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تررسی میسان رضایتمىذی تیماران مراجعٍ کىىذٌ 
 در سال دوذاوپسضکی ضُیذ مىتظری تٍ درماوگاٌ

۷۹۳7 
، رقیه ۲الدیه شایق ، سیدشجاع۲ا حکیماوه، سیدمحمدرض۱قلعه بزیىوویسىدگان: 

 ۴حجتی

 

 زًساًپعقىی، زاًكگبُ قبّس، تْطاى، ایطاى ىسُزاًك. 1
 زاًكگبُ قبّس، تْطاى، ایطاىزاًكىسُ زًساًپعقىی، گطٍُ پطٍتعّبی زًساًی، . 2
 ، ایطاىتْطاى ضٍاى قٌبؾی ٍ ػلَم تطثیتی، زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس تْطاى جٌَة، زاًكىسُ. 3
 
 

 E-mail: Shayegh.hakim@gmail.comالسیي قبیك             ؾیسقجبع ًَیؿٌسُ هؿئَل:* 

 
 چکیذٌ

یش کیفیا  دازماو ي افاشایش    بزافاشا یز سیااری  تأث، کىىزٌ مزاجعٍرضایتمىزی بیماران  مقذمٍ ي َذف:
بزرسای میاشان    باَاز  شاًر  ایاه واضيَش     یما مزکاش ررمااوی   بیماران رارر ي باعث ارتمای کلی سطح 

 .اس  شزٌ اوجامی شُیز مىتظزی وششک روزانبٍ ررماوگاٌ  کىىزٌ مزاجعٍمىزی بیماران  ی رضا
 

بذاش ررمااوی تیاذی ،     ۹بیماار اس   ۰۵۴مطالعٍ حاضز بٍ صاًرو ممطعای باز ريی     :َا ريشمًاد ي 

، جزاحی ي ایمپلى  اوجام شز  بیماران یارتًروس وتیکس،راریًلًصی، وزيتش، تزمیمی، اوزيروتیکس، وزیًر
محمك سادتٍ کٍ شامل ري بذش بًر واسخ راروز  بذش  وامٍ وزسشبٍ ایه مزکش ررماوی بٍ  کىىزٌ مزاجعٍ
 .ی رر ري حیطٍ کلیىیکی ي غیز کلیىیکی بًرسؤال ۴۰ وامٍ وزسشرمًگزافیک ي بذش ريم  سؤالاوايل 
 

اس  ۳ی شاُیز مىتظازی عازر    وششاک  روازان بٍ ررماوگااٌ   کىىزٌ مزاجعٍبیماران میاوگیه رضایتمىزی  وتایج:
رضای  اس بذش ارتًروسی اسا    تزیه میشان یشب  اس آمز کٍ بیاوگز رضای  بیماران  بٍ رس  ۵امتیاس 

تزیه میشان رضای  را رر مًرر محای  فیشیکای اس بُزاشا  سااله      یشبي بیماران رر حًسٌ غیز کلیىیکی 
بذش اراری اس بزدًرر کارمىزان صىزيق، رر حیطاٍ تساُی و رضاای  اس تابلًَاای راَىماا      اوتظار، رر 

 .بًر وششکان روزانتزیه میشان رضای  مزبًط بٍ بزدًرر  یشبراشتىز  َمچىیه رر حیطٍ کلیىیکی 
 
ٍ طبك ایه وضيَش رضایتمىزی بیمااران   گیری: یجٍوت ٌ  مزاجعا ی شاُیز  وششاک  روازان باٍ ررماوگااٌ    کىىاز

شًر  یمتز  یفی باکَای بیماران مىجز بٍ ارائٍ دزماو بُتز ي  یتیوارضا  رفع اس رر حز مطلًب  مىتظزی
 .شًر یمیجٍ باعث جذب بییتز بیماران ي فعالی  بُتز مجمًعٍ رروتکٍ 
 

 شُیز مىتظزی، راویگاٌ شاَز ررماوگاٌ مىزی، بیماران، ی رضا ياشگان کلیذی:

 

mailto:Shayegh.hakim@gmail.com
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 مقذمٍ
اظ اجعای ػلن  "ضضبیتوٌسی"ٍ  "ضضبیت"

ٍ  Johansson(. عجك تؼطیف 1) ضٍاًكٌبؾی اؾت
 ّبؾت آىّوىبضاى، ضضبیتوٌسی ثیوبضاى ازضان زضًٍی 

ٍ  Groogan (.2وِ ثبیس تَؾظ ذَز ثیوبضاى اثطاظ گطزز )
ثِ  تَاى یهّوىبضاى هؼتمسًس ضضبیتوٌسی ثیوبضاى ضا 

 تٌْب ًِبضاى زض عَل ثؿتطی حبلتی تؼجیط وطز وِ ثیو
ی ضطٍضی ضا زضیبفت وٌٌس، ثلىِ اظ ّب هطالجتزضهبى ٍ 

تَؾظ وبضوٌبى ٍ  قسُ اضائِقطایظ هَجَز ٍ ذسهبت 
ول ًظبم ًیع ضاضی ٍ ذكٌَز ثَزُ ٍ توبیل زاقتِ ثبقٌس 
وِ زض نَضت لعٍم زٍثبضُ ثِ آى هطوع هطاجؼِ وطزُ ٍ 

 (.3هطوع فَق ضا ثِ زیگطاى ًیع تَنیِ وٌٌس )

ی زض زیىكٌطی ووجطیج ثِ هؼٌبی یه هٌس تیضضب
 زّس یهاؾت وِ ظهبًی ثِ قوب زؾت  طیپص زلاحؿبؼ 

یب وبضی  سیا آٍضزُثِ زؾت  سیذَاؾت یهوِ چیعی ضا وِ 
ی هٌس تیضضب(. 4) سیا زازُاًجبم  سیذَاؾت یهضا وِ 

