
SCO家庭服務  客戶滿意調查

姓名：　　　　　　　　　　　　日期：　　　　　　　會談者：　　　　　　　　
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非常同意
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同意
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普通
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不同意
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非常不同意

	1.  工作人員有禮貌、尊重我（工作人員不會打罵我）。
	
	
	
	
	

	2.  所有職員尊重我家的種族文化與宗教信仰（我可以慶祝宗教之節慶）。
	
	
	
	
	

	3.  我感覺這裡很安全（宿舍/小隊）。
	
	
	
	
	

	4.  我感覺在學校很安全。
	
	
	
	
	

	5.  當我返家探視時覺得很安全。
	
	
	
	
	

	6.  我參與制定我所需要之服務計劃（會詢問我需要什麼幫忙）。
	
	
	
	
	

	7.  我得到的服務是有幫助的。
	
	
	
	
	

	8.  我在我的學校很開心。
	
	
	
	
	

	9.  學校的職員會傾聽我的心事。
	
	
	
	
	

	10. 我在宿舍有機會設計三餐。
	
	
	
	
	

	11. 我有機會幫忙做三餐的菜。
	
	
	
	
	

	12. 我可以吃到足夠的食物。
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非常同意
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同意
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普通
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不同意
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非常不同意

	13. 我的宿舍和房間很乾淨。
	
	
	
	
	

	14. 我著手幫忙日常零星工作。
	
	
	
	
	

	15. 我能每天挑出自己想穿的衣服。
	
	
	
	
	

	16. 我為自己購買衣服。
	
	
	
	
	

	17. 當我想用的時候，我可以用電話。
	
	
	
	
	

	18. 我可以選擇要看的電視節目。
	
	
	
	
	

	19. 我可以決定如何佈置自己的房間。
	
	
	
	
	

	20. 我可以參與有關自己團隊的會議。
	
	
	
	
	

	21. 我可以讓朋友拜訪我。
	
	
	
	
	

	22. 我有足夠的牙刷、肥皂與毛巾。
	
	
	
	
	

	23. 當我想的時候，我可以有自己的隱私。
	
	
	
	
	

	24. 假如我有問題，有人會傾聽。
	
	
	
	
	

	25. 我了解自己吃什麼藥與原因。
	
	
	
	
	

	26. 假如我生病了，會得到照顧。
	
	
	
	
	

	27. 醫生傾聽我的問題。
	
	
	
	
	

	28. 我喜歡住在宿舍（小隊）。
	
	
	
	
	

	29. 我可以拜訪鄰近不同的地方。
	
	
	
	
	


30. 我喜歡聖克里斯多夫的兩件事是：

31. 兩點聖克里斯多夫可以改進之處：

32.那一類的事情你喜歡在宿舍（小隊和學校）裡做？

33.有任何事是你在宿舍（小隊）或學校特別想要做的嗎？

34.有其他你想補充說明的嗎？

	滿意度調查表年度摘要

	方案名稱
	
	
	
	
	
	
	
	

	COA標準
	
	
	
	
	
	服務編號
	
	

	核心人口統計資料
	指示：在格子裡寫入數字

	1. 你做了幾份調查表?
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	2. 你收回幾份調查表?
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	3. 你的性別？
	男性
	女性
	其他
	　
	　
	　
	　
	不予置評

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	4. 你使用現在這個方案多久了?或你已從你的方案中得到多久的服務？
	不到一個月
	1-3個月
	4-6個月
	7個月到一年
	1-1.5年
	超過1.5年
	　
	不予置評

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	5. 幾歲
	8-12
	13-17
	18-20
	21-29
	30-39
	40-49
	50+
	不予置評

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	6. 種族
	亞洲人
	黑人
	拉丁美洲
	純種美國人
	高加索人
	混血
	其他
	不予置評

	
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	核心問題：  指示: 在格子裡勾選
	非常同意
	同意
	普通
	不同意
	非常不同意
	　
	不予置評

