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摘  要 

网络心理咨询是咨询师以网络为媒介为求助者提供的远程心理咨询服务，因其方便快捷、随时随地、匿

名性等优势而受到人们的欢迎，为那些缺乏心理咨询条件或病耻感严重的求助者提供了新的选择。然而，

网络心理咨询也存在着退出率高、缺乏非言语信息等缺陷，其诊断准确性和治疗效果受到了部分学者和

咨询师的质疑。网络心理咨询作为新事物，缺乏成熟的理论研究、培训机制和从业规范。未来研究应着

力于网络心理咨询对特定病症、特定疗法的实证研究，结合网络心理咨询的独有特点，探索心理咨询理

论和技术的有效迁移和创新。 
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Abstract 
Online counseling is a remote psychological counseling service provided by counselors for clients 
through the internet. It is welcomed by people because of its convenience, efficiency, flexibility 
and anonymity. It provides a new choice for those who lack access to psychological services and 
those who are blocked by stigma of mental illnesses. However, online counseling also has limita-
tions such as high dropout rates and lack of non-verbal information, and its accuracy of assess-
ment and therapeutic effect are also questioned by some researchers and counselors. Meanwhile, 
theoretical research, training mechanism and industry standards are insufficient on such a new 
area. Future research should focus on empirical research of online counseling on specific mental 
illnesses and specific psychotherapies, as well as the effective transfer and innovation of theories 
and technologies of psychological counseling. 
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1. 引言 

心理疾病已成为大众愈加熟知的疾病，也是世界各国广泛关注的焦点。据世界卫生组织(WHO)统计

显示，全球有超过 3 亿名抑郁患者(WHO, 2017)，世界上 14%的人口正遭遇各种精神疾病、神经障碍或物

质使用障碍，然而 75%的患者没有得到任何治疗(WHO, 2016)。这种“有病不就医”的现状一方面是由于

医疗机构和心理服务机构的设置无法满足人们的需求，另一方面是来自人们对精神疾病的病耻感和社会

偏见。尤其在亚洲文化中，人们更不习惯于自我暴露，更不愿意求助，也更不愿意将自己的问题归结为

心理问题(Shea & Yeh, 2008)。 
同时，随着科技的迅速发展，网络和电子产品已成为人们生活中不可或缺的一部分。很多医疗机构、

教育机构、社会服务机构和心理咨询机构都设立了网络宣传入口，人们不仅可以在网上查阅相关心理健

康知识，了解心理咨询服务，而且能够便捷的进行心理咨询预约、付费和评价。自 20 世纪末以来，越来

越多的心理咨询师开始以电子邮件、文字即时聊天、视频聊天等方式提供网络心理咨询，跨越了地域、

文化和工作时间的限制，为那些不愿或不能去咨询机构进行面询的人群提供了新的选择。 
多项研究显示，网络心理咨询对焦虑、抑郁、进食障碍以及一般心理问题的人群均取得了良好的疗

效(Cohen & Kerr, 1998; Richards & Richardson, 2012; Robinson & Serfatyf, 2001; Mitchell et al., 2008; Za-
binski et al., 2001; Hopps et al., 2003)。大多数咨询师和求助者，尤其是大学生，对网络心理咨询持积极态

度，但也有一部分咨询师和学者认为网络心理咨询中非语言线索的缺失不利于心理诊断和治疗联盟的建

立(Mallen et al., 2011; Richards & Viganó, 2013)。另外，网络咨询师的从业资格、求助者的身份确认以及

保密性等伦理和法律问题也得到了学界的关注和质疑。但总体而言，网络心理咨询尽管有各种各样的问

题，它仍将是移动互联网时代不可避免的发展趋势，亟待进一步的研究、发展和完善。本文将主要阐述

网络心理咨询的优缺点、适用范围，以及咨访双方对网络心理咨询的态度和评价。 
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2. 网络心理咨询的概念和类型 

