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一、引言

长久以来，国内社会工作实务被外界错误地理

解为从事慈善性质的社会服务工作，而不是具有专

业知识的工作，其效果饱受质疑。在专业社会工作

领域内部，当被问及服务效果时，实务工作者呈现的

大多是服务的过程和内容，将服务产出(output)与服

务效果(effect/impact)混淆。随着政府资金投入的增

加、社会对公共资源使用效果诉求提升，这类“重过

程和内容”的回答难以回应政府和社会对服务效果

的追问。面对如此困境，专业社会工作势必努力将

社会工作服务效果的评估作为其领域的重要一环，

并在尊重中国社会工作服务现状的前提下，结合科

学的评估方法形成一套有效的社会工作服务效果评

估方法。

当前，社会工作服务领域的评估模型和评估工

具纷繁复杂，比如，有保证服务品质的过程评估、形

成性评估、输入评估、监测评估等；①②③有检验服务效

果的影响评估、总结性评估、项目绩效评估、效益评

估等。④⑤然而，到底该如何进行科学、严谨的社会工

作服务效果评估呢?就这一问题，国内社会工作领域

内部并没有形成良好的评估方法。有一些研究者借

用社会研究方法的思路设计一些检验服务(介入)效
果的方法，比如库少雄采用单样本设计法，运用前后

测的方式来呈现案主在接受服务前后的变化，⑥刘芳

等人从案主满意度的角度探讨社会工作服务效

果。⑦这些研究为社会工作服务效果的评估提供了

宝贵的经验，但因方法本身存在相应缺点而适用性

受限。⑧与前述方法不同，本研究将社会工作服务效

果评估定位于检验“社会工作服务与其目标间的因

果关系”这一内涵之上，并结合定性与定量两种研究
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方法开发出基于“服务计划操作化—定性评估—定

量评估”的“三阶段式”评估法。本研究以SH市L社

工事务所承接的Y街道生活馆服务项目为例展开深

入分析，以检验上述逻辑和方法。

二、文献回顾

关于社会工作服务效果的评估在学术领域具有

多种不同的概念。John M.Owen倾向于使用“目标导

向”(objectives-based/goal-based evaluation)的结果评

估法。⑨这种方法强调项目结果或者项目参与者达

到既定目标的程度。在实际评估工作中，将项目的

目标操作化成与既定结果有关的有效的测量指标尤

为重要。按照这些思路，他提出了一套基于目标导

向的效果评估步骤，即“确定服务要实现的目标—确

定实现服务目标的路径—选择合适的评估(测量)工
具—收集数据—做出总结”。Lawrence L.Martin &
Peter M.Ketter提出了绩效评量的概念。他们以系统

