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های های خدمات عمومی: لزوم تدوین ساختار یکپارچه برای شمارهسازی شمارههینهب

 رقمی در ایران سه

 محمدرضا خباری کوتشیخ 
 ، دانشگاه آزاد اسلامی واحد اهواز، ایران.  HSEرشته محیط زیست، گروه محیط زیست و    دانشجوی کارشناسی ارشد

 

 

 

 
 چکیده  

های مختلف تعریف رقمی خدمات عمومی در کشور، برای ارائه خدمات ضروری و اضطراری در حوزههای سهشماره

شمارهشده این  از  بسیاری  حال،  این  با  ماندهاند.  باقی  ناشناخته  مردم  عموم  برای  اضطراری، ها  مواقع  در  و  اند 

شماره برخی  از  اشتباه  به  اطلاعشهروندان  برای  میها  استفاده  حوادث  بهینه کنندرسانی  هدف  با  حاضر  تحقیق   .

های سه رقمی در ایران صورت گرفت. های خدمات عمومی و لزوم تدوین ساختار یکپارچه برای شمارهسازی شماره

از   تحقیق  این  دادهدر  کمی،  بخش  در  است.  کرده  استفاده  کیفی(  و  )کمی  ترکیبی  از  روش  حاصل   450های 

های آگاهی و رضایت از طریق آمار توصیفی )میانگین و  شده میان شهروندان تحلیل شد. شاخصپرسشنامه توزیع 

ساختاریافته با کارشناسان حوزه مصاحبه نیمه  15دو بررسی شدند. در بخش کیفی،  -انحراف معیار( و آزمون خی

آن تحلیل  که  شد  انجام  اضطراری  ارتباطات  و  بحران  باز  مدیریت  کدگذاری  و  کیفی  محتوای  تحلیل  روش  به  ها 

گرفت شماره  .صورت  از  عمومی  آگاهی  که  داد  نشان  )نتایج  پلیس  مانند  ضروری  )110های  اورژانس  و  115(،   )

همچنین، میزان رضایت  .باشدهای خدمات عمومی پایین می( بالا است، اما آگاهی از سایر شماره125نشانی )آتش

دو نشان داد  -های خدمات عمومی در سطح متوسط به پایین ارزیابی شد. نتایج آزمون خیاز ساختار فعلی شماره

این شماره از  آگاهی  میزان  بر  معناداری  تأثیر  و محل سکونت  دارندکه سطح تحصیلات، سن  تحلیل محتوای  .ها 

ها،  ترین مشکلات سیستم کنونی شامل ناآگاهی عمومی، پراکندگی و مشابهت شمارهها نشان داد که اصلیمصاحبه 

پاسخ و  ناکافی  استتبلیغات  غیرمتمرکز  یکپارچه یافته   .دهی  لزوم  بر  شمارهها  بهبود  سازی  عمومی،  خدمات  های 

 .  دهی تأکید دارندرسانی و ارتقای سیستم پاسخاطلاع

 

 .  ها، امدادرسانی، ارتباطات تلفنیرقمی، خدمات اضطراری، ساماندهی شمارههای سهشمارهواژگان کلیدی:  

 

 
 
 

 
 مقدمه 

ها و  اعتماد در مواقع اضطراری، برای پاسخگویی به بحران به مؤثرترین شکل ممکن، نجات جان انسانتضمین ارتباطات باکیفیت و قابل

های عملیاتی، اطلاعاتی و ارزیابی، امری و سایر ذینفعان در تیم (FRs) حفظ اموال از طریق هماهنگی کارآمد بین نیروهای امدادی اولیه
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است منحصربه .  حیاتی  نیازهای  اضطراری  سختگیرانه شرایط  بسیار  و  فرآینفرد  بر  را  میای  تحمیل  ارتباطی  -Carreras  )  کننددهای 

Coch, et al., 2022  .) ارتباطی اضطراری این شرایط معمولاً شامل رویدادهایی با روند تصاعدی و متغیر هستند که از سیستم های 

ها،  ها، خودکارسازی ارتباطات، تحویل سریع پیامبندی پیامکنند. این الزامات شامل اولویتپذیری زیادی را طلب میعملکرد بالا و انعطاف

