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 از مراجعین سوی از دندانپزشکی مطب انتخاب احتمال بر موثر عوامل بررسی

 مازندران( استان غرب دندانپزشکی هایمطب مطالعه: )مورد بازاریابی منظر

 

 
 2 خزائی امیر /1 یگانه هانیه               

      

  

 پژوهش ینا در ،شودمی احساس کیدندانپزش با مرتبط مباحث به پرداختن یبرا ایبالقوه یازن ،یرانا در ینکها به توجه با مقدمه:

 مطب انتخاب کلیدی هاییشهر ،یمارانب یسو از کیدندانپزش هایمطب انتخاب احتمال بر موثر هایمولفه یینتب با تا شده کوشیده
 .شوند ییشناسا یمارانب سوی از

 غرب دندانپزشکی هایمطب مشتریان کلیه آن آماری معهجا و بوده کاربردی نوع از هدف، لحاظ از پژوهش این پژوهش: روش

 ایخوشه گیری نمونه روش از استفاده با نفر 384 حداقل مورگان جدول براساس آماری نمونه تعداد که باشدمی مازندران استان
 و (2015 همکاران، و لو)  ،(2011 کیم،) پرسشنامه از مشتریان انتخاب بر موثر عوامل گیری اندازه برای پژوهش این در .باشدمی

 شد. استفاده لیزرل افزار نرم از استفاده با تأییدی عاملی تحلیل از روایی تعیین برای .است شده استفاده (2013 همکاران، و لی)
 معادلات آزمون و اسمیرنف -کولموگروف آزمون شامل استنباطی آمار و توصیفی آمار از استفاده با ها، داده تحلیل و تجزیه

  است. شده انجام اختاریس

 )ضریب خدمات (،61/0 مسیر )ضریب تجهیزات و امکانات عوامل از هریک که است این از حاکی تحقیق هاییافته ها:یافته

 هایویژگی و (38/0 مسیر )ضریب دندانپزشک ایحرفه ظاهر (،49/0 مسیر )ضریب دندانپزشک هایویژگی (،57/0 مسیر
  دارد. تاثیر مشتریان سوی از دندانپزشکی مطب انتخاب احتمال بر (44/0 مسیر )ضریب دندانی هایفعالیت

 یزمینه در راهکاریی اتخاذ با و پژوهش این نتایج بکارگیری با توانمی دندانپزشکی هایمطب ازدیاد به توجه با گیری: نتیجه

 داری معنی و مثبت تاثیر مشتریان نتخابا بر مناسب، تجهیزات و امکانات یعنی آن مهمترین بخصوص شده شناسایی عوامل
 بخشید. بهبود را خود رقابتی موقعیت ترتیب بدین و گذاشت

 
 مشتری دندانپزشکی، مطب، انتخاب مطب، :هاواژه کلید
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  مقدمه
 هستند حساس و پرهزینه خدماتی دندانپزشکی، خدمات

 از توجهی قابل بخش توسعه حال در کشورهای در که
  اختصاص خود به را درمان و بهداشت هایهزینه

 صرف متاسفانه که است این کننده نگران نکته .دهدمی
 با خدمات دریافت برای تضمینی تواندنمی کردن هزینه
 و نظارت پزشکی دندان در .]1[ باشد فنی کیفیت
 چون نیست آسانی کار درمان فنی برکیفیت ارزیابی
 نشده تبیین ای یافته سازمان صورت به آن هایمولفه
 مهمی گام تواندمی ها مولفه این تبیین اینرو از .است

 بخش .باشد دندانپزشکی خدمات کیفیت افزایش در
 برخوردار چشمگیری رشد از اخیر هایسال در خدمات

 تولید از سهم بیشترین که ایگونهبه است، بوده
 بخش به مربوط یافته، توسعه هایکشور ملی ناخالص
 از خدمات بخش کنونی سهم ایران، در .است خدمات
 این در نفر میلیون 10 بر بالغ و است درصد 48 اقتصاد
  .]2[ دارند اشتغال بخش

 توسط دندانپزشکی آموزش تحقیقات گزارش اساس بر
 درصد 2008-2007 سال در آمریکا دندانپزشکی انجمن

 مراکز در بیمار مراقبتی خدمات از حاصل درآمد کل
 است بوده %22.8 خصوصی مراکز در و %20.8 عمومی

