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社会工作方法之个案工作 
 

北京大学社会学第   马凤芝  
 

  个案工作是由专业社会工作者运用有关人与社会的专业知识和技巧，为个人和家庭提供物质

或感情方面的支持与服务，目的在于帮助个人和家庭减小压力、解决问题，达到个人和社会的良

好福利状态。在个案工作中，社会工作者在与案主彼此信任合作的和谐关系下，充分调动案主本

身的潜能与积极性，共同探讨、研究案主的问题、家庭及社会环境，运用案主本身及其外部资源，

增强案主解决问题的能力，达到帮助案主成长的目的。 
  问题一 
  个案工作如何开展 
  关键词：过程技巧 
  工作过程 
  接案与建立专业关系。当案主前来社会工作服务机构求助，并已经使用社会工作服务时，即

成为“现有案主”。当案主并没有要求求助，但可能需要个案工作者的协助，或者是虽然还没有

求助但妨碍他人或社会系统功能的正常发挥时，他即成为“潜在案主”。社会工作者的任务不仅

是要与“现有案主”工作，同时还要与“潜在案主”建立联系，使其了解接受社会工作服务对他

的意义，使“潜在案主”也成为“现有案主”。 
  对案主的需要和问题进行评估。包括收集相应的案主个人和家庭资料，然后对他们的问题进

行评估，以决定帮助的介入点。 
  需要了解的案主个人性的资料包括个人资料、身体状况、心理情况、价值观以及处理问题的

能力，等等。案主所处环境方面的资料包括家庭环境和延伸的环境系统，如案主的朋辈环境、社

区环境、工作环境等以及案主与环境的交互作用。 
  制订计划、介入干预与总结检讨。在制定帮助案主的目标和工作计划时要遵循一定的原则，

包括：工作目标要与社会工作者的专长以及案主解决问题的能力一致，防止目标不切实际，动摇

案主解决问题的信心。目标应与机构的功能一致，以便取得机构资源对社会工作者的配合，更好

地服务案主。目标应是案主和社会工作者共同协商的结果，最大限度地调动案主的积极性。目标

制定后，社会工作者要与案主订立工作契约，确认双方所认可的目标和计划，促使双方承担各自

的责任，以便达到最终的目标。 
  个案工作的过程是一个循环往复的过。程，每一个步骤中都包含对案主和工作过程的不断评

估与总结。社会工作者应根据对案主动态的发现、案主的进步和社会资源的实际状况而不断调整

工作和帮助的策略，以维护案主的最大利益。 
  工作技巧 
  沟通技巧。在社会工作过程中，社会工作者无时不与案主沟通，这需要熟练掌握沟通技巧。

语言符号的运用：社会工作者在与案主进行交流的过程中，要力求把话说得悦耳、清楚、准确、

恰当、巧妙。身体符号的使用：将眼神、面部表情、身体姿势、动作及仪表等与语言搭配使用。

环境符号的运用：包括时间观念、交流中的说话时机、沟通场所、交流时身体距离的把握等。 
  关系技巧。这是社会个案工作助人的核心要义。如果社会工作者不能同案主建立起信任关系，

就不可能帮助他。这一技巧包括真诚和有同理心地回应技巧，表现温暖和关怀的技巧，表明尊重

案主的技巧。 
  过程技巧。包括接案和约定技巧、评估技巧、签订契约技巧、介入技巧和检讨及终结技巧等。 
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  问题二 
  个案工作理论模式 
  关键词：五种模式 
  危机介入模式。危机介入时，要把引起危机的事件或原因具体化、清晰化。在危机介入时，

工作者的角色是提供信息和建议，需要时可以积极、主动、直接并系统化地介入。介入要限定时

间，要鼓励案主面对未来。而且社会工作者在特定阶段还要做案主的榜样，让案主知道怎么样做

才是有效解决问题的方法。 
  任务中心模式。任务中心模式主要应用于八类问题，即人际冲突、不满意的社会关系、正式

组织中的问题、角色困难、社会转型中的问题、情绪问题、资源不足问题和行为问题。该模式的

优点在于：在问题探索、协议和确定任务阶段，任务不仅是对案主的，也是对案主有关系统的。

问题不仅来自案主自身，也要注意外部因素对案主问题的影响。社会工作者的角色是一个资源顾

问。该模式的对象可以是个人、夫妇或家庭。任务中心模式强调案主的优点与优势，以及他们的

网络资源的重要性。任务中心模式将社会工作者和案主置于同样重要的地位，而不是单向地由案

主向社会工作者倾诉。 
  社会-心理模式。这是一种将案主的心理状态、心理过程同他生活的社会环境结合起来考虑并
进行工作的方法。它帮助社会工作者整体地去了解、认识案主，从而既提供增加案主自我认识的

服务，又针对案主所处的社会环境开展工作。该模式将有关意识、潜意识、人格功能、人类行为、

情绪的知识结合在一起，帮助社会工作者制定个别化的“诊断与治疗计划”。它的主要措施是通

过认识和理解人及其心理的发展过程，来认识案主问题的根源，以对症下药，帮助案主解决问题

和个人成长。 
  行为治疗模式。该模式的基础是人的行为主要取决于外部环境的行为主义理论。行为治疗模

式以反应学习、操作学习、观察学习、认知学习四种学习形态为指导原理，运用奖罚分明的工作

方式，在社会工作者的指导下让案主不断重复期望行为，渐渐消除问题行为，同时树立一个榜样，

让案主学习正确的行为模式等，达到案主问题的解决。该模式主要使用于恐惧症、焦虑、抑郁症、

社交困难及问题行为等。 
  叙事治疗模式。也称为叙说治疗。它以日常对话为基础，从多向价值视角出发，重新审视社

会工作辅导过程以及由此带来的在辅导关系和辅导技巧上的一些变化。它透过“故事叙说”“外

化”“解构”使人变得更自主、更有动力。与传统个人工作模式相比，叙事治疗不仅是一套治疗

“工具”或“技术”，更重要的是能令社会工作者和案主反思、调整对生命的态度，明确生命的

抉择，重写生命故事。 


