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 .13-4 ؛ صفحات1400 پاییز؛ سومشماره ؛ هفتمرسانی پزشکی نوین؛ دوره مجله اطلاع

 دهیچک

منتخب  هایگاهندرمادر  سایتو وب یاتلفن گو دهینوبت هاییستماز س یمارانبرآورده شدن انتظارات ب یانگینم یمطالعه بررس ینهدف ا هدف:

 .شهر اصفهان بود

و الزهرا دانشگاه علوم  ینام یهایمارستانکننده به درمانگاه بمراجعه یمارانب یهکل یباشد. جامعه آماریم یمقطع یمایشیمطالعه از نوع پ :هاروش

انتخاب افراد  یساده برا یتصادف یریگونهدست آمد. از روش نمه ب 384فرمول کوکران  براساسبود. حجم نمونه  1398اصفهان در سال  یپزشک
و  ینظران بررساز نظرات صاحب یریگها، با بهرهپرسشنامه ییو محتوا یصور ییداده دو پرسشنامه محقق ساخته بودند. روا یشد. ابزار گردآور ادهاستف

 عاتاطلا یلدرصد محاسبه شد. تحل 85سوالات  کل یابر یانگینم ینشد. ا یابیکرونباخ ارز یمحاسبه آلفا یقپرسشنامه از طر یاییشد. پاتأیید 
 .انجام شد 18نسخه  SPSSافزار از نرم یریگو با بهره یو درصد فراوان یفراوان یانگین،جمله م از یفیتوص در سطح آمار شدهیگردآور

در شش بعد  ینالزهرا و ام یهایمارستاندر ب این گوتلف یقنوبت از طر یافتاز در یمارانبرآورده شدن انتظارات ب یانگیننشان داد که م یجنتا نتایج:

( بوده یادز د)در ح یازامت 79/3 یمارستاندو ب یندر ا یاتلفن گو یقنوبت از طر یافتدر یبرا یانگینم ین)در حد متوسط( بود. ا یازامت 65/3 یمورد بررس
 .است

الزهرا و  هاییمارستانب هایدر درمانگاه سایتو وب یاتلفن گو یقطر از هیدنوبت هاییستماز س یمارانانتظارات ب یبه طور کل ی:گیرنتیجه

با  رسدیبه دست آمد. به نظر م یانگینم ینو در بعد زمان انتظار، کمتر یشترینو عدالت ب ینهدر حد متوسط برآورده شده بود؛ در ابعاد هز ینام
 .یابدیبهبود م یتا حدود مسئله ینا نیمارابه ب یننو دهینوبت هاییستمدر مورد س رسانیطلاعا یشافزا

 .یتدرمانگاه، رضا دهی،نوبت یستمس یابی،ارزها: کلیدواژه

 پژوهشی نوع مقاله:

 10/7/1400پذیرش مقاله:                6/6/1400اصلاح نهایی:         17/3/1400 دریافت مقاله:

مجله . منتخب شهر اصفهان هایدر درمانگاه دهینوبت هاییستماز س یمارانبرآورده شدن انتظارات ب یانگینم. سمانه یبسطام، زارع مهسا، فاطمه یباباخان ،مهاطف یجعفر، ینحس یانباقر، ینهسک ینژاد اصفهانییانسقا ارجاع:

 .13-4 :7(3) ؛1400 .نوین پزشکی یرساناطلاع

  
  مقدمه:

 جهت یدرمان یمراجعه به مراکز بهداشت یانگینم یراخ هایسال یط

در  .داشته است یریگرشد چشم یو درمان یصیمات تشخخد یافتدر

 ترینبه عنوان مهم یدولت هایدرمانگاه ی،درمان یمراکز بهداشت یانم

ارائه  ینهبودن هز یینهمچون پا یلیبنا به دلا یی،مراکز ارائه خدمات سرپا

از خدمات  یمتنوع یو ارائه دامنه یبا بخش خصوص یسهمقا درخدمت 

 . [1،2] دارد یشتریب مراجعین تعداد هابخش ریبا سا یسهدر مقا

 یدولت هایبه درمانگاه ینکه تعداد مراجع دهدیآمارها نشان م

، 1393طرح تحول سلامت در سال  یبعد از اجرا یراندر ا هایمارستانب

حجم باعث شده که افراد در  یشافزا ایندرصد رشد داشته است.  5/35

http://jmis.hums.ac.ir/search.php?slc_lang=fa&sid=1&auth=%D8%AC%D8%B9%D9%81%D8%B1%DB%8C
http://jmis.hums.ac.ir/search.php?slc_lang=fa&sid=1&auth=%D8%AC%D8%B9%D9%81%D8%B1%DB%8C
http://jmis.hums.ac.ir/search.php?slc_lang=fa&sid=1&auth=%D8%AC%D8%B9%D9%81%D8%B1%DB%8C
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 1400پاییز، سومدوره هفتم، شماره  ین،نو یپزشک یرسانمجله اطلاع 

نوبت  یافتند و رقابت جهت درشو یتمحدودبه خدمات دچار  یدسترس

نوبت، در مراکز  یانمثال تعداد درخواست متقاض یبرا .یابد یشافزا

 . [3،4]قابل ارائه است  هایبرابر تعداد نوبت 8 ی،درمان یبهداشت

سو  یکاز  یمارستانیب هایدرمانگاه به کنندگانتعداد مراجعه یشافزا

موجب  یگرد ینات از سوو امکا اتزی، تجهیانسان یرویبودن ن یو ناکاف

بخش شده  ینخدمات در ا یافتجهت در یمارانزمان انتظار ب یشافزا

 .[5،6]است. 