 به 2008 الی 2004 هایسال بین در میزان این که
 .]3[ است داشته رشد پایدار ایگونه

 از درصد 10 الی 5 حدود بالا درآمد با کشورهای در
 و دهان هایمراقبت صرف سلامت دولتی هایهزینه
 صرف دلار میلیارد 298 سالانه شود.همچنینمی دندان
 که شودمی جهان در دندانپزشکی مستقیم هایهزینه

 شود.می شامل را بهداشتی مخارج کل درصد 4.6
 دهدمی نشان 1389 سال در شده انجام های بررسی

 هزینه کل از دندانپزشکی خدمات های هزینه سهم که
 که بوده درصد 15.5 ایران در درمان و بهداشت های
 بوده درصد 10.9 روستاها در و 16.5 شهرها در رقم این

 دندانپزشکی انجمن گزارش براساس همچنین است،
 خدمات هایهزینه مجموع 1390 سال در ایران،

 میزان این از که بوده ریال میلیارد 3600 دندانپزشکی،
 شده تامین ایبیمه هایمکانیسم توسط درصد 11 فقط

 خدمات های هزینه در جیب از پرداخت سهم و
  .]4[ است بوده درصد 89 حدود دندانپزشکی

 منظور به اقتصادی بنگاههای رقابت دنیای امروز دنیای
 خصوصی هایشرکت و هاسازمان است. بازارها تسخیر

 ی گردونه از کوشندمی گوناگون راهکارهای با نیز
 در مالی هایهمؤسس و هاشرکت سایر با رقابت
 رقابتی استراتژی اجزای با المللیبین و ملی هایعرصه

 کنونی، محیط در نمانند. عقب ریزی برنامه فرآیند در
 به امروزه .است کاهش به رو وفادار مشتریان تعداد
 ماندگاری واژه از وفادار، مشتری واژه از استفاده جای

 در مشتری هر واقع در و شودمی استفاده مشتری
 .داشت خواهد عمرمفیدی یک کار و کسب سیستم
 برند یک به بودن وفادار به ملزم تواننمی را مشتری

 هر و کندمی تغییر زمان طول در مشتری سلایق .کرد
 برآورده را مشتری سلیقه بتواند که زمانی تا شرکت

  .]5[ ماندمی وفادار او به مشتری سازد
 و شدید رقابت این با محیطی چنین در دیگر طرفی از

 موجود مشتریان حفظ و جدید مشتریان جذب روزافزون،
 برای حیاتی حال درعین و دشوار بسیار کاری

 رو این از .است هامطب جمله از کوچک هایموسسه
 به باید بازار در حاضران از یکی عنوان به هامطب

 داشته آگاهی مشتریان گیری تصمیم فرایند و سازوکار
 مشتری خرید تصمیم بر عواملی چه که بدانند و باشند

 است ضروری هامطب برای همچنین و است تأثیرگذار
 بازاریابی کنند. حفظ خوبی به را خود فعلی یانمشتر که

 تأمین اساس بر بلکه تولیدی امکانات محور بر نه امروز
 تأمین یک از که مشتریانی .است استور مشتری رضایت
 مشتریان مانند.می وفادار او به بیشتر شوند راضی کننده
 و همخوانی بیشتر، خدمات برتر، کیفیت خواهان امروزه
 .]6[ هستند کارآمد تضمین و خود زهاینیا با تناسب
 خرید به مشتری یا فرد که شودمی سبب مندی رضایت
 مند علاقه دوباره خدمت از استفاده یا محصول مجدد
 نظام حیات مایه و امتیاز ترینمهم رقابت .]7[ شود

 به نیل که عاملی هر و است بازار بر مبتنی اقتصادی
 بر را کارایی عدم دریجت به شود، مانع را بازار در رقابت
 .]8[ سازدمی حاکم اقتصادی نظام



 و همکار هانیه یگانه
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 بهداشتی خدمات از بیماران رضایت اخیر هایسال در
 افزایش است. کرده جلب خود به را بیشتری توجه

 کار منظر از بهداشتی خدمات از مشتریان رضایتمندی
 گیرد.می قرار سنجش مورد بودن استاندارد و بودن آمد

 هستند حساس و پرهزینه خدماتی ،دندانپزشکی دماتخ
 از توجهی قابل بخش توسعه حال در کشورهای در که

 اختصاص خود به را درمان و بهداشت هایهزینه
 صرف متاسفانه که است این کننده نگران نکته .دهدمی

 با خدمات دریافت برای تضمینی تواندنمی کردن هزینه
 برکیفیت ارزیابی و نظارت دندانپزشکی در .باشد کیفیت
 صورتی به آن هایمولفه چون نیست آسانی کار درمان

