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网导实战研究浅谈
招鹤龄
(加州湾区宣道会忠爱堂长老)
前言
靠着神的思典，投入网上辅导(Internet Mentor)工作接近整整四年。这工作越做越有迫切感，主要原因有二，其一是现今网络技术发展速度极快，而且己进入到每一个个人的生活圈子里面，成为日常不可或缺的部份，加上网民数目增长速度也相当惊人；其二，在研究网络文化的同时，发现网上的讨论区遍地开花，网民踊跃参与讨论十分积极，写网志的人越来越多，但是争论的情况也越来越激烈，往往是你一言我一语的，好不热闹。甚至有不少是专门针对牧者传道的恶意批评、挑剔。而针对个人问题真正能提供合符圣经原则的论点，实在并不很多。因此笔者觉得，以一对一的方式来提供针对性的辅导方法会较为有果效。因此决定参与以电邮方式与网友交通，提供辅导的网导工作，当然这也是被列作网上宣教的其中一项，网导员也就是一位网络宣教士。
运作方式简述
利用互联网做宣教工作，早在十多年前己开始发展，而网导工作是互联网宣教的其中一小部份，时至今日，已有不少宗派、社会服务业、甚至其它宗教团体设立网导服务，不让福音派机构所专美。四年前经过寻访、研究、比较，发现有一个较大的福音派机构，在这方面做得颇具规模；据笔者了解，他们设立的福音网站有数十个，而且采用的语言也超过十多种，分别针对不同语言的族群。
笔者这里的介绍，只是凭这四年工作所得的印象，并不是网站官方所发出的介绍资料，而本文也是笔者个人在从事这网导工作的心得，数据完全取自与笔者通信的网友所得来的数据，与机构和网站没有直接关系，因此并没有向有关机构申报，而在文中已隐去机构、网站及网页等名称，而文责由笔者自行负责。
网站机构首先建立一些纯福音网页(或作网域)，当中没有广告，也没有其它的信息，只是传讲福音信息，在网页当中，他们有一份响应表格，让登入网页的网友点选填写以便通信跟进。
同时网站机构也招募懂得各种语言的基督徒网导员义工，负责日后与填妥响应表的网友们联系，承担跟进与通信工作。网站最早的目的，并不是要提供辅导工作，网站只希望建立一个互相沟通的平台，让网上游客与一位基督徒建立关系，藉此交流信仰心得，引导网友寻找圣经真理，并作简单的门训栽培。
笔者是隶属于网站中文简体字组，事奉的对象是一群使用中文简体字的网友，中文组是归属于统领亚洲区各语言网页的一位负责人。每当收到来自同一语言网页的新响应表时，便集中在一个统一的信收发中心，再由负责管理该语言组别的同工分派给各网导义工跟进。与网友的联系也是透过这收发中心进行，网导员并不是直接发邮件给网友的，而网友的来信也是透过处理中心收集后再发放的。原则上网导员与网友的电邮地址是被隐去的，两者通信是间接进行的，而小组组长及语言组管理负责人等，是可以截看电邮的，虽然运作上好像没有私隐，但网友们并不知道，而且彼此根本不认识，并不会引起尴尬或不安情况。
网站本身也提供一些资源，协助网导员回信，也有一个简单的门训栽培课程可供使用。填写响应表的网友，会被问及有关其属灵历程，网站会按网友的填选，发出第一封回信，第一封回信是样板式的，由网站拟定，当然网导员可以有所删增，甚至改用网导员自己撰写的信函发出去，这些「破冰」用的样板信也有它的好处的。到了网友来了第二封的回信，以后的跟进工作便全由网导员掌握了。
有关响应中的属灵历程选项，网站是将它分为五组，分别是：1. 第一次祷告愿意接受基督信仰的； 2. 已经是基督徒且再次委身于基督的； 3. 尚未接受信仰的； 4. 己是基督徒，希望更成长的； 5. 是基督徒，愿意与别人分享福音的。这些选项全由登入网页的网友自己选填，网导员只能按他们所选填的作响应。响应表的资料除了姓名、性别、年龄之外，还有网友居住的省、市地区名称，并显示出网友所登入的网域名称，还有一栏可以自由填写一些建议或留言的。
研究数据基础
