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願景、使命、核心價值 

願景 
 

市民健康 
 

員工開心 
 

大眾信賴 

核心價值 
 

以人為先 
 

專業為本 
 

敬業樂業 
 

群策群力 
使命 

與民攜手 保健安康 



醫患關係是優質醫療服務的基礎 



病人需要什麼？ 
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??? 



病人為本的醫療服務 
King’s Fund Report (2010) 

病人 

資訊 

知情權及 
選擇權 

尊重 

身心社交 
因素 

舒適度 

自理機會 

持續護理 
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挑戰 

• 人口老化 
• 長期病患者不斷增加 
• 高傳染性疾病傳播 
• 不斷轉變的社會經濟狀況 

對公營醫療服務的
需求急增 
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高難度對話 



病人滿意度 

病人為本 
病人參與 

改善服務質素 

8 

核心價值 



系統 

投訴處理 持續改善 
1. 兩層投訴管理機制 

-病人聯絡主任辦公室 
-公眾投訴委員會  

2. 醫療-法律索償機制 
3. 投訴及意見反映電子系統 

1. 醫院事故彙報系統 
2. 嚴重醫療事件政策 
3. 醫院認證計畫 

文化 

溝通 

溝通 / 投訴管理 / 
調解技巧訓練 

病人諮詢委員會 

質素及安全部 

醫患關係管理策略 



資料年份及來源: 
1.2015-16; 醫院管理局 2015-2016年報 
2.2016-17; 醫管局公眾讚揚、意見及投訴管理年報2016-17  

(醫院及普通科門診數字均計算在內) 
3.2016; 2017年3月1日立法會會議質詢十四題附件二 
4.2015-2016; 醫院管理局嚴重醫療事故及重大風險事件年報 

2015-2016 

使用服務人次與醫療糾紛數字的比例 
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各服務使用人次 (百萬) 1 

住院及日間病人  1.67 

病床日數 7.76 

急症室 2.24 

專科門診 7.31 

基層醫療 6.27 

嚴重醫療事故4: 32 
重要風險事件4: 86 

索償個案3: 94 

讚揚2 : 51,556 

• 意見反映2: 12,459 
• 投訴2: 3,293 
• 上訴2: 349 



病人經驗調查 －2010年至今 

PESS on A&E Service 
(to be published  
in 2017) 
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病人經驗調查結果令人鼓舞 

• 共進行了五個病人經驗調查: 
– 住院服務(2010, 2013, 2015) 
– 專科門診服務(2014) 
– 急症室服務(2016) 
 

• 調查回應率由52%上升至83% 
 

• 亞洲華人地區內首個按國際標準研究模式進行的全
港性病人經驗調查 

52% 
73% 62% 

83% 

0%

50%

100%

2010 2013 2014 2015

調查回應率 
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病人經驗（公營醫療） 

整體診治及護理= 74/100 
整體診治及護理  = 72/100 

整體經驗  = 80/100 
整體經驗 = 7.7/10 



住院經驗調查結果正面 

(評分由0至10) 

2010 2013 2015 

對醫生有信心 9.2 9.0 9.3 

對護士有信心 9.3 9.3 9.4 

住院期間受到尊重 9.4 9.3 9.5 

盡力減輕病人痛楚 8.6 9.4 9.5 

就重要問題提供資訊 8.9 8.1 8.8 

服藥資訊提供 9.2 9.0 9.5 
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多以同理心與病人溝通 

數次調查結果均顯示:-  

 

• 家人未有足夠機會與醫護人員交談 (5.4–7.0/10) 
• 醫護人員未有機會與病人討論病情或安撫病人 (5.2 - 7.3/10) 
• 醫護人員未有向病人自我介紹 (0.9/10) 
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提供更多出院資訊 
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(評分由0至10) 

2010 2013 2015 

提供藥物副作用資訊 7.4 4.3 5.4 

告知病人出院後要留意的危險徵狀 6.5 6.3 6.0 

提供病人護理和康復的所需資訊 5.2 4.7 4.6 



有效溝通及正面的病人經驗 



 

矜憫為懷 

• 關注病人臨床和情感上的需要 
• 以同理心關懷及尊重病人  
• 與病人建立互信的夥伴關係 
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在工作繁重的醫院環境下... 
改善病人出院資訊? 
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願景、使命、核心價值 

願景 
 
 
 
 
 
 

核心價值 
 
 
 
 
 
 
 
 

使命 
 

市民健康 

員工開心 

大眾信賴 

以人為先 

專業為本 

敬業樂業 

群策群力 

與民攜手 保健安康 



多謝各位！ 


	病人參與－ �醫管局如何看病人意見？
	願景、使命、核心價值
	Slide Number 3
	病人需要什麼？
	病人為本的醫療服務�King’s Fund Report (2010)
	挑戰
	高難度對話
	核心價值
	Slide Number 9
	使用服務人次與醫療糾紛數字的比例
	病人經驗調查 －2010年至今
	病人經驗調查結果令人鼓舞
	病人經驗（公營醫療）
	住院經驗調查結果正面
	多以同理心與病人溝通
	提供更多出院資訊
	有效溝通及正面的病人經驗
	矜憫為懷
	在工作繁重的醫院環境下...�改善病人出院資訊?
	Slide Number 20
	願景、使命、核心價值
	多謝各位！

