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壹、 前言 

一、 撰研動機 

毒品不但危害國人健康，也會造成犯罪及傳播疾病，

對於社會安全、公共衛生造成非常嚴重的影響。為緩和

毒品問題，2009年開始推動以「治療優先於刑罰」的觀

念，讓主動求治的人，可不受處罰；讓施用第 1、2級毒

品者，只要接受治療，可暫不起訴，並於各縣市設置 24

小時服務戒毒成功專線(現為毒防諮詢專線)，讓求助者

可隨時獲得協助，只要撥打毒防諮詢專線，就可聯絡到

當地的毒品危害防治中心(高雄市為高雄市政府毒品防

制局)。 

高雄市政府毒品防制局專業人員會針對來電者的

個別需求給予專業、全面性的服務，包括專業諮詢、心

理建設、社會扶助、醫療協助、就學及就業輔導等，提

供藥癮者及其家屬、朋友、一般民眾等便捷、迅速之電

話求助管道，強化便捷服務成效。並運用消除對婦女一

切形式歧視公約（CEDAW）第 1條歧視，進行本案服務之

性別統計分析，藉期瞭解民眾毒防諮詢問題及毒防局第

一線個管員處理概況，維護各性別民眾皆享有同等人權

及支援服務，並提升專業人員面對民眾諮詢問題之服務

成效。 
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二、 撰研目的 

(一) 了解來電諮詢者之性別、身分及問題需求類型。 

(二) 掌握個管員問題處理情形。 

(三) 瞭解民眾對毒防諮詢專線服務滿意度。 

貳、 各項統計分析定義 

一、 統計對象： 

撥打 0800-770885(毒品防制諮詢專線)尋求協助之民眾。 

二、 統計方法： 

(一) 依據衛生福利部毒品危害防制中心服務系統諮詢專線

服務報表資料，進行量化分析。 

(二) 本統計以 112 年 1 月 1 日至 112 年 12 月 31 日止，平

常日上班時間(星期一至五，上午 8 時 30 分至下午 17

時 30 分)之進線資料進行分析。假日及平常日下午 17

時 30分至隔日上午 08時 30分由桃園縣毒品危害防制

中心接線提供服務。 

三、 本統計以，統計項目 

(一) 毒防諮詢專線來電者性別分析。 

(二) 毒防諮詢專線來電諮詢對象分析。 

(三) 毒防諮詢專線諮詢問題類別分析。 

(四) 毒防諮詢專線問題處理情形分析。 

(五) 毒防諮詢專線服務滿意度分析。 

(六) 諮詢專線來電者性別與對象分析。 

(七) 諮詢專線來電者性別與諮詢問題分析。 

(八) 諮詢專線來電對象與諮詢問題類別分析。 
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參、 高雄市 112年毒防諮詢專線服務成效概況 

一、 毒防諮詢專線來電者性別分析 

      統計112年諮詢專線總計427通，分析來電者性別，「男

性」計254人次(59.49%)、「女性」160人次(37.47%)、

「其他」為接線後即掛斷、無法判別來電者性別13人次

(3.04%)(如圖1)。 

二、 毒防諮詢專線來電諮詢對象分析 

112年民眾撥打0800-770885毒防諮詢專線計427人次，

以「本人」(藥癮者)221人次最多(51.76%)，其次為「親

屬」68人次(15.93%)，第三為「其他」係一般民眾、檢

舉或誤撥53人次(12.41%)。另與「施用毒品者無關」計

39人次，亦包含一般民眾誤撥或檢舉，係因本統計未明

確定義「其他」、「施用毒品者無關」，爰由各接線人

員依主觀判別勾選選項(如圖2)。 

254人次, 

59.49%

160人次, 

37.47%

13人次, 

3.04%

圖1、112年毒防諮詢專線來電者性別分析

男 女 其他■   ■   ■ 
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三、 毒防諮詢專線諮詢問題類別分析 