وِ  اؾتثیوبضاى قبذم هْن ویفیت هطالجت ؾلاهت 
ی ٍ اضظقیبثی ذسهبت عیض ثطًبهِهىطض زض  عَض ثِ

(. هجوَػِ 5) طزیگ یهلطاض  اؾتفبزُ هَضز ؾلاهت
اعلاػبت زض هَضز ضضبیت ثیوبضاى، هوىي اؾت ثِ 

ی ثب هؤؾؿبت، قٌبؾبیی ّب وبضؾتبىیثهٌظَض همبیؿِ 
ی ًیبظهٌس ثْجَز اؾتفبزُ ّب لؿوتػولىطز ثْتط ٍ تؼییي 

ی ٍ پیكطفت طیگ اًساظُیی ثطای ّب ضاُ(. زضن 6قَز )
ذسهبت پطؾتبضی ثطای هَفمیت ؾیؿتن ؾلاهت  ویفیت

(. اضظیبثی هیعاى ضضبیت ثیوبض، 7) ضطٍضی اؾت
ی زضهبى، ویفیت آى  َُیقهؼیبضی هٌبؾت ثطای ثطضؾی 

. ضٍز یهی پعقه ٍ ثیوبض ثِ قوبض  ضاثغِ يیٍ ّوچٌ
چٌبًچِ هَفمیت زضهبى اظ اًتظبضات ثیوبض ثیكتط ثبقس 

اضظیبثی ضضبیت . سیآ یهثِ زؾت  "ضضـبیت اظ ًتیجِ"
ی ثْساقتی ثِ ّب ؿتنیؾثیوبض تبثلَیی ثطای اضظیبثی 

ی هطاوع  ؿِیهمبقوبض ضفتِ ٍ ضٍقی هٌبؾت ثطای 

ی هتٌَع زض یـه هطوـع ّب زضهبىزضهبًی گًَبگَى ٍ 
اؾـت. ًبضضبیتی ثیوبض ثِ تطن هطاجؼبت ثؼسی ثِ هطوع 

(. ضضبیت ثیوبض اظ ذسهبت 1،8) گطزز یهزضهبًی هٌجـط 
ی اضتمبی ّب ؾبهبًِاضوبى  يیتط هْنیىی اظ  زضیبفتی

 جِیزضًت ٍ زضهـبًی -ویفیت وـبض هطاوـع آهَظقـی 
افعایف جصة ثیوبض ٍ ثْجَز ضًٍس آهَظـ ػولی 

وـِ ّـط ؾـبظهبًی  عَض ّوبى(. 9) اؾتزاًكجَیبى 
، اؾتًگـطاى ضضـبیتوٌسی وـبضثطاى ذسهبت ذَز 

ی پعقى اىزًسذسهبت  زٌّسگبى اضائِی ّب یًگطاًیىی اظ 
 لِیثِ ٍؾ(. 10،11) ًیع ػسم ضضبیت ثیوـبضاى اؾـت

هغبلؼبت ػلوی ثبیس ثِ ایي پطؾف پبؾد زاز وِ چگًَِ 
 اثطثركی فطآیٌسّبی ؾبظهبى ضا ثْجَز ثركیس. تَاى یه

ویفیت ثب ضضبیت هكتطی  Demingًظطیِ ثطاؾبؼ
. ثٌبثطایي ثب افعایف ویفیت ذسهبت، اؾتیىؿبى 

ٍ ثسیي عطیك اثطثركی  ضٍز یهضضبیت هكتطیبى ثبلا 
یىی اظ  تَاى یه. ثِ ّویي ذبعط بثسی یهؾبظهبى اضتمب 

ی اثطثركی ؾبظهبى ضا ضضبیت  هكتطیبى ّب قبذم
 تط هغلَة(. لصا ثطای اضائِ ذسهبت ّطچِ 12) زاًؿت

ثِ  وٌٌسُ هطاجؼِثِ ثیوبضاى ٍ اضظیبثی ضضبیت ثیوبضاى 
ع زضهبًی ی قْیس هٌتظطی وِ اظ هطاوپعقى زًساىولیٌیه 

ثطای ثْجَز ذسهبت، ایي  اؾتظیط ًظط زاًكگبُ قبّس 
ی ثیوبضاى هٌس تیضضباضظیبثی هیعاى  ثبّسفتحمیك 
ی قْیس هٌتظطی زض پعقى زًساىثِ ولیٌیه  وٌٌسُ هطاجؼِ

 اؾت. قسُ یعطاح 1397ؾبل 
 

 َا ريشمًاد ي 

-ایي هغبلؼِ یه هغبلؼِ اظ ًَع همغؼی )تَنیفی
ی اعلاػبت زض ایي گطزآٍض تحلیلی( ثَزُ اؾت ٍ اثعاض

ی ثَز. فطم پطؾكٌبهِ زض ؾؤال 24 ًبهِ پطؾفپػٍّف 
 آهسُ اؾت. 1تهَیط قوبضُ 
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 در مطالعٍ مًرداستفادٌ وامٍ پرسص .۷ضکل 

 
 

پطؾكٌبهِ قبهل زٍ ثرف ثَز. ثرف اٍل  ؾؤالات
زهَگطافیه هبًٌس ؾي، جٌؽ، هیعاى  ؾؤالاتقبهل 

ثَز  ؾؤال 24بهل ق ًبهِ پطؾفتحهیلات ٍ ثرف زٍم 
آى ثب  ؾؤالی لیىطت ٍ یه ا ٌِیگعآى پٌج  ؾؤال 23وِ 

پبیبى ثبظ ثَز. ثرف زٍم پطؾكٌبهِ ثِ اضظیبثی هیعاى 
ی ٍ ولیٌیىی ىیٌیول طیغضضبیت ثیوبضاى زض زٍ حیغِ 

. زض حیغِ غیط ولیٌیىی ؾِ ثرف ازاضی پطزاذت یه
(، 1،8،7ٍ10ؾؤالات(، تؿْیلاتی)2،3،11ٍ12ؾؤالات)
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( زض زضهبًگبُ 9،16،17،19ٍ20ؾؤالاتیعیىی )هحیظ ف
ؾٌجیسُ قس. زض حیغِ ولیٌیىی چْبض ثرف ػولىطز 

(، ٍضؼیت ثْساقتی ثرف 6ٍ18ؾؤالات) پعقىبى زًساى
( ٍ 4،5ؾؤالات(، ػولىطز زؾتیبضاى )14 ؾؤالزضهبًی )

( 13،15،21،22ٍ23 ؾؤالاتضضبیت ثیوبضاى اظ زضهبى )
ت اًتْبی ثبظ ثِ نَض 24 ؾؤال تیزضًْبؾٌجیسُ قس. 

