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از کشورها، خطوط تلفن، خطوط کمک و  یاریدر بس یکیزیف یگذارفاصله تیو رعا  19-دیکوو یری گدر پاسخ به همه زمینه و هدف:

به منظور   4030مرکز تماس    زین  رانیشدند. در ا  اندازیراه  یاز سلامت عموم  ت یارائه خدمات از راه دور و حما  یمراکز تماس برا

عملکرد مرکز تماس    یابیمطالعه ارز  نی. هدف از ادیگرد  اندازیراه  19-دیکوو  یرگی¬هبه سؤالات مرتبط با هم  ییو پاسخگو  یبانیپشت

 بود.  19-د یکوو یماریب یرگیدر زمان همه 4030

مطالعه    ک یاول پژوهش    یدر چهار مرحله انجام شد. در مرحله  یبیبود که به روش ترک  یپژوهش حاضر از نوع کاربرد  روش پژوهش: 

ی مار یب  یرگیمختلف در زمان همه  یشده در کشورها  اندازیخطوط تلفن و مراکز تماس راه  هایی ژگ یو  ییبه منظور شناسا  یمرور

گوگل  یداده و موتور جستجو  گاهیمرحله مقالات مرتبط در هشت پا  نیشد. در ا  جامآموخته شده ان  هایدرس  و  هاو چالش   19-دیکوو

. در  دیگزارش گرد  یتیمرحله به روش روا ن یا هایافتهیجستجو شدند.  3202سال  ان یتا پا 2020سال   یابتدا زمانی بازه  در سکالرا

های انجام مصاحبه  قیاز طر  4030  مرکز تماس هاینقاط قوت، ضعف و چالش   نتعیی  منظوربه  یفیمطالعه ک کیمرحله دوم پژوهش  

 یرگیانجام شد. نمونه  4030نفر( مرکز    35)  رندگان گینفر( و تماس   24نفر(، مشاوران )  4نفر(، کارکنان )  1)  ریبا مد  افتهیساختارمهین

ی که در بازه زمان  یهدفمند بود و افراد  رندگانگیاز  تماس  یر گیکارکنان و مشاوران به روش دسترس انجام شد و نمونه  ر،یاز مد

 بندی دسته  یچارچوب  لتحلی  روش  با   هاتماس گرفته بودند انتخاب شدند و داده  4030با مرکز تماس    12/01/1402تا    01/12/1398

ی هامربوط به شاخص  های داده  ، یو تصادف   ایخوشه  یرگیبا استفاده از نمونه ، یه روش کمّو گزارش شدند. در مرحله سوم پژوهش ب

به    زیشدند. در مرحله چهارم پژوهش ن  لیتحل  یفیو به روش توص  یگردآور  4030تماس گرفته شده با مرکز    384عملکرد    یابیارز

ای خوشه  یرگینفر از مشاوران و پزشکان و با استفاده از نمونه  31  یتمندیرضا  زانیآسان، م  یرگیو با استفاده از نمونه  یروش کمّ

داده از آمار    لیتحل  یشد. برا  دهیبا استفاده از پرسشنامه سنج  4030مرکز تماس    رندگان گیاز تماس  فرن  384  یتمندیرضا  زانیم

 استفاده شد.  سیوال-و کروسکال رمنیاسپ ،نیتوایمن یناپارامتر هایو آزمون یفیتوص

از خطوط  ی مینشان داد حدود ن ها افتهی مقاله وارد مطالعه شدند.  43شده،  ییمقاله شناسا 1440در مرحله اول پژوهش از  یافته ها: 

(، ارائه اطلاعات n=    23)  یروانشناخت  تیشده بودند. حما  اندازیراه  2020( در مارس  n=    19تلفن/ خطوط کمک/ مراکز تماس )

ی اهداف اجرا   نتریجی( راn=    7)  اژی( و ترn=    8)  19-دیدر مورد کوو  یبهداشت  هایهی(، توصn=    10)  19-دیاعتماد در مورد کووقابل  

کمک/   در دسترس نبودن خطوط تلفن/ خطوط   ،ی کیزیف  نهیها مانند عدم امکان معاچالش  نیترجیمرحله را  ن یخدمات بود. در ا  نیا

 ی کارکنان دارا   یرکارگیشده در خصوص بهآموخته   ی هاو درس  19-د یواطلاعات کو  یروزرساندر به  ریو تأخ  از یمراکز تماس در زمان ن

ل یژوهش، تحلو مشاوران گزارش شدند. در مرحله دوم پ   رندگانیگبازخورد از تماس   افتیمناسب و در  یهاارائه آموزش   ت،یصلاح

 ی چارچوب  لیتحل  نیطبقه شد. همچن  15و    همایمنجر به استخراج چهار درون  4030انجام شده با کارکنان مرکز    هایمصاحبه  یچارچوب

عملکرد    ی کمّ  ی ابیحاصل از ارز  جی. نتا دی و شش طبقه گرد  همایمنجر به استخراج سه درون  رندگان گی انجام شده با تماس  هایمصاحبه

شده    ده توسط مشاوران پاسخ دا  هیثان  20در کمتر از    4030مرکز تماس    ی افتی در  یهادرصدِ تماس  71مرکز تماس نشان داد حدود  

یی سرعت پاسخگو  نیانگیم  ه،ی ثان  57/18  نیانگیبه طور م  4030تماس با مرکز    یجهت برقرار  رندگانگیتماس  انتظار  زمان  مدت.  بودند

تماس   مرکز  خدمات  از  کنندگانمرحله چهارم پژوهش نشان داد اکثر شرکت  جیدرصد بود. نتا  12ترک    زانیو م  هیثان  04/17مرکز،  

 بود. کرتیل یازیامت  5 اسمقی در( 26/4 ± 91/0) 4030از خدمات مرکز تماس  رندگانگی تماس ی کل ت یبودند. رضا راضی

در    یکه اطلاعات کاف  یزمان  ژهویرا نشان داد، به  یرگیمستمر در طول بحران همه  یروانشناخت  تیحما  تیاهم  هاافتهی  نتیجه گیری:

ی روان  تی، حما19-دیکوو  یماریب  وعی از ش  یریمانند جلوگ  ییایمرکز تماس مزا  نیا  اندازی. اگر چه راهستیدر دسترس ن  یماریمورد ب



یکیزیف  نهیبودن مدت زمان انتظار، عدم امکان معا  اد زی  ها، تماس  اد یمانند حجم ز  هایی چالش  بامردم داشت اما  هایی و کاهش نگران

مرکز در پاسخ به    یبالا  تینشانگر موفق  رندگانگیمشاوران و تماس  تیعملکرد مرکز و رضا  یابیحال ارز  نیروبرو بود. با ا  زین  ماریب

پ  از  پ  نییتع  شیاهداف  بود.  تلفن  اثربخشینهیهز  یبعد   العاتدر مط  شودیم  شنهادیشده  مراجعات   یارائه خدمات  و  تماس  مرکز 

گردد.  بررسی تماس مرکز خدمات از هاو مراقبان آن مارانی مختلف ب هایگروه تیرضا زانیم نیگردد و همچن سهیمقا یحضور 

کرونا روسی، مراکز تماس، و19-د یعملکرد، خطوط تلفن، کوو یاب یارز واژگان کلیدی:




