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隨著網際網路的進步與高普及的使

用率，網路成為人們滿足生活所需的重

要管道之一。根據2019年台灣網路報告
（財團法人網路資訊中心，2019）調查
結果推估，在2,134份有效樣本中，12至
23歲的青少年網路行為達99.3%；在549
份有效樣本中，12歲以下學童的網路需
求則為50.9%，據此，使用網路的年齡層
不僅日趨下降，而且網路使用需求也日

益增加。與此同時，國內許多助人工作

者運用網路平台提供諮詢、輔導與諮商

的服務，協助心理面臨困境的人們。

民國108年11月29日，衛生福利部頒
布《心理師執行通訊心理諮商業務核准

作業參考原則》，正式開放遠距心理諮

商業務，允許心理師透過通訊的形式進

行心理諮商服務，其中提及諮商對象應

為年滿 1 8歲之成人（衛生福利部，
2019），換言之，即使經學生家長或法
定監護人同意為之，中小學生仍不得使

用通訊心理諮商服務。由此可見，以國

內現行法律來說，中小學生目前未能透

過合法且正式的通訊心理諮商管道尋求

諮商專業的協助，以解決所面臨的困

境。

近年來，學生問題日益嚴重促使輔

導工作推展，然而以目前網路諮商的現

行法律要求，網路諮商服務尚未進入校

園，使得學生尋求網路諮商受到限制，

而學生輔導同時受到時間與距離限制，

如：寒暑假等長期假期，可能促使有諮

商需求之學生難以立即得到諮商專業的

協助。有鑑於此，本文嘗試說明網路諮

商的現況分析，進而討論國內實徵研究

將網路諮商運用在中小學生的成效，作

為未來網路諮商的服務型態拓展至各級

學校輔導場域的參考。

一、何謂網路諮商

美國的全國合格心理師委員會 

壹、前言

貳、網路諮商的現況
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（National Board for Certified Counselor, 
N B C C）在 2 0 1 6年提出遠距服務 
（Distance professional services）包括利
用電子產品提供如諮商、督導、諮詢或

教育等服務（NBCC, 2016）。NBCC在
2 0 0 5年時將網路諮商（ I n t e r n e t 
counseling）定義為諮商員與個案同步與
非同步的利用電子郵件、聊天以及視訊

的方式在網路上進行溝通（N B C C , 
2005）。而在民國108年11月29日，國內
也頒布《心理師執行通訊心理諮商業務

核准作業參考原則》，正式開放遠距心

理諮商業務，允許心理師透過網路通訊

的形式進行心理諮商服務，以固定通

信、行動通信、網際網路及其他可溝通

之通信設備或方式為之。

二、台灣網路諮商的現況

目前國內已開放且合法之正式網路

諮商平台為Farhugs遠距抱抱，透過手機
應用程式，利用視訊的方式進行線上付

費諮商，或是用訊息的方式進行一對一

的文字傾談。而非正式的網路諮商管

道，或稱網路諮詢，其提供的服務型態

多元。例如：「祕密花園─青少年視訊

諮商網」、兒福聯盟所設立的「踹貢少

年專線服務」以即時視訊、線上信箱或

Line等線上平台，陪伴少年並討論其問題
與壓力以解決困難（王雯華，2011；王
智弘等人，2008）。目前國內正式與非
正式的網路諮商管道，其提供服務的方

式主要為電子郵件、線上交談、網路電

話與即時視訊四種型態（王智弘，

2000）。
此外，於民國108年11月29日，衛生

福利部所發布《心理師執行通訊心理諮

商業務核准作業參考原則》，將網路諮

商合法化，此舉勢必將擴大遠距心理諮

商的範疇，將有助於幫助更多有需要的

人，同時亦須正視網路諮商合法化後，

所帶來相關倫理議題、「線上平台─執

業機構─心理師」三方複雜的權利義

務，及建立對線上平台有力的監管法

規，如同對心理諮商所執業審核般嚴

謹、定期督考，以能確保專業服務的品

質和各方利益平衡。

資訊通訊技術日新月異，網路諮商

提供了不同的溝通與諮商管道，其優點

與特性是傳統諮商所不足的。透過網路

進行心理諮商的效益已漸被肯定，然而

同樣亦有其限制所在，且對網路諮商之

療效與安全性之擔憂也伴隨在這波興起

的浪潮中。而Mallen、Vogel、Rochien與
Day（2005）整理過去網路諮商成效的文
獻，歸納發現使用網路諮商的個案，大

部分都有正向、普遍顯著的成效。由此

可見，網路諮商足以做為有效心理諮商

的選擇之一。基於此觀點，以下為參考

並綜合研究文獻歸納出網路輔導之優勢

與限制：

一、網路諮商的優勢

（一）匿名性

李美枝（2001）提到，網路使用者
可以隱藏自己的身分與個人資料，而能

提高其自我揭露的程度。特別是涉及難

以啟齒的隱私問題，匿名性對求助者而

言更是一項重要的安全保障與鼓勵情境 
（王智弘，2004）。國外研究也提到，
網路諮商的匿名性減少向他人面對面求

助所產生的社會汙名（social stigma）與
阻礙，提高了求助者求助的意願（Derek 
Richards, 2009）。因此，匿名性多了一

參、網路諮商的優勢與限制
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層保護機制，不必擔心被他人看見出現

