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根據蕃薯藤網站所公佈的台灣網路使用者

行為調查結果顯示，網友平均每週上網時間由

2 0 0 0 年的每週 1 5 . 6 小時增至 2 0 0 1 年的

2 0 . 8 小時， 2 0 0 2 年微幅上升至 2 1 小時；運

用搜尋引擎找資料一直是網友最常進行的網路

活動，佔 2 8 . 8 ％，其次為 e - m a i l ( 2 1 . 8 ％)、

閱讀新聞雜誌( 1 0 . 9 ％)和線上遊戲( 6％) (蕃薯

藤，民 9 1 )，而網友取得電腦資訊的主要來源

也由報章雜誌移轉至網路，顯示網路已日漸成

為網友取得各式資訊的重要管道。就上網的時

間而言，一週有七天，網友平均每天上網將近

三個小時，以一個人一天清醒的時間為 1 6 小

時，上網的時間佔了將近五分之一，可見網際

網路已成為網友生活中相當重要的一部分了。

網路究竟有什麼樣的魔力能夠讓使用者願

意花這麼長的時間駐足其間？ S u l e r ( 1 9 9 8 )

以青少年的生活型態為例，認為青少年在家中

就可輕易地進入一個類似於真實情境的電子模

型空間，對許多青少年而言，網路空間裡擁有

無數的寶藏，有時甚至比真實的事物更加真

實。下面幾個因素可以讓我們對於青少年在網

路空間做些什麼和為什麼這麼做有所瞭解：身

分的實驗和探索：青少年這個時期正面臨「我

是誰？」這樣的一個困惑期，並且正處在離家

建立自己人生的關鍵時刻，心中充滿「我是一

個什麼樣的人？」、「我想要過什麼樣的生

活？」、「我想要擁有什麼樣的人際關係？」

諸如此類的問題，其中有些問題，青少年的確

可以在網路中得到解答。

1.親密與歸屬感：正值青春期的青少年會

尋求讓他們覺得有歸屬感的夥伴和新的

團體，這些團體會影響個人對其身分的

探索，在網路中各式各樣不同人格、背

景、價值觀和興趣的人和團體都有機會

和青少年產生互動。

2.與父母家人間的適度分離：當青少年在

尋找自己的身分認同、人際關係和歸屬

團體時，會使得他們與家人分離。他們

想要獨立，做自己想做的事。網路這樣

一個空間滿足了他們想冒險的需求，尤

其是在父母親對網路一無所知的情況

下。但是，青少年對於自我的形塑還是

需要依賴父母或是長輩，以獲得一些資

源。網際網路之所以吸引青少年就是它

能滿足其中矛盾的心理。想認識新朋

友、做一些令人興奮的事、探索整個世

界，同時又想待在家中，網際網路可以

幫住他們做到這一點。

3.發洩挫折的管道：傳統理論認為青春期

是一個風暴緊張的時期，雖然有一點聳

人聽聞，但青春期確實是人生中一段困

難和充滿挫折的時期，網路空間提供了

一個抒發情緒的管道。

於是網頁、 e - m a i l 、聊天室、 B B S 就

成了這些「網路世代」最常出沒的地方。所謂

「網路世代」(Net Generation ，簡稱 N 世代)

主要是用來指稱：因受到網路和科技的影響，

而發展成為具有網路族群特性的新興世代。在

張景然
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台灣，「N世代」大多是指 3 0 歲以下的年

齡，正好是一般人所謂的「六年級生」(指民

國 6 0 年次)和「七年級生」(指民國 7 0 年次)

