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【摘要】 目的：探讨电子邮件心理咨询的治疗性回复的模型、技术特点及难点。 方法：对 8 例邮件求助个案进行治疗
性邮件回复，并对咨询文本、求助者反馈评估文本进行分析。 结果：①治疗性邮件回复分为四个阶段：连结、理解、重
构、行动；②各个阶段的特定回应分为感谢、感受再现、正面回应，问题重复、共情性表达、聚焦与深化，问题重构、思
维突破；具体化建议、鼓励与祝愿；③电子邮件心理咨询的新技术有：多重反问技术，“那时那地”技术。 结论：治疗性
邮件是在一定的回复框架下工作，同时注意适当的回应方式以及技术的恰当运用，以使回复有所成效。
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【Abstract】 The purpose of this research is to explore the therapeutic reply model, techniques and difficulties in e-mail
counseling. Methods： 8 undergraduates participated in this study, and an qualitative research was applied to analyse the
counseling texts and feedback texts from clients. Results： ①A 4-stage model to reply counseling e-mail was developed
in this research, i.e. connection, understanding, reconstruction and action. ②Different response was varying in each stages,
including: appreciation, feel representation positive response, problems repeat, empathy, focus and deepening, problem re-
construction, thinking breakthroughs, specific advice, encouragement and wishes. ③The main therapeutic reply techniques
were multiple question and ‘when-and-where’. Conclusion： In a certain reply framework, in order to make therapeutic
mail effective, you must pay attention to the way you reply and make sure you have used appropriate technologies.
【Key words】 E-mail counseling； Therapeutic reply model； Empirical research

【基金项目】 国家科技部支撑计划项目 “十种心理咨询与心理治疗
技术的规范与示范研究”（2009BAI77B07）； 北京理工大学研究生科
技创新活动专项计划阶段性研究成果

通讯作者：周玥

自 1990年后，国内外许多咨询工作者开始透过
网络提供各类心理咨询相关服务 [1，2]。 其中，电子邮
件心理咨询以其独特的优势， 如咨患双方文本均可
保留、邮件可反复阅读、易于咨询督导、书写邮件过
程中来访者自我反思具有治疗性功能等， 成为了使
用最广泛的一种网络心理咨询方式[1-3]。 NBCC（美国
全国合格咨询师委员会） 将电子邮件心理咨询定义
为：咨询师与分隔两地或身处远方的来访者，利用电
子邮件方式沟通彼此，所完成的专业咨询工作[4]。
目前， 关于电子邮件心理咨询的研究主要包括

电子邮件咨询的实践情况 [2]，咨询机构在实施电子
邮件咨询中面临的困难及改进措施 [2]，邮件咨询所
依循的理论 [5]，相关伦理问题 [6]，对具体邮件咨询技
能的介绍与评论 [1，7，8]，以及电子邮件咨询针对具体
个案，如饮食障碍、自闭症等的运用情况等[9-11]。

Kraus 等对电子邮件心理咨询的实践操作过程
进行了系统性总结， 主要包括前期准备阶段和治疗

性电邮回复阶段。 准备工作完成后进入到治疗性电
邮回复阶段，Hill 和 O’Brien[12]将助人历程划分为：
探索、洞察与行动三个阶段，Kraus 等人 [13]在其著作

中介绍了两种类型的治疗性邮件回复方式， 一种是
单独的邮件， 即咨询师使用自己的语言及从来访者
邮件中引用的一些短语组成单独的电邮进行回复；
另一种是对话性邮件， 即咨询师将来访者原有文本
分成了一个个易于管理的模块，分块回复。 同时，
Kraus 等也发现治疗性电子邮件的回复也可遵循一
定的结构：这个结构类似 Egan的探索、理解、行动这
样的咨询模型。 这些都作为建构电邮咨询回复框架
的基础， 有一些理论流派可能仅仅使用模型的前一
两个阶段[13]。
网络心理咨询中常用的情感反映、轻微鼓励、封

闭式询问和信息提供等技巧同样适用于电子邮件咨

询，基于电子邮件咨询的独特性，王智弘等寻找并总
结出一些适用于电子邮件咨询的特殊的技巧，如，情
绪深化的技巧，关系增进的技巧，文本呈现技巧，程
序设计技巧等 [5]。 Murphy 和 Mitchell 建议咨询师可
以将个人反应放到正文旁边的括号中， 向来访者展
示咨询师的感受， 以加强和深化相互的理解及工作
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联盟[13]。 此外，台湾学者王智弘 [14]还将“一次单元谘
商模式”引入到网络咨询中来。
综合国内外相关文献可知， 电子邮件咨询服务

