
      

  Journal of Shahid Sadoughi University of Medical Sciences                مجله علمي پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد  

 Vol. 20, No. 5, Nov-Dec 2012                                         1391آذر و دي  ، 5، شماره  20دوره   

  Pages: 668-678                                            668-678: صفحه  

  

  

بر  مؤثربندي عوامل  اولويتبررسي ميزان رضايتمندي گردشگران درماني شهر يزد و 
  فازي TOPSISآن با روش 

  
  3سيد مهدي صدر بافقي، 2*فائزه السادات ميرفخرالديني، 1سيد حيدر ميرفخرالديني

  
  دانشگاه يزد ،گروه مديريت صنعتيدانشيار  -1
  دانشگاه علامه طباطبائي ،دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي -2
  دانشگاه تربيت مدرس ،كارشناس ارشد مديريت صنعتي -3
  

  13/7/1391 :تاريخ پذيرش            22/3/1391 :تاريخ دريافت

  چكيده 
اين پژوهش با محوريت سنجش ميزان رضايت گردشگران درماني شهر يزد از خدمات پزشكي ارائه شده به آنها و  :مقدمه

 جهتبه اين منظور سطح كيفيت خدمات ارائه شده به بيماران و همراهانشان بررسي و راهكارهايي . فته استهمراهانشان صورت گر
  . اين سطح پيشنهاد شده است ارتقاء

در سروكوآل اي بر اساس مدل  پرسشنامه براي انجام مطالعه. صورت گرفت پيمايشي ـ توصيفياين مطالعه به روش  :روش بررسي
 ي سطح شهر و همراهان آنهاها بيمارستاننفر از بيماران غير بومي  114احي و شكاف كيفيت، مطابق با نظر سؤال طر 21 بعد و 5

بندي راهكارها، از تكنيك  اولويتآمار و جهت  در موجود هاي تكنيك از نيز ها داده تحليل و تجزيه جهت. گيري شده است اندازه
TOPSIS فازي استفاده شده است.  
به عبارت ديگر بين ادراكات و انتظارات  .دار است تضمين و همدلي معني بعد پاسخگويي، 3ت خدمات در شكاف كيفي :نتايج

بر ميزان  مؤثربندي عوامل  با اين حال نتايج رتبه. داري وجود دارد بيماران و همراهان آنها از كيفيت خدمات ارائه شده تفاوت معني
ن تجهيزات مناسب و مناسب بودن كيفيت درمان، نسبت به ساير عوامل از وضعيت رضايت گردشگران درماني نشان داد كه دارا بود

  . بهتري برخوردار هستند
هاي زيادي از لحاظ اقليمي و تاريخي  هاي بسيار زيادي است و ظرفيت استان يزد از لحاظ پزشكي داراي پتانسيل :نتيجه گيري

توان با انجام  در نتيجه مي. دشگري سلامت در اين استان وجود دارداي در راستاي توسعه گر دارد، به همين دليل شرايط ويژه
اقداماتي از جمله فراهم نمودن امكانات رفاهي براي بيماران و همراهان آنها، آموزش پرسنل بيمارستان جهت داشتن رفتار مناسب، 

  .ي استان كمك نمودها ستانبيماربه ارتقاء كيفيت خدمات پزشكي در سطح  ،ايجاد برند براي استان در حوزه درمان
  

  فازي  TOPSISتكنيك  سروكوآل، ،رويكرد گردشگري پزشكي، كيفيت خدمات، رضايتمندي، گردشگري سلامت، :كليديهاي  واژه
  

                                                            
  fa.mirfakhr @ gmail.com: ، پست الكترونيكي09137746440: ؛ تلفن)نويسنده مسئول( *
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   669                                        سيدحيدر ميرفخرالديني و همكاران 

  1391ر و دي آذ، پنجم، شماره بيستمدوره           درماني شهيد صدوقي يزد –مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

  مقدمه 
 كه سنتي هاي با ديدگاه توان نمي سفر و گردشگري به امروزه

 از امروزه .نگريست كرد، مي غيرضروري قلمداد اي مسئله را سفر

هاي  شاخه كه شود مي ياد با اهميت صنعتي عنوان دشگري بهگر
 ها نيازمند شاخه اين از يك هر در فعاليت و دارد گوناگون

