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演講大綱 

為什麼要作服務評估? 

怎樣才算好的服務評估? 

如何進行一個對實務有用的評估? 

如何令評估研究對實務有正面的影響? 
 



1. 為什麼要作服務評估? 
 



對服務使用者 

–不僅要盡責，要盡力，更要做到無愧於
心 

 

 

 

 

 

•我為對象提供的是最好的服務 

•我要知道我的工作/我的干預的水平與
最好的同工一致 

 



對服務使用者 

–不單要有小愛(只關
心一棵樹苗)，更要
有大愛(關心其他未
被照顧的樹苗) 

–評估研究可決定是否
推廣試點計劃，更可
提出服務及政策創新 

 



對服務提供機構 
 

–讓服務機構檢視不同的
策略和介入手法能否達
到服務的目標 

–檢視機構的人力和資源
的發展方向 

–檢討及完善機構的宗旨 

 

 

 



對員工 
 

–改變“知其然其不知其
所以然” 

 

–總結員工成功的經驗，
並傳播至其他員工 

 

–了解本身實踐的不足，
以便作出改善 

 

 

 

 



對項目資助方 

• 評估項目的成效
及影響，以計算
項目的成本效益，
作為日後資助該
項目和同類項目
的參考 

• 向捐助人及公眾
作出交待和問責 



對政府及公眾 
 • 讓政府能夠得悉項目

的成本與效益，考慮
會否將示範項目推廣 

• 令公眾能夠認識項目
的成效，認識社會工
作者的作用 



2000 深宵露宿者研究 2004 露宿者服務評估研究 

http://goo.gl/A7Y4Qa http://goo.gl/ShFwpa 



2000 深宵露宿者研究 
研究目的： 

• 透過問卷調查了解香港露宿
者的數目、地域分佈、類型
及露宿原因，以便有準確的
數據，制定相關的政策及服
務標準。  

• 透過個案的訪問及研究，深
入了解露宿者露宿的成因，
了解現時服務及政策的不足
及他們與社會接觸的情況。  

 



露宿者數目增加 

露宿者數目
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2000年露宿者的變化 

年青化 

短期化 

類別多樣化 

深宵化 



為什麼政府露宿者的服務成效不彰? 

• 服務時間太早完結，未能接觸深宵露
宿者 

• 年青、經濟原因、短期露宿者有別於
傳統精神病及吸毒的露宿者，工作員
未有調整手法, 只針對住宿而沒有針
對工作的需要 

• 認為露宿行為是露宿者個人的選擇，
很難作出改變 



不同露宿者的需要 



年齡 

接受住宿意願 

接受搵工服務 接受其他服務 

露宿者
類別 

露宿
年期 

-0.145* 

0.348** 0.393*** 

0.426*** 
0.141* -0.145* 

-0.215** -0.126* 

服務意願關係圖 



接受短期住宿服務意願 接受其他服務意願 

年齡 

心理健康 

無家程度 社會聯繫 工作穩定 

露宿類別 

收入 教育 

-0.151* 0.248** 0.229** 

-0.251** 0.386** 0.280** 

-0.222** -0.171* 

0.373** 

-0.402** 0.206* 

指數及接受服務意願關係圖 



練習1: 服務評估的成本與效益 
 
• 若要就你所屬機構現時「大愛之行」之項
目要進行服務評估的話，請你估計就不同
的持份者要付出的成本及所能得到的效益。 

 
  成本 效益 

服務使用者   
  

  

提供服務機構   
  

  

員工   
  

  



2. 怎樣才算好的服務評估? 
 



清晰的目標: 要評估是 
 

項目成效? 介入過程? 

服務提供的
流程及系統? 

機構行政與
管理? 

工作人員的手
法或專業水平? 



