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 خارجي ررسي تاثیر رضایت از مقصد بر تبلیغات دهان به دهان گردشگرانب

 تهران هایبیمارستانسلامت در 

 

 
 2عیني میرحسینلو البنینام/ 9پوریانتقيمحمدجواد        

      

  

ش محدود های خدمات درمانی، پوشهای مختلف گردشگری، گردشگری سلامت بخاطر افزایش هزینهدر میان حوزهمقدمه: 

های جایگزین متعدد با کیفیت بالا و هزینه مناسب برای بیماران اهمیت روزافزونی یافته است لذا های درمانی، وجود گزینهبیمه
 است. « رضایت از مقصد بر تبلیغات دهان به دهان گردشگران خارجی سلامت در شهر تهران تاثیربررسی »هدف این تحقیق 

آوری نظرات گردشگران خارجی اساس دو مدل کیتاپسی و همکاران و ارسلی و برادرانی به جمعبدین منظور بر روش پژوهش: 

های شهر تهران که از کشورهایی از قبیل آمریکا، آذربایجان، عراق، سوریه، افغانستان و سایر کشورهای سلامت در بیمارستان
آوری شد. برای سنجش روایی از تحلیل عاملی لیل جمعپرسش نامه برای تح 193آسیایی و اروپایی بوده، پرداخته که در کل 

 و برای پایایی از آلفای کرونباخ استفاده شد که نتایج نشان از تایید دارد.  AVEتاییدی و 

( و اعتماد 39/0گویی )پاسخ ساختاری نشان داد که برای گردشگران خارجی سلامت دو عاملیابی معادلات نتایج مدلها: یافته

( از بین عوامل محیط خارجی 31/0( و عامل غذا و رستوران )31/0های گردشگری )بین عوامل محیط داخلی و جذابیت( از 10/0)
 بر رضایت از مقصد آنان تاثیر بسیار بالایی دارد. 

م ها برای جذب بیشتر گردشگران خارجی در حوزه سلامت باید هم بر عوامل محیط داخلی و همدیریت بیمارستان گیری:نتیجه

شود تاکید ویژه داشته تا از این طریق هر یک از محیط خارجی که سبب رضایت آنان از مقصد گردشگری سلامت میبر عوامل 
دهنده گردشگری سلامت های ارائهای برای بیمارستانی دهان به دهان ویژهکنندهگردشگران خارجی سلامت به عنوان یک تبلیغ

 شوند. 

  ت، رضایت، تبلیغات دهان به دهان، جذابیت های توریستی.: گردشگری سلامهاکلید واژه
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 مقدمه
صنعت توریسم در دنیای امروز به یکی از شکوفاترین 

های ها بدل گشته و تأثیرات شگرفی بر جنبهبخش
[. 3اقتصادی کسب و کار در سطح جهانی داشته است]

( 3001گزارش انجمن مسافرت و گردشگری جهانی )
درصد از  30عت توریسم حدود دهد که صننشان می

تولید ناخالص داخلی را در سطح جهان به خود 
های مختلف [. در میان حوزه3اختصاص داده است]

گردشگری، گردشگری سلامت اهمیت روزافزونی یافته 
توان به افزایش است که از میان دلایل گوناگون آن می

های های خدمات درمانی، پوشش محدود بیمههزینه
های جایگزین متعدد با کیفیت بالا وجود گزینه درمانی،

 برای بیماران و افزایش دسترسی به و هزینه مناسب

Information and Communication 

Technology (ICT)   اشاره کرد. بنا به گفته
سازمان جهانی گردشگری، گردشگری سلامت که خود 

گردشگری  ،شامل سه زیر مجموعه گردشگری تندرستی
گردشگری پزشکی است به معنی استفاده از  درمانی و

خدماتی است که به بهبود یا افزایش پزشکی و افزایش 
روحیه فرد )با استفاده از آبهای معدنی، آب و هوا یا 

شود و در مکانی خارج از مداخلات پزشکی( منجر می
ساعت و کمتر از یکسال به  32سکونت فرد که بیش از

ده است که تا سال بینی ش[. پیش1انجامد]طول می
میلیارد دلار  20، تنها بیماران آمریکایی بیش از 3032

برای خدمات درمانی هزینه خواهند نمود. هزینه بالای 
های پزشکی در کشورهای پیشرفته، شیب تند مراقبت

تقاضا برای خدمات درمانی به دلیل افزایش میانگین 
سنی جمعیت در کشورهای پیشرفته و افزایش دسترسی 

های خدمات بهداشتی و درمانی با کیفیت بالا و قیمت به
[ موجب افزایش 2تر در کشورهای در حال توسعه]پایین

رقابت در زمینه توریسم درمانی در میان کشورهای در 
ای میان حال توسعه شده است. امروزه رقابت فزاینده