تواند در بهترین های ارتباطات اضطراری میضعف در قابلیت.  شودهای مرتبط میپذیری و سایر قابلیتردگیری ارتباطات، امنیت، تعامل

 (. Richards, 2015) بار شودهای آزاردهنده و در بدترین حالت منجر به پیامدهای فاجعهیحالت موجب ایجاد مشکلات و نارسای

برقرار و حفظ کرد. ارتباطات    یاضطرار  تیوضع  ای فاجعه    کیو بعد از    نیمهم است که بتوان ارتباطات را قبل، ح  ، یعموم  یمنیا  یبرا

از   ی پاسخ به موقع انجام شود و بهبود  ابد،ی بار است تا تلفات کاهش  فاجعه  تیوضع  کیو بلافاصله پس از    نیمهم قبل، ح  یاز اجزا   یکی

تسر به  عیفاجعه  ارتباطات  براگردد.  ناش   یریجلوگ  یموقع  خسارات  اهم  یاز  فاجعه  فجا  تیاز  وقوع  از  قبل  همراه   ع، یدارد.  ارتباطات 

  ی اطیامکان را فراهم کند که افراد اقدامات احت  نیاستفاده شود، و ا  الوقوعبیانتشار اطلاعات درباره خطر قر  یبرا  یبه عنوان ابزار  تواندیم

 (. Shah & Mishra, 2018) خطرات انجام دهند  نیا ریکاهش تأث یلازم را برا

ویژه های خدمات عمومی، بهکنند. شمارههای ارتباطی نقش اساسی در ارائه خدمات عمومی و اضطراری ایفا میدر جوامع مدرن، سیستم 

سهشماره بههای  قابلرقمی،  و  سریع  راهی  شدهعنوان  طراحی  امدادی  و  خدماتی  مختلف  نهادهای  با  مردم  ارتباط  برای    اند دسترس 

(Seeman, et al., 2018)بااین شماره.  این  ساختار  در  انسجام  عدم  و  پراکندگی  سیستمحال،  کارایی  کاهش  به  منجر  های ها، 

است شهروندان شده  میان  در  سردرگمی  ایجاد  و  به(Dunsworth, 2024)  پاسخگویی  افراد  موارد،  از  بسیاری  در  از .  ناآگاهی  دلیل 

تواند تأخیر در دریافت کمک و افزایش فشار بر مراکز خدماتی را به گیرند که این امر میهای اشتباه تماس میشماره صحیح، به شماره

رقمی یکپارچه را برای تماس با خدمات اضطراری در شرایط یافته یک شماره اضطراری سهبیشتر کشورهای توسعه.  دنبال داشته باشد

کرده اتخاذ  شماره(Grace, Kropczynski, 2020)  اندبحرانی  از  برخی  اجرا .  مختلف  کشورهای  در  که  یکپارچه  اضطراری  های 

 .  اندفهرست شده 1اند، در جدول شده
 ( NTA ،2017)مستند رسمی  شماره اضطراری یکپارچه مورد استفاده در کشورهای مختلف: 1جدول 

 شماره)های( اضطراری یکپارچه در حال استفاده  کشور 

 911 آمریکا 

 112 انگلستان 

 112 فرانسه 

 112 آلمان 

 112 ترکیه

 112 ایتالیا 

 112 اسپانیا 

 911 کانادا 

 0 استرالیا 

 112 اتریش 

 112 نروژ 

 112 رومانی 

 112 بلژیک 

 112 فنلاند 

 112 بلغارستان 

 112 جمهوری چک 

 112 سوئد 
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های امدادی، انتظامی،  رقمی برای ارائه خدمات عمومی در ایران تعریف شده است که شامل شمارهدر حال حاضر، تعداد زیادی شماره سه

می رفاهی  و  بهداشتی  شمارهشهری،  این  اگرچه  بهشود.  شدهها  ایجاد  مختلف  خدمات  به  شهروندان  دسترسی  تسهیل  اما  منظور  اند، 

 .ها و نبود یک ساختار یکپارچه، موجب کاهش کارایی این سیستم شده استپراکندگی آن

های پرکاربرد هاست. بسیاری از شهروندان تنها شمارههای موجود و کاربرد دقیق آنیکی از مشکلات اصلی، عدم آگاهی عمومی از شماره

