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 چکیده 
ازآنجاكهسلامتسلامت،وریسمت هيچشكی،یبزرگترینسرمایةهرفرداستصنعتیبسيارحساساست.

عنوانجاییكهقراراستسلامتفردرابهبودبخشد،فرآیندیبااهميت نيستكهانتخابیككشورمقصدبه
عواملموثربربازاریابیخدمات باهدفشناسایی پژوهش این.هایگوناگونیاستونيازمندبررسیشاخص

ا باتوجهبهتوریسمسلامتانجامشدهاست. ینپژوهشازنظرهدفتوصيفیوازنظرنتایجكاربردیاست.
داده تاپسيسفازی،هانوع و روشدلفی از استفاده با كه چرا است، آميخته نوعیروشتحقيق مطالعه این

گردشگریسلامتازمصاحبهبایمهمترینعواملتعيينشدندوبهمنظورنهاییكردنعواملموثربرتوسعه
جهترتبه و بينشاخصخبرگان ارتباطمفهومی بررسی اینهابندیو در است. شده استفاده پرسشنامه از ،

صنعتگردشگریسلامتاستخراجیتحقيقبااستفادهازروشتاپسيسفازی،مهمترینعواملموثربرتوسعه
واجرایی،كيفيتفنیواجراییخدماتریزیمدونها،برنامهعاملقيمتوهزینه93گردید.نتایجنشاندادكه

سيستم نوبتدرمانی، پذیرشو فرآیند اطلاعاتی، مشتری، وفاداری تداومدهی، و مقررات،پایداری و ،قوانين
سرعتارائه درمانی، مركز برند مكانجغرافيایی، خدماتاقامتی، پزشك، برند الملل، سطحبين در حضور

یناهميترادرجذبتوریسمسلامتدرشهرستانمشهددارند.خدماتبهترتيببيشترینتاكمتر
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 مقدمه

سرمایه.شودمیصنعتیپویاباآیندهایروشنتلقی،نعتگردشگریباویژگیخاصخودص

كشور تمام اینصنعتدر افزایشاستیجهانهایدارایجاذبههاگذاریدر به .گردیرو

نهاد بين در فزاینده رقابتی به خارجی گردشگران جذب صنعتهاامروزه در درگير ی

یارزیهاگردشگریتبدیلشدهاستزیرااینصنعتنهتنهادرپيشبرداقتصادملیودرآمد

وعاریازآلودگیودرعينحالایجادكنندهمشا،نقشدارد غلبلكهصنعتیاستپاكيزه

9(9199:38)ترنر،باشدمیجدید

ویژگیگ و ماهيت بدليل استكه اقتصادی فعاليت فرصتهاردشگری خاصآن، ییهای

فارغازسطحتوسعهیافتگیكشورهافراهم مناسببرایورودبهعرصهتجارتبينالمللیرا

9199)یو،دآورمی و داخلی عمناب همزمان كارگيری به و تركيب طریق از صنعت این .9(8:

داردورشدوزیستمحيطیوفرهنگیزیادیرابههمراه،اقتصادی،اجتماعی منافع خارجی،

اینصنعتاضافهكردهكههریكازآنهابهیزیادیراهاتوسعهروزافزونگردشگریشاخه

)تورانیوكنندمیآفرینی نقش مستقيمدردرآمدحاصلهصنعتتوریسم غير و بهطورمستقيم

 .3(9199:491مكاران،ه

اجتماعی، و جهانی پویای پدیده مثابه به یكصنعت، از فراتر گردشگری صنعت امروزه

یخاصخویشرادارد.بهگونهایكهتقاضابرایگردشگریبينالمللیتاسالهاپيچيدگی

ندومين(وبهعنوا9316)حيدرزادهوهمكاران، ميلياردنفردرسالخواهدرسيد9.6به9191

(9316شود)یاوریگهر،منصوریموید،میصنعتبزرگدنيامحسوب

زیرشاخه از توریسمهایكی سلامت،ی منظور،گردشگری به كه است درمانی یا پزشكی

یامراكزهایاانجامیكنوععملجراحیدربيمارستانهالجهبعضیبيماریمسافرتبرایمعا

معدنیكشورباموثرترینآثاردرمانیواستفادهازاینیهاخدماتیویاحضوردربهترینآب

گيردمیصورتهاپتانسيل سلمانی، و 9381)نصيریپور سفریسازمان.(65: گردشگریسلامت،

                                                                                                                                                                                 
1. Turner 

2. yu 

3. Tourani&et al. 



 052 ... عوامل موثر بر بازاریابی خدمات در حوزه توریسم سلامت یبندشناسایی و رتبه
 

 

به استكه بهمكاندیگر ازمحيطزندگیفرد بهیافته منظورحفظبهبودودستيابیمجدد

.پذیردمیسلامتجسمیوروحیفردصورت

گردشكریپزشکكی،گردشکگریصکحتوگردشکگریپيشکگيرانهدشگریسلامت،شاملگر

(.9319:19،)ایزدیوهمكاران.باشدمی

البتهبایدگفتكهمقولهگردشگریسلامتفراترازگردشگریدرمانیاستوشاملمقولات

 دیگریماننداستفادهاز

آب و طبيعی آبامكانات و گرم درمهای لجن معدنی، میهای نيز و... ودشوانی )چوی

9(9199:599همكاران،
 

 پیشینه تحقیق

ميليارددلاردر9/9نمایدكهرشدبازارگردشگریسلامتدرهندمیپژوهشیدرهندتاكيد

ایگذارانخصوصیاست.بهگونهوتعهددولتباعثایجادانگيزهایبرایسرمایه9199سال

ميليون51بيشاز گذارانكشورهند، ده،بههمراهسرمایهكهصندوقمالیخصوصیایالاتمتح

.9(9118:911كالشرتی،)اند گذاریكرده درمانیهندسرمایه-دلاردرمراقبتهایبهداشتی

 پژوهشی وایران هند در سلامت گردشگری مقایسه خصوص در وهمكاران زاده ابراهيم-

شده یاد كشورهای سلامت گردشگری ارتقاء تهاییجهاستراتژی انتها در كه اند داده انجام

ینظيرتسهيلورودوخروجگردشگرانومدتهادرایراناستراتژی پيشنهادگردیدهاست.

