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120 调度中反拨电话对院前急救的影响
李雪梅

（重庆医科大学附属第二医院　重庆　400010）

【摘　要】目的：针对 120 调度中反拨电话给院前急救带来的影响进行了专业的研究与讨论。方法：随机从我院急救科登记
的院前急救电话中抽取 100 组，并将这 100 组电话平均分配到观察组与对照组中，观察组中的 50 组是进行了 120 调度反拨电话的，
而对照组中的 50 组是没有进行 120 调度反拨电话的，根据观察组与对照组的实际抢救成功率展开分析与比较。结果：观察组中的
接诊成功率为 98%，抢救成果率为 96%；而对照组中的接诊成功率为 82%，抢救成果率为 80%。对照组的数据远远不如观察组。结论：
120 调度中反拨电话，不仅可以有效提高出车接诊率和抢救成功率外，还可以减少纠纷事故的发生率，值得大力推广与使用
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120调度反拨电话是院前急救中比较重要的组成部分之一，
反拨电话可以有效了解患者的所在位置与具体情况。120 调度
的工作成果对院前急救的质量与效率也有着重要的推动作用，
另外，120 调度中进行电话的反拨，可以有效减少医疗纠纷和
医患矛盾的发生情况。本次针对 120 调度反拨电话对院前急救
的影响进行了分析与研究，以下是详细的报告。

1 研究资料和方法
1.1 一般资料
从我院急诊科登记的院前急救电话中，随机抽取 100 组进

行回顾分析。
1.2 方法
将这 100 组电话随机平分成两组，观察组中的 50 组是进

行了 120 调度反拨电话的，而对照组中的 50 组是没有进行 120
调度反拨电话的，在抢救成功路的基础上进行两组的对比。

1.3 观察指标
研究与对比观察组和对照组的接诊成功率和抢救成功率，

并将对比数据进行详细的记录。
1.4 统计学方法
把本次对比所需要用到的数据都输入到 SPSS20.0 软件中，

利用软件进行数据的科学分析与对比，计数资料和计量资料分
别使用率和（均属 ± 平方差）来体现，再分别使用 x2 和 t 值
来检验，组件资料使用 p 值进行检验，当 p ＜ 0.05 时，代表
差异明显。

2 结果
对比之后，观察组中的接诊成功率为 98%，抢救成果率为

96%；而对照组中的接诊成功率为 82%，抢救成果率为 80%。对
照组的数据明显低于观察组，P＜ 0.05，详见表 1：

表 1 两组患者抢救成功率

组别 次数 接诊成功率 抢救成功率

对照组 50 41（82%） 40（80%）

观察组 50 49（98%） 48（96）

x2 6.24 5.26

p 0.015 0.027

3 讨论
3.1 实施
在院前急救过程中，120调度中反拨电话的作用十分重要。

有效使用 120 调度，除了可以了解患者的发病时间、实际病症
与患病地方外，还能在电话中给患者及患者周围的人提供准确
的医学指导，减少患者的死亡率。现在，120 调度系统中包含
了计算机技术和现代通信技术，在现代科技方式的基础上，将
呼救受理与指挥进行合理的融合，将院前抢救成功流程进行有
效的提高。

3.2 院前急救过程中，120 调度中反拨电话的不足之处
本次针对院前急救电话 100 次展开了具体的研究和分析，

具体的研究成果显示为：察组中的接诊成功率为 98%，抢救成
果率为 96%；而对照组中的接诊成功率为 82%，抢救成果率为
80%。对照组的数据明显低于观察组，p＜ 0.05。而在次过程中，
120 调度反拨电话有着以下几点不足：①目前，120 急救电话
过多，调度人员的工作中心在接听急救电话上，没有时间精力
反拨，和呼救者进行联系，从而无法提供科学的医学指导与交
流；②院内调度科并没有针对 120 调度中反拨电话制定合理的

奖惩制度；③ 120 调度人员较少，无法及时进行电话的反拨。
3.3 院前急救中，将 120 调度中反拨电话的效率提提高
在院前急救过程中，120 调度中反拨电话有着十分重要的

地位，为了将 120 调度回拨电话的效率进行有效提高，可以采
取以下护理策略：

（1）制定合理的 120 调度中反拨电话院前急救制度，并安
全院前急救人员进行定期的学习与培训，将医护人员的责任心
与工作态度进行有效的提高，从而提升急救成功率与服务态度。

（2）将 120 调度人员的交流能力与判断病症能力进行有效
提高，在反拨电话过程中，调度人员需要在电话中进行患者病史
的掌握，再结合实际发病情况，给予患者科学的医学指导，让急
救治疗可以提前，给患者争取时间，提高患者的抢救成功率。

（3）在进行 120 调度中反拨电话时，常会受到急救信息记
录情况、记录误差、信息反馈与回拨电话的影响，从而出现出
诊救护产生失误的情况，因此，需要强化 120 急救设施的保障
力度。除此之外，还要将调度人员位于急救中的具体作用、地
位和功能进行有效的分析，120 调度中反拨电话的合理使用，
可以将治疗成功率进行提高。

（4）120 调度中反拨电话可以帮助患者进行情绪的稳定，
并可以从中获取有效的信息。一般情况下，患者发病后，患者
本人、家属或其他在场人员都会出现恐惧、焦灼、手足无措等
情况，在调度人员提问时，无法清晰的回答问题，造成信息遗
漏或缺失的情况。因此，安排好救护车后，调度人员需要马上
进行呼救电话的反拨，让患者及亲属等人指导救护车已经出发，
让其安心，然后，在患者家属或目击者平复心绪以后，再进行
重要信息的询问，信息获取的越全面，现场抢救的成功率越高。

（5）提高调度的质量，完善院前急救。在院前急救的过程
中，调度人员除了是先锋官，也是重要的传令员。调度人员的
工作态度直接决定了急救信息与呼救信息的情况，所以，医院
需要进行调度人员工作质量的不断提高，并对调度人员的岗位
职责与工作流程进行合理的规范，从而提高调度人员的工作效
率与责任心。

（6）提高急救效率，减少资源浪费。从呼救者进行呼救开
始，患者随时都有发病的可能性，而部分患者会因为过分紧张
与激动，直接将患者送往医院，而在此过程中，因为对患者病
症的不了解，会导致患者出现更严重的不适，会对患者造成生
命威胁，或是留下严重的后遗症情况。因此，调度人员需要进
行呼救电话的反拨，和呼救人员保持沟通与联系。

从这次的研究结果中可以发现，对照组的接诊成功率与抢
救成功率明显低于观察组，差异统计学意义也成立（P＜0.05）。
由此看来，120 调度中反拨电话的应用效果十分良好，反拨电
话的应用不仅可以将院前出车率进行有效提高，还能将院前抢
救成功率进行提升，从而减少医患纠纷与不良时间的发生。

综上所述，在院前急救中应用 120 调度中回拨电话，可以
有效提高出车接诊率和抢救成功率，还能减少医患之间的纠纷，
十分值得推广与使用。
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