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摘要：目的 围绕后疫情时代居民心理情绪稳定问题做探索性思考，并进行服务策略研究。方法 在对后

疫情时代居民心理状态和影响因素研究基础上，基于情绪产生与情绪调节模型，运用服务设计思维，提

出保持居民心理健康稳定的服务策略。结论 可以通过认知提升、信息正向引导、信心增强、注意力转
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ABSTRACT: The work aims to have exploratory thinking on mental and emotional stability of residents in the post- 

pandemic era and conduct research on service strategies. Based on the research of the metal status and influencing factors 

of residents in the post-pandemic era, at the model of emotion generation and regulation base, service strategies to main-

tain residents' mental health and stability were put forward with the help of service design thinking. Four service strate-

gies, including cognitive enhancement, positive information guidance, confidence enhancement, and attention transfer, 

can be used in combination to improve the mental health and stability of residents in the post-pandemic Era. 
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2020 年新年伊始，我国突然大范围爆发了新型

冠状病毒感染的肺炎[1]。如今，虽然疫情已经得到了

一定程度的控制，但病毒并未完全消除，社会发展逐

步进入后疫情时代。王竹立 [2]认为所谓“后疫情时

代”，并不是疫情完全消失、一切恢复如前的状况，

而是疫情随时都可能小规模暴发，各地处于动态清零

状态。人们的健康意识有了明显的提升，日常生活状

态也发生了一些转变：如宅经济、生鲜冷链需求激增

等。简单来说，人们进入了一种和病毒长期共存的全

新生活状态。 

当前，针对疫情下居民心理问题的学术研究主要

集中在心理状态及影响因素方面。王卓彦[3]认为影响

人们心理状态的主要因素包括疫情信息的认知、社交

活动的减少、网络的过度使用及身体活动受到限制。

李庭洋等[4]的研究表明，后疫情时代社区宣传教育程

度和媒体信息可靠度会影响公众心理行为。而学界关

于心理健康应对策略方面的研究多集中在信息的发

布与传播渠道上。如魏娜等[5]指出政府信息的发布质

量、公众个体对疫情关注程度及关注核心，都显著影

响公众恐慌和抗疫信心。喻国明等[6]的研究指出信息

公开、技术赋能，遏制谣言的“病毒式传播”等措施

可以营造更为健康有益的认知安全感。以上研究多聚

焦 1~2 个维度展开，从全局视角展开的多维度服务策

略研究相对少见。服务设计思维的特点恰是从全局视
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角出发，挖掘问题根本，系统地运用设计学的理论和

