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一、案例背景
1.1服务对象基本情况
服务对象姓名：王冰冰（化名）
性别：男
年龄：13岁
学业：初二在读
家庭住址：江西省XX市XX区X镇X村
1.2个案背景材料
接案事由：2020年1月，在XX市XX区困境儿童摸底入户调

查时，发现有一户家庭中，因为父亲服刑，母亲随即改嫁，由
爷爷奶奶抚养长大的5位孙子女在人际沟通、情感认知、学习
能力、对社会的态度上存在心理问题，尤其是服务对象王冰冰
较为严重，由社工通过外展工作介入，而王冰冰也愿意成为我
们的服务对象，于是建立了服务关系。

家庭背景：
王冰冰家庭有五姐弟 ，他排行老三，4岁时父亲因刑事犯

罪被判有期徒刑10年6个月(目前已服刑9年)，母亲在父亲入狱
后不久，生下五弟后随即改嫁，离开了姐弟5人，当时最小的
弟弟才3月大，从此姐弟5人由爷爷奶奶抚养长大。王冰冰目前
监护人是爷爷、奶奶，爷爷是抗美援越参战老兵，中共党员，
今年77岁，奶奶在家务农，70岁。服务对象家庭是XX区精准扶
贫户，爷爷享受国家优抚待遇，王冰冰和弟弟妹妹享受国家低
保政策扶持。

王冰冰在成长过程中缺失父母关爱，对父母已无半点印象
和感情。对抚养其长大的爷爷奶奶感情深厚。

二、案例分析
2.1服务对象目前存在问的问题。
（1）服务对象在长期缺乏父母亲情关爱和陪伴的环境下

成长，性格孤僻，心情压抑。（2）服务对象自述自己会有幻
影幻听现象，有过想死的念头，自己打自己，有自残行为。
（3）服务对象对未来很迷茫。不知道为什么要学习，不想读
书，寒假前发的练习册阅读书籍已不知扔在何处，厌学情绪严
重。（4）服务对象背负服刑人员子女身份，心理自卑，焦虑
情绪严重，人际关系差，几乎不与人交流。（5）服务对象幼
年时改嫁的母亲曾回家看望五姐弟，但奶奶以不给抚养费拒绝
探望，导致亲生母亲再未出现过，爷爷奶奶抚养过程中不知不
觉植入了漠视父母亲的情感。

2.2问题原因分析
2.2.1家庭环境分析
服务对象所产生的问题与其生活的家庭环境密切相关。
从家庭软环境而言，服务对象4岁时，正是孩子成长的关

键期，父亲和母亲的教育和陪伴对孩子健全的人格和心智起着
决定作用，但父亲入狱、母亲改嫁，在缺乏父母关爱的环境下
成长导致服务对象被父母爱的需要、获得尊重和肯定的需要、
安全需要缺乏，情感因素不健全，产生了性格内向、自卑、封
闭、消沉等心理问题。

爷爷奶奶在抚养的过程中，由于文化水平低，教育理念有
待提高。尤其是奶奶，把长期的经济压力和养育5位孙子女的
辛苦，化为一种怨恨情绪转移到儿子和儿媳身上，并在不知不
觉中植入到服务对象心中。

服务对象对父母亲情的情感也影响到他的社会交往。
从家庭硬环境来说，服务对象家境贫寒，现居住的三层新

楼房，外观整洁，是政府出资为参加过抗美援越的老战士而建
的，内部还是毛坯，家具陈旧简陋，在国家脱贫攻坚、“两不

愁、三保障”政策下，目前一家人基本生活、基本教育已经没
有问题。

2.2.2社会环境分析
服务对象生活的乡村社区，民风淳朴，青壮年外出务工，

子女在家由祖父母监管，就近入学接受义务教育，原本是孩子
心目中的骄傲的父亲形象被罪犯身份取代，社会偏见和歧视导
致服务对象自卑，自闭，恐惧，感到前途渺茫，心理健康状况
受到严重影响。

2.3服务对象优势分析
（1）服务对象有改变不良心理情绪的愿望（2）服务对象

感恩爷爷奶奶的抚养之情（3）服务对象是当时在家的兄弟姐
妹中，唯一能在接受外界支持时说谢谢的人（4）服务对象的
爷爷是参战老兵，老共产党员，政治觉悟高，部队生活是对服
务对象进行政治思想品德教育的最鲜活的教材。

三、服务计划
3.1理论基础
3.1.1优势视角理论
优势视角是关注人的内在力量和优势资源的视角，优势

视角理论要求社会工作助人过程中不是孤立或专注地集中于
问题，而是看到服务对象的内在潜力和可能性，在创伤痛苦和
困境中帮助服务对象寻找希望，并将希望转化为行动，走出困
境，即坚持优势视角的价值理念。

