 Email 即可，可以透過下

拉式選單選擇要直接在網站上顯示，還是透過 Email的方式傳送密碼（如圖 43），

若選擇以 Email 方式傳送，則會在頁面顯示已傳送到輸入的 Email 中（如圖 44）。 

進入後台首頁後，會看到一張診所內部的照片和每日金句，振奮員工精神，

上面則可以點選五種不同的功能（如圖 46），會在下面一一介紹。 

1. 醫師排班資訊：這個功能可以查詢醫生某天中每個時段下有什麼樣的醫療項
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目排班。透過日曆點選要查詢的日期（如圖 47）和下拉式選單點選要查詢的

醫生（如圖 48）。若該醫生當天沒有排班，則會出現「查無結果」（如圖 50）。

反之則會以表格的樣式呈現醫生當天每個時段的醫療項目（如圖 49）。 

2. 預約看診資訊：此功能和上個功能需要點選的資料皆相同（預約日期、預約

醫生），而顯示出來的則是當天預約的病人資料（如圖 51）。 

3. 查詢顧客資料: 主要是查詢每個顧客的個人訊息。在顧客姓名和身分證字號

輸入要查詢的資料後，則會跑出該顧客的資料（如圖 53）。 

4. 查詢醫生個人資料：透過下拉式選單查詢醫生的個人資料，查詢的結果會以

表格的方式呈現（如圖 55）。 

5. 帳號維護：此頁面主要有以下三個功能（如圖 56）。 

(1) 修改帳號：管理者的帳號若需要更改可以直接在這邊修改（如圖 57），

同樣可以點選重填來清除內容。更改完後點選「送出」即可，會顯示更

改後的帳號密碼，並且點按「返回後台管理系統」超連結可回到後台登

入畫面（如圖 58）。 

(2) 刪除帳號：管理者若想刪除此管理帳號，點選刪除帳號就會馬上進行刪

除，並顯示刪除完成的提示。 
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(3) 登出：點選登出後就會完全登出管理者帳號，回到後台登入首頁。 

圖 37、後台網頁架構圖 

圖 38、後台管理者登入畫面 
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圖 39、管理者帳號註冊畫面 

 

圖 40、必填資料未填入防呆 

 

圖 41、查詢密碼畫面 
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圖 42、網頁顯示帳號密碼畫面 

 

圖 43、選擇以 Email 傳送帳號密碼 

 

圖 44、帳號密碼已傳送至 Email 畫面 
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圖 45、帳號密碼傳送於 Email 畫面 

 

 

圖 46、後台首頁畫面 

 

圖 47、日曆點選查詢醫師排班資訊 
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圖 48、下拉選單選取排班醫師 

圖 49、若有相關排班資訊之顯示結果 

 

圖 50、若無相關排班資訊之顯示結果 
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圖 51、若有相關預約資訊之顯示結果 

 

圖 52、若無相關預約資訊之顯示結果 

 

圖 53、若有顧客資料之顯示結果 
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圖 54、若無顧客資料之顯示結果 

 

圖 55、查詢醫生個人資料之顯示結果 

 

圖 56、帳號維護的三個功能 
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圖 57、修改帳號畫面 

 

圖 58、修改帳號送出後畫面 

3.4 Entity-Relationship Model （E-R Model） 

我們利用 phpMyAdmin 做為後台資料庫，網頁可以從資料庫讀取資訊進行

顯示，也能將前端所取得的資料儲存進資料庫。總共建有五個資料表，分別是顧

客資料表（Customer Intro），存有顧客的個人資訊，包含身份證字號、姓名、性

別等；預約資料表（Appointment），存有顧客的預約資訊，包含預約醫師、預約

時間等；醫師資料表（Doctor Intro），存有醫師的個人資訊，包含醫師姓名、專

業等；醫師排班表（Doctor Schedule），存有醫師的排班資訊，包含日期、各時段

預約狀況等：管理員資料表（User），存有後台管理人員的資料，包含登入帳號、
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密碼等。各資料表的 E-R Model 可參考圖 59所示。 

圖 59、E-R Model 

3.5 APP設計 
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圖 60、APP 呈現畫面 
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四、 商業模式 

圖 61、商業模式圖 

 Key Partners（關鍵合作夥伴）：這些合作夥伴是牙醫診所業務運作的重要支

持者，包括供應器材和產品的供應商、其他醫療機構、專業協會等，他們共

同助力診所提供高品質的服務。 

 Key Activities（關鍵活動）：牙科治療和手術是診所的主要活動，同時還包

括檢查和診斷、以及口腔預防保健等工作，確保患者口腔健康。 

 Key Resources（關鍵資源）：診所擁有全方位的專科醫療團隊、先進的醫療

設備與技術、以及所需的治療材料和藥品等資源，這些資源是支持診所日常

運作的基礎。 

 Value Proposition（價值主張）：診所提供專業口腔治療和手術、優質的例行

檢查和診斷、以及口腔保健及健康教育等價值主張，為患者提供全面的口腔

護理服務。 

 Customer Relationships（顧客關係）：診所透過客製化治療計劃、定期追蹤
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和回診提醒等方式，建立與顧客之間的密切關係，確保他們得到持續的關注

和照顧。 

 Channels（通路）：診所透過官方預約系統、智慧型手機 APP 等通路，提供

預約和診療安排，並藉由口碑及廣告推薦吸引更多客戶。 

 Customer Segments（顧客區段）：客戶分群包括個人、家庭、以及提供牙齒

保健福利的公司企業員工等，診所針對不同的顧客群體提供相應的服務。 

 Cost Structure（成本結構）：診所的成本結構包括醫療設備和器材、人力和

培訓成本、租金和設施費用等，這些成本是支持診所運作的重要開支。 

 Revenue Streams（收入來源）：診所的收入來源主要包括牙齒治療和手術費

用、牙齒檢查和診斷費用、牙齒美容服務費用以及口腔保健產品銷售等。 

總結來說，牙醫診所建立了廣泛的合作夥伴關係，擁有全方位的專科醫療團

隊和先進的醫療設備，透過提供專業的口腔治療和手術、便捷的預約服務、以及

持續的顧客關係管理，致力於為顧客提供全面、高品質的口腔保健服務。在成本

管理和收入來源上，他們著重於提高效率、控制成本，同時藉由多元的收入來源

實現經濟效益。 

五、 結論與未來展望 

對於這次的改善結果，預約方式從原本的 Line通訊軟體轉換成網頁式預約，

效率大大增加，也減少了護理人員在溝通時間上的浪費，顧客也能自己確認預約

項目資料等，達到預約流程自助化的目標。 

此外，結合資料庫管理顧客、醫生的資料可以減少醫療糾紛，讓龐大的資料

不再只是存於紙上，而是電子化管理，需要時也能直接查詢。 

未來期望此預約系統可以全面化，不只是用在預約上，也能即時與其他診所
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醫院串聯，讓病人更有保障，增加每個醫生對於病人的病歷了解。護理人員也能

透過資料庫系統推薦病人適合的回診時間，減少發病機率，創造雙贏的局面。 

六、 參考資料 
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