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服務成效指標 

 

如何使用量度工具簡介會 

 

3.10.2019 



背景 
「長者地區中心(DECC)」及「長者鄰舍中心(NEC)」
向社會福利署提交服務產出及成效指標數字 

• 因應社署對「長者鄰舍中心」及「長者地區中心」
的《津貼及服務協議》的要求，中心單位需要在
SIS表格中，提交產出(Output)及成效(Outcome)
指標數字 

• 產出(Output) 是指中心單位提供的相關服務數目，
按季度報告相關的人數，組別數目等 

• 成效(Outcome)是指中心提供的服務能否對指定
的服務使用者在預期範疇中提供幫助，或令他們
有正面改變。根據社會福利署(社署)規定，成效
指標需每3年提交一次報告 
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SIS 報告的設計--成效(Outcome)指標 

成效指標的「指定服務使用者」，包括 

• 長者會員 

• 護老者會員 

• 長者義工 

• 指定活動的參加者或其護老者 

基本使用中心服務3個月以上 

• 社署SIS報告，以「報告年」的12月31日的相關會員名單位為參照，名單上

的人會被視作至少已接受中心服務3個月零1日 

• 假設使用服務少於3個月的服務使用者，未必能即時或於短時間內體會到服

務成效。若他們也接受訪問，或會影響反映單位服務成效的結果 



SIS報告的設計—社會福利署於2018年10月
提出的新要求 

「長者地區中心」及「長者鄰舍中心」相關 

• 過往的「護老者會員」，需劃分為「一般護老者」(Carer)及「有需要的護老

者」(Needy Carer)，分別報告他們對中心服務的滿意程度 

• 何謂「一般護老者」及「有需要的護老者」，社署提供空間給單位自行定義。

不過「有需要的護老者」會接受但不限於以下服務﹕ 

 1. 義工探訪, 2.接送服務, 及 3.短暫看顧長者服務 

只與「長者鄰舍中心」相關 

• 患有認知障礙症的長者的護老者(carers of elderly persons with dementia)

對小組服務的滿意程度 



社聯設計工具的原則 

參考不同資料 

• 2002年設計時已參考文獻及跟中心討論；往後更新時，也參考其他長者服務的工

具設計，及在社聯內部相關服務單位討論 

執行上避免過煩，減低出錯 

• 若不同的成效指標所針對的對象是同一個人(例如長者會員的「服務滿意度」及長

者會員的」網絡支援」均針對長者會員，會以同一份問卷收集數據，避免前線同

事錯派問卷 

務求操作上簡單易用 

• 前線同事把數據輸入已預設算式的Excel檔案，就可即時得到結果用於報告上 



社聯在SIS報告提供的支援 

問卷及相關Excel分析工具 

• 「長者對服務的滿意程度及長者網絡支援」問卷 

• 「護老者對服務的滿意程度」問卷 (於2019年度更新) 

• 「舒緩護老者壓力」問卷 

• 「長者義工對服務的滿意程度」問卷 

• 「患有認知障礙症的長者的護老者對中心提供的小組服務的滿意程度」問卷  

(於2019年增設，只適用於「長者鄰舍中心」) 

機構也可使用自行設計或其他工具，協助評估之單位服務
成效，唯不建議與社聯工具混合使用，以免產生混亂。 



服務評估問卷涵蓋的對象及範疇 
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服務對象 範疇 服務評估問卷 

長者會員 

DECC/NEC Outcome 1 : 長者 對 服務的滿意
程度 「長者對服的滿意程度及長

者網絡支援」問卷 
DECC/NEC Outcome 6 : 長者的網絡支援 

護老者會
員 

DECC/NEC Outcome 2 : 「一般護老者」對護
老者的滿意程度 
DECC Outcome 7/NEC  Outcome 8 : 「有需
要護老者」對護老者的滿意程度 

