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摘要
配合政府推動旅遊醫療政策，本院由健康管理中心一位代表，參與三月由外貿協會主辦的美西醫療市場考察團，赴美西舊金山與洛杉磯，除實地了解當地華人醫療需求外，並主動向華僑、媒體、保險與旅遊業者介紹本院優質、價廉、便利、親切之醫療與健檢，積極促進交流。本院是許多僑胞認識孰悉首要之醫療院所，也是美西舊金山與洛杉磯當地華僑就醫的首選。建議本院應謹慎善用在醫務管理及醫療專業技術上的優勢與知名度，並符合華僑健康照顧與醫院利益的考量下，與華僑或僑胞團體、旅行業相關業者合作，初期以宣導與美國醫療費用比較下之優質價廉健檢與美容等醫療項目為前提，並向美西舊金山與洛杉磯當地華僑說明。應在合乎現行法規下建立聯絡通路，對內則將配合已開辦之本院國際醫療的業務，建議仍以單一「國際醫療」部門為窗口以確保應有之服務品質，更方便美西舊金山與洛杉磯當地華僑及國際人士聯繫。針對公立醫院規定如何將醫療搭配旅遊，是一項新開辦的業務本院應由國際醫療中心、行銷和法律人員一起參與協助辦理，應儘速成立以利業務進行。
關鍵字：旅遊醫療、健康檢查
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目的

此行主要目的一方面是配合政府的政策推廣醫療產業振興台灣經濟，配合中華民國對外貿易發展協會主辦的2009年美西醫療市場考察團，與美西地區華僑主動說明台灣醫療現況並宣導健康維護的理念，於美西期間經由討論會了解當地的醫療需求及華僑發展現況；另一方面也主動向當地的華僑、大眾傳播媒體、保險與旅遊業者介紹台北榮民總醫院的優質價廉醫療與國際醫療的發展規劃，促進國際醫學交流，增加醫療旅遊業務合作機會，謀求華僑及國際民眾的更好的健康照護。

二、訪問過程

（1） 時間：
自九十八年三月十八日至三月二十六日。
（2） 主辦單位：
中華民國對外貿易發展協會。
（3） 領隊：
中華民國對外貿易發展協會葉明水副秘書長。
（4） 團長：
振興醫院蔡勝國副院長。
（5） 本院參加人員名單：
梁  穎（護理部督導長兼健康管理中心管理組長）。
（6） 訪問團其它單位：
財團法人振興復健醫學中心、台北醫學大學醫療體系（萬芳醫院國際醫療部）、高雄醫學大學附設中和紀念醫院、財團法人彰濱秀傳紀念醫院、真茂科技股份有限公司、衛生署署立草屯療養院、財團法人佛教慈濟綜合醫院大林分院、醫療服務國際化專案管理中心（台灣私立醫療院所協會）。
（7） 訪問行程摘要：
	日期
	行程摘要說明