四年前笔者开始着眼于中国国内的网络文化，很想更多认识国内网民的各种心态，进而了解他们的处境，以便在网络福音工作上得到一些思绪。为了方便研究，笔者在加入成为网导员开始，便私下建立自己的数据库，由第一通网友发出的电邮起，把所有的通信及网友个人数据全部收录下来。由于网站运作的政策所限，信件收发是统一进行，不设附件收发功能，这当然是用来保障网导员及网络邮箱的安全，不被黑客入侵破坏，不过网友们若连续九十天没有发出电邮给网导，网导员便不能再主动发信件联系网友，因此若不先把网友数据贮存在自己的数据库中，过了限时的九十天，网友又没有来信的话，不但失联，连网友所有的数据也暂时完全消失，要等到该网友再次来信，网导员才可以重开那网友的数据，网友一经被指派给网导员，以后不管相隔多久，只要他们有来信，仍会归回同一位网导员跟进。笔者有网友是相隔两年后再从新连系上的。
这四年来笔者的信箱之下，共累积了超过3100多个名字；换言之，这三千多人若有来信，便由笔者负责回复，有问题也由笔者解答。凡是这些网友发来的信，便会自动投入网站为笔者开设的信箱之中，等待回复，除非笔者退出网导员工作，或因其它原因被转给另一位网导员跟进，否则网友与指派的网导员的联系是不变的。
上文提及网友填妥响应表后的第一封回信是由网站系统草拟发出的，而从第二封来信开始才是网导工作的开始，笔者信箱中的三千多名网友中，有两封以上来信的超过630人，回信率统计有20%，即登入网站又与网导员有通信的，每十人中只有二人，四年累计与网友往来通信共超过5600封。有的是来了三几封通信后便没有再续，有的一年来一两封，有的隔了很长时间才再发出来信，多数是遇上困难，或有心结解不开，需要寻求帮助的时候，他们便会想起要找网导员。最多通信的一位网友四年以来，共往来了七百多封信，几乎每隔日有一封。网站的宗旨是有信必覆的。
本文研究分析的数据也就是基于这四年时间，以超过5600封的往来电邮作基础，有几点需要说明一下：
1、这研究所得的数据，只是笔者个人的通信资料内容的分析，并不代表整个网导工作所面对的问题。相信会有一些问题笔者可能不曾遇过的。
2、除了有一位有自杀的倾向的网友，是由中文组负责管理的同工特别分派由笔者回复的；又有一位「躁郁症」患者网友是由海外宣教士特别转介的；及五位由同一间国内教会会友转介、有着各种不同困难的网友之外，所有网友均来自网站指派，及在网站未分发栏中的自取响应信件部份。这些名字均假定全部是基于「随机」性，而非「特定性」，也就是说网友们所提出问题的性质是没有事先经过特别筛选，或有的特定对象的。「随机性」所显示的数据会较正确地反映网友们的一般情况。
3、有时网友的同一问题，会在随后好几封信中相继讨论的，而不是每一次的回信都可以完全解答一项问题，同样情况，有时来信同一时间讨论多于一项问题，所以问题的多少与来信的次数多少没有直接的关连性。
4、网友大部份来自国内不同地区，而且分布相当平均，位于大城市的网友较多，相信这是基于通信设备较普及，但并不突显某地区或城市出现不寻常的情况，所以这研究所覆盖的地域，可算是相当平均而没有特定性。
5、最近期的回应网友，有不少是透过手机响应的，而手机传送的响应数据是没有显示年龄组别、性别及属灵历程等选项，因此年龄、性别及属灵历程的统计中出现有未知的数据。而此类网友回信率相对偏低。
6、由于网站有相当强的技术支持团队，能准确侦测来信网友登入的位置，及侦测到发出信件的电邮地址，网友重复出现的机率很低，所以基本上本文研究的基础数据，是已排除有重复出现的样本。
统计数据
一、性别与年龄分布
网站将登入的网友年龄分为四个组别，分别是18-25岁、26-35岁、36-45岁及46-60岁或以上，由于有些网友数据不全，所以出现部份不知年龄的网友。网站所定最低年龄是18岁，这是由于在国内，向18岁以下人士传福音是不容许的；但实际上，笔者网友有有不少是不满18岁的，最年幼的响应者只有11岁，但由于没有低于18岁的组别，所以将未满18岁的仍归入18至25的组别计算。从图表所示，35岁以下的年轻人士是绝大多数，这是符合一般人的理解，这也是最需要福音的一群。
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网友年龄分布
