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兒福聯盟「哎唷喂呀」兒童專線諮詢統計分析 

 

兒童福利聯盟家庭服務組、研究發展處整理 

一、前言 

2002 年四月，在兒福聯盟文教基金會（以下簡稱兒盟）邁入第二個十年的

開端，我們希望為更多孩子的權益與幸福努力，協助孩子更健康地成長，為此，

兒盟開辦第一支全國性的兒童專線電話，作為邁入第二個十年的里程碑！ 

「哎唷喂呀」兒童專線由兒盟社工員與培訓志工擔任接線值日生，傾聽來

電孩子的心聲，進一步協助孩子抒發情緒、澄清困擾和處理問題；開線兩年多

來，有越來越多的孩子再次來電給我們正向的回饋，顯見此專線已成為孩子信

任的傾訴管道。此外，兒盟藉由舉辦記者會，定期發布「哎唷喂呀」兒童專線

服務成果報告，呼籲社會大眾尊重兒童人權、重視兒童福利等議題，亦獲得許

多媒體迴響與支持，達到了初步的宣導效果。 

展望未來，兒盟將持續提供近便性高的「哎唷喂呀」兒童專線諮詢，讓服

務的觸角延伸至全台每個角落，以照顧孩子的心理健康。 

二、「哎唷喂呀」兒童專線服務簡介 

兒盟自民國 91 年 4 月起開辦「哎唷喂呀」兒童專線服務，服務時間為每

週一至週五的下午四點半至七點半，服務對象為全國各地區之兒童。去年 SARS

肆虐，我們擔心對孩子造成心理衝擊，亦考量孩子被居家隔離時可能覺得無

聊，故於 92 年 5 月 20 日至 6月 20 日期間，將開線時間提前至下午一點半。 

每位接線值日生完成每通諮詢電話後，皆須填寫兒童專線電話接聽紀錄

表，紀錄表內容包含諮詢者基本資料、來電主訴及處理方式等。開線迄今，電

話接聽紀錄表因應孩子來電的內容而有所修正，分別在 91 年 9 月、93 年起數

度更新紀錄表，本次統計分析合併前後三種版本，並在各面向中逐一說明。 

三、專線服務概況 
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從 91 年 4 月至 93 年 6 月底止，兒盟「哎唷喂呀」兒童專線共接獲 20,788

通來電，有效諮詢電話通數總計 7,249 通，平均每月有效通數為 268 通，接線
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值日生平均每天要接聽 13 通的有效諮詢電話。不過，若加上小朋友開玩笑、

惡作劇、想試探專線是否存在、或是甫接通即掛掉的來電通數，那麼每位接線

值日生每天接到的諮詢電話便將近 40 通。 

在 7249 通有效來電中，因每通來電所提到的困擾往往非屬單一事件，故

兒童反應件數共有 8589 件，其中 694 件為來電中斷，可能因環境干擾、試探、

好奇、緊張等因素，孩子未陳述來電原因便將電話掛上。以下的統計僅就 7895

件來電反應有效件數進行分析。 

表一、諮詢電話量（91.04-93.06） 

年度 91 年 92 年 93 年 合計 

總通數 6243 9860 4685 20788 

               註：有效諮詢電話量—7249 通。 

 

四、重要發現 

(一)來電者近八成是女生，學齡以國小中高年級居多 

三年級的琪琪是獨生女，所以常常感到寂寞。之前聽學校老師介紹了哎唷喂呀兒

童專線，撥過一次之後，覺得專線的值日生大哥哥大姊姊都很親切，而且會跟她

談一些很有趣的點子，所以琪琪每週幾乎都會打電話找值日生聊個兩、三次。但

每當爸爸發現她在打這通電話，都會要她「不要亂打電話」，趕快把電話掛掉。

琪琪很想跟爸爸說，專線的值日生常常聽她說話，跟她一起想出解決問題的辦

法，而且，那好像還是一通免付費電話… 

 

