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新冠肺炎(COVID-19)對119指揮中心因應行為研究以臺北市為例

一、緒論

在疫情高峰期2021年4月後接到民眾報案往
往詢問案情動輒2、3分鐘，再加上出勤人員
著防護裝備，往往到達救護地點超過10分鐘
以上，造成民眾不抱怨，除此另外出勤人員
有時因獲得案情資訊不明確，到救護現場才
發覺患者有新冠肺炎表徵，此時防護裝備不
足增加染疫風險，所以119指揮中心面對民
眾報案及兼顧出勤人員安全更是重要，將報
案內容在短時間內取得有效資訊再傳達給執
行勤務人員是非常重要一環，因此以119指
揮中心疫情間因應行為做為研究探討。

二、文獻

值勤員受理民眾報案後，救護案件依臺北市
消防局醫療顧問委員會詢案指引，派遣就近
分隊適當車輛，此時分隊值班台電腦接獲派
遣令醫內容指示出勤車輛，同時119值勤員
以電話確認分隊是否收到派令做雙重確認，
管制車輛出勤、到達現場、離開現場、送醫
、離開醫院、返隊。

三、研究方法

質性訪談是社會科學研究中最廣泛運用的收
集資料的方法之一，主要著重於受訪者個人
的感受、生活與經驗的陳述，藉著與受訪者
彼此的對話，研究者得以獲得、了解及解釋
受訪者個人對社會事實的認知，本研究將以
質性研究深度訪談，目前值勤員對新冠疫情
下接獲民眾需求救護車的問與答實際狀況，
不加注任何因素控制，採取開放態度。

四、結論

(一) 醫顧會制定的派遣及防護應變指引流程
內容過於冗長，一些相似問題可以合併簡化
詢案問題。
(二) 疫情擴散點許多來自八大場所，許多報
案人難以其齒，造成資訊錯誤，使出勤人員
增添染疫風險，所以值勤員詢案技巧應於訓
練時納些相關課程，可加快派案速度外，也
減少報案人誤解。
(三)疫情變化快報案內容多樣性，有時指引
流程無法涵蓋全部問題，如能建立與防疫主
管機關衛生局直通管道，有疑慮立刻洽詢衛
生局，方能減少錯誤。
(四)本篇研究受訪者均為臺北市119值勤員，
且各縣市疫情狀況不同，尚不清楚此研究發
現於其他縣市適用性如何，再者疫情持續進
行中，後續變化仍有待觀察。

摘要
新冠肺炎新興傳染病蔓延全世界至今已2年多，各行各業均受影響，本研究以119值勤員
於疫勤間因應行為探討，期間值勤員受理各式案件中派遣速度均與疫情前無差異，唯救
護案件派遣秒數較疫情前平均77秒，探究發現救護案件須接觸病患，因此在派案前會詢
問防疫問題，運用質性防談與幾位119值勤員深度訪談一致認為防疫為首要，寧可多問一
些避免造成疫情破口，但派遣及防護應變指引流程冗長相似問題重複性高可以簡化，另
疫情控制得宜時民眾自覺國內無疫災應加強民眾宣導新興傳染病嚴重性。
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