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案例分析掌中宝

一、案例分析题

（一）题型概述

在社区工作考试中，案例分析题型一般的命题方式为给一个具体案例，该案例要么

与社会工作有关，要么与社区工作有关，要求考生结合案例回答问题。此类题目贴近实

际，案例真实度高，综合性较强，是考试中的实战平台。这就要求考生不仅要对相关的

理论知识熟练掌握，同时还要有准确分析所给案例，按要求进行作答的能力。

（二）典型例题

金街社区辖区内的芳集院是一个典型老旧平房院落，现有九户居民，为了尽量节

约起居室的空间，居民在院子里建起了厨房，有的还将自家杂物堆放在院子里，使得

整个院落越发拥挤，只留下窄窄的出入通道，院内原本有一个公共水龙头和下水道，

因有人经常倾倒污水与小便，下水道常年散发异味，居民对此怨声载道，在进行“一

户一水表”的改造后，虽然解决了居民的用水问题，改善了环境卫生，但也制造了一

个新的矛盾隐患。因为改造后，原本公用的水龙头与下水道被填平，空出一片空地。

这块空地紧挨着邻居张某的家，因此张某将自己家里一些的杂物挪到屋外，并对空地

的地面进行了整修，欲将该地占为己有。而其他的八户居民坚决反对，认为这个地方

原本就是公用的，现在改造了之后应该仍旧作为公共地方，不能被任何人私自占有。

因此，居民之间产生了矛盾。

作为金街社区的工作人员，面对这一情况，你会怎么做？

【参考答案】

金街社区的工作人员可以按照以下几方面入手：

（一）收集资料，在介入之前首先会通过访谈和实地查看的方式详细深入的了解目

前的情况。
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（二）分析与诊断问题，此次纠纷源于服务对象张某不当的问题处理方式和院落空

