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Abstract 
Background and Objectives: Despite the dramatic growth of medical tourism in recent years, 

there is little information about the role of quality, satisfaction and trust in explaining the 

international patients’ behavior after the purchase. The present study investigated these variables. 

Material and Methods: The purpose of this study was practical and it is a survey-analytic one. The 

statistical population of this study was all the patients outside the country (clients) of selected 

hospitals operating in the field of medical tourism in Mashhad and sampling was conducted as 

convenience. Data analysis was performed using bifurcated and multivariate regression and 

structural equation modeling in the SPSS and AMOS software. Based on the data gathered from 

174 international patients, validity and reliability of the research were confirmed. 

Results: The results of the study showed that the quality of medical services and the quality of 

services, patient satisfaction, trust in staff and trust in the medical clinic had impact on the 

motivation for subsequent referrals of patients and the motivation for the next visit to the medical 

centers of medical care in Mashhad. Also, the logical price has a moderating role for thoese 

relationship. 

Conclusion: The role of tested variables, especially the reasonable price of health services, is 

important for the international referral of patients, and therefore requires the cooperation of all 

health care administrators, including nurses, doctors and managers to include these for the 

prosperity of the tourism industry and the development of the country.    
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 چكیده

های اخیر، اطلاعات کمی در مورد نقش کیفیت، رضایت و اعتماد در تبیین رفتار العاده گردشگری پزشکی در سالباوجود رشد فوق :و اهداف نهیزم
 .پرداخته شده است این متغیرهاالمللی وجود دارد. به همین منظور در پژوهش حاضر، به بررسی و مطالعه پس از خرید بیماران بین

جامعه آماری این تحقیق کلیه بیماران خارج از مرزهای تحلیلی می باشد.  -پیمایشی نوع و از  کاربردی هدف، ازلحاظ این پژوهش :هامواد و روش
صورت در گیری بهوده و نمونهدر مشهد )رضوی، قائم)عج(، آریا و بنت الهدی( بهای منتخب فعال در حوزه گردشگری پزشکی بیمارستان کشور

های پرسشنامه وتحلیل داده( تایید گردید. تجزیه659/0روایی پرسشنامه با روایی محتوا و پایایی آن با ضریب آلفای کرونباخ) شده است. دسترس انجام
بیمار  471و براساس اطلاعات آماری   AMOSو  SPSSدر نرم افزار  سازی معادلات ساختاریبا استفاده از رگرسیون دومتغیره و چندمتغیره و مدل

 .المللی انجام گرفتبین

انگیزه برای  کارکنان و اعتماد به کلینیک پزشکی، بر به اعتماد بیماران، کیفیت پزشکی و کیفیت خدمات، رضایت که نتایج تحقیق نشان داد ها:افتهي
دار دارد. همچنین، یر مثبت و معنیتأث ی پزشکیهامراقبتمشهد جهت  و انگیزه برای سفر بعدی به مراکز پزشکی شهر مراجعه بعدی بیماران

 .گر ایفا می کندقیمت منطقی در روابط فوق  نقش تعدیل

نقش متغیرهای آزمون شده مخصوصا قیمت منطقی خدمات سلامت بر مراجعه مجدد بیماران بین المللی دارای اهمیت است و لذا  :یریگجهینت
ولیان بخش سلامت اعم از پرستاران، پزشکان و مدیران در لحاظ کردن این موارد برای شکوفایی صنعت گردشگری و مستلزم همکاری کلیه مت

 .توسعه کشور می باشد
 
 گردشگری پزشکی، بیماران بین المللی، کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد :هادواژهیکل
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 مقدمه
 یکی از وکارهای مرتبط با آنگردشگری پزشکی و کسب

های میزبانی برای کشورهای مقصد، پرسودترین بخش
شوند. این بازار توسعه محسوب میخصوصاً کشورهای درحال

در حال گسترش است و رقابت در بازار گردشگری پزشکی 
المللی بشدت در حال رشد است. در چنین فضای رقابتی بین

در حال رشدی، نگرانی اصلی مسئولین، جذب مسافران 
ها برای بخشی آنز طریق بازاریابی و انگیزهپزشکی جدید ا

های خدماتی ها یا تلاشتکرار خرید از طریق استراتژی
باشد. حفظ مشتریان موجود در مقایسه با جذب مشتریان می

