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چکیده
ــت  ــال در صنع ــی دیجیت ــدل بازاریاب ــی م ــدف طراح ــا ه ــر ب ــش حاض پژوه
گردشــگری پزشــکی انجــام شــده اســت. ایــن تحقیــق در حیطــهٔ تحقیقــات 
توســعه‌ای اســت کــه بــا روش کیفــی انجــام می‌شــود. جامعــهٔ آمــاری شــامل مدیــران 
ــاران  ــش بیم ــش پذیری ــران بخ ــکی و مدی ــگری پزش ــهیلگر گردش ــرکت‌های تس ش
ــی، قلــب شــهید  ــه بیمارســتان فاراب ــی بیمارســتان‌های شــهر تهــران ازجمل بین‌الملل
ــد  ــورت هدفمن ــر به‌ص ــان 15 نف ــن می ــه از ای ــت ک ــا )ص( اس ـ و خاتم‌‌الانبی رجاییـ
غیرتصادفــی بــرای نمونــه انتخــاب شــدند. ابــزار اصلــی گــردآوری داده‌هــا مصاحبــهٔ 
ــاد  ــهٔ داده‌بنی ــا روش نظری ــل داده‌هــای کیفــی ب ــق نیمه‌ســاختاریافته اســت. تحلی عمی
ــی  ــدل پارادایم ــاس م ــد. براس ــام ش ــزار MAXQDA انج ــتفاده از نرم‌اف ــا اس و ب
ــگری  ــت گردش ــال در صنع ــی دیجیت ــا بازاریاب ــط ب ــای مرتب ــت‌آمده، مؤلفه‌ه به‌دس
بازاریایــی  اپلیکیشــن‌ها،  )بازاریابــی  ــی 

ّ
عل عوامــل  دســتهٔ  شــش  در  پزشــکی 

رســانه‌های اجتماعــی، تبلیغــات دیجیتالــی، تبلیغــات نمایشــی، تســهیل ارتباطــات 
ــی،  ــانهٔ اجتماع ــاوری رس ــاخص‌های فنّ ــه‌ای )ش ــرایط زمین ــات(، ش ــهٔ اطلاع و ارائ
محیــط رســانهٔ اجتماعــی، تعامل‌پذیــری، قابلیــت درک‌پذیــری(، پدیده‌محــوری 
ــازار(،  ــعهٔ ب ــتری و توس ــای مش ــل داده‌ه ــان‌محور، تحلی ــال انس ــی دیجیت )بازاریاب
ارزش  و  ارزش عملکــردی  بلندمــدت،  و  )اســتراتژی‌های کوتاه‌مــدت  راهبردهــا 
مــورد انتظــار(، شــرایط مداخله‌گــر )شــاخص‌های نرم‌افــزاری و ســخت‌افزاری( 
ــوای  ــات و محت ــت خدم ــگر، کیفی ــت گردش ــگر، رضای ــاداری گردش ــا )وف و پیامده
ــن  ــت‌آمده در ای ــج به‌دس ــاس نتای ــدند. براس ــایی ش ــی( شناس ــانه‌های اجتماع رس
تحقیــق، می‌تــوان اســتنباط کــرد کــه بــا اســتفاده از ابــزار بازاریابــی دیجیتــال می‌تــوان 
تعــداد ســهم بــازار بیشــتری در صنعــت گردشــگری پزشــکی ایــران بــه دســت آورد.
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چکیدهٔ تفضیلی
ــی  ــدل بازاریاب ــی م ــش طراح ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ه
دیجیتــال در صنعــت گردشــگری پزشــکی ایــران اســت. 
بنابرایــن، ایــن پژوهــش نوعــی تحقیــق توســعه‌ای اســت کــه 
بــا روش کیفــی انجــام شــد. ازآنجایی‌کــه در ایــن پژوهــش از 
ــه الگویــی کلــی می‌رســیم،  ــه ب داده‌هــای حاصــل از مصاحب
ــای  ــل داده‌ه ــت. تحلی ــتقرایی اس ــش اس ــن پژوه ــت ای رهیاف
ــوع  ــوری( از ن ــدد تئ ــاد )گران ــهٔ داده‌بنی ــا روش نظری ــی ب کیف

ــد. ــام ش ــه انج ــافی و مصاحب اکتش

ــن  ــی ای ــرد جمع ــرگان و خِ ــق خب ــاری تحقی ــهٔ آم جامع
گردشــگری  تســهیلگر  شــرکت‌های  مدیــران  و  صنعــت 
پزشــکی و مدیــران بخــش‌ پذیریــش بیمــاران بین‌المللــی 
ــی،  ــتان فاراب ــه بیمارس ــران ازجمل ــهر ته ــتان‌های ش بیمارس
قلـب� ش��هید رجایـی� و خاتم‌‌الانبیــا )ص( اســت کــه 15 
ــه  ــرای نمون ــی ب ــد غیرتصادف ــورت هدفمن ــا به‌ص ــر از آن‌ه نف
انتخــاب شــدند و تجزیه‌وتحلیــل داده‌هـــای حاصـــل از هــر 
ــد  ــری هدفمن ــتفاده از روش نمونه‌گی ــا اس ــق ب ــهٔ عمی مصاحب
گلوله‌برفــی و تــا ســطح اشــباع نظــری و کفایــت داده‌هــا ادامــه 
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ــد انجــام  یافــت. نمونه‌گیــری به‌صــورت غیراحتمالــی هدفمن
شــد.

