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新冠肺炎疫情前后长春市心理援助热线来电特征
与接线员的应对策略
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【摘要】 目的 探讨新冠肺炎疫情前后长春市心理援助热线来电特征与接线员的应对策略，提高心理危机热线援助能力。

方法 对长春市心理援助热线信息登记平台记录的疫情前（2019年1月20日-4月20日）和疫情期间（2020年1月20日-4月20
日）来电资料的人口学特征、来电问题、应对策略、来电时段态势等信息进行回顾性研究。结果 不同性别、年龄、婚姻状况、归

属地、职业类型来电者在疫情前与疫情期间的差异均有统计学意义（χ2=11. 205、234. 240、152. 083、265. 458、353. 385，P均<0. 01）。
不同求助问题的次数在疫情前与疫情期间的差异具有统计学意义（χ2=185. 088，P<0. 01），接线员的不同应对策略次数在疫情

前与疫情期间的差异有统计学意义（χ2=226. 810，P<0. 01）。疫情前来电主高峰集中在16至17时，次峰集中在22至23时；疫情

发生后来电主高峰同样集中在16至17时，而次峰却集中在10至11时。结论 疫情期间长春市心理援助热线的来电数量较疫

情前高，来电主高峰时间一致，而次高峰由 22至 23时调整为 10至 11时。疫情期间男性、30~39岁、已婚、长春市本地、职员的

来电数最多，心理问题的咨询与接线员转介策略的运用在疫情前后均为最多。
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【Abstract】 Objective To discuss the characteristics of psychological assistance hotline calls and operators' coping strategies

of before and after the COVID-19 outbreak，in order to further improve the assistance ability of the psychological crisis hotline.
Methods A retrospective study was conducted on the demographics characteristics，call problems，coping strategies，and call time
trends recorded by Changchun psychological assistance hotline information registration platform before the epidemic in Changchun
City（January 20，2019-April 20，2019）and during the epidemic period（January 20，2020-April 20，2020）. Results The
differences between gender，age，marital status，location，and occupation type before and during the epidemic were statistically
significant（χ2=11. 205，234. 240，152. 083，265. 458，353. 385，P<0. 01）. The number of different help calls had a statistically
significant difference before and during the epidemic（χ2=185. 088，P<0. 01）. The difference in the number of operators’different
coping strategies before and during the epidemic was statistically significant（χ2=226. 810，P<0. 01）. Before the epidemic，the main
peak of incoming calls was concentrated at 16∶00 to 17∶00，and the secondary peak was concentrated at 22∶00 to 23∶00. During the
epidemic，the main peak of incoming calls was also concentrated at 16∶00 to 17∶00，while the secondary peak was concentrated at
10∶00 to 11∶00. Conclusion During the COVID-19 epidemic，the number of calls to the psychological assistance hotline was
higher than that before the outbreak. The main peak time for calls was the same，and the secondary peak was adjusted from 22∶00 to
23∶00 to 10∶00 to 11∶00. During the epidemic，the number of calls from male，30 to 39 years old，married，local and staff in
Changchun was the most，psychological problems counseling and operator referral strategy were the most before and after the epidemic.
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自 2019年 12月起，世界各地相继出现新型冠

