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 در گردشهگری صهنتت ههایبخه  رشهدتری  بهه رو از به عنوان یکی سلامت، گردشگری پدیدۀ

 مترفهی زایهی،اشهتاا  اقتصهادی، ههایدر زمینهه جهذا  صهنای  از یکی صورت به ؛ امروزهجهان

 اقتصهاد برای سلامت، گردشگری .استدرآمده  کشورها برای یسیاس مناف  ایجاد حتی و هافرهنگ

 بهودن نوپها بهه توجهه بها .دارد همراه بهمناف  بسیاری  دارند، فتالیت صنتت ای  در که کشورهایی

 مختله،، کشهورهای میهانبرای توستة ای  صنتت  شدید رقابت نیز سلامت و گردشگری صنتت

ی  دغدغه گردانندگان صنتت گردشگری به شهمار ترهمواره اساسی ،مشتریان حفظ و جذ  مسأله

 ارائهه و پزشهکی خهدمات) خهدمات شهده درک کیفیهت اثهر. هدف از ای  مطالته، بررسی رودمی

 در درمهانی خهدمات از ههاآن مجهدد استفادۀ و گردشگران بازگشت بر اعتماد و رضایت ،(خدمات

ان خهارجی حهوزۀ سهلامت کهه از . از بی  گردشهگراستمشهد  شهر درمانی مراکز و هابیمارستان

گیری نفهر بهه روش نمونهه 709انهد، تتهداد خدمات پزشکی مراکز درمهانی مشههد اسهتفاده نموده

نامهه گهردآوری شهده اسهت. نتهایی تجزیهه و ت لیه  ها به وسهیلة پرسه قضاوتی انتخا  و داده

بهت و مسهتقیک کیفیهت های اثهر م های ت قیق با استفاده از آزمون متادلات ساختاری، فرضهیهیافته

-را تایید مهیدرک شده خدمات )خدمات پزشکی و ارائه خدمات( بر رضایت گردشگران سلامت 

های اثر م بت رضایت گردشهگران سهلامت بهر اعتمهاد بهه مراکهز درمهانی و . همچنی  فرضیهکنند

بهر  ای  مراکهز، تأیید گردید. اثر اعتماد گردشگران سلامت به مراکز درمانی و کارکنان هاکارکنان آن

 ها به ایران نیز مورد تأیید قرار گرفت. بازگشت مجدد آن

  .گردشگران سلامت، رضایت، کیفیتاعتماد، : هاکلیدواژه
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 مقدمه

 و رودبه شهمار مهی دنیا خدماتی هایفتالیت تری بزرگ از یکی حاضر، عصر در گردشگری صنتت

 ةتوسهت بهرای رهیهافتی ،ملهی سهط  در اشهتاا  ایجهاد و زادرآمهد مناب  از یکی عنوان بهتواند می

 کشهورها اجتمهاعی – اقتصادی ةتوست در قدری به گردشگری امروزه. باشد ملی قلمرو در اقتصادی

 . اندنهاده نام «نامرئی صادرات» آنبر  اقتصاددانان که است یافته اهمیت

 سهب  ،گردشهگری مقصهدهای بهه علاقه افزای همچنی   و ای  صنتت المللیبی  رشد افزای 

 مهذهبی، آموزشهی، و فرهنگی گردشگری نظیر ،گردشگری از بیشتری نواعا روزروزبه که است شده

 گردشهگری، مختل، هایحوزه میان در. شود ایجاد سلامت گردشگری و ورزشی روستایی، شهری،

 چنداندو توجه مورد، رقابتی هایمزیت و قابلیت دلی  به ،آن هایزیرمجموعه و سلامت گردشگری

 گردشهگر ههر کهه شهده بهرآورد. رشدی شتابان یافتهه اسهت گردشگری انواع میان در وقرار گرفته 

 (. 27: 1957 ،اردکانی و آبادی) شودمی آوری ارز موج  ،متمولی گردشگر یک برابر سه سلامت

 و جذ  و است شدیدی رقابت شاهد دیگر، م صولات و بازارها مانند سلامت گردشگری بازار

 از، وفهادار مشهتریانی بهه سلامت گردشگریِ خدمات از کنندگاناستفاده تبدی  و مشتری شتنگهدا

 مسهتقیک طور به گردشگری نوع ای  در شده ارائه خدمات که آنجا از .است برخوردار بالایی اهیمت

 سهایر و پزشهکان درمهانی، مراکهز ها،شهرکت به مشتریان اعتماد دارد؛ کار و سر مشتریان سلامت با

 در مههک عوامه  از یکهی توانهدمی اند،دخی  رسانیخدمت یندفرا در که غیرانسانی و انسانی ام عو

  باشد. مقصد کشور در درمانی خدمات از هاآن مجدد استفاده و مشتریان بازگشت

 و خهدمات از مجهدد اسهتفاده و خرید تصمیمات در عام  تری مهک ،شده درک کیفیت همچنی 

 مشهتریان انتظهارات خدمتی اگر یتنی کند؛می تتیی  مشتری را کیفیت. شودمی م سو  م صولات

 حهد از کمتهر خهدمتی اگهر و شهودمی م سهو  باکیفیهت باشهد، آن از فراتر یا و سازد برآورده را

 نارضهایتی باعه  امها اسهت، پهایی  آن کیفیت که نیست مفهوم ای  به الزاماً ،باشد مشتری انتظارات
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 انتظهار اشدریهافتی خهدمات از مشهتری که آنچه به نسبت خدمات کیفیت  بنابرای شود،می مشتری

 (. 122: 1950زیویار و همکاران،) شودمی ارزیابی دارد،

 خریهد رفتهار توضهی  در اصهلی هایمؤلفهه عنوان به اعتماد و رضایت خدمات، کیفیت بنابرای 

 یهافت  اطمینهان چگونگی روای  زا. شودمی گرفته نظر در خدمات از هاآن مجدد استفاده و مشتریان

 جملهه از بیشهتر، اعتماد کس  و رضایت از بالاتری سط  به یابیدست و خدمات کیفیت از مشتری

 و ههان) هسهتند مواجهه آن بها سلامت گردشگری صنتت بازاریابان و فتالان که است مهمی مسائ 

نیهز  و ،7مشههد شههر بهه 59 سا  در سلامت گردشگر 01900 ورود به توجه با .(71: 7019 ،1هیون

 و سلامت گردشگران جذ  برای منطقه کشورهای و ایران شهرهای سایر در گرفته صورت اقدامات

 اصهلی مشهکلات از جدیهد گردشهگران جهذ  و فتلهی مشتریان حفظ افزای ، به رو رقابتی بازار

 حهوزه در یبررسه ،کهار ایه  اصهلی . شایان ذکر است نهوآوریاست زمینه ای  در فتالان رویپی 

 در کههآن ضهم . انهدکهرده مراجتهه مشههد شههر به که است خارجی گردشگران ویژههب و سلامت

-روبه حوزه ای  در مطالتاتی خلاء با و شدهن بررسی متایرها ای  بی  روابط تاکنون داخلی مطالتات

ایه  اسها  . بهر دارد کمبودهای مطالتهاتی نمودن برطرف در ستی مطالته ای  رو هستیک؛ در نتیجه

 از مجدد ۀاستفاد و ایران به گردشگران سلامت بازگشت دربررسی عوام  مؤثر ای  مطالته از هدف 