از جمله  یو درمان یاز مراکز بهداشت یاریحاضر بس حال در

تقاضا  یریترفع مشکلات ذکر شده و مد برای کشور سطح در هادرمانگاه

 یتماس تلفنو  یه حضورمانند مراجع دهینوبت یسنت هاییستماز س

 ینا یبلازم را ندارند. از جمله معا ییکه کارا کنندیاستفاده م

و  یشهردرون هایسفر یشافزا دهینوبت یسنت هاییستمس

سفر اتفاق  8 ی،که بابت اخذ هر نوبت حضور ایاست به گونه یشهربرون

 [. 4] باشدیمورد آن اثربخش م یکسفر تنها  8 ینکه از ا افتدیم

 یجادعبارتند از: ا یسنت دهینوبت یستماستفاده از س هاییامدپ یرسا

افراد  یتنوبت، عدم موفق یافتدر یبرا یقبل یحضور طولان ی،صف طولان

عدم حضور  ی،روان یروح یمنف یراتثأافراد، ت یریخدمت، درگ یافتدر در

هان همرا یفیو بلاتکل یمارانب زیاد تعداد ازدحام و تجمع پزشکان، موقعبه 

ما  ی،سنت یستمرفع مشکلات س ی. برا[7،8] یرشپس از انجام پذ نیماراب

 هاییفناوری. یمهست ینهزم ینن در اینو هایفناوریملزم به استفاده از 

 هایبرنامه یقاز طر دهینوبت دهی،نوبت یهایتساوب یا،مانند تلفن گو

 یتوردس کد یقاز طر یامارسال پ یقاز طر دهینوبت یل،موبا یکاربرد

(Unstructured Supplementary Service Data) هایوسکو ک .

 یبدون مراجعه حضور یمارانبه ب هیدامکان نوبت ها،یوهش یناستفاده از ا

 .[2-9] آوردمی فراهم را هاآن

از  یعیحجم وس توانیم یننو دهینوبت هاییستماستفاده از س با

کشور( را کاهش داد وفق در نام سفر یلیونناموفق )بالغ بر سه م یسفرها

 یجادکاهش زمان صرف شده، ا ینه،له باعث کاهش هزأمس ینهم. [4]

نوبت  یافتاز عدم در یناش هایاز تنش یریجلوگ یماران،ب یآرامش برا

مصرف سوخت،  یلاز آن از قب یاز مشکلات ناش یاریو بس هپس از مراجع

ه، در ر شدنافع ذکوجود م رغمیعل. [10-14]هوا خواهد شد.  یآلودگ

مطابق انتظار نبوده، به  هایستمس یناز ا یترضا یانگینموارد م یبرخ

 یانگینکه م دهدیدر انگلستان نشان م ایمطالعه یجهعنوان مثال نت

 یقدرصد و از طر 65 یتلفن دهینوبت یستماز س یمارانب یترضا

 . [15]درصد بوده است  77 سایتوب

 یننو هاییستمفاده از ساست یراخ نایسال یط که ینبا توجه به ا

شهر اصفهان و به طور  یو درمان یدر سطح مراکز بهداشت یدهنوبت

تحت پوشش دانشگاه  هاییمارستانوابسته به ب یخاص مراکز درمانگاه

نظرات  یبررس یتو با توجه به اهم باشدیم یشدر حال افزا یعلوم پزشک

 پژوهشگران ها،نآ یفیتتقا کبه منظور ار هایستمس ینا ییکاربران نها

از  یمارانبرآورده شدن انتظارات ب یانگینمطالعه م این در دارند قصد

در ابعاد کاهش زمان انتظار، کاهش مراجعات،  دهینوبت یهایستمس

عدالت را  یتسهولت استفاده، در دسترس بودن و رعا ها،ینهکاهش هز

  .قرار دهند یمورد بررس

 