جدید پنج برابر سودآورتر است، چراکه افزایش انگیزه مشتری 
بنابراین  (؛4کند)وکاری کمک میبه بهبود سودآوری هر کسب

بازار گردشگری پزشکی، شناخت عوامل اصلی در فرآیند در 
گیری مسافران پزشکی برای خرید مجدد و درک تصمیم
ها نقش بسیار مهمی برای هر کشور مقصد و های آنویژگی
، رضایت مشتری کند. کیفیت وهای پزشکی آن ایفا میکلینیک
تواند هایی هستند که میازجمله مؤلفه منطقی قیمت و اعتماد

 ر حفظ مشتری در صنعت گردشگری پزشکی تأثیر بگذارد. ب
رغم اینکه درزمینه گردشگری پزشکی تحقیقات بسیاری علی

است، اما باوجود اهمیت و حساسیت مطالعه در صورت گرفته
، کیفیت این حوزه، تحقیقات پراکنده و بسیار اندکی، تأثیر

را  مشتری حفظ و جذب بر منطقی قیمت و اعتماد، رضایت
 بزرگ شهرهای از ایران مورد مطالعه قرار داده است. یکی رد

 پزشکی حوزه در ایگسترده امکانات آن در که کشور
است. موقعیت سیاسی شهر  مشهد شهر، است استقراریافته

مشهد به عنوان مرکز استان خراسان رضوی و ورود سالانه 
ارائه  را برای لازم پتانسیل آن به خارجی یک میلیون توریست

وجود آورده  به درمانی( و پزشکی صرفاً سلامت )نه خدمات
هزار بیمار  41(پذیرای 4364) 4041است. مشهد در سال 

(. براساس اطلاعات اداره کل میراث 4خارجی بوده است)
فرهنگی، گردشگری و صنایع دستی خراسان رضوی در سال 

بیمار خارجی به طور رسمی توسط شرکت  370تعداد  4364
 در و جذب شده سلامت، گردشگر مجوز جذب های دارای

(. 3قرار گرفته اند ) مورد درمان مشهد شهر بیمارستانهای
-بنابراین، ارائه خدمات باکیفیت بالا و هزینه پایین و رضایت

های مندی و اعتماد مشتریان )بیماران( به خدمات کلینیک
تواند در حفظ و جذب مشتریان جدید مؤثر و پزشکی، می

شد و بالطبع مزایای بسیاری در ابعاد اقتصادی، کلیدی با
 دنبال داشته باشد.  اجتماعی، فرهنگی و غیره را به

 اعتماد مشتری
 عوامل و نیروها افزایش و درهم تنیدگی امروزه

 متعدد، تغییر قدرتمند رقبای حضور بازار، در کنندهتعیین
 انتظارات سطح رفتن بالا و مشتریان سلایق مداوم و وقفهبی
 روروبه عمیقی هایو چالش مخاطرات با را هاشرکت ها،آن

 داشتن مشتریان، رفتار از آگاهی سوی دیگر، از. است کرده
 ایجاد و برقراری شناختی وجامعه و شناختیروان اطلاعات

 ایفا مشتریان با ایجاد روابط در را ایارزنده نقش بیشتر، اعتماد
 خدمات و محصول تنها مشتری، روابط، گونهاین در. کندمی

 را عوامل سایر و اعتماد احترام، ارزش، بلکه منافع، خرد؛نمی
 اعتماد رو،(. ازاین1آورد )می به دست است آن پی در که
 مورد بررسی ایرابطه بازاریابی در کلیدی ساختار یک عنوانبه

 طرف هر که است مطلب این هکنندمشخص و گیردقرار می
 رابطه دیگر طرف هایوعده به تواندمی میزانی تا چه رابطه
 (.5) کند اعتماد

 و متغیر مهم عنوانبه تجربی و منطقی صورتبه اعتماد
و  (9) استشده فرض بازاریابی ادبیات در ارتباطات حیاتی

 بین بلندمدت روابط حفظ و خلق برای نیازپیش نوعی عنوانبه
 چنینهم. (7است )شدهشناسایی  شرکت و کنندگانمصرف

 در که کننده استمصرف نفساعتمادبه و باور نوعی عنوانبه
 او به علایق وی و هاخواسته منظوربه مدتطولانی
 . (8شود )می رسانیخدمت

