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名思義，原始的功能設計乃為處理及輔

助個人事務為主。資訊科技日新月異的

時代，個人電腦已是現代人不可或缺的

一種使用工具，應用普及率以非常快的

速度成長、蔓延。依據美國人口普查事

務所(U. S.  Census Bureau)於2 0 0 1年九月的

研究報告中指出(New Burger, 2001)，美

國早於2 0 0 0年時家用電腦普及率已達5 0 . 1

％。在臺灣，依據經濟部技術處委託資

策會電子商務研究所所進行之「2 0 0 3年

我國家庭資訊通信技術應用概況」調查

結果顯示，在2 0 0 3年底臺灣地區家用電

腦普及率已經達到7 1％；在該調查中亦

顯示，各縣市家用電腦普及程度雖有不

同，普及率前五名依序為臺北市( 8 0％)、

臺北市除外之北部地方( 7 7％)、高雄市

( 7 1％)、中部地區( 6 8％)及南部地區( 6 3

％)，但電腦普及率的城鄉差異逐漸縮

小，由2 0 0 2年最大差距4 3個百分點縮小

為2 0 0 3年僅差距2 6個百分點，顯示全台

各地的家用電腦使用率已經呈現普遍性

的提高！

網際網路( I n t e r n e t )，自1 9 6 0年代由美

國國防部因應特殊應用開始發展，經過

約2 0年的軟硬體建設階段，大約在1 9 8 0

年代後期大量的學術、商用或個人網路

逐漸串連形成一個不著邊際的浩瀚虛擬

網路與諮商本來屬於完全不同的領

域，但由於網際網路的不斷擴充與廣受

應用，使得目前的網際網路成為各行各

業不可缺乏的工具！因為網際網路的發

達，無意之間創造了一個新的人際溝通

管道，意外地替諮商創造了一個新的平

台與空間。這個新的溝通方式對於未來

諮商領域之應用極可能帶來相當重要的

影響，因為在可見的未來世界?，人類

透過網路溝通終將成為常態。但由於諮

商活動與一般的生活訊息交換需求對於

人類的情感互動更屬不同層次，目前時

興的網路通訊方式不必然可以完全應用

在諮商專業領域，相信必須針對諮商特

性與需求而對網路溝通模式有所調整與

改進才能使網路諮商有好的發展。本文

整理了網路諮商的國內外發展現狀並討

論網路諮商發展的影響因素，目的即是

先瞭解與討論當前網路諮商的使用狀況

與問題回饋，再透過探討影響網路諮商

發展的背景因素後，以供未來改進與擴

大網路諮商應用之依循。

個人電腦(Personal Computer, PC)，顧
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空間。在各國學術網路的應用推動之

下，美國自1 9 9 7年1 8％的網路使用率，

逐年迅速成長，至2 0 0 0年時擁有個人電

腦的家庭已超過8成有上網的行為( N e w

Burger, 2001)；而我國的網路發展也隨世

界腳步快速演進，臺灣地區的網路使用

的普及程度也相當的高，截至2 0 0 3年我

國家庭連網普及率已逾五成( 5 7％)，推估

有3 9 4萬的連網家庭，比前年( 2 0 0 2 )的家

庭連網普及率增加了4個百分比(李雅

萍，2003)。

台灣網路資訊中心於公布2 0 0 6年一

月「台灣寬頻網路使用調查」報告，截

至2 0 0 6年1月1 6日為止，台灣地區整體人

口( 0 - 1 0 0歲)上網率達6 5 . 0 7％，1 2歲以上

人口的上網率則為6 5 . 9 7％；其中，寬頻

網路使用人數約1 , 1 6 2萬人，約佔總人口

數六成( 5 9 . 9 3％)，顯示國人網路基礎設

備擁有度持續提升，上網與寬頻連網的

戶數與人數穩定成長，不同年齡層的使

用率亦逐漸提高，台灣網路發展成效與

國人資訊操作能力的普遍提升。

網際網路的發達，帶來了便利也帶

來了新的生活形態！網路改變了人際之

間的溝通關係，在網路頻寬尚未能夠傳

輸大量圖形與影音時，電子佈告欄( B B S )