的人，這個世代也頗為符合S u l e r ( 1 9 9 8 )所描

述的現象。以下的引述(張鈺方，民 9 2 )反映

出網路世代行為模式的蛻變。

這些文字中所呈現出的溝通型態、學習方

式、人際關係和網路性愛都與傳統的人際互動

或團體行為有所不同。事實上有關電腦網際網

路使用行為的研究，近十年來( 1 9 9 4 - 2 0 0 3 )學

者們分別在學習(例如線上學習、多媒體教

學)、語言與認知(書寫、閱讀、語言分析)、人

格(身分認同、角色扮演)、心理測驗(問卷編

製、問卷作答)、異常行為(網路成癮、網路援

交、焦慮、網路犯罪)、心理治療(線上諮商、

自助團體)、團體行為(虛擬社群、線上遊戲)、

社會心理(人際關係、親密關係、溝通、順

從、說服、助人行為、性別議題)等傳統的心

理學研究內涵作出新貢獻，不由得令人興起重

新界定心理學研究疆界，或逐漸確立網路心理

學研究範疇的期待，連帶地也會在研究方法上

有所變革。

美國 R i d e r 大學心理學教授 Suler 顯然

也對這樣的議題有過深刻的體會，他在一份

(一篇？一本？)網路上發表的著作“T h e

Psychology of Cyberspace: Overview and

Gu id ed  To u r”(「網路心理學」， S u l e r ,

1 9 9 9 a ？──除非特別說明，否則年份是隨時

可以補充或修改的)裡，以心理學的觀點將網

路行為的探討題材分為七個部份：

1.網路空間裡的基本心理特質：作者認為

網路空間裡有其獨特的心理特性，例如

改變感官經驗、身分彈性與匿名性、社

會地位平等、超越空間界線、時間伸展

與壓縮、接近無數關係的能力、紀錄無

窮資料的容量等。

2.網路中的個體心理：網路的匿名性提供

使用者機會，以實驗性質的心態展現自

我，討論到網路上的人格類型(在這位

臨床心理學家的眼中，沒有一類是正常

的：psychopathic/antisocial, narcissistic,

schizoid , paranoid, depressive and

manic/impulsive, masochistic/self-

defeating, obsessive and compulsive,

hysterical/h istrion ic, dissociative)、

對電腦和網路移情、網路成癮、退縮、性

別更替、線上與離線生活的調適等議題。

3.網路關係的心理學：這部分是作者對人

與人之間的關係與網路關係之間的討

論，作者認為雖然網路為人們提供了一

個迷人的溝通新方式，但網路應該是人

際關係的補充，而不是取代。

4.網路中的團體動力：討論網路中的團體

內的社會心理學議題，包含領導、溝通

型態、團體界線、凝聚力、同盟和次團
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體等，另外也涉及網路遊戲、課程討論

區與網路團體心理治療。

5.網路心理學的研究方法：作者討論到網

路心理學的研究方法，偏重在線上出

版、個案研究、參與觀察研究、以及網

路的研究倫理等。

6.「宮殿」( P a l a c e )研究：作者以「宮殿」

這個聊天網站 (兼進行心理治療) 為對

象，所做的參與觀察研究報告。

7.在網路上實施心理治療：涵蓋網路心理

治療的基本概念、電子郵件心理治療的

個案研究、心理健康資訊提供、網路影

像治療、法律與倫理議題等。

Wallace(2001)的“The Psychology of

the Internet”一書(中譯「網路心理講義」)

也分別從「線上人格」(第二章)、「線上面具

與化裝舞會」(第三章)、「網路世界的團體動

力」(第四章，探討了團體中從眾與極化的兩

個極端)、「團體的衝突與合作」(第五章)、

「論戰與攻擊」(第六章)、「網路愛情」(第七

章)、「網路情色心理」(第八章)、「網路成癮」

(第九章)、「網路利他主義：助人心理學」(第

十章)、「網路上的性別議題」(第十一章)和

「培育網路生活」(第十二章) 等面向來觀察網

路現象。將前述以獨立題材為主的研究相比

對，“The Psych olo gy  of Cy berspace:

