
شناسایی عوامل مؤثر در خریدهای آنلاین 
در شرکت خدمات سفر و گردشگری )مورد مطالعه: شرکت سفرهای علی بابا(

295احمدی زاد  و همکاران
عه

وس
 و ت

ی
گر

دش
 گر

ی
هش

ژو
ی - پ

لم
ه ع

نام
صل

ف
14

01
ار 

 به
ل،

  او
اره

شم
م ، 

ده
یاز

ل 
سا

بررسی‌تأثیر‌کیفیت‌‌خدمات‌در‌قصد‌‌خرید‌با‌میانجیگری‌بازاریابی‌دهان‌به‌دهان
‌و‌نقش‌تعدیلگر‌همدلی‌)مورد‌مطالعه:‌گردشگران‌و‌نخبگان‌سلامت(

محمد فاریابی1، یونس جبارزاده2، وحیده ابراهیمی خراجو3

DOI:10.22034/jtd.2021.272903.2272

چکیده
گردشــگری ســامت صنعتــی بســیار حســاس اســت. بــا توجــه بــه 
ظرفیت هــای بالقــوه ای کــه در حــوزۀ گردشــگری ســامت در ایــران وجــود 
ــامت  ــگری س ــعۀ گردش ــي توس ــل اصل ــه عوام ــت ب ــاز اس ــم نی ــوز ه دارد، هن
ــن  ــی در ای ــب گام های ــزی مناس ــا برنامه ری ــود و ب ــوف ش ــتری معط ــه بیش توج
جهــت برداشــته شــود. از ایــن رو، هــدف پژوهــش حاضــر اســتفاده از چارچــوب 
ــق  ــات از طری ــت خدم ــم کیفی ــرات مه ــی تأثی ــور بررس ــی به منظ ــرد بازاریاب راهب
ــی(  ــناخت )همدل ــر درک و ش ــان و تعدیلگ ــی دهان به ده ــی بازاریاب ــش میانج نق
ــوع  ــش از ن ــن پژوه ــت. ای ــامت اس ــگران س ــد گردش ــد   خری ــتری در قص مش
ــای  ــزء پژوهش ه ــش ج ــیوۀ پژوه ــر ش ــت و، از نظ ــردی اس ــای کارب پژوهش ه
ــگان  ــگران و نخب ــش را گردش ــاری پژوه ــۀ آم ــت. جامع ــی اس توصیفی ـ پیمایش
ــم  ــن حج ــور تعیی ــد. به منظ ــکیل می دهن ــرقی تش ــان ش ــتان آذربایج ــامت اس س
نمونــه، از فرمــول کوکــران بــرای جامعــۀ نامعلــوم اســتفاده شــد. در ایــن فرمــول، 
ــه  ــه ب ــا توج ــد. ب ــه ش ــری گرفت ــاری پیش نمونه گی ــۀ آم ــر از جامع ــدا از 30 نف ابت
ــرآورد شــد.  ــه 108 نفــر ب ــه، حداقــل حجــم نمون ــار ایــن پیش نمون انحــراف معی
ــد.  ــام ش ــاده انج ــی س ــتفاده از روش تصادف ــا اس ــق ب ــن تحقی ــری در ای نمونه گی
ــازی  ــتفاده از روش مدل س ــا اس ــش نامه ب ــط پرس ــده توس ــای جمع آوری ش داده ه
معــادلات ســاختاری و نرم افزارهــای PLS و SPSS تجزیه وتحلیــل شــده اند. 
یافته هــای پژوهــش نشــان داد کــه کیفیــت  خدمــات تأثیــر مثبــت و معنــاداری در 
ــات و  ــت  خدم ــن کیفی ــۀ بی ــان رابط ــی دهان به ده ــدارد و بازاریاب ــد ن ــد  خری قص
قصــد  خریــد را تقویــت و همدلــی و درک و شــناخت مشــتری رابطــۀ بیــن کیفیــت  

ــد. ــل می کن ــد را تعدی ــد خری ــات و قص خدم
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مقدمه
ظهــور  به علــت  معاصــر،  زندگــی  ســبک  در 
ضــرورت  روانــی،  و  جســمی  گوناگــون  بیماری هــای 
 Godovykh &( ــت ــده اس ــتر ش ــامت بیش ــگری س گردش
ــن  ــی از بزرگ تری ــت یک ــن صنع Ridderstaat, 2020(. ای
و ســودآورترین شــاخه های گردشــگری در دنیــا محســوب 
می شــود )Whitmore et al., 2015( و هــدف اصلــی آن 
 .)Szymaska, 2015( بهبــود یــا حفــظ ســامت اســت
ــام  ــا انج ــمی ی ــای جس ــان بیماری ه ــور درم ــافرت به منظ مس

عمل هــای جراحــی تحــت نظــارت پزشــکان در بیمارســتان ها 
 Hanna( و مراکــز درمانــی را »گردشــگری پزشــکی« گوینــد
ــگری  ــر در گردش ــب وکارهای درگی ــوع کس et al., 2018(. تن
درمانــی اتــکا بــه نظــام مدیریتــی کارآمــد را ضــروری ســاخته 
اســت. به منظــور توســعۀ گردشــگری ســامت، بایــد بــه 
مجموعــه ای از عوامــل توجــه کــرد. محققــان مهم تریــن 
عامــل در توســعۀ گردشــگری ســامت را چگونگــی نگــرش 
 Bucley & Westaway,( گردشــگران بــه مقصــد می داننــد
بــه  گردشــگری ســامت  توســعۀ  2020(.  بدین منظــور، 
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ــاز  ــراد نی ــن اف ــد در ذه ــوب از مقص ــری مطل ــود تصوی وج
حیاتــی دارد )Raina, 2005(. از طرفــی، اجــرای ابزارهــای 
ــی و  ــار و خوش نام ــاد اعتب ــب ایج ــی موج ــاط بازاریاب ارتب
ــود  ــراد می ش ــن اف ــوب در ذه ــر مطل ــق تصوی ــن خل همچنی

.)Coles et al., 2014(
 برخــی محققــان گردشــگری و مهمان نــوازی 

ً
اخیــرا

می توانــد  خدمــات  کیفیــت  کــه  داشــته اند  اظهــار 
منفــی  یــا  مثبــت  تأثیــر  گردشــگر  مصرفــی  رفتــار  در 
یــی1 مثــال،  بــرای   .)Ye et al., 2008(  بگــذارد
 و همــکاران )2008( دریافتنــد کــه شــناخت فــردی از 
ــان  ــرای محقق ــی ب ــت خوب ــولات فرص ــا محص ــات ی خدم
فراهــم می کنــد تــا رابطــۀ بیــن ارزیابــی ارزش یــک محصــول 
یــا خدمــات، توصیه هــا و رضایــت را بررســی کننــد. بــه نظــر 
می رســد کــه ارزش خدمــات پزشــکی و تصویــر مراکــز 
درمانــی مطابــق بــا نیازهــا و انتظــارات مســافران ممکن اســت 
ــران  ــه دیگ ــا ب ــل آن ه ــد تمای ــا مانن ــاری آن ه ــداف رفت در اه
 .)Park et al., 2004( یــا خریــد مجــدد تأثیــر بگــذارد
ــه  ــد ک ــی کرده ان ــان بررس ــی از محقق ــداد کم ــال، تع بااین ح
ــد در قصــد خریــد گردشــگران  ــا کیفیــت خدمــات می توان آی
از مرکــز درمانــی و رفتارهــای متعاقــب آن از جملــه بازاریابــی 
ــذارد  ــر بگ ــاص تأثی ــگران خ ــناخت گردش ــان و ش دهان به ده

ــه. و، اگــر پاســخ مثبــت اســت، چگون
ارزش  ارائــۀ  رقابتــی خدمــات،  و  پویــا  در محیــط 
ــت  ــت و شکس ــروری اس ــتری ض ــرای مش ــش ب رضایت بخ
در انجــام ایــن کار موجــب از دســت دادن مشــتری و کاهــش 
جریــان درآمــد در آینــده می شــود کــه ایــن امــر هزینــۀ 
جایگزینــی چشــمگیری دارد. ســازمان ها بایــد ارزش کالا یــا 
ــت آن کالا  ــش قیم ــق کاه ــتریان را از طری ــزد مش ــات ن خدم
ــا کاهــش  ــا خدمــات ی ــا خدمــات، افزایــش کیفیــت کالا ی ی
ــرای  ــاز ب ــرژی موردنی ــان و ان ــد زم ــی مانن هزینه هــای غیرپول
ــد.  ــش دهن ــات افزای ــا خدم ــرف کالا ی ــا مص ــت یابی ی دس
ــتند،  ــان نیس ــت موردنظرش ــت خدم ــی دریاف ــتریان درپ مش
بلکــه آنچــه بــرای آنــان اهمیــت دارد داشــتن خدماتــی 
ــد  ــترس باش ــاز در دس ــکان موردنی ــان و م ــه در زم ــت ک اس
)White & Yu, 2005(. درواقــع، آنچــه بــرای مشــتری 
اهمیــت دارد اســتفاده از محصــولات و خدماتــی اســت کــه 
ــش  ــان را افزای ــاه آن ــود و رف ــان ش ــی در زم ــبب صرفه جوی س
از خدمــات در  از راحتــی اســتفاده  دهــد. درک مشــتری 
ــت  ــن رضای ــات و همچنی ــتری از خدم ــی مش ــی کل ارزیاب
وی، ارزش خدمــات درک شــده، اعتمــاد و وفــاداری وی تأثیــر 
می گــذارد. اهمیــت هــر بُعــد از راحتــی اســتفاده از خدمــات 
در انــواع خدمــات برحســب نــوع و ســلیقۀ مشــتری متفــاوت 