在諮商室，使當事者能安心尋求協助，

進而提升求助動機。

（二）便利性

網路的便利性使網路使用的可接近

性或近用性增加，進而增強使用網路者

的動機，這使得網路諮商的服務能普及

的推展（王智弘，2004）。對於偏遠地
區、行動不便或生活型態受限之人們而

言，藉由網路服務能克服距離及空間的

障礙，讓使用者能在自家接受諮商服

務，突破距離的限制，節省雙方往返的

時間。

（三）輔助資訊處理

楊明磊（1999）提到網路諮商有利
於諮商師個案管理，在諮商過程能隨時

查閱當事人資料，或是將對個案有益之

相關文章、網頁與多媒體影音提供給當

事人使用，以提供輔助與參考。

（四）喜好上網之族群

對於習於上網的青少年，網路與電

腦有自然吸引力（楊明磊，1999），也
能運用其熟悉之網路世界，提供尋求求

助的管道，進而提升求助動機。

（五）即時督導與危機處理

督導可在會談時，於第三台電腦監

看會談過程，並可即時提供建議或協助

諮商員，達到立即督導效果。同時，若

個案處於危機狀態，如自殺、服藥、疾

病等發作，督導亦可立即與相關單位聯

絡，緊急救援（楊明磊，1999）。

（六）文字傳遞之精確度

對於用文字為溝通方式的網路諮商

類型，部分民眾會擔心在線上以文字溝

通的方式進行諮商缺少社會互動的訊

息，使個案所表達的內容無法被精確理

解。但Bischoff（2004）提到，用這樣的
方式反而能減少因語言而產生的誤會，

進而提高溝通品質；Michaud和Colom 
（2003）在研究中也發現，92%的使用者
認為在網路諮商中，自己能被理解且感

到滿意。

二、網路諮商的限制

（一）難探索深層的情緒

網路輔導與諮商因是虛擬建構的環

境，仍與真實接觸有所差異，因此將造

成輔導員了解當事人深層情緒之限制，

同時也難以提供當事人視覺上、身體

上、實質上的支持（李書藝，2004）。

（二）設備干擾與安全性

網路上的溝通可能因外在因素，如

網路通訊品質不穩定、突然中斷或是設

備等相關問題，而造成非預期的中斷。

這種非預期的結束可能降低評估的效

果，亦造成對當事人的傷害（李書藝，

2004）。

（三）保密議題

網路諮商藉由網路的傳遞進行，因

此也增加了電腦病毒及資訊被攔截、竊

取的可能性（陳寶美、陳詩婷、黃雅

欣，2012），因此需留意資料的外洩及
設計安全性高的防火牆與防毒措施。另

外若當事人資料無妥善的加密存放於電

腦，亦可能遭到他人的閱讀、複製、刪

除、轉載。

（四）當事人身分確認

與網路諮商優勢中的匿名性為一體

兩面之議題。若使用非直接視訊的方式

面對當事人，即使登入正確帳號、密

碼，亦可能無法真實確認當事人身分是

否為真。在身份上的確認性及其相關保

密性亦增加了難度（陳寶美等人，

2012）。
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（五）缺乏其他溝通行為

若僅使用文字表達，缺乏當事人的

聲音語調與非語言訊息，輔導員容易產

生文字上的錯誤解讀，亦可能傷害當事

人。而若進行視訊形式的網路諮商，即

使能觀看彼此的表情與行為，但仍較無

法使用其他肢體接觸，如握手、拍肩

等，與上述第一點相呼應（陳寶美等

人，2012）。

現行不管國內外的學校場域皆有為

學生提供輔導的服務，但根據一項針對

亞洲青少年的研究指出，認為自己遇到

問題的青少年當中，只有20%會尋求專業
協助；在另一項研究則發現，有超過20%
的青少年認為自己沒有尋求協助的管道 
（Mission Australia, 2012）。由此可知，
學校所提供的面對面諮商或許無法提供

所有青少年一個自在的抒發管道。而年

輕人以網路諮商做為尋求幫助的管道有

許多原因，其中之一是網路諮商的便利

性與匿名性（Nicholas et al., 2004; Gray et 
al., 2005）。中學生認為面對面諮商會有
被別人看見自己尋求諮商的隱私疑慮，

且會有與諮商員面對面談話的尷尬 
（King, R., Bambling, M., Lloyd, C., 
Gomurra, R., Smith, S., Reid, W., & Wegner, 
K., 2006）。此外，年輕人在求助時追求
立即性，例如使用網路搜尋引擎尋找答