Ov erv iew an d Guid ed To u r”和“T h e

Psychology of the Internet”兩書所涵蓋的

範圍似乎已經能夠勾劃出心理學界對網路現象

感到興趣的題材，顯示學者們的看法相當一致，

而前者在網路上呈現的書冊內容，正巧也有足

夠的彈性對於新舊題材彈性地適時作調整。

根據美國國家合格諮商員委員會( N a t i o n a l

Board for Certified Counselor, NBCC) 的

描述，「網路諮商」( o n l i n e c o u n s e l i n g ,或稱

W e b C o u n s e l i n g )是指「諮商員與分隔兩地或

位在遠方的個案利用電腦傳訊方式，在網路上

所從事的專業諮商或資訊提供等實務工作」

(Blo om, 1 99 8 )。換句話說，電子郵件( e -

m a i l )、線上交談( t a l k 或 c h a t )、網路電話

(In ternet p h on e, I-p ho n e)、和視訊會議

( v i d e o c o n f e r e n c i n g )等方式都可以作為網路

諮商的管道。國內目前透過電腦網路所提供的

心理諮商服務都是使用電子郵件、電子佈告欄

(Bulletin Board System, BBS )、或在全球

資訊網(World Wide Web, WWW)上設置

網站進行公開的問題回答與諮詢，偏向問題解

決方法的建議和書面資料(包括心理衛生的相

關資料和轉介機構的資料)的提供，與傳統信

件輔導的方式性質相似(楊明磊，民 87)。

目前在美國所做的網路即時諮商也是以文

字對談方式為主，根據Zgodzinski(1998) 的

統計，透過網際網路尋求協助的個案人數一直

在穩定的增加。專欄文章、個別心理治療、支

持團體、治療團體、及電子郵件治療( e - m a i l

t h e r a p y )都是這波風潮之下的產物。經由電腦

網路進行即時諮商具有匿名、經濟、方便、具

時效性、及資料完整便於研究和督導等多項優

點(Morrissey, 1998)，網路諮商在心理諮商

的領域中正是一股方興未艾的勢力。

由於工作性質的關係，美國諮商界結合電

腦與諮商服務早期是從職業復健( v o c a t i o n a l

r e h a b i l i t a t i o n )諮商和生涯諮商( c a r e e r

counseling)開展的。一九八三年Growick 在

一篇有關職業復健諮商的趨勢預測中就曾指

出，電腦必將被大量使用於諮商過程和教育訓

練上，而訓練諮商員擁有在電腦上提供諮商服

務的能力，也將會是必然的趨勢( G r o w i c k ,

1 9 8 3 )。時至今日，電腦軟體在諮商輔導應用

的實例和研究文獻上，復健諮商和生涯諮商的數

量仍超出心理諮商(psychological counseling)

甚多。

有關結合電腦與諮商服務的文獻報告，多

數集中在趨勢預測、規範原則、和提醒專業倫

理道德等議題。例如S a m p s o n 曾提及電腦軟



27

體可以應用在心理測驗的實施測、計分、解

釋、和進一步的輔導等方面，唯諮商員應留意

伴隨電腦化心理測驗所出現的測驗測驗誤差和

倫理問題(Sampson , 199 5)。 H o r a n 以電腦

軟體教導青少年受試者學習非理性行為的認知

重建(co gn itive restructu rin g)和鬆弛訓練

上，有效提高青少年的自尊(Horan, 199 6)，

則是應用電腦迅速且大量處理資訊能力的優勢

的實例。 C a s e y 也認為使用錄音、錄影、虛

擬實境(virtual reality)等新一代電腦設備在準

諮商員的養成教育上，不論是諮商情境模擬，

或是和督導的溝通都是很好的輔助工具，唯諮

商倫理，特別是保密的問題最應被注意( C a s e y ,

1 9 9 4 )。應用電腦於心理諮商的實證研究上，

早在一九八四年 L i c h t e n b e r g 就曾使用電腦紀

錄完整的諮商過程，輔助準諮商員熟悉他們在

諮商中與當事人的互動歷程，包括( 1 )諮商員與

當事人互動的次數；( 2 )諮商員和當事人的口語

互動情形，亦即歸納每次諮商員出現特定的口

語反應後，當事人回應的口語類別；以及( 3 )