状病毒肺炎（corona virus disease，COVID-19）疫情，

截至 2020年 6月 13日 24时，国内累计确诊病例

83 132例［1］。国务院应对新型冠状病毒肺炎疫情联

防联控机制多次发文，指导疫情防控期间的心理援

助服务［2］。因新冠肺炎的高传染性，公众心理援助

服务主要在线上进行，包括电话咨询、视频咨询和

图文咨询等。在突发公共卫生事件中，公众心理状

态会变得更加敏感，容易出现恐慌、焦虑、抑郁等心

理问题［3］。因心理热线在传染病疫情下体现出便捷

和安全的特点，在急性呼吸综合征流行病期间就已

发挥了作用［4］。鉴于既往研究结论主要通过回顾性

问卷得出，即时性信息较少，考虑到公众心理状态

可能会随着疫情发展和对新冠肺炎认识的深入而

发生动态变化，为了解大众在新冠肺炎疫情下的心

理应激反应特点和状况，本研究旨在探讨疫情下公

众的心理特征，并结合疫情发展、防控的不同时间

节点，探索人们心理变化规律，为突发公共卫生事

件的心理热线援助工作提供参考。本研究依据长

春市心理援助热线信息登记平台记录的疫情前、疫

情期间各三个月的相关数据，对疫情前和疫情期间

两组同期来电资料的人口学特征、来电问题和接线

员应对策略等进行对照分析。

1 资料与方法

1. 1 研究资料

采用连续取样的方法选取长春市心理援助热

线信息登记平台的相关数据，疫情前 2019年 1月 20
日-4月20日共成功接通1 970次有来电内容的有效

来电，疫情期间 2020年 1月 20日-4月 20日共成功

接通4 048次有来电内容的有效来电。

1. 2 研究方法

在长春市心理援助热线信息登记平台系统软

件上提取疫情前、疫情期间各三个月的各项来电量

数据，包括来电者人口学特征、来电求助问题、接线

员相应应对策略等，使用 Excel对相应数据进行整

理。采用回顾性研究方法进行分析。

1. 3 统计方法

采用 SPSS 25. 0进行统计分析。采用卡方检

验，对疫情前和疫情期间两组来电资料中来电者人

口学特征（性别、年龄、婚姻状况、归属地、职业）、来

电求助问题（心理问题、婚恋问题、人际问题、躯体

问题、工作问题、学习问题、其他问题、教育问题）以

及接线员应对策略（告知、倾听、转介）进行统计

分析并采用 R-4. 0. 3进行两比例 Z检验；用图形

对疫情前和疫情期间来电时段态势进行分析。

检验水准 α=0. 05。
2 结 果

2. 1 疫情前和疫情期间心理援助热线来电者人口

学特征比较

疫情前和疫情期间，来电者的性别、年龄、婚

姻状况、归属地、职业类型差异均有统计学意义

（χ2=11. 205、234. 240、152. 083、265. 458、353. 385，
P均<0. 01）。性别方面：男性来电者在疫情期间的

来电人次是疫情前的 1. 89倍，女性来电者在疫情期

间的来电人次是疫情前的 2. 27倍。年龄方面：疫情

前 ，20~29 岁 年 龄 段 来 电 量 最 多 ，为 762 人 次

（38. 68%），而疫情期间，30~39岁年龄段来电量最

多，为 1 433人次（35. 40%）。婚姻状况方面：疫情前

未婚群体的来电量最多，为 1 194人次（60. 61%），

疫情期间则是已婚群体的来电量最多，为 2 126人
次（52. 52%）。归属地方面：疫情前，外地来电量最

多，为 1 101人次（55. 89%），疫情期间，长春市本地

来电量最多，为 2 677人次（66. 13%）。职业类型方

面：职员的来电在疫情前与疫情期间均为最多，分

别为 649 人次（32. 94%）、2 118 人次（53. 32%）。

见表 1。
表1 疫情前与疫情期间来电者人口学特征比较［n（%）］

性别

男性

女性

年龄

<20岁
20~29岁
30~39岁
40~49岁
50~59岁
≥60岁

婚姻状况

已婚

未婚

离异

1108（56. 24）
862（43. 76）

250（12. 69）
762（38. 68）
617（31. 32）
267（13. 55）
51（2. 59）
23（1. 17）

714（36. 24）
1194（60. 61）
62（3. 15）

2091（51. 66）
1957（48. 34）

344（8. 50）
1011（24. 98）
1433（35. 40）
780（19. 27）
308（7. 61）
172（4. 25）

2126（52. 52）
1869（46. 17）
53（1. 31）

11. 205a

234. 240a

152. 083a

2. 93a
-2. 93a

4. 54
10. 83
-3. 12a
-5. 02a
-8. 71a
-7. 88a

-12. 72a
11. 11a
4. 82a

组 别
疫情前

（n=1970）
疫情期间

（n=4048） χ2 Z
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归属地

长春市本地

外地

职业类型

个体

工人

职员

教师

农民

退休

无业

学生

公务员

医生

869（44. 11）
1101（55. 89）

86（4. 37）
85（4. 31）

649（32. 94）
44（2. 23）
29（1. 47）
29（1. 47）

597（30. 30）
397（20. 15）
18（0. 91）
36（1. 83）

2677（66. 13）
1371（33. 87）

322（7. 95）
136（3. 36）

2118（53. 32）
66（1. 63）
64（1. 58）
124（3. 06）
636（15. 71）
539（13. 32）
15（0. 00）
28（0. 69）