 .وطز یهٍ اًتمبزات ثیوبضاى ضا زضیبفت  كٌْبزتیپ
ثِ  وٌٌسُ هطاجؼِقبهل ثیوبضاى  هَضزهغبلؼِجوؼیت 

ی زضهبًی تكریم، ضازیَلَغی، پطٍتع، ّب ثرف
تطهیوی، اًسٍزًتیىؽ، پطیَزًتیىؽ، اضتَزًؿی، جطاحی 

ی قْیس هٌتظطی زض  پعقى زًساىٍ ایوپلٌت ولیٌیه 
ی ثِ طیگ ًوًَِثَزًس .  1397ؾبل  ی هْط ٍ آثبىّب هبُ

ی زض زؾتطؼ اًجبم قس. ثسیي هؼٌب وِ طیگ ًوًَِنَضت 
توبهی افطازی وِ زض عی ظهبى هغبلؼِ زض زؾتطؼ 

 30هحمك ثَزًس؛ هَضز اضظیبثی لطاض گطفتٌس . اثتسا تؼساز 
عجك آًبلیع   .قس پطثِ نَضت پبیلَت  ًبهِ پطؾف
ثَز ٍ پبیبیی  پطؾكٌبهِ زاضای ضٍایی نَضی قسُ اًجبم

آهس. حجن  ثِ زؾت  4/94 وطًٍجبخآى ثطاؾبؼ آلفبی 
 ػسز تؼییي قس. 450ًوًَِ ثب تَجِ ثِ جسٍل هَضگبى 

ضا ثِ نَضت هؿتمین ثِ  ّب ًبهِ پطؾفهجطی عطح 
ثیوبضاى تحَیل زازُ ٍ تَضیحبت قفبّی لاظم زض هَضز 

ی ثِ ایكبى زّ پبؾدٍ چگًَگی  ًبهِ پطؾف ؾؤالات
نَضت ٍجَز ّطگًَِ اثْبم هجطی  . زضقس یهزازُ 

 ؾؤالاتی توبهی ؾبظ قفبفعطح زض جْت ضفغ اثْبم ٍ 
پػٍّف ثطای ثیوبضاًی وِ زض عطح قطوت وطزًس 

زض نَضت توبیل ثِ هكبضوت ٍ پؽ  تیزضًْب. آهس یثطه
آگبّبًِ، پطؾكٌبهِ ثسٍى شوط ًبم  ًبهِ تیضضباظ اذص 

 زض اذتیبض ثیوبضاى لطاض زازُ  قس. زٌّسُ پبؾد
ثِ توبهی ثیوبضاى  ّطضٍظ ّب ًبهِ پطؾف ایي
ٍ اظ ثیوبضاى  قسُ زازُثِ ّط ثرف  وٌٌسُ هطاجؼِ

ضا پط ًوبیٌس  ّب ًبهِ پطؾفّوبى ظهبى  قس یهزضذَاؾت 
ضا ثِ هجطی عطح ػَزت زٌّس.  قسُ لیتىو ًبهِ پطؾفٍ 

اظ  ؾؤالثِ پطؾكٌبهِ ثبیس زض همبثل ّط  زٌّسگبى پبؾد
پبؾد اظ ثیي ذیلی ظیبز، ، یه ًبهِ پطؾفلؿوت زٍم 

ظیبز، هتَؾظ، ون ٍ ذیلی ون ضا اًتربة ًوَزُ ٍ زض 
، اًتمبز یب ًبهِ پطؾفثرف زٍم  ؾؤالپبؾد ثِ آذطیي 

 .وطزًس یهپیكٌْبز ذَز ضا ثطای ثْجَز قطایظ هغطح 
پطؾكٌبهِ، هحمك السام ثِ آًبلیع  450پؽ اظ تىویل 

ٍ  ّب زازُوطز.  قسُ یآٍض جوغی ّب ًبهِ پطؾفی ثط ضٍ
  SPSS افعاض ًطماعلاػبت حبنل اظ تحمیك ثب اؾتفبزُ اظ 

هَضز تجعیِ ٍ تحلیل لطاض  گطفتٌس. زض ضاثغِ ثب تجعیِ ٍ 
ی هرتلفی ّب آظهَىاظ  قسُ یآٍض جوغی ّب زازُتحلیل 

ی تَنیفی، زض ّب قبذماؾتفبزُ قس. ضوي اؾتفبزُ اظ 
اؾویطًف ته  –ی وبلوَگطف ّب آظهَىازاهِ وبض اظ 

، آظهَى یَهي ٍیتٌی ٍ آظهَى وطٍؾىبل ٍالیؽ هتغیطی
زض وبض اؾتٌجبعی اؾتفبزُ گطزیس. ثطای انلاح ذغبی 

 فطًٍی اؾتفبزُ گطزیس.  –ًَع اٍل آظهَى، اظ ضٍـ ثي 
 

 وتایج

ی جمعیت ضىاختی ي َا یصگیيی مرتًط تٍ َا افتٍالف. ی

 دمًگرافیک:

اظ ًظط ؾي، جٌؽ ٍ  زٌّسگبى پبؾدزضنس فطاٍاًی 
آٍضزُ قسُ اؾت.  1یلات زض جسٍل قوبضُ هیعاى تحه