「護老者對服務的滿意程度」
問卷 

NEC Outcome 7 : 患有認知障礙症的長者的護
老者 對 中心提供的小組及訓練服務 的滿意程
度 

「患有認知障礙症的長者的
護老者對中心提供的小組及
訓練服務的滿意程度」問卷 

DECC/NEC Outcome 5 : 參與減低護老者壓力
服務(活動/班組)參加者 的 照顧長者壓力評估 

「舒緩護老者壓力」問卷 

長者義工 
DECC/NEC Outcome 3 : 長者義工 對 義工服
務的滿意程度 

「長者義工對服務的滿意程
度」問卷 

紅色為更新/新設計工具 



 護老者對服務的滿意程度 
 (分別有一般護老者及有需要的護老者) 

 患有認知障礙症的長者的護老者對中心提供的
小組服務的滿意程度 
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因應社署新要求的安排 
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一般護老
者 (Carer) 

中心可邀請任何一位使用護老者服務多於三個月的
護老者會員接受訪問。 
樣本數目方面，請單位以評估年的12月31日(截數
日)的「一般護老者」會員人數的30%作準。 
若護老者在12月31日成為會員未足3個月，可待下一年
1-3月內，當護老者已足夠3個月後再進行問卷調查 

有需要的
護老者 
(Needy 
Carer) 

向所有於評估年12月31日(截數日)的「有需要的護
老者」(即在12月底，DECC於Output 13d及NEC
於Output 11d所載人數所包括的護老者會員)派發
問卷，所以無需進行額外的抽樣 

「一般護老者」及「有需要的護老者」的抽樣有所不同。 

抽取樣本方法 : 護老者對服務的滿意程度 

請各服務單位在進行問卷調查前，先於「護老者對服務的滿意程度調查」工具首頁
，填上該受訪護老者的分類類別。 
請留意，同一位護老者的數據，只可輸入一次，避免重覆計算。 
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填寫問卷需注意事項   

   

 

 
 

  

 

 

(1) 受訪者的分類 
請各服務單位在進行問卷調查前，先於問卷首頁，填上﹕ 
1. 機構及護老者問卷編號；及 
2. 該受訪護老者的分類類別。 
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填寫問卷需注意事項   

   

 

 
 

  

 

 

 (2) 受訪者要回答的問題 
1.  一般照顧者﹕1-8題 
2.  有需要的照顧者﹕1-11題    
        (如有需要的照顧者沒有接受中心9-11題的支援服務，務請以”0” 
         作答，切勿留空；否則會以“3”作為計算評分) 

 



樣本數目及最低達標水平 

問卷類別 樣本數目 最低達標水平 

「護老者對服
務的滿意程度」
問卷 
 
(因應社署對
新的服務成效
指標匯報要求，
護老者分為兩
類別) 
 

1. 一般護老者 (carer) 
不得少於中心整體一
般護老者會員總數的
30% 
 
2. 有 需 要 的 護 老 者
(needy carer) 
於評估年12月31日(截
數日)的「有需要的護
老者」的人數 

1. 受訪總數的70%回
應者表示滿意 
 
 
 
2. 受訪總數的75%回
應者表示滿意 
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患有認知障礙
症的長者的護
老者 
 (只限「長者
鄰舍中心」) 

對象﹕ 
- 於評估年12月31日(截數日)前，為「患有認知障礙症
的長者」或「患有認知障礙症的長者的護老者」開設
的小組完結後，向參與小組的長者的護老者，或直接
參與小組的護老者派發問卷，進行一次性調查。情況
與「舒緩護老者壓力」活動/班組的安排相似 
 
- 該名受訪護老者不需要是中心護老者會員 
 
- 每個小組均需編上一個編號，以便日後作跟進 
 
- 如一名「患有認知障礙症的長者」或「患有認知障礙
症的長者的護老者」參加多於一個小組，他/她也必須
為每個小組填寫問卷 

抽取樣本方法及問卷收集安排 : 