3.1.2认知行为治疗模式
认知行为治疗模式是将认知治疗和行为治疗原理结合起来

的一种治疗模式。认知行为治疗模式要求社会工作者关注服务
对象的此时此地的经验和感受，也关注服务对象的家庭背景创
伤经历和儿童早期的发展状况等。

3.2服务目标
运用社会工作优势视角理论，帮助服务对象寻找自己的优

势，激发潜能，提振自信并运用认知和行为治疗模式，纠正服
务对象不良认知，克服自卑心理，改善情绪，形成健康人格。

3.2.1总目标
树立信心，提振自信，培养健康心智
3.2.2具体目标
（1）杜绝服务对象出现自残行为和想死的念头，保障服

务对象生命安全。（2）疏解服务对象心理压力，保持健康情
绪。（3）帮助服务对象接纳现状，接纳自己的父亲和母亲，
感恩父母亲给予的生命。（4）增加和爷爷聊天的时间，听爷
爷讲述抗美援越的战斗生活，帮助奶奶做家务。（5）主动参
加村儿童之家的小组活动。

3.3服务策略
（1）运用优势视角理论，协助服务对象发现自身和家庭

优点并写在纸上，用抗逆力原理，帮助服务对象正确看待家庭
的困境。（2）采用认知行为治疗模式中苏格拉底式提问调动
服务对象形成正确的思维方式和行为方式，借助量表和读物对
服务对象进行心理教育，改变服务对象的错误认知。（3）教
授服务对象的爷爷奶奶养育孙子女的知识和理念。（4）链接
社会资源：区人保局精准扶贫帮扶责任人，村委会儿童主任，
服务对象的班主任，形成合力，共同帮助服务对象。

3.4服务程序
（1）外展服务对象，建立良好工作关系，引导服务对象

接受服务（2）与服务对象沟通，确定服务对象需求和问题；
与服务对象爷爷奶奶沟通，介绍社工的内容、方法和技巧，教
授隔代教养方法。（3）为服务对象开展心理辅导，疏解情绪

结疤的树木最坚硬
——优势视角理论在服刑人员未成年人子女个案工作中的运用
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压力。（4）学习辅导，激发服务对象学习动能，提高学习兴
趣。（5）及时跟进服务，确定好服务方式：上门沟通+电话联
系。（6）链接服务对象的社会支持资源

四、服务计划实施过程
4.1第一次服务
时间：2020年1月13日
方式：电话联系
参与者：社会工作者李丽丽
服务对象：王冰冰
通过电话沟通与王冰冰的爷爷联系，约定第2天上门访

谈。
4.2第二次服务
时间：2020年1月14日
方式：面对面访谈
地点：服务对象家中
参与者：社会工作者徐国芬、魏梅笑、李丽丽
服务对象：王冰冰
目的：（1）与服务对象王冰冰访谈，了解其思想、学

习、生活、心理情况，签订服务协议。（2）与服务对象爷爷
奶奶沟通了解服务对象及兄弟姐妹的童年生活经历，家庭经济
状况，学习及社会交往情况。

工作过程：在和王冰冰访谈过程中，发现服务对象曾有
过幻听幻影现象，曾有过想死的念头，也有过自残行为，但吃
饭睡觉都很正常，目前没有这种现象。从保护生命原则出发，
当即运用危机介入的基本原则之一输入新的希望，让他叙说年
迈的爷爷奶奶如何在困难环境下坚强的抚养姐弟五人，政府的
资助、社会的帮扶，重塑服务对象信心，恢复自信，并对危险
性作出判断，目前暂时未有危险行为，并运用倾听、接纳、同
理心，对他进行心理疏导。针对服务对象沟通对父母亲情的冷
漠，采用了苏格拉底式提问与服务对象进行沟通。

社工：你长这么大，最感谢的人是谁？
服务对象：爷爷奶奶，我爷爷奶奶养大了我。
社工：你不感谢爸爸妈妈吗？
服务对象：嗯。
社工，为什么呢？
服务对象：他们没有养过我。
社工：他们一天也没养过你吗？
服务对象：（沉默）不知道，
社工：你一生下来，爸爸妈妈还是养过你的，只是你不知

道。
服务对象：（沉默）
社工：你给爸爸打过电话、写过信吗？你见过妈妈吗？有

联系吗？
服务对象：（摇头）
社工：没见过，没联系过，不代表爸爸妈妈心里头没你们

姐弟。
服务对象：（沉默）
社工：你们是爸爸妈妈生的，他们给了你生命。
服务对象：是
社工：你可以给爸爸写信、打电话告诉爸爸，你们在家盼

他好好改造，争取减刑，回家赡养爷爷奶奶，抚养你们。
服务对象：（未表态）
社工：父亲会感谢你的懂事，就像你感恩爷爷奶奶一样。
（1）一上午的沟通交流中，我们得知服务对象去年曾参