方法进行服务的创造与规划[7]，这促使研究者能够经

过系统化思考，将设计思维应用于社会心理服务领

域，探索更人性化和更有效的服务策略，从而帮助人

们在后疫情时代下保持一种健康的生活状态，推动疫

情平稳过渡。 

1  后疫情时代社区居民心理现状研究 

后疫情时代，与病毒的长期共存意味着公众因此

产生的恐惧、焦虑、紧张等负面情绪将一直存在[4]。

为充分了解在这个特殊时期，社区居民疫情信息获取

途径和疫情突发后的心理应激反应现象，以及为进一

步开展维持社区居民心理健康稳定的服务策略研究

提供理论依据，本课题组针对 2021 年 7 月—8 月成

都本土疫情突发到动态清零过程中，对四川省部分社

区居民的心理现状进行了调查研究，结果报告如下。 

1.1  研究对象与方法 

1.1.1  研究对象 

四川省 442 名社区居民。纳入标准：年龄≥18

岁、识字、愿意配合答题的社区居民。 

1.1.2  研究工具  

1）问卷设计：内容主体来自突发性公共卫生事

件心理问卷（Psychological Questionnaires for Emer-

gent Events of Public Heath, PQEEPH）[8]量表。本次

参与计分的 9 个题项具体内容如表 1 所示。 
 

表 1  心理研究调研问卷内容 
Tab.1 Survey questionnaire of mental research 

问题序号 内容 

1 担心自己和家人被感染 

2 反复洗手，擦洗东西，但总觉得不够干净 

3 感到没有精神，注意力不集中，记忆力差 

4 精神容易疲劳而且不易恢复 

5 没有食欲，体重明显减轻 

6 
碰到与突发性公共卫生事件相关的事情，就

觉得害怕，心跳加快 

7 有头晕，心慌腹胀，便秘或腹泻等症状 

8 有种不祥的预感 

9 
在人群聚集的地方，特别是医院附近感到提

心吊胆、紧张不安 

 
2）量表内容划分为 3 个维度：抑郁、恐惧、强

迫–焦虑，这 3 个维度的题项组成分别是：抑郁（3/4/5

项）、恐惧（1/2/6/9 项）、强迫–焦虑（7/8 项）。 

3）评分：研究对象按情绪反应发生的程度（没

有、轻度、中度、重度）对应评分。每个维度的总分

除以项目数，即为该维度的得分，理论最高值为 3，

理论最小值为 0。某个维度评分越高，说明研究对象

在该维度上情绪反应越严重[9]。 

1.1.3  数据收集方法 

在问卷星网站创建《新冠肺炎疫情防控常态化下

社区居民心理现状调查》（以下简称问卷 1），编写调

研内容后将问卷链接发给调研对象，其自行填写问卷

后提交，共收回调查问卷 615 份，排除不符合地区和

年龄要求的问卷后，有效问卷为 442 份。 

同时，本项目邀请同一批研究对象随后填写《新

冠肺炎疫情防控常态化下非接触服务设计需求调查》

自编问卷（以下简称问卷 2），选取其中部分有影响

因素的选项统计数据与前面行为量表中收集的数据

进行交叉卡方分析。选取内容包括年龄、性别、学历、

职业四项人口学信息；是否熟悉《突发公共卫生事件

应急条例》，是否熟悉《传染病防治法》，是否参加过

突发公共卫生事件健康教育，是否熟悉并掌握新型冠

状病毒肺炎日常防控知识等四项有关掌握新型冠状

病毒肺炎防控相关知识的条目[10]。 

1.1.4  分析研究方法 

对问卷 1 进行量表信效度分析后，应用 SPSS 

22.0 软件对该量表变量进行描述性统计分析，得出

疫情常态化下四川省社区居民在 3 个维度上的心理

现状。 

对问卷 2 中的人口学信息题项和是否掌握相关

防疫知识题项，采用卡方拟合优度检验后得出相应的

描述性统计，然后与问卷 1 中的心理应激三维度描述

性内容采用交叉卡方进行检验，以 P<0.05 为差异有

统计学意义。 

1.2  研究结果呈现 

对社区居民心理应激反应的描述性统计表明，在

抑郁、恐惧、强迫–焦虑 3 个维度均显现出轻/中度的

心理应激反应，而在恐惧维度呈现最为强烈，平均值

达到 1.85，见表 2。 
 

表 2  心理应激反应现状描述性统计 
Tab.2 Descriptive statistics on status of mental  

stress response 

维度 个案数
最小值

（M）

最大值 

（X） 

平均值

（E） 
标准差

抑郁价 442 1.00 4.00 1.375 6 0.567 20

恐惧 442 1.00 4.00 1.845 6 0.626 60

强迫-焦虑 442 1.00 4.00 1.289 6 0.552 12

总评分 442 1.00 4.00 1.565 359 0.502 327

 
将问卷 1（具体题项内容见表 1），与 4 道人口学

信息单选题（年龄、性别、学历、职业）进行交叉卡

方检验，关联研究发现，疫情下恐惧和抑郁心理状态

的触发与年龄和职业存在显著关联。 
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年龄关联中，19~25 岁人群恐惧维度的“重度”

