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  یعوامل موثر بر بازاریابی خدمات در حوزه بندیشناسایی و رتبه

 فازی تاپسیس استفاده از تکنیکشهر مشهد با  توریسم سلامت


 5اسماعیلحسنپور3،حمیدرضاکردلویی2،وحیدرضامیرابی9 ،وحیدثانویگروسیان



2/5/9319تاریخپذیرش˚5/92/9310تاریخدریافت

 چکیده 
ازآنجاکهسلامتیبزرگترینسرمایۀهرفرداستسلامت،وریسمت هیچشکی،صنعتیبسیارحساساست.

عنوانجاییکهقراراستسلامتفردرابهبودبخشد،فرآیندیبااهمیت انتخابیککشورمقصدبهنیستکه
عواملموثربربازاریابیخدمات باهدفشناسایی پژوهش این.هایگوناگونیاستونیازمندبررسیشاخص

اینپژوهشازنظرهدفتوصیفیوازنظرنتایجکارب باتوجهبهتوریسمسلامتانجامشدهاست. ردیاست.
داده تاپسیسفازی،هانوع و روشدلفی از استفاده با که چرا است، آمیخته نوعیروشتحقیق مطالعه این

گردشگریسلامتازمصاحبهبایمهمترینعواملتعیینشدندوبهمنظورنهاییکردنعواملموثربرتوسعه
جهترتبه و ارتباطمفهومیخبرگان بررسی اینهابینشاخصبندیو در است. شده استفاده پرسشنامه از ،

صنعتگردشگریسلامتاستخراجیتحقیقبااستفادهازروشتاپسیسفازی،مهمترینعواملموثربرتوسعه
ریزیمدونواجرایی،کیفیتفنیواجراییخدماتها،برنامهعاملقیمتوهزینه93گردید.نتایجنشاندادکه

سیس نوبتتمدرمانی، پذیرشو فرآیند اطلاعاتی، مشتری، وفاداری تداومدهی، و مقررات،پایداری و ،قوانین
سرعتارائه درمانی، مرکز برند مکانجغرافیایی، خدماتاقامتی، پزشک، برند الملل، سطحبین در حضور

هددارند.خدماتبهترتیببیشترینتاکمتریناهمیترادرجذبتوریسمسلامتدرشهرستانمش

 

توریسمسلامتتاپسیسفازی،:بازاریابیخدمات،واژگان کلیدی
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 مقدمه

سرمایه.شودمیصنعتیپویاباآیندهایروشنتلقی،نعتگردشگریباویژگیخاصخودص

کشور تمام اینصنعتدر افزایشاستهایدارایجاذبههاگذاریدر به .یجهانگردیرو

نهاد بین در فزاینده رقابتی به خارجی گردشگران جذب صنعتهاامروزه در درگیر ی

یارزیهاگردشگریتبدیلشدهاستزیرااینصنعتنهتنهادرپیشبرداقتصادملیودرآمد

وعاریازآلودگیودرعینحالایجادکنندهمشاغل،ردنقشدا بلکهصنعتیاستپاکیزه

9(2699:38)ترنر،باشدمیجدید

ویژگیگ و ماهیت بدلیل استکه اقتصادی فعالیت فرصتهاردشگری خاصآن، ییهای

فارغازسطحتوسعهیافتگیکشورها فراهممناسببرایورودبهعرصهتجارتبینالمللیرا

2692)یو،دآورمی  و داخلی منابع همزمان کارگیری به و ترکیب طریق از صنعت این .2(8:

بههمراه،اقتصادی،اجتماعی منافع خارجی، داردورشدوزیستمحیطیوفرهنگیزیادیرا

اینصنعتاضافهکردهکههریکازآنهابهیزیادیراهاتوسعهروزافزونگردشگریشاخه

)تورانیوکنندمیآفرینی نقش مستقیمدردرآمدحاصلهصنعتتوریسم غیر و بهطورمستقیم

 .3(2699:426همکاران،

اجتماعی، و جهانی پویای پدیده مثابه به یکصنعت، از فراتر صنعتگردشگری امروزه

ایکهتقاضابرایگردشگریبینالمللیتاسالیخاصخویشرادارد.بهگونههاپیچیدگی

(وبهعنواندومین9310)حیدرزادهوهمکاران، میلیاردنفردرسالخواهدرسید900به2626

(9310شود)یاوریگهر،منصوریموید،میصنعتبزرگدنیامحسوب

زیرشاخه از توریسمهایکی سلامت،ی ،گردشگری به که است درمانی یا منظورپزشکی

یامراکزهایاانجامیکنوععملجراحیدربیمارستانهالجهبعضیبیماریمسافرتبرایمعا

یمعدنیکشورباموثرترینآثاردرمانیواستفادهازاینهاخدماتیویاحضوردربهترینآب

گیردمیصورتهاپتانسیل سلمانی، و 9381)نصیریپور سفریسازم.(05: انگردشگریسلامت،
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به استکه بهمکاندیگر ازمحیطزندگیفرد بهیافته منظورحفظبهبودودستیابیمجدد

