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您使用服務時感覺舒服自在  

您個人的特性及價值受到尊重 (例如您的文化、信仰或性別取向等） 

您使用服務時感覺安全  

  
  
 

  

您有機會協助改善服務(例如出席會議，發表意見)  

若出錯時，職員會解釋那裡出錯及如何防止錯誤再次發生。 

獲得和您有關的服務資訊 (例如服務如何運作、預期得到的服務、如何作出

投訴、可能影響您的未來改變等)  

受訪者以文字方式表達的意見： 

嘉許:   

    

   回饋信息及投訴: 

 

  

P.1 

我們有待改善的地方 … 

「您對服務意見調查」報告撮要 

澳華療養院基金一直致力提供的卓越客戶服務與「高齡護理質素新準則」的核心精神互相呼

應。除了不時邀請您和您的照顧者透過會訊、每月會議及資訊論壇向我們提供反饋信息和建議

外，還會做問巻調查。今年 9 月我們便進行了一次全面的調查，收集所有服務對象的意見。調

查結果十分正面和令人鼓舞，讓我們知道服務的強項；也反省我們的不足，啟發我們深思如何

提供更好的服務。感謝您參與今次的調查。這份報告撮要列舉了調查結果的重點，以及我們將

進行的持續改善計劃。請致電聯絡您的家居護理顧問索取詳盡報告。 
 

以下是調查結果: 

發出的調查問卷： 288 份 

完成並交回的問卷: 92 份 

從您們的回應中，我們做得好的地方 …              
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2020 年與 2019 年的意見調查結果作比較，以下是我們進步和退步的地方： 

我們將改善下列情況： 

目標 行動 
預計完成時

間 

加強機構因應

您或其他人的

意見作出改善  

• 向長者及其家人或照顧者推廣作出投訴或給予意見的渠道。 
 

• 確保處理投訴的過程是保持透明及開放的態度，包括告知投

訴人已收到投訴，處理投訴的情況及結果，並按投訴人的要

求或選擇，透過電郵及/或信件通知投訴人。  
  

• 就有關的意見或投訴，諮詢投訴人參與討論改善服務。 
 

• 向職員提供培訓，學習在收到長者要求/查詢/意見/投訴後，以

尊重的態度回應。 

下期通訊  

 

  

持續進行  

 

 

下次職員會

議 

如果您願意，

增加機會讓您

協助改善服務  

• 鼓勵長者及其家人參與討論定期或在情況有變時的覆檢護理

計劃。 
 

• 在覆檢護理計劃時主動收集長者意見。 
 

• 盡快恢復照顧者論壇。 
 

• 推廣在澳華療養院基金網頁上作出回應或投訴的渠道。 

持續進行  

 
 

 

 

 

未確定 
 

下期通訊 

  

改善您所得到

的護理、服

務、資源或參

與的活動均符

合您的需要 

• 在定期或情況改變而進行覆檢護理計劃時，諮詢長者意見。 
 

• 透過通訊或在個別要求的情況下，為長者提供信息，讓長者

在得到其他資源和活動下作出明智的決定。 
 

• 促進團隊內溝通增加對長者需求的了解。 

 

 持續進行  

P.2 

                                     

 

            

                    平均分數下降最多的三條問題 

您可以獲得有關您服務的資訊 (例如:服務如

何運作、預期得到的服務、如何作出投訴、對

您可能有影響的未來改變...等等) 

本機構因應您或其他人的意見作出改善 

您使用服務時感覺舒服自在 
您有機會協助改善服務(例如出席會議，發表

意見) 

服務環境和設施均符合您的需要 ( 包括: 清

潔、私人空間、接載的汽車、傢俱、共用地

方...等等) 

您所得到的護理、服務、資源或參與的活動均

符合您的需要 

平均分數上升最多的三條問題     
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2020 年服務使用者對新冠病毒疫情意見調查 

連同「您對服務意見調查」，我們也在 9 月中至 10 初時進行了服務使用者對新冠病毒疫情的意見調查。調

查對象包括使用家居護理服務、聯邦家居支援服務和住在社區房屋的長者。此不記名意見調查分三部分： 

服務滿意程度、對新冠病毒的認識及本身健康看法。結果合共收回 211 份回應。 

報告撮要：  

I） 服務滿意程度 

大部分調查對象就澳華療養院基金在新冠病毒疫情期間的相應措施及支援都表示「滿意」或「非常

滿意」。 

 

 

II) 對新冠病毒的認識  

在回答問題 3 時，198 位回應者中，少於 65%調查對象答案正確，有些人選擇超過一個答案，影響

了調查結果。而在回答問題 4 時，則有近 168 人正確回答「社交距離」這問題，4 位不知道答案。 

 

問題 3 ：您知道如何防止新冠病毒傳播嗎？ （ 請只選擇一項） 

P.3 
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問題 4. 您知道什麼是社交距離嗎？  

III. 本身健康情況及擔心 

在 197個回應中，差不多 62%表示感到擔心或非常擔心健康轉壞。14位調查對象選擇不回答。相

反地少於 27%的調查對象表示不太擔心自己健康會轉壞。在擔心健康會轉壞的人士當中，超過半

數最大的擔心就是外出時感染風險增加，其次為本身健康轉壞，然後是心理健康。 

行動計劃 

 
 定期向消費者及其家人提供新冠病毒疫情資訊，包括透過通訊、 書信及社交媒體（例如臉

書及報紙）提醒他們怎樣預防新冠病毒傳播。 

 家居護理員工應持續遵循標準防護措施， 例如使用適當個人保護衣物。亦須定期進行相應

疫情工作能力測試。 

 持續為家居護理員工安排在職培訓， 認識怎樣辨識消費者健康衰退跡象及症狀、 相應行動

及報告。 

問題 5. 您擔心自己的健康惡化嗎? 

P.4 
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中國有言，有德長壽，大德長壽，我們澳華療養院基金家居服務非常榮幸一直能為長者林美卿提

供服務，12 月便是她的一百歲壽辰，跨越兩個世紀走過百年，林家的福，林家的樂，這是百歲人

生最美好的光輝歲月。  
  

林女士早前接受我們的訪問，當日我們的護理員細心地陪同她一起慢

慢從房間出來歡迎我們，看見她精神滿面，我們跟她的照顧者(她的

女兒)一起詳談，留意到林女士的經常開懷大笑，並表達感恩一直得

到女兒的細心照顧和我們護理員的盡心服務，她也樂意分享了自己健

康秘訣，她每天都多吃蔬菜，特別是喜愛”菜心”。  
  

她只有一個簡單的生日願望「身體健康」！  
  

我們非常榮幸亦謹誠代表澳華療養基金向林女士送上最真誠的生日祝

福，祝妳生日快樂身體長壽笑口常開。  

一般諮詢: 9784 0840     

排班諮詢: 9784 0848    

非辦公時間: 9784 0868     

溫馨提示 

2020 年 12 月 25 日、26 日、28 日和 2021 年 1 月 1 日是

公眾假期。另外 2020 年 12 月 31 日是澳華療養院基金員

工假日。上述日期，每小時服務收費是基本收費的兩倍。 

如需保留當日的服務請聯絡您的家居護理顧問。 

聖誕快樂     

祝願您和家人 

平安、健康、快樂、 

事事如意！ 
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恭賀林美卿女士百歲壽辰 


