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新冠疫情期间社区工作者
社会支持、工作压力与情感耗竭的
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摘 要:基于压力管理理论和社会支持理论,采用层级回归法和Bootstrap分析技术对1263份问卷

数据进行实证分析。研究表明:社区工作者的工作压力对其情感耗竭有正向影响;社区工作者的社会支持

对其情感耗竭有负向影响;社区工作者的社会支持对其工作压力有负向影响;社区工作者的工作压力在其

社会支持与情感耗竭之间起中介作用。进一步运用因子分析法,结合实地访谈资料阐明社区工作者社会

支持、工作压力与情感耗竭的交互机制。立足交互机制,为降低社区工作者在疫情常态化时代联防联控工

作中的情感耗竭程度,提出相应的对策建议。
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一、引 言

新冠疫情暴发以来,影响波及全球数十亿人口,这是对世界各国治理体系和治理能力的严峻

考验。在我国,基层社区是疫情防控的主要战场,肩负着“早发现、早报告”的关键任务。而社区

工作者是以社会基层社区为基本服务区域,并为区域内的各类人群提供各类公共服务与其他公

益服务的社区服务者与管理者,其工作在一定程度上具有重复性、繁琐性与长期性等特点。新冠

疫情期间,社区工作者是社区疫情防控的“守门人”,扮演着打赢疫情攻坚战的关键角色。
而疫情暴发的突然性、发展的多变性和不确定性加大了社区防控的难度,也使社区工作者承

担了大量繁杂任务,需要进行高强度的工作投入,进而产生巨大压力,出现情感耗竭问题。不少

研究证明了工作压力与情感耗竭的相关性。如低心理弹性、防疫工作期间对防护措施的不确定

感、个体对感染风险的自我感知以及巨大的工作负荷对其焦虑情绪有正向影响[1]。也有学者指

出,不同类型的社会支持对情感耗竭有一定的缓解作用,客观支持有利于降低认知性工作不安全
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感对情绪耗竭的影响,主观支持则会缓解情感性工作不安全感对情绪耗竭的影响[2]。目前国内

外学界对工作压力与情感耗竭的研究多聚焦于中小学或医院,研究对象以教师及医护人员为

主[3-5],较少关注社区工作者这类易被忽视的基层工作人员。

综上,本研究聚焦于社区工作者,探究其在抗击新冠疫情期间的工作状况、工作感受及心理

情感状况。在此基础上,探究社区工作者社会支持、工作压力与情感耗竭三者之间的交互机制,

继而研究疫情常态化背景下如何为社区工作者构建社会支持系统,降低其工作压力,提升其积极

情绪水平。

二、文献回顾与研究假设

(一)工作压力与情感耗竭

工作压力指与工作相关的各种不良刺激所引发的负向主观体验和相应的心理、生理反应[6]。

目前,学界对于工作压力的解释模型主要有5个,分别是从工作资源角度出发的工作要求—控制

模型[7]、工作要求—控制—社会支持模型[8]、工作要求—资源模型[9]和以交互理论为基础的个

人—环境匹配模型[10]、ISR模型[11]。这些理论模型普遍认为,个体在面对工作压力时会受到环

境中各种因素的影响,需要同时调动生理和心理上的努力进行平衡。不同个体对同一工作的压

力感受存在差异,并且同一个体对同一工作的压力感受会随时间、经历等变化而发生变化。Ca-
vanaugh和他的同事认为[12],工作压力可分为工作挑战性压力和工作阻碍性压力。不同类型的

工作压力对个体的工作目标、人际关系等方面产生不同影响,与某些压力源相关的自我感知的工

作压力可能导致消极结果,而与其他压力源相关的自我感知的工作压力可能导致积极结果。学

界已有研究者将该框架应用到具体的研究中[13],研究发现:工作压力能够直接影响个体的态度、

行为、情感甚至身心健康;工作挑战性压力和工作阻碍性压力存在高应变相关,同时二者在各种

各样的态度、情感、动机和基于绩效的结果等方面存在差动效应[14]。

情感耗竭即情绪耗竭,指个体认为自己所有的情感和身体资源都已经耗尽,感觉工作特别

累,对工作缺乏冲劲和动力[6]。它描述了个体维持身心健康所需的积极情绪的损耗状态[15-17],即
积极情绪损耗状态加重,自身积极情绪水平降低,情感耗竭程度升高[16]。个体情绪水平受外界

多种因素的综合影响,而压力是导致情绪变化的主要因素[18-19]。国内外诸多研究证明,在中小学

教师与医院医护人员群体中,个体的工作压力对其自身的情感耗竭具有直接关系。以教师为例,

工作环境中的压力源会催生教师的情绪耗竭,进而影响教师的职业动机[20-21]。王三银等[22]基于

组织支持理论和“压力源—压力—压力结果”框架,探讨了不同强度的工作边界对员工情感耗竭

影响的差异,证实不同强度的工作边界与员工情感耗竭之间存在U型关系。唐芳贵等[23]对中小

学教师工作压力、社会支持、情感耗竭的关系进行了研究,发现中小学教师工作压力越大,情感枯

竭的程度越严重。社区工作者在新冠疫情期间时间紧、任务重,工作难度大,所受各种不良刺激

如社区冲突、群众舆论、感染风险等,易使社区工作者主观的消极情绪体验水平提升,自身积极情

绪水平降低,情感耗竭程度增大。基于以上分析,本研究提出假设1:

H1:社区工作者的工作压力对其情感耗竭具有正向影响。
(二)社会支持与情感耗竭

社会支持是影响人们社会生活的重要因素,一般从性质上可将其分为客观支持与主观支持

两类[24-25]。客观支持即实际可见的支持,主要包括物质上的直接援助与团体关系的存在和参与,

其中团体关系包含稳定的婚姻(如家庭、婚姻、朋友、同事等)或不稳定的社会联系;主观支持指个

体在主观层面体验到的或在情感上感受到的支持,反映了个体在社会中被尊重、理解、支持的情

感体验和满意程度,与个体主观感受密切相关,能够对个体心理健康的形成与发展起积极作用。
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目前学界较有影响的社会支持问卷大多遵循上述客观支持与主观支持的维度划分。如Sarason
等人将社会支持分为社会支持的数量与对所获支持的满意程度两个维度[26],其中社会支持的数