理论作为指导，发展出了基于“输入—服务方案—输

出—品质输出—成果”的系统回馈环。⑩进一步而

言，他们认为社会服务方案所选用的绩效评量与该

服务方案所针对的社会问题二者之间应该有关联。

也就是说，社会服务方案与其所针对的社会问题之

间应该具有因果关系。在具体评估方法上，他们提

倡使用标准化的评估工具来开展评估。所谓的标准

化的评估具有两个特点：一是包括一组结构化的问

题，用以从服务对象那里收集资料；二是包括一组统

一的计分程序，用数字来衡量大小、强弱等程度。

Posavac & Raymond G.Care使用的是“成果评估(eval⁃
uation of outcome)”这一概念。该概念的核心是评估

服务对象是否相较于没有接受服务的人具有更多的

改变。他们倡导将社会科学研究的方法引入到社会

服务的效果评估中，其中就包括定性法与定量法。

具体而言，他们认为如果能够使用准实验法的设计

开展评估是一种非常有效的方法。

Peter H.Rossi，Howard E. Freeman，Mark W.Lipsey
使用“影响评估”来指称服务效果评估。他们认为影

响评估就是确定干预是否在实践意义上产生了预期

的效果。他们尤其强调服务干预的净效果，也即在

控制或排除其他干扰效果影响的情况下，仅仅由干

预引起的效果。为保证获得服务干预的净效果，他

们提出了通过对参与者和非参与者结果资料进行比

较的准实验设计法开展评估。陈锦棠等认为，当项

目已经开展之后，评估者会将注意力集中于项目的

运作及强化策划与最后成果的关系。他们认为程序

评估逻辑模型(program logic model)是可以用于分析

二者间关系的重要工具。程序逻辑模型是利用逻辑

思维，协助活动或服务推行者分析项目中各个环节

之间的关系。该模型强调服务项目本身的理论基础

和假设。而项目具体行动都是按照假设进行安排，

以实现最终的目标。

虽然上述几位学者使用的概念不同，且内容也

存在差异，但是他们的观点中暗含有关社会服务效

果评估的相似之处。主要概括为以下两点：第一，强

调使用标准化的、科学的评估工具进行服务效果评

估；第二，承认服务与服务目标之间存在因果关系。

基于这个逻辑，本研究将社会工作服务效果评估转

化为检验社会工作服务与服务目标之间是否存在因

果关系。

三、个案介绍

本研究使用的个案是 SH市Y街道生活馆 2015
年度服务项目。该项目由Y街道出资，L社工事务所

负责具体服务。Y街道生活馆是一座三层小楼。第

一层是餐厅，主要为社区内的老年人提供助餐服务

(含定点助餐和送餐两项)。第二层是日托所，主要为

社区内21个有需求的老年人提供日托服务。第三层

是各类功能室，包括练歌室、运动室(乒乓室)、手工室

等，主要为社区内健康老人提供各类康乐服务和培

训。就项目目标而言，作为出资方的Y街道希望以

生活馆为载体在最大范围内为辖区内老年人提供服

务，同时，希望通过生活馆的服务提升辖区内老年人

的邻里互助。由此可以看出，街道希望该项目达到

社区层次的服务效果。

结合Y街道对项目实现社区层次服务效果的需

求，L社工事务所根据生活馆的构成及参与生活馆服

务老年人的特点设计并提供三类服务：日托养老服

务、志愿者培育服务和星级会员服务。日托养老服

务对象主要是经过区一级评级之后的身体障碍为中

度等级的老年人，服务内容为日常护理和简单的康

乐活动；志愿者培育服务针对社区内具有志愿服务

精神的老年人，服务内容是成立并培育志愿者团队；

星级会员主要针对社区所有老年人，服务内容是文

化、体育、健康、助餐等服务。L社工事务所根据老年

人的具体需求和爱好将老人按照小组(或称团队)的
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方式进行编排，由此形成多个不同团队(团队内成员