اســت. بــرای مثــال، مشــتریانی کــه بــه صرفه جویــی در 
بــرای راحتــی  بیشــتری  ارزش  اهمیــت می دهنــد  زمــان 
ــدگان  ــدف ارائه دهن ــتند. ه ــل هس ــات قائ ــتفاده از خدم اس
ــب  ــه نصی ــت ک ــی اس ــات مثبت ــش خدم ــز افزای ــات نی خدم
مشــتری می شــود. یکــی از ایــن نتایــج مثبــت رضایــت 
اســت. می تــوان گفــت کــه ارتبــاط مثبتــی نیــز بیــن رضایــت 
.)Wang et al., 2009( مشــتری و قصــد خریــد وجــود دارد
ــی  ــدل مفهوم ــۀ م ــته، ارائ ــات گذش ــتر تحقیق در بیش
 Parasuraman( بــرای کیفیــت خدمات بررســی شــده اســت
داشــته اند  اظهــار  محققــان  بااین حــال،   .)et al., 1985
کــه کیفیــت خدمــات ممکــن اســت در همدلــی، درک و 
شــناخت و شــکل گیری اهــداف خریــد مصرف کننــدگان 
تأثیــر داشــته باشــد )Taylor & Baker, 1994(. ایــن درک 
ــات  ــدگان خدم ــهرت ارائه دهن ــی ش ــز در ارزیاب ــی نی و همدل
ارائه دهنــدگان  دربــارۀ  مشــتری  کامــی  توصیه هــای  و 
خدمــات تأثیــر می گــذارد. بــه ایــن ترتیــب، بازاریابــی 
دهان به دهــان ممکــن اســت نوعــی ســازوکار واســطه ای 
ــده  ــد مصرف کنن ــد خری ــات و قص ــت خدم ــن کیفی ــم بی مه
ــه  ــد ک ــه می ده ــه ارائ ــی یکپارچ ــه مدل ــن مطالع ــد. ای باش
ــا  ــات را ب ــت خدم ــه کیفی ــزی، ک ــازوکاری مرک ــۀ س به منزل
ــد، انتظــار گردشــگران  ــرد مهــم بازاریابــی مرتبــط می کن راهب
می دهــد.  نشــان  منحصربه فــرد  به شــکلی  را  ســامت 
ــا  ــه ی ــۀ نتیج ــان به مثاب ــی دهان به ده ــه بازاریاب ــدل ب ــن م ای
ــد  ــگاه می کن ــد ن ــا ب ــوب ی ــات خ ــت خدم ــی کیفی خروج
کــه هم زمــان اهــداف خریــد گردشــگران را تحت تأثیــر 
قــرار می دهــد. عــاوه بــر ایــن، ایــن مطالعــه ویژگــی بالقــوه 
ــتریان،  ــی مش ــی عاطف ــه ویژگ ــد ک ــان می ده ــی را نش مهم
ــه را آشــکار  ــد خدمــات و تجرب شــناخت و نقــش آن در فراین
می کنــد و بــا عنــوان »انتظارات/درخواســت های خــاص 
مشــتری درخصــوص نیازهــای خدمــات بــا عملکــرد پــس از 
 Dedeoglu( ــت ــده اس ــف ش ــت« تعری ــتفاده از آن خدم اس
Demirer, 2015 &(. درک و شــناخت مشــتری پیــش بینــی 
ــد  ــد خری ــاس، درک قص ــه، احس ــخیص، تجرب ــا را در تش م
مشــتری افزایــش می دهــد و تعامــل دلپذیــر ناشــی از کیفیــت 

ــد.  ــم می کن ــات را تنظی خدم
ــأ  ــه خ ــد ک ــان می ده ــش نش ــات پژوه ــی ادبی بررس
ــگری  ــد گردش ــد خری ــۀ قص ــمگیری درزمین ــی چش پژوهش
ســامت و نیــز تأثیــر کیفیــت خدمــات گردشــگری پزشــکی 
بیشــتر  پیشــین،  پژوهش هــای  در  دارد.  وجــود  ارائه شــده 
گردشــگری ســامت و ارتبــاط آن بــا ســایر متغیرهــا ازجملــه 
گردشــگری پایــدار و نیــز ارزیابــی ســایر شــاخص های 
ــی  ــه چگونگ ــت و ب ــده اس ــی ش ــی بررس ــگری درمان گردش

Ye . 1
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افزایــش قصــد خریــد گردشــگری ســامت از طریــق کیفیــت 
بازاریابــی  منحصربه فــرد  نقــش  همچنیــن  و  خدمــات 
دهان به دهــان در رابطــۀ بیــن کیفیــت خدمــات و قصــد خریــد 
و تأثیــر بالقــوۀ همدلــی و درک گردشــگر ســامت توجــه کافــی 
ــر )1399(  ــار و صدقیانی ف ــال، قلی تب ــرای مث ــت. ب ــده اس نش
دربــارۀ گردشــگری ســامت و ارتبــاط آن بــا گردشــگری 
ابعــاد مورد نظــر  بدین منظــور،  پایــدار مطالعــه کرده انــد. 
ــا گردشــگری  ــاط آن ب در مطالعــۀ گردشــگری ســامت و ارتب
ــد  ــی را بررســی کردن ــو در اقتصــاد مقاومت ــی ن ــدار، رهیافت پای
کــه عبــارت  هســتند از ابعــاد فرهنگــی، زیســت محیطی، 
ــگری  ــامت و گردش ــگری س ــی، گردش ــادی، اجتماع اقتص
ــر  ــد )1398( اث ــی بیلن ــعدی و هدایت ــن، اس ــدار. همچنی پای
کیفیــت خدمــات بیمــه ای در قصــد خریــد بیمه هــای عمــر و 
ســرمایه گذاری و نیــز بررســی اثــر میانجــی تجریبــات خریــد 
در رابطــۀ بیــن کیفیــت خدمــات بیمــه ای و قصــد خریــد 
ــو  ــد. رهج ــی کردن ــرمایه گذاری را بررس ــر و س ــای عم بیمه ه
ــر ارزش  و همــکاران )1397(، در تحقیقــی، درخصــوص تأثی
ویــژۀ برنــد در قصــد خریــد مشــتری بــا نقــش میانجــی کیفیت 
خدمــات و رضایــت مشــتریان در نمایندگی هــای فــروش 
ــمی   ــد. قاس ــه کردن ــهر مطالع ــتان بوش ــایپا در اس ــرکت س ش
یالقــوز آغــاج و همــکاران )1396(، در رســالۀ دکتــری خــود، 
شــاخص گردشــگری درمانــی و ارائــۀ مــدل توســعۀ صــادرات 
ــی  ــرقی را ارزیاب ــان ش ــتان آذربایج ــی در اس ــات درمان خدم
شــاخص های  بیــن  ارتبــاط  وی  بدین منظــور،  کردنــد. 
ــد  ــی و قص ــگران درمان ــی گردش ــی و ادراک ــگری درمان گردش
پژوهشــی  ادبیــات  در  اســت.  کــرده  بررســی  را  رفتــاری 
ــر  ــل مؤث ــکاران )2019( عوام ــی و هم ــز، نیاش ــی نی خارج
ــاوری  ــانی و فنّ ــل انس ــه عوام ــگری ازجمل ــب گردش در تصوی
ــکاران )2018(  ــوس و هم ــد. س ــی کردن ــزی را بررس در مال
ــاه  ــکی در رف ــگری پزش ــعۀ گردش ــده از توس ــرات درک ش تأثی
ــاه  ــادی و رف ــرد اقتص ــن عملک ــۀ بی ــی و رابط ــه را ارزیاب جامع
ــن  ــد. گیرگی ــی کردن ــکی را بررس ــگری پزش ــه در گردش جامع
و همــکاران )2017(، در تحقیــق خــود درزمینــۀ گردشــگری 
ســامت، رضایــت بیمــار را به مثابــۀ معیــار کیفیــت ســامت 
ــار،  ــی بیم ــات قبل ــاس، تجربی ــن اس ــر ای ــد. ب ــی کردن ارزیاب
ســن، تحصیــات و ســاختار اجتماعی ـ فرهنگــی و ادراک او 
از کیفیــت خدمــات را آزمودنــد. اســتینمنتز )2016( تبلیغــات 
گردشــگری )مــدل پاســخ گویی تبلیغاتــی مقصــد( را ارزیابــی 
ــر  ــی ب ــد مبتن ــی مقص ــدل تبلیغات ــه، م ــن مطالع ــرد. در ای ک
عناصــر را پیشــنهاد می کنــد کــه اجــزای اصلــی یــا تصمیمــات 
ــت  ــارما )2013( وضعی ــد. ش ــام می کن ــم ادغ ــا ه ــفر را ب س
گردشــگری پزشــکی، مســائل نوظهــور و چشــم انداز های 
ــرای  ــای آن ب ــا و ظرفیت ه ــد و مزیت ه ــور هن ــده در کش آین

ــه  ــاظ هزین ــوص از لح ــامت به خص ــگران س ــذب گردش ج
و نیــروی انســانی را ارزیابــی کــرده اســت. نــوآوری ایــن 
ــرای  ــه برنامه ریــزی برنامه هــای توســعۀ راهبــردی ب پژوهــش ب
ــش  ــی پژوه ــدل مفهوم ــد. م ــگران می انجام ــد گردش مقاص
ــگری  ــذار در گردش ــل تأثیرگ ــم عوام ــه فه ــد ب ــر می توان حاض
ســامت جامعــۀ گردشــگری کمــک کننــد. فهــم آنچــه بــرای 
ســاختار بازاریابــی جامعــه به منظــور جــذب گردشــگران 
ــا  ــد ب ــک می کن ــا کم ــه برنامه ریز ه ــت ب ــم اس ــامت مه س
توجــه بــه خواســته ها و نیازهــای مشــتریان، بــا هــدف جــذب 
ــادی  ــش اقتص ــق بخ ــث رون ــد و باع ــزی کنن ــا، برنامه ری آن ه
ــق بخــش گردشــگری ســامت منطقــه  جامعــه از طریــق رون
شــوند. عــاوه  بــر  ایــن، درصورتــی کــه برنامه ریــزان از 
ــند،  ــر باش ــود باخب ــدف خ ــتریان ه ــارات و ادراکات مش انتظ
ــرای پشــتیبانی از  ــی خــود را ب ــرد بازاریاب ــد راهب ــر می توانن بهت
توســعۀ گردشــگری ســامت طراحــی کننــد. براســاس مطالب 
کیفیــت  آیــا  مطــرح می شــود:  پرســش  ایــن  گفته شــده، 
خدمــات بــا نقــش میانجیگــری بازاریابــی دهان به دهــان 
ــاوه  ــاط دارد؟ ع ــامت ارتب ــگران س ــد گردش ــد خری در قص
ــن  ــۀ بی ــتری رابط ــناخت مش ــی و ش ــه همدل ــن، چگون ــر ای ب
کیفیــت خدمــات و قصــد رفتــار را تعدیــل می کنــد؟ اهــداف 
ــات در  ــت خدم ــر کیفی ــی تأثی ــامل ارزیاب ــر ش ــق حاض تحقی
ــات  ــت خدم ــر کیفی ــی تأثی ــگران، ارزیاب ــد گردش ــد خری قص
بازاریابــی  تأثیــر  ارزیابــی  دهان به دهــان،  بازاریابــی  در 
ــر  ــی تأثی ــگران، ارزیاب ــد گردش ــد خری ــان در قص دهان به ده
ــت  ــن کیفی ــۀ بی ــان در رابط ــی دهان به ده ــری بازاریاب میانجیگ
خدمــات و قصــد خریــد و ارزیابــی تأثیــر تعدیلگــری همدلــی 
ــد  ــت خدمــات و قصــد خری ــن کیفی ــا مشــتری در رابطــۀ بی ب

