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第 1题 案例分析题 （每题 20 分，共 4 题，共 80 分） 根据所给材料回答问题。

1、因相邻市场发现了新冠肺炎确诊患者，某社区被划定为疫情高风险地区、紧急实施封闭式管理。在该社区

封闭式管理期间，有的残疾人暂时中断了康复治疗；有的独居老人日常生活受到严重影响，亲友也无法上门照顾；

有的孩子因对病毒产生恐惧，无法正常学习和生活；部分辖区居民因生活诸多不便而情绪激动，甚至提出一些不合

理的要求。

为了解决上述问题，社会工作者在社区党组织的领导下，积极发挥专业优势，推动多方联动，参与抗疫行动。

社会工作者利用社区资源图和社区组织名录，动员社区商户为居民调配急需的生活用品；社会工作者认真分析社区

各方力量的特点，创造机会，推动驻社区单位代表、社区社会组织代表和社区志愿者等为社区特殊人群提供服务；

在此过程中，社会工作者尤其注重动员和培育社区居民骨干积极参与上述各项服务。

问题：

1.社会工作者可以为该社区提供哪些服务？

2.在本案例中，社会工作者从哪几个方面推动了多方联动？

第 1 问：从案例中提取信息点，组织语言

（1）针对有的残疾人暂时中断了康复治疗，社工可以为残疾人积极链接资源，提供康复服务，恢复康复治疗；

（2）针对独居老人日常生活受到严重影响，亲友也无法上门照顾的情况，积极联系社区志愿者或社区居委会人员，

帮助他们解决日常生活中遇到的困难，多关心独居老人，满足情感需求；

（3）针对有的孩子因对病毒产生恐惧，无法正常学习和生活，向他们讲解病毒，形成对病毒的正确认识，理性看

待病毒，并对这些孩子进行心理疏导，协助恢复学习和生活；

（4）针对部分辖区居民因生活诸多不便而情绪激动，甚至提出一些不合理的要求，社工首先安抚居民的情绪，讲

明封闭的原因，对他们的心情表示理解，及时发布工作动态，让居民了解工作进程，获取居民的理解，一起共渡难

关，对居民的不合理要求，委婉拒绝，并说明拒绝的理由。

第 2 问：

多方联动在社区社会工作服务中的实施可以从以下几个方面着手：

一是社区社会工作者手中要有“一台账”。在社区党组织的领导和社区自治组织的指导和支持下，全面梳理社区内

各类组织机构、各方力量的基本情况、运行情况、参与社区服务和社区建设情况，做到心中有数、手中有账，这是

多方联动的一项基础工作。案例中社工利用社区资源图和社区组织名录，动员社区商户为居民调配急需的生活用品，

及社会工作者认真分析社区各方力量的特点，体现了此点。

二是社区社会工作者在工作中要有“一盘棋”。社区社会工作者要在服务中树立全局意识，为社区内各类组织机构、

各方力量创造更多参与的机会，力求实现社区、相关组织机构、社区居民多方参与、互利共赢，使得多方联动具有

更高的互惠性、可持续性。案例中，社工创造机会，推动驻社区单位代表、社区社会组织代表和社区志愿者等为社

区特殊人群提供服务，体现了此点。

三是社区社会工作者在服务时要有“一条线”。社区社会工作者要抓住社区参与这条主线，通过发现培养社区居民

骨干、培育社区社会组织等途径，着力提高社区参与意识、促进参与行动，将社区居民的主动参与和社区其他组织

机构的协同配合联系起来，构建多方联动的社区社会工作服务机制。案例中，社会工作者尤其注重动员和培育社区

居民骨干积极参与上述各项服务。体现了此点。



2、在开展学校社会工作服务过程中，社会工作者经常遇到以下困惑：有些学生有求助解决个人问题的意愿，

但由于学校学习任务重，作息制度严，无法接受较长时间的个案面谈辅导；有些学生有青春期困扰、异性交往、亲

子关系等私密问题需要咨询辅导，但羞于与他人进行面对面的交流。社会工作者在进行疑难复杂的个案面谈辅导时，

也会出现思考不周、应对欠妥的情况。

社会工作者结合以上实际情况，将传统的个案工作服务形式进行了延伸，在面对面辅导的同时，增加了“社工

信箱”的服务形式，通过设置信箱和广泛宣传，邀请学生将自己的困扰和需求写在纸上投递到信箱，社会工作者阅

读信件并组织回信，给予来信求助的学生以及时辅导。

问题：

1.本案例中的“社工信箱”与传统的个案工作服务形式相比，有哪些创新点？

2.社会工作者收到学生来信后，应采取哪些具体措施以保证服务质量？

