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九月初開始，東區醫院與瑪麗醫院的專科門診部增設了兩部多功能 
資訊平台，名為「病人資訊站」。市民只須輕按螢屏上的訊息 
方塊，即可了解該院的服務、病人自助組織的資料以及最新的病人 
教育訊息；「資訊站」設有列印功能，方便市民將有用資訊列印 
帶走。兩院還特別安排專責義工協助大家使用「病人資訊站」， 
輕鬆掌握資訊。

8月21日傍晚，60多位熱心病友無懼颱風影響，蒞臨醫管局
大樓參與醫管局與病友組織交流會。醫管局策略發展總監 
羅思偉醫生對病友一直以來積極參與局方主辦的交流活動 
表達衷心的感謝，並承諾未來將進一步增加病人賦能活動，
加強社區協作照顧病友，為長期病友提供更完善的服務。

全新疾病資訊網站
             有獎徵名活動
醫管局正密鑼緊鼓地籌備一個全面涵蓋疾病、治療
與護理的病人資訊網站，現誠邀病友充分發揮創意
和想像力，踴躍參與徵名活動，名稱一經採納， 
將獲精美禮品。

參加辦法：請將您精心設計的網站名稱連同下表所列個人資料
 於2008年11月7日前傳真至：23007158

注意：傳真必須註明「疾病資訊網站有獎徵名活動」

「疾病資訊網站有獎徵名活動」
建議網站名稱

參加者姓名

所屬組織 (如有)

聯絡電話 

地址

風雨無阻交流會

醫管局總行政經理陳崇一醫生在會上簡報醫管局08-09年度工作
的內容，聆聽了病友對現有服務的意見；署理總行政經理彭飛舟
醫生簡略介紹了籌備中的醫管局醫院認證先導計劃，透過評審 
機制帶動醫護文化的改變，此計劃是醫管局提升服務質素的重要
新猶；高級經理黃婉芳女士於會上詳細介紹了局方年內將進行的
病人服務滿意度調查的具體內容，呼籲病友們積極支持，踴躍 
發表意見。

是次交流會歷時將近三小時，會議中途天文台宣佈懸掛三號 
風球，與會病友卻未有提早離場，專心聆聽局方代表就各項議題
的報告並積極發表意見，足見病友們對交流會的投入。

「病人資訊站」－簡單易用一站通



暫擬參與2008/09病人滿意度
調查的醫院

香港區：
東區尤德夫人那打素醫院、東華東院、
東華醫院、律敦治醫院、葛量洪醫院、
瑪麗醫院

九龍區：
九龍醫院、仁濟醫院、伊利沙伯醫院、
佛教醫院、明愛醫院、基督教聯合醫院、
將軍澳醫院、黃大仙醫院、聖母醫院、
瑪嘉烈醫院、廣華醫院、靈實醫院

新界區：
大埔醫院、屯門醫院、北區醫院、
沙田醫院、威爾斯親王醫院、博愛醫院、
雅麗氏何妙齡那打素醫院

病人服務滿意度
近年隨著醫療技術高速發展，疾病治療方法不斷
增 加 ， 市 民 可 以 透 過 各 種 途 徑 掌 握 更 多 疾 病 與 
治 療 資 訊 ， 了 解 到 不 同 治 療 方 案 的 利 弊 ， 醫 護 
人 員 必 須 更 充 分 了 解 病 人 的 需 要 ， 醫 患 衷 誠 
合作，更能夠採取合適的治療措施，達致最理想的
治療效果。

• 建立完備的制度，監察病人對醫管局服務的
滿意度

• 訂立質素評審標準，並加以改善
• 制定病人意見調查的架構，加強問責
• 鞏固重視服務質素的核心價值與文化

英 國 澳 洲 美 國

國民衞生服務
• 每年進行全國調查，使用標準問卷監察服務

表現
• 由衞生署根據調查結果跟進需要改善的範疇
• 調查結果上載互聯網

病人滿意度調查
• 澳洲各省每年均進行調查，例如：
 ◆ 維多利亞省人力資源部每年調查公立醫院
  病人的意見，內容包括：
  – 服務與入院安排以及職員態度
  – 病人資訊
  – 治療資訊及協助
  – 投訴管理
  – 實際環境與食物
  – 出院與覆診安排
• 每年公佈結果，根據調查結果制定基準