患有認知障礙症的長者的護老者對中心提供的
小組服務的滿意程度 
 



樣本數目及最低達標水平 

問卷類別 樣本數目 最低達標水平 

「患有認知障礙
症的長者或護老
者對中心提供的
小組服務的滿意
程度」問卷 

於評估年12月31日(截數
日)前，為「患有認知障
礙症的長者」或「患有
認知障礙症的長者的護
老者」開設的小組的總
人數 

受訪總數的75% (所有活
動/小組所得的平均值 )
回應者表示滿意 
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填寫問卷需注意事項 
列明小組類別，令受訪者知道小組性質 
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填寫問卷需注意事項 
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長者會員 

長者義工 

舒緩護老者壓力 
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一直沿用的工具 
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請中心準備「長者會員名單」及「長者義工名單」，並確保名單中的
成員加入中心成為會員的年期不少於三個月。若發現會員的年期少於
三個月(不適用個案)，請把相關成員剔出抽樣名單中。 
 
抽樣程序: 
1. 將中心的整體會員人數扣除不適用個案，得出一個符合訪問要求

的樣本數目  
      (例子﹕中心整體的長者會員有950個，當中不適用的個案有50個，  

扣除50個不適用個案後，符合訪問要求的樣本數目有900個。)； 
 
2.    機構應按會員編號，由小至大順序排列所有合適個案，並編上號

碼 (如上例子，即由1至900)； 

抽取樣本方法﹕「長者會員」及「長者義工」 

「長者會員」及「長者義工」的抽樣方法相同 
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開啓一個Excel新空白檔案，按照以下步驟抽取受訪樣本名單:在欄位
A1 輸入“1”，A2輸入”2”，A3輸入”3”… 直至到中心最後一位會員
編號 (如以上例子，欄位A900 應該是”900”) 
(Tips: Excel 有一個滑鼠拖曳功能，以數列方式填滿至900，方法只需將滑
鼠浮標放在儲蓄格的右下角，便會出現一個”+”，按實向下拉便可) 

抽取樣本方法﹕「長者會員」及「長者義工」 



在欄位B1輸入指令  =rand() ，
再按，得出一個數值，然後用
滑鼠拖曳功能，直至最後一個編
號為止;  
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步驟一: 選取(highlight)A及B欄位;  
步驟二: 在「工具列」中「資料」; 
步驟三: 選擇「排序」在排序方式選取「欄B」「確定」 

步驟一 
步驟二 

步驟三 
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步驟三 



欄A的編號出現不規則的排列，這便是初步抽取受訪樣本名單 。 

因為欄A的數字如有變動，欄B的數字相對也隨之而變，所以為確保
欄A及欄B的數字不會隨意變動，請多做兩個步驟： 
1. Highlight欄A及欄B，按滑鼠右鍵「複製」 
2. 在D1儲存格，按滑鼠右鍵「選擇性貼上」「值」確定。 
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原先欄A及欄B的數字已複製至欄D及欄E，大家請以欄D的排列編號作
為抽取受訪樣本的名單。 (請把這個抽樣名單檔案儲存。) 

如以下圖為例，第一個被抽中的，是編號3的長者，第二個位是編號5
的長者，如似類推…，直至中心需要完成的數目為止。 

長者及長者義工抽樣的步驟已完成了 

25 



樣本數目及最低達標水平  

問卷類別 樣本數目 最低達標水平 

「長者對服務
的滿意程度及
長者的網絡支
援」問卷 

不得少於中心整體長者會
員總數的30% 
DECC 上限為 400 
NEC 上限為160 
 
(以DECC為例，中心整體
會員總數1,500人，30%
即450，但中心只需收集
400份問卷) 

1. 長者對中心服務的滿意度: 
受訪總數的70%回應者表示滿
意 
 
2.  長者的網絡支援: 
受訪總數的70%回應者表示網
絡擴展 
 
 