.پذیردمیسلامتجسمیوروحیفردصورت

گردشکریپزشکی،گردشگریصحتوگردشگریپیشگیرانهگردشگریسلامت،شامل

(.9319:92،.)ایزدیوهمکارانباشدمی

البتهبایدگفتکهمقولهگردشگریسلامتفراترازگردشگریدرمانیاستوشاملمقولات

 دیگریماننداستفادهاز

آب و طبیعی آبامکانات و گرم میهای نیز و... درمانی لجن معدنی، ودشوهای )چوی

9(2692:529همکاران،

 

 پیشینه تحقیق

میلیارددلاردر2/2نمایدکهرشدبازارگردشگریسلامتدرهندمیپژوهشیدرهندتاکید

ایگذارانخصوصیاست.بهگونهوتعهددولتباعثایجادانگیزهایبرایسرمایه2692سال

میلیون56بیشاز گذارانکشورهند، کهصندوقمالیخصوصیایالاتمتحده،بههمراهسرمایه

.2(2668:961کالشرتی،)اند گذاریکرده انیهندسرمایهدرم-دلاردرمراقبتهایبهداشتی

 پژوهشی وایران هند در سلامت گردشگری مقایسه خصوص در وهمکاران زاده ابراهیم-

شده یاد کشورهای سلامت گردشگری ارتقاء استراتژیهاییجهت انتها در که اند داده انجام

تسهیلورودوخروجگردشگرانومدتینظیرهادرایراناستراتژی پیشنهادگردیدهاست.

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

همچنینسیستمدرمانی .هادراینبخشباشدتواندازمهمتریناستراتژیمیهایخارجیزبان

ست.هاکارامدجهتجذبگردشگرانخارجینیزازاولویت

تعیین9319کارانشان)ایزدیوهم هدفبررسیوضعیتگردشگریسلامتو پژوهشیبا ،)

ایرانهامزیت کشور که رسیدند نتیجه این به و دادند انجام ایران کشور بامییویژه تواند

یمنحصرهاسرمایهگذاریهرچهبیشترروینقاطقوتخودومعرفیآنهابهعنوانتوانمندی
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،نقشخویشرادراینبازارپررنگترنمایدوهمچنیندرزمینهبهفردخوددرارائهخدمات

نیز اصلاح قابل برنامهمینقاط تدوین طریق از حسبمورد بر وهاتواند بازاریابی یجامع،

اصلاحبرخیازفرآیندها،نتیجهموردنظرراحاصلنمود.

متلابرجذبتوریسمسبندیعواملمؤثربررسیواولویت(،در9314توکلیومحمدیان)

مؤثرتریاانعاملراکمبودنهزینهدرماندرایاارانوکنندکه،مینتایجخودرااینگونهبیان

حسن سوم، عامل و خارجی رضایتبیماران منظور به گردشااگری دهکده ایجاد همچنین

مانیانهادشهرتپزشکانوپسازآن،احترامبهعقایدایشانودرردهپنجم،وجودیکساز

.مجزاجهتپیگیریاموربیمارانخارجیرادرحضورخوددرکشورایرانمؤثردانستند

همکاران) و 9314خوارزمی عنوان با خود درمطالعه نیز ارتقایگردشگری( بر موثر عوامل

کهعواملندنتایجنشانداد؛مقایسهدیدگاهگردشگرانخارجیومدیرانداخلیدرسلامت

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

واقامتبرایگردشگرانهاهمچنینحمایت،برخورداربود یدولتدرارائهیخدماتویزا

متولیانامردرجهت انتخابمقصد معیاریمهمدر شناساییشد.درمجموعپیشنهادشدکه

.پذیرگامبردارندیقیمتهایرقابتینارائههمچنوارتقایتکریماربابرجوع

9(2693شارما) به نتاایجنشاانبررسایوضاعیتاین، اسات. صانعتدرکشاورهنادپرداختاه

هناددارایمی گردشگرانجذبجهتدریفراوانیهاظرفیاتوهامزیاتدهدکاهکشاور

.انساانیاساتنیرویوهزینهخصاوصازلحاظتیهسلام

کشاورتایلنادپزشاکیدرگردشگریانواعمورددر،نیز2(2693ماککرچر)یاتوگکوان

انجااام دادهپژوهشاای انگیازهنااوعمانناادمااواردیبااهواند ازبازدیاادیهادرمااان،

.نمودهاناداشارهآنهاسفرومشخصاتگیااریفرآیناادتصاامیمتایلنااد،

( همکاران و که3(2699احمت نمودند عنوان سلامت توریسم زمینه در پژوهشخود در

بعنوانیکمعیارکیفیتنقشمهمیدرارزیابیکیفیتسلامتبازی کند.میرضایتبیمار

فرهنگینقشمهمیدراین_تجربیاتقبلیبیمار،سن،جنس،تحصیلاتوساختاراجتماعی
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تشدهنیزیکیازفاکتورهایاستکهزمینهدارند.همچنینادراکازکیفیتخدماتدریاف

 دررضایتبیمارنقشدارد.