زیرساخت درمان، طول اساس بر وویزا ارتباط توانایی ارتقاء و گردشگری، جانبی های

همچنينسيستمدرمانی .اشدهادراینبخشبتواندازمهمتریناستراتژیمیهایخارجیزبان

ست.هاكارامدجهتجذبگردشگرانخارجینيزازاولویت

تعيين9319ایزدیوهمكارانشان) هدفبررسیوضعيتگردشگریسلامتو پژوهشیبا ،)

ایرانهامزیت كشور كه رسيدند نتيجه این به و دادند انجام ایران كشور بامییویژه تواند

یمنحصرهارروینقاطقوتخودومعرفیآنهابهعنوانتوانمندیسرمایهگذاریهرچهبيشت

بهفردخوددرارائهخدمات،نقشخویشرادراینبازارپررنگترنمایدوهمچنيندرزمينه
                                                                                                                                                                                 

1. Chui&et al 
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نيز اصلاح قابل برنامهمینقاط تدوین طریق از حسبمورد بر وهاتواند بازاریابی یجامع،

يجهموردنظرراحاصلنمود.اصلاحبرخیازفرآیندها،نت

متلابندیعواملمؤثربرجذبتوریسمسبررسیواولویت(،در9314توكلیومحمدیان)

اینگونهبيان مؤثرتریککنعاملراكمبودنهزینهدرماندرایککرانوكنندكهمینتایجخودرا

عا و خارجی رضایتبيماران منظور به گردشککگری دهكده ایجاد حسنهمچنين سوم، مل

شهرتپزشكانوپسازآن،احترامبهعقایدایشانودرردهپنجم،وجودیكسازمانیانهاد

.مجزاجهتپيگيریاموربيمارانخارجیرادرحضورخوددركشورایرانمؤثردانستند

همكاران) و 9314خوارزمی عنوان با خود درمطالعه نيز ارتقایگردشگری( بر موثر عوامل

كهعواملندنتایجنشانداد؛مقایسهدیدگاهگردشگرانخارجیومدیرانداخلیدرمتسلا

مدیرانفرهنگی و خارجی گردشگران دیدگاه از بالایی اثرگذاری و مطلوب وضعيت از

واقامتبرایگردشگرانهاهمچنينحمایت،برخورداربود یدولتدرارائهیخدماتویزا

متوليانامردرجهت انتخابمقصد معياریمهمدر شناساییشد.درمجموعپيشنهادشدكه

.پذیرگامبردارندیقيمتهایرقابتهمچنينارائهوارتقایتكریماربابرجوع

9(9193شارما) به نتکایجنشکانبررسکیوضکعيتاین، اسکت. صکنعتدركشکورهنکدپرداختکه

هنکددارایمی گردشگرانجذبجهتدریفراوانیهاظرفيکتوهامزیکتدهدكکهكشکور

.انسکانیاسکتنيرویوهزینهخصکوصازلحاظتیهسلام

كشکورتایلنکدپزشکكیدرگردشگریانواعمورددر،نيز9(9193مکككرچر)يکتوگكوان

انجککام دادهپژوهشککی انگيکزهنککوعماننککدمککواردیبککهواند ازبازدیککدیهادرمککان،

.نمودهانکداشارهآنهاسفرومشخصاتگيککریفرآینککدتصککميمکد،تایلنک

( همكاران و كه3(9191احمت نمودند عنوان سلامت توریسم زمينه در پژوهشخود در

بعنوانیكمعياركيفيتنقشمهمیدرارزیابیكيفيتسلامتبازی كند.میرضایتبيمار

فرهنگینقشمهمیدراین_اختاراجتماعیتجربياتقبلیبيمار،سن،جنس،تحصيلاتوس
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2. Wanggate&mc kercher 
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زمينهدارند.همچنينادراكازكيفيتخدماتدریافتشدهنيزیكیازفاكتورهایاستكه

 دررضایتبيمارنقشدارد.

تحقيقاتنشانازاهميتصنعتتوریسمسلامتدرتوسعهكشورهاداردوایندرحالیاست

هارادرحوزهگردشگریسلامتدرهاوقابليتظرفيتبيشترینایرانپسازكشوراردنكه

هایسياحتیوزیارتیفراوان،بينكشورهایاسلامیدارد.همچنينازنظرتنوعاقليمیوجاذبه

ظاهردرهباوجوداین،ب.هایدرمانیاستكشورماندارایپتانسيلخوبیبرایجذبتوریست

دغدغه ندكشور وجود برایپيشرفتآن ای این و میارد دلالان هجوم بهصنعتبا تا رود

نابودیكشيدهشود.

پيشرفت به توجه برخورداریازایرانبا با و هایبزرگیكهدرعلمپزشكیبهدستآورده

یازمقاصدمهمصنعتگردشگریدرخاورميانهكهایاقليمی،تاریخیوفرهنگیبهیقابليت

تبدیلشدهاست.