有交叉和重叠)。三类不同老年人受身体状况、会员

管理等相关因素的影响，参与服务的程度、范围存在

一定的差异。在服务具体开展过程中，L社工事务所

采用增能的理念开展工作，通过“参与—赋权(em⁃
powerment)—成长”的工作思路，运用个案、小组和社

区工作等社会工作实务技术为老年人提供服务。

对比项目目标和L社工事务所提供的服务内容

可以发现，由于项目最终要实现的目标是社区邻里

互助，而 L社工事务所提供的服务基本限于生活馆

内，因此，基于场馆的服务如何能超越场馆的限制而

实现社区层次的效果是评估面临的重要难题。

四、研究方法及研究结果

通常情况下，运用前测和后测进行比较分析的

准实验法是检验社会工作服务介入效果重要的、较

为理想的方法。这个方法要求社会工作者在介入之

前要对服务对象相关状况进行测量，服务结束后再

次进行测量。如果没有前测和后测的比较则难以说

明社会工作服务介入效果。经过分析，基于前测和

后测思想的方法并不是检验Y街道生活馆服务项目

的最佳方法，原因有二：其一是理论上的困难，由于

项目周期较长(为期一年)，因此很难区分服务介入效

果和服务实施过程中其他干扰因素引起的服务对象

的变化；其二是现实困难，由于项目受到行政(承接

服务前项目目标已经被街道确定)、资金等各方面压

力的影响，服务开展之初没有对服务对象进行科学

严谨的测量，因此，基于准实验设计的前测和后测评

估方法不适用于服务效果评估。

与强调实验逻辑的服务效果评估不同，本研究

以“服务与服务目标之间因果关系”这一逻辑作为社

会工作服务效果评估的核心逻辑。为保证本研究能

够有效揭示Y街道生活馆项目的服务效果，本研究

使用定性与定量相结合的方法检验服务是否有效。

在具体操作上，本研究分三步完成：第一步，本研究

先对Y街道生活馆项目的服务计划书进行操作化处

理，并结合 L社工事务所服务实施的实际情况梳理

出服务与服务目标之间的因果逻辑；第二步，定性评

估，通过对服务对象进行深度访谈的方法检验第一

步骤形成的因果逻辑，并根据访谈的实际情况形成

可以检验的研究假设；第三步，定量评估，通过问卷

收集量化资料检验第二步骤形成的研究假设。为显

简洁，本研究将该方法称为“三阶段式”评估法。从

科学研究的逻辑看，该方法与社会研究中“归纳—演

绎”的逻辑相符。其中“定性评估”阶段属于“归纳”，

这个步骤的主要工作是形成可以检验的假设；“定量

评估”属于“演绎”，这个步骤的主要工作是进行假设

的检验。

(一)服务项目书操作化

进入评估现场之前，研究者先对生活馆项目的

服务计划书进行研读及操作化处理。服务计划书中

明确提出其最终目标是“以生活馆为平台，通过为老

年人提供日常服务的方式提升老年人社区邻里互

助”。在此目标指引下，L社工事务所主要为老年人

提供三大类服务(日托养老服务、志愿者培育服务、

星级会员服务)。其中以星级会员的辐射面最广，社

区所有老年人都是其服务的目标人群。L社工事务

所通过会员的管理方式为来到生活馆的老年人提供

包括文化、休闲、体育、健康、助餐等服务，期望通过

这些具体服务提升老年人社区邻里互助。由此，该

项目服务计划中潜藏的因果链条是：“日托养老服

务+星级会员服务+志愿者培训服务=社区邻里互助

提升”。为符合定量分析的要求，本研究将分析单位

从各类性质不同的具体服务转移到生活馆层次，将

生活馆提供的服务作为整体来认识。根据项目书的

陈述，本研究识别出两个重要变量，老年人“生活馆

服务参与”和“社区邻里互助”。在前一部分的个案

介绍中已经陈述，不同老年人会受身体状况等不同

因素的影响而具有不同参与程度。参与程度的差异

性为本研究后续的访谈和定量分析奠定了基础。

(二)定性评估

定性评估阶段的主要工作是通过对服务相关人

员(含提供者和参与者)的深度访谈，以对生活馆提供

的服务与老年人社区邻里互助之间的逻辑关系进行

探索性分析。对参与生活馆服务的老年人及工作人

员进行访谈后发现，生活馆服务参与程度深的老年

人更愿意在社区中帮助他人(也即，参与生活馆的服

务提升了老年人社区邻里互助)。在深入分析该服

务计划书后发现一个问题，即生活馆的各类服务基

本上都在生活馆内提供，老年人只能到生活馆参加

服务。由此可以假设，由于服务空间的限制，参与生

活馆服务形成的互助应该只能基于生活馆层次，不

应该被扩展到社区层次，否则会犯社会科学研究中
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“简化论”的错误。如果这个假设成立，那么就意味

