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1. 导言和背景 

1.1 《2014年（威尔士）社会服务和福利法》提出了一个愿景，即在威尔士各地的社会服

务公共政策、法规和落实事宜的安排方面产生“变革性变化”。 

该法案由11个部分组成，以五项原则为依据，这些原则提出了在公共政策、法规和服

务方面产生变革性变化的愿景。 与其相一致的是结构、流程和行为守则。 

1.2 2018年秋季，威尔士政府委托威尔士四所大学的学者和专家顾问合作，对该法案进行

了评估。 

独立的国家评估（亦被称为IMPACT研究）通过其五项原则对该法案的实施和结果进

行了审查：福利、预防和早期干预、共同制作、多机构工作以及意见和控制。 

为了达到这一目的，该研究考虑了该法案的原则在哪些方面与一些个人或机构有所交

集，而这些个人和机构将会受到法案的影响 — 

主要是对于需要照顾和支持的人员、他们的护理人员和家庭成员以及他们所居住的社

区。 

1.3 作为总体评价的一部分，研究人员与服务使用者和护理人员就他们对该法案的期望和

经验进行了广泛的研究。 

这份标题为《期望与体验：服务使用者和护理人员对<2014年（威尔士）社会服务和

福利法>的看法》的报告（基于与威尔士各地的服务用户和护理人员进行的广泛研究

而写成）一旦公布可在网站上查询Evaluation of the Social Services and Well-being 

(Wales) Act 2014: expectations and experiences 

1.4 这是一份报告摘要，基于所收集数据的一个子集：一个由黑人、亚裔和少数族裔老年

人以及老年人护理人员组成的焦点小组。2 

 
2 不言而喻，少数民族群体是异质的，在群体内部和群体之间均存在着差异，正如Saltus（2020）所说，对这些

人口进行分类的尝试一直并将永远不是件易事（参见：https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-

https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgov.wales%2Fevaluation-social-services-and-well-being-wales-act-2014-expectations-and-experiences-0&data=04%7C01%7CJenny.Madge%40gov.wales%7C1650400330a14a258e9d08da1d4a79c5%7Ca2cc36c592804ae78887d06dab89216b%7C0%7C0%7C637854502940679114%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000&sdata=Qo1kYF7IslxhLlcUft4xMzROLXyrduqmW%2Fr9nfgFEmc%3D&reserved=0
https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgov.wales%2Fevaluation-social-services-and-well-being-wales-act-2014-expectations-and-experiences-0&data=04%7C01%7CJenny.Madge%40gov.wales%7C1650400330a14a258e9d08da1d4a79c5%7Ca2cc36c592804ae78887d06dab89216b%7C0%7C0%7C637854502940679114%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000&sdata=Qo1kYF7IslxhLlcUft4xMzROLXyrduqmW%2Fr9nfgFEmc%3D&reserved=0
https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-gains151220.pdf


 
5 

1.5 本文件的目的是关注他们的生活体验，以确保他们的声音在整个研究中得到倾听。 

对黑人、亚裔和少数族裔背景的服务用户和护理人员进行的研究 

1.6 可从报告全文中获得详细资料，了解为了获得服务使用者和护理人员对该法案的期望

和体验使用了什么具体定性研究方法。 

该研究使用了有目的的抽样，这是一种技术，涉及识别和选择对研究的现象有深入了

解和/或经验的个人或个人群体（Creswell和Plano 

Clark，2018），参与者是通过一系列守门人组织招募的（Singh和Wassenaar，201

6）。 

这些守门人组织在数据收集过程中发挥了关键作用，确保了接受护理和支持的人员的

声音得到倾听。  

1.7 在该调研中，我们与“少数族裔和青年支持团队”组织（EYST 

Wales（http://eyst.org.uk/））（以下简称EYST：译者注）进行了密切的合作。 

该组织是威尔士的主要慈善机构，支持居住在威尔士并为威尔士社会做出贡献、参与

并成为威尔士社会的重要成员的黑人、亚裔和少数族裔的年轻人、家庭、个人和社区

团体。 

为实现这一目标，EYST组织提供了一系列服务，包括一对一支持、家庭支持、面对

难民、寻求庇护者和欧盟移民的建议和支持、志愿服务机会、就业支持和能力建设。 

 

gains151220.pdf）。  同样，威尔士政府发布的《种族平等行动计划草案》指出：“用于描述一个非常多样化但

几乎没有共同点（除了遭遇的歧视之外）的群体的术语长期以来一直是一个有争议的问题。” 有关部门就本《行

动计划》中应使用的术语进行了几次辩论。 但对于最合适的术语应该是什么，基本上没有达成一致意见。 因此

，为了与EYST的用法保持一致并遵守威尔士政府的计划草案，在本摘要中我们使用了“黑人、亚裔和少数族裔”