و  آتش)  125پلیس(،  )   110مانند   را می)  115نشانی(  از شمارهاورژانس(  اما  کمتر شناخته شناسند،  مانند  شدههای  مشاوره )  1490ای 

گیری های نامربوط را شمارهشود که افراد در مواقع اضطراری، شمارهها( آگاهی ندارند. این ناآگاهی باعث میاطلاعات راه) 141دارویی( یا 

 .شودکنند که این امر ضمن ایجاد اختلال در روند پاسخگویی، موجب افزایش بار کاری نهادهای غیرمرتبط نیز می

این، شماره بر  بههای سهعلاوه  و  یادگیری  که  منطقی هستند،  و  الگوی مشخص  فاقد  فعلی  آن رقمی  دشوار میخاطرسپاری  را  کند.  ها 

شمارهبه برخی  نمونه،  میعنوان  نظر  به  مشابه  خدماتی  میهای  که  دارند  متفاوتی  عملکرد  اما  سردرگمی  رسند  موجب  تواند 

ها ممکن است به مراکز دورتر های مخابراتی، تماسدهی نامناسب شبکهگیرندگان شود. همچنین، در برخی مناطق، به دلیل پوششتماس

 .دهداز محل حادثه هدایت شوند که این مسئله زمان پاسخگویی را افزایش می

( میشرا  و  شاه  تحقیق  نپال شماره(  2018در  در  استفاده  مورد  اضطراری  ارتباطی  که    های  دریافتند  آنها  شد.  های وجود شمارهبررسی 

پشتیبانی مناسب می ایجاد دشواری در شناسایی  باعث  متعدد  اضطراری اضطراری  به یک شماره  نیاز  مؤثر،  ارتباط  برقراری  برای  شود. 

یکپارچه وجود دارد. این شماره باید برای تمامی اپراتورهای شبکه تلفن همراه در کشور قابل دسترس باشد. در این صورت، تمامی افراد 

ها، ضرورت با توجه به این چالش.  توانند با نهادهای پاسخگو تماس بگیرند دارای ارتباط موبایلی، بدون توجه به اپراتور مورد استفاده، می

شماره  برای  بهینه  و  یکپارچه  ساختار  یک  بیشتدوین  ایران  در  عمومی  خدمات  میهای  احساس  بررسی  ازپیش  به  پژوهش  این  شود. 

 .های خدمات عمومی پیشنهاد خواهد کردسازی شمارهمشکلات موجود در سیستم فعلی پرداخته و راهکارهایی را برای بهبود و یکپارچه

 
 روش تحقیق 

از منظر هدف در دسته تحقیقات کاربردی و به روش توصیفی با مطالعات -روش تحقیق حاضر  اول  انجام شده است. در وهله  تحلیلی 

های خدمات عمومی بررسی شده و یک های رسمی، و تجربیات سایر کشورها در زمینه شماره اسناد، مقالات علمی، گزارش ای  کتابخانه

ربط،  های ذیهای سازمانبا استفاده از داده. سپس  های موجود شناسایی شودتحلیل تطبیقی انجام شده است تا نقاط قوت و ضعف مدل

های خدمات عمومی در ایران مورد بررسی  نشانی، نحوه عملکرد فعلی شمارهاز جمله سازمان مدیریت بحران، هلال احمر، اورژانس، و آتش

 .  ها، عدم آگاهی عمومی، و مشکلات ارتباطی تحلیل شده استهای مرتبط با تعدد شمارهقرار گرفته است. در این بخش، چالش

از شماره ایران است که  پژوهش شامل شهروندان  این  آماری  عمومی سهجامعه  استفاده میهای خدمات  این جامعه شامل رقمی  کنند. 