کشورهای مختلف به ویژه کشورهای درحال توسعه 
ران سلامت آغاز شده است. از آسیایی برای جذب گردشگ

سوی دیگر، گردشگری سلامت در کشورهای درحال 
[. این موضوع لزوم 5توسعه نیز رونق بیشتری یافته است]

پرداختن به تبلیغات دهان به دهان را به عنوان ابزاری 

منظور جذب توریست  کارآمد در حوزه بازاریابی به
صد به سازد. رضایت گردشگران از مقسلامت آشکار می

عنوان یکی از عوامل مؤثر بر تبلیغات دهان به دهان از 
[. در تحقیقی که توسط 3جانب آنان شناخته شده است]

لانکاریچ و همکاران انجام شده. نشان داد اقامت برای 
داری بر رضایت مشتریان سلامت درمان بطور معنی

[. تحقیقی دیگر نشان داد که عواملی 1تاثیر گذار است]
های توریستی، امنیت یلات اقامتی، جذابیتنظیر تسه

محیطی و حمل و نقل دارای اثری قابل توجه بر 
[. کیتاپسی 3رضایت گردشگران از کشور مقصد هستند]

و همکاران نیز در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که 
همدلی پرسنل و دانش و تخصص آنها اثر مثبتی بر 

ه نوبه خود رضایت گردشگران سلامت داشته که این ب
[. 2شود]منجر به تبلیغات دهان به دهان مثبت می

تحقیقی دیگر نشان داد که تجهیزات پزشکی پیشرفته 
های انتظار مورد های درمان و سالنو مدرن، اتاق

رضایت گردشگران درمانی بوده است اما استقرار 
های بهداشتی و ها، وضعیت سرویسبیمارستان
[. تحقیق 8اند]بوده ها عوامل نارضایتیپارکینگ

دار و مثبت بین راد و همکاران نیز رابطه معنیفاتحی
کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در گردشگری 

[. با توجه به این 9پزشکی را مورد تایید قرار داده است]
جمهوری اسلامی ایران،  که در برنامه ششم توسعه

گردشگری سلامت به عنوان یکی از ابزارهای اقتصاد 
متی مورد توجه جدی وزارت بهداشت، درمان و مقاو

های مهم آن آموزش پزشکی قرار گرفته و از اولویت
[ که شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت 30است]

گردشگران سلامت از مقصد و به تبع آن، تبلیغات دهان 
تواند به بهبود جایگاه رقابتی به دهان از جانب آنان می

ت و نیز تحقق شهر تهران در عرصه توریسم سلام
اهداف راهبردی کشور در حوزه سلامت یاری رساند. لذا 

رضایت سوال اصلی در این تحقیق این می باشد که آیا 
 بر تبلیغات دهان به دهان گردشگران می تواند از مقصد
تاثیرگذار  تهرانشهر  هایبیمارستانسلامت در  خارجی

 باشد.
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 روش پژوهش
می کاربردی ق یک تحقیتحقیق حاضر از نظر هدف، 

و از نظر نوع روش، تحقیقی پیمایشی بوده که  باشد
رضایت از مقصد ) شناسایی تاثیر متغیر مستقل بدنبال

های عوامل خارج از محیط درمان از شامل مؤلفهکه 
های توریستی، امنیت جمله تسهیلات اقامتی، جذابیت

محیطی، تسهیلات حمل و نقل و غذا و رستوران و نیز 
حیط درمانی نظیر معوامل داخلی  هایمولفه
گویی، همدلی، دانش و تخصص، اعتماد و پاسخ

تبلیغات دهان ) تجهیزات و ملموسات( بر متغیر وابسته
مسیر، از  نظر تحقیق از چنین اینهمباشد. می (به دهان

این هست هدف اصلی آن باشد که نوع همبستگی می
ری که مشخص شود متغیر مستقل و اجزای آن چه تاثی

 که در صورت وجود تاثیر، این بر متغیر وابسته دارد؟ و
 [.33]میزان آن چقدر است؟

مدل مفهومی تحقیق براساس مدل کیتاپسی و 
[ بدست آمده 3[ و نیز مدل ارسلی و برادرانی]2همکاران]

[ به بررسی عوامل درونی 2است. کیتاپسی و همکاران]
تبلیغات  مربوط به محیط درمانی و تاثیر آن بر رضایت و

گویی، اند و عواملی نظیر پاسخدهان به دهان پرداخته
همدلی، دانش و تخصص، اعتماد و محیط فیزیکی 
بیمارستان را بعنوان عوامل موثر بر رضایت و تبلیغات 

