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第二章

第六节结案

一、结案的类型

结案是社会工作者和服务对象根据双方工作协议逐步结束工作关系而采取的行动。

结案的类型包括：

(1)目标实现的结案;
(2)因服务对象不愿继续接受服务而必须终止关系的结案;
(3)存在不能实现目标的客观和实际原因的结案;
(4)社会工作者或服务对象身份发生变化时的结案。

二、结案阶段的主要任务

结案阶段的工作主要集中在对整个助人过程的回顾和总结方面，主要任务包括总结工作、巩

固已有改变、解除工作关系、做好结案记录、跟进服务。

其中，巩固已有改变可以采取回顾工作过程、强化服务对象已有的改变、表达积极支持的态

度的策略来进行。

三、结案时服务对象的反应及处理方法

1、服务对象的正面反应

欣喜;肯定;视野开阔;满意;感激;对未来充满信心等。

2、服务对象的负面反应

否认(不准时，心不在焉);倒退;(回到以前的状态)依赖(对社会工作者过分依靠);抱怨(对社会工

作者不满);愤怒(不满、批评、挑战;社工离职);讨价还价(寻找理由拖延);忧郁(无精打采、失落

而无助)
3、结案反应的处理方法

与服务对象回顾一下介入工作的过程，以确定结案时机是否成熟。

提前让服务对象知道结案时间，早些做好心理准备。

配套习题：

大学毕业生小梅因车祸导致瘫痪，整天躺在床上无所事事，情绪十分低落。社会工作者小张

介入后，对小梅进行了情绪疏导，并与她一起分析讨论，决定开办一家网上工艺品商店。一

年来，在小张的协作下，网店发展走上了正轨，小梅已掌握了所有业务流程。情绪也恢复正

常，在此情况下，小张觉得可以结案了。一天，小张在家访中对小梅说，自己的任务已完成，

从明天开始不再来小梅的家。小梅感到十分震惊，情绪又回落到服务前的状态．没有心思处

理网店的业务了。

问题：

1．分析导致小梅在结案时情绪回到以前状态的原因。

2．结合案例。说明为避免小梅的负面反应，社会工作者小张在结案时应采取的处理方法。

参考答案：

1．原因：不管是哪一种社会工作的介入和协助，服务对象在整个过程中都会感受到社会工

作者的真诚与关注、尊重、接纳和肯定，这是专业社会工作对社会工作者的要求，也是专业

关系的特质。但由于结案意味着社会工作专业关系的终止，意味着服务对象要回到自己的生

活世界中，也意味着其后社会工作者与服务对象就要停止接触，服务对象不再有社会工作者

的陪伴，因此，终止关系可能给他们带来“分离焦虑”等感受，表现为对这种即将到来的结
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案产生负面反应。

2．处理方法：(1)与服务对象小梅一起讨论他们对结案的准备情况。

(2)提前让服务对象小梅知道结案时间，早些做好心理准备。

(3)在结案阶段社会工作者小张要逐渐减少与服务对象小梅的接触，提醒小梅要学会自立，

给小梅以心理支持，告诉她在有需要时社会工作者将继续提供协助。

(4)社会工作者小张也要估计一些可能会破坏改变成果的因素，预防问题的产生，继续提供

一些服务，并为小梅提供能够对她有帮助的资源系统的支持，待稳定了小梅的改变成果时，

才最后结束专业助人关系。

(5)必要时安排正式的结案活动，让小梅分享自己的收获，以建设性的方式表达感受，相互

鼓励，面向未来。

根据上图对介入前后大勇每周愤怒情绪出现的平均次数进行比较，可以发现存在非常明显的

介入效果。矫正对象大勇的主要问题是情绪不稳定，在描述自己的犯罪经历、家庭背景、社

会交往等情况时常常伴随着愤怒情绪出现。社会工作者针对大勇的问题，最后决定对其采取

认知行为治疗模式改变其情绪和行为。认知行为治疗模式非常注重服务对象行为的改变和学

习规律，在此基础上结合人的内部信息加工的特点，把人的内部意识的变化过程也作为考察

的内容。这样，认知行为治疗模式既看到人的行为改变的规律，又看到人的认知行为特点，

使内部和外部有机结合起来，从而用综合的方式开展个案工作。通过上图可以看出，大勇每

周愤怒情绪的出现次数在社会工作者介入后大大减少了，说明社会工作者的介入具有明显的

积极效果。
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