ثِ زضهبًگبُ  وٌٌسُ هطاجؼِضضبیتوٌسی ثیوبضاى 
ی قْیس هٌتظطی ثطحؿت جٌؿیت ٍ ٍضؼیت پعقى زًساى
 . یؿتًزاضای تفبٍت هؼٌبزاض اظ لحبػ آهبضی  تأّل

از وظر سه،  دَىذگان پاسخدرصذ فراياوی . ۷جذيل 

 جىس ي میسان تحصیلات

 
Age, Education 
Level, Gender Number (Percent) 

Age 
 

1-10 3 (0.7) 
11-20 46 (10.2) 
21-30 68 (15.1) 
31-40 138 (30.7) 
41-50 118 (26.2) 
≥50 77 (17.1) 

Education 
Level 

Reading and 
Writing 6 (1.3) 

Under Diploma 31 (6.9) 
Diploma 140 (31.1) 
Associate 35 (7.8) 
Bachelor 157 (34.9) 
Master 81 (18) 

Gender woman 310 (68.9) 
man 140 (31.1) 

 

آظهَى ّوجؿتگی اؾپیطهي ثب تَجِ ثِ  ًتیجِ
(007/0;p)  ی ؾٌی ٍ ضضبیتوٌسی ّب گطًٍُكبى زاز ثیي

  (.2)جسٍل قوبضُ ثیوبضاى ضاثغِ ٍجَز زاضز 
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سىی تا  يضعیت تفکیک تٍ . راتطٍ رضایتمىذی2جذيل 

 از آزمًن اسپیرمه استفادٌ

Age 

Patient Satisfaction 

Correlation Coefficient -.128 

Sig. (2-tailed) .007 
N 450 

 
ثط عجك ًتبیج آظهَى یَهي ٍیتٌی هیعاى ضضبیتوٌسی 

 عَض ثِ 50<ؾبل اظ گطٍُ ؾٌی  10-1زض گطٍُ ؾٌی 

 ّب گطٍُ( اهب ثب ؾبیط =042/0pهؼٌبزاضی ثیكتط ثَز )
ّوچٌیي هیعاى  (.<05/0pبزاضی ًساقت )تفبٍت هؼٌ

ؾبل اظ توبم  20-11ضضبیتوٌسی ثیوبضاى زض گطٍُ ؾٌی 

(   =۴۵۷/1pؾبل ) 10-1ی ؾٌی زیگط ثِ جع ّب گطٍُ
)جسٍل قوبضُ  .(>1۵/1pهؼٌبزاضی ثیكتط ثَز ) عَض ثِ
3.) 

 

 ی میاوگیه رضایتمىذی تٍ تفکیک يضعیت سىیتىذ رتثٍ.  مقایسٍ ۹جذيل 
Age Frequency Minimum Maximum Mean S.E.mean 

1-10 3 3.74 4.48 4.1159 0.21349 

11-20 46 2.83 5.00 4.1994 0.08327 

21-30 68 2.43 4.83 3.5761 0.07475 

31-40 138 2.00 5.00 3.4543 0.05306 

41-50 118 2.17 5.00 3.8198 0.06655 

≥50 77 1.00 5.00 3.3427 0.08778 

Total 450 1.00 5.00 3.6300 0.03376 

 
 ترحسةَای مرتًط تٍ میسان رضایتمىذی  ب. یافتٍ

 ی:مًردتررسَای  یطٍح

ّبی تَنیفی هطثَط ثِ  قبذم 4جسٍل قوبضُ 
ی هَضزثطضؾّبی  یغِح ثطحؿتهیعاى ضضبیتوٌسی ضا 

ّب هیبًگیي ول  زّس. ثط اؾبؼ ایي قبذم یهًكبى 

وطٍؾىبل ًتبیج آظهَى  .اؾت 63/3هیعاى ضضبیتوٌسی 
ٍالیؽ ًكبى زاز وِ هیعاى ضضبیتوٌسی ثیوبضاى ثطحؿت 

تفبٍت  (p;000/0)ی ثب تَجِ ثِ هَضزثطضؾی ّب غِیح
 (، 5)جسٍل هؼٌبزاض زاضز

 

 یمًردتررسَای  یطٍح ترحسةرضایتمىذی تًصیفی مرتًط تٍ میسان  یَا ضاخص.4جذيل 

Section Minimum Maximum Mean SE Variance 

Administrative section 1.00 5.00 3.91 .035 0.553 

Facility section 1.00 5.00 3.23 .042 0.780 

Physical environment 1.00 5.00 3.38 .037 0.618 

Non-clinical domain 1.00 5.00 3.51 .034 0.506 

Dentists performance 1.00 5.00 3.91 .043 0.825 

Hygienic status of 

operation room 
1.00 5.00 3.83 .047 0.954 

Assistants performance 1.00 5.00 3.86 .038 0.995 

Patient Satisfaction of 

treatment 
1.00 5.00 3.74 .034 0.714 

Clinical domain 1.00 5.00 3.83 .047 0.635 

Level of satisfaction 1.00 5.00 3.630 .047 0.513 
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 يالیس َای مًرد تررسی تا استفادٌ از آزمًن کريسکال یطٍح. تعییه يجًد  رضایتمىذی تٍ تفکیک 5جذيل 

parts 

Patient Satisfaction 

Chi-Square 13.84 

df 1 

Asymp. Sig. .000 

 

 ترحسةَای مرتًط تٍ میسان رضایتمىذی  ج. یافتٍ

 ی درماوی:َا تخص

كبى زاز وِ هیعاى ًتبیج آظهَى وطٍؾىبل ٍالیؽ ً
ی زضهبًی ثب تَجِ ّب ثرفضضبیتوٌسی ثیوبضاى ثطحؿت 

ًتبیج (. 6)جسٍل هؼٌبزاض زاضزتفبٍت  (p;000/0)ثِ 
آظهَى یَهبى ٍیتٌی ًكبى زاز وِ ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ 

