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一●圖書作者與內容簡介： 

  作者席德‧約拿‧古騰拉特曾任職於柏林警察局的 110 勤務指揮中心長達

10 年，專職接聽報案電話。他的成長過程經歷許多波折，因此經常以顛覆警界

傳統的方式處理 110 來電。 

 

  此書為作者的第一本創作，是由作者親身接觸過的社會案件組合而成。一

通通的電話，是人們所發出絕望的呼救，話筒這頭不同的回應，可能導致不同

的結果。此書以冷靜的口吻，向讀者道出一件件他們平時不會接觸，卻又正在

每天上演的現實。 

 

二●內容摘錄： 

  但在終點線來臨之前，無論如何都不能失去希望。（p.17） 

 

  這些人之所以成為流浪漢，並非完全是他們個人的錯：他們所經歷的命

運，也完全不同於一般人的刻板印象。（p.43） 

 

  世上沒有問題，只有解決之道。（p.70） 

 

  我不求原諒，但求獲得應得的懲罰。（p.83） 

 

  武器能夠攻擊破壞，但也能用來防衛，甚至促成一些美好的事。（p.143） 

 

三●我的觀點： 

  110，是一組神祕而又偉大的號碼，它是行走在絕望邊緣的人所能抓取的最

後一絲希望，但若報案中心的「聽擊者」沒有適當回應，那這絲希望是否就隨

風飄散了？ 

 

  在一般人的生活中，「目擊」似是比較熟悉的詞彙。對於一件事，我們講

求「眼見為憑」，事件或災禍發生，第一時間大家想要尋找的是目擊者。這本



書因此認為，人們容易忽略「聽擊」的重要。其實，聲音伴隨著強大的感情表

現，透過用詞、語調、語速，我們能從他人口中聽出事情的輕重緩急，雖然不

同於目擊能帶給人強烈的視覺效果，但是卻能透過聲波撞擊耳膜，帶來襲捲大

腦的聲音色彩。此外，目擊者通常不需要直接與人正面交鋒，在許多情況下是

在側面默默地觀察到重要資訊，聽擊者卻需要擁有良好的人際交往智商，以便

在當下做出適當的應對。在現代電話技術發達，網絡密布的時代，聽擊者已然

成為防治防罪不可或缺的角色。 

 

  在此書中，透過聽擊者與撥號者間令人如臨現場的對話設計，我深深感受

到身為一名聽擊者所承受的壓力。雖然不需要拿著槍與歹徒搏鬥，也不用冒著

生命危險進入毒窟打擊犯罪，只有一些豎著耳朵傾聽電話，手按按鈕撥動指令

等簡單動作，但是只要有一兩句不適當的話衝出唇齒，就可能使一條人命被領

上天。縱使這些聽擊者並不是「直接」殺害他人的兇手，他們卻可能因為成為

「間接」殺害他人的共犯。從法理上來說，並不是他們的過錯，但是嚴格地從

行為動作（發言失當）來說，卻又是他們造成不可逆的結果。 

 

  不過我認為，殺人之過，無論自殺或他殺案件，皆不該由聽擊者承當罪

名，因為當一個事件走到聽擊者出場的環節，其實可說只是命運使此事件能再

繞到交叉口，再有轉圜的機會。而聽擊者正是不遺餘力的使事件走向好轉的

人，只是結果如何，並非掌握在聽擊者手中。 

 

  真正的結局，掌握在事件的主角是否要多給自己一次機會。 

 

  聽擊者雖然承受著如此龐大的心理壓力，但是透過小小的話筒，傳輸到細

細的電話線，再傳到廣大的世界，他們能從不同的視角看見社會上不同的風

貌，一些被遺忘在角落的人們，有時候只有透過這支專線才能找到心情傾洩的

管道。聽擊者透過話筒，和一些被命運捉弄的人接上線，他仔細聽著他們背後

的故事。就像是裡面其中一篇故事「媽媽喝酒」，他聽見一名十三歲小女孩的

早熟，也聽見一個沒有穩定支柱的家庭故事。若不是身為聽擊者，這個家庭可

能到生命盡頭都不會和他有所接觸，但是這項職業讓他連接上許多他原本不會

接觸到的人事物，他們聽見完美的轉折，卻也聽見慘痛的命案現場。 

 

  秀才不出門，能知天下事；聽擊者不出動，能知人情冷暖。 

 

  小時候我常被爸媽警惕 110 不能隨便撥打，只有緊急時刻像搶劫、綁架、

命案等才能撥打。年幼的我想像這是組神聖偉大的號碼，話筒另一端是一個能

解決所有問題的神人，因為彷彿問題到他手上都將化成幸福的青鳥展翅飛翔。

那時常有偷偷撥打這組號碼的想法於腦海一閃而過，想一窺話筒那端的人究竟

是何方神聖，長大後才知道，那一端回應著的，並不是什麼聖人負責接收問

題，然後變出青鳥；只有一個平凡的警察，以不平凡的智慧，幫助我們這些無

助的百姓，綁住那些衝破法網朝善良處揮舞惡劍之人。雖然如此，以平凡人單

純的角度來看，他們也確實是聖人。 

 

  在讀完此書後，我很敬佩聽擊者，他們能在撥號者瀕臨崩潰的喊叫之下，



耐住性子輕聲細語的試圖撫平那些蠢蠢欲動的激動因子，即使撥號者因為突來

的危機喪失理智，將怒氣轉移至聽擊者身上，對著話筒咒罵，聽擊者也要顧及

撥號者瀕臨絕望的處境，要接收那些不堪入耳的話，並轉換為撫慰人心的詞

語，消除撥號者心中的激動與不安。那要有多麼高的情緒智商及多少年的經驗

才能如此冷靜地應對呢？思考及此，對這項職業的欽佩又更上一層。 

 

  110 不僅僅是報案電話，它還可以是神聖的救贖，因為在它背後，是社會

上的小小螺絲釘，不停地成就拯救生命如此偉大之事。或許在話筒背後放出青

鳥的的人，你永遠都不會再和他有交集，但他放出的青鳥，卻會永遠駐留在你

的心中。 

 

四●討論議題： 

  如果我們是聽擊者的話，在「聽擊」受害者的求救訊號時，該如何準確快

速找出適當的語句回應呢？ 

 

  更進一步想，這些回應的技巧可否因訓練而成，又該如何訓練呢？  