	3月18日

	由外貿協會相關業務人員帶領，赴美西訪問。


	3月19日
（美西第一天）

	第一部分舊金山台貿中心李以安主任安排「台灣醫療旅遊服務記者會」參與各團員代表2分鐘口頭簡介（附圖一）。與外貿協會及其他九家醫院代表共同參與舉辦首場美西記者會洽談會，本院由健康管理中心梁穎管理組長報告向美西華人媒體（世界日報、大紀元、星島日報）等說明（附圖二），希望藉由這次宣導參訪進一步了解美西地區華僑的就醫需求，建立國際醫療轉介平台，並提供服務專線，使僑胞同時享有醫療健檢權益。由參訪者的簡報及到場媒體記者得知本院在美西地區已具有一定的高知名度，且此行準備充分，有平面健檢中文、英文DM及DVD（有繁體、英文、日文、簡體四種文字敘述）、國際醫療宣傳手冊、輔導會八大農場景點說明DM，介紹健康管理中心業務及本院醫療特色，吸引大批僑胞及當地華人媒體駐足及詢問。會中，世界日報媒當地媒體特別採訪梁組長，了解台北榮總健檢部份及以飯店式優美環境及國際級軟硬體醫療資源服務健康檢查的受檢者，當地相關媒體已將此報導。
第二部分參訪Fagarty Institute and EI Camino Hospital，Fagarty Institute此一社區醫院為兩年前依當今已具備資訊科技規劃建設，全院電腦均網路結合連線包含個案討論會均油資訊建構無紙化非常徹底（除了需要病人簽同意書外）。醫院規劃是配合一棵老樹周圍而建造，雖然是具有科技現代之設計感，但是人文素養希望就醫民眾以愉快心情就醫，院區標示均有老樹標誌（附圖三）。對人生應具備「希望」，此希望之大花束（附圖四）就安排在醫院入口極具意義。節能減碳白天採用自然光走道（附圖五）。急診觀察單位含電子病歷車（附圖六）。服務項目依擴建情形陸續增加中。EI Camino Hospital此醫院正式啟用才兩個月是神經醫學是該院之強項，醫院逐步將原來舊院區一一轉變遷入新的醫療地點，外貿相關同仁特別安排團員帶著工地安全規定之安全頭帽進入工地由工程師的帶領與解說了解急診室、開刀房、放射線檢查室等工程上之細節安排並與未來動線做搭配。

第三部分台灣醫療旅遊服務合作洽談會與會團員代表先做5分鐘簡報（附圖七）。會後許多當地旅行業者雖然得知當地的醫療資源並不欠缺，但因為與個人所投保險等級決定是否包含有關，且費用非常昂貴幾乎為本國健保價10倍，因此若將台灣風景名勝旅遊與醫院健康檢查合併為組套有極大的商機，職將相關詢問的業界資料將轉與國際醫療中心做業務的延續。

	3月20日
（美西第二天）
	第一部分參訪Stanford RWC Outpatient Center此門診更新後才開始使用一個月此醫院正在一步步更新中參觀過程穿梭於舊急診與舊病房但感受到他們規劃於2015年完全完成史坦幅醫院的更新（附圖八），參觀新睡眠中心各項措施及動線安排等，強調翻新後以飯店的舒適美觀為未來醫院將呈現的全貌為目標，其餘門診及其他區域，係因該院為美西著名且醫療水準貭優的醫院，故現場醫療相關業務之工作人員、病人是忙碌的。

第二部分貿協為了讓本團有機會與Stanford專科醫生餐敘交流，與矽谷台灣醫師協會座談與當地華人醫師連結，未來若國際醫療實行時若於台灣治療或手術後需要後續追蹤可與美西當地醫師接手是未來安排上增加一些便利。

	3月21日
（美西第三天）

	「台灣醫療國際化暨醫療旅遊」專題演講，於Hilton Santa Clara Hotel (Coastal Ballroom)舉辦，會中由團員介紹台灣醫療現況、北中南醫院健檢、美容、植牙現況，職以健康中年人保健預防代謝症候群三高的自我健康管理以關懷僑胞的健康為主（附圖九），現場可感覺大家的專注與認真會後僑胞紛紛詢問本院健檢如何登記的僑胞非常踴躍300-400人。夜裡搭乘飛機飛往洛杉磯

	3月22日
（美西第四天）
	第一部分「贏在健康關鍵期」專題演講舉辦地點Hilton Hotel San Gabriel, Los Angeles與外貿協會及其他各醫院代表共同向洛杉磯僑胞，大幅提高本院在當地的知名度。內容與活動舊金山類似於洛磯山場地有450-500人參與（附圖十）。

	3月23日
（美西第五天）
	僑團組織說明會美西當地亞太聯盟（台資、企業、旅美36所大專院校校友會、協會等）熱烈參與，雙方達成共識：以自費健檢、美容、牙醫等為初步主要推展業務，於3/22會議結果205位填答者中得知有89%願意回台參與自費醫療健檢，馬上需要的有40%（附圖十一）。醫院與亞太聯盟企業協會合作建立有效平台，優先提供華僑回台灣健檢、美容等自費就醫服務。本院已設立「國際醫療熱線」電話（02-28757808），協助相關等掛號事宜之外，回台後將繼續與其聯繫，進一步討論建立更進一步合作平台之細部規劃。
第二部分拜會UCLA Regain medical center 此院區是經過15年陸續建造後重新搬入。原院區正在處理中，堪用儀器設備將捐助較落後的地區。

