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如何建立聊天机器人与用户间的数字 

治疗联盟：关系线索的作用* 

磨  然 1  方作之 4#  方建东 1,2,3 

(1 广西师范大学教育学部心理学系; 2 广西师范大学认知神经科学与应用心理广西高校重点实验室;  
3 广西高校人文社会科学重点研究基地广西民族教育发展研究中心, 桂林 541006)  

(4 陕西师范大学心理学院, 西安 710000) 

摘  要   近年来 , 研究者们将“治疗联盟” (Therapeutic Alliance, TA)的概念与在线自助干预(Internet-based 

Self-help Interventions, ISIs)相结合, 以解决 ISIs 中用户参与度较低的问题。这种在数字环境中形成的 TA, 被

称之为“数字治疗联盟” (Digital Therapeutic Alliance, DTA)。随着人工智能的迅速发展, 聊天机器人可模拟人类

指导, 相对于传统 ISIs 程序更易于与用户建立关系, 可通过友好、尊重、倾听、鼓励、真诚、理解、信任这

几个关系线索来促进 DTA 的发展, 为解决用户低参与度的问题提供了一种新思路。未来的研究可从影响因素、

ISIs 技术迭代、测量规范、实验操纵等方面对 DTA 作进一步的探索。 

关键词  数字治疗联盟, 聊天机器人, 关系线索 

分类号  B849 

1  引言 

目前, 在线自助干预(Internet-based Self-help 

Interventions, ISIs)的可行、有效性已得到广泛验

证(Izzaty et al., 2021; Johansson et al., 2021; Sun et 

al., 2021; Taylor et al., 2021; Weisel et al., 2019), 

或可成为面对面治疗的有力补充 (Berry et al. , 

2019), 但高脱落率、低参与度仍是其众所周知的

困境, 对于无指导 ISI, 此问题则更为凸显(Linardon 

et al., 2019; Pratap et al., 2020; Zhang et al., 2021)。

随着人工智能(Artificial Intelligence, AI)技术的迅

猛发展, 能模拟人类对话的聊天机器人(Chatbot)

可让无指导 ISI 在自动化后兼顾效率及成本效益

(Luo et al., 2022)。具体而言, 在聊天机器人的设 
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计中引入关系线索 (Relational Cues), 如自我披

露、真诚、理解、幽默等(Gallen et al., 2018), 可

在认知、情感两个维度上满足用户的需要(Abd- 

alrazaq et al., 2019; Provoost et al., 2017; Wiese et 

al., 2022), 并与用户建立数字治疗联盟 (Digital 

Therapeutic Alliance, DTA), 进而促进用户的参与

度及治疗效果(Goldberg et al., 2021; Liu et al., 

2022; Provoost, 2021)。纵观既有研究, 国外相关

成果尽管丰富但较为零散, 而国内关于 ISIs 的研

究进展尚处初期阶段(Henson et al., 2019; Grekin 

et al., 2019; Yao et al., 2020; Zhang et al., 2021)。鉴

于此, 文章集中探讨聊天机器人在无指导 ISI 中

通过关系线索对 DTA 产生的可能影响, 以引发同

行们对该领域的研究兴趣, 为进一步的研究提供

参考。 

2  DTA 的发展 

治疗联盟(Therapeutic Alliance, TA), 也称工

作同盟(Working Alliance, WA), 是来访者和咨询

师之间为实现治疗目标而合作的关系的质量与强

度(朱旭, 江光荣, 2011a)。上世纪 70 年代, Bordin 
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(1979)将 TA 分为三个成分——情感纽带、对治疗

任务达成共识、就治疗目标达成一致, 并成为 TA

最流行之定义。而后, Horvath 与 Greenberg (1989)