 .است درمانی خدمات

  ریظمبانی ن

رههای گیرد و سپس متایّسلامت مورد ب   قرار می   ابتدا مفاهیک مربوط به گردشگریدر ای  بخ

 گردد.ت قیق به صورت مجزا تتری، و تبیی  می

 

 

                                                           
1. Han & Hyun 
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 فهوم گردشگری سلامت و انواع آنم

اهمیت گردشگری سلامت، ادبیات پزشهکی مطاله  زیهادی پیرامهون فههک موضهوع ارائهه  با وجود

گردشگری سلامت و پزشکی وجود دارد. کاررا و  پیراموندهد. در حقیقت هنوز ابهامات زیادی نمی

شگری سلامت، سهفری گرد» گردشگری سلامت و پزشکی را به صورت زیر تتری، نمودند:  1بریی

حفهظ، بهبهود و حصهو   بهرایهای سلامت است که یافته به خارج از حوزه متمو  مراقبتسازمان

پذیرد. با ایه  اوصهاف، گردشهگری پزشهکی سهفری مجدد سلامت جسمی و ذهنی فرد صورت می

د برای بهبهود و حصهو  مجهد ،های سلامت فردیافته به خارج از حوزه متمو  مراقبتاست سازمان

سازمان جهانی گردشگری، گردشگری سهلامت را  .(775: 7009) «سلامت از طریق دخالت پزشکی

استفاده از خدماتی که به بهبود یا افزای  سلامتی و افزای  روحیهه فهرد )بها »کند: چنی  تتری، می

  شود و در مکانی خارج از م هوا و یا مداخلات پزشکی( منجر آ  و  های متدنی،استفاده از آ 

 (.9: 1950)به نق  از اسماعیلی و دیگران،  «ساعت است به طو  انجامد 17سکونت فرد که بی  از 

بنابرای  مفهوم گردشگری سلامت فراتر از گردشگری درمانی است و شام  مقولات دیگهری ماننهد 

شهود درمهانی و غیهره نیهز میههای متهدنی، لج ههای گهرم و آ استفاده از امکانهات طبیتهی، آ 

(HOW7 ،7009.) تهوان مهی ،بر اسا  هدف گردشگران سهلامت از مسهافرت بهه دیگهر کشهورها

-و بهسلامت بیشتر به موارد دوم و گردشگری سلامت را به سه نوع تقسیک کرد که البته گردشگری 

  .(7: 1950 ،و همکاران کند )اسماعیلیاره میویژه سوم اش

بیمهاری جسهمی مشخصهی  ،کهه گردشهگرمهواردی را  (:9گیرانهگردشگری تندرستی )پیشـ (1

های سلامت و منهاطق باشد گردشگری تندرستی گویند و عبارت است از مسافرت به دهکده نداشته

های زندگی روزمهره و تجدیهد گرم )اسپاها( برای رهایی از تن های آ  متدنی و آ دارای چشمه

رای اسهتفاده از امکانهات طبیتهی قوا بدون مداخله و نظارت پزشکی. در ای  نوع گردشگری، افراد ب

                                                           
1. Karrera and Bridges 

 سازمان بهداشت جهانی 7. 

3. Preventive 
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و  خدادادحسینی) کنندموجود در مقصد و پشت سر گذاشت  دوره نقاهت خود اقدام به مسافرت می

 (.7: 1959 همکاران،

امها  ،شهوددر ای  نوع گردشگری نیهز از امکانهات طبیتهی اسهتفاده می :6گردشگری درمانی( 2

اری یا مشکلات خاصی هستند و برای برگشهت تفاوت اساسی در اینجاست که متقاضیان دارای بیم

نهان طبیتهت اسهت کننهد و مقصهد آبه حالت طبیتی و خروج از بیماری جسمی یا روحی سهفر می

  (.2: 1950 ،و همکاران پور)نجفی

ههای های جسمی یا انجهام نهوعی از عم درمان بیماری برایمسافرت  :2گردشگری پزشکی( 9

ها و مراکز درمانی. در ای  نوع از گردشهگری سهلامت، رستانجراحی ت ت نظارت پزشکان در بیما

بیمار ممک  است پس از درمان و متالجه نیازمند استفاده از فضاها و خهدمات گردشهگری درمهانی 

سهلامت را بهه خهود اختصها  ( باشد. ای  نوع گردشگری، بیشتری  نوع گردشگری 9)مانند اسپاها

 (.7: 1959حسینی و دیگران، خداداددهد )می

 کیفیت درک شده

عنوان بتد تکنیکی )چه خهدماتی ارائهه  باها را و آنتد کیفیت خدمات را شناسایی دو بُ 7 گرونرو

در واقه  کیفیهت کنهد کهه مترفهی میشهود( ائهه میشود( و بتد کهارکردی )خهدمات چگونهه ارمی

قی و دیگهران، صهاد؛ بهه نقه  از 1529باشهد )ارائهه خهدمات می ۀکارکردی، ادراک مشتریان از ن و

ئه خهدمات بهه اها در تولید و اریندها و رویهایندی، به کیفیت فراکیفیت کارکردی یا فر (.97: 1957

یند به طور متمهو  در نی تولید و مصرف خدمات، کیفیت فرازماان اشاره دارد. با توجه به هکیمشتر

صر از کیفیت، به تتام  بهی  گیرد. ای  عنهنگام انجام خدمت از سوی مشتری مورد ارزیابی قرار می

شهود )اصهانلو و ای ذهنهی ادراک میت اشاره دارد و اغل  به شیوهاکننده خدمکننده و دریافتارائه

 (. 11: 1950خدامی، 

                                                           
1. Curative 

2. Medical 
3. Spa 
4. Gronroos 
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کننهده خهدمات، بخه  مهمهی از کیفیهت عملکرد رفتاری کارکنان ارائه ،های خدماتیدر شرکت

؛ بهه نقه  از احمهدی و دیگهران، 7000)آکر هد. دمشتری را تشکی  می ةوسیلهخدمات درک شده ب

و کیفیت مختل،، کیفیت خدمت  ةدرک شده را در دو زمین بیان کرده است که کیفیت نیز (1957:17

 م صو  باید در نظر گرفت. 

شهگری دگر ۀحهوز (، کیفیت درک شهده در7019در ای  ت قیق نیز طبق مطالتات هان و هیون )

گیرد: کیفیت درک شده خهدمات پزشهکی و تخصصهی کهه قرار میمورد بررسی  سلامت در دو بتد

ههای پزشهکی، بهه عنهوان م ها ، مناسه  بهودن مراقبته ارزیابی فرد از عملکهرد پزشهکی )اشاره ب

های جراحی و پزشکی، دسترسی گسترده به امکانات پزشکی و مراقبتی، استفاده از تجهیزات مهارت

دهنده ارزیهابی عملکهرد خهدماتی اسهت کهه کهه نشهان دارد؛ و کیفیت ارائه خدمات پزشکی مدرن(

های ارائهه خهدمات، ها و شایستگیهمانند مهارتکنند )ان مراکز درمانی ارائه میمتخصصان و کارکن

واق  کیفیت درک شده در دو بتد تکنیکهی در  رویی(.ارتباطات راحت و دوستانه، مهربانی و خوش

ردی )کیفیت درک شده ارائه خدمات( بررسی شهده )کیفیت درک شده خدمات پزشکی( و بتد کارک

 است.

