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首都核心区某街道社区工作者心理状态分析与纾解建议
张淑菊

北京市东城区人民政府建国门街道办事处 北京 100005

【摘 要】：社区工作者作为社区工作的专职人员，已经成为基层治理的重要力量。然而，随着城市精细化治理的深入推进，特

别是首都核心区治理工作的重要性和艰巨性，致使社区工作者面临的工作挑战越来越多，工作压力随之增大。他们的心理健康状

况以及工作状态，关系到社区基层治理的效果，关系到首都核心区的和谐稳定。笔者选取首都核心区某街道全体在岗社区工作者

为研究对象，采取问卷测评（焦虑自评量表 SAS、抑郁自评量表 SDS、工作压力量表）及个别访谈等方法，对社区工作者心理健

康情况开展研究，总结描绘出该群体心理特征，并分析心理压力的主要来源，提出帮助社区工作者解决心理问题、获得健康心理

的建议。
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社区工作者，是指在社区从事党建、治理、服务工作的全

日制专职工作人员，主要包括社区党组织成员、社区居民委员

会成员中的专职人员和社区专职工作人员。社区工作者是社区

工作的主要承担者和社区社会活动的组织者，是保障社区工作

目标实现、任务达成和功能彰显的重要主体。由此可见，社区

工作者是基层治理的神经末梢，是连接政府与居民的桥梁纽

带。首都核心区是国家政治中心、科技创新中心、国际交往中

心的重要承载区，基层治理水平不仅影响群众生活，更加影响

国家形象，因此工作要求更高。首都核心区社区工作者的心理

状态与工作效能，值得关注。为系统、深入地把握首都核心区

某街道社区工作者的心理健康状况，笔者于近期对所属社区的

全体 92名在岗社工，进行了一次匿名心理测评与深度访谈的

专题调研。本研究旨在结合一线社工的具体调查，立体化呈现

其心理现状，深度剖析问题根源，并提出一套既符合心理学规

律，又贴合基层工作实际、易于落地执行的“身心焕能”纾解

建议。

1 心理状态数据分析

采用焦虑自评量表 SAS、抑郁自评量表 SDS 及工作压力

量表对首都核心区某街道社工心理状态进行测量，统计结果呈

现一个“金字塔型”稳定结构，但潜藏在稳定之下的压力与耗

竭风险不容忽视。

表 1 社工焦虑抑郁状态和职业倦怠程度分布表

单位：人

分类

程度
无问题 轻度 中度 重度

焦虑抑郁状态 64 25 3 0

职业倦怠程度 42 41 9 0

测量结果为“无问题”的，笔者归为健康型，占比近 70%，

这部分人成为队伍的中坚力量。他们并不是没有感觉到压力，

而是具备了较好的情绪自我调节能力，或是在个体性格、外界

支持方面比较有优势，能够适当地将工作压力转化为动力，并

有积极的行动反馈。他们往往在接诉即办等压力较大的工作

中，能够保持一颗平常心、应对相对从容，为各社区日常运转

提供了稳定的支撑。他们的表现，也表明了在现有工作环境下，

保持一定的心理韧性是可能的。

测量结果为“轻度”的，笔者归为压力型，占比约 25%，

这部分人已经表现出一定的焦虑抑郁和职业倦怠。这四分之一

的社工群体，是本次研究关注的重点，也是我们干预措施可能

最能帮助到的核心群体。他们正在面临身心问题，自己可能已

经无法排解，需要得到支持和帮助。
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在访谈中，我们可以知道“轻度至中度焦虑”的主要表现

有：晚上睡前，脑海里回忆白天居民投诉的情况，思考第二天

要如何协调处置，因为事情悬而未决无法安然入睡；手机保持

24小时畅通，人也保持 24小时在线，铃声一响便精神紧张，

害怕出现新的难以应对的诉求；对职业的价值感、认同感在摇

摆，对个人未来职业发展感到迷茫，高压的工作任务把职业自

豪感消耗殆尽。在调查中，我们发现“轻度至中度抑郁状态”

