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社區服務消費者滿意度研究報告工作小組 - 結果 

 
穆鲁瑪郡老人、殘障人士及退伍軍人服務部於 2014 年的秋天與波特蘭州立大學 (Portland State 

University) 的老年研究院 (Institute on Aging) 簽約進行一項消費者滿意度研究，對象是穆鲁瑪郡共餐

服務和活動的使用者。該研究的目的是為了站在顧客的立場進一步瞭解服務的提供情形以及工作

人員和志工對待顧客的態度。該研究的另一項目的是為了替服務提供者提供指引，讓其瞭解其可

採取哪些行動以改善顧客經驗。 

我們可將 2015 年春天所收到研究建議細分為四個領域：1) 語言與文化；2) 殘障與便利設施；3) 參

與、待遇及能力強化，以及 4) 作答者的一般好惡及整體滿意度。為了對報告所提出的建議採取因

應措施，穆鲁瑪郡老人、殘障人士及退伍軍人服務部組成了一個工作小組，工作小組的成員包括 

2015 年八月至九月期間的重要工作人員、共餐服務場務經理、社區利益關係人及消費者。以下是

我們即將在下列各關鍵領域實施的重要解決方案清單：

 合約條文和／或範疇 

 服務提供者培訓 

 技術援助 

 合約監管 

 提案請求  

 提倡宣導  
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與合作組織共同研擬志工培訓計劃，目標在提升志工能力，讓志工能夠在掌握充分知識

的情況下，以尊重顧客的態度提供品質一致且能反應顧客文化需求的服務。行動：研擬課

程優先順序表，其中包含完整的課程說明及時間表。針對舉行課程的頻率、課程重複的時

間間隔（每年一次、僅限一次性等）、從開始擔任志工的日期開始算起至完成課程的期

限、將課程分類為主修或選修等事宜提出建議。視培訓內容、資源及時間的可行性將培訓

轉為線上課程。建立意見回饋園地以便志工和社區合作夥伴可以瞭解新的培訓需求。找出

培訓的不足之處並視需要研擬／研究／提供新的培訓。收集並分享最佳的行事方式，以雇

用具備文化適切性的工作人員和志工。組長：Lynn Schemmer-Valleau。內部影響涵蓋範

圍：服務提供者培訓、技術援助、合約監管。 

進一步瞭解 ADA 服務與設施的合規情況，以為殘障消費者排除障礙並針對可能對消費

者、工作人員和縣政府造成潛在風險的問題領域提出因應解決之道。將重要的 ADA 服務

合規內容納入合約監管範圍，並在老人、殘障人士及退伍軍人服務部下一次的社區服務提

案請求當中，描述作出回應的機構如何因應其機構內任何可能的便利設施需求，以確保所

有消費者皆能透過全面的管道取得服務。組長：Lee Girard。內部影響涵蓋範圍：合約監

管、提案請求、提倡宣導。 

 
進行社區服務交通運輸計劃內部分析，以找出服務的不足之處，並確保體系內的供需平

衡，同時開發並更妥善地協調各項資源。組長：Jackie Tate。內部影響涵蓋範圍：合約範

疇、合約監管、提案請求、提倡宣導。 

 
為承包商提供標準化的評估工具和必要的培訓，供其於座談會或顧客問卷調查期間使

用，以建立一致且可靠的顧客經驗相關資訊，同時瞭解老人、殘障人士及退伍軍人服務部

社區服務體系的不足之處或尚未獲得滿足的需求。分享比較結果以監控內部、承包商及社

區的發展趨勢和有待改善之處。組長：Elizabeth O’Neill。內部影響涵蓋範圍：合約範

疇、技術援助、合約監管、提倡宣導。 

 
將平權與能力強化工具 (Equity & Empowerment Lens) 應用於與提供印刷版翻譯資料相關的

現有政策或程序上，以確保所有人皆能獲得平等的機會享用社區服務體系內的計劃、服務

及資訊。組長：Rebecca Miller。內部影響涵蓋範圍：技術援助、提倡宣導。 

後續措施 