在性别方面的大概情况也如一般人的理解，男女的比例是2:1。也由于部份填写的数据不全，所以有部份网友的性别没有被计算，但那只低于10%，对研究的影响不大。
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网友性别比例
二、网友覆盖地区
由于笔者所服侍的对象是使用简体中文字的群体，所以绝大部份的网友是居住在中国大陆，包括了大江南北共406个省市地区，占了全部信箱名字中的95.7%，而在其中有6.2%只知道来自中国，而不知其所在的省市。另外4.23%是来自海外129个国家地区，包括了欧洲、南北美洲、非洲、中东(包括多个回教国家)、亚洲(包括中亚及东南亚地区多个国家)、纽西兰等地。可见中国人在海外渴望福音信息的大有人在，最为突出的一个案例是在2012年春，有网友到了非洲安哥拉的首都罗安达工作，希望在当地寻找华人教会或查经班崇拜，笔者曾多方打听，直接或间接向多个差传机构查询，得到的答案均表示在罗安达没有任何华人事工，经网友回复的资料谓在安国有约20万华人工人，从事建筑、五金、建材、服装及超市等生意，但找不到向华人传福音的事工。
三、属灵历程统计
上文提及网站把回应的网友的属灵历程分为五组，即1. 第一次祈祷决志者；2. 将生命再次委身于基督者； 3. 尚未相信者； 4. 是基督徒，希望在信心上更成长者； 5. 是基督徒，希望向别人传福音者。因为这是由网站所设定的问题，无从更改，不过也可以反映网友中的不同的属灵历程。从网友的通信中，发现有些虽然选填是第一次祈祷决志接受基督者，但其实并未真正相信耶稣基督的，网导员只能按他们所填写的作跟进。虽然如此，这些还不清楚救恩真理者，及那些尚未相信的网友，经笔者详细解释福音要义及引导后，当中有11位作出了明确的决志祈祷。感谢主！其中有从还未相信到决志之后，积极参加由笔者提供的查经课程的。
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网友属灵历程统计
四、问题分析
网导工作最主要是回答网友们提出的问题，笔者将网友的来信归为四大类别：1. 信仰问题； 2. 感情与情绪问题； 3. 家庭问题； 4. 社会问题； 5.其它问题。由于网站的设立是以传福音为主，虽然是用了多个不同名称作为网页，其中有关于「真爱」、「婚姻」、「上帝」、「耶稣」、「仰望耶稣」、「认识神」、「神的爱」、「神爱世人」、「人生最大的问题」、「回家的路」、「神与婚姻」、「神与真爱」、「丰盛人生」……等等，凡五十多个
，但内容其实只有一种就是纯讲救恩真理。
因此网友们发出的问题也与网页名称主题有关，所以有不少触及个人感情、家庭伦理、社会问题等等的问题出现。
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网友问题分类
1. 信仰问题
网友在响应中最多出现的是有关信仰问题，占全部问题的54.66%，这类问题包括神学教义问题、圣经及解经问题、个人灵性问题、教会问题、宗教及异端问题。由于网站代拟的第一封信，是要求网友提出代祷事项，让网导员可以为网友代祷，所以这项代祷要求也被归入信仰问题之内作统计，提出代祷要求的占信仰问题的26.2%，而按这代祷要求响应，并在回信中为网友发出祷文的有76%。在提出代祷要求的来信中，有些并没有说明为何事代祷，故需要网友补充更多数据，方可与他们一起祷告，而有一些是同一祷告中响应多项的请求，所以76%的代祷基本上已是「有求必祷」的。
讨论较多的宗教问题是天主教与基督教的分别、其次是有关安息日与主日的问题。曾有几位网友查询有关东方闪电的问题，其中一人在获得正确的指引之后，成功脱离了东方闪电。2012年最热议的题目是世界末日及主再来。至于个人灵性方面，较多要求指导怎样祈祷。还有部份涉及祭祖、吃祭祀之物、有龙凤图案饰物等等……林林总总，不能细数，这可以反映今日在国内信徒的信仰根基仍然薄弱，而且仍受民间宗教的思想所影响，对真理认识的程度仍有很大的落差。