265. 458a

353. 385a

-16. 37a
16. 37a

-6. 52a
1. 94

-15. 17a
0

-3. 18a
-5. 72a
11. 84a
6. 70a
4. 46a
2. 84a

续表1：
组 别

疫情前

（n=1970）
疫情期间

（n=4048） χ2 Z

注：aP<0.01
2. 2 疫情前与疫情期间心理援助热线来电者求助

问题及接线员应对策略比较

不同来电求助问题次数在疫情前与疫情期间

的差异有统计学意义（χ2=185. 088，P<0. 01）。心理

问题在疫情前、疫情期间的来电咨询量均为最多，

分别为 1 559人次（79. 14%）、3 179人次（78. 53%）。

接线员的不同应对策略在疫情前与疫情期间的差

异有统计学意义（χ2=226. 810，P<0. 01）。且转介的

采用在疫情前、疫情期间均为最多，分别为1 018人次

（51. 68%）、2 512人次（62. 06%）。见表 2、表 3。
2. 3 疫情前与疫情期间来电时段分布趋势比较

疫情前，来电主高峰集中在 16至 17时，次峰

集中在 22至 23时；疫情期间，来电主高峰同样集

中在 16 至 17 时，而次峰却集中在 10 至 11 时。

见图 1。

3 讨 论

本研究通过对长春市心理援助热线在疫情前

与疫情期间的来电记录分析发现，疫情期间的来电

量约是疫情前的 2. 055倍。新冠肺炎疫情对于公众

而言是一种高强度应激生活事件，而这类生活事件

是引发个体生理、心理紊乱的重要应激源［5］，因此更

多人选择了拨打心理援助热线。

本研究显示，疫情期间来电咨询者中男性多于

女性，与既往研究中女性来电咨询多于男性［6］、男女

来电数差异不显著［7］的研究结果不一致，可能的解

释是男性在“男儿有泪不轻弹”“打掉牙往肚里吞”

的传统文化里压力较大，缺乏情感宣泄的对象，而

随着大众对心理健康的知晓率和关注度提升，男性

也更乐于向心理热线求助［8］。在年龄方面，首先来

电求助者中以 30岁以上人群为主，可能的原因是这

表3 疫情前与疫情期间接线员采用的应对策略比较［n（%）］
组 别

倾听

转介

告知

疫情前

（n=1970）
702（35. 63）
1018（51. 68）
250（12. 69）

疫情期间

（n=4048）
1415（34. 96）
2512（62. 06）
121（2. 99）

Z

0. 76
-7. 35a
12. 44a

注：aP<0.01

表2 疫情前与疫情期间来电求助问题比较［n（%）］
组 别

工作问题

婚恋问题

心理问题

躯体问题

人际问题

学习问题

其他问题

教育问题

疫情前

（n=1970）
18（0. 91）
133（6. 75）

1559（79. 14）
7（0. 36）
25（1. 27）
16（0. 81）

206（10. 46）
6（0. 30）

疫情期间

（n=4048）
8（0. 20）

107（2. 64）
3179（78. 53）
12（0. 30）
5（0. 12）
8（0. 20）

608（15. 02）
121（2. 99）

Z

4. 46a
6. 31a
0
0
4. 46a
4. 46a
-5. 69a
-11. 19a

注：aP<0.01

图1 疫情前与疫情期间来电时段分布趋势图
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个年龄段的人大多已成为家中的核心角色，对家庭