病人滿意度調查
• 醫院必須使用聯邦政府核准的標準問卷， 

了解透過老人醫療保險計劃與醫療補助計劃
享用醫療服務的病人的意見

• 基健護理：接受政府補助來提供基健服務的
提供者會使用當局設計的標準模式，監察 
病人對服務的滿意程度

一些其他國家同類型病人意見調查內容的例子：

是次大型調查的目的包括：

調查重視病人意見 不斷提升質素

• 服務便捷程度：入院及床位的輪候時間、臨床 
護理人員回應所需時間

• 實際環境：衞生情況、食物質素、私隱的保護、
環境舒適度

• 處理不滿的機制：職員回應與處理
• 人際關係：病人是否受到尊重、職員的態度
• 臨床治療的協調工作：醫患溝通、醫護回應病人

需要、治療與護理資訊是否充足、病人痛楚或 
不適的處理、出院與覆診安排等

調查將於2008年底展開，詳情將透過新聞發布、 
宣傳單張和小冊子、公立醫院大型展板與大堂的資訊
電視頻道、醫院病人資源中心以及醫管局與病友組織
交流會發放。

希望病友積極支持，踴躍就公立醫院服務發表意見。

是次調查將探討病友對
公立醫院服務範疇的 
滿意程度：

技術質素（提供了甚麼？）
• 執業標準
• 健康改善
• 生活質素提升

功能質素（以甚麼方式提供？）
• 病人滿意度
• 便捷與公平
• 風險管理

質 素

為更全面了解病人的需要，以制定適切的服務政策，醫管局在
2008年底開始，在全港25間設有急症服務的公立醫院，調查病人
在公立醫院接受治療的經歷、感受、對服務的意見以及對醫管局
服務的滿意度，以期不斷提升服務質素。



《關懷短訊》由醫院管理局健康資訊天地編印，並上載健康資訊天地網頁（http://www.healthinfoworld.org），歡迎轉載，請列明出處。
如對內容有任何意見，請與王小姐聯絡。  地址：九龍亞皆老街 147 號 B 醫院管理局大樓地下 電話：2300 7159 傳真：2300 7158

在病人數量不斷增加，對服務的要求越來越高的今天， 
維持公營醫療長遠持續發展和不斷改善醫療服務質素是 
醫管局面對的一大挑戰。

一直以來，公立醫院透過自我監管來完善服務。醫管局
為貫徹「以人為本」的機構宗旨，鞏固「全人醫療」服務 
文化，致力提高機構的透明度與服務問責，局方將開展 
醫院認證先導計劃，積極推動獨立的醫院質素評審機制，
全面而有系統地評估醫院運作，以持續改善和提升服務，
更有效回應社會各界對醫院服務的意見和要求，以及全面
保障病人利益。

醫院認證先導計劃
提升服務  改變文化

• 成立食物及衞生局、衞生署、醫管局及 
 私家醫院協會代表組成的策導委員會

• 選擇合適的評估機構
  參 考 國 際 質 素 標 準 評 審 機 構 的 既 定 
  標準 → 引入認證準則 ／建立符合安全和 
  質素的制度 ／接受國際評核組織認證

• 在5間醫院進行深入調查分析

• 選定3間醫院進行全面評審和認證

• 總結和計劃將來本地發展模式

5間醫院作為試點

透過先導計劃，我們希望能達致以下的目標：

• 掌握醫院質素評估標準和制度
• 建立本港認證制度
• 與國際質素標準接軌
• 與海外醫院建立學習和分享平台
• 培訓本地評審人才

我們的願景

醫管局開展醫院認證先導計劃的目標是， 
建立良好的質素保證機制，透過評審機構 
建立公信力更有效監察醫療服務質素，提高
醫院服務的透明度，長遠而言，鞏固以人 
為本的文化。