 : هامواد و روش

 یهکل یباشد. جامعه آماریم یمقطع یمایشیع پالعه از نوطماین 

و الزهرا )س(  ینام هاییمارستانکننده به دو درمانگاه بمراجعه یمارانب

 1398نوبت بود که در سال  یافتدر یاصفهان برا یدانشگاه علوم پزشک

جهت  سایتو وب یاتلفن گو دهینوبت یهایستمبار از س یکحداقل 

پرسشنامه  2داده  یاند. ابزار گردآورده کردهتفااس نوبت یافتدر

برآورده شدن انتظارات  یانگینساخته بود. در پرسشنامه اول ممحقق

 یانگینو در پرسشنامه دوم م یاتلفن گو دهینوبت یستماز س یمارانب

 سایتوب یقاز طر دهینوبت یستماز س یمارانبرآورده شدن انتظارات ب

باشد. از یسوال بسته م 21 یاواول ح شنامه. پرسرفتمورد پرسش قرار گ

سوال به بعد  2سوال به بعد کاهش زمان انتظار،  6سوالات،  ینمجموع ا

سوال به بعد سهولت  4 ها،ینهسوال به بعد کاهش هز 2کاهش مراجعات، 

عدالت  یتسوال به بعد رعا 3سوال به بعد در دسترس بودن و  4استفاده، 

 یقاز طر دهینوبت میستبوط به ساختصاص داشت. پرسشنامه مر

سوال به بعد کاهش  6تعداد،  ینسوال بود که از ا 23 یحاو یزن سایتوب

سوال به بعد کاهش  4سوال به بعد کاهش مراجعات،  2زمان انتظار، 

سوال به بعد در دسترس  4 ی،سوال به بعد سهولت دسترس 4 ها،ینههز

 با ها،امهپرسشن ییروااختصاص داشت.  عدالتسوال به بعد  3بودن و 

اطلاعات سلامت و  یریتنظران مدو صاحب یداز نظرات اسات گیریبهره

قرار  ییدأمورد مطالعه، مورد ت هاییمارستانب هایدرمانگاه ینمسئول

 یدرون یهمبستگ یبمحاسبه ضر یقپرسشنامه از طر یاییگرفت. پا

کل  یبرا یانگینم ینقرار گرفت که ا یابیکرونباخ( مورد ارز ی)آزمون آلفا

درصد، تعداد  90بعد زمان انتظار  یدرصد محاسبه شد و برا 85سوالات 

درصد، در  78 ینهدرصد، هز 83درصد، سهولت استفاده  85مراجعات 

دست آمد. پس از ه درصد ب 85درصد و عدالت  90دسترس بودن 

5 
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1400وم، پاییز دوره هفتم، شماره س، رسانی پزشکی نویناطلاعمجله   

 

ن حجم نمونه از ییتع یدست آمده براه و اطلاعات ب یمقدمات گیرینمونه

 استفاده شد.  رمول کوکرانف

 به که مدآ دسته ب 384طبق محاسبات انجام شده حجم نمونه 

کننده مراجعه یمارانب یبینسبت، با در نظر گرفتن تعداد تقر تسهیم روش

دو  ینب یرز یبتعداد نمونه با ترک ینا یمارستان،دو ب ینبه درمانگاه ا

و در  نفر 209)س( رستان الزهرا یماشد: درمانگاه ب یمتقس یمارستانب

ساده  یتصادف یریگنفر. از روش نمونه 175 ینام یمارستاندرمانگاه ب

 تحلیل و یهانتخاب افراد جهت ورود به مطالعه استفاده شد. تجز یبرا

و درصد  یجمله فراوان از یفیدر سطح آمار توص شده یاطلاعات گردآور

 .انجام شد 18نسخه  SPSS افزاراز نرم یریو با بهره گ یفراوان

 یانگینبا در نظر گرفتن م یمارانبرآورده شدن انتظارات ب یانگینم

 :محاسبه شد یرز یوهدست آمده، به شه ب یازامت

 0≤  کسب شده امتیاز ≤  5/2: کم

 5/2< کسب شده امتیاز ≤  75/3: متوسط

 75/3< کسب شده امتیاز ≤  5 :زیاد

 یترعاتوسط پژوهشگران،  خاص هاییشاز گرا یزو پره یطرفبی

پژوهش  یجو امانت در استفاده از منابع و اطلاعات و انتشار نتا صداقت

 ینبود که در ا یاز جمله ملاحظات اخلاق یگونه دخل و تصرف یچبدون ه

 مطالعه مدنظر قرار گرفت.

 

 :هایافته

انجام شد. اطلاعات  یمارانب یدگاهاز د یابیپژوهش ارز یندر ا

ودند، به صورت خلاصه شرکت کرده بکه در مطالعه  یافراد یکدموگراف

 گویا تلفن پرسشنامه به دهندهنفر پاسخ 314آمده است. از  1در جدول 

 9/37) 119 یمار،درصد( نفر ب 9/58) 185و الزهرا،  ینام هایدر درمانگاه

نفر  70اند. از درصد( نفر نامشخص بوده 2/3) 10همراه و  نفردرصد( 

و  ینام یهادرمانگاه در سایتوب یقدهنده به پرسشنامه از طرپاسخ

 9/2) 2درصد( نفر همراه و  4/51) 36 یمار،درصد( نفر ب 7/45) 32الزهرا، 

  .انددرصد( نفر نامشخص بوده

 

 یدهنوبت یهایستمس یکبه تفک یکنمونه مورد پژوهش برحسب مشخصات دموگراف یفراوان یعتوز -1جدول 

