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摘要! 面对各国报警服务中心警情暴涨% 负荷激增的现状# 通过对 (&& 报警会话语料进行语用学

分析# 揭示报警人在报警求助时的会话特征# 评价接警员的应对技巧# 并据此指导报警会话及接

警员培训# 意图通过提升接处警服务中会话的效率在一定程度上提高接处警能效# 同时体现语用

学的实践意义$
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##中国的 ) &&% *# 美国的 ) (&& *# 英国的

)(((* 等报警热线都为各国的警务工作做出了巨

大的贡献$ 报警热线早已融入人们的生活中# 其电

话会话也可作为有效语料# 然而却鲜少有以语用学

为视角# 针对报警热线会话的效率进行的研究# 从

而致使现有的接处警员培训系统缺少理论支持# 不

够统一$ 而同时# 随着报警热线的高速发展# 各国

报警服务中心警情暴涨# 职能扩张# 负荷剧增# 皆

需改革重构# 增强能效+& ).,

$ 如何提高接处警效

率# 可以从多个渠道研究解答# 而本文旨在尝试从

其中一个内因寻找突破口# 从语用学角度以格莱斯

!U$*3," 会话合作原则 !J""9,$&.*+,>$*%3*9'," 为

理论依据# 以两则 )(&&* 报警录音为语料# 分析

英语为母语的报警者在紧急% 甚至危急时刻

!,<,$2,%3/" 报警求助时的会话特征以及接警员

的应对特征 !如报警人是否在会话中违背某些会

话原则0 这些原则的违背是否具有规律性0 面对报

警人对原则的违背# 接警员如何应对以获取处警的
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关键信息0"# 并据此指导会话# 提出接警员培训

建议# 以期在实践中改善会话的沟通效果# 提高沟

通效率# 增强接处警能效$

一% 报警求助电话及其研究现状

&('+ 年美国国会首次提出全国使用一个统一

的紧急求助电话的方案并于 &(-" 年获得通过$ 自

此美国的 )(&&* 报警系统迅速发展起来# 涵盖了

报警% 求救及火灾三大范围$ 据美国国家紧急号码

协会在 $%&! 年的估算# 美国每年大约收到两亿四

千万个 (&& 来电# 如何高效接处警成了一个急待解

决的问题$ 而我国也有着类似的矛盾+& )$,

$

报警求助电话是一种为了寻求帮助而产生的电

话会话# 主要是一种信息交换$ 这种信息交换的结

构具规律性# 其结构和特点体现了报警电话对于效

率的追求$ 其结构主要包含以下五个部分& &" 开

场白( $" 提出请求# 即报警人向接警员简单描述

致电原因# 可能会要求某些具体的帮助# 如救护车

等( !" 接警员酌情询问更多必要信息( ." 接警员

告之处理结果# 如警方人员正在前往事发地点等(

'" 接警员结束会话+' )-,

$ P&/<"%4 等+",指出# 这

样的结构设计是为了方便市民提出请求# 允许接警

员对其作出评估% 处理警情$ 即使报警人处于巨大

的精神压力下 !如遭遇危机"# 绝大多数的报警电

话都有着显著的共同点& 简短性和条理性$ 这一共

性产生的一大原因是报警电话 !及许多其他服务性

电话" 的单焦点特性 !<"%"("3&'" $ 报警电话通常

有一个清晰的目的& 即报警人陈述警情# 接警员收

集并整理处警所需信息# 一旦目的完成# 双方便会

尽快结束会话$ 这与普通电话会话极为不同& 在普

通电话中# 会话双方的关系和对双方背景的了解往

往会引发出致电目的以外的会话内容# 从而延长会

话# 甚至脱离会话的最初目的$ 同时# 普通电话中

常见的问候 !如 )@"F&$,/"#0 * " 会有所缺失#

即会话双方往往不互致问候或寒暄# 从而缩短报警

电话中的开场白$ 因而在接警员阐明身份后 !如#

)51*-*-(&&7@"F<&/ S1,'9 /"#0 * " 报警人往往

会缩减问候部分# 直接阐述致电原因或目的+",

$

J$"<4&'等++,认同了上述观点# 并补充道# 报警电

话中即使有互致问候也是非常简短的# 会立即进入

求助或描述紧急情况的阶段$

不同领域的学者 !如语言学家% 心理学家等"