 عَض ثِثرف ضازیَلَغی اگطچِ اظ ثرف اضتَزًؿی 
 ّب ثرف( اهب ثب ؾبیط =001/0pهؼٌبزاضی ووتط ثَز )

(. هیعاى <05/0pت آهبضی هؼٌبزاضی ًساقت )تفبٍ
ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ ثرف پطٍتع ًؿجت ثِ ثرف 
     اًسٍزًتیىؽ ٍ اضتَزًؿی ووتط ثَز )ثِ تطتیت

021/0 P=  ٍ000/0 p= تفبٍت  ّب ثرف( ٍلی ثب ؾبیط
(. هیعاى ضضبیتوٌسی <05/0pآهبضی هؼٌبزاضی ًساقت )

پطیَزًتیىؽ  هؼٌبزاضی اظ ثرف عَض ثِزض ثرف تطهیوی 
( اهب =003/0P= ٍ022/0Pٍ ایوپلٌت ثیكتط ثَز )ثِ تطتیت

هؼٌبزاضی ووتط ثَز  عَض ثِاظ ثرف اضتَزًؿی 
(044/0P= تفبٍت هیعاى ضضبیتوٌسی زض ایي ثرف ثب .)

(. <05/0pاظ ًظط آهبضی هؼٌبزاض ًجَز ) ّب ثرفؾبیط 
ًتبیج آظهَى یَهبى ٍیتٌی ّوچٌیي ًكبى زاز وِ هیعاى 

ی ّب ثرفی ثیوبضاى زض ثرف اًسٍزًتیىؽ اظ ضضبیتوٌس
پطیَزًتیىؽ، تكریم ٍ ایوپلٌت ثیكتط ثَز )ثِ تطتیت 

000/0 p= ٍ026/0P= ٍ005/0P=ّب  ( ٍلی ثب ؾبیط ثرف
(. <05/0pثِ جع پطٍتع، اذتلاف هؼٌبزاضی ًساقت )

ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ ثرف پطیَزًتیىؽ اظ ثرف 
( اهب ثب =021/0Pهؼٌبزاضی ووتط ثَز ) عَض ثِجطاحی 

تكریم ٍ ایوپلٌت تفبٍت آهبضی هؼٌبزاضی ًساقت 
(05/0p>.)  ّوچٌیي زض ثرف اضتَزًؿی هیعاى

ضضبیتوٌسی ثب ثرف اًسٍزًتیىؽ تفبٍت آهبضی 
ّب ثِ  ( ٍلی اظ ؾبیط ثرف=127/0Pهؼٌبزاضی ًساقت )

تفبٍت  تیزضًْب .(>05/0pعَض هؼٌبزاضی ثیكتط ثَز  )
جطاحی ثب  ثرف ضضبیتوٌسی ثیوبضاى زض ثرف 

 (7جَز. )جسٍل قوبضُ ًهؼٌبزاض  =377/0Pتكریم ثب 
 

َا تا  . تعییه يجًد  رضایتمىذی تٍ تفکیک تخص6جذيل 

 يالیس استفادٌ از آزمًن کريسکال

parts 

Patient Satisfaction 
Chi-Square 39.28 

df 8 
Asymp. Sig. .000 

 

 يیتىی تا استفادٌ از آزمًن یًمان  َا تخصتٍ تفکیک  ذیی میاوگیه رضایتمىتىذ رتثٍ. مقایسٍ 7جذيل 

Department Minimum Maximum Mean Standard error of .mean 

Radiology 2.00 4.96 3.5965 0.10066 

Prosthodontics 1.00 5.00 3.4783 0.10912 

Restorative 2.26 5.00 3.7704 0.09751 

Endodontics 2.22 5.00 3.8330 0.09153 

Periodontics 1.00 4.91 3.2609 0.11864 

Orthodontics 3.00 5.00 4.0400 0.07559 

Surgery 2.00 4.96 3.6565 0.09244 

Diagnosis 2.00 4.96 3.5530 0.09215 

Implant 2.26 5.00 3.4817 0.09322 

Total 1.00 5.00 3.6300 0.03376 
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 تحث 

ثِ  وٌٌسُ هطاجؼِسی ثیوبضاى یي همبلِ ضضبیتوٌزض ا 
ی قْیس هٌتظطی ثطضؾی قس ٍ پعقى زًساىزضهبًگبُ 

ًتیجِ ولی ًكبى زاز وِ هیبًگیي ضضبیتوٌسی 
ثَز وِ ًوبیبًگط  61/3یؼٌی  3ثبلای ػسز  آهسُ زؾت ثِ

 .اؾتضضبیتوٌسی ذَة ثیوبضاى 
هیبًگیي ضضبیتوٌسی ظًبى ثب هطزاى زض ایي پػٍّف 

ػجوبى  زض زاًكگبُی وِ ا غبلؼِهزض Hashim . ثطاثط  ثَز
زض اهبضات اًجبم زاز، هكبّسُ وطز هیبًگیي ضضبیتوٌسی 

(. زض 13ظًبى ٍ هطزاى تفبٍت هؼٌبزاضی ًساقت )
 زضپػٍّكی وِ تَؾظ حبجی نبزلی ٍ ّوىبضاى 

ی لن اًجبم قس ًیع،  تفبٍتی زض پعقى زًساىزاًكىسُ 
 ( و14ِهیعاى ضضبیتوٌسی ظًبى ٍ هطزاى ٍجَز ًساقت )

ییس ًتبیج حبنلِ اظ ایي تأًتبیج هغبلؼِ حبضط زض 
هَضز ضضبیت  در Ali وِ. اهب زض پػٍّكی اؾتهغبلؼبت 

ثیوبضاى زض هطاوع ؾلاهت زّبى  زض وَیت اًجبم زاز؛ 
( وِ ایي 15هیعاى ضضبیتوٌسی ظًبى ثیكتط اظ هطزاى ثَز )