案。然而此現象並不侷限於教育方面。

在心理方面，中學生在網路上尋求心理

協助的意願也較高（G l a s h e e n,  K.  J . , 
Shochet, I., & Campbell, M. A., 2016）。

另外，西元2020年全球新冠肺炎
（COVID-19）疫情爆發，以致疫情嚴重
之國家宣布在家隔離政策，伴隨而來焦

慮不安的情緒、人際與社會連結的減少

等負面影響，使維持心理健康為目標的

諮商服務顯得更為重要。再者，對學校

場域而言，則是面臨無法提供學生面對

面諮商服務的窘境，因此網路成為此嚴

峻時期關懷並追蹤學生心理健康的重要

管道，陸陸續續發展各式網路互動平台

和應用程式以供學生使用。

由文獻可知，網路諮商在學校場域

具有其重要性與發展性，因此本節欲探

討國內外學校場域或網路諮商平台以網

路諮商為媒介提供中小學生尋求心理協

助之應用情形與成效。

一、國外

國外有不同提供年輕人網路與線上

諮商輔導服務的管道，例如：澳大利亞

擁有兒童協助專線K i d s  H e l p  L i n e 
（https://kidshelpline.com.au/），提供有
需要的兒童與青少年免費電話與線上諮

詢；英國的E-motion（www.visyon.org.
uk）和Kooth（www.kooth.com）兩者為
年輕人提供網路諮商服務；新加坡的

Metoyou（www.metoyou.org.sg）則是一
個為網路使用者提升心理健康的線上機

構，提供不同的心理與教育方案和外展

服務，學校可以與之合作，使學生亦能

使用。雖然目前尚無研究證實上述線上

平台的效果，但因網路諮商與傳統諮商

皆有其各自的限制，在學校場域兩者更

應相互結合與合作，補足彼此的不足，

構成一套更完整的學校諮商輔導系統，

提供學生更有效、更完善的求助管道 
（Glasheen, K. J. & Campbell, M. A., 
2009）。

全球新冠肺炎（COVID-19）疫情爆
發，學生無法到校上課，對中小學生而

言重要的社會支持與連結因而減少，也

使得學校場域之傳統面對面諮商服務面

臨阻礙。因此，美國發展應用程式與線

肆、網路諮商在學校場域的應用
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上互動平台，提供中小學生面臨這波疫

情的負面影響有即時性的管道進行求

助，例如：為兒童設計的SuperBetter應用
程式，透過完成任務的線上遊戲的方式

教導學生社會和情緒技巧（例如合作、

堅持）；Calm應用程式，聚焦在放鬆，
並記錄使用者的心理狀態；為中學生設

計的New Atlas應用程式，學生可以記錄
每天壓力指數與生活反思。透過這些媒

介與平台，教師端可在無法與學生面對

面的情況下追蹤並掌握學生的心理狀

況、提供其心理衛生教育，並與心理師

保持聯繫的暢通，即時將透過線上平台

與應用程式篩選出之有需求的學生轉介

至專業的協助（Nora Fleming, 2020）。

二、國內

陳志恆（2017，2019）說明學校場
域的自願個案學生在主動求助前，不僅

擔心其困擾會增添老師的困擾，同時觀

察著輔導老師是否足以信任，因此一旦

學生在諮商關係中感受到不安全，即會

選擇結束諮商關係；同時，提及曾有學

生透過網路平台尋求其諮商，經了解後

得知，此校輔導老師在未告知學生的情

況下通知家長，進而抹煞此生對輔導室

的信任，因此拒絕再度尋求輔導老師的

協助。此外，學生對於「輔導室」仍有

刻板印象（楊蕓，2017），青少年對於
向輔導室尋求協助也會有其擔憂與顧

慮。青少年處於自我認同的建立階段，

因此重視與重要他人及同儕的連結關

係，並以此獲得自我肯定；再者，當青

少年若難以覺察其自身獨特性，以及與

他人的共同性，則越需要透過外在評價

以肯定自己；由此可見，發展自我認同

任務的過程中，青少年皆會受到他人評

價所影響，繼而決定自身行為（莊柏

青，2015；張欣戊、林淑玲與李明芝
譯，2010；Er ickson, 1968；Marc ia, 
1980）。因此，青少年向輔導室尋求協
助的顧慮是，當受輔學生之同學發現此