 رضایت مشتری
 اهمیت امروزی، وکارکسب دنیای در مشتری رضایت

 رقابت، درصحنه شرکت یک ماندگاری راز و دارد زیادی
سازمان  از که مشتریانی قع،دروا. است مشتری رضایت
 دیگران به را خود مثبت هایتجربه دارند، زیادی رضایت

 سازمان برای وسیله تبلیغ ترتیباینبه و کنندمی منتقل
(. 6یابد )می کاهش مشتریان جذب هزینه درنتیجه شوند؛می

 نسبت مشتری یک نگرش یا احساس مشتری، مندیرضایت
اگر . است آن از استفاده از خدمت بعد یا محصول یک به

 احتمالا شوند، مندرضایت خاصی خدمات وسیلهبه مشتریان
 رضایتمند مشتریان. خواهند نمود تکرار را خود خرید

 خود مطلوب تجارب درباره دیگران به احتمالا همچنین
 درگیر مثبت دهانبهدهان تبلیغات در درنتیجه گویند کهمی
 با را خود ارتباط ضی احتمالانارا مشتریان مقابل در. شوندمی

درگیر  منفی دهانبهدهان تبلیغات در و نموده قطع شرکت
 تبلیغات و خرید تکرار قبیل از رفتارهایی علاوههب. شوندمی

 تحت را شرکت یک و سودآوری بقاء مستقیما دهان،بهدهان
 (. 40دهند )می قرار تأثیر

 قیمت منطقی
 خدمت، بر یا محصول قیمت المللی،بین بازاریابی در
 در آن که لمسی غیرقابل و لمسقابل عوامل ارزش اساس
 معنی به لغوی ازنظر قیمت. گرددمی تعیین است،

 بازار، در. شودمی کاربردهمعیار به و ارزیابی سنجش،
 واحد صورتبه که خدمت کالا و تبادل ارزش را قیمت

 (.4کنند)می تعریف باشد،می پول
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تی و مهم در صنعت گردشگری قیمت، موضوعی حیا
است. نگرانی مشتریان در مورد منصفانه بودن قیمت بر 

(. 44) گذاردرفتار انتخاب محصول یا خدمات تأثیر می
علت پیچیدگی  بسیاری از پژوهشگران نشان دادند که به

گذاری در بخش گردشگری، لازم است که فضای قیمت
گیری یمبه هنگام ارزیابی نقش آن در فرآیندهای تصم

مشتریان از قیمت واقعی محصول یا خدمت استفاده کرد 
مثال، کلینیک پزشکی عملیات مختلفی را  عنوان(. به44)

المللی با محصولات متنوع برای ارائه به مسافران بین
زیبایی و سطوح متنوع  های پزشکی،مراقبت پزشکی،

های مثال غذاها و نوشیدنیعنوانخدمات میزبانی )به
ها و انواع مختلف، خدمات هایی با اندازهع، اتاقمتنو

کند. قیمت نگهبانی( ارائه میاتاق، خدمات حراست و 
یک کلینیک پزشکی محصول پزشکی، زیبایی، مراقبت 

شده را نیز درمانی و همچنین خدمات گردشگری ارائه
گذاری، توجه شود. در این فضای پیچیده قیمتشامل می

جای قیمت واقعی در تعیین نقش به کافی بودن قیمت به
گیری تصمیمات مشتری مناسب است. با آن در شکل

پژوهشگران نشان دادند که   Ohاستناد به مطالعات 
ذهنی منطقی مشتریان تمایل دارند که پس از ارزیابی 

های مرجع ها و مقایسه آن با قیمتبودن قیمت

جای قیمت شده را بههای رقیب، قیمت کدگذاریشرکت
 .(4قعی به یادآورند )وا

 کیفیت خدمات 
کیفیت خدمات مفهومی است که به دلیل عدم اجماع 

ی آن، مناقشات ریگاندازهبر روی نحوه تعریف و طریق 
فراوانی را برانگیخته است. تعاریف متعددی از کیفیت 

 طوربهاست. یکی از تعاریفی که  شدهارائهخدمات، 
 عنوانبهمات را است، کیفیت خد استفاده موردگسترده 

حدی از برآورده ساختن نیازها و انتظارات مشتریان 
بنابراین کیفیت خدمات ؛ کندیمتوسط خدمات تعریف 