 ثبقس. ّب فطٌّگتَاًس ثِ ػلت تفبٍت  یهاذتلاف ًتبیج  
بضط ضضبیتوٌسی زض افطاز ثب گطٍُ ؾٌی زض پػٍّف ح

تفبٍت زاقت ٍ ثبلاتطیي هیعاى ضضبیت   ثبّنهرتلف 
ثَز. زض  20-11ؾبل ٍ   10-1 هطثَط ثِ گطٍُ ؾٌی

هغبلؼِ جلایطًبزضی ًیع ثیكتطی هیعاى ضضبیتوٌسی 
(. زض 9ؾبل ثَز ) 20هطثَط ثِ گطٍُ ؾٌی ووتط اظ 

ف ؾي هغبلؼِ زاًف وبظوی ٍ ّوىبضاى ًیع، ثب افعای
هیعاى ضضبیتوٌسی وبّف ًكبى زاز وِ ثِ ػلت حَنلِ 

ًتبیج حبنلِ (. 16ووتط افطاز هؿي، لبثل تَجیِ اؾت )
. اهب اؾتییس ًتبیج هغبلؼِ حبضط تأاظ ایي هغبلؼبت زض 

ی حبجی نبزلی ٍ ّوىبضاى زض  زاًكىسُ  هغبلؼِزض 
ی لن، ثیي ؾي ٍ ضضبیتوٌسی ولی ثیوبضاى پعقى زًساى

الجتِ زض  .(14اضی ٍجَز ًساقتِ اؾت)ّوجؿتگی هؼٌبز
ثِ زاًكىسُ  وٌٌسُ هطاجؼِهغبلؼِ حبجی نبزلی ثیوبضاى 

 قسُ ثَزًس.  یثطضؾی پعقى زًساى
 يیتط فیثازاضی،  ثرفزض حیغِ غیطولیٌیىی زض 

هیعاى ضضبیت ثیوبضاى اظ عطظ ثطذَضز وبضهٌساى  
نٌسٍق ٍ ووتطیي هیعاى ضضبیت هطثَط ثِ ظهبى پبیبى 

ثبقس  ػلت يیا ثِ تَاًس یهه ثَز. ایي ًبضضبیتی وبض ولیٌی

وِ ظهبى وبض زضهبًگبُ تٌْب اًسوی ثیكتط اظ ظهبى تؼغیلی 
ٍ ایي هَضَع وِ ثیوبضاى ثطای  اؾتازاضات ٍ هساضؼ 

 تَاًس یهثبیس هطذهی ثگیطًس،  حتوبًهطاجؼِ ثِ زضهبًگبُ 
قَز. زض ثرف تؿْیلات،  قبى یتیًبضضبهٌجط ثِ 

ضبیت ثیوبضاى اظ ٍضؼیت تبثلَّبی هیعاى ض يیتط فیث
وِ  ضاٌّوب ثَز. ؾیس هجیسی زض ثبثل گعاضـ وطز

ضضبیت ثیوبضاى اظ ٍضؼیت تبثلَّبی ضاٌّوب زض حس 
(. ووتطیي هیعاى ضضبیت زض ثرف 17ًبهغلَة ثَز )

تؿْیلات اظ ظهبى اًتظبض ثَز. هؿؼَزی ضاز ٍ ّوىبضاى 
اظ  ًیع ثِ ایي ًتیجِ ضؾیسًس وِ ثیوبضاى ضضبیت ووی

(. حبجی نبزلی ٍ ّوىبضاى 18) ذَززاضًسظهبى اًتظبض 
 (. 14) وٌٌس یه سییتأزض لن ًیع ایي ًتیجِ ضا 

، پعقىبى زًساىزض حیغِ ولیٌیىی زض ثرف ػولىطز 
 پعقه زًساىهیعاى ضضبیت ثیوبضاى اظ ثطذَضز  يیتط فیث

 هَلغ ثٍِ ووتطیي هیعاى ضضبیت حضَض زلیك ٍ 
حبجی نبزلی ٍ  زض هغبلؼِ اؾت. پعقه زًساى

هیعاى ضضبیت زض حیغِ  يیتط فیثّوىبضاى زض لن 
ػَاهل ثیي فطزی هطثَط ثِ ثطذَضز زاًكجَیبى ثب 
ثیوبضاى ثَزُ اؾت. ٍ زض حیغِ ویفیت ذسهبت  ووتطیي 
هیعاى ضضبیت اظ هست ظهبى حبضط قسى اؾبتیس زض 

(. وِ ایي هؿئلِ 14اؾت ) قسُ حبنلوٌبض زاًكجَیبى 
ی قٌبؾ ٍلتوِ ثطذَضز هٌبؾت ٍ  اؾتًتیجِ هب  سیهؤ

ی ثیوبضاى هٌس تیضضبزض  طگصاضیتأثاظ ػَاهل هْن ٍ 
 . ٌسیآ یه حؿبة ثِ

ی زض هٌس تیضضبهیعاى  ّب ثرفی زض توبهی عَضول ثِ
حیغِ ولیٌیىی ثبلاتط اظ هیعاى ضضبیتوٌسی زض حیغِ غیط 
ولیٌیىی ثَزُ اؾت. زض حیغِ ولیٌیىی زض توبهی 

پطیَ،جطاحی ٍ ایوپلٌت  اضتَزًؿی، ثِ جع ّب ثرف
 پعقىبى زًساىثطذَضز  یٌِزضظههیعاى ضضبیت  يیتط فیث

ی اضتَزًؿی، پطیَ ٍ ایوپلٌت ّب ثرفثَزُ اؾت. زض 
ضضبیت اظ زؾتیبضاى ثبلاتط ثَزُ اؾت. اهب زض ثرف 

هیعاى ضضبیت هطثَط ثِ ثْساقت  يیتط فیثجطاحی 
 ثرف ثَزُ اؾت.
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هیعاى  يیتط فیثی زض حیغِ ولیٌیىی عَضول ثِ
زض  ثَزُ اؾت. پعقىبى زًساىضضبیت هطثَط ثِ ثطذَضز 

هیعاى ضضبیتوٌسی هطثَط  يیتط يییپبحیغِ غیط ولیٌیىی 
 يیتط فیثٍ  اؾتهحیظ فیعیىی  اظآى پؽثِ تؿْیلات ٍ 

هیعاى ضضبیتوٌسی زض حیغِ غیط ولیٌیىی؛ ضضبیتوٌسی 
 زض ثرف ازاضی اؾت. 