每次當事人出現特定的口語反應後，諮商員回

應的口語類別等(Lichtenberg, 1984 )，在研

究方法上有其創新之處。C o h e n 和 K e r r ( 1 9 9 8 )

曾安排六名研究所層級的諮商員和廿四名大學

生配對進行網路即時個別諮商，研究結果發現

個案接受網路諮商時的焦慮程度明顯比傳統面

對面的諮商來得低；而這些個案對其諮商員的

評價上、其專業性、吸引力、和信賴感等項目

都與傳統方式的諮商員並無二致，顯示網路即

時諮商也能達到傳統諮商的效果。不獨網路即

時個別諮商，團體諮商的型式也有其特色。在

一篇以電腦網路進行即時團體諮商為題的評論

性文章中， Galins ky , S ch op ler,和 A b e l l

( 1 9 9 7 )歸納出團體成員們在參與過網路團體諮

商後，普遍認為比傳統的團體經驗更具有便利

性和匿名性，並且很容易覺得與其他團體成員

親近。

然而借助電腦進行諮商也有不及於傳統諮

商之處，例如在缺乏非語言行為的情況下進行

對談，諮商員很容易輕忽當事人問題的特殊性

或嚴重性(Illovsky, 19 94)；在有限的線索之

下溝通，也容易使得諮商員做出不正確的診斷

(Zgodzinski, 1998)。如果沒有事先妥善的規

範，網路諮商過程中當事人與諮商員雙方的隱

私和權益都有可能被侵犯與誤用。有鑑於此，

M o r r i s s e y 在 1 9 9 8 年曾為文提出諮商系學生

未來必須具備的科技能力，其重要項目包括：

能使用電子郵件，能進入網際網路尋蒐圖書館

資源及協助當事人找尋諮商相關訊息，瞭解使

用網際網路進行諮商服務有關的法律與倫理規

範，和瞭解使用網際網路進行諮商服務的優缺

點等(張景然，民 9 0 )。美國國家合格諮商員

委員會更進一步制訂了網路諮商準則，旨在使

諮商員從事這類服務時避免對個案或諮商專業

造成傷害。這個網路諮商準則共有十三條，除

了與傳統諮商準則共通的項目之外，其他重要

條文包括：諮商員與當事人宜使用密碼確認彼

此身份，雙方應討論下了線之後連絡的方式，

以及向當事人解釋如何因應網路諮商所可能造

成的誤解等(張景然，民9 0 ；Bloom, 1997)。

顯然地，諮商員對於網路諮商的態度已經必需

從認知的層次逐漸提升到實際操作、獲取經

驗、並掌握特定技術以促進網路諮商效能的層

次了。

筆者(張景然，民 8 9 )曾以十組諮商員與

當事人的配對，五名諮商員分別以網路諮商和

面對面諮商的方式各進行兩次個別諮商。在蒐

集完諮商進行內容的逐字稿後，研究者訪談諮

商員網路諮商的整體經驗，研究結果如下：

1.諮商員進行網路即時諮商的感覺是不會

感到緊張、壓力較小、有虛幻感、與當

事人地位較平等、使用網路進行諮商是

很普通的經驗、有成就感，其他感覺還

包括好奇、怪怪的、很辛苦。

2.諮商員進行網路即時諮商之後認為，當

事人會因匿名作用而比較沒有戒心，願

意揭露深入的個人經驗，然而因為藉由

電腦傳送訊息，網路上的交談內容並不
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是絕對安全。

3.在網路上諮商員與當事人的對話精簡，

可能遺漏某些訊息，但也容許準諮商員

有充裕的時間思考。

4.網路諮商中的諮商員不容易掌握當事人

