
OCTOBER  2012二零一二年  十月

「我始終喜歡當醫生」
2012年「申訴專員嘉許獎」得獎人周啟明醫生專訪

申 訴 專 員 公 處 自 97 年 起 設 立 「 申 訴 專 員 嘉 許 獎 」， 鼓 勵 部 門 及 機 構 積 極 處 理 
投 訴 。 99 年 起 再 增 設 個 人 獎 項 ， 表 揚 一 些 透 過 處 理 投 訴 及 消 除 市 民 不 滿 ， 而 對 改 善

公 共 行 政 作 出 重 大 貢 獻 的 公 職 人 員 。 新 界 東 聯 網 病 人 關 係 部 聯 網 統 籌 戴 樂 群 醫 生 
去 年 得 獎 。 巧 合 的 是 ， 今 年 其 中 一 名 得 獎 者 亦 是 來 自 新 界 東 聯 網 的 威 爾 斯 親 王 醫 院
新 任 醫 務 統 籌 周 啟 明 醫 生 。 同 一 聯 網 能 連 續 兩 年 得 獎 ， 而 周 醫 生 的 工 作 短 時 間 內 便
能 取 得 認 同 ， 非 常 難 得 。

為何成為威院病人關係部醫務統籌？

戴 醫 生 身 兼 內 科 的 顧 問 醫 生 ， 多 年

前 已 主 動 協 助 統 籌 處 理 部 門 的 病 人 

申 訴 。 戴 醫 生 對 病 人 臨 床 問 診 親 力 

親 為 ， 往 往 能 精 準 地 找 出 病 人 問 題 ，

一 向 是 醫 生 們 很 好 的 學 習 對 象 。 我 便

主 動 提 出 ， 跟 他 一 起 參 與 跟 投 訴 人 的

會 議 ， 希 望 從 中 學 習 ， 後 來 我 們 再 

逐 步 肩 負 起 聯 網 及 醫 院 病 人 關 係 科 的

統 籌 工 作 。 其 實 「 統 籌 」 只 是 名 銜 ，

但 面 對 投 訴 人 時 有 正 式 的 身 份 ， 無 疑

加強了說服力及代表性。 

至今那一宗事件令你印象最難忘？

個人來說應該是一宗發生於08年年底的

「藥物事故」，並沒有發展至投訴。有

實習醫生混淆兩種英文讀法類似的藥物

而錯誤處方。藥物副作用令病人不適。

我晚上10時許輾轉透過急症室及病房同

僚知悉事件後，決定即時返病房向病人

坦承錯誤，其後亦親自跟進病人情況。

你在事件中學到了什麼？

記得病人出院時寫了一封信給醫院，表

示 知 悉 事 故 時 感 到 很 憤 怒 ， 但 欣 賞 我 

對 事 故 的 態 度 及 處 理 。 事 實 上 ， 我 的 

經 驗 中 ， 大 部 份 病 人 或 投 訴 都 是 很 尊

重醫護專業，不只一次他們都不約而同 

表示，希望事故不會影響涉事醫生長遠

前途，將來要繼續為市民服務。

你覺得我們處理事故有什麼不足之處？

其 實 很 多 地 方 也 做 得 很 不 理 想 。 即 使

是 同 一 醫 院 內 不 同 的 臨 床 單 位 ， 有 時

也 會 欠 缺 溝 通 ， 例 如 門 診 或 急 症 室

醫生遇到一些不尋常的病人情況，可以

知 會 病 人 的 住 院 主 診 醫 生 。 例 如 最 近

威院的產婦陰道內漏紗布事件，對病人

而 言 ， 若 母 嬰 健 康 院 直 接 通 知 婦 產 科

總好過指示病人到急症室。

在處理投訴方面又如何？

我覺得可以加快。有時投訴人需要等上多

月才有回覆，實在太久。還有，我希望 

有 事 故 或 投 訴 發 生 時 ， 上 級 不要第一

時間詰問‘ W h o ? ’（意指是誰出錯？），

而是多反省‘Why?’（為何出錯？）。例如 

實 習 醫 生 的 問 題 ， 有 沒 有 人 理 解 到 ， 

實習醫生在病房內要承受各人同一時間

內給他們的各種工作指派。

可否分享得獎感受？

感 到 有 點 慚 愧 。 處 理 投 訴 其 實 是 團 隊

工 作 。 另 外 ， 如 何 從 事 故 中 汲 取 教

訓 ， 改 善 制 度 亦 同 樣 重 要 ， 這 方 面 質

素 及 風 險 部 的 同 事 均 下 了 不 少 工 夫 。

你喜歡這份工作嗎？

我 最 大 的 滿 足 感 始 終 是 當 醫 生 ， 有

時 什 麼 也 不 用 做 ， 只 告 訴 病 人「 你 放

心 ， 你 不 是 患 癌 」， 看 到 病 人 及 家 人

那 種 欣 喜 ， 對 我 也 有 治 療 作 用 ！ 告 訴

你 ， 沈 祖 堯 教 授 當 了 大 學 校 長 後 回 來

與我們分享，也有相同體會。

周 醫 生 辦 公 室 內 的 「 中 大 醫 學 院 全 年 最 佳

教 師 獎 」 得 獎 照 片 及 太 太 的 水 彩 畫 作 。
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