基于 Bordin 的定义编制了首个 TA 量表——工作

同盟量表(Working Alliance Inventory, WAI)。近年

来, 随着 WAI 开始逐渐被用于数字心理健康的研

究(Andersson et al., 2012), DTA 一词也由此诞生。

在诸如以电子邮件、在线聊天、视频会议、ISIs 程

序等干预形式所建立的TA 均可称为 DTA (D’Alfonso 

et al., 2020; Henson et al., 2019; Lederman & 

D’Alfonso, 2021)。 

DTA 之所以得到发展, 可能的原因有三：第

一, 新冠疫情加速了社会的数字化进程, 虚拟现

实(Virtual Reality)、元宇宙(Metaverse)等概念也得

到了发展(张夏恒, 李想, 2022)。从哲学的创世观

看, 人类虽生活在既定的宇宙中且被排除于创世

者之外, 但人类一直有超越自然的梦想, 而数字

化的发展则为人类提供了造世的机会(黄欣荣, 曹

贤平, 2022)。因此, 未来现实生活的数字化将成为

客观趋势 , 人机关系也变得越来越重要。第二 , 

ISIs 正朝着效益最大化的方向发展, 但更高水平

的自动化也伴随着用户参与度低、脱落率高的问

题, 基于此, 在面对面心理咨询/心理治疗中占有

重要地位的 TA 也自然受到研究者们的关注。第

三, 基于自我决定理论(Self-determination Theory, 

SDT), 自主、胜任、关系这三个基本需求的满足, 

能促进个体的外在动机向内在动机转化, 进而保

证其心理健康成长(Deci & Ryan, 1985)。与之相应, 

ISIs 程序可辅助用户解决问题, 提高用户的自主

感、胜任感, 进而有助于培养 TA 中的情感纽带。

同时, TA 中“在目标和任务上达成一致”与用户使

用 ISIs 程序时的目标确立及所获得的阶段性反馈

有关。因此, DTA 在可行性、有效性方面具有一

定的理论支撑。 

有一系列研究表明, 在 ISIs 中建立的 DTA 与

面对面心理咨询/心理治疗中建立的 TA 水平相接

近(Andersson et al., 2012; Heim et al., 2018; Klasen 

et al., 2013; Pihlaja et al., 2018; Tremain et al., 

2020)。同时, DTA 与参与度呈正相关(Baumel & 

Kane, 2018; Goldberg et al., 2021; Hargreaves et al., 

2018; Heim et al., 2018; Perski et al., 2017; 

Rodrigues et al., 2021), 而参与度则是改善 ISIs 治

疗效果的关键因素(Arndt et al., 2020; Asaeikheybari 

et al., 2021; Fuhr et al., 2018; Puls et al., 2020)。另

一项元分析还指出, DTA 与治疗效果也存在相关, 

且总体效应量中等, 但实际的研究结果好坏参半

(Probst et al., 2019), 这与测量工具的发展及选用

不无关系。DTA 测量需针对数字环境具体考量, 

若简单改编传统 WAI, 可能无法解释数字干预中

TA 的复杂性。研究者们逐渐认识到这一点, 并着

手将传统 WAI 基于数字环境进行改编(Tremain et 

al., 2020)。例如, Berger 等人(2014)在 WAI-SR 的

基础上进行改编, 使之适应有指导 ISI。最初, Kiluk

等人 (2014)提出基于原版 WAI 的数字改编版

(WAI-Tech), 用于无指导 ISI 中 DTA 的测量, 但其

仅仅只将量表中的“咨询师”换成了“应用程序”。

随着对 DTA的进一步探究, Meyer 等人(2015)在研

究中发现, 被试和 ISIs程序之间的 TA并不等同于

和人类咨询师之间的 TA。因此, 他们对帮助联盟

问卷(Helping Alliance Questionnaire, HAQ)进行了

改编, 以评估被试在多大程度上认为程序有所助

益。在实证研究中, 被试在干预后第 3 周的 HAQ

得分即可成功预测其 3 个月后的治疗效果。最近, 

Berry 等人(2018)考虑了无指导 ISI 的特点, 在阿

格纽关系量表(Agnew Relationship Measure, ARM)

的基础上编制了移动版阿格纽关系量表 (Mobile 

Agnew Relationship Measure, mARM) 。 随 后 , 

Henson 等人(2019)在 WAI-SR 的基础上编制了

D-WAI, 以专门评估无指导 ISI 的 DTA。Gómez 

Penedo 等人(2020)也为更好地测量有指导 ISI 中

的 DTA, 在 Berger 等(2014)的基础上编制了 WAI-I, 

并在大样本中验证了此量表的可靠性。为进一步

使 DTA 测量适应数字干预场景, D’Alfonso 等人

(2020)在 mARM 的基础上, 将人机交互(Human- 

Computer Interaction, HCI)理论与 TA 理论结合, 

并尝试开发一种能更可靠地在无指导 ISI 中评估

DTA 的量表。时下, 聊天机器人技术正不断地改

变传统无指导 ISI 程序的交互体验, 其既提供了

类似于人类的指导, 但又实现了全自动化。因此, 

未来 DTA 测量的发展或将与新兴 AI 技术的迭代

趋势相适应。 

3  关系线索或是影响 DTA 的重要因素 

目前, ISIs 多是基于认知行为疗法(Cognitive 

Behavioral Therapy, CBT)进行设计, 且对压力、抑

郁、焦虑、烟瘾、酒瘾、失眠及创伤后应激障碍
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等问题均有显著的疗效(Weisel et al., 2019)。根据

