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摘  要 

社区工作者在基层社区治理中发挥重要作用。在社区开展服务的过程中，社区工作者需要兼顾来自政府、

居委会和居民多方主体的需求。因此，面对来自多方主体对于自身工作的期待，如何扮演好角色是社区

工作者面临的关键问题。“中国社会工作动态调查”为了了解行业发展动态，在56个城市的在职社工开

展了问卷调查。本文从社区工作者面临的角色冲突类型出发，对“中国社会工作动态调查”的数据进行

了分析，探究角色冲突致因和缓解冲突的路径，促进社区工作者的发展，从而提升基层治理水平。 
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Abstract 
Community workers play an important role in grassroots community governance. In the process 
of community service, community workers need to take into account the needs of government, 
neighborhood committee and residents. Therefore, how to play a good role is a key issue for commu-
nity workers facing the expectation of their own work from multiple subjects. The “China Social 
Work Longitudinal Survey” conducted a questionnaire survey among social workers in 56 cities in 
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order to understand the development trends of the industry. Based on the types of role conflicts 
faced by community workers, this paper analyzes the data of “China Social Work Longitudinal 
Survey”, explores the causes of role conflicts and ways to alleviate them, promotes the develop-
ment of community workers, and thus improves the level of grassroots governance.  
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1. 研究背景 

一直以来，社区工作者承担着服务居民，建设社区的重任。2021 年 3 月，《中华人民共和国国民经

济和社会发展第十四个五年规划和二〇三五年远景目标纲要》中指出“要构建专职化、专业化的城乡社

区工作者队伍”。[1] 2022 年初中共中央国务院发布的《“十四五”城乡社区服务体系建设规划》中也明

确了新时期推进城乡社区服务体系建设的指导思想、主要目标、重点任务等。[2]《规划》在提出 2025
年每万城镇常住人口拥有 18 名社区工作者的目标的同时指出了社区工作者在就业吸引力、岗位认同感、

队伍稳定性方面有待提升。可见，社区工作者队伍建设在当今和未来一段时期里都会是党和政府关注的

重点。而如今社区工作者面临的多种角色冲突产生了问题，制约了队伍建设。社区工作者队伍建设不仅

影响了基层社区的和谐发展，也不利于提高居民的生活质量。 
在 2019 年 6 月，华东理工大学团队开展了以社会工作行业发展为主题的大型综合动态调查“中国社

会工作动态调查”(CSWLS2019)。该调查共收集了 6776 份社会工作者的有效问卷。本文依据角色冲突理

论，分析社区工作者角色冲突的类型，结合 CSWLS2019 调查数据，提出完善和加强社区工作者队伍建

设的路径，以推进基层治理体系和治理能力现代化建设。 

2. 社区工作者角色冲突 

(一) 相关概念 
在研究个体行为与社会互动活动方面，社会角色理论被广泛应用。自 20 世纪 30 年代美国社会心理

学家乔治米德将“角色”这一戏剧舞台术语应用到实际生活中人群互动活动的分析时起，社会角色理论

逐渐进入社会学家的视野。随着年龄的增长和社会参与方式的不断变化，个体扮演的社会角色也在不断

变化。角色冲突便是指个体在承担一种角色或者同时扮演几个不同角色时，这些角色的不同要求会产生

矛盾和冲突。[3] 
社区工作者是指通过政府招聘，在社区从事公共服务和社会治理的专职工作人员，在社区里中担任

着多种角色。[4]既是辖内居民的矛盾调节器，调节纠纷，维护社区稳定，又要满足居民日益多样的需求，

提供高标准服务。对于社区内的弱势群体，社区工作者要帮助他们维护自身的利益，增强弱势群体的满

足感和群体归属感。同时，社区作为现代化治理体系的最后一环，社区工作者要落实各项行政治理工作。 
本文讨论的角色冲突主要是指社区工作者自身领悟和期望的角色与实际工作中扮演的角色存在的冲