生接受輔導之可能性或事實，同學將以

疑惑、取笑行為反應之，進而降低此生

尋求協助之意願（蔡坤衛，2012）。
根據吳倩儀（2004） 針對網路諮商

方案對於國小高年級害羞兒童輔導方案

的研究，發現實驗組的兒童其「害羞程

度」在實驗處理後有略微下降，但未達

顯著；在「社會自尊」方面的得分有顯

著提高；在「網路團體同儕接納程度」

方面有緩慢上升；在「班級同儕接納程

度」部分有顯著提升。且在團體結束後

的訪談與回饋中可以發現，成員對團體

諮商活動的內容具高度的滿意度，且每

項活動皆有半數以上的成員認為是有幫

助的、最喜歡及印象深刻的。因此可謂

此網路諮商方案在上述向度中對學生具

有輔導成效，且獲參與學生好評。而在

吳淑楨（2006）運用即時通訊網路團體
諮商對高憂鬱傾向學生輔導的研究中也

發現，即時通訊網路團體諮商對降低高

憂鬱傾向國中學生的憂鬱情形具有顯著

輔導效果，對於其低自尊情形未具顯著

輔導效果，但對改善低自尊仍是有幫助

的。而張義芳（2006）針對國小網路認
輔與現行認輔進行實徵研究的比較，發

現現行認輔學生願意把心裡的祕密告訴

認輔老師的比率（40%），以及願意和認
輔老師討論問題的比率（65%）明顯低於
把心裡祕密告訴網路認輔老師（64%），
以及願意和網路認輔老師討論（82%）的
比率。由此可得知，利用網路為媒介之

輔導亦為一項有效協助學生的策略，透

過網路認輔可以幫助了解學生內心的想

法，進而及早發現學生的問題。此外，

王智弘、林清文、劉淑慧、楊淳斐、蕭

宜綾（2008）認為網路諮商服務範圍擴
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大至各年齡層有其必要性，於此同時，

為滿足青少年族群的需求，建議可增加

網路諮商服務的管道與項目。

然而雖然網路輔導對學生的幫助獲

得研究上的認可，其在學校的應用仍有

限制。例如在張義芳（2006）之研究
中，在輔導技巧方面，只有47%的網路認
輔學生認為輔導老師能讓他找到有效解

決問題的方法。此外，網路輔導老師亦

難掌握網路另一端的學生之心理狀態，

該研究結果也發現，現行認輔老師較能

掌握輔導學生的歷程。而學校輔導相較

網路諮商有一優勢為學校輔導能提供受

輔學生實質的協助與關心。透過實質上

的關心與陪伴，給予支持及溫暖，將有

助於信任關係的建立，此特性亦為網路

諮商較不足之處。由上述文獻發現，網

路諮商成效研究多以國中小學生為對

象，目前尚缺乏以高中職學生族群為主

的研究，然而王智弘、林清文、劉淑

慧、楊淳斐、蕭宜綾（2008）認為網路
諮商服務範圍擴大至各年齡層有其必要

性，於此同時，網路諮商服務人員認為

為了滿足青少年族群的需求，建議可增

加網路諮商服務的管道與項目，以提供

多元的諮商資源協助青少年族群。

從上述文獻可以看到，在未成年網

路諮商合法化之前，學校場域已開始推

動以網路為媒介之非正式網路諮商，且

對特定學生族群有其輔導成效。此外，

校內仍有拒學或無法使用傳統學生輔導

管道之學生，因此網路諮商在校園中的

實行與推廣便更為重要。諮商輔導工作

網路化是必然的趨勢，其不僅能提升學

校輔導工作人員的專業輔導效能，也能

在處理學生問題時，結合更多資源、機

構與管道，提供學生更完整、更貼近其

需求的輔導服務（王智弘，2003）。因
此，筆者認為未成年網路諮商應為諮商

領域之發展目標，且應在學校場域中新

增網路諮商之輔導管道。然而，不管何

種輔導管道皆有其優勢與限制，網路諮

商與現行學生輔導亦然。因此，若有朝

一日學校場域新增網路諮商之管道，筆

者認為其應與現行學生輔導妥善結合，

以合作、並行的方式提供更有效能的學

生輔導環境。

本文陳述網路諮商之內涵，並了解

其優勢與限制。從整理之文獻以及現行

法規中可以發現，網路諮商著實具有發

展潛力與其趨勢及重要性。然而目前未

成年網路諮商尚未合法化，小學、國中

與高中尚無法提供學生此一求助管道，

因此學生受輔的權益與資源受到限制。

然而在過去的實徵研究中，非正式網路

諮商在學校的應用具有其成效，顯示網

路諮商確實能提供學生一定的協助。因

此筆者認為，將未成年網路諮商合法化

是諮商領域的未來目標，學校系統新增

網路諮商服務則指日可待。期許網路諮

商與學生輔導能保有各自的優勢，並填

補彼此的限制，以相輔相成、互補合作

的方式，提供不同需求的學生更完整、

更有效能的服務，以達維護學生身心健

康與全人發展之輔導宗旨。
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