اند. ارسلی دهان به دهان گردشگران سلامت عنوان کرده
[ نیز در تحقیق خود عوامل خارج از محیط 3و برادرانی]

های توریستی، نظیر تسهیلات اقامتی، جذابیتدرمان 
امنیت محیطی، حمل و نقل و غذا و رستوران را که بر 
رضایت و تبلیغات دهان به دهان گردشگران سلامت 

 (3کنند. )شکل تاثیر دارند، عنوان می
جامعه آماری این تحقیق در برگیرنده  تمامی 

کننده از گردشگران خارجی سلامت بازدید
باشد. با توجه به در های شهر تهران میبیمارستان

دست نبودن آمار دقیق گردشگران خارجی سلامت، 
گیریم. روش حجم جامعه را نامحدود در نظر می

باشد که از طریق آن گیری از نوع در دسترس مینمونه
ها یعنی پرسشنامه تحقیق که به ابزار گردآوری داده

، بصورت چهار زبان فارسی، انگلیسی، عربی و آذری

تصادفی در گردشگران خارجی سلامت در شهر تهران 
 توزیع خواهد شد. 

تعیین حجم نمونه از  با توجه به حجم نامحدود، برای
جدول مورگان استفاده شد که براساس آن تعداد نمونه 

باشد که برای اطمینان از این که نفر می 182حداقل 
 182از های قابل تحلیل در این تحقیق تعداد پرسشنامه

پرسشنامه در اختیار این  230عدد کمتر نشود، 
 193گردشگران سلامت قرار گرفت که از این تعداد 

 پرسشنامه برای تحلیل مناسب بوده است. 
ها از پرسشنامه معتبر ارسلی و آوری دادهبه منظور جمع

[ برای سنجش عوامل خارجی محیط درمان 3برادرانی]
[ برای سنجش 2] و پرسشنامه کیتاپسی و همکاران

 عوامل داخلی محیط درمان استفاده گردیده است. 
به منظور سنجش روایی پرسشنامه از روش تحلیل 

افزار لیزرل استفاده شد و عاملی تائیدی به کمک نرم
گرا و واگرای پرسشنامه سنجیده شدکه روایی هم

 بصورت تفصیلی در زیر آورده شده است. 
محاسبه شده است  روایی پژوهش حاضر از دو طریق

باشد. در گیری میکه هر دو نشانگر روا بودن ابزار اندازه
روش اول، روایی از طریق تحلیل عاملی تاییدی 

گیری در محاسبه شده است که نتایج برازش مدل اندازه
بارهای  1و  3های چنین در شکلزیر ارائه شده و هم

 عاملی نشان داده شده است: 
 

2.92 =/df
2  ، RMSEA=0.08, CFI=0.96, 

NFI=0.95, SRMR=0.066=0.96   IFI 

 

از طریق میانگین  متغیرها رایگهممحاسبه روایی 
که به قرار زیر محاسبه  AVEواریانس مستخرج 

چنین لازم به ذکر است که شود، انجام گرفت، هممی
 [.33باشند] 0.5باید بزرگتر از  AVEمقادیر 

 

 
به شده برای هر یک محاس AVEمقادیر  3در جدول 

از متغیرها نوشته شده است، با توجه به این که همگی 
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باشند، بنابراین متغیرها از از حد قابل قبول بالاتر می
 (3باشند. )جدول گرا مناسبی برخوردار میروایی هم

استفاده از ضریب آلفای کرونباخ به عنوان یک اندازه 
 هایهمسانی درونی یکی از متداول ترین روش

باشد. پس از وارد کردن سنجش پایایی درونی می
ضریب پایایی  SPSSافزار ها با استفاده از نرمداده

 )آلفای کرونباخ( محاسبه گردید.
به منظور احراز پایایی پرسشنامه، ابتدا پرسشنامه طیف 

نفر از پاسخ  10لیکرت را در یک مرحله آزمایشی بین 
باخ این مرحله دهندگان توزیع شد و ضریب آلفای کرون

آزمایشی به طور متوسط برای پرسشنامه رضایت از 
/. و تبلیغات دهان به دهان برابر 812مقصد برابر با 

ها و توزیع آوری کل داده، شد. پس از جمع283/0
و پرسشنامه را مورد تجزیه  193پرسشنامه، تعداد 

ضریب  SPSSافزار تحلیل قرار گرفت و بوسیله نرم
را به طور متوسط برای هر مجموعه از آلفای کرونباخ 

سوالات مربوط به هر مولفه پژوهش محاسبه شد. نتایج 
ارائه شده است. همان طور که مشاهده  3را در جدول 

 (3شود کلیه ضرائب قابل قبول هستند. )جدول می
 

 ها یافته

نفر زن  318افراد نمونه مورد بررسی مرد و  نفر از 351
د نمونه ی مورد بررسی مجرد و نفر از افرا 353بودند.
نفر از افراد نمونه ی مورد  50 نفر متاهل بودند. 320