اختلاف بین انتظارات مشتریان از  عنوانبه تواندیم
خدمات و خدمات دریافت شده تعریف شود و اگر 
انتظارات بیشتر از عملکرد باشد، در این صورت نتیجه، 

 از تابعی، خدمات (. کیفیت43) ی مشتری استنارضایت
 او درک و تجربه و مشتری یک اصلی انتظارات بین رابطه

 و خدمات دریافت هنگام در که است خدماتی از
 کیفیت، کالا کیفیت. برخلاف استکرده دریافتازآن پس

 و خدمات ارائه و تحویل فرآیندبر اساس  هم خدمات
 شودیم ارزیابیشده ارائه خدمات نتیجه اساس بر هم

(41).

 

 مدل مفهومی تحقیق

 
 

4045 ون،یه نیهان و س قیبرگرفته از تحق ی. مدل مفهوم4شکل 

 پزشکی و کیفیت مطابق مدل مفهومی تحقیق، کیفیت
 گردشگران در مراکز پزشکی شهر مشهد رضایت بر خدمات

اعتماد  بر گردشگران رضایت .تأثیر مثبت و معناداری دارد
 مراکز پزشکی شهر مشهد کلینیک پزشکی و کارکنان به هاآن

 مثبت و معناداری دارد. اعتماد به کارکنان و کلینیک تأثیر
پزشکی بر انگیزه برای مراجعه بعدی گردشگران به مراکز 

مثبت و معناداری دارد. اعتماد به  تأثیر پزشکی شهر مشهد
اکز پزشکی بر انگیزه برای سفر بعدی به مر کارکنان و کلینیک
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های پزشکی تأثیر مثبت و پزشکی شهر مشهد جهت مراقبت
معناداری دارد و در نهایت قیمت منطقی روابط میان متغیرها 
)کیفیت پزشکی، کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد به کارکنان، 
اعتماد به کلینیک پزشکی، انگیزه برای مراجعه بعدی به 

های اقبتکلینیک و انگیزه برای سفر بعدی به مشهد جهت مر
 کند.گری میپزشکی( را میانجی

-در این پژوهش به منظور آزمون فرضیات فوق پرسشنامه

های پیشین تدوین شد و در اختیار ای برگرفته از پژوهش
ها آوری و تحلیل دادهنمونه آماری قرار گرفت. پس از جمع

با کمک نرم افزار، فرضیات مورد بررسی قرار گرفتند و در 
ر تحقیقات مرتبط در سطح ایران و جهان مقایسه و انتها با سای

 شد.های لازم انجام نتیجه گیری
 

  هامواد و روش
 -پیمایشی نوع و از کاربردی ،هدف ازلحاظ حاضر تحقیق

باشد. جامعه آماری این تحقیق را بیماران می تحلیلی
)مشتریان( مراکز پزشکی منتخب فعال در حوزه گردشگری 

های انجام شده، بیشترین ند. با بررسیشوپزشکی شامل می
المللی در چهار بیمارستان رضوی، مراجعات بیماران بین

اند. با توجه به معلوم قائم)عج(، آریا و بنت الهدی ثبت شده
المللی حاضر در نبودن تعداد دقیق بیماران )مشتریان( بین

مراکز پزشکی فعال شهر مشهد در حوزه گردشگری پزشکی، 
گیری در دسترس استفاده شده و پرسشنامه مذکور روش نمونه

 آوری گردید. نفر توزیع و جمع 471در بین 
 (Oliver)پرسشنامه این تحقیق از ابزار رضایت اولیور 

(، 4661)( Taylor and Baker)( و تیلور و بیکر 4667)
 اعتماد به کارکنان و اعتماد به کلینیک پزشکی مورگان و هانت

(Morgan and Hant) (4661 و سانتوس و باسو )
(Santos and Baso) (4044 منطقی بودن قیمت هان و ،)

( استفاده 4000) (Oh)( و اوه 4006) (Han and Kim)کیم 
های رفتاری از تحقیق هان نموده است و برای سنجش انگیزه

(Han )(4043 و اولیور )(Oliver) (4667 استفاده شده )
 است.