一词（用于描述人们、人口和群体）。  EYST指出：“我们认识到这是一个有争议的术语，有些人更喜欢使用“黑

人与少数族裔”、“黑人”或“少数民族/少数族裔”或“有色人种”等。 我们将持续讨论并审查在我们的工作中使用的首

选术语，同时我们也注意到，EYST团队成员、与会人员和合作伙伴之间也可能无法对他们首选的术语达成共识

。  

https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-gains151220.pdf
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该组织还挑战并克服了关于种族多样性的负面成见，并提高了对生活在威尔士的多样

化社区的认识和理解。  

1.8 EYST召集了一个由10名黑人、亚裔和少数族裔老年人以及老年人的护理人员组成的

在线焦点小组并召开了会议。 

研究人员从这些关键的接受采访的人员那里获得了有关护理和支持体验的证据，这些

证据在整理之后便显示出关键的特征模式。 

需要提醒大家的是，数据的收集是在2021年9月新冠疫情期间进行的。 

与会人员畅所欲言，讨论进行得非常顺利，会议围绕以下三个关键问题展开，当然也

不限于这些主题： 

• 您是否能告诉我们您获得的护理和支持/您所照顾的人获得的护理和支持？ 

• 您是否能告诉我们，在过去的12个月里，您接受的护理和支持/您所照顾的人

所接受的护理和支持是否发生了变化？  

• 这些变化（如果有的话）对您作为个人/护理人员/家庭成员有什么影响？ 

1.9 我们原希望了解受访人员一段时间以来的体验，并试图了解该法案的实施（从2016年

4月起）是否对人们的福祉产生了实质性影响。 

公平地说，我们未能在本次小组讨论期间对这些问题进行了解。 

这主要是因为与会者仍然非常明确地关注他们最近在护理和支持系统中的遭遇和体验

。 

1.10 本报告围绕焦点小组会议期间出现的主要主题的讨论进行描述。 

这些关键主题得到了与会者评论的支持，但在叙述期间隐藏了参与者的身份。 

需要提醒大家的是，这些是参与讨论的人员的观点，对于他们是否以在任何程度上“

代表”其他人，我们不予断言。 
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这些意见（并且应该如实地得到理解）是护理人员和服务使用者的生活体验， 

描述了他们与系统的互动，以及他们对该系统的反应。  
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2.1 此部分辨认出作为讨论部分的四个关键问题。 

每个关键问题下都有一系列子主题，我们使用了与会人员的声音和词语，详细介绍了

他们的体验以及他们与社会护理系统的互动。3这一部分专门关注参与者个人的言语

，我们没有对此进行过多的解读或分析，以便让他们的声音产生共鸣。 

对社会服务的总体失望感 

2.2 有一种普遍的人们对社会服务感到失望的感觉，因为人们经常试图避免需要使用社会

服务，这种感觉尤其令人感到强烈。 

从下面的引文中可以明显看出的这种失望证明了人们期望得到的支持与他们实际得到

的支持之间是有差距的。 

“多年以来我就需要（服务），但是我自己想办法解决了，对我来说，它（我所需要

的支持服务）并不存在。” 

“我说‘我从来没有要求你们在护理方面给我什么支持，但现在我需要了’，因为她

[妈妈]四个月前臀部骨折，一个月前手臂又骨折，她坐下和躺下时需要帮助。 

我一直在帮助她，但现在我自己的背也开始痛了。 

所以我打电话给他们，我说我需要24小时的帮助，但他们却说很抱歉，我们目

前无法帮助你，不过我们会把她的名字写下来，从那以后我们就一直挂在等待

名单上。” 