عمیــق  مصاحبــهٔ  داده‌هــا  گــردآوری  اصلــی  ابــزار 
از  میدانــی،  اول  مرحلــهٔ  در  اســت.  نیمه‌ســاختاریافته 
پژوهــش  اصلــی  ابعــاد  درخصــوص  مصاحبه‌شــوندگان 
ــب  ــی، از ضری ــنجش پایای ــرای س ــد. ب ــیده ش ــؤالاتی پرس س
هولســتی و بــرای ارزیابــی روایــی از روش توافــق ارزیاب‌هــا 

ــد. ــتفاده ش اس
ــل  ــرای تحلی ــوری( ب ــدد تئ ــاد )گران ــوری داده‌بنی از تئ
داده‌هــای حاصــل از مصاحبــه اســتفاده شــد. کدگــذاری 
ــاد  ــوری داده‌بنی داده‌هــای حاصــل از مصاحبه‌هــا براســاس تئ
ــذاری  ــاز، کدگ ــذاری ب ــد: کدگ ــام ش ــه انج ــه مرحل در س
محــوری و کدگــذاری انتخابــی. در ایــن تحقیــق، از نرم‌افــزار 

ــد.  ــتفاده ش ــی اس ــل کیف ــرای تحلی MAXQDA ب
بازاریایــی  اپلیکیشــن‌ها،  بازاریابــی  شــاخص‌های 
تبلیغــات  دیجیتالــی،  تبلیغــات  اجتماعــی،  رســانه‌های 
نمایشــی، تســهیل ارتباطــات و ارائــهٔ اطلاعــات به‌منزلــهٔ 
پژوهــش  مــدل  تدویــن  در  ــی 

ّ
عل شــرایط  مقوله‌هــای 

انتخــاب شدند.براســاس نتایــج کدگــذاری ثانویــهٔ پژوهــش، 
شــاخص‌های فنّــاوری رســانهٔ اجتماعــی، محیــط رســانهٔ 
به‌منزلــهٔ  قابلیــت درک‌پذیــری  تعامل‌پذیــری،  اجتماعــی، 
مقوله‌هــای زمینــه‌ای در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب 

ــدند. ش
پژوهــش،  ثانویــه  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
انســان‌محور، تحلیــل  بازاریابــی دیجیتــال  شــاخص‌های 
داده‌هــای مشــتری و توســعهٔ بــازار بــه عنــوان مقوله‌هــای 
شــدند. انتخــاب  پژوهــش  مــدل  تدویــن  در  محــوری 

پژوهــش،  ثانویــه  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
عنــوان  بــه  ســخت‌افزاری  و  نرم‌افــزاری  شــاخص‌های 
ــن مــدل پژوهــش  انتخــاب  ــه ای در تدوی مقوله‌هــای مداخل
پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس  شــدند. 
بلندمــدت،  و  کوتاه‌مــدت  اســتراتژی‌های  شــاخص‌های 
ــهٔ مقوله‌هــای  ــورد انتظــار به‌منزل ارزش عملکــردی و ارزش م
راهبــردی در تدویــن مــدل پژوهــش انتخاب شــدند. براســاس 
ــاداری  ــاخص‌های وف ــش، ش ــهٔ پژوه ــذاری ثانوی ــج کدگ نتای
گردشــگر، رضایــت گردشــگر، کیفیــت خدمــات و محتــوای 
در  پیامدهــا  مقوله‌هــای  به‌منزلــهٔ  اجتماعــی  رســانه‌های 

ــدند. ــاب ش ــش انتخ ــدل پژوه ــن م تدوی

مقدمه
ــه  ــفر ب ــای س ــکی« به‌معن ــگری پزش ــاح »گردش اصط
ــرای دریافــت خدمــات پزشــکی اســت. از  کشــور دیگــری ب
ــه آن  ــکی« ب ــگر پزش ــاح »گردش ــته، اصط ــال گذش ــد س چن

دســته از افــرادی از کشــورهای توســعه‌نیافته اطــاق می‌شــود 
کــه بــرای درمان‌هایــی کــه در کشورشــان در دســترس نیســت 
بــه کشــورهای دارای امکانــات پزشــکی عمــده ســفر می‌کننــد 
توســعهٔ گردشــگری   .)Hosseini & Taghvaei, 2021(
پزشــکی باعــث بهبــود دسترســی بــه مراقبت‌هــای بهداشــتی 
ــرای  ــکی لازم ب ــات پزش ــه اقدام ــود ک ــورهایی می‌ش در کش
در کشــور مقصــد،  نیســت.  در دســترس  آن  شــهروندان 
ــش  ــادی و افزای ــعهٔ اقتص ــب توس ــکی موج ــگری پزش گردش
کیفیــت خدمــات درمانــی می‌شــود. عوامــل اقتصــادی 
خــرد و کلان در توســعهٔ گردشــگری پزشــکی تأثیرگــذار 
هســتند. عوامــل اقتصــاد خــرد بــه گیرنــدگان و ارائه‌دهنــدگان 
کلان  عوامــل  می‌شــود.  مربــوط  بهداشــتی  مراقبت‌هــای 
اقتصــادی بــه سیاســت درحال‌اجــرای دولــت بــرای حمایــت 
 (Cham et از توســعهٔ گردشــگری پزشــکی مربــوط می‌شــود