「長者義工對
服務的滿意程
度」問卷 

不得少於中心整體長者義
工總數的30% 
 
(長者義工樣本沒有上限) 

受訪總數的70%回應者表示滿
意 
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請中心自行界定哪些是可以幫助護老者減壓的活動(除個別
的輔導服務外)，活動完結後，為所有參加活動的護老者會
員進行該活動的問卷調查； 
 
每個活動均需編上一個編號，以便日後作分析及跟進之用; 
 
如一名護老者參加多於一項的減壓活動，也必須為每項活
動填寫問卷； 
 
如有些活動不能在評估年完結，請於下一年的1月至3月期

間選定一個時段進行評估，但請預留輸入數據時間。  

抽取樣本方法 :「舒緩護老者壓力」問卷 
 



樣本數目及最低達標水平 

問卷類別 樣本數目 最低達標水平 

「舒緩護老者壓
力」問卷 

每項舒緩護老者壓力的
活動/小組的所有參加者 

受訪總數的70% (所有活
動/小組所得的平均值)
的回應者表示活動能舒
緩壓力 
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1. 如因人手限制，中心可最早提前於評估年的11月開始進行訪問，
但受訪者須於該年12月31日截數日時仍為會員，訪問才算有效。
若會員在12月31日成為會員少於3個月，該受訪者可待下一年
1-3月內已足夠3個月後再進行問卷調查； 

 

2. 每份問卷必需依照相關的問卷第一頁填寫機構編號、活動/小組
編號、問卷編號、訪問日期、受訪者分類、受訪形式及結果等
等，以作紀錄; 

 

3. 服務單位可透過受訪者自行作答，或由中心義工及職員提問，
但建議儘量避免由職員協助填寫，以免影響問卷作答的準確性
和客觀性; 

 

4. 可抽樣的問卷(即長者會員問卷及一般護老者會員問卷)，受訪者
或因種種原因未能完成，該些個案被視為不合適個案，需要中心
再抽選其他會員，彌補此空缺; 
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收集問卷需注意事項 



5. 長者問卷、長者義工問卷及護老者問卷，有關於「在過去
一年，你有沒有曾使用以下服務？」，機構是可自行選擇
是否需要受訪者揀選，同時請機構注意，若受訪者在這問
題勾選了過去一年沒有使用任何服務，則為不合適個案，
請終止訪問，再選其他會員填補; 
 

6. 所有問題必須作答。若有個別問題是答”不適用/不需要”
的，必須以”0”作答，切勿留空；否則，在計算滿意程
度的分數時，會以”3”(普通/一半半)作為計算評分。由
於沒有回答的受訪者越多，對指標越有負面影響，因此請
儘量確保受訪者回答所有相關問題； 
 

7. 若受訪者選答”4”(唔滿意/不能夠)或”5”(好唔滿意/非
常不能夠)，請受訪者註明原因，以便日後作跟進及分析之
用。 
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收集問卷需注意事項   



有關指引、 問卷、預設數據輸入Excel檔案及 
機構編號，於以下網址下載: 

http://webcontent.hkcss.org.hk/pra/DECC_NEC/decc_nec_new_main.htm 
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http://webcontent.hkcss.org.hk/pra/DECC_NEC/decc_nec_new_main.htm
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數據輸入注意事項 

• 各機構下載相關的檔案後，以”另存新檔”儲存在新建的

資料夾內，建議檔案名稱: 按”機構編號”、”年份”及”

相關的受訪對象” (例: 001023_2016_長者義工.xls); 

• 機構只需要輸入完成整份問卷資料; 

• 在輸入數據時，如發現有資料輸入錯誤，切勿將整橫行刪

除，只可在個別儲存格作修改，因為整個Excel檔預設了

很多程式，若遭刪除或改變，整個評分會出現錯誤; 

• 如發現受訪者沒有作答某一問題 (儘量避免發生)，該問題

不需要輸入任何數字; 