感受最为强烈，但抑郁感受不明显。 

职业关联表现出在 3 个维度上都存在显著性，这

和疫情对行业造成影响的大小有一定的关系，会对该

职业人群的心理应激反应造成一定的影响。 

2  后疫情时代居民心理健康稳定的影响因

素分析 

在对成都社区居民在恐惧、抑郁和强迫–焦虑 3

个维度的情绪反应程度做了初步的统计分析后，继续

在此领域进行相关文献研究。李靖等[11]对 480 名居家

隔离群众进行研究，结果表明调研群众的焦虑情绪得

分达到（38.74±8.46）分，与肺炎的了解程度和居家

隔离的执行程度呈负相关。而在李焱芳等[12]关于山西

普通民众的焦虑情绪调研中发现，有 76.6%的普通民

众对风险信息的了解和正面信息与心理紧张程度呈

负相关。在上文研究中，指出焦虑抑郁情绪与年龄呈

现显著关联，李少闻等[13]发现儿童及青少年的焦虑水

平显著高于正常水平，焦虑大部分来源于担心自己或

者家人被感染。 

经过以上相关文献研究，结合实地走访和问卷 1、

2 对社区居民在日常生活中呈现的主要心理困扰的调

研结果，总结发现影响后疫情时代居民心理健康稳定

的主要因素有以下几点。 

2.1  认知不足引发的恐惧  

通 过 对 居 民 防 控 知 识 掌 握 程 度 的 描 述 性 统 计

发现，多数人对《突发公共卫生事件应急条例》和  
 

《传染病防治法》的熟悉程度明显不足，未参加过

突发公共卫生事件健康教育的人群显著多于参加过

的人群。随后将问卷 1（具体题项内容见表 1）与 5

道防控知识掌握自判题进行交叉卡方检验，结果显

示熟悉并掌握相关防控知识内容的人群，会在人群

密切接触时更为敏感（P=0.000 304），呈现一定的焦

虑情绪；不熟悉相关防控知识内容的人群，则更易

引起其生理/心理负面影响的发生，恐惧状态发生概

率较高。 

新冠肺炎作为一种尚未被人类所清晰认识的新

型传染病，呈现出高传染性、无特效药、可致死性等

特点，极易引发民众的恐慌和心理压力[14]。后疫情时

代，无症状感染者难分辨、疫苗研发对病毒变异是否

有效等不确定因素，让人感觉到自己或者家人的健康

安全仍旧时刻受到威胁。由于对新冠肺炎病毒和防控

知识的认知不足，有人甚至出现一些强迫行为，如反

复刷新手机中的疫情信息，反复洗手或消毒接触过的

物品等，这些都无疑加重了人们原本的恐慌情绪。 

2.2  社交媒体渠道权威信息不及时并且真伪难辨 

互联网时代的信息传播极其发达迅速，大量与疫

情相关的信息会进入人们的视野。肖娥芳 [15]研究显

示，几乎所有的研究对象每天都会通过各种网络媒

体，特别是新媒体来关注疫情信息。在本研究问卷反

馈中也发现，有 60.62%的研究对象在疫情信息获取

方面被不实信息和谣言困扰，见图 1。可见媒体渠道

对疫情信息和疫情防控措施等信息的披露，对社区居

民心理应激反应有着比较重要的影响，真伪难辨的状

态会给普通居民的安全感造成一定压力。 

 
 

图 1  疫情信息获取困扰的调研结果 
Fig.1 Survey results on difficulty of obtaining information on the epidemic 

 

2.3  居家隔离期间的心理压力 

新冠肺炎属于传染性疾病，这意味着有风险的人

群必须进行居家隔离。居家隔离会导致社交活动减

少，娱乐模式单一，注意力不容易转移，情绪不容易

稳定。在调研中有 31 位居民曾经有隔离或感染经历，

从他们的描述统计结果中发现，对“非常在意身体出

现的任何不舒服”和“容易发脾气”这两种心理描述，

经常出现的频率超过 19%，应激反应明显，见图 2。

一旦身边确诊人数增多，他人传递的负面情绪还会加

剧被隔离人员抑郁发生的概率。如果隔离持续时间过

长，还可能导致生理紊乱，影响正常的睡眠饮食状态。 

2.4  对基层防疫措施有效性的信心不足 

在对居民认为城市防疫措施有必要继续保持或

新增措施的意愿调查中，“测体温、健康码、行程码 
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图 2  心理情况描述统计 
Fig.2 Description of mental situations 

 