突，以及社区工作者同时扮演多重角色时，不能完成所扮演角色引起的冲突。 
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(二) 角色冲突的类型与表现 
角色冲突可以分为两种类型，即角色内部冲突、角色间冲突。社区工作者作为基层工作的重要组成

部分，面临着多方压力，既有角色内冲突也有角色间冲突。角色内冲突是指同一角色的内心冲突。往往

是由于人们对某个角色的期望和要求不一致所产生的冲突。社区工作者自身对于行业的认知和期望影响

了角色扮演的投入度。而角色间冲突则是个体承担不同角色，而不同角色之间的要求在时空或者行为上

产生了冲突。社区工作者扮演着多重角色，每个角色背后都是不同利益群体的期望和要求，但是由于个

人的时间和精力有限，多重角色发生了冲突。 
1) 社区工作者角色内冲突 
角色内冲突有两种表现形式：a) 个体对理想角色的认识与其实际角色行为的认识发生矛盾；b) 个体

变换角色时产生的新旧角色冲突。从这两种表现形式出发讨论社区工作者角色内部冲突。 
第一、社区工作者自身的期望与实际角色的冲突。社区工作者的工作以助人为目的，围绕居民展开，

从搞好社区卫生、治安到开展文化娱乐活动、法制教育等一系列工作都是为了基层社区的发展。但是社

区工作者在实际开展工作中还要面临着各项行政任务和指标，事务繁杂。而多数居民仅将社区当成吃饭

睡觉的地方，没有社区意识，并不关注、支持社区活动，只在遇到问题时找社区工作者解决。社区工作

的价值不被重视。这些落差给社区工作者带来了挫败和迷茫的情绪，产生了角色期望与实际角色需求间

的冲突。 
第二、社区工作者自身的能力和角色需求之间产生了冲突。从事社区工作的年轻人，他们来自不同

的专业背景，毕业后参加所在地的社区工作者招聘考试进入这一行业。许多社区工作者在进入这一行业

前，并未接受过系统的、专业化的知识体系培训，也没有相关的实践经验。即使是学习社会工作专业的

学生也缺乏实际处理纠纷的经验。从被服务者到服务成百上千位居民的巨大转变使一些社区工作者难以

接受，自身的能力也不能较好为居民提供服务，与角色需求产生了冲突，影响了社区工作者队伍的稳定

性。 
2) 社区工作者角色间冲突 
社区工作者承担的多种角色同时对社区工作者提出了角色要求，使得社区工作者难以应付，产生角

色间冲突。根据社区工作者的工作情形，本文将角色间冲突的表现形式分为以下两种：a) 社区工作者扮

演的角色面临着行为冲突。b) 不同主体对社区工作者提出了不同要求，造成冲突。 
第一、社区工作者扮演的角色面临着行为冲突。社区工作的目的是解决家庭、社区、社会问题。社

区工作者的服务对象内是辖区内的所有居民。面对社区利益和居民矛盾，社区工作者要发挥管理职能和

教育督促职能。但是在开展工作中，社区工作者要秉承着为居民服务，一切为了居民的思想，和居民打

成一片。在管理和服务的角色转换中，两种角色不可避免地产生矛盾，对社区工作者开展工作带来困扰。 
第二，不同主体对社区工作者提出了不同要求，造成冲突。对于社区居民而言，社区工作者是他们

利益的伸张者和维护者。遇到问题反映给社区工作者，希望得到解决或者报告给领导。但是基层政府和

有关部门将大量行政管理和公共服务事项向社区延伸，交给社区工作者大量行政事务，设立了多项评比

考核。这使得居委从自治主体偏向政府化、行政化、忽视了居民的利益。总之，不同利益主体给社区工

作者提出了不同工作期望，产生了角色间冲突。 

3. 冲突致因 

角色冲突问题不仅会对社区工作者的心理健康造成伤害，也会影响工作，不利于开展社区服务。为

了解决制约社区工作者队伍建设的问题，必须找到角色冲突背后的成因。本文分别从政府层面、社会层

面和社区工作者三个层面出发，分析造成社区工作者角色冲突的原因。 
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(一) 政府层面：过分干预 
社区委员会是以居民自行管理为主的自治组织，是社区治理工作中的重要力量。但在现实生活中，