的非口語行為和情緒，心態上傾向探索

問題勝於解決問題，在諮商技術使用上

不輕易給建議，不需時常做聚焦，對反

映情緒、摘要、高層次同理等同理心技

術的使用更能夠勝任。

5.網路上的工作環境隨所著使用電腦配

備、交談軟體、和上網時機而有不同，

有時難免受到干擾。網路諮商內容的逐

字稿可以輕易並妥善保留，對諮商員的

教育訓練意義重大。

網路團體諮商的溝通方式基本上和網路個

別諮商並無太大差異，團體領導者所報告的對

話精簡、允許較長的時間考慮介入技術、不易

掌握當事人的非口語行為和情緒、壓力較小、

資料容易保存、不受時空限制、卻受到網際網

路穩定程度的干擾等特殊經驗，都和國內學者

(例如王郁文，民9 0 ；張景然，民8 9 )先前對

網路個別諮商的研究結果相近，部分在團體諮

商情境互動的特殊經驗大約如下(張景然，民

92)：

1.領導者與成員的角色均等：網路團體諮

商員在團體中感覺到自己的角色不像是

個領導者，倒像是個催化團體進行的參

與者，在團體進行時可以感受到成員彼

此間的自發性和支持他人的意願非常明

顯；也就是說，所有參與者的角色都顯

得想當平等，領導者更可以從容地引導

團體的充分互動。

2.團體進行的步調緩和：對新手團體諮商

員而言，傳統面對面團體諮商對他們來

說比較有壓力，需要快速的反應並且照

顧到每位成員立即的狀況與感受，而網

路上文字互動的節奏較慢，使得領導者

可以得到較充裕的時間思索介入的方

式；對成員而言，同樣可以感受到緩和

的步調，不若真實情境團體中直接、立

即、迫切、和來自多數人關切的壓力。

3.團體秩序和氣氛難以掌控：可能由於沒

有面對面團體的約束力，團體成員擁有

較高的自主權，團體動力的起落也隨著

成員參與程度的高低而變化。大致而

言，如果成員參與團體的動機不強，或

是團體進行的節奏鬆散，成員很容易從

網路情境中分心或索性離開。在模擬的

團體情境中，成員有另闢視窗與人交談

或瀏覽資料、團體進行中途跑到戶外抽

菸、接打電話、使用「悄悄話」功能與

其他成員私下對談等影響團體進行的事

情發生，不一而足。

4.成員之間對話容易出現插話和失焦的情

形：當一方成員在分享經驗時，有些成

員會經常忍不住插話或急於給對方回

饋，所以領導者常常需要在各方對話告

一段落之際作摘要，甚至要阻止過多的

插話，提醒成員耐心讓當事人表達完

整；也曾經數度發生過前後對話順序雜

錯，多方對話時為節省時間沒有交代對

方名字，或團體人數眾多以致不易區分

說話對象的模糊溝通狀況。

5.網路團體規範明確訂定有助於團體的順

利進行：團體一開始的規範訂定，加上

團體進行中遇到實際需要時加以修訂，

對網路團體諮商的運作有很大的影響。

在網路情境中領導者的權力比起真實情

境大為減低，不容易控制團體秩序或全

然掌握成員的參與度，團體規範能夠負

起一部份促進團體運作的效力，例如提

醒成員不能離線、不使用「悄悄話」功

能、不插話等，都有一定程度的約束力。

6.網路聊天室的「悄悄話」功能有助於臨

場督導或協同領導者溝通之用：在兩位

(以上)團體領導者協同帶領團體的情境

中，遇到需要在團體過程中討論適當的
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介入方式、突發狀況、或相互提醒時，