ــت. اس

ادبیات نظری پژوهش
قصد خرید

ــار  ــام رفت ــرای انج ــردی ب ــت و ارادۀ ف ــاری نی ــد رفت قص
Peña-( ــد ــان می ده ــاری را نش ــد رفت ــۀ قص ــدف و رابط ه
ــی  ــد در رفتارهای ــل دارن ــراد تمای García et al., 2020(. اف
درگیــر شــوند کــه قصــد عملــی کــردن آن هــا را دارنــد. 
درحقیقــت، قصــد تعیین کننــدۀ عمــل در مســیری معیــن 
شــکل دهی  ذهنــی  »احتمــال  عنــوان  بــا  آن  از  و  اســت 
رفتــاری خــاص« یــاد شــده اســت. بــرای مثــال، قصــد خریــد 
محصولــی خــاص به منزلــۀ پیش بینی کننــدۀ خــوب رفتــار 
 Ramayah( واقعــی در خریــد محصــول شــناخته شــده اســت
et al., 2010(. وانــگ و همــکاران )2012( معتقــد هســتند 
ــوع  ــول و ن ــاص محص ــای خ ــد از ویژگی ه ــد خری ــه قص ک
ادراک افــراد از آن، کــه تصویــر محصــول را منعکــس می کنــد، 
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ــایی  ــرای شناس ــد ب ــاس خری ــب مقی ــرد. اغل ــر می پذی تأثی
ــه  ــن ب ــی معی ــول دورۀ زمان ــا در ط ــد کالاه ــالات خری احتم
ارادی  مقیاس هــای  کــه  می کنــد  بیــان  وی  مــی رود.  کار 
ــم  ــه تصمی ــتیابی ب ــاری در دس ــای رفت ــد از مقیاس ه می توانن
مشــتری موثرتــر باشــند، زیــرا ممکــن اســت مشــتریان از روی 
ــد  ــد خری ــد )Hu, 2010(. قص ــی را بخرن ــار محصول اجب
یکــی از مراحــل تصمیم گیــری خریــد اســت کــه علــت 
ــاص را  ــدی خ ــد برن ــور خری ــده به منظ ــاری مصرف کنن رفت
بررســی می کنــد )منصــوری مؤیــد و همــکاران، 1396(. 
ــا خدمتــی  ــه برنامه ریــزی بــرای خریــد کالا ی قصــد خریــد ب
 بــه 

ً
خــاص در آینــده اشــاره دارد. قصــد خریــد معمــولا

انتخــاب برنــدی خــاص از میــان برندهــای متفــاوت در طبقــۀ 
 Kim & Peterson,( ــود ــاق می ش ــاص اط ــی خ محصول

 .)2017

کیفیت خدمات 
ــدار  ــازگاری پای ــت از س ــارت اس ــت عب ــت خدم کیفی
بــا انتظــارات مشــتری و شــناخت انتظــارات مشــتری از 
ــات،  ــت خدم ــاص )Vu et al., 2020(. کیفی ــت خ خدم
ماننــد اهرمــی مهــم و راهبــردی، نقــش ویــژه ای در موفقیــت 
ســازمان های خدماتــی دارد. ایــن اهمیــت بــه انــدازه ای 
ــی  ــه و کارای ــا هزین ــراه ب ــات، هم ــت خدم ــه کیفی ــت ک اس
ــل کالا و خدمــات، یکــی از  ــی ناشــی از زمــان تحوی عملیات
 Pham( ــود ــوب می ش ــازمانی محس ــای س ــه گانۀ بق ــاد س ابع
توســط  ارائه شــده  خدمــات  کیفیــت   .)& Yeo, 2019
و  عوامــل  اصلی تریــن  از  خدماتــی  مراکــز  و  ســازمان ها 
شــاید کلیدی تریــن عامــل موفقیــت ســازمان ها بــرای جــذب 
ــی  ــن موضــع وقت مشــتری و کســب درآمــد بیشــتر اســت. ای
ــاده  ــش فوق الع ــه نق ــه ب ــد ک ــدا می کن ــتری پی ــت بیش اهمی
خدمــات  ارائه دهنــدۀ  ســازمان های  روبه گســترش  و 
ــتغال  ــهم اش ــد س ــال، 68/8 درص ــرای مث ــم. ب ــه می کنی توج
نیــروی انســانی در کشــور آلمــان را بخــش خدمــات تشــکیل 
ــالات  ــد ناخالــص داخلــی ای ــا 76/9 درصــد تولی می دهــد ی
ــی  ــد ناخالــص داخل ــکا و 60/5 درصــد از تولی متحــدۀ امری
ــن  ــا، ای ــور م ــد. در کش ــن می کن ــش تأمی ــن بخ ــیه را ای روس
ــش  ــه نق ــی  ک ــت. از زمان ــد اس ــا 43/9 درص ــر ب ــبت براب نس
خدمــات در زندگــی روزمــره آشــکار شــد، بــه مقولــۀ کیفیــت 
بیــن  به مثابــۀ مشــخصه اصلــی رقابــت  نیــز،  خدمــات 
ــت  ــه کیفی ــه ب ــه توج ــوری ک ــد، به ط ــه ش ــازمان ها، توج س
ــبب  ــد و س ــز می کن ــش متمای ــازمان را از رقبای ــات س خدم
 .)Atilgan et al., 2003( ــود ــی می ش ــت رقابت ــب مزی کس

کیفیــت از مفاهیمــی اســت کــه در ادبیــات کســب وکار معانی 
ــاوت  ــای متف ــا را از جنبه ه ــوان آن ه ــد و می ت ــی دارن گوناگون
ــت  ــارت اس ــت عب ــده، کیفی ــۀ تولیدکنن ــرد. از جنب ــی ک بررس
ــود.  ــی خ ــا طراح ــب ب ــول متناس ــرد محص ــت و کارک از قابلی
ــا و  ــته از ویژگی ه ــه آن دس ــت ب ــتری، کیفی ــۀ مش ــا از جنب ام
ــه در  ــد ک ــاره می کن ــت اش ــا خدم ــول ی ــات محص خصوصی
 .)Le et al., 2020( ایجــاد رضایت در وی تأثیرگذار هســتند
 شــاید بیشــترین بررســی در حــوزۀ بازاریابــی خدمــات1

باشــد.  شــده  انجــام  خدمــات  کیفیــت  دربــارۀ   
و   1970 دهــۀ  اواخــر  در  منتشرشــده،  پیشــینۀ 
خدمــات  کیفیــت  از  واضحــی  درک   ،1980 اوایــل 
شاســتاک2  

ً
مثــا کــرد.  فراهــم  آن  ســنجه های   و 

ــات را  ــودن« خدم ــوس ب ــۀ »ناملم ــال 1977، خصیص  در س
ــات،  ــیاری از خدم ــه بس ــت ک ــار داش ــرد و اظه ــایی ک شناس
ــتند  ــردی هس ــند، عملک ــی باش ــری عین ــه ام ــای این ک به ج
)برخــاف کالاهــای ملمــوس(. در خدماتــی کــه بــه نیــروی 
ــا  ــل رســتوران ها، خرده فروشــی ها ی ــد )مث کار وابســتگی دارن
خدمــات حمل ونقــل مســافران(، کیفیــت در فراینــد تحویــل 
ــد  ــتریان پدی ــان و مش ــن کارکن ــای بی ــت و رویارویی ه خدم
ــنجش  ــزار س ــه اب ــد ک ــاب می کن ــب ایج ــن مطل ــد. ای می آی
ــت  ــخاص از کیفی ــی ادراک اش ــدر کاف ــات به ق ــت خدم کیفی
خدمــات را در طــول فراینــد دریافــت خدمــات ارزیابــی کنــد 

.)Çerri, 2012(
دربــارۀ  مشــتریان  انتظــارات  را  خدمــات  کیفیــت 
خدمــات ارائه شــده و درک آن هــا از فراینــد خدمــات ارائه شــده 
 .)Carman, 1990; Gronroos, 1994( تعریــف کرده انــد
یکــی از تعاریــف رایــج دیگــر کیفیــت خدمــات ایــن اســت 
کــه »کیفیــت خدمــات عبــارت اســت از قضــاوت مشــتریان 
درخصــوص برتــری خدمتــی خــاص«. گرونــروس )1994( 
کیفیــت خدمــات را بــه دو دســتۀ کلــی کیفیــت فنــی و کیفیــت 
عملکــردی تقســیم کــرده اســت. از نظــر وی، خدمــات 
در تعامــات میــان خریــدار و فروشــنده ارائــه می شــود و 
مشــتری کیفیــت آن را از دو بُعــد فنــی و عملکــردی ارزیابــی 
می کنــد کــه بُعــد فنــی شــامل نتیجــۀ واقعــی خدمــات و بُعــد 
عملکــردی شــامل نحــوۀ ارائــۀ خدمــات اســت. بــه بــاور وی، 
ایــن کــه مشــتری پــس از ارائــۀ خدمــات چــه چیــزی دریافــت 
ــه آن را  ــه چگون ــت و این ک ــت اس ــی کیفی ــد فن ــد بُع می کن
ــکیل  ــت را تش ــردی کیفی ــد عملک ــت بُع ــرده اس ــت ک دریاف
به تنهایــی  فنــی  کیفیــت   .)Gronroos, 1994( می دهــد
نمی توانــد عامــل دســتیابی ســازمان بــه کیفیــت جامــع 
خدمــات باشــد؛ زیــرا روابــط بیــن فــردی و نحــوۀ تعامــات 

