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摘　要

隨著嚴重特殊傳染性肺炎（Covid-19）降為第四類法定傳染病，停課不停學之狀況不復
見，教育部公布之《嚴重特殊傳染性疾病期間各級學校及學生輔導諮商中心通訊關懷

與輔導諮商參考原則》或已不適用現況。然而，青少年的人生階段正值「自我認同－

角色混淆」任務發展，亦是形成生命意義與自我認同形象的時刻。學校場域為學生提

供輔導服務，可提供維持青少年心理健康或升學輔導之相關措施，即便疫情降級，學

校仍有拒學或受限於寒暑假等長假而無法使用面對面輔導學生之情形。若能借鏡疫情

期間運用科技輔助青少年通訊關懷與輔導之實務，善用通訊諮商增進「服務取得便利

性」、「服務對象觸及度」、「個案資料蒐集廣度」及「特殊個案心理安全度」等優

勢，在符合知情同意、保密、界線與雙重關係⋯⋯等諮商倫理下，因應個別需求，彈

性結合通訊服務與面對面服務，提供數位原民時代成長之學生更多元的輔導服務，既

符合助人者在科技變遷迅速的時代「修己以安人」的自我期許；也協助青少年維持人

際連結感、建立內在穩定度、以及預防危機發生率，促進輔導成效。

關鍵詞： 青少年通訊關懷與輔導諮商、青少年輔導、通訊諮商、通訊諮商倫理、學校
輔導工作
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時代與科技演變影響人的生活經驗

與自我理解（蕭文，2022），也影響心
理諮商專業的發展，科技運用於心理健

康工作是趨勢，也是重要策略（王智弘

，2022；王智民、吳建霖，2023；林家
興、林烝增，2024）。例如實務上有張
老師、生命線等行動通訊諮商，也有兒

福聯盟成立的「踹貢少年專線服務」，

以線上信箱、Line與即時視訊等方式陪伴
青少年討論其議題，亦有Farhugs遠距抱
抱網路平台與手機app，提供付費的抱抱
教練主題式課程或心理諮商媒介服務。

李嘉玲（2021）回顧網路諮商成效的眾
多研究，發現不同諮商取向透過即時通

、非即時網路諮商、網路諮商或Line通訊
等方式進行諮商實務都有不錯的成效。

蔡承沛等人（2021）則於Covid-19疫情期
間將網路諮商應用於大學生人際成長團

體，發現透過網路團體使大學生可維繫

社交連結、互相支持以舒緩面對疫情的

情緒感受，並使得人際關係獲得成長。

從上述實務應用與研究結論來看，通訊

諮商確有成效，亦是助人專業工作者可

運用的一項重要策略。

依據中華民國諮商心理師公會全國

聯合會於2022年1月15日公布之《通訊心
理諮商／心理治療專業指引》的定義，

「通訊諮商」乃指當事人接受實務工作

者以固定通信、行動通信、網際網路及

其他可溝通之通信設備或方式，提供非

面對面之心理諮商／治療服務。我國衛

生福利部於2019年11月29日頒布、2020
年7月29日修訂《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，心理師可運用通訊