• 如問題只可選一項，但受訪者揀選多於一項，則該題將會

作廢，不需要輸入任何數字。 
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 護老者對服務的滿意程度 
 (分別有一般護老者及有需要的護老者) 

 患有認知障礙症的長者的護老者對中心提供的小組服

務的滿意程度 
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數據輸入方法(護老者對服務成效評估) (1) 
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• 護老者問卷編號及受訪者分類必須輸入，否則此個案除了

在預設程式下被視為作廢之外; 亦需要把受訪者的身份是

「一般護老者」或是「有需要的護老者」分別作分析之用  

 

 



數據輸入方法(護老者對服務成效評估) (2) 
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• 受訪者分類答”1”(一般護老者)，則甲部第9–11題不需作答，請輸

入”0” (不需要/不適用)；  

• 若受訪者分類答”2”(有需要的護老者)，第9–11題必須作答；若受訪

的「有需要的護老者」並沒有接受第9-11題所列舉的支援服務，請在相

關服務的問題中輸入”0” 

 



當完成輸入所有有效的問卷後，Excel檔案會自動顯示數據分析結果於整

個Excel檔最右方，會以框格及紅色字體顯示。分析結果已分別顯示一般

護老者及有需要的護老者的服務評估成效分析，請小心地將結果填入社

署指定的津貼及服務協議(Funding and Service Agreement)表內  

39 

分析結果(護老者對服務成效評估)  
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數據輸入方法(患有認知障礙症的長者的護老者對小
組服務的滿意程度)  
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• 護老者編號及小組支援和訓練服務的類別必須輸入，否則

此個案除了在預設程式下被視為作廢 

 

 



當完成輸入所有有效的問卷後，Excel檔案會自動顯示數據
分析結果於整個Excel檔最右方，會以框格及紅色字體顯示，
中心只需將結果填入社署指定的津貼及服務協議(Funding 
and Service Agreement)表內，便完成社署對長者中心長
者對服務評估要求的數據  
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分析結果(患有認知障礙症的長者的護老者對小組服
務的滿意程度)  
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長者會員 

長者義工 

舒緩護老者壓力 
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (1) 

• 機構編號及問卷編號必須輸入，否則此個案在預設程式下

被視為作廢;  
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• 在訪問結果一欄，如輸入”2” (即問卷訪問未完成)，程式會彈出
一個問題視窗，請重新檢查此個案是輸入錯誤，或是未完成; 若只
是輸入錯誤，按重試再輸入”1”便可;  

• 若發現此為整份未完成問卷，此問卷便作廢。請於長者問卷編號位
置，重新輸入下一份問卷的資料，但機構需多做一份問卷以填補這
未完成的問卷  
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (2) 



• 在加入中心成為會員的年期，如年期輸入”1” (即少於一

年)，請在右欄輸入多少個月; 如年期是多於1年，則右欄

位置留空;  
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (3) 



• 在過去一年，你有沒有曾參加／使用以下的服務/活動？

機構可自行選擇是否輸入這題資料， 如曾參加輸入”1” ，

沒有參加輸入”0”; 
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (4) 



• 甲部 (及長者問卷乙部) 是重點評分部份，所有問題必須作答。若沒有

作答的話，在較右部份會以紅字顯示”沒有回答”，請中心職員再重

新檢視有關問卷;否則，在計算滿意程度的分數上，會以”3”作為計

算的評分，而並非不計算這條題目; 
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (5) 



• 另外如受訪者對服務評分是”4”或”5”，而有註明唔滿意的
原因，可在對應較右部份輸入原因，以便日後中心作跟進 
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數據輸入方法(長者對服務成效評估問卷及長者義工) (6) 



當完成輸入所有(例如長者問卷)有效的問卷後，Excel檔案會自動顯示數
據分析結果於整個Excel檔最右方，會以框格及紅色字體顯示，中心只
需 將 結 果 填 入 社 署 指 定 的 津 貼 及 服 務 協 議 (Funding and Service 