1 . Services Marketing
 2. Shostack
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ــم  ــان، مه ــی کارکن ــای فن ــر مهارت ه ــاوه  ب ــز، ع ــانی نی انس
و حیاتــی هســتند. تحقیقــات اخیــر درزمینــۀ گردشــگری 
و بازاریابــی نشــان می دهــد کــه ابعــاد گوناگــون کیفیــت 
 Shao( ــت ــتری اس ــد مش ــد خری ــه قص ــوط ب ــات مرب خدم
ــات  ــای تحقیق ــاس یافته ه ــال، براس ــرای مث et al., 2004(. ب
ــات  ــوزۀ مطالع ــی )1991( در ح ــت ریچ ــک و برن ــر فی اخی
گردشــگری، کیفیــت خدمــات عامــل مهمــی در دســتیابی بــه 
 Tsang et( ــت ــگری اس ــفر و گردش ــت س ــت در صنع موفقی

ــت: ــروض اس ــر مف ــۀ زی ــه، فرضی al., 2015(. درنتیج
خریــد  قصــد  در  خدمــات  کیفیــت  اول:  فرضیــۀ 

دارد. معنــاداری  تأثیــر  گردشــگران 

بازاریابی دهان به دهان
»توصیه هــای  را  بازاریابــی  در  دهان به دهــان  ارتبــاط 
افــراد بــه دیگــران« تعریــف می کننــد. امــا دلیــل اصلــی 
توجــه و اعتمــاد مصرف کننــدگان بــه ارتبــاط دهان به دهــان 
 Hu et( را می تــوان نبــود تعصبــات تجــاری در آن دانســت
al., 2019(. بــا وجــود حجــم گســتردۀ فعالیت هــای ترفیعــی 
ســازمان ها، امــروزه شــاهد هســتیم کــه اعتمــاد مصرف کننــده 
بــه کوشــش های ترفیعــی ســازمان کاهــش یافتــه اســت. 
ــان  ــات دهان به ده ــی، تبلیغ ــاری کنون ــط تج ــن، در محی بنابرای
ــرای  ــی ب ــت رقابت ــه مزی ــتیابی ب ــرای دس ــن ب ــیری مطمئ مس
ســازمان ها هســتند )Sweeney et al., 2008(. تحقیقــات 
شــکل گیری  در  را  شــفاهی  تبلیغــات  اهمیــت  بســیاری 
ــک  ــش ریس ــد، کاه ــری خری ــۀ تصمیم گی ــا درزمین نگرش ه
خریــد و بســیاری از زمینه هــای دیگــر نشــان داده انــد و بســیاری 
دهان به دهــان  بازاریابــی  کــه  معتقــد هســتند  از محققــان 
ازجملــه مؤثر تریــن و کارآمد تریــن شــیوه های تبلیغاتــی اســت 
)Bao & Chang, 2014(. در گذشــته، بازاریابــی فــروش 
محصــولات و عرضــۀ خدمــات بســیار ســاده بــود. امــا، پــس از 
گذشــت ســال ها و بــا افزایــش جمعیــت و رونــق یافتــن اقتصــاد 
کشــورها، بازارهــا نیــز رونــق یافتنــد، محصــولات و کالاهــا نیــز 
ــه  ــازار عرض ــه ب ــتری ب ــت بیش ــا کمّی ــر و ب ــر، جذاب ت متنوع ت
شــدند )Seyedameri et al., 2010(. همیــن مســئله باعــث 
پیشــرفت فنّــاوری و ظهــور رســانه های جدیــد ارتباطــی و 
ــده  ــایل ش ــن وس ــران ای ــلیقۀ کارب ــر س ــپس تغیی ــی و س تبلیغات
نیــز  بازاریابــی  اســت. درعین حــال، رســانه های رایــج در 
 Karubi & Mohamadian,( شــده اند  دگرگــون   

ً
عمدتــا

2009(. امــروزه، روش هــای نویــن بازاریابــی بــه دنیــا معرفــی 
ــر  ــر و مؤثر ت ــر، ارزان ت ــی کارات ــای قدیم ــه از روش ه ــده ک ش
اســت )Sanayei et al., 2016(. بدیهــی اســت، در ایــن 
میــان، تبلیغــات جــزء مهمــی از بازاریابــی محســوب می شــود 

.)Khalili Shojaei et al., 2011(

شــده  تعریــف  این گونــه  دهان به دهــان  بازاریابــی 
نامــی  بین فــردی درخصــوص  »ارتبــاط شــفاهی  اســت: 
و  گیرنــده  بیــن  کــه  خدمــات«  یــا  محصــول  تجــاری، 
ــاری  ــده آن را غیرتج ــد و گیرن ــود می آی ــه وج ــده ب ارتباط دهن
همــکاران  و  هــو   .)Hudson et al., 2015( می دانــد 
ــد  ــت می توان ــات باکیفی ــه خدم ــد ک ــنهاد کردن )2009( پیش
رضایــت مشــتری را افزایــش دهــد، درحالی کــه رضایــت  
ــر  ــران منج ــه دیگ ــی ب ــدی و توصیه های ــد بع ــار خری ــه رفت ب
کــرد  اســتدلال  می تــوان   

ً
منطقــا بنابرایــن،  می شــود. 

و  جهانگــردان  برداشــت های  در  خدمــات  کیفیــت  کــه 
ــم انداز  ــه از چش ــذارد. اگر چ ــر می گ ــی تأثی ــای دهان توصیه ه
بازاریابــی دهان به دهــان در توضیحــات مربــوط بــه رفتــار 
گردشــگری بســیار اســتفاده و ســال ها اســت کــه در مجــات 
ــت،  ــده اس ــه ش ــه آن توج ــوازی ب ــگری و مهمان ن ــم گردش مه
هنــوز بررســی کامــل و مفاهیــم یکپارچــه ای از ایــن مطالعــات 
ــن  ــۀ ای ــل مقایس ــن، تجزیه وتحلی ــت. همچنی ــده اس ــه نش ارائ
 Confente,( ــت ــته اس ــود نداش ــر وج ــع دیگ ــا صنای روش ب

ــت: ــروض اس ــر مف ــۀ زی ــه، فرضی 2015(. درنتیج
بازاریابــی  در  خدمــات  کیفیــت  دوم:  فرضیــۀ 

دارد. تأثیــر  دهان به دهــان 
بازاریابــی دهان به دهــان اطاعاتــی مهــم و حیاتــی 
مصرف کننــدگان  و  بنگاه هــا  بیــن  کــه  مــی آورد  فراهــم 
بــه مصرف کننــدگان  امــر  ایــن  برقــرار می کنــد.  ارتبــاط 
کمــک می کنــد تــا دربــارۀ انتخــاب کالا یــا خدمــت تصمیــم 
بگیرنــد )Maxham III, 2001(. بــر ایــن اســاس، بازاریابــی 
ــازار  ــر ب ــه تغیی ــن زدن ب ــت در دام ــن اس ــان ممک دهان به ده
ــتریان را  ــد مش ــد  خری ــق قص ــن طری ــد و از ای ــودمند باش س
افزایــش دهــد )Prebensen et al., 2010(. برخــی محققــان 
نیــز اظهــار داشــتند کــه بیــن بازاریابــی دهان به دهــان و قصــد 
ــی،  ــود دارد )Sparks, 2007(؛ یعن ــت وج ــۀ مثب ــار رابط  رفت
بــا افزایــش ســطح قصــد  خریــد مشــتریان، توصیه هــای 
ــر،  ــی دقیق ت ــه بیان ــد. ب ــش می یاب ــت افزای ــان مثب دهان به ده
درک همدلــی ممکــن اســت بــا افزایــش تمایــل بــه توصیه هــای 
دهان به دهــان افزایــش یابــد. بنابرایــن، منطقــی بــه نظــر 
ــش در  ــترین افزای ــه بیش ــتر ب ــد بیش ــد خری ــه قص ــد ک می رس
ــه،  ــد. درنتیج ــده بینجام ــان مصرف کنن ــی دهان به ده بازاریاب

ــت: ــروض اس ــر مف ــۀ زی فرضی
قصــد  در  دهان به دهــان  بازاریابــی  ســوم:  فرضیــۀ 

خریــد گردشــگران تأثیــر دارد.
ــدگاه  ــد از دی کیفیــت خدمــات مفهومــی اســت کــه بای
ــا  مشــتری ارزیابــی شــود؛ زیــرا مشــتریان، هنــگام مصــرف ی
ــی  ــرایط گوناگون ــا و ش ــا، ارزش ه ــات، معیاره ــرد خدم کارب
دارنــد کــه ایــن امــر در قضــاوت و ارزیابــی آن هــا تأثیر گــذار 
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اســت )Chang et al., 2016(. کیفیــت خدمــات معیــاری 
اســت کــه خدمــات ارائه شــده را بــا انتظــارات مشــتری 
خدمــات  کیفیــت  این کــه  بــرای  بنابرایــن،  می ســنجد. 
ــارات  ــر انتظ ــد ب ــید، بای ــا بخش ــتری را ارتق ــدۀ مش درک ش
 Parasuraman et al.,( ــد ــت کنی ــز و آن را مدیری وی تمرک
1985(. قصــد خریــد یکــی از مفاهیــم عمــدۀ مطالعه شــده 
نشــان  تحقیقــات  نتایــج  اســت.  بازاریابــی  ادبیــات  در 
ــۀ  ــات رابط ــت خدم ــد و کیفی ــد خری ــن قص ــه بی ــد ک می ده
مثبــت وجــود دارد. قصــد خریــد مشــتری بــه  پیش بینــی 
ــه  ــد توج ــا جدی ــود ی ــات موج ــولات و خدم ــروش محص ف
دارد. اطاعــات قصــد خریــد می توانــد بــه مدیــران بازاریابــی 
در تصمیمــات بازاریابــی مرتبــط بــا تقاضــای محصــول، 
بــازار و راهبردهــای تبلیغاتــی کمــک کنــد  بخش بنــدی 
)Tsiotsou, 2005(. قصــد خریــد بــه تمایــل مصرف کننــده 
ــژه  ــاص، به وی ــاری خ ــان تج ــک نش ــول ی ــد محص ــه خری ب
ــر آن  ــر تغیی ــت در براب ــده و مقاوم ــادی، در آین ــق روال ع طب
 Yoo( ــد ــاره می کن ــر اش ــاری دیگ ــان تج ــول نش ــا محص ب
دهان به دهــان  بازاریابــی  بدین ترتیــب،   .)et al., 2000
رفتــار ارتبــاط کامــی مربــوط بــه نشــان تجــاری، محصــول 
 .)Arndt, 1967( یــا خدمــات خــاص در بیــن افــراد اســت
کیفیــت خدمــات در قصــد خریــد از طریــق بازاریابــی 
ــی  ــذارد. یعن ــر می گ ــگران تأثی ــن گردش ــان در بی دهان به ده
کیفیــت خدمــات درک شــده توســط گردشــگران ماننــد ویژگــی 
عمــل  دهان به دهــان  توصیه هــای  تبلیــغ  بــرای  مهمــی 
می کنــد و میــزان خریــد را افزایــش می دهــد. درنتیجــه، 

ــت: ــروض اس ــر مف ــۀ زی فرضی
فرضیــۀ چهــارم: بازاریابــی دهان به دهــان در رابطــۀ 
بیــن کیفیــت خدمــات و قصــد خریــد میانجیگــری می کنــد.

