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摘      要  ：  �社工在高情感投入服务中易职业耗竭，表现为情感枯竭、去个性化和成就感降低。本研究基于职业耗竭与心理复原理

论，用质性研究法探讨督导的相关功能与机制。研究发现，督导借情感支持等四大功能，构建“情感管理 - 认知调

整 - 资源整合 - 意义重塑”动态支持机制，其不仅是技术指导者，更是社工心理健康守护者。建议从督导能力建设等

三方面完善心理支持路径。
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Abstract  :  � Social workers are prone to occupational burnout in services with high emotional investment, 

manifested as emotional exhaustion, depersonalization and reduced sense of achievement. This 

study, based on the theories of occupational exhaustion and psychological recovery, uses qualitative 

research methods to explore the relevant functions and mechanisms of supervision. Research has 

found that supervisors, through four major functions including emotional support, have established a 

dynamic support mechanism of "emotional management - cognitive adjustment - resource integration 

- meaning reshaping". They are not only technical instructors but also guardians of the mental health 

of social workers. It is suggested to improve the psychological support path from three aspects, 

including supervision capacity building.

Keywords  : � social work supervision; occupational exhaustion; psychological recovery; emotional labor; 

support mechanism

引言

（一）研究背景
1. 社会工作者职业耗竭困境

社会工作以“助人自助”为核心，服务弱势群体，从业者常处于高情感投入、高压力环境，职业耗竭成全球普遍问题。据中国社

会工作协会2022年报告，超60% 受访社工有中度及以上职业倦怠，情感耗竭和去个性化突出；危机干预、临终关怀等领域耗竭比例超

80%[1]。

职业耗竭不仅威胁社工健康，还致服务质量下降、人才流失。如某沿海城市社区服务中心，因缺心理支持，3年社工离职率超

40%，部分弱势群体服务中断。新冠疫情后，社工承担社区防控等任务，超负荷工作与情感透支问题加剧 [2]。

2. 社工督导的心理支持功能

传统社会工作督导以“教育性”“行政性”为主，侧重技术指导与绩效管理，心理支持长期处于附属地位 [3]。随着社工职业耗竭问

题凸显，督导的“支持性功能”渐成学界与实务界焦点。研究显示，有效督导能通过情感支持、认知重构等，降低社工情感耗竭水平，

提升心理复原力 [4]。如美国社会工作协会实证数据表明，接受定期心理支持督导的社工，职业倦怠发生率比未接受者低35%[5]。

在中国语境下，督导的心理支持功能更具特殊意义。一方面，受传统文化中“隐忍”“克己”观念影响，社工往往倾向于压抑负面
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一、理论基础与文献综述