挾其低信息量風靡臺灣學術網路，自此

之後，開拓了網路「文字」聊天變成交

友主流管道之一。因為資訊軟硬體技術

的快速發展與演進，是網際網路所能提

供的內容與需求快速衍生，造就今日網

路的應用包羅萬象，諸如查詢資料、購

物、遊戲、即時傳訊( I C Q、M S N )、網路

電話⋯等服務。依據資策會所調查的結

果顯示，在眾多的網路工具與服務中

「查詢」和「通訊」是目前促使民眾上網

的最大原動力。在該調查結果顯示網友

上網最常從事的網路活動或行為依序是

「瀏覽資訊，8 0％」、「收發電子郵件，

7 7％」、「閱讀新聞，5 5％」、「上傳與

下載檔案，5 1％」、「線上遊戲，3 5

％」、「傳送即時訊息，3 1％」及「聊天

室，2 6％」(李雅萍，2 0 0 3 )。由此可以推

知，除了資訊瀏覽與資料蒐集之外，人

們是相當喜歡透過網路與其他人進行人

際交流。

網際網路具有使用者可自我拓展應

用的特性，而可能成為有史以來規模最

大、成長最迅速的媒體！網路與諮商本

來屬於完全不同的領域，但由於網際網

路的不斷擴充與廣受應用，使得目前的

網際網路成為各行各業不可缺乏的工

具。由於網際網路產生了一個新的人際

溝通管道，意外地替諮商創造了一個新

的平台與空間。

電腦科技早在六零年代就已經成為

心理分析與精神分析之輔助工具。例

如，C o l b y、W a t t及G i l b e r t ( 1 9 6 6 )利用電腦

程式來進行心理測驗與某些專業反應的

自動應對可行性；而W a g m a n ( 1 9 8 4 )則是

利用電腦來執行某些個人諮商的操作。

網路應用於諮商工作的研究隨著網

路的快速發展早已於9 0年代初期如火如

荼地展開，至今也已頗具規模。網路與

諮商的關係，可概分為「網路造成或衍

生的新型態心理困擾或疾病」與「以網

路做為媒介執行諮商或輔導等相關工作」

兩類，網路諮商( w e b - c o u n s e l i n g )則是屬於

後者。

何謂網路諮商？依據美國合格諮商
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相關研究文獻，將網際網路諮商做更進

一步的分類如圖1。

師委員會 (National Board for Cert ified

C o u n s e l o r s，N B C C )的定義(NBCC, 1998)—

當個案與諮商員分離兩地或在遠端( R e m o t e )

時，透過網際網路( I n t e r n e t )藉由電子訊息

(electrical  means)的傳送以進行個人諮商

(Personal Counseling)與資訊傳遞( I n f o r m a t i o n

d e l i v e r y )之施行。換言之，網路諮商即是

利用網際網路作為傳送諮商相關電子訊

息(可以是文字、聲音或影像⋯等)的諮

商工作。

網路諮商於諮商領域的定位為何

呢？美國合格諮商師委員會於2 0 0 1年時

針對諮商的分類為網路諮商做了一個頗

為精準明確的定位—諮商可分為面對面

諮商( f a c e - t o - f a c e )與科技輔助遠距諮商

(technology-assisted distance counseling)等兩

大類，科技輔助遠距諮商又可依據諮商

人員與遠端個案的訊息往返型態區分為

同步( s y n c h r o n o u s )與非同步( a s y n c h r o n o u s )