2.1. 网络心理咨询的概念 

网络心理咨询(online counseling)又名在线心理咨询，属于网络心理干预的一部分。狭义的网络心理

咨询是指咨询师与求助者之间运用电子邮件、网络文字、网络视频等沟通方式，以特定专业咨询关系为

基础的网络心理服务，是网络上持续性的即时或非即时的远距互动过程，以此帮助求助者解决心理困扰，

促进自我成长(贾晓明等，2013)。广义的网络心理咨询还包括求助者通过专业网站提供的信息，学习掌握

有关心理健康的知识和技能(崔丽霞等，2007)。本文主要探讨狭义的网络心理咨询，即咨询师以网络为媒

介为求助者提供的远程心理咨询服务。  

2.2. 网络心理咨询的类型 

依据服务对象的数量不同，网络心理咨询可分为一对一的个别心理咨询(一个咨询师对接一个求助者)
和一对多或多对多的团体心理咨询(一个咨询师对接多个求助者，或多个咨询师对接多个求助者)。 

依据咨访双方信息往返的时间间隔，网络心理咨询又可分为即时网络心理咨询和非即时网络心理咨

询(图 1)。非即时网络心理咨询主要包括电子邮件和论坛两种形式。电子邮件是最传统的网络心理咨询形

式，具有较强的私密性。论坛咨询主要是在心理论坛、心理服务类 APP 或其他社交平台的心理咨询广场

发布帖子，由咨询师进行解答。早期论坛咨询主要是免费的，对咨询师从业资格的考证也不严格，而近

些年随着人们知识付费意识的增强，越来越多的人愿意付费咨询，咨询师的数量和回帖质量均得到提升，

咨询内容可公开也可保密，其他网友也可付少量费用浏览咨询师的解答。 
即时网络心理咨询主要包括即时文本咨询、即时音频咨询、即时视频咨询(贾晓明等，2013)，语音消

息咨询和文字语音混合咨询。即时文本咨询要求咨询师和求助者同时在线，在网络聊天室、APP 或通过

QQ，微信，Skype 等聊天软件进行文本交谈。即时音频咨询与电话咨询相似，只是在技术上借助网络这

个载体。即时视频咨询是最接近面对面咨询的形式，可以最大程度上保留非言语信息。聊天室、心理服

务类 APP 和聊天软件一般都会提供音频和视频聊天入口。 
 

 
Figure 1. Types of online counseling 
图 1. 网络心理咨询的类型 

3. 网络心理咨询的优势和局限 

3.1. 网络心理咨询的优势 

3.1.1. 跨越时间和地点的限制 
在大多数国家和地区，医疗和服务资源往往都集中在大城市和经济发达的区域，营业时间也多在工
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作日的工作时间，很多需要帮助的人群因为时间和地点的限制而享受不到心理咨询服务。而网络咨询则

不受这些限制，可随时随地进行。Maili Tirel 等人分析了 3291 名寻求网络心理咨询的求助者的数据，结

果显示，超过 73%的求助者选择在下午和晚上寻求咨询，而晚上 6 点~12 点之间咨询的人数达到了 38.41% 
(Tirel et al., 2019)。这可能是由于人们的情绪在晚上达到一天中的最低点，更容易产生情绪问题(Dzogang 
et al., 2017)，也可能是晚上人们有更多的时间和隐私。而传统的医疗机构和心理咨询机构往往只在工作

时间营业，不能完全满足人们的时间需求，网络咨询正好填补了这一空缺。Ella Dilkes-Frayne 等人对 90
例酒精和阿片类物质滥用家庭的网络咨询文本进行了研究，结果显示，66%的求助者的第一次咨询发生

在工作时间之外，绝大多数在下午 5 点以后，在这个时间段，他们难以找到除网络咨询以外的其他咨询

途径(Dilkes-Frayne et al., 2019)。对于生活在农村和偏远地区的求助者(Backhaus et al., 2012; Perle & Nie-
renberg, 2013)，以及患有疾病和身体残疾者(Austen & McGrath, 2006)，网络咨询为他们提供了很大的便