（一）理论基础

1. 职业耗竭理论

职业耗竭是职业心理健康重要议题，20世纪70年代提出后，

渐成社工、医疗、教育等高情感投入职业的研究焦点。据 Maslach

三维度模型，其表现为情感耗竭、去个性化、低个人成就感 [7]。

社工职业耗竭有特殊性：服务对象多为弱势群体，从业者长

期接触负面情绪，易生“替代性创伤”[8]。近年学界关注干预路

径，传统研究多聚焦正念训练等个体应对策略，却忽视组织支持

系统作用 [9]。社工领域研究表明，缺乏有效督导是致耗竭的重要组

织因素，如 Kadushin（1992）指出，督导的情感支持功能可显著

降低社工情感耗竭水平 [3]。

2. 心理复原理论

心理复原理论强调个体在逆境中借内在特质与外部资源互动

实现适应性成长 [10]。在社工领域，心理复原不仅关乎从业者心理

健康，更直接影响服务质量与专业持续发展 [11]。

督导作为个体与组织资源的桥梁，在促心理复原中扮双重角

色：一是内在赋能者，借认知重构技术提升社工自我效能感 [12]；

二是外部资源协调者，为社工链接心理咨询、同辈支持小组等资

源，构建多层次支持网络 [4]。

3. 社会工作督导的功能演变与角色冲突

传统社工督导理论以 Kadushin 三功能模型为基石，含教育

性、支持性与行政性功能 [3]。但随社工实践复杂化，督导角色面

临新挑战：一是角色冲突，行政管理者与情感支持者的双重身份

或致信任危机，如督导同时负责绩效考核，可能削弱支持功能可

信度 [13]；二是文化适应性问题，西方强调“专业边界”的督导

模式，在中国或与“关系伦理”冲突，中国社工更愿将督导视为

“导师”，期待更多情感关怀 [6]。近年研究探索督导功能拓展，如

Hair（2013）提出“创伤知情督导”[14]，国内学者呼吁构建“情

感劳动补偿机制”，借督导缓解社工情绪消耗 [1]。

（二）文献综述

在社工职业耗竭及干预研究中，学者们从多角度探索。徐建

库等（2022）聚焦基层医务工作者，研究职业倦怠与心理健康、

情绪，导致心理问题隐性化；另一方面，基层社工机构普遍存在督导资源匮乏、督导者专业能力参差不齐等问题 [6]。

国家重视为社工督导研究提供政策动力，2021年《“十四五”社会工作发展规划》提出完善督导支持体系、强化心理关怀，将督导

心理支持纳入行业制度化建设。但现有研究存不足：理论上，西方如 Kadushin 三功能模型难适配中国本土，“人情社会”下督导关系

特殊性未充分探讨；实践上，督导心理支持的技术、机制及效果评估缺乏系统研究，致实务者“知其重要，不知如何操作”。

（二）研究意义

现有研究多将心理支持视为督导附属功能，缺乏独立理论阐释。本研究以职业耗竭与心理复原理论为基础，构建“情感 - 认知 - 资

源”三维支持模型，系统揭示督导缓解耗竭、促进复原的动态机制，如分析督导助社工管理情感劳动。同时，中国社工督导长期存“行

政逻辑”与“专业逻辑”张力 [6]。本研究通过探讨督导心理支持角色定位，为构建中国特色督导理论提供实证依据，如结合“关系伦

理”提出“柔性督导”概念，强调以非正式支持增强效果。

社会支持的关联，发现二者呈显著负相关，为理解职业倦怠多维

度影响提供重要视角 [15]。

在社会工作督导领域，张梦妮（2021）研究社工实习生伦理

困境与督导支持，指出有效督导可显著缓解职业倦怠 [16]。谢万玲

（2020）从社会交换理论视角研究了社工督导关系，发现良好督

导关系能够有效缓解职业倦怠 [17]。孙剑豪（2020）从本土情境出

发，研究了社工督导成效，指出督导能影响社会工作者职业满意

度 [18]。

在跨文化督导方面，张洪英等人（2019）探讨了社工跨文化

督导的本土含义与实践策略，强调了文化适应性在督导中的重要

性 [19]。邵贞（2019）研究了社工督导行为与督导同盟的关系，发

现良好同盟能有效缓解职业倦怠 [20]。

二、社会工作者职业耗竭的现状与成因分析

（一）现状

近年来，社会工作行业快速发展，从业者职业耗竭问题日益

突出。中国社会工作协会2022年报告显示，超60% 社工存在中

度以上职业倦怠，影响个人心理健康及服务质量。在危机干预、

儿童保护等高风险领域，这一比例更高。例如，深圳市日月社会

工作服务社相关社工常面临高强度压力和复杂需求，导致情绪低

落、动力不足，行业高流失率也凸显了职业耗竭的严重性。

（二）成因分析

1. 社会环境因素

（1）社会认同度低：大众常混淆社工与志愿者、居委会，不

认其专业性，认为社工仅做简单服务。如社区工作人员入户时，

居民不了解也不信任，甚至误认她是广告推销人员，严重影响其

工作情绪与效率。

（2）社会期望过高：大众视社工为“弱势群体的救星”，却

忽视社工作为普通人的情感与需求，过高期望给社工带来巨大心

理压力，易致职业倦怠。

2. 机构管理因素

（1）工作强度大

部分社工机构工作强度高，社工常需超时工作，任务繁重。
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繁琐的内部管理流程进一步加重了工作负担，显著增加了职业