有关教会的问题并不很多，约占8.6%，有些是表示对教会行政的不满，对教会领导的处事方法不同意等。当然那只是一些传道牧者个人作风而已，曾有一网友十分沮丧的投诉，在外工作时，到当地教会参加主日祟拜，但牧者不允许外来人士一同领圣餐。又有一位医生案例，她希望信耶稣，于是到教会找牧师，牧师叫她回去自己读圣经，不用来教会。虽然案例可能是较极端，但也反映出国内教会的一些状况。
能够坚持参与查考圣经或愿意接受门训的不多，能完成查考一卷福音书以上的只有几人，有好几人是相隔良久才回答查经资料的思想问题，虽然还不致完全停顿，可是进度实在太慢了，而有不少是决乏恒心的半途而废者。
2. 感情与情绪问题
网导工作中，较多需要和较个人化的辅导，是个人感情的问题，当中涉及的有个人的情绪问题、婚姻关系、男女交友及恋爱问题、人际关系等各方面的问题，占总问题的15.87%。而其中以个人情绪问题占其中的31.7%。从年龄组合结构看来，大部份网友是在适婚年龄，而在国内年轻人在高中毕业后，家长们便催促子女相亲，在乡村情况较为突显，有24岁人士已觉自己是剩男剩女，若考上了大学而往外升学的，面对的情况也相若，只是把问题推迟一两年而已，基督徒青年对恋爱对象的选择会较审慎，但不管是在学校团契或在地方教会之中，往往是女生人数较男生多，因此不少姊妹在这方面觉得彷徨。恋爱交往的问题共占其中的16%，当中有较多问及信与不信的交往问题，是不是一定要婚嫁在信徒之内？其次是担心自己心仪对象，或在交往中的亲密朋友不被家人接纳，甚至有被拆散的恐慌。
涉及婚姻问题在这类之中占23.4%，当中包括了离婚、婚外情、婚前性行为等等的问题，较突出的案例有一宗在2010年底，一个破碎了的家庭，妻子已经离开了家庭，留下两个年幼子女，作丈夫的很不舍而寻求帮助，经引导他努力祷告仰望神，同时要放下身段，为家庭的完整不要计较谁对谁错，结果几个月之后，能够破镜重圆，大大显出神的作为，而这家庭后来全家投入事奉。涉及离婚案例中有一个较特别的情况，就是婚是离了，一切手续也完成了，但二人没有真正分开，仍旧居于同一屋檐下，甚至与子女一起，但二人的关系在法律上已非合法夫妻。同类的案例有好几宗，其中一宗在差不多两年来的引导与鼓励，二人成功复婚，感谢主！
人际关系的问题占其中的11.3%，情况较多出现于工作上，与上司或同事之间合不来。另有一案例较特别的，是一位学校老师对其宿舍室友十分不满，该室友是与全校同事都合不来的，但经劝导、祷告和圣灵的带领，二人成了好朋友，还向她室友传讲福音。
因学业或升学而影响个人情绪的问题占其中的17.6%，当中有不少是家长因子女升学的问题而烦恼的。华人对子女的教育向来都很重视的，国内现在也没有例外。
3. 家庭问题
在网友提出的问题中，家庭问题占7.7%，其中两代之间的问题占去了50%，当中较为显注的导因，是父母教导的方法和沟通的技巧，有一案例是因儿子考不到大学的助学金，父亲在家中整天吵骂，结果儿子离家出走，对父亲满怀忿恨，经辅导和圣灵动工后，儿子终于回家团聚，还要求为父亲的病患祈祷，更为着老人家信主而仰望耶稣。另有一女儿对母亲也有误会，经过劝导之后，与母亲和好。另有一年轻人没有体谅他父亲，因为在地震发生的时候，父亲没有理他，只顾其它家人及财产而把他遗弃。
家庭问题中夫妻关系问题占其中的25.6%，而问题出现较多是两者之间只有一位是基督徒，另一半是不未信的。婆媳间出现的问题只占其中1.7%，比因金钱或家庭经济所产生的问题的22.7%的为少，这两方面并没有太突显的案例。
4. 社会问题
被归纳为社会问题类的问题，包括了伤病及医疗事故、睹博、工作与就业、死亡、及同性恋等问题。其中最多的是医疗伤病问题占其中的43.8%，这类问题较多提出代祷请求。
工作及就业问题占其中的38.8%，当中有部份是涉及公平交易原则，或靠拉关系争取升迁，谋取高位的问题；甚至是在信徒向关系人致送礼物、疏通贿赂的行为上，出现心灵挣扎的问题。国内这种风气的盛行，令很多信徒在升迁事情上显得吃亏；但真正按照圣经话语而生活的，决定依从神的原则行事，神自会看顾。