兩類(NBCC, 2001)。所謂非同步遠距諮

商，係指諮商人員與遠端個案的訊息交

流不能即時進行反應，不能即時反應的

原因是因為所採用的諮商平台或媒介沒

有同時上線或不能察覺對方上線的機制

而非指網路訊號延遲造成的不同步現

象，這一類型的遠距諮商僅有電子郵件

諮商(e-mail Counseling)一項。同步遠距

諮商則是代表本地端諮商人員與遠端個

案的訊息交流以即時或同步的方式進

行，當諮商人員傳遞訊息之後幾秒鐘

內，遠端個案可以在遠端電腦螢幕看到

諮商人員的訊息而可以即時針對該訊息

做回應的動作。

整合美國合格諮商師委員會( N B C C ,

2 0 0 1 )對網路諮商的分類及M u r p h y和

M i t c h e l l ( 1 9 9 8 )、及W r i g h t ( 2 0 0 2 )等網路諮商

依據圖1可知，同步化的科技輔助諮

商又可分為三類，分別為「文字諮商

(Text-Base Counseling)」、「視訊諮商( V i d e o -

base Counseling)」與「電話諮商( A u d i o - B a s e

C o u n s e l i n g )」，其中文字與視訊諮商是透

過網際網路做為諮商媒介，而電話諮商

則是藉由電信通信網路的輔助進行的諮

商工作，分屬不同網路空間，因此也不

屬於N B C C所定義的網際網路諮商範疇。

探討網路諮商，必須先瞭解網路諮

商的發展現況。網路諮商在國外的發展

方面，網路與諮商之間的連結早已於2 0

世紀末期已然成形—電子郵件諮商

(Murphy & Mitchell, 1998)提升傳統函信的

使用效率、網路諮商的倫理議題探討

(Frame, 1997)、網路工作諮商的服務( Kirk,
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2 0 0 0 )可提供關於生涯規劃及工作諮商等

服務，於網路諮商的應用與問題討論均

已受到相當的矚目與重視。

實際應用層面上，依據A i n s w o r t h

( 2 0 0 1 )稍早的調查結果，目前網路即時諮

商的實際應用，仍以文字為主；K a t h l e e n

( 2 0 0 3 )也發表並整理關於網路諮商的相關

研究文獻；H e i n l e n、W e l f e l、R i c h m o n d及

R a k ( 2 0 0 3 )也指出，現階段網路諮商或治

療主要仍以電子郵件交換(e-mail exchanges)

與透過同步聊天室溝通( c o m m u n i c a t i o n t h r o u g h

chat room)兩種方式為主，並預測視訊會

議的諮商模式將會隨資訊科技技術發展

而更為可行與風行。為實際瞭解目前網

路諮商的實際應用狀況，以G o o g l e搜尋

引擎為工具，並以“w e b c o u n s e l i n g”為關

鍵字查詢，依據查詢結果前5 0筆資料

中，常用、普遍且易連結之國外網路諮

商服務的單位，如下表：

在瀏覽該些網頁過程中，幾乎所有

網頁均提出以下事項：

1.網頁服務對象主要針對：不方便

出門者、不方便採用面對面諮商

形式者、對面對面諮商有排斥或

恐懼者⋯等。

2.提出與說明諮商專業倫理相關規

定與議題：諸如諮商人員本身的

合法性及專業保密等相關規定。

3.網頁均能表明諮商人員的專業領

域與所能提供的諮商項目：如性

障礙輔導專屬網頁、事業輔導專

屬網頁及家庭與婚姻專屬網頁。

4.面對特殊個案，強烈建議採其他

協助方案：如自殺傾向個案，所

有網頁均建議採用面對面諮商或

建議個案尋求其他可立即性提供

諮商或治療的單位！

表1雖未顯示國外的網路諮商實際現

狀，但是也可針對此一調查結果明顯發

現—a. 商業化程度頗高，收費已成趨勢

(上表Y表示要收費、N M表示未提及收費

規定、N表示不收費)；b. 電子郵件與網

路即時聊天室依然是目前主流服務項

目，尤其電子郵件仍是目前最大的網路

諮商提供者的主要工具，而新類型即時

視訊諮商即使在國外也並不普及( A i n s w o r t h ,

2001)。

在國內的網路諮商研究與應用方

面，於研究與應用均已有相當層度的發

展—國內最先採網路諮商服務的機構為

「張老師基金會」。依據張老師的調查，

使用網路即時諮商求助的個案，大專生

以上學歷佔7 2％，使用電子郵件者，大
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救命網，也有提供電子郵件諮商服務。