的查验”“风险人员隔离”“公共空间口罩佩戴、扫码

通行”这三项内容选中比例较高，达 74.2%~80.9%。

这说明社区居民对这三项防控措施执行的有效性尤

其在意，也表明他们对现有防控筛查体系在这几方面

存在不信任。结合实地走访调研也发现，社区日常对

健康码、行程码查验不够严格，扫场所码执行不到位

等现象确实存在。虽然自疫情暴发以来，各基层公共

服务组织都对防疫政策进行了广泛的宣传，但实地走

访调研发现，很多小区对进出人员和车辆的管控流于

形式，个别机构对于电梯消毒和戴口罩监控也没有落

实到位（偶尔摆拍做做样子），这很容易让居民对感

知到的基层公共服务组织能力缺乏信心，降低安全感

和幸福感。 

2.5  对当下社会经济状况的担忧 

为阻击新冠肺炎病毒的变异传播，国家和个体都

为此付出了巨大的代价。后疫情时代，这一状况可能

还会持续较长时间。疫情在全球范围内对社会、经济

的影响，不仅加重了许多背负债款压力或“上有老、

下有小”一族对未来的担忧，也增加了中、小、微企

业的经营压力。在上文心理现状的交叉卡方研究中指

出：“职业”关联表现出在恐惧、焦虑、抑郁 3 个维

度上都存在显著性，心理应激反应明显，这也表明人

们对未来职业发展心存忧虑，害怕失业。 

3  居民心理健康稳定的服务策略相关研究

理论基础 

有研究学者发现，在新冠肺炎病毒大规模流行期

间，恐惧是精神状态的主要表现[16]。而进入后疫情时

代，通过对成都社区居民在疫情突发后的心理现状调

研结果统计后发现，恐惧维度的重度感受，相对抑郁

和焦虑，也最为强烈（E=1.845 6），是居民心理应激

反应的主要情绪表现。对于此类负面心理情绪的产生

和调节机制进行研究，能够有效帮助人们找到避免或

者减轻负面情绪的服务策略，从而维持居民的心理健

康稳定。 

3.1  心理情绪产生模型 

心理学家阿诺德曾提出一种有关情绪的“评价–

兴奋”理论，她认为“情绪产生的充分条件是主观上感

受到的刺激事件评价”，即由刺激出现到情绪产生之间，

要经过大脑皮层对刺激的评定后才形成某种态度[17]。该

理论给出了情绪产生的基本过程模型：刺激–评价–情

绪，见图 3。由此可以关注到，对情绪产生的评价环节

施加影响，能够从源头改善心理健康稳定问题。 

 

 
 

图 3  刺激–评价–情绪模型 
Fig.3 Model of stimulation-evaluation-emotion generation 
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3.2  负面心理情绪调节模型 

疫情发生，人们虽然不可避免地遭遇各种消极负面

情绪的困扰，但也可以通过主动调节减少该情绪对个体

的心理健康影响。从阿诺德情绪产生模型可知，情绪从 
 

刺激到表达，中间存在一个评价阶段，这就给了大家一
个机会（对人的情绪进行调节）。詹姆斯·格罗斯和罗
斯·汤普森在情绪产生评价理论基础上，提出情绪调节
过程模型，该过程由 5 个部分组成：情境选择、情境修
正、注意分配、认知改变和反应调整[18]，基本内容见图 4。 

 

 
 