 این تبیین رو این از .است نشده تبیین یافته سازمان
 خدمات کیفیت افزایش در مهمی گام تواندمی هامولفه

 .]9[ باشد دندانپزشکی
 که است هاییفعالیت کلیه شامل خدمت ارائه فرآیند
 خدمت نهایت در تا شودمی انجام دندانپزشک توسط
 جایگاه و موقعیت شود. داده بیماران به نیاز مورد
 انتخاب مهم عوامل از یکی رقابت بازار در پزشکدندان

 دندانپزشک هایوِیژگی است. بیمار توسط دندانپزشک
 پزشکانی بیماران، تجربه. و مهارت دانش، از عبارتست

 را آنها بیماری بوده، برخوردار بالایی هایویژگی از که
 کار به را درستی درمان و داده تشخیص درستی به

 دوست را پزشکی بیماران کنند.می انتخاب را برندمی
 با دهد، گوش آنها صحبتهای به کامل طور به که دارند

 بیماری مورد در را آنها احساس متنوع سوالات پرسیدن
 کند همدردی احساس کرده، درك را آنها شود، جویا را
 .]10[ کند تلاش آنها درد و بیماری رفع برای و

 خدمات کیفیت خصوص در مختلفی تحقیقات تاکنون
 از است. شده انجام پزشکان انتخاب و دندانپزشکی

 عوامل که دادند نشان همکاران، و یزابل اینکه جمله
 اساس بر ی،دندانپزشک یفن خدمات یفیتک بر موثر
 املعو ی،انسان عوامل ی،درمان عوامل شامل یتاولو

 یمارب بر یمبتن عوامل و پژوهش و آموزش ی،ارساخت
 یآگاه که دادند نشان همکاران و عزیز .]1[ است

 یرو که یعوامل و یمارانب انتطارات از دندانپزشکان
 و یمارب روابط بهبود موجب است، موثر آنها یترضا

 که شودمی یبهداشت هایمراقبت یفیتک و دندانپزشک
 و راد مصدق .]11[ ستا یبهداشت یستمس یینها هدف

 یک انتخاب یلدلا از یآگاه که دادند نشان همکاران
 مناسب ابزار یک عنوان به تواندمی یمار،ب توسط پزشک

 .]12[ یردگ قرار استفاده مورد پزشکان یبرا یابیبازار
 افراد، از یاریبس نظر از که یافتنددر همکاران و ماریوم
 از یحضور مراجعه و هادرمانگاه به مراجعه محل

 و یمارانب انتخاب ینب و نبوده برخوردار اییژهو یتاهم
 و دارد وجود اییچیدهپ تعامل خدمات دهنده یهارا مراکز

 یفرهنگ یشینهپ که مختلف افراد یبرا آنها یاتخصوص
 با همکاران و بهادری .]13[ دارد فرق دارند متفاوتی

 و ینتضم که یافتنددر پرسشنامه یعتوز و مدل ییهته
 در را یرتاث ینکمتر و یشترینب یبترت هب بودن وسملم
 کیم .]14[ هستند دارا کیدندانپزش خدمات کیفیت در

 ایحرفه یتصلاح مراقبت، کیفیت که داد نشان
 زمان مناسب، یزمانها در ملاقات ییتوانا ،کدندانپزش

 و جامع مراقب یماران،ب ملاقات یبرا معقول انتظار
 در آنها كدر یتاهم و یاطلاعات منابع از استفاده
 از پژوهشگران تاکنون .]3[ موثرند یمارانب انتخاب
 بررسی مورد را دنداپزشکی خدمات متفاوت های دیدگاه

 کنار در تحقیق این اما شد، اشاره بالا در که دادند قرار
 هاییافته تجمیع ضمن و قبلی تحقیقات کار تکمیل

 دنبال هب شده، شناسایی عوامل ادغام و گذشته تحقیقات
 عوامل شناسایی به )بازاریابی( جدید منظری از تا است آن

  بپردازد. داندانپزشکی های مطب انتخاب بر موثر
 یرتاث ییشناسا رو یشپ پژوهش از هدف راستا این در

 خدمات، یزات،تجه و کاناتام همچون یعوامل
 و کدندانپزش ایحرفه ظاهر ک،دندانپزش هایویژگی

 انتخاب احتمال بر یدندان هاییتالفع هاییژگیو یرتاث
 بر و باشدمی یمارانب توسط مازندران، غرب هایمطب

 این به پاسخ دنبال به پژوهش این در محقق اساس این
 انتخاب احتمال بر بر موثر عوامل که است سوال
 آنها تاثیر میزان و کدامند پزشکی دندان هایمطب