“我们有时与人交谈，但对方是不是我们要找的人，我们并不知道。 

多年来，我一直都有能力做护理，但现在情况发生了变化，我需要支持，我寻

求社会工作者的帮助，但我却得不到我需要的支持。 

他们以为，家庭成员可以不停地提供支持，但我已经做不到了，不可能永远有

这个能力。” 

“当我提出这些担忧时，社会服务部门说我们无能为力，等一等再说吧。” 

 
3 这些子主题的标题引自与会人员的发言，以粗体和斜体陈述表示。  
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“我们只有在真正需要他们的时候才会与他们联系，但当我们最需要他们的时候，他

们在哪里？” 

“这是另外一件可悲的事情，我也不知道该怎样说，一件令人感到无奈和可悲的

事情。 我自己是残疾人，由我的小儿子照顾，但他做护理却得不到工资。  

当他（有病）住院时，我跟社会服务部门联系，结果社会服务部门无视我的帮

助请求。 

他们还拒绝了其他专业人士的要求，即我在家里需要额外的帮助，因为他们意

识到我的儿子因为住院已经无法照顾我了。 到最终他们也没有联系我。” 

在护理系统内缺乏护理的时间 

2.3 人们承认，社会服务系统承受着巨大的压力，没有足够的工作人员是各处的挑战。 

其实，最让参与者难以理解和接受的是他们所体验的缺乏同情心和同理心，而这个系

统实际上是为了支持和照顾有需要的人而设计的。 

他们没有把矛头对准具体的服务人员，因为他们知道这些人员“欠缺时间”，但确实希

望从没有表现出关心他们的护理系统那里得到更好的回应。 

“系统中没有足够的能力或资源来表达同情心” 

“我们之间的关系不是平等的。 

我们在亲人的生命中最脆弱的时刻照顾他们，我有时觉得（那些人）没有同理

心，因为社会工作者只是说他们资源不足，他们的资金问题没有得到解决，他

们的人员不够用，但你在照顾亲人的同时也需要有人表现出同情心，表现出同

理心，给你时间让你理解这个过程，但你得不到这些东西，根本就没有。” 

“对这么简单的请求他们都置若罔闻”。 

“哪怕连最简单的请求都需要几个月的时间才能得到回复，才能看到行动。” 

“尽管我们家中有熟悉社会护理系统的专业人员，但我们在需要时还是很难通过

这个系统得到帮助。” 
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人们的声音得不到倾听，他们无能为力。 

2.4 人们提出，他们感到他们在系统中没有“声音”这一事实令人担心，并且他们没有以任

何有意义的方式得到倾听。 

人们已经注意到这种做法的一些后果：这种缺乏反应导致热门感到必须“鬥爭”才能让

自己的声音得到倾听的；有人担心提出投诉也无济于事，或者会导致对亲人的护理和

支持变得更糟；而且人们对他们的家人在接下来的处境感到失望。 

“我需要斗争才能让我的声音被听到，但尽管如此也不行，我无能为力。” 

“我们勉强应付，我们实在没有办法了，她让我帮助，但为什么会是这样，为什

么只有专业人士给他们发电子邮件他们才能采取行动？ 

她不停地央求他们，足足有一年半的时间，但最终她还是完全放弃了，因为没

有人听。” 

“这就像一场战斗，一场从社会服务中获得支持的战斗。” 

“我变得非常失望、悲伤和冷漠，因为没有人听我诉说。” 

“我确实想表达我的悲伤，社会服务部门对我说他们会打电话过来，但最后还是

懒得给我打这个电话，你知道这多让人伤心。 

说实话，这很累人，因为没有什么改变，自从几年前我做出反馈以来，没有任

何改善，你知道我已经看不到这样做有什么意义，我真的看不到。”  

“但正如我所说，没有什么能让我感到惊讶了，我现在也懒得联系他们了。  

我现在已经不想努力了，因为我知道这是在浪费我的精力，我有限的精力和我

有限的时间。” 

“谁会为最弱势的人群挺身而出？” 