街道普遍将社区视作是下级组织，导致指导与协调的关系变成领导与下属的关系。目前社区涵盖依法履

行和依法协助政府工作职责，包括但不限于社区便民利民服务、物业管理、普法宣传、调解居民纠纷、

人口信息采集、民生保障、卫生健康、文化教育等。除此之外，社区还需要服从街道办下达的各项工作

指示，并负责完成部分行政类的工作任务。社区居委会行政事务多、检查评比多、台账簿册多，社区工

作者需要处理各条线上布置下来的行政工作，导致部分年轻社区工作者缺乏一线锻炼机会，不能应对现

实需求。[5]工作的繁重程度远远超出了社区的自治组织所能负担的范围。人力的缺乏、繁杂的事务性工

作，使得社区工作者对于每天的行政事务感到疲惫，没有足够的时间和精力去探寻社区管理及建设工作

中存在的缺陷或矛盾，无法额外去开展专业的社会工作服务。个案活动与开展社区活动是促进居民和谐

关系，营造社区共同体的主要方式。“中国社会工作动态调查”对社会工作者的个案数与社区活动数进

行了统计。结果显示，在 2018 年度，有超过三成的社会工作者 2018 年度全年没有开展一个案活动，又

有两成左右的社会工作者在 2018 年度没有组织一次社区活动(见表 1)。 
 
Table 1. Community worker workload statistics (%) 
表 1. 社区工作者工作量统计(%) 

项目 值区间 男性 女性 总体 

年个案数/个 

0 33.87 34.88 34.66 

[1，3] 20.67 22.78 22.33 

[4，6] 12.77 14.56 14.18 

[7，10] 11.85 11.90 11.89 

[11，20] 10.17 8.60 8.93 

20 以上 10.67 7.29 8.01 

年社区活动数/个 

0 22.72 19.46 20.15 

[1，5] 25.08 22.41 22.98 

[6，10] 17.82 22.05 21.16 

[11，20] 19.43 18.92 19.03 

[21，30] 6.00 6.78 6.62 

30 以上 8.95 10.36 10.07 

数据来源：“中国社会工作动态调查”(CSWLS)。 
 

因行政工作与绩效评估直接挂钩，社区工作人员只能选择暂时放下社区服务工作，以保证在评估过

程中不出现任何差错。在政府绩效评估的压力下，社区自行调整工作的目标，以达到行政评价的要求，

社区的工作目标也就不是以社区服务为中心，而是要依靠政府的政策和资源来执行。社区工作者所扮演

的以居民利益为中心的角色也不得不向以考核指标为中心转变。 
(二) 社会层面：培养机制不完善 
从我国社区工作者的目前发展情况来看，专职化社区工作者的准入门槛较低，很多人员缺乏社会工

作的专业背景，对社区工作的理论知识、工作职责、工作方法和工作技能的掌握还不够充分。[6]当社区

治理和建设过程中出现新矛盾、新问题时，他们难以从专业的角度提出新观点和新思路。而对通过笔试、
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面试，加入社区工作的新手往往只在上岗前参加了简单的工作业务培训，培训方式基本局限于讲座、教

