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（ 文 章 於 二 ○ 一 一 年 二 月 十 日 刊 於 信 報 ）  
 

二十年前，當我還是護士學生時，我最主要的職責，就是盡心盡力照顧好病人，令

病人盡快康復出院。從來沒想過二十年後的今天，白衣天使在缷下護士制服後，竟然可

以換上另一重身份，擔當起病人與醫護人員之間橋樑的溝通角色。 
 

三年前我申請由急症室調到病人關係組時，曾經有同事問我，為何放棄護士專業，

調往專責處理病人投訴的部門，天天對著大大小小的抱怨，不患精神病才怪。 

 

病人關係組的辦公室每天都會接到不少病人查詢、尋求協助或投訴的個案。查詢及

尋求協助的個案是最易處理，只要為他們尋找合適的解決方法或轉介至相關部門跟進，

問題便可迎刃而解，病人亦可安心在醫院接受治療。 
 

至於投訴個案，除了一些涉及服務質素的個案外，其實十居其九是病人與醫護人員

之間溝通的問題。最近就處理過一宗個案，一名中風入院的婆婆，投訴醫護人員照顧她

時態度馬虎，每次派藥時藥丸數目又不同，婆婆及家人更多次在病房內質疑醫護同事的

處理方式。為防事件進一步惡化，病房同事向我報告了這宗個案，當時我們決定採取主

動出擊的策略，在病人作出投訴前，我們已派同事到病房跟婆婆及家人見面，化解她們

與同事之間的問題。 

 

在傾談過程中，除了向家屬解釋醫護同事照顧病人的程序外，最重要是聆聽她們不

滿的地方，讓她們找到宣洩的平台，並且為他們提出的疑問盡量作出詳細的解釋。在婆

婆留院期間，我和同事們亦有定期探望她，聽聽她的心聲，協助解決婆婆的疑難，婆婆

留院一段時間後終於可以回家休養。婆婆及家人最後亦明白到，前線同事並非態度馬

虎，只是雙方未有充分了解而已。 

 

經驗中，我和病人關係組的同事主動出擊去接觸病人，病人最初大多會認為我們一

定會偏幫醫院同事，對我們有抗拒，但只要耐心聆聽及用真心為他們解決問題，病人大

多最終會接受我們的幫助。 
 

我相信，每一個公立醫院的醫護人員，都會盡心盡力去照顧病人，只是大家在忙碌

時，沒有太多時間向病人逐一詳細解釋每一個程序和聆聽病人的疑問，就是因為缺少了

溝通，病人往往會誤會醫生診症馬虎、護士態度欠佳，而前線同事亦會誤會病人及家屬

無理取鬧。 
 

三年了，我並沒有後悔當年的選擇，我可以利用護理專業知識，在另一個平台上幫

助更多病人，亦可憑藉這些專業知識，在紛爭演化成投訴前，更主動地作出調解，將病

人與醫護關係拉得更近、變得更和諧。 
 
 



 
（承蒙信報准予轉載，謹此鳴謝） 