 .al., 2021)
ــا توســعهٔ اپلیکیشــن‌های موبایلــی و افزایــش  امــروزه، ب
ســواد دیجیتالــی، بازاریابــی دیجیتــال در حــال تبدیل شــدن به 
پارادایــم غالــب در حــوزهٔ صنایــع خدماتــی اســت و ایــن امــر 
  .(Masonدر حــوزهٔ گردشــگری پزشــکی نیــز صــادق اســت
گاهی‌بخشــی  آ و  اعتمــاد  ایجــاد   (et al., 2023بــرای 
در حــوزهٔ گردشــگری پزشــکی لازم اســت کــه دفاتــر و 
مراکــز ارائه‌دهنــدهٔ چنیــن خدماتــی اطلاعــات به‌موقــع و 
ــد.  ــان بگذارن ــر جه ــاران سراس ــار بیم ــادی در اختی قابل‌اعتم
ــی  ــانه‌های اجتماع ــته از رس ــال گذش ــد س ــن‌رو، در چن ازای
به‌منزلــهٔ ابــزاری بــرای تبلیــغ و اطلاع‌رســانی در زمینــهٔ 
ــی  ــهٔ برخ ــت. تجرب ــده اس ــتفاده ش ــکی اس ــگری پزش گردش
از کشــورها نشــان می‌دهــد کــه اســتفاده از رســانه‌های 
اجتماعــی و ســرمایه‌گذاری در ایــن حــوزه نقــش بســیار 
داشــته  پزشــکی  توســعهٔ گردشــگری  در  قابل‌ملاحظــه‌ای 
ــطح  ــل در س ــران - حداق ــت )John et al., 2018(. ای اس
منطقــه - دارای ظرفیت‌هــای بالایــی بــرای توســعهٔ گردشــگری 
پزشــکی اســت کــه بخــش بزرگــی از ایــن ظرفیــت هنــوز بــه 
حالــت بالفعــل درنیامــده اســت. یکــی از دلایلــی کــه باعــث 
شــده اســت کــه گردشــگری پزشــکی کشــور فاصلــهٔ زیــادی 
تــا رســیدن بــه ایدئــال داشــته باشــد ایــن اســت کــه اقدامــات 
بازاریابــی و تبلیغاتــی خوبــی در ایــن زمینــه انجــام نمی‌شــود، 
به‌طــوری کــه بســیاری از بیمارســتان‌ها و مراکــز درمانــی 
مناســبی  ســخت‌افزاری  زیرســاخت‌های  کــه  کشــور، 
ــی  ــبکه‌های اجتماع ــا در ش ــود ی ــگاه خ ــد، در وب ــز دارن نی
ــود  ــی خ ــرای معرف ــی ب ــان انگلیس ــه زب ــی ب ــی صفحات حت
ــتفاده از  ــا اس ــه ب ــد )Zarei et al., 2022(، درحالی‌ک ندارن
ــی  ــرای معرف ــبی ب ــیار مناس ــت بس ــی فرص ــای دیجیتال ابزاره
ظرفیت‌هــای گردشــگری پزشــکی ایجــاد شــده اســت و 
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ــت را  ــن قابلی ــال ای ــی دیجیت ــای بازاریاب ــتفاده از روش‌ه اس
دارد کــه تحولــی چشــمگیر در توســعه و پیشــرفت گردشــگری 
ــورهای  ــی از کش ــه برخ ــود؛ چراک ــاد ش ــور ایج ــکی کش پزش
خاورمیانــه بــا اســتفاده از تبلیغــات و اقدامــات بازاریابــی که در 
ــادی  ــتریان زی ــته‌اند مش ــد توانس ــام داده‌ان ــال انج ــتر دیجیت بس
 Okasha et( بــرای بخــش گردشــگری پزشــکی جلــب کننــد
ــت  ــت دلال ــن واقعی ــر ای ــا ب ــن گزاره‌ه al., 2023(. تمامی‌ای
ــی  ــرای بازاریاب ــبی ب ــد و مناس ــهٔ هدفمن ــر برنام ــه، اگ ــد ک دارن
دیجیتــال طراحــی شــود، بســتر لازم بــرای توســعهٔ گردشــگری 
پزشــکی کشــور فراهــم می‌شــود. باوجودایــن، علی‌رغــم 
گردشــگری  آژانس‌هــای  برخــی  گاه‌بــه‌گاه  اســتفاده‌های 
پزشــکی از رســانه‌های اجتماعــی، برنامــهٔ مــدون و منســجمی 
ــی از  ــدارد. بخش ــود ن ــور وج ــل کش ــه در داخ ــن زمین در ای
ــد  ــت باش ــن واقعی ــی از ای ــت ناش ــن اس ــه ممک ــن نقیص ای
ــکی  ــگری پزش ــش گردش ــدگان بخ ــران و تصمیم‌گیرن ــه مدی ک
رســانه‌های  بــالای  تأثیرگــذاری  و  اهمیــت  از  به‌خوبــی 
ــتند.  گاه نیس ــاران آ ــگر و بیم ــب گردش ــرای جل ــی ب اجتماع
ــا  ــه، ب ــود ک ــد ب ــن خواه ــتین گام ای ــوص، نخس ــن خص در ای
ــی  ــانه‌های اجتماع ــی رس ــی، اثربخش ــات میدان ــام مطالع انج
به‌منظــور بازاریابــی مقاصــد گردشــگری پزشــکی اثبات شــود. 
ــران  ــی مدی گاه ــش و آ ــش بین ــث افزای ــی باع ــن مطالعات چنی
ارشــد از پتانســیل بــالای رســانه‌های اجتماعــی خواهــد شــد. 
ــت  ــی اس ــایی مؤلفه‌های ــق شناس ــن تحقی ــی ای ــئلهٔ اصل مس
ــکی  ــگری پزش ــت گردش ــال در صنع ــی دیجیت ــه در بازاریاب ک
حالــت   