來電者主述其問題，其問題多呈現非單一問題情形。 

本局接線專業人員會依來電者諮詢問題及需求予以分

類統計，統計結果以「其他」(含心理調適或情緒管理、

婚姻與家庭關係、危機處理、就學諮詢、毒品分類、用

毒後表徵、疑似吸毒處理等)147人次(34.43%)最高，其

次為「找主責個管員」87人次(20.37%)，第三為「三、

四級毒品危害講習」75人次(17.56%)(如圖3)。 

 

 

 

 

本人 朋友 網絡單位 親屬 其他
與施用毒

品者無關
不詳

人次 221 28 17 68 53 39 1

百分比 51.76% 6.56% 3.98% 15.93% 12.41% 9.13% 0.23%

0

50

100

150

200

250

圖2、112年毒防諮詢專線來電諮詢對象分析
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四、 毒防諮詢專線問題處理結果分析 

此部分「其他」係指電話進線後即掛斷，無法提供服務、

電話測試等。 

專線人員依據來電者需求提供相關資源協助及衛教，統

計問題處理方式結果(複選)，以「問題已獲回應」418

人次(93.72%)最多，其次為「提供其他專線」13人次

(2.91%)、第三為「其他」9人次(2.02%)(如圖4)。 

問題

已獲回應

提供

其他專線

另約

時間開案
其他

人次 418 13 6 9

百分比 93.72% 2.91% 1.35% 2.02%

0

50

100

150

200

250

300

350

400

450

圖4、112年毒防諮詢專線問題處理結果分析

醫療
社區復健

資源

社會福利

資源
就業

三四級毒

品危害講

習

找主責個

管員
其他

無效來電

(誤撥)

人次 47 2 1 1 75 87 147 67

百分比 11.01% 0.47% 0.23% 0.23% 17.56% 20.37% 34.43% 15.69%

0

20

40

60

80

100

120

140

160

圖3、112年毒防諮詢專線諮詢問題類別分析
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五、 毒防諮詢專線服務滿意度分析 

專線人員提供適切處遇服務後，蒐集來電者對服務過程

之滿意度回饋，計有387人次提供回饋、40人次未回答，

回饋者全數為「滿意」(如圖5)。 

六、 毒防諮詢專線來電者性別與諮詢對象交叉分析 

本題項性別中的「其他」，係指接線後即掛斷，無法辨

識其性別者；來電對象中「其他」、「與施用毒品者無

關」係指一般民眾誤撥或檢舉情形，由接線人員依主觀

意識勾選。 

(一) 依據來電者性別與對象進行交叉分析，「男性」來

電者以「本人」(藥癮者)、184人次(72.44%)最多，

其次為「其他」、20人次(7.87%)，第三為「親屬」、

19人次(7.48%)；「女性」來電者，以「親屬」、

49人次(30.63%)最多，其次為「本人」(藥癮者)、

37人次(23.13%)，第三為「與施用毒品者無關」、

24人次(15.00%)。(如圖6)。 

(二) 另分析藥癮者本人來電之性別，「男性」184人次

滿意 不滿意 未回答

百分比 90.63% 0.00% 9.37%

人次 387 0 40

0
50

100
150
200
250
300
350
400
450

圖5、112年毒防諮詢專線服務滿意度分析
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與「女性」37人次，比例約為8:2，與本市輔導藥

癮者個案性別比例相近。 

七、 毒防諮詢專線來電者性別與諮詢問題類別交叉分析 

本題項諮詢問題中的「其他」，包含含心理調適或情緒

管理、婚姻與家庭關係、危機處理、就學諮詢、毒品分

類、用毒後表徵、疑似吸毒處理等，「無效來電」係指

誤撥。 

依據專線來電者性別與諮詢問題進行交叉統計分析，

顯示「男性」來電者以「找主責個管員」、72人次(28.35%)