的主要表现为：个别社工表示对自己的业余爱好渐渐失去兴

趣，完成一天的工作之后已经精疲力尽，回到家什么也不想做；

还有的社工表示监督问责越来越严格，工作中怕出现纰漏而变

得不再积极主动，有时感觉“做的多错的多”，自我效能感在

降低；也有的社工由于工作中经常接触居民的负面情绪，自己

的心情也因此而处于低落状态。在研究中，很多社工反馈“中

度及以上工作压力”的表现是：感到持续的、无法缓解的“累”，

有时一天也没做什么难做的工作，但还是感觉身心俱疲。

测量结果为“中度和重度”的，笔者归为风险型，占比约

5%，这部分人的心理问题已经比较明显。他们的心理负荷接近

或达到临界点，甚至已经出现机体反应。比如：有的社工时常

感觉紧张心慌、食欲减退、失眠多梦等。有的社工不惜丢掉这

份被外界认为是稳定的工作，出现了辞职的念头。数据的分布

呈现“金字塔”结构，看似大部分稳定问题只存在于少数人身

上，但隐患已经不容忽视。超过四分之一的社工出现了心理危

机，如果不及时干预，可能对团队活力造成影响。

2 压力源深度剖析

从测量结果看，影响社工心理的因素较为集中，主要来自

以下三个方面。

2.1接诉即办考核标准与工作实际的矛盾

“接诉即办”工作是首都超大城市治理的有益探索和实

践，但目前的考核标准比较严格，与基层社区工作实际不相匹

配。这项工作带来的压力占总来源的 70%。（1）诉求响应时

限的要求让社工长期处于应激状态。市民拨打 12345电话，市

级平台接件派单，要求及时响应，有些紧急诉求需要第一时间

到现场查看处置。社工们无论是上班时间，还是休息时间，接

到派单就要马上进入工作状态，导致社工休息时也无法彻底放

松。（2）严苛监督使得社工无条件接收诉求人的负面情绪。

社工面对的不再仅仅是常规的社区事务，而是居民生活中所有

不满、焦虑和怨气，甚至是“巨婴”般的代办、代理和照顾。

他们不仅要把事情解决，还往往要承受指责，甚至是辱骂。一

位社工在访谈中无奈地说：“我们成了居民的‘出气筒’，可

我们的气，又能出给谁？”这种持续的情感付出得不到正向回

馈，使得很多社工出现情感枯竭，久而久之对居民变得冷漠、

麻木。（3）个别诉求人主观不公评价使得社工的付出归零。

案件考核的唯一依据是诉求人的单方面评价，当社工依法依

规、努力协调，完成了所有流程，可能因居民个人主观上的感

受给予“不满意”的评价，致使工单扣分，一切付出被归零，

这是最让社工感到无力的情形。这样的评价机制，从根本上影

响了他们的职业价值感。

2.2内部沟通“上下夹击”中的孤独感明显

社区作为连接政府与居民的桥梁纽带，很多工作需要与街

道各部门或属地各单位进行沟通协调。占比 20%的内部沟通压

力，成为了第二大困境。（1）上级期望与资源不匹配。很多

社工表示，上级的工作要求与考核标准，有时与社区的实际情

况脱节。他们手中是有限的资源和权限，但面对的可能是几乎

“无限”的责任，工作成效因此不理想，便产生了“两头受气”

的憋屈感——一方面居民不满意，另一方面上级认为是群众工

作能力不足。（2）压力内化增大团队摩擦。在长期高压环境

下，团队成员的耐心与包容度降低，致使本应团结的同事变得

斤斤计较。有时由于职责划分模糊、工作分担不均、考核压力

过大而产生的小矛盾，若得不到及时疏导和纾解，会破坏团队

的凝聚力，让本应是温暖和谐的集体，变得让人失去归属感。

2.3中年社工的家庭事务压力不容小觑

对于“上有老下有小”的中年社工来说，家庭成员照料需

求带来的压力也不小，占比达 10%。

社工长期不规律的工作时间，将家庭成员照料责任几乎全

部转移给配偶或父母。因为对家庭生活缺乏必要的投入，亲子

关系疏远、夫妻矛盾增多、无暇照顾父母，是困扰许多社工的

难题。有些社工因此被家人埋怨，陷入内外交困的境地。

3 社工心理问题纾解建议

基于以上现状及原因分析，笔者就解决社工心理问题，从

街道层面及个人层面提出以下纾解建议，帮助社工重建健康心

理。

3.1街道营造支持型环境

街道作为社区的上级部门，要采取一些措施为社工减负赋

能，构建心理支持体系。（1）常态化心理体检。每月由街道

社会心理服务中心提供心理测量和咨询，帮助社工随时了解自

己的心理状态，及时发现可能存在的心理问题，做到心中有数。

（2）组织社工心理团辅。已购买服务方式引入专业的心理咨

询机构，以社区为单位，定期开展以沟通协作、情绪管理、压

力疏导为主题的社工心理团体辅导。通过专业活动，提升团队

心理韧性。（3）开展心理危机干预。对于评估为高风险的社

工，由街道社会心理服务中心或专业心理服务机构对接，提供

深度诊断和辅导，如有必要，转介专业资源，采取更有针对性

的干预措施。
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3.2个人提升自我调适能力

外因通过内因起作用，除了街道层面提供支持外，提升社

工个人的心理调节能力同样重要。

（1）练习建立心理边界。根据认知行为疗法，可采取认

知隔离法，将工作与生活适当分开。比如：下班后，将手机设

置为静音或勿扰模式，创造相对安静的休息空间和时间，让身

心真正放松下来。（2）学习即时减压技巧。深呼吸、吐槽、

微运动都可以快速有效缓解压力。比如：听居民发泄完负面情

绪后，利用一分钟做几次深呼吸，让自己的情绪平复下来。和

好朋友或信得过的同事吐吐槽，让坏情绪有出口。伏案工作一

段时间，站起来运动几分钟或眺望窗外，用身体的放松带动压

力的释放。（3）丰富生活创造积极。培养兴趣爱好或积极关

注身边的美好事务，增加自己的幸福感。比如：培养一个爱好

并定期实践，抽出一定时间将自己完全置身于养花、烘焙、音

乐、运动、书法等个人爱好上，愉悦身心。关注日常微小的好

事儿，“今天的阳光很好”“胡同里的月季花开了”，使心情

变得美好。
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