ً
الزامــا مؤلفه‌هــا  ایــن  تأثیرگــذار هســتند.  ایــران 

پیشــران ندارنــد و حتــی ممکــن اســت در بازاریابــی دیجیتــال 
ــد.  ــل کنن ــع عم ــکل مان ــکی به‌ش ــگری پزش ــش گردش در بخ
ــی از مؤلفه‌هــای گوناگــون )اعــم از پیشــران و  شناســایی ترکیب
بازدارنــده( باعــث ایجــاد الگویــی دقیــق و تصویــری قابــل‌درک 
از بازاریابــی دیجیتــال در صنعــت گردشــگری پزشــکی کشــور 
ــدف  ــا ه ــر ب ــش حاض ــات، پژوه ــن توضیح ــا ای ــود. ب می‌ش
ارائــهٔ مــدل بازاریابــی مقصــد گردشــگری پزشــکی در ایــران بــا 

ــت. ــده اس ــام ش ــال انج ــانه‌های دیجیت ــرد رس رویک

مروری بر ادبیات موضوع
ــه  ــت ک ــا اس ــورها مدت‌ه ــیاری از کش ــهروندان بس ش
ــا  ــعه‌یافته اروپ ــورهای توس ــکا و کش ــدهٔ امری ــالات متح ــه ای ب
ــود  ــرفتهٔ موج ــاوری پیش ــص و فنّ ــه تخص ــا ب ــد ت ــفر کرده‌ان س
در مراکــز درمانــی پیشــرو دســت یابنــد. گردشــگری پزشــکی 
فرصت‌هــای  همچنیــن  و  مهــم  چالش‌هــای  و  دغدغه‌هــا 
بالقــوه‌ای ارائــه می‌دهــد. ایــن رونــد تأثیــر فزاینــده‌ای در 
ــی و  ــورهای صنعت ــتی در کش ــای بهداش ــم‌انداز مراقبت‌ه چش
 Li et al.,( درحال‌توســعه در سراســر جهــان خواهــد داشــت

2022(. گردشــگری پزشــکی حــوزه‌ای از گردشــگری اســت 
کــه در ســالیان اخیــر توجــه رســانه‌ها را بــه خــود جلــب کــرده 
اســت. در جســت‌وجوی اینترنتــی گــوگل بــا اســتفاده از عبارت 
»گردشــگری پزشــکی«، کــه در 29 ژوئیــه 2020 انجــام شــد، 
یک‌میلیــون و صدهــزار نتیجــه بــه دســت آمــد کــه در مقایســه 
 Campra et( ــت ــش داش ــیصدهزار افزای ــل س ــاه قب ــا دو م ب
ــنتی  ــدل س ــا م  ب

ً
ــا ــکی اساس ــگری پزش al., 2021(. گردش

ســفرهای پزشــکی بین‌المللــی متفــاوت اســت. در مــدل 
ــه  ــعه‌یافته ب ــر توس ــورهای کمت  از کش

ً
ــا ــاران عموم ــنتی، بیم س

مراکــز پزشــکی بــزرگ در کشــورهای بســیار توســعه‌یافته بــرای 
درمــان پزشــکی کــه در جوامعشــان در دســترس نیســت ســفر 
 واقعیــت 

ً
می‌کننــد. اصطــاح گردشــگری پزشــکی دقیقــا

ــا مراقبت‌هــای پزشــکی پیشــرفته ارائه‌شــده  وضعیــت بیمــار ی
در ایــن مقاصــد را منعکــس نمی‌کنــد. باوجودایــن، ایــن 
ــن  ــی روش ــت و روش ــده اس ــتفاده ش ــی اس ــارت به‌طورکل عب
بــرای تمایــز پدیــدهٔ اخیــر گردشــگری پزشــکی از مــدل ســنتی 
 Cham et( ســفرهای پزشــکی بین‌المللــی ارائــه می‌کنــد
ــا  ــی ب ــرد بازاریاب ــت‌ویکم، رویک ــرن بیس al., 2021(. در ق
انتخــاب شــکل دیجیتالــی، کــه در آن محصــول و نــام تجــاری 
بــرای رســیدن بــه ذهــن مشــتری و تأثیرگــذاری در تصمیمــات 
توســط  انتخاب‌شــده  مختلــف  تاکتیک‌هــای  ازطریــق  او 
ــول  ــن تح ــت. ای ــه اس ــل یافت ــود، تکام ــاخته می‌ش ــا س برنده
ــهٔ بازاریابــی خدمــات باعــث تمرکــز  رویکــرد دیجیتــال آمیخت
ــتری  ــه مش ــود ک ــد می‌ش ــولات جدی ــتری و محص ــتر مش بیش
 Peter( ــی‌دارد ــه م ــی نگ ــات بازاریاب ــهٔ اقدام ــز کلی را در مرک
به‌کارگیــری  به‌معنــی  بازاریابــی دیجیتــال   .)et al., 2021
ــی  ــداف بازاریاب ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــال ب ــانه‌های دیجیت رس
 Zahmatkesh( و معرفــی محصــولات و خدمــات اســت