هایهایاخيرپيشرفتدرسالیگردشگریایرانهاوانیكیازقطبشهرستانمشهدبهعن

توسعهجذابيتقابلتوجهی سياحتیهادر نيز بخشزیارتیو در داشتهیگردشگریخود،

كهرودمیدرایرانبهشمارنيزیمهمدرمانیهایكیازقطببهعنواناستوهماكنون

هاییمختلفایرانوخاورميانهبهمنظوردرمانبيمارییفکراوانبيمکارانازشکهرهامراجعه

این گواه نوعیازعملجراحی، انجام اسکتادجسمییا پبشعا  به توجه بربينی. هایموثر

بادرنظرگرفتنپتانسيلبالایكلانشهرمشهدازمنظرصنعتتوریسمسلامتدراینشهر

زیارتی،زیرساخت و درمانی مسمیهای توسعهتواند بر تاثير و شهر این برای را توسعه ير

گردشگریراهموارسازد.

صنعتگردشگریسلامتاین هدفكمكبه مشهدپژوهشبا شهرستان دارد نظکر بادر

صنعتگردشگریسلامترایاستفادهازروشتاپسيسفازی،مهمترینعواملموثربرتوسعه

،بنابراینهدفیگردشکگریسکلامتبپردازدتوسکعهعوامکلمکؤثربکراستخراجوبهشناسایی

توریسمسلامت بازاریابیخدماتدرحوزه بر بندیعواملموثر اینتحقيقشناساییورتبه

  باشد.می
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 شناسی پژوهش روش

چراكهبکاكاربردیوباروشآميختهانجامپذیرفتهاست،–مطالعهحاضرباهدفتوسعهای

از یچندمعيارهوتاپسيسفازیمهمترینعواملموثربرتصميمگيررددلفی،رویكاسکتفاده

بازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتتعيينشدند.

جامعهآماریاینتحقيقشاملخبرگانومتخصصينعلممدیریت)مرتبطباگرایشبازاریابی(

باشدكهمی16درسالومدیرانمراكزدرمانیوصاحبنظرانحوزهتوریسمسلامتمشهد

هاوحداقلدارایتحصيلاتكارشناسیارشدباشند.دراینراستااعضایهيأتعلمیدانشگاه

هاكهخصوصيتفوقراداراباشند،جامعهآماریمدیرانورؤسایمراكزدرمانیوبيمارستان

 دهند.اینتحقيقراتشكيلمی

بهمنظوراجرای روشدلفیونيزتكنيكتاپسيسفازی،باتوجهبهدراینراستاپژوهشگر

متخصصو96مبانینظریمطرحدرایندوتكنيك،باتوجهبهميزانودرجهتخصصافراد،

وتاپسيسفازییتكنيكدلفیهاكارشناسباسابقهبهعنواناعضاینمونهانتخابوپرسشنامه

انتخاباعضاینمونهبهصورتهدفداروبرنهاتوزیعگردید.بهبياندیگربهتفكيكدرميانآ

  .اساستخصصافرادصورتگرفتهوباتجربهتریناعضایفعالدراینعرصهانتخابشدهاند

م بررسیبه با اول گکام در حاضر، مطالعه در هدفپيشروی به دستيابی هایجکامعنظور

بازاریابییموثربکرهاتعدادیازمولفهمرتبط،ایوارزیکابینتکایجمطالعکاتگذشکتهكتابخانکه

 توریسمسلامت بهرهگيریازخدماتدرحوزه با درگامبعد، شناساییواستخراجگردید.

درچهارفازرفکتوبرگشکت،متخصصانشهرستانمشهدروشدلفکیدرميانكارشناسانو

مولفه از هاگروهیدیگر بر بازاریابیخدماتدرحوزهیاثرگذار استخراجتوریسمسلامت

هکایميکدانیوتایجمطالعاتكتابخانکهایوبررسکینگردید.سپسباتلفيقنتایجایکندوگکام)

مولفه(كارشناسکی اسکتها، ذكکر قابکل البته گردید. تدوین اثرگذار نهایی یهامولفکه،ی

ایراجیازاسنادكتابخانهیاستخهاشناساییشدهدرگامبررسیميدانیجهتتلفيقبامولفکه

ارسال روشدلفیبا اول فاز در دیگر بيان به است، روشدلفکیبکوده اول فکاز مربوطبکه

بکازبکهكارشناسانو تا،انتخابی)اعضاینمونکه(متخصصانپرسشنامه ازایشکانخواسکتهشده

آورینمایند،سپسباجمعیمدنظرخودبهصکورتبکازارائههانظراتخودرادرزمينهمولفه
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مولفههااینپرسشنامه و عملياتتلفيقصورتگرفته آنها، اسکتخراجنتکایجمربوطبه یهاو

یبسکتهجهکتاستفادههادرقالبپرسشنامهبازاریابیخدماتتوریسمسلامتنهاییاثرگذاربر

 این از گيری بهره با سپس گردید، تدوین دلفی روش فازهای سایر مياندر تكنيكدر

باهامولفکهمتخصصانكارشناسانو درگامنهایی، ییادشدهطیسهفازدیگرنهاییشدند.