	3月24日
（美西第六天）
	Blue Shield商機合作洽談會（附圖十二），因南加大尤教授介紹與說明拜訪用意，洽談中由Blue Shield重要幹部接待，由本團2位團員簡報台灣醫療現況。

	3月25日
（美西第七天）
	3/25(三),26(四)

洛杉磯/台北 00:25-06:00(3/26) 返回台北 洛杉磯-台北(CI0007)

	3月26日（美西第八天）
	全團平安返台。


三、訪問心得

（1） SWOT分析
1.優勢（Strength）：
（1） 與國內其它醫院相比，本院在舊金山與洛杉磯等地區都具有很高的知名度，更得到當地華裔的敬重與友善支持。
（2） 在硬體設備方面，本院96年醫策會醫院評鑑為『特優』，是久住美國者
對醫療品質認定的重要指標。
（3） 醫療人員專業水準、服務觀念及醫務管理在這次說明會中宣揚具實質效
益。
（4） Blue Shield商機合作洽談會瞭解美國多數醫院因為醫療費用過於昂貴
，只要具有相關品質認証，希望能將受保戶送至本院醫療。
（5） 多數觀光與商務路線均以台北為中心，由台北進出台灣，本院離桃園、機場近，因此有地緣上的最佳優勢。
（6） 本院為公立醫院，華橋對私立醫院存有較大的戒心，需要進一步瞭解。在國內本院與僑界間的合作比私人醫院更有利。
（7） 榮民及其在台眷屬移居美西人數眾多，無形中為我們宣傳，提高榮總在美西地區的知名度。
（8） 本院若能結合全國另外二家榮總及八大農場，則能更有旅遊+健檢競爭力。
2.劣勢（Weakness）：
（1） 目前國際醫療中心為任務編組，僅有一位新聘專任契約組員，人手及行政經驗均不足以負擔更多任務；健康管理中心雖名義上升格為一級單位，但實質為二級單位，仍依靠別的單位的支援。若美西華僑體檢+美容+牙齒整理，無法接續整合。
（2） 多數國內發展國際醫療的醫院有指定其原有的某些單人病房為國際人士使用，收費亦較高。本院惟健康管理中心現規格可符合外，目前並未指定高規格的病房為國際醫療專區，美西病人將與本國病人在一起醫治。
（3） 目前因本院為公立醫院無地區行銷及轉介病人，若仲介參與本院無法訂立支出服務或勞務費之名目。
（4） 目前欠缺與國外保險業者及旅遊業者合作的經驗，無法像私人醫院一樣給仲介單位回扣。
（5） 目前國內新興私立醫療院所，建築已趨於現代化，更以旅館飯店的外觀頗具優先第一印象之效益。
3.機會（Opportunity）：
（1） 現今政府多次公開宣示：結合觀光與醫療是發展台灣服務業的旗艦計劃，繼大陸之後，目前開創美西華僑。位居公立醫院的限制，無法自行行銷，把握國家其他單位的執行方案，對本院言是唯一的途徑。
（2） 國際交流日益密切與方便，華僑來台就醫的機會將愈來愈多。隨著政府振興醫療產業及觀光產業，旅遊行程中增加體檢、補牙及美容醫療需求增加。本院應有相關因應的策略，更須要相關醫療部門的全力配合。
（3） 美西華僑中經濟水平較好者，為了尋求可信賴的醫療品質，遠赴台灣及海外就醫者愈來愈多。老ㄧ輩華僑而言，完全沒有語言的隔閡，就醫過程中溝通完全沒有障礙，醫療品質與安全比起其它東南亞國家更高。