諮商對年滿18歲且排除精神官能症、精
神病或腦部心智功能不全患者之民眾進

行心理諮商服務。而面對嚴重特殊傳染

性肺炎（Covid-19）停課不停學之防疫政
策，為使校園內的青少年輔導與關懷工

作不間斷，教育部於2021年7月1日公布
《嚴重特殊傳染性疾病期間各級學校及

學生輔導諮商中心通訊關懷與輔導諮商

參考原則》，敘明疫情期間，輔導人員

依據《學生輔導法》（2024）對學生以
通訊方式施以關懷與輔導諮商，非《心

理師法》（2020）所規範之心理師業務
，使疫情期間就讀高中以下的在學青少

年心理健康或升學輔導等工作能持續進

行。林世欣等人（2022）提出此期間青
少年通訊關懷與輔導以「維持人際連結

感」、「建立內在穩定度」、「預防危

機發生率」為目標，了解受輔者的環境

、事先與家長充分溝通等都有助於促進

輔導成效。

2023年5月1日中央疫情指揮中心宣
布Covid-19降為第四類法定傳染病，大規
模停課不停學之狀況已不復見。然而，

各級學校有寒暑假等長假，使學生輔導

受到時空限制，且仍有拒學或無法使用

面對面輔導管道之學生，需要其他策略

或管道來觸及並提供相關服務。此外，

在未成年網路諮商合法化前，學校場域

已陸續推動以網路等通訊方式為媒介之

非正式網路諮商，檢視國內將網路諮商

應用在中小學生之實徵研究，發現以網

路為媒介的輔導是有效協助學生的策略

之一（吳思儀等人，2021），再者，隨
著手機、網路等科技之發展，應用通訊

設備投入心理衛生工作是必然趨勢（王

智弘，2022；王智弘等人，2008；車佩
娟，2011；林世欣等人，2022）。若能
借鏡疫情期間青少年通訊關懷與輔導實

務，討論其未來趨勢與倫理挑戰，以正

向態度結合通訊諮商與面對面服務來規

劃青少年關懷與輔導措施，將可提供數

位原民時代成長之學生更多元的輔導服

壹、前言
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務。

依照Erikson（1980）心理社會發展
理論定義，青少年時期為12-18歲，此階
段任務為「自我認同－角色混淆」，是

形成生命意義與自我認同形象的時刻，

若發展不順利，會產生角色混淆。Cobb
（2007）則從生物學、心理學和社會學
三個面向來定義青少年，指出青少年是

生理發展漸趨成年人（如：性成熟）、

認知能力與情緒獨立等層面的發展與兒

童期大相逕庭、與同儕間也發展出漸趨

成熟的關係。青少年是人生快速發展的

第二階段，身心劇烈的變化也連帶使情

緒轉變快速，容易情緒崩潰或暴衝，進

而影響人際關係，再影響心理健康。

即使青少年進入皮亞傑所提之「形

式運思期」，能進行邏輯、理性與抽象

的思考，然而，青少年思考上的特色是

有「想像中的觀眾（imaginary audience）
」以及有「個人神話（personal fable）」
，同時，青少年時期也是非常在意同儕

和性別刻板印象的時期，這使得青少年

可能會作出不明智的冒險行為，而諮商

師或輔導老師需理解青少年發展階段的

認知特色，才不會誤判或解讀其行為

（邱珍琬，2023）。
12-18歲青少年正值就讀國中與高中

階段，而《學生輔導法》（2024）是各
級學校推動輔導工作的基礎法規，該法

第一條中即揭示，校園中學生輔導的目

的在於促進與維護學生的身心健康與全

人發展。亦指出學校應視學生身心狀況

及需求，提供發展性、介入性或處遇性

之三級輔導。當越理解青少年發展階段

的生理、認知、情緒特徵、以及其發展

任務，越有助於學校推展青少年輔導工

作。

Maslow（1954）與Adler（Adler et 
al., 1979; Ansbacher & Ansbacher, 1964）
等心理學家皆指出社交需求對人類的重