加过6次在村儿童之家由XX区未成年人保护中心的社工组织的
小组活动，有“社工”概念。通过访谈和观察，我们发现，在
冷漠的外表下，服务对象其实仍然有向上的动力，为了提振他
的自信，我们要求他自己找自己的优点，有多少写多少，下次
来给我们看。我们还要求服务对象观察家门口的马路上种的
树，已是参天大树了，树上有疤的地方比其他地方还硬，想想
为什么。

（2）确定服务对象短期要达到的目标：
规划好自己看电视的时间;每天帮助奶奶做家务半小时;每

天用一小时做寒假作业。
（3）约定第2次访谈时间：下周
4.3第三次服务
时间：2020年1月22日

方式：面对面访谈
地点：服务对象家中
参与者：社会工作者徐国芬、魏梅笑
服务对象：王冰冰
目的：（1）给服务对象王冰冰和弟弟妹妹分别送上新年

礼物：玩具遥控小汽车，乒乓球拍。（2）由徐国芬（社会工
作师）进行心理辅导。（3）观察服务对象与前次的变化。

工作过程：（1）与服务对象的爷爷奶奶沟通，对抚养五
位孙子女的艰辛表达敬佩，对爷爷的参战老兵身份表达敬仰。
引导其在亲子教育上注意方法。（2）观察服务对象及其弟弟
妹妹接受我们送去的新年礼物的表现，三个孩子中惟有服务对
象王冰冰向我们表达了感谢之情，特此表扬了他，并点评了他
作为承上启下（老三，位于中间）的作用，给妹妹和弟弟作个
榜样，学习上带个好头。经交谈得知放假时发的寒假练习册和
读本都已找出来了，每天也有做作业。（3）由社工徐国芬作
心理辅导。个别访谈时，针对服务对象本人未找出自己的优
点，我们给他指出了四条，提升其信心，并借树洞上的树疤反
思家庭的困境并非自己造成的，我们所能做的是让自己阳光起
来，快乐地学习，用知识改变自己；尊重妈妈的选择，接纳正
在服刑的父亲，给予他改造的情感动力；家庭困境和父母角色
的缺位不是自己自闭、逃避的理由，反而应该成为逆境中的动
力。（4）约定年后再访谈，春节期间保持电话联系。

4.4 第四次服务
时间：2020年2月15日
方式：电话联系
参与者：徐国芬
服务对象：王冰冰及爷爷
内容：（1)电话了解过春节情况，服务对象表示对收到玩

具车的开心，并再次表示感谢。(2)电话了解服务对象所在社
区抗击新冠疫情情况，嘱咐其听从指挥，居家抗疫，不外出，
勤洗手，讲卫生。(3)电话联系服务对象在家上网课情况。服
务对象表示家中网络信号不错，收看效果好，网课刚开始，上
课形式很新鲜，会听课，嘱咐其认真、自觉学习，越是网课越
是考验自律。

4.5 第五次服务 
时间：2020年4月6日
方式：电话联系
参与者：徐国芬、魏梅笑
服务对象：王冰冰及弟弟、妹妹、爷爷
内容：（1）爷爷反映三个小孩都在电视上网课，情况还

好。（2）服务对象家中只有一台电视机，按低年级到高年级
顺序收看，每天会做作业，完成学习任务。（3）鼓励服务对
象带动弟弟、妹妹一起学习，通过学习改变命运。同时注意疫
情防护，帮助爷爷奶奶干家务。

4.6第六次服务
时间：2020年5月4日
方式：电话联系+微信联系
参与者：徐国芬
服务对象：王冰冰的姐姐（大专一年级学生）
内容：向服务对象姐姐介绍我们社会工作者身份，从接案

到目前情况，姐姐反映弟弟妹妹学习都还正常，人也比以前听
话。并告诉姐姐准备结案，但仍会保持跟进。

五、案例评估
因疫情影响，服务评估工作无法到现场，未完成。
六、专业反思
本案在推进过程中发现，困境儿童主要问题是心理问题，

家庭功能的不完善和父母角色的缺失是导致留守儿童和困境儿
童产生心理压力和负面情绪的主要原因，而隔代照顾家庭在代
际沟通、教育素养能力的提升上比其他物质支持显得更紧迫，
社会工作者在花时间开展儿童、青少年社会工作时，应更多地
关注家庭教育功能提升。
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