在來電者性別方面，女孩來電的比例（79.39%）遠高於男孩（18.49%）。

這可能和不同性別在社會化的過程中，所受到的期許不同有關。女生容易被鼓

勵與他人分享、討論內心的困擾和想法；相較之下，男生的情緒宣洩較受到壓

抑，往往不輕易對他人表達內心真正的想法，因此不常尋求外界的協助。 

來電者的學齡以國小中、高年級為多，約佔 7成(68.58%)。由於中、高年

級的孩子獲取資訊的管道更多元，較懂得嘗試使用「哎唷喂呀」兒童專線來抒

發自己的情緒與想法；反觀低年級及學齡前的兒童，因使用電話的自主性及能

力受到限制，故來電的通數只佔 15.75%。 
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圖一、來電者性別百分比 
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           圖二、來電者學齡百分比 
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註：遺漏值—9通。 

學齡前

同儕間人際關係問題」是孩子在學校/社區最大的困擾 

六年級的婷婷有點害羞的告訴哎唷喂呀值日生說:她覺得隔壁班那個長

帥又會打球的體育股長小仲，實在很有吸引力，喜歡他的女生多到幾乎

個後援會了。最近她發現小仲對自己似乎也有點意思，婷婷又興奮又困

要不要跟小仲告白呢？ 

電主訴議題來看（見表二），在來電反應有效件數 7895 件中，有四

43.18%)的來電表示，困擾孩子的問題在於「學校/社區」面向。由圖
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三可知，「學校/社區」面向中，孩子最大的煩惱是「與同儕間人際關係問題」，

其中有四成五以上（45.52%）的孩子表示在學校被同學排擠、或是朋友跟別人

比較要好而吃醋等，此顯示來電的孩子相當重視他們與和同儕之間的互動關

係，而且年級越高，困擾的程度有逐漸增加的趨勢。同樣地，「課業問題」（例

如上課聽不懂、考試考不好、作業不會寫等）也呈現隨年齡而增多的趨勢。 

值得一提的是，現在的孩子較為早熟，異性交往的問題也有一成左右

（10.6%）的反應件數，其中甚至學童有多角戀情、爭奪男友等困擾，此可能

與學習、模仿周遭大人的感情觀、受到戲劇或小說情節等影響有關。 

表二、來電主訴議題統計 

主訴 

議題 
學校/社區 個人 家庭 

詢問 

專線功能

正向

分享 

其他無 

法分類 
總計 

電話量

(通) 
3409 1156 1143 848 762 577 7895 

百分比 43.18% 14.64% 14.48% 10.74% 9.65% 7.31% 100.00%

 

圖三、學校/社區面向煩惱來源前三名（N＝3409） 
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（三）生活規劃、情緒困擾、自我概念不佳等問題最令孩子煩惱 
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小恆來電跟哎唷喂呀值日生抱怨說:暑假真的很無聊耶!每天都只有窩在家裡，爸

媽都去上班了，也沒辦法帶他出去玩，也沒有別的小朋友可以陪他玩，從早到晚

只能拿著選台器與電視形影相伴，眼睛都快突出來了。小仲不禁覺得，原本殷殷
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期待的暑假變成了無聊又難熬的日子。 

 