 گردشگري ها اين شاخه از يكي .است فراوان آگاهي و تخصص

 ياد نيز سلامت عنوان گردشگري به آن از كه است پزشكي

  .شود مي
Kaufman  وMuller  آن را به گردشگري سلامت و انواع

  :اند صورت زير تعريف نموده
  كه در  گردشگري سلامت نوعي خاص از گردشگري است

  

. افراد سالم و افراد بيمار ،شد با دو گروه از افراد مي برگيرنده
خدماتي كه گردشگري سلامت براي افراد سالم و به منظور 

قسم تقسيم  2به نيز دهد  پيشگيري از ابتلاء به بيماري ارائه مي
اول اقداماتي كه به منظور جلوگيري از ابتلا به : شود مي

براي مثال ارائه غذاهايي با  .گيرد ي خاص صورت ميها بيماري
توان در اين دسته  هاي كاهش وزن را مي كالري پايين و برنامه

  .قرار داد
با  ،شود قسم دوم كه به آن گردشگري تندرستي گفته مي

 )20(ي اسپا همراه استها هاي سلامت و هتل اقامت در دهكده
 .) 1نمودار (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  
  

   )5()2000(گردشگري سلامت و تقسيم بندي كافمن و مولر: 1نمودار 
  

Jallad ئه ابندي مشابهي از گردشگري سلامت ار نيز طبقه
كه شامل گردشگري تندرستي، گردشگري درماني و  ده استكر

مسافرت گردشگري پزشكي را به  .باشد گردشگري پزشكي مي
هاي  يا انجام عمل و ي جسميها بيماريبه منظور درمان 

ها و مراكز درماني  جراحي تحت نظارت پزشكان در بيمارستان
  . )2(اطلاق نموده است

 در را گردشگري پزشكي آورنده وجود به عوامل ترين اصلي
و علمي پزشكي شهرها  سطح توان اختلاف مي نخست درجه

 به شده ارائه امكانات و لاف قيمتاخت آن از پس حتي كشورها و
 گذار بر تقاضاي افرادتأثيردر واقع شش عامل . دانست بيماران

دسترس  قيمت، كيفيت، در: از قبيلبراي سفرهاي درماني 
، )Timeliness( ، به هنگام بودن)Availability( بودن

 گردشگري

 انواع ديگر گردشگري  گردشگري تجاري  گردشگري سلامت  سفرهاي روزانه

 گردشگري بازدارنده  گردشگري درماني

گردشگري پيشگيري از  گردشگري تندرستي
 هاي خاص بيماري

 خدمات سلامت خدمات تندرستي

 خدمات پزشكي
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  1391آذر و دي ، پنجم، شماره بيستمدوره           درماني شهيد صدوقي يزد –مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

به  .)3(وجود دارد خارج از شمول بيمه و تمايز هاي درمان
 اساسي مباحث ازدرماني  خدماتدر  كيفيت بحث خصوص

  . )4(شود مي محسوب
از كيفيت خدمات تعاريف گوناگوني ارائه شده است كه به دو 

  :شود اشاره ميآن مورد 
سازگاري پايدار با انتظارات مشتري و  ،كيفيت خدمات

 .)5(شناخت انتظارات مشتري از خدمتي خاص است

ماهيت برتر قضاوت همه جانبه مشتري درباره  ،كيفيت خدمت
 .)6(خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزيت برجسته آن است

 گيري كيفيت خدمات مدل سروكوآل ههاي انداز يكي از مدل
)SERVQUAL(  توانند  از طريق اين مدل مشتريان ميكه است

. هاي مختلف را با هم مقايسه كنند خدمات مورد ارائه سازمان
ك مناسب از خدمات گيري كيفيت خدمات به منظور در هانداز

در اين مدل كيفيت خدمت  .ها بايد ارائه نمايند كه سازماناست 
شاخص اختلاف بين ادراكات و انتظارات مشتريان از  به ميزان و