تحقیقاتنشانازاهمیتصنعتتوریسمسلامتدرتوسعهکشورهاداردوایندرحالیاست

هارادرحوزهگردشگریسلامتدرهاوقابلیتبیشترینظرفیتایرانپسازکشوراردنکه

هایسیاحتیوزیارتیفراوان،نظرتنوعاقلیمیوجاذبهبینکشورهایاسلامیدارد.همچنیناز

ظاهردرهباوجوداین،ب.هایدرمانیاستکشورماندارایپتانسیلخوبیبرایجذبتوریست

دغدغه کشور این و ندارد وجود برایپیشرفتآن میای دلالان هجوم بهصنعتبا تا رود

نابودیکشیدهشود.

پیشرفت به توجه برخورداریازایرانبا با و هایبزرگیکهدرعلمپزشکیبهدستآورده

یازمقاصدمهمصنعتگردشگریدرخاورمیانهکهایاقلیمی،تاریخیوفرهنگیبهیقابلیت

تبدیلشدهاست.

هایهایاخیرپیشرفتدرسالیگردشگریایرانهاشهرستانمشهدبهعنوانیکیازقطب

قابلتوجهی توسعه سیاحتیهاجذابیتدر نیز بخشزیارتیو در داشتهیگردشگریخود،

کهرودمیدرایرانبهشمارنیزیمهمدرمانیهایکیازقطببهعنواناستوهماکنون

هاییفاراوانبیماارانازشاهرهایمختلفایرانوخاورمیانهبهمنظوردرمانبیماریمراجعه

نوعیازعملجرا انجام اینجسمییا گواه اساتادحی، پبشعا  به توجه بربینی. هایموثر

بادرنظرگرفتنپتانسیلبالایکلانشهرمشهدازمنظرصنعتتوریسمسلامتدراینشهر

زیارتی،زیرساخت و درمانی توسعهمیهای بر تاثیر و شهر این برای را توسعه مسیر تواند

گردشگریراهموارسازد.

هدفاین صنعتگردشگریسلامتپژوهشبا مشهدکمکبه شهرستان دارد نظار بادر

صنعتگردشگریسلامترایاستفادهازروشتاپسیسفازی،مهمترینعواملموثربرتوسعه

،بنابراینهدفیگردشاگریسالامتبپردازدعوامالماؤثربارتوساعهاستخراجوبهشناسایی

بندیعوام توریسمسلامتاینتحقیقشناساییورتبه بازاریابیخدماتدرحوزه بر لموثر

  باشد.می
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 شناسی پژوهش روش

چراکهبااکاربردیوباروشآمیختهانجامپذیرفتهاست،˚مطالعهحاضرباهدفتوسعهای

از اساتفاده یچندمعیارهوتاپسیسفازیمهمترینعواملموثربرتصمیمگیررویکرددلفی،

بازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتتعیینشدند.

جامعهآماریاینتحقیقشاملخبرگانومتخصصینعلممدیریت)مرتبطباگرایشبازاریابی(

کهباشدمی10ومدیرانمراکزدرمانیوصاحبنظرانحوزهتوریسمسلامتمشهددرسال

هاوحداقلدارایتحصیلاتکارشناسیارشدباشند.دراینراستااعضایهیأتعلمیدانشگاه

هاکهخصوصیتفوقراداراباشند،جامعهآماریمدیرانورؤسایمراکزدرمانیوبیمارستان

 دهند.اینتحقیقراتشکیلمی

بهمنظوراجرایروشدلفیونیزتکن یکتاپسیسفازی،باتوجهبهدراینراستاپژوهشگر

متخصصو20مبانینظریمطرحدرایندوتکنیک،باتوجهبهمیزانودرجهتخصصافراد،

وتاپسیسفازییتکنیکدلفیهاکارشناسباسابقهبهعنواناعضاینمونهانتخابوپرسشنامه

هبهصورتهدفداروبرنهاتوزیعگردید.بهبیاندیگرانتخاباعضاینمونبهتفکیکدرمیانآ

  .اساستخصصافرادصورتگرفتهوباتجربهتریناعضایفعالدراینعرصهانتخابشدهاند

م بررسیبه با اول گاام در حاضر، مطالعه در هدفپیشروی به دستیابی هایجاامعنظور

بازاریابییموثربارهامرتبط،تعدادیازمولفهایوارزیاابینتاایجمطالعااتگذشاتهکتابخاناه

 توریسمسلامت بهرهگیریازخدماتدرحوزه با درگامبعد، شناساییواستخراجگردید.

