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为什么要入户与访谈

入 户 与 访 谈 的 意 义

    入户走访是社会工作的一项基本服务，旨在了解服务

对象需求、挖掘潜在案主、初步建立专业关系和收集社区

信息的重要途径。入户对象不仅仅是服务在册的服务对象，

还有边缘困难群众、普通村民等。

      入户与访谈不仅仅只是“需求调研”和“建立关系”，更是社工提供专业服务的一种“手法”。
1. 政策宣传、知识宣教。实现“人找政策”向“政策找人”的转变；实现服务对象特别是困难群
众和特殊群体知识上的补充（居家安全、防电诈、智能手机等）。

2.缓解负面情绪，改善家庭关系。识别负面情绪产生的根源，改变对这一根源的看法。调解紧张家
庭关系，增强家庭支持关系。

3.为服务对象建构社会支持网络。注重“五社联动”，情感支持（专注、倾听、同理心、鼓励）、
物质援助和服务支持（量血压、健康宣教、家庭病床、转介等）。



入户前准备什么
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入户与访谈前
要准备什么

对象+提纲+预约

提前确定走访对象、访谈提纲（目

的）、预约入户时间。

服务对象自决

若服务对象不愿接受上门探访，可邀请

服务对象至服务点；若服务对象不愿面

谈，可视情况定期电话沟通，待建立信

任关系后，再面谈。

提倡双人入户

一人负责访谈、一人负责观察和记录相

关信息，同出同回；如有志愿者同行，

提前做好培训和讲解注意事项。

入户工具包

社区联系电话、走访对象基本信息、走访

文件（宣传文件+简易记录本）、走访提

纲、签字笔、工作证、工作服，矿泉水

（水壶）、雨伞等必备的物资。

“五社联动”

视情况邀请相关人员共同参与探访，社

区、社会工作者、社区社会组织、社区

志愿者、社区公益慈善资源。

穿着得体、合理选择交通工具

着装简洁大方、接地气，最好是工作服

和工作证，忌：吊带、短裙、短裤、高

跟鞋、浓妆和喷香水。交通工具：汽车、

电动车、摩托车、步行。



入户时要注意什么（入户与座位选择）

适 当 处
理

A

居 民 夫 妻 吵 架 、 关 门 、 不 开 门 等 情 况 ， 理
解 居 民 情 绪 化 表 达 （ 可 能 是 当 时 有 某 些 事
影 响 ） ， 应 注 意 分 辨 做 好 记 录 ， 隔 着 门 作
简 单 介 绍 ， 并 表 示 感 谢 ， 询 问 方 便 时 间 。

1 . 不 进 门 （ 走 访 量 大 、 灰 尘 多 、 影 响 居 民 、
现 实 情 况 不 允 许 进 门 ） ；
2 . 进 门 最 好 不 关 门 ， 坐 在 靠 近 门 或 面 对 门 ，
在 客 厅 ； 原 则 上 不 与 居 民 单 独 进 入 房 间 ，
保 障 服 务 对 象 及 个 人 生 命 安 全 。

正 确 站
位

B

提 前 联
系

A

最 好 能 掌 握 重 点 对 象 的 联 系 方 式 ，  提 前
致 电 预 约 时 间 ， 避 免 走 空 或 遇 见 尴 尬 场 景 ；
如 果 是 大 规 模 走 访 遇 见 ， 可 根 据 情 况 二 次
上 门 或 让 同 住 者 联 系 或 通 过 邻 居 确 认 。

礼 貌 敲 门 ， 出 示 证 件 ， 表 明 身 份 ， 介 绍 此
次 入 户 的 目 的 ， 入 户 所 需 时 间 ， 沟 通 中 会
遇 到 方 言 沟 通 ， 如 听 不 懂 ， 可 委 婉 表 示
“ 不 好 意 思 啊 ， 能 麻 烦 讲 普 通 话 吗 ” 。