着老年人和生活馆工作人员提供的信息是错误的，

也即参加生活馆的服务并不能提升社区邻里互助。

带着这个问题，研究者进行了第二次访谈。第二次

访谈发现老年人社区邻里互助除了直接受到参与生

活馆服务的影响外，还受到在生活馆内形成的团体

互助的影响，并且团体互助在参与生活馆服务和社

区邻里互助之间起到中介的作用。也即，在某种程

度上，老年人通过参与生活馆各类服务培育了成员

间的互助。由此，本研究形成第三个核心变量“生活

馆团体互助”。基于上述定性访谈结果，本研究提出

以下假设以检验L社工事务所服务的效果。

假设 1：如果老年人积极参与生活馆的服务，那

么老年人社区邻里互助的能力强。

假设 2：如果老年人积极参与生活馆的服务，那

么老年人在生活馆内团体互助能力强。

假设3：如果老年人在生活馆内团体互助的能力

强，那么老年人社区邻里互助的能力强。

假设4：老年人生活馆团体互助在服务参与和社

区邻里互助之间起到中介作用。

三者关系如图1所示：

(三)定量评估

在定量评估阶段，本研究根据定性评估阶段形

成的研究假设制定结构性问卷收集量化数据。该问

卷由四个部分组成：基本信息(性别、年龄、政治面

貌、学历、社区居住时长)、生活馆服务参与(由三个题

目构成的 4分李克特量表)、生活馆团体互助(由 3个
题目构成的 5分李克特量表)、社区邻里互助(由 3个
题目构成的5分李克特量表)。本研究随机抽取参与

生活馆服务的150名老人填写调查问卷(由于受身体

状况、会员管理等因素的影响，这150名老年人参与

生活馆服务的程度和范围不同)，回收150份问卷，其

中有效问卷144份。在具体方法上，本研究主要采用

结构方程模型进行分析。所用软件为 Stata14.0。表

1呈现了144位受访者的基本信息。

1.核心变量的验证性因素分析

为保证数据符合模型对数据的要求，在进行假

设检验之前需要对三个核心变量的信度和效度进行

分析。信度分析本研究使用 Cronbach’s a 进行检

验。由于本研究使用的三个核心变量是用三个测量

题目构成的潜在变量，因此使用验证性因素分析

(CFA)检验各潜在变量的结构及稳定性。检验结果

见下页表2。
表 2呈现了本研究三个核心变量信度和效度分

析结果。首先，根据Cronbach’s a的要求，a＜0.35代
表低信度，0.35＜a＜0.7代表中信度，a＞0.7代表高

信度。本研究使用的三个核心变量的Cronbach’s a
值均大于0.7，这表明本研究各变量内部具有高度一

致性。在验证性因素分析中，一般来说，当RMSEA
(近似误差平方根)小于 0.05、TLI(塔克-刘易斯指数)
大于 0.9说明模型拟合较好。根据验证性因素分析

的结果可知，三个潜变量模型拟合非常好，可以进入

下一步分析。

图1 生活馆服务参与、生活馆团体互助、

社区邻里互助关系

性别：

男

女

年龄

居住时长

生活馆服务参与：

康乐活动

联谊活动

其他社区服务

生活馆团体互助：

帮助馆内其他成员

得到馆内其他成员帮助

情感上关心馆内其他成员

社区邻里互助：

帮助社区中的老年需求者

毫不犹豫借东西给邻居老人

帮邻居老人接收信件等

N

频数

56
88

144

均值

67.82
＞10年

3.54
3.35
3.27

4.47
4.30
4.61

4.52
4.56
4.56

表1 各变量描述统计