ونيزتكنيكهایتصميمگيریچندمعيارهازجملهروشتاپسککيسهابهرهگيریازاینمولفه

فازی انتخککابی، متخصصککان و كارشناسککان نظککرات خو بازاریابی بر موثر دماتعوامل

 2007اطلاعاتبدستآمدهازطریقنرمافزار.رتبکهبندیشدنددرحوزهتوریسمسلامت

Excelواستخراجبااستفادهازنرمافزار TAPSIS ونيزنرمافزار SPSS 11.5موردتجزیهوتحليل

.آماریقرارگرفت

 

 اجرای تکنیک دلفی

فکقگروهیخبرگاندرموردموضکوعیتکرینتواهدفازروشدلفی،دسترسکیبکهمطمکئن

دفعکات،بکاتوجکهبکهخکاصاسکتكکهبکااسکتفادهازپرسشنامهونظرخواهیازخبرگان،بکه

پذیرد.میبکازخوردحاصلازآنهاصورت

 تحقيق، موضوع بررسی جهکت مكکانی قلمکرو كه آنجا مشهدهابيمارستاناز باشد،میی

متخصصانوكارشناسانوالازماستتبنابراین درميانخبرگانمنتخبافرادیازمدیران،

 نهایتا توجهبهویژگيهایمذكور، با فعکاليتیحضکورداشتهباشند. نفراز96اساتيداینحوزه

وجودخبرگکان،بهعنواننمونهانتخابشدندوآمادگیاوليهبرایاجرایطرحبکرایآنانبه

من بکه ادامه در آمد. بککر تبيکينشاخصهایپيشککنهادیتاثيرگککذار اسکتخراجو بازاریابیظکور

پرسشنامهخدماتتوریسمسلامت ابتککدا ، اساسادبياتتحقيقبا 35ایبر اوليه برایمولفه

توریسمسلامت طراحیشدهوبهاعضایسنجشعواملموثربربازاریابیخدماتدرحوزه

قمتدولوژیدلفکیبهجمعآوریدادهپرداختهشد.هدفاینگروهخبرهارسالشد.سپسطب

بازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتایازعواملیاستكهبرپرسشنامهانتخابدسکته

تصکميممیموثر مکلاك خبرگکان نظکر توافکق دلفی روش در كه آنجا از گيکریباشکند.

مکعآوریگردیکدتکاتوافقكلینظرخبرگانطیچهارمرحلهپرسشنامهتوزیکعوج،باشدمی
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دليلشایانذكراستكهگروهخبرگاندرمرحلهچهارمبه.نسبتبهطبقهبندیبهدستآید

نفراز99گيران)نفركاهشیافت.گروهتصميم99هایمكرربهعدمدسترسیباوجودپيگيری

قالبیكطيفهفتگزینه در دلفی( طرح در موجود نمرهخبرگان عوامل ليكرتبه ای

دادند،ونمراتدادهشدهبهعواملبازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتبراساسجدول

بهاعدادفازیمثلثیتبدیلگردید.9شماره
 

 ای لیکرت  . اعداد فازی مثلثی متناظر با طیف هفت گزينه1جدول

 اعداد فازی مثلثی مقادير علائم ها گزينه

 VL 1 1 0 0 كم خیلي

 L 2 3 1 0 كم

 ML 3 5 3 1 كمتر ازمتوسط

 M 4 7 5 3 متوسط

 MH 5 9 7 5 بیشترازمتوسط

 H 6 10 9 7 زیاد

 VH 7 10 10 9 زیاد خیلي

 

 فازی گیری چند معیاره، تاپسیستکنیک تصمیم

يلهبوسرآل،كهنخستينباایدهتكنيكتاپسيسیااولویتبنکدیبراسکاسشکباهتبکهراهحکل

 AHP گيریچندمعيارهمانندهایتصميممعرفیشکد،یكیازروش9189ونگویوندرسال

یمختلکفوانتخاببهترینهاتوانبرایرتبهبنکدیومقایسکهگزینکهمیاست.ازایکنتكنيك

روشوگروهبندیآنهااستفادهكرد.ازجملکهمزایکایایکنهانفواصلبينگزینهيگزینهوتعي

تواننکددارایواحکدهایهایبهكاررفتکهبکرایمقایسکهمکیآناسکتكکهمعيارهکایکاشاخص

دیگر عبکارت به باشند. داشته مثبت و منفی طبيعت و بوده متفاوتی ازمیسنجش توان

.شاخصهایمنفیومثبتبکهشکكلتركيبکیدرایکنتكنيكاستفادهنمود

روش ایکن گزینکه)د m در همان گزینه از منظور حاضر مطالعه بازاریابیر بر موثر عوامل

وسکيلهخدمات به اند( انتخابشده مطالعه در نمونه عنوان بکه شکاخصمکورد n استكکه
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نقطهدر m توانبهعنوانیكسيسکتمهندسیشاملمیگيرندوهرمسالهرامیارزیابیقرار

 n یكفضای در گرفکت. نظکر در تاپسيسبعکدی فرآیند مجموع زیرفازی مراحل شامل

:باشدمی

 ماتریستصميم:اولگام بنکدیایجاد رتبه برای :گيری و mشکامل مقایسه n گزینه معيار

()شاخص

 معیارها 

 عوامل
 1معیار 

   

 2معیار 

   
معیار  ...

n   
     ...             1عامل 

     ...             2 عامل

. . . ... . 

. . . ... . 

. . . ... . 