  .)5(شود اطلاق مي خدماتي كه به آنها ارائه شده،
سؤال  22شامل سروكوآل گيري كيفيت  اي اندازه مدل توسعه

بعد اصلي مدل  5وط به يكي از است كه هر كدام از آنها مرب
باشد و  مي) ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، اطمينان و همدلي(

ادراكات مشتري از  :شود هر عبارت در دو شكل ظاهر مي
انتظارات مشتري از خدمات و  خدمات ارائه شده يا وضع موجود

   .آل يا وضع ايده
 هر. شود وسيله مشتري پاسخ داده ميه سؤالات هر دو بخش ب

جهت  9نقطه بر اساس مقياس دو قطبي از گزينه  9سؤال در 
امتيازبندي  بسيار مخالف جهت 1و گزينه  بسيار موافق

   .)7(شود مي
مزاياي ناشي از كيفيت خدمات خود عامل ديگريست كه 

يكي از . كند ئه خدمات با كيفيت ترغيب مياها را به ار سازمان
بود توانايي سازمان اثرات مستقيم ارائه خدمات با كيفيت، به

  .)8(باشد صورت اثربخش ميه نيازهاي مشتريان ب ءجهت ارضا
 المللي بين و مشخص استانداردهاي رعايت بر همين اساس 

 است بديهي از الزامات اساسي است و عرصه خدمات پزشكي در

 آمدن وجوده ب عدم رعايت استانداردها، صورت كه در

 آنچه .نيست ذهن از دور خدمات مديريت هاي شكاف
 عدم يا وجود كند، مي نابود يا حفظ بازارشان در را ها بيمارستان

 و ها بيمارستانارائه شده توسط  خدمات بين شكاف وجود
  .است مشتريان انتظار مورد خدمات
 پزشكي به گردشگري كه است اين است مشخص آنچه
 كرده بيني پيش Moody. است توسعه و رشد حال در سرعت
 20 تجارت از درماني شگريدگر براي جهاني تمايل كه است

 در دلار ميليارد 40 از بيش به 2007 سال در دلاري ميليارد
 در كشورهايي، ميان اين در. )9(يافت خواهد افزايش 2012 سال

 بر علاوه كه دهستن موفق ميلياردي و عظيم سرمايه اين جذب
 پزشكان با خدمات، پايين هاي قيمت همچون عواملي داشتن

 پذيرفته كيفيت داراي جاذبه، داراي و زيبا مناظر و لاحيتص
 وجود با اكنون .باشند خود خدمات ارائه در جهاني شده

، آيند مي در اجرا به دنيا مختلف نقاط در كه جهاني استانداردهاي
 هاي پايين قيمت با ها درمان ترين كيفيت با دنبال به مردم

 مشترك كميسيون رسمي سايت وب به با استناد. )10(هستند
 اين (JCI: Joint Commission International) الملل بين

 سراسر در را درماني عنوان تسهيلات 150 از بيشكميسيون 
 ادامه را تصويب و نظارت و فرايندهاي كرده اعتباربخشي جهان
 گردشگر جذب توانايي كه است كاملاً مشهود بنابراين ،)9(دهد مي
  .است وابسته شده تضمين كيفيت به كاملاً سلامت بخش در

 هاي هاي اخير پيشرفت با توجه به اينكه استان يزد در سال
 و چه از لحاظ نيروي انساني و چه از لحاظ امكاناتقابل توجهي 

 مهم هاي تجهيزات داشته و هم اكنون اين استان يكي از قطب
 مراجعه فراوان بيماران ازكه  رود درماني در ايران به شمار مي

 هاي رهاي مختلف ايران و خاورميانه به منظور درمان بيماريشه
 هب. گواه اين مدعاست ،جسمي يا انجام نوعي از عمل جراحي

 آب نوع دو با جوشان چشمه( علي گرم مرتضي آب چشمه علاوه
 گردشگري هاي جاذبه از كه )زمين ايران كوير دل در گرم و سرد
 گردشگران ايبر ديگري نظير بي قطب ،استد يز استان در