 توسط ر تحقیقات پیشینپرسشنامه د روایی محتوایی
توسط اساتید متخصص و  و ی قرار گرفتهبررس موردمحققین 

 قابلیت یا پرسشنامه گردیده است. پایائی مربوطه نیز تأیید
 کرونباخ آلفای یریگاندازه روش از استفاده با آن اعتماد

 ،87/0ضریب پایایی متغیرهای کیفیت پزشکی . شد محاسبه
، اعتماد به 784/0مشتری ، رضایت 835/0کیفیت خدمات 

، 847/0، قیمت معقول 83/0، اعتماد به کلینیک 848/0کارکنان 
 659/0و ضریب پایایی کل پرسشنامه  641/0حفظ مشتری 
پایایی  7/0بنابراین، به علت بالاتر بودن از ؛ حاصل گردید

 گردد.پرسشنامه تایید می

افزار مها، از نرمنظور انجام آمار توصیفی و آزمون فرضیهبه
SPSS  و  برای بررسی روابط علی بین متغیرهاو
  .استاستفاده شده AMOSافزار ها، از نرموتحلیل آنتجزیه

 
 هايافته

ها از بین پاسخگویان داده وتحلیلیهبا توجه به تجز
 89درصد ) 1/16و  مردنفر(  88درصد ) 9/50ی، موردبررس

 3/44نفر ) 37 ،میزان تحصیلات ازنظر. اندبوده زننفر( 
 14، دیپلمدرصد(  3/11نفر ) 77دیپلم،  زیردرصد( تحصیلات 

 سانسیلدرصد( فوق 6/9نفر ) 44، درصد( لیسانس 9/43نفر )
 .اندداشته دکتریدرصد( تحصیلات  1نفر ) 7و 

سال،  40زیر درصد( پاسخگویان  7/5نفر ) 40 ازنظر سنی
 4/44نفر ) 44سال،  30تا  40درصد( بین  8/47نفر ) 34

تا  14درصد( بین  5/45نفر ) 47سال،  10تا  34درصد( بین 
نفر  37سال و  90تا  54درصد( بین  9/47نفر ) 18، سال 50

از بین پاسخگویان . سال سن داشتند 90بالای درصد(  3/44)
بیشترین هدف سفر خود درصد(  4/56نفر ) 403ی بررس مورد

 اند.درمان و مراقبت پزشکی ذکر کرده را
درصد(  6/68نفر ) 474ی، بررس پاسخگویان مورد اکثر

دارای ملیت درصد(  9/77نفر ) 435 پیشینه قومی آسیا و
دلار درآمد داشته  45000زیر درصد(  7/55نفر ) 67عراقی و 

 405 سفر قبلی نداشتند ودرصد(  3/11نفر ) 77اند. همچنین 
 است. بوده اولشانمراجعه درصد(  3/90نفر )
رمال بودن متغیرها بر اساس آزمون نتایج آزمون ن 

داری متغیرها دهد که معنیکولموگروف اسمیرنوف نشان می
بالاتر است، لذا در این سطح  α=05/0داری از سطح معنی

شود، بنابراین ها رد نمییعنی نرمال بودن داده H0 فرض
توان گفت که متغیرهای تحقیق دارای توزیع نرمال است و می

توان جهت اپارمتریک استفاده شود؛ پس میباید از آزمون ن
و چند متغیره  ها از آزمون رگرسیون خطی دوآزمون فرضیه
 استفاده کرد.

 5از  ترکوچکمقادیر   Df2X/برای شاخص برازندگی
باشد حاکی از برازش  ترنزدیکمناسب و هرچقدر به صفر 

، IFIو  GFI یبرای شاخص برازندگ باشد.میخوب الگو 
CFI ،TLI و NFI  عنوانبهو بالاتر  60/0مقدار نزدیک به 

خوب  دهندهنشانکه  شودمیتلقی  قبولقابلبرازش نیکویی 
مقادیر  RMSEA. در ارتباط با شاخص باشدمیبودن مدل 
برازش خوب الگو و  دهندهنشان ،یا کمتر 05/0نزدیک به 

بیانگر خطای منطقی تقریب است؛ مقدار  ،یا کمتر 08/0مقدار 
)قاسمی،  باشدمینشان از الزام رد کردن الگو  40/0ر از بالات

برازش الگوی  هایشاخصبنابراین با توجه به مقادیر  ؛(4386
که در بالا ذکر شد،  قبولقابل( و مرز مقادیر 4نهایی )الگوی 