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2.假设检验结果

根据数据特征，本研究使用结构方程模型检验

研究假设。结构方程模型结果如表3所示。

根据模型1可知，“生活馆服务参与”和“社区邻

里互助”在p值为0.001的水平上显著正相关，说明假

设 1成立。根据模型 2可知，“生活馆服务参与”和

“生活馆团体互助”在p值为0.001的水平上显著正相

关，说明假设2成立。根据模型3可知，“生活馆团体

互助”和“社区邻里互助”在p值为0.001水平上显著

正相关，说明假设3成立。

本研究通过对模型 1和模型 4的整体拟合情况

的比较来检验假设 4。从逻辑上讲，如果“生活馆团

体互助”在“生活馆服务参与”和“社区邻里互助”中

间具有中介作用，那么，表现在模型结果就是：(1)当
在模型1中加入“生活馆团体互助”这一变量时，新模

型(也即模型 4)的各项参数值都将产生变化，模型的

整体拟合程度将会变小；(2)原来变量之间的相关系

数显著性或方向发生变化。根据结构方程模型的要

求，当RMSEA小于 0.05、SRMR小于 0.05、CFI接近 1
时说明模型拟合较好。在模型 1中，RMSEA=0.000、
SRMR=0.028、CFI=1.000，三个参数值均符合模型要

求，说明模型1拟合得很好。模型4是在模型1的基

础上加入了中介变量“生活馆团体互助”。模型4中，

RMSEA=0.051、SRMR=0.043、CFI=0.985。虽然三个

参与生活馆康乐活动

参与生活馆联谊活动

参与生活馆其他社区服务

帮助馆内其他成员

得到馆内他人帮助

情感上关心馆内他人

帮助社区中老年需求者

毫不犹豫借东西给邻居老人

帮邻居老人接收信件等

N
Cronbach's a

RMSEA
TLI

生活馆服务参与

0.59
0.85
0.72

144
0.75
0.00
1.00

生活馆团体互助

0.83
0.76
0.78

144
0.83
0.00
1.00

社区邻里互助

0.77
0.92
0.73
144
0.85
0.00
1.00

表2 核心变量信度、效度分析结果

模型

模型1：
“生活馆服务参与”->
“社区邻里互助”

模型2：
“生活馆服务参与”->
“生活馆团体互助”

模型3：
“生活馆团体互助”->
“社区邻里互助”

模型4：
“生活馆服务参与”->
“生活馆团体互助”，“社区邻里互助”；
“生活馆团体互助”->“社区邻里互助”

系数

0.565***

0.568***

0.619***

——

RMSEA

0.000

0.088

0.064

0.051

SRMR

0.028

0.035

0.025

0.043

CFI

1.000

0.991

0.990

0.985

Chi_2

356.283
(p＜0.001)
376.124

(p＜0.001)
483.207

(p＜0.001)

618.636
(p＜0.001)

注：*p＜0.05；**p＜0.01；***p＜0.001。

表3 研究假设检验结果
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参数值能够说明模型4拟合得较好，但是与模型1相
比，三个参数值均不同程度远离最优值。上述研究