نفر دارای  12سال،  10تا  30بررسی دارای سن بین 
تا  23نفر دارای سن بین  59سال،  20تا  13سن بین 

 333سال و  10تا  53نفر دارای سن بین  91سال،  50
نفر از افراد  300و بالاتر بودند.تعداد  13نفر دارای سن 

 21نفر از افغانستان،  22مشارکت کننده از کشور عراق، 
نفر از سایر  83نفر از آذربایجان،  32نفر از سوریه، 

نفر از اروپا و  11نفر از آفریقا و  39کشورهای آسیایی،  
نفر از افراد نمونه ی مورد  389آمریکا بودند. تعداد 

نفر  335لم، دیپ ربررسی دارای تحصیلات دیپلم و زی
نفر  35نفر فوق لیسانس و  13فوق دیپلم و لیسانس، 

 دراین پژوهش با استفاده دکتری و بالاتر بودند.
به افزار لیزرل نرم یابی معادلات ساختاری به کمکمدل

آزمون مدل مفهومی پژوهش پرداخته شده که نتایج آن 
 .نشان داده شده است 1و  3های در شکل
های اول تا سوم را رضیهنتایج سنجش ف 3شکل 

دهد که تمام روابط دهد. نتایج نشان مینمایش می
هستند و مدل دارای برازش  دارفرض شده معنی

(. در NFI=0.93,CFI=0.94) مناسب است
بینی شده بود که عوامل داخلی پیشاول  فرضیه اصلی

محیط درمانی بر رضایت گردشگران خارجی سلامت در 
مسیر به دست آمده نشان  تهران اثر دارد. ضریب

بر  23/0دهد که عوامل داخلی درمانی به میزان می
جهت پذیرش و یا  رضایت گردشگران خارجی اثر دارد.

 tی معناداری و آماره مقدارفرضیه باید به  عدم پذیرش
+ و 91/3بین  tی در صورتی که مقدار آمارهتوجه نمود. 

ر وابسته باشد نشان می دهد که متغیر مستقل ب -91/3
تاثیری ندارد وسبب عدم پذیریش فرضیه تحقیق می 

برای عوامل داخلی درمانی و رضایت  tآماره شود. 
)بزرگتر از  و معنادار است 83/1گردشگران خارجی 

شود. در فرضیه اصلی می پس فرضیه اول تایید، (91/3
 بر درمانی محیط از خارج عواملبینی شده بود پیشدوم 

 تاثیر تهران شهر در خارجی سلامت گردشگران رضایت
. ضریب مسیر به دست آمده نشان دارد معناداری

بر  39/0دهد که عوامل خارجی درمانی به میزان می
برای  t یآماره .رضایت گردشگران خارجی اثر دارد

عوامل خارجی درمانی و رضایت گردشگران خارجی 
 .شودمی نیز پس فرضیه دوم تایید ،و معنادار است 12/3

 گردشگران خارجی رضایتی سوم، در فرضیه اصل
 گردشگران خارجی دهان به دهان تبلیغات بر سلامت
ضریب . معناداری دارد تاثیر تهران شهر در سلامت

که رضایت  دهدمسیر به دست آمده نشان می
دهان به  بر تبلیغات 35/0گردشگران خارجی به میزان 

دشگران برای رضایت گر tآماره  دهان تاثیر دارد.
و معنادار است.  25/3خارجی و تبلیغات دهان به دهان 

چنین در قالب شود. همفرضیه سوم تایید می در نتیجه
وهش مورد ژهای فرعی این پمدلی جداگانه فرضیه

 آزمون قرار گرفت. مدل دارای برازش مناسب است
(NFI=0.99,CFI=0.99) . در فرضیه فرعی اول
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 درمانی محیط پرسنل وییگپاسخبینی شده بود که پیش
 تاثیر تهران شهر در سلامت خارجی گردشگر رضایت بر

ضریب مسیر به دست آمده نشان  .دارد معناداری
بر  39/0گویی پرسنل به میزان پاسخ که دهدمی

برای  tرضایت گردشگران خارجی تاثیر دارد. آماره 
 59/3پاسخگویی پرسنل و رضایت گردشگران خارجی 

. پس فرضیه فرعی اول تایید می شود.در و معنادار است
 پرسنل همدلیبینی شده بود که فرضیه فرعی دوم پیش

 گردشگرخارجی سلامت رضایت بر درمانی محیط
ضریب مسیر به  .دارد معناداری تاثیر تهران درشهر

 -02/0دهد که همدلی به میزان دست آمده نشان می
برای  tبر رضایت گردشگران خارجی اثر داشته و آماره 

