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社会工作视域下辅导员帮扶人际交往困难学生的危机介

入案例分析 
运奕帆 

（郑州航空工业管理学院商学院   河南郑州  45000） 

摘要：新时代学生管理工作和高校思想政治教育面临着许多前所未有的挑战，辅导员身兼一线学生管理工作和思想政治教育引
领双重身份，传统的教育方法和手段已远远不够，亟待创新工作手段。本案例基于社会工作视角，运用危机介入模式，采用社会工
作的专业理论帮扶人际交往困难学生，为高校思想政治教育工作提供崭新视角和科学方法。 
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随着全国教育教学改革工作的深入推进，高校学生管理和思

想政治教育迎来了巨大挑战。高校辅导员身兼一线学生管理工作
者和思想政治教育引领者双重身份，仅运用传统的教育方法已经
无法满足新时代大学生的现实需求，应当根据学生特点进行个别
管理，而这也对拓展高校学生管理工作和思想政治教育引领的有
效途径提出了较高要求。社会工作视域下的“助人自助”、“个别
化”等理念与“个案工作”等方法为高校学生管理工作和思想政
治教育引领提供了崭新视角和科学方法。本案例基于社会工作视
角，运用危机介入模式，采用社会工作专业理论帮扶人际交往困
难学生走出困境，重获友情，学会拥抱生活。 

一、学生基本情况 
（一）个人方面：D 某，女，性格内向，常有偏执行为，

容易与他人发生摩擦。 
（二）家庭方面：父母对其要求比较单一，只重视学习成

绩，对除此以外的其他方面均漠不关心，促使该生学习压力过
大，在人际交往、待人接物等方面存在问题。 

（三）社会方面：该生自入校以来学习成绩均保持在班级
前列，但在与室友的相处过程中时常产生冲突，多次表现出缺
乏集体观念的行为，且认为只要他人影响到自己即可随意呵斥
或强制制止。 

二、案例简介 
该生因父母期望过高深感压力巨大，在人际交往等方面缺

乏经验和教导，因而激化寝室矛盾，与室友爆发激烈冲突。采
取危机介入模式通过个案工作展开帮扶，尝试引导该生学会换
位思考，灵活运用“同理心”方法，与室友恢复良好关系，重
获友情。 

三、定性分析 
本案例主要表现为人际交往困难学生的处理。该生常年与

父母缺乏沟通，而父母对其除学习外的其他方面并没有过多的
要求，使得该生并未深刻理解集体的涵义，不懂得如何与他人
和谐相处。进而造成该生自入学以来与室友屡次产生摩擦，最
终促使双方矛盾愈演愈烈，爆发剧烈冲突。 

四、问题关键点 
本案例的问题关键点在于引导该生理解换位思考这一概

念，灵活运用“同理心”方法，不以自我为中心，懂得体谅他
人、被他人体谅以及二者关系。另外，将情况告知父母，促使
原生家庭的力量注入其中，敦促父母重视此类问题，对其成长
不应局限于单一方面。 

五、解决过程与方法 
（一）主动约谈，认真倾听，确立信任。得知 D 某与室友

爆发激烈冲突之后，第一时间采取危机介入模式约见该生，并
运用个案工作方法展开帮扶工作，认真倾听 D 某就相关事件的
个人陈述。在此过程中，通过点头示意等方式传递对其陈述内
容的尊重，并表现出对其刻苦学习的认可以及日常生活的关心
和重视，使 D 某感受到来自外界的诚心和关怀，初步建立信任
关系。 

（二）客观了解，全面探索，深入重点。首先，与 D 某的
室友、班级同学、主要学生干部逐一谈话，从客观角度了解事
件发生的原因。此次事件发生的直接原因在于晚上休息时窗户

是否应该打开，间接原因在于 D 某与室友彼此长期积累的矛盾。
接着，重点与该生室友进行深入谈话，全面探索矛盾的产生原
因、发展过程、冲突点等方面。由此，通过多重信息渠道了解
到 D 某有着过于偏激的性格特点，愤怒点较易触发，时常表现
出以自我为中心的倾向。该生在思想上，只在乎学习成绩和班
级排名，对除此之外的其他一切不感兴趣、毫不关心。尤其是
在考试前夕，D 某的种种行为使得室友“不敢”与之交流，害
怕稍有差池便会发生冲突。D 某的室友也表示，在前期的相处
过程中多是忍让，但是此次 D 某厉声呵斥、大吵大闹、摔砸物
品等行为实在让人大跌眼镜、心生恐惧。 

（三）积极调试，内心疏导，真挚关怀。结合 D 某的家庭
成长环境、性格特点等多方面因素，了解和掌握 D 某与室友矛
盾形成的过程，并对问题成因进行分析提炼、梳理辨别，同时
在此基础上及时运用合理有效的方法进行内心疏导。用真挚的
感情关怀 D 某的内心，引导该生调适心态，疏导学习压力，懂
得换位思考、推己及人，灵活运用“同理心”方法。采取“身
边事教育身边人”的办法，使 D 某通过简单的事例了解到如何
与室友和谐相处，进而理解集体的重要性。 

（四）注入家庭力量，多元化努力同步进行。在将此次事
件告知 D 某父母后，其父母表示这只是学生间的小打小闹，不
甚在意。为了引起其父母的重视，多次与之交流，试图使之认
识到此次事件不只是表面具象化的口角冲突，更是展现了深层
次问题——D 某在人际交往方面存在欠缺且出现了偏执化性格
倾向。考虑到事件的严重性，邀请其父母来到学校，促成 D 某、
室友、父母和辅导员的四方会谈以及一对一交流的实现。在深
入交流之后，D 某父母认识到自身教育引导内容有所缺失，表
示将不再过于严格地要求其学业成绩，会多加关心该生其他方
面的成长发展。而 D 某也愈发深刻地意识到自己的问题所在，
愿意学着拥抱生活。 

六、启示 
第一，人是社会人，必然会与周围的人、事、物产生互动，

在此过程中既有良性反馈也有恶性反馈。恶性反馈在得不到有
效处理时，很可能会由小摩擦演变成大冲突。因此，在遇到恶
性反馈时，应尝试向身边人表达自身想法，或学会运用“同理
心”的方法快速调整自身状态解决问题，否则只会迫使自己陷
入偏执的死角。 

第二，辅导员要注意综合多方面因素来考虑问题，换位思
考，学会共情。辅导员要以学生为本，服务学生、围绕学生、
关爱学生。学生问题产生的原因往往很复杂，除了表象直观的，
还可能与原生家庭、成长环境等因素有关，这就需要辅导员的
综合考虑。 
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