Bielinski 和 Berger (2020)的划分, ISIs 的常见类型

有三：一是无指导干预(Unguided Interventions), 

指在线干预的过程中无咨询师介入, 用户仅通过

程序自助; 二是有指导干预(Guided Interventions), 

指将用户自助与定期、简短的在线辅导(同步或异

步)相结合; 三是混合干预(Blended Interventions), 

指将在线干预与面对面心理咨询 /心理治疗相结

合, 以前者作为后者的补充。 

在 ISIs 的情境中, 若有咨询师的支持, TA 则

相对更容易建立。有研究指出, 有指导 ISI 与面对

面治疗所建立的 TA 水平并无显著差异, TA 不但

预测了参与度, 也预测了治疗效果(Anderson et al., 

2012; Kaiser et al., 2021)。尽管有指导 ISI 的整体

效果往往优于无指导 ISI (Baumeister et al., 2014), 

但也有研究表明, 在低强度的有指导 ISI 中, 被试

在干预初期的情感纽带得分较低且增速缓慢

(Jasper et al., 2014), 而被试在参与度、治疗效果

上的得分也与无指导 ISI 上的对应得分无显著差

异(Chen et al., 2020), 这说明人类介入的缺乏限

制了 TA 的发展。不过, Berry 等人(2018)指出, 被

试实际上也能与传统的无指导 ISI 程序发展虚拟

关系, 这有助于弥补缺乏人类指导带来的影响。

Holter 等人(2020)以扎根理论(Grounded Theory)

建立的人机关系模型也认为 , 个体与无指导 ISI

程序能够建立情感纽带, 但前提是要使个体对程

序的感知在社会行动者与无生命的程序之间交替

转换。基于此 , 研究者们开始尝试在无指导 ISI

程序中加入基于传统编程的虚拟化身(Avatar), 以

缩小其与有指导 ISI 效果的差距。例如, 在 Heim

等人(2018)的研究中 , 被试的情感纽带得分因虚

拟化身的加入而稳定发展, 并与失眠改善相关。

但是, 一些被试却表示他们更想与人类咨询师交

流, 此意愿也预测了疗效。类似的, Fenski 等人

(2021)指出 , 若虚拟化身不能对被试的负面情绪

准确识别并给予恰当回应, 则很有可能起到反作

用。总的来说, 嵌入于无指导 ISI 程序中的虚拟化

身有希望与人类建立类似于有指导 ISI 中的 DTA, 

且 DTA 可正向影响参与度及治疗效果, 但如何设

计虚拟化身以保障疗效仍需进一步讨论。 

人类线索(Human Cues), 是计算机程序因模

拟人类形象、言语、行为等条件而具有的特征, 能

让与之交互的个体产生往往只有与真人交互时才

特有的感受(Rodrigues et al., 2021)。社会行动者范

式(Computers as Social Actors, CASA)也指出, 人

类往往会下意识地对计算机程序呈现的人类线索

做出反应, 且无论这些线索有多么初级(Nass et al., 

1994)。为将人类线索具体化, Gallen 等人(2018)

将其分为 4 类：视觉线索(Visual Cues), 如年龄、

性别、外貌、表情、动作等; 言语线索(Verbal Cues), 

如文字、语音、语调、语速等 ; 准非言语线索

(Quasi-Nonverbal Cues), 如表情符号 ; 关系线索

(Relational Cues), 如自我披露、理解、幽默等。

这些线索都可能对情感纽带及整个 DTA 的建立、

发展造成影响, 可作为指导虚拟化身设计的起点。 

由上文可知, 被试往往对虚拟化身存有更高

的情感期待, 而这种情感期待是否能得到满足也

会影响情感纽带的发展。若情感纽带建立的不够

牢固, 则可能会限制 DTA 的发展, 进而导致较差

的参与度及治疗效果。然而, 要形成情感纽带, 前

提则是虚拟化身向被试传递了温暖、安全和信任

等关系线索(Negri et al., 2019)。在早期的研究中, 

研究者就已发现在虚拟化身的对话设计中引入寒

暄、幽默、同理心等关系线索对情感纽带的影响

相对目标、任务维度更大(Bickmore et al., 2005)。

在最近的研究中, ter Stal 等人(2020)也指出, 富有

同理心的话语是影响人机关系的关键因素。因此, 

赋予虚拟化身恰当的关系线索对其与用户发展

DTA 可能有重要的作用。  

4  如何设计关系线索来促进 DTA 的发展 

若关系线索对 DTA 的发展可能起到重要的

作用 , 那么 , 如何设计关系线索 , 并让其更高效

地介入自然也变得重要(Müssener, 2021)。此时 , 

基于 AI 自然语言处理(Natural Language Processing, 

NLP)技术的聊天机器人就展现出了优势, 其不但

能呈现丰富的人类线索, 还能基于用户的行为数

据进行持续的“学习” (Zhang et al., 2020), 并给予

用户个性化的反馈(Laranjo et al., 2018; Zhang et al., 

2020), 比基于传统编程的虚拟化身更高效、灵活

且人性化, 无疑是更活跃的社会行动者(Alkhaldi 

et al., 2016; Ames et al., 2019; Hardeman et al., 

2019; Tremain et al., 2020)。 

自 1966 年世界上第一个真正意义上的聊天

机器人 ELIZA 诞生以来(Weizenbaum, 1983), 聊

天机器人的技术就一直在持续迭代, 并逐步融入
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到数字心理健康之中 (Elmasri & Maeder, 2016; 