整體而言，孩子在個人面向出現的困擾以「生活規劃」佔最多（26.12%），

「情緒困擾」次之（23.27%），「自我概念不佳」再次之（13.67%）。 

進一步以個人面向與就讀年級作交叉分析，發現中、低年級的孩子以「生

活規劃」的困擾為主，高年級的孩子則是「情緒困擾」佔最多。中、低年級的

孩子，由於生活自主能力較低，加上父母可能忙於工作，未能妥善規劃孩子的

日常生活，所以有不少孩子來電反映自己一個人在家看電視、打電動很無聊，

不知道可以做什麼事情。 

高年級的孩子因為生活經驗較為豐富，且即將步入青春期，身心均有所轉

變，對周遭環境的敏感度也跟著提高，隨之而來的情緒困擾也相對增加，他們

面臨人際關係、課業等方面的問題，往往會有衝動、好勝、易怒的情形。 

表三、個人面向與年級交叉分析（N＝1156） 

項目 

年級 

生活 

規劃 

情緒 

困擾 

自我概

念不佳

健康狀

況不佳

行為 

問題 

性教育

知識 

安全 

問題 

其他 

學齡前  9  6  3  2  5  0 1 10 

低年級 57  30 13 13  5  0 2 31 

中年級 86  79 50 24 14  4 2 83 

高年級 115 123 86 44 23 16 6 81 

小學以上  7   6  0  0  0  0 0  4 

未提及 28  25  6 13  4  4 2 34 

總計 

百分比(%) 

302 

(26.12） 

269 

(23.27) 

158 

(13.67)

96 

(8.30)

51 

(4.41)

24 

(2.10)

13 

(1.12) 

243 

(21.02)

 

（四）孩子在家中最擔心自己和爸媽的關係不好 
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小鴻要升五年級了，他來電告訴哎唷喂呀值日生說:他覺得自己和爸媽越來越疏

遠了。爸爸媽媽為了要工作賺錢，每天晚上都到八、九點才回家，晚餐只能自己
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去巷口的小吃店買便當解決，有的時候爸媽連週末也要加班，不但功課不會沒人

可以問連個說話的人都沒有。小鴻多麼希望跟爸爸媽媽有多一點時間在一起呀~~ 

 

在家庭面向中，「親子關係不佳/教養問題」名列孩子煩惱來源的第一位

(33.16%)，其次是「手足關係不佳」(17.41%)，第三則為「父母關係不佳」

(8.84%)。孩子來電反映的「親子關係不佳/教養問題」，包括爸媽管教太嚴格、

爸媽偏心、爸媽太忙沒時間陪他們、爸媽的課業要求過高、擔心自己無法達成

爸媽的期望、無法選擇自己喜歡的才藝…等。在「手足關係不佳」方面，孩子

則表示自己和兄弟姊妹有衝突、競爭、彼此的關係疏離…等。而孩子對「父母

關係不佳」的煩惱，反映在爸媽吵架、分居、離婚…等對孩子產生心理衝擊。

由以上孩子所擔心的問題，我們可從中得知親子間期望不一致、手足間的比

較、父母情感失和，是造成孩子的家庭生活出現困擾的主因。 

圖四、家庭面向煩惱來源前三名（N＝1143）
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五、兒盟的呼籲 

 

（一）成人應關照孩子的心理健康，鼓勵孩子抒發情緒 

統計發現男生的來電量明顯偏低，其實男孩子同樣需要他人的鼓勵，尋求

情緒抒解的管道，以免累積過多的心理壓力。在接線的過程中，我們發現許多

孩子來電中斷的原因，是因為他們偷偷打電話來，擔心會被父母發現，甚至有

大人知道孩子撥打「哎唷喂呀」兒童專線，即予責罵，這時孩子只好趕緊掛斷

電話。 
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事實上，兒盟的接線值日生均受過良好的訓練，不僅信任、尊重並接納孩

子的感受與需求，亦幫助孩子表達內心的想法與情緒，並給予肯定與鼓勵。若

孩子有說不出口的困擾，兒盟也貼心地設置「太樂蜂的秘密基地」網站（網址：
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http://www.kids.org.tw），讓每個孩子都可以匿名在網站上留言，值日生會