量主要涉及客观支持,对所获支持的满意程度即指对支持的主观体验。Zimet等编制的领悟社

会支持量表(PerceivedSocialSupportScale,PSSS)[27]则将社会支持分为家庭支持、朋友支持和

其他支持,并以总分反映个体感受到的社会支持总程度。除此之外,还有学者将社会支持分为危

机情况下的支持、邻居关系与团体参与三部分[28]。但随着研究的深入,越来越多的学者发现社

会支持是一个复杂的多维概念,而不止包括客观支持和主观支持。Merikangas[29]在他的社会交

往调查表(InterviewScheduleforSocialInteraction,ISSI)中就将社会支持分为社会支持的可利

用度(指可利用的客观资源)和自我感觉到的社会关系的适合程度。肖水源[30]也指出,个体对社

会支持的利用存在差异,并将人与人的支持概括为一个相互作用的过程,认为个体在支持他人的

同时也为获得他人支持打下了基础,因此他将对支持的利用度作为继客观支持与主观支持之后

的第三个维度。

社会支持是影响情感耗竭的一个重要因素,如社会支持对教师的情感耗竭具有显著的预测

作用[31];针对护士群体所受社会支持与情感耗竭相关性的研究表明,社会支持与情感耗竭呈负

相关[32]。疫情期间社区工作高风险和高强度的双重属性使得社区工作者要比普通工作者付出

更多情感情绪资源,仅仅依靠自我调节难以弥补因工作压力造成的个体自身积极情绪的损耗,此
时社会的支持就必不可少。如果个体在应对工作压力时能够从环境中获得足够的社会支持,则
有助于个体更有效地解决问题,缓解工作压力,降低情感耗竭程度,保持良好的工作状态[33]。综

上,本研究提出假设2:

H2:社区工作者的社会支持对其情感耗竭具有负向影响。
(三)工作压力的中介作用

工作压力是一个多维度构念[34],但早期有关工作压力的研究多聚焦于工作层面的因素,如
关注其与工作满意感、工作绩效等的关系,而忽视其与社会支持、情感耗竭等因素的关系。社区

工作者的工作具有重复性、繁琐性与长期性等特点,在新冠疫情集中暴发期间,其工作任务、工作

强度会进一步增加,而新冠肺炎极强的传染性又增大了社区工作者工作环境的风险,这就使社区

工作者容易产生负面的心理情绪。同时,不同于医院护理医患互动的临时性、短期性与个别性,
社区工作者在特殊时期需要直接面对大量社区居民,并与他们频繁进行沟通交流,因此在工作过

程中有大量的情感卷入。

当工作要求高、任务重时,个体会产生工作压力,而低社会支持会进一步增加其工作压力。

与此同时,个体工作压力会影响其身心,个体的工作压力与其自身情感耗竭程度具有直接影响关

系。社区工作者的情感情绪资源受上述各类因素的综合影响,高强度工作压力可能直接影响社

区工作者情感耗竭的产生,而社会支持在一定程度上能对工作压力产生负向影响,因此三者之间

可能存在一定逻辑关联。基于以上分析,本研究提出以下两个假设:

H3a:社会支持对社区工作者的工作压力具有负向影响;

H3b:社区工作者的工作压力在其社会支持与情感耗竭之间起中介作用。

三、研究方法

(一)问卷调查法

1.数据来源

本研究按疫情暴发程度,结合各省市地理位置的空间分布,在全国范围内选取6省市,分别

是疫情暴发中心湖北省,反弹暴发中心河北省、山东省和重庆市,疫情防控常态化江西省和四川
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省。同时,这6省市在地理位置上也覆盖了全国“东、西、南、北、中”五大方位。在6省市下辖市

区中采用多阶段随机抽样的方式,在每个省市内分别抽取60~70个社区,共计发放1400份调查

问卷。问卷调研分三个时段进行,第一阶段调研于2020年7月至8月开展,以邮寄和实地调研

的方式发放调查问卷共计547份;第二阶段调研于2021年3月至5月开展,以实地调研的方式

发放调查问卷共计460份;第三阶段调研于2022年8月至9月开展,以实地调研的方式发放调

查问卷共计393份。剔除乱答、漏答、前后回答明显矛盾的无效问卷137份,回收有效问卷1263
份,有效回收率90.2%。

其中,湖北省回收有效问卷263份(20.82%),河北省回收有效问卷224份(17.74%),山东省

回收有效问卷223份(17.66%),重庆市回收有效问卷189份(14.96%),江西省回收有效问卷

187份(14.81%),四川省回收有效问卷177份(14.01%)。调查的社区工作者年龄以40~49岁

为主,占比49.87%;学历以本科和专科为主,分别占比33.20%和37.40%;从事社区工作年限以

1~3年为主,占比56.34%;平均每日工作时长以9~12小时和8小时及以下为主,分别占比

49.60%和49.48%;家庭中需照顾人数以1~2人和3人及以上为主,分别占比53.37%和30.19%。

2.调查内容

主要包括:个人性别、年龄、学历等人口学基本状况,以及三个核心变量:个体工作压力状况、

个体社会支持状况、个体情感耗竭状况。

3.分析策略与步骤

首先,本文运用 Harman单因素法进行同源方差分析,查看共同方法偏差;其次,运用层级回

归法与Bootstrap分析技术,验证假设;最后,运用因子分析法及多元回归分析,探究社会支持、工

作压力与情感耗竭三个变量之间的细分维度及其相关性。本文运用SPSS19.0软件进行数据分

析与处理。

4.核心变量测量及基本结果

本研究采用现有成熟量表,遵循翻译、回译程序,邀请知名大学外国语学院某教授对量表进

行翻译,再由本领域的资深教授对问卷整体质量进行审定,确保问卷表述准确无歧义。

工作压力采用 MarcieA.LePine编制的挑战/阻碍压力和评估量表(Challenge/Hindrance

StressorandAppraisal,CHSA),并利用Linkert5点计分法衡量。针对工作挑战性压力来说,

1分表示“从不”,5分表示“非常经常”。针对工作阻碍性压力来说,1分表示“非常不同意”,5分

表示“非常同意”。原量表按照工作挑战性压力和工作阻碍性压力分为两个部分,共20个条目。

本研究根据新冠疫情暴发期间的客观情况,在原量表基础上增添了5个条目。经检验,新量表内

部一致性系数为0.912。通过加总、求取均值得到工作压力平均指数为3.22。其中,工作挑战性

压力平均指数为3.37,该压力指数大于3的有520人,占比41.2%;工作阻碍性压力平均指数为

3.07,其中压力指数大于3的有587人,占比46.5%。可以看出,有相当部分的社区工作者在疫情

防控期间存在工作压力较大的情况。

情感耗竭采用 MarlaBaskervilleWatkins等编制的情感耗竭量表(EmotionalExhaustion

Scale,EES),利用Linkert7点尺度衡量。其中,1分表示“非常不同意”,7分表示“非常同意”。

该量表共3个条目。经检验,内部一致性系数为0.887。通过加总、求取均值得到情感耗竭平均

指数为4.36。其中,情感耗竭指数大于4有707人,占比56%。可以看出,社区工作者在疫情防

控期间出现情感耗竭的状况相对较多。

社会支持采用肖水源编制的社会支持评定量表(SocialSupportRateScale,SSRS),利用多轴

评价法衡量。该量表共有14个条目,每个条目从无支持由低到高分为4个等级,总分56分,分
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数越高,社会支持度越高。一般认为总分小于20,表示所获社会支持较少,20~38分表示具有一