Fitzpatrick et al., 2017; Gaffney et al., 2014)。目前, 

聊天机器人通常作为单独的功能模块嵌入 ISIs 程

序之中 , 以语音用户界面 (Voice User Interface, 

VUI)的形式为用户提供帮助, 可替代人类咨询师

的指导而使程序成为一种新型的无指导 ISI (如

MYLO, Woebot), 或是配合人类咨询师作为一个

辅助的功能(如 dll 心聆“小天”)。此外, 根据回复

生成机制, 聊天机器人可分为两类：一是检索式

(Retrieval-based), 聊天机器人将从静态的知识库

中检索预定义的规则来进行回复 ; 二是生成式

(Generation-based), 聊天机器人将通过学习及推

理机制来动态生成回复(Song et al., 2018)。在形态

方面, 聊天机器人还可大致分为两类：一是具有

虚拟化身, 这是一种将聊天机器人和交互式化身

(计算机生成的数字角色, 其外观可能为人类或卡

通人物)结合在一起的程序形态, 可通过眼神、表

情、动作、语音、文本等方式与人类交互 (如

Replika); 二是仅以语音、文本与人类交互(如 Siri, 

微软“小冰”)。 

近年来, 聊天机器人在 ISIs 中的应用逐渐增

多, 有研究发现其不但比传统的无指导 ISI 程序

更能促进被试的参与度(Perski et al., 2019; Vaidyam 

et al., 2019), 且其与被试所建立的 TA 水平也与人

类相当(Darcy et al., 2021)。尽管如此, 若要问聊天

机器人为何有效, 研究者们却知之甚少。本文假

设, 可能的原因有四：第一, 心智感知理论(Mind 

Perception Theory; Waytz et al., 2010)指出, 个体

可感知到其他对象具有心理能力, 并对其作拟人

化的信息加工。因此, 聊天机器人的关系线索越

丰富 , 就越可能提升社会存在 (Social Presence), 

使个体产生与真实人类交互的感知 (Lee et al., 

2020; Sundar, 2008)。同时, 拟人化的聊天机器人

通常比人类更可靠、易得, 个体与其交互也容易

获得更多安全感(Wanser et al., 2019), 从而更倾向

与其合作(Wiese et al., 2022)。第二, 基于社会线

索减少理论(Reduced Social Cues, RSC), 在网络

文本信息交互的过程中, 由于思想和情感必须转

化为文字以弥补非言语信息的缺乏(Kiesler et al., 

1984)。因此, 个体在信息加工的过程中可能会产

生网络去抑制效应 (Online Disinhibition Effect, 

ODE), 进而表现出不同于面对面交流时的行为 , 

包括放松、较少的约束感以及较开放的情感表达

等(Suler, 2004), 这可能会使人机关系变得更为紧

密、牢固。第三, 聊天机器人天然具有人类线索, 

能拟人化地辅助个体解决问题, 满足了 SDT原则, 

进而促进情感纽带的发展。第四, 由人际投资模

型(The Investment Model of Personal Relationships)

可知, 聊天机器人提供的情感支持及有价值的信

息, 可使个体的感知获益及感知投入持续增加、

认知成本及疑虑持续降低, 进而逐渐建立信任感, 

提升对 ISIs 程序的参与度(Rusbult et al., 1994)。 

归纳上述, 具备关系线索且更为灵活的聊天

机器人更利于从认知及情感的角度切入, 在无指

导 ISI 中促进 DTA 的快速发展, 解决用户参与度

低的问题。然而, 尽管已有少部分研究者针对此

问题进行了探索, 但目前尚未有研究者归纳出确

实、有效的关系线索以指导聊天机器人的设计。

例如, Rodrigues 等人(2021)发现, 与仅具有视觉

线索的聊天机器人相比, 仅具有关系线索的聊天

机器人更能与被试建立 DTA, 且参与度也更高。

但是 , 此研究只探讨了视觉线索与关系线索在

DTA 上的差异, 而并未检验不同关系线索对 DTA

的影响。为将聊天机器人的作用具体化, 应对可

能更为关键的关系线索作深入的探讨。因此, 下

文将在前人研究的基础之上提出几种 ISIs 中可能

会对 DTA 带来积极影响的关系线索(Bordin, 1979; 