露宿者服務評估研究 
• 作為行動研究(action research)，注重研究者
與服務提供者的溝通互動，促進研究關注範
疇的清晰掌握，使研究能緊貼現實的處境。 

• 在過程中，研究者對各機構自行建立的服務
特色強化發展。 

• 就建立露宿者資料及服務的中央資料庫事工
上，彼此不斷釐清期望與運作的配合，強調
資料庫的配合能為用者帶來方便。 

• 基線研究是一項研究者與服務提供者攜手合
作的成果，其中發動的人力、露宿者位置的
地區資料，調查過程的支援協調等，都加強
了相互合作的關係。 
 



研究目標 

• 評估研究針對露宿者趨勢，關注他們短期
無家狀況、社會聯繫與失業之間的關係，
致力找出問題癥結，使能在他們落街露宿
的初期，迅速以住屋及就業支援舒緩有關
問題 

• 對於長期露宿者，例如精神病、酗酒、老
弱的服務對象，亦需要在較宏觀的服務體
系內，尋找服務整合的配套支援，評估研
究期望能就此等問題提出具體的建議。 



不要暄賓奪主 

• 但記著評估研究的目的是為
提高服務水平服務 

• 若然暄賓奪主，工作員要花
很多時間精力來填表報數，
甚至障礙服務的推行 

• 便得不償失，失去進行評估
研究的目的 

 



有系統的規劃和步署 

• 在服務計劃時便應加入評估的設計 
, 評估研究與服務提供是一體的考
慮，齊頭併進，互相銜接。 

• 過早(數個月、半年期)的評估，由
於服務/介入時間太短，通常成效
不彰。 

• 服務完結後過遲(一年、兩年後)的
評估，很難證明是服務還是服務後
一段時間發生的事所影響。而且服
務對象的記憶模糊，或失去聯絡。 

 



有系統的規劃和步署 

所以除非是追蹤研究, 一
般評估研究會在服務結
束前或後一個月內進行。 

若要進行 “前測-後
測”(pretest-protest)的
評估研究，在服務開始
前或開始時便要進行基
線研究(baseline study)。 

 



有較大的可行性及操作性 

• 研究的規模不宜過太，應集中某部
份服務使用者，以及進行有焦點的
評估，不應過份加重工作人員的工
作量，尤其是文書工作的時間。 

• 若要進行追蹤研究，要加強被訪者
尤其是退出接受服務者接受訪問的
動機和意願。 

• 對要進行評估的成效指標要進行概
念化和操作化，應參考其他服務項
目以及評估研究的經驗及實際應用
的指標。 

 



露宿者服務評估研究 
2001年基線調查 

1. 了解香港露宿者的數目、地區分佈、類型
及深宵露宿原因，以便有清晰數據理解現
況。 

2. 探討露暫者的無家狀況、工作情況、社會
聯繫、心理健康狀況等，以便就未來解決
短期或長期露宿者的對策有準確的証據基
礎。 

3. 了解露宿者接受服務的意願，提供資料予
服務機構，以設計適切的介入策略模式。 

 



有較好的準確性 

• 現在不少研究所應用的量表是在
西方社會發展出來的，要應用在
中國的環境和語境中，需要一定
的修改和完善。令服務使用者真
正明白問題的意思而作出回答 

• 利用統計工具計算對不同指標的
信度和效度。 

• 根據在試訪問期的數據，嘗試將
低信度和低效度的指標刪去。 

 



「精神健康指數量表」 
(Index of well-being) 
• 這是根據Campbell、Converse 及Rodgers(1976)發

展出來的精神健康指數量表。 

• 為了解被訪者對自己近期生活情況的主觀評鑑，從
中可以測試個體的正面或負面感覺的水平。此量表
由八項生活感覺指標(例：有趣vs 沉悶；快樂vs 
痛苦等)組成一精神健康量表 

• 而在以往露宿者研究的時發現一題目於本研究中信
度偏低而刪減之(充實vs 空虛)以切合露宿者情況。 

• (Cronbach’s alpha=0.8230) 



精神健康量表 

以下是一些常用以形容一個人的「心情」或「生活情況」的字眼，請在
1至7的數中圈出你近來的「心情狀況」。 

  

M1. 您現在覺得您的心情係沉悶還是有趣 沉悶1  2  3  4  5  6  7有趣 

M2. 您現在覺得您的心情係快樂還是痛苦 快樂1  2  3  4  5  6  7痛苦 

M3. 您現在覺得人生係無用還是有價值 無用1  2  3  4  5  6  7有價值 

M4. 您現在覺得生活係充滿友情還是孤單 

                     充滿友情1  2  3  4  5  6  7孤單 

M5. 您現在覺得生活係令人沮喪還是充滿希望 

                      沮喪1  2  3  4  5  6  7希望 

M6. 您現在覺得您的心情係無聊還是豐盛 無聊1  2  3  4  5  6  7豐盛 

M7. 您現在覺得人生係沒有發揮機會還是有發揮機會 

                         發揮機會1  2  3  4  5  6  7有發揮機會 

 