	1. 職員有禮貌且尊重我
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	2. 職員尊重我與我的家人的文化與精神信仰。
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	3. 我感覺安全在這裡/方案環境/家裡
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	4. 我參與制定我將獲得的服務方案。
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	5. 我得到的服務是有幫助的。
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　

	回饋辦法：
	指示：放置"X"在空格裏

	1. 你如何提供回饋給填問卷的人？
	寄發結果通知
	面談幾分鐘
	其他：

	　
	　
	　
	　


SCO家庭服務  團體照顧青少年之滿意度調查
家別                

請回答下列問題：

A. 你幾歲？

	B. 種族
	C. 你在目前的方案中已住多久了？

	1. 亞洲

2. 美國黑人

3. 拉丁美洲人

4. 純種美國人

5. 高加索人

6. 混血

7. 其他
	1. 不到一個月

2. 一到三個月

3. 四到六個月

4. 七個月到一年

5. 一年到一年半

6. 超過一年半


	請圈出你的答案
	非常同意
	同意
	無意見
	不同意
	非常不同意

	1.  SCO家庭服務已經幫助我與我的家人
	4
	3
	2
	1
	0

	2.  所有年輕人必須遵守相同的規則
	4
	3
	2
	1
	0

	3.  職員了解我的問題
	4
	3
	2
	1
	0

	4.  我在這裡很安全
	4
	3
	2
	1
	0

	5.  我信任工作人員
	4
	3
	2
	1
	0

	6.  我享受休閒娛樂活動
	4
	3
	2
	1
	0

	7.  我與職員設立我的目標並一起努力
	4
	3
	2
	1
	0

	8.  在接受SCO的服務後，我對生活有一個積極的計劃
	4
	3
	2
	1
	0

	9.  我的基本需求被滿足（如食物、衣服、打掃住處，生活必需品）
	4
	3
	2
	1
	0

	10. 職員尊重我的價值觀與信仰
	4
	3
	2
	1
	0

	11. 在SCO我很自由的表現我的性別傾向
	4
	3
	2
	1
	0

	12. 我的團體成員尊重我
	4
	3
	2
	1
	0

	13. 我與我的團體成員在一起很安全
	4
	3
	2
	1
	0

	14. 我的意見與回饋已經有效率的帶來改變
	4
	3
	2
	1
	0

	15. 我的團體已經幫助我改善我的行為與態度
	4
	3
	2
	1
	0

	16. 我幫助我的團體成員
	4
	3
	2
	1
	0


D. 列出三項你希望SCO家庭服務應該做的不同的事

E. 列出三項SCO服務家庭已經幫助你的事

SCO家庭服務   顧客滿意度調查

預防服務

	預防的服務類型：一般的　　　　FRP

設備：　　Jackson Heights

          Woodside(St. Mary’s)
	種族：（選擇）

　　　美國黑人　　　　　拉丁美洲人

　　　亞太　　　　　　　高加索人

　　　其他：　　　　

	年齡：　　　　性別：男　　　女　　　
	調查日期：


	閱讀下列表格，並圈出你的答案
	非常同意
	同意
	無意見
	不同意
	非常不同意

	1.  當我養育自己的小孩時，我感覺更有自信。
	5
	4
	3
	2
	1

	2.  我已經知悉教養小孩的新方法。
	5
	4
	3
	2
	1

	3.  我更了解我孩子的發育與成長。
	5
	4
	3
	2
	1

	4.  我更注意我孩子的需求。
	5
	4
	3
	2
	1

	5.  我有更了解我孩子的需要。
	5
	4
	3
	2
	1

	6.  我把正面對的問題處理的更好。
	5
	4
	3
	2
	1

	7.  我更專注於我孩子的學校經驗。
	5
	4
	3
	2
	1

	8.  為了家人與自己，我已知悉如何維持家的安全
	5
	4
	3
	2
	1

	9.  我更明瞭幫助家人/自己在溝通上的服務。
	5
	4
	3
	2
	1