要性，青少年期尤為顯著。他們在此階

段追求獨立，將社交重心從家庭轉向友

伴（邱珍琬，2018）。若未能覺察自身
獨特性，會透過外在評價來肯定自我，

如：擔心被同學取笑而降低求助意願

（吳思儀等人，2021）。所以，雖然學
校場域提供輔導服務，但學生對「輔導

室」仍存有刻板印象，導致面對面諮商

資源未能對所有青少年都發揮效益（陳

志恆，2017）。因此，發展多元求助管
道，提供青少年不同關懷與輔導的選擇

，有助於降低其抗拒與擔憂，並促進接

受輔導的意願。

此外，當諮商師或輔導教師與青少

年進行個別諮商時，青少年因與成人單

獨相處一室而可能有害怕權威或不自在

的感受，也可能會為了反對而反對、出

現抗拒行為，所以青少年輔導工作須因

人制宜，在維持基本的諮商架構下進行

彈性與變通（邱珍琬，2023）。從事青
少年關懷與輔導工作時，須考量青少年

的特性來擬訂處遇方式與策略，以促進

青少年順利完成其階段性任務，並促進

身心良好發展。

青少年對於使用通訊設備尋求心理

協助嘗試使用的意願高（王智弘等人，

2008；Glasheen et al., 2016）。隨著網際
網路普及率與使用率越來越高，網路不

但成為人們滿足生活所需的重要管道之

一，網路諮商也因其便利性與匿名性，

促進中學生在網路尋求心理協助的意願

，也成為年輕人尋求幫助的途徑之一

（吳思儀等人，2021）。運用通訊設備

貳、青少年輔導工作

叁、 科技輔助青少年通訊與關懷
輔導的優勢與趨勢

輔導季刊61-1_14_37-48劉碧琴、何慧卿、高旭繁.indd   39 2025/3/31   9:18:03 AM



40

可增加服務管道，以滿足青少年的需求

，並達到提升其心理健康的成效（王智

弘，2022；王智弘等人，2008；林世欣
等人，2022）。Glasheen等人（2016）發
現通訊關懷與輔導諮商服務能吸引一部

分不願接受面對面服務的青少年，也減

輕面對面談話的尷尬、以及被汙名化之

憂慮，使青少年更願意投入於心理健康

服務中。

2 0 2 0年嚴重特殊傳染性肺炎
（Covid-19）爆發全球大流行，疫情推波
助瀾地提醒我們省思如何讓各項心理服

務變得容易取得，以維持民眾心理健康

（Power et al., 2020）。回顧我國因應
Covid-19疫情而發布停課不停學之防疫政
策，疫情期間，學生在家線上上課，除

了日常生活架構變動外、伴隨而來的還

有焦慮不安等情緒、人際與社會連結減

少、以及支持系統減少，於此背景脈絡

下，維持心理健康為目標的諮商服務顯

得更為重要，以遠距通訊方式持續學校

輔導工作有其重要性（吳思儀等人，2021
；林世欣等人，2022）。為使青少年輔導
與關懷工作不間斷，解決學校場域在疫

情期間無法提供面對面諮商服務的窘境

，以照顧弱勢及有需求之兒童及青少年

心理健康，教育部於2021年7月1日公布
《嚴重特殊傳染性疾病期間各級學校及

學生輔導諮商中心通訊關懷與輔導諮商

參考原則》，讓學校輔導人員於法有據

，可對學生以通訊方式進行關懷。

依據中華民國諮商心理師公會全國

聯合會於2022年1月15日公布之《通訊心
理諮商／心理治療專業指引》，「通訊

諮商」乃指當事人接受實務工作者以固

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，提供非面對面

之心理諮商／治療服務。林世欣等人

（2022）則進一步說明在實務工作現場
中，青少年通訊關懷與輔導諮商有三大

類管道：1. 同步通訊，如電話、手機通
話；2. 非同步通訊，如電子郵件、網頁
訊息；3. 同步與非同步兼具的通訊，如
LINE、IG、Google Classroom、FB等，
可即時語音、視訊通訊，也能傳遞文字