由此可知，網路諮商無論在國內外均已

經有相當程度的發展。

由於網路諮商之所以受矚目，係因

為網路諮商開拓傳統諮商許多難以突破

的問題，其中相當重要的如各種不同理

由所造成的個案排斥心理即是。而網路

諮商的發展係架構在網路技術與特性的

基礎上，乘著網際網路的快速普及與網

路軟硬體技術快速發展，使得網路諮商

的發展腳步也是一日千里。

影響網路諮商發展的因素可分為網

路特性、資訊科技發展、管理與規範等

三大類。在網路特性方面，網路具有匿

名性、虛擬性、方便性與跳脫性等四大

特性(李偉斌，2 0 0 2 )，可能直接影響網路

諮商發展與普及。以匿名性為例，邱珍

琬( 2 0 0 1 )認為『我們國人仍不太能接受諮

商，會認為有問題的人才去諮商，而網

路諮商可在安全且匿名的情況下進行，

或許比較容易談出真正的困擾⋯⋯可能

會比較有意願上網接受諮商』，而且，李

偉斌(李偉斌，2 0 0 2 )引自陳淑惠(陳淑惠，

1 9 9 8 )『現實生活中社交能力較弱的族

群，在網路上的行為可能不同，此乃因

網路匿名性⋯⋯』可使得一些族群得以

有聚集的機會，形成網路團體，達到身

份認同與建立自信感的目的(李偉斌，

2 0 0 2 )。換言之，網路具有的匿名、虛擬

性等特質，對於「對諮商望之卻步」與

「社交能力不佳」等族群嘗試諮商具有正

面提升的作用。因此，網路諮商的發展

與網路本身的特性有極大的關連性。

專生以上學歷佔5 9％(張德聰、黃正旭，

2 0 0 1 )；台北市生命線協會( 2 0 0 2 )針對尋求

電子郵件求助的個案統計顯示，教育程

度以大學所佔的比例最多，為3 8 . 3％；

王郁文( 2 0 0 1 )針對大學生接受網路諮商意

願的調查研究顯示，在匿名的情況下，

願意接受個人網路聊天室諮商的比例，

女性佔6 4 . 6％，男性則為5 8 . 7％，遠大於

不願意的1 3 . 0％及1 3 . 5％。因此，網路諮

商的個案，以大學生佔大多數；而大學

生也有高度的意願接受網路即時諮商。

除了張老師基金會於網路諮商的實

際應用之外，國內尚有學術單位如國立

彰化師範大學輔導與諮商學系「台灣心

理諮商資訊網」的網路諮商服務研究室

(由王智弘主持)，目前初步提供了下列

的網路諮商服務，包含：留言版形式網

路諮商、網路諮商工作諮詢站、討論區

形式網路諮商、學校輔導行政網路化實

驗、E - m a i l形式網路諮商、聊天式網路諮

商等六項，這些服務項目在該網站並未

說明收費問題，僅表示目前仍屬於試驗

階段；學校單位則如中央大學的諮商中

心及雲林科技大學的諮商輔導中心，也

提供該校學生相關的網路諮商服務，其

中雲林科技大學諮商輔導中心的網路諮

商服務包含有電子郵件諮商、網路文字

即時諮商、語音即時諮商、視訊即時諮

商等四大類，服務範圍與可選擇的網路

諮商功能可謂相當完備；在中山大學的

B B S中，也開闢一個T e a c h e r - C h a n g -張老

師與你談心版，提供網路諮商服務。其

他如「心靈園地」，是由一群精神科醫師

所創辦，其中的「心靈診所」，網羅了

1 7 0位各類專業人員的參與，提供電子郵

件諮商服務；台北市生命線協會的S O S
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網路諮商與資訊科技發展的狀況也