	10. 我感覺我接收到的方案服務是有幫助的。
	5
	4
	3
	2
	1

	11. 我時常在約定的時間被看見。
	5
	4
	3
	2
	1

	12. 假如我的工作人員沒有辦法，會有其他人來幫我。
	5
	4
	3
	2
	1

	13. 我感覺職員關懷與尊重我。
	5
	4
	3
	2
	1

	14. 我的隱私受到尊重。
	5
	4
	3
	2
	1

	15. 職員尊重我與我的家人的文化與宗教信仰。
	5
	4
	3
	2
	1


	16. 我參與制定我與我的家人所接受的服務。
	5
	4
	3
	2
	1


17.列出兩項你喜歡的方案

18.列出兩項可以改善服務的方案

其他意見：                                   感謝您的參與！

ＳＣＯ家庭服務

寄養照顧與領養服務父母滿意度調查

日期     

職務     

針對下列之問題圈出最適合的答案：

1. 幾歲？　　　□18-21歲　　　□22-29歲　　　□30-39歲　　　□超過40歲

2. 種族？

	□亞裔美國人
	□歐裔美國人
	□其他

	□黑人
	□純種美國人
	

	□高加索人
	□混血
	


3. 性別：　　　□男性　　　□女性

4. 你的小孩已經寄養多久了?

	□六個月以下
	□一到三年
	

	□七個月到一年
	□超過三年
	□不知道


	圈出最好的服務
	非常同意
	同意
	無意見
	不同意
	非常不同意

	5.  我的社會工作者對我有禮貌與尊重。
	□
	□
	□
	□
	□

	6.  我的社會工作者尊重我與我的家人之文化、價值觀與信仰。
	□
	□
	□
	□
	□

	7.  我小孩的寄養家庭對我有禮貌與尊重。
	□
	□
	□
	□
	□

	8.  我小孩的寄養家庭尊重我與我的家人之文化、價值觀與信仰。
	□
	□
	□
	□
	□

	9.  我孩子安全的生活在他的寄養家庭。
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 機構員工讓我參與制定我未來的服務計畫。
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 我與我的家人接受到的服務是有幫助的。
	□
	□
	□
	□
	□


12. 列出兩件希望ＳＣＯ家庭服務可以做的不同的事

13. 列出兩件ＳＣＯ家庭服務已經幫助你的事

ＳＣＯ家庭服務

寄養照顧和領養服務

兒童與青少年滿意度調查

日期     

職務     

針對下列之問題圈出最適合的答案：

14. 幾歲？　　　□8-11歲　　　□12-15歲　　　□16-18歲　　　□19-21歲

15 種族？

	□亞裔美國人
	□歐裔美國人
	□其他

	□黑人
	□純種美國人
	

	□高加索人
	□混血
	


16. 性別：　　　□男性　　　□女性

17. 你小孩已經在寄養家庭多久了?

	□六個月以下
	□一到三年
	

	□七個月到一年
	□超過三年
	□不知道


	圈出最好的服務
	非常同意
	同意
	無意見
	不同意
	非常不同意

	18. 我的寄養家庭對我有禮貌與尊重。
	□
	□
	□
	□
	□

	19. 我的寄養家庭尊重我與我的家人之文化、價值觀與信仰。
	□
	□
	□
	□
	□

	20. 我的社會工作者對我有禮貌與尊重。
	□
	□
	□
	□
	□

	21. 我的社會工作者尊重我與我的家人之文化、價值觀與信仰。
	□
	□
	□
	□
	□

	22. 我感覺安全的生活在我的寄養家庭。
	□
	□
	□
	□
	□

	23. 我參與制定關於我的未來的服務計畫。
	□
	□
	□
	□
	□

	24. 我與我的家人接受到的服務是有幫助的。
	□
	□
	□
	□
	□


25. 列出兩件希望ＳＣＯ家庭服務可以做的不同的事

26. 列出兩件ＳＣＯ家庭服務已經幫助你的事
SCO家庭服務   抱怨處理程序：

針對接受服務的個人

SCO認可所有接受我們所服務的兒童青少年及家庭之權力，並以公平合理的方式決定如何解決難題，保證過程中申訴者將受到保護，不受到任何形式的報復或脅迫威嚇。

如果服務對象認為他被不公平、不當的對待，或在某些方面否定其權利，而且透過員工的討論，無力解決此申訴，即可利用此SCO抱怨處理程序。我們將有機會傾聽並對他所關切的事項做出反應。