Horvath & Greenberg, 1989; Norcross, 2002), 以帮

助聊天机器人发展人工智慧(Artificial Wisdom)。 

4.1  友好尊重 

在面对面咨询中, 温暖、和谐、宽松、自由

且安全的谈话氛围以及咨访双方的相互尊重都是

TA 的助长因素(Luborsky, 1976)。同样, 在过往的

ISIs 研究中, 友好与尊重也被认为是程序中必备

的基础性设计, 其中 ISIs程序所传递信息的语气、

语调都会对干预的可信度、参与度、有效性造成

影响(Ames et al., 2019; Bock et al., 2015)。尽管被

试的偏好各不相同, 但礼貌、尊重、友好、幽默、

积极等友好的对话语气相对更受其青睐 , 反之 , 

被试普遍对压力、教训、羞辱等较为排斥(Ames et 

al., 2019; Müssener, 2021)。在使用聊天机器人时, 

这种影响还可能被实时的对话交流强化。例如 , 

当聊天机器人直呼被试的名字, 并在适当的时候

使用幽默, 也能增进双方的友好关系(Bickmore et al., 

2009)。原因在于, 聊天机器人的“人格”特征会影

响被试情绪反应的强度(Medhi Thies et al., 2017), 

Adv
an

ce
s i

n 
Psy

ch
ol

og
ic

al
 S

ci
en

ce
 



第 4 期 磨  然 等: 如何建立聊天机器人与用户间的数字治疗联盟：关系线索的作用 673 

 

 

若被试因聊天机器人的互动反馈而将其归因为礼

貌、友好、尊重的, 即便被试知晓这是虚拟交互, 

也仍会将这种类社会互动(Parasocial Interaction)