و معنادار  -13/0همدلی و رضایت گردشگران خارجی 
در  شود.پذیرفته نمینیست. بنابراین فرضیه فرعی دوم 

 و دانشبینی شده بود که فرضیه فرعی سوم پیش
 گردشگر رضایت بر درمانی محیط پرسنل تخصص

معناداری دارد.  تاثیر تهران شهر در خارجی سلامت
دهد که دانش و یضریب مسیر به دست آمده نشان م

بر میزان رضایت  -30/0تخصص کارکنان به میزان 
برای دانش و تخصص   tکارکنان اثر داشته و آماره

و معنادار  -22/3پرسنل و رضایت گردشگران خارجی 
مورد پذیرش واقع نیست. بنابراین فرضیه فرعی سوم 

بینی شده بود که در فرضیه فرعی چهارم پیششود. نمی
 گردشگر رضایت بر درمانی محیط سنلپر اعتماد به

 .دارد معناداری تاثیر تهران شهر در سلامت خارجی
دهد که اعتماد به ضریب مسیر به دست آمده نشان می

بر رضایت گردشگران خارجی  10/0پرسنل به میزان 
و معنادار  35/5برای این رابطه t  اثر داشته و آماره

 شود.میاست. بنابراین فرضیه فرعی چهارم تایید 
 بینی شده بود که تجهیزاتدر فرضیه فرعی پنجم پیش

خارجی  گردشگر رضایت بر درمانی محیط ملموسات و
ضریب  .دارد معناداری تاثیر تهران شهر در سلامت

دهد که تجهیزات و مسیر به دست آمده نشان می
بر رضایت گردشگران خارجی  -3/0ملموسات به میزان 
و معنادار  -50/0ی این رابطه برا tاثر داشته و آماره 

در شود. تایید نمینیست. بنابراین فرضیه فرعی پنجم 

 بینی شده بود که تسهیلاتفرضیه فرعی ششم پیش
 گردشگر رضایت بر درمانی محیط از خارج اقامتی

معناداری دارد.  تاثیر تهران شهر در خارجی سلامت
دهد که تسهیلات ضریب مسیر به دست آمده نشان می

بر رضایت گردشگران خارجی  -0.02امتی به میزان اق
و معنادار  -0.20برای این رابطه t  تاثیر دارد. آماره

نیز مورد پذیرش  نیست. بنابراین فرضیه فرعی ششم
در فرضیه فرعی هفتم پیش بینی شده واقع نمی گردد. 
 گردشگر رضایت بر توریستی هایبود که جذابیت

 .دارد معناداری ثیرتا تهران شهر در سلامت خارجی
دهد که ضریب مسیر به دست آمده نشان می

بر رضایت  31/0های توریستی به میزان جذابیت
برای این رابطه  tگردشگران خارجی تاثیر دارد و آماره 

و معنادار است. بنابراین فرضیه فرعی هفتم تایید   28/1
بینی شده بود که در فرضیه فرعی هشتم پیش شود.می

 در سلامت خارجی گردشگر رضایت بر محیطی امنیت
ضریب مسیر به دست  .دارد معناداری تاثیر تهران شهر

 -03/0دهد که امنیت محیطی به میزان آمده نشان می
برای  t بر رضایت گردشگران خارجی تاثیر دارد. آماره

و معنادار نیست. بنابراین فرضیه  -0.35این رابطه 
 شود.تایید نمیفرعی هشتم 

 بینی شده بود که تسهیلاتفرضیه فرعی نهم پیشدر 
 در خارجی سلامت گردشگر رضایت بر نقل و حمل
ضریب مسیر به دست  .دارد معناداری تاثیر تهران شهر

دهد که تسهیلات حمل و نقل به میزان آمده نشان می
  tبر رضایت گردشگران خارجی اثر داشته و آماره 33/0

ر نیست. بنابراین فرضیه و معنادا 3.13برای این رابطه 
 شود.فرعی نهم رد می

 غذا بینی شده بود که عاملدر فرضیه فرعی دهم پیش
 شهر در خارجی سلامت گردشگر رضایت بر رستوران و

ضریب مسیر به دست آمده  .دارد معناداری تاثیر تهران
 31/0دهد که عامل غذا و رستوران به میزان نشان می

اثر داشته و آماره تی  بر رضایت گردشگران خارجی 
و معنادار است. بنابراین فرضیه  19/3برای این رابطه 
 (1)جدول  شود.می فرعی دهم تایید
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 گیریبحث و نتیجه

در این تحقیق، محققان به دنبال بررسی عوامل 
 بر رضایت گردشگران خارجی سلامت درتاثیرگذار 
بر تبلغات دهان و نقش آن شهر تهران های بیمارستان

دو دهد که نتایج نشان می گردشگران بوده که ه دهانب
دسته عوامل محیط داخلی و محیط خارجی بر رضایت 
گردشگران خارجی سلامت شهر تهران تاثیر دارند که 

گویی پاسخعوامل اثرگذار محیط داخلی عبارتند از: 
پرسنل محیط درمانی و اعتماد به پرسنل محیط درمانی 

های رونی عبارتند از: جذابیتو عوامل اثرگذار محیط بی
 توریستی و عامل غذا و رستوران.