（4） 在美西華僑參與說明會有500-600人，願意填答問卷205份中，經統計願意返台就醫高達89%、體檢者81%、美容36%，其他如牙醫、骨科、復健等需求的人數亦不在少數，這些華僑均明確表示要到品質較高的醫院就醫或做年度健檢，順道來台觀光者亦有40%。意願安排並詢問高階健檢者均紛紛要求要有進一步資訊，本院國際醫療手冊需求量很高。
（5） 目前針對美國返台之觀光團及其活動無限制，應積極規劃相關以健診或美容為主的行程與公開價位。
4.威脅（Threat）：
（1） 政府對於公立醫院發展美西、大陸等國際醫療的政策與定位不明，各單位步調不一，欠缺具有公權力的整合單位。
（2） 台灣公立醫療院所的文宣與行銷受限，美西華裔對台灣的醫療了解有限，但當地華裔一般祇知台灣醫療價格比當地低很多，價格低品質堪優的想法，影響來台的意願。
（3） 國內各級醫院與私人診所全力競爭健檢這塊市場，價格戰恐難避免。而
本院健檢價格均須報到上級單位核可實施。
（4） 美國醫療位居世界之首，雖本院硬體上與醫療服務及管理的優勢佳，但旅居美西的華僑要求高品質有意見就須找醫師問清楚的態度會逐漸影響實務臨床。為了表現我們的優質，設立高階健檢中心及醫院內相關業務，爭奪商機。院方宜整合單一窗口保持一致之品質與標準作業。
（2） 美西華僑初步調查有將近七成無台灣健保，此行中一度偏向回台加入健保，職大聲說明此行為「振興台灣經濟宣導自費健檢或美容」為前提。後續之醫療需有接軌合作醫院，經由貿協請醫策會南加大尤之毅教授主導進行中。
隨著醫療費用提高，無保險人口比例增加、經濟不景氣等因素，由台灣外貿協會組團偕同14所台灣醫療中心負責人，與此間亞太海外醫療聯盟合辦的「2009美西醫療市場考察團」於3月22日舉辦專題說明會，約有500多人出席，盼未來能藉由僑胞客源擴及美國主流民眾，搶攻美國抵台就醫市場的商機大餅。外貿發展協會副秘書長葉明水表示，「過去外貿協會都以製造業為主，隨著產業轉型，目前正推動的是服務業，其中又以醫療服務、文化產業為主，這是首次組團赴美到舊金山及洛杉磯推廣。未來，希望透過各僑團組織、社區菁英、美商保險公司、旅遊業等人脈及資源，順利拓展通路，讓台灣的海外醫療市場也能佔盡先機。」其中團員們細數到台灣醫療健檢的好處，最有利的莫過於台灣醫療品質先進，不論是技術、儀器、服務品質都已臻至一流水準，但價格只需美國的1/3-1/10，而且效率精準快；至於若是華僑，因為同文同種，語言溝通無障礙，返國既能探親、觀光、健檢，一舉數得，更是僑胞首選。
 此次14所醫療單位包括榮總、北醫大、高醫大、萬芳、振興、彰化秀傳等醫院，主要是推介台灣高階醫療服務，包括健檢、整形美容、眼科、牙科、心血管疾病治療、肝腎移植、關節置換術、泌尿外科等項目。近年來，台灣醫療界發展快速，尤其在『醫療服務產業』十分成熟，為將台灣優質的醫療水準推向國際化，步驟是先從華僑再打入當地外國人；因此訂定2個醫療階段進行，首先、是無風險性內容，像是體檢、美容、眼科等自費項目，因為『非侵入性』手術，較無醫療糾紛，目前已打出一定的知名度。蔡團長亦說明未來第二階段會針對所謂『選擇性醫療』項目，患者採自費方式，再進一步向美國保險公司申報，由於許多檢查與治療價格只有美國醫院的1/3，所以瞭解的保險公司如藍盾（Blue Shield）非常樂於考慮，手術項目如骨科關節置換術、心導管手術、心血管治療、肝腎移植等，都是未來努力推入美國主流的目標。