 رضایت

تواند از عوام  تأثیرگهذار بهر حفهظ و رضایت مشتریان )بیماران( در صنتت گردشگری سلامت می

ارزیهابی  گردشهگری سهلامت نیهز ۀ(. در حهوز71: 7019ها به شمار رود )ههان و هیهون، جذ  آن

انی برای ارتقای کیفیت خدمات ارائه شده ضهروری های بهداشتی و درمرضایت گردشگر از مراقبت

است و عوام  بیمارستانی اثرگذار بر رضهایت بیمهار )م هیط بیمارسهتان، خهدمات انجهام شهده در 

شوند )طالقانی و شتبانی، مورد ارزیابی واق  می هدفای   ان، مراقبت های بهداشتی و ...( بابیمارست

 ةاست که گردشهگران سهلامت از تجربه ایتنای ارزیابی(. در ای  پژوه  نیز رضایت به م7: 1959

   دریافت شده دارند. ی و غیر پزشکیِاستفاده از خدمات پزشک
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 اعتماد

توان به که میاطمینان مشتری به ای  کنند:گونه تتری، می( اعتماد را ای 1550) و همکاران 1کروزبی

در واقه   مهدت مشهتری را بهرآورده سهازد.به روشی رفتار کند که منهاف  بلندفروشنده اتکا نمود تا 

شهی از تخصهص، قابلیهت اتکها و باشد که نامفهوم اعتماد نوعی باور، احسا  یا انتظار خریدار می

  (.50: 1929)پیرکوهی، است یا نیات فروشنده  اهداف

های مهک در صنتت گردشگری سلامت در نظهر ( اعتماد را به عنوان یکی از شاخصه7019هان )

های پزشکی، پهایی  بهودن کیفیهت خهدمات متتقد است که عواملی مانند ضت، در مراقبت گرفته و

سهاز عهدم کاری و قصور و حوادث پزشکی به سرعت در حها  گسهترش بهوده و زمینهدرمانی، کک

ها خواهد گذاشت. در ای  ت قیق، اعتماد که خود اثر مخربی بر اعتماد آن گرددمیرضایت مشتریان 

 ماد به کارکنان و اعتماد به مرکز درمانی مورد بررسی قرار خواهد گرفت. بخ  او ِدو بخ  اعت در

کهز آن به ادراکات مشتریان از رفتار و عملکهرد کارکنهان اشهاره دارد و بخه  دوم بهر عملکهرد مر

: 7017، 7و باسهو کیهد دارد )سهانتو أت ،یندها و اقدامات آن مرکزها و فرادرمانی، از جمله سیاست

127.) 

مندی مفهوم طور کلی رضایتهگرچه رضایت و کیفیت خدمات دارای مشترکاتی هستند، لیک  با

کز دارد. از ای  دیدگاه کیفیت، تری نسبت به کیفیت دارد، چراکه کیفیت بر ابتاد خدمات تمرگسترده

(. در بررسهی رابطهه بهی  129: 1950، همکارانآید )زیویار و مندی به حسا  میبخشی از رضایت

 همکهارانت قیقات فراوانی انجام شده است. به عنهوان م ها  زیویهار و  ،مشتریان یفیت و رضایتِک

( در ت قیق خود به بررسی ابتاد مختل، کیفیهت بهر رضهایت مشهتریان بها اسهتفاده از مهد  1950)

رابطه میان کیفیت خدمات و رضهایت  ۀ( دربار7009) 9و همچنی  جما  و ناصر ندسروکوا  پرداخت

                                                           
1. Crosby 

2. Santos & Basso 
3. Jamal & Nasser 



 2                                            بر ... و اعتماد گردشگران سلامت تیدرک شده خدمات، رضا تیفیاثر ک

 

اند و دریافتند که ای  رابطه به طور کلی قوی است، هرچند ان یک بانک پاکستانی ت قیق کردهمشتری

 ای نیافتند.که میان رضایت مشتریان و ابتاد ملمو  خدمات رابطه

های تجربی خود روابط بی  کیفیت خدمات، رضهایت مشهتری ( در یافته1557) 1کرونی  و تیلور

نشهان دهند که مطالتات انجام شهده توسهط آنهان ررسی قرار میو تصمیک خریدار را مورد بسط و ب

ای که کیفیت خدمات از مقدمات رضایت مشتری است و رضایت مشتری تأثیر قاب  ملاحظه دهدمی

( نیهز در ت قیهق خهود کهه در حهوزه 7019روی تصمیمات خرید خواههد داشهت. ههان و هیهون )

 ک شهده و رضهایت مشهتریان از دو جنبهةدرکیفیهت  باشد، به بررسی رابطهةری سلامت میگردشگ

اند و نتهایی ت قیهق بهر خدمات پزشکی پرداخته ارائه خدمات و کیفیت درک شدۀ ۀکیفیت درک شد

فرضهیه او  ایه  بر ای  اسها   اثبات تأثیر کیفیت درک شده بر رضایت مشتریان تأکید کرده است.

 گردد:ت قیق به شرح زیر ارائه می

خدمات پزشکی تأثیر م بت و متنهاداری بهر رضهایت گردشهگران  شدۀکیفیت درک فرضیه اول:

  سلامت دارد.

ارائه خهدمات تهأثیر م بهت و متنهاداری بهر رضهایت گردشهگران  شدۀکیفیت درک فرضیه دوم:

 سلامت دارد.

کنهد. رضهایت توسهط بسهیاری از ایجهاد اعتمهاد را مهیها می زمینهةاعتمهاد اسهت و  ةرضایت مقدم

اگر ای  احسا  پهس  .شودان پاسخی احساسی به یک موقتیت خرید تتری، میاندیشمندان به عنو

(. بهر اسها  27 :1959ماد را در پی خواهد داشت )احمهدی و همکهاران، از خرید م بت باشد، اعت

( در زمینه بهبود خدمات بانکی، اعتماد به کارکنان و اعتماد بهه 7017) سانتو  و باسو ةنتایی مطالت

( 1552) 7نزسهیگیهرد. میهای رسیدگی به مشکلات شهک  یت مشتریان از روششرکت بر پایه رضا

شهود خریهدار اعتمهاد کننده، باع  میای که انجام داد دریافت که رضایت بیشتر از عرضهمطالته در

                                                           
1. Cronin & Taylor 
2  . Seines  
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کننده نماید که ای  به نوبه خود منجر به تتهد و سرانجام افزای  تبلیاات دهان بهه بیشتری به عرضه

 شود. خرید و حساسیت قیمتی می دهان و قصد

اند که اعتماد مشتریان؛ خواه به ک  سهازمان یها بهه ( نیز عنوان نمودنده7009)کاو و لو همچنی  

در ای کهه در مطالتهه( 7019ههان و هیهون )کارکنان، به شدت ت ت تأثیر رضایت مشتریان اسهت. 

رضایت بر اعتماد مشهتریان تأکیهد اند، بر نق  مؤثر و مستقیک صنتت گردشگری سلامت انجام داده

 گردد:سوم و چهارم به شرح زیر ارائه می ةبر ای  اسا  فرضی اند.کرده

ها به کارکنان مراکز رضایت گردشگران سلامت تأثیر م بت و متناداری بر اعتماد آن فرضیه سوم:

 درمانی دارد.

کهز اهها بهه مراعتمهاد آنتأثیر م بت و متناداری بهر  ،رضایت گردشگران سلامتفرضیه چهارم: 

 درمانی دارد.