درچهارفازرفاتوبرگشات،متخصصانشهرستانمشهدروشدلفایدرمیانکارشناسانو

مولفه از هاگروهیدیگر بر یاثرگذار توریسمسلامت خراجاستبازاریابیخدماتدرحوزه

تایجمطالعاتکتابخاناهایوبررسایهاایمیادانیونگردید.سپسباتلفیقنتایجایاندوگاام)

مولفه(کارشناسای اساتها، ذکار قابال البته گردید. تدوین اثرگذار نهایی یهامولفاه،ی

ایانهیاستخراجیازاسنادکتابخهاشناساییشدهدرگامبررسیمیدانیجهتتلفیقبامولفاه

ارسال روشدلفیبا اول فاز در دیگر بیان به است، روشدلفایباوده اول فااز مربوطباه

باازباهکارشناسانو تا،انتخابی)اعضاینموناه(متخصصانپرسشنامه ازایشاانخواساتهشده

آورییمدنظرخودبهصاورتباازارائهنمایند،سپسباجمعهانظراتخودرادرزمینهمولفه
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مولفههااینپرسشنامه و عملیاتتلفیقصورتگرفته آنها، اساتخراجنتاایجمربوطبه یهاو

یبساتهجهاتاستفادههادرقالبپرسشنامهبازاریابیخدماتتوریسمسلامتنهاییاثرگذاربر

میان تکنیکدر این از گیری بهره با سپس گردید، تدوین دلفی روش فازهای سایر در

باهامولفاهمتخصصانکارشناسانو درگامنهایی، ییادشدهطیسهفازدیگرنهاییشدند.

پساایسونیزتکنیکهایتصمیمگیریچندمعیارهازجملهروشتاهابهرهگیریازاینمولفه

فازی انتخااابی، متخصصااان و کارشناسااان نظاارات خدماتو بازاریابی بر موثر عوامل

 2007اطلاعاتبدستآمدهازطریقنرمافزار.رتباهبندیشدنددرحوزهتوریسمسلامت

Excelواستخراجبااستفادهازنرمافزار TAPSIS ونیزنرمافزار SPSS 11.5لموردتجزیهوتحلی

.آماریقرارگرفت

 

 اجرای تکنیک دلفی

تارینتوافاقگروهیخبرگاندرموردموضاوعیهدفازروشدلفی،دسترسایباهمطمائن

دفعاات،بااتوجاهباهخااصاساتکاهباااساتفادهازپرسشنامهونظرخواهیازخبرگان،باه

پذیرد.میباازخوردحاصلازآنهاصورت

 تحقیق، موضوع بررسی جهات مکاانی قلمارو که آنجا مشهدهابیمارستاناز باشد،میی

بنابراین متخصصانوکارشناسانولازماستتا درمیانخبرگانمنتخبافرادیازمدیران،

 نهایتا توجهبهویژگیهایمذکور، با فعاالیتیحضاورداشتهباشند. نفراز20اساتیداینحوزه

وجود،بهعنواننمونهانتخابشدندوآمادگیاولیهبرایاجرایطرحبارایآنانبهخبرگاان

باار تبیاینشاخصهایپیشاانهادیتاثیرگااذار اساتخراجو منظاور باه ادامه در بازاریابیآمد.

پرسشنامهخدماتتوریسمسلامت ابتاادا ، اساسادبیاتتحقیقبا 35ایبر اولیه برایمولفه

توریسمسلامتسنجش طراحیشدهوبهاعضایعواملموثربربازاریابیخدماتدرحوزه

گروهخبرهارسالشد.سپسطبقمتدولوژیدلفایبهجمعآوریدادهپرداختهشد.هدفاین

بازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتایازعواملیاستکهبرپرسشنامهانتخابدساته

آنجمیموثر از تصامیمباشاند. مالاک خبرگاان نظار توافاق دلفی روش در که گیاریا

طیچهارمرحلهپرسشنامهتوزیاعوجماعآوریگردیادتااتوافقکلینظرخبرگان،باشدمی
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دلیلشایانذکراستکهگروهخبرگاندرمرحلهچهارمبه.نسبتبهطبقهبندیبهدستآید

نفراز29گیران)نفرکاهشیافت.گروهتصمیم29بههایمکررعدمدسترسیباوجودپیگیری

قالبیکطیفهفتگزینه در دلفی( طرح در موجود نمرهخبرگان عوامل لیکرتبه ای

دادند،ونمراتدادهشدهبهعواملبازاریابیخدماتدرحوزهتوریسمسلامتبراساسجدول

بهاعدادفازیمثلثیتبدیلگردید.9شماره
 

 ای لیکرت  . اعداد فازی مثلثی متناظر با طیف هفت گزینه1جدول

 اعداد فازی مثلثی مقادیر علائم ها گزینه

 VL 1 1 1 1 کم خیلی

 L 2 3 1 1 کم

 ML 3 1 3 1 کمتر ازمتوسط

 M 2 9 1 3 متوسط

 MH 1 7 9 1 بیشترازمتوسط

 H ۱ 11 7 9 زیاد

 VH 9 11 11 7 زیاد خیلی

 