利，让一些原本接触不到心理咨询的人群享受到了心理服务。 

3.1.2. 方便快捷、价格低廉 
求助者在传统的咨询机构预约咨询时，往往需要有几天的等待时间，而网络咨询可以免去等待和排

队的烦恼。Karolina 分析了 127 个失子家庭的网络咨询数据，发现他们寻求网络咨询的最主要原因是网

络咨询方便快捷、无需排队(Kwiatkowska, 2017)。很多家庭选择在孩子生日或忌日当天寻求帮助和支持，

对于他们来说时效性特别重要。Simone 等人调查了 222 名问题赌博者的网络求助动机，50.9%的求助者

是由于网络咨询的便利性而选择它的，24.3%的求助者认为网络咨询简易、灵活、便利、易得，当他们情

绪低落时希望马上能得到帮助，网络咨询可以满足其即刻回复、即刻解决问题的需求(Rodda et al., 2013)。
另外，传统心理咨询的费用相对较高，而网络心理咨询由于减少了租金、设备等成本，价格更为低廉，

降低了使用门槛，让一部分原本负担不起心理咨询的人群也能享受到心理服务。 

3.1.3. 减轻病耻感带来的心理负担 
病耻感是阻碍心理疾病患者求助行为的重要因素(Clement et al., 2015)，比如人们害怕因为求助心理

咨询而被贴上“精神病”等极具社会偏见的标签。网络心理咨询以其匿名性，可以减轻求助者的心理顾

虑。在 Simone 等人对问题赌博者的调查中，一些被试表示：他们的赌博行为令他们感到羞愧难堪，在咨

询师面前自我暴露让他们感到尴尬。网络咨询的匿名性和私密性能减少这种尴尬的感觉(Rodda et al., 
2013)。Ojanen 调查了 100 名 LGBTI (同性恋、双性恋、跨性别者等)对精神卫生服务的态度，20%的被试

表示他们即使有需求也不会向咨询机构求助，因为害怕其身份不被咨询师接受或理解(Ojanen, 2014)。而

网络咨询的私密性和匿名性可以减少面对面咨询产生的病耻感和焦虑感。另一方面，有更高病耻感的个

体更倾向于选择网络心理咨询而不是面对面心理咨询(Wallin et al., 2018)。 

3.1.4. 文字表达的力量 
电子邮件咨询和即时文本咨询不仅能让求助者表达出难以启齿的敏感内容，还能让求助者有充分的

时间整理自己的思绪，在书写过程中达到新的领悟。由于文本记录的易保存性，求助者可反复阅读，由

此达到反思和强化的效果。对于咨询师来说，也便于督导、记录和反思。Beattie 等人进行了一项针对 24
名抑郁症患者的网络 CBT 治疗，患者表示，当看到自己敲出的文字时，他们能更好的理解自己曾经的想

法、感觉和行为，促进自我反思；这个过程提供了一种“距离”，让他们能用新的视角看待问题；聊天

记录的保存让他们能够回顾和反思治疗过程，也能评估自己的进步(Beattie et al., 2009)。Wright 和 Chung
认为，在书写过程中，书写者能控制文字的内容、节奏和深度，这就形成了一种心理安全感(Wright & Chung, 
2001)。另外，对于性格内向、不善言谈的人来说，文字的方式会让他们更舒适，表达更流畅和深入。 
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3.1.5. 咨访关系的延伸 
在面对面的咨询中，求助者与咨询师的接触时间是有限的，一般是每周一次。在咨询时间之外，求

助者是很难与咨询师直接取得联系的。而网络咨询的时间相对较自由，咨询时间之外的短暂交流成为可

能。并且由于聊天记录的易保存性，求助者可以在咨询后反复查看，增强了咨访关系中求助者的自主感。

Mishna 等人进行了一项为期 4 年的实证研究，招募了 24 名心理咨询实习生(咨询师)和 262 名大学生(求
助者)，求助者表示，网络是咨访关系的延伸，咨询师似乎随时在网络世界等待着他们(Mishna et al., 2013)。
但也有咨询师认为网络心理咨询容易打破咨询时间的设置，将工作时间和私人时间的界限变得模糊，不

利于咨询工作的展开(Christopher et al., 2017)。 

3.2. 网络心理咨询的局限 

3.2.1. 非言语线索的缺失 
非言语线索在传统的面对面咨询中是非常重要的，来访者的面部表情和身体语言反映着他的情绪和

想法。而网络心理咨询，尤其是文本咨询，则缺乏这个重要线索，容易造成咨询师的错误判断，不利于

准确诊断情况较复杂的求助者的病情(Harris & Birnbaum, 2014)。在 Zeren 的一项有关治疗联盟的研究中，

73%的咨询师在网络咨询中遇到了相互理解困难的问题(Zeren, 2017)。Haberstroh 等人的研究表明，缺乏

非言语线索限制了网络咨询师表达共情和建立融洽关系的能力(Haberstroh et al., 2008)。在 Vongtangswad
等人的一项有关文本网络咨询的研究中，求助者表示用文字难以准确传达他们的情绪和感受，也无法判