1. 抱怨程序會放在醒目的地方，讓每個接受SCO方案服務的對象都能夠清楚。只要有需要就可以得到表格。

2. 申訴者和社會工作師、督導、方案指導員完成表格，確定表格包含以下內容：

· 接受服務者姓名

· 方案名稱

· 由接受服務者將申訴內容訴諸文字

· 聲明討論內容

· 申訴者簽名，記載日期

· 員工簽名，記載日期、職稱

員工將審查申訴事件，並在五個營業日內完成書面文字回應，假如申訴事項包含可能危害申訴者或某些人的內容，將被立即審查，視為SCO危機管理程序的一部分。

3. 假如申訴者仍不滿意，也可以將表格反應到助理行政指導員處，請求再審。

4. 助理行政指導員在審查表格之後，將採取以下行動，並在五個營業日內通知申訴者。

行動：

· 裁決申訴的價值並適當的勸告

· 由所有相關人員處蒐集更多資訊，如不可得就在五個營業日內做決定

· 假如申訴是無任何價值的，就要求他不要再有任何行動

5. 假如申訴者還是不滿意，就由機構的行政主管和他面談。行政主管或是他的被指派者將重審申訴報告，決定公聽會的日期。

6. 假如有必要舉行公聽會，就用書面詳述公聽會的日期、時間、地點，郵寄給申訴者和機構員工，並在15個工作日內舉行公聽會。

7. 假如申訴者還是不滿意，那他可以和紐約市政府或紐約州政府交涉，調整他所參與的服務方案。

8. 關於申訴抱怨的所有資訊將

· 訴諸文件紀錄

· 每一部份都要簽名加日期(電話會談就不會有申訴者的簽名)

· 置於個案紀錄中

· 副本交給負責該方案的品質改善員工

員工部分：

9. 所有接受服務者的抱怨申訴，都可以促進局部品質改善，所以：

· 資料應該保留三年

· 登錄在整個機構的品質管理部門的「意外管理資料」紀錄紙上

· 當地品質管理部門的員工應該負責追蹤，並且將資料保留在內部的品質管理記錄中

· 所有關於申訴的資料，將在品質提昇團隊會議中討論，以便擬定適切的改善行動方案

政評議會的抱怨程序

以及

整個機構的品質管理

只有當抱怨傳達到評議會成員或者整個機構品質管理部門，沒有直接通過方案被回應，才會採行這些步驟：

1. 接到電話，紀錄抱怨內容，口頭與顧客(接受服務的人、家庭成員或寄養父母)溝通

2. 蒐集抱怨者提出的申訴內容

3. 從抱怨者提出的申訴中蒐集資訊內容，告訴申訴者，關於機構的處理過程，以及機構將履行、協助他解決申訴問題

4. 立即將申訴者所提出的抱怨訊息，透過e-mail傳遞到主管，和督導及品質改善者處，要求參與及解決此抱怨

5. 要求當地品質改善負責人必須：

· 與申訴者接觸，以便達成其品質改善之任務，並監督抱怨解決過程

· 依據機構已建立之申訴處理程序指南及時間架構，監督完成抱怨處理程序

· 在提出委託書到機構請求仲裁的過程中，先完成書面文字的抱怨表格

6. 完成顧客品質改善流程，通知申訴者：如果在八天內未接獲解決程序，他們可以再來電申訴

SCO家庭服務   滿意度調查

注意事項

1. 你的消費者滿意度調查目的為何？

    滿意度調查是被設計用來提升顧客對經歷品質的工具，它可能被設計為調查消費者對代理商或計畫的滿意度。他們使用自己經歷的品質來關心他們的顧客。

2. 你將調查的目標群體是三類中的哪一群？

· 員工／雇員

· 案主／顧客

· 社會大眾

3. 那一種特別的特徵可以合併入你的調查？

員工能決定的問題

· 對象群以及其所關注的相關領域

· 重要等級(關注事務之排序，從最重要到最不重要；滿意度排序，從最滿意到最不滿意)