     ... .          mعامل 

 

 فازیمثلثیهستند.                                      كه اعداد

گزینه ارزیابی معاگر مبنای بر بهها وسيلهيارها، دارای گروه یك از نظرخواهی Kی

گيرندهانجامشود،آنگاهتصميم

                      
توانبراساسروابطزیردرنظرهارامیبندیفازیتركيبی،گزینهكهباتوجهبهمعيارهایرتبه

گرفت:

    و(    )       
∑     

 
   

 
 (    )       و

.                           كه

یكماتریسبی به را افراد ماتریستصميمگيریفازینظر باید اینمرحله در :  دوم گام

یزیرتبدیلنمایيم:هابهصورتیكیازفرمول فازییمقياسشده

  [   ]   
     (

   

  
  
   

  
  
   

  
) 
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    برایهرفردبرابراستبا:   بهطوریكهدراینفرمول،
      

 
 

     آید:میازفرمولزیربرایهرفردبدست  دراینفرمولمقدار
      

 


 نرمالشدهگامسوم:وزندهیبهماتریس

بهاینمنظورتصميمگيرنده ماتریستصميمدرواقعپارامتریاستولازماستكمیشود،

معين شاخصوزنیرا وزن.كندمیبرایهر مجموعه ابنگام ماتریسنرمالشدههادر در

بهعنوانورودیایجاد̃   ،بافرضبردار̃ شود.ماتریسبیمقياسوزینفازیمیضرب

كنيم،بهطوریكه:یم

 




گامچهارم

آلمثبتفازی   ایده آلمنفیفازیو برایمولفه  ایده بهصورتزیر مشخصهارا

كنيم:می

     ̃ 
   ̃ 

     ̃ 
   {     |                    } 

     ̃ 
   ̃ 

     ̃ 
   {     |                    } 

كنيم.می(استفاده9111كهدراینپژوهشازایدهآلمثبتفازیوایدهآلفازیچن)

. ̃          ̃          

گامپنجم

به3دوعددفازیبهصورتزیرباشند،آنگاهفاصلةميانآندوبااستفادهازفرمولbوAاگر

ید:آمیدست

 ̃             ̃             
       √        (3فرمول)
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یكاز هر فاصلة فازی، عدد دو ميان فاصلة محاسبة شيوۀ مورد در بالا توضيح به توجه با

آوریم:میراازایدهآلمثبتوایدهآلمنفیبهدستهامؤلفه

  
   ∑  

 

   

 ̃     ̃ 
                      ∑  

 

   

 ̃     ̃ 
          

         
گامششم

كنيم:میامبهایدهآلمثبترابهصورتزیرمحاسبهiنزدیكینسبیمولفة

     
  

  
     

                 

امهفتمگ

وبراساسآنگزینه    بهترتيبنزولیمرتبكرده رتبهبندیهارا یموجوددرمسئلهرا

كنيم.می



هایتحقيقیافته

عاملبرایسنجشبازاریابیخدماتدرحوزه51هایحاصلازتكنيكدلفی،باتوجهبهیافته

ماتریست بخشابتدا این در گردید. سلامتاستخراج سهصميمتوریسم از فازیكه گيری

نفر99معيار)گردشگریسلامت،گردشگریصحت،گردشگریپيشگيرانه(وازاجماعنظرات

گردد.خبرهحاصلشدهاست،درجدولذیلگزارشمی
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 گیری عوامل بازاريابی خدمات در حوزه توريسم سلامت . ماتريس تصمیم2جدول 

ف
ردي

 

 عوامل

                  