 مشخصه متغیر
 مجموع وب سایت تلفن گویا

 درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی درصد فراوانی فراوانی

 گروه سنی

 سال 20زیر 

 سال 21-30

 سال 31-40

 سال 41-50

 سال 50بالای 

16 

86 

107 

54 

40 

3 /5 

4 /28 

3 /35 

8 /17 

2 /13 

3 

13 

31 

12 

6 

6 /4 

20 

7 /47 

5 /18 

2 /9 

19 

99 

138 

66 

46 

2 /5 

9 /26 

5 /37 

9 /17 

5 /12 

 جنسیت
 زن

 دمر

198 

114 

5 /63 

5 /36 

37 

32 

6 /53 

4 /46 

235 

146 

7 /61 

3 /38 

 تحصیلات

 زیر دیپلم

 دیپلم

 فوق دیپلم

 لیسانس

 فوق لیسانس

 دکتری

71 

128 

27 

72 

9 

3 

9 /22 

3 /41 

7 /8 

2 /23 

9 /2 

1 

6 

15 

11 

27 

7 

4 

6 /8 

4 /21 

7 /15 

6 /38 

10 

7 /5 

77 

143 

38 

99 

16 

7 

3 /20 

6 /37 

10 

1 /26 

2 /4 

8 /1 

 محل زندگی
 شهری

 روستایی

265 

46 

2 /85 

8 /14 

64 

6 

4 /91 

6 /8 

329 

52 

4 /86 

6 /13 

سوالات بعد زمان  یازاتمجموع امت یانگینکه م دهدینشان م یجنتا

 ینباشد. ایم یازامت 54/3 سایتوب یقاز طر دهینوبت یستمانتظار در س

از  دهینوبت یستممتوسط از س یترضا یانگیندهنده منشان یانگینم

باشد. یمنتخب در بعد زمان انتظار م هایتانیمارسدر ب تسایوب یقطر

 ینباشد. ایم یازامت 53/3 یاتلفن گو دهینوبت یستمس یبرا یانگینم ینا

 دهینوبت یستممتوسط از س یترضامیانگین  یانگیندهنده ممقدار نشان

باشد. طبق یمنتخب در بعد زمان انتظار م یهایمارستاندر ب یاتلفن گو

از  یدهو نوبت یاتلفن گو دهینوبت یستماز س تیرضا یانگینم 2جدول 

 یانگینم ین. اباشدیم یازامت 67/3و  61/3 یببه ترت سایتق وبیطر

در بعد سهولت استفاده  یستماز هر دو س یادز یترضا یانگیندهنده منشان

 .باشدیم
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 و همکاران ینژاد اصفهانییانسقا                                                                                                  دهینوبت هاییستماز س یمارانه شدن انتظارات ببرآورد یانگینم

 

 1400پاییز، سومدوره هفتم، شماره  ین،نو یپزشک یرسانمجله اطلاع 

 در بعد زمان انتظار و بعد سهولت استفاده ینالزهرا و ام یهایمارستانب یهاگاهدرمان یتساب/ و یاتلفن گو یدهنوبت یستماز س یترضا یانگینم یانگینم -2جدول 

 سؤال ردیف
 وب سایت تلفن گویا

 انحراف معیار میانگین حجم نمونه انحراف معیار میانگین حجم نمونه

 سایت در بعد زمان انتظاردهی تلفن گویا / وبمیانگین رضایت از سیستم نوبت

55/3 69 42/1 41/3 305 ام مناسب بوده است.برای دریافت نوبت صرف کرده زمانی که تدم 1  35/1  

2 
جویی در سایت باعث صرفهدهی تلفن گویا/ وباستفاده از سیستم نوبت

 وقت من برای دریافت نوبت شده است.
303 89/3 23/1 68 18/4  05/1  

3 
ام / به تهویا تماس داشتعداد دفعاتی که برای دریافت نوبت با تلفن گ

 باشد.معقول می ،امسایت مراجعه کردهوب
299 53/3 82/1 67 31/3  42/1  

4 
سایت طبق زمان ملاقاتی گیری از تلفن گویا / از طریق وبدر هر بار نوبت

 که سیستم برای من تعیین کرده بود در درمانگاه حضور یافتم.
303 38/4 05/1 65 62/4  87/0  

5 
موقع من در درمانگاه با عدم حضور  غم حضور بهرمراجعه علیدر هر بار 

 ام.پزشک در درمانگاه مواجه شده
300 89/2 44/1 67 97/2  45/1  

6 

طبق زمانی که سیستم برای من تعیین کرده بود  در هر بار مراجعه دقیقاً

دهندگان خدمت، معاینه شدم و خدمت دریافت توسط پزشک و سایر ارائه

 کردم.

297 1/3 47/1 66 46/2  41/1  

 54/3 53/3 میانگین مجموع سوالات بعد زمان انتظار

 سایت در بعد سهولت استفادهدهی تلفن گویا / وبمیانگین میانگین رضایت از سیستم نوبت

1 
سایت برای دریافت نوبت این دهی تلفن گویا / وباستفاده از سیستم نوبت

 ای بود.درمانگاه کار ساده
299 63/3  31/1  67 57/3 94/1 

2 
سایت از فرد دیگری دهی تلفن گویا / وبهنگام استفاده از سیستم نوبت

 ام.)افراد خانواده و غیره( درخواست کمک کرده
296 23/3  42/1  67 24/3 57/1 

3 
دهی احساس رضایت و خرسندی در طول استفاده از این سیستم نوبت

 داشتم.
298 61/3  33/1  68 66/3 24/1 

4 
تر من آوری باعث استفاده آسانو آگاهی من نسبت به فنانگین دانش یم

 از این سیستم شد.
298 97/3  06/1  67 22/4 935/0 

 67/3 61/3 میانگین مجموع سوالات بعد سهولت استفاده

سوالات مربوط به  یازاتمجموع امت یانگیندهد که مینشان م یجنتا

 یقاز طر یدهنوبت یستماز تعداد مراجعات در س یمارانب یترضا

 یت)رضا یازامت 82/3 یا( و تلفن گویادز یت)رضا یازامت 96/3 سایتوب

 یستماستفاده از س " یهمطرح شده، گو هاییهگو یانباشد. در می( میادز

باعث شده دفعات مراجعه من به  یاتلفن گو /سایتوب یقاز طر یدهنوبت

 92/3و  27/4 یانگینمبا کسب  "درمانگاه جهت اخذ نوبت کمتر شود 

/ تلفن  یتساوب یقاخذ نوبت از طر رغمیعل " یهو گو یشترینب یازامت

به درمانگاه جهت  یباز هم مجبور به مراجعه حضور یلیبنا به هر دل یا،گو

 ینکمتر یازامت 72/3و  65/3 یانگینبا کسب م "ام شده وبتن یافتدر

 .دست آوردنده را ب یانگینم

 یستماز س یترضا یانگینم یانگینکه م ددهینشان م 3 جدول

به  هاینهدر بعد کاهش هز سایتو وب یاتلفن گو یقاز طر دهینوبت

 یانگیندهنده منشان یانگینم ین. اباشدیم یازامت 25/4و  55/3 یبترت

 . باشدیم ینهدر بعد هز یدهنوبت یستماز هر دو س یادز یترضا
 

 ینهدر بعد هز ینالزهرا و ام یهایمارستانب یهادرمانگاه سایت/ وب یاتلفن گو یدهنوبت یستماز س یترضا یانگینم یانگینم -3 جدول