曾尝试从报警人的角度研究报警会话# 其结果论证了

报警人会话的叙述性特征+( )&&,

$ 在一个典型的叙述

中# )谁* 和 )在哪里* 是极为重要的组成部分# 就

此听者才能对所发生的事情有所认识+&%#&$,

# 报警电话

中的对话主要是为了获取事发地点并确认需要救助者

的情况# 以便提供最有效的援助+&!,

$ 报警人的职责

便是清晰地阐述该紧急情况& 谁需要帮助% 具体位置

及紧急情况的性质# 以利于接警员尽快转接相关部门

或提供恰当的紧急援助$ 同时报警电话的特殊性也对

报警人的叙述有着特殊要求& 如为了提高接处警效

率# 报警人应省略一些不必要的背景信息 !如周围环

境% 所涉人员的想法等"# 语言尽可能简练$

对于接警员而言# 紧急事件的发生地点便是报

警电话中最重要的信息# 接警员必须获取$ 为了追

求效率# 甚至往往是接警员最先询问的信息+&.,

$

然而在过去的研究中# 对于接警员在紧急通话中最

有效的应对策略和角色定位却一直有争议$ M&%E-

等+&',

# ?&%,-,等+&-,认为# 为了避免提出一些不必

要的问题接警员应尽量避免打断报警人的叙述# 其

工作内容在于明确矛盾所在% 告知处理方案% 尽量

少说话并通过一些感叹词鼓励报警人叙述( 此种模

式下的接警员主要起辅助作用# 更似听众$ 反之#

警务交流系统的研究学者却在其制定的接警员培训

项目中强调接警员的主动性# 建议接警员适当使用

话语及措辞方式 !如& 音高% 音调% 响度% 语速

等"# 主动引导对话内容# 使用闭合式提问 !如只

需回答是或否的问题"# 提高其对于整个对话的控

制# 从而提高信息获取效率( 此时的接警员主动参

与并引导会话# 甚至控制会话$ 该 (&& 接警员培训

项目的指导方针基本上代表了接警员与报警人之间

沟通的理想模式# 然而却同 O&%%*%2

+&",在美国中

西部一警局内做的人种学交际研究中的发现有悖&

接警员处理报警电话的成功率差异很大( 同时# 接

警员们经常发现报警人在报警电话中并不等接警员

提问# 而是倾向于描述他们的遭遇$ 也就是说# 单

纯地控制会话并不一定有良好的收效$ 那么接警员

在报警电话中到底应扮演何种角色更有利于提高接

处警的效率呢0 S<G,%-;M&*',/ 等+&+,提出# 两种身

份应兼而有之# 互补不足# 才能高效接处警$

二% 格莱斯会话合作原则在报警热线

会话效率分析中的应用

;; "一# 格莱斯会话合作原则

格莱斯的会话合作原则是会话含意理论的核

-$$
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心# 是语用学领域里最重要的基本理论之一# 常被

用于描写和解释现实生活中言语交流行为的本质$

可以相信格莱斯会话原则也可以帮助探究报警会话

的本质及其会话特点# 从而在语用学角度指导人们

如何提高报警会话效率和接处警效率$

早在 $%世纪 -% 年代后期# 格莱斯 !U$*3,"