 ؟ چیست
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 پژوهش روش

 از هدف یمبنا بر یبند طبقه لحاظ از حاضر، یقتحق
 یفیتوص نوع از روش، حسب بر و باشدمی کاربردی نوع

 ایکتابخانه اطلاعات، یورآ جمع روش ست.ا پیمایشی
 نمونه روش هب مطالعه، مورد افراد .باشدمی یدانیم و
 .اند شده انتخاب یتصادف صورت هب ،یا خوشه یریگ

 از برخی هب کننده مراجعه یمارانب شامل یآمار جامعه
 شامل مازندران غرب کیدندانپزش هایمطب

 رامسر و کابنتن چالوس، نوشهر، نور، هایشهرستان
 ایپرسشنامه ،یقتحق ینا در سنجش ابزار .باشدمی

 ها، یهگو ینا که است یهگو 30 بر مشتمل شده یطراح
 خدمات، امکانات، و یزاتتجه شامل یرمتغ 6 اساس بر

 دندانپزشک، هاییژگیو دندانپزشک، ایحرفه ظاهر
 مطب، انتخاب احتمال و یدندان هاییتفعال هاییژگیو

 کیم تحقیق پرسشنامه سوالات منبع اند.شده یطراح
 که بوده (16-15) همکاران و لی و همکاران و لو ،]3[

 شده استفاده آنها از جزئی، بازبینی و بررسی از بعد
 طالعه،م منظور هب نمونه 384 مورگان جدول طبق .است

 مدل شدند. انتخاب رسشنامهپ سوالات به پاسخ یبرا
 و لقمست هاییرمتغ شامل که یقتحق ینا یمفهوم
 در رفته کارب مدل سه از کیبیتر است، وابسته

 همکاران و لو و همکاران و یل ]3[ کیم هایپژوهش
 (1 شکل) باشد.می (15-16)

 غرب کیدندانپزش هایمطب ،یقتحق کانیم قلمرو
 سال اول یماهه 6 آن یزمان قلمرو و مازندران استان
 یعامل یلتحل از یی،روا یمحاسبه یبرا است. 1398

 یهمسان روش از آن یاییپا محاسبه یبرا و ییدیتا
 قابل مقدار است. شده استفاده کرونباخ( لفای)آ یدرون

 مدهآ دست هب یجنتا که باشدمی 7/0 یاییپا یبرا قبول
 .دارد یقتحق ینا پرسشنامه بولق قابل یاییپا از نشان
 ییدیتا یعامل یلتحل از پرسشنامه، ییروا یبررس جهت

 .است هشد استفاده یزرلل افزار نرم از استفاده با
 داشته 3/0 از یشب یعامل بار که ندامناسب هایییهگو

 مناسب یعامل بار از هایهگو یتمام که باشند
 (1 )جدول .برخوردارند

 

 هایافته
 عاملی تحلیل ابتدا ها،داده تحلیل و تجزیه منظور به

 بررسی پژوهش اصلی مدل سپس شده انجام تاییدی
 از تحقیق فرضیات تحلیل و بررسی برای شود.می

 لیزرل افزار نرم از استفاده با ساختاری معادلات روش
 یق،تحق ینا در مطالعه مورد افراد است. شده برده بهره

 غرب یدندانپزشک ایهمطب به هکنند مراجعه بیماران
 ،نفر( 384) آماری نمونه این در باشند.می مازندران
 می زن (%33نفر) 128 و مرد (%67) نفر 256 جنسیت
 (%60نفر) 232 و مجرد (%40) نفر 152 همچنین باشند،
 نفر(، 384) شوندگان پرسش کل از باشند.می متاهل

 %( 12) نفر 48 ،سال 25 تا 20 بین %( 4) نفر 15 سن
 35 تا 30 بین %( 29) نفر 112 ،سال 30 تا 25 نبی

 23) نفر 86 ،سال 40 تا 35 بین %( 14) نفر 55 ،سال
 به سال 45 %( 18) نفر 68 و سال 45 تا 40 بین %(

 %( 11) نفر 41 تحصیلات همچنین دارند، سن بالا،
 %( 17) نفر 65 دیپلم، %( 16) نفر 64 ،دیپلم از کمتر
 %( 21) نفر 80 لیسانس، %( 34) نفر 131 دیپلم، فوق
  دکتری مدرك دارای %( 1) نفر 3 و لیسانس فوق
 دارای (%86) نفر 329 آماری، نمونه این در باشند.می