最多，其次為「其他」、67人次(26.38%)，第三為「三

男 女 其他

本人 72.44% 23.13% 0.00%

朋友 3.94% 11.25% 0.00%

網絡單位 1.97% 7.50% 0.00%

親屬 7.48% 30.63% 0.00%

其他 7.87% 12.50% 100.00%

與施用毒品者無關 5.91% 15.00% 0.00%

不詳 0.39% 0.00% 0.00%
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圖6、112年毒防諮詢專線來電者性別與諮詢對象交叉分析
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四級毒品危害講習」、46人次(18.11%)；「女性」來電者

以「其他」、79人次(49.38%)最多，其次為「三四級毒

品危害講習」、29人次(18.13%)，第三為「無效來電」、

22人次(13.75%)(圖7)。 

八、 毒防諮詢專線來電對象與諮詢問題類別交叉分析 

本題項對象中，「本人」係指藥癮者、「其他」及「與施

用毒品者無關」為一般民眾檢舉或誤撥情形，由接線人

員依主觀意識勾選；諮詢問題中「其他」係指含心理調

適或情緒管理、婚姻與家庭關係、危機處理、就學諮詢、

男 女 其他

醫療 12.99% 8.75% 0.00%

社區復健資源 0.39% 0.63% 0.00%

社會福利資源 0.39% 0.00% 0.00%

就業 0.39% 0.00% 0.00%

三四級毒品危害講習 18.11% 18.13% 0.00%

找主責個管員 28.35% 9.38% 0.00%

其他 26.38% 49.38% 7.69%

無效來電 12.99% 13.75% 92.31%
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圖7、112年毒防諮詢專線來電者性別與諮詢問題類別交叉分析
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毒品分類、用毒後表徵、疑似吸毒處理等。 

依據專線來電者對象與諮詢問題進行分析如下： 

1.「本人」來電：以「找主責個管員」、77人次(34.84%)

最多，其次為「其他」47人次(21.27%)，「三四級毒

品危害講習」、44人次(19.91%)再次之。 

2.藥癮者「朋友」來電：以「其他」、20人次(71.43%)最

多，其次為「三四級毒品危害講習」、6人次(21.43%)，

「醫療」、2人次(7.14%)再次之。 

3.「網絡單位」來電：以「其他」、10人次(58.82%)最

多，其次為「找主責個管員」、5人次(29.41%)，「醫

療」、1人次(5.88%)及「無效來電」、1人次(5.88%)併

列第三。 

4.「親屬」來電：以「其他」、35人次(51.47%)最多，其

次為「三四級毒品危害講習」、22人次(32.35%)，「醫

療」、10人次(14.71%)再次之。 

5.「其他」一般民眾檢舉或誤撥來電：以「無效來電」

最多、25人次(47.17%)，其次為「其他」、16人次

(30.19%)，「醫療」6人次(11.32%)再次之。 

6.「與施用毒品者無關」之來電：以「其他」、19人次

(48.72%)最多，其次為「無效來電」、14人次(35.90%)，

「醫療」、4人次(10.26%)再次之(如圖8)。 
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肆、 結論與建議 

一、 結論 

(一) 從諮詢對象分析顯示，50%以上為藥癮者本人來電，高

於其他(如家屬或朋友)，可見個案在接受本局輔導過

程，能知悉並運用免費諮詢專線，尋求本局協助，主動

來電告知本局個管員其生活動態，與個管員維持良好

互動關係；若加入性別選項分析，亦顯示男性藥癮者來

電高於女性藥癮者(約 8:2)，與本局輔導藥癮者男女比

例相符，推論毒防諮詢專線的使用不因藥癮者性別而

有差異。 

本人 朋友 網絡單位 親屬 其他
與施用毒品者

無關
不詳

醫療 10.86% 7.14% 5.88% 14.71% 11.32% 10.26% 0.00%

社區復健資源 0.45% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 2.56% 0.00%

社會福利資源 0.45% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

就業 0.45% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

三四級毒品危害講習 19.91% 21.43% 0.00% 32.35% 5.66% 0.00% 0.00%

找主責個管員 34.84% 0.00% 29.41% 1.47% 5.66% 2.56% 0.00%

其他 21.27% 71.43% 58.82% 51.47% 30.19% 48.72% 0.00%

無效來電 11.76% 0.00% 5.88% 0.00% 47.17% 35.90% 100.00%
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圖8、112年毒防諮詢專線來電對象與諮詢問題類別交叉分析
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(二) 從來電者諮詢類別分析顯示，來電者諮詢以「其他」項