+&(,

就从形式逻辑和自然语言逻辑之间的差别出发# 提

出了合作原则 !J""9,$&.*+,>$*%3*9',"# 他认为在言

语交际中# 会话不是毫无意义及目的的语言堆砌#

而是有一定意图的# 因而说话人的话语之间总是彼

此相关且服务于某一交际目的+$%,

$ 交际双方都有着

共同的目的# 即通过合作并遵循某些准则而达到成

功有效的交际活动$ 在一个有效会话交际中# 说话

人和听话人无意识中都在遵守这些原则$

格莱斯认为人们在谈话中遵守的合作原则含有

四条准则 !<&=*<"# 每个准则又包含次准则$

!&" 质准则 !51,O&=*<"(W#&'*./"&

&7不要说自己认为是不真实的话(

G7不要说自己认为缺乏证据的话$

!$" 量准则 !51,O&=*<"(W#&%.*./"&

&7所说的话应满足交际所需的信息量(

G7所说的话不应超出交际所需的信

息量$

!!" 关联准则 !51,O&=*< "(P,',+&%3,"&

所提供的话语或信息要相关$

!." 方式准则 !51,O&=*<"(O&%%,$"&

&7说话要清楚% 明了# 避免晦涩的

词语(

G7避免歧义(

37说话要简练# 避免赘述(

47说话要有条理$

根据以上会话原则# 可以这样理解& 遵守了以

上四条准则# 人们就以最直接的方式% 最高效最合

理的语言进行交际$ 并且# 可以推测出紧急求助电

话中报警人及接警员的会话任务& 报警人在会话中

应尽可能简洁清晰地提供真实且相关的信息( 接警

员则应以最清晰有效的方式引导报警人提供且只提

供相关信息# 由此达到最高效的报警会话+&+,

$

;; "二# 实例分析

以下是格莱斯会话合作原则在两则实例中的应

用和分析$

实例 <;$%%' 年 ! 月 $+ 日# 美国佛罗里达州

6"'#-*&郡发生一起凶杀案$ 一男子闯入一民居向

一对夫妇开枪射击# 妻子当日经抢救重伤不治身

亡# 丈夫于次日在医院离世$ 该男子也于当日在家

中自杀身亡$ 这对夫妇五岁的女儿在当日凌晨三点

被枪声惊醒# 发现案发现场后报警$

本例中# 该五岁女童因家中发生的惨剧而惊慌

失措# 但从其与接警员的对话中可见# 她尽力描述

案情并回答问题# 努力配合接警员并陈述实情$ 对

话中虽仍有多处未遵守合作原则# 降低了通话效

率# 然我们认为# 这些对原则的违背并非刻意为

之# 而是出于说话人年龄尚小及受惊所致$ 本例中

接警员的表现也非常出色# 不仅及时引导会话获取

处警关键信息# 更成功安抚女孩# 确保通话顺利

进行$

在 $- 组对话中 !报警人与接警员的一问一答

为一组对话" 发现# 女童无违背质准则的迹象#

所违背的准则大多为关联准则 !" 处"% 少许量准

则 !! 处" 和方式准则 !& 处"$

会话分析+$&,

!会话部分摘录自文献 +$&,"