ولیٌیه  ثِ وٌٌسُ هطاجؼِثیي ضضبیتوٌسی ثیوبضاى 
ی قْیس هٌتظطی ثطحؿت ثرف هطاجؼِ قسُ پعقى زًساى

تفبٍت هؼٌبزاض اظ لحبػ آهبضی ٍجَز زاضز، وِ 
تطیي ضضبیتوٌسی زض ثرف اضتَزًؿی ٍ ووتطیي  یفث

 ضضبیتوٌسی زض ثرف پطیَزًتیىؽ اؾت.
ثرف جطاحی ضضبیت ووتطی ًؿجت ثِ اضتَزًؿی ثِ 

زض ثرف   تطیي هیعاى ًبضضبیتی یفثزؾت آٍضزُ اؾت. 
جطاحی هطثَط ثِ ظهبى اًتظبض ٍ ّوچٌیي ٍضؼیت 

ّبی ثْساقتی ثَز. پطٍؾِ جطاحی ٍ ذبضج  یؽؾطٍ
وطزى زًساى زض زیس ػوَم هطزم یه پطٍؾِ زضزًبن ٍ 

تَاًس زض ظهبى اًتظبض  یهتطؾٌبن اؾت وِ ایي هَضَع 
ثطای ضؾیسى ثِ ًَثت زضهبى  ثط هیعاى ضضبیت اثطگصاض 

َلاًی قسى پطٍؾِ زضهبى ثبقس. ّوچٌیي احتوبل ع
ثیوبضاى زض ایي ثرف ثیكتط اؾت وِ ّویي اهط هٌجط ثِ 

 قَز. یهتط قسى ظهبى اًتظبض زض ثرف جطاحی  یعَلاً
ثیوبضاى زض ثرف ضازیَلَغی ًیع ضضبیت ووتطی 
ًؿجت ثِ ثرف اضتَزًؿی زاقتٌس؛ اهب هیعاى ضضبیتوٌسی 

تفبٍت هؼٌبزاضی ًساقت.  ّب ثرفزض ایي ثرف ثب ؾبیط 
ایي ًبضضبیتی هطثَط ثِ ّعیٌِ پطزاذتی ٍ ّوچٌیي ظهبى 

. ایي هَضَع اؾتاًتظبض ثطای اًجبم ضازیَگطافی 
ػلت ثبقس وِ چَى تؼساز وبضهٌساى ثرف  یيا ثِتَاًس  یه

ّب آهَظـ وبفی  یيتىٌؿضازیَلَغی ون ّؿتٌس ٍ یب 
اًس، هست ظهبى ظیبزی نطف اًجبم ضازیَگطافی  یسًُس
ض ظیبز ثبػث وبّف ضضبیت قَز ٍ ظهبى اًتظب یه

 قَز. یهثیوبضاى 
ثرف  اظثرف تكریم ًیع ضضبیت ووتطی 

تطیي هیعاى  یفثاًسٍزًتیىؽ وؿت وطزُ اؾت. 
ًبضضبیتی زض ایي ثرف هطثَط ثِ ّعیٌِ پطزاذتی ٍ 

زّی اؾت. تكىیل پطًٍسُ پطٍؾِ  ظهبى اًتظبض ثطای ًَثت
وِ ًتبیج هغبلؼِ ًكبى  عَض ّوبىظهبى ثطی اؾت ٍ 

ی ضًٍس زضهبى ضضبیت ضؾبً اعلاعّس ثیوبضاى اظ ز یه
قبى  یتیًبضضبّویي هؿئلِ ثبػث  ًساضًس ٍ هوىي اؾت

 قَز. 
ثیوبضاى زض ثرف پطٍتع ضضبیت ووتطی ًؿجت ثِ 

ی اضتَزًؿی ٍ اًسٍزًتیىؽ زاقتٌس؛ اهب هیعاى ّب ثرف
تفبٍت هؼٌبزاضی  ّب ثرفضضبیت زض ایي ثرف ثب ؾبیط 

ػلت ثبقس وِ تطاون  یيا ثِس تَاً یهًساقت. ایي هَضَع 
ی ّب زضهبىثیوبضاى زض ایي ثرف ظیبز اؾت ٍ ّوچٌیي 

ثب اؾت ٍ ًیبظ ثِ هطاجؼبت هىطض زاضز.  ثط ظهبىپطٍتع 
م وِ هؿتلع ّب ثرفیي زض ا قسُ اضائِى هبع زضتَجِ ثِ ًَ

م بـًجٍ اط ـیگی زّب ثرفزض لیِ ی اٍّب زضهبىى پبیب
ضبیت ضتأهیي  ،اؾتهبًی ٍ زضتكریهی ز حل هتؼساهط

وِ  ثِ ذهَلضؾس؛  یههط هكىلی  ًظط ضاى اوبهل ثیوب
حلی ای چٌیي هطـعاظ ؽ ـپن طـتع هتحٍپطض ثیوب

ٍ ّس ظـ زتع جسیس ًیع ؾبٍثب پطز ضا ثبیس ذَى وٌَا
ی بـِ جـثضا تع جسیس ٍپطز اظ ضبیت ذَم ضػسیجِ زضًت

بلاً ـحتو، اسـّزًؿجت  قسُ اضائِى هبزضِ تٌْب ثِ ـیٌىا
ٍ زض ًؿتِ ط زاهطثَُ ل  پطؾف قسـهاػَم ـبِ توـث