学这类偏理论模式，忽视了实践经验。这导致社区工作者在真正走上岗位时面对基层错综复杂的人际关

系和大小矛盾时显得力不从心。另一方面，我国社区工作培训起步较国外晚，发展模式不同决定了中西

方社区工作者的工作任务、工作思想不同。但是高校、机构等对于我国社区工作者的教育培训还不够深

刻，导致很多人对社区工作者的了解停留在对书本介绍或者受到西方影响。期望的角色与实际要扮演的

角色间的差距导致社区工作者在真正上岗后无法应对真实的工作环境、地位和复杂的人际关系。 
(三) 个人层面：能力不足 
个人的能力水平、素质高低影响了角色扮演的好坏。个人的能力水平越高，对自身要扮演的角色领

悟越深刻、通透。那么在实际表演中就能更好地呈现角色魅力，使角色符合各类观众的期待与想象，从

而减少冲突的产生。而社区工作者作为基层治理的主体，在工作中需要处理错综复杂的工作，必须具备

足够的能力，提高各方面认知。但部分社区工作者将这份工作作为过渡期选择或是想着混日子，不重视

自身各方面水平的提高。那些对社区工作不用心、不上心的人是难以长期扎根基层的。[7]根据“中国社

会工作动态调查”(CSWLS2019)中的有关数据，我国内地社会工作者的专业化与职业化仍需进一步提高。

在被调查的 6776 名社区工作者中，本科学历人员已超过半数，为 55.82%，其次是专科学历，为 28.40%。

那么，对于大多数的社区工作者而言，都具备学习能力和吸收新事物的能力。可是仅有 15.85%的人员持

有社会工作师资格证书。而在读书意愿的调查中，22.19%的在职工作者表示没有继续读书的意愿，仅有

6.95%的工作者目前在继续学习(见表 2)。 
 
Table 2. Educational and professional statistics of community workers (%) 
表 2. 社区工作者学历与专业性调查(%) 

项目 类别 男性 女性 总体 

学历 

高中及以下 7.69 7.86 7.83 

专科 26.76 28.84 28.40 

本科 57.77 55.30 55.82 

研究生及以上 7.45 7.77 7.71 

社工师 
是 16.77 15.61 15.85 

否 83.23 84.39 84.15% 

读书意愿 

已读/在读 6.73 7.01 6.95 

有意愿 37.98% 34.88 35.53 

尚未决定 30.69% 36.56 35.33 

没有 24.60% 21.55 22.19 

数据来源：“中国社会工作动态调查”(CSWLS)。 
 

基层社区治理的目标不断朝精准化高效化靠拢，社区工作中的能力水平将大大影响目标的实现程度。

为了满足多方主体对社区工作者的角色期待，减少冲突，社区工作者应自觉加强自身素质与专业化水平。 

4. 冲突化解 

(一) 政府层面：厘清责任、建立激励机制 
要解决社区工作者面临的角色冲突问题要从实际工作出发。自 2000 年推动社区建设以来，我国社区
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发展的核心动力来源于行政推动力，而不是社区自身发展的内驱力。[8]这种行政推动体制主要是通过层

层指标的压力型社区考核，带给了社区工作者大量工作内容的同时也造成了很大压力，没有足够的时间

与精力去承担这份工作应尽到的责任。因此首先要对社区的职能进行梳理，重新界定，完善社区公共事

务准入制度，科学且合理地对社区的职能进行配置，尽力减轻社区负担，将服务视作是社区工作的关键

性基础，确保社区发挥其最基本也是最重要的功能。政府也应制定相关政策，规定上级部门和街道不能

把自己职责内的工作转移给社区。如果需要社区处理新的事务，必须要为社区工作提供相应人力、物力

和财力，保障社区工作者有时间和精力从事自身专业服务工作，减少角色冲突的产生。在对社区工作中

的工资调查中，超过半数的受调查者对工资满意度不高，期望工资能够得到提升(见表 3)。 
 
Table 3. Community worker salary satisfaction survey 
表 3. 社区工作者工资满意度调查 

项目 比例/% 

工资满意度  

满意 38.24 

不满意 61.76 

数据来源：“中国社会工作动态调查”(CSWLS)。 
 

工作内容与实际回报不成正比会影响社区工作者的行为与扮演好角色的意愿。对于加班是常态的社

区工作者而言，地方政府应建立合理的工资机制，适时调整工资水平。对于表现突出的工作者提供额外

物质奖励或精神激励，积极促进社区工作者的工作热情。 
(二) 社会层面：加强培训、建立合理期待 
过硬的综合素质和专业的知识技能是成为一名职业化社区工作者的重要前提，社区专职工作者必须