目較多，包含心理調適或情緒管理、婚姻與家庭關係、

危機處理、就學諮詢、毒品分類、用毒後表徵、疑似吸

毒處理方式等。因藥癮者在社會復歸過程中常因工作

或家庭因素導致情緒低落、缺乏自信心、或有家庭衝突

等情形，藥癮者可透過諮詢專線，即時尋求專業人員協

助，提供適切處遇資源。另家屬及朋友亦會期待透過專

線了解如何調適心情面對及協助家中的藥癮者，專業

人員可提供心理支持及藥癮者施用毒品後反應的相關

知識，協助家屬辨識，鼓勵藥癮者接受本局輔導或醫療

戒癮。 

(三) 從問題處理情形分析顯示，來電者在致電時，可能面對

內在多重情緒壓力，透過專線人員的專業回應與立即

性的協助，提供正確的資訊，連結相關資源，能穩定、

滿足來電者的疑問與壓力，讓來電者有明確處理事情

的方向與態度，搭起來電者與政府間順暢和溝通橋樑。 

(四) 從滿意度調查分析顯示，來電者對專業人員能針對問

題需求立即提供處理方向與方法，給予專線人員及專

線設置功能正向的肯定。 

(五) 從來電者性別與對象、來電者性別與問題類別進行交

叉分析，顯示： 

1. 「男性」以本人(藥癮者)較能主動尋找問題解決的方

法，「女性」以「親屬」主動求助較多。可能與傳統

性別刻板印象下，女性被要求要體貼、情感型，及

母職負擔子女「教養」的責任與角色，因此女性藥

癮者家屬易將家人用毒的問題歸咎在自己身上，陷

入自責，而主動尋求方法幫助家中成癮者解決藥癮

問題，反之，男性家屬則較少主動出面尋求協助。 

2. 「女性」來電者詢問問題多為「其他」(如心理調適或

情緒管理、婚姻與家庭關係、危機處理、就學諮詢、
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毒品分類、用毒後表徵、疑似吸毒處理方式等)，較

屬情感性需求，「男性」來電者則多為找主責個管員，

可見男性多以問題解決為導向而來電。 

(六) 從來電對象與諮詢問題類別交叉分析，除「本人」以「找

主責個管員」最多，「朋友」、「親屬」、「網絡單位」皆

以「其他」為主，可觀察提供心理調適、處理情緒壓力

及面對問題的危機處理等為專線人員接線之重要工作。 

二、 建議 

(一) 加強專線人員教育訓練 

1. 透過教育訓練，加強接線人員之性別教育及敏感度，

並製作及運用毒防諮詢專線常見 QA 集，協助專線

人員向藥癮者或其家屬提供適當保護和支援服務，

充分保障所有婦女享有獲得保護及問題解決之權

利，提升服務品質。 

2. 強化各統計項目定義說明之一致性，減少因接線人

員主觀定義造成統計誤差，提升統計分析準確度。 

(二) 提供來電者個別化協助 

評估來電者的問題，依其性別及需求的不同，提供個別

化的資源協助，如提供本人(藥癮者)「藥癮治療費用補

助計畫」、「女性藥癮者醫療支持補助」、「心理諮商」等；

提供「親屬」藥癮者家庭支持服務方案，提升親屬對藥

物和成癮的知能，協助家屬獨自承受照顧家中藥癮者

與擔心復發責任的壓力，改善家庭關係。 

(三) 強化宣導，提升毒防諮詢專線使用效能 

推廣毒防諮詢專線，強化民眾對專線「服務」之瞭解，

提高專線使用率及能見度。 

 


