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院前急救中 120调度员首警负责制的价值分析
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摘要：目的  研究 120 调度员首警负责制在院前急救中的应用价值。方法  随机调取实施 120 调度员首警负责制前后不同时间段的工
作记录，工作记录分别为 120 调度员首警负责制实施前的 2010 年 2 月至 2011 年 2 月的工作记录（设为对照组）和 120 调度员首警负
责制实施后的 2017 年 4 月至 2018 年 4 月的工作记录（设为实验组），对比 120 调度员首警负责制实施前后选取的两个时间段的平均
调度时间、平均出车时间和平均到达时间。结果  实验组平均调度时间短于对照组，且平均出车时间和平均到达时间同样比对照组短，
差异具有统计学意义（P<0.05）。 结论  120 调度员首警负责制的推行有助于更加顺畅地进行信息沟通，有助于院前急救效率的提高，
对为患者赢得宝贵的治疗时间、使其在更短的时间内接受有效的治疗有积极意义，值得进一步推广。
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0   引言
120 调度员在院前急救中扮演着重要的角色，其需要在

最短的时间根据自身所积累的经验、临场的正确判断以及对
现有急救资源的熟知对急救资源进行快速的调度，以确保院
前急救人员可以在最短的时间内到达急救现场，确保被急救
的患者可以在最短的时间内得到有效的院前急救，以尽早到
院接受更加有效的治疗，使被急救的患者的生命得以成功挽
救 [1-3]。可以说整个调度工作的顺利与否将对院前急救成功
率的高低造成直接的影响 [4,5]。近年来，120 调度员首警负责
制在院前急救中得以推行，取得的成效明显。本次研究中随
机调取实施 120 调度员首警负责制前后不同时间段的工作
记录，通过分析两个时间段的各项指标，研究 120 调度员首
警负责制在院前急救中的应用价值，详情如下。

1   资料和方法 
1.1   资料来源

随机调取实施 120 调度员首警负责制前后不同时间段的
工作记录，工作记录分别为 120 调度员首警负责制实施前的
2010 年 2 月至 2011 年 2 月的工作记录（设为对照组）和 120
调度员首警负责制实施后的 2017 年 4 月至 2018 年 4 月的
工作记录（设为实验组），查阅工作记录中涉及到的平均调度
时间、平均出车时间和平均到达时间。
1.2   120调度员首警负责制实施方法

（1）接到求救者的电话后，首警调度员基于求救者提供
的信息分析和处理调度地址、患者的病情以及联系电话，基
于信息分析结果、所积累的经验以及对院前急救资源的熟知
在最短的时间内对急救资源进行合理的调配，快速派出急救
车辆，快速通知院前急救人员，保证救护车在 3min 内出车。
之后，首警调度员拨打求救者留下的联系电话，和求救者对
救护车需要到达的地点进行核对，安抚求救者情绪的同时通
过进一步询问了解患者的病情变化，基于所了解的患者的病
情变化，对求救者实施现场急救工作指导，叮嘱求救者务必
时刻保持联系，告诉其在接车地点带领院前急救人员到达急
救现场。（2）保持与院前急救人员的联系，及时了解出车路
线，及时将最便捷的线路和被救助的患者的病情变化传达给
院前急救人员，在缩短抵达急救现场时间的同时，便于院前
急救人员基于首警调度员提供的病情信息将相应的急救准
备工作做好。（3）在院前急救人员抵达急救现场后及时进行
信息反馈，首警调度员基于院前急救人员的信息反馈，完成
好相应信息的采集工作。
1.3   观察指标

将 120 调度员首警负责制实施前后选取的两个时间段的
平均调度时间、平均出车时间和平均到达时间作为观察指标。

1.4  统计学处理
以统计学软件 SPSS18.0 进行统计学分析，采用（ ±s）

表示计量资料，采用 t 进行检验，采用（%）表示计数资料，采
用 χ2 检验，P<0.05 表明差异具有统计学意义。

2   结果
通过对比 120 调度员首警负责制实施前的 2010 年 2 月

至 2011 年 2 月的工作记录（对照组）和 120 调度员首警负
责制实施后的 2017 年 4 月至 2018 年 4 月的工作记录（实验
组），得出结果：实验组平均调度时间短于对照组，且平均出
车时间和平均到达时间同样比对照组短，差异具有统计学意
义（P<0.05）。 详细对比结果如表 1 所示。