图 4  情绪调节过程模型 
Fig.4 Model of emotion regulation process 

 
该模型将情绪调节过程分为两个阶段，前 4 个调

节控制点发生在成熟情绪产生前，被称为先行导向情

绪调节，而第 5 个反应调整是发生在情绪形成后施加

干预，被称为反应导向情绪调节，只能改变情绪的外

在表现形式[19]。由以上研究推导出两类调节策略：正

向认知重评和表达抑制，并且认知重评比表达抑制有

更积极有效的情绪调节能力。 

3.3  服务设计思维优势 

服务设计思维隶属设计思维，其研究基础遵从设

计思维模型规律。Simon[20]认为设计思维是以溯因推

理为主的认知方法、打破已有限制的创造性态度和基

于移情（同理心）的人。在认知方面，设计思维把溯

因推理（Abductive Reasoning）视为主要的认知方法，

即从结果出发，反推事故的原因，是一种倒序的思维

方式[21]。 

服务设计是将设计思维应用于服务领域，从人的

基本诉求出发，系统化地解决问题的方法。其思维模

型能够给予研究者一种全局的统筹意识和系统化的

思考视角。结合设计思维的溯因推理特点，能真正做

到以人为本，从根本上改善其服务的质量。社区居民

心理健康稳定问题，其多维度、多样性的特点恰好需

要借助服务设计的系统化思维进行探索。 

4  保持居民心理健康稳定的服务策略 

由心理情绪产生模型在刺激发生后，如果希望最

终不导向负面情绪，则可以在评价环节进行调节。本

研究抓住这一要素，以设计学和心理学交叉学科为理

论基础，将情绪产生过程类比服务流程，将不同评价

阶段的刺激源类比触点。每个触点都会引发居民情绪

的变化，服务内容则在每次有可能的刺激触点上产生

调节作用。基于此，结合情绪调节模型中正向认知重

评方法，本文提出保持社区居民心理健康稳定的服务

调节策略，见图 5。由于现实中用户心理情绪的复杂

性，对负面情绪的调整实际上是多种策略综合作用的

结果，由调节模型到服务策略之间并不是理想的单一

路径，而是交叉共同作用。 

4.1  认知提升策略 

认知提升，能够改变人们在判断疫情这个刺激源

对自己威胁性大小的可能解释。针对疫情防控相关知

识开展全民范围的普及和体系化培训，让社区居民熟

悉并全面掌握疫情相关防控知识体系，改变对疫情的

记忆经验认知，对提高其抗击疫情突发的心理免疫

力，减少群体负面情绪的发生有着积极作用。 

本文调研数据显示，掌握新冠日常防控知识人群

显著多于未掌握该内容人群（P<0.01），这源于国家

在各个渠道大力宣传新冠肺炎日常防护知识，这一举

措得到了广大人民群众的接受和认可，并起到了积极

的作用，见图 6。 

社区除了在常规的宣传栏张贴外，还可通过一些

生活化艺术化手段，将严肃的卫生条例转变为更易被

大众接受的形式，如公益电影、漫画海报等，通过信

息传播热点渠道发布出去。而对临时被管控或隔离的

社区居民，则应加大关爱的措施力度，通过一些线上

活动，比如联合心理学界及相关领域的专家举办各类

科普讲座，或者开设线上防疫心理咨询等公益服务，

舒缓其心理压抑程度。总之，广泛采取不同形式和方

法，系统化地开展居民疫情防控相关知识的全面普及

工作。通过加强宣传力度和社区培训等方式，提高公

众的疫情防控知识、技能与意识，从而提高我国公众

的心理健康素养。 
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图 5  服务策略架构 
Fig.5 Architecture diagram of service strategies 

 

 
 

图 6  新冠肺炎日常防护知识掌握程度 
Fig.6 Mastery degree of knowledge related to  

prevention and control of COVID-19 
 

另外针对年龄较小者易诱发恐惧的特点，相关机构

应做好对此类人群的心理健康防护。而对年龄较大的社

区居民则可以有步骤地将“疫情下如何做好自我防护”

等内容投放其经常使用的信息获取热点渠道中，如微

信群、短视频平台等，确保此类人群的可得性。 

4.2  信息正向引导策略 

信息正向引导策略基于情境修正理论提出，通过

改变情绪诱发情境，对居民心理情绪产生调节效果。

居民如果拥有及时获得官方准确信息的稳定渠道，在

其接收到非官方渠道的疫情信息时，一般不会立即触

发严重负面情绪，而是先到官方渠道求证。持续稳定

的信息正向引导策略能避免居民诱发情绪变化。 

4.2.1  打造官方权威平台，信息及时触达 

官方渠道的公信力显著高于人际传播、群体传播

等非官方渠道。疫情突发后，公众对信息的需求非常

迫切[22]，权威信息通过热度高的传播节点迅速触达每

个人，能够及时稳定人心。 

本文通过网络关键词搜索，对 2020 年 7 月北京

新发地本土病例疫情暴发后，全国各地发生本地新

冠疫情时的疫情信息披露、疫情防控内容及信息传

播渠道进行聚焦和梳理，生成传播节点和转化路径，

并生成热力图，见图 7。其红色颜色越深，面积越大，

代表该节点热度越高，越值得人们在信息管控方面

关注。 
 

 
 

图 7  信息传播渠道热力图 
Fig.7 Heat map of information dissemination channels 
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从图 7 中可以发现，微博和微信传播热度最高，