般社会支持度,38分以上表示具有满意的社会支持度。经检验,该量表内部一致性系数为0.863。

通过加总、求取均值得到社会支持平均指数为2.07,平均总分为28.98。其中,总分小于20的有

443人,占比35%。可以看出,部分社区工作者在疫情防控期间所获的社会支持较少。
(二)深度访谈法

为更深入地了解社区工作者在新冠疫情期间的生活、工作和情感状态,调查组在抽样调查的

同时,又在全国范围内随机选取6省市中的50名社区工作者进行0.5~3小时不等的深度访谈,

访谈主题为疫情暴发期间社区工作者所获得的社会支持、所遭遇的工作问题及情感耗竭状态,访
谈内容均在24小时内完成整理。

表1 部分受访者基本情况一览表

序号 受访者 基本信息 受访者住址 访谈方式 访谈时间

1 张某 男/28岁/大专 四川省南充市蓬安县周口街道建设南路社区 个人深度访谈 40分钟

2 李某 女/45岁/初中 湖北省十堰市张湾区汉江路街道六堰社区 半结构访谈 60分钟

3 刘某 女/37岁/大专 江西省宜春市袁州区灵泉街道鼓楼社区 个人深度访谈 45分钟

4 许某 女/51岁/中专 四川省泸州市纳溪区永宁街道人民路社区 半结构访谈 60分钟

5 马某 女/37岁/本科 山东省青岛市南区八大关街道八大关社区 半结构访谈 180分钟

6 罗某 女/24岁/本科 河北省衡水市枣强县枣强镇世纪社区 电话访谈 90分钟

7 宋某 男/29岁/大专 湖北省十堰市茅箭区五堰街道北街社区 个人深度访谈 60分钟

8 冯某 男/45岁/高中 江西省宜春市袁州区化成街道化成社区 个人深度访谈 30分钟

9 张某 女/46岁/中专 河北省衡水市枣强县枣强镇朝阳社区 半结构访谈 40分钟

10 陈某 女/47岁/高中 重庆市九龙坡区九龙街道盘龙新城社区 个人深度访谈 60分钟

11 陈某 女/48岁/初中 河北省衡水市枣强县枣强镇董子社区 电话访谈 120分钟

12 杨某 女/29岁/高中 湖北省十堰市张湾区车城路街道艳湖社区 电话访谈 45分钟

13 张某 男/28岁/硕士 重庆市九龙坡区九龙街道盘龙新城社区 个人深度访谈 100分钟

14 孙某 女/42岁/中专 山东省青岛市崂山区沙子口街道东麦窑社区 半结构访谈 60分钟

四、数据分析及模型建构

(一)同源方差分析

为了避免数据来源、测量环境、语境效应等共同方法偏差对研究造成影响,本研究在程序上

选取多个地点,在不同时间段分批次进行测量。在此基础上,采用 Harman单因素法对全部题项

进行未旋转的探索性因子分析,结果显示,第一个因子的方差解释率为20.728%,低于建议标准

40%,因此,本研究采用的问卷不存在严重的共同方法偏差,可靠性较高。
(二)中介效应检验

运用层级回归法对工作压力的中介效应进行检验,由表2模型3可知,社区工作者所承受的

工作压力对其情感耗竭有显著正向影响(1.196,p<0.001),假设 H1得以验证。由模型2可知,

社区工作者所获得的社会支持对其情感耗竭有显著负向影响(-1.094,p<0.001),假设H2得以验

证。由模型6可知,社区工作者所获得的社会支持对其工作压力有负向影响(-0.124,p<0.01),假
设 H3a得以验证。由模型4可知,将社会支持和工作压力同时带入回归方程之后,社会支持对

情感耗竭的负向影响降低(-0.963,p<0.001),工作压力对情感耗竭的正向影响显著(1.06,

p<0.001)。由此,社区工作者所承受的工作压力在其社会支持与情感耗竭之间起部分中介作

用,假设 H3b得以初步验证。
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表2 工作压力的中介效应检验

变量
情感耗竭

模型1 模型2 模型3 模型4

工作压力

模型5 模型6

(常量) 2.443***
(0.639)

5.788***
(0.694)

0.312
(0.624)

3.497***
(0.686)

1.782***
(0.229)

2.162***
(0.272)

性别 -0.109
(0.225)

-0.099
(0.205)

0.157
(0.206)

0.135
(0.188)

-0.222**
(0.081)

-0.221**
(0.080)

学历 0.025
(0.092)

0.027
(0.084)

-0.109
(0.085)

-0.092
(0.078)

0.112**
(0.033)

0.112***
(0.033)

工作年限 -0.086
(0.065)

-0.018
(0.060)

-0.135*
(0.059)

-0.070
(0.055)

0.041
(0.023)

0.049
(0.023)

家庭中需要照顾人数 -0.071
(0.112)

-0.072
(0.102)

-0.155
(0.102)

-0.147
(0.094)

0.071
(0.040)

0.070
(0.040)

平均每日工作时长 0.736***
(0.116)

0.595***
(0.107)

0.505***
(0.108)

0.408***
(0.100)

0.193***
(0.042)

0.177***
(0.472)

社会支持 -1.094***
(0.124)

-0.963***
(0.122)

-0.124**
(0.049)

工作压力 1.196***
(0.132)

1.060***
(0.122)

R方 0.091 0.248 0.256 0.376 0.132 0.145
R方变化量 0.104 0.26 0.268 0.387 0.144 0.159

  注:*、**、***分别表示回归系数在5%、1%和0.1%以内水平下显著,括号内为标准误,下同

采用Bootstrap法,将再抽样设定为5000次,在控制了人口统计变量之后,工作压力对社区工作

者情感耗竭的间接效应值为-0.1549,95%的置信区间[-0.2923,-0.0296],不包含0,表明工作压

力在社会支持与社区工作者情感耗竭之间起中介作用,假设H3b得到进一步验证。

(三)因子分析

为更具体地解释新冠疫情暴发期间社区工作者的社会支持与工作压力状况,采用因子分析

法对社会支持与工作压力进行降维处理。

1.工作挑战性压力因子分析

表3 工作挑战性压力的因子分析(因子旋转载荷后)

变量
因子1

工作任务难度
因子2

工作环境危险性
因子3

工作责任

必须同时平衡多项工作任务 0.770 0.282 0.229
工作时会感到时间紧迫 0.768 0.336 0.131
必须快速完成所有任务 0.737 0.160 0.329

工作时需要执行复杂的任务 0.728 0.395 0.201
不得不同时处理分配给你的各项任务 0.724 0.430 0.154

必须非常努力地工作 0.713 0.032 0.357
工作量大,需要超负荷工作 0.690 0.374 0.107

工作时必须运用广泛的技能和能力 0.688 0.159 0.353
承担的工作具有一定的风险(如感染风险) 0.254 0.843 0.148
工作环境有挑战性,需要克服较多困难 0.291 0.807 0.129