赌博问题虽然占其中的8%，但为害极深，有一案例是有位网友，在外地打工，因赌博而输光了家财，甚至连朋友交付托管的货款也输掉，还欠下高利贷，可悲的是放款人竟是自己的同乡，实在令人发指。网友虽然表示诚心悔改，可惜欠债数目不裴，还款乏力，整天在埋怨神没有救他。赌风并不是外国专美，在国内暗地里也有非法的赌博行为；有一案例是有一人沉迷赌博，不上班不工作，且把房子也输掉，靠着妻子一份微薄的教员薪水生活，作妻子的却显得坚强忍耐。感谢主！这位姊妹靠着主的恩典，几年来仍站立得住，现仍不断的参加网上的查经。另有一位姊妹的丈夫不单沉迷赌博，欠下高利贷，还染上毒瘾，最后离家出走不知去向。
有关死亡的问题约占其中的7.5%，多数是因失去亲人要寻求安慰的话语。最后是有关同性恋问题占其中的2%，而早在四年前己出现。
5. 其它问题
其它的问题占12.99%，其中包括了移民、不满政府、社会不公、介绍影音材料、购买属灵物品、毕业论文、寻找某牧师的讲道材料、或是其它闲谈等等。十分琐碎不能尽录，这也不是笔者从事网导的目的，但他们发出这些问题，可能是反映对笔者的信任，又可能找不着其它咨询的门路，虽然这类问题并不是笔者事奉的范围，也不符合网站设立的原意，当然若有可能帮忙的，也会尽力而为。作为朋友，总不致拒人于千里之外吧。
小结
「你们的神说，你们要安慰，安慰我的百姓。」(赛40:1)
笔者认为网导工作的最重要的功能，是要使寻找安慰的人得着安慰。神的话就是使人得着安慰的源头，而给人带来安慰的话语，就是牧养之一。在加入网导时，网站主任也用了约21:16的话来勉励网导员，当然网导最终的目的，是带领人成为耶稣基督的门徒，这还需圣灵的动工，因此在网导的过程中，祷告是十分重要，笔者选择做网导，是明白回答问题是需要思考、祷告，以寻求圣灵的帮助，因此只选择以电邮方式进行交通辅导，而不选择实时对话方式。
笔者并不是排除写网志的网宣工作，网志与网导两者就好比大形的布道会与个人布道的分别，两者是同样重要，互为补足，四年来的工作可以分享一些体会：
一、网导工作是贵乎诚恳，虽然只是透过文字作媒体，但言词、语气、思想进路，以诚恳的态度响应，收信人阅读的时候，必可以感受出来，得着安慰的。
二、这是一种事奉的工作，绝不可以马马虎虎的草草了事，否则失去了网导的意义，甚至使神的名受亏损。曾经阅读过其它网导员的回信，发觉有些不十分认真。曾有一网友因与笔者通信得到帮助，于是介绍另一位有伤痛经历的姊妹登入同一网站，盼望从网导员的通信中得到安慰，网站分派的网导员却十分马虎，令那位姊妹大失所望，最后强力要求转到笔者名下信箱。
三、网站招收网导员时，并不要求有什么训练，其实作为网导工作者，是需要有一些装备，特别是教义问题及圣经伦理问题的认识，有必要有较深的修养。
四、网导工作者并不是百科全书，不是什么问题也可以解答，但总可以替有需要的人提供一些线索，同时也可以利用外边提供的资源，引导他们参考其它网站。
五、网站的网导工作并没有「金锺罩、铁布衫」，不会不受到攻击的，四年的工作中，共出现了两个存心捣蛋的人士，污言秽语，当然可以交给网站管理员处理，不过仍在交给网站管理员之前，给他一次悔改的机会，好言相劝。
能够在网上事奉是很大的恩典，笔者盼望读友们能从本文中得到一些启发，研究、改善及参与网导工作。并且可以探讨一些提供更好网导渠道的可行方法，特别在手机越来越方便，功能越来越大的同时，网导工作也许有其相应转形的契机，但人心中的疑问总是需要获得答案的，相信一对一的网导工作，在提供安慰的言语功能上一时很难被取代的。
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(本文蒙作者供稿，谨此致谢！)
� 网域名称是以英文输入，由于本文并未征求网站同意，不便公开，此处列举其中文译名只作介绍之用，从网友响应数据中可找出类似不同的网域计有58个。
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