 هستند. بیمه فاقد %( 14) نفر 55 و بیمه
 که است شده ارائه 2 شکل در تحقیق یینها مدل

 است استاندارد حالت در عاملی بارهای ضرایب بیانگر
 باشند.می هامتغیر بین رابطه میزان ندهده نشان که

 عاملی، بارهای ضرایب بودن مناسب برای ملاك مقدار
 پیکانهای روی بر شده مشاهده اعداد باشد.می 3/0

 بین رابطه شدت و هستند مسیر ضرایب فوق، شکل
 این کنند.می مشخص را رابطه این جهت و متغیرها

 شده ترسیم زرللی افزارنرم برونداد از اقتباس با مدل
 (2)شکل  است.
 رابطه جهت و شدت به صرفا استاندارد ضرایب آزمون

 توانایی و پردازدمی وابسته متغیر و مستقل متغیر بین
 ندارد. را رابطه بودن دارمعنی مورد در گیری تصمیم

 در نیز مدل های داده معناداری سنجش از حاصل نتایج
  آزمون این از استفاده با است. شده ارائه 2 نمودار

 تحقیق متغیرهای بین ارتباط بودن دارمعنی به توانمی
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 عدد که بود خواهند دارمعنی روابطی حالت این در برد. پی
 باشند. (-96/1 و 96/1) بازه از خارج روابط، پیکان روی بر
 و 96/1 بین عددی آزمون این در اگر که معنی این به

 آن تبع به و بود هدخوا معنا بی آنها رابطه باشد، -96/1
شکل ) بود. خواهد معنیبی نیز رابطه آن مسیر ضریب

3) 
 هایشاخصه که شودمی حاصل یزمان یزن مدل برازش

IFI، NNFI، NFI، CFI را 9/0 از بالاتر یمقدار 
 مناسب برازش مده،آ بدست یجنتا طبق که دهند نشان
 ساختاری مدل برازش جهت است. شده حاصل یزن مدل
 هایشاخص از تعدادی از نیز تحقیق اصلی مدل

 هایشاخص از یکی است. شده استفاده برازش نیکویی
 در آزاد پارامترهای آوردن حساب به برای عمومی
 بهنجار دو-خی شاخص برازش، هایشاخص محاسبه

 مدل آزادی درجه بر دو-خی ساده تقسیم از که است
 باشد 3 تا 1 بین مقدار این چنانچه شود.می محاسبه
 (.3) است مطلوب

(1) 86.2
390

52.11142


df
  

 

 مجذورات میانگین ریشه شاخص که آنجا از همچنین
 برازندگی از مدل است 079/0 برابر (RMSEA) تقریب
 هایشاخص سایر همچنین است. برخوردار خوبی

 که اندگرفته قرار قبول مورد بازه در نیز برازش نیکویی
 (2)جدول  است. آمده 2 جدول در

 به معناداری و مسیر ضرایب ها،فرضیه بررسی برای
 مطلق قدر اگر آیند،می بدست 3 و 2 شکل از ترتیب
 ضریب مطلق قدر و 3/0 از تربزرگ مسیر ضریب

 شود.می تایید فرضیه باشد 96/1 از تربزرگ معناداری
 (3)جدول 

 و امکانات ینب شده استاندارد رابطه یرمس یبضر
 با که باشدمی %61 مطب انتخاب احتمال و یزاتتجه
 که شد داده نشان ،96/1 از بزرگتر یداریمعن یبضر

 احتمال انتخاب بر یداریمعن یرتاث ،یزاتتجه و امکانات
 یجنتا اساس بر .دارد مراجعین توسط مطب انتخاب
 و خدمات ینب شده استاندارد یرمس یبضر ،تحقیق
 یبضر با که باشدمی %57 مطب، انتخاب احتمال

 یرتاث خدمات که دهدمی نشان ،96/1 از یشترب یمعنادار
 همچنین دارد. مطب انتخاب احتمال بر یداریمعن
 هاییژگیو ینب شده استاندارد رابطه یرمس یبضر

 که باشدمی %49 مطب، انتخاب احتمال و دندانپزشک
 که دهدمی نشان ،96/1 از بزرگتر یمعنادار یبضر با
 احتمال بر یداریمعن یرتاث دندانپزشک هاییژگیو

 یبضر ،تحقیق یجنتا اساس بر دارد. مطب انتخاب
 ایحرفه ظاهر ینب شده استاندارد رابطه یرمس

 با که باشدمی %38 مطب انتخاب احتمال و دندانپزشک
 که دهدمی نشان ،96/1 از تربزرگ یمعنادار یبضر