如下$

;;<=违反关联准则

句 &#N9,$&."$& (&&# F1&.*-/"#$,<,$2,%3/0

句 $#J1*'4& )<# 1,''"7

句 !#N9,$&."$& @,''"7S-,+,$/.1*%2 NV0

句 .#J1*'4& O/ <"<</ &%4 4&44/7

句 '#N9,$&."$& )1;;;1#17

句 -#J1*'4&S.1*%E .1,$,*-&G#'',."% .1,

('""$7

句 "#N9,$&."$& A%4 .1,F1&.0

句 +#J1*'4& A%4 .1,$,*-G'""4# 3"<*%2 "#."(

</ 4&4'-<"#.1 &%4 1,(,''"((.1,G,47

鉴于紧急求助会话 )缩减开场白* 的特点#

女童向接警员致问候并不符合报警电话的要求及接

警员的期待# 因而违反了关联准则$ 由于女童的

答非所问# 接警员进一步询问 )出什么事了* $ 很

明显# 接警员意识到报警人是一名幼童# 且无法独

立完成报警任务# 开始转用儿童熟悉且简单易懂的

词汇询问# 通过提问引导会话方向# 控制会话

进程$

当接警员询问警情时# 女童先提到了父母

!句 ."# 后又转换了对象# 说地板上有颗子弹

!句 -"# 前后无关联导致接警员表示不解# 此为关

联准则的违背$ 可以猜测# 女孩惊慌失措却不知如

何描述所看到的场景# 只能看到什么说什么$ 接警

"$$
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员通过提问具体信息# 帮助女孩整理这些散乱的

信息$

;;>=违反量准则

句 !#N9,$&."$& @,''"7S-,+,$/.1*%2 NV0

句 .#J1*'4& O/ <"<</ &%4 4&44/7

句 '#N9,$&."$& )1;;;1#17

句 -#J1*'4&S.1*%E .1,$,*-&G#'',."% .1,

('""$7

随着接线员的追问# 女孩尝试描述所看到的场

景# 却只说出了只言片语 )爸爸和妈妈*# 缺失很

多重要及必要信息# 违背了量准则$ 接警员通过语

气助词表示自己在听# 并鼓励女孩补充更多信息

!句 '"$

实例 >;&((( 年 . 月 $% 日# 美国科罗拉多州

的柯伦巴因中学内发生校园枪击事件# &$ 名学生

及 & 名教师身亡$ 案发之时# 该校教师 >&../

8*,'-"%在图书馆内拨打了报警电话$ 该电话持续

了 $- 分钟# 期间# 电话内可听到枪声% 爆炸声%

尖叫和吼叫声$

本通报警电话是与枪击案同时进行的# 从电话

内容及背景噪音中 !枪声% 尖叫声等" 可以推测#

随着电话的继续# 有人伤亡# 案情愈演愈烈$ 报案

人>&..*女士是学校教师# 报案的同时# 她正指导

学生藏身于图书馆内# 肩部受伤# 她当时非常慌

乱# 尤其是在枪声临近之时# 她已无法给予清晰完

整的答复# 所给的信息涉及过多暂不需要的细节#

降低了通话效率$ 我们认为# >&..*在报警电话中

对合作原则的违背是出于其在面临生命威胁时紧张

不稳定的情绪$

在 $. 组问答对话中# >&..*无违背质准则的迹

象# 所违背的准则主要为关联准则 !' 处"% 量准

则 !. 处" 及方式准则 !$ 处"$

会话分析+$$,

!会话部分摘录自文献 +$$,"

如下$

;;C=违反关联准则

句 &#N9,$&."$&!,((,$-"% J"#%./ (&&7

句 $#>&..*&T,-7S&< &.,&31,$&.J"'#<G*%,

@*21 031""'751,$,*-&-.#4,%.1,$,F*.1 &

2#%7@,1&--1"."#.&F*%4"F7SG,'*,+,

"%,-.#4,%.;;;#1;;;#<;;;#<;;;S'+,G,,%;;;

句 !#N9,$&."$&J"'#<G*%,@*21 031""'7

句 .#>&..*&)<;;;S4"%'.E%"F*(*.'-;;;S4"%'.

E%"FF1&.'-*% </ -1"#'4,$;;;*(*.F&-D#-.

-"<,2'&--1,.1$,F"$F1&.7

句 '#N9,$&."$&NE&/7

句 -#>&..*&S&<;;;

句 "#N9,$&."$& @&- &%/"%, G,,% *%D#$,4#

<&'&<0

句 +#>&..*&T,-4 T,-4

当接警员试图确认案发地点时 !句 !"# >&..*

并未回答 )是* 或 )否* # 而是给出了一些无关

信息 )我不知道..我不知道什么东西射进了我

的肩膀..好像是玻璃渣子还是什么其他东西*

!句 ." $ 我们认为# >&..*在此处违背了关联准则$

发现报警人偏离了主题# 接警员不得不开始引导报

警人获取所需信息$ 如句 " 中# 接警员主动询问

)是否有人受伤* $

我们认为 >&..*并非刻意转移话题# 很可能由

于现场的惊吓和紧张情况# 使她无法保持会话的持

续和连续性$ 通话中 >&..*数次将话题转至自己肩

部的伤情# 表现出她非常担心自己的安危$

句 !!#N9,$&."$&T,-# F,1&+,&'"."(9,"9',

"%;;;NE&/7SD#-.F&%./"# ." -.&/ "%

.1,'*%,F*.1 <,# S;;;F,%,,4 ." E%"F

F1&.'-2"*%2 "%7

句 !.#>&..*&NE&/7

句 !'#N9,$&."$&NE&/0

句 !-#>&..*&S&<"% .1,('""$7

句 !"#N9,$&."$&NE&/7T"#'+,2"..1,E*4-

.1,$,0

接警员询问现场情况# )我们需要知道现在现

场的情况* !句 !!" $ 然而>&..*仅回答了)好的* $

接警员不得不继续追问 )好的0 * !句 !'" 而 >&..*

则回复了自己的情况& )我趴在地板上$ * 意识到

无法获得自己想要的信息# 接警员不得不提出细节

问题# 引导>&..*的注意力和回答方向# )孩子们和

你在一起吗* !句 !"" $

面对接警员对于现场状况的询问# >&..*早已

惊慌失措# 无法集中注意力并正常理解接警员的提

问# 给出的回答与提问关联甚小# 违背了关联准

则# 造成了接警员理解上的困难# 同时# 由于未给

出足够的信息# 也违背了量准则$

;;D=违反量准则

句 &!#N9,$&."$&Q1" *-.1,-.#4,%.# <&'&<0

句 &.#>&..*&S4" %".E%"FF1" .1,-.#4,%.*-7

+$$
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句 &'#N9,$&."$&NE&/7

句 &-#>&..*&S-&F&-.#4,%."#.-*4,# SF&-*%

.1,1&'';;;+-"#%4 "(-1".-G,*%2 (*$,4

"#.*% .1,1&''( >&..*G,2*%-." 9&%*3,

N1# 4,&$U"44 NE&/4 SF&-"% 1&''

4#./# S-&F &2#%7S-&*4 ) Q1&.'-

2"*%2 "% "#..1,$,0* A%4 .1,E*4 .1&.