 موردقبولدر این تحقیق  شدهارائهگفت که مدل نهایی  توانمی
نطقی در رابطه میان گر قیمت میعنی نقش تعدیل باشد؛می
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کیفیت پزشکی، کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد به کارکنان و 
مراجعه بعدی و انگیزه  اعتماد به کلینیک پزشکی باانگیزه برای

.از برازش مطلوب برخوردار است برای سفر بعدی به مشهد

 
. مدل نهایی4الگوی 

 
دهد که ضریب رگرسیون نشان می 4نتایج مدل در جدول 

کیفیت پزشکی، کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد به رابطه 
به ترتیب  کارکنان و اعتماد به کلینیک پزشکی باقیمت منطقی

است و چون سطح  33/0و  38/0، 34/0، 44/0، 14/0برابر با 
( است، درنتیجه α=05/0) 05/0تر از داری کوچکمعنی

فیت پزشکی، کیفیت خدمات، کیتوان گفت که میان می
رضایت، اعتماد به کارکنان و اعتماد به کلینیک پزشکی با 

داری وجود دارد. ضریب رابطه مستقیم معنی قیمت منطقی
برای مراجعه بعدی و  باانگیزه قیمت منطقیرگرسیون رابطه 

و  59/0به ترتیب برابر با  انگیزه برای سفر بعدی به مشهد
 05/0تر از داری کوچکیاست و چون سطح معن 57/0

(05/0=αاست؛ درنتیجه می ) با  قیمت منطقیتوان گفت که
 برای مراجعه بعدی و انگیزه برای سفر بعدی به مشهد انگیزه

بنابراین نتیجه کلی مدل، حاکی از آن  داری دارد؛رابطه معنی
کیفیت پزشکی، کیفیت است که قیمت منطقی، رابطه میان 

به کارکنان و اعتماد به کلینیک خدمات، رضایت، اعتماد 
برای مراجعه بعدی و انگیزه برای سفر بعدی  با انگیزه پزشکی

 کند.را تعدیل می به مشهد

 ها در الگوی نهاییالگوی ساختاری مسیرها و ضرایب استاندارد آن. 4جدول 
خطای  βبرآورد غیراستاندارد  مسیر

 معیار

برآورد 

 βاستاندارد 

R2  مقدارC. 

R 

P 

 004/0 60/3 48/0 14/0 406/0 149/0 قیمت منطقی  یفیت پزشکی ک

 044/0 45/4 05/0 44/0 44/0 47/0 قیمت منطقی  کیفیت خدمات  

 006/0 94/4 40/0 34/0 43/0 31/0 قیمت منطقی  رضایت  

 004/0 45/3 41/0 38/0 44/0 36/0 قیمت منطقی  اعتماد به کارکنان  

 006/0 94/4 44/0 33/0 43/0 33/0 قیمت منطقی  اعتماد به کلینیک  

 004/0 76/8 34/0 59/0 078/0 96/0 انگیزه برای مراجعه بعدی قیمت منطقی  

 004/0 04/6 34/0 57/0 078/0 70/0 انگیزه برای سفر بعدی قیمت منطقی  

 004/0 48/49 56/0 77/0 018/0 771/0 رضایت  کیفیت خدمات   **

 004/0 93/47 97/0 84/0 019/0 847/0 اعتماد به کلینیک  شکی  کیفیت پز **

شده به مدل حاکی از آن است که بین مسیرهای اضافه
اکثریت متغیرها رابطه متقابل وجود دارد و همچنین بین 

دار ای مثبت و معنیرابطه کیفیت خدمات و رضایت مشتری

یب ( ضر= p<48/49C. R =  77/0 β ,05/0وجود دارد، )
دهنده نشان کیفیت خدمات و رضایت مشتری رگرسیون بین

این مطلب است که به ازای یک واحد افزایش در کیفیت 



 و همکاران رمضانی
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واحد انحراف معیار افزایش  77/0 خدمات، رضایت مشتری
 56/0آمده، دستبه 2Rپیدا خواهد کرد. بر اساس مقدار 