 احتمال بر یدار یمعن یرتاث دندانپزشک ایحرفه ظاهر
 حاصله، یجنتا اساس بر همچنین دارد. بمط انتخاب

 هاییژگیو ینب شده استاندارد رابطه یرمس یبضر
 %44 مطب انتخاب احتمال و یدندان هاییتفعال
 نشان ،96/1 از بزرگتر یدار یمعن یبضر با که باشدمی
  یرتاث یدندان هاییتفعال هاییژگیو که دهدمی
 مراجعین توسط مطب انتخاب لاحتما بر یداریمعن

 .دارد

 
 یریگیجهنت و بحث

 نظر مورد هایمولفه اثر تا شد تلاش حاضر پژوهش در
 هایویژگی خدمات، یزات،تجه و امکانات جمله از

 هاییژگیو و دندانپزشک ایحرفه ظاهر دندانپزشک،
 هایمطب انتخاب احتمال بر ،یدندان هاییتفعال

 مازندران استان غرب یمارانب توسط ،یدندانپزشک
 شود. یبررس
 ارتقای صورت در که داد نشان تحقیق نای نتایج

 احتمال دندانپزشکی، هایمطب امکانات و تجهیزات
 با پژوهش این نتیجه یافت. خواهد افزایش برند انتخاب
 راستا یک در ]17[ کوربا و پدراگوسا پژوهش نتیجه

 باشد.می
 انتخاب در خدمات و مراقبت کیفیت داد نشان نتایج

 ،]3[ کیم نتایج با نتیجه این .دارد تاثیر کنندگان مصرف
 صلاحیت داد نشان نتایج همچنین است. همسو
 انتخاب در دندانپزشک( )ویژگی دندانپزشک ایحرفه
  .دارد تاثیر کنندگانمصرف مراجعین توسط مطب
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  است. همسو ،]3[ کیم نتایج با فرضیه این ینتیجه
 با که داشت بیان توانمی حاضر تحقیق نتایج اساس بر
 بمط انتخاب احتمال دندانپزشک ایحرفه ظاهر تقایار
 نتایج که یافت خواهد افزایش نیز مراجعین سوی از

 همسو ،]1[ همکاران و زابلی نتایج با حاضر تحقیق
 فنی، عوامل کردند بیان خود تحقیق در آنها است.

 دارد. تاثیر بیماران انتخاب در انسانی ساختاری، عوامل
 مشتری مهارت ارتقای صورت در دیگر عبارت به

 سوی از آنها انتخاب احتمال دندانپزشکان، در مداری
 یافت. خواهد افزایش بیماران

 شود:می مطرح زیر یشنهاداتپ تحقیق یجنتا به توجه با
 انتخاب احتمال بر تجهیزات و امکانات تاثیر به توجه با

 در شده ارائه امکانات که شودمی پیشنهاد لذا مطب
 باشد کافی تنوع دارای همچنین و ون و جدید مطب
 دندانپزشکی. تجهیزات و هادستگاه انواع مثال برای

 شکلی به مطب درونی ظاهر تا شود سعی همچنین
 دکوراسیون از استفاده مثال برای باشد مرتب و آراسته
 پیشنهاد و زیبا و متنوع هایگلدان از استفاده و جدید

 و شتریانم برای راحت و آسان پارك جای شودمی
 گردد. فراهم آنان همراهان

 مطب، انتخاب احتمال بر خدمات تاثیر به توجه با
 در بیماران با دارد امکان که آنجا تا شودمی پیشنهاد

 همکاری شده ارائه هایهزینه و پرداخت نحوه مورد
 مثال برای کنند. مراجعه راحتی به توانند به افراد تا شود

 خدمات شود سعی دمدت.بلن و اقساطی بصورت پرداخت
 با متناسب و مشتریان نیاز اساس بر شده ارائه

 درمان بودن دسترس در ویژه به باشد آنها هایخواسته
 ارائه زمان همچنین باشد. مدنظر نیز شب اواخر تا

 مدت که شود هماهنگی و مدیریت ایگونه به خدمات
 برسد. حداقل به بیماران برای انتظار زمان

 دندانی هایفعالیت هایویژگی دارمعنی ثیرتا به توجه با
 مدت گرددمی پیشنهاد لذا مطب، انتخاب احتمال بر

 که شود مدیریت ایگونه به بیمار نوبت تا رسیدن زمان
 پرسش یا اولیه ویزیت هنگام در رسد. نظر به منطقی

