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葵青區議會秘書 
胡思慧女士（傳真號碼：2425 4299） 
 
 

二零零七年一月十一日 
葵青區議會第四十五次會議 

動議：葵青區議會強烈要求 醫院管理局盡快改善轄下門診服務的電話預約服務 
 
 就 貴會於二零零六年十二月二十日傳真函件通知上述會議將處理該項動議，由

於本聯網剛於十二月十二日出席葵青區議會社區事務委員會，聽取了議員就普通科

門診電話預約服務反映的意見及提議，有見兩次會期甚接近，大多數區議員亦同是

社區事務委員會成員，再者醫管局亦已知悉議員的動議，所以現提交文件及數據代

替出席是次會議。 
 
 普通科門診電話預約服務是為了方便偶發疾病的病人，毋須長時間在診所排隊

輪籌；另方面，亦為了減低病人交叉感染的風險，以及盡量善用普通科門診籌額。

該電話預約系統二十四小時運作，市民可以留在家中撥電話取籌，減省以往身體

抱恙仍要親身到診所輪候數小時的不便。再者，電腦系統能於某診所額滿時，會

自動轉駁至就近的診所  ，搜索餘下的預約時間，避免病人到診所白走一趟，務

求盡量善用普通科門診的資源。  
 
在推行前，本聯網已為需要定期覆診的長期慢性病患的長者安排覆診預約，所以無

需用電話進行。同時，為顧及年長病人及殘疾人士的需要，每間普通科門診診所均設立

輔助處，備有特大鍵盤及附有擴音器的電話，並有診所職員作即場講解及指導，協助有

需要人士使用電話預約服務。 
 
 普通科門診電話預約服務自十月十七日在葵青區推出，秩序及流程大致暢順，

偶發性患病並使用電話預約的市民近達八成。 
 

九龍西聯網 
家庭醫學及基層醫療部 

Department of Family Medicine & Primary Health Care  
Kowloon West Cluster 

電郵文件
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該年齡組別使用電話預約服務者 年齡組別 

 佔所有使用電話預約服務
者比率 

佔同年齡組別偶發性病

人人次比率 
45歲以下  41% 86% 
45歲至 60歲  27% 83% 
60歲以上  32% 78% 
總計   100% 82% 

 
 據統計，透過電話預約服務而獲得診症籌放棄到診的病人，約佔整體使用電話

預約服務的病人數目 7%。 
 
 根據數字顯示，65 歲或以上的年長病人於門診電話預約實行前及實行後佔總就

診人次的百分比並無明顯差別。 
 

  45歲以下 45歲至 
60歲 

60歲以上 

下葵涌普通科門診診所 實行前 17.7% 25.3% 57% 
 實行後 17.6% 24.3% 58.1% 

北葵涌普通科門診診所 實行前 22.0% 22.0% 56.0% 
 實行後 26.6% 21.5% 51.9% 

南葵涌賽馬會普通科門診

診所 
實行前 50.3% 30.4% 19.3% 

 實行後 51.4% 28.6% 20.0% 

青衣長康普通科門診診所 實行前 19.0% 31.3% 49.7% 
 實行後 17.6% 29.3% 53.1% 

青衣市區普通科門診診所 實行前 25.0% 34.4% 40.6% 
 實行後 26.8% 33.8% 39.4% 

 
 葵青區內五間普通科門診診所視乎診所大小設有 4至 8條電話線不等。電話預約系

統在每天下午 3時剛開始電話預約的時段，無可避免會較為繁忙，根據使用者反映的意
見和運作經驗，每日約在黃昏時段前後，預約電話已較易撥通。當然，病人愈早透過電

話預約，便愈有機會取得屬意的就診診所及時間。 
 
 自從電話預約服務在全港推行以來，醫管局收到不少有關電話預約服務的意

見，其中大部分均肯定實施電話預約對解決以往排隊輪候門診情況具積極作用，

亦對電話預約系統整體上或個別方面予以正面評價。與此同時，亦提出不少意見

關於如何進一步改善預約服務的電話系統及支援措施。醫管局現正詳細考慮各項

意見，務求對預約系統作出改善，其中包括：  
 
(i) 加緊宣傳和教導病人如何有效地使用電話預約服務，包括登記及預
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約程序、較容易預約的時間等；  
 
(ii) 加裝電話線路，以紓緩線路繁忙的情況，並會繼續密切留意市民特別是長

者，使用該服務的模式和需要，加以改善；  
 
(iii) 加強前線醫護人員為病人作分流，使需要較緊急援助的病人能獲得

及時的服務 ；  
 
(iv) 改善電話預約流程，減少所需步驟，容許長者彈性地輸入出生日期

（可選擇只輸入年份），令病人更容易適應使用電話預約；  
 
(v) 放緩電話預約錄音速度及重覆預約資料，令病人更容易記下診症時

間及地點；  
 
(vi) 電話預約系統正進行改善，包括重新用真人聲線製作電話預約系統

之互動錄音，改善錄音內容和聲調，務求令系統更容易使用；  
 
(vii) 宣傳和教導病人現有系統的查詢、取消預約功能，及病人預約後放

棄到診的安排，讓他們更有效地使用該預約服務；  
 
(viii) 為個別殘障病人，包括弱聽人士，直接安排診症而無須經電話預約；

及  
 
(ix) 聯繫各區區議會和「長者安居服務協會」等社區組織，希望透過其

他社區資源，協助有需要人士使用電話預約服務。  
 

 由於電話預約服務剛在全港推行，各方面均需一段時間適應新服務的安排。

醫管局會繼續密切監察普通科門診電話預約服務在各區的運作，留意巿民使用電

話預約服務的情況，和積極參考社區人士的意見。醫管局會視乎系統運作及病人

實際需要，定期檢討電話預約系統的運作模式，作出相應可以改進的措施，務求

在現有的資源下，盡量改善服務質素。 

 

如有查詢，請與本部院務主任梁小姐聯絡(電話：2354 2419)。 
 

 

九龍西聯網 
家庭醫學及基層醫療部部門主管 

姚玉筠醫生 
 
 
二零零七年一月三日 
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