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Chinese Traditional

星級評分常見問題解答
給長者和他們的家人、照顧者、決策者

搬進安老院舍是一個重大決定，對長者及他

們的家人、朋友和照顧者都是一個挑戰。

如果您或您的親人正在考慮入住安老院並

需要您幫助研究不同的選擇，您可以使用星

級評分來研究和比較安老院舍的護理品質、

安全和服務。

本文旨在幫助解釋甚麼是星級評分、如何使

用以及如何利用星級評分來考慮安老院舍是

否適合您或您關愛的人。

甚麼是星級評分？ 

星級評分是一個線上工具，可幫助您研究和

比較安老院舍。安老院舍的整體評級為一星

至五星，另有 4 個分類評分，即住客體驗、

合規水平、員工配備水平和品質測定。星級

評分可以幫助您瞭解安老院舍的護理品質。

使用星級評分請瀏覽health.gov.au/
StarRatings/translated，然後點擊「搜索

服務提供機構」工具，按地點搜尋院舍。 

如果您需要語言支援瀏覽星級評分，可以致

電131 450 翻譯及傳譯服務處（TIS)， 

請他們接通1800 200 422 「我的老年護

理」。您也可以請家人或朋友協助您探討研

究。

甚麼是「搜索服務提供機構」工具？

星級評分可透過「我的老年護理」網站上的

「搜索服務提供機構」（Find a provider）工

具進入使用。該搜索工具可以讓您按院舍名

稱或地點查找安老院舍，並按對您重要的事

情篩選。如果您想查看您或您關愛的人正在

考慮入住或已經入住的院舍的星級評分，可

以按名稱搜尋該院舍。

輸入您想要尋找的院舍所在地的區
名或郵政編號。

選擇「安老院舍」（Aged care 
homes）。

選擇您喜歡的房型-您可以選擇單人
房或共用房間（single or shared 
room）以及私人或共用浴室 

（private or shared bathroom）。

您可以根據您的語言（language）
選擇、信仰（faith）以及任何特
殊護理需求和健康支援（health 
supports）（包括失智症、末期疾
病等）來優化您的搜尋結果。

http://health.gov.au/StarRatings/translated
http://health.gov.au/StarRatings/translated
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如果您正在研究某特定地區的院舍，您會

在「按地點搜尋服務提供機構」（Find a 
provider by llocation）頁面上看到以下內

容：搜尋結果出現後，您會看到每個院

舍的整體星級評分。您可以使用「比較」

（Compare） 按鈕將院舍加至「比較」頁

面，並查看每個院舍的整體星級評分及其四

個分類評分的更詳細資料。 

四個分類是甚麼？

1. 住客體驗：客戶對他們所獲得的照護有何

感受。每年約有 20% 的安老院舍住客參

與調查，反映他們的整體體驗，包括工作

人員如何對待他們、食品水平以及安全、

獨立自主和歸屬感。 

2. 	合規水平：根據安老護理品質和安全委員

會（「委員會」）就安老護理機構是否履

行其提供安全優質服務和支援的義務而做

出的決定評定。

3. 員工配備水平：根據住客從護士、護理人

員、助理人員和其他工作人員獲得的照顧

量評定。

4. 品質測定：根據五個反映護理品質的重要

指標評定，分別是跌倒和嚴重受傷、 

計劃外的體重減輕、壓力性損傷、藥物

使用方式以及身體約束等限制性措施的

使用。

整體星級評分是甚麼意思？ 

• 1星：需要重大改進；

• 2星：需要改進；

• 3星：護理質量可以接受；

• 4星：護理品質優良；

• 5星：護理品質卓越。 

整體星級評分是如何計算的？

四個分類評分會影響整體星級評分。每個分

類在整體評分中佔有不同比重： 

• 住客體驗 (33%)

• 合規水平 (30%)

• 員工配備水平 (22%)

• 品質測定 (15%).

