「張老師」電子諮商服務系統的回顧與前瞻
彭武德
　　「網際網路」資訊科技的快速發展下，人與人之間的溝通又增加一種方式，這些人似乎形成另一個小社會「網路族」，有點像是我們社會的縮影，卻又有點不同。而「張老師」基於對社會的關懷與服務的精神，也趕上了這個時代的潮流，學習如何用最新的科技和這群人" 溝通 "。 
　　網際網路發展的速度已經改變人類的許多生活習性、甚至改變人格特質及與人相處的習慣，如同家庭、社會、宗教、文化等社會環境對人的影響，網路之所以稱為第四大媒體，其影響力已日漸增強當中。 
　　網路上的文化與一般社會有其不同，不僅溝通方式很另類，思考方式和心態也別具特色。例如「不好意思」就可以用^Q^表示吐舌頭，符號排列的巧思也傳達了許多原本用文字難以表達的感情，加上快速發展的資訊科技，聲音和影像的傳送也不再是難事，文字的簡化如「r u a boy?」(代表Are you a boy)一樣可以傳達許多意義．．，網路文化的發展是社會未來發展的一大層面，值得我們加以關心。 
　　故自民國八十五年二月二十八日開始，高雄「張老師」即與中山大學合作試辦「電子諮商服務系統」，同年七月十一日本團主任李鍾桂博士親臨高雄主持電子諮商服務系統啟用典禮。服務內容包括： 
1. 在BBS站設立一個專供「張老師」與網友討論生活心理問題的版面「張老師與您談心」。 
2. 設立專用的電子信箱，供網友作私密性的詢答。 
3. 設計「張老師」全球資訊網首頁 (WWW Homepage)，圖文並茂的展示「張老師」中心的機構沿革及其各項服務內容。 
　　八十五年每月平均個案量有40.5件，而八十六年每月卻已達到55.7件。在這十九個月內曾向「張老師」提出他們的問題者有906人次，而針對這些問題發表意見的網友也超過三千人次。相較於傳統的諮商輔導形式而言，我們開闢了另一個和人們接觸的管道，有許多不敢直接用口語表達的人得以透過網路來詢問他私人的、不敢啟齒的問題，也有許多來自國外或台灣各個角落的人得以透過網路和「張老師」連線，而不再侷限於「張老師」所在的地區，報紙上說這是「張老師的老店新風貌」；的確，網路拉近了人類社會的空間距離，「張老師」則更拉近了人們的心理距離。
　　「張老師」的 BBS板面是網路上一個情緒宣洩的好地方，相當多人用以作為情感交流的管道。當個案問道：「張老師，我的月經有二個月沒來了，我是否懷孕了？」「我很喜歡一個女孩，但不知如何開口，請大家提供意見，謝謝！」這些人所能得到的幫助將不只是心情的舒解，更包括問題的解答。網友也經常會有一些感謝的熱情回應，令從事網路諮商的「張老師」們愈做愈有勁，「網路無真情」的傳言在這裡並不影響我們的真心相待。 
　　當有人問道：「人到底為什麼活著？」「我想自殺，但放心不下我的家人，幫幫我！」網友們藉著上網路談出他們的心聲，不僅找到一個抒發心事的管道，更可以藉由「張老師」的文字對話之中，讓自己學會知道照顧自己，且活得更幸福愉快。另外，當有人因沈迷網路而致人際關係退縮，步入自己虛構的幻境之中時，「張老師」更能藉著這套系統協助網友，進而在網路社會中形成一股清流和暖流，讓迷失自我的人能找到自己的方向，更讓無生命的網路空間也能充滿人性的溫馨。 
　　「張老師」的全球資訊網首頁也是社會福利機構的一大創新，從靜態的機構介紹到動態的活動報導，以及社會資源相關網站的連結，無一不是精心製作，目前正委由高雄義守大學資訊管理學系的一群學生熱心製作及維護該網頁，並於八十六年十月之後有了全新的改版。新版的首頁頗有一番更清新脫俗的風貌，看起來令人賞心悅目，網友於瀏覽之餘，亦可藉由附設的電子信箱於線上留言，「張老師」同樣亦可以做個人隱密性的諮商服務。 
　　過去這一年半以來，「張老師電子諮商服務系統」承蒙中山大學電算中心陳年興教授的大力支持，才得以順利在國內最大的Formosa　BBS站開立諮商服務的板面與信箱，而「張老師網路小組」亦聘請就讀於中山大學電機研究所博士班的義務「張老師」陳宜昌先生擔任指導老師，更有一群默默在耕耘的「張老師」們協助這個系統的運作，雖然一切都尚在成形之中，我們仍不忘對未來工作方向有一些期望包括： 
1、 提昇訓練水準與建立制度：結合一群專門的人成為「張老師網路小組」，並提供網路輔導諮商專業知能的訓練，預計八十七年寒假更將舉辦「網路諮商工作研討會」，結合全國各大專院校和社福機構人員共同針對網路諮商工作的現況與未來做專業的研討，並期促成更多單位共同來提供本項服務。 
2、 提供心理衛生推廣教育：定期推出「張老師」對流行議題及社會心理事件的評論分析與建議。 
3、 定期服務成果的介紹：個案量、問題分析統計、長期問題的累計與追蹤。 
4、 諮詢服務：包括諮商輔導相關專業資訊的查詢、輔導相關活動介紹、互動式的資訊交換等。 
5、 線上文字式的諮商輔導服務：即由「張老師」即時的在線上與個案對談(talk一對一)或聊天室(chat room一對多)等。 
6、 以郵遞論壇(mailing list)功能結合一群網友，可組成讀書會或治療團體等。 
7、 線上語音對談(I-phone)與網路視訊會議(Netmeeting)則是未來配合多媒體系統的發展以及訊號傳輸速率的提昇之後所能做的服務。 
　　「網路的普及化」已是時代的趨勢，「電子諮商服務系統」不僅是民間社會福利機構之前瞻性創舉，更做了輔導與資訊科技間的科際整合，誠如高雄「張老師」曾迎新總幹事所言「藉著網路科技，「張老師」與青年朋友更接近，並同步邁入二十一世紀」。未來的世界將愈來愈少國與國之間的界限，無遠弗屆的網路串連起「地球村」的子民，從網路惡質文化問題的解決，以至未來網路社會生活素質的提升，「張老師」網路小組皆背負著這個神聖使命。相信不惟「張老師」的服務型態在此做了一大突破，未來的人類社會亦將因此而得享更大的福祉。 
註： 
「張老師與您談心」版面設在中山大學BBS站，位址是bbs.nsysu.edu.tw 
「張老師」全球資訊網首頁位址是http:\\www2.nsysu.edu.tw\t-chang 
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