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第五章

第四节个案工作的常用技巧

一、会谈

1.个案会谈的类型

根据会谈的目的和功能，可以把个案会谈分为建立关系的会谈、收集资料的会谈、诊断性会

谈、治疗性会谈和一般性咨询会谈等 5 种类型会谈

2.个案会谈的安排

任务：个案会谈的准备、个案会谈的内容安排以及会谈内与会谈外的衔接

3.个案会谈的技巧

(1)支持性的技巧

①专注

②倾听

③同理心(谈到男友分手，服务对象哭，工作者：我知道你在这种情况很为难，一方面是亲

情一方面是爱情。)
④鼓励

(2)引导性的技巧

①澄清 (工作者：你是不是想说在亲情、爱情中你选择了亲情是你权衡了很久的决定，希

望男友理解………)
②对焦

③摘要

(3)影响性技巧

①提供信息

②自我披露 (在讨论找工作难的问题时，工作者披露自己求职时的经历)
③建议

④忠告

⑤对质

二、记录

1.个案记录方式

根据记录时所使用的工具，可以把个案记录分为文字记录、录音和录像

2.个案记录的要求

(1)个案记录的基本格式要求(2)现在与过去(3)事实与推断记录

3.个案记录的作用

(1)跟进服务

(2)社会工作者评估

(3)转介依据

(4)机构评估依据

(5)未来研究的参考

三、收集资料

1.会谈的运用

两种常见的方式：自我陈述、对答方式资料
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2.调查表的运用

根据调查问题的安排方式，可以把调查表分为两种：结构式调查表和非结构式调查表

3.观察的运用

根据参与的方式，可以把观察分为参与观察和非参与观察资料

4.现有资料的运用

根据资料呈现的方式，可以把这些现成的资料分为文献记录和实物两类

四、策划方案

1.目标清晰而且现实

服务目标的制订需要符合以下几个要求：一是可观察；二是可测量；三是积极正向

2.服务对象的范围明确

就一般情况而言，社会工作者在明确服务对象的范围时需要坚持以下几个方面：一是以服务

对象为主；二是以服务对象身边的重要他人为参与者；三是以其他重要他人为支持者

3.策略合理

通常，一个好的服务方案需要有合理的服务策略，它包括：一是服务策略与服务目标一致；

二是服务策略之间的协调

五、评估

1.正确运用评估类型

通常，社会工作者在评估工作中需要：一是根据不同评估任务选择不同类型的评估；二是综

合运用不同类型的评估

2.合理运用评估的方法

常见的评估方式包括：问卷评估、行为评估和心理测量等

社会工作者需要根据评估任务的要求和特点综合选择有效的评估方式：(1)行为评估与问卷

评估和心理测量相结合(2)问卷评估与心理测量相结合

3.鼓励服务对象的积极参与

运用的方法包括：一是与服务对象共同商议评估事宜；二是让服务对象主导评估工作

4.坦诚与保密

坦诚：在评估之前，社会工作者需要向服务对象说明评估是为了改进现有服务工作，表达自

己的诚意；

保密：社会工作者需要向服务对象承诺保密的原则，以减轻或者消除服务对象对评估工作的

担心

配套习题

1.服务对象：“……我爱人经常对我发脾气，总是抱怨我只顾忙工作，从来不管家里的事……”
社会工作者：“听您这么说，我的理解是您觉得爱人对您体谅不够，对吗?”
上述对话中，社会工作者采用的会谈技巧是（ ）。

A. 同理

B. 反映

C. 对质

D. 澄清

【答案】D
【解析】 本题考查个案会谈的技巧。澄清是指社会工作者引领服务对象对模糊不清的陈述
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作更详细、清楚的解说，使之成为清楚、具体的信息。影响性技巧主要包括提供信息、自我

披露、建议、忠告、对质。

2、在个案会谈中，社会工作者经常会使用摘要技巧。下列回应中，属于摘要技巧的是（）。

A. “你妈妈大老远地跑过来，就只为了见见你?”
B. “你一下子要处理这么多事情，一定觉得手足无措吧?”
C. “你刚才说了不少往事，我的感觉是你很怀念童年的无忧无虑。”
D. “听起来，你希望找一个方便社交，但又能保护隐私的居住环境。”
【答案】D
【解析】 本题考查个案会谈的技巧。摘要是指社会工作者把服务对象过长的谈话或不同部