همدلی و درک مشتری
ــط،  ــم رواب ــراد در تنظی ــن اف ــت بنیادی ــی1  ظرفی همدل
حمایــت از فعالیت هــای مشــترک و انســجام گروهــی اســت 
اساســی  نقشــی  توانایــی  ایــن   .)Rieffe et al., 2010(
ــای  ــدۀ رفتاره ــروی برانگیزن ــی دارد و نی ــی اجتماع در زندگ
اجتماعــی و رفتارهایــی اســت کــه انســجام گروهــی را در پــی 
ــروری  ــری ض ــی عنص دارد )Akgün et al., 2015(. همدل
محســوب  بین فــردی  موفقیت آمیــز  عملکردهــای  بــرای 
عاطفــی  پاســخ  و   )De Sousa et al., 2011( می شــود
 Ali et al.,( ــت ــران اس ــی دیگ ــای عاطف ــه واکنش ه ــرد ب ف
ــی در  ــردی همدل ــوزۀ کارک ــه و ح ــوص زمین 2009(. درخص
ادبیــات بازاریابــی و فلســفۀ اجتماعــی تــا حــدی ابهــام وجــود 
 
ً
دارد. بحث هــای نظــری پیرامــون ســازۀ همدلــی عمومــا

مبتنــی بــر یــک یــا دو دیــدگاه معمــول هســتند. اولــی تعریــف 
ــردن  ــری درک ک ــی و دیگ ــش احساس ــۀ واکن ــی به مثاب همدل
 Wieseke et al.,( ــت ــراد اس ــایر اف ــات س ــی تجربی ادراک
ــال  ــه انتق ــوط ب ــی بخش هــای مرب ــی احساس 2012(. همدل
ــه  ــرد. درحالی ک ــر  می گی ــاعۀ آن را در ب ــاس اش ــر و احس فک
ــات  ــکار و احساس ــی درک اف ــۀ توانای ــی به مثاب ــی ادراک همدل
فــرد دیگــر تعریــف می شــود. روان شناســان، بــا در نظــر 
ــی  ــدگاه احساســی و ادراکــی، ســازۀ همدل ــن هــر دو دی گرفت
را اصــاح کردنــد. به هرحــال، درخصــوص تعریــف همدلــی 
ــوم در  ــن مفه ــی از ای ــب گوناگون ــود دارد و مکات ــام وج ابه
ادبیــات بازاریابــی اســتفاده کرده انــد. پــس از تحقیقــات 
ــوزۀ  ــی در ح ــات متنوع ــی )1996(، تحقیق ــس و اِمپت دیوی
بازاریابــی از ابعــاد چندگانــه بــرای ایــن ســازه اســتفاده کردنــد 
 .)Giacobbe et al., 2006; Homburg et al., 2009(
نتایــج تحقیقــات نشــان داده انــد کــه همدلــی کارمنــد بــرای 
 Aggarwal( درک و تأمیــن نیازهــای مشــتری حیاتــی اســت

 .)et al., 2005
ــش  ــی درک و واکن ــای توانای ــی به معن ــی به طورکل همدل
بــه تفکــرات و احساســات دیگــران اســت. همدلــی ســازه ای 
مرتبــط در ادبیــات بخــش خدمــات اســت و بــرای درک 
 Davis( ــن بازیگــران اجتماعــی ضــروری اســت مشــترک بی
 & Empathy 2nd, 1996; Kenny & Albright,
خدمــات،  تنظیمــات  در  دقیق تــر،  بیانــی  بــه   .)1987
همدلــی عامــل تعیین کننــدۀ اصلــی تعامــات مطلــوب بیــن 
ــی  ــی مهارت ــن، همدل ــت. همچنی ــتریان اس ــدان و مش کارمن
 Aggarwal et( اساســی بــرای کارکنــان خدماتــی اســت
ــد،  ــر می کنن ــات فک ــش خدم ــگران بخ al., 2005(. پژوهش
اگــر کارمنــدان خدماتــی توجــه بســیاری بــه مشــتریان 
داشــته باشــند، مشــتریان نیــز تعهــد عاطفــی بیشــتری بــه آن 
 Markovic( ــت ــد داش ــرکت خواهن ــا ش ــاری ی ــان تج نش
et al., 2018(. همچنیــن، مطالعــات نشــان می دهنــد، 
ــرش  ــدان نگ ــرد و کارمن ــکل می گی ــی ش ــه همدل هنگامی ک
مثبتــی ایجــاد می کننــد، مشــتریان از ســازمان راضی تــر 
ــرد:  ــنهاد ک ــر را پش ــۀ زی ــوان فرضی ــن رو، می ت ــتند. از ای هس
ــت  ــۀ کیفی ــتری رابط ــا مش ــی ب ــم: همدل ــۀ پنج فرضی

ــد. ــل می کن ــد را تعدی ــد خری ــات و قص خدم

مدل مفهومی پژوهش
ــن و  ــۀ تی یِ مــدل حاضــر بــا اســتفاده از مــدل مقال
و چیــو  و همــکاران )2018(  همــکاران )2019(، چــن 
در  تغییــر  و  اصــاح  و  ترکیــب  و   )2016( همــکاران  و 
ــد  ــح می ده ــر توضی ــکل زی ــت. ش ــده اس ــاخته ش ــا س آن ه

Empathy . 1
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ــان  ــی دهان به ده ــا بازاریاب ــات ب ــت خدم ــه کیفی ــه چگون ک
گردشــگران ســامت، کــه بــا قصــد خریــد آن هــا همراه اســت، 
ــه  ــه چگون ــم ک ــرض می کنی ــن، ف ــر ای ــاوه ب ــاط دارد. ع ارتب
همدلــی روابــط واســطۀ بیــن کیفیــت  خدمــات و قصــد رفتــار 
را تعدیــل می کنــد. بدین ترتیــب، متغیــر مســتقل در ایــن 

ــد  ــد خری ــته قص ــر وابس ــات و متغی ــت خدم ــه کیفی مطالع
اســت. بازاریابــی دهان به دهــان )WOM( به مثابــۀ متغیــر 
ــۀ  ــز به منزل ــتری نی ــناخت( مش ــی )درک و ش ــی و همدل میانج

ــده اند. ــف ش ــر تعری ــر تعدیلگ متغی

روش شناسی پژوهش
ــب  ــردی و، برحس ــدف، کارب ــر ه ــش، از نظ ــن پژوه ای
ــش  ــاری پژوه ــۀ آم ــت. جامع ــی اس روش، توصیفی ـ پیمایش
را گردشــگران و نخبــگان ســامت اســتان آذربایجــان شــرقی 
ــول  ــه، از فرم ــم نمون ــن حج ــرای تعیی ــد. ب ــکیل می ده تش
کوکــران بــرای جامعــۀ نامعلــوم اســتفاده شــد. در ایــن فرمــول، 
ابتــدا از 30 نفــر از جامعــۀ آمــاری پیش نمونه گیــری شــد. بــا 
ــم  ــل حج ــه، حداق ــن پیش نمون ــار ای ــراف معی ــه انح ــه ب توج
نمونــه 108 نفــر بــرآورد شــد. در ایــن پژوهــش، نمونه گیــری 
بیــن  پرســش نامه ها  و  اســت  ســاده  تصادفــی  روش  بــه 
ــرقی  ــان ش ــتان آذربایج ــامت اس ــگان س ــگران و نخب گردش
توزیــع شــد. اطاعــات پژوهــش از طریــق پرســش نامۀ 
ــت  ــش نامۀ کیفی ــامل پرس ــه ش ــد ک ــردآوری ش ــتاندارد گ اس
و  دهان به دهــان  بازاریابــی  خریــد،  قصــد  خدمــات، 
ــه از  ــود. بــرای تنظیــم پرســش نامه، تعــداد 25 گوی همدلــی ب
ــد و،  ــتخراج ش ــدول 1( اس ــق ج ــین )مطاب ــای پیش پژوهش ه
ــپس،  ــدند. س ــوده ش ــش آزم ــای پژوه ــاس آن، فرضیه ه براس
اقدامــات لازم بــرای ســنجش پایایــی و روایــی آزمــون انجــام 
ــا  ــتاندارد، ب ــش نامۀ اس ــتفاده از پرس ــه اس ــه ب ــا توج ــد. ب ش

ــد  ــی پرســش نامه بررســی و تأیی ــرگان، روای نظرخواهــی از خب
شــد. ســپس، از شــاخص های بــرازش آلفــای کرونبــاخ و 
میانگیــن واریانــس توســعه یافته )AVE( و پایایــی ترکیبــی 
)CR( بــرای ســنجش و ارزیابــی پایایــی پرســش نامه بــا 
نرم افــزار Smart-PLS اســتفاده شــده اســت. کرونبــاخ و 
ــرای  ــتر از 0/7 را ب ــتاندارد بیش ــزان اس ــون )2004( می شاولس
ــتر  ــدار بیش ــی )1988( مق ــی و ی ــاخ، باگاتس ــای  کرونب آلف
ــر )1981(  ــل و لارک ــی و فورن ــی ترکیب ــرای پایای از 0/6 را ب
ــس  ــن واریان ــرای میانگی ــتر از 0/5 را ب ــتاندارد بیش ــزان اس می
در  کرده انــد.  بیــان  پایایــی  ســنجش  بــرای  توســعه یافته 
ــؤالات،  ــداد س ــع، تع ــه مناب ــوط ب ــات مرب ــدول 1، اطاع ج
ــی و روایــی ســنجه های  ــار عاملــی و پایای ــاخ، ب آلفــای کرونب

ــت. ــده اس ــه ش ــش ارائ پژوه
تمامــی مقادیــر بارهــای عاملــی، جــز ســؤال 13، از 0/4 
ــش از 0/7  ــازه های پژوه ــی س ــی ترکیب ــتر و پایای ــیار بیش بس
بیشــتر بودنــد. مقــدار AVE نیــز بــرای ســازه ها بیشــتر از 0/5 
و همچنیــن بیشــتر از CR اســت. ایــن مطلــب مؤیــد آن اســت 
کــه پایایــی و روایــی همگــرای مــدل پژوهــش قابل قبــول 

اســت.