、圖片與檔案，並根據使用情境與個人

需求靈活使用。

本文彙整同步通訊或網路諮商的相

關研究，歸納出透過網路等通訊管道進

行關懷輔導或諮商，具有「增加服務取

得便利性」和「拓展服務對象觸及度」

、「擴充個案資料蒐集廣度」、及「共

築特殊類型個案心理安全」等效益。

一、增加服務取得便利性

無論透過電話、手機或現行網路通

訊軟體與平台，通訊服務可提供跨越時

空的資源與服務（吳珮瑀，2024；Power 
et al., 2020）。以同步通訊為例，「電話
聯繫」是常用的同步通訊服務方式，用

於安排輔導諮商的日程、諮詢或危機處

遇⋯⋯等等，有實證研究支持其效果

（曾嫦嫦等人，2023；Mallen et al., 2005
）。林世欣等人（2022）亦認為在學校
輔導中，電話是聯繫家長與網絡單位的

重要工具，亦是停課期間青少年通訊關

懷與輔導諮商最便利且具即時互動與回

饋優勢的方式之一。王智弘等人（2008
）則指出非同步通訊適合作為提供初級

輔導相關資訊的媒介空間。總結而言，

學校可透過官網、官方臉書粉絲專頁提

供安心文宣與自我心理健康照顧方案，

並設置信箱或留言板，讓青少年選擇適

合的時間與方式表達感受，獲得支持並

紓解壓力。

二、拓展服務對象觸及度
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線上處遇的優點在於能為更多人提

供服務，特別是對於不願尋求傳統諮商

或居住在偏遠地區的人群（Corey et al., 
2019）。因網路上互動的社交焦慮較低
，加上不用與離家出門上學的抗拒感對

抗，透過網路為媒介，有些中輟生開始

恢復基本學習，此正面效益值得專業人

員借鏡運用（林世欣等人，2022）；同
時在家中接受關懷輔導，也可能因為環

境的熟悉與安全，而增加拒學、人際困

擾等青少年或其他求助者使用通訊關懷

或輔導的意願（宋呈澔等人，2024；吳
珮瑀，2024；Situmorang, 2022）。在疫
情嚴峻時期，網路成為關懷並追蹤學生

心理健康的重要管道，陸續發展出各式

互動平台和應用程式以供學生使用（吳

思儀等人，2021）。運用網路進行同步
通訊既符合青少年的使用習慣，也能提

高青少年運用心理健康資源的意願

（Glasheen & Campbell, 2009; Glasheen et 
al., 2016; Michard & Colom, 2003），而減
少城鄉差距、降低弱勢者的資源取得門

檻，也對青少年心理健康帶來正面影響

（Power et al., 2020）。

三、擴充個案資料蒐集廣度

現有的line、IG、google meet⋯..等
有網路視訊功能，在互動時接近面對面

輔導模式，有利於延續過往的輔導關係

與互動模式（王智弘，2022；吳珮瑀，
2024；林世欣等人，2022），比起電話
聯繫或電子郵件，網路視訊還可以蒐集

到青少年的表情或手勢等訊息（吳珮瑀

，2024），也有機會透過視訊鏡頭觀察
到受輔者的家庭生活與互動模式，或者

因提供視訊諮商選項，從個案同意與否

的反應發現家庭分化的議題，或有機會

觀察到個案的生活環境，有助於拓展個

案資料收集的廣度，形成更貼近青少年

的個案概念化，並據以擬定處遇策略。

四、共築特殊類型個案心理安全

對於有適應議題或社交能力弱的族

群而言，比起面對面諮商，採用遠距的

通訊互動反而較有安全感且更有諮商成

效，且提供其多元的表達形式（林世欣

等人，2022；鄭惠君，2007；Mallen et 
al., 2005），某些非同步通訊關懷方式能
提供青少年更多安全感與反思時間（吳

珮瑀，2024），並降低社交接觸的負擔
（洪雅鳳，2024）。而在自己的所在地
接受通訊關懷與輔導諮商，除環境熟悉

外，也能避免在校持諮商照會單，讓任

課教師、同儕或其他人知道自己接受輔

導，提高匿名性，減少汙名化擔憂，有

助提升青少年接受輔導的意願與成效

（林士傑等人，2015；林世欣等人，
2022；Glasheen & Campbe l l ,  2009; 
Glasheen et al., 2016）。

倫理議題會隨著不同的媒介而有所

改變，通訊關懷與輔導諮商最常見倫理

議題有知情同意、保密與預警、關係改

變等（王智弘等人，2008；林士傑等人
，2015；林世欣等人，2022；洪豪志，
2021；蔡佩芹，2023），本文認為還有
通訊與輔導諮商的專業能力及危機管理

。以下一一說明之，以提供輔導人員參

考。

一、通訊關懷與輔導諮商的能力

進行通訊關懷與輔導諮商時，輔導

肆、 青少年通訊關懷與輔導面臨
的倫理挑戰
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人員除輔導諮商專業知能外，還需強化

通訊相關的資訊能力。綜合諸多研究

（如文美華等人，2009；吳思儀等人，
2021；洪雅鳳，2024；葉寶玲等人，
2 0 2 1；M a c M u l l i n  e t  a l . ,  2 0 2 0；
Situmorang, 2022；Stewart et al., 2020）後
發現：通訊輔導關懷知能、通訊軟體與

