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目的：本實徵研究探討自殺防治熱線接線志工的晤談行為對於不同類型求助者晤談成效之影響，
以提供未來自殺防治熱線在志工訓練以及接線晤談實務工作的參考。

方法：本研究以全國自殺防治熱線之第一次來電者為研究對象，以同意錄音者之音檔作為取樣
來源，將樣本區分為正在自殺、具自殺意圖與非自殺意念之三個族群，各自抽取100個音檔。
由編碼者以Daigle和Mishara(1995)所設計之『助人者行為量表』作為接線人員之各種晤談行
為的編碼工具，並透過因素分析方式歸納出數種接線人員的行為模式，再以變異數分析與
Tukey事後檢定作為各行為模式差異的比較，最後透過階層線性回歸模式探究這些行為模式對
於來電者情緒改善與自殺意念下降之影響。

結果：首先，因素分析歸納出七種接線人員的行為模式，包括非專業行為、積極傾聽、資料收
集、提供慰藉、以來電者為中心的問題處理、以接線人員為中心的問題處理與危機反應等七種
模式。除了提供慰藉之行為模式並無顯著之差異外，接線人員在面對三種不同類型的來電者所
使用的行為模式有所不同。最後，階層迴歸分析發現，以個案為中心的問題解決模式具有顯著
降低自殺風險之效果，而資料收集模式與危機反應模式的使用則對情緒與自殺風險有負面影響。

結論：接線人員的行為模式會受到來電者的不同狀態而改變，部分特定行為模式使用頻率的高
低，對於來電者的變化更具有明顯之影響。因此，未來在自殺防治熱線的志工訓練以及接線晤
談上，可以透過此次實徵研究的結果予以修正，藉此提昇熱線效能。
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