工作需要高度的责任感 0.297 0.037 0.866
工作具有严格的问责制度 0.239 0.299 0.818

KMO值 0.921
球形Bartlett 5990.499
显著性水平 0.000

提取方法:主成分分析法;旋转方法:凯撒正态化最大方差法;a旋转在7次迭代后已收敛
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由表3可知,KMO值为0.921,代表因子分析结果比较理想;在球形Bartlett检验中,通过显

著性检验(p<0.001),代表数据适合进行因子分析。

运用因子分析法对12个测量工作挑战性压力的题目进行降维处理,提取出3个公因子,累

计解释贡献为72.261%,可分别概括为工作任务难度、工作环境危险性及工作责任。

因子分析结果发现,第一个因子主要包括:必须同时平衡多项工作任务、工作时会感到时间

紧迫、必须快速完成所有的任务、工作时需要执行复杂的任务、不得不同时处理分配给你的各项

任务、必须非常努力地工作、工作量过大以致需要超负荷工作、工作时必须运用广泛的技能和能

力八个变量。上述变量在因子1上的因子载荷均超过0.68,相关程度满足代表该成分。这些变

量均为描述工作过程中所面临的各种困难,因此将其定义为工作任务难度。

第二个因子主要包括:承担的工作具有一定的风险(如感染风险)、工作环境有挑战性两个变

量。上述变量在因子2上的因子载荷均超过0.8,相关程度满足代表该成分。这些变量均为表述

社区工作者在疫情防控过程中自身所面临的安全风险,因此将其定义为工作环境危险性。

第三个因子主要包括:工作需要高度的责任感、工作具有严格的问责制度两个变量。上述变

量在因子3上的因子载荷均超过0.81,相关程度满足代表该成分。这些变量均属于工作责任的

相关范畴,因此将其定义为工作责任。

2.工作阻碍性压力因子分析

表4 工作阻碍性压力的因子分析(因子旋转载荷后)

变量
因子1

工作目标现实匹配度
因子2

工作关系协调性
因子3

工作程序复杂性

领导自身或多个领导间要求有冲突 0.814 0.315 0.216
工作任务不明确 0.809 0.291 0.258

领导制定的目标与发布的指示相互矛盾 0.796 0.288 0.349
缺乏完成任务的资源 0.666 0.345 0.347

工作上与同事有难以调和的意见冲突 0.610 0.578 0.145
同事间勾心斗角 0.203 0.850 0.118

与同事发生分歧、矛盾 0.353 0.735 0.055
同事获得不应得的奖励/晋升 0.304 0.710 0.185

与所在社区居民有冲突,存在不和谐现象 0.171 0.685 0.223
领导理解与支持不够 0.468 0.558 0.314

工作行政流程麻烦且复杂 0.320 0.128 0.847
完成工作需要繁琐的程序 0.334 0.135 0.824

工作时无法兼顾家庭 0.122 0.225 0.794
KMO值 0.924

球形Bartlett 7168.889
显著性水平 0.000

提取方法:主成分分析法;旋转方法:凯撒正态化最大方差法;a旋转在5次迭代后已收敛

  由表4可知,KMO值为0.924,代表因子分析结果较为理想;在球形Bartlett检验中,通过显

著性检验(p<0.001),代表数据能够进行因子分析。

通过因子分析对13个测量工作阻碍性压力的题目进行降维处理,提取出3个公因子,累计

解释贡献为72.754%,可分别概括为工作目标现实匹配度、工作关系协调性、工作程序复杂性。

其中,第一个因子主要包括:领导自身或多个领导间的要求有冲突、工作任务不明确、领导制

定的目标与发布的指示存在相互矛盾、缺乏完成任务的资源、工作上与同事有难以调和的意见冲

突五个变量。上述变量在因子1上的因子载荷均超过0.6,相关程度满足代表该成分。这些变量

均为描述工作目标与现实情况的匹配程度,以及完成目标所需资源的缺乏程度,因此将其定义为
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工作目标现实匹配度。

第二个因子主要包括:同事间勾心斗角,与同事发生分歧、矛盾,同事获得不应得的奖励或提

升,与所在社区居民有冲突、存在不和谐现象,领导理解与支持不够五个变量。上述变量在因子

2上的因子载荷均超过0.55,相关程度满足代表该成分。这些变量主要描述社区工作者与领导、

同事、社区居民等主体的关系处理问题,因此将其定义为工作关系协调性。

第三个因子主要包括:工作行政流程麻烦且复杂、完成工作需要繁琐的程序、工作时无法兼

顾家庭三个变量。上述变量在因子3上的因子载荷均超过0.79,相关程度满足代表该成分。这

些变量均与工作程序及其影响有关,因此将其定义为工作程序复杂性。

3.社会支持因子分析

表5 社会支持的因子分析(因子旋转载荷后)

变量
因子1

内源性支持
因子2

释压性支持
因子3

脱困性支持
因子4

外源性支持

从兄弟姐妹得到的支持和照顾 0.836 0.228 0.047 -0.045
从其他成员(如嫂子)得到的支持和照顾 0.814 0.148 0.123 -0.020

从儿女得到的支持和照顾 0.778 0.047 0.117 0.169
从父母得到的支持和照顾 0.607 0.105 0.056 0.112

从夫妻(恋人)得到的支持和照顾 0.560 0.020 0.155 0.379
从邻居得到的关心 0.498 0.326 0.197 0.264

遇到烦恼的求助方式 0.165 0.698 0.055 0.018
遇到烦恼的倾诉方式 0.001 0.692 0.026 0.090

可以得到支持和帮助的朋友数量 0.132 0.530 0.254 0.185
参与团体活动的积极性 0.408 0.520 0.146 -0.163

自身处于急难情况时,曾得到的经济支持和实际帮助来源 0.138 0.126 0.901 0.029
自身处于急难情况时,曾得到的安慰和关心来源 0.165 0.168 0.887 0.083

近一年来的居住情况 0.085 0.067 0.018 0.867
从同事得到的关心 0.382 0.382 0.171 0.442

KMO值 0.847
球形Bartlett 3428.297
显著性水平 0.000

提取方法:主成分分析法;旋转方法:凯撒正态化最大方差法;a旋转在5次迭代后已收敛

  由表5可知,KMO值为0.847,代表因子分析结果相对理想;在球形Bartlett检验中,通过显

著性检验(p<0.001),代表数据可以进行因子分析。

使用因子分析法对14个测量社会支持的题目进行降维处理,提取出4个公因子,可分别概

括为内源性支持、释压性支持、脱困性支持和外源性支持,累计解释贡献为60.592%。

分析结果显示,第一个因子主要包括:从兄弟姐妹得到的支持和照顾、从其他成员(如嫂子)