.)Saredorahi et al., 2021
بــازار گردشــگری پزشــکی شــامل تعــداد زیــادی از 
ــات  ــترده‌ای از خدم ــواع گس ــهٔ ان ــا ارائ ــه ب ــت ک ــورها اس کش
بــا  بیمــاران  بــرای  دندان‌پزشــکی  و  جراحــی  پزشــکی، 
ــد دارای  ــن مقاص ــیاری از ای ــد. بس ــت می‌کنن ــر رقاب یکدیگ
امکانــات مــدرن بــا فنّــاوری پیشــرفته و اقامتگاه‌هــای جــذاب 
ــی  ــرای جراح ــر ب ــکی درحال‌حاض ــگران پزش ــتند. گردش هس
چاقــی،  جراحــی  دندان‌پزشــکی،  روش‌هــای  زیبایــی، 
جراحــی  چشــمی،  مراقبت‌هــای  کمک‌بــاروری،  فنّــاوری 
ســلول‌ها،  و  اعضــا  پیونــد  قلــب،  جراحــی  ارتوپــدی، 
ــامت  ــای س ــی ارزیابی‌ه ــیت و حت ــر جنس ــای تغیی روش‌ه
 Campra et( اجرایــی بــه کشــورهای دور ســفر می‌کننــد
مرکــزی  امریــکای  در  کشــورها  از  تعــدادی   .)al., 2021
ــای  ــتیک، روش‌ه ــی و پلاس ــی زیبای ــرای جراح ــی ب و جنوب
مقابلــه بــا چاقــی و مراقبت‌هــای دندان‌پزشــکی شــهرت 
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ــد  ــنگاپور و تایلن ــزی، س ــد، مال ــد. هن ــدا کرده‌ان ــادی پی زی
مقاصــد گردشــگری پزشــکی بــا ســابقه‌ای هســتند کــه بــرای 
بیمارانــی کــه بــه دنبــال جراحــی قلــب و جراحــی ارتوپــدی 
ــات  ــال، خدم ــرای مث ــده‌اند. ب ــوب ش ــیار محب ــتند بس هس
پزشــکی در هنــد بســیار مقرون‌به‌صرفــه اســت و قیمــت 
ــت  ــده اس ــالات متح ــکی در ای ــات پزش ــد خدم آن 10 درص
)Ford, 2023(. قیمت‌هــای بــالا گاهــی خدمــات پزشــکی 
ــعه‌یافته  ــورهای توس ــهروندان کش ــرای ش ــرایط را ب ــد ش واج
ــال، در  ــرای مث ــد. ب ــترس‌ناپذیر می‌کن ــور دس ــل کش در داخ
ایــالات متحــده، یــک کشــور پیشــرو در گردشــگری پزشــکی، 
شــمار افــرادی کــه بیمــهٔ درمانــی آن‌هــا بیماری‌هــای مزمــن 
شــدید را تحــت پوشــش قــرار نمی‌دهــد بــه 110میلیــون نفــر 
ــادی  ــران اقتص ــل بح ــت به‌دلی ــی از جمعی ــد و بخش می‌رس
ــد  ــح می‌دهن  ترجی

ً
ــا ــی عموم ــتانداردهای زندگ ــش اس و کاه

ــاری، از  ــورت بیم ــد و، در ص ــاع کنن ــی امتن ــهٔ درمان از بیم
ــتفاده  ــری اس ــور دیگ ــر در کش ــا مؤث ــر ام ــان کم‌هزینه‌ت درم
کننــد. صرفه‌جویــی در خدمــات پزشــکی در کشــورهای 
درحال‌توســعه می‌توانــد از 30 درصــد تــا 85 درصــد برســد؛ 
، جراحــی بای‌پــس عــروق کرونــر در ترکیــه حــدود 10 

ً
مثــا

ــی آب  ــه دارد، جراح ــده هزین ــالات متح ــر از ای ــر کمت براب
ــرای بیمــار ۴هــزار دلار  ــکا ب ــد هــر دو چشــم در امری مرواری
هزینــه دارد، در‌حالی‌کــه در کشــور همســایه یعنــی مکزیــک 
ــان  ــکی در می ــگری پزش ــت. گردش ــزار دلار اس ــا ۲ه ــر ب براب
ســاکنان کانــادا، بریتانیــای کبیــر و ســوئد رایــج اســت. دولــت 
در ایــن کشــورها تــا 90 درصــد هزینــهٔ خدمــات پزشــکی را 
ــت  ــرای دریاف ــال، ب ــرای مث ــال، ب ــد. بااین‌ح ــش می‌ده پوش
مشــاوره بــا متخصــص پزشــکی در زمینــهٔ مــورد نظــر گاهــی 
ــی  ــرای عمل ــار ب ــان انتظ ــد. زم ــر کنی ــاه صب ــن م ــد چندی بای
برنامه‌ریزی‌شــده به‌طــور متوســط حــدود دو ســال اســت 
ــدن  ــر ش ــه وخیم‌ت ــد ب ــی می‌توان ــای طولان ــن دوره‌ه و چنی
وضعیــت بیمــار بینجامــد )Lunt, 2022(. دیجیتالــی شــدن 
نقــش مهمــی ‌در پیشــرفت ســریع اقتصــاد جهانــی ایفــا کــرده 
ــد »در  اســت. ضرب‌المثلــی محلــی وجــود دارد کــه می‌گوی
ــی  ــی باشــید کــه مشــتری شــما آنجــا اســت« و دیجیتال جای
شــدن برنــد را قــادر می‌ســازد در جایــی باشــند کــه مشــتریان 
ــد  ــی مانن ــانه‌های اجتماع ــی در رس ــتند، یعن ــان هس فعلی‌ش