 由南加大尤教授及「亞太海外醫療聯盟」與行銷總監羅再陵積極推動，由於全美華僑400多萬人，美西佔1/3，所以第一步先從美西的僑胞推廣，由於國內專科醫師素養在亞洲數一數二，相較於其它國家，不論在價格、語文、服務都深具競爭力，未來聯盟希望能擔任平台，整合最新訊息，推至各僑團，希望鄉親能善於運用。美西團活動行程期間除辦二場推介台灣醫療趨勢說明會，並由南加大專攻醫學行政教授尤之毅陪同，與藍十字等保險公司洽商台美醫療合作事宜外。亦談及若就醫返美後之後續照顧方面，目前美西已有台灣醫師投資成立六家醫院，稱為仁愛醫院醫療集團 （AHMC, Inc.）包括原有的2家醫院仁愛醫療集團為阿罕布拉市仁愛醫院以及克萊爾東區仁愛醫院，及新購入的4家醫院嘉惠爾醫院（Garfield Medical Center）、蒙特利醫院（Monterey Park Hospital）、宏恩醫院 （Greater El Monte Community Hospital）和惠提爾醫院（Whittier Hospital），已成為全美最大的華人醫療集團。已形成一個強大的華人醫療服務網，該集團的6家醫院有1000多張病床、2000多位醫生護士、4500多位員工，將為社區提供高品質的醫療服務。以上為初步於此行中收集而得，應會依情形而變更。
（3） 台灣為亞洲第一個建立醫療體系評鑑制度的國家，多數醫學中心與區域醫院均通過源自美國的醫療評鑑 (TJCHA)認證，更有6家醫院具有全球醫院最高標準的JCI (國際醫療衛生機構認證聯合委員會) 認證，包括電子斷層攝影與斷層掃描、核磁共振、電腦刀等，台灣早已是國際水準。
本院於2007年醫院評鑑獲得「特優」，本院應把握此契機，宜研討訂立以科部自行推出最佳質優的醫療服務項目，更推出各科名醫制度。以因應實際推展之須要。
（4） 美國醫院均紛紛已成立國際醫療部門，解決不同種族文化差異的醫療服務。
美西地區著名Stanford醫院已設立有國際醫療部，同時負責國際醫療部門，該部門有專屬辦公室及人員、義工等。國際醫療單位不僅關乎到外國人士的健康，更影響到國家與形象，對外更展現醫療品質的機會，值得本院國際醫療推展上之思考方向。
為了醫學交流與學習最新的醫療技術，美國哈佛大學、UCLA等國際知名大學之附設醫院，除了學術交流之外，更已規劃工作手冊設立人員標準化服務，台灣國際化程度不足及本院的相關準備亦不足(如人才、語文訓練及硬體規劃等)也都是需繼續努力的。
（5） 美西落杉磯亞太海外醫療聯盟，處於積極了解階段，非常熱衷其中的轉送平台之建立。
本次行程美西的旅遊業者對於觀光搭配健診或美容的興趣非常有興趣中。南加大尤之毅教授與亞太海外醫療聯盟羅再陵執行長，先全力推動一般低風險的健檢+旅遊，以策安全。
（6） 另有24小時的居家照顧健康控管，以及電子追蹤病患用要安全與身分辨認，台灣數家醫院已透過無線網路的監控系統，提供病患即時的醫療服務，健康管理結合這塊市場是具勝券契機的。