结果在一定程度上可以说L社工事务所的工作实现

了出资方对项目目标的期望(通过生活馆服务提升

老年人社区邻里互助)。图2直观地呈现了模型4的
结果。

从图 2的各变量之间的路径系数可知，当考虑

“生活馆团体互助”这一中介变量时，“生活馆服务参

与”和“社区邻里互助”之间原本显著正向关系(系数

为 0.565，p＜0.001)转变为负相关，且不显著(系数为

-0.13)。这一统计结果进一步证实了假设 4 的成

立。此外，这一统计结果也说明了基于生活馆的场

馆化的服务对社区层次的服务效果(如社区邻里互

助)具有抑制作用(负相关)。这一中介作用说明，场

馆化的服务需要在服务过程中培育中间要素(如团

体互助)以实现范围更广的社区层次的效果。L社工

事务所之所以能够通过生活馆层次的各类服务实现

社区层次的效果，是因为 L社工事务所在服务生活

馆老年人的过程中以“参与—赋权(empowerment)—
成长”作为理念指导，运用个案、小组等工作技巧不

断培育老年人的互助精神和互助能力，然后运用社

区服务的方式将生活馆中形成的互助精神和互助能

力拓展到社区的日常生活中。

五、结论与讨论

(一)结论

为科学、严谨地评估L社工事务所的服务效果，

本研究使用了三个重要评估步骤：第一，对服务计划

进行操作化处理，形成服务效果评估的研究假设；第

二，通过定性访谈完善研究假设；第三，使用结构方

程模型检验研究假设。评估结果显示：第一，参与生

活馆服务能够提升社区老年人团体互助能力；第二，

在生活馆中形成的团体互助能力能够促进老年人社

区互助能力的提升；第三，老年人参与生活馆提供的

服务不能直接提升其社区互助能力，它需通过在生

活馆培育互助能力这一中间环节实现提升社区邻里

互助的目标。因此，生活馆作为老年人活动场所，确

实起到培育老年人团体互助及社区邻里互助的作

用。从个案分析结果可以说明，本研究使用结合定

性与定量的“三阶段式”评估法能够有效地揭示社会

工作服务如何得以实现其工作目标。

图2 老年人生活馆服务参与、生活馆团体互助、社区邻里互助的结构方程模型

注：*P＜0.05；**P＜0.01；***P＜0.001。RMSEA=0.051；SRMR=0.043；CFI=0.985。
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(二)讨论

就实务发现而言，从图 2模型结果可以看出，如

果控制L社工事务所在生活馆的服务中培育老年人

的团体互助感，那么参与生活馆的服务对实现社区

层次的效果具有负向作用(路径系数为-0.13，且不显

著)。这说明，类似生活馆这类场馆化的社区服务在

某种程度上会抑制参与者实现社区层次的效应(因
此，场馆化服务要非常注意其给老年人带来的负向作

用)。根据研究结果，通过在场馆内培育团体互助这

类中间环节可以超越场馆的限制，使场馆化服务的效

用扩散到社区层次。基于前述研究结果，在当前情感

疏离的城市社区中，通过团体层次的服务，运用专业

社会工作的个案、小组、社区等工作方法来实现服务

在社区层次的目标的方法是一种可取的路径。

就评估方法而言，研究结果说明“三阶段式”社

会工作服务效果评估方法在思路和技术上具有合理

性和恰当性。思路上，该方法紧紧围绕“服务与服务

目标之间存在因果联系”这一逻辑，充分利用社会科

学研究中“归纳—演绎”的核心思路。技术上，运用

定性与定量结合的方法完成服务与其目标之间的因

果逻辑的假设检验。“三阶段式”评估法优点如下：第

一，各阶段评估资料源自项目本身，因此可以保证资

料不因研究方法的使用而“失真”。第二，结合了社

会科学研究中定性和定量两种方法，从而保证了评

估的科学性。其中定性部分负责形成服务与目标之

间的因果假设；定量部分负责对因果假设进行检

验。第三，可以避免因缺少前测而无法对服务效果

进行检验的困境，同时，使用问卷调查和统计分析的

方法可以使其应用于规模更大的社会工作服务项目

效果的评估。此方法在运用上有一定的限制，由于

该评估方法因针对具有一定规模的社区类服务项目

而设计，因此对具体一对一个案工作效果的评估的

适用性有待进一步思考。

在越来越难以回避“社会工作服务效果如何?”
这一问题的当下，社会工作领域(理论界和实务界)都
应该重视服务效果的评估。本研究认为，社会工作

服务效果评估实质上是一个科学的研究过程，其最

终目的是运用各种不同的社会科学研究方法检验服

务与目标之间的因果关系。根据本研究的过程和结

果，将社会研究方法(定性与定量)运用到社会工作服

务效果评估当中是一种可行的方法。
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表3中符号“->”表示变量的指向，比如“生活馆服务参

与”->“生活馆团体互助”表示“生活馆服务参与”作为外生变

量对内生变量“生活馆团体互助”产生影响。

各变量相关系数见图2。
为体现出模型的简洁性，图 2仅展示了各潜在变量与

其测量题目之间的关系，以及潜在变量之间关系。误差项在

图2中省去。
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