F&-("''"F*%2 <,-&*4 *.F&-&(*'<

9$"4#3.*"%# 9$"G&G'/ &D"E,# &%4 S-&*4

)Q,''# S4"%'..1*%E .1&.'-&2""4

*4,&* &%4 SF,%.F&'E*%2 "#.-*4,." -,,

F1&.F&-2"*%2 "%7@,9"*%.,4 .1,2#%

-.$&*21.&.#-&%4 -1".&%4# </ U"4#

.1, F*%4"F F,%."#.&%4 .1, E*4

-.&%4*%2 .1,$, F*.1 <,# S.1*%E 1,

2".1*.7

句 &"#NE&/7

句 &+#51,$,'--"<,.1*%2 *% </ -1"#'4,$7

句 &(#NE&/7Q,'+, 2"..1, 1,'9 "% .1,

F&/# <&'&<7

>&..*开始描述枪击事件是如何发生的# 其中

涉及了过多细节# !如 )我今天当值# 看到一支

枪$ 我就问这个学生# 3这是怎么回事0 '然后那个

跟着我的学生说# 这只是个电影道具# 开个玩笑罢

了..* " 这些细节在随后的案件调查中可能成为

重要信息# 却并非目前处警必须的# 甚至可能延误

警方获取关键信息% 拖延处警$ 因此# 我们认为

>&..*在此违背了量准则# 给出了过多不必要信息$

接警员并未过多关注这些细节# 更不鼓励更多细

节# 仅用一个 )NE&/* 表示对信息的获知# 继而

给出处警方案 !句 &("# 安抚>&..*$

;;E=违反方式准则

句 $'#N9,$&."$&R" F,E%"FF1,$,1,'-&.0

句 $-#>&..*&NE&/7S'< *% .1,'*G$&$/7@,'-

#9-.&*$-7@,'-$*21."#.-*4,"(1,$,7

句 $"#N9,$&."$&@,'-"#.-*4,0

句 $+#>&..*&@,'-"#.-*4,"(.1*-1&''7

句 $(#N9,$&."$&N#.-*4,"(.1,1&''"$"#.-*4,;;;