ــتاگرام.  ــوب و اینس ــر، یوتی ــبوک، توییت فیس
دیجیتالــی شــدن رشــد چشــمگیر خــود را در همــهٔ 
ــت  ــرده اس ــظ ک ــک، حف ــه کوچ ــزرگ و چ ــه ب ــا، چ بازاره
تعــداد   ،2020 ســال  در   .)Bhandari & Sin, 2023(
۱/۹۲میلیــارد خریــدار آنلایــن در جهــان وجــود دارد کــه 
ــر  ــارد کارب ــت و ۳/۴۸میلی ــر در اینترن ــارد کارب ــا ۴/۳۹میلی ب
فعــال در رســانه‌های اجتماعــی بــا افزایــش 9درصــدی، 

ــان را  ــت جه ــارم جمعی ــل، یک‌چه ــال قب ــا س ــه ب در مقایس
تشــکیل می‌دهــد. در ســال 2014، خریــداران آنلایــن در 
۱/۳۲میلیــارد بودنــد کــه انتظــار مــی‌رود تــا ســال 2024 بــه 
۲/۱۴میلیــارد برســد و انتظــار مــی‌رود در پنــج ســال آینــده 21 

.)Anderson & Manis, 2022( درصــد رشــد کنــد
در صنعــت گردشــگری، تغییــری اساســی به‌ســمت 
ــگران  ــب آن گردش ــه به‌موج ــود دارد ک ــدن وج ــی ش دیجیتال
بهتریــن  تــا  می‌کننــد  جســت‌وجو  اینترنــت  در  بیشــتر 
ــد.  ــدا کنن ــه را پی ــات مربوط ــگری و خدم ــای گردش آژانس‌ه
کــدام  از  هــدف  مقصــد  اینکــه  دانســتن  علاوه‌برایــن، 
عامــل  می‌کنــد  اســتفاده  اجتماعــی  رســانهٔ  وبگاه‌هــای 
کلیــدی دیگــری در تضمیــن موفقیــت بازاریابــی آنلایــن 
ــی  ــان بازاریاب اســت (Lacarcel & Huete, 2023). محقق
ــگری،  ــه، در گردش ــد ک ــاد دارن ــی اعتق ــانه‌های اجتماع رس
ــی  ــادی و عاطف ــی و اقتص ــای اجتماع ــکان مزای ــتر مال بیش
رســانه‌های اجتماعــی را می‌شناســند، امــا از پتانســیل کامــل 
آن اســتفاده نمی‌کننــد؛ زیــرا موانعــی ماننــد ماهیــت زمان‌بــر 
 .)Olya & Nia, 2021( ــود دارد ــی وج ــانه‌های اجتماع رس
ــزون از  ــکلی روزاف ــافرتی به‌ش ــرکت‌های مس ــروزه، ش ام
ابزارهــای دیجیتــال بــرای جــذب مشــتری و ایجــاد تجربــه‌ای 
منحصربه‌فــرد در آن‌هــا اســتفاده می‌کننــد. بــرای جــذب 
ــرم  ــود در پلتف ــگاه مشــتریان خ ــظ پای ــوه و حف مشــتریان بالق
 اطلاعــات قابل‌اعتمــاد 

ً
آنلایــن خــود، شــرکت‌ها بایــد دائمــا

ــر  ــدون دردس ــد ب ــگاه بای ــری وب ــد و ناوب ــه دهن ــه‌روز ارائ و ب
باشــد تــا مشــتریان بتواننــد به‌طــور یکپارچــه صفحــات 
 Lin( ــد ــه‌ای کاربرپســند مــرور کنن ــگاه را به‌منظــور تجرب وب
ــی  ــگری، مطالعات ــت گردش ــهٔ صنع et al., 2020(. در زمین
در داخــل و خــارج از کشــور انجــام شــده اســت کــه در ایــن 

ــود: ــاره می‌ش ــا اش ــی از آن‌ه ــه نمونه‌های ــش ب بخ
عنــوان  بــا  مطالعــه‌ای   )2022( همــکاران  و  فــودا 
ــی  ــان الکترونیک ــات دهان‌به‌ده ــال و تبلیغ ــی دیجیت »بازاریاب
انجــام   »COVID-19 از  پــس  گردشــگری  صنعــت  در 
دادنــد. ایــن محققــان گــزارش کردنــد کــه بازاریابــی دیجیتــال 
ماننــد  اجتماعــی  اینترنــت و رســانه‌های  از  اســتفاده  بــا 
ــی  ــش فعال ــت نق ــبوک و اینترن ــاک، فیس ــتاگرام، تیک‌ت اینس
در توســعهٔ گردشــگری پیــدا کــرده اســت. تبلیغــات شــفاهی 
ــت  ــگری طبیع ــی گردش ــی بازاریاب ــد اصل ــی کلی الکترونیک
ــان و  ــت. خ ــی اس ــانه‌های اجتماع ــت و رس ــق اینترن ازطری
همــکاران )2022( مطالعــه‌ای بــا عنــوان »بازاریابــی دیجیتال 
ــد.  در صنعــت گردشــگری در کشــور پاکســتان« انجــام دادن
ایــن محققــان نشــان دادنــد کــه رســانه‌های دیجیتــال و 
ــت  ــی در صنع ــی بازاریاب ــای اصل ــای آن از گرایش‌ه بخش‌ه
گردشــگری هســتند و بنابرایــن پاکســتان بایــد فرصتــی بــرای 