视作一种亲密的社交互动(Horton & Wohl, 1956), 

并将对应的社会化规范应用于与聊天机器人的交

互中。而当聊天机器人具有虚拟形象时, 由于其

呈现出更为丰富的非言语信息(如表情、姿势、动

作、唇同步等), 还可通过人工情绪传染(Artificial 

Emotional Contagion)的机制(如模仿及情绪镜像), 

使被试更容易感受到其友好、尊重之特征(Nofz & 

Vendy, 2002)。例如, 在面对面咨询的场景之中 , 

来访者往往能够敏感地捕捉咨询师的微表情, 以

评估咨询师的价值观及评判意图 (Datz et al., 

2019)。而在 ISIs 的情境之中, 若赋予虚拟化身较

高的模型面数 (Tris)并精细化其骨骼(Bone)设计 , 

化身不但能模拟生动的宏表情, 甚至也可能模拟

出积极的微表情以进一步促进真实且融洽的交谈

氛围。 

4.2  倾听鼓励 

咨询师对咨询工作的投入通常被认为是 TA

的预测因素, 通常包含了积极地倾听与适时鼓励

(朱旭, 江光荣, 2011b)。而在无指导 ISI 的研究中, 

研究者也发现无论被试倾诉的对象是真人还是聊

天机器人, 情绪宣泄所达到的效果并无显著差异

(Ho et al., 2018)。不过, ISIs 程序往往需要与服务

器通讯, 因此以纯文本聊天机器人进行倾听与回

应时, 其回复速度也会影响其社交吸引力(Lew & 

Walther, 2022), 而基于上下文的动态回复相对于

过于即时或延迟的效果更好(Samsudin, 2020)。此

外 , 聊天机器人在动态回复时若能模拟“正在输

入”状态 , 用户可更明显地感知到其适时的停顿

与犹豫, 并产生其正在“思考”的印象。对于鼓励, 

Chikersal 等人(2020)也指出, 在 ISIs 中, 那些带来

更积极影响的支持信息, 不但更为简短, 而且也

包含更多积极、肯定、鼓励等词汇。基于此, 聊

天机器人除了直接鼓励用户之外, 在多轮对话中

通过关键词复述也能给予用户间接鼓励, 并提升

其倾诉体验。当聊天机器人具有虚拟形象时, 则

可在用户表达时, 针对对应的内容, 回应以适当

的眼神凝视、积极的面部表情、点头以及开放的

手势等作为言语鼓励的补充, 这能有效地使用户

产生人际互动的感知(Cummins & Cui, 2014), 进

而将关系线索归因于聊天机器人 (Hortensius & 

Cross, 2018), 并进一步提升倾听、鼓励的效果。

然而, 鼓励可能并不适用于所有群体(Arndt et al., 

2020)。因此, 聊天机器人可先甄别出哪些人群更

容易受鼓励的积极影响后再做反应。 

4.3  真诚理解 

心理咨询的效果往往取决于咨访关系的质

量——若咨询师善解人意、真诚一致并无条件积

极地关注着来访者, 咨询效果则更好(Rogers, 1957)。

而在无指导 ISI 的情境中, 若聊天机器人能经常

对被试的话语进行关注, 并以诚实、谦虚的态度

对被试进行请教, 被试对它的积极评价也会更多

(Zhou et al., 2019), 这不仅会让被试更具有参与

感, 而且还会帮助聊天机器人“学习”新概念。此外, 

若聊天机器人能主动向被试披露其“个人信息”, 

也有可能让被试感受到它的“真诚”, 进而作更多

的自我暴露(Kang & Gratch, 2014)。对于理解, 共

情技术在传统咨询中较为常用, 而在 ISIs 的情境

中, 聊天机器人基于真实的咨询语料来进行训练, 

亦可具备复述的能力来做到一定程度的“共情”。

然而, 复述并非鹦鹉学舌即可, 而是需要用“自己

的话”加上来访者话中的重要词语来提炼内容。目

前, 基于先进的自然语言生成模型 GPT-3 (General 

Pre-trained Transformer-3)就可使聊天机器人做到

长话短说、取其精要(Sezgin et al., 2022)。但若要

推测来访者的言外之意来达到更高级的“共情”且

能兼顾对话历史来保持咨询的连贯性, 则仍需技

术的进一步迭代。此外, 聊天机器人还可基于个

性化技术对用户独特的需求、偏好、情绪进行积

极、精准的响应(Valentine et al., 2022), 进而使用

户体验到一种区别于传统咨询的一种独特 “理

解”。例如, Liu-Thompkins 等人(2022)尝试将一个

个性化的系统框架融入于真实的营销场景中, 使

聊天机器人通过偏好分析、人格评估、目标推理

三个步骤, 来具备换位思考的“共情”能力。有研究

发现, 引入个性化的设计有利于被试与 ISIs 程序

在治疗任务及目标上达成一致 (Penedo et al., 

2020), 进而加强参与动机(Liu et al., 2013)及 DTA 

(Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009; Tremain et al., 

2020; Valentine et al., 2022)。 

4.4  相互信赖 

在一段咨访关系中, 若来访者认为咨询师可

信, 他们才会作更多自我暴露, 进而促进 TA 的发

展(Bachelor, 2013; 朱旭, 江光荣, 2011b)。同样,  
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图 1  基于心智感知理论、社会线索减少理论、人际投资模型、自我决定理论视角下聊天机器人促进数字治疗联盟

(DTA)的理论模型 
注：箭头表示可能的因果关系方向。参考 Deci & Ryan, 1985; Kiesler et al., 1984; Rusbult et al., 1994; Waytz et al., 2010 制作。 

 

可信度与 DTA 的质量也高度相关, ISIs 程序的低

可信度可能会导致被试参与度低甚至脱落(Mackie 

et al., 2017)。反之, 若被试觉得 ISIs 程序可信, 其

继续使用的意愿(Radomski et al., 2019)及其对被

治愈的期望也会更高(Sauer-Zavala et al., 2018)。

在无指导 ISI 中, 聊天机器人所营造的拟人的第

一印象会影响其可信度(Kelders et al., 2012; Neuberg, 

1989; Oinas-Kukkonen & Harjumaa, 2009), 而外在

刺激特征则是最关键的预测因素(Kim et al., 2021; 