شکل 1: مدل مفهومی پژوهش تی ین و همکاران )2019(، چن و همکاران )2018( و چیو و همکاران )2016(
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جدول 1: نتایج روایی و پایایی متغیرها و گویه های پژوهش

سؤالاتمؤلفهمتغیرها
بارهای 
عاملی

آلفای 
کرونباخ

پایایی 
ترکیبی

میانگین واریانس 
استخراج شده 

)AVE(

کیفیت خدمات

گرالدین1 )2013(؛ 
پاراسورامان و همکاران 

)1994(

جذابیت

0/691ارضای نیاز

0/915
0/9290/513

0/809قابلیت اعتماد 

0/824رضایت

0/443قصد خرید مجدد

0/774قابلیت اطمینان

میزان پاسخ گویی

0/775اولویت مشتری

0/770راهنمای استفاده از خدمات

0/814دانش و مهارت کافی کارکنان

تناسب

تناسب ساعات کاری، هزینه، تعداد کارکنان 
و امکانات جانبی

0/640

0/734حفظ اطاعات مشتریان و جبران خسارت

تعهد
قابلیت اطمینان، اهمیت به مشتری، وجهۀ 

اجتماعی
0/832

ترویج
وجود فعالیت های تبلیغی، دسترسی به 

اطاعات مجموعه
0/662

0/358دسترسی به وب گاه، تلفن و... در مرکز

بازاریابی دهان به دهان

باتل2 )1998(؛
چارلت و همکاران3 )1995(

ایجاد تصویر مثبت از مراکز درمانی شهر 
مقصد برای ارتقای شهرت آن

0/819

0/828
0/886

0/660

افزایش ارزش منحصربه فرد مراکز درمانی 
شهر مقصد

0/893

تأثیر توصیه های دهان به دهان مثبت و منفی 
در نگرش

0/774

0/756تأثیر واژگان منفی در تصویر خوب مراکز درمانی

قصدخرید
وانگ و یانگ4 )2010(

تأثیر صداقت و درست کاری در مراکز 
درمانی شهر مقصد و توسعۀ آیندۀ آن در 

اطمینان و تمایل برای استفاده از آن
0/782

0/791
0/8650/618

تأثیر تعهد و ارتقای مراکز درمانی شهر 
مقصد در رفتار مسافرتی موردنظر

0/869

برقراری رابطه خوب مراکز درمانی شهر 
مقصد با مشتریان به ارتقای تمایل استفاده

0/827

0/649ایجاد عاقه و انگیزه در مشتری برای خرید

همدلی
پاراسورامان و همکاران )1985(

درک نیازهای خاص مشتریان از طرف 
کارکنان

0/890

0/809
0/863

0/613
درک و شناخت درخواست های مشتری و 

سعی در برآودن این خواسته ها
0/760

توزیع زمان مناسب کارکنان برای رسیدگی به 
تک تک مشتری ها

0/742

0/730ارائۀ خدمات شخصی به مشتریان

1 . Geraldine
2 . Buttle
3 . Charlett 
4 . Wang & Yang
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ــر مشــترک ســازه ها  ــرای تحلیــل روایــی واگــرا از مقادی ب
مقــدار  بــا  را  به دســت آمده  اعــداد  و  می گیریــم  جــذر 

ــد  ــدار بای ــن مق ــه ای ــم ک ــه می کنی ــازه ها مقایس ــتگی س هم بس
از مقــدار هم بســتگی ســازه ها بیشــتر باشــد.

جدول 2: روایی واگرای پژوهش

بازاریابی دهان به دهانکیفیت خدماتقصد خریدهمدلیسازه ها

0/783همدلی

0/4740/786قصد خرید

0/7140/4800/716کیفیت خدمات

0/2750/5500/4510/812بازاریابی دهان به دهان

نتایج جدول 2 نشان می دهد که میزان روایی واگرا قابل قبول است.

یافته ها
ــناختی  ــای جمعیت ش ــدا ویژگی ه ــش، ابت ــن بخ در ای
اعضــای نمونــۀ آمــاری در جــدول 3 بیــان شــده اســت. 
ــی،  ــدرک تحصیل ــن، م ــیت، س ــامل جنس ــا )ش ــن ویژگی ه ای
وضعیــت درآمــد و وضعیــت تأهــل( تحلیــل و بررســی 

ــش،  ــن پژوه ــر در ای ــی موردنظ ــپس، روش تحلیل ــدند. س ش
ــزار  ــا اســتفاده از نرم اف ــۀ ســاختاری، ب ــی معادل ــی مدل یاب یعن
ــش  ــای پژوه ــت فرضیه ه ــد و درنهای ــن ش Smart-PLS تبیی

ــدند. ــوده ش ــن  روش آزم ــتفاده از ای ــا اس ب

جدول 3: توزیع دموگرافیک نمونۀ موردبررسی

درصد فراوانیفراوانیمؤلفهویژگیدرصد فراوانیفراوانیمؤلفهویژگی

جنسیت
4440/7مرد

سن

214138/0 تا 25

262119/4 تا 6459/330زن

تأهل
303532/4 تا 3734/340متأهل

1110/2بیش از 7165/740مجرد

تحصیات

109/3دیپلم و پایین تر

درآمد

5005752/8 تا یک میلیون

11312/0 تا 1/5میلیون21/9فوق دیپلم

21513/9 تا 4037/03لیسانس

32321/3 و بالاتر4945/4فوق لیسانس

76/5دکتری

سنجش مدل کلی
ــدل  ــنجش م ــرای س ــور ب ــای مذک ــر معیاره ــاوه ب ع
ــه آن هــا اشــاره  ــالا ب ــری و مــدل ســاختاری کــه در ب اندازه گی
شــد، بــرای ســنجش کلــی مــدل از شــاخص نیکویــی بــرازش 
ــری  ــار هــر دو مــدل اندازه گی ــن معی اســتفاده شــده اســت. ای
و ســاختاری را مدنظــر قــرار می دهــد. محقــق بــا ایــن معیــار 

می توانــد، پــس از بررســی بــرازش بخــش اندازه گیــری و 
بخــش ســاختاری مــدل کلــی پژوهــش خــود، بــرازش بخــش 
کلــی را نیــز ارزیابــی کنــد. وتزلــس و همــکاران )2009( ســه 
مقــدار 0/01، 0/25 و 0/36 را به منزلــۀ مقادیــر ضعیــف، 
متوســط و قــوی بــرای GOF معرفــی کرده انــد و، هرچــه 
ــه  ــت ک ــوان گف ــد، می ت ــتر باش ــاخص بیش ــن ش ــدار ای مق

ــرار دارد. ــی ق ــی آن مــدل در حــد مطلوب ــرازش کل ب

)1(
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بــا توجــه بــه مقادیــر معیــار ســنجش مــدل کلــی، عــدد 
ــدل  ــوی م ــوب و ق ــی مطل ــرازش کل ــت آمده )0/35( ب به دس

ــد. ــان می ده ــش را نش پژوه

شکل 2: ضرایب مسیر مدل

آزمون فرضیه های پژوهش
بــرای آزمــون فرضیه هــا، از مدل ســازی معــادلات 
ــس از حــذف پرســش ها  ســاختاری اســتفاده شــده اســت. پ
و گویه هایــی کــه روایــی و پایایــی کمــی دارنــد، بــرای 
ــاداری فرضیه هــا، از دو شــاخص ضریــب مســیر  آزمــون معن

 T-value شــاخص  اســت.  شــده  اســتفاده   T-value و 
ــطح  ــد. در س ــی می کن ــیر را ارزیاب ــب مس ــاداری ضرای معن
اطمینــان 95 درصــد، اگــر مقادیــر آمــاره بیــن 1/96+ و 1/96 
باشــد، فرضیــه تأییــد و در غیــر ایــن صــورت رد می شــود )در 

ــت(. ــده اس ــخص ش ــج مش ــدول نتای ج

T-value شکل 3: ضرایب آماری
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نتایــج آزمــون فرضیه هــای حاصــل از خروجــی نمــودار 
معــادلات ســاختاری نرم افــزار Smart-PLS در جــدول 4 

ارائــه شــده اســت.