“当你处于最脆弱的时候，你的投诉得不到支持，这会很难接受，让你感到无助

。 这些影响波及整个家庭。 没有专业人士做后盾，就没有办法进行独立投诉。 

在这种情况下，没有人为最弱势的人群挺身而出。 谁是我们的代言人？ 
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我的话说给谁听？ 谁能听到我的声音？ 谁来保护弱势群体？ 

在人的一生当中，每个人都会体验充满挑战的时期，但对于来自少数民族社区

的弱势群体来说，这种情况就更加严重。” 

“这让我感到做这些努力是没有意义的。 没有人听你诉说。 

如果你表现得强势一点，他们就会把你视为麻烦的制造者。” 

“我们不得不假装开心，以确保社会服务的持续支持。” 

“我不得不维护我的权威，即使我不觉得我有任何权威，因为如果你过于强势，

社会工作者就不会出现，他们不会再来，如果你过于强势，他们就不会与你接

触，你必须以某种方式淡化这一点，几乎变得像一个机器人，不表现出情感以

便让他们提供支持。” 

“你最脆弱的时候需要专业人士的支持，然后他们告诉你说你必须通过投诉程序

，但最终还是没人听你讲，没有采取行动，这是最让人崩溃的。 

我一生中大部分时间都在做护理，但我的妈妈知道她是多么自豪，当没有人听

一个弱势的人说的话时，这种影响就会波及整个家庭，不仅对我的妈妈，而且

对我的孩子，孙子孙女也是如此。 

现在的情况好像是，没有地方可以抱怨，没有地方去诉说这些担忧，看不到有

什么行动，似乎只有这样别人才会跟你站在一起，事情就是这样。你能做的就

是发几句牢骚，没什么用处。”  

种族问题上的成见对护理和支持工作的影响 

2.5 上述许多主题影响人们的观点，同时也受许多与会人员面临的种族化结果的影响。 

与会者诉说了他们所遭受的更令人不安的经历，这些经历使他们对关于他们、他们的

种族和文化背景的一些假设提出了质疑。 

人们真正担心的是，在太多的情况下，他们的肤色是他们与该系统相互作用时被人考

量的因素。 

“来自种族方面的成见一直是我能够感觉到的。” 
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“我相信我们确实经常被某些组织疏远，因为他们总是根据你的长相、你的肤色

以及你的语言表达能力来判断你。 

他们关心的从来就不是实际问题，因为我的感觉是，当我们去找这些组织时，

应该是你可以从他们那里得到何种帮助，而不是你是谁，你来自哪里，你的宗

教信仰是什么，诸如此类的问题。 

种族主义无处不在，但在机关部门中，这种情况就尤其明显，其他人可以得到

更多的支持和帮助，他们可以从这些服务中受益，而有些人却被排除在外，类

似被抛在一边的感觉，他们有能力的时候，有时间的时候，会理会我们，当轮

到我们的时候，他们总能找到借口，当然，这只是我自己的看法，每个人的情

况都不一样。” 

“有一天，我真的问我的社工，我受到的待遇是否与我的肤色有关，社工只是对

我说‘没有啊，你为什么会这么想？’ 

我有时能得到需要的帮助，有时得不到，我儿子也得不到需要的帮助，我们甚

至向上级部门投诉，但投诉的渠道也只有一两个，就连那些经理们也不回你的

电话。  

所以看起来就像整个体系、没有一个工作人员在做我认为社会服需要做的事情

。  我确实认为这可能是因为我的名字和我的肤色。” 

“我觉得他们看到你的一瞬间对你的成见就形成了。 

人们无法从我的名字或我妈妈的名字中认出我，但当社工来到我妈妈的家里时

，脸上马上就像会露出一种恐惧。  

当你一生都生活在种族主义的环境中时，你可以从他们看你的细微的眼神中感

觉到（那种歧视）。 

从说话的语气、问你的方式、问你的问题，你就能感觉出来，因为你已经习惯

了。”  

“不应该对黑人、亚裔和少数族裔家庭做出的假设” 

“我是我们家十个孩子中的一个……所以社工做出的第一个假设就是我们自己就

能想办法解决，因为社工说，‘你看，你有一个大家庭，所以你们会有办法的’。  
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我说不是这样的，护理只有我自己，我一个人，只有我才主动来护理，而且也

没有报酬。” 