定咨询师能否真正理解他们(Vongtangswad et al., 2017)。在 Phey Ling Kit 等人的一项面向儿童的网络咨询

的研究中，咨询师无法从求助者的身体语言中得到反馈，判定治疗进程是否顺利。但也有学者认为，运

用表情符号、括号说明等方式同样可以表达身体语言、同情和积极聆听(Phey Ling Kit et al., 2017)。 

3.2.2. 退出率高，治疗效果有限 
由于网络心理咨询带有极大的自主性，求助者可以自主选择自己喜欢的咨询师，也可以随时终止咨

询关系，求助者行为的试探性和随机性使得咨询关系难以稳定长久，容易中断和变换(贾晓明等，2013)。
网络降低了咨询师的权威性和求助者的责任感，在网络咨询中，求助者的中途退出更加容易

(Amichai-Hamburger et al., 2014)。由于疗程短，网络咨询往往集中于信息搜集，而缺少足够时间进行目标

探索和行动计划，无法达到应有的深度(Chardon et al., 2011)。因此，精神分析等需要长程治疗的理论取

向就不适合用网络咨询的方式开展。当求助者对咨询不满意时，往往直接中途退出，难以再次取得联系

(Stommel & van der Houwen, 2014)。 

3.2.3. 信息延迟带来焦虑 
在文本沟通中，由于工具的限制，信息延迟往往是不可避免的。特别是在非即时咨询中，等待回复

是一个较漫长和不确定的过程，回复若不及时且未得到解释，咨询师和求助者都会感到焦虑(Richards & 
Viganó, 2013)。在即时文本咨询中，等待也时有发生，在 Vongtangswad 等人的研究中，求助者表示，若

咨询师回复较慢，他们会感觉不安和焦虑，害怕对方已不在对话窗口(Vongtangswad et al., 2017)。若一方

时而连续输出短消息，时而花长时间输出大段消息，则会给另一方带来困扰。且当一方一次性提出好几

个问题时，也会扰乱对话的流畅进行。在家庭治疗中，家庭成员为了弄清时间的细节问题，往往需要长

时间讨论而不能立即回复，此时咨询师往往不确定求助者是否在线，也无法从家庭成员的线下对话中找

出问题所在(Dilkes-Frayne et al., 2019)。另外，设备或网络出现问题时，也会导致聊天的中断，给对方带

来焦虑。 
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3.2.4. 危机干预困难 
传统的面对面咨询中，当求助者有明显的杀人或自杀倾向时，咨询师是需要打破保密原则，向第