分所表达的内容进行整理、概括和归纳，并顺其自然。D 项符合摘要的实质。(考点：个案

会谈的技巧)
3、某社会工作服务机构正在执行一项“社会工作参与精准扶贫”的项目，社会工作者准备运

用非结构式调查表入户了解贫困家庭面临的困境。关于非结构式调查表的说法，正确的是（）。

A. 比较适用于服务对象行为发生改变的调查研究

B. 比较适合收集有明确答案，且容易识别的资料

C. 只有预先设计好的调查问题，没有调查问题的答案选项

D. 既有预先设计好的调查问题，也有调查问题的答案选项

【答案】C
【解析】本题考查非结构式调查表。非结构式调查表只有预先设计好的固定的调查问题，但

没有调查问题的答案选项，调查对象需要根据自己的理解填写调查问题的答案。(考点：非

结构式调查表)
4、服务对象：“我的命真苦啊，生了两个儿子。大儿子交了坏朋友，结果蹲了监狱，儿媳扔

下女儿就走掉了，我只好跟老头子靠喂米粉和粥养大了孙女。小儿子因为家里穷，到现在也

没找到老婆，工作也不称心，在小区里做保安，你说谁家女儿肯嫁他呢?我老头最近查出来

肺癌，我都不敢跟他说真话。哎，叫我怎么办呢……”
社会工作者：“您家里发生了这么多事，让您非常操劳和担忧，我可以想象您承受着多大的

压力。您刚刚讲述了大儿子的家庭问题、小儿子的婚姻问题以及老伴的照顾问题，这次我们

先来谈谈您老伴的照顾问题，看看我们能为您做点什么，您看可以吗?”
上述社会工作者的回应中，运用的个案工作会谈技巧有（ ）。

A. 引导

B. 摘要

C. 同理心

D. 对焦

E. 建议

【答案】B,C,D
【解析】 本题考查个案会谈的技巧。“您家里发生了这么多事，让您非常操劳和担忧，我可

以想象您承受着多大的压力”——同理心；“您刚刚讲述了大儿子的家庭问题、小儿子的婚姻

问题以及老伴的照顾问题”——摘要；“这次我们先来谈谈您老伴的照顾问题，看看我们能为

您做点什么，您看可以吗?”——对焦。(考点：个案会谈的技巧)
5、个案会谈是社会工作者与服务对象进行的有目的的专业谈话。下列关于会谈的说法，正
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确的是（）

A. 会谈是无法提前预设目标的

B. 会谈没有环境与空间的限制

C. 会谈是时间及主题上有机构的互动过程

D. 会谈中社会工作者可以自由地谈论问题

【答案】C
【解析】个案会谈是指社会工作者与服务对象进行面对面的、有目的的专业谈话，它又称为

个案面谈。个案会谈的安排涉及很多方面的工作，概括起来，主要包括 3 个方面的任务：个

案会谈的准备、个案会谈的内容安排以及会谈内与会谈外的衔接。 (1)个案会谈的准备。个

案会谈的准备是社会工作者在会谈前为会谈顺利进行而做的准备工作，包括服务对象相关资

料的阅读、会谈时间和地点的选择以及会谈场地的布置等。一般而言，会谈时间和地点的选

择以及会谈场地的布置，应便于服务对象自由地谈论自己的问题。 (2)个案会谈的内容安排。

个案会谈的内容安排是社会工作者对整个会谈进程的活动安排，它包括在会谈开始、中间和

结束各阶段的各项任务安排和具体的时间分配。 (3)会谈内与会谈外的衔接。社会工作的个

案会谈不同于一般的谈话，注重会谈内与会谈外的衔接，而两者之间的衔接主要依靠会谈内

的行动任务的布置。

6、服务对象：“我工作很忙，平时婆婆帮忙带孩子。你也知道隔代亲，老人家比较宠孩子，

小孩子现在说话就没大没小的，管了婆婆就不高兴，不管我又怕孩子越大越不好管，跟我也

不亲了···”
社会工作者：“您刚才讲的，我的理解是您希望孩子懂规矩，但是找不到让婆婆接受、孩子

又不逆反的方法，是吗？”
上述对话中，社会工作者采用的技巧是（）

A. 忠告

B. 澄清

C. 对焦

D. 对质

【答案】B
【解析】个案工作中,社工常常重复服务对象的说过的话这不仅仅是一个简单的重复的过程,
也是社工把服务对象模糊不清的信息或不清楚的陈述作更详细的解说的过程,使未明确的信

息转化为清楚、具体、深入的信息,我们将工作手法称之为澄清。

7、在个案工作中，社会工作者有时会使用对质技巧来影响服务对象，使其更加关注未来的

改变，下列回应中，运用了对质技巧的有（）

A. 你如果要关心父亲，你就该经常回去探望他

B. 你如果挑剔妻子毛病，妻子可能会跟你离婚

C. 你说过要对朋友宽容，但你却在不断地挑剔和指责她

D. 你讲了这么多母亲关心你的事，你却说母亲不关心你

E. 你答应老师不再旷课，可这周从周一开始你就没上课

【答案】C,D,E
【解析】五是对质。即社会工作者通过直接提问等方式让服务对象面对自己在行为、情感和

认 识等方面不一致的地方。当服务对象发现自己的行为、情感和认识不一致时，通常会有
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一些 不愉快的感受。因此，社会工作者需要通过对质，把服务对象的注意力集中在未来可

改变的 方面，而不是仅仅关注谁的责任。例如，社会工作者可以向服务对象提出自己的疑

问，“您 的想法与行动有一定的差距，您对此有什么打算吗？”
8、80 岁的张大妈向社会工作者诉说去住养老院的事情，她说：“我一想到搬家就害怕，我

住在这里有老邻居，到那儿我一个人也不认识，很紧张，怎么办呢?”此时，社会工作者最佳

的同理回应是（ ）。

A. “你一提到离开家就担心，是舍不得离开老邻居和朋友吧，我会常陪他们去看你的。”
B. “听起来你很害怕离开熟悉的环境，但那里的人也很好，有各种丰富的活动，你都可以去

参加啊。”
C. “不要担心，你很快会在那里交到新朋友，养老院里有人照顾，说不定你还觉得该早点儿

去住呢。”
D. “听起来你对搬家有很多复杂的想法，一方面你想住进去，这样可以得到更多照料，另一

方面你又很担心自己会孤单、寂寞，希望和你熟悉的人在一起。”
【答案】D
【解析】本题考查个案会谈的支持性技巧。个案会谈的支持性技巧主要包括：(1)专注。即

社会工作者借助友好的视线接触、开放的姿势以及专心的态度关注服务对象的表达。(2)倾
听。即社会工作者用心聆听服务对象传达的信息，理解服务对象的感受。(3)同理心。即社

会工作者设身处地体会服务对象的内心感受，理解服务对象的想法扣要求。(4)鼓励。即社

会工作者运用口头语言和身体语言的方式肯定服务对象的一些积极表现。
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