倦怠。

（2）薪资待遇低

社工薪资相对较低且增长缓慢，如深圳社工薪资2007年至

2015年仅从6万元 / 年增至7.5万元 / 年，难以应对物价与房价上

涨，导致工作动力不足。

（3）晋升机会少

社工晋升渠道不畅，缺乏明确目标和动力。本土社会工作督

导成效有限，晋升机制不完善是职业倦怠的重要原因。

3. 个人因素

（1）专业知识不足

部分社工缺乏系统专业知识和技能，难以应对复杂任务。例

如，研究发现，珠三角地区社工的职业幸福感受到专业知识不足

的显著影响。这不仅影响服务质量，还易导致职业倦怠。

（2）角色冲突

社工常面临角色冲突，如满足服务对象需求与遵循机构规

定、个人价值观与专业要求之间的矛盾。社会工作实习生尤其

容易遇到伦理困境，缺乏有效督导支持，导致心理压力和职业

倦怠。

（3）自我价值实现困难

部分社工难以实现自我价值，感到工作缺乏意义和成就感。

职业倦怠状态下，他们往往觉得工作未获认可，这种缺乏成就感

的状态进一步加剧了职业倦怠。

三、社会工作督导的心理支持功能与机制

（一）心理支持功能

1. 情感支持功能

社工在实务中常因案主痛苦或工作不顺而遭受情感压力。督

导通过倾听、理解和接纳社工的情感，提供慰藉和鼓励，帮助他

们缓解压力。例如，在处理困难个案时，督导的倾听和鼓励能帮

助社工重新振作。

2. 认知重构功能

社工可能形成不合理认知，如过度担忧工作效果或低估自身

能力。督导帮助识别和挑战这些认知，促进认知重构。例如，督

导引导社工将挫折视为成长机会，使其更积极面对挑战。

3. 资源链接功能

督导负责链接资源，推荐专业书籍和文章，组织培训课程，

提升社工专业能力，同时协调机构资源分配，确保社工有足够物

质支持。

（二）心理支持机制

1. 情感支持功能

（1）情感劳动管理机制

督导引导社工理解情感劳动内涵，区分情绪伪装和真实共

情。表层表演虽短期有效，但长期压抑情绪，易导致情绪累积和

爆发。深层表演通过认知调整实现真实共情，如处理家暴受害者

个案时，社工深入了解受害者经历，调整认知框架，建立牢固关

系，提升服务质量。层表演有助于建立更为牢固的社工 - 服务对

象关系，提高服务的质量和效果。

（2）情绪隔离技术的应用

督导教授社工建立“心理边界”，防止工作情绪渗透个人生

活，导致情绪累积和耗竭。情绪隔离技术包括物理隔离和认知

隔离。

（3）情感劳动的正向转化

督导通过“意义重构”技术，将情感消耗转化为职业价值

感。识别“微小成功”是情感劳动正向转化的重要途径。

2. 心理复原的促进机制：动态平衡的构建

（1）韧性训练核心策略

是社工心理复原的重要手段，核心为成功经验回溯与渐进暴

露法。督导可引导社工回顾过往成功处理的复杂个案，助其认清

自身能力优势，增强应对当前困难的信心，提升心理韧性。

（2）认知重建技术路径

督导借认知行为疗法干预社工非理性信念。如针对“我必须

解决所有问题”等绝对化思维，引导社工重新审视，将其重构为

合理现实的信念，避免因挫折产生过度自责与压力。

（3）社会支持网络协同作用

督导兼具支持者与资源链接者角色。横向推动同辈支持小组

建设，供社工交流压力、分享经验；纵向为社工链接心理咨询

师、法律顾问等专业资源，助其解决问题，维持良好心理状态与

工作效能。

3. 组织支持与督导协同机制：系统性干预框架

（1）工作负荷的合理分配

作为组织支持的重要内容，督导需主动向管理层反馈社工耗

竭信号，如频繁请假、服务记录质量下降等，推动优化个案分配

量。合理分配后，社工能投入更多精力提升服务质量，缓解工作

压力以预防情绪耗竭。同时，行政督导可协调跨部门资源，减少

社工非专业事务负担，进一步优化工作负荷。

（2）制度化支持体系的构建

这是组织支持的另一核心，包含两方面。一是明确强制督导

频次，机构规定每月至少固定次数的个体与团体督导，并纳入绩

效考核，保障督导常态化、制度化，让社工定期获专业指导，及

时化解困扰。二是建立心理支持资源库，搭建含正念音频、危机

干预指南的在线平台，方便社工随时获取心理支持。

（3）督导者能力的组织保障

督导者能力的组织保障是确保督导工作质量的关键环节，机

构需要为督导者提供专项培训。通过专项培训，督导者能掌握更

加专业和有效的督导技能，更好地为社工提供支持和指导。同

时，机构还需要设立督导者支持小组，避免“督导者的耗竭”。

四、建议

通过本文研究，笔者针对社工督导对社工避免职业耗竭提出

以下建议：

1. 督导能力建设。加强督导专业培训，提升其在情感支持、
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认知重构等方面的技术能力。设立督导者支持小组，防止督导者

自身出现耗竭，确保其能持续为社工提供有效支持。

2. 组织支持体系优化。机构应合理分配社工工作负荷，减少

非专业事务负担。建立制度化支持体系，如强制督导频次、心理

支持资源库等，为社工提供持续稳定的心理支持。

3. 从业者自我关怀。社工应主动参与督导提供的心理支持

活动，学习并运用认知重构、情绪隔离等技术进行自我调适。同

时，加强自我关怀意识，培养正念冥想等减压方式，提升自身心

理韧性。

通过以上建议，有望进一步完善社会工作督导的心理支持功

能，缓解从业者的职业耗竭问题，促进社会工作行业的可持续发展。
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