درصدی دارای بیشترین  23عوامل محیط داخلی با تاثیر 
رضایت از مقصد گردشگران خارجی میزان تاثیر بر 

باشد و بعد از آن عوامل سلامت در شهر تهران می
درصد تاثیر قرار دارد. متغیر رضایت از  39بیرونی با 

درصد بر  39ران خارجی سلامت به میزان مقصد گردشگ
چنین از بین عوامل تبلیغات دهان به دهان تاثیر دارد. هم

درصد تاثیر دارای  10محیط داخلی عامل اعتماد با 
بیشترین میزان تاثیر بر رضایت از مقصد گردشگران 

 39گویی پرسنل با خارجی بوده و سپس عامل پاسخ
وامل خارج از محیط، متغیر درصد تاثیر قرار دارد. از بین ع

 31های توریستی دارای بیشترین تاثیر )به میزان جذابیت
درصد  31درصد( بوده و سپس عامل غذا و رستوران )با 

درصد تاثیر(  33تاثیر( و عامل تسهیلات حمل و نقل )با 
که متغیرهای زیر  چنین نشان دادها همیافته قرار دارند.

جی سلامت شده است: موجب نارضایتی گردشگران خار
همدلی پرسنل محیط درمانی، دانش و تخصص پرسنل 
محیط درمانی، تجهیزات و ملموسات محیط درمانی، 
تسهیلات اقامتی خارج از محیط درمانی، امنیت محیطی 

 و تسهیلات حمل و نقل.
نشان داد که افرادی  چنینهمهای صورت گرفته تحلیل

ودند هرچند که از کشورهای اروپایی و آمریکایی ب
تعدادشان کم بود ولی دارای بیشترین مقدار رضایت از 

ها در رتبه دوم قرار داشتند و سایر ریقاییفمقصد بودند. آ
کشورها به ترتیب عبارتند از: آذربایجان، سایر 

 کشورهای آسیایی، سوریه، عراق و افغانستان.

عاملی که، بیشترین  های صورت گرفتهبر اساس تحلیل
بر رضایت از مقصد گردشگران خارجی سلامت تاثیر را 

باشد. متغیر اعتماد، دارد، عامل محیط داخلی می
باشد که بر مهمترین عامل از عوامل محیط داخلی می

های انجام بر رضایت از مقصد گردشگران اساس تحلیل
خارجی سلامت تاثیر دارد. پس متولیان امر سلامت به 

سلامت باید به منظور جلب رضایت گردشگران خارجی 
ای داشته باشند.نتیجه بدست آمده این مقوله توجه ویژه

و  لانکاریچدر این مورد با نتایج بدست آمده از 
و  راد فاتحیو  [2]، کیتاپسی و همکاران[1همکاران]
 خوانی دارد. هم[ 9]همکاران

گویی پرسنل درمانی در این پژوهش، در عامل پاسخ
های بدست آمده با مصداق مرتبه دوم قرار دارد. نتیجه

عینی موجود در نظام سلامت نیز تطابق دارد. به این 
گویی صورت که در عالم واقع نیز هرچقدر که پاسخ

پرسنل در برابر اقدامات انجام شده بیشتر باشد، طبیعتا 
 رضایت و خرسندی بیمار را به همراه خواهد داشت.

آمده از نتیجه بدست آمده در این مورد با نتایج بدست 
،جان [31]، سارور[2]های کیتاپسی و همکارانتحقیق

مطابقت  [8]و میرفخرالدینی [32]استون و همکاران
 دارد.

در پژوهش حاضر، اولین عامل از عوامل خارج از 
باشد که بر های توریستی میجذابیتمحیط،عامل 

رضایت گردشگران خارجی سلامت تاثیرگذار است. 
که  توان بیان کرد زمانییهای پژوهش ممطابق یافته

های توریستی جالبی هست، کشوری دارای جذابیت
موجب جلب رضایت گردشگران خارجی سلامت 

نتیجه بدست آمده در این مورد با نتایج بدست  گردد.می
، جان استون و [31]های سارورآمده از تحقیق

و [ 31]، امیر طهماسب[35]، راج پالاکورن[32]همکاران
 خوانی دارد.هم [32]ی و همکارانغفاری آشتیان

در پژوهش حاضر، دومین عامل از عوامل خارج از 
باشد که بر رضایت غذا و رستوران میمحیط، عامل 

گردشگران خارجی سلامت تاثیرگذار است. با توجه به 
های تمیز و با کیفیت منحر به که وجود رستوران این

طلبی گردشگران خارجی  برانگیختگی حس تشخص
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شود لذا این عامل بر رضایت گردشگران خارجی می
نتایج بدست آمده در این مورد با نتایج  تاثیرگذار است.

