102年度全國生命線 服務統計分析
總會 秘書處
生命線自從開線服務以來，無時不以「千里一線牽，幫助在耳邊」為服務工作的初衷。因此，只要民眾運用手邊的電話或手機撥打『1995』四個號碼，不論何時何地，都有電話另一端的協談志工用心傾聽。希望在其生命困頓之處，協助民眾重新找到希望及力量。
過去一年以來，本會與全國23個生命線持續共同致力於志工專業素養的提昇，並落實專業服務品質的提供。面對社會種種議題的協談需求，除了透過1995協談專線推動服務以外，更進一步深入各地的服務；不僅積極推動心理衛生工作，也成功扮演自殺防治守門員的角色。根據統計，102年生命線協談志工人數約2,800名，提供電話協談服務達166,582人次，成為史上新高記錄。有關各項來電資料分析分述如下：
1、 個案總數─

根據本會1995專線近5年的服務統計來看，服務總數呈現連續五年攀升的態樣：100年首度突破15萬、101年則是超過16萬5000人次、102年更有16萬6582人次使用服務。
平均計算下來，102年度每天約有400多通電話從遭逢生命困境或生活壓力的人手中撥出，並由生命線的服務中得到支持與陪伴，進而發展出面對困境的勇氣。另一方面，對照我國近五年來自殺率緩步下降的可喜情形以及生命線全國服務人次逐年提高的狀況來看，生命線的熱線服務確實是捍衛國人生命的重要防線之一。
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2、 各協會服務區域服務概況－

由各協會服務統計資料可看出直轄市（含準直轄市）的台北市、桃園縣、台中市、台南市、高雄市等五都的服務次數較多，大致上符合人口比例及都會地區的服務需求高於鄉村地區的情形。進一步觀察102年度服務量有顯著成長的區域為桃園縣、新竹市、台中市、高雄市、宜蘭縣等五個縣市。除宜蘭縣之外仍以都會型服務需求較多，也顯示出居住在都會地區的民眾比較習慣使用生命線的服務或生活壓力較大所致。
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3、 服務使用者基本資料－

1、 性別－
102年度服務使用者之中男性共有70,931人，約占總數的42.58％、女性共計87,461人，約為總數的52.5％。歷年來生命線所服務的民眾當中男女比例始終以女性居多，或可解釋為女性對於情感性表達的需求較男性為高，對尋求幫助的接受度高，較容易運用資源取得協助；相對的，也顯示出男性比女性更不習慣運用類似管道來解決或舒緩自己的困境。
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2、 年齡－

如同前幾年的現象一般，服務對象當中以40-49歲的人最多，有4萬0865人，占24.56％；另外，30-39歲的人則有3萬2830人使用服務，共占19.73%；50-59歲共有2萬6326人，占15.82％。三者加起來約占60％，顯示生命線服務對象的主要年齡層大都集中在30~59歲。

一般而言，這個年齡層的主要挑戰在於：不僅要照顧自我，更要照顧家庭以及投入下一代。因此，來自工作、家庭以及各方面的壓力就顯得比其他年齡層要來得複雜而難解，運用社會資源以協助釋放壓力的必要性也就更顯迫切。
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3、 教育程度－

在全部的服務使用者當中，具有專科或大學學歷的人為3萬9731人，占23.86%，是比例最高的一群人；高中學歷之人數為3萬5701人，占21.44％，兩者合計約占45％。顯見生命線服務對象的教育程度集中於高中至大學，比照我國目前之平均教育水準而言，應可推估是具有較高教育水平者較會善用社會資源幫助自己，也說明我國教育普及及程度提昇情形相當明顯。
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4、 問題分析-
1、 主要問題－
102年使用電話協談的主要問題仍以個人關係中的感情、人際、夫妻、與家庭問題等共占33.32%為最高；精神心理問題次之，占24.86%；其他問題，包含性困擾、經濟、法律、學業、職業、健康醫療、人生/信仰、政治、藥酒癮等問題再次之，共占14.77%。
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2、 自殺意念-   

本會針對102年全國協談服務對象當中，協談過程針對自殺意念的評估中有93.33％被視為「沒有自殺意念」；5.7%的人是「有意念無計畫」；0.67%的人則是「有意念有計劃」；0.18%的人表示「準備自殺中」；已經自殺者占0.12%。在人次比例上，自殺高危機的求助者雖不高；但就人數來說，「有意念有計畫」以上的高危機者合計高達1,622人，也就是說，2013年有一千六百多個家庭因為有生命線的陪伴而增加平安度過生命危機的機會。
這一千六百多位有自殺意念的民眾，願意在產生自殺的意念時，或是在生命緊要關頭或生活壓力極大情形之下撥打「1995」專線，讓生命線得以在危急之際提供協助。提供協助並搶救寶貴生命，這確實是生命線永續服務的必要性例證之一。
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5、 結論－

尋求生命線服務的人，仍以女性求助者人數居多；似可對應相關研究當中有關「男性不積極求助卻容易採取自殺行為並致死」的結論，所以未來生命線不但會繼續強化對女性求助者的服務品質，更要呼籲男性在面對生命難題時要多多向外求助。
年齡層部份，30-59歲仍為生命線服務的高峰。因為壯年期是生活壓力最大的階段，但又是最懂得運用社會資源幫助自己的時期。60歲以上的服務使用人數在102年為8,818人次，較101年增加2,262人次，占總服務人數的5.3%；從自殺死亡率來看，高齡的族群自殺的死亡率始終位居所有年齡之冠，其間求助的問題，則常與身體健康、喪偶、家庭關係疏離或緊張等多重因素相關。因此，老人自殺的防治工作將是生命線1995協談電話的下一個挑戰，讓更多老人家懂得求助、願意求助、抒解心情，或能有助提昇我國長輩的「幸福感」，自然對預防自殺的發生俾有助益。
從每年持續增加的服務量來看，顯見各地生命線所提供的電話協談服務確有其存在之需求性與必要性，生命線的社會責任也更為重大。除了要努力提升本會的專業範疇與協談輔導知能、提供民眾更好的服務之外；對於危機個案，更將於今年陸續發展出屬於生命線的危機個案處理模式，以增進生命線服務危機個案處理的各項能力。此外，本會更將延續去年的成果，盡力深入社區、學校、團體及與企業合作，以多元的方式，協助社會大眾建立正向積極的人生觀、重視心理衛生。
近五十年來，生命線1995協談電話已服務超過四百萬人次的國人，陪伴他們面對生命中每一個難關；展望未來一年，除了生命線專業上的精進、地方社區生命教育的深耕、生命劇團之擴廣、以及樂活生活之推動，都將是我們未來努力的方向。另外，由本地經驗走向國際化，代表台灣經驗轉向世界交流與輸出，終將成為我們的驕傲。期盼各地生命線及總會一起努力，為社會大眾及其生命線，也就是「跨越生命，永續經營:從生命中邁向樂活的未來」之具體實踐。
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