 فازی گیری چند معیاره، تاپسیستکنیک تصمیم

بوسیلهرآل،کهنخستینباایدهتکنیکتاپسیسیااولویتبنادیبراسااسشاباهتباهراهحال

 AHP گیریچندمعیارهمانندهایتصمیممعرفیشاد،یکیازروش9189ونگویوندرسال

یمختلافوانتخاببهترینهاتوانبرایرتبهبنادیومقایساهگزیناهمیاست.ازایانتکنیک

وگروهبندیآنهااستفادهکرد.ازجملاهمزایاایایانروشهانفواصلبینگزینهیگزینهوتعی

توانناددارایواحادهایهایبهکاررفتاهبارایمقایساهمایآناساتکاهمعیارهاایااشاخص

ب باشند. داشته مثبت و منفی طبیعت و بوده متفاوتی دیگرسنجش عباارت ازمیه توان

.شاخصهایمنفیومثبتباهشاکلترکیبایدرایانتکنیکاستفادهنمود

روش ایان  m در همان گزینه از منظور حاضر مطالعه بازاریابیگزیناه)در بر موثر عوامل

وسایلهخدمات به اند( انتخابشده مطالعه در نمونه عنوان باه شااخصماورد n استکاه
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نقطهدر m توانبهعنوانیکسیساتمهندسیشاملمیگیرندوهرمسالهرامییقرارارزیاب

تاپسیس n یکفضای فرآیند مجموع در گرفات. نظار در بعادی زیرفازی مراحل شامل

:باشدمی

 گام تصمیم:اول ماتریس بنادیایجاد رتبه برای :گیری و mشاامل معیار n گزینه

(مقایسه)شاخص

 معیارها 

 عوامل
 1معیار 

   

 2معیار 

   
معیار  ...

n   
     ...             1عامل 

     ...             2عامل 

. . . ... . 

. . . ... . 

. . . ... . 

     ... .          mعامل 

 

 فازیمثلثیهستند.                                      که اعداد

گزینه ارزیابی بهاگر معیارها، مبنای بر وسیلهها دارای گروه یک از نظرخواهی Kی

گیرندهانجامشود،آنگاهتصمیم

                      
اساسروابطزیردرنظرتوانبرهارامیبندیفازیترکیبی،گزینهکهباتوجهبهمعیارهایرتبه

گرفت:

    و(    )       
∑     

 
   

 
 (    )       و

.                           که

یکماتریسبی به را افراد ماتریستصمیمگیریفازینظر باید اینمرحله در :  دوم گام

یزیرتبدیلنماییم:هابهصورتیکیازفرمول فازییمقیاسشده

  [   ]   
     (

   

  
  
   

  
  
   

  
) 
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    برایهرفردبرابراستبا:   بهطوریکهدراینفرمول،
      

 
 

     آید:میازفرمولزیربرایهرفردبدست  دراینفرمولمقدار
      

 


 هگامسوم:وزندهیبهماتریسنرمالشد

بهاینمنظورتصمیمگیرنده ماتریستصمیمدرواقعپارامتریاستولازماستکمیشود،

معین شاخصوزنیرا وزن.کندمیبرایهر مجموعه ابنگام ماتریسنرمالشدههادر در

بهعنوانورودیایجاد̃   ،بافرضبردار̃ شود.ماتریسبیمقیاسوزینفازیمیضرب

که:کنیم،بهطوریمی

 




گامچهارم

آلمثبتفازی   ایده آلمنفیفازیو برایمولفه  ایده بهصورتزیر مشخصهارا

کنیم:می

     ̃ 
   ̃ 

     ̃ 
   {     |                    } 

     ̃ 
   ̃ 

     ̃ 
   {     |                    } 

کنیم.می(استفاده2666ایدهآلفازیچن)کهدراینپژوهشازایدهآلمثبتفازیو

. ̃          ̃          

گامپنجم

به3دوعددفازیبهصورتزیرباشند،آنگاهفاصلۀمیانآندوبااستفادهازفرمولbوAاگر

آید:میدست

 ̃             ̃             
       √        (3فرمول)
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 بالا توضیح به توجه یکازبا هر فاصلۀ فازی، عدد دو میان فاصلۀ محاسبۀ شیوۀ مورد در

آوریم:میراازایدهآلمثبتوایدهآلمنفیبهدستهامؤلفه

  
   ∑  

 

   

 ̃     ̃ 
                      ∑  

 

   

 ̃     ̃ 
          

         
گامششم

کنیم:میحاسبهامبهایدهآلمثبترابهصورتزیرمiنزدیکینسبیمولفۀ

     
  

  
     

                 

گامهفتم

وبراساسآنگزینه    بهترتیبنزولیمرتبکرده رتبهبندیهارا یموجوددرمسئلهرا

کنیم.می



هایتحقیقیافته

عاملبرایسنجشبازاریابیخدماتدرحوزه59هایحاصلازتکنیکدلفی،باتوجهبهیافته

 ماتریستصمیمتوریسم بخشابتدا این در گردید. سهسلامتاستخراج از فازیکه گیری

نفر29معیار)گردشگریسلامت،گردشگریصحت،گردشگریپیشگیرانه(وازاجماعنظرات

گردد.خبرهحاصلشدهاست،درجدولذیلگزارشمی

  



   8931، بهار 45شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال چهاردهم،  261

 
 سلامت گیری عوامل بازاریابی خدمات در حوزه توریسم . ماتریس تصمیم2جدول 

 ردیف
 عوامل

                  