 انحراف معیار میانگین حجم نمونه سوال ردیف

 ینهدر بعد هز دهی تلفن گویامیانگین رضایت از سیستم نوبت

نوبت را کاهش  نگاه، جهت اخذهای ایاب و ذهاب من به درمادهی تلفن گویا هزینهاستفاده از سیستم نوبت 1

 داده است.
306 09/4  07/1  

28/1 3 301 گیر بود.ارائه اطلاعات مورد نیاز برای دریافت نوبت توسط اپراتور وقت 2  

گیر بودن فرآیند دریافت نوبت هزینه مخابراتی دهی تلفن گویا به دلیل وقتهنگام استفاده از سیستم نوبت 3

 من افزایش یافت.
298 1/3  19/1  

های اخذ نوبت برای من جویی در هزینهدهی تلفن گویا باعث صرفهکلی استفاده از سیستم نوبت ورط به 4

 شده است.
301 04/4  01/1  

55/3 میانگین مجموع سوالات بعد کاهش هزینه  

 سایت در بعد هزینهدهی از طریق وبمیانگین رضایت از سیستم نوبت
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0140پاییز، سومدوره هفتم، شماره  ین،نو یپزشک یرسانمجله اطلاع  

 

های ایاب و ذهاب من به درمانگاه، جهت اخذ نوبت را ایت هزینهسطریق وب از دهیاستفاده از سیستم نوبت 1

 کاهش داده است.
66 3/4  02/1  

های اخذ نوبت برای جویی در هزینهسایت باعث صرفهدهی از طریق وبکلی استفاده از سیستم نوبت طور به 2

 من شده است.
67 21/4  03/1  

 25/4 نهمیانگین مجموع سوالات بعد کاهش هزی

 

در بعد در  یمارانب یترضا یانگینکه م دهدینشان م 4ول جد

 یستمو در س یازامت 52/3 یاتلفن گو دهینوبت یستمدسترس بودن در س

 یستمکه در هر دو س باشدیم یازامت 69/3 سایتوب یقاز طر دهینوبت

  د.باشیم یادز رضایت دهندهنشان

لات بعد عدالت سوا یازاتامت مجموع یانگینکه م دهدینشان م نتایج

 یقاز طر دهیو در نوبت یازامت 91/3 یاتلفن گو دهینوبت یستمدر س

 یترضا یانگیندهنده منشان یانگینم ین. اباشدیم یازامت 68/3 سایتوب

 .باشدیم یستمبالا از هر دو س
 
 

 

 در بعد در دسترس بودن ینالزهرا و ام یهایمارستانب یهادرمانگاه یتسا/ وب یاتلفن گو یدهنوبت یستماز س یترضا یانگینم یانگینم -4 جدول

 سوال ردیف
 نوبت دهی تلفن گویا

 انحراف معیار میانگین حجم نمونه

 43/1 59/2 295 .امشده مواجه شده شده برای اخذ نوبت با شلوغی خطوط اعلام در زمان اعلام 1

 37/1 38/3 290 خذ نوبت شدم.خود موفق به ابدون به وجود آمدن خللی در کارهای روزمره  2

 22/1 94/3 289 با برداشته شدن موانع فیزیکی و ایجاد تلفن گویا، دسترسی من جهت اخذ نوبت بیشتر شده است 3

 11/1 18/4 290 نیاز به تلفن گویا دسترسی داشتم. در زمان و مکان مورد 4

 52/3 دسترس بودن بعد در میانگین مجموع سوالات

 سایت در بعد در دسترس بودندهی از طریق وبم نوبترضایت از سیست

1 
شده برای اخذ نوبت با قطعی سایت  رغم استفاده از اینترنت پرسرعت و کارآمد برای دریافت نوبت،در زمان اعلامعلی

 ام.مواجه شده
65 18/3 26/1 

 33/1 49/3 65 نوبت شدم.بدون به وجود آمدن خللی در کارهای روزمره خود موفق به اخذ  2

3 
آمد، ترافیک، کمبود زمان و غیره، باعث  و دهی اینترنتی با حذف یا کاهش مواردی همچون رفتاستفاده از نوبت

 های موجود شده است.دسترسی بیشتر من به نوبت
65 17/4 16/1 

 22/1 94/3 65 سایت دسترسی داشتم.نیاز به وب در زمان و مکان مورد 4

 69/3 دسترس بودن ت بعد درع سوالان مجمومیانگی

 
 