第 1 问：

1.作为个案工作服务形式的延伸和演化，社工信箱较为适合当今社会情境下的学校社会工作服务。具体创新体现在：

①可较好解决学生学习压力较重、时间较紧张而导致无法长时间开展个案会谈的难题；

②可较好解决学生在个案会谈中存在诸多当面无法表达的语言的难题，社工信箱的高度匿名性亦能够让学生感受到

安全感，而愿意自由表达；

③同时，还可较好避免个案会谈过程中学生反应及时性的障碍及社会工作者回应欠考虑的风险。

2.社会工作者收到学生来信后，应采取以下具体措施以保证服务质量：

①运用同感、尊重、真诚等专业服务原则；

②扮演倾听、陪伴者的角色；

③妥善保存信件；

④及时回复信件；

⑤针对同一类需求和问题开展小组工作；

⑥定期回访；

⑦遵循保密原则等等。

3、小明今年 10 岁，一年前父亲因车祸去世，母亲离家不知所踪，小明与 70 岁的爷爷相依为命。社会工作者

小顾通过家庭走访和查阅资料了解到。小明因目睹了父亲的车祸惨状，常常半夜惊醒，有时会突然大声尖叫，并伴

有攻击性行为，为补贴家用，爷爷捡拾废品，家中和楼道堆满杂物，小明身上总有异味，爷爷年事已高，对小明的

照顾越来越力不从心；小明常常逃学，整日在外游荡，考试成绩差，经常遭到爷爷打骂。

为回应小明的多元化需求，小顾采用个案管理的方法，与小明和爷爷多次沟通，共同制订整套服务计划，在征

得他们的同意后开展服务：联系儿童医院的心理治疗师对小明的创伤后症状开展游戏辅导；推荐小明参加社区“四

点半课堂”；动员社区志愿者为小明和爷爷提供生活照料；通过慈善总会对接爱心企业，为小明申请到一笔救助金，

缓解了家庭的经济压力。小顾对上述服务进行了持续追踪和监督。

问题：

1.分析案例中小明的需要。

2.分析社会工作者小顾在上述工作中遵循了哪些个案管理原则？

1.案例中小明的需要包括：

（1）生存的需要。小明与 70 岁的爷爷相依为命。为补贴家用，爷爷捡拾废品，家中和楼道堆满杂物，小明身上总



有异味，爷爷年事已高，对小明的照顾越来越力不从心。

（2）发展的需要。小明获得幸福童年生活与休闲娱乐以及良好教育的需求没有得到满足。

（3）受保护的需要。常常半夜惊醒，有时会突然大声尖叫，并伴有攻击性行为，经常遭到爷爷打骂。

（4）社会化需要。小明常常逃学，整日在外游荡。

2.社会工作者小顾在上述工作中遵循了的个案管理原则包括：

（1）服务对象参与。个案管理强调服务对象与社会工作者一起工作，包括需求的评估、包裹式服务的规划与组织

等，都是由双方共同作决定。服务对象不是单纯接受规划好的服务，而是需要参与整个个案管理过程。案例中小顾

采用个案管理的方法，与小明和爷爷多次沟通，征得他们的同意后开展服务体现了服务对象参与。

（2）服务评估。评估是个案管理的核心任务，包括服务对象的需求、生理状况、社会环境、非正式网络，甚至个

人偏好。评估的目的是为了切实提供符合服务对象需求的服务，并维持服务的公平性。案例中社工为回应小明的多

元化需求，采用个案管理的方法，说明对服务对象的需求进行了评估，第一段描述也是社工对服务对象的生理状况、

社会环境等进行了评估。

（3）服务协调。在服务设计过程中，强调社会工作者需要协调各方资源为服务对象提供“全人”服务，并不局限

对服务对象的特殊需要提供直接服务。案例中社工除直接对服务对象提供服务外，还协调了医院、社区、慈善总会

等的资源，以满足服务对象的不同需求。

（4）资源整合。社会工作者要尽可能掌握有助于满足服务对象需求的各方面资源，并加以整合运用。这些可利用

的资源可能来自政府机构、非营利组织、商业机构，甚至可能来自服务对象自身，因为服务对象本身所具有的能力

也是一项资源。案例中社工联系了不同部门，如整合了儿童医院、社区志愿者、慈善总会和爱心企业资源。

（5）包裹式服务与专业合作。如案例中社工联系儿童医院的心理治疗师对小明的创伤后症状开展游戏辅导；推荐

小明参加社区“四点半课堂”；动员社区志愿者为小明和爷爷提供生活照料；通过慈善总会对接爱心企业，为小明

申请到一笔救助金，缓解了家庭的经济压力。

（6）服务监督。案例中小顾对上述服务进行了持续追踪和监督，体现了服务的监督。

4、某社区一些家庭亲子关系紧张，冲突频发，家长十分焦虑。为此，社会工作者采用“父母效能训练模式”