初接受服務的各指數相互關係 



接受上樓服務6個月後 
各指數的相互關係 



能對未來實務提出改善的建議 

–政策及服務提供
系統的改善 

–介入理念、模式
及手法的改善 

 



露宿者服務評估研究 
期末服務評估報告建議 

• 新服務在協助露宿者上樓及就業方面有一
定成效，但長遠而言，應以「預防無家」
(Homelessness Prevention)作為整體服務
的策略才是治本之道，而根治露宿問題，
亦能減少資源浪費。 

• 故在服務策略上應以「無家者」代替「露
宿者」作為概念，並以「預防」代替「補
救」作為手法。 



練習2: 請分為7-8人為一組，每組選出其中一機
構的項目評估研究作為分析對象，回答下表的問題 

   評估研究的
初步計劃 

組員的分析及評論 

項目名稱     
研究目標   研究有否清晰的目標? 有/

否  
研究規劃和

步署 
  能與服務構成正面的互動嗎?設

計能否達到研究目標? 

可行性及操
作性 

  以機構的人手和資源，及使用者
的情況，研究可行及可以操作嗎
?  

概念量度工
具 

  如何量度成效?能找到關鍵的概
念嗎? 

對實務的作
用 

  完成研究後, 如何可以改善服務，
令同工及服務使用者有更大的得
益? 



3.如何進行一個對實務有用的評估? 
 



建立成果導向邏輯模式 



認清評估的目標和作用 

•項目的目標及成效 

•項目的特色 

•項目的影響 

•項目的成本 

•項目的質量 

•項目的價值 

 



設計評估的方法 

• 選定如何應用定量/質化分析， 

• 提供高信度及高效度的證據 

– 要進行文獻回顧，整理出有信度
(reliability)及效度(validity)的量度指
標 

• 制訂研究問題，提出假設 

– 提出評估問題(如項目能否達成目標)
或假設(若比較性質相近的項目，甲項
目比乙項目能更有效達到更多目標) 

 

 

 



決定項目優點的證據 

 

• 顯示目的有效性、質量及價值的事實
和數據。 

• 有關證據應沒有偏見， 

• 對評估使用者及資助方有說服力， 

• 能在所獲得的資源下完成 

 



設計評估的方法 

• 制訂評估的方法 

• 選擇評估參加對象 

• 收集項目優點的數據 

• 數據的錄入及檢查令數據可以被分析 

• 分析數據 

• 報告結果 

 

 



如何總結項目實施經驗 

• 基線數據: 在服務開始前搜集服務使用
者的特徵、處境及情況 

• 中期數據: 在服務進行中期紀錄介入的
方法、頻率及使用者的回應,以及工作員
的反省 

• 完結評估數據: 就項目的的有效性、質
量及價值，用定量(問卷)或質性研究(個
案訪談、焦點小組)方法搜集客觀及完整
的數據 

 



4. 如何令評估研究對實務有正面的影響? 
 



作出對實務有用的改善建議 

• 改善建議要有針對性、對那一類使用者，
在什麼環境及條件下介入會有更大的效
用 

• 介入沒有效果或效果不彰，亦是有用的
評估研究，要分析或反省介入或實務為
什麼未能取得成效 

• 針對不同的持份者作出改善的建議: 政
策制訂者、機構管理層及前線員工、服
務使用者而至在社區中潛在的服務使用
者 

 



解決項目實施的困難或問題 

• 針對困難及問題作出了什麼嘗試解決方
法, 那些方法會帶較易先實行, 為機構及
使用者帶來更大的轉變動力 

• 加強員工及服務使用者的參與，實踐充
權的過程提供解決問題的能力，而非單
單是解決問題的本身, 評估研究最好是
行動研究也是充權過程 



常見的問題和考量 

• 介入及評估時間太短，使用者變化及項
目成效不明顯 

• 只作正面總結，而缺少對缺點及不足的
反省及分析 

• 只重視使用者的滿意度, 而缺乏其他的
成效指標 

 



謝謝 