  .)11(و بوم است مرز اين درماني در
 گردشگري زمينه دري كه هاي مزيت بههمچنين با توجه 

 خدمات، پايين هاي هزينه ،دارددر اين راستا وجود  پزشكي
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   671                                        سيدحيدر ميرفخرالديني و همكاران 

  1391ر و دي آذ، پنجم، شماره بيستمدوره           درماني شهيد صدوقي يزد –مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

 هاي جاذبه بودن دارا و  صلاحيتبا  پزشكان و تجهيزات مناسب
 از دتوان درماني، مي بالاي هاي قابليت فراوان تاريخي و

 .)12(كند استفاده سلامت هاي موجود در بازار خدمات رصتف
 زمينه اين در خود هاي توانمندي برداري از بهره براي هنوز ليكن

 ميزان آنها مهمترين از كه ستا اساسي روبرو هايي چالش با
 به. است المللي بين استانداردهاي درماني با تسهيلات تطابق
 رشد اساسي عوامل وانعن به كه عاملي شش از بين ديگر بيان

 كيفيت لهئمس ،)13(شوند مي محسوب گردشگري پزشكي
 مورد اساسي عوامل اين از يكي عنوان تواند به مي خدمات
مهم  زمينه اين در تاكنون كه با توجه به اين. گيرد قرار بررسي

 است آن بر پژوهش اين است، نگرفته صورت استان در پژوهشي
 در شده ان را از كيفيت خدمات ارائهادراكات و انتظارات بيمار تا

   .هاي منتخب شهرستان يزد مورد ارزيابي قرار دهد بيمارستان
  روش بررسي

. اين مطالعه به روش پيمايشي ـ تحليلي صورت گرفته است
 3جامعه آماري اين پژوهش را بيماران و همراهان آنها در 

بيمارستان شهيد صدوقي، مادر و (بيمارستان شهر يزد 
انتخاب اين سه بيمارستان به  .دهند تشكيل مي) يانمجيب

تعيين حجم نمونه ابتدا  جهت. صورت تصادفي بوده است
عنوان نمونه مقدماتي توزيع ه نفر ب 30بين سروكوآل پرسشنامه 

سپس حجم . داد را نشان  27/0گرديد كه انحراف معياري برابر 
ت به دس 112%) 95سطح اطمينان % (5 نمونه در سطح خطاي

   .آمده است
عدد پرسشنامه توزيع  150 پس از تعيين حجم نمونه تعداد

  .داده شد عودت %)76( پرسشنامه 114تعداد  .گرديد
و دريافت كننده هاي انتخاب شده افراد مخاطب  نمونه

بر ها به صورت تصادفي و  تخاب نمونهنا .خدمات درماني بودند
ده اتفسا باو صورت گرفته است همكاري  هتمايل افراد باساس 

جهت سنجش ميزان رضايت از  كه مدل سروكوال از 
كنندگان خدمات يا همان  از استفاده است هاي خدماتي سازمان

  .مشتريان نظرخواهي شد
تحليل  تجزيه وو گيري  در اين پژوهش به منظور اندازه

 اي بر ي مذكور، پرسشنامهها بيمارستانشكاف كيفيت خدمات 

بعد  5گزينه و در  21سروكوآل با اساس مدل تعديل يافته 
 . اعتبار، پاسخگويي، تضمين و همدلي طراحي شد ملموسات،

هاي  توانايي سازمان خدمت دهنده براي عمل به وعده: اعتبار
  .طور دقيق و مستمره خود ب

ظاهر تسهيلات و تجهيزات فيزيكي و ابزارآلات، : ملموسات
 .مانظاهر كاركنان، ابزار برقراري ارتباط با ساز

تمايل سازمان خدمت دهنده به ياري رساني به : پاسخگويي
 .ارباب رجوع و ارائه خدمات به موقع و سريع

دانش و ادب كاركنان و توانايي آنها در  ):تضمين(اطمينان 
 .ايجاد اعتماد و اطمينان و تضمين خدمات