已经开始较大范围的实施，但就国内而言，其仍处于
起步阶段， 对其定位和具体实施形式都还存在一定
的差异 [2]，尤其缺乏运用咨询技巧和遵循实际操作
框架进行的实证研究， 对于邮件咨询难点的研究也
仅仅停留在电脑软硬件技术、 人员、 经费等宏观层
面， 针对实际操作微过程层面的研究还处于空白状
态，所以本文希望通过实证研究过程，实践已有的电
子邮件咨询的理论与方法，并结合来访者的反馈，从
中建构治疗性邮件的回复模型， 总结电子邮件心理
咨询回复技巧、特点、难点，为未来电子邮件心理咨
询的专业化、系统化发展奠定一定的理论基础。

1 方法及过程

1.1 研究过程
首先，在查阅、讨论和总结大量国内外相关文献

的基础上，初步归纳出邮件咨询的基本程序、所需伦
理文本、咨询邮件内容的基本回复框架等。
其次，采取方便取样与典型抽样，通过多种征集

方式，征集到 8名大学生作为被试。
其三，按照所拟定的咨询程序，向被试介绍电子

邮件心理咨询，与被试签署“电子邮件心理咨询知情
同意书”。 之后，由 3 名咨询师分别为 8名被试提供
单次邮件咨询。
最后， 研究者对被试的咨询求助邮件及咨询师

的咨询回复邮件进行逐句编码。 资料编码“C1-3”代
表个案 C1 在咨询邮件的第 3 句话，“C1-R-7” 代表
个案 C1 在咨询反馈的第 7句话，“T1-4”代表个案 1
咨询师在治疗性回复的第 4 句话。 继而采用类属分
析的方法对文本资料进行分析。 类属分析指的是在
资料中寻找反复出现的现象以及可以解释这些现象

的重要概念的过程。 本研究由一位作者从收集的资
料中提取主题或主要概念，进行主题分析，之后由另
三个作者进行讨论进一步归类分析。

1.2 对象
参加本电子邮件咨询研究的 8名被试包括在读

本科生、在读硕士生和本科毕业生，其中男生 4 名，
女生 4 名，分别来自北京、天津、云南等 5 所重点高
校，其中 7名之前从未接受过任何形式的心理咨询。

2 结 果

2.1 治疗性邮件回复的基本框架

2.1.1 邮件回复呈现四阶段 8 例治疗性邮件回
复， 均显现出一定的阶段性， 大致可以分为四个阶
段：连接、理解、重构、行动。 依据每个阶段的功能具
体定义进行了界定，具体见表 1。

表 1 回复邮件的四阶段

2.1.2 各个阶段体现出特定回应 从三位咨询师的
工作情况看，他们在不同的阶段进行了特定的回应，
总结归纳出连接阶段的回应有感谢，感受再现，正向
回应三种； 理解阶段的回应有问题重述， 共情式表
达，聚焦深化三种；重构阶段的回应有问题重构，思
维突破两种；行动阶段包括具体化建议，鼓励与祝愿
两种，具体见表 2。 这些不同阶段的回应也会有所交
叉，只是各阶段侧重点不同。将邮件回复的四个阶段
以及每个阶段的特定回应， 总结归纳出治疗性邮件
的回复模型见附图。
2.2 治疗性邮件回复的新技术
在 8例回复邮件中， 咨询师除了使用以往研究

所得出的情感括弧、及时性描述，文学式描述等技巧
之外，还发展和使用一些新的治疗性电邮回复技术，
在此命名为多重反问技术，“此时此刻”技术。
2.2.1 多重反问技术 多重反问技术主要是用于在
单次邮件咨询中，来访者提出了多重且宏观的问题。
针对来访者提出的多个问题， 咨询师进行不同层次
的提问，步步深入给来访者提供新的视角，帮助来访
者跳出原有思维圈。 “我们试图静下来心去思考一
下，这个“志向”源自于何处？会不会是我们自己赋予
了这个志向太大的意义，让它变得分量过重？这对自
己来说是否有着特别的意义？ ”。 引导来访者。 （T4-
49， T4-50）”
2.2.2 “那时那地”技术 “那时那地”技术是指咨询
师利用来访者邮件写作模式本身， 来理解来访者的
问题和困惑， 同时也利用书写邮件这个过程来帮助
来访者改善自身的问题的一种技术。在邮件咨询中，
虽然回复过程不是面对来访者的此时此地， 但对于
来访者写邮件的那时那地进行关注， 不仅来访者写
下的内容包含着信息， 来访者怎么写也是非常值得
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关注的线索。“虽然你在开头说到，“自己想到哪就写
到哪了”，但在结尾关于网络咨询的想法时，你也写