گهردد مشتری و شهرکت، اعتمهاد بهه احتمها  زیهاد منجهر بهه وفهاداری می ةصرف نظر از نوع رابط

(، وجود اعتمهاد بهه فروشهنده 1551) 7(. بر اسا  ت قیقات آزج 101 :7009، 1)آگیستی  و سینگ

ه افهزای  قصهد مشهتری بهرای شود که به احتما  زیهاد بهآنلای  سب  ایجاد احساسات مطلو  می

( ضم  بررسهی تهأثیر رضهایت مشهتریان بهر 7017) سانتو  و باسوخرید مجدد منجر خواهد شد. 

اند که اعتماد نق  حیاتی در گسترش تبلیاات دهان به دهان تیجه رسیدهنگیری اعتماد، به ای  شک 

 اید. نمو قصد تکرار خرید در مشتری، ایفا می

کیهد اعتماد بر تکرار خرید آنلایه ، تا ( در بررسی تأثیر7017) همکاران و 9چیو ةهمچنی  مطالت

دههد. نمود که سط  اعتماد مشتریان به طور قاب  توجهی نیت تکرار خرید را در ایشان افهزای  می

بخ ، اثر قاب  توجهی بر تکهرار خریهد به طور کلی اعتماد شک  گرفته از یک تجربه خرید رضایت

  .(77: 7017گذاشت )هان و هیون،  از سوی مشتری خواهد

                                                           
1. Agustin & Singh 

2. Azjen 

3. Chiu 
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ه گردشگری سهلامت، رضهایت را بهه عنهوان یهک ن( در مطالته خود در زمی7019هان و هیون )

گیری نیهات و اثهر ایه  اعتمهاد را بهر شهک  انهدهنیروی م رک قاب  توجه برای اعتماد مترفی نمود

بهر  نمایند.درمانی تأیید میمجدد از خدمات  ۀرفتاری گردشگران سلامت مبنی بر بازگشت و استفاد

 گردد:پنجک و ششک ت قیق به شرح زیر ارائه می ةای  اسا  فرضی

سلامت به کارکنان مراکز درمهانی تهأثیر م بهت و متنهاداری بهر گردشگران اعتماد  پنجم: ۀفرضی

 استفاده از خدمات درمانی دارد. برایها به ایران بازگشت مجدد آن

سلامت به مراکز درمانی تأثیر م بهت و متنهاداری بهر بازگشهت  اعتماد گردشگران فرضیه ششم:

 استفاده از خدمات درمانی دارد. برایها به ایران مجدد آن

با توجه به مفاهیک و تتاری، کیفیت، رضایت، اعتماد و نیز مهرور مطالتهات انجهام شهده در حهوزه 

ن مهد  مفههومی پهژوه  ( به عنهوا7019گردشگری سلامت، مد  برگرفته از ت قیق هان و هیون )

، کیفیت بر رضایت مشهتریان در صهنتت دهدنشان می مد که چنانرفته شده است. حاضر در نظر گ

. در نهایت ای  استها مؤثر سلامت اثرگذار بوده و رضایت نیز به نوبه خود بر اعتماد آن گردشگریِ

گهذارد، دمات پزشهکی میدریافت خ برایفرضیه با اثری که اعتماد مشتریان بر بازگشت گردشگران 

شود. شایان ذکر است که در ای  مد ، کیفیت در قال  دو متایر کیفیت درک شده از ارائه تکمی  می

خدمات و کیفیت درک شده از خدمات درمانی )در متنای خا  خدمات پزشهکی( در نظهر گرفتهه 

د. همچنی  متایر شده است که اثر ای  دو متایر به صورت جدا بر رضایت مشتری بررسی خواهد ش

اعتماد نیز در دو مقوله مورد بررسی قرار خواهد گرفت: اعتماد به کارکنان مراکز درمانی و اعتماد به 

 مرکز درمانی. 

اسهتفاده مجهدد از  بهرایدهد، متایر بازگشت مشهتری بهه ایهران نشان می 1طور که شک  همان

متایرهای کیفیهت )در دو ظر گرفته شده و خدمات درمانی به عنوان متایر وابسته نهایی در مد  در ن

بتد کیفیت درک شده خدمات درمانی و کیفیت درک شده ارائه خدمات(، رضایت مشتریان و اعتماد 
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)که به طهور ها )در دو بتد اعتماد به مرکز درمانی و اعتماد به کارکنان آن( به عنوان متایر مستق  آن

  ده است.در نظر گرفته ش( اندبه هک وابسته نیز خطی

 

 

 تحقیقمدل مفهومی  .6 شکل

 روش پژوهش

ت لیلهی و مبتنهی بهر ت لیه   -پژوه  حاضر از حی  هدف، کاربردی و از حی  روش، پیمایشهی

 مهورد ةاسهت. جامته (SEM) 1سهاختاری ةیابی متادلهماتریس کوواریانس با استفاده از الگوی مد 

 بهه درمهانی خدمات ازمجدد  استفاده قصد به که هستند سلامتی گردشگران پژوه ، ای  در مطالته

 اسهتفاده شههر ای  درمانی مراکز یا و هابیمارستان خدمات از و اندکرده مسافرت مشهد شهر و ایران

  .اندنموده

                                                           
1. Structural Equation Modeling  

کیفیت 

درک شده 

خدمات 

 پزشکی

کیفیت درک 

شده ارائه 

 خدمات

رضایت 

 مشتریان

اعتماد به 

کارکنان 

 مرکز درمانی

اعتماد به 

 مرکز درمانی

 

بازگشت 

مشتری به 

برای  نایرا

استفاده مجدد 

از خدمات 

 درمانی
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 سهوی از شده ارائه آمار مانند) دستر  در اطلاعات به توجه با گردشگران سلامت تتدادگرچه 

 دوبارهاما عدد دقیقی از افرادی که  ،است سا  در نفر 19000 ی  ازب( مشهد فرهنگی میراث سازمان

 نظهر در نهامتلوم پهژوه  ایه  در مطالتهه مورد ةجامت لذا. در دستر  نیست ،اندهبه ایران بازگشت

 به توانمی مشهد شهر اننتخا  دلای  جمله از. بود خواهد فردی نیز ت لی  واحد. شد خواهد گرفته

 و هابیمارسهتان امکانهات، وجهود و شههر ایه  متنهوی هایجاذبه خارجی، گردشگران بالای حجک

  .نمود اشاره متخصص پزشکان

ابتهدا  د. در ای  فرمهو شنامتلوم استفاده  ةبرای جامت کوکرانفرمو  از برای تتیی  حجک نمونه 

نمونه توجه به ان راف متیار ای  پی با نفر از جامته آماری انجام شد.  90گیری به تتداد پی  نمونه

، فهرد و همکهاران)دانهایی بر اسا  مناب  موجود 02/0مقدار خطای  دست آمد و همچنی هب 9/0که 

تاییر کند که در ای  مطالته با توجه به دسترسی  دتوانمی 02/0تا  09/0خطا بی   ر( مقدا959: 1951

نفهر  159 حجهک نمونههحهداق   .گرفته شهد در نظر 02/0سخت به گردشگران خارجی مقدار خطا 

د که شنامه توزی  پرس  790ها تتداد نامهعدم بازگشت پرس  یبینبرآورد گردید. با توجه به پی 