صورت مستقیم توسط به درصد از تغییرات رضایت مشتری
 شود.مات تبیین میکیفیت خد

از طرفی دیگر طبق نتایج مدل، بین کیفیت پزشکی و 
 ,05/0داری وجود دارد، )اعتماد به کلینیک رابطه مثبت و معنی

p<93/47, C. R =84/0 β =کیفیت  (. ضریب رگرسیون بین
دهنده این مطلب است که به پزشکی و اعتماد به کلینیک نشان

زشکی، اعتماد به کلینیک ازای یک واحد افزایش در کیفیت پ
واحد انحراف معیار افزایش پیدا خواهد کرد. بر اساس  84/0

درصد از تغییرات اعتماد به  97/0آمده دستبه 2Rمقدار 
 شود.صورت مستقیم توسط کیفیت پزشکی تبیین میکلینیک به

 
 بحث 

براساس نتایج حاصل از رگرسیون، کلیه فرضیه ها تایید 
 -پزشکی و کیفیت خدمات  عنادار کیفیتشد. تأثیر مثبت و م

که دو وجه از ابعاد کیفیت در بخش گردشگری سلامت 
گردشگران در مراکز پزشکی شهر مشهد  رضایت بر -باشندمی

( همگرایی نشان می دهد. 41چیان و همکاران )با تحقیق کوزه
 خدمات کیفیت ابعاد این محققان در پژوهشی به نقش

ورزشی پرداختند و  ردشگرانگ رضایتمندی در گردشگری
 کیفیت دسترسی، کیفیت متغیرهای میان از که نشان دادند

 بر دسترسی کیفیت تأثیر مسابقه، کیفیت و ورزشی مجموعه
 بود. دیگر متغیر دو از بیش رضایتمندی

 هااعتماد آن بر گردشگران تأثیر مثبت و معنادار رضایت 
ر مشهد نیز با مراکز پزشکی شه کلینیک پزشکی و کارکنان به

 .( همگرایی نشان می دهد43تحقیق فارسیانی و همکاران )
 رفتاری نیت بر مشتریان رضایت تأثیر این محققان به بررسی

داری صنعت رستوران در تعهد و اعتماد واسطه نقش با هاآن
 رضایت مثبت تأثیر تحقیق استان گلستان پرداختند. در این

 اثبات به مشتریان فتاریر نیات بر تعهد و اعتماد، مشتری
 .رسید

پزشکی  مثبت و معنادار اعتماد به کارکنان و کلینیک تأثیر
بر انگیزه برای مراجعه بعدی و سفر بعدی گردشگران به مراکز 

( همراستاست. 49) (Han)با پژوهش هان  پزشکی شهر مشهد
های های متمایزکننده هتلاین محقق به بررسی ویژگی

المللی پزشکی و میزان مسافران بین بهداشت و درمان برای
ها در کشور کره جنوبی تأثیر بر ادراکات و اعتماد آن

است. نتایج تحقیق وی نشان داد که اعتماد درزمینه پرداخته
گردشگری پزشکی عاملی مؤثر است، چراکه تداوم مراقبت 

و حوادث پزشکی  های پزشکی کم کیفیتضعیف، مراقبت
حس اضطراب و تردید را ایجاد کنند توانند در مشتریان، می

ای ریسکی بزرگ در صنعت در حال رشد که چنین مسئله
 شود.المللی محسوب میپزشکی بین

نقش میانجی قیمت منطقی در روابط میان متغیرها )کیفیت 
پزشکی، کیفیت خدمات، رضایت، اعتماد به کارکنان، اعتماد به 

ه کلینیک و انگیزه کلینیک پزشکی، انگیزه برای مراجعه بعدی ب
های پزشکی( هم با برای سفر بعدی به مشهد جهت مراقبت

( و هان و هیون 45) (Ricafort)نتایج تحقیق ریکافورت 
(Han and Hyun) (4 همخوانی دارد. نتایج تحقیقات این )

 تأثیر پژوهشگران به طور جداگانه نشان داد قیمت معقول
المللی نبر روی حفظ و جذب مشتریان بی ایواسطه

 گردشگری پزشکی دارد.
 