有相當直接的關連。資訊科技的進步，

不僅改變人類的生活方式也提供了諮商

更多的應用工具。早期最早發展的科技

輔助諮商，係以電話為主，然而在電腦

與網際網路的普及化之下，使網際網路

成為今日與未來相當重要的舞台。網際

網路的發展，由窄頻、寬頻至無線網路

方向發展，連帶使得以網路為發展平台

的網路諮商也由文字模式、語音傳輸演

進到今日已可達成的網路即時視訊會議

的應用。網路諮商的發展起源，係因為

電腦技術與網路技術應用所致，早期的

網路因為頻寬的限制導致訊息以文字傳

送為主流，因此網路諮商的起始應用也

是以文字為主要表現型態，如電子郵件

與聊天室等；寬頻網路於今日尚可稱為

普及，因此許多的新興溝通型態也逐漸

成形，如VoIP(Voice on Internet Protocol)及

視訊會議等，這些技術則相當可能取代

文字溝通模式而成為未來網路諮商主要

的應用平台與工具。由此可見，科技輔

助遠距網路諮商的發展趨勢與資訊科技

的發展相存相依！

另外，網路諮商的管理與規範發展

的良窳，將也是影響網路諮商發展的重

要因素—由於網路諮商具有匿名性與虛

擬性等特性所造成網路使用規範不易，

再加上網路諮商所遭遇的倫理問題、合

法性問題等(王智弘、楊淳斐，2 0 0 1；

Heinlen et al., 2003；King & Poulos, 1999)，

均為網路諮商發展至今頗具爭議的議

題。目前針對網路諮商的倫理議題，

N B C C、A C A等機構雖均已提出了網路諮

商的倫理規範(王智弘、楊淳斐，2 0 0 1；

NBCC, 1998)，但這對於參與網路諮商的

從業人員與個案並不具備實質規範與管

理功能，所以網路諮商管理機構設置對

於保護與規範網上諮商員及個案是必須

也相當重要( Sampson, Kolodinsky, & Greeno,

1 9 9 7 )。因此，實可將網路諮商相關的管

理與規範措施之建設妥善程度視為網路

諮商發展的重要指標！

綜整前述項目，可將影響網路諮商

發展的因素區分網路特性、科技技術發

展、管理與規範等三個領域，按照每個

分項再各細分為相關子項！其中，在科

技技術發展方面，影響網路諮商發展的

因素包含了電腦科技軟硬體建設、網路

技術軟硬體建設等四項；而管理與規

範，則概分為倫理、法律與管理等三個

子項！依此所繪製的網路諮商發展的因

素關連圖則可如下圖2所示。

網路諮商的發展，目前仍以早期因

應窄頻時期所發展的文字傳訊模式為主

要工具；依據本文所整理的許多對於網

路諮商的發展相關論述中可知，多數相

關工作者期待網路即時諮商能隨著科技

與寬頻網路技術進步而能在使用便利性

以及應用廣度有進一步的突破，例如，

視訊科技即時諮商已經在許多文章備受

重視與廣受討論(Ainsworth, 2001)。所以，
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現行以純文字模式進行即時諮商工作的