بالای   افراد  زندگی می 18تمامی  روستایی کشور  و  مناطق شهری  در  که  است  پلیس سال  مانند  عمومی  با خدمات  نحوی  به  و  کنند 

(110)( اورژانس  آتش(115،   ،( سایر شماره(  125نشانی  داشتههای سهو  تماس  آماری   .اندرقمی  جامعه  کیفی،  تحلیل  برای  همچنین، 

نشانی، پلیس، سازمان مدیریت مانند مدیران اورژانس، آتش)شامل کارشناسان و مدیران مرتبط با خدمات عمومی و ارتباطات اضطراری  

انتخاب نمونه در   .های خدمات عمومی فعالیت دارندباشد که در زمینه تدوین، اجرا و نظارت بر این شمارهبحران و مخابرات( می برای 

از روش نمونه  ای متناسب با جمعیت مناطق مختلف کشور استفاده شد. حجم نمونه بر اساس فرمول گیری تصادفی طبقهبخش کمی، 

نفر به عنوان حداقل حجم   ۳85، تعداد  ٪5و خطای    ٪95کوکران برای جامعه نامحدود محاسبه شد که با در نظر گرفتن سطح اطمینان  

تحلیل دقت  افزایش  به  توجه  با  شد.  تعیین  تعداد  نمونه  که   450ها،  شد  توزیع  نهایی   420پرسشنامه  تحلیل  برای  معتبر  پرسشنامه 

نمونه  .استفاده گردید روش  از  پژوهش،  تعداد  در بخش کیفی  و  استفاده شد  با   15گیری هدفمند  مرتبط  و مدیران  از کارشناسان  نفر 

طوری که پس از مصاحبه دوازدهم  گیری تا حد اشباع نظری ادامه یافت، بههای خدمات عمومی مورد مصاحبه قرار گرفتند. نمونهشماره

 .  های جدید و معناداری مشاهده نشد، اما برای اطمینان بیشتر، سه مصاحبه دیگر انجام شد داده
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های مختلف جامعه مورد بررسی  در بین گروه  های خدمات عمومی،  مردم از شمارهسطح آگاهی  همچنین با استفاده از ابزار پرسشنامه  

ها در طراحی ساختار هایی با کارشناسان حوزه مدیریت بحران و ارتباطات انجام شده تا نظرات تخصصی آنهمچنین، مصاحبهقرار گرفت.  

روایی پرسشنامه این تحقیق با استفاده از روش روایی صوری توسط چندنفر از متخصصان و خبرگان مرتبط با موضوع .  بهینه لحاظ شود

پژوهش بررسی شد و اصلاحات لازم اعمال گردید در نتیجه روایی پرسشنامه حاضر تایید شد. به منظور سنجش پایایی پرسشنامه نیز از 

به دست آمد که نشان دهنده پایایی مناسب   87/0روش الفای کرونباخ استفاده شد که مقدار آلفای کرونباخ برای کل پرسشنامه برابر با  

است.   ابزار  و  این  بررسی  توسط چند متخصص  راستا مصاحبه  این  در  تایید شد.  محتوایی  روایی  از  استفاده  با  نیز  ابزار مصاحبه  روایی 

اصلاحات لازم برای افزایش ارتباط سوالات با اهداف انجام گرفت. پایایی مصاحبه نیز توسط روش بازآزمایی تایید گردید. در این روش 

تعدادی از مصاحبه شوندگان پس از گذشت یک ماه مجددا مورد مصاحبه قرار گرفتند و نتایج مشاهبی به دست آمد. که این امر نشان از 

ها از فراوانی، میانگین و انحراف معیار به منظور سنجش میزان آکاهی و رضایت مردم از به منظور تجزیه و تحلیل دادهثبات ابزار است.  

این شمارهشماره منظور بررسی  های خدمات عمومی و ساختار فعلی  به  استفاده شد سپس  ویژگیها  شناختی  های جمعیتارتباط بین 

از آزمون خی دو بهره گرفته شد. به منظور تحزیه و تحلیل   های خدمات عمومی)سن، تحصیلات، محل سکونت( و میزان آگاهی از شماره

 های صورت گرفته نیز از روش تحلیل محتوا با کدگذاری باز استفاده گردید.  مصاحبه

    یافته ها

پرسشنامه محقق یافته از  از شمارههای حاصل  آگاهی مردم  میزان  این ساخته،  در  است.  داده  قرار  بررسی  را مورد  عمومی  های خدمات 

داده بهبخش،  پاسخدستهای  از  است آمده  تحلیل شده  استنباطی  و  توصیفی  آمار  از طریق  درباره .  دهندگان  پرسشنامه شامل سؤالاتی 