جدول 4: خروجی نمودار مسیر فرضیه های فرعی پژوهش با استفاده از معادلات ساختاری

سطح 0/05 درصدمعناداری pضریب  Tضریب مسیرمسیر ساختاری

تأثیرات مستقیم

رد0/0730/5870/564کیفیت خدمات ← قصد خرید

تأیید0/4515/1870/000کیفیت خدمات ← بازاریابی دهان به دهان

تأیید0/4114/1650/000بازاریابی دهان به دهان ← قصد خرید

تأیید0/2762/0450/045همدلی ←قصد خرید

تأثیرات غیرمستقیم

تأیید0/1852/7190/007کیفیت خدمات ← بازاریابی دهان به دهان← قصد خرید

تأثیرات تعدیلگر

تأیید0/1782/1750/030کیفیت خدمات ← همدلی ← قصد خرید

تأثیرات کل

تأیید0/2762/0450/045همدلی ←قصد خرید

رد0/0730/5870/564کیفیت خدمات ← قصد خرید

تأیید0/4515/1870/000کیفیت خدمات ← بازاریابی دهان به دهان

تأیید0/4114/1650/000بازاریابی دهان به دهان ← قصد خرید

ــه  ــا توج ــود، ب ــاهده می ش ــدول 4 مش ــه در ج ــور ک همان ط
ــۀ  ــج فرضی ــن T-value از پن ــارۀ T و همچنی ــدار آم ــه مق ب
ــد شــد. ــۀ اول تأیی ــرای فرضی مطرح شــده، ادعــای بیان شــده ب

بحث و نتیجه گیری
کیفیــت  تأثیــر  بررســی  حاضــر  تحقیــق  از  هــدف 
ــری  ــش میانجیگ ــا نق ــتریان ب ــد مش ــد خری ــات در قص خدم
تعدیل کنندگــی همدلــی  نقــش  و  بازاریابــی دهان به دهــان 
بــود تــا، بــا ارائــۀ چارچــوب مناســب در افزایــش قصــد خریــد 
گردشــگران ســامت مؤثــر باشــد. ازایــن رو، براســاس ادبیــات 
موضــوع، مدلــی ارائــه و بــا روش معــادلات ســاختاری تحلیــل 

ــر اســت.  ــه شــرح زی شــد کــه نتایــج آن ب

بررسی فرضیه ها
کــه  می دهــد  نشــان  پژوهــش  اول  فرضیــۀ  نتایــج 
ــدارد.  ــر ن ــگران تأثی ــد گردش ــد خری ــات در قص ــت خدم کیفی
نتایــج ایــن فرضیــه بــا تحقیقــات تی ســانگ و همــکاران 
ــات،  ــن تحقیق ــای ای ــق یافته ه ــت. طب ــو اس )2015( هم س
ــدارد.  ــد ن ــد خری ــا داری در قص ــر معن ــات تأثی ــت خدم کیفی
بــا وجــود ایــن، کیفیــت نقشــی اساســی در تمایــل بــه خریــد 

ایفــا می کنــد. از ایــن رو، رضایــت مشــتری در ســال های 
اخیــر اهمیــت فراوانــی یافتــه و موضوعــی مهــم بــرای مدیــران 
ــده  ــی ش ــع خدمات ــال در صنای ــران فع ــژه مدی ــی به وی بازاریاب
اســت. اهمیــت رضایــت مشــتری بــرای ســازمان ها تــا جایــی 
ــازمان  ــرای س ــی ب ــی مثبت ــی دارای ــتری راض ــه مش ــت ک اس
ــد  ــت و خری ــتفاده از خدم ــا اس ــرا، ب ــود؛ زی ــوب می ش محس
ــود  ــش س ــه افزای ــان، ب ــغ دهان به ده ــا تبلی ــول ی ــدد محص مج
ــی،  ــای رقابت ــا در بازاره ــرای بق ــود. ب ــر می ش ــازمان منج س
ــه  ــه ب ــد ک ــد کنن ــی را تولی ــا و خدمات ــد کالاه ــازمان ها بای س
ــه  ــد ک ــر می رس ــه نظ ــود. ب ــر می ش ــتریان منج ــت مش رضای
داشــتن امکانــات و تجهیــزات پیشــرفته، محیط تمیز و مناســب 
و ظاهــر آراســته و پاکیــزۀ ارائه کننــدگان خدمــات بــه مشــتریان 
باعــث شــده اســت کــه میــزان رضایــت مشــتریان از کیفیــت 
ــات  ــد ملموس ــامت در بُع ــگری س ــز گردش ــات مراک خدم
مطلــوب باشــد. امــروزه، توجــه بــه مســائل فیزیکــی کــه خــود 
ســهم مهمــی در آرامــش روحــی و روانــی کارکنــان دارد، 
بســیار مهــم اســت و نظــر بســیاری از ســازمان ها و مشــتریان 
آن هــا را بــه خــود جلــب کــرده اســت. تجهیــزات و امکانــات 
رفاهــی و توجــه بــه لبــاس زیبــا و آراســتگی کارکنــان می توانــد 
ــر بســزایی داشــته  ــان تأثی ــزۀ شــغلی کارکن در پیشــرفت و انگی
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ــن اســت  ــدگان خدمــات ای ــن، وظیفــۀ ارائه کنن باشــد. بنابرای
کــه حتی المقــدور بــه طریقــی خدمــات را محســوس کننــد. 
ــزات کاری  ابعــاد فیزیکــی شــامل وجــود تســهیات و تجهی
ــری از  ــاد تصوی ــن ابع ــام ای ــت. تم ــی اس ــای ارتباط و کالاه
آنچــه در ارزیابــی کیفیــت کالاهــا و خدمــات بــرای مشــتری 

ــد.  ــت می ده ــه دس ــت دارد ب اهمی
در آزمــون فرضیــۀ دوم مشــخص شــد کــه کیفیــت 
ایــن  دارد.  تأثیــر  دهان به دهــان  بازاریابــی  در  خدمــات 
 
ً
ــتقیما ــان را مس ــی دهان به ده ــر بازاریاب ــت متغی ــر توانس متغی
تحقیقــات  بــا  مطابــق  فرضیــه  ایــن  کنــد.  پیش بینــی 
هادســون و همــکاران )2015( اســت. طبــق یافته هــای 
ایــن تحقیقــات، کیفیــت خدمــات تأثیــر مثبــت و معنــا داری 
در بازاریابــی دهان به دهــان دارد. بدین ترتیــب، بــا فراهــم 
کــردن شــرایط تجربــۀ خریــد مثبــت بــرای گردشــگران 
ســامت، از طریــق ارائــۀ محصــولات باکیفیــت موردانتظــار 
ــح و  ــات صحی ــار او، دادن اطاع ــر از انتظ ــا فرات ــگر ی گردش
ــی  ــای تبلیغات ــتفاده از پیام ه ــب، اس ــورد مناس ــی، برخ کاف
تداعی گــر در بنرهــای اینترنتــی و وب گاه هــای گوناگــون 
ــاداری در  ــدن در ذهــن گردشــگر، ایجــاد وف ــی مان ــرای باق ب
مشــتریان، ایجــاد پایــگاه اطاعــات مشــتریان ویــژه، ارتبــاط 
بــا آن هــا و تشــویق ایشــان بــه انجــام تبلیغــات دهان به دهــان 
بــه دوســتان و آشــنایان و همــکاران، ارتبــاط بــا مدیــران 
کانال هــای ارتباطــی الکترونیکــی کــه بیشــترین حجــم 
ــار  ــود، انتش ــام می ش ــا انج ــان در آن ه ــات دهان به ده تبلیغ
ارســال  طریــق  از  دهان به دهــان  و  گاه کننــده  آ تبلیغــات 
ایمیــل )پســت الکترونیکــی( و پیــام کوتــاه )پیامــک(، ارائــۀ 
ــتری  ــد مش ــان ده ــه نش ــان ک ــی دهان به ده ــای تبلیغات پیام ه
ــۀ  ــت، ارائ ــته اس ــرکت داش ــولات ش ــی از محص ادراک خوب
بــه  متقاعد کننــده  و  مقایســه ای  دهان به دهــان  تبلیغــات 
ــن  ــه ای ــوان ب ــا می ت ــولات رقب ــح دادن محص ــد و ترجی خری

ــت. ــت یاف ــدف دس ه
در  پژوهــش  ایــن  یافته هــای  بــر  بنــا  همچنیــن، 
فرضیــۀ ســوم، بازاریابــی دهان به دهــان در قصــد خریــد 
ــد  ــر قص ــت متغی ــر توانس ــن متغی ــر دارد. ای ــگران تأثی گردش
ــق  ــه مطاب ــن فرضی ــد. ای ــی کن  پیش بین

ً
ــتقیما ــد را مس خری

ــق  ــت. طب ــکاران )2010( اس ــن و هم ــات پربنسِ ــا تحقیق ب
ــر  ــان تأثی ــی دهان به ده ــات، بازاریاب ــن تحقیق ــای ای یافته                                                                                                                                                                                       ه
مثبــت و معنــاداری در قصــد خریــد دارد. بیشــتر مشــتریان بــه 
ــتری  ــاد بیش ــد اعتم ــان نباش ــوی بازاریاب ــه از س ــی ک ارتباطات
دارنــد. آن هــا نظرهــای دوســتان، خانــواده و آشــنایان را 
باورپذیرتــر می داننــد و بیشــتر بــه آن اعتمــاد می کننــد؛ زیــرا 
ایــن نظرهــا را بــدون هــر گونــه منافــع یــا تعصــب می داننــد. 
ــانه ای در  ــات رس ــه تبلیغ ــردم ب ــرش م ــر، نگ ــوی دیگ از س

ایــران چنــدان مطلــوب نیســت و اعتمــاد کافــی بــه آن ندارند؛ 
ــاور هســتند کــه اطاعــات واقعــی در  ــن ب ــر ای ــرا مــردم ب زی
تبلیغــات رســانه ای بــه آن هــا ارائــه نمی شــود. بنابرایــن، 
و  مهم تریــن  از  یکــی  به مثابــۀ  دهان به دهــان،  بازاریابــی 
قدیمی تریــن ابزارهــای غیررســمی ارتباطــات، نقــش مؤثــری 
ــد  ــه خری ــراد ب ــب اف ــد ترغی ــی مانن ــای بازاریاب در فراینده