勢微而由視訊傳訊所取代應是可以預期

的。這樣的期待其實在N B C C提出科技輔

助諮商架構中即略可知曉- - N B C C將即時

網際網路諮商分為文字與視訊兩大類！

但是從A i n s w o r t h ( 2 0 0 1 )與Heinlen, Welfel ,

Richmond & Rak(2003)二篇論文比較之下，

結論均表示當時的網路諮商均仍以文字

為主，而從本文第五節的調查也略可察

覺目前國內外網路諮商還是尚未發現視

訊諮商的蹤跡！為何如此？主要的原因

應可從上圖2略見端倪：

1.網路特性方面—文字為主的諮商

模式，可以具備圖中的四大特

點，而視訊為主的諮商模式卻雖

提升了便利性，但是明顯失去了

虛擬與匿名的兩大特性，這可能

將影響網路諮商使用者意願！

2.科技技術發展方面—電腦網路科

技技術，無論在軟體或硬體的發

展可謂一日千里，網路視訊即時

諮商所需的技術層次早已完備，

而網路諮商卻尚未妥善利用！其

主要的原因，很可能是出在科技

與人文領域的不相協調有關；網

路諮商使用者或推廣者對於文字

輸入的限制或許已經感到不耐，

想改變困境卻無從下手，即使知

道網路電話、視訊會議的便利

性，卻不知該如何切入！

3.管理與規範：從國內外難以計數

的網路諮商倫理相關論文即可知

曉，網路諮商的倫理問題不小，

而這與網路諮商的專責管理機

構、倫理建設及法律設置尚未備

妥必定有很大的關連。依據王智

弘、楊淳斐( 2 0 0 1 )及Heinlen, Welfel,

Richmond & Rak(2003)所針對網路諮

商倫理探討的議題，在在顯示目

前網路諮商尚欠缺對個案、諮商

師進行管理的專責機構、法律規

範等。N B C C、A C A等機構雖均已

提出了網 路諮商的倫 理規範

(NBCC, 1998)，但這對於參與網路

諮商的從業人員與個案並不具備

實質功能。Heinlen,  Welfel, Richmond

& Rak(2003)認為，「認證」可透過

網路認證管理機構之設置，解決

諮商人員資格確定、國際網路諮

商人員資格審查與認定。所以網

路諮商管理機構設置對於保護與

規範網上諮商員及個案是必須也

相當重要(Sampson, Kolodinsky &

Greeno, 1997)。

無論國內外，雖然當前網路諮商的

「科技技術發展」及「管理規範」並未完

善，但是如本文前述，現在有許多的網

路諮商工具依舊暢行，主要因素應為網

路的某些特性足以彌補網路諮商現階段

的不成熟與不便利，而依舊能引起相關

從業人員與個案的興趣與參與意願，例

如，即使文字輸入費時惱人，但電子郵

件與文字即時諮商依舊為目前最為普遍

的網路諮商工具即是。顯而易見地，透

過網路做為媒介進行諮商工作確實相當

有機會大量普及，但依舊須從科技技術

應用與提升管理與規範進行改善，才能

使網路諮商成為網際網路另一個的殺手

級應用( k i l l e r’s application)。因此，從業人

員應須瞭解及善用網路本身的特質與特

性優勢，並需加強人文與應用科技技術

連結以為網路諮商注入更佳的便利元素
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及安全性能，未來網路諮商應是諮商工

作不可或缺的工具之一。

目前最為普遍的網路諮商工具主要

還是以電子郵件為主、文字即時諮商為

次，雖科技技術的進步早已足夠支持網

路諮商前進至視訊溝通時代，但網路諮

商依舊未能有效採用視訊技術。深究其

原因，主要的因素應該以人文與科技技

術的不匹配有關—因為人文與科技領域

相差甚遠，科技技術進步幅度與步調遠

超過人文領域。或換言之，採用科技輔

助於人文領域之研究或應用，人文領域

的進步腳步實是對科技技術步調望塵莫

及。再者，在網路諮商的管理與規範方

面，除了法律設置與倫理建設等軟體建

設之外，尚須利用科技的力量來輔佐執

行，才能達到有效的管理與規範。因

此，若能妥善整合新型態科技技術，而

使人文與科技不是相互限制，而能相輔

相成且扶持發展，可以預期未來網路諮

商必定可以更為便利、友善與重要。
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