 معیار

 گردشگری 

  درمانی

 گردشگری 

  صحت
 گردشگری

 پیشگیرانه 

 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 مدیریت یکپارچه 2

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

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

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

1 
ساختار زیربنایی؛ 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 9

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

 3/0 8/3 10/0  5/0 8/6 10/0  5/0 9/1 10/0 اعتبار، کارایی، تخصص و ادب 7

 5/0 8/6 10/0  5/0 8/9 10/0  5/0 8/9 10/0 مکان جغرافیایی 10

 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 کیفیت فنی و اجرایی خدمات درمانی 12

13 
راهنمایی 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 ایجاد تصویر ذهنی 11

 0/0 7/6 10/0  1/0 7/9 10/0  3/0 9/0 10/0 همگرایی بخش خصوصی و دولتی 14

 0/0 8/0 10/0  0/0 7/7 10/0  0/0 8/1 10/0 تبلیغات پیشبردی 11

 3/0 8/3 10/0  3/0 8/3 10/0  3/0 8/7 10/0 دانش و تحصیلات تخصصی 19

 1/0 8/6 10/0  1/0 8/7 10/0  1/0 8/7 10/0 توریستی در کشورهای  ایجاد شبکه بیمارستان 10

 3/0 9/1 10/0  5/0 9/0 10/0  7/0 9/9 10/0 دهی اطلاعاتی، فرآیند پذیرش و نوبت سیستم 17

 5/0 9/6 10/0  5/0 9/0 10/0  7/0 9/9 10/0 ریزی مدون و اجرایی برنامه 20

21 
های  تعامل بین مراکز درمانی و شرکت

 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 هزینه 22

 3/0 7/4 10/0  1/0 7/3 10/0  3/0 9/0 10/0 های پزشکی آموزش و مراقبت 23
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 0/0 7/4 10/0  3/0 8/1 10/0  3/0 9/0 10/0 تسهیلات درمان و سلامت 21

 5/0 8/4 10/0  3/0 8/3 10/0  7/0 9/4 10/0 اقامتی خدمات 24

 5/0 8/4 10/0  5/0 8/4 10/0  5/0 9/4 10/0 سرعت ارائه خدمات 21

 3/0 8/9 10/0  5/0 8/7 10/0  7/0 9/7 10/0 حضور در سطح بین الملل 29

 3/0 8/7 10/0  5/0 9/1 10/0  7/0 9/7 10/0 وفاداری مشتری 20

 5/0 8/4 10/0  5/0 8/1 10/0  5/0 8/7 10/0 تجربه و مهارت 27

 3/0 8/3 10/0  3/0 8/3 10/0  3/0 8/6 10/0 های ظاهری، شخصی و شخصیتی ویژگی 30

 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 شرایط 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 31

 0/0 3/7 10/0  0/0 3/1 9/0  3/0 8/6 10/0 سرویس مجهز 34

 0/0 7/0 10/0  1/0 7/3 10/0  1/0 8/0 10/0 آراستگی و دکوراسیون 31

 1/0 7/6 10/0  1/0 7/4 10/0  1/0 7/6 10/0 تعداد پزشکان و متخصصان 39

 1/0 4/7 9/0  1/0 5/3 9/0  3/0 8/1 10/0 های مدرن ایجاد زیرساخت 30

 0/0 7/4 10/0  0/0 8/1 10/0  0/0 8/6 10/0 برند کشور 37

10 
مشارکت مشتری در فرایند؛ 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 توزیع  دهی و شبکه میزان پوشش 11

12 
روابط عمومی، اشتهار، پشتیبانی و ایجاد 

 سایت و نشریات خاص
10/0 8/1 3/0  10/0 6/9 3/0  10/0 7/0 3/0 

13 
ارتباط و تعامل مؤثر بین بیمار و مراکز 

 درمانی
10/0 9/4 5/0  10/0 8/1 1/0  10/0 8/3 3/0 

 1/0 8/3 10/0  1/0 8/3 10/0  5/0 9/6 10/0 تبلیغات صاداقانه 11

14 
خدمات ویژه 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 مراکز درمانی 11

 1/0 8/7 10/0  1/0 8/4 10/0  1/0 9/0 10/0 عامل اجتماعی 19

 وزن معیارها

                 
10 10 9  10 7/3 1  9 5 1 
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سازیشدهودرنهایتباضربگیریفوقنرمالدرادامهتحلیلتاپسیسفازی،ماتریستصمیم

