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　　2003 年春季“非典”在中国一些地区的

流行 , 给社会公众心理上带来了一定程度的影

响。中国科学院心理研究所于 2003 年 5 月 1

日面向全国开通了 4 部“非典”心理咨询热线

电话 , 为广大公众寻求心理支持提供了有效途

径 , 对于缓解社会压力、促进社会秩序稳定起

到了积极作用 , 现将该热线的服务特点及信息

分析报告如下。

热线服务的特点

以热线电话为主要形式的心理咨询工作与

通常的以面对面咨询为主的心理咨询工作相

比[1 ] , 自有其许多独特特点。例如 , 在通常

的面对面咨询工作中 , 治疗者需要在最初对来

访者提供关于心理咨询的程序与原则的教育 ,

使来访者遵循心理咨询的一般设置 ; 而在热线

电话这种形式中 , 治疗者会更多地适应咨询

者 , 而不太强调通话的时间界限或要求所有来

话者均遵守统一的程序等。一般说来 , 热线电

话这种心理咨询的服务形式具有的一些特点 ,

非常适合在突发公共卫生事件等危机情况中对

公众提供帮助[1 ] 。这些特点包括 :

11 较为自由的工作时间 　通常的面对面

咨询会在周末、晚上休息时间进行 , 而热线服

务则常常跨越较长时间 , 甚至可以进行 24 小

时的全天候服务。这种时间上的特点为广大求

助者提供了极大方便 , 使其可以尽快、即时地

得到帮助 , 有利于应对危机。

21 避免直接接触的安全性 　由于“非典”

具有较强的传染性 , 特别是在疫情较重的时

候 , 一般群众不愿外出 , 这时电话咨询就可以

起到一定的帮助作用。同时对于咨询员来讲 ,

避免直接接触 , 也能保护自身的安全。

31 服务范围广阔 , 方便易得 　热线通常

接受任何人、任何问题的来电 , 而来话者也可

以来自各个地区。在我国 , 目前心理咨询的专

业队伍较少 , 有些地域的专业力量不足以提供

所需的心理帮助。在这种情况下 , 热线的方式

可以让处在各个地区的求助者获得有效帮助。

41 隐秘性 　在“非典”疫情传播的时期 ,

存在许多复杂的心理问题 , 其中之一是对于医

务工作者等高危群体的歧视、躲避等心态及行

为。由于这种原因 , 某些人一方面会担心自己

被感染 , 而另一方面却又讳疾忌医。但由于电

话热线具有相当的隐秘性 , 咨询者在电话求助

的时候可以避免见到咨询员 , 也可以避免身边

的人知道 , 因此促使许多需要帮助的人考虑用

这种形式求助。

51 提供指导、信息和转介 　热线电话通

常以快捷的方式对咨询者提供尽可能有效的帮

助 , 比较具有指导性 , 并注重提供各种有关的

事实信息 , 在需要的时候指引来话者求助于其

他有关机构等。这个特点有助于帮助广大求助

者迅速有效地应对危机。

由于热线电话的这些特点 , 使得这种服务

成为人们缓解危机时期心理问题的一种有效形

式。与此同时 , 热线也是探测社会中广大公众
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心理现状的一个窗口 , 从来话状况中可以透视

公众的典型心态及其变迁。

“非典”热线服务获得的信息及分析

11 咨询问题分类 　对中科院“非典”心

理热线从 2003 年 4 月下旬到 6 月 5 日有效记

录的 383 人次分析 , 将常见的来电内容划分为

以下五类 : “非典”的有关症状或体征、防治

“非典”的卫生保健知识、与“非典”相关的

情绪问题、与“非典”有关的社会生活方面等

问题及其他问题 (见表 1) 。
表 1 　咨询者的心理咨询问题的出现频率 ( %)

咨询问题分类 人次 出现频率

“非典”的有关症状或体征 86 2215

防治“非典”的卫生保健知识 85 2212

与“非典”有关的情绪问题 176 4610

与“非典”有关的社会生活方面问题 49 1218

其他 67 1715

　　“‘非典’有关症状或体征”类问题是指

询问有关“非典”临床表现的知识性问题 , 主

要包括 : 了解“非典”的症状 , 自己和家人出

现发热、咳嗽、咽喉痒疼干涩、胸闷等症状时

如何鉴别等 ;“防治“非典”的卫生保健知识”

类问题主要包括 : 如何正确洗手、戴口罩 , 乘

交通工具、去超市购物时如何防护等 ;“与

“非典”有关的情绪问题”是指由于“非典”

疫情引起的各种心理、行为改变 , 主要包括 :

频繁测量体温、稍有波动便怀疑自己患上了

“非典”; 对“非典”产生紧张不安的内心体

验 , 出现明显的焦虑 ; 头痛或肌肉痛、睡眠障

碍、体温波动大等躯体化反应 ; 情绪低落 , 无

意与周围的人进行沟通 ; 反复洗手、擦拭物

品 , 频繁地进行消毒 , 经常处于紧张不安之中

等 ;“与“非典”有关的社会生活方面问题”