 گیری:بحث و نتیجه

از  یکی عنوان به حاضر حال در کنندگانزمان انتظار مراجعه یبررس

 یفیتاز ک یمارانب یتکه منجر به عدم رضا هایمارستانب یجمشکلات را

 . [21] رسدیبه نظر م یالزام گردد،یخدمات ارائه شده م

 یمارانعدم حضور به موقع ب دهینوبت ینهاز مشکلات در زم یکی

 ینمراجع یگر. مشکل دباشدیم یقبل وقتنوبت در مطب ، طبق  یدارا

پزشک  خواهندیو م کنندیهستند که بدون نوبت مراجعه م یشهرستان

 .[6] را در همان روز ملاقات کنند

برنامه  یک در هاچقدر تعداد نوبت گفت که هر توانیم یطور کل به

 یاز طرف یول یابدیکاهش م یزن یمارانان انتظار بزم یابد،کاهش  یکار

به  یمارانب یدسترس یانگیناز حد کم باشد، م بیش هااگر تعداد نوبت

 یشافزا یزپزشکان ن یکاریو زمان ب یابدیپزشکان در دراز مدت کاهش م

کم  ینهتوان با صرف هزیکارا م دهینوبت یستمس یک ی. با طراحیابدیم

 یاز لحظه ورود به مرکز درمان یمارانمدت زمان انتظار ب یادیز یانگینمبه 

را  یمارانبخش زمان انتظار ب بیشترین کهتوسط پزشک  یزیتتا لحظه و

 اتکه تعداد دفع ییاز آنجا. [22] را کاهش داد دهدیبه خود اختصاص م

زمان انتظار  ینوبت بر رو یافتدر یمراجعه و مدت زمان صرف شده برا

بودن زمان انتظار با توجه  یطولان یانگرب یجنتا یندارد، ا ریثأنوبت ت یافتدر

که  یینوبت است و از آنجا یافتدر یآنان برا یادبه تعداد دفعات مراجعه ز

را در  یقهدق 5از  مترک یو الزهرا بازه زمان ینام هایبه درمانگاه ینمراجع

 فتیادر یبرا سایتوب یقو از طر یاتلفن گو یستمبار مراجعه به س هر

نوبت در  یافتدر یگفت که زمان انتظار برا توانمی ،اندنوبت انتخاب کرده

( به یاو تلفن گو سایتوب یق)از طر دهینوبت یستممراجعه به س بار یک

 .رسدینظر معقول م

 رضایت دهندهدر بعد زمان انتظار نشان یترضا یزانم میانگین

در  سایتبو و یاتلفن گو یقاز طر دهینوبت یستممتوسط از س
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 1400پاییز، سوم دوره هفتم، شماره ین،نو یپزشک یرسانمجله اطلاع 