礼 貌 用
语

B



入户时要注意什么（开启话题）

可以通过天气、热点时事，其家中看到的一些物品、装饰等开启话题，同时注意观察和
了解家庭环境如住所整体环境，家庭生活特征，抓取准确信息。

跟随服务对象的脚步，让服务对象在轻松的氛围内更多表达，需要围绕目的进行交谈，
用具体化生活化的口语会让居民更容易理解和接受。

注意按提纲聚焦沟通内容，避免全程对着纸质材料复述；控制语速，居民能听清；把话
说得清楚，居民能理解；把话说得恰当，说话须符合特定的身份和场合；把话说得巧妙，
说话要委婉，让人容易接受。

综合运用社工专业技巧，如倾听、摘要、对质等，以真诚、尊重、热诚的工作态度与居
民进行互动，适当引导话题推进走访工作。

遇到老年人在家，语速要慢并语调稳定地与长者交流，；家庭主妇在家时，可从日常居
家饮食谈起，再到子女教育等话题；小孩独自在家时，提醒注意锁好门，询问家长在家
时间再回访；一般情况下，探访精神障碍服务对象，需其监护人在场。

关注伦理风险，避免与服务对象有专业活动外的话题，如金钱、性、政治话题、不当言
论，居民不提你不提，居民吐槽，不要表示认同。



入户时要注意什么（细节注意）

发现居民家庭私密信息，如家暴、假离婚（多套房）等情况，根据工作要求为先，按社工伦理守则
处理，保证生命为首要原则。

赶上饭点，居民挽留用餐。表示感谢，同时委婉拒绝，称还有事情需要处理，最后表达歉意。

居民出于好意赠送食品，需要表达谢意，同时表明自己肠胃不适，不宜进食此类食品等，正常饮水
可以，绝对不能从居民家大包小包带回。

居民索要私人电话，可以留下社区办公电话，并礼貌告知非工作时间可能无法接到电话。

拍照记录，谨慎处理该项工作，最好提前征得居民的同意，选取重要的环节拍摄即可，切勿严重摆
拍。

保持倾听状态、适当回应，切勿频繁点头，倾听表示关注，频繁点头居民会认为你赞同。

视实际情况，适时携带慰问礼品探访服务对象，并说明原因，避免服务对象产生依赖心理。



入户时要注意什么（慎重承诺）

     走访过程中，经常会有居民反馈如房屋漏水、物业
不作为等问题，面对这样的情况，在共情的同时要保
持理性，对超过自身能力范围之外的问题，可以记录
反馈，但不要轻易承诺，关于诉求、意见表填写：

1. 交谈时居民很多吐槽，询问填表时，不愿填写；注
意分辨其吐槽事项的影响性和迫切性，自行记录。

2. 如是工作人员代写，需要再次确认记录表内容和居
民表达性的差别“您刚才说的是XX，是这样吗”。

3. 如居民自己填写，询问社工“我这样写可以吗”，
合适的回答“按照您的想法真实填写即可”。

4. 关于居民询问诉求反馈时间，一般回复“我们会集
中反馈处理”，遇到特殊、急切的诉求，应当表示
反馈的时间，并及时跟进处理。



入户后要整理什么

对于居民一般性不超过15 分钟，不配合居民可能几句话，太热情居
民要控制时间，根据实际需要把握时间。

提前说明探访即将结束，总结收集到的信息，并请服务对象确认，视
服务对象需求，说明后续跟进策略或反馈时间。

结束探访时， 建议使用礼貌用语和正向的词语， 比如：今天和你聊
得很开心，耽误你这么长时间，你也累了，我们下次再接着聊吧，等
等。

不要对居民做标签、污名化，不要在楼道电梯公开场合，谈论不愉快
的体验，类似“某家明明有声音不开门”。

离开后需要及时将交谈中捕捉到的有用信息记录下来， 如果察觉居
民有进一步的需求， 回去后需要再跟进。

入户过程中，在短时间内接收到大量的信息，为了更准确地记录信息，
应在当天对档案进行及时地整理。
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