 و مورد تجزیه و ت لی  قرار گرفت.شد نامه تکمی  و بازگردانده پرس  709از ای  بی  

یهابی چهو بهرای حجهک نمونهه در مهد لازم به ذکر است که بر پایه پیشنهاد اسهتیونس، بنتلهر و 

بهی  در ت لیه  نامهه بهرای ههر متایهر پهی در نظر گرفت  پنی تا پانزده پرس  ،متادلات ساختاری

( که با 172: 1927 هوم ،به نق  از آید )رگرسیون چندگانه یک قاعده سرانگشتی خو  به شمار می

آوری شهده بسهیار نامه جمه پرس  709، تتداد 9گویه و در نظرگرفت  حداق   12توجه به داشت  

  گیری در ای  مطالته باشد.تواند نشان دهنده کفایت نمونهکه ای  خود می است بیشتر از ای  مقدار

 اسهت متایهر 2 شام  نامهپرس  سؤالات. بود نامهپرس  پژوه  ای  در هاداده گردآوری ابزار

 اسها  بهر هاسهنجه ایه . شهودمی گیریهانهداز 9 تا 1 از لیکرت تایی9 طی، با گویه 12 توسط که

 خهدمات کیفیت گیریاندازه برای. است آمده دست به پیشی  مرتبط مطالتات از که است متیارهایی
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 سهه. اسهت شده استفاده( 7000) 1اوه مطالتات از برگرفته گویه سه خدمات، ارائه کیفیت و پزشکی

 بهرای گویهه سهه ،(1557) بیکهر و ورتیله مطالتهات اسا  بر مشتریان، رضایت سنج  برای گویه

 اسها  بهر درمهانی مراکهز کارکنان به هاآن اعتماد برای گویه سه و درمانی مرکز به مشتریان اعتماد

 بهرای نهایت در. است شده استفاده( 7017) باسو و انتو س و( 1557) 7هیونت و مورگان ت قیقات

 ،درمهانی خهدمات از مجدد استفادۀ قصد به ایران به گردشگران بازگشت یتنی متایر آخری  سنج 

همچنهی   .اسهت شهده اسهتناد( 1552) 9الیهور و( 7019) ههان مطالتات در شده استفاده گویه دو به

پهی »افزار نامه نیز با استفاده از تکنیک ت لی  عاملی تأییدی با استفاده از نرمهای پرس روایی سازه

نظهر،  های مهوردبهه سهازه های مربوطبار شدن گویهمتناداری مورد ارزیابی قرار گرفت و  «7ا  ا 

 مورد تأیید قرار گرفت. 

آورده شده است. همچنی  انسجام درونی ابزارهای مورد  1نتایی ت لی  عاملی تأییدی در جدو  

گهزارش شهده اسهت.  1استفاده نیز با استفاده از ضری  آلفای کرونباخ ارزیابی شد کهه در جهدو  

تهوان نتیجهه گرفهت ابهزار از که می باشدمی 2/0دیر بالای گردد تمامی مقایطور که مشاهده مهمان

 . پایایی لازم برخوردار است

ی غیرآزمایشهی بهی  متایرهها در قاله  تجزیهه و ت لیه  اعتباریهابی روابهط علّه ایهمچنی  بهر

ه  در کار گرفته شد، بنابرای ، مد  مفههومی پهژویابی متادلات ساختاری بهچندمتایره، روش مد 

زمهان و در یهک مرحلهه وارد مهد  طور ههکسازی شد، تمام متایرهها بههمد  «پی ا  ا » افزارنرم

توجه به ضرای  استانداردشده، سطوح متنهاداری و اعهداد متنهاداری  با متادلات ساختاری شدند و

رههای شده در مورد ضرای  مسهیر بهی  متایافزار، نسبت به تأیید یا رد فرضیات مطرحخروجی نرم

  ت قیق اقدام گردید.

 

                                                           
1. Oh 

2. Morgan & Hunt 

3. Oliver 

4. PLS 
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 هایافته

های ت قیق در ای  بخ  نتایی آمار توصیفی و همچنی  نتایی حاص  از برازش مد  و آزمون فرضیه

 مهرد دهندگانپاسخ درصد 99دهد که دهندگان نشان میمار توصیفی پاسخآبررسی  ده است.شارائه 

 بالاتر درصد 5/70 و 90 تا 70 بی  درصد 9/27 سا ، 70 از کمتر درصد 5/7ند. بود زن درصد 99 و

 دارای درصهد 9/17 عراقهی، تابتیهت دارای دهندگانپاسهخ از درصد 77/29. داشتند س  سا  90 از

ههای تجزیهه و ت لیه  دادهرای ب .اندبوده کشورها سایر از درصد 1 و عربی کشورهای دیگر تابتیت

 جزئهی مربتهات حهداق  روش از یهابیمهد  بهرای و (1555) هالاند ایمرحله دو روش ازت قیق، 

 و است پایایی و روایی طریق برآورد از گیریاندازه مد  تتیی  شام  او  مرحله است. شده استفاده

 و تتیهی  ضهرای  های برازنهدگی وشاخص ت لی  طریق از ساختاری مد  تتیی  شام  دوم مرحله

 .اسهت شهده استفاده  «پی ا  ا  سمارتا» رافزامنر از مراح  ای  از یک هر در است.  مسیر ت لی 

 هایکه روش شودمی استفاده گیریاندازه مد  بررسی برای پایایی و روایی برآورد از او  مرحله در

 ت لیه  عهاملی واقه ، نماینهد. درمی بررسی را متی  عاملی ساختار یک با هاداده هماهنگی تأییدی

 کنهد. در مرحلههمی بررسی را اندشده برگزیده متایرها مترفی برای که هاییگویه شایستگی تأییدی

 ساختاری، استفاده مد  بررسی برای تتیی  ضرای  و مد  برازش هایشاخص مسیر، ت لی  از دوم،

 .شودمی

آزمون فرضیات ت قیق، لازم است اعتبار ابزار سهنج   برایسازی متادله ساختاری پی  از مد 

در اعتبار سازه  .گیرد  امر اعتبار سازه مد  مورد بررسی قرار میبررسی ای براییید شود. أپژوه  ت

در غیر  ،بزرگتر یا مساوی باشد 9/0باید متنادار و از بارهای عاملی )ضرای  رگرسیونی( هر یک از 

میانگی  واریهانس اسهتخراج شهده ( و CRای  صورت باید حد مطلو  و قاب  قبو  روایی مرک  )

(AVE مورد بررسی قرار ) .نامهه های پرسه برای گویه بررسی روایی و پایایینتایی  1جدو  گیرد

 دهد.را به تفکیک هر یک از ابتاد آن نشان می
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 نامهپرسشی یو پایابررسی روایی  .6جدول 
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VALUE 
AWE CR 

آلفای 

 کرونباخ

P-Quality1 292/0      799/15 
275/0 271/0 519/0 

P-Quality3 299/0      299/12 

P-Quality2  212/0     102/10 
279/0 279/0 227/0 

P-Quality3  227/0     577/12 

Satisfaction1   579/0    922/99 

227/0 279/0 599/0 Satisfaction2   521/0    922/795 

Satisfaction3   225/0    591/71 

C-E-Trust1    570/0   997/91 

229/0 297/0 591/0 C-E-Trust2    599/0   059/29 

C-E-Trust3    505/0   722/99 

C-Trust1     525/0  972/195 

591/0 252/0 527/0 C-Trust2     521/0  597/102 

C-Trust3     577/0  997/27 

Consumer1      297/0 291/71 
927/0 277/0 500/0 

Consumer2      592/0 772/57 

 