نزديكي و همدلي با ارباب رجوع و درك و توجه : همدلي
 .)7(ويژه او 

و اهميت انتظارات  سه بخش ادراكات،شامل پرسشنامه اين  
 5تا  1ها به هر گزينه امتياز بين  كه در هر يك از بخش است

در اين بخش به اين  5امتياز . اختصاص داده شده است
كيفيت ، از هديد پرسش شونده گزينه مربوطاز معناست كه 

عكس اين موضوع را  1امتياز . بسيار مناسبي برخوردار است
  .دهد شان مين

گيري ادراك افراد از  به اندازه ،)ادراكات( در بخش اول
  .دش پرداخته  شده ارائهيت خدمات كيف

گيري انتظارات  ، به اندازه)انتظارات(در بخش دوم پرسشنامه 
  به اين معني .پرداخته شدافراد از كيفيت خدمات ارائه شده 

، ن گزينه خاصرستان مورد نظر در ايد بيمانكه آنها انتظار دار 
  . برخوردار باشد) 5تا  1 در دامنه(از چه ميزان كيفيتي 

  دهنده  لفه را از ديد پاسخؤبخش سوم پرسشنامه، اهميت م
  شده به اين هاي داده دهد و پاسخ مورد سنجش قرار مي

استفاده  TOPSISها با تكنيك  لفهؤبندي م اولويتبخش جهت 
  .شد 

ر كارشناسان و اساتيد بر اساس نظروايي پرسشنامه مذكور 
آلفاي كرونباخ و پايايي آن بر اساس د ش تأييددانشگاهي 

  . به دست آمد 834/0
شكاف كيفيت خدمات در اين پژوهش عبارتست از تفاضل 
بين ادراكات افراد مورد بررسي از كيفيت خدمات ارائه شده 
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به عبارت ديگر . از آن خدمات توسط بيمارستان و انتظارات آنها
كيفيت حاصل تفاضل امتيازي است كه پاسخ دهنده به شكاف 

دهد از امتيازي كه به  ها در بخش ادراكات مي هريك از گزينه
  .همان گزينه در بخش انتظارات داده است

ارزيابي ادراكات بيماران و انتظارات آنها از كيفيت  جهت
از آزمون تي استيودنت  ها خدمات ارائه شده توسط بيماراستان

به دليل اينكه انحراف معيار جامعه آماري در  .گرديداستفاده 
در اين آزمون . دياستفاده گرد اين آزموناز  نيستدسترس 

 30فرض نرمال بودن لازم است، اگر چه تعداد نمونه بيشتر از 
باشد، بر اساس قضيه حد مركزي توزيع آن به طور تقريبي 

  .نرمال خواهد شد
در نظر % 5ن آزمون برابر با مقدار خطاي نوع اول يا آلفا در اي

  .خواهد بود% 95يعني سطح اطمينان  ،گرفته شده است
 Technique for Order تكنيكها از  جهت تعيين اولويت

Preference by Similarity to Ideal Solution( TOPSIS 
گيري  هاي مرسوم در بحث تصميم يكي از روشاستفاده شد كه 

توجهي  هاي قابل ز قابليتا وباشد  مي) MADM(چند معياره 
براي استفاده از اين روش نياز به يك ماتريس . برخوردار است

ها و  گيري داريم كه سطرهاي اين ماتريس گزينه تصميم
با يك رويكرد . )15،14(باشد هاي آن معيارها مي ستون

را به فضاي  TOPSISتوان تكنيك تصميم گيري  سيستمي مي
ين رويكرد به خصوص در زماني استفاده از ا. فازي توسعه داد

باشد گيري به صورت گروهي  تصميم مسئلهكه هدف حل يك 
توان  براي افزايش دقت محاسباتي مي. بسيار كارسازتر است

گيري و  هاي تصميم فرض نمود كه درجات اهميت شاخص
صورت متغيرهاي زباني ه هاي متغيرهاي كيفي ب همچنين نرخ

توان متغيرهاي زباني را  مي در محيط فازي. گردآوري شده است
هاي  بسياري از تكنيك. در قالب اعداد فازي تعريف نمود

از مقايسات زوجي براي  گيري در محيط فازي ترجيحاً تصميم
 حالي اين در. گيرند مي  گيري بهره دستيابي به ماتريس تصميم