得到的支持和照顾、从儿女得到的支持和照顾、从父母得到的支持和照顾、从夫妻(恋人)得到的

支持和照顾、从邻居得到的关心六个变量。上述变量在因子1上的因子载荷均超过0.49,相关程

度满足代表该成分。这些变量主要表述由亲属、邻里等内在“强关系”主体所提供的社会支持,且
该支持能够对个体产生内生动力,因此将其定义为内源性支持。

第二个因子主要包括:遇到烦恼的求助方式、遇到烦恼的倾诉方式、可以得到支持和帮助的

朋友数量、参与团体活动的积极性四个变量。上述变量在因子2上的因子载荷均超过0.5,相关

程度满足代表该成分。这些变量主要描述通过不同情绪发泄方式,释放负面情绪,提供社会支

持,因此将其定义为释压性支持。

第三个因子主要包括:自身处于急难情况时,曾得到的经济支持和实际帮助来源;自身处于

急难情况时,曾得到的安慰和关心来源两个变量。上述变量在因子3上的因子载荷均超过0.85,
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相关程度满足代表该成分。这些变量主要描述助人脱离紧急、困难处境的社会支持来源,因此将

其定义为脱困性支持。

第四个因子主要包括:近一年来的居住情况、从同事得到的关心两个变量。上述变量在因子

4上的因子载荷均超过0.4,相关程度满足代表该成分。这些变量主要表示个人居住状况和工作

社交环境等外部“弱关系”主体所带来的社会支持,因此将其定义为外源性支持。

(四)模型建构与阐释

1.工作压力因子对情感耗竭的单向影响模型

图1 工作压力因子对情感耗竭的单向影响模型

在对社区工作者工作压力进行因子分析的基础上,运用多元回归分析法研究6个工作压力

因子对情感耗竭的不同影响程度,得出社区工作者工作压力因子对情感耗竭的单向影响模型,如

图1所示。由图1可知,除工作责任因子无显著影响外,工作环境危险性、工作任务难度、工作目

标现实匹配度、工作关系协调性与工作程序复杂性均正向影响社区工作者的情感耗竭。
表6 工作压力因子与情感耗竭的多元回归分析

未标准化系数

B
标准错误

标准化系数

Beta
t 显著性

(常量) 3.359 0.048 70.575 0.000
工作任务难度 0.166 0.064 0.103 2.585 0.010

工作环境危险性 0.411 0.060 0.254 6.906 0.000
工作责任 -0.090 0.052 -0.056 -1.731 0.084

工作目标现实匹配度 0.364 0.051 0.225 7.203 0.000
工作关系协调性 0.365 0.052 0.226 7.044 0.000
工作程序复杂性 0.264 0.072 0.164 3.685 0.000

a因变量:情感耗竭

  具体而言,各因子的标准化系数、显著性如表6所示。在工作挑战性压力维度下,工作环境

危险性与社区工作者的情感耗竭呈显著正相关(0.254,p<0.001)。工作环境危险性的标准化系

数值最大,一定程度上证明工作环境危险性对社区工作者的情感耗竭有着较强正向影响。疫情

期间,社区工作者身处疫情防控第一线,存在未知的感染风险。社区工作者在开展体温测量、病

人居家隔离监管、物资运送等工作时,与大量流动人群进行接触,增加了自身暴露度和感染风险,

工作危险性激增。此外,在疫情暴发初期,面对新型冠状病毒感染缺乏“特效药”、病患治愈率并

不高的情况,不良媒体对此进行有意夸大,造成恶劣影响。加之社区工作者自身的医疗急救知识

也相对有限,导致部分社区工作者陷入“感染后死亡概率极高,治愈后会留下严重后遗症”的认知

误区,引起了社区工作者对于自身安全的担忧,社区工作者长期处于此状态,加剧了其情感耗竭

程度。

  有外来人员归来的时候,我们需要首先做好信息登记。然后对他们家进行“蹲点”,每个
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人守在他们家门口轮班“监控”,就怕他们一不留神到处乱跑。(社区工作者A访谈实录)

有的时候也要去转运疑似新冠病毒感染患者,将他们转移到集中隔离点去。当时每天

都要一步一步很仔细地穿上防护服,口罩隔几个小时就要换一次,感觉我们和医院的医生护

士一样都是高风险暴露人员。(社区工作者B访谈实录)

当时网上好多新闻都在说这个不好治,治好之后又会留下后遗症,我们又不是专业的医

生,有时候真的没办法分辨真假,这么一造谣,大家都人心惶惶的。(社区工作者C访谈实录)

在工作阻碍性压力维度下,工作关系协调性(0.226,p<0.001)和工作目标现实匹配度

(0.225,p<0.001)对社区工作者的情感耗竭有着重要正向影响。“疫情就是命令”,面对突如其

来的疫情,社区工作者需要在短时间内实现角色转换,快速适应新环境、开展新工作。但是,社区

工作者在抗击疫情的过程中,实现工作目标的工作资源不充足,面临任务量大、工作目标不明确、

不同领导间指令有冲突、防疫资源不足、人手短缺等困难。加之,社区人际关系在疫情期间较平

时更为紧张[35],偶尔存在社区工作者在工作中与同事、居民产生矛盾的现象,社区工作者需要分

心做好社交、安抚工作,以推进社区防疫工作的开展。超负荷的工作安排、难以实现的工作目标、

紧张的工作关系,直接增加了社区工作者的负面情绪。

  因为我们要经常配合清零排查工作,所以我们要“连轴转”,不停地给居民打电话,或者

上门作记录。那一次就是上级让我们一定要今天排查完这几栋楼,工作量很大,我们人手也

不够,在挨家挨户敲门时,其实我们也知道会给居民造成一些困扰和烦恼,但是他们有时候

的不耐烦让我们工作也很难开展的。(社区工作者D访谈实录)

我们有招募志愿者,但志愿者的能力参差不齐。而且他们本身也是一种自愿的形式,真

出现报表或其他方面的错误,也不可能由他们承担责任。所以,他们做的东西,我们很多时

候还是要复查一遍的,工作量是比较大的。(社区工作者E访谈实录)

招募的志愿者有的真的很吓人,缺乏常识,直接去捡疑似病例掉落的东西,心是好的,但

是这样多危险,一不小心又多出几个病例来! (社区工作者F访谈实录)

工作任务难度与工作程序复杂性也影响着社区工作者的情感耗竭程度。工作任务难度与社

区工作者情感耗竭呈正相关(0.103,p<0.05),工作程序复杂性与社区工作者情感耗竭也呈正相

关(0.164,p<0.001)。社区防控作为国家疫情防控的“前线”,各项防控政策都需要落实到基层

才能发挥实际作用,社区工作者无疑成为政策落实的“最后一公里”。社区工作者在开展疫情防

控工作时面临时间紧、任务重、难度大等多重困境,不得不同时处理多项工作,其认知资源、精力

和情感的消耗极为严重。且在实际工作过程中,社区工作者完成一项工作经常需要经过复杂的

流程、向不同主管部门分别汇报,极大地增加了工作负荷。复杂的行政流程和繁琐的工作程序进

一步加重了社区工作者的负担。在工作内容与工作程序的双重施压下,社区工作者更易产生情

感耗竭。

  工作流程还是非常严谨的,只是比较繁琐、麻烦。一般来说,下放到基层的工作也是比

较多的,毕竟我们是一线,有一些基本的数据或者需要做的工作都是从我们这里着手,所以

工作压力还是蛮大的。(社区工作者G访谈实录)