Agreement)表內，便完成社署對長者中心長者對服務評估要求的數據  
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分析結果(長者對服務成效評估問卷及長者義工)  



數據輸入方法(舒緩護老者壓力問卷) (1) 

• 每個舒緩護老者壓力的活動，分別輸入在不同的工作
紙內，預設最多可輸入20個減壓活動 
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• 在活動( ) / 服務( )的編號 及 參加這個活動/小組/服務的類
別是? ，這兩項目的資料在整張工作紙都應該是相同的，
每個舒緩護老者壓力的活動，分別輸入在不同的工作紙內，
如該年有8個減壓活動，則共有8個舒緩壓力的工作紙; 
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編號1的活動 編號2的活動 

數據輸入方法(舒緩護老者壓力問卷) (2) 

 



分析結果 (舒緩護老者壓力問卷) (1)  

• 將所有活動輸入完成後，分析結果會顯示在工作紙的
最後一張”整體數據分析”  
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分析結果會以框格及紅色字體顯示，中心只需將結果填
入 社 署 指 定 的 津 貼 及 服 務 協 議 (Funding and Service 

Agreement)表內，便完成社署對舒緩護老者壓力評估要
求的數據。  
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分析結果 (舒緩護老者壓力問卷) (2)  



56 
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工具 長者地區中心 
SWD Form C14 

長者鄰舍中心 
SWD Form C13 

長者對服務的滿意程度 Outcome  Standard 1 Outcome  Standard 1 

長者的網絡支援 Outcome  Standard 6 Outcome  Standard 6 

護老者對護老者服務的滿意程度
(一般護老者) 

Outcome  Standard 2 Outcome  Standard 2 

護老者對護老者服務的滿意程度
(有需要的護老者) 

Outcome  Standard 7 Outcome  Standard 8 

患有認知障礙症的長者的護老者對
長者鄰舍中心提供的小組支援與訓
練服務的滿意程度 

N.A. Outcome  Standard 7 

護老者照顧長者的壓力評估 Outcome  Standard 5 Outcome  Standard 5 

長者義工對義工服務的滿意程度 Outcome  Standard 3 Outcome  Standard 3 

為方便機構及服務單位對服務成效評估問卷的數據分析
填入社署的SIS相應表格內，請參閱參下部分： 



 

如個別機構在數據輸入上遇到困難，歡迎與本會 

政策研究及倡議部門聯絡。 
 

電郵地址: decc_nec_de@hkcss.org.hk 

聯絡電話:  2864 2977 (梁小姐) 

 

59 

mailto:decc_nec_de@hkcss.org.hk
mailto:decc_nec_de@hkcss.org.hk
mailto:decc_nec_de@hkcss.org.hk
mailto:decc_nec_de@hkcss.org.hk
mailto:decc_nec_de@hkcss.org.hk


60 



長者中心服務成效指標綜合數據 
社聯會為業界制訂服務成效指標的綜合數據，請各機構於3月
31 日 前 ， 連 同 一 張 已 填 妥 的 遞 交 資 料 認 收 表 格 ( 可於
http://webcontent.hkcss.org.hk/pra/DECC_NEC/decc_nec_new_main.htm

下載) ，以電郵、郵寄或親臨方式將  貴機構已輸入數據的Excel
檔案交予本會作綜合分析，本會將於6月底前完成有關綜合數
據工作，並會以電郵方式，把完成的分析，交予有提供數據的
個別服務單位。 
 
所有交予本會作分析之資料，只會作綜合分析之用，在任何情
況下將不會公開個別機構的數據。 
 
郵寄地址: 香港社會服務聯會 
  政策研究及倡議 
  香港灣仔軒尼詩道15號 
  温莎公爵社會服務大廈9樓902室 
電郵地址: decc_nec_de@hkcss.org.hk 
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謝謝! 
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