لازم است تا  گيري بعدي تصميم nست كه در يك فضاي ا
هاي  ر اساس متغيرهاي زباني درايهاتخاذكنندگان تصميم ب

آوري  در مرحله جمع. ماتريس مورد نظر را تكميل نمايند

، درجه اهميت معيارها و همچنين TOPSISاطلاعات تكنيك 
هاي  ها در هر يك از معيارها، بر مبناي طيف امتيازات گزينه
دهندگان به  به عبارتي لازم است تا پاسخ. گردد زباني تعريف مي

پرسشنامه، نظرات خود را در قالب اعداد مثلثي فازي درج 
  .نمايند

 نتايج

با توجه به آنكه خدمت چيزي است كه مشتري درك 
گيري ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات ارائه  كند، اندازه مي

با نشان سروكوآل روش . شده از اهميت فراواني برخوردار است
هاي خود به  ريزي ران در جهت برنامهدادن اين ادراكات به مدي

  . كند منظور جذب مشتري كمك مي
نمونه مورد بررسي اين پژوهش را بيماران و همراهان آنها 

ها پاسخ  نفر به پرسشنامه 114ند كه در كل تعداد ادد تشكيل 
جمعيت شناختي مصاحبه مشخصات  1 جدولدر . دادند

  داده شده نشان كه  همانگونه .ارائه شده استشوندگان 
دهند و حدود  گان را تشكيل ميددهن از پاسخ% 65است، مردان 

با توجه به . اند گان همراه بيمار بودهددهن پاسخ% 81
از افراد پاسخ دهنده جهت % 56هاي انتخاب شده،  بيمارستان

هاي شهرستان يزد  درمان بيماري زنان و زايمان به بيمارستان
  .  اند مراجعه كرده

  
  پاسخ دهندگانجمعيت شناختي صات مشخ: 1جدول 

  درصد  تعداد    متغيير
  35  40  زن  جنسيت

  65  74  مرد
  19  22  بيمار  وضعيت

  81  92  همراه بيمار

  56  64  زنان و زايمان  نوع بيماري
  8  9  قلبي

  26  29 ارتوپدي
  10  12  ساير

  100  114  جمع 
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حاصل از شكاف كيفيت خدمات به تفكيك بررسي تايج ن
  .آورده شده است 2يفيت در جدول ابعاد ك

تضمين و  ابعاد پاسخگويي،در  2 جدول هاي داده به توجه با 
بين انتظارات و ادراكات بيماران و همراهان آنها شكاف همدلي 

در ابعاد ملموسات در مقابل . شود مشاهده ميداري  تفاوت معني

اران و همراهان آنها ميان انتظارات و ادراكات بيمو اطمينان 
  .داري وجود ندارد تفاوت معني

زير مقايسه ميانگين ابعاد كيفيت خدمات ميان  هاينمودار
را نمايش  ها بيمارستانوضع موجود و وضع مطلوب در 

  .)1-4نمودار (دهد مي
  

  خدمات به تفكيك ابعاد كيفيت شكاف كيفيت: 2جدول

  گين ابعادميان  همدلي  تضمين اطمينان پاسخگويي ملموسات لفه هاي مورد آزمونؤم
  T 053/3 363/1 968/3 015/4  21/2 -  037/2 زمونآ

Pvalue 222/0 0461/0 062/0 021/0  041/0  0722/0  
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فازي اين ابعاد بر  TOPSISهاي  در ادامه با استفاده از روش
 هاي به يافته .بندي شده است پايه ميزان وضعيت آنها رتبه

عوامل ابعاد كيفيت خدمات از بندي ده دسته  دست آمده از رتبه
  .استآورده شده  3 فازي در جدول TOPSISبا روش 

  

  بندي عوامل اولويتفازي و  TOPSISنتايج حاصل از  :3جدول

 رتبه CiC آل منفي ايده فاصله با آل مثبتفاصله با ايده عوامل
 1 606/0 024/0 016/0 دارا بودن تجهيزات مناسب 
 2 586/0 023/0 016/0 مناسب بودن كيفيت درمان 
  3 572/0 024/0 018/0 دانش و آگاهي كافي پرسنل