我们需要做很多表。比如上级部门A和上级部门B要的是同一内容的表,但是他们并

不会沟通,会让我们交两份表,这就导致我们经常重复做一些没有意义的表。(社区工作者

H访谈实录)

相较于以上的5个因子,工作责任对于社区工作者情感耗竭的影响并不显著。这极有可能

是源于社区工作者自身具备高度的责任感,并且在主观上认为严格的问责制度有助于开展疫情
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防控工作,工作责任方面的要求并不会对社区工作者的情感耗竭产生显著影响。

  因为每一次的清零都是通报全国的,我们也知道不能出错。这个工作就是要求你有足

够的细心、耐心、责任心。虽然工作很累,但是我认为作为一名社区工作者,这是必须要承担

的责任,一个都错不得,少不得。(社区工作者I访谈实录)

2.社会支持因子对工作压力、情感耗竭的单向影响模型

图2 社会支持因子对工作压力、情感耗竭的单向影响模型

通过因子分析对社会支持变量进行降维处理,析出4个因子,分别概括为:内源性支持、外源

性支持、释压性支持和脱困性支持。

在此基础上,运用多元回归分析法探究4个因子对于工作压力、情感耗竭的不同影响,进而

构建起社会支持细分因子对工作压力与情感耗竭的影响模型,如图2所示。社区工作者的内源

性支持、外源性支持及脱困性支持对工作压力与情感耗竭都具有显著的负向影响,而释压性支持

对情感耗竭有显著负向影响,对工作压力影响并不显著。
表7 社会支持因子与工作压力的多元回归分析

未标准化系数

B
标准错误

标准化系数

Beta
t 显著性

(常量) 2.706 0.023 116.599 0.000
内源性支持 -0.069 0.023 -0.103 -2.986 0.003
释压性支持 -0.009 0.023 -0.013 -0.377 0.706
脱困性支持 -0.060 0.023 -0.089 -2.577 0.010
外源性支持 -0.153 0.023 -0.227 -6.601 0.000

a因变量:工作压力

  社会支持各因子对工作压力影响的标准化系数、显著性如表7所示,外源性支持与工作压力

呈显著负相关(-0.227,p<0.001),证明外源性支持对社区工作者的工作压力有较强削弱作用。

外源性指社区工作者的个人居住状况和工作社交环境,属于外部“弱关系”或次级群体所带来的

社会支持。在疫情期间,社区工作者出于对亲友安全的考虑,较长时间与亲友分居,主要与同事

进行日常工作交流和沟通。因此,社区工作者与次级群体同事、社区居民的相处时间要比初级群

体家人、朋友多,因而这段时期社区工作者的情感支持来源由初级群体向次级群体部分转移,同

事的相互扶持、社会媒体的鼓励肯定、社区居民的积极支持在很大程度上给予社区工作者社会支

持,使其感受到“我并不是一个人在工作”,产生心理安慰,从而在一定程度上降低工作压力。

  那时候多危险,怎么可能回家? 让我回去,我也不敢呀。主要还是和同事天天一起工

作。大家相互鼓励,苦中作乐。(社区工作者J访谈实录)

那段时间我们社区工作者就是“一家人”,天天都待在一起。工作多的时候就大家互相

帮衬着,谁有空就谁上。(社区工作者K访谈实录)
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我们慢慢地都和一些从外地回来的“隔离人士”认识了,每天去监测的时候他们还会问

问我们工作最近累不累,还说等解封了要感谢我们请我们吃饭,大多数居民还是都挺配合

的,非常支持我们工作。(社区工作者L访谈实录)

由表7可知,内源性支持与工作压力呈负相关(-0.103,p<0.01),脱困性支持与工作压力

呈负相关(-0.089,p<0.05),证明脱困性支持和内源性支持对社区工作者的工作压力有一定削

减作用。疫情防控工作任务量大、危险系数高、涉密等级高,社区工作者常常无法准点回家或进

行必要社交。在遇到心理焦灼的急难情况时,社区工作者无法有效获取来自亲友、邻居这一内源

性社会强关系网络的安慰与支持,也没有其他社会支持能帮助社区工作者快速顺利脱离困境。

因此这两种支持相对缺乏,有待进一步提升。

  每天工作很忙的,再加上穿着防护服又不太方便使用手机,和家人交流的时间肯定要少

很多的,有时候确实会觉得有些孤独和难过。(社区工作者 M访谈实录)

回到家一般跟对象偶尔说一说工作上发生的事。有的时候在楼道里跟邻居碰上了也只

是打个招呼。工作上有很多的烦恼呀,一个事情接着一个事情地来,也不能一直光烦不做事

情。有的时候想跟别人说也不能说,因为涉及疫情有一些是需要保密的事情,我们也不能随

便乱说。所以你问遇到工作上问题怎么办,其实就是自己一点点慢慢做。(社区工作者 N
访谈实录)

那时候每天都是加班干到晚上,有的时候都11点甚至12点,大家都很忙都在加班,回

家了累得也和家里人说不上几句话,早晨一早又得赶紧起来上班。(社区工作者 O访谈

实录)

释压性支持与工作压力的相关性并不显著。在疫情暴发期由于接触性社交活动受限,社区

工作者的倾诉方式受到工作性质与时间精力的限制无法开展多种形式的解压活动,释放压力途

径受阻。

  疫情暴发初期根本没有时间进行社交活动,本身都是封城封路,线下的交流根本没机会

实现。也不能在微信上或者网络上吐槽,那时候多乱呀,而且这种保密性质的事情是不能随

便透露出去的。(社区工作者P访谈实录)
表8 社会支持因子与情感耗竭的多元回归分析

未标准化系数

B
标准错误

标准化系数

Beta
t 显著性

(常量) 3.359 0.050 67.169 0.000
内源性支持 -0.634 0.050 -0.393 -12.679 0.000
释压性支持 -0.319 0.050 -0.197 -6.377 0.000
脱困性支持 -0.325 0.050 -0.201 -6.501 0.000
外源性支持 -0.188 0.050 -0.116 -3.756 0.000

a因变量:情感耗竭

  社会支持各因子对情感耗竭影响的标准化系数、显著性如表8所示,社会支持4个因子与情

感耗竭均具有负向影响。

内源性支持与情感耗竭显著负相关(-0.393,p<0.001),证明内源性支持对减缓社区工作

者的情感耗竭起主要作用。社区工作者在参与社区疫情防控工作中,由于与家人在空间上处于

相对分离的状态,当情绪状态较为消极时,无法得到家人直接的陪伴鼓励。但在访谈中发现,通
过与家人的手机通话、视频通话等间接方式,社区工作者面对高压工作的消极情绪都会得到较好