دارای بارعهاملی متنهادار و بهالای  59/0ها در سط  اطمینان همه گویه 1بنابرای  با توجه به جدو  

(، و هک میانگی  واریهانس CR) که هک حد مطلو  و قاب  قبو  روایی مرک د. ضم  ای هستن 9/0

 شود. یید میأت ابزار سنج  سازهاعتبار  درنتیجهدست آمد، هب 9/0حداق   (AVE)استخراج شده 

-گیری، در ای  قسمت به بررسی مد  ساختاری پرداخته مهیپس از ت لی  و بررسی مد  اندازه

گیهری از ت لیه  مسهیر، ضهری  تتیهی  و شهاخص بهره هالاند ةشود. در واق ، مرحله دوم در روی

بهه عنهوان  یابند و. در ت لی  مسیر، روابط بی  متایرها در یک جهت جریان میاستبرازندگی مد  
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طریهق ویژگهی شوند. مفاهیک ت لی  مسیر در بهتهری  صهورت از نظر گرفته می مسیرهای متمایز در

-سازد، تبیهی  مهیمسیر که پیوندهای علّی احتمالی بی  متایرها را آشکار می عمده آن، یتنی نمودار

-را نشان می ، مد  متادلات ساختاری و نمودار مسیر مد  ت قیق9و 7(. شک  1922شوند )هوم ، 

 د.نده
 

 
 . مدل مفهومی برازش شده در حالت تخمین استاندارد2 شکل

 

 

 
 مدل مفهومی برازش شده در حالت معناداری پارامترها .9شکل 
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تهری  متیهاری متیار گویاتری است. ضری  تتیهی  مههک ،ضری  تتیی  نسبت به ضری  همبستگی

ر مستق  با متایر وابسته را توضی  داد. ای  ضری  توان رابطه بی  یک یا چند متایاست که با آن می

 . استدرصد تاییرات متایر وابسته به وسیله متایرهای مستق   ۀکنندبیان

 گردشهگری مشهتریان اعتمهاد و مشهتریان رضهایت ،رضهایت، ضری  تتیی  7 با توجه به شک 

 درمهانی و بازگشهت زمراکه به سلامت گردشگری مشتریان درمانی، اعتماد مراکز کارکنان به سلامت

و  119/0، 775/0، 05/0بهه ترتیه  برابهر بها درمانی  خدمات از مجدد استفاده برای ایران به مشتری

رضایت به وسیله دو متایهر درصد از تاییرات  5توان گفت حدود می بر ای  اسا باشد. می 179/0

رد. همچنهی  حهدود گیشک  می خدمات ارائه شدهدرک پزشکی و کیفیت خدمات شدهدرک کیفیت

 درمانی و اعتمهاد مراکز کارکنان به سلامت گردشگری مشتریان درصد تاییرات اعتماد 9/11و  5/77

درصهد تاییهرات  9/17درمانی توسط متایر رضایت و حهدود  مراکز به سلامت گردشگری مشتریان

 شهتریانم اعتمهادنیهز توسهط درمهانی  خهدمات از مجهدد اسهتفاده بهرای ایهران به مشتری بازگشت

درمهانی  مراکز به سلامت گردشگری مشتریان درمانی و اعتماد مراکز کارکنان به سلامت گردشگری

  نظر گرفته نشده است. گیرد و مابقی آن عواملی هستند که در مد  درشک  می

پیوسهته  ،شهوندهای برازندگی نامیده میطور کلی شاخصها که بهبا آن که انواع گوناگون آزمون

تکام  هستند، اما هنوز در مورد حتی یک آزمهون بهینهه، توافهق همگهانی  مقایسه، توسته ودر حا  

انهد و حتهی های مختلفهی را ارائهه کهردههای مختل،، شاخصوجود ندارد. نتیجه آن است که مقاله

 ،افزارههای آمهو ، لیهزر  و پهی ا  ا های متادلات ساختاری مانند نرمهای مشهور برنامهنگارش

بنهدی ههای مختله، طبقههها به شیوهدهند. ای  شاخصبه دست میمتتددی ای برازندگی هشاخص

بندی به صورت مطلق، نسبی، برازش مد  بیرونی و درونی ها طبقهتری  آناند که یکی از عمدهشده

 (. 192: 1927باشد )هوم ، می

جود دارد. برای و و شاخص نیکویی برازش 2Qبه طور کلی در پی ا  ا  دو شاخص برازندگی 

بهرازش متوسهط و مقهادیر  99/0تها  19/0برازش خو ، مقهادیر  99/0مقادیر بیشتر از  2Qشاخص 
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دهد. حدود شاخص نیکویی برازش نیز بی  صهفر و یهک بهوده و برازش کک را نشان می 19/0کمتر 

آن ذکهر را به ترتی  به عنوان مقادیر ضتی،، متوسط و قهوی بهرای  99/0و  79/0، 01/0سه مقدار 

اند. با توجه به مقدار ای  دو شاخص در ای  ت قیق مد  ت قیق از برازندگی خوبی برخهوردار کرده

 دهد.های برازش مد  را نشان مینتایی مربوط به شاخص 7جدو   است.
 

های برازندگی مدل تحقیقشاخص .2جدول   
2Q GoF نام متغیر 

 شده خدمات پزشکیکیفیت درک 997/0 797/0

 شده ارائه خدماتکیفیت درک 959/0 759/0

 رضایت مشتریان 920/0 909/0

 اعتماد مشتریان گردشگری سلامت به کارکنان مراکز درمانی 995/0 957/0

 اعتماد مشتریان گردشگری سلامت به مراکز درمانی 752/0 957/0

 استفاده مجدد از خدمات  درمانی برایبازگشت مشتری به ایران  991/0 997/0

 

توان بدان استناد و نسبت بهه آزمهون های پژوه ، میپس از اطمینان از برازش مناس  مد  به داده

یافته، قرار گهرفت  عهدد ها اقدام کرد. مبنای متناداری ضرای  مسیر در مد  ساختاری برازشفرضیه

 9و  7 ههایگونهه کهه در شهک . هماناسهت ±59/1خارج از بازه ب رانهی  هامتناداری متناظر با آن

بوده و روابط مربوط  59/1 بیشتر ازمسیرها شده برای تمامی شود، عدد متناداری گزارشمشاهده می

رضایت بهر اعتمهاد بهه مراکهز تری  ضری  مسیر، مربوط به ضری  اثر به آن مورد تأیید است. قوی

ر اعتمهاد تری  اثهر نیهز مربهوط بهه اثهو ضتی، (.estimate = .499; t-value = 10.021)درمانی 

، خلاصة 9. جدو  باشد( میestimate = .169; t-value = 3.998)مشتریان به بازگشت مشتریان 

 دهد. را نشان می )اثرات مستقیک بی  متایرها( های پژوه نتایی آزمون فرضیه
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 های تحقیقخلاصه نتایج آزمون فرضیه. 9 جدول