ماتریستصمیم بهدلیلدستمییموزونفازیبهنرمالایزشدهگیریوزنمعیارها، که آید،

شودوتنهاشاخصشباهتکهمهمترینمبسوطشدنگزارشازارائهآنخودداریکردهمی

دهندهبندیعواملدرروشتاپسیسفازیهسترابههمراهمتغیرهایتشکیلشاخصدررتبه

م.کنیآل(گزارشمیآلوضدایده)فاصلهازایدهآن
   

 بندی عوامل بازاریابی خدمات در حوزه توریسسم سلامت . رتبه3جدول

 عوامل ردیف
فاصله از 

 آل ایده

 فاصله از 

 آل ضد ایده

شاخص 

 شباهت

بندی  رتبه

 نهایی

 32 0/547 7/50 6/22 تنوع خدمات  1

 24 0/664 8/70 4/41 مدیریت یکپارچه 2

 6 0/925 12/10 0/98 پایداری و تداوم 3

 9 0/866 11/19 1/73 برند پزشک 1

 20 0/756 9/84 3/18 های نوین فناوری 4

1 
ساختار زیربنایی؛ جاده، شبکه حمل و نقل 

 عمومی)ترافیک(
7/64 5/62 0/424 44 

 31 0/593 7/97 5/47 توانمندی پزشکی 9

 12 0/808 10/47 2/49 برند مرکز درمانی 0

 14 0/797 10/32 2/63 اعتبار، کارایی، تخصص و ادب 7

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

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

 3 0/944 12/31 0/72 کیفیت فنی و اجرایی خدمات درمانی 12

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

 33 0/546 7/30 6/06 برندسازی و ایجاد تصویر ذهنی 11

 29 0/631 8/35 4/89 همگرایی بخش خصوصی و دولتی 14

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

 22 0/693 9/02 4/00 دانش و تحصیلات تخصصی 19
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 27 0/643 8/70 4/82 های توریستی در کشور ایجاد شبکه بیمارستان 10

 4 0/942 12/24 0/76 دهی اطلاعاتی، فرآیند پذیرش و نوبت سیستم 17

 2 0/967 12/50 0/42 ریزی مدون و اجرایی برنامه 20

 21 0/702 9/37 3/97 های گردشگری تعامل بین مراکزدرمانی شرکت 21

 1 0/968 12/57 0/42 ها قیمت و هزینه 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 21

 10 0/852 11/21 1/95 خدمات اقامتی  24

 13 0/801 10/38 2/58 سرعت ارائه خدمات 21

 8 0/909 11/82 1/18 حضور در سطح بین الملل 29

 5 0/927 12/09 0/95 وفاداری مشتری 20

 16 0/771 10/00 2/97 تجربه و مهارت 27

 23 0/690 8/98 4/03 های ظاهری، شخصی و شخصیتی ویژگی 30

 25 0/655 8/53 4/50 عوامل فرهنگی 31

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

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

 43 0/428 5/78 7/73 امکانات درمانی و پزشکی 31

 47 0/200 2/75 11/00 سرویس مجهز 34

 42 0/487 6/43 6/78 آراستگی و دکوراسیون 31

 41 0/512 6/71 6/41 تعداد پزشکان و متخصصان 39

 46 0/308 4/00 8/98 های مدرن ایجاد زیرساخت 30

 37 0/537 7/40 6/39 برند کشور 37

 45 0/377 4/99 8/24 مشارکت مشتری در فرایندارتباطات موثر داخلی 10

 38 0/529 6/98 6/21 های توزیع  دهی و شبکه میزان پوشش 11

12 
روابط عمومی، اشتهار، پشتیبانی و ایجاد سایت 

 و نشریات خاص
5/97 7/11 0/543 34 

 18 0/763 10/01 3/10 ارتباط و تعامل مؤثر بین بیمار و مراکز درمانی 13



   8931، بهار 45شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال چهاردهم،  264

 

 17 0/767 10/14 3/09 تبلیغات صاداقانه 11

14 
های  نامه خدمات ویژه 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 مراکز درمانی 11

 28 0/639 8/69 4/90 عامل اجتماعی 19

 

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

بندیودرجدولفوقگزارششدهاست.باتوجهبهنظراتگروهخبرگانتاپسیسفازیرتبه

که شدند شناسایی عامل سیزده سلامت، توریسم حوزه در خدمات بازاریابی عوامل برای

اند.بندیشدهرتبه   اند.درواقععواملباتوجهبهشاخصشباهتتهبیشتریناولویتراداش

عاملیکهبیشترینشاخصشباهترادارد،رتبهیکدریافتکردهاست.سیزدهعاملانتخابی

باشد.می86/6عواملیهستندکهشاخصشباهتآنهابیشتراز



گیریوپبشنهاداتنتیجه

کشورمحسوب اقتصادی رشد و بهبود اصلی ،نیرویکشورهاامروزهگردشگریدربسیاریاز

نقشمهمیمی استکه حاضر فعالیتهایاقتصادیعصر پویاترین یکیاز و توسعهشود در

کندبهطوریکهباایجادفرصتیراهبردیبهاقتصادتنوعبخشیدهوموجبمیپایدارمحلیایفا

درآمداشتغال و حاضشود.میزایی پژوهش رتبههدف و شناسایی برر موثر عوامل بندی

بازاریابیخدماتتوربسمسلامتدرشهرستانمشهدبودهاست.دراینراستاازتکنیکدلفیو

نتایجپژوهشحاکیازآناست.تاپسیسفازیدرتدوینفرآیندپژوهشاستفادهشدهاست

 هزینه93که قیمتو برنامهعامل اجراییخدماتها، کیفیتفنیو اجرایی، و ریزیمدون

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

انجغرافیایی،قوانینومقررات،حضوردرسطحبینالملل،برندپزشک،خدماتاقامتی،مک

برندمرکزدرمانی،سرعتارائهخدماتبهترتیببیشترینتاکمترینرتبهرادرجذبتوریسم

درزمینهرتبهفازینتایجحاصلازروشتاپسیسگردشگردرشهرستانمشهدکسبکردهاند.
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هاهزینهقیمتوحاکیازآنباودهکهعواملموثربربازاریابیخدماتتوریسمسلامت،بنادی