三方预警和举报的。而网络咨询由于其匿名性，求助者往往不会透露自己的个人信息或提供家人的联

系方式，这就为预警和举报工作带来了困难。在网络咨询中，咨询师难以用最及时、最有效的方式帮

助求助者，当求助者有需求时，文字方式无法像面对面咨询那样传达理解和支持。当求助者有重性精

神病，有自杀倾向，或遭到性虐待、家暴时，确认求助者的身份信息就变得尤为重要(Harris & Birnbaum, 
2014)。 

3.2.5. 伦理和法律问题 
网络心理咨询作为新生事物，处于野蛮式生长阶段，缺乏完善的伦理和法律规范。网络咨询的从业

人员良莠不齐，很多都是来自高校的心理学学生、实习生甚至只是一般的心理学爱好者，缺乏应有的从

业资格和水平，这将对咨询效果产生最直接的影响(杨晶，余林，2007)。并且，网络心理咨询的方法和技

巧与面对面心理咨询有所不同，从业人员缺乏相应的咨询培训。另外，网络的安全性也是需要考虑的问

题，即使咨询师没有刻意泄露求助者的信息，也难以抵御网络黑客的袭击，浏览记录也可能被窃取或利

用。保密原则对咨询师来说是必须的，但是对求助者来说却没有相应的限制，咨询师的文本记录可能被

别有用心的求助者利用，出现在诉讼材料、网络文章或出版物上(崔丽霞等，2007)。 

4. 网络心理咨询的适用范围 

4.1. 网络心理咨询的适用人群 

网络心理咨询由于其不受时间和地点的限制，特别适合乡镇、山区等精神服务不发达地区的人群、

残障人士、患病卧床者、或无法在工作日抽出时间进行面询的人群。由于其便利性，适合急需得到帮助

的人群，以及初次尝试心理咨询的人群(Dilkes-Frayne et al., 2019)。匿名的方式能克服病耻感带来的紧张

和焦虑，也更能让人表达出无法说出口的私密内容，所以网络心理咨询适合受到社会歧视、害怕社会评

价、不敢走进传统咨询机构的人群。文字交流方式与面对面交流有很大的不同，文本咨询更适合那些接

受网络、习惯于在网络上文字交流的人群，以及说话或听力有困难，或因为局促不安、焦虑或神经紧张

而不能正常与咨询师面谈的人群(杨晶，余林，2007)。另外，由于网络心理咨询的收费比传统咨询机构便

宜很多，有些网站甚至提供免费咨询，所以网络心理咨询也适合经济条件较差的人群。 

4.2. 网络心理咨询的适用病症 

早期研究显示，网络心理咨询对焦虑症、癫痫、进食障碍、抑郁症等均取得了良好的疗效(Richards & 
Viganó, 2013)。尤其对于受进食障碍和躯体形象困扰的求助者，网络咨询可以使他们避免因见面带来的

进一步自我躯体形象的困扰，不用考虑咨询师如何看待他的躯体形象，而更专注于咨询本身(贾晓明等，

2013)。网络心理咨询能帮助酒精和物质滥用家庭减轻忧虑、制定行动计划、重获方向和进一步联系当地

服务机构(Dilkes-Frayne et al., 2019)。Faye Mishna 等人的研究表明，社交恐惧、性、进食障碍等问题更适

合网络咨询，求助者的私密和敏感问题在网上有更多的自我暴露，因为他们不用担心被咨询师评价，也

不会感到太尴尬(Mishna et al., 2013)。Hanley 等人对 504 名年龄在 11 岁至 25 岁之间的网络咨询求助者的

咨询目标进行了分析，结果表明，咨询目标多集中于个人成长、情绪问题、人际交往、亲密关系等领域

(Hanley et al., 2017)。部分咨询师认为，网络心理咨询更适合解决身心障碍、LGBTQ、性、社交恐惧、关

系问题、伴侣暴力等问题(Bastemur & Bastemur, 2015)。 
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5. 咨访双方对于网络心理咨询的态度 