 (.19وٌس ) یهثیكتطی بیتی ـضضًبض بـظْاضز اهَی  یِول
ثرف ایوپلٌت ٍ پطیَ ًیع ثِ تطتیت ضضبیت ووتطی 

ثِ جع تكریم وِ  -ی زیگطّب ثرفًؿجت ثِ توبم 
هیعاى ضضبیت زض ثرف تكریم ثب ایي زٍ ثرف 

وؿت وطزًس. زض ایي ثرف  -تفبٍت هؼٌبزاضی ًساقت
ًیع ثیوبضاى اظ ظهبى اًتظبض ٍ ّعیٌِ پطزاذتی ضضبیت 

تَاًس ثِ ػلت ّعیٌِ  یهوبفی ًساقتٌس وِ ایي هَضَع 
ثَزى پطٍؾِ آى ثبقس. زض ثرف  ثط ظهبىثبلای ایوپلٌت ٍ 

ثط  هؤثطاظ ػَاهل  اًتظبضپطیَ ًیع ّعیٌِ پطزاذتی ٍ ظهبى 
تطیي هیعاى ضضبیت  ییيپبًبضضبیتی ثیوبضاى ثَزُ اؾت. 

ی زض هَضز هطاحل زضهبى ضؾبً اعلاعَضز  ٍضؼیت زض ه
ٍ جتوبػی ة اثظ ذَ.  ضٍااؾتًیع هطثَط ثرف پطیَ 

قَز ٍ  یهض ثیوبى قسآضام ؾجت  پعقه زًساىولاهی 
آٍضز.  یهّن افطى ضا هبزضیظ اتَضیح ثْتط قطى هىبا

ح عطتَاًس  یهی ثب ؾطػت ثیكتط پعقه زًساىیجِ زضًت
ی ّب زضهبىیلِ ثِ ٍؾت ضا هكىلاٍ هكرم ى ضا هبزض

(؛ تَضیح ثْتط قطایظ زضهبى ثِ 11(ًوبیسف هٌبؾت ثطعط
تَاًس ثبػث افعایف ضضبیتوٌسی ثیوبضاى زض  یهثیوبضاى 
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 قَز. یهی زض هَضز هطاحل زضهبى ضؾبً اعلاعضاثغِ ثب 
هغبلؼبت اًسوی ثِ ثطضؾی اضتجبط ثیي هیعاى 

ٍ هی . ضظاًس پطزاذتِی زضهبًی ّب ثرفضضبیتوٌسی ثب 
اى تْطُ ًكگبثیوبض زا 505 یزض ثطضؾى ضاّوىب

 يیتط فیثِ ـس وـًزوطـی ؾضثطاز ضا فطی اضبیتوٌسض
الجتِ  (.20ز )ثَغی ثِ ثرف پبتَلَ هطثَط یتوٌسیضضب

 زض هغبلؼِ حبضط ثرف پبتَلَغی ثطضؾی ًكسُ ثَز.
 

 گیریوتیجٍ

وِ ضضبیتوٌسی ًِ  زّس یهًتبیج هغبلؼِ حبضط ًكبى 
. هیعاى لطاض زاضزَثی زض حس ػبلی اهب زض ؾغح هغل

ٍ زض حیغِ  51/3ضضبیت زض حیغِ غیطولیٌیىی ثطاثط  
وِ  سیآ یثطهاظ ًتبیج ایي پػٍّف  .اؾت 83/3ولیٌیىی 

 تأّلثیي هیعاى ضضبیتوٌسی زض جٌؿیت ٍ ٍضؼیت 
اضتجبط هؼٌبزاضی ٍجَز ًساضز اهب هیعاى تحهیلات ٍ 

. گصاضز یه طیتأثؾي افطاز ثط ضٍی ضضبیتوٌسی اقربل 
ٍ  پعقىبى زًساىی ٍ ثطذَضز هٌبؾت قٌبؾ تٍل

اظ ػَاهل  ّب ثرفی ّب یهٌكٍ  پعقىبى زًساىزؾتیبضاى 
ثب تَجِ  .اؾتزض ضضبیتوٌسی ثیوبضاى  طگصاضیتأثهْن ٍ 

تب زض ػولىطز  قَز یهثِ ًتبیج هغبلؼِ حبضط پیكٌْبز 
زّی،  ی هٌتظطی زض ثرف ٍلتپعقى زًساىزضهبًگبُ 

ی ثْساقتی ٍ بّ ؽیؾطٍی پطزاذتی، ّب ٌِیّع
قسُ ٍ  سًظطیتجسی زض هَضز هطاحل زضهبى ضؾبً اعلاع

 ثطای ثْجَز ایي هَاضز تلاـ ثیكتطی نَضت گیطز.
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Abstract 
Background and Objective: Satisfaction of patients has a major effect on 

improving the quality of services in dental clinics. This study was conducted to 

evaluate the satisfaction rate of patients referred to the Montazeri dental clinic. 

 

Materials and Methods: This cross-sectional study was performed on 450 

patients from 9 departments of Diagnostic, Radiology, Prosthetics, Restorative, 

Endodontics, Periodontology, Orthodontics, Surgery and Implant of Montazeri 

Denal clinic. Patients referred to the health center responded to a researcher-

made questionnaire containing two parts. The first part was demographic 

questions and the second part of the questionnaire was 24 questions in two 

clinical and non-clinical areas. 

 

Results: The average satisfaction of patients was 3 out of 5 points, indicating 

the high level of satisfaction. The highest level of satisfaction was obtained from 

the orthodontic department. The highest satisfaction rate in non-clinical section 

was observed from the waiting room hygiene (physical environment), from the 

accountants (administrative section) and from the guide panels (facility section). 

In the clinical area, the highest level of satisfaction was related to the attitude of 

dentists. 

 

Conclusion: Satisfaction of patients referred to the Montazeri Dental clinic is 

desirable. Eliminating patient dissatisfaction improves the quality of dental 

services. 
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