یابی دیجیتال برمبنای تئوری داده‌بنیاد طراحی مدل بازار
 در صنعت گردشگری پزشکی ایران
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ــن عصــر  ــرای گردشــگران در ای ــی جاذبه‌هــای خــود ب بازاریاب
دیجیتــال فراهــم ‌کنــد. بــو و همــکاران )2021( مطالعــه‌ای بــا 
ــرای  ــی ب ــانه‌های اجتماع ــی رس ــتفاده از بازاریاب ــوان »اس عن
افزایــش تبلیغــات شــفاهی در حــوزهٔ گردشــگری« انجــام 
اددنــد. براســاس نتایــج به‌دســت‌آمده مشــخص شــد کــه 
محتــوای شــبکه‌های اجتماعــی و نفــوذ اجتماعــی تأثیــر 
معنــی‌داری در تمایــل کاربــران بــه تبلیغــات شــفاهی در 

ــگری دارد.  ــت گردش صنع
لیــن و همــکاران )2020( گــزارش کردنــد کــه محققــان 
گوناگونــی  عوامــل  بــه  گردشــگری  صنعــت  متولیــان  و 
اجتماعــی  رســانه‌های  بســترهای  بــودن  مناســب  چــون 
بــرای بازاریابــی گردشــگری، تفــاوت بســترهای گوناگــون 
رســانه‌های اجتماعــی از نظــر نتایــج عملکــرد و شــکاف 
بــرای  اجتماعــی  رســانه‌های  از  اســتفاده  در  دیجیتالــی 
گردشــگری بایــد بیش‌ازپیــش توجــه کننــد. آلــوس و همــکاران 
ــال  ــی دیجیت ــش بازاریاب ــوان »نق ــا عن ــه‌ای ب )2020( مطالع
ــن در گردشــگری پزشــکی« انجــام  ــت تعامــات آنلای و کیفی
ــه  ــد ک ــان می‌ده ــوع نش ــش درمجم ــن پژوه ــج ای ــد. نتای دادن
ذیــل  تعریف‌شــده  فعالیت‌هــای  بیــن  مســتقیم  رابطــه‌ای 
بازاریابــی دیجیتــال و توســعهٔ گردشــگری پزشــکی وجــود دارد. 
درعین‌حــال، بررســی مطالعــات مــوردی نشــان می‌دهــد 
کــه بازاریابــی دیجیتــال در نگــرش گردشــگران، تصویــر برنــد 
مقصــد، تمایــل بــه بازدیــد و تمایــل بــه بازدیــد مجــدد تأثیــر 
ــوان  ــا عن ــه‌ای ب ــکاران )2021( مطالع ــو و هم ــی دارد. ب مثبت
ــش  ــرای افزای ــی ب ــانه‌های اجتماع ــی رس ــتفاده از بازاریاب »اس
تبلیغــات شــفاهی در حــوزهٔ گردشــگری« انجــام دادنــد. ایــن 
ــر از  ــن 707 نف ــی در بی ــی پیمایش ــکل تحقیق ــه به‌ش مطالع
گردشــگران چینــی انجــام شــده اســت. بــرای تحلیــل داده‌هــا 
از مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری اســتفاده شــده اســت. 
ــی  ــوان »بازاریاب ــا عن خــان و همــکاران )2022( مطالعــه‌ای ب
دیجیتــال در صنعــت گردشــگری در کشــور پاکســتان« انجــام 
ــی  ــتراتژی‌های بازاریاب ــی اس ــه بررس ــن مقال ــدف ای ــد. ه دادن
دیجیتــال اتخاذشــده در گردشــگری بــا تمرکــز بــر فرصت‌هــای 
پاکســتان به‌منظــور تحریــک تحــولات در بخــش گردشــگری 
ــال در  ــار دیجیت ــد آم ــگران و رش ــش ورود گردش ــژه افزای به‌وی
عصــر دیجیتــال اســت. پیمایــش کمّــی به‌منزلــهٔ روش تحقیــق 
در ایــن مطالعــه اتخــاذ شــد و بررســی ادبیــات یکپارچــۀ روش 
ــی  ــرای بررس ــوا ب ــل محت ــن تحلی ــتفاده و همچنی ــورد اس م
مــورد  دیجیتــال  بازاریابــی  اســتراتژی‌های  در  مطالعــات 
ــه پاکســتان بــود. باشــکوه و  اســتفاده در گردشــگری مربــوط ب
همــکاران )2023( مطالعــه‌ای بــا عنــوان »ارائــهٔ مدلــی بــرای 
ــال«  ــی دیجیت ــا اســتفاده از بازاریاب ــدار ب ــی پای توســعهٔ بازاریاب
انجــام دادنــد. نتایــج نشــان داد کــه متغیــر بازاریابــی پایــداری 

