附件2：
辅导员素质能力大赛案例分析示例

案例简介
大四女生小华性格内向，学习能力弱，成绩较差。对此，你安排了本班专业第一的小李结对子帮扶她。近日，小李向你反映，她最近有些害怕，因为小华对她怪言怪语，说什么“你是专业第一，不要以帮助我为由炫耀自己，你再刺激我，有你好看！”对此，你将如何应对。
问题本质
   纵览该案例，可以从中提取几条关键信息：
   1、大四女生性格内向，成绩较差；
   2、该女生对安排的结对帮扶同学产生偏激言辞；
   3、偏激言辞的背后既可能是帮扶过程中的沟通问题促发的外因，但更核心的是学生的心理状况导致的内因。
    因此工作的重点在于运用心理学的相关知识了解辨别小华的情况，找准问题根源，开展针对性帮扶，加强对小华的人文关怀和心理疏导，逐步培养小华良好心理品质和自尊、自爱、自律、自强的优良品格，本质上属于学业困难学生的心理健康教育与帮扶工作。
解题思路
    把握矛盾发展轻重缓急的各种要素，用好快慢思维。如果是思想认识的问题用教育的方式去引导，如果是沟通交流的问题用指导的办法去化解，如果是心理健康的问题用规范的程序去疏导。一方面，立足脚下，用好快思维，着重解决紧要和重要问题。即对小华和小李的矛盾进行全面了解，缓和双方情绪，防止矛盾进一步激化；另一方面，着眼未来，用好慢思维，着重解决关键问题和发展问题。其一联动心理咨询中心、学生家长等促进小华的全面发展。其二系统梳理毕业生中的心理问题高危群体，有的放矢开展工作。
案例分析及处置
    1、全面了解情况，全面综合研判
    通过分别向小李、小华、双方舍友、学生骨干谈话等方式，还原事件全貌。如果小李在帮扶过程中的确存在炫耀性或刺激性言论，对小李进行批评教育，引导她要待人以善，注重言辞，教会其了解人际交往因素(如交往目的、交往工具、交往情境)和人际吸引因素 (如相似因素、互补因素、特质因素、仪表因素)等相关知识。 并向小华表示歉意。如果小李正常开展帮扶并无不当言论，则工作重点回归小华。
    2、坚持问题导向，做到有的放矢
    通过深入与小华谈心谈话掌握其心理状态并进行疏导，通过与心理委员，宿舍同学，任课教师，小李，学生家长多方面的情况了解，在倾听，共情，聚焦等谈话技术的辅助下，初步判别小华的心理状况，如果只是发展性的心理状况，要教会小华正确认识自我，正确看待困难，传授人际交往中诸如换位思考，相容原则。掌握正确的人际知觉，避免人际知觉中如第一印象、刻板效应、晕轮效应、近因效应等各种人际偏差，以及宣泄、移情等压力缓解调适的基本方法。并安排舍友作为信息联络员对其状态保持高度关注，如有异常行为，及时向辅导员反映；如果小华存在抑郁、焦虑等症状为代表的疑似障碍性心理状况，就要迅速联动校心理咨询中心对小华开展预评估和专业性帮扶，根据心理咨询中心的评估结果，必要时联动学生家长，及时转介至专业精神卫生机构进行诊断乃至治疗。在对小华的重点跟踪中，将掌握情况及时上报主管领导，并与家长全程进行沟通配合。工作过程做好台账记录，确保有据可查。
    3、加强分类指导，确保防微杜渐
    大四学生处于身份转化的关键时间，矛盾点多，心理压力大。因此通过发放调查问卷等方式，从学业困难、情感困扰、求职压力等不同层面对毕业生心理状况进行系统梳理，联动校心理咨询中心、心理委员、心理社团、论文指导老师等形成工作合力，有针对性地开展心理疏导，防患于未然。
    4、保持工作跟进，树立闭环思维
    加强对小华思想、学业、就业、心理等方面的跟踪及指导。在征询小华意见的基础上，选择其信赖的同学开展学业帮扶，同时了解她的就业意向，做好就业精准帮扶，促进她尽早就业。同时，如果确实由专业医学机构诊断为心理疾病，视严重情况按照医嘱，联动家长开展治疗，根据治疗需要，配合做好学籍管理等相关工作。
总结与反思:
    这个案例提醒我们，大学生的教育帮扶过程是一个反复强化，螺旋上升的过程，重点在凝聚正合力，把握好张力的基础上，形成学生思想认识的内化。在这里，我们切记要注意“三种动物”。
    1、时刻防范“灰犀牛”
    小华性格内向，学习成绩差，这类学生本身就属于心理问题高危人群，需要我们在工作中保持高度关注并及时疏导。而在本案例中，小华的问题在求学四年间均未得到重视，以至于矛盾像灰犀牛一般向我们横冲直撞，使工作陷入被动，因此必须重视心理健康教育的源头问题，从大一入学开始，就常态化规范化做好筛查，教育和帮扶。
2、高度警惕“黑天鹅”
小华极端言论和情绪的背后，是其看似单一的心理、学业、就业等
问题，出现了矛盾的多重叠加，埋下了可能性危机爆发的隐患。对于学生工作而言，要有宏观思维、底线思维。看似单一要素，实则紧密联系，相互制约，所以，在工作中要把握好选择时机的艺术，捕捉到小华提升自己精神品质和实际问题的关键点，适时予以帮助，提升工作的实效性。
    3、抓住关键的“独角兽”
    独角兽在金融领域往往和机遇相连，引申到学生工作中就是抓住突破口的艺术。选择突破口的关键在于把握教育对象思想上的特点、矛盾和认识上的焦点。对于小华这样的学生而言，既要解决心理问题，还要关注其家庭困难，学业困难，就业困难等加速心理问题催化的实际问题，我们强调解决思想问题与解决实际问题相结合的工作原则，要能在关心人、帮助人中教育人、引导人。但是辅导员既要有心办好事，更要有能力将好事办好。在本案例中，辅导员在未征询双方意见的基础上径直安排结对帮扶，这就给后续摩擦埋下了隐患。这就提醒我们在实际工作中一定要把握突破口，选好突破点，用好突破源，既要优选方案，还要权衡影响，为持续做好教育引导奠定基础。
专家点评
心理健康教育工作是高校思想政治工作的重要组成部分，辅导员要处理好类似案例，关键是坚持育心与育德相统一，加强人文关怀和心理疏导，从而引导学生正确认识义和利、群和己、成和败、得和失，培育学生自尊自信、理性平和、积极向上的健康心态，在解决思想问题和实际问题相结合的前提之下，促进学生心理健康素质与思想道德素质、科学文化素质协调发展。