定期上網回答孩子們的問題。 

許多心理疾病的產生，是因為人們不懂得如何宣洩負面情緒，或長期累積

壓力所致。因此，孩子懂得尋求外界協助來解決自身的困擾，是值得鼓勵的，

大人們應教導孩子適當地抒發情緒，並給予孩子足夠的心理支持，以利孩子的

EQ 發展。 

（二）人際關係、課業及異性交往問題，需家長和老師適度引導 

學齡期的孩子，正處於發展同儕關係的重要階段，尤其近年來少子化現象

愈趨嚴重，獨生子女日益普遍，孩子在學校易有不知如何與同儕相處的問題，

且在父母望子成龍、望女成鳳的求好心態下，課業的壓力也常令孩子吃不消。

對孩子而言，父母和學校師長是他們接觸最多的成人，當孩子在人際關係或課

業上碰到困難時，家長和老師應傾聽其想法，並共同討論解決之道，如此不僅

能瞭解孩子的想法，也可以建立彼此的信任關係。 

在異性交往方面，由於現在的孩子較早熟，容易受到戲劇或小說情節等影

響，或是目睹周遭大人之間的愛情紛擾，因而產生偏差的情感觀念。家長平時

必須把關孩子所接觸的書刊、光碟、網站和電視節目內容，在兩性觀念的培養

上給予正確的引導；若得知孩子有欣賞或喜歡的對象，家長毋須認為事態嚴重

或過度反應，盡可能多花點時間和孩子聊聊天，瞭解孩子的交友情形，或鼓勵

孩子邀請同學、朋友來家裡作客，最重要的是以開放的態度，從小灌輸孩子正

確的性知識和兩性教育，讓孩子懂得尊重別人並保護自己。 

（三）別讓孩子的童年留白，請父母善加規劃孩子的課後生活  

許多孩子來電表示自己常常一個人在家，一直看電視、打電動、玩電腦…，

生活過得好無聊，時間就這樣白白浪費了。對於課餘時間和週末假期怎麼過，

父母應該和孩子一起討論，並依照孩子的興趣和需要來規劃課後生活，例如可

安排孩子適度學習一些才藝、帶孩子到戶外活動（有助於孩子的身心發展，亦

可增進親子關係）。但必須注意的是，要孩子學太多的才藝，往往會抹煞孩子

學習的動力和興趣，反而造成揠苗助長的不良效果。每個孩子成長的過程中，

必須給他們足夠的遊戲空間和休閒時間，如此孩子才能擁有多采多姿的童年。 

（四）良好的親子關係首重開放、有效的溝通 

( www.children.org.tw ) 
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    隨著家庭型態的演變，台灣社會中雙薪家庭的現象已相當普遍，由於父母

http://www.kids.org.tw/
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經常忙於工作，導致親子相處的時間被壓縮得十分有限，如果父母還沿用傳統威

權式的管教，以命令取代溝通，如此一來，親子關係勢必更趨緊張或疏離。 

    良好親子關係的建立，首重開放而有效的溝通。而溝通最忌諱「上對下」單

向進行，也就是父母端出高高在上的姿態，以「都是為了你好」之名，直接或間

接強迫孩子接受自己的看法。無論是親子之間意見不一致、孩子刻意隱瞞事實、

或孩子出現行為偏差的時候，家長都應該避免使用斥責、威脅的溝通方式，往往

一味的指責和脅迫，只會把孩子從家裡向外推，親子之間的距離因此拉得更遠。

要達到開放而有效的親子溝通，家長應該先「積極的傾聽」，讓孩子有機會說出

內心真正的想法，再對孩子表達出父母的感受，並試著以「同理心」設身處地的

瞭解孩子的立場，同時也引導孩子學習同理父母的處境，對於雙方的歧異和問

題，盡可能心平氣和、開誠布公地交換意見。此外，當孩子有好的表現，家長應

不吝給予讚美和肯定；孩子犯錯時，則須以「對事不對人」的原則來處理。尤其，

在孩子的教育上應採循序漸進的方式，避免對孩子加諸過高的期望。 

    關於孩子的手足關係，父母不該拿孩子的成就相互比較，以免對弱勢的一方

構成心理壓力，或導致手足間的情誼因競爭而疏離。當子女發生爭執時，家長應

提醒自己以公平、不偏袒任何一方的態度來調解。再者，父母間感情或婚姻失和，

也極易使孩子產生情緒困擾；若夫妻間的衝突、糾紛難以解決，請放下家醜不外

揚的顧慮，勇敢向親友、專業機構或社政單位尋求支持與求助，免得孩子身陷家

庭失和的風暴而無辜受累。 