为这些家长开展亲子教育小组，小组共分为六节。以下对话节选自第一节和第六节的小组过程记录。

第一节：

社会工作者：“感谢家长 A 的分享，我们来听其他家长在亲子关系中的问题，请大家畅所欲言。”

家长 B：“我跟 A 一样，我这天天苦口婆心，好言相劝，希望孩子能好好学习，可是她居然说我像唐僧一样，唠

唠叨叨。”

家长 C：“我儿子更过分，我只数落了他几句，他居然把门一摔，好几天不跟我说话。越这样，我越说!”

家长 D：“这是典型的青春期叛逆，讲道理有什么用?我家孩子也是一样，就得打！

第六节：

社会工作者：“咱们的小组快接近尾声了，请各位家长分享一下在小组中的收获吧。”

家长 E：“我收获很大，以前与儿子沟通的时候总是缺乏耐心，控制不住自己的情绪，其实与孩子的关系中，我

们家长的态度很重要。”

家长 C：“是啊，咱们做家长的谁不为孩子好，但也得注意方式方法。要学会向孩子表达自己的感受，别一味指

责孩子，也要听听孩子的心声。”

家长 D：“而且不能随便给孩子贴上“叛逆’的标签，这个阶段的孩子渴望独立，咱们做家长的应该给予更多的

支持和理解。”

家长 A：“我们做家长的要给孩子树立榜样，平时注意交流方式，夫妻之间不能一言不合就吵架。”

家长 B：“一句话总结，我觉得我更会做家长了。”

问题：



1.运用家庭系统理论，分析案例中亲子关系问题产生的原因。

2.结合案例说明该亲子教育小组实现了哪些具体目标？

1.家庭系统理论认为家庭成员的问题是整个家庭不良的沟通交流方式导致的，家庭所面临的危机既是机会，也是挑

战，“问题”而导致的家庭功能的失调能够有效解决。案例中亲子关系问题产生的主要原因就是由于家庭不良的沟

通交流方式造成的，如在沟通交流中家长缺乏耐心、控制不住情绪、经常指责孩子、随便给孩子贴“叛逆”标签及

父母之间不良的沟通（夫妻一言不合就吵架）。

2.该亲子教育小组实现的具体目标有：

【完全考察你的关键词提炼与组词能力——“阅读理解”】

①改善父母对子女的管教态度，认识到了亲子沟通中家长态度的重要性。

②认识到亲子沟通中，家长要学会表达感受，倾听孩子心声。

③帮助父母了解孩子心理特征，增强父母对孩子的理解。

④了解家庭气氛对子女成长的影响，帮助认识到家庭沟通交流方式的重要性，认识到父母是孩子的榜样。

⑤帮助父母学会做家长。

⑥强化父母与子女之间的沟通技巧与沟通渠道

第 2题 方案设计题（每题 20 分，共 1 题，共 20 分）根据所给材料回答问题。

5、某地发生特大洪水，农田被淹，房屋被毁，企业停产，学校停课。社会工作服务机构协助政府部门及时疏

散、转移和安置受灾群众。社会工作者在救灾过程中发现，一些受灾群众因目睹家园被毁的场景而深陷痛苦，难以

自拔；一些受灾群众害怕洪水再次来袭，时刻处于紧张、无助和恐惧的状态，一些受灾群众认为邻居分配到的饮用

水、衣被等应急救助物资比自己多，心生不满，导致邻里关系紧张：还有一些受灾群众担心灾后生计问题，整日忧

心忡忡，寝食难安。

要求：

设计一份灾害救助社会工作服务方案，只需列出灾后救助的不同阶段，以及各阶段对应的服务目标和主要服务策略。

第一阶段：灾后紧急救援到一个月内的临时安置阶段

服务目标：生命维护、预防伤害、临时生活庇护

主要服务策略：链接外部资源，及时为受灾人员提供生活必需品；组织受灾民众活动，让他们参与救灾和重建；安

抚受灾民众的情绪、安置受灾民众生活。

第二阶段：灾后一个月至半年内

服务目标：安置临时住所、修复社会系统

主要服务策略：协助受灾民众迁入新居，让其了解政府救助的内容；通过团体工作以及社区发展的方式为受灾人员

重建和修复社会关系，加强社会支持系统的力量。

第三阶段：灾后六个月至 3 年的中长期恢复重建阶段

服务目标：家庭重建、社区重建、社会重建

主要服务策略：开展社区人居环境重建、恢复社会生活秩序、复苏社区的经济秩序。

THE END

感谢您的聆听！