  4 545/0 021/0 017/0 ها و هزينه درمان منطقي بودن قيمت
 5 526/0 021/0 019/0 ها رسيدگي كافي و به موقع به اتاق

 6 450/0 017/0 021/0 كافي بودن تعداد كاركنان جهت ارائه خدمات
 7 448/0 017/0 021/0 رسيدگي سريع و به موقع به احتياجات بيمار و همراه وي

 8 425/0 016/0 022/0 رفتار دوستانه و مؤدبانه پرسنل بيمارستان با بيمار
 9 309/0 012/0 026/0 دسترسي آسان به پرسنل در هنگام نياز
 10 294/0 02/0 028/0 ....)متگاه ووجود اقا(وجود امكانات رفاهي براي همراهان بيمار
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  گيري نتيجهبحث و 
شكاف در مفهوم كيفيت خدمات وجود دارد كه از  هفت

. شود تفاوت بين انتظارات و ادراكات در ابعاد مختلف ايجاد مي
ها، وجود نقايصي در يكي از مراحل ارائه  علت بروز اين شكاف

  .)1شكل (. خدمت است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  به نارضايتي مشتري  منجرشكاف كيفيت  هفت :1شكل 
  
  
 تواند به ارتباط با مشتريان يك از هفت شكاف كيفيت مي هر

كيفيت خدمت نگرش كلي مشتري در مورد . خسارت وارد كند
تحويل خدمت است كه از تعدادي تجارب خدمات موفق و 

هاي خدمت در  جلوگيري از شكاف. ناموفق تشكيل شده است
كند با بهبود كيفيت  دمتي به سازمان كمك ميهر برخورد خ

هاي جدول  با توجه به داده ).16(خدمات بر شهرت خود بيفزايد
 درتضمين و همدلي شكاف وجود دارد و  در ابعاد پاسخگويي، 2

  .ساير ابعاد شكاف وجود ندارد
  تضمين و همدلي در  ابعاد پاسخگويي، 2جدول بر اساس 

وضعيت يكساني برخوردار  هاي مورد بررسي از بيمارستان
اين امر بدين معنا است كه ابعاد كيفيت خدمات از . نيستند

توان بر اساس ميزان باشند و مينمي اولويت يكسان برخوردار
  . بندي نمود رتبه ها بيمارستانوضعيت آنها در 

، گرچه در TOPSISبر اساس نتايج به دست آمده از تكنيك 
تضمين و همدلي از  سخگويي،ي منتخب ابعاد پاها بيمارستان

وضعيت مناسبي برخوردار نيستند، با اين حال در بين عوامل 
داراي وضعيت » دارا بودن تجهيزات مناسب«اين ابعاد، عامل 

همچنين نتايج اين . باشدبهتري نسبت به ساير عوامل مي

 نيازها و انتظارات مشتريان

 تعريف مديريت از اين نيازها

هاي تعيين شده جهت ارائه داستاندار
 خدمات

 اردهاپياده سازي استاند

 ادراك مشتري از اجراي خدمات

 هاي بخش فروش و تبليغات وعده

 ري از ارتباطاتتتفسير مش

 تجربه مشتري در رابطه با انتظارات

 شكاف در معلومات .1

 شكاف در استانداردها .2

 شكاف در تحويل .3  شكاف در ارتباطات داخلي .4

 شكاف در ادراكات .5  كاف در تفسيرش .6

 شكاف در خدمات .7

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 js

su
.s

su
.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-0
6-

23
 ]

 

                             8 / 11

https://jssu.ssu.ac.ir/article-1-2239-fa.html


      
                            ... بررسي ميزان رضايتمندي گردشگران درماني شهر يزد 676

  1391آذر و دي ، پنجم، شماره بيستمدوره           درماني شهيد صدوقي يزد –مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي 

وجود امكانات رفاهي «بندي حاكي از آن است كه عامل  رتبه
بدترين وضعيت را » ....)وجود اقامتگاه و(براي همراهان بيمار 