具备丰富的社区工作专业理论功底和实操技能。加强对社区工作者的教育培训，是提高社区工作者综合

能力的直接方式。因此，针对社区工作的特性，政府应制订专门的人才培养计划。首先，应建立定期培

训制度，保证培训过程系统化。通过制定系统的培训管理制度明确培训周期，并针对每一周期的培训增

加考核环节，适当给予培训者学习压力来保障培训的有效性。其次，要建立社区工作者分级培训体系，

保证培训内容针对性。培训不能以“一刀切”的方式进行，必须明确培训人员的层次和基础，从而制定

培训重点，并且根据岗位职责和工作需求进行特殊化培训，量体裁衣。最后，制定激励政策，鼓励社区

工作者主动提升自己的专业水平。 
另一方面，角色期待与实际表演之间的差距越小，角色扮演越顺利。因此，必须要建立正确合理的

角色期待。对于政府而言，希望社区工作者能够按照他们的指令工作；对于居委会而言，希望社区工作

者成为他们的助手，提供专业服务；对于居民而言，希望社区工作者解决他们的问题，提高他们的生活

质量。因此，面对这些来自不同主体的角色期待，社区工作者在实际扮演中必然会面临矛盾，产生压力。

因此，社会层面应加强宣传工作，提升社会大众对社会工作的认知，建立起符合社区工作的角色期待。

对于想要从事这一行业的人来说，通过宣传也能够更好地了解这份工作的实质与责任，消除不切实际的

想象。 
(三) 个人层面：提高认识、增强自身素质 
为了化解角色冲突，社区工作者必须要加强认识，不仅是加强专业方面的认识，还要充分认识到这

份职业要具备的责任，这份职业的实质。在专业方面，社区工作者要有主动学习的精神，包括理论知识

和专业技能，具备丰富的知识面。只有自身储备了一定的知识，并将掌握的知识运用到实践中，才能不
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断明确自身角色的内涵，提高自身角色扮演的能力。随着时代的发展，大数据、云计算等信息技术手段

已被应用到社区建设中来，多地正在打造智慧社区。那么，社区工作者也应跟上步伐，提升自己的信息

化水平，办公操作能力等以提高办事效率，促进角色扮演的顺利进行。与此同时，社区工作者必须加强

对自身职业的认识，选择合理的角色定位。在工作中，社区工作者一定会面临自己对身份的期待与实际

情形相矛盾的时刻，那么社区工作者必须要转变自己的观念，学会调整自身的期待。此外，面对不同主

体的角色期望，例如辖内居民、街道等，社区工作者要树立一个正确的角色定位，必须认识到自己不能

满足所有观众对同一角色的期待。因此，当面对相矛盾的角色期望，社区工作者要学会与其他主体进行

沟通，努力争取最大化共和，而非强加压力于自身。 

5. 总结 

角色冲突的产生与存在会使得社区工作者在实际工作中产生心理不适与行为的混乱。因此，缓解社

区工作者的角色冲突是十分必要的。政府层面应厘清责任，减少社区工作者的压力，建立完善的培养机

制；社会层面通过宣传弥合各主体间对于社区工作者的不同期待，减少矛盾的产生；社区工作者自身也

要学会角色调试，树立起正确的角色定位，发挥积极性，不断提升水平以贴合角色定位。在多方主体的

努力下，平衡不同的角色要求，社区的服务水平也会得到提高，从而构建起美好和谐社区。 
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