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第五章

第五节个案管理

1．个案管理的含义与特点

(1)个案管理的含义

(2)个案管理的特点

①服务对象遭遇多重问题(遭遇多重问题，取得和使用资源上有困难)
②“全貌”的工作方法(寻找解决多个问题的服务网络，协调服务网络中的各个要素，使之相

互协调服务)
③双重功能(实现服务资源的合理配置、提高服务效率)
(3)个案管理与个案工作的比较

2．个案管理中社会工作者的角色

教育者：强调社会工作者在个案管理中要了解服务对象并教导服务对象掌握相关知识和技

巧，以便能够发展与维持自身拥有的资源网络系统。

协调者：社会工作者在个案管理中通过评估服务对象的问题，判断其需要得到的服务性质、

内容、传送方式。

倡导者：个案管理中的服务对象都具有多种问题和复杂需求，因此社会工作者作为倡导者有

三方面任务。

3．个案管理的实施原则

(1)服务对象参与

(2)服务评估

(3)服务协调

(4)资源整合

(5)包裹式服务与专业合作

(6)服务监督

4．个案管理的工作过程

(1)个案发掘与转介(确认服务对象的问题是否需要运用个案管理服务)
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(2)评估与选择(服务对象个人状况和社会支持等)
(3)个案管理服务计划与执行

(4)监督与评估

(5)结案

配套习题

1、黄女士是一位 40 多岁的已婚女性，她最近因母亲过世而深感痛苦，情绪低落，持续失眠，

为此，向社会工作者寻求帮助。社会工作者详细地询问了情况，经过评估，准备转介黄女士

到医院进行诊断，确诊后再制订服务方案。根据上述内容，社会工作者进行转介前首先应（）。

A. 保证转介后提供的服务质量

B. 鼓励服务对象积极接受转介

C. 让服务对象充分表达感受并了解其需求

D. 承诺可以为服务对象提供最适宜的资源

【答案】C
【解析】 对于服务对象来说，寻求服务机构的帮助是一件不容易的事，社会工作者应尽可

能减少对服务对象的伤害，在转介之前需要征得服务对象的同意，并且说明转介的理由。通

常只有在以下两种情况下才允许为服务对象提供必要的转介服务：一是服务对象需要解决的

问题不属于本机构的服务范围；二是服务对象生活在本机构的服务区域之外。

2、9 岁的玲玲在一场车祸中失去了父母，右腿截肢，玲玲的奶奶成了她的监护人，并向社

会工作者小王求助。小王对玲玲的现状进行评估，制定了周密的服务计划，包括：向民政部

门申请临时救助；联系假肢中心为玲玲安装假肢；联系康复中心为玲玲进行康复训练；协调

咨询师为玲玲做心理辅导；为玲玲安排寄宿学校等。这些做法体现了个案管理实施的（）

A. 服务监督原则

B. 包裹式服务原则

C. 服务倡导原则

D. 服务对象参与原则

【答案】B
【解析】所谓包裹式服务，是指经过需求评估和可利用资源的确认后设计一整套服务，并且

通过各种服务的联结最终促使服务对象学会独立自主。个案管理强调服务的连续性，既包括

时间上的连续性，也包括服务的完整性，以此来保障服务对象所获得的各项服务之间紧密的

联结。所谓专业合作，是指个案管理是一种结合不同专业领域的团队工作方法。团队中可能

包括医生、护士、职业治疗师、临床心理学家以及其他专业人士，这种多专业合作是为了给

案主提供“全人”服务。

3、社会工作者小王在例行社区走访中，发现有位老伯常在街心花园默默发呆，小王主动与

老伯交谈，得知他老伴刚刚去世，儿子在国外工作，也没什么朋友，老是觉得孤单寂寞，小

王在征得老伯同意后，开始为老伯提供个案服务。该服务对象来源属于（ ）。

A. 外展工作

B. 本人求助

C. 个案访视

D. 社区转介

【答案】A
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【解析】本题考查个案发掘。个案管理者发现个案的途径有两种：(1)个案可能会通过各种

转介的渠道接触服务机构(如其他机构转介、家庭、社区组织、警察、学校和自我转介等)，
当他们接触服务机构时，机构要做好准备接受服务对象，提供服务。(2)有些机构可能会通

过外展的方式深入社区，寻找或鼓励潜在的服务对象进入服务机构，让他们有机会获得服务

机构提供的各类服务。

4、与传统的个案工作方法相比，个案管理的特点有（ ）。

A. 面对的服务对象问题更加复杂

B. 服务对象都来自转介与外展服务

C. 更注重在工作中与其他专业团队合作

D. 更注重为服务对象提供直接服务

E. 更注重连接多种资源提供整合服务

【答案】A,C,E
【解析】本题考查个案管理的特点。个案管理的特点：(1)服务对象遇到多重问题：①他们

所遭遇的问题复杂，需要多位专业人员的服务才有可能解决；②他们在获得和使用潜在的

助人资源方面有特殊困难，如果服务对象只有单纯的问题或障碍，而在获得和使用资源方面

没有困难，则不需要接受个案管理的服务。(2)“全貌”工作方法：①为面临多重问题的服务

对象寻找其所需的服务网络；②协调这个网络中的各项服务，让他们彼此相互配合。(3)双
重功能：①经过各项服务的协调实现服务的合理配置；②强调服务的效率，在成本效益的

原则下运用社会资源和提供相关的服务。
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