کسبکردهاند.درجذبتوریسمکمترینرتبهراسرعتارائهخدماتبالاترینرتبهو

پیرامونتأثیرگذاریقیمتخدماتدرمانبرجذبگردشگرانسلامتبهعنوانبالاتریتعامل

دهدکهفاکتورهزینه،مهمترینعاملمیتأثیرگذاربرجذبتوریسمسلامتدرکشوررانشان

یهاریسمسلامتدرمشهداستواینمهمبهدلیلکمارزشبودنریالونیزتعرفهجذبتو

است اطراف کشورهای به نسبت پزشکی درمان .کم انجام در سعی بنابراین،گردشگران

(9314ایننتیجهبانتیجهتوکلیومحمدیان).یخوددرشرایطکمهزینهتررادارندهابیماری

بهعنوانعاملمؤثربرجذبتوریسمسلامتمطابقتدارد.هادرخصوصاهمیتهزینه

یمدونونیزکیفیتهاریزییقانونیبهمنظورحصولاطمینانازبرنامههاتقویتچارچوب

همچنینبرخورداریازمراقبتباکیفیتنیزدرخدماتدرمانیوهافنیواجراییاینبرنامه

باشد.درمطالعهایکهتوسطمیگردشگریسلامتیکیازعواملحیاتیدرتوسعهصنعت

سازمانمللمتحدانجامشدهاست،عواملیازقبیلایجادتسهیلاتپیشرفته،کیفیتبالاوهزینه

یپاییندرمانبهعنوانمهمترینعواملجذببیماردرحوزهگردشگریپزشکیبیانشده

وهدفمندوهمچنینیک وجودیکسیستممجزا مرجعرسیدگیبهامورگردشگراناست.

سامانهمی از استفاده باشد. مؤثر افزایشرضایتآنها یاطلاعاتیهاتواندبرجذبتوریسمو

تواندفرآیندگردشگریپزشکیوکلیهابعادخدمترسانیآنرامدیریتنمودهومییکپارچه

گرپزشکی،ازجملهوجودیایراندرجذبگردشهاتوانامکاناتوتوانمندیمیازاینطریق

رسانیکردکهاینامرسببافزایشمیزانذقومتخصصباشهرتجهانی،اطلاعپزشکانحا

شود.میجذبگردشگرانپزشکیتاحدچشمگیری

قابلیت از مشهد گردشگریپزشکیدر اگرچه استکه آن از تحقیقحاکی هاینتایجاین

ازنظرفراوانیبرخورداراست؛ نیازمندیاما یمتعددیدرهامتخصصانآگاهدرعینحالبا

هایمتولیگردشگریعواملیهمچونهماهنگینامناسببینسازمان.اینحوزهمواجهاست

بهایران،سلامت،فقدانسیستمجامعجمعآوریاطلاعاتمربوطبهورودگردشگرانسلامت

اطلاع سیستم قابلیتناکارآمدی خصوص در گرسانی کمبودهای ایران، پزشکی ردشگری

موجبشدهتاصنعتگردشگریهایلازموخلأقانونیبرایتوسعهاینصنعت،زیرساخت
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نباشد مطلوبیبرخوردار جایگاه طبقسندچشمانداز. سلامتایراناز داشتکه بایدتوجه

ایرانبرآناس .ایرانبایددرزمینهگردشگریسلامتدرمنطقهاولباشد" بیستساله، اس،

میلیون26بهتعداد9565بایدبهمرکزرفعنیازهایسلامتودرمانیمنطقهتبدیلشدهوتاسال

 تبعآن، به بینالمللیورودیو بنابراینپیشنهاد94گردشگر یدستیابد. درآمدارز میلیارد

 :شودمی

گذارسیاست- مجموعهحمایتسازمانانبا از اینکسیافته تدوینبهایفعالدر با وکار

دهندهخدماتدرمانی،گردشگریهایارائهترشدنمجموعهاستراتژیجامعوازطرفیفعال

 راهموارسازند.هایتوسعهاینبخشدرمانیوخدماتگردشگریبهبیمارانخارجیراه

گیری،طراحیتصمیمدراینبخشوهماهنگیدراندازیازتوسعهچشموجودتوجهبر-

توسعهاینیبرهایدرمانیو...تاثیربسیارهایقطبرسانیداخلی،شناساییمزیتسامانهاطلاع

خواهدداشت.وکارکسب

درمانیبایدبهثبتوکنترلبیمارانخارجیخودوآموزشکارکنانکنندگانخدماتتامین-

مرتبطبابیمارخارجیاهمیتبدهند.

ت- شرکتبرای درمانی گردشگری گردشگروسعه مختلف خدمات تامین تخصصی های

تخصصی، ارجاع نظام و درمانی استانداردهایخدماتگردشگریو تدوین به باید درمانی

 .هایمتنوعخدمتبپردازندبسیاربیشترازمستندسازیفرآیندوتعریفبسته
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