句 !%#>&..*&@,'-*% .1,1&''7S'<-"$$/7

当被问及枪击犯所在的位置时# >&..*说& )好

的# 我在图书馆里$ 他在楼上$ 他在外面$ *

!句 $-" 首先# >&..*的位置与问题无关# 而从>&..*

的话中# 无法分辨出枪击犯到底是在 )楼上* 还

是在 )外面* # 答案含糊不清甚至自相矛盾# 违背

了方式准则$ 这也造成了接警员的困扰# 经过多次

反复提问和确认# >&..*这才醒悟过来# 纠正了自

己的错误# )他在大厅里# 对不起* $ 报警人晦涩

含糊的回答不仅会造成警力的浪费# 更会延误处

警( 而接警员针对重点信息 !嫌犯所在位置" 的

主动追问避免了信息的含糊不清# 确保了所记录信

息的准确性和精确性$

三% 讨论

计算出报警人在整通电话中存在违背合作原则

现象的说话次数在其总说话次数中所占的比例

!见图&"#纵向比较两名报警人各自违背准则情况#

并横向比较各项准则的违背情况是否在不同报警人

间存在共性$ 比较后发现如下几个特点$

图 <;所用实例中报警人在其报警会话中准则违背规律图

W%#=<;/144-*"&)(4'-P%)$14%)")(5/%"4'-.%4-2-R1L,$-&

## !&" 从图 & 中不难看出# 两名报警人在准

则违背的比例和规律上是有共性的& 违背比例最

大的是关联准则# 其次为量准则和方式准则# 且

两者皆未违背质准则$ 这说明特殊情境下的交际

未必符合会话合作原则$ 联系两则实例的背景可

分析出& 鉴于报警人恐慌的心理# 报警人无论年

龄大小都很可能在报警时无法理性思考% 冷静叙

述# 并多次违背关联准则和量准则$ 主要体现在

叙述中无法紧扣报警的重点 !即谁需要帮助% 具

体位置及紧急情况的性质"# 其话语中很可能涉及

过多接警员暂不需要的背景信息和细节信息 !如

事发经过% 自身经历等"( 且往往对于一些细节或

无关事项进行过度描述# 无益于当前接处警# 降低

处警效率# 而接警员则需从报警人无序凌乱的叙述

中提取有用信息做出处警判断$ 此时# 接警员可以

($$
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通过提问控制会话方向和重点# 帮助报警人整理思

绪# 将注意力集中在重要信息上# 尽快获取关键

信息$

!$" 两则实例中# 报警人都存在方式准则的

违背# 但并不明显# 且其同量准则的违背有一定联

系$ 方式准则中要求说话人说话简练不赘述# 显然

报警人在紧急情况下# 由于紧张或害怕情绪# 很难

控制适当的信息输出量# 往往给出过多不必要信息

!如报警人 $"# 那么在违背量准则的同时必然也会

违背方式准则$ 同时# 若报警人无法保持镇静# 势

必也很难保持说话的条理性# 这样也容易违背方式

准则中说话要有条理这一次准则$ 这些情况的发生

都将影响接警员对于警情的判断以及后续的处理#

影响效率$

!!" 虽然本研究样本数量有限# 但两则背景

及报警人情况差别都如此之大的实例中# 皆未找到

明显违背质准则的证据$ 从理论上说# 合作原则有

一些特性# 这些准则不同于语法规则# 并非人们必

须遵守的# 即使违背# 也不会产生语法错误或不正

确的结构( 同时# 在一定语境下# 违背会话准则可

产生某种隐含的语用信息# 即会话含意$ 含意是

)较集中话语传递的非字面意义# 是说话人的一种

交际意图*

+$%,

$ 而本文的分析结果说明# 在一般的

紧急求助电话会话中# 报警人通常不会刻意掩藏或

扭曲事实# 鲜少有制造含意的意图及必要# 确保了

报警人回答的真实% 有效$ 于接警员及警方而言#

在无法核实报警内容真实性的情况下# 本文建议按

报警信息处警$

!." 通过对于本文实例中接警员应对策略的

细究# 可见接警员在报警电话中的身份是可转换

的$ 当接警员接起电话询问警情时 !例# )你好#

这里是 (&&# 发生了什么0*"# 就会促使报警人对

紧急情况做出描述# 此时# 接警员是听众( 随即#

接警员很可能转变为会话的主控者# 针对报警人的

描述进行提问索取必要信息 !如事发地点% 涉及

人物及需要怎样的援助等"$ 因而接警员的角色并

非只是M&%E-等+&',所定义的单纯听众# 也不只是

O&%%*%2

+&",所提倡的完全控制者# 而是两者兼而有

之的$ 我们认为# 接警员应视不同情况% 对象来决

定交际策略# 若有必要# 尤其当接警员发现报警人

在紧急事态的影响下无法简洁清晰地提供相关信息

时# 接警员应适当地在会话中转变角色# 给予报警

人一定的引导# 提高信息获取效率# 从而提高接处

警效率$

四% 总结与建议

通过使用格莱斯会话合作原则对两则 (&& 报警

电话的文本进行语用学研究后发现# 报警人在报警

会话中对格莱斯合作原则的违背是有其特点和规律

的$ 在报警电话中# 报警人若有违背合作原则的现

象# 则多为关联准则# 量准则次之# 方式准则不是

很明显# 极少违背质准则$ 由于这些准则的违背#

大多是基于报警人在紧急情况下无法很好地控制自

己的情绪# 无法理性思考和表达而产生# 因此接警

员应理解报警人并非刻意违背准则# 因而不产生

含意$

在实际运用中# 本文希望以上会话特点可以被

重视并对接处警员的培训设计有所启示$ 笔者建议

在接处警员的培训中普及一些语用学知识和沟通技

巧# 重视报警人的会话特点# 这将有助于接处警在

实际工作中更好地理解并引导会话方向# 尽快获取

有用信息$ 接警员在求助电话中应平衡好自己的角

色# 在适当的时机调整角色 !听众C控制者"# 才

能更有效地获取所需信息# 高效接处警$

同时本文也从侧面引出另一个问题# 即公众

缺乏拨打报警电话时相应的知识和技巧# 不懂得

如何配合接警员提供重要信息$ 在报警电话中高

效地提供关键信息就如同紧急避难一样# 是需要

普及和学习的$ 例如在意大利北部# 接处警员们

向学校及社区提供常规课程# 普及报警电话的运

作知识% 报警时的沟通技巧以及如何有效地配合

接警员# 从而有效提高接处警效率+&.,

$ 因而本文

也建议接处警部门对公众普及相关知识% 提高公

众的应对能力$
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