
文�中國醫藥大學暨醫療體系　董事長　蔡長海

欣
逢中國醫藥大學附設醫院33週年院慶，33歲，是年富力強的人生
歲月，也是企業奮發衝刺的黃金時光。中國醫藥大學附設醫院是

我們整個醫療體系的龍頭，如今根基已固，規模正盛，日日守護著無

數民眾的健康，因此當務之急應是建立文化與品牌形象，不但要讓它

深植人心，更要成為醫院在多元發展道路上的指南針，永遠不能偏離

了方向。

文化是企業的根，需要長期的滋養及灌溉，只要根深蒂固，

就能枝繁葉茂，有機會長成屹立百年的長青樹。文化孕育形

象，形象塑造品牌，我期許醫院務必要掌握「病人至上、重

視員工、品質第一、創新卓越、回饋社會」等5個文化精
髓，落實執行，每位同仁也都能在此共識之下，善盡職

責，如同天空閃爍的繁星，合力把點點溫暖傳送到病

人心中，建立我們的品牌形象。

攝影／盧秀禎
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建立本院文化與品牌形象
病人至上、品質第一、重視員工、

創新卓越、回饋社會



病人至上
要視病猶親，不可辜負病人信賴

醫院的顧客分為外部顧客與內部顧客，

外部顧客即病人，我們必須以病人為尊，要

提供「以病人為導向的醫療服務」，要將心

比心，視病猶親，把病人當成自己的親友，

要讓他們從走進醫院到離開醫院，都能得到

最好的照顧，讓他們相信這是一個真誠關懷

他們，能夠幫他們解除病痛的地方。

7年前，我到美國休士頓的安德森癌症

中心參觀，發現世界各國的病患都如朝聖一

般的前往就醫，而安德森癌症中心的醫護人

員和行政人員對病人非常好，一流的服務態

度令我至今難忘。當時我就想：「他們做得

到，我們為什麼不行？」這些年來，我又陸

續去了許多國家了解當地發展國際醫療的現

況，最近並先後拜訪曼谷及杜拜的醫院，對

服務藝術有了深刻的體認。

平心而論，台灣的醫療水準高，就醫

也方便，但整體環境卻令醫界常處於憂患之

中。最現實的一點是台灣的醫療費用遠比先

進國家低廉，國民醫療保健支出費用占國民

生產毛額（GDP）的比例，台灣是6.79%，美

國則高達17.6%，相差懸殊。因此，美國的醫

師可以一個門診只看十幾位約診病患，台灣

在有限的健保給付及制度規範之下，當然做

不到。我們的診間天天門庭若市，許多名醫

早上的門診看到下午甚至晚上才結束，護理

人員忙著照顧大量病患，也是疲累不堪，在

這種情況下，分配給每位病人的時間不免受

到無形的制約。

儘管如此，醫者父母心，我們不斷集思

廣益，尋求創新方案，盡可能以各種補救措

施來化解先天的劣勢。舉例來說，我們正著

手改善門急診及檢驗等第一線單位的軟硬體

設施與服務流程，也準備將候診室的硬式座

椅改成較柔軟的沙發椅，並且供應茶水，以

減輕病人候診時的不適。這些小地方說明了

一件事，中國醫藥大學附設醫院真的是一所

「病人至上」的醫院，或許無法盡如人意，

但因我們的努力，未來一定會更好。

我也要提醒全體同仁，好的服務往往來

自於好的態度，即使只是一聲親切的問候，

一個溫暖的微笑，一個體貼的舉動，一個適

時的幫忙，就能讓病人如沐春風，覺得自己

是被尊重和被關懷的。要做到這一點，只要

有心，何難之有？。

重視員工

要關懷員工，切實發揮團隊戰力

醫院的內部顧客是員工，沒有員工，醫

院就不可能運作，因此我經常提醒各部門主

管要多關心同仁的健康與需要，隨時加強溝

通、指導、協助和鼓勵，使同仁都能勝任愉

快，也願意盡一己之力幫助團隊越變越好。

去年起，我們為照顧員工身體健康，每

年編列2000萬元提供員工免費的進階健檢，

檢查項目包括癌症篩檢，腹部超音波、胃

鏡、大腸鏡、640切肺部電腦斷層和MRI，並

進行追蹤和員工關懷。此外，我們也設法提

高員工待遇與福利，調整制度，暢通升遷管