有着更多的支撑义务，他们往往不会在家里过多暴

露自己脆弱的一面，因此相较其他年龄段的人相

比，他们更易向家庭外部寻求帮助［9］。本研究结果

显示，疫情期间已婚群体来电量更多，李兴艳等［10］

研究发现因为已婚人群已组建家庭，在家庭责任、

亲子关系等方面有更多的关注。全民居家隔离导

致人们被迫待在家中，已婚人群较未婚人群会面临

更多的家庭成员之间的摩擦，也更易出现心理问

题，因此对心理援助热线也有更多的需求。来电地

区方面，疫情期间长春市本地来电量明显增多，这

种变化是由于新冠肺炎疫情期间是心理问题的高

发时期［11-14］，所以随着各地心理援助热线的开通与

宣传，人们会首选当地的心理咨询资源，从而使疫

情期间长春市本地咨询者多于外地咨询者。来电

人群方面，疫情期间退休人员、个体、农民、职员、教

师、学生的来电数量较疫情前有明显增加。退休人

群大多为老年人群，而老年人多为新型冠状病毒的

主要罹患人群，年龄越大，其自身免疫功能越差，基

础疾病多［15］患病几率越大而且受疫情影响出行以

及社交均受影响，所承受的压力也就更大。疫情使

人们一再延缓复工，个体经营无法正常营业，部分

中小型企业无法按时发放全额工资，这对个体、职

员的收入产生了巨大的影响，收入的大幅减少带来

了生活的压力，从而导致心理问题产生，人们对心

理援助热线的需求也会加大；受新冠肺炎影响，近

半农村居民表示 2020年一季度收入同比下降，农产

品销路与务工出路这两种方式受阻对农民的影响

最大［16］，从而导致农民对心理援助热线的需求增

加。疫情期间学校延期开学，要求教师网络授课，

对于教师来说这是一种不熟悉的授课方式，而且授

课难度、对学生的管理难度均有增加，难以保证学

生在线学习的效果，使得很多教师处于焦虑、恐惧

等负面情绪中［17］，因此教师这一行业在疫情期间也

会更需要心理方面的援助。而在线学习也同样给

学生带来了注意力不集中、学习效率不高等问

题［18］，因此部分学生也会出现学习成绩的担忧，从

而导致焦虑情绪的产生。

本研究发现疫情期间来电问题中心理问题占

比最多，由于疫情持续存在会让人们在情绪、认知、

行为和生理上都出现一定的应激反应。通过分析

电话记录，发现主要有疑病：对自身健康状况或身

体某一部分功能过分关注，频繁测量体温，稍有波

动便怀疑自己患上了新冠肺炎；焦虑：对新冠肺炎

产生紧张不安、过分担心的内心体验，甚至回避某

些特殊情境，呈高度的警觉状态［19］；躯体化：体温波

动较大，嗓子痒或疼，胸闷，头痛或肌肉痛，入睡困

难，易惊醒等；抑郁：情绪低落，独自在家或宿舍，主

动与外界隔绝，或虽已恢复工作但提不起兴趣，不

能集中注意力等［20］；强迫：反复洗手、擦拭和清洗物

品，频繁地进行消毒，总担心从外界带回病毒，反复

的清洗和消毒等。疫情期间有关教育问题的来电

增多，这可能由于疫情期间学生只能通过线上学习

这一种方式来学习知识，而在线教育资源良莠不

齐、孩子注意力不集中、在线学习时间过长影响视

力等因素，给学生和家长都带来了焦虑情绪［18］，因

此关于教育问题的来电量变多。

研究发现疫情前来电主高峰集中在 16至 17
时，次峰集中在 22至 23时；疫情期间主峰不变，而

次峰却集中在 10至 11时。疫情前由于人们白天忙

于工作和学习，只能利用夜晚的空闲时间拨打心理

援助热线。此外还有学者认为夜间可能受褪黑激

素合成分泌不足等因素影响使这类人群产生各种

困扰，从而会选择夜晚打电话求助［21-23］。而疫情期

间人们白天的时间较多，所以更多人会选择在白天

拨打热线，从而使得次峰由疫情前的前夜移到了

上午。

尽管在疫情前与疫情期间接线员采用的应对

策略均为倾听、告知、转介三种方式，但疫情期间新

出现的来电问题对于接线员来说却是崭新的。对

于在疫情期间出现焦虑情绪、疑病的来电者，接线

员在使用倾听技术的基础上，针对每个来电者提供

专业的稳定化技术，发现、整合来电者的自身资源，

设身处地，少说多听，充分信任与鼓励、理解与支

持。面对突如其来的疫情，人们呈现出来的心理反

应是复杂的，这其中既可以有生物的，还可以有社

会和心理层面的，所以在心理援助过程中，准确的

评估及适当的转介是不可或缺的。对于询问疫情

相关信息的来电者，接线员应根据自身掌握的知识

尽可能地告知来电者，若来电问题超出了心理援助

热线的服务范围，应给予来电者适当的转介。

本研究的不足之处在于：在研究内容方面，由

于疫情突发导致来电问题分类尚未细化，回访机制

有待进一步完善，尤其缺少干预效果的量化评估；

在研究方法方面，由于选取的两组数据时间相隔一

年，目前还没有找到相应方法排除接电者能力的提

高等干扰因素，可望日后通过前瞻性研究补充

完善。
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