針對自我健康管理部份，心跳、血壓、血糖值的持續追蹤，對慢性病病人是有其必要性。
四、訪問建議

（一）本院屬於公立醫院，雖然願意配合參與政府相關單位所辦理之活動，但是卻無法積極處理國際醫療相關之仲介與保險問題。
說明：
本中心配合參與國際醫療相關推廣活動前後已五次，但無實質執行面配套合法之條例及做法。此行參加南加大尤之毅教授與亞太海外醫療聯盟羅再陵執行長主導部份時，發現僑胞團體積極地推動國際活動時，已在比較東南亞與台灣醫療服務方面之優劣，更分別與14家參與之醫院代表研擬配套措施中。 
本院是位在首善之區台北的國家級醫療中心，本地有全國最密集的國際政治與商業活動，這些活動都是由政府外交部、僑委會、經濟部等主辦，期望由中華民國外交貿易發展協會、觀光局、僑委會、外交部及本院的主管機關退輔會等政府單位整合合法可行之細節。
（二）本院應更積極整合各醫療單位，以因應國際醫療之趨勢。
本院不僅是台灣醫院在美西華僑為具知名度高的醫院，又是公立醫院，且其它大型公立醫院（如台大、三總、成大、市醫、署醫）等，均起步較晚或不甚積極。「國際一流醫學中心」是本院的願景，見到南加大尤之毅教授與亞太海外醫療聯盟羅再陵執行長這麼積極經營這一塊，更見到東南亞及南亞諸國都已發展成為區域乃至於國際醫療中心，本院應可更有所為，代表台灣出擊。
第1、 健康管理中心已升格為一級單位，有更大的發展空間，與國際醫療中心可以更密切合作，聯絡窗口就設在國際醫療中心的專線28757808，當中健診業務者，將轉介給健康管理中心的窗口28757225謝涵元小姐。目前已有不少華僑在本院健診，這是最好的行銷機會，健康管理中心以優質的服務，口耳相傳有機會安排美西華僑具保險額度自$200-1000元不等之deductible  (保險)扣除條款個案返國參與健檢。
第2、 亦可以考慮於旅遊時加入半日到兩日的高階健檢，如果有醫療需要，亦可透過國際醫療中心的專門熱線，協助就醫。
第3、 華僑在美西有全面性(如世界日報、星島日報、廣播1330專線等)媒體，這次職特別提供本院國際醫療中心的專門熱線參與高雄三多商場的台灣制製造-尚讚活動宣傳組套，利用空中廣播1330專線在美西華僑圈中宣傳「輔導會八大農場旅遊+健檢」活動。
第4、 雖然保險公司目前仍未有具體方案，不過已有一些仲介希望能促成兩地之間的醫療業務。
五、結論

本院配合新政府「振興台灣經濟」政策，宜積極推動-醫療產業業務，但在招商佈局之際，均步步為營，必須塑造差異化的核心技術與理念，讓華僑感受到以客為尊的優質醫療與口碑，感受到生命關懷與價值。從宏觀面而言，若能透過發展醫療業務挹注財源，提高本院自費醫療費用佔率，改善醫院營運受全民健保總額預算的限制，更能讓醫院永續經營，亦對提供台灣民眾優質醫療服務更有保障。
本院在美西華人有很高的知名度，品牌形象好，應該利用此優勢，發展國際醫療並且主動掌握時機與交流的步調，以體檢業務為初步方向，輔以提供旅遊及美容醫學，積極與院內相關單位合作，循序漸進。本院內部亦要適時的整合國際醫療中心與健康管理中心及醫學美容中心、牙科的業務。成立對外單一窗口，方便華僑及國際人士聯繫。
非常感謝林院長及輔導會六處長官大力支持此次的招商參訪活動，更感謝健康管理中心陳雲亮主任、王苑貞主任，護理部陳玉枝主任、傅玲副主任，國際醫療中心李偉強主任的多方指導與構想及貿協費心的聯繫與安排是參訪成功的最主要關鍵。讓此次美國之參訪能順利進行，同時也要感謝所有參訪當地工作人員毫不保留用心解說及招待，也是參與團員大家都均秉持著希望大家都能進步的胸襟，一起為台灣醫療產業與服務品質級佳的宣傳。真的非常感謝這一切的一切！推廣說明會為此行主要目的，故僅安排數家當地赫赫有名醫院，亦因行程緊湊僅可參觀幾小時的時間，真的是時間不夠，未來如能將業務推展後再增加美西醫院短期學習，一定可以學到更多精髓並將本院提昇至國際認證一流醫院可造福病人，更達成振興台灣經濟的目的。
肆、活動照片紀錄附錄

相關照片
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	團員代表2分鐘口頭簡介（附圖一）
	外貿協會及其他九家醫院代表共同參與舉辦首場美西記者會洽談會，本院由健康管理中心梁穎管理組長報告向美西華人媒體（世界日報、大紀元、星島日報）
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	院區標示均有老樹標誌（附圖三）
	希望之大花束（附圖四）
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