建议在以上渠道设立疫情防控官方微信公众号，建

立官方微博，以最快的速度占据信息传播主流渠道，

加强信息传播渠道管控；通过各种媒体渠道、微博

大 V 等大量转发以提高其活跃度，进一步提升权威

渠道或平台的阅读率和在各个年龄段的普及率；建

立多层快速直接的传播体系，使用微信弹窗、公众

号置顶等措施，让信息及时传递至更多人群；本地

化信息权威查询平台，让出差或去往异地的居民能

够提前获取到达地的疫情防控政策，配合好当地的

疫情防控工作。 

4.2.2  信息透明，破除谣言 

当疫情突发，社区居民通常对诸如风险区域变动

等防疫信息接收时间滞后，给谣言以传播的机会。而

微信朋友圈、微博等渠道缺乏监管机制，没有权威对

照以至于无法分辨其言论的真伪，也给谣言的散布埋

下隐患。互联网时代，各传播平台界限被逐步打破，

良莠不齐的信息极易持续发酵并产生连锁效应，极易

引发群体恐慌。 

喻国明等[6]在《营造认知安全感：疫情背景下媒

介建构的重要命题》中提出可以利用社交机器人对良

莠不齐的信息进行甄别和标识。在这一技术手段的赋

能下，通过对信息源的醒目标记和风险提示等方法，

可以有效遏制谣言的“病毒式传播”。另外，积极推

动对微信群、朋友圈等个人发布社交平台进行综合监

管，对不实信息发布者追究责任，让造谣者因代价惨

重而停止传播行为。 

4.3  信心增强策略 

4.3.1  技术优化提高防疫可靠性 

智能化、信息化产品伴随着防疫科技的不断升级

也在不断更新。人们可以有效地利用科技手段，增加

防疫风险筛查与闭环管理的可靠性，提高防疫政策

执行力，增强民众对疫情防控措施有效性的信心，

改变其对情境高风险性的判定，从而实现心理情绪

的调节。 

比如运用大数据技术将健康码、行程码、场所码

在后台进行信息整合，通过电信、移动、联通三大移

动互联网运营商进行数据调取，借助手机即时定位功

能，在出入口设置识别端口，利用 NFC 识别技术，

仅需靠近不接触即可读码，实现快速通行。个人只需

要在手机上接受，同意运营商上传他的通信大数据

形成唯一的编码，在商场、医院等所有需要扫场所

码的地方，该编码被识别后，到达场所信息自动被

记录，同时还可迅速进行中风险或高风险的筛查。通

过这种方式，可以有效进行人群风险筛查，规避瞒报

行程所造成的流调数据的缺失，从而保证防疫筛查的

有效性。 

可以利用摄像头+语音提醒进行口罩佩戴筛查，

自动化设备测温+人员监督机制，提升入口防控严密

性，有效增强民众对疫情防控措施有效性的信心。 

4.3.2  宣传稳定经济政策，增强信心 

政府主导，积极推进惠民政策的升级，一是可以

扶持大学生就业和创业，适当扩大招生规模，放宽考

研录取条件等；二是可以放宽个人及中小微企业的还

贷时间，适当减免利息等；三是给予企业经商优惠政

策，降低水电气等消耗品的价格等。这一系列政策的

推行，能够降低人们对未来生活的担忧，将对当下疫

情带来经济颓势的关注转移为对未来美好生活的憧

憬，保持积极乐观的情绪。 

4.4  注意力转移策略 

注意力转移策略主要通过舆论引导、社会活动吸

引等方式，将大众对疫情的关注点转移到生产生活的

其他方面，从而减轻因宅家过久，娱乐方式单一而引

发的抑郁情绪。人们内心的消极情绪触发概率会随着

日常生活充实度的增强而变小，安定感也就越强。 

疫情时起时伏，让人们宅家的时间与以前相比有

了大幅的延长。积极主动地开展一段新的学习进程，

或者在工作上进行自我修炼和提升，都能够将人们的

注意力由过度关注疫情转变为新开展的学习或者工

作任务中，从而降低其因过于关注疫情而造成恐惧、

焦虑的心理敏感度。同时，丰富多样的日常生活，如

养花草、秀厨艺，不但可以提升个人的自信心和幸福

感，还能收获美味佳肴或者漂亮花草。 

另一方面，社区等基层组织还可以开展各种居家

才艺展示、体育打卡或者个人技能比赛等活动，通过

互联网提交统计、投票，解除居家隔离后领取实体礼

品，实现积极引导居民参与、转移其对疫情的过分关

注的目的。 

4.5  总结 

综合以上策略内容，结合后期的用户访谈研究，

形成具体的服务策略见图 8。 

纵观整个服务策略体系蓝图，可以看出此次研究

主要在情绪产生的三个阶段“刺激–评价–情绪”中评

价阶段产生影响，从而达到更有效地维持社区居民心

理健康稳定的目的。遵从服务设计思维模型，找到后

疫情时代社区居民心理情绪变化的典型情境，并总结

典型情境中的关键要素（问题痛点），基于情绪调节

模型理论结合实际的调研结果提出“认知提升策略、

信息正向引导策略、信心增强策略、注意力转移策略”

四项服务策略，从而有效帮助居民在后疫情时代保持

心理健康稳定。 
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图 8  服务策略蓝图 
Fig.8 Blueprint of service policy 

 

5  结语 

后疫情时代，有专家推测在接下来很长一段时

间，人类都将和新冠病毒共存并展开博弈。本研究应

时代新变化，围绕后疫情时代社区居民心理状态所做

的探索性思考，为保持疫情期间居民心理健康稳定，

缓解消极情绪影响，尽早适应正常工作生活学习具有

重要意义，也能为其他类似重大应急公共卫生事件的

社会心理服务提供可借鉴经验。 
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