的缓解。这说明家庭成员、邻居等内源性支持资源对于调节社区工作者的负面情绪状态有着较

强的积极作用。
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  每当换班的时候,再累也想抽个空闲时间和家里人打个视频电话,看到我小女儿一句一

句说妈妈你是最棒的妈妈,我爱你,眼泪就掉下来,觉得再累也值了。老公也特别支持我,跟

我说孩子和两边老人都不用挂念,他每天都给安排得妥妥的,让我照顾好自己,安心工作就

行。我哥我嫂子也给我打电话,说爸妈那边有他们让我放心。看到他们对我的鼓励和认可,

我就想着不好好干都不行,浑身都是劲儿,真的是那种瞬间感觉又有动力了。(社区工作者

Q访谈实录)

家人都很支持我的工作。虽然那段时间都不回家,但是他们也都表示理解和支持。我

家也住这个社区,他们好多人(邻居)都认得我,他们都挺好的,有的还主动打电话过来,“姐,

我想给咱小区做志愿者,我也给你们分担点”。我老公是基层干部,也去值守,家里俩孩子,

楼上楼下还有对门(邻居)他们知道我俩忙,就叫人每天都来给俩孩子送饭,真是感动到不

行,不好好干工作,都觉得对不起这样的好邻居。(社区工作者R访谈实录)

脱困性支持与情感耗竭呈负相关(-0.201,p<0.001),释压性支持与情感耗竭呈负相关

(-0.197,p<0.001),证明脱困性支持与释压性支持对减缓社区工作者的情感耗竭起着重要作

用。高强度的社区疫情防控工作易使社区工作者出现精神疲惫,通过参与解压活动、与朋友沟通

等方式,可以有效帮助社区工作者释放压力、保持健康积极的工作状态。另外,国家、政府和社会

各界对社区工作者给予的强有力支持,也有效地减缓了其情感耗竭。

  我们家有俩孩子,大的九岁,小的是个小妮儿,才两岁零四个月,我老公一个人带俩,本

来就没咋看过孩子,正好赶上排查外来人口那两天,特别忙又累。我记得半夜两点多吧,我

刚要睡会,老公电话就打过来了,儿子阑尾炎,还是急性的,然后就发烧嘛,把我俩急的,因为

有发烧症状还要走各种程序。我工作的这边离家又远,过去了也进不去小区,你知道作为一

个妈妈看到视频里孩子难受成那样,特别着急。负责我们小区的正好是同事,特别负责任,

立马联系救护车,孩子的情况给医生说得清清楚楚。要是只有我老公一个人真不行,而且她

工作换班休息的时候,就去替我老公照顾一会儿孩子,我自己知道咱这工作量有多大,她都

不休息就替我照顾孩子,太感动了。(社区工作者S访谈实录)

要说遇到烦恼的话,那一开始,真的是事情一堆,特别多繁琐的事情,还有各种突发状

况。要说待遇,前期的话,政府会发补贴,一般是按加班费来算,说真的没多少。大家都是凭

着自己的良心,为老百姓的心去干工作,总要有人来做这些。咱本来也是做这工作的,面对

那么多困难,就硬着头皮往上冲,没有什么好的解决办法,时间紧任务重,也没有什么时间去

缓解,能睡一觉对我们来说就已经很缓解了。到后期,新增病例少的时候,我们还是搞了点

小型的减压游戏,看着数据降下来,就感觉比之前好太多了。(社区工作者T访谈实录)

外源性支持与情感耗竭呈负相关(-0.116,p<0.001),证明外源性支持越多,社区工作者的

情感耗竭程度就越低。疫情期间,受工作性质的影响,社区工作者大多“以社区为家”,同事成为

最亲密的“战友”,大家互帮互助、相互扶持。工作任务的协同配合,工作目标的一致性以及工作

过程中的默契合作,使得外源性支持保持相对稳定的状态,上下联动带动群防群控的工作模

式[36],一定程度上减轻了社区工作者的情感耗竭程度。

  以前有时候是一个人单打独斗,现在是一群人并肩作战。我们办公室的氛围一直都不

错,我感觉这次我们能“挺”过来,也是我们这个小组氛围比较好,一直比较团结,很默契。我

们都一起工作了那么多年,面对这次措手不及的疫情,在接到上级任务的时候,大家就都明

白自己战斗的位置了。像李姐,她就是那种领导力比较强的,有什么突发事件、比较棘手的,

我们都会问她,她就像主心骨一样。丽丽比较年轻,是一个很阳光的小姑娘,特别喜欢笑,每
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次一遇到“钉子户”她都能给你解决了,很聪明的一个孩子。还有那个小伙子,话不多,有啥

脏活累活一声不吭就做完了,都是抢着干,你一问他,他都觉得是自己应该做的,是个小男子

汉。所以哪怕是在工作最多的时候,我们配合也特别好,投入到工作中的状态很快,效率也

很高,我们都很有自信打赢这场疫情攻坚战。(社区工作者U访谈实录)

3.工作压力中介效应模型

图3 工作压力中介效应模型

本研究运用层级回归法、Bootstrap法验证社会支持能够通过影响社区工作者的工作压力,
进一步影响其情感耗竭,即工作压力在社区工作者的社会支持与情感耗竭之间具有中介作用。
基于此,构建起社区工作者工作压力中介效应模型,如图3所示。

社会支持对社区工作者的工作压力有负向影响(-0.124,p<0.01),社会支持对情感耗竭有更

为显著的负向影响(-0.963,p<0.001),工作压力对情感耗竭有显著正向影响(1.060,p<0.001)。
因此,提升社区工作者的社会支持,能够直接降低其工作压力和情感耗竭,通过对工作压力这一

中介变量进行干预,能同时再次间接降低其情感耗竭。因此,加强对社区工作者社会支持系统的

建构,减少社区工作者的工作压力,对降低社区工作者的情感耗竭程度有重要意义。

4.社会支持、工作压力与情感耗竭的交互机制

图4 社会支持、工作压力与情感耗竭的交互机制

在验证前文所述4个假设的基础上,运用因子分析法对社会支持、工作挑战性压力与工作阻碍

性压力进行降维处理,综合分析建构出社区工作者社会支持、工作压力与情感耗竭的交互机制。
该机制以社会支持、工作压力与情感耗竭为三大关键点,系统展现了三者之间及其细分因子