  .داشته است
مناسب  خدمات خريد حال در بيماران شدن، جهاني عصر در

توسعه  به منجر امر اين كه هستند جهان سرتاسر در سلامت
 اين مهم مسئله. است شده سلامت گردشگري پديده زايدالوصف

 المللي بين اعتباربخشي دنبال به ها همواره بيمارستان اين كه

 وانندبت بيماران كند كه مي تضمين كه اعتباربخشي چرا ،اند بوده

 با و پيشرفته كشورهاي خدمات كيفيت در حد خدماتي

    .كنند دريافت سومي جهان هاي قيمت
كيفيت خدمات پزشكي يكي از عوامل  از آنجايي كه

جويان در انتخاب مقصد  گيري درمان گذار بر تصميمتأثير
 خدمات ارائه هاي استان نيز با بيمارستانباشد،  درماني خود مي

 هاي هدف از يكي عنوان توانند به مي پزشكي مناسب امكانات و

هدف  .شوند مطرح دنيا سراسر بيماران مختلف براي گردشگري
هاي موجود در ارائه خدمات  اين پژوهش مشخص نمودن شكاف

 ها پزشكي در سطح شهرستان يزد بوده تا از اين طريق ضعف
شناسايي شده و در جهت بهبود و رفع آنها گام برداشته شود و 

اي براي جذب گردشگران درماني از كشورهاي مختلف،  زمينه
علاوه بر اينكه استان يزد از لحاظ پزشكي و درمان . ايجاد شود

هاي زيادي  ظرفيت و باشد هاي بسيار زيادي مي داراي پتانسيل
اي  همين دليل شرايط ويژهبه  .از لحاظ اقليمي و تاريخي دارد

 .در راستاي توسعه گردشگري سلامت در اين استان وجود دارد
در اين راستا و با توجه به نتايج اين تحقيق مسئولين و مديران 

توانند با اقداماتي از جمله آموزش  هاي شهرستان مي بيمارستان
پرسنل بيمارستان در نحوه رفتار با بيماران و همچنين در نظر 

 نندما ن امكانات رفاهي براي همراهان بيماران غيربوميگرفت
تخفيف دادن، كوتاه كردن زمان اقامت و ارائه خدمات هماهنگي 
، سفر، اسكان، انتقال و تفريح و بازديد براي بيمار و همراهان وي

در ضمن . ان را افزايش دهندگكنند سطح رضايت مراجعه
دفاتر بازاريابي س سيأتهايي در زمينه  شود فعاليت پيشنهاد مي

ترتيب دادن سفرهاي آگاه سازي خبرنگاران در بازارهاي هدف، 
بيمه  تأمينو روزنامه نگاران از اقدامات صورت گرفته در استان، 

حوادث و سوانح گردشگري درماني و برندسازي براي استان در 
 .حوزه درمان صورت گيرد
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Abstract 
Introduction: This research aimed to investigate rate of iatric tourisms’ satisfaction about provided medical 

services for them and their fellow travelers in Yazd city. For this purpose, the quality level of services 
provided to the patients and their fellow travelers was investigated and some solutions have been suggested 
in order to enhance this level.  

Methods: In this direction, a questionnaire was designed according to SERVQUAL model in 5 aspects 
consisting of 21 questions. Therefore, quality differences have been measured according to opinions of 114 
foreign patients and their fellow travelers in the hospitals around the city. This is a descriptive- measurement 
research. In order to analyze the data available techniques in statistics were utilized and Fuzzy TOPSIS 
technique was used for prioritizing the solutions.  

Results: The results revealed that services quality difference is significant in 3 aspects of responsibility, 
guarantee and agreement. In other words, there is a significant difference between patients’ perception and 
expectation with those of their fellow travelers regarding quality of provided services. 

Conclusion: However, results of rating with Fuzzy TOPSIS indicated that the factors of proper equipments 
and proper quality of therapy are in the better situation comparing with other factors.  

 

Keywords: Fuzzy TOPSIS technique; Health tourism; iatric tourism; satisfaction; services quality; 
SERVQUAL approach  
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