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关于疫情的好消息一天比一天多，湖北已经连续几天上报确诊病例为零，武汉人那根绷了

快2个月的心弦，终于能松一松了。

新型冠状病毒来得猝不及防，每个人都不可能置身事外。普通人紧张、焦虑、恐慌，抗疫人

压力大、责任重⋯⋯不同的人面对疫情有着各种各样的心理反应，针对不同群体采取适宜的心

理干预很有必要。来自杭州的一位“心理援助小天使”在疫情期间大展身手，帮助了近40万武

汉人排解各种心理问题。据了解，这也是国内首款人工智能心理服务机器人。
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武汉人的心理援助小天使
90后、男性用得多

这款智能心理服务机器人正式上线其实

才几个月，没多久，就遇上了来势汹汹的新冠

疫情。一时间，疫情牵动着全国人民的心，各

种恐慌、焦虑扑面而来，尤其是疫情最严重的

的武汉。

国家疾病预防控制局专门下发了《关于

新型冠状病毒感染的肺炎疫情紧急心理危机

干预指导原则的通知》。“就在那时，武汉政法

委找到我们，一起为武汉定制线上智能心理

服务机器人。”浙江连信科技产品总监张无忌

告诉记者，“武汉心理援助小天使”于 1 月 20

日上线。

武汉定制版心理服务机器人拥有疫情科

普、减压游戏、疫情动态、心态评估、心理援助

热线、在线自助心理咨询等功能。

到 3 月 18 日，总共有近 40 万武汉用户

找过这个心理援助小天使。数据显示，武汉

人最困扰的问题就是疫情心态建设，其次是

焦虑情绪，“疑似肺炎”恐慌心态排第三。

有意思的是，在使用者当中，男性占到

67%。从年龄段分布看，90 后占 46.6%，80

后占34.0%。

对比同时期的杭州，在8万杭州用户中，

排名第一的问题同样是疫情心态建设，而“隔

离”心态建设排第二，第三是抑郁情绪。杭州

的女性更爱找心理援助小天使，占 54.1%。

年龄段中，80 后最多，占 39.62%，其次是 70

后、90后。

余杭专门为医护人员
定制了心理援助小天使

抗疫第一线的医护人员，无愧为最美逆

行者！但“美丽”的背后他们也承担着我们无

法想象的“压力”。

3 月 18 日，国务院应对新冠肺炎疫情联

防联控机制印发《新冠肺炎疫情心理疏导工

作方案》，要求以一线工作人员作为重点，持

续开展心理疏导服务。余杭区卫健局第一时

间与连信科技合作，全国首创上线医护版智

能心理服务机器人，短短几天，直接服务人数

已经上千。

自1月27日起，余杭区共29名医务人员

三批支援武汉，逆向而行。同时，余杭区各大医

院和疾控中心的白衣天使们也都日夜奋战在

一线，时刻保障居民安全。“他们也是普通人，在

疫情面前一样会焦虑和害怕，担心病毒会感

染到自己,更希望自己能救治更多的患者而

拼命在坚持。”余杭区卫健局工作人员说。

“医护版的心理机器人具有多项创新功

能。”张无忌介绍，它的智能关爱互动功能将

从抗疫一线和抗疫归来两个不同的情境提供

服务。同时，这款心理机器人还具备心理评

估、解压游戏、放松疗愈、生活百科等功能。

更值得一提的是，机器人还能为医护人员提

供医护小手册，从医生和护士两个不同的角

色出发，帮助他们正视来自工作、生活和学习

的各种困惑和压力。

记者了解到，余杭除了医护版心理机器

人，面向一线公安干警的公安版也马上要上

线了。

是“树洞”也是“出气筒”
还能帮你找到管不好孩子的原因

根据连信科技提供的数据，截至 3 月 18

日，这款智能心理服务机器人累计服务全国

用户超过 700 万，帮助民众解决心理困扰

1200万次。通过心理机器人智能咨询，用户

反馈有效比例超过68.4%。

疫情期间，累计新增用户总数 80 多万。

活跃激增比较明显的 TOP3 功能是减压游

戏、人机互动聊天和疗愈工具。

在宁波海曙区白云街道安丰社区，产品

的名字叫作“安丰心灵驿站”，1 月就上线

了。“原本是打算让居民可以来发牢骚，当作

‘出气筒’说说话的。”社区书记陈赛花说，疫

情期间，社区工作者和志愿者也用上了，“碰

到不配合的居民心里别扭或者受了委屈，我

就让他们去对这个‘树洞’说，很多时候说出

来心里就会痛快些。”

根据国人更愿意选择场景对话的特点，

也就是碰到什么事了说一说，连信科技在这

款机器人上设计了 150 多种场景，比如说分

手了不开心，比如说家长管不好孩子很焦虑

等等，都能根据情境和机器人对话。“现在家

长老是因为孩子爱玩手机头疼，我们的机器

人会告诉你这并不是贪玩的原因，而是有内

在和外在的因素。”张无忌说，每个家庭都不

一样，在人机交互的过程中，你可能会找到属

于自己家的原因。

通过自我学习
小天使将成为智能管家

“现阶段，我们的机器人主要做心理健康

普及教育和评估分析，对出现轻度情绪问题

者进行认知调整和心态重建。”连信科技

CEO 徐涛告诉记者，心理问题几乎人人都

有，但中国特色国情决定了国人普遍不太愿

意将自己的心理问题与人分享，专业优秀的

心理咨询师又十分稀缺。如果有一个像朋友

一样的机器人陪你互动，可能会有更多人愿

意把不愉快说出来。

“绝大部分的不快乐都是因为对现状的

不满和能力的不足造成的焦虑。”徐涛希望更

多的人能快乐起来，未来，他希望这款智能心

理服务机器人通过不断学习，集成更多内容，

成为智能管家。“除了心理健康管理，情绪舒

缓之外，还有自我潜能发展功能，通过心理学

的工具形成精准画像，帮你分析潜能与可以

提升的地方，提供配套服务提升综合能力，从

而让你变得更好，心情更愉悦。”

另外，徐涛认为，数字化、智能化是未来心

理服务的趋势，社会问题到底是什么样的心理

原因造成的，需要大数据的支持，提前干预。

“接下去，我们还将进一步提供社会心理服务

体系数字化解决方案。在现有基础上，我们会

投入更多心理健康方面的专业资源用以加强

与完善机器人心理健康服务的有效性，形成符

合中国特色的健康数字化解决方案，以满足普

通大众不同人群的心理健康服务。”