之间相互关联、交互影响的机制:一是社区工作者的工作压力对其情感耗竭具有正向影响,工作

压力细分2个维度,共6个因子分别对情感耗竭产生不同影响;二是社会支持对社区工作者的情

感耗竭和工作压力具有负向影响,社会支持细分的4个因子在疫情暴发的大环境中,对于社区工

作者的情感耗竭和工作压力有不同程度,甚至不同方向的影响;三是社区工作者的工作压力在其

社会支持与情感耗竭之间起中介作用,即社会支持可通过影响工作压力,进一步影响情感耗竭。

五、结论与对策建议

社区是基层治理的基本单元[37],社区工作者作为基层治理的重要力量,在疫情联防联控工
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作中发挥了巨大作用,同时他们也面临较多工作压力、情感耗竭等问题[38]。本研究选取社区工

作者为调查对象,在全国范围内进行抽样,开展问卷调查,并结合深度访谈,针对社区工作者在新

冠疫情暴发期间的工作、生活、情感状况开展调研,对回收数据进行量化分析,得出以下研究结

论:(1)在新冠疫情暴发期,社区工作者的工作压力对其情感耗竭具有正向影响,其中工作环境危

险性、工作目标现实匹配度和工作关系协调性造成的压力影响较大。(2)疫情防控期间,社区工

作者所获得的社会支持对其情感耗竭具有负向影响,其中内源性支持影响最大。(3)社区工作者

所获得的社会支持对其工作压力具有负向影响,其中外源性支持影响最大。(4)社区工作者的工

作压力在其社会支持与情感耗竭之间起部分中介作用。基于研究结论,本文提出以下对策建议:

第一,创新社区应急管理协同机制,减轻社区工作者工作压力。首先应打通社区内外社会资

源的连接通道,拓宽应急资源获取途径,保障社区资源供给,创建安全可靠的工作环境,为社区工

作者提供安全保障。其次,应进一步优化社区应急管理工作流程和方法手段,明确规范应急处置

基本程序,确保应对思路清晰、方法正确、处置科学。在日常工作中,可采用“互联网+社区服务”

模式,加强信息资源共享管理,促进工作流程数字化、透明化,减少因信息渠道阻滞而增加的社区

工作者任务负荷。最后,应构建并完善社区应急管理协同体系,组建和扩大社区工作者的“同盟

军”,如将社区志愿者、社会工作者纳入“作战”体系,实行“抗疫”工作轮休制度等,有效减轻社区

工作者的任务和压力。

第二,建立社区工作者的社会支持系统,提升社会支持实效。以“亲属、邻里、朋友”三大强关

系主体为核心,增强内源性社会支持。协助加强社区工作者家庭建设,适时组织亲朋、邻里团建

活动,引导亲朋好友、邻里居民对其进行情感疏导。此外,以“同事、领导、工会组织、社区居民”四

大弱关系主体为补充,提升外源性社会支持水平。上级领导与工会组织应推动建立“尊重性沟

通、鼓励性表达、平等化参与”的交流处事模式,营造和谐同事关系,给予社区工作者压力释压空

间。进一步拓宽社区居民与社区工作者之间的联系渠道,加深相互理解。最后,遵循“困难识

别—层级评估—多维支持”的流程,着力增强脱困性社会支持。如构建社区工作者困难状态识别

体系,制定社区工作者困难层级评估标准及对应帮扶措施。

第三,加强对社区工作者的心理辅导与干预,降低情感耗竭程度。社区疫情防控工作的高风

险、高强度、高压力,使得社区工作者容易出现情感耗竭以及各种心理失调症状。加之受限于时

间、空间等因素,个体与支持主体之间联系断裂,社区工作者易成为“孤岛”,无法获取社会支持。

因此,在突发紧急状况下,亦要重视对一线社区工作者的心理辅导与干预,降低社区工作者因工

作压力、负面情绪而产生的情感耗竭的程度。在具体实践中,可通过充分调研社区工作者心理健

康服务需求,构建“三级预防、干预”体系。一级是通过心理咨询、心理健康普及教育等形式,丰富

其自身心理健康知识储备,增强社区工作者的心理抗压力与自我排解力。二级是对存在心理健

康问题的社区工作者进行心理干预和诊疗,在社区内设立心理健康咨询室,为社区工作者提供专

职或兼职心理健康服务,通过提供给社区工作者释压性社会支持,使得社区工作者的情感耗竭程

度得以降低。三级是为受到心理创伤的社区工作者搭建起集治疗、训练、康复于一体的服务平

台。结合疫情防控期间社区工作者的工作、生活情况,开设针对性心理治疗,帮助其找到情感耗

竭的根源,并解决情感耗竭的问题,使其重新对工作、生活恢复信心。

为更好统筹疫情防控与经济社会发展,我国对新冠病毒感染实施“乙类乙管”,更加强调疫情

防控的科学性、精准性和高效性。本研究探讨了新冠疫情暴发期间社区工作者的社会支持、工作

压力与情感耗竭的真实状况,建构了三者的交互影响机制模型。相关研究结论与政策建议,对于

在疫情常态化防控工作中减轻社区工作者工作压力、提升社会支持实效、降低社区工作者情感耗
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竭程度等具有重要的指导价值,有利于增强突发重大公共卫生事件的“一线”主体力量,推动基层

治理体系和治理能力现代化。
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InteractionMechanismofSocialSupport,WorkPressureandEmotionalExhaustion
AmongCommunityWorkersduringtheCOVID-19Pandemic

———ASurveyof1263Workersfrom383Communitiesin6ProvincesandMunicipalitiesinChina

ZHOUYongkang1,LIHongqiao2,DINGYawen3,FANYilin1,ZHANGXingyuan1,ZHOUFanzhen4
(1.CollegeofStateGovernance,SouthwestUniversity,Chongqing400715,China;
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3.SchoolofSociology,WuhanUniversity,Wuhan430072,China;
4.CollegeofComputerandInformationScience&CollegeofSoftware,SouthwestUniversity,Chongqing400715,China)

Abstract:Basedonthetheoryofstressmanagementandthetheoryofsocialsupport,thispaperusesthehierarchicalre-
gressionmethodandBootstrapanalysistechniquetoconductempiricalanalysisonthedataof1263validquestion-
naires.Theresultsshowthattheworkstresshasapositiveeffectontheemotionalexhaustionofcommunityworkers;
thesocialsupportofcommunityworkershasnegativeimpactontheiremotionalexhaustionandworkstress.Thework
stressplaysamediatingrolebetweensocialsupportandemotionalexhaustion.Furthermore,theinteractionmechanism
ofsocialsupport,workstressandemotionalexhaustionamongcommunityworkersisclarifiedbyusingfactoranalysis
methodandfieldinterviewdata.Basedontheinteractionmechanism,sixcountermeasuresandsuggestionsareputfor-
wardinthisresearchtoreducetheemotionalexhaustionofcommunityworkersinjointpreventionandcontrolworkin
thepost-pandemictimes.
Keywords:theCOVID-19pandemic;communityworkers;workpressure;emotionalexhaustion;socialsupport
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