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背景介紹

As-Is To-Be

預約流程改善

• 若要預約牙醫，需透過訊息聯繫

診所，並等待診所營業時間回覆。

• 顧客與診所人員需花費許多時間

互相等待回覆，也可能需要多次

來回溝通。

• 櫃台需設有多位服務人員處理預

約相關事宜。

• 雙方不耐煩易導致消費糾紛、服

務品質不佳。

• 若要預約牙醫，可直接透過網頁

點選，並能即時得知是否能預約，

大幅降低預約時間。

• 診所人員透過後台系統能隨時了

解目前預約狀況。

• 減少處理預約事宜的人力成本。

• 不僅使預約流程效率提升，也能

提高顧客滿意度，更願意再次光

顧診所。
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診所預約流程

實際預約經驗分享

Step 1

有看診需求

Step 2

至診所網站找

到預約頁面

Step 3

點選「立即線上預

約」跳至加入Line

好友頁面

Step 4

預約
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現況分析 ─ 5W1H

What Who When Where Why How

• 預約看診透過

訊息聯繫服務

人員

• 需等待診所上

班時間才回覆

• 無法即時得知

預約相關資訊

• 顧客

• 診所人員

• 顧客想要預約

看診時

• 牙醫診所 • 訊息約診無效率

• 雙方需互相等待

回覆訊息的時間

• 若非診所上班時

間無法聯繫服務

人員

• 透過價值

溪流圖

(VSM) 與

限制理論

(TOC) 分

析，找出

流程中無

附加價值

的活動與

瓶頸站點
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價值溪流圖 (VSM) (1/2)
由圖可見，改善前的總工時為3225秒，顧客與診所人員皆花費大

量等待時間，屬無附加價值的工序，花費時間為3020秒，佔其中

約93.64%，相當的比例。

PCE = 205 / 3225 = 6.36%

整個流程下來有高達93.64%為

無附加價值工序，改善空間

相當大。
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價值溪流圖 (VSM) (2/2) 經過改善後總工時降低為255秒，將原本由診所人員手動回覆訊息的方

式改為線上網站自助完成，大大減少等待回覆、查詢、確認資訊的時

間。且網站可清楚明瞭顯示完整資訊，顧客僅需要大約10秒等待進入

網站的時間和10秒網站訊息發送時間，即可完成預約作業。

PCE = 235 / 255 = 92.15%

無附加價值的工序比率降低了

85%，且在整個流程時間降低

了49.5分鐘的情況下，價值流

程上升了30秒。
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限制理論 (TOC)

確定限制 利用限制
非限制資源
互相配合

打破限制
提升約束

觀察與
持續改進

Step 1.

顧客與診所來回

溝通與互相等待

訊息回覆花費過

久時間。

Step 2.

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。

Step 3.

維修網站順暢性，

操作簡易化，提

升顧客閱讀和選

擇速度。

Step 4.

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。

Step 5.

觀察網站問題並

依照顧客回饋做

出改善。
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As-Is Model

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, 20) 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)

FlexSim 模擬 (1/3) 模擬時間：9:30 – 20:30
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To-Be Model

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

FlexSim 模擬 (2/3) 模擬時間：9:30 – 20:30
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改善前後比較
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前台網頁設計架構

網站前台主要有以下功能：

• 首頁：查看關於診所的介紹，包括醫生和治療項目

• 醫師陣容：各醫生的專業診療項目，點選可跳至該頁面

• 各式醫療項目：診所內的醫療項目介紹

• Chatbot：智慧回答顧客問題並且提供解決辦法

• 預約資訊：讓顧客輸入資料後進行預約作業
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前台網頁Demo影片

http://140.114.54.94/IIE_2024/group4/Project1/%E6%9C%9F%E4%B8%AD%E5%A0%B1%E5%91%8A/group4.html
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前台網頁Demo

預約完成會寄Email通知顧客預約時間、日期、醫生和診療項目
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後台網頁設計架構

網站後台主要有以下功能：

• 首頁登入：登入管理員帳號、查詢帳號、新增帳號

• 醫生資訊：醫生的個人資料編輯與查看

• 顧客資訊：預約客人的個人資料編輯與查看

• 約診資訊：可查詢特定日期特定醫師各時段的醫療項目、醫生的病人資訊

• 帳號維護：讓管理人員修改帳號資訊、刪除帳號、登出系統
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後台網頁Demo影片

http://140.114.54.94/IIE_2024/group4/Project1/%E6%9C%9F%E4%B8%AD%E5%A0%B1%E5%91%8A/index.html
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後台網頁Demo

若忘記密碼後點選以Email方式傳送則會傳送到當時註冊使用的Email
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Entity-Relationship Model (E-R Model)

顧客資料表

預約資料表
醫師資料表

管理員資料表

醫師排班表
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Chatbot

• 以TIDIO設計Chatbot流程架構，

目的是提供顧客方便且快速的

服務體驗。

• Chatbot將引導顧客進行診所服

務介紹、醫師陣容介紹、預約

看診以及查詢診所聯絡資訊等

操作。

Chatbot流程架構
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Chatbot

診所服務介紹 醫師陣容介紹
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Chatbot

如何預約看診

診所聯絡資訊
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APP設計
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Revenue Streams

Key Partners Key Activities Value Proposition Customer Relationships

Key Resources Channels

Cost Structure

Customer Segments

• 口腔醫療器材供應商

• 口腔保健產品供應商

• 其他醫療機構

(口腔外科醫院等)

• 口腔醫療專業協會

• 醫療保險公司

• 配合領藥藥局

• 各地地方政府

• 企業、學校

• 牙科治療和手術

• 牙科檢查和診斷

• 口腔預防保健

• 全方位專科醫療團隊

• 先進醫療設備與技術

• 治療材料及藥品

• 線上網頁

• 廣告和品牌形象

• 專業口腔治療和手術

• 優質例行檢查和診斷

• 口腔保健及健康教育

• 便利預約和診療安排

• 定期追蹤和回診提醒

• 客製化治療計劃

• 先進醫療設備與技術

• 乾淨及舒適診所環境

• 客製化治療計劃

• 定期追蹤和回診提醒

• 反饋和投訴管理

• 個人

• 家庭

• 提供牙齒保健福利的公司

企業員工

• 特定年齡層人群

(老年人或兒童)

• Line通訊軟體聯繫

• 線上網頁

• 電話聯繫

• 口碑及廣告推薦

• 醫療設備和器材

• 租金和設施費用

• 推廣和行銷費用

• 官網維護費用

• 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

• 口腔保健產品銷售

• 人力和培訓成本

• 行政和營銷費用

• 系統 APP 開發費用

• 醫療保險和法律費用

Business Model Canvas
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結論與未來展望

網頁預約

Chatbot回覆

後台系統

於前台網頁建立預約表
單，使預約流程更有效
率，達到預約自助化。

❖ 顧客帳號管理

於前台網頁新增顧客帳號管理
功能，可客製顧客診療計畫。

前台網頁新增Chatbot協
助回覆顧客疑問，減少
客服人力成本。

❖ 結合AI使對答更流暢

與AI結合在回覆顧客問題上可
不局限於設定的問答。

將前台資料儲存於資料
庫並建立後台系統，方
便診所人員管理資料。

❖ 各診所資料串聯

將顧客過往就診資料與其他診
所串聯，更能了解顧客需求。
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THANKS!
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