到“不可否认的是其中有修饰”，不知你怎么看待前
后的想法？ （T7-31）”
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连 结 理 解 重 构 行 动

感 感受 正向 问题 共情性 聚 焦 问题 思维 具体化 鼓励与

谢 再现 回应 复述 表 达 与深化 重构 突破 建 议 祝 愿

附图 电子邮件治疗性回复的 4 阶段模型

3 讨 论

3.1 治疗性邮件回复模型的特点
从以往的研究看，多数学者提出了三阶段模型，

本研究结果最重要的区别是在引入了一个新的阶

段———重构。与 HILL和 O’Brien[12]探索、洞察与行动
三个阶段模型和 Egan[13]的探索、理解、行动这样的
咨询模型比较， 重构的意义在于在一个相对固定的
时间和空间里，给来访者带来直接的作用。 这也是
本研究对电子邮件心理咨询回复的定位所在， 区别
于一些只在答疑解惑的“知心姐姐信箱”服务，但也
有别于深入的心理治疗。 重点不是简单的教给来访
者，该如何去做、该采取什么措施，但也不能像面询
那样展开深入的分析过程。 电子邮件咨询的重点应
该是在表达对来访者问题的理解的基础上， 提供他
们一些全新的建设性的看待自己问题的视角。 如果
来访者有机会突破自己的无效的思维循环， 他们自

身是有力量做出改变的决策的。
3.2 特定回应有利于进行个案概念化
个案概念化， 指咨询师依据某种心理咨询理论

对来访者的问题进行理论假设的过程 [17]。 恰当的个
案概念化有助于做到准确的共情、 选择正确的切入
点、确定适当的干预方向、把握恰当的咨询进程。 可
以说，个案概念化是心理咨询发生效果的重要环节 [18]。
同样在电子邮件心理咨询中也需如此。 在以往的研
究中，并没有专门讨论电子邮件个案概念化的内容，
但在 Raus 等人[13]的研究中也指出，如何在较短时间
内准确地捕获来访者的意图， 对咨询师是很大的挑
战。在本研究中发现透过问题复述、聚焦与深化的回

应方式来理解来访者的问题， 是处理通过邮件咨询

的个案概念化的方法。比如：我仔细看了你的个人信

息表， 注意到你写的重要事件里多次提到早年的经

历。我试图理解造成你现状的原因。是不是也和早年

经历有些关系， 不知道是不是母亲的影响对你也比
较大？ （T6-33）。 由此也可以看出，与一般的面询一
样， 个案概念化也受到咨询师本身所采用的心理咨
询理论与流派的影响[17]。
3.3 邮件回复新技术的特点
在以往的研究中， 电子邮件的回复技术是一个

表 2 各阶段特定回应

·836· Chinese Journal of Clinical Psychology Vol.19 No.6 2011



关注的重点。 台湾王智弘等[14]学者寻找并总结出一

些适用于电子邮件咨询的特殊的技巧，如，情绪深化
的技巧，关系增进的技巧，文本呈现技巧。 本研究中
总结出的多重反问技术也属于情绪深化的技巧的一

种，不同在于这一技术主要是在重构阶段进行，起到
了“助力”的作用。在使用这一技术的时候，还应该注
意这个技术建立在良好的咨询关系基础上， 并非要
去挑战来访者，如果使用不当反倒会损害咨询关系。
而“那时那地”技术是从面询中“此时此地”技术中发
展起来的。存在主义大师欧文·亚隆把此时此地技术
解释为 “在此时此地处理来访者发生在此时此地的
各种事件中，寻找出造成来访者困扰的人际模式，并
把这种模式反馈给来访者”[19]。而在电子邮件咨询中
受到时空的限制，不能做到此时此地，但是如果能抓
住来访者书写邮件的当下感受， 书写邮件的行文习
惯，叙事风格和模式，并把这些反馈给来访者，这也
是一种非常重要的技术。
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