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到
醫院看病，掛號批價櫃台是必經之地，

即使網路或電話預約掛號十分方便，使

用率也越來越高，每天仍有不少病人清晨就

到本院排隊等掛號。為什麼呢？因為如果門

診的預約名額已滿，而當天非指定由某位醫

師看診不可，那就只好花點時間來現場等候

了。

天剛濛濛亮，已有病人等掛號

本院門診是在30天前開始受理預約掛

號，但有些名醫的門診總是很快就被搶掛一

空，因此我們照例會保留一些現場掛號的名

額，以備預約向隅的病人運用。考慮到病人

的體力，批價掛號櫃台旁設有抽號碼牌的機

器，抽完號碼牌坐著等叫號就行了。立夫醫

療大樓的診間多，病人也多，抽號機於清晨6

時開啟，在這前後就陸續有病人前來，其中

有不少是晨起運動的長者，拿完號碼牌去運

動，運動完再來掛號，時間拿捏得剛剛好。

立夫醫療大樓的現場掛號作業從早上7時

30分開始受理，其他醫療大樓於8時起也加入

戰場，中午和傍晚用餐時間都有同仁輪值，

直到深夜全部診次結束，服務完最後一位病

人，才能拉起熄燈號。

名醫真辛苦，看診如跑馬拉松

在這漫長的服務戰線中，經常發生的狀

況是預約及現場掛號均已額滿，病人來到醫
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掛號服務

好！

批價收費
忙！

本院很重視掛號批價的服務效率，
不讓病患久候。（攝影╱陳于媯）



院卻掛不上號，急得團團轉。我們這時會轉

介病人給其他優秀的醫師，假使病人堅持要

看原先為其診療的醫師，我們就打電話請跟

診的護理師代為詢問醫師能否加號，只要時

間還許可，醫師通常不會拒絕。

說起來，當名醫實在很辛苦，本院很多

名醫都擁有一大票「忠實粉絲」，每次門診

門庭若市，早上的診看到下午，下午的診看

到晚上，已是常態，病人前仆後繼，並且全

程要專注的傾聽、檢查和開處方，這樣的醫

師簡直就像超人吧！因此，有的名醫不得不

酌量限號，若是不限號，或許早上的門診看

到三更半夜也看不完！

服務最前線，效率禮貌都要讚

除了各棟醫療大樓的掛號批價櫃台之

外，醫事室計價組負責的單位還有急診、輝

躍門診、放射科的櫃台，以及服務台、住院

中心、人工預約專線，由於本院的員工福利

好，人員流動率低，服務10年以上的大有人

在。

站在與病人接觸的最前線，掛號批價人

員的表現攸關醫院形象，因此醫事室莊主任

十分重視同仁的服務禮貌、儀容整齊及溝通

技巧，每位夥伴也必須把健保各項規章條文

記得一清二楚，以免影響病患權益。此外，

70歲以上長者、低收入戶、本院員工和員工

眷屬、志工等特定身分者，到本院看門診，

免收掛號費，這些都是不能弄錯的。

鑑於常有外籍病患在本院就醫，我們正

努力加強掛號批價人員的英語能力，除了新

進同仁必須通過全民英檢之外，也安排現職

同仁分梯次上英文會話課，希望在服務外籍

病患時，能夠溝通無礙，讓他們得到所需要

的幫助。

收費防錯帳，少了必須自己賠

掛號批價櫃台的服務除了掛號之外，還

要批價收費，在不斷的收錢找錢之間，一塊

錢都不能出錯，否則與銀行對不上帳，經手

的同仁只好自掏腰包補齊。

住院櫃檯也一樣，無論是辦理候床（解

釋房型及費用）、給床（通知病人住院）、

住院或出院結帳，每個作業環節都必須照著

程序來才行。曾有一位病人在候床時勾選免

付差額的健保房，後來二人房有空床，承辦
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醫事室計價組田怡玫組長在掛號批價櫃台坐鎮，機動處理各種狀況。
（攝影╱陳于媯）



人通知病人入住，卻忘了提醒他修改勾選項

目，結果病人出院時堅稱自己當初勾選的是

健保房，拒付差額，最後是由承辦同仁墊付1

萬餘元才了事。有了這次的教訓，大家在處

理上更是不敢大意了。

幫忙排檢查，人力調配看狀況

大家或許會發現有時候櫃台為某些病人

服務的時間比較長，這是因為我們是全能型

的櫃台，除了掛號批價之外，假使醫師開單

要病人做超音波、電腦斷層、磁振造影等各

項檢查，櫃台就必須為其安排檢查時段，所

以耗時較久。我們的原則是將病人等候掛號

批價的時間控制在5分鐘以內，碰到上述情

況，為免作業停滯，不免要機動調派人力支

援。

醫學中心的病人多，忙是必然的，但我

們要求自己再忙都要以最親切的態度面對每

一位病人，並以最嚴謹的方式來處理每一項

業務，尤其急診室的掛號批價櫃台較常遇到

急躁衝動或有暴力傾向的病人及家屬，更要

隨時提高警覺。日前，有位急診病人不知何

故發怒，脫下鞋子亂扔，有位同仁差點被鞋

子砸到，幸好閃躲得快，才免了一場「飛來

橫禍」。

認真守崗位，祝福病人快痊癒

病人川流不息，掛號批價片刻不得閒，

壓力是相當大的，但往往來自病人的一個肯

定，就會讓我們士氣大振。例如有位同仁接

到銀行通知對帳時發現比應收金額少了500

元，令她有點沮喪，但她沒讓情緒影響工

作，當天照樣認真服務，結果有病人填意見

單讚美她，令她心情大好，烏雲一掃而空。

醫院是一個為了幫病人對抗病魔而日夜

運轉的大機器，在這個精密分工的地方，我

們就像其他部門的同仁一樣，固守崗位，服

務至上，希望帶著病痛而來的人們，都能早

日恢復健康，再展歡顏。
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立夫醫療大樓「日理萬機」的住出院櫃台
（攝影╱陳于媯）