“我认为种族在这里边是一个重要的因素，因为我经常认为，当涉及到大一点的

家庭、有种族特点的家庭时，人们就会认为这些家庭是可以做到自给自足的，

他们不需要帮助，他们可以做任何事情，他们完全可以满足当事人在文化社会

方面的需求。  

他们总以为有了人力就有了做护理的人手，我觉得这会对有色人种产生负面的

影响。我们虽说生在一个大的家庭，但是，如果实际工作的只有三四个人，他

们要养活一大家子，也就是说，多一个人就会打破我们原来保持的那种十分脆

弱的平衡。” 
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3. 不是结论的结论 

3.1 这份报告摘要包含了对人们在社会护理系统中所体验的一些非常有冲击力并具有挑战

性的反思。 

根据这些体验得出一般性结论是不可能的，也是不明智的，但重要的是要认识到（与

会人员）所提供观点的真实性。 讨论的重点围绕了四大主题： 

1. 人们对社会服务感到失望的感觉是普遍的，鉴于人们经常试图避免需要使用社

会服务，不得不说这种感觉尤其强烈。 

2. 人们承认，社会服务系统承受着巨大的压力，没有足够的工作人员是各处的挑

战。 

其实，最让参与者难以理解和接受的是他们所体验的缺乏同情心和同理心，而

这个系统实际上是为了支持和照顾有需要的人而设计的。 

3. 人们感到他们在系统中没有“声音”这一事实，以及他们没有以任何有意义的方式

得到倾听提出了许多担忧；而且 

4. 参与者反思了他们所遭到的令人不安的经历，这些经历使他们对就他们自己、

他们的种族和文化背景的一些假设提出了质疑。 

3.2 我们认识到，这些只反映了我们所听到的这些个人的观点。 

不过，我们在这里放大了这些声音，因为它们提供了重要的视觉，帮助我们理解该系

统面临的可能是最大的挑战：考虑文化因素并以适当的方式做出回应。  

3.3 我们应该认识到本报告摘要（以及更为详细的报告全文）与探索服务用户和护理人员

观点之间的共鸣、一致以及差异。 

以下是对报告（全文）以及在此重新提出的要点的结论，以表明本文件中提出的许多

问题与报告全文是一致的： 
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• 服务的使用者和护理人员认为，在充分实现该法案的愿望之前，还有很长的路

要走； 

• 我们应该认识到，直接听取他人生活体验的价值是改进服务的关键基础之一，

这也是该法案的核心所在； 

• 全面执行该法的“旅程”尚未完成，该体系显然需要更有效的工作，以充分实现

所有原则协调工作的潜力； 

• 对于有些人来说，疫情期间，这些原则与他们在社会服务方面的日常体验相去

甚远。 

让这些原则更接近人们将是困难的，但力求做到这一点从来没有比现在更重要

；而且 

• 一些服务使用者和护理人员对（服务的）改善已经变得越来越没有耐心。 

现在，认识和重视这一点是实施该法案并恪守其原则的关键。 

3.4 然而，必须指出的是，黑人、亚裔人和少数族裔服务使用者和护理人员在一个明显的

方面是不同的，他们通过自己的体验所报告的种族成见和偏见都是他们自己独有的。  

3.5 最后，我们想以一位与会者的想法结束本报告。 

在讨论接近尾声时，谈话转向了接下来会如何处理他们提供的信息这一话题。 

一位与会者特别担心他们所讲述的情况是否会被公布出来。 

他们最初担心别人可能会从他们的叙述中把他们识别出来，并对此感到担忧。 

然而，在下一刻，他们开始认识到，为了给其他人带来完全不同的体验，他们的故事

必须被讲述，他们的声音必须被倾听。 正是本着这种精神，本报告的结论是： 

“实际上我愿意让你们引用我的话，用吧。 

（我的话）可以使用，原因是，社会服务部门对我不好。 

（我的话）可以使用... ...他们的服务需要改变。 
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对不起，我一边说话一边在思考，我觉得这不是我希望发生的，我不想暴露我

的身份，但是如果我的话有助于他们改善服务的话，那就没有关系，我的遭遇

和言语尽管用。 我认为这是有意义的，我认为这是正确的做法......” 
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