ها  نشانی، هلال احمر و ...( بوده است. توزیع فراوانی و درصد پاسخهای خدمات عمومی )مانند اورژانس، آتشمیزان آشنایی افراد با شماره

است.  2)  در جدول ارائه شده  این جدول می(  به  توجه  افراد شرکتبا  اکثرا  دریافت که  از شمارهتوان  تحقیق  این  در  بسیار کننده  های 

 های سه رقمی دیگر خدمات عمومی میزان آگاهی پایین بود.  نشانی و پلیس اگاهی داشتند اما از شمارهضروری مانند اورژانس، آتش 
 کنندگان های شرکت: فراوانی و درصد پاسخ2جدول  

 دهندگان ناآشنا درصد پاسخ دهندگان ناآشنا تعداد پاسخ دهندگان آشنا درصد پاسخ دهندگان آشنا تعداد پاسخ شماره خدمات عمومی 

 15 نفر  6۳ 85 نفر  ۳57 ( 115اورژانس )

 19/21 نفر  89 80/78 نفر  ۳۳1 (  125نشانی )آتش

 5 نفر  21 95 نفر  ۳99 ( 110پلیس )

 ۳۳/6۳ نفر  266 66/۳6 نفر  154 هلال احمر 

 ۳8/67 نفر  28۳ 61/۳2 نفر  1۳7 ها  سایر شماره

های پرسشنامه محاسبه های خدمات عمومی، میانگین و انحراف معیار پاسخبرای بررسی میزان آگاهی و رضایت از ساختار فعلی شماره

مییافته.  شد نشان  نسبتاً  ها  عمومی  آگاهی  میزان  که  ساختار شماره  مطلوبدهند  از  رضایت  اما  و  است،  بوده  مطلوب  از حد  کمتر  ها 

   .(۳)جدول  گذاری خدمات عمومی استدهنده نیاز به اصلاح در سیستم شمارهنشان
از ساختار شماره  :3جدول   و رضایت  آگاهی  میزان  معیار  انحراف  و  )نقطه  5های خدمات عمومی )طیف  میانگین  میزان    1ای  کمترین  نشان دهنده 

 نشان دهنده بیشترین میزان آگاهی و رضایت(  5آگاهی و رضایت. 

 ها میزان رضایت از ساختار شماره های خدمات عمومیمیزان آگاهی از شماره 

 9۳/2 ± 12/1 57/۳ ± 89/0 میانگین  ±انحراف معیار

های خدمات شناختی )مانند سن، سطح تحصیلات و محل سکونت( و میزان آگاهی از شمارههای جمعیتبرای بررسی ارتباط بین ویژگی

طور معناداری تحت تأثیر سن، سطح های خدمات عمومی بهنتایج نشان دادند که میزان آگاهی از شماره .  دو اجرا شد-عمومی، آزمون خی

شماره  این  به  نسبت  بیشتری  آگاهی  شهری،  مناطق  ساکنان  و  بالاتر  تحصیلات  با  افراد  دارد.  قرار  سکونت  محل  و  دارندتحصیلات    ها 

 (. 4)جدول 
 : نتایج آزمون خی دو 4جدول 

 نتیجه  سطح معناداری  دو -مقدار خی متغیر مستقل
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 معنادار  024/0 21/10 سن  

 معنادار  002/0 78/18 سطح تحصیلات 

 معنادار  047/0 98/6 محل سکونت )شهری/روستایی( 

 

هایی با کارشناسان حوزه مدیریت بحران و  های خدمات عمومی، مصاحبهسازی شمارههای بهینهها و فرصت تر چالشبرای بررسی عمیق 

 .روش تحلیل محتوا و کدگذاری باز صورت گرفتها به ارتباطات اضطراری انجام شد. تحلیل این مصاحبه

 مراحل کدگذاری باز

 :های کارشناسان، کدگذاری باز در سه مرحله اصلی انجام شد بر اساس تحلیل پاسخ

 استخراج مفاهیم کلیدی  .1

 بندی اولیه کدهادسته. .2

 شناسایی مضامین اصلی . .3

 ها شده از مصاحبهکدهای اصلی استخراج

 .  آمده است (5) ها در جدول آمده از تحلیل محتوای مصاحبه دستکدهای اصلی به
 : کدهای استخراج شده از مصاحبه با کارشناسان5جدول 