· 使用型態(容易接近的、有效的資源，如：會面晤談、辦公時間、建築物容易接近、工具)

· 管理行動資訊

4. 你能使用什麼策略避免掉入常見的陷阱？

· 使用消費者的語言

· 使用最直接最易明瞭的率直的語言

· 確保你的問題真正吸引他的注意與暸解，並獲取其全面的滿意度

· 詢問一些你能且將改變的問題，因為他們的回饋可能是暗示著他們想要改變的

· 對參與者提供適時的回饋

· 不要只是蒐集資料，要能使用資料改善服務
滿意度調查發展及實施階段

階段一：產生調查表(人口統計學的及透過焦點團體確認他們與機構的經驗及問題)考慮調查範圍、調查分佈的時間，對每一個回答者確認匿名和保密的，提供多樣機會完成調查表，注意滿意度級距，重要性級距及使用型態(容易建構的)。

階段二：隨機給予調查表，統計目標人口的重要樣本。

階段三：簡單分析結果。

階段四：產生一份報告，並讓所有相關人士可獲取資訊內容。

階段五：評議會

1. 召集與結果相關者出席會議

2. 制定策略以改善不滿意的部份

3. 記錄改善的行動計劃，按部就班改善服務品質

4. 追蹤一整年的改善行動計劃及策略

階段六：回饋－－發出時事通訊或會議，將調查結果及改善行動計劃通知參與滿意度調查者

建立一個滿意度調查

消費者匿名

消費者滿意度調查必須：

　　　保護匿名回答調查者（讓消費者選擇留不留名）

人口統計學的核心問題

每一個滿意度調查都必須包含人口統計學的核心問題，它能幫助蒐集來有關被調查者之資訊。例如：

1. 你已經在目前的方案裡住了多久？

                或

你要接受多久來自聖克里斯多夫的服務？

以上個別的問題包含下列的選擇

· 不到一個月

· 一到三個月

· 四到六個月

· 七個月到一年

· 一年到一年半

· 超過一年半

2. 你的種族是什麼？

· 亞洲

· 美國黑人

· 拉丁美洲人

· 純種美國人

· 高加索人

· 混血

· 其他
3. 你的性別？

· 男性

· 女性

4. 幾歲？

核心問題
指引： 下列列出五點核心問題必定要出現在所有聖克里斯多夫消費的客戶滿意度調查表中（例如：兒童、青少年、親生父母、寄養父母）。每一個問題皆要：Ａ適合你的方案的年齡層、Ｂ包含底線的字。我們鼓勵你問除此之外的問題。

當問問題時，建議問題的答案是一個有等級區別，而非是非題。例如：

4＝非常同意　　3＝同意　　2＝無意見　　1＝不同意　　0＝非常不同意

核心問題
1. 工作人員有禮貌、尊重我（可以定義工作人員。例如：社會工作者）

2. 所有職員尊重我家的種族、文化與宗教信仰（可以定義工作人員。例如：社會工作者）
3. 我感覺這裡很安全（例如：外面的環境）　　或
我在家感覺很安全（例如：家裡的環境）
4. 我參與制定我所需要之服務計劃
5. 我得到的服務是有幫助的。
消費者建議性的問題

