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声明及研究限制

• 本报告所使用的数据、结论和建议仅供研究用途，其结论和建议应仅作为学术参考，商道纵横不对引用、

应用该报告的相关结论并付诸实施后的结果负任何责任。

• 本报告中数据：

• 未采集个人信息：在进行数据获取时未采集个人用户信息，因此本研究仅对大众群体有效，具体应

用到子群体或个人时需谨慎对待；

• 语义的局限性：使用网络社交产品的人只能代表部分群众，在网络上表达的文字内容往往是倾向于

表达的个体所产生的，其情感态度与“沉默的大多数”也许有差异；此外，文心中文分析系统采用

的自然语言处理模型仍有不完备之处，难以觉察不同语境中的“言外之意”；

• 缺乏常态信息：分析的结果仅代表一段时期内的公众的情绪变化，应与平时的状态进行对比，从而

得出更为稳妥的结论。但更大时间跨度的差异较大，很难选取可比性较强的时期作为对照组；

• 时效性限制：疫情事态发展需要长期应对，结合目前全球疫情发展迅速，且感染人数发展迅猛。研

究中仅选取一段时间内的公开数据，不足以展现更长视角下的研究结果。
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研究背景——疫情中的公众情绪

国民心理健康状况

• 这次疫情最早在武汉被发现，其发展影响了人民经济生活的方方面面，这些影响被个体感知并

接受后，又会内化到人们的心理状态，从而反映在公开表达上。

• 本次将考量疫情中的公众的公开信息变化，反推情绪的发展，并由此为各利益相关方应对此次

疫情提供建议和参考。

疫情中的公众情绪

• 2019年2月22日，中国科学院心理研究所、社会科学文献出版社在北京联合发布国内第一本

心理健康蓝皮书《中国国民心理健康发展报告（2017~2018）》，发现我国城镇人口中

11%至15%的人心理健康状况较差，2%至3%的人心理健康状况差，而农村人口的心理健

康问题则更为严重；而与男性相比，女性的心理健康指数明显更低。此外，我国国民的心理

健康需求极大，但大多数人都认为感知到的心理咨询或心理健康服务并不便利。

• 研究表明，人的情绪与心理健康状况会影响到人的认知、创造力、幸福感、身体健康、攻击

性等，因此需要我们对情绪和心理健康的更多关注。
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分析对象
• 某新型冠状病毒吧(建于2020年1月20日)

• 优点：人数较多：20余万关注用户；信息量

大：平均每分钟新增60余条评论。

分析所用工具
• Python函数库： urllib、requests、csv、re、

bs4 、 time 、 random 、 jieba 、 numpy 、

pandas 、 matplotlib 、 wordcloud 、

seaborn、imageio、codecs

• 文心(textmind)中文心理分析系统

数据基本信息
• 时间段：2020年1月20日至3月27日

• 总收集评论数量： 474,811条

• 筛选标准：回复大于15字的文字信息；

剔除明显无关的信息和重复信息

• 筛选后的评论数量：84,666条

数据分析流程
• 数据获取、清洗与集合

• 数据变换与数据规约

• 数据挖掘与分析评价

背景——数据分析方法
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数据分析结果——关键词呈现：词云图