 معیار

 پیشگیرانه گردشگری  صحت گردشگری  درمانی گردشگری

 0/0 8/0 10/0  0/0 8/0 10/0  0/0 8/4 10/0 تنوع خدمات 1

 3/0 7/4 10/0  3/0 7/3 10/0  5/0 8/4 10/0 مديريت يکپارچه 2

 5/0 8/7 10/0  5/0 9/1 10/0  7/0 9/6 10/0 پايداری و تداوم 3

 3/0 8/6 10/0  7/0 9/4 10/0  5/0 9/1 10/0 پزشک برند 4

 1/0 7/6 10/0  5/0 8/4 10/0  5/0 9/3 10/0 های نوين فناوری 5

6 
ساختار زيربنايی؛ جاده، شبکه حمل و 

 نقل عمومی)ترافیک(
10/0 7/4 0/0  10/0 7/0 0/0  10/0 7/0 0/0 

 1/0 8/1 10/0  1/0 8/0 10/0  1/0 8/9 10/0 توانمندی پزشکی 7

 3/0 8/1 10/0  5/0 8/9 10/0  5/0 9/1 10/0 برند مركز درمانی 8

 3/0 8/3 10/0  5/0 8/6 10/0  5/0 9/1 10/0 اعتبار، كارايی، تخصص و ادب 9

 5/0 8/6 10/0  5/0 8/9 10/0  5/0 8/9 10/0 مکان جغرافیايی 11

 5/0 9/3 10/0  3/0 8/6 10/0  7/0 9/9 10/0 قوانین و مقررات 11

 3/0 8/9 10/0  5/0 9/3 10/0  7/0 9/9 10/0 كیفیت فنی و اجرايی خدمات درمانی 12

13 
راهنمايی و ترغیب گردشگر و زائر 

 بالفعل و بالقوه
10/0 9/3 5/0  10/0 8/0 5/0  10/0 8/1 3/0 

 0/0 7/6 10/0  1/0 7/7 10/0  1/0 8/6 10/0 برندسازی و ايجاد تصوير ذهنی 14

 0/0 7/6 10/0  1/0 7/9 10/0  3/0 9/0 10/0 بخش خصوصی و دولتی همگرايی 15

 0/0 8/0 10/0  0/0 7/7 10/0  0/0 8/1 10/0 تبلیغات پیشبردی 16

 3/0 8/3 10/0  3/0 8/3 10/0  3/0 8/7 10/0 دانش و تحصیلات تخصصی 17

18 
های توريستی در  ايجاد شبکه بیمارستان

 كشور
10/0 8/7 1/0  10/0 8/7 1/0  10/0 8/6 1/0 

19 
اطلاعاتی، فرآيند پذيرش و  سیستم

 دهی نوبت
10/0 9/9 7/0  10/0 9/0 5/0  10/0 9/1 3/0 

 5/0 9/6 10/0  5/0 9/0 10/0  7/0 9/9 10/0 ريزی مدون و اجرايی برنامه 21

21 
های  تعامل بین مراكز درمانی و شركت

 گردشگری
10/0 9/4 7/0  10/0 7/6 3/0  10/0 6/0 0/0 

 5/0 9/3 10/0  5/0 9/3 10/0  7/0 9/9 10/0 ها قیمت و هزينه 22
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 3/0 7/4 10/0  1/0 7/3 10/0  3/0 9/0 10/0 های پزشکی آموزش و مراقبت 23

 0/0 7/4 10/0  3/0 8/1 10/0  3/0 9/0 10/0 تسهیلات درمان و سلامت 24

 5/0 8/4 10/0  3/0 8/3 10/0  7/0 9/4 10/0 خدمات اقامتی 25

 5/0 8/4 10/0  5/0 8/4 10/0  5/0 9/4 10/0 سرعت ارائه خدمات 26

 3/0 8/9 10/0  5/0 8/7 10/0  7/0 9/7 10/0 حضور در سطح بین الملل 27

 3/0 8/7 10/0  5/0 9/1 10/0  7/0 9/7 10/0 وفاداری مشتری 28

 5/0 8/4 10/0  5/0 8/1 10/0  5/0 8/7 10/0 تجربه و مهارت 29

 3/0 8/3 10/0  3/0 8/3 10/0  3/0 8/6 10/0 های ظاهری، شخصی و شخصیتی يژگیو 31

 3/0 8/1 10/0  3/0 7/7 10/0  3/0 8/9 10/0 عوامل فرهنگی 31

 1/0 7/4 10/0  1/0 7/7 10/0  1/0 8/6 10/0 محیط آرام و شرايط لازم 32

 0/0 7/4 10/0  1/0 7/3 10/0  1/0 8/6 10/0 های تخصصی بیمارستان 33

 0/0 6/4 10/0  0/0 7/1 10/0  0/0 8/0 10/0 امکانات درمانی و پزشکی 34

 0/0 3/7 10/0  0/0 3/1 9/0  3/0 8/6 10/0 سرويس مجهز 35

 0/0 7/0 10/0  1/0 7/3 10/0  1/0 8/0 10/0 آراستگی و دكوراسیون 36

 1/0 7/6 10/0  1/0 7/4 10/0  1/0 7/6 10/0 تعداد پزشکان و متخصصان 37

 1/0 4/7 9/0  1/0 5/3 9/0  3/0 8/1 10/0 های مدرن ايجاد زيرساخت 38

 0/0 7/4 10/0  0/0 8/1 10/0  0/0 8/6 10/0 برند كشور 39

41 
مشاركت مشتری در فرايند؛ ارتباطات 

 موثر داخلی
10/0 7/3 0/0  10/0 6/6 0/0  10/0 6/6 0/0 

 0/0 6/4 10/0  3/0 7/1 10/0  3/0 7/9 10/0 های توزيع  دهی و شبکه میزان پوشش 41

42 
روابط عمومی، اشتهار، پشتیبانی و ايجاد 

 سايت و نشريات خاص
10/0 8/1 3/0  10/0 6/9 3/0  10/0 7/0 3/0 

 3/0 8/3 10/0  1/0 8/1 10/0  5/0 9/4 10/0 ارتباط و تعامل مؤثر بین بیمار و مراكز درمانی 43

 1/0 8/3 10/0  1/0 8/3 10/0  5/0 9/6 10/0 تبلیغات صاداقانه 44

45 
خدمات ويژه و پس از فروش و 

 های بلند مدت نامه ضمانت
10/0 8/1 0/0  10/0 8/0 0/0  10/0 8/0 0/0 

 3/0 7/6 10/0  3/0 7/7 10/0  7/0 9/9 10/0 نحوه برخورد پرسنل مراكز درمانی 46

 1/0 8/7 10/0  1/0 8/4 10/0  1/0 9/0 10/0 عامل اجتماعی 47

 وزن معیارها

                 
10 10 9  10 7/3 1  9 5 1 
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سازیشدهودرنهایتباضربگيریفوقنرمالدرادامهتحليلتاپسيسفازی،ماتریستصميم