间的不当使用习惯，更深层次的原因在于双方长时间缺乏有效沟通而爆发的矛盾。因此，

做好服务对象张某的思想教育工作，使他认识自己行为的不当之处以及与邻里和睦相处

的重要性，使双方消除误会，相互理解，相互体谅，合理使用公共用地，成为此次矛盾

解决的重点。

（三）与张某进行深入沟通。通过真诚和包容接纳的技巧与张某聊天，在充分尊重

其人格的基础上，感同身受地从他的视角来看待问题，做到将心比心，采用倾听、鼓励

等沟通技巧，逐步向他的内心世界靠近，终于，张某愿意敞开心扉，并且认识到自己的

错误，表示愿意配合社会工作者的工作。

（四）与其他居民积极协商，寻找解决问题的方案。在充分听取金街居民意见的基

础上，社会工作者提议对那块空地进行绿化，购买了绿色植物，这样也美化了环境，使

全院居民受益。经过社会工作者反复做工作，有两户居民提出愿意让出一些空间给张某。

这个问题解决了，也是帮助张某解决了实际困难，张某占用那块空地的借口也不复存在，

同时也维护了张某的尊严。

（五）召开居民座谈会，增进互相了解。

为了改善服务对象张某与其他居民之间的邻里关系，增强相互了解，社工组织了座

谈会，邀请金街社区的全体居民进行座谈。在座谈会上，鼓励参会的全体居民畅所欲言，

将彼此的心里话说出来，把多年的误会解释清楚。张某重新感受到了街坊邻居的温暖，

主动向大家承认错误，其他的居民也为张某的诚恳态度所打动，表示以后遇到事情要多

协商，多沟通。

（三）答题思路

1.认真审题。审题一定要有目的性，先看问题，然后根据问题来阅读题干，这样可

以省去题干中很多不必要事实的干扰，节省时间。二是确定答题范围，具体是应该运用

社会工作知识作答，还是应该运用社区工作知识作答。

2.仔细分析题目，然后动笔。一般而言，案例分析中所交代的信息都是有用的，有

的从正面提供解答线索，有的从反面提供干扰信息，因此对任何一个信息都不能放过。

考试中出现综合性大案例分析的可能性不大，一般都是若干小问题，每个问题之间或层

层递进，也有的属于大杂烩。

3.答题。答题步骤我们总结了两个部分，一为铺垫，针对问题中的核心概念进行解

释，或者对于题目中问题解决后的意义进行阐述，此步不是答题的核心，不用花过多笔

墨。二为具体分析，题目问什么答什么，重点要突出，如题目问的是“如何做”则重点

谈措施，其余内容则可不谈或少谈。
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二、方案设计题

（一）题型概述

方案设计题，是对社区工作中某项具体活动系统计划的过程，有可能是计划方案，

也有可能是具体实施的方案，还有可能是解决问题的方案。有的题目较难，会直接要求

考生写出针对某项活动的方案，那就得分别从计划、实施、解决上去阐述了。此类题重

在考察考生的逻辑思维能力，要求作答时结合实际情况，分条、分点、分步骤作答。

（二）典型例题

陈君的父母都是在一家私营企业打工，收入都不是很高，家境仅能满足基本的生

存。陈君是 2013 年的大学毕业生，在其毕业后的一年多时间内，虽然多次到人才市场

或委托亲朋好友寻找工作，为找工作花费了不少家里本来不多的积蓄，但由于工作岗

位不对口或者岗位工资太低，至今他很难找到合适的工作，一直在家待业，也因此不

想去找工作了。其父母很着急，社区在走访中了解到这个情况准备帮助。

问题：假设你是一名接案社区工作者，请针对陈君的情况拟订一份规范的社区服

务方案。

【参考答案】

根据上述需求，拟定社区工作服务方案，具体包括：

（一）问题及需求分析

1、工作方面：陈君急需解决就业问题，解决自己和家庭的日常生活问题。

2、家庭经济方面：由于陈君父母的收入不高、陈君找工作时候也花费了家里的不

少积蓄，也由于各种原因没有找到合适的工作。

3、心理压力。陈君找工作积极性降低，无心出去找工作，父母的心理压力大。

（二）方案的设计

工作目标：帮助陈君及其降低缓解心理压力，通过专业的介入，提高陈君

（三）介入与实施

第一节

目的：帮助案主认识、了解自身及家人的心理问题，引导案主发泄自身情绪

内容：
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1、引导案主讲述心中的想法和感受，帮助案主适当发泄情绪。

2、介绍正确宣泄情绪和调节情绪的方法给案主，使案主能够在后面的过程中心平

气和。

3、在此过程中引导案主正确面对自身情绪，理解父母对此事的情绪反应。

4、希望案主能在交谈后与家人敞开心扉谈一次，了解互相的困难。

第二节

目的：帮助案主认识问题、直面问题、解决问题。

内容：

1、与案主交流第一节工作后的感受、效果。让案主谈谈与家人交流的情况并记录。

2、与案主进一步交流，了解并记录案主所谈出的困难。

和案主一起讨论分析案主自己与家人的交谈结果，将困难认识地更加全面、清楚。

同时，引 3、导案主了解困难解决后的积极影响，畅想解决困难后的美好生活。

4、引导案主勇敢的面对困难，积极的解决困难，为畅想的美好生活努力。

第三节

目的：帮助案主制定计划

内容：

1、确认案主的情绪和解决问题的积极性，分享案主控制情绪的方法。

2、了解案主对于解决问题的想法，讨论这些想法的合理性与不合理性。

3、运用生涯规划的方法，帮助案主认识自我的工作价值观，认识自己需要什么职

业，将生涯规划与职业规划相结合。

4、了解案主的就业需求后向案主提供相关的就业信息和相关就业建议。

5、与案主一起讨论初步的就业计划。

6、希望案主在下一节的工作时与父母一起来。

第四节

目的：确定案主就业计划，解决其家庭问题。

内容：

1、危机介入模式的原则中有一点为提供支持，即社会工作者需要充分利用服务对

象周围他人，为服务对象提供必要的支持。所以本节工作主要为案主争取父母支持。

2、开展亲职教育辅导服务。协助案主父母有效地扮演好父母的角色，强化案主父

母与案主之间的沟通技巧，支持鼓励案主的自主择业与就业计划。

3、与案主讨论适合案主自身需要且能够迅速解决就业问题的就业计划，适当提高

案主自身就业能力计划等。

第五节
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目的：回顾以往工作过程，制定未来努力方向。

内容：

1、与案主交流讨论确定就业计划

2、与案主确立就业努力方向。

3、与案主约定后续的跟进评估时间、地点等。

4、结案。

（四）方案评估 在后面的跟进中保持与案主的交流沟通，时刻关注案主的改变与

就业情况，从而使用量表或问卷进行评估。

（三）答题思路

方案设计题在社区工作考试中并不多见，个别省份出现过。一般情况下，此类题目

多为直接要求考生谈具体方案，要求考生条理清晰逻辑严密，每一步每一部分都放在合

理的位置。所以作答此类题型时，首先是审清题意，搞清楚题目问题的是什么，另一方

面掌握基本的方案书写方法与步骤，在作答时严格按照步骤书写答案。
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