 فرضیه ردیف
ضریب 

 مسیر
T-

value 
 نتیجه فرضیه

 یید فرضیهتأ 021/7 771/0 رضایت گردشگران شده خدمات پزشکی کیفیت درک  1

 یید فرضیهأت 097/7 709/0 رضایت گردشگران  شده ارائه خدماتکیفیت درک  7

 یید فرضیهأت 071/10 755/0 اعتماد به کارکنان مراکز درمانی رضایت مشتریان  9

 یید فرضیهأت 759/9 971/0 یاعتماد به مرکز درمان رضایت مشتریان  7

 یید فرضیهأت 712/9 772/0 بازگشت مجدد جهت استفاده از خدمات درمانی اعتماد مشتریان  9

 یید فرضیهأت 552/9 195/0 استفاده از خدمات درمانی برایبازگشت مجدد  اعتماد مشتریان  9
 

 گیرینتیجه

. بر اسا  استردشگران سلامت به ایران بررسی عوام  مختل، بر بازگشت گ ،هدف از ای  مطالته

کیفیت درک شده، رضایت، اعتماد بهه مراکهز درمهانی و اعتمهاد بهه  ،مطالته و بررسی ادبیات ت قیق

و اثر ای  عوام  بر بازگشت  نددشعوام  اثرگذار بر بازگشت گرشگران شناسایی  به عنوان ،کارکنان

تهأثیر م بهت و متنهادار  ۀدهنهدها نشانلی  دادهتایی تجزیه و ت ن مشتریان مورد سنج  قرار گرفت.

بر رضایت گردشگران  خدمات ةارائ ۀو همچنی  کیفیت درک شد خدمات پزشکی ۀکیفیت درک شد

 . تأیید شد و دوم فرضیه او  است؛ درنتیجهسلامت 

(، م مهودی و دیگهران 1957بها نتهایی ت قیهق رضهایی و دیگهران )ها نتایی بررسی ای  فرضیه

(، جمها  1557(، کرونی  و تیلور )1922) همکاران(، زیویار و 1950صمدی و اسکندری )(، 1957)

البتههه ( مطابقههت و همخههوانی دارد. 7019ن )( و هههان و هیههو7005) (، رایههو و هههان7009و ناصههر )

گذشته نیز اشاره شد، منظور از کیفیت درک شهده خهدمات پزشهکی در  هایبخ گونه که در همان

که نق  مستقیک در درمان وی دارد و از ای  است تخصصی مرتبط با بیماری فرد  ، خدماتمقالهای  

منظر، ای  بخ  از کیفیت درک شده، تأثیر مستقیک و م بتی بر رضایت گردشهگران سهلامت داشهته 

 است. 
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مورد نظر در ت قیق حاضر از سفر به ایران و مراجته بهه مراکهز درمهانی، درمهان و  ةهدف جامت

و به همی  سب ، خدمات پزشکی که ایشان در خصو  بیماری خهود دریافهت  استبهبود بیماری 

ها را ت ت تأثیر قرار دهد. چه بسا تمهام تواند تمام سفر آنو می استنمایند، بسیار حایز اهمیت می

و رضایت ایشهان را  وددریافت خدمات پزشکی با کیفیت فراموش ش ةها و مشکلات در نتیجسختی

تأثیر م بت و مستقیک کیفیت خدمات پزشهکی بهر رضهایت  ةتأیید فرضیبنابرای  د. در پی داشته باش

  .استخدمات با کیفیت پزشکی  ةاهمیت ویژه به ارائ ةگردشگران سلامت به منزل

یتنی کیفیت درک شده خدمات جانبی و البته چگونگی ارائه آن بهه  ،دوم ةبه جنبدوم نیز  ةفرضی

خدمات،  ۀکنندهای خدماتی عملکرد رفتاری کارکنان ارائهسازمان گردشگران سلامت اشاره دارد. در

دهد. ای  نوع از خهدمات، مشتری را تشکی  می ةبخ  مهمی از کیفیت خدمات درک شده به وسیل

برخورد، دلجویی از بیمار، رفتار دوسهتانه و  ۀمواردی چون توانمندی و شایستگی ارائه خدمت، ن و

مهوارد بهه خهود پزشهک  بیشهترارائه آن، در  ۀرد. ای  نوع خدمات و ن وگیمی از ای  قبی  را در بر

یند درمان بیمهار و گردشهگر سهلامت یر عوام  انسانی و غیر انسانی فراو ناشی از سا یستمربوط ن

ن طور که نتایی ای  فرضیه نشان داد، ن وه ارائه ای  خدمات بر رضهایت گردشهگراباشد و همانمی

 یک دارد. سلامت اثر م بت و مستق

های آماری ت قیق و با مقایسهه میهزان تر در اطلاعات به دست آمده از ت لی  دادهبا نگاهی دقیق

در روابط بی  کیفیت خدمات پزشکی و کیفیت ارائه خدمات بهر رضهایت  tمسیرها و آماره  ضری 

شتریان، توان دریافت که تأثیر کیفیت درک شده خدمات تخصصی پزشکی بر رضایت ممشتریان، می

بینهی پی  هاست. البته ای  نتیجه قاب خدمات بر رضایت آن ةتر از تأثیر ارائبه مرات  بیشتر و بزرگ

هدف اصلی گردشگران اصهلی بهه ایهران  بارۀنیز بوده است و با توضی اتی که در فرضیه نخست در

م، اثهر م بهت و مسهتقیک در مجموع در دو فرضیه او  و دو بنابرای گردد. د، ای  امر تأیید میشذکر 

کیفیت درک شده خدمات هک در خدمات تخصصهی و ههک در ارائهه خهدمات جهانبی بهر رضهایت 

 گردشگران سلامت مورد تأیید قرار گرفت.
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 مورد مطالته ها به کارکنان مراکز درمانیِدر بررسی تأثیر رضایت گردشگران سلامت بر اعتماد آن

 ها بر اعتمادشان به کارکنان مراکز درمانیه رضایت آند کشمشخص  ،و همچنی  خود مراکز درمانی

تأییهد گردیهد.  و چهارم نیز سوم ةتأثیر مستقیک و م بتی دارد و در نتیجه فرضی و خود مراکز درمانی

(، 1957آبادی )(، احمدی و ده1957با نتایی ت قیقات رضایی و دیگران ) هانتایی بررسی ای  فرضیه

( مطابقت و همخهوانی 7019( و هان و هیون )7010و دیگران ) مکیندا (،7002لوریرو و گونزالس )

  دارد.

طور که قبلاً اشاره شد در ای  ت قیق اعتماد از دو منظر اعتماد به کارکنان و اعتماد به مرکز همان

ها به منزله ای  است که اگر مشتریان مرکز از درمانی مورد بررسی قرار گرفته است. تأیید ای  فرضیه

مات آن راضی باشند، به کارکنان آن مرکز و از طرفی به خود آن مرکز در هویتی مستق ، اعتمهاد خد

مطالتاتی که در حوزه اعتماد انجام د. د اثرات م بتی در ایشان ایجاد نمایتوانو ای  اعتماد می کنندمی

ن آن، بهه شهدت اعتماد مشتریان؛ خواه نسبت به ک  سازمان و یا کارکنهادهد که شده است نشان می

 (.102: 7009ت ت تأثیر رضایت مشتریان است )کاو و لو، 

ها و مراکز درمانی از متایر اعتماد )چه از جنبه اعتمهاد بهه های سازماناثرپذیری گسترده فتالیت

: 1929، به نق  از پیرکهوهی ؛1559)شاو کارکنان و چه اعتماد به خود مرکز( واض  است و به گفته 