1. 我喜歡機構的兩個原因

2. 兩個改進機構服務的方法

抽樣方法

1. 隨意挑選

從所有屬於同一性質（例如：寄養照顧、開放性個案）中的母體隨意挑選

2. 有系統的抽樣

Ex.90個客戶在名單上。90/15=6。選小於6，我們取4。從第4個取到第6個，直到取15個為止。

投入消費者的編排

	方法
	強點
	弱點

	紙筆調查
	· 簡單

· 不貴

· 不受會談者影響
	· 讀寫能力

· 回收率

· 精確度

· 太被動

	卡片類型
	· 迷人的形式

· 不拘束於誤差

· 吸引小孩
	· 不是大量的挑選

· 心理議題

· 會談者誤差

	面對面面談
	· 對小孩有利

· 人的接觸

· 尊重的

· 有彈性的
	· 昂貴

· 社會期待

· 難分析

· 需經訓練

	電訪
	· 有彈性的

· 匿名的

· 錯誤項目的機率變小
	· 電話費用

· 沒有電話就沒有客戶

· 拒絕訪談

	真實的報導
	· 客觀的

· 追溯的

· 真實的
	· 回憶

· 可能無關

· 會談者誤差

	焦點團隊與評判小組
	· 深度

· 協同作用

· 有效率的

· 授權
	· 昂貴

· 許多邏輯性議題

· 團隊想法


時事通訊格式

回報一個時事通訊給消費者。

通訊應該包含訊息，也可以作為單獨的通訊專欄，如下所列︰

· 宣佈結果(他們的滿意度水準告訴我們什麼) 

· 誰回答(回答者的統計人口資料) 

· 列舉需要改進的事情 

· 列舉他們真的喜歡的事情 

· 解釋改變(調節行動)將如何發生 

· 對調查過程中參與幫助回答者，表示特別的感謝 

· 其他︰ 

通訊應該是容易使用的，如下 

· 使用短的句子 

· 使用簡單語言 

· 鎖定你的觀眾 

· 如果可能的話，使用圖形 

不要使你的通訊看起來太擁擠
雀兒喜休憩中心
申請者簡介
	總申請人的數量︰ 367

	接受服務的個案量︰ 54 

	目前個案量︰ 39


個案基本資料分析

	種  族

	阿拉斯加
	0

	亞洲人/太平洋島民
	0

	黑人/ 非裔美國人
	16

	Latino/Hispanic
	11

	印地安人
	0

	白人/ 高加索
	1

	其他
	11

	年  紀

	18歲
	2

	19歲
	6

	20歲
	10

	21歲
	10

	22歲
	4

	23歲
	6

	24歲
	1

	性  別

	男性
	16

	女性
	22

	變性者
	1


	無家可歸/無家可歸之高危險群

	正接受寄養服務
	6

	年級大離開寄養服務
	9

	過渡生活
	4

	避難所/短期過渡性質安置
	8

	街頭遊民/不當住屋
	12


教育及工作狀況
	工作狀況

	無工作
	2

	實習生職務
	0

	俸薪工作 
	0

	兼差 
	   20

	全職的工作
	   17


	教育狀況

	不在學校 l
	6

	上中學 l
	2

	上GED 課程
	3

	報名參加職業課程
	7

	報名參加學院
	21


	精神健康問題

	申請時自我報告
	7%

	事先承認有精神醫學診斷
	42%

	目前服用藥物治療者
	9%

	至04/30/05精神狀況健康者
	81%


目前個案的推薦來源

	社福機構 / 學校

	紐約無家可歸服務部門
	4

	善牧
	10

	ACS AOBH,Congregate Care,OCACM
	2

	Berkshire 農場
	1

	布魯克林地方檢查官辦公室
	1

	凱倫Lorde健康中心
	2

	房屋移居聯盟
	3

	朋友
	2

	Graham-Windham
	1

	Harlem-Dowling
	1

	Lawyers for Children
	1

	曼哈頓綜合學校日、夜HS
	3

	良師益友
	2

	Sinai醫院
	1

	孩子的新選擇
	1

	St. Christopher-Ottilie
	1

	救世軍
	1

	街頭工作者
	1

	青年發展
	1


	延緩執行

	紐約無家可歸服務部門
	1女

	自行決定離開

	ACS AOBH
	1男

	Ali Forney
	1男

	善牧
	2女

	善牧
	1男

	JBFC-Kaplan House
	1男

	被要求離開

	ACS AOBH
	1女

	善牧
	1女

	St. Christopher-Ottilie
	1男

	救世軍
	1男

	街頭工作者安全範圍方案
	1男

	街頭工作者暫停庇護所方案
	1男

	The Door
	1女

	轉介

	善牧
	1女
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