 توصیف  کد استخراج شده 

 ناآگاهی عمومی 
 اطلاع ندارند.   یاضطرار  یهااز شماره یاری مردم بس

 .شوندراحتی با یکدیگر اشتباه گرفته میها بهبرخی شماره کننده های مشابه و گیجشماره

 .عمومی انجام نشده است های خدماتآموزش کافی برای معرفی شماره عدم تبلیغات مناسب 

 می شوند.   ها گاهی به مراکز نامرتبط متصلتماس دهی غیرمتمرکز پاسخ

را  ب  ها شماره  یسازکپارچهی شنهادیپ اضطراری  خدمات  تمام  برای  واحد  شماره  یک  پیشنهاد  کارشناسان  رخی 

 . مطرح کردند

 

 بندی نهایی مضامین اصلیدسته 

 :بندی شدندطبقه سه مقوله کلیتر، این کدها در پس از تحلیل عمیق

 های موجودچالش .1

o عدم آگاهی عمومی 

o های پراکنده و غیرمنسجمشماره 

o های اضطراریاشتباه گرفتن شماره 

o  ضعف تبلیغات و آموزش عمومی 

 گذاری پیشنهادات برای بهبود سیستم شماره .2

o خاطرسپاری های رند و آسان برای به استفاده از شماره 

o  ها برای تسهیل دسترسیسازی شمارهیکپارچه 

o های اشتباهایجاد یک سیستم هدایت تماس خودکار برای جلوگیری از تماس 

 رسانی و آموزش عمومی نیاز به بازنگری در سیستم اطلاع .3

o  رسانی گسترده های اطلاعپیشنهاد اجرای کمپین 

o ها های اضطراری در مدارس و رسانهالزام آموزش شماره 
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  گیریبحث و نتیجه
های سه رقمی در  تحقیق حاضر با هدف اصلی بهینه سازی شماره های خدمات عمومی و بررسی سطح آگاهی و رضایت از ساختار شماره

نشانی و  های خدمات ضروری مانند پلیس، آتشهای این پژوهش نشان داد که اگرچه آگاهی عمومی از شمارهیافتهایران صورت گرفت.  

درباره سایر شماره آگاهی  میزان  این  اما  است،  بالا  نسبتاً  بهاورژانس  عمومی  پایینهای خدمات  توجهی  قابل  استطور  با   .تر  نتایج  این 

های خدمات عمومی برای کاهش سردرگمی  سازی شمارهسازی و یکپارچههای مشابه در سایر کشورها که بر لزوم بهینههای پژوهشیافته

های خدمات عمومی پایین ارزیابی شده است اند، همخوانی دارد. همچنین، سطح رضایت عمومی از ساختار فعلی شمارهمردم تأکید کرده

 .گذاری خدمات عمومی استدهنده نیاز به اصلاح و بهبود سیستم شمارهکه نشان

از عوامل مؤثر بر میزان آگاهی از شمارهتحلیل آماری داده های خدمات عمومی  ها نشان داد که سن، سطح تحصیلات و محل سکونت 

دهد که عدم ها آگاهی بیشتری داشتند. این موضوع نشان میتر و ساکنان مناطق شهری نسبت به سایر گروهکردههستند. افراد تحصیل

تر، یک چالش مهم است که باید با  ویژه در مناطق روستایی و بین افراد با تحصیلات پایینهای خدمات عمومی، بهآگاهی عمومی از شماره

 .رسانی هدفمند برطرف شوداقدامات آموزشی و اطلاع

ترین شده با کارشناسان حوزه مدیریت بحران و ارتباطات اضطراری نشان داد که اصلیهای انجامعلاوه بر این، تحلیل محتوای مصاحبه 

شماره ساختار  در  موجود  شمارهمشکلات  مشابهت  و  پراکندگی  عمومی،  ناآگاهی  شامل  عمومی  خدمات  و  های  ناکافی  تبلیغات  ها، 

اضطراری  .دهی غیرمتمرکز استپاسخ برای تمامی خدمات  ایجاد یک شماره واحد و یکپارچه  پیشنهاد کردند که  از کارشناسان  برخی 