تفاوت قابل  یستمدو س ینا ینبود. ب یمورد بررس هاییمارستانب

 .در بعد کاهش زمان انتظار وجود نداشت یاملاحظه

اخذ نوبت بودند اما  یبرا یملزم به مراجعه حضور یمارانگذشته ب در

ر انتظا یاهمچون تلفن گو یننو دهینوبت هاییستمامروزه با استفاده از س

 یبرا یمارانب یبرداشته شده و باعث راحت یانمراجعات از م نیکه ا رودیم

( سایتوب یقو از طر یا)تلفن گو یرحضوریغ یوهنوبت به ش یافتدر

 .گردند

نوبت به او  یافتمراجعه هر فرد موقع در یقکه وقت دق یصورت در

واهد کاسته خ یماراناز حد ب یشلازم و ازدحام ب یراعلام شود، از حضور غ

باشد و با استفاده از  آنلاین صورت به هانوبت یافتاگر در نهمچنی. شد

 دافرا یو تلفن یاز مراجعه حضور ،را انجام داد دهیبتوان نوبت ینترنتا

 .[23] شودیکاسته م یاربس

کاهش نرخ عدم  یبرا یاقدامات دهینوبت هاییستماز س یبرخ در

اثر آن بر عملکرد  قیطر ینتا از ا شودیکار گرفته مه ب یمارانمراجعات ب

بدون  یماراندر مورد مراجعه ب ینگردد. همچن یلتعد دهینوبت یستمس

بدون داشتن  یمارانیها بدرمانگاه یآمده است: در روند کار یننوبت چن

گونه  ینا یرشمراکز در پذ هاییاست. سکنندیمراجعه م لینوبت قب

 یلبه دل یمارانب یناز ا یتعداد یرشپذ ،حال ینمتفاوت است. با ا یمارانب

در مراجعه مجدد به مرکز،  یمارمشکلات ب یا یمارب یدوخامت شد

 .[22] است یزناپذیرگر

 یستمس یقنوبت از طر یافتعدم در یلبه دل یماراناز ب بعضی

 یینپا یتخطوط، ظرف یهمچون شلوغ یلیبه دلا یاتلفن گو دهینوبت

 یاو  دهینوبت هایروش یرتن از ساو عدم اطلاع داش یاتلفن گو دهینوبت

و  یمجبور به مراجعه حضور یاتلفن گو یشماره ییرعدم اطلاع از تغ

 یشخود سبب افزا ینرفت و آمد شدند که ا یبرا ینهمتحمل شدن هز

 در و هادر درمانگاه یریزمان انتظار، ازدحام و درگ یشتعداد مراجعات، افزا

 یقو از طر یالفن گوت دهینوبت مستسی .شودیم یمارانب یتینارضا نتیجه

در بعد کاهش تعداد مراجعات  ینالزهرا و ام یمارستاندر دو ب یتساوب

در بعد کاهش  ایتفاوت قابل ملاحظه یستمدو س ینا یناثربخش بوده و ب

که در استفاده از  یاییاز مزا یکی .تعداد مراجعات وجود نداشت

توان به آن یم دهینوبت نینو هاییستماز جمله س یننو هایفناوری

خدمات  یافتدر یبرا یماراندر مراجعه ب هاینهبحث کاهش هز ،اشاره کرد

افراد  یبرا ینههز یریتمد که ین. اباشدیم یو درمان یبه مراکز بهداشت

 یستمس یریکارگه . بنیست یدهپوش یدارد بر کس ییسزاه ب یتاهم

 یه براک یمارستانیب یهاینهدرصد از هز 30حدود  یمارستانیاطلاعات ب

شود را یصرف م یریتیاطلاعات و امور مد یابیو باز یرهذخ آوری،جمع

 .[24] دهدیکاهش م

 ینترنتباشد و با استفاده از ا آنلاین صورت به هانوبت یافتدر اگر

را که در  یاز منابع یبخش توانیکار م ینبا ا ،را انجام داد دهیبتوان نوبت

را  هاینهآن هز یو در پ گرددیم یمارانبه ب یهدحال حاضر صرف نوبت

 .[23] کاهش داد

 یرا به خوب ینرفت و آمد مراجع هایینههز یاتلفن گو سیستم

 هایینههز ،نوبت یافتدر یندبودن فرآ یرگوقت یلکاهش داده اما به دل

 یستمس ینبا ا یجهکاهش داده است. در نت یرا به مقدار کمتر یمخابرات

خارج از  یااطراف و  یاکن شهرها و روستاهاآمد مردم س ت ورف یهاینههز

که با مرکز استان اصفهان دارند،  یرا با توجه به بعد مسافت هانشهر اصف

 یاتلفن گو یستمبعد از س یندر ا ینمراجع یکاهش داده و به صورت کل

علاوه بر کاهش  سایتوب یقاز طر دهینوبت یستمداشتند. در س یترضا

نامحسوس  هایینههز یلبه دل ین،آمد مراجعوط به رفت و ربم هایینههز

 دهینوبت یستمنداشته باشند. س ینههز یدغدغه ینباعث شده مراجع

به طور  هاینهدر بعد کاهش هز ینالزهرا و ام یمارستاندر دو ب یاگو

 یمارستاندو ب یندر ا سایتوب یقمتوسط اثربخش و در بخش از طر

 .اثربخش بوده است

کاربرپسند بودن  وانتیم یاطلاعات یننو هایفناوری هایگیژیو از

ادراکات فرد در مورد  یاز فاکتورها یکیآن را نام برد. کاربرپسند بودن 

 تلفنی و حضوری دهینوبت شیوه از هامنشی. سهولت استفاده است

 بیشترین اینترنتی و گویا تلفن هاآن نظر از و داشتند را نارضایتی بیشترین

 . [6،25] دارند های بیماران و منشیلت را براو سهودقت 

از  یشترب یاتلفن گو یستماز س ییو روستا یاعم از شهر مراجعین اکثر

استفاده  دلایل از .انداستفاده کرده سایتوب یقاز طر دهینوبت یستمس

با  یکاف ییبه نبود آشنا نتوایم یاتلفن گو یستماز س ینمراجع یشترب

و نوظهور بودن آن، بالاتر بودن  یتساوب یقاز طر دهینوبت یستمس

 یقاز طر دهینوبت یستمنسبت به س یاتلفن گو یرشپذ یتظرف

 به مربوط پرسشنامه به دهنگانتعداد پاسخ یشکه منجر به افزا یت،ساوب

ممکن  یااشاره کرد و  ،انجام پژوهش شده است یدر طول دوره گویا تلفن

 یو دسترس یشترعلت سهولت ب به یاتلفن گوز ا یشترب یاستفاده یناست ا

 .بوده باشد گویا تلفن به ترآسان

الزهرا  یمارستاندر دو ب سایتوب یقو از طر یاگو دهینوبت سیستم

دو  ینا یندر بعد سهولت به طور متوسط اثربخش بوده و ب ینو ام

شبکه  یکدر بعد سهولت وجود نداشت.  ایتفاوت قابل ملاحظه یستمس
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 ینا یامزا یناز ا یکی .دارد یادیز یایمزا ینترنتمانند ا یجهان یوتریکامپ