Richards et al., 2020; Tremain et al., 2020)。但不同

于传统咨询的是, 在 ISIs 的情境中可让用户自主

设计、搭配, 或基于用户画像来赋予聊天机器人

特定的种族、形象、年龄、性别、个性、声音(Brown 

et al., 2013), 并基于用户反馈迭代、调整, 因此更

具灵活性。此外, 类同于复述, 包含了情感词语的

情感反映技术也值得探究。在干预早期, 通过基

于深度学习的情感预测技术(Kumar, 2021), 聊天

机器人能以简短的情感反映(如“我感到你现在很

焦虑”)与用户迅速建立信任。随着 DTA 水平的逐

步提升, 聊天机器人还可进一步将更为关键的情

感反馈给用户 , 并通过询问以澄清其情感体验 , 

促使其作更深入的暴露。但由于情感通常以隐喻、

明喻、举例等方式表达, 因此, 聊天机器人在不明

其意时可灵活运用主动提问来进行确认及“学习”, 

以丰富知识图谱(Yin et al., 2017)。最后, 并非所有

用户都对情感反映表示欢迎, 因此聊天机器人在

作情感反映前, 需综合评估个人知识图谱、DTA

水平及上下文情感词出现的频率、强度等因素来

确定回复的时机及内容, 并结合用户的后续反馈

来习得其偏好。 

综上所述, 文章对现有研究结果进行了归纳, 

并梳理了 DTA 的前因、后果。基于此, 文章将提

出一个模型(见图 1)。并假设, DTA 对治疗效果有

直接影响; DTA 对参与度有直接影响; 参与度对

治疗效果有直接影响。同时, 友好尊重、倾听鼓

励、真诚理解、相互信赖等关系线索或可对 DTA

造成影响, 进而带来更优的参与度及治疗效果。 

5  存在问题及未来展望 

5.1  需进一步探索 DTA 的影响因素 

尽管人类线索的效用显著(Rietz et al., 2019), 

但目前关于聊天机器人的研究多集中于言语、视

觉线索, 将关系线索与不同线索比较的研究相对

较少(Bao et al., 2022; Grekin et al., 2019; ter Stal et 

al., 2020)。然而, 在传统咨询领域中, 研究者会将

关系线索与其他变量对比, 以确定不同变量对疗

效的贡献大小, 但文章仅涉及可能影响 DTA 的部

分关系线索(Gallen et al., 2018)。因此, 究竟是哪

一个变量在发挥关键作用, 仍不得而知(Heim et 

al., 2018)。在基于聊天机器人的无指导 ISI 程序中, 

除人类线索之外还包括用户体验、AI 对话水平、

用户期望等影响因素。首先, 基于 Hentati 等人

(2021)的发现, 程序用户界面(User Interface, UI)

的易用与否对被试的参与度有显著的影响。因此, 

这一额外变量可能会导致研究者错误地评估聊天

机器人的作用。其次, 有研究发现人类线索之间
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存在交互作用, 当聊天机器人呈现强视觉线索(人

类照片)时, AI 对话水平与被试态度无关, 但呈现

弱视觉线索(气泡图)时, 强 AI 对话水平补偿了弱

视觉线索的低拟人化效果。最后, 此研究还指出

身份线索设定了被试对聊天机器人性能的期望 , 

当聊天机器人被识别为人类时被试对其有更高的

期望, 而低 AI 对话水平则会导致更多负面评价

(Go & Sundar, 2019)。因此, 聊天机器人呈现的人

类线索并非越多越好, 不同线索的影响不同且内

在关系复杂。在未来的研究中, 研究者可评估更

多的 TA 助长因素, 并将其它人类线索及变量与

之对比或组合, 探索不同变量之间可能存在的交

互作用。 

5.2  ISIs 需作进一步的技术迭代 

时下, ISIs 多是将传统心理疗法数字化, 而计

算机科学领域仍有诸多成果可促进 ISIs 的技术迭

代。首先, 可将其他成熟的结构化技术与 ISIs 程

序结合, 使之进一步体系化。例如, 以说服性系统

设计(Persuasive System Design, PSD)来构建 ISIs

程序, 程序将以更多地支持、提醒、安排来提高

参与度(Baumel & Yom-Tov, 2018)。此外, 使用动

机性访谈(Motivational Interviewing, MI)这种结构

化的对话技术, 也可提升用户改变的动机(Rollnick 

et al., 2010), 进而快速且有效地提升其参与度

(Malins et al., 2020)。其次, 可使用较先进的算法

模型来进一步提升 ISIs 程序的性能。例如, 以创

新的 BERT (Bidirectional Encoder Representation from 

Transformers)或 GPT-3 模型来替代依赖人力、拓

展性较差的 LIWC (Linguistic Inquiry and Word 

Count)模型(Tanana et al., 2021)。如此, 聊天机器

人不但能动态评估用户的情绪及 DTA 水平, 其情感

识别/交互能力也能得到极大的加强(Rajagopal et al., 

2021)。然而, 当聊天机器人的回复生成更具灵活

性且富有创意时, 其生成内容的不确定性也是一

把双刃剑。因此, 在咨询情境中将检索式与生成

式结合, 开发联合型的聊天机器人, 或许更有利

于实际的应用(Song et al., 2018)。最后, 未来也可

将 NLP 及计算机视觉(Computational Vision, CV)