設備運用及維護能力，以及應對緊急狀

況的應變力是輔導人員須積極培養的能

力。「通訊輔導關懷知能」包含評估適

合進行通訊諮商的青少年、規劃與執行

服務計畫、遵守倫理規範、維護青少年

權益並接受專業督導（葉寶玲等人，

2021）。「通訊軟體與設備運用及維護
能力」則包含選擇合適的通訊軟體及操

作方式、指導青少年使用該軟體並維護

設備等（宋呈澔等人，2024；陳依翔，
2023）。「應對緊急狀況的應變力」則
指確保通訊關懷與輔導諮商過程的環境

與人身安全、評估青少年身心狀況、處

理網路斷線或青少年於過程中情緒激昂

等緊急狀況（吳珮瑀，2024；蔡佩芹，
2023）。

換言之，身為專業助人工作者，需

以開放的態度持續累積諮商輔導素養、

通訊輔導關懷知能、使用與維護通訊軟

硬體之能力以及緊急應變力，也可尋求

督導或諮詢，除確保輔導處遇適合青少

年且在能力範圍內，也促進運用通訊設

備輔助青少年輔導工作的可行性。

二、知情同意

「知情同意」又稱「告知後同意」

，是指提供充分且足夠的資訊，讓當事

人據以做出最適當決定（許瑛玿，2017）
。知情同意的程序讓諮商師能先評估個

案狀態，個案也可先了解諮商師晤談風

格（葉寶玲等人，2021）。由於青少年發

展階段具有個人神話及想像觀眾的心理

特質（Erikson, 1980），可能有青少年面
對同步通訊的鏡頭感到不自在，而影響

通訊關懷之效果。透過知情同意程序，

可讓青少年與家長先了解通訊關懷與輔

導的進行方式，降低因不確定與不自在

而影響通訊關懷效果之可能性。特別是

青少年使用通訊關懷與輔導過程中，可

能會需要家長的協助（林世欣等，2022）
，更需要先取得家長的知情同意。

簡而言之，知情同意是校園青少年

輔導實務工作的首要步驟，尤其是運用

通訊管道進行青少年輔導前，應向青少

年及家長說明輔導目的、方式、流程、

保密協定⋯⋯等等，透過溝通與釋疑，

確認雙方均有能力與意願運用此關懷輔

導方式後，方可正式進行。

三、保密與預警

《通訊心理諮商／心理治療專業指

引》（2022）述及「當事人的隱私與保
密為諮商最重要的核心價值之一」，葉

寶玲等人（2021）訪談15位諮商心理師
的通訊諮商經驗後，發現通訊諮商雖有

許多優點，但隱私、保密與資料安全的

問題讓當事人擔心諮商過程中有第三人

存在、旁聽，甚而被側錄、剪接和被非

法使用，均是待克服的問題。

《嚴重特殊傳染性疾病期間各級學

校及學生輔導諮商中心通訊關懷與輔導

諮商參考原則》（2021）通則第二款第
七目亦明定「學生輔導工作相關人員執

行通訊關懷與輔導諮商，對於因業務而

知悉或持有他人之秘密，負保密義務，

不得洩漏，亦須符合相關專業倫理守則

」。由於網路無遠弗屆、匿名、便利且

傳遞性高，在進行青少年通訊關懷與輔

導時，更需注意保密議題，如林世欣等
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人（2022）所言，除提醒青少年及其家
長不將輔導內容錄音、截圖或轉傳外，