 .تواند میزان آگاهی عمومی را افزایش داده و از سردرگمی جلوگیری کندمی

برخی از اقدامات  .های خدمات عمومی در ایران کاملاً مشخص استبا توجه به نتایج پژوهش، ضرورت بازنگری و اصلاح ساختار شماره 

 :پیشنهادی برای بهبود این سیستم عبارتند از

 :های خدمات عمومیسازی شمارهیکپارچه 

 .در اروپا( 112در آمریکا یا  911رقمی واحد که تمام خدمات ضروری را شامل شود )مانند مدل ایجاد یک شماره سه •

های ساده و قابل حفظ  بندی خدمات در چند گروه مشخص و اختصاص شمارهسازی کامل، دستهدر صورت عدم امکان یکپارچه •

 .هاکردن برای آن 

 :افزایش آگاهی عمومی

 .های موبایلی های اجتماعی و اپلیکیشنهای عمومی، شبکه های تبلیغاتی گسترده از طریق رسانه اندازی کمپین راه •

 .هاهای خدمات عمومی به محتوای آموزشی مدارس و دانشگاههای مرتبط با شمارهاضافه کردن آموزش  •

 :هادهی و هدایت تماسبهبود فرآیند پاسخ

 .های اشتباه و هدایت صحیح افرادگویی و هدایت تماس برای جلوگیری از تماس های هوشمند پاسخاستفاده از سیستم  •

 .های خدمات عمومی برای هماهنگی بهتر و کاهش تأخیر در ارائه خدماتهای ارتباطی سازمانادغام سیستم •

 :سازی تبلیغاترسانی و بهینه ارتقای سیستم اطلاع

برنامه • اطلاعطراحی  بروشورهای  و  آموزشی  بیمارستانهای  مانند  عمومی  اماکن  در  حملرسانی  وسایل  و  مدارس  ونقل  ها، 

 .عمومی

 .های خدمات عمومی به مشترکانرسانی درباره شمارههای اطلاعالزام اپراتورهای تلفن همراه به ارسال پیام •

شماره ساختار  پیچیدگی  و  پراکندگی  که  داد  نشان  پژوهش  افزایش  این  و  آگاهی  سطح  کاهش  باعث  ایران  در  عمومی  خدمات  های 

است شده  مردم  به .سردرگمی  نتایج  به  توجه  میدستبا  پیشنهاد  شمارهآمده،  سیستم  یک  که  سادهشود  یکپارچهگذاری  و  تر،  تر 

های کارگیری فناوریبه .سازی کندکاربرپسندتر طراحی شود تا ضمن افزایش میزان آگاهی عمومی، روند ارائه خدمات اضطراری را بهینه 

 .شوندهای خدماتی از جمله اقدامات ضروری در این راستا محسوب میسازی شمارهنوین، افزایش آموزش عمومی و یکپارچه 
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Abstract 

Three-digit public service numbers in the country are designated to provide essential 

and emergency services across various sectors. However, many of these numbers 

remain unfamiliar to the general public, leading to misdialing in emergency situations. 

This study aims to optimize public service numbers and highlight the necessity of 

developing a unified structure for three-digit numbers in Iran. A mixed-method 

approach (quantitative and qualitative) was employed. In the quantitative section, data 

from 420 distributed questionnaires were analyzed. Awareness and satisfaction indices 

were assessed using descriptive statistics (mean and standard deviation) and the chi-

square test. In the qualitative section, 15 semi-structured interviews with experts in 

crisis management and emergency communications were conducted, analyzed using 

qualitative content analysis and open coding. The results indicated that public 

awareness of essential numbers such as police (110), emergency medical services 

(115), and fire department (125) was high, while awareness of other public service 

numbers was low. Additionally, satisfaction with the current structure of public service 

numbers was rated below average. The chi-square test results demonstrated that 

education level, age, and place of residence significantly influenced awareness of these 

numbers. Content analysis of expert interviews revealed key issues, including public 

unawareness, scattered and confusing numbers, inadequate publicity, and 

decentralized response systems. The findings emphasize the necessity of integrating 

public service numbers, improving public awareness, and enhancing the response 

system. 
 

 
 

Keywords: Three-digit numbers, emergency services, number organization, relief 

operations, telephone communications. 
 