 بصورت دندانپزشکی خدمت هر هزینه مراجعه، از قبل
 هاییکلاس همچنین شود. اعلام بیماران به دقیق

 کارکنان برای مداری مشتری یزمینه در آموزشی
 به رسانیکمک در آنان نگرش تا شود برگزار هامطب

 یابد. بهبود بیماران
 احتمال بر دندانپزشک ایحرفه ظاهر تاثیر به توجه با

 به از دندانپزشک شودمی پیشنهاد مطب، انتخاب
 کند. هاستفاد دندانپزشکی هایتکنیک روزترین

 به اقدام تازگی به که دندانپزشکانی بویژه دندانپزشک
 و متعدد هایدرمانگاه در فعالیت با نمودند، فعالیت

 دهند. افزایش خود تجربه سالهای میزان معروف،
 خارجی و داخلی تخصصی هایانجمن در دندانپزشکان

 همچنین شوند. عضو خود تخصص و رشته به مربوط
 بیماران درمان از بعد هایاقبتمر به شخصا دندانپزشک

 نماید. توجه آن پیگیری و
 هایویژگی دارمعنی تاثیر به توجه با همچنین

 شرکت با دندانپزشک گرددمی پیشنهاد لذا دندانپزشک
 یزمینه در را خود مهارت متعدد، تخصصی هایدوره در

 شودمی پیشنهاد دهد. افزایش دندانی نوین هایروش
 از استفاده با دندانپزشک بودن عروفم یزمینه در که

 هایشبکه مانند تبلیغی متعدد هایرسانه در تبلیغات
 مهربان اخلاقی، نظر از گیرد. صورت اقداماتی اجتماعی

 باشد.می مطب انتخاب در مهم عاملی دندانپزشک بودن
 هایدوره در شرکت با دندانپزشک شودمی پیشنهاد لذا

 و هیجانات ریتمدی و کنترل به هیجانی، هوش
 بپردازد. بیماران و خود احساسات

 ینا یورآگرد یانجر در رو یشپ هاییتمحدود ازجمله
 ییتنها به تواندنمی پرسشنامه که است این یق،تحق
 یرفتار و یروح حالات و یمارآ نمونه نظرات تمام

 امکان ینهمچن .کند منعکس را دهنده پاسخ بر حاکم
 درك یگرید شکل هب پاسخگو توسط سوالات دارد

 اقدام توانستن محقق یزن یزمان یتمحدود یلبدل شود.
 که یفیک یهاروش یقطر از ها،داده یورآگرد به

 عدم .نماید دهد،می دست هب یتریقعم اطلاعات
 یزن صادقانه جواب دادن به یمارانب رغبت و یلتما

 .باشدمی پژوهش انجام روند در یگرید یتمحدود
 عوامل یق،تحق یاتادب در یتدمحدو یلبدل ینهمچن
 در موثر عوامل همه کامل بطور نتوانست یبررس مورد
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 با لذا .یردبگ نظر در را یدندانپزشک مطب یک انتخاب
 یقتحق ینا شودمی یشنهادپ موضوع یگستردگ به توجه

 یقتحق با آن یجنتا و سنجش یگرد یاییجغراف ینواح در
 اطلاعات، یورآگرد روش منظر از شود. یسهمقا حاضر

 یا یقعم هایمصاحبه مانند یفیک روش از توانمی
 از استفاده با شودمی یشنهادپ برد. بهره یزن کانون گروه
 شانون یانتروپ مانند یشرفتهپ یبند یتالو هاییکتکن

 انتخاب در موثر عوامل یبندیتاولو به اقدام APH یا و
 .یردگ صورت یدندانپزشک مطب

 قدردانی و تشکر
 استان غرب در موجود دندانپزشکی هایمطب از

 در همکاری دلیل به آنها خدوم پزشکان و مازندران
 تشکر کنندگانمراجعه بین در پرسشنامه توزیع

 بابت کنندگان مراجعه تمامی از همچنین نماییم،می
 کمال آن برای زمان اختصاص و صادقانه پاسخگویی

 داریم. را تشکر

 

 

 

 
 

 ؛ (2015؛ لو و همکاران، 2011؛ کیم، 2013مدل مفهومی تحقیق )لی و همکاران، 

 : مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 خدمات

 احتمال انتخاب مطب های دندانپزشکویژگی

 ظاهر شخصی دندانپزشک

های  های فعالیتویژگی

 دندانی

 امکانات و تجهیزات
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 : نتایج روایی )بار عاملی( سوالات پژوهش و مقدار پایایی )آلفای کرونباخ( ابعاد مدل پژوهش1جدول 

