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 A30/2026/04 

醫管局新收費政策——前線護士工作壓力與困難問卷調查結果 2026 

 

一、引言 
 

香港護士協會 (下稱「護協」) 成立至今一直以「立足專業、關心社會、改善醫療、保障市

民」為宗旨，不斷為護理同業爭取權益及改善本地的護理服務質素，而本會的努力亦得到同業的

支持。 

 

醫院管理局自 2026 年 1 月 1 日起實施新收費政策，部分醫療服務項目由免費轉為收費。護

協一直關注前線同業的工作環境及權益。有鑑於新政策推行後，前線護士普遍反映工作量劇增且

醫患矛盾加劇，本會於 2026 年 1 月 28 日至 2 月 16 日發出問卷調查，旨在了解新收費政策對前

線護士工作流程、壓力及醫患關係的實際影響，共收回 3550 份回覆。 

 

二、受訪者的病房及職級分布 
  

是次調查涵蓋了全港各聯網及主要病房部門，其中內科受訪者佔逾半數，其餘分別屬於外科、

兒科、急症科、骨科／創傷科、精神科病房等等。職級方面，大部分受訪者皆為前線護士，65%受

訪者是登記或註冊護士，約 30%為資深護師，其餘為護士長、病房經理、顧問護師、高級護士長

及部門運作經理。 

 

三、政策執行與工作負擔 
  

調查結果顯示，新政策嚴重干擾了護士的臨床護理工作。超過一半受訪者表示每日因處理收

費相關事務而增加的額外工時「難以估計，但顯著增加」。有受訪者指出，「已經人手不足，仲要

為一個預約期要醫生護士做重覆嘅工作」，且系統設計不友善（如必須先 discharge 病人才能印收

費單），導致行政效率極低，數據明確顯示，護士被迫分擔大量原本不屬於專業護理範疇的行政工

作。約四成受訪者反映文書工作因收費事務而滯後，更嚴重的是，31%護士指出這已直接衝擊藥

物注射及傷口處理等核心護理工作。這意味著新政策正蠶食病人本應獲得的專業護理時間，存在

潛在的臨床風險。 
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（表一） 受訪者評估處理收費相關事務每日平均額外耗時 

時間 比例 

少於 30分鐘 12.7% 

30分鐘至 1小時 21.1% 

1至 2小時 11.3% 

2小時以上 4.2% 

難以估計，但顯著增加 50.7% 

 

（表二） 因收費解釋導致的工作流程受阻情況 

影響程度 比例 

嚴重影響原有護理工作（如藥物注射、傷口處理） 31% 

導致文書工作（如記錄、核對）滯後 39.4% 

輕微影響，尚可應付 22.5% 

幾乎無影響 1.4% 

其他 5.7% 

 

（表三） 護理工作優先次序是否受到影響或扭曲 

影響程度 比例 

是，經常需優先處理收費問題而延後臨床護理 39.4% 

偶爾如此，但已造成壓力 39.4% 

很少，影響不大 9.9% 

無明顯影響 4.3% 

不確定 7% 

 

四、醫患溝通與衝突 
 

根據調查結果，新收費政策成為醫患矛盾的新導火線。近 65%的護士每日需處理 1-3 宗相關

投訴，更有護士在處理過程中感受到人身安全威脅。高達 78.9%的前線護士每日至少需應對一宗

因新收費而引發的爭執，部分人甚至面臨每日 7 宗以上的投訴。這種高頻率的衝突環境，使病房

氣氛變得緊張，護士淪為政策變更下的擋箭牌。衝突的核心在於病人對政策改變的認知不足及流

程上的硬件支援短缺，數據顯示「以往免費轉收費」的心理落差與「繳費不便」是引發矛盾的兩

大主因，顯示在政策推出前未有充分的公眾宣傳。 
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(表四) 每日平均遇到因收費問題產生的投訴或爭執次數 

次數 比例 

0宗 21.1% 

1-3宗 63.4% 

4-6宗 9.9% 

7宗或以上 5.6% 

 

(表五) 病人/家屬最常見的不滿或誤解原因(可多選) 

原因 比例 

認為醫院／護士擅自收費 16.9% 

不理解為何以往免費的項目現在須收費 63.4% 

認為收費金額不合理 57.7% 

因繳費流程不便而抱怨（如排隊久、支付方式少） 63.4% 
 

(表六) 處理爭議時的安全性評估 

影響程度 比例 

曾多次感到安全受威脅（如言語恐嚇、肢體衝撞） 8.5% 

曾遭遇侮辱性言語或情緒發洩 32.4% 

偶有壓力，但未構成威脅 40.8% 

很少，大部分病人理解 9.9% 

從未遇到 8.5% 
 
 

五、流程與系統支援 
 

缺乏清晰易懂的官方宣傳材料，是加劇護士工作量及醫患誤解的直接原因。合共 76.1%的受

訪者認為現行解釋材料不足，迫使護士需花費大量口舌和時間進行補充說明。當問及會否因收費

問題導致預約或檢查延誤或取消的情況時，過半數受訪者表示曾出現預約或檢查因收費爭議而延

誤的情況。政策推行的初衷若因收費流程阻礙了病人的治療進度，顯然違背醫療服務的本質。 
 

（表七） 收費通知與解釋材料（如單張、告示）清晰度 

影響程度 比例 

非常不足，病人經常看不懂 15.5% 

不足，需要大量口頭補充解釋 60.6% 

一般，尚可接受 15.5% 

足夠清晰 4.2% 

沒有收到相關材料 4.2% 
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（表八） 因收費問題導致預約或檢查延誤或取消的情況 

頻率 比例 

經常發生（每週 3次或以上） 15.5% 

偶爾發生（每週 1-2次） 40.8% 

很少發生 19.7% 

從未發生 5.6% 

不確定 18.3% 

 

六、員工士氣評估 
 

新收費政策對前線同業士氣造成的打擊顯著，逾半數（53.5%）受訪者認為，新收費政策負面

影響較大，壓力明顯上升，顯示其影響不應僅視為工作量增加，更是職能分配的失誤。 

（表九） 新收費政策對受訪者的工作士氣影響 

立場 比例 

嚴重打擊，經常感到沮喪無力 15.5% 

負面影響較大，壓力明顯上升 53.5% 

有些影響，但可承受 26.8% 

幾乎無影響 4.2% 

 

七、改善建議 
 

針對目前困境，受訪者最大需求是管理層提供的實質行政支援，而非將收費壓力轉嫁至護士

身上。47.9%的受訪者建議設立專職收費諮詢崗位，亦有 43.7%受訪者建議簡化退費或豁免申請流

程，有助減少護士處理因新收費政策而產生的醫患矛盾情況。 

（表十） 繳費流程中最需要改進的環節（可多選） 

意見 比例 

增加繳費渠道（如更多自助機、移動支付） 4.2% 

縮短繳費輪候時間 2.8% 

設立專職收費諮詢崗位 47.9% 

簡化退費或豁免申請流程 43.7% 

精神科或確診嚴重精神病應免費 1.4% 

 

如對上述有任何意見或查詢，歡迎致電 2314 6962與本會職員聯絡。 

香港護士協會 

二零二六年四月二日 
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