ــد. ــا می کن ــات ایف ــتفاده از خدم ــولات و اس محص
ــم کــه  ــه دســت یافتی ــن نتیج ــه ای ــارم ب ــۀ چه در فرضی
ــات  ــن کیفیــت خدم بازاریابــی دهان به دهــان در رابطــۀ بی
و قصــد خریــد میانجیگــری می کنــد. متغیــر بازاریابــی 
خدمــات  کیفیــت  بیــن  رابطــۀ  توانســت  دهان به دهــان 
ــج  ــه نتای ــه ب ــا توج ــد. ب ــری کن ــد را میانجیگ ــد خری و قص
ــی1 )1986(  ــارون و کن ــه از روش ب ــت آمده، ازآنجاک به دس
ــتفاده  ــی اس ــر میانج ــی اث ــرای پیش بین ــش ب ــن پژوه در ای
شــده اســت، ابتــدا اثــر کل متغیــر مســتقل در متغیــر وابســته 
بررســی شــد. پــس از تأییــد ایــن مســیر، اثــر میانجــی 
متغیــر بازاریابــی دهان به دهــان تأییــد شــد. ایــن فرضیــه 
ــت.  ــکاران )2016( اس ــگ و هم ــات چان ــا تحقیق ــق ب مطاب
دو  هــر  ازآنجایی کــه  تحقیقــات،  ایــن  یافته هــای  طبــق 
مســیر مســتقیم و میانجــی معنــادار بودنــد، متغیــر بازاریابــی 
ــری  ــی میانجیگ ــورت جزئ ــر را به ص ــن تأثی ــان ای دهان به ده
می کنــد. درواقــع، می تــوان گفــت کــه عمده تریــن مشــکات 
گردشــگران ســامت مربــوط بــه برخــورد نامناســب برخــی از 
ــا آن هــا، مشــکات نوبت دهــی و  پرســتاران و کادر درمــان ب
ــدات  ــا تمهی ــت. ب ــکایات اس ــه ش ــخ گویی ب ــر پاس ــود دفت نب
ــتان ها،  ــخ گویی در بیمارس ــر پاس ــاد دفت ــون ایج لازم همچ
ــت  ــرای تقوی ــت ب ــن خدم ــوزش ضم ــای آم ــۀ کاس ه ارائ
مهارت هــای ارتباطــی و زبانــی پرســتاران و کادر درمــان 
ــامت  ــگری س ــگاه های گردش ــاد نمایش ــتان ها و ایج بیمارس
ــش داد.  ــگران را افزای ــت گردش ــوان رضای ــتان ها می ت در اس
درنهایــت، در فرضیــۀ پنجــم مشــخص شــد کــه 
ــد  ــات و قص ــت خدم ــن کیفی ــۀ بی ــتری رابط ــا مش ــی ب همدل
ــۀ  ــی رابط ــه، همدل ــن فرضی ــد. در ای ــل می کن ــد را تعدی خری
ــد.  ــت می کن ــد را تقوی ــد خری ــات و قص ــت خدم ــن کیفی بی
ــکاران  ــک و هم ــش مارکووی ــا پژوه ــق ب ــه مطاب ــن فرضی ای
ــر  ــات، متغی ــن تحقیق ــای ای ــق یافته ه ــت. طب )2018( اس
ــا ســطح اطمینــان 99/9 درصــد، رابطــۀ کیفیــت  همدلــی، ب
خدمــات و قصــد خریــد را تقویــت می کنــد. همدلــی 
ــه  ــاص ب ــه خ ــتری و توج ــا مش ــاط ب ــاد ارتب ــت ایج ــر قابلی ب
یکایــک آنــان به منظــور تحقــق خواسته هایشــان دلالــت 
دارد. مهم تریــن عامــل تأثیرگــذار در همدلــی را می تــوان 
ــتری  ــدان و مش ــک کارمن ــط نزدی ــل از رواب ــای حاص در مزای

1. Baron & Kenny
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ــه نیاز ســنجی  ــا مشــتری ب جســت وجو کــرد. رابطــۀ نزدیــک ب
مشــتریان منجــر می شــود و زمینــۀ رضایتمنــدی و تــدارک 
خواســته های آن هــا را فراهــم می کنــد. تحقیقــات حــوزۀ 
بازاریابــی رابطه منــد حاکــی از آن  اســت کــه مزایــای رابطــه ای 
یکــی از رویکردهــای مفهومــی مهــم در تبییــن میــزان موفقیــت 
یــا شکســت ســازمان در برقــراری ارتبــاط بــا مشــتریان خــود 
ــر  ــن ام ــق ای ــرای تحق ــن راه ب ــاس، بهتری ــن اس ــر ای ــت. ب اس
ــی  گاه ــت ها وآ ــا، خواس ــق، نیازه ــناخت عای ــازمان ش در س
ــرا  ــازمان )زی ــان س ــای کارکن ــنهادها و انتقاده ــا، پیش از نظره
ارائــۀ خدمــات و انجــام فعالیت هــای ســازمان از طریــق آنــان 
ــای  ــا فعالیت ه ــتقیم ب ــاط مس ــل ارتب ــود و به دلی ــام می ش انج
ــتر و  ــی بیش گاه ــود آ ــص موج ــکات و نقای ــازمان از مش س
ــی از  ــه به نوع ــت ک ــتریان( اس ــردم )مش ــد( و م ــری دارن بهت
خدمــات ســازمان منتفــع می شــوند و بــا خریــد و برخــورداری 
از خدمــات موجــب بقــای ســازمان و ایجــاد منافــع بــرای آن 

می شــوند. 

پیشنهادهای مبتنی بر نتایج پژوهش
بازاریابــی  کــه  بــود  آن  از  حاکــی  پژوهــش  نتایــج 
دهان به دهــان و همدلــی بیشــترین اثــر را در قصــد خریــد 
گردشــگران ســامت دارد. در ایــن پژوهــش مشــخص شــد که 
بســیاری از پاســخ گویان، به علــت بازاریابــی دهان به دهــان 
و همدلــی کارکنــان، تصویــر مثبتــی از مراکــز درمــان در ذهــن 
ــاب  ــی انتخ ــد درمان ــۀ مقص ــهر را به منزل ــن ش ــتند و ای داش
کــرده بودنــد. بنابرایــن، توجــه بــه زیرســاخت های گردشــگری 
و ســامان دهی جاذبه هــای مناســب گردشــگری در جــذب 
گردشــگر ســامت اهمیــت فراوانــی دارد. بــا توجــه بــه مطالب 
گفته شــده، می تــوان پیشــنهادهای مناســبی بــرای افزایــش 

ــرد: ــه ک ــامت ارائ ــگران س ــد گردش ــد خری قص
افزایــش قصــد خریــد  1. پیشــنهاد می شــود بــرای 
ــت در  ــات باکیفی ــۀ خدم ــور ارائ ــامت، به منظ ــگران س گردش
مراکــز درمانــی، وســایل آســایش درونــی در ایــن مراکــز ماننــد 
ــه  ــاه هرچ ــرای رف ــامیدنی ب ــوا و آب آش ــۀ ه ــی، تهوی صندل
بیشــتر مشــتریان فراهــم شــود. همچنیــن، مدیریــت بایــد بــه 
ــر ایــن اســاس،  ــد. ب ــان توجــه کن پاکیزگــی و آراســتگی کارکن
همچنیــن،  آورد.  فراهــم  کارکنــان  بــرای  لازم  تســهیات 
مدیریــت مراکــز درمانــی تدابیــری اتخــاذ کنــد کــه خدمــات 
ــای  ــد و ضمانت ه ــه کنن ــده ارائ ــان وعده داده ش ــود را در زم خ
لازم را نیــز بــه مشــتریان بدهنــد و، در صــورت خلــف وعــده، 

ــود. ــت ش ــتریان پرداخ ــارت  مش خس
دهان به دهــان،  بازاریابــی  متغیــر  بــه  توجــه  بــا   .2
رســانه های  طریــق  از  تبلیغــات  کــه  می شــود  پیشــنهاد 
افزایــش  این هــا  ماننــد  و  بنرهــا  بیلبوردهــا،  اجتماعــی، 

ــای  ــا و کنفرانس ه ــزاری همایش ه ــا برگ ــن، ب ــد. همچنی یاب
ــاد در  ــس اعتم ــاد ح ــامت، ایج ــگری س ــا گردش ــط ب مرتب
تکــرار خریــد مشــتری، ارائــۀ محیطــی مناســب و آرام در 
ــی، ایجــاد تورهــای  ــد درمــان گردشــگر در مراکــز درمان فراین
در  لذت بخــش  خاطــرات  آوردن  پدیــد  بــرای  نیمه وقــت 
ــی دهان به دهــان شــوند و  گردشــگر موجــب گســترش بازاریاب
زمینــۀ جــذب ســایر گردشــگران ســامت بــه کشــور را فراهــم 

ــد. کنن
3. بــا توجــه بــه متغیــر همدلــی، پیشــنهاد می شــود کــه 
نیاز ســنجی های لازم بــرای شناســایی نیازهــا، خواســته ها، 
ســایق و عایــق مشــتریان انجــام شــود. همچنیــن، در 
گزینــش کارکنــان، به ویــژه کارکنانــی کــه بــا مشــتریان تمــاس 
ــه کار  ــرادی ب ــود و اف ــال ش ــت لازم اعم ــد، دق ــتقیم دارن مس
گرفتــه شــوند کــه رفتــار مناســب دارنــد. آمــوزش بایــد در تمام 
زندگــی کاری کارکنــان گنجانــده شــود و ایــن آمــوزش بایــد بــا 
وظایــف و فعالیت هــای افــراد مرتبــط باشــد تــا ســطح دانــش 

گاهــی آنــان را ارتقــا دهــد. و آ
4. بــا توجــه بــه متغیــر قصــد خریــد، پیشــنهاد می شــود 
ــا مشــتریان  ــه شــوند ت ــا ســرعت بیشــتری ارائ کــه خدمــات ب
تمایــل بیشــتری بــه خریــد مجــدد داشــته باشــند. همچنیــن، 
ــفاف  ــتریان ش ــه مش ــات ب ــۀ خدم ــت های ارائ ــن و سیاس قوانی

و قابــل درک باشــد.
هــر پژوهشــی بــا محدودیت هایــی روبــه رو اســت. 
ایــن پژوهــش نیــز از ایــن اصــل مســتثنا نیســت. در ذیــل بــه 

ایــن محدودیت هــا اشــاره می شــود:
ســامت  گردشــگران  بــه  محــدود  دسترســی   -
ــا؛ ــاری کرون ــت بیم ــی به عل ــز درمان ــه مراک ــده ب مراجعه کنن
ــامت  ــگران س ــه گردش ــی ب ــت در  دسترس - محدودی
ــگران  ــش ورود گردش ــرزی و کاه ــای م ــل محدودیت ه به دلی

ــه کشــور؛ ب
جامعــۀ  بیــن  پرســش نامه ها  از  بخشــی  توزیــع   -
نخبــگان ســامت به جــای گردشــگران ســامت به دلیــل 

محدودیــت تعــداد داده هــا؛
ــخ گویی و  ــه پاس ــاری ب ــۀ آم ــتن جامع ــل نداش - تمای
دریافــت فــرم پرســش نامه به دلیــل هــراس از مبتــا شــدن بــه 

ــا؛ بیمــاری کرون
به علــت  درمانــی  مراکــز  بیشــتر  بــودن  قرنطینــه   -
بــرای  مراکــز  بــه  ورود  بــودن  ممنــوع  و  کرونــا  بیمــاری 

و داده هــا  جمــع آوری 
- امــکان دسترســی محــدود بــه گردشــگران و نخبــگان 
بــه  نداشــت  تمایــل  و  مجــازی  در شــبکه های  ســامت 

آنــان. پاســخ گویی 
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