表 1  120 调度员首警负责制实施前后（对照组和实验组）的平均调

度时间、平均出车时间和平均到达时间对比（min）

组别 平均调度时间 平均出车时间 平均到达时间

对照组 1.13±0.58 5.17±0.23 24.52±0.23

实验组 0.42±0.24 3.88±0.21 11.68±0.28

3   讨论 
120 调度员是联系院前急救人员和求助者的重要纽带，需要

负责对求救者提供的信息进行有效及时的处理，需要负责合理调
配现有的急救车和院前急救人员，需要负责时刻追踪求救信息
等，通过合理调度，促使救护车和院前急救人员及早到达急救现
场，促进院前急救工作的顺利开展。120 急救电话是生命热线，
接听 120 急救电话的 120 调度员的工作效率将直接影响院前急
救的效率、影响院前急救成功率的提高 [6-8]。120 调度员首警负责
制的实施实现了信息性质的及时判断和分析，且通过不间断地收
集各种信息进行持续分析，将及时上报和记录工作做好，保持与
求救者、院前急救人员的电话联系，及时根据求救者的信息反馈
了解患者的病情变化，且基于所积累的经验及时将最便捷的线路
和被救助的患者的病情变化传达给院前急救人员，进一步提高了
信息沟通的顺畅度，保障了院前急救人员和求救者之间的信息互
通，同时提高了急救队伍的反应速度，缩短了抵达急救现场的时
间，有助于院前急救人员基于首警调度员提供的病情信息将相应
的急救准备工作做好，有助于提高院前急救的效果。此外，通过
时刻保持与求救者的联系，及时将取消用车的信息及时传达给院
前急救人员，实现了对急救资源的合理配置，有助于避免院前急
救资源的浪费 [9,10]。本次研究中通过对比 120 调度员首警负责制
实施前的 2010 年 2 月至 2011 年 2 月的工作记录（对照组）和 120
调度员首警负责制实施后的 2017 年 4 月至 2018 年 4 月的工作
记录（实验组），结果发现，实验组平均调度时间、平均出车时间和
平均到达时间均短于对照组，差异均具有统计学意义（P<0.05）。

由上可见，120 调度员首警负责制的推行有助于更加顺
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畅地进行信息沟通，有助于院前急救效率的提高，对为患者
赢得宝贵的治疗时间、使其在更短的时间内接受有效的治疗
有积极意义，值得进一步推广。
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综上所述，ICD-10 编码的错误对于疾病分类统计质量
有较为显著的影响，所以需要对具体的 ICD-10 编码问题做
分析，然后基于问题讨论解决方案，这样，ICD-10 编码的有
效性和质量会得到提升和加强。
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出现，对护理管理质量产生了严重影响。故在护理管理工作
中寻找一项科学、有效的管理模式，对提高护理管理质量、
护理服务质量具有重要作用。在护理管理中，常规管理模式
已不能适应目前的护理工作需求，积极实施人性化管理模式
已成为目前护理管理工作发展的方向。人性化管理本着以
人为本的管理理念，应有效地调动护理人员的主动性及积极
性。通过严格的制度约束护理人员，同时给予充分的理解及
关怀，让护理人员感受到自身的价值，提高工作成就感，进一
步提高护理质量，减少护理缺陷发生概率。同时人性化管理
通过系统培养与指导，采用民主化的制度，科学的激励方法，
为护理人员营造良好的工作环境，缓解工作压力的同时提高
护理质量，在此基础上，有助于提高患者满意度，降低护理缺
陷发生概率 [8]。本次研究显示：健康教育、服务态度、病区管
理、护理操作技术、风险意识等评分实验组均高于对照组，护
理缺陷发生率实验组 5.7%、对照组 25.7%，P<0.05。

综上所述，人性化管理应用于护理管理中，效果显著，其
对提高护理质量评分、降低护理缺陷发生率具有重要作用，
值得临床护理部推广应用。
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