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Abc 牙醫— 
讓數位科技成為病人的牙醫管家（A）1 

陳建宏   王致遠 2 

壹、 又被負評了！ 

「上個月，我們病人給我們總部的好評有 43 則，負評有 8 則，Google 星等是 4.4 顆星，

FB 星等為 4.8 顆星」，Abc 牙醫聯盟的行政總監謝瑜潔在 2020 年一月份的主管會議上面，進

行著病人滿意度的報告。 

Abc 牙醫聯盟是一個擁有 13 家牙醫診所的連鎖體系，其中總部(登記名稱：聯盟牙醫診所

3)位於高雄的中心地帶，是一棟 13 層樓的大型牙醫診所，內有牙醫師 25 位，牙醫助理 63 位，

診療空間分散在四個樓層，是目前高屏地區牙醫師數最多的牙醫診所，今天進行的是總部每個

月例行的主管會議，與會者除了總院長謝尚廷與行政總監謝瑜潔，另外還有圖 1 的總部主管。 

2019 年，Abc 牙醫聯盟導入了 Dr. Right 滿意度偵測系統以了解病人的滿意度，Dr. Right

系統會在病人看診完畢後，發送滿意度評價的邀請，病人可以給予一到五顆星的評價，也可以

針對此次就診的經驗，發表正面或是負面的評論。 

如果評價是滿意(四顆星以上)，則系統會邀請病人「一鍵」將評價傳送到 Google 或是 FB

粉絲團上；如果病人留下負評，則會進入系統後台，由專人了解情況後，跟病人致歉並提出說

明。每個月的主管會議，都需要針對當月病人的負評與正評進行討論。 

 
1 本個案摘錄自《中山管理評論》第 31 卷第 1 期，P.3~46，原題目為「Abc 牙醫：讓數位科技成為病人

的牙醫管家」，著作財產權屬於財團法人光華管理策進基金會所有。 
2 作者陳建宏為國立中山大學企業管理學系 DBA 博士候選人，Abc 牙醫聯盟營運長；王致遠為國立中

山大學企業管理學系副教授。 
3 聯盟牙醫診所，統一編號：10260428，醫療機構代號：3702071497 
＊   本收錄庫所收錄/出版之個案與配套教材，包括文字、照片、影像、插圖、錄音、影音片或其他任何

形式之素材等，均由作者獨家授權光華管理策進基金會出版，受到中華民國著作權法及國際著作權

法律的保障。所有個案或配套教材的全部或部分內容都不能被複製、影印、掃描、儲存、電子傳

輸、分享或公告於任何網站。 
＊＊  本收錄庫所發行之個案均為紙本套朱紅色印刷，如發現盜印或任何侵害作者智慧財產權之行為，歡

迎備證來信檢舉，電子郵件：kmcccase@gmail.com，查證屬實者，備有獎金酬謝。 
＊＊＊

如需訂購光華管理個案收錄庫之個案，歡迎上網查詢。網站位址：http://www.kmcc.org.tw/。 
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圖1：個案人物表 

資料來源：本研究整理 

瑜潔接著說：以下三則負評是直接出現在 Google 評論上(圖 2)，而不是透過 Dr. Right 系統

來反應，都是跟櫃檯有關，值得我們重視： 

圖2：Google上針對總部櫃檯的負評 

資料來源：Abc牙醫聯盟提供 
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「這 3 則負評，都是針對櫃檯的態度與電話聯繫上失誤，因為不是在看診當時發生，所以

病人就直接在 Google 留下負評。昱萱，可以請你說明一下嗎？」 

櫃檯主管李昱萱已經在 Abc 總部工作了十多年，帶領著櫃檯 6 位同仁，她接著進行說明： 

「這部份我要向各位致歉，櫃檯的服務不周造成病人與診所的困擾。這三則負評，我在上

週已經接獲通知，並且進行了解。的確，上個月我們有兩位新人加入櫃檯，新人對於業務還不

是那麼的熟悉，再加上處理病人來電問題的態度上也還沒有調整好，這一點我會加強要求。」 

「另外，我們從這三則病人的負評，也可以看出目前櫃檯所面臨一個很大的問題：就是我

們的電話太多了！根據我的統計，櫃檯一天大約要接兩百通左右的電話，這些電話，有一半是

來自我們內部的同事；另外的一百多通，則是病人打進來要預約時間、更改時間、或詢問下一

次的約診時間，有些則是要諮詢自己的病況。但是這些電話，除了新病人約診，我們都沒有辦

法回答，要轉給各個醫師的助理，因為醫師的約診本都在他們的手上。有時候病人打進來，我

們轉接上去，助理們正忙於跟診沒有空接電話，或是他們沒有上班，我們會在留言本上面記錄，

讓他們上班後，自己找時間打電話跟病人聯繫。如果助理忘記打電話給病人，或是病人剛好沒

有接到電話，病人就會再打電話進來問櫃檯，有時候病人的口氣比較急，加上櫃檯如果剛好又

忙，年輕的妹妹有時候回答的口氣就不是那麼地洽當。」 

牙科看診，跟一般內兒科診所看診有很大的不同，通常牙科的治療時間比較長，每一個病

人治療所需要的時間，也會跟他所要接受的治療項目的複雜程度而有所不同，因此牙科看診都

採取約診制，也就是病人需要跟醫師約好時間。但這樣的問題是：只有醫師或是醫師的助理，

才知道這一個病人的情況如何，所以約診或是更改時間就要由個別醫師的助理來負責，助理會

根據病人的需求與醫師的約診狀況，來跟病人敲定洽當的看診時段，在這樣的脈絡下，每一位

醫師手頭上都有一本約診本 (如圖 3)，裡面記載著密密麻麻的約診資訊與代號，基本上只有醫

師與助理自己才看的清楚；另外約診完之後，會給病人一張約診卡，上面清楚記載下一次約診

的日期與時間。 

2 樓護理長陳莛方接著說明：「第三則的負評是我們家吳醫師的病人，他病人很多，而且大

多是牙周病，需要治療的時間長短不一，所以他都習慣自己跟病人約診。再加上他幾乎每次診

療時間都會 overtime，有時候他們下診的時間都很晚，常常打電話過去病人沒有接。」 

聽完這些說明，瑜潔做出結論：「這一個問題，經過兩位的說明後其實是蠻清楚的，除了

助理的態度需要修正之外，病人一直打電話進來約時間、詢問或是更改預約時間等，因為我們

聯繫上面產生的斷點，所造成的病人抱怨，超乎我們的想像。」 