也須說明保密原則之例外，以維護個案

的福祉。

綜上所述，對學校輔導人員而言，

無論使用何種方式進行輔導諮商，都需

遵守保密原則。不過，學校擁有獨立的

輔導空間，能有效維持保密性，但青少

年生活空間的隱私保障可能受限，如：

親友在場可能影響保密性。進行通訊關

懷與輔導時，需在知情同意過程中確認

並釐清這些問題，以確保輔導過程中的

隱私得到保障。

四、界線與雙重關係

使用數位技術帶來對治療界線上複

雜的挑戰（Corey et al., 2019）。如：通
訊諮商亦如面對面諮商，應遵循諮商場

所的相關規範，不隨意破壞這個專業界

線（葉寶玲等人，2021），又如採通訊
諮商，可能會發生他人登錄並假冒當事

人參與會談、或當事人捏造自己狀況的

情形，抑或造成助人工作與下班後的界

線模糊等，而這些界線議題在青少年通

訊關懷與輔導上亦需被審慎考量。

青少年常使用的IG等社群軟體來進
行通訊關懷與輔導諮商雖符合青少年文

化且具便利性，但因社群軟體除進行通

訊聯繫外，還可連結對方之社群朋友圈

，可能讓彼此關係更形複雜，在使用上

便需多加考量（林世欣等，2022；陳依
翔，2023）。

因此，為避免雙重關係並確保界限

，除選擇合適的通訊軟體之外，輔導人

員不宜使用私人帳號與服務對象聯繫或

進行通訊關懷與輔導諮商，並應限制約

定時間外的互動，以防關係界限模糊。

五、 通訊關懷與輔導諮商的危機管理
議題

在通訊關懷與輔導諮商中，危機管

理是非常重要的議題（Mallen et al., 2005
），且安全性應為最重要的考量（Daele 
et al., 2020），相較於實體諮商輔導，通
訊諮商輔導在預警與危機處理方面更需

提前準備（蔡佩芹，2023）。林世欣等
人（2022）建議透明化危機處遇流程，
如：做好緊急連絡人、社政與警政等相

關聯繫資訊、說明危機應對措施等知情

同意事項、每次通訊諮商前確認受輔者

所在地，並透過視訊觀察與評估其身心

狀況，以確保能應對突發狀況並降低風

險。

整體而言，校園內若發生危機事件

，尚有校內行政單位與教職員即時支援

；但通訊關懷與輔導諮商過程中若遇緊

急狀況，除行前即有預備及校內同仁支

援外，還須在知情同意階段即與青少年

家庭及社區建立合作關係，透過事前沙

盤推演，提升危機處理應變力和效率，

確保受輔青少年的安全。

軟硬體技術的進步推動了科技在諮

商輔導工作的應用，如網路科技促進網

路諮商的發展，使助人專業能因應不同

時空需求，為求助者提供更多選擇（王

智弘，2022），而教育部發布《嚴重特
殊傳染性疾病期間各級學校及學生輔導

諮商中心通訊關懷與輔導諮商參考原則

》，確保停課不停學期間青少年輔導與

關懷工作不中斷，即為最佳範例。許多

研究也顯示，無論是從當事人觀點（洪

雅鳳，2024）、諮商師觀點（宋呈澔等
，2024；葉寶玲等，2021）或專線服務

伍、結語
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（曾嫦嫦等，2023）皆證實通訊管道可
作為有效心理諮商的選擇之一（洪雅鳳

，2024）。隨著疫情結束，此模式可轉
型為校園青少年輔導的形式之一，結合

科技提升對學生身心狀況的掌握，促進

青少年全人發展。

在考量通訊諮商的優勢與倫理後，

對於未來校園青少年輔導工作中運用通

訊關懷與輔導諮商，提出以下建議：

一、審慎評估適用之個案

建立通訊關懷與輔導諮商開案評估

準則，並據以審慎評估每位個案，針對

學生個案因故無法在校園中接受實體輔

導諮商，或通訊方式較適合其身心狀況

與學習時空時採用，以確保適切性與有

效性。

二、 強化輔導人員的通訊諮商運用知
能與培訓

所有執行通訊關懷與輔導諮商的輔

導人員應接受相關培訓，確保具備通訊

諮商知能、資訊運用能力與危機應變能

力。此外，輔導人員亦須定期接受督導

，以維護受輔青少年權益。

三、 落實知情同意與確認學生通訊環
境

在進行通訊關懷與輔導諮商前，應

清楚向青少年及家長說明相關程序與限

制。可透過線上或面對面完成知情同意

流程，或於學期初在學生手冊載明服務

內容，確保家長理解並同意後方可實施

。此外，應確認學生通訊諮商時的軟硬

體條件，並確保諮商過程的保密性與安

全性。

四、確保關係界限、保密與安全

輔導人員應嚴守輔導界限、妥善保

管輔導資料並確實履行保密職責。同時

需敏察青少年的情緒變化，並建立與家

長及校內外單位的合作機制，以降低風

險並預防緊急狀況。

在不斷改變的時代，助人者不變的

是堅守助人專業本質，「修己以安人」

（王智弘，2022），於符合知情同意、
保密、界線與雙重關係⋯⋯等諮商倫理

下，借鏡疫情期間通訊關懷與輔導實務

，因應個別需求，彈性結合通訊及面對

面服務，來規劃學生心理健康或升學輔

導工作之相關措施，將可提供青少年更

多元的輔導服務並促進其成效。
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