کنندگان قرار ملاقات درخواست یرا برا یمختلف هایطلاعیهاست که ا

در  یژگیو یناز ا توانیکه م کندمی فراهم خدمات دهندگانافراد با ارائه

مات ارائه خد یاو  دهینوبت یهمگان برا یدسترس یجادنظام سلامت و ا

 یشرفته،پ یاند که برخلاف کشورهاکرد. مطالعات نشان داده استفاده

در رابطه با ارائه خدمات  یشرفتدر حال پ یکشورها یاصل هایینگران

سلامت، و در حال حاضر کماکان در رابطه با فراهم آوردن امکان 

 همچنین. باشدیم یدرمان هاییستمو خدمات س یلاتبه تسه یدسترس

 هایمطب در دهینوبت مشکلات رینتسی از مهممشکلات دستر

 .[6،26،27] باشدمی کرمان خصوصی

 یدسترس یابه تلفن گو یشترب یازدر زمان و مکان مورد ن ینمراجع

بود به  یشترب یزن یستمس ینآنان نسبت به استفاده از ا یلداشتند و تما

از  یدهنوبت یستمبا س یسهکه در مقا یشتریب یناناعتماد و اطم یلدل

 یابا تلفن گو گیریاست که نوبت یدر حال این .اندداشته سایتبو یقطر

نظر گرفته شده باعث کاهش  خطوط و زمان محدود در یشلوغ یلبه دل

 یقو از طر یاگو دهینوبت یستم. سشودیدسترس بودن آن م در

 تاًدر بعد در دسترس بودن نسب ینالزهرا و ام یمارستاندر دو ب سایتوب

در بعد در  ایتفاوت قابل ملاحظه یستمدو س ینا نیش بوده و باثربخ

  ت.دسترس بودن وجود نداش

عدالت  یترعا فدهینوبت یستمس یو اجرا یاز اهداف طراح یکی

مردم از همه جا و در همه  یهمه یبرا گیریدر نوبت یو برابر یاجتماع

حاد مستمر آ آسان و یاست. دسترس یمارانحقوق ب ییعوقت و عدم تض

به عدالت و  یدنرس یاز راهکارها یدرمان یه خدمات بهداشتجامعه ب

 . [28]نظام سلامت کشورها است  هاییستمدر س یبرابر

 یشترعدالت و نظم ب یمعتقدند که با برقرار یو کاشان یصادق یحاج

ها جهت درمان ورود به بخش یمدت زمان انتظار برا یدر روند کاهش

و همکاران در  Lu اما .اقل رساندرا به حد انیماراتلاف وقت ب توانیم

 یبرابر ییهپا بر ییسرپا قبتکردند که عدالت در مرا یانپژوهش خود ب

 بودن ترعادلانه ی. زمان انتظار کمتر به معناباشدیاصول م یازمنداست و ن

 .[29،30] یستن یمارانب یدگاهاز د سیستم

 یبترت یترعا یدگاهمطالعه بعد عدالت را از سه د یندر ا محققین

همچون  یاز همه جا و در همه وقت به امکانات یکسان دسترسی ها،نوبت

 یبررس یو شبکه، کاهش دخل و تصرف متصد یخطوط مخابرات

 یتآن را در رعا 99/3با نمره  یا،تلفن گو یستمبه س مراجعین. اندکرده

 یآن را در دسترس 93/3و با نمره  اثربخش هانوبت یبترت

آن را در کاهش دخل و تصرف  81/3ربخش و با نمره ه امکانات اثب یکسان

 یزن سایتوب یقاز طر دهینوبت سیستم در. انداثربخش دانسته یمتصد

 یانگربود که ب یاتلفن گو یازاتبه امت یکنزد یباًکسب شده تقر یازاتامت

 دهینوبت یستمعدالت است. س بعددر  یستمس ینا یاثربخش بودن نسب

 یستمدر بعد عدالت اثربخش و س ینالزهرا و ام یمارستانو بدر د یاگو

دو  ینا یننسبتاً اثربخش بوده است و ب سایتوب یقاز طر دهینوبت

 .در دسترس بودن وجود نداشت ایتفاوت قابل ملاحظه یستمس

 یرانمد یامکان را برا ینا یننو دهینوبت هاییستمس یابیارز نتایج

 ارتقا را هاآن یبتوان اثربخش هایستمدر س یرتا با بازنگ سازدیفراهم م

که  یکسان یندر ب یاتلفن گو یستماستفاده از س ینمراجع بین در. دهند

 یحال بوده است، در یشترداشتند ب یسانستا ل دیپلم یرز یلیمدارک تحص

که  یکسان یاندر م سایتوب یقاز طر دهینوبت یستمکه استفاده از س

بوده است. اگرچه  یشترتند بداش یو دکتر یسانسفوق ل یلیمدرک تحص

از  یننو دهینوبت هاییستمس یاثربخش یانگینکه م دهدینشان م یجنتا

مطلوب بوده است  یتو الزهرا در وضع یندر دو درمانگاه ام یمارانب یدگاهد

اصلاحات  یجادبه ا یازدهد که نینشان م یسوالات پژوهش یبررس ولی

 یدراستا با یندر ا یر کلدارد و به طووجود  هایستمدر س یساختار

 .برداشته شود هاییگام

 یمطالعه که مقطع یتتوان به ماهیمطالعه م ینا یهایتمحدود از

خاص و  یدر بازه زمان یمارانبا توجه به اخذ نظرات ب د.اشاره کر ،است

 یمتعم ی،مختلف زمان یهااخذ نوبت در بازه یندخاص حاکم بر فرآ یطشرا

 یو اصول یقمختلف در طول سال ممکن است دق ینزما یهابازهبه  یجنتا

مطالعه امکان  ینحاکم بر ا یزمان یتمحدود یلبه دل ین. همچندنباش

 یهایستمبرداران سدهندگان و بهرهنظرات طراحان، توسعه یبررس

 .در خصوص ابعاد مطروحه وجود نداشت یننو یدهنوبت

 

 تشکر و قدردانی:

 هایمارستاناز مسئولان و کارکنان ب دانندیزم مبر خود لا یسندگاننو

 یمارانو ب ینام یمارستانالزهرا )س( و ب یمارستانب هایو درمانگاه

 یندر انجام ا یو همکار یهمراه یلمطالعه به دل ینکننده در امشارکت

 .یندنما یقدردان یق،تحق

 

 ییدیه اخلاقی:تأ
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Abstract 
 

Aim: This study investigated the average fulfillment of patients' expectations from Interactive Voice 

Response (IVR) appointment systems and clinics' websites in Isfahan. 

Methods: This study is a cross-sectional survey. The research population was all patients referred to 

Amin and Al-Zahra hospitals of Isfahan University of Medical Sciences in 1398. The sample size was 

384 using Cochran's formula. Simple random sampling was used to select participants. Data collection 

tools were two questionnaires created by the researcher. The face and content validity of the 

questionnaires were reviewed and confirmed using experts' opinions. The reliability of the questionnaire 

was estimated using Cronbach's alpha. The average was calculated as 85% for all questions. The 

collected data were analyzed at the level of descriptive statistics, including average, frequency, and 

frequency percentage, using SPSS software version 18. 

Results: The results showed that the average fulfillment of patients' expectations from making 

appointments through IVR in Al-Zahra and Amin hospitals was 3.65 points (average) in the six aspects 

of investigation. This average for making appointments through IVR in these hospitals was 3.79 points 

(maximum). 
 

Conclusion: Patients' expectations fulfillment from the IVR and the website appointment systems in 

the clinics of Al-Zahra and Amin hospitals were moderately met. In the dimensions of cost and justice, 

the highest and in the dimension of waiting time, the lowest average were obtained. This seems to be 

improving somewhat with the increase in information about new patients' appointment systems. 
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