، [31]سارور[، 2]های کیتاپسی و همکارانتحقیق
 خوانی دارد.هم[ 39]و خدایاری [38]افشانی

سومین عامل از عوامل خارج از محیط که بر رضایت 
تسهیلات گردشگران خارجی تاثیرگذار است، عامل 

که یکی از  باشد. با توجه به اینحمل و نقل می
نیازهای اساسی گردشگران خارجی در هر کشوری، 
حمل و نقل آسان و سریع و مطئن است، لذا این عامل 
یکی از متغیرهای اثرگذار بر رضایت گردشگران خارجی 

این نتیجه با نتایج بدست بدست آمده  باشد.سلامت می
 [8]و میرفخرالدینی [3]و برادرانی یارسل، هایاز تحقیق

 خوانی دارد. هم
حاضر نتایج حاصل از تحلیل آماری نشان  در پژوهش

داد که متغیر رضایت از مقصد گردشگران خارجی 
سلامت بر تبلیغات دهان به دهان تاثیرگذار است. 
گردشگران خارجی که از یک کشور بازدید کرده و به 

رضایت دارند، پس از  دلایلی که بحث شد، از آن کشور
بازگشت به کشور خود، در مورد کشور مقصد با دوستان، 
آشنایان و خانوده خود در این مورد صحبت کرده و از 

کنند. این امر، همان تبلیغات دهان این کشور تعریف می
به دهان است که گردشگران خارجی به طور آگاهانه یا 

ضایت از دهند. از اینروست که رناآگاهانه انجام می
مقصد گردشگران خارجی بر تبلیغات دهان به دهان 

این نتیجه با نتایج بدست آمده از  گذارد.تاثیر مثبت می
 [3]و برادرانی ارسلی، [1و همکاران] لانکاریچتحقیقات 

و  [35]، راج پـالاکورن[2]کیتاپسی و همکاران
 خوانی دارد.هم [30]علیمردانی

ی زمانی و مکانی که هاچنین با توجه به محدودیتهم
محققین در این تحقیق با آن روبرو بودند ، پیشنهاد 

شود که این تحقیق در حوزه گردشگری سلامت در می
شهرهای دیگری که به عنوان مقصد گردشگران 

باشد بررسی شده تا بتوان به خارجی سلامت به آنها می
یک مدل جامع برای عوامل موثر بر رضایت از مقصد 

ارجی سلامت در داخل ایران رسید و گردشگران خ
چنین به دلیل گستردگی حوزه گردشگری سلامت هم

شود که به بررسی به محققین بعدی پیشنهاد می
ای عوامل موثر بر رضایت گردشگران خارجی مقایسه

  سلامت در دو بخش تندرستی و طبی بپردازند.

 

 تشکر و قدرداني
مینی، مدائن، از مدیریت بیمارستان های میلاد، امام خ

عرفان که با همکاری صمیمانه و نظرات ارزشمند خود، 
ما را در انجام این پژوهش یاری رساندند، کمال تشکر 

 و قدردانی را داریم. 
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 تبلیغات دهان به دهان  مدل مفهومي تاثیر رضایت از مقصد بر - 9شکل 

 
 

 نتایج تحلیل روایي متغیرهای پژوهش - 9جدول 

 AVEمیانگین واریانس مستخرج  متغیرهای پژوهش

 1055/0 پاسخگویی

 1150/0 همدلی

 5893/0 دانش و تخصص

 5839/0 اعتماد

 500/0 تجهیزات و ملموسات

 5032/0 تسهیلات اقامتی

 5033/0 جذابیت های توریستی

 5123/0 محیطی امنیت

 5835/0 تسهیلات حمل و نقل

 5955/0 غذا و رستوران

 5532/0 پاسخگویی

 1235/0 همدلی

رضایت گردشگران 

 سلامت خارجي
تبلیغات دهان به 

دهان  گردشگران 

 سلامت خارجي

عوامل خارج از 

 محیط سازمان 

عوامل داخل محیط 

 درمان 

 اقامتيتسهیلات 

 امنیت  محیطي 

 تسهیلات حمل و نقل 

 غذا و رستوران 

 پاسخگویي

  همدلي

 دانش و تخصص

  اعتماد

 تجهیزات و ملموسات 
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 های پژوهشضرائب آلفای کرونباخ مولفه - 2جدول 