ماتریستصميم بهدليلدستمییموزونفازیبهگيرینرمالایزشدهوزنمعيارها، كه آید،

شودوتنهاشاخصشباهتكهمهمترینبسوطشدنگزارشازارائهآنخودداریكردهمیم

دهندهبندیعواملدرروشتاپسيسفازیهسترابههمراهمتغيرهایتشكيلشاخصدررتبه

كنيم.آل(گزارشمیآلوضدایده)فاصلهازایدهآن
   

 توريسسم سلامتبندی عوامل بازاريابی خدمات در حوزه  . رتبه3جدول

 عوامل رديف
فاصله از 

 آل ايده

 فاصله از 

 آل ضد ايده

شاخص 

 شباهت

بندي  رتبه

 نهایي

 32 0/547 7/50 6/22 تنوع خدمات  1

 24 0/664 8/70 4/41 مديريت يکپارچه 2

 6 0/925 12/10 0/98 پايداری و تداوم 3

 9 0/866 11/19 1/73 برند پزشک 4

 20 0/756 9/84 3/18 های نوين فناوری 5

6 
ساختار زيربنايی؛ جاده، شبکه حمل و نقل 

 عمومی)ترافیک(
7/64 5/62 0/424 44 

 31 0/593 7/97 5/47 توانمندی پزشکی 7

 12 0/808 10/47 2/49 برند مركز درمانی 8

 14 0/797 10/32 2/63 اعتبار، كارايی، تخصص و ادب 9

 11 0/824 10/67 2/29 مکان جغرافیايی 11

 7 0/922 11/98 1/01 قوانین و مقررات 11

 3 0/944 12/31 0/72 كیفیت فنی و اجرايی خدمات درمانی 12

 19 0/757 9/82 3/14 راهنمايی و ترغیب گردشگر و زائر بالفعل و بالقوه 13

 33 0/546 7/30 6/06 برندسازی و ايجاد تصوير ذهنی 14

 29 0/631 8/35 4/89 همگرايی بخش خصوصی و دولتی 15

 39 0/524 7/11 6/46 تبلیغات پیشبردی 16

 22 0/693 9/02 4/00 دانش و تحصیلات تخصصی 17
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 27 0/643 8/70 4/82 های توريستی در كشور ايجاد شبکه بیمارستان 18

 4 0/942 12/24 0/76 دهی اطلاعاتی، فرآيند پذيرش و نوبت سیستم 19

 2 0/967 12/50 0/42 ريزی مدون و اجرايی برنامه 21

 21 0/702 9/37 3/97 های گردشگری تعامل بین مراكزدرمانی شركت 21

 1 0/968 12/57 0/42 ها قیمت و هزينه 22

 30 0/598 7/85 5/29 های پزشکی آموزش و مراقبت 23

 26 0/647 8/52 4/65 تسهیلات درمان و سلامت 24

 10 0/852 11/21 1/95 خدمات اقامتی  25

 13 0/801 10/38 2/58 دماتسرعت ارائه خ 26

 8 0/909 11/82 1/18 حضور در سطح بین الملل 27

 5 0/927 12/09 0/95 وفاداری مشتری 28

 16 0/771 10/00 2/97 تجربه و مهارت 29

 23 0/690 8/98 4/03 های ظاهری، شخصی و شخصیتی ويژگی 31

 25 0/655 8/53 4/50 عوامل فرهنگی 31

 35 0/543 7/23 6/09 لازم محیط آرام و شرايط 32

 40 0/516 6/89 6/46 های تخصصی بیمارستان 33

 43 0/428 5/78 7/73 امکانات درمانی و پزشکی 34

 47 0/200 2/75 11/00 سرويس مجهز 35

 42 0/487 6/43 6/78 آراستگی و دكوراسیون 36

 41 0/512 6/71 6/41 تعداد پزشکان و متخصصان 37

 46 0/308 4/00 8/98 های مدرن ايجاد زيرساخت 38

 37 0/537 7/40 6/39 برند كشور 39

 45 0/377 4/99 8/24 مشاركت مشتری در فرايندارتباطات موثر داخلی 41

 38 0/529 6/98 6/21 های توزيع  دهی و شبکه میزان پوشش 41

42 
روابط عمومی، اشتهار، پشتیبانی و ايجاد سايت 

 و نشريات خاص
5/97 7/11 0/543 34 

 18 0/763 10/01 3/10 ارتباط و تعامل مؤثر بین بیمار و مراكز درمانی 43
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 17 0/767 10/14 3/09 تبلیغات صاداقانه 44

45 
های  نامه خدمات ويژه و پس از فروش و ضمانت

 بلند مدت
6/26 7/34 0/540 36 

 15 0/796 10/36 2/66 نحوه برخورد پرسنل مراكز درمانی 46

 28 0/639 8/69 4/90 اعیعامل اجتم 47

 

میهمان مشاهده كه روشطور از استفاده با دلفی مرحله چهار از عواملحاصلشده شود،

بندیودرجدولفوقگزارششدهاست.باتوجهبهنظراتگروهخبرگانتاپسيسفازیرتبه

شدند شناسایی عامل سيزده سلامت، توریسم حوزه در خدمات بازاریابی عوامل كهبرای

اند.بندیشدهرتبه   اند.درواقععواملباتوجهبهشاخصشباهتبيشتریناولویتراداشته

عاملیكهبيشترینشاخصشباهترادارد،رتبهیكدریافتكردهاست.سيزدهعاملانتخابی

باشد.می81/1عواملیهستندكهشاخصشباهتآنهابيشتراز



گيریوپبشنهاداتنتيجه

كشورمحسوب اقتصادی رشد و بهبود اصلی ،نيرویامروزهگردشگریدربسياریازكشورها

درتوسعههایاقتصادیعصرحاضراستكهنقشمهمیشودویكیازپویاترینفعاليتمی

كندبهطوریكهباایجادفرصتیراهبردیبهاقتصادتنوعبخشيدهوموجبمیپایدارمحلیایفا

واشتغال رتبهشود.میدرآمدزایی و شناسایی حاضر پژوهش برهدف موثر عوامل بندی

بازاریابیخدماتتوربسمسلامتدرشهرستانمشهدبودهاست.دراینراستاازتكنيكدلفیو

نتایجپژوهشحاكیازآناست.تاپسيسفازیدرتدوینفرآیندپژوهشاستفادهشدهاست

 هزینه93كه قيمتو برنعامل اجراییخدماتامهها، كيفيتفنیو اجرایی، و ریزیمدون

سيستم نوبتدرمانی، و پذیرش فرآیند اطلاعاتی، مشتری، وفاداری تداومدهی، و ،پایداری

قوانينومقررات،حضوردرسطحبينالملل،برندپزشك،خدماتاقامتی،مكانجغرافيایی،

بيشترینتاكمترینرتبهرادرجذبتوریسمبرندمركزدرمانی،سرعتارائهخدماتبهترتيب

درزمينهرتبهفازینتایجحاصلازروشتاپسيسگردشگردرشهرستانمشهدكسبكردهاند.
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هاقيمتوهزینهحاكیازآنبکودهكهعواملموثربربازاریابیخدماتتوریسمسلامت،بنکدی