主要包括 : 询问医疗保险、“非典”期间工作

受到影响等 ;“其他”类问题不属于上述各类

问题或与非典无密切关系的咨询内容 , 主要包

括 : 对热线表示支持、提出建议、提供中药单

方、了解疫情报告、以及爱情婚恋等其他心理

咨询问题等。从来电的内容类别上来看 , 来电

咨询中与“非典”有关的情绪问题共有 176 人

次 , 出现频率为 4610 % , 占各类问题的第一

位。这一现象可以从两个方面来解释 : 第一 ,

这主要由于“非典”是一种传染性疾病 , 个体

依靠理性和客观知识排除患病的能力降低了 ,

个体和群体的安全感也降低了 , 从而出现了各

种情绪问题 ; 第二 , 拨打热线求助与其他心理

咨询形式一样 , 求助者背后要有足够的动机来

做出求助的行为 , 情绪困扰常常成为打来热线

的动机因素。

21 咨询者表现出的心理、行为问题 　从

症状学的角度来看 , 通过分析电话记录 , 发现

咨询者出现了多种心理、行为反应 , 主要包

括 :

(1) 疑病的表现 : 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“非典”, 内心充斥怀

疑和不安。

(2) 焦虑、恐惧的表现 : 对“非典”产生

紧张不安的内心体验 , 有回避行为 , 出现明显

的焦虑 , 严重的还出现无明确对象的广泛性紧

张不安、焦虑、烦躁 , 经常提心吊胆 , 有不安

的预感 , 呈高度的警觉状态。

(3) 躯体化反应 : 体温波动较大 , 嗓子痒

或痛 , 胸闷 , 头痛或肌肉痛 , 睡眠不好 , 易激

动 , 入睡困难 , 易惊醒等。

(4) 抑郁表现 : 自“非典”疫情出现以来

持续情绪低落 , 无意与周围的人进行沟通 , 独

自在家或宿舍 , 主动与外界隔绝 , 虽然已恢复

工作但提不起兴趣 , 不能集中注意力等。

(5) 强迫表现 : 反复洗手、擦拭物品 , 频

繁的进行消毒 , 总担心从外界带回病毒 , 与人

或物品接触后 , 总担心会感染“非典”, 从而

引起反复的清洗和消毒等。

突发公共事件中提供热线服务的思考

以应对与“非典”有关的心理问题为主的

热线对于社会作出了不可忽视的贡献。从社会

公众的角度来说 , 热线有效帮助求助者缓解心

理压力、舒解负性情绪、采取更适应性的行为
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应对方式 , 不但有利于公众心态的安定 , 也有

利于抑制不当行为可能导致的“非典”传播。

同时 , 热线向社会展示了心理健康教育的价值

和作用 , 有利于将来进一步进行心理健康教育

的普及工作。借鉴本次热线服务经验 , 对于未

来突发公共卫生事件的心理咨询服务 , 应做好

以下方面 :

11 注重把握时间 　本次“非典”疫情是

一项突发的急性事件 , 该疫情很快在人群中引

起了一些心理反应[2 ] 。从热线收集到的资料

来看 , 公众的恐慌等不良心态有一个较为迅速

的变迁 , 从起始、高峰到减弱都是一个较快的

过程。因此 , 热线所接到的来电频率有一个从

极为繁忙到相当空闲的锐减。热线的迅速启动

使得它可以在公众最需要的时候及时提供帮

助 , 如果错过这个高峰 , 热线的贡献和价值将

大大减低。另一方面 , 热线电话的内容也随着

时间发生了变化 , 从注重一般性的有关“非

典”的知识的询问到讨论自己的个人特点和心

理问题 , 从普遍类似的应激情绪反应到更加多

样的神经症症状和人格偏差 , 这就要求热线的

服务深度也随之变化。因此 , 了解到这个经

验 , 未来的类似情况下 , 热线的工作应迅速启

动 , 并在不同阶段注重不同的应对方法。

21 注重在媒体上的宣传工作 　在本次非

典心理热线的工作中发现 , 电视、报纸等媒体

的宣传会直接影响咨询电话数量 , 并且这种影

响相当短暂 , 在有关宣传停止后咨询电话数量

会迅速回落。这一现象说明 , 仍有大量潜在的

可能求助者无法利用热线获得帮助 , 其原因中

相当一部分可能是因为不容易得到热线服务的

信息。因此 , 为了促使心理热线发挥更大的效

果 , 广泛而持久的宣传工作非常重要。如果建

立一个将这些信息反馈回公众的宣传机制 , 这

种有针对性的心理学普及教育的效果将是非常

好的。因此 , 为了促使心理热线发挥更好的效

果 , 也有必要与媒体合作进行宣传。

31 专业队伍与合作 　由于“非典”疫情

的突发性 , 有关心理服务也是应急出现 , 不可

错失时机。在这种情况下 , 需要存在常规状态

下的专业队伍储备 , 才能及时有效地提供热线

服务 , 这也是本次热线工作的一个良好经验。

另一方面 , 突发性公共卫生事件往往涉及到医

学、卫生学等许多领域。为了有效地向来话者

提供服务 , 跨专业、跨单位的合作也非常必

要。

41 效果评价与督导机制 　完善的疗效评

估与专业督导机制是保证热线服务质量的重要

一环。尤其是当面对“非典”疫情这样的情况

下 , 这些机制就更加重要。一方面应及时对心

理咨询效果进行总结评价 , 根据实际情况对咨

询工作者进行培训 , 调整咨询者知识结构。另

一方面 , 建立督导机制 , 对咨询质量和咨询工

作者所面对的压力及工作、学习、健康状况进

行管理及监督指导。

总的来说 , “非典”时期的热线服务工作

不但对社会做出了一定贡献 , 而且对于收集重

要的公众心态信息以及对未来提供更好的热线

服务都非常有帮助。因此 , 有关部门应继续重

视这个方面的工作和储备 , 以利于促使心理热

线更好地发挥作用。
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