• 提及次数最多关键词：口罩

• 提及次数较多关键词：武汉、疫情、

病毒、医院、国家

• 受到关注关键词：希望、家人、工作、

理解、鼓励

• 公众一方面关心着全国的疫情新闻，

表达自己的理解和鼓励，另一方面关

心自己家中情况，期待着复工，希望

家人平安。
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洞察

公众在网络表达中显得较为积极，按照传播学观点，公众倾向于关注负面新闻。两者间的

矛盾反映了公众对负面内容进行自我消化的过程，而这一过程需要消耗自我调节的力量，

从而降低公众在其他事物上的耐心程度。

负面情境或消极情绪会让个人倾向于和社会联结。在疫情期间，公众的社会倾向性较为

明显，社会支持能帮助个体度过难关。

负面情境或消极情绪会让群体产生对本团体的认同，以及对外部团体的偏见和歧视。这需

要创造更加积极的环境，降低公众消极情绪的负面影响。相应的，可理解部分海外公众的

敌意来源，从而进行有效对外沟通。



内容提要
01 背景

02 数据分析结果

03 总结分析

04 结语
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总结分析——公众关切：个人层面

工作

生活

个人关系

人们需要社交以获得社会支持，更

多的社会支持往往预示着更积极、

更坚韧的表现。

对大众而言，工作不仅是劳动换取

金钱的途径，也是自我价值感和成

就感的来源。
人们希望对生活有控制感，当如疫

情般的偶发因素影响到人们对生活

的控制感时，消极情绪（特别是焦

虑）会迅速发展，对个人甚至社会

造成危害。
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总结分析——公众关切：社会层面

在信息时代，公众对媒体的需求和

要求更高。

除了传统的真实性、时效性、准确

性标准之外，媒体也应注意：

• 内容上积极回应大众关注焦点；

• 用词易于理解、无歧义；

• 发布平台易于传播等等。

媒体
企业与

组织

疫情为企业和组织的运行管理带来了

新机遇及挑战。

当企业和相关组织成功应对挑战时，

人们会更有认同感或归属感；而当其

做得不好时，人们会将其视为与己无

关的存在，更多地对这些企业或相关

组织及其内部人员进行批判；如果这

些做得不好的地方与自己利益相关，

公众会更容易感到愤怒。

延伸：
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从数据分析结果看企业应对之道

• 引导员工进行情绪管理与合理发泄

• 管控企业内部健康风险，如加大对员工健康险的投入、定期对办公环境进行消毒，以

增强员工信心，缓解焦虑情绪；

• 帮助员工增强对生活的控制感，如让员工照料办公场所的盆栽；

• 鼓励员工合理发泄情绪，避免内耗过大，如提倡锻炼、鼓励倾诉等。

• 维持企业运转

• 受疫情冲击的企业以生存为首要责任，同时需兼顾疫情后的发展，如疫情冲击下为管

控人力成本进行裁员容易带来疫情之后员工离职的风险，因此需要企业与员工互相理

解和体谅，在不断沟通和调整中共同度过难关；

• 有能力的企业可以为国家控制疫情做额外的贡献，员工也会更有认同感和归属感；

• 员工复工后规律的上班也会帮助员工缓解焦虑，增强对生活的控制感。
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给企业的建议

• 对内：

• 做好员工健康保障措施时，需避免过度防疫，导致加重恐慌情绪；

• 做好员工心理建设，可设置公开讨论时间，帮助员工表达负面情绪和压力，舒缓紧张情绪；

• 保证员工与家人相处的时间，鼓励员工与家人沟通，促进理解，舒缓情绪。

• 对外：

• 设计短期、中期、长期的CSR项目，以应对疫前、疫中、疫后的不同人群的需求和客观情况；

• 结合疫情的发展，从短期的物质类的捐助项目（如捐款、捐物、捐产品等）向长期的非物质类

的CSR项目（如心理疏导、社区沟通、赋能建设等）过渡或增加相关内容；

• 传播CSR项目时可随着疫情的发展，应用恐惧管理理论、行为改变理论等，转向心理干预和暗示

等方法，引导员工、社会公众等利益相关方的行为准则，保护个人健康、提高个人防护意识和

认知，防范疫情的反复。
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给NGO/基金会等第三部门的建议

• 对内：

• 做好员工健康保障措施时，需避免过度防疫，导致加重恐慌情绪；

• 做好员工心理建设，可设置公开讨论时间，帮助员工表达负面情绪和压力，舒缓紧张情绪；

• 做好员工心理建设，针对参与到抗疫一线工作的员工，综合考虑是否有过度劳作、长期接触负

面情绪和信息的影响，及时对其轮岗、轮休，并关注其精神状况；

• 保证员工与家人相处的时间，鼓励员工与家人沟通，促进理解，舒缓情绪。

• 对外：

• 针对疫情发展的不同阶段，设计不同的公益项目，满足不同利益相关方的需求；

• 在物质类的捐助项目（如捐款、捐物、捐产品等）基础上，增加非物质类的公益项目（如心理

疏导、社区沟通等）选项，全面帮助受助对象；

• 与专业机构合作，在传播过程中，及时引导社会大众的行为规范，防范疫情的反复。
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结语

• 本次疫情牵动着全世界人民的心，影响了人们生产生活的方方面面，在未来一段时间内也将继续

改变我们的生活习惯、方式和历史。这篇分析仅是针对国内部分群众在2020年1月20日至3月27日

的网络公开发言内容的一隅，其中难免不足，但也为我们窥探国民心理状况和情绪环境提供了新

的视角，为未来利益相关方在该方面采取行动提供了洞察。

• 从数据中，我们发现了公众对健康、工作、社会的关注；从理论中，我们找到了对部分关切的解

释和改进方向。机会与挑战并存，疫情带来了负面影响，但也促进了对风险管理与长期发展的思

考和转型。相信对人们关切问题的积极和及时回应，对长期可持续发展道路的探索，会带来科学

的结论和建议，以及值得期待的成果。
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