道，並調整績效獎金，以激勵員工士氣，護

理人員的薪水幾經調整，如今已是中部私立

醫院中最好的。

在員工福利方面，包括改善工作環境、

推動行政作業資訊化，簡化繁瑣流程以減輕

員工額外的負擔，對於人才培育，更是不惜

血本，例如經醫院遴選送出國進修的優秀醫

師，留職留薪，平均1年給付180萬元，讓他

們在進修期間沒有後顧之憂，能夠安心學
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習，同時也提供護理人員和其他同仁好的進

修制度。

我誠摯的希望藉由我們共同的努力，同

仁可以感受到這裡是一個有前景、有感情的

大家庭，以醫院為榮，把醫院當做是自己的

事業，並且讓醫院以你為榮。

品質第一

要提高品質，確立優良品牌形象

品質是我們永續生存的基礎，無論是臨

床服務或教學、研究，都要以「品質」為依

歸，以良好的品質來提升醫療水準，維護病

人安全，贏得病人信賴及確立品牌形象。

品質是用心的結果，一個不敬業或沒

有責任感的人，處事輕率敷衍，是無法做出

品質的，甚且容易因失誤而拖累團隊，這在

攸關病人生命健康的醫療行業尤其可能導致

嚴重的後果。如果團隊中有不稱職的同仁，

請主管審慎考核並加強輔導，以免因瑕而掩

瑜。

我們醫療體系的規模越來越大，越來

越多病人因而可以就近得到我們的醫療服

務，醫療品質的提升，自然也越來越重要。

近幾年，我們積極參與國家生技醫療品質獎

（SNQ）的評核，成績優異，然而醫療品

質永遠有改善的空間，所以我們不能以此自

滿，必須掌握「今天要比昨天更好」的原

則，抱持著「永遠不夠好」的心態，放眼遠

大目標，不僅要越做越好，並且要設法追求

更好。各科部應不斷強化專業水準，做好臨

床照護指引，積極參與國內外評鑑與品質認

證，藉由外部機制進行評核或交流，讓機構

持續提升與成長，也讓病人能在最安全的環

境中得到高品質、高水準的醫療照護。

創新卓越

要創新求變，蓄積能量臻於卓越

我希望同仁不要故步自封，要有「創新

求變」的精神，隨時注意外界環境的變化，

經常思考有哪些東西值得學習，並且在工作

中不斷試著用創新的方法來解決問題及達成

任務。

主管們更須具備創新的觀念、信念、態

度與行為，以滿足病人需求為出發點，想出

好點子，透過團隊加以整合，並付諸行動。

如此一來，團隊裡奔流的是淙淙活水而非靜

止不動的死水，在各部門互相學習與良性競

爭的浪潮推動下，醫院必能更上一層樓。

企業要有追求卓越的精神，才能永續

生存！「唯一的不變，就是變，天天在變，

越變越好」，變的英文是CHANGE，C是

Confidence（信心），努力勇敢向前；H是

Harmony（和諧），內部要和諧團結，同心

協力；A是Action（行動），要有執行力，

不是光說而已，要起而行；N是Novelty（創

新），教學、研究、服務都要創新；G是

Growing（成長），有創新才有成長；E是

Excellence（卓越），追求卓越，越來越好！

因此，大家必須時常反省檢討，思考

在「機構、制度、員工、以病人為中心」

等方面，有沒有比以前更進步？有那些地

方需要改進？秉持5I：Institution（制度）、

Information（資訊）、Integration（整合）、

Innovation（創新）、Internationalization（國

際化）的策略原則，隨時檢討改進，營造科

部特色。

企業的制度很重要，但制度也需要不斷

的創新改革，要與時俱進、要有效率，不合

時宜的老舊制度則應淘汰，並且善用先進的

資訊整合以發揮綜效，創造國際化的環境，
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將眼界放遠，加強國際間的學術交流與合