کند، مشتریان در صورت اعتماد به سهازمان بهه را اعتقاد داشت  به دیگران تتری، می( که اعتماد 25

شوند. در واق  تأیید فرضیه سوم و چههارم نشهان و به نوعی به آن وابسته می کنندمیآن اعتقاد پیدا 

دهد که رضایت بیشتر گردشگران سلامت از تجربه اسهتفاده از خهدمات پزشهکی در یهک مرکهز می

توانند هک به مرکز درمانی و هک بهه کارکنهانی ها بیشتر حس کنند که میشود که آناع  میدرمانی ب

 کنند، اعتماد نمایند. که ای  خدمات را ارائه می

دهنده تأییهد تهأثیر م بهت و متنهادار نشان و ششک های مربوط به فرضیه پنجکنتایی بررسی یافته

بهر بازگشهت  و خود مراکهز درمهانی ن مراکز درمانیاعتماد مشتریان )گردشگران سلامت( به کارکنا

بها نتهایی ت قیهق  ههاباشد. تأیید ای  فرضیهاستفاده از خدمات درمانی می برایها به ایران مجدد آن



 77                                            بر ... و اعتماد گردشگران سلامت تیدرک شده خدمات، رضا تیفیاثر ک

 

شود که وجود اعتماد به فروشنده سب  ایجاد احساسات مطلو  می( در خصو  ای 1551) آزج 

. همچنی  استای خرید مجدد منجر خواهد شد، همسو به احتما  زیاد به افزای  قصد مشتری بر و

( در ت قیقهات 7017و  و باسهو )(، سهانت7002(، لهوریرو و گهونزالس )7009آگوستی  و سینگ )

 :مسو با تأیید فرضهیه پهنجککه ه انددانستهعاملی بر وفاداری و خرید مجدد مشتری  رااعتماد خود، 

 .«هاستی بر بازگشت مجدد آنتأثیر م بت اعتماد به کارکنان مراکز درمان»

یکهی از عوامه  اعتمهاد،  (7019گری سلامت در ت قیق ههان )به طور تخصصی در زمینه گردش

شده و اثر م بهت و مسهتقیک  در نظر گرفتهاستفاده از خدمات درمانی  برایاثرگذار بر بازگشت بیمار 

های مههک را یکی از شاخصهه ( اعتماد7019هان ) .استآن تأیید شده که با نتایی ای  فرضیه همسو 

ههای در صنتت گردشگری سلامت در نظر گرفته و متتقد است که عواملی مانند ضهت، در مراقبت

کاری، قصور و حوادث پزشکی به سرعت در حها  پزشکی، پایی  بودن کیفیت خدمات درمانی، کک

هها خواههد د آنساز عدم رضایت مشتریان شده که خود اثر مخربی بهر اعتمهاو زمینه استگسترش 

دهنده اهمیت توجهه بهه موضهوع مذکور نشان هایتأیید اثر مستقیک و م بت فرضیه بنابرای گذاشت. 

 باشد. جل  اعتماد مشتریان در صنتت گردشگری سلامت می

و  نمهودهگردشگر سلامتی تجربه خوبی از کیفیت خدمات درمانی یک مرکهز کسه  هنگامی که 

و بها توجهه بهه  کهردهوی گردد، در نتیجه به آن مرکز اعتماد  موج  جل  رضایتخدمات درمانی 

تهأثیر م بهت و مسهتقیک دوباره از خدمات درمانی  ۀاستفاد برایبر بازگشت وی  تنها، نهنتایی ت قیق

م قق باع  جل  نظر سایری  و مترفی مرکز به آشنایان وی خواههد  ۀ، بلکه به عقیدخواهد داشت

دهندگان )و به طور طبیتی اک ر گردشگران سلامتی که به مشهد مراجتهه شد. نظر به اینکه اک ر پاسخ

ههای بهزرگ ای و به صورت خانوادهکنند( از کشورهای عربی هستند و سبک زندگی ایشان قبیلهمی

ها به آن مرکز درمهانی تواند باع  مراجته آناست، مترفی مرکز درمانی مورد اعتماد به سایری ، می

  گردد.
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های اخیر وزارت بهداشت، و تأکیدات سا  گردشگری سلامت ۀمختل، در حوز ی تصوی  قوان

مؤید اهمیهت ایه   1المللیدرمان و آموزش پزشکی در خصو  ایجاد دپارتمان پذیرش بیماران بی 

د که مراکز درمانی با ایجاد واحد گردتوصیه می به همی  منظور. استموضوع در سط  کلان کشور 

ینهد جهذ ، درمهان و رسانی از طریق ایه  واحهدها؛ فرامتو ارتقای خدالمللی پذیرش بیماران بی 

و حس رضایت و اعتمهاد  بخشند ها را بهبودهای گردشگران سلامت و همراهان آنپیگیری خواسته

 ها شوند. بازگشت مجدد آن برایرا در ایشان افزای  دهند و در نهایت باع  ایجاد انگیزه بیشتر 

کیفیت خدمات امری  سازی کارکنان در زمینة چگونگی بهبودآگاهتایی پیداست، طور که از نهمان

بین  و تتریفی روش  از کیفیت، کارکنان به احتما  زیاد بر اسها   نبودضروری است. در صورت 

عم  خواهند کرد. نبود بیهن  مشهترک، تاییرپهذیری تجربهه  ،خدمات تتبیر و تفسیر خود از کیفیتِ

مراحه  ارائهه خهدمات را افهزای  خواههد داد و در نهایهت تاییرپهذیری و  مشتری در ههر یهک از

ناپایداری اثر منفی بر ادراکات مشتری از کیفیت خواهد گذاشت. از سوی دیگر باید در نظر داشهت 

ر مفههوم کیفیهت خهدمات، دشود . بر ای  اسا  پیشنهاد میدائمی است ییندفراکه کیفیت خدمات 

  تا بین  دقیق و هماهنگی به وجود آید. ری  شودبی  کارکنان به تفصی  تش

طهور های ت قیق مشخص است، کیفیت خهدمات بههگونه که از نتایی فرضیههمان ،علاوه بر ای 

مستقیک بر رضایت مشتریان، رضایت بر اعتماد، و در نهایت اعتماد گردشگران سلامت بر بازگشهت 

ت درمانی اثرگذار است. در وضتیت فتلهی ممکه  استفاده مجدد از خدما ها به ایران برایمجدد آن

جهذ  گردشهگر سهلامت،  است که ذهنیت مدیران، پزشکان و کارکنان ای  باشد که ههدف اصهلی

الشهتاع ایه  بیشتر ت قق اهداف مالی و اعتباری است و بقیه امور از جملهه کیفیهت خهدمات ت ت

هنگی، فرهنگ سازمانی بهه ن هوی های فرهدف قرار گیرد. باید از طریق آموزش و گسترش فتالیت

 ،ی به اهداف مالی و اعتبهاری خهودبایتاییر نماید که همه کارکنان به ای  باور برسند که برای دست

ارتقها دهنهد. بهه ایه   وبهبهود  راارائه خدمات  ۀبهتر است کیفیت خدمات تخصصی پزشکی و ن و

                                                           
1. IPD (International Patient Department) 
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ز خهدمات مرکهز درمهانی و در نتیجهه و استفاده بیشهتر ا گرددمیترتی  رضایت مشتریان نیز تأمی  

  شود.افزای  درآمد و سودآوری مرکز تضمی  می
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