كسبكردهاند.رجذبتوریسمدكمترینرتبهراسرعتارائهخدماتبالاترینرتبهو

پيرامونتأثيرگذاریقيمتخدماتدرمانبرجذبگردشگرانسلامتبهعنوانبالاتریتعامل

دهدكهفاكتورهزینه،مهمترینعاملمیتأثيرگذاربرجذبتوریسمسلامتدركشوررانشان

یهانيزتعرفهاینمهمبهدليلكمارزشبودنریالوجذبتوریسمسلامتدرمشهداستو

است اطراف كشورهای به نسبت پزشكی درمان .كم انجام در سعی بنابراین،گردشگران

(9314ایننتيجهبانتيجهتوكلیومحمدیان).یخوددرشرایطكمهزینهتررادارندهابيماری

بهعنوانعاملمؤثربرجذبتوریسمسلامتمطابقتدارد.هادرخصوصاهميتهزینه

یمدونونيزكيفيتهاریزییقانونیبهمنظورحصولاطمينانازبرنامههاچارچوبتقویت

همچنينبرخورداریازمراقبتباكيفيتنيزدرخدماتدرمانیوهافنیواجراییاینبرنامه

باشد.درمطالعهایكهتوسطمییكیازعواملحياتیدرتوسعهصنعتگردشگریسلامت

دانجامشدهاست،عواملیازقبيلایجادتسهيلاتپيشرفته،كيفيتبالاوهزینهسازمانمللمتح

یپایيندرمانبهعنوانمهمترینعواملجذببيماردرحوزهگردشگریپزشكیبيانشده

وهدفمندوهمچنينیكمرجعرسيدگیبهامورگردشگران وجودیكسيستممجزا است.

افزایمی سامانهتواندبرجذبتوریسمو از استفاده باشد. مؤثر یاطلاعاتیهاشرضایتآنها

تواندفرآیندگردشگریپزشكیوكليهابعادخدمترسانیآنرامدیریتنمودهومییكپارچه

یایراندرجذبگردشگرپزشكی،ازجملهوجودهاتوانامكاناتوتوانمندیمیازاینطریق

رسانیكردكهاینامرسببافزایشميزانطلاعذقومتخصصباشهرتجهانی،اپزشكانحا

شود.میجذبگردشگرانپزشكیتاحدچشمگيری

قابليت از مشهد گردشگریپزشكیدر اگرچه استكه آن از تحقيقحاكی هاینتایجاین

نيازمندیفراوانیبرخورداراست؛ ازنظرمتخصصانآگاهدرعينحالبا یمتعددیدرهااما

هایمتولیگردشگریعواملیهمچونهماهنگینامناسببينسازمان.هاستاینحوزهمواج

بهایران،سلامت،فقدانسيستمجامعجمعآوریاطلاعاتمربوطبهورودگردشگرانسلامت

اطلاع سيستم قابليتناكارآمدی خصوص در كمبودرسانی ایران، پزشكی گردشگری های

موجبشدهتاصنعتگردشگریسعهاینصنعت،هایلازموخلأقانونیبرایتوزیرساخت
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نباشد مطلوبیبرخوردار جایگاه طبقسندچشمانداز. سلامتایراناز داشتكه بایدتوجه

رآناساس،ایرانبایدب.ایرانبایددرزمينهگردشگریسلامتدرمنطقهاولباشدبيستساله،

تبدیلش درمانیمنطقه نيازهایسلامتو رفع مركز به سال تا و 9515ده تعداد ميليون91به

گردشگربينالمللیورودیو بنابراینپيشنهادیميليارددرآمدارز94بهتبعآن، دستیابد.

 :شودمی

گذارسياست- مجموعهحمایتسازمانانبا از اینكسبیافته تدوینهایفعالدر با وكار

دهندهخدماتدرمانی،گردشگریارائههایترشدنمجموعهاستراتژیجامعوازطرفیفعال

 راهموارسازند.هایتوسعهاینبخشدرمانیوخدماتگردشگریبهبيمارانخارجیراه

گيری،طراحیتصميمدراینبخشوهماهنگیدراندازیازتوسعهچشموجودتوجهبر-

توسعهاینیبرتاثيربسيارهایدرمانیو...هایقطبرسانیداخلی،شناساییمزیتسامانهاطلاع

خواهدداشت.وكاركسب

درمانیبایدبهثبتوكنترلبيمارانخارجیخودوآموزشكاركنانكنندگانخدماتتامين-

مرتبطبابيمارخارجیاهميتبدهند.

شركت- درمانی گردشگری توسعه گردشگربرای مختلف خدمات تامين تخصصی های

ا تدوین به باید تخصصی،درمانی ارجاع نظام و درمانی ستانداردهایخدماتگردشگریو

 .هایمتنوعخدمتبپردازندبسياربيشترازمستندسازیفرآیندوتعریفبسته
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