5.1. 求助者的反馈 

尽管网络心理咨询的退出率高，疗程较短，但总体而言，求助者对网络心理咨询的评价是积极的。

在 Faye Mishna 等人的研究中，大学生求助者对网络心理咨询持积极态度，认为网络心理咨询能让他们更

轻松的进行自我暴露，也能使他们与咨询师建立更好的联结(Mishna et al., 2013)。在 Vongtangswad 等人

的研究中，大学生求助者认为参加网络心理咨询给他们带来了积极体验，在咨询过程中他们可以在轻松

的气氛下探索自我，得到了无条件的接纳、支持和鼓励(Vongtangswad et al., 2017)。Zainudin 和 Yusop 对

60 名被试进行了网络心理咨询和面对面心理咨询的比较研究，结果显示网络咨询组的客户满意度高于面

对面咨询组(Zainudin & Yusop, 2018)。而 Zeren 的研究显示，网络咨询和面对面咨询均达到了较高的客户

满意度，求助者表示，他们在咨询过程中受益良多，感觉更加轻松，找到了问题的解决办法，增强了自

我意识(Zeren, 2015)。国内一项针对 825 名大学生的研究显示，大学生对网络咨询的态度总体上比较积极，

比较认同网络咨询的优势以及心理咨询解决心理问题的有效性(王志静，2019)。 

5.2. 心理咨询实习生的态度 

对于心理咨询实习生而言，由于缺乏针对网络心理咨询的理论和培训，且得到的反馈有限，他们对

自己的咨询能力缺乏自信，更愿意选择面对面咨询。在 Faye Mishna 等人的研究中，心理咨询实习生认为

网络心理咨询对于他们是一种挑战。由于缺乏视觉和听觉线索，他们不确定自己是否提供了足够的情感

支持，是否与求助者建立了情感联结。并且，他们学过的心理咨询相关知识和技巧都是针对面对面咨询

的，当面对网络心理咨询这种新形式时，他们对自己的能力缺乏信心(Mishna et al., 2013)。Zeren 的研究

发现，心理咨询实习生认为自己与求助者建立了相互信任和开放真诚的咨访关系，且能一起树立目标和

解决问题，但在相互理解和达成目标上遇到了困难，网络就像一道“看不见的屏障”，阻碍了咨询师与

求助者建立密切关系(Zeren, 2017)。Phey Ling Kit 等人有关网络团体咨询的研究表明，相对于面对面咨询

而言，新手咨询师认为在网络组织团体讨论更困难(Phey Ling Kit et al., 2014)。在网络心理咨询中，实习

咨询师只能通过求助者回复信息的频率和内容来得到有限的反馈，难以对自己的咨询效果做出有力评估，

他们希望能得到针对网络咨询技术和技巧的专门训练(Phey Ling Kit et al., 2017)。 

5.3. 心理咨询师的态度 

对于经验丰富的心理咨询师而言，网络心理咨询也是一种新事物，虽然大多数咨询师支持将网络作

为面向求助者的窗口，但对网络心理咨询的效果持保留态度。Sule 和 Erdal 对 542 名咨询师进行了有关网

络心理咨询的调研，63%的咨询师认为网络心理咨询是必要的，它能给人们带来便利和实惠，也让人更

容易表达感受。但很多咨询师对治疗的效果持怀疑态度，并且认为网络咨询有侵犯隐私的风险(Bastemur & 
Bastemur, 2015)。Cipolletta 和 Mocellin 对 289 名持证咨询师的调研也得出了类似的结论，62.6%的咨询师

对网络心理咨询持积极态度，但是很多人对网络诊断和治疗干预持消极意见。支持网络心理咨询的咨询

师大多有过网络干预经验或愿意选择社交网络作为与求助者首次接触的媒介，这表明对网络咨询的了解

(无论是有过直接经验还是了解过相关研究)可能是影响咨询师对网络咨询的态度的重要因素。另外，相对

于邮件、文字对话等方式，视频会议的方式得到了咨询师最高的评价，可能是由于这种方式最接近传统

的面对面咨询(Cipolletta & Mocellin, 2017)。 

6. 总结与展望 

计算机和网络给人们的生活带来了巨大的改变，也深深影响了心理咨询领域。网络心理咨询为那些
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为心理困扰所苦、却难以走进心理咨询机构的人们提供了另一个选择。网络心理咨询有其与生俱来的优

势，如经济便利、随时随地、资源丰富易得、匿名性等，特别容易被年轻人接纳，也填补了传统心理咨

询难以覆盖的空白。在可以想象的未来，网络心理咨询不仅会成为传统心理咨询的补充，而且将会是社

会心理服务体系中不可或缺的一环。然而，网络心理咨询也有与生俱来的缺陷：匿名性在促进求助者自

我暴露的同时，也降低了求助者的责任感，使长程的、有深度的咨询变得困难；非言语线索的缺失降低

了诊断的准确性，也让咨询师得不到充分的反馈；对于某些心理疾病，以远程治疗的方式效果甚微。所

以，网络心理咨询尽管潜力巨大，但无法完全取代传统心理咨询。同时，网络心理咨询当前处于野蛮生

长阶段，相关法律法规还不健全，从业人员鱼龙混杂，关于网络心理咨询的理论研究也十分有限。尽管

大多数人对网络心理咨询的看法和体验是积极的，心理咨询从业人员对其效果仍保持怀疑和谨慎态度，

提供网络心理咨询的专业咨询师也并不多。未来研究应着力于网络心理咨询对特定病症、特定疗法的实

证研究，结合网络心理咨询的独有特点，探索心理咨询理论和技术的有效迁移和创新。 
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