 (CR) یبیترک ییایپا پایایی )آلفای کرونباخ( روایی )بار عاملی( پرسش ها متغیرها

 امکانات و تجهیزات

 51/0 1پرسش 

701/0 952/0 
69/0 2پرسش   

47/0 3پرسش   

68/0 4پرسش   

 خدمات

64/0 5پرسش   

810/0 814/0 
76/0 6پرسش   

77/0  7پرسش   

72/0 8پرسش   

 های دندانپزشکویژگی

81/0 9پرسش   

714/0 880/0 

65/0 10پرسش   

78/0 11پرسش   

49/0 12پرسش   

53/0 13پرسش   

 ای دندانپزشکظاهر حرفه

51/0 14پرسش   

708/0 837/0 

39/0 15پرسش   

59/0 16پرسش   

75/0 17پرسش   

53/0 18پرسش   

50/0 19پرسش   

38/0 20پرسش   

 های دندانیهای فعالیتویژگی

38/0 21پرسش   

726/0 893/0 

63/0 22پرسش   

61/0 23پرسش   

83/0 24پرسش   

57/0 25پرسش   

67/0 26پرسش   

68/0 27پرسش   

 احتمال انتخاب برند

70/0 28پرسش   

59/0 29پرسش  866/0 719/0  

59/0 30پرسش   
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 هشهای پژومتغیرهای تحقیق بر اساس فرضیهن یارتباط ب یینتایج تائید مدل نها :2شکل 

 

 فرضیه اصلیهای نیکوئی برازش مدل ساختاری  شاخص :2جدول 

 RMSEA GFI AGFI NFI NNFI IFI شاخص برازندگی

 >9/0 >9/0 >9/0 >9/0 >9/0 <8/0 مقادیر قابل قبول

 93/0 95/0 92/0 91/0 94/0 079/0 مقادیر محاسبه شده
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 های پژوهشتغیرهای تحقیق بر اساس فرضیهم نیارتباط ب یینتایج تائید مدل نها t-valueآماره : 3شکل 

 

 پژوهش مدل فرضیات معناداری ضرایب همراه به مستقیم روابط : نتایج3 جدول

 نتیجه ضریب معناداری ضریب مسیر فرضیه شماره

 تایید 11/7 61/0 امکانات و تجهیزات تاثیر معنی داری بر احتمال انتخاب مطب دارد. اول

 تایید 48/6 57/0 ی بر احتمال انتخاب مطب دارد.خدمات تاثیر معنی دار دوم

 تایید 35/5 49/0 های دندانپزشک تاثیر معنی داری بر احتمال انتخاب مطب دارد.ویژگی سوم

 تایید 12/4 38/0 ظاهر دندانپزشک تاثیر معنی داری بر احتمال انتخاب مطب دارد. چهارم

 تایید 09/5 44/0 اری بر احتمال انتخاب مطب دارد.های دندانی تاثیر معنی دهای فعالیتویژگی پنجم
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Investigating the Factors Affecting the Possibility of Choosing a Dental 

Office by Clients from a marketing perspective 
(Case Study: Dental offices in West of Mazandaran Province) 
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Introduction: Given that in Iran, there is a potential need to address issues related to 

dentistry, this study attempt to explain the components that affect the possibility of 

choosing dental offices by patients to identify key roots of office. 

Methods: This research is a practical research in terms of research purpose and the 

statistical population of the present study is all customers of dental offices in western 

Mazandaran province. The number of statistical samples based on Morgan table is at 

least 384 people using cluster sampling. In this study, to measure the factors affecting 

customer choice, the questionnaire (Kim, 2011), (Lu et al., 2015) and (Lee et al., 2013) 

were used. 

To determine the validity, confirmatory factor analysis was used using LISREL 

software. Data analysis was performed using descriptive and inferential statistics 

including Kolmogorov-Smirnov test and structural equation modeling. 

Results: The research findings indicate that each of the factors including facilities and 

equipment (path coefficient 0.61), services (path coefficient 0.57), dentist attributes 

(path coefficient 0.49), professional appearance of dentist (path coefficient 0.38) and 

dental practice attributes (path coefficient 0.44) affect the likelihood of customers 

choosing a dental office. 

Conclusion: Due to the increase in dental offices and the intensity of competition 

between them, so by using the results of this research and by adopting a solution in the 

field of identified factors, especially the most important, ie appropriate facilities and 

equipment which have significant impact on the choice of customers, dental offices can 

improve their competitive position. 
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