聊天室的「悄悄話」功能無異是真實團

體情境所不及的特殊溝通管道。

上述來自四名網路團體領導者共同的參與

經驗透露了網路團體活潑、新穎、不確定性、

甚至偶有失序的全然不同於傳統團體諮商的經

驗，很難立即斷言他們所做的是不是就是預期

的諮商工作，或者(至少會有成員認為)只是一

般網路社交性的聊天。未來在團體諮商(或者

只能稱為團體溝通)歷程和效果的檢驗，以確

定它的基本屬性，是持續這種互動方式的必要

過程。在這個前提之下，參酌來自這個實驗參

與者的借鏡，例如網路團體規範的制定、酌量

增加團體領導者(或稱為催化員)人數、增長團

體進行時間、善用臨場督導或協同領導者相互

溝通的便利性，都可以使網路團體諮商更有效

能。再進一步地說，日後透過網路進行團體諮

商的做法，考慮到適用的主題、理論取向、網

路團體所能發揮的效果、成員的類型和特質、

以及它對團體諮商員訓練和督導的意義，都會

使得這個工作的內涵更加豐富。

S u l e r ( 1 9 9 9 b )同時也是一位臨床心理學

家，.他透過「宮殿」( P a l a c e )對話軟體，提供

多媒體的虛擬實境與個案晤談，個案得以藉由

對想像的場景的認同，表達內心真正的想法。

他於是整理出以電腦為治療師的心理治療方

式，認為電腦心理治療可以做到：

1.在電腦上以訪談和量化的心理測驗瞭解

個案的基本資料。

2.電腦對應用在個案身上的放鬆技巧效果

頗佳。

3.電腦可以幫助個案發展管理認知、情緒

及人際關係的行為治療法。

4.電腦可以詳實記錄個案資料並予以回

饋。

5.電腦可以探測及紀錄個案不適當的思考

模式，幫助個案進行認知治療。

如果再回頭檢視一般對網路場域的互動特

質，對照網路諮商或心理治療的溝通方式，不

難發現以下的共通心理特性依舊存在( S u l e r ,

1999a)。

1.有限感官經驗：網路只能提供視覺、聽

覺的感官經驗。

2.身份的彈性與匿名：匿名一方面讓人使

用它來做不合宜的需要或情緒，一方面

可以讓人討論在平時在面對面時無法討

論的議題。

3.地位平等：網路的關係位置雖是平等，

但前提是使用者必須是「數位落差」

(Dig ital Div id e)優勢族群，同時也必

須考慮到溝通技巧、持續性、意見的品

質，以及有時是科技知識。

4.轉移空間疆界：網路的去疆界性，對致

力幫助人們解決問題的支持團體是有益

的，但卻也可能助長反社會行為的出現。

5.時間擴展與壓縮：網路有同步傳播與非

同步傳播的特性，並且能擴展與壓縮時

間。

6.能接近無窮的關係：網路讓尋找、過濾

與接觸特殊的人與團體變得更有效率。

7.永久紀錄：網路能讓所有在上面的溝通

紀錄，包括電子郵件與聊天，能永遠保

存在電腦檔案。

8.改變與夢的型態：在想像性的多媒體世

界，網路經驗變成是超現象的。

9.黑洞經驗：當然還包括來自對使用電腦

與網路所產生挫折與氣憤的所謂「黑洞

經驗」。

淹沒在龐雜的網路訊息中，可能會有既豐

富又貧乏、既真實在又虛幻、既平等又處處充

滿權力落差、既狹隘又廣闊無邊；看似無所不

能又像紙上談兵，時而永恆時而曇花一現的後

現代超現實感。陳俊升(民 9 1 )頗能描繪出網

路世代這種行為模式：
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傳統心理學上所研究的諸多議題，從個人

心理學的認知、思考、學習等，到社會心理學

對於團體、溝通等議題的討論中，都因網路工

具的使用而使人類在個人與社會的心理現象上

產生加速溝通(陳俊升，民 9 1 )、便利、自

主、疆界寬廣、界線模糊、圖文互動、去中心

性等特性(陳怡安和陳俞霖，民 9 1 )，對於心

理學這門學科而言，形成一種挑戰，也代表心

理學在網路時代來臨之際所應加以面對並作適

當的調整，或許，這對國內心理學界而言，將

是繼「心理學本土化」之後的另一波重要轉折。
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