相结合的多模态技术运用于 ISIs 中。例如, 通过

深度学习模型对语音、语调、语速、宏表情、微

表情、肢体动作、瞳孔扩张等因素进行综合分析, 

以进一步提升聊天机器人对用户意图、情绪推断

的准确度(Hu et al., 2018; Jonell, 2019; Kuo et al., 

2021; Lee et al., 2020; Liu & Yang, 2021), 并提供

诸如文字、图像、选项、语音等交互形式, 以适

应不同群体的习惯。此外 , 还可结合虚拟现实

(Virtual Reality, VR)技术来弥补虚拟与真实交互

的差距 , 强化沉浸感及社会存在 (Donker et al., 

2019; Miloff et al, . 2020)。 

5.3  开发适应 ISIs 的 DTA 测量工具并结合客观

数据进行报告 

具备有效的测量工具, 是推进领域研究发展

的重要条件, 但在现阶段, 研究者们对于如何衡

量 DTA 却几乎没有共识(Gómez Penedo et al., 

2020)。例如, 研究者们要么直接使用 WAI 量表, 

要么只对 WAI 量表进行最小程度的微调(Ellis- 

Brush, 2020), 但简单地将“咨询师”替换为“应用

程序”可能有失偏颇。一方面, 将 ISIs 程序定位为

人时, 被试可能产生更高的预期并提高评价标准

(Go & Sundar, 2019)。另一方面, 面对面治疗中的

重要因素在 ISIs中可能并非同等重要, ISIs具有其

自身的特殊性及复杂性(Clarke et al., 2016), 而在

基于聊天机器人的 ISIs 中, 研究者不但要考量程

序的交互体验, 还需要对其中的人类线索进行评

估。因此, 研究者未来可在传统 TA 理论的基础上, 

还考虑如社会行动者范式 (CASA)、恐怖谷效应

(UVE)等 HCI 理论(Smelser & Baltes, 2001; Zhang 

et al., 2020), 针对 ISIs 情境及干预形式来设计专

门的 DTA 量表(D’Alfonso et al., 2020; Heim et al., 

2018)。此外, 越来越多关于 TA 的研究强调, 需

要更准确地识别 TA 的建立以及破裂的发生(Colli 

et al., 2019), 但时下 DTA 的测量几乎都依赖被试

的自我报告(Berger, 2017), 而没有结合行为、生

理数据等进行更为客观的量化分析。因此, 未来

可结合更详尽的客观数据(Nof et al., 2021), 对被

试的声学特征、行为轨迹、文本及视听数据进行

建模, 并动态分析当下的 DTA 质量, 监测聊天机

器人与被试的 DTA 在何时建立、破裂, 进而为聊

天机器人的行为决策提供更优的指导。最后, 研

究者还可综合评估量化数据及咨询师、观察者的

主观数据, 以加强研究结果的严谨性。 

5.4  关注在 ISIs 中不同疗法及不同群体于 DTA

上所呈现出的新问题 

目前, DTA 研究中所使用的 ISIs 程序多是基

于 CBT 设计的, 尽管在线 CBT 的可行、有效性均

得到验证(Newby et al., 2017; Titov et al., 2015),  
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但仍有部分群体并未充分受益于此(Rozental et al., 

2019; Sunderland et al., 2012)。因此, 在 ISIs 中仍

要开发和测试更多的替代疗法。例如, 正念干预

(Mindfulness-based Interventions, MBIs)就被认为

是 CBT 的有效替代(Li et al., 2021)。有研究表明, 

被试不但在 MBIs 中的 TA 得分高于 CBT (Jazaieri 

et al., 2018), 且状态正念也与 TA存在高度的相关

(Johnson, 2018)。但是, MBIs 与 TA 关系的研究仍

然较少, 在 ISIs 环境中的类似证据则更是缺乏。

因此, 未来的研究可在 DTA 的研究中使用正念减

压 疗 法 (Mindfulness-based Stress Reduction, 

MBSR)、正念认知疗法(Mindfulness-based Cognitive 

Therapy, MBCT)、接纳与承诺疗法 (Acceptance 

and Commitment Therapy, ACT)等 MBIs, 并尝试

以聊天机器人模拟正念教练, 优化现有在线 MBIs

的体验。此外, 基于一种疗法的 ISIs 在不同心理

问题(如抑郁、焦虑、恐惧、成瘾等)、群体(如青

少年、成年人、老年人或男性、女性等)中所建立

的 DTA 水平可能存在差异, 但现有研究对此少有

讨论(Darcy et al., 2021; Ellis-Brush, 2020; Werz et 

al., 2021)。因此, 未来的研究在探讨 DTA 与某一

症状的关系时 , 还可将被试划分为更多的亚组 , 

以检验不同特征人群的结果差异 , 进而加深对

DTA 作用机制的理解。 
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How to establish a digital therapeutic alliance between  
chatbots and users: The role of relational cues 

MO Ran1, FANG Zuozhi4, FANG Jiandong1,2,3 
(
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 Department of Psychology, Faculty of Education, Guangxi Normal University, Guilin 541006, China)  

(
2
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Abstract: To address the issue of users’ poor engagement, researchers have recently integrated the 

therapeutic alliance (TA) concept with Internet-based self-help interventions (ISIs). Digital therapeutic 

alliance (DTA) are TAs established within a digital environment. A chatbot can replicate human guidance 

due to the rapid development of artificial intelligence, and it is easier to establish relationships with users 

than traditional ISIs. Furthermore, it may enhance DTA through amiability, respectfulness, attentiveness, 

encouragement, sincere comprehension, and mutual trust, which presents a novel solution to this issue. 

Future research can investigate DTA from the perspectives of affecting factors, technology iteration of ISIs, 

measurement specification, and experimental manipulation. 

Keywords: digital therapeutic alliance, chatbot, relational cues 
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