在這裡可以看到院舍在每個分類的評分，
點擊可以查看更多資訊。

比較
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星級評分多久更新一次？

安老服務機構的自報數據和住客體驗調查

結果大約需要3-5個月的時間才能在星級評

分中反映出來。每個分類的資料都會定期更

新：

• 住客體驗：數據每年收集一次，評分根據

已完成的調查每季更新。   

• 合規水平：如果安老院舍收到正式的監管

通知，評分會每天更新。合規水平評分也

會根據委員會所做的認證決定每週更新。 

• 員工配備水平和品質測定：數據每季收

集，並相應更新評分。

為甚麼有些安老院舍在「我的老年護
理」網站上沒有星級評分？

安老院舍尚未獲得整體星級評分的原因有很

多，例如該安老院舍是否：

• 新經營或有新的持有人；

• 最近經過大修或翻新後重新開放；

• 遇到技術問題；

• 由於嚴重的衛生或天氣問題，暫時豁免

評分。

健康與老年護理部不會計算新經營的院舍或

現有院舍更換持有人後首12個月的整體星級

評分，讓該院舍有時間收集和報告數據，讓

部門可以調查住客的體驗，也可以讓委員會

有時間評核院舍。

您應該聯絡安老院舍，詳細瞭解其未獲評分

的原因。 

我如何知道我的安老院舍是否不符合
老年照護品質標準？

大多數安老院舍都由委員會審核認證。根據

老年護理品質標準查核護理和服務的品質是

認證程序的一部份。 

若委員會發現某個院舍不符合《1997 年安

老護理法》的規定，可能會對該院舍採取制

裁行動或發出正式改進通知。

合規水平評分顯示院舍是否有任何正式的

監管通知。如果院舍表明可以解決其合規問

題，委員會可能不會發出正式通知。即使院

舍沒有收到正式通知，委員會仍然會檢查院

舍的進度。

• 5 星表示該院舍已連續 3 年或以上未有

收到正式監管通知，並已獲得 3 年或以

上認證。

• 4 星表示該院舍已經 1 至 3 年沒有收到正

式的監管通知。

• 3 星表示該院舍至少一年沒有收到正式的

監管通知。

• 2 星表示該院舍已收到正式的監管通知，

並且委員會要求他們解決問題。

• 1 星表示該院舍已收到正式的監管通知，

並且委員會已對該院舍設定了運作條件，

直到問題得到解決。

任何院舍若合規水平評分為 4 星或 5 星都

意味著目前沒有任何正式的監管通知。雖

然這可能並不表示該安老院舍完全符合安老

護理品質標準，但確實表明如有任何合規問

題，該安老院舍正在解決，並且正在接受委

員會的監督。

要瞭解您的院舍符合安老護理品質標準的情

況，可以點擊其合規水平評分，查看完整列

表以及院舍是否「符合」或「未符合」標

準。



我的安老院舍評分較低。我該怎麼
辦？

您可以向您的院舍查詢，瞭解其評分較低

的原因以及正在採取哪些改進措施。這些

對話可能會很困難，如果您需要支持，請

致電 1800 700 600 聯絡長者代言服務網

絡（Older Persons Advocacy Network) 
OPAN），獲取免費代言服務。OPAN 的服

務時間為週一至週五上午 8 時至晚上 8 時，

週六上午 10 時至下午 4 時。

如果您需要翻譯員或傳譯員服務，OPAN 可
以為您安排，或者您也可以致電 131 450 
翻譯及傳譯服務處（TIS），然後要求聯絡 
OPAN，電話 1800 700 600。

如何向我的/我關愛的人的院舍提供回
饋？

您可以透過多種方式向您的院舍提供回饋。

您可以與護理團隊的任何一位成員交談。 

您也可以參與護理體驗品質 – 安老護理消費

者調查。這項調查是全國老年護理強制性品

質指標計劃（QI 計劃）的一部份。 

與您的安老院舍交談通常是解決任何問題

或疑慮的最快方法。如果您無法解決您的

院舍問題，委員會可以為您提供支援。如

果您要提出投訴，可以致電 1800 951 822
或登入agedcarequality.gov.au/making-
complaint 在線提交投訴。您也可以寫信給

老年護理品質和安全委員會，地址是您所在

首府城市的 GPO Box 9819。

如需翻譯和傳譯服務，您可以致電 131 450,

然後要求接通 1800 200 422 到「我的老

年護理」（My Aged Care）。

要瞭解星級評分如何運作的更多信息，請瀏

覽  health.gov.au/StarRatings/translated 。

http://agedcarequality.gov.au/making-complaint
http://agedcarequality.gov.au/making-complaint
https://www.health.gov.au/starratings/translated