 گیری نتیجه 
توان چنین نتیجه گرفت نقش بسیار موثر و حیاتی می

متولیان بخش سلامت در جذب و حفظ بیماران بین المللی 
قابل انکار نیست. رضایت از کارکنان )پرستاران به طور خاص 
که بیشترین تماس و ارائه خدمات را به طور مستقیم به 

ند( و رضایت از مرکز درمانی، تاثیر معناداری بر بیماران دار
رضایت و تمایل به مراجعه بعدی به ایران و مراکز درمانی آن 
می گذارند. قیمت منطقی و معقول درمان و معالجات مختلف 

 تیفیکتواند بر پزشکی، بهداشتی، زیبایی و غیره نیز می
به  آنها اعتماد ،مشتریان تیرضاسطح ، یپزشکخدمات 

تأثیر  یبعد اتمراجع یبرا زهیانگ ی وپزشک کینیکلو  کنانکار
داری بگذارد. بازاریابان و مسئولین در مثبت و معنی

و  های پزشکی باید نقش پیچیده و ضروری منطقیکلینیک
معقول بودن قیمت را شناسایی کرده و به هنگام توسعه 

 های مؤثر برای ارتقای حفظ مشتری و افزایش درآمد از آنراه
ها استفاده نمایند. افرادی که ماهیت پیچیده منطقی بودن قیمت

کنند باید منافع متعددی را برای تشویق مشتریان به را درک می
حضور مکرر ایجاد نمایند )مانند تعریف دقیق خدمات 
پزشکی، ارائه کارت هدیه جهت رستوران و غیره و یادبودهای 

 محلی و بومی(. 
 بندی شود؛بازار هدف تقسیمگردد همچنین پیشنهاد می

زیرا اغلب مشتریان بیمار به هنگام انتخاب کشور مقصد برای 
های درمانی با هزینه کمتر را گردشگری پزشکی، مراقبت

حال، افراد ثروتمند برای دریافت اما بااین دهند؛ترجیح می
های پزشکی ایمن و با کیفیت به خارج از کشور خود مراقبت

رسانی و های خدماتهمین منظور، استراتژیکنند. به سفر می
شده برای مشتریان هدف ضروری گذاری دقیق طراحیقیمت
 است.

های دقیق کیفیت توان مشخصههای آینده میدر پژوهش
پزشکی و خدمات در کلینیک را ارزیابی کرد تا بتوان 

گیری را از یکدیگر تمییز داده و نقش چنین های اندازهگزینه
طور المللی بهگیری بیماران بینرا در فرآیند تصمیم هاییمؤلفه

ها گردد محققان در آینده، مؤلفهکامل بررسی نمود. پیشنهاد می
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های تری را جهت ارزیابی انگیزههای بیشتر و کاملو شاخص
 المللی بررسی نمایند.رفتاری مسافران بیمار بین

 
 پژوهش نتايج کاربردی

کنندگان خدمات به ارائهنتایج این تحقیق می تواند 
سلامت )اعم از بیمارستانها، کلینیکها و سایر مراکز مشابه( 
کمک کند تا در راستای مدیریت موثر منابع خود و در نتیجه 

-کاهش قیمت تا سطح قابل قبول و مورد پذیرش بیماران بین

المللی خود، همچنین به کارگیری تجهیزات مدرن پزشکی در 
ایر خدمات مکمل تلاش نمایند تا بستری امر درمان و ارائه س

را به جهت جذب حداکثری اینگونه بیماران و در نتیجه 
 توسعه پایدار کشور فراهم نمایند.

 

 ملاحظات اخلاقی
در این مطالعه، افراد به طور آگاهانه و با رضایت شخصی 
به صورت شفاهی وارد مطالعه شدند و در جهت رعایت 

ها به شکل ت افراد در تحلیلکنندگان، اطلاعاحقوق شرکت

نامه مقطع ناشناس وارد شد. این مطالعه منتج از پایان
 کارشناسی ارشد می باشد.

 
 تضاد منافع

نشده  انیب سندگانیتعارض منافع توسط نو چگونهیه
 .است
 

    تقدير و تشکر
این مقاله برگرفته از پایان نامه کارشناسی ارشد انجام شده 

آموزش عالی عطار مشهد به شماره  در گروه مدیریت موسسه
می باشد. بدین وسیله از کلیه پرسنل مراکز درمانی  1464430

آوری داده ها صدر، اجازه جمعحاضر در این مطالعه که با سعه
را از بیماران خود به محققان دادند، تقدیر و تشکر می شود. 

اند نیز همچنین از بیمارانی که به پرسشها پاسخ داده
 شود.ری میسپاسگزا
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