 ضرائب آلفای کرونباخ متغیرهای پژوهش

 803/0 پاسخگویی

 892/0 همدلی

 812/0 دانش و تخصص

 /.812 اعتماد

 /.228 تجهیزات و ملموسات

 /./.823 تسهیلات اقامتی

 /.890 جذابیت های توریستی

 803/0 امنیت محیطی

 /.223 تسهیلات حمل و نقل

 /.819 غذا و رستوران

 
 
 
 
 
 
 

 
)تاثیر عوامل داخلي و خارجي محیط درماني و تبلیغات  های اصلينتایج آماره تي  معادلات ساختاری مربوط به فرضیه - 2 شکل

 ان بر رضایت گردشگران خارجي(به ده دهان
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ش

  های اصلي مسیر  معادلاتنتایج ضرایب ساختاری مربوط به فرضیه - 3کل ش
 

 

 
 فرضیه ها و نتایج سنجش آنها - 3جدول 

 نتیجه ی آزمون tآماره  ضریب مسیر فرضیه

 خـارجی : اثر معنادار عوامل داخلی محیط درمان بر رضـایت گردشـگران   3اصلی 
 سلامت

 پذیرش 83/1 23/0

 خـارجی : : اثر معنادار عوامل خارج از محیط درمان بر رضایت گردشگران 3اصلی 
 سلامت

 پذیرش 12/3 39/0

 پذیرش 25/3 35/0 سلامت بر تبلیغات دهان به دهانخارجی : اثر معنادار رضایت گردشگران 1اصلی

 پذیرش 59/3 39/0 : اثر معنادار پاسخگویی پرسنل بر رضایت گردشگر3فرعی 

 عدم پذیرش -13/0 -02/0 : اثر معنادار همدلی پرسنل بر رضایت گردشگر3فرعی 

 عدم پذیرش -22/3 -30/0 : اثر معنادار دانش و تخصص پرسنل بر رضایت گردشگر1فرعی 

 پذیرش 35/5 10/0 : اثر معنادار اعتماد به پرسنل محیط درمانی بر رضایت گردشگر2فرعی 

 عدم پذیرش -50/0 -03/0 تجهیزات و ملموسات محیط درمان بر رضایت گردشگر : اثر معنادار5فرعی 

 عدم پذیرش -20/0 -02/0 : اثر معنادار تجهیزات اقامتی خارج از محیط درمان بر رضایت گردشگر1فرعی 

 پذیرش 28/1 31/0 : اثر معنادار جذابیت های گردشگری بر رضایت گردشگر2فرعی 

 عدم پذیرش -35/0 -03/0 نیت محیطی بر رضایت گردشگر: اثر معنادار ام8فرعی 

 عدم پذیرش 13/3 33/0 : اثر معنادار تسهیلات حمل و نقل بر رضایت گردشگر9فرعی 

 پذیرش 19/3 31/0 : اثر معنادار عامل غذا و رستورانبر رضایت گردشگر30فرعی 
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Effect of Foreign Health Tourists’ Satisfaction from Destination on Word of 

Mouth Advertising in Tehran's Hospitals 
 

 

                        Taghipourian MJ1, Eyni Mirhassanlo OB2 

 

Introduction: Today, the relationship between economic growths with the development 

of healthcare is well known. Tourist satisfaction of a destination is one of the important 

factors which effect on word of mouth. So, identifying the influencer factors on health 

tourist satisfaction of a destination and their word of mouth could help improving of 

Tehran competition position in the health tourism.  

Method: For this purpose, based on the two models of Kitapci et al.(2014) and Araslı 

H, Baradarani (2014), was collected the views of health foreign tourists in Tehran, from 

countries such as the United States, Azerbaijan, Iraq, Syria, Afghanistan, and other 

Asian and European countries , A total of 391 questionnaires were collected for 

analysis. For Validity test was used from confirmatory factor analysis and AVE and for 

reliability was used Cronbach's alpha which results shown confirmation? 

Results: Seven hypotheses have been approved but six hypotheses have been rejected 

that is the influence of empathy, knowledge, equipment and tangibility, accommodation 

equipment, environmental safety and transportation facilities on tourist satisfaction.  

Conclusion: Following the investigation, it was concluded that two types of factors: 

internal environment and the external environment have effect on the Tehran's foreign 

health tourists’ destination satisfaction that factors affecting the internal environment 

include: accountability of medical environment personnel and trust of medical 

environment personnel and factors affecting the external environment include: tourist 

attraction and a food and restaurant factor. 

 

Keywords: health tourism, satisfaction, word of mouth advertising, tourist attractions. 
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