作，進一步發展國際醫療服務，機構有了國

際競爭力，方能臻於卓越。

回饋社會

要奉獻公益，善盡企業社會責任

在不斷的創新改變之中，我們除了提

供高品質的醫療服務之外，還要善盡企業社

會責任，厚植綿延永續的競爭力。現今的企

業不僅為社會創造物質財富，也在貢獻思想

文化與價值觀，因此我們當積極思考如何發

揮企業的正面影響力，協助解決一些社會關

心的問題，從「企業社會責任（CSR）」出

發，延伸到「社會責任投資（SRI）」，幫助

社會進步，為社會創造價值，並與社會一起

分享這個價值，這也就是深具全球影響力的

管理學大師麥可波特教授所說的「創造共享

價值（CSV）」，將企業社會責任列為機構

的核心營運策略之一。

提供病人高水準的醫療與優質照護，是

我們的企業社會角色和使命，也是樹立「專

業品牌形象」的關鍵。醫療專業本身對社會

就是一種貢獻，但在此同時，我們還應積極

參與社會公益，扶助弱勢團體，善盡企業社

會責任，真誠回報社會大眾所給予我們的一

切，建立我們的「社會品牌形象」。

建立我們的專業品牌形象和社會品牌形象

此其時也！

本院的「專業品牌形象」著有實績，例

如通過 JCI 國際醫療評鑑認證，拿下《遠見雜

誌》評比的醫療院所類服務品質首獎，多個

單位接連榮獲國家生技醫療品質獎等等。長

期以來，本院積極支援偏鄉醫療，遇有疫情

或天災等急難事件發生，均義無反顧的投入

救援，無形中也打造了「社會品牌形象」。

專業的提升沒有上限，為社會的付出永遠不

嫌多，來日方長，相信我們可以做得更好。

自1980年至今，本院為廣大病患服務了

33年，已發展到當初從未預想過的規模，不

過這些都只是過程，我們仍有著更遠大的目

標要追求。

新發布的2013-2014英國《泰晤士高等

教育世界大學排名》，中國醫藥大學首度躍

升前400大，在台灣的私立大學中排名第1，

一舉達成了我們3年內要進入世界大學排名

前400大的目標，未來我們還要繼續朝7年內

進入世界前300大的方向努力。目睹學校的

飛躍成長，醫療體系更該深思自己有沒有跟

著提升？有沒有達到世界水準？我期許我們

的醫院務必要做到一科一特色，要成為台灣

的「梅約醫學中心」。另外，在生醫產業方

面，我們已順利進軍生物科技、醫療器材、

生醫元件和新藥開發，榮景可期。

至於積極規劃中的「台中水湳國際醫

療健康中心」，未來除了遷入中國醫藥大學

的管理、牙醫、獸醫等學院之外，也將成立

國際醫療健康中心，建立我們的國家品牌形

象。國際醫療健康中心預定設置健檢中心、

醫美中心、心血管中心、癌症中心、關節置

換中心、生殖醫學中心、眼科中心，同時開

辦養生村、校友會館、健康產品展示中心、

生醫產業中心等，希望為校院發展和國家經

濟盡心盡力。

感謝全體同仁，本院成長的歷史留有各

位心血的印記，你我榮辱與共，福禍相倚，

盼大家今後都能恪遵「病人至上、重視員

工、品質第一、創新卓越、回饋社會」的準

則，使其成為本院的文化精髓，進而建立品

牌形象。有此骨幹相撐，昂首向前，我們必

能再創輝煌！
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