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已
下檔的大愛劇場，有一部描寫台

鐵第一屆飛快車小姐的戲劇。女

主角在面試中不加思索的回答令我印象

深刻。她說：「服務是體貼顧客的感

受，並將他們當作自己的家人，用心

照顧及對待，讓顧客有賓至如歸的感

覺…」。而我也面對著來自四面八方、

形形色色的顧客上車下車，用微笑將陌

生的感覺化為熟悉，提供他們不同的服

務，並需要時時體貼，用心感受需求。

歡迎大家與我一起搭乘長庚國際醫療飛

快車：「很高興為您服務，感謝您的搭

乘！」

 第一站　哈爾濱站
來自哈爾濱，暱稱「寶寶」的是一

個小耳症的乘客。因為單側外耳缺損，

跨海來台就醫。第一次見面，我親切呼

喊他的全名。6 歲的他面對陌生的環境

選擇冷漠對我，手中把玩石頭並模仿發

出青蛙的蟈蟈叫聲。無意中由父母處知

道他的小名，此後我選擇稱呼他的小

名，而他也跟我分享了他喜歡的石頭及

青蛙。寶寶的耳朵經過整形外科陳醫師

的重建手術，及醫療團隊用心的照顧下

恢復穩定。離台的前一天，他畫了一張

圖「太陽公公底下跳躍的青蛙」送我。

這幅畫雖然沒有明確意涵，但我可以感

受到他的開心。突然間，他哭了，我問

是剛剛換藥疼嗎？他搖頭並緊抱著我

說：「我哭是因為捨不得離開妳啊，廖

阿姨」，不禁讓我紅了眼眶。下車的時

間已經到了，祝福的他健康快樂的成

長。目前的他，是個活潑快樂的小學

生。我們的列車繼續嘟嘟往前走！

 第二站　澳門站
澳門奇幻女士為退休老師，先生去

世多年，自述因此憂鬱而服藥多年，獨

居當地，兒子在台求學。日前因為髖關

節疼痛問題來台手術，完成單側手術恢

復穩定後，並安排接受另一側手術。當

時因為我排休，由其他人員代理了一段

時間；手術之後最後一次複診，奇幻女

士行走穩定而且不需要拐杖。她對我

說：「廖小姐，好久不見，想念妳也謝

謝妳呢。」那時的我聽得心花怒放，開

心地恭喜她。因前次手術的順利，她更

相信台灣的醫療，故請兒子代為諮詢眼

袋手術。同意書填了，手術也做了，繳

費時竟起了點爭執。期間經過簡訊及電

話多次溝通後，終於順利解決問題。為

了這個誤解，奇幻女士也向我道歉及道

謝，但事情圓滿了，心卻有了創傷。曾

飛快車，

服務沒有終點
◎北院區國際醫療個案管理師　廖麗娟
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想過是否要放棄列車服務，但我終於克

服此事帶來的影響，畢竟車上還有其他

的乘客，我繼續努力地站在列車上高

歌。

 第三站　馬來西亞
馬來西亞慈濟劉師姐 2015 年 8 月

斷續頭痛，做了檢查發現動靜脈瘤，因

當地醫師介紹來院就醫。初次門診，影

像診療部黃醫師說明這種病症非遺傳，

並好發在 50～60 的年齡群。手術前安

排核磁共振檢查並入住病房，隔天藉由

血管攝影檢查並執行置放支架及分流手

術，住院五天後穩定出院。

等待複診期間，因信仰關係，師姐

去了花蓮慈濟精舍面見他們的上人，除

了身體穩定，也尋求了心靈的平靜。複

診時看到她，恢復了精神，黃醫師囑咐

相關注意事項並說明處理方式，建議服

藥六個月控制。而今的她已經痊癒到

站，繼續為了她的志工使命，服務有需

要的人；我與她雖然服務的對象不同，

本質卻是一樣的。而她也對我們列車上

的服務給予高度的肯定，陸續轉介多位

親友來台就醫。列車繼續行駛下去，祝

福師姐到站後的天空更晴朗！

 第四站　科威特
科威特一名大學生於 2014 年中就

學期間，因為頭痛不適於當地就醫，剛

巧本班列車的長官於當地服務而得知此

個案，經由安排來台搭上列車就醫。他

由父親及舅舅陪伴來台，因為文化、風

俗及飲食等的不同，加上疾病打擊，導

致嚴重的挫敗感。幸好除了列車上的服

務員外，我們還有助理協助翻譯，撫慰

了他不安的心，勇敢接受治療。

第一階段接受了開顱手術，因為腫

瘤存在的部位特殊，只能切除大部分，

剩餘部分改由質子治療輔助。手術後積

極復健並於三個月後返回當地持續追

蹤。這期間我們以通訊軟體及郵件關心

他手術後的狀況，也耐心等候來台再做

質子治療。

2015 年 6 月，追蹤核磁共振檢查

發現腫瘤復發，故再度搭上列車於 8 月

底接受手術，於同年 10 月接受了 20 次

的質子治療。治療期間除了疲倦外並無

其他不適，也積極復健，於 12 月初抵

達終點下車。

曾經問他，他的願望是什麼？他希

望重拾書本，返回校園完成學業。除了

阿拉的祝福陪伴他外，我們的列車也繼

續隨行，獻上深深的祝福！

在這部列車上服務數年，「微笑」

是通用的語言，它能化解陌生隔閡及建

立信任感，當然「用心」也是必備的元

素。遇到和善的乘客，服務勝任愉快，

水到渠成，感謝他們的配合，讓流程更

順暢；遇到質疑的，則需要更多點耐心

應對，更堅定及完整的解說，感謝他們

的理解，磨了性子，使命卻不變，也讓

自己技巧更精進，處理更謹慎。

舊的乘客到站了，下車揮手說再見，

期待再相會；而新的乘客繼續上車搭

乘。來來往往之間，列車繼續行走，我

們的服務也將陪伴他們，沒有終點。
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