دارای هشــت بُعــد بازاریابــی اجتماعــی، قابلیت‌هــای انســانی، 
توجــه بــه آمــوزش، قابلیت‌هــای ارتباطــی و تعاملــی، تقویــت 
وفــاداری و مشــتری‌مداری، انگیزاننده‌هــای )محرک‌هــای( 
ــت.  ــدار اس ــول پای ــترس و محص ــع قابل‌دس ــی، توزی احساس
عنــوان  بــا  مطالعــه‌ای   )2021( همــکاران  و  قاســم‌نژاد 
ــام  ــال« انج ــگری دیجیت ــعهٔ گردش ــای توس ــی چالش‌ه »بررس
به‌منزلــهٔ  نتایــج نشــان داد چالــش زیرســاخت‌ها  دادنــد. 
تأثیرگذارتریــن و چالش‌هــای ضعــف در نظــام اقتصــادی 
و ســاختار فرهنگــی به‌منزلــهٔ چالش‌هــای اصلــی شــناخته 
توســعهٔ  در  زیرســاخت‌ها  تأثیــر  میــان،  ایــن  در  شــدند. 
ــترین  ــب 0/803 بیش ــب ضری ــا کس ــال ب ــگری دیجیت گردش

ــاز را دارد. امتی
نعمانــی و همــکاران )2019( مطالعــه‌ای بــا عنــوان 
کســب‌وکارهای  بازاریابــی  اســتراتژی  محتــوای  »طراحــی 
ــش،  ــن پژوه ــد. در ای ــام دادن ــات« انج ــوزهٔ خدم ــال ح دیجیت
خبــرگان  از  تــن   7 بیــن  محتــوا  تحلیــل  کیفــی  روش  از 
ــری و از  ــباح نظ ــه اش ــیدن ب ــا رس ــال ت ــب‌وکارهای دیجیت کس

روش کمّــی روش ســاختاری تفســیری اســتفاده شــد. 
ســتاری و همــکاران )2020( مطالعــه‌ای بــا عنــوان 
ــکی«  ــگری پزش ــی گردش ــبکهٔ اجتماع ــعهٔ ش ــی و توس »طراح
انجــام دادنــد. رگدرگشی تملاس یکی از وحزهــییاه اتس 
هک وتیمادن شقن زسبایی در هٔعسوت رگدرگشی اافی دنک. در انی 
ــگیری ای وبهبد  ونع رگدرگشی، دهف از رفس اومر درینام، پیش

ــت.  تملاس اس

روش‌شناسی پژوهش
ــی  ــدل بازاریاب ــی م ــش طراح ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ه
دیجیتــال در صنعــت گردشــگری پزشــکی ایــران اســت. 
ــق توســعه‌ای اســت کــه  ــن پژوهــش نوعــی تحقی ــن، ای بنابرای
بــا روش کیفــی انجــام شــد. ازآنجایی‌کــه در ایــن پژوهــش از 
ــیم،  ــی می‌رس ــی کل ــه الگوی ــه ب ــل از مصاحب ــای حاص داده‌ه
ــای  ــل داده‌ه ــت. تحلی ــتقرایی اس ــش اس ــن پژوه ــت ای رهیاف
ــوع  ــوری( از ن ــدد تئ ــاد )گران ــهٔ داده‌بنی ــا روش نظری ــی ب کیف
ــق  ــاری تحقی ــهٔ آم ــد. جامع ــام ش ــه انج ــافی و مصاحب اکتش
گردشــگری  تســهیلگر  شــرکت‌های  مدیــران  و  خبــرگان 
پزشــکی و مدیــران بخــش پذیــرش بیمــاران بین‌المللــی 
بیمارســتان‌های شــهر تهــران ازجملــه بیمارســتان فارابــی، 
قلــب شــهید رجایــی و خاتم‌الانبیــا )ص( اســت کــه 15 
ــه  ــرای نمون ــی ب ــد غیرتصادف ــورت هدفمن ــا به‌ص ــر از آن‌ه نف
انتخــاب شــدند. انتخــاب خبــرگان بــا اســتفاده از روش 
ــری  ــباع نظ ــطح اش ــا س ــی و ت ــد گلوله‌برف ــری هدفمن نمونه‌گی
به‌صــورت  نمونه‌گیــری  یافــت.  ادامــه  داده‌هــا  کفایــت  و 
غیراحتمالــی هدفمنــد انجــام شــده اســت. ابــزار اصلــی 
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گــردآوری داده‌هــا مصاحبــهٔ عمیــق نیمه‌ســاختاریافته اســت. در 
ــاد  ــوص ابع ــوندگان درخص ــی، از مصاحبه‌ش ــهٔ اول میدان مرحل
ــنجش  ــور س ــد. به‌منظ ــیده ش ــؤالاتی پرس ــش س ــی پژوه اصل
ــی از روش  ــی روای ــرای ارزیاب ــتی و ب ــب هولس ــی از ضری پایای
ــدد  ــاد )گران ــوری داده‌بنی ــد. از تئ ــتفاده ش ــا اس ــق ارزیاب‌ه تواف
تئــوری( بــرای تحلیــل داده‌هــای حاصــل از مصاحبــه اســتفاده 
ــاس  ــا براس ــل از مصاحبه‌ه ــای حاص ــذاری داده‌ه ــد. کدگ ش
ــذاری  ــود: کدگ ــام می‌ش ــه انج ــه مرحل ــاد در س ــوری داده‌بنی تئ
بــاز، کدگــذاری محــوری و کدگــذاری انتخابی. در ایــن تحقیق، 
ــل کیفــی اســتفاده شــد.  ــرای تحلی ــزار MAXQDA ب از نرم‌اف

یافته‌های پژوهش
ایــن  در  مشــارکت‌کنندگان  از  درصــد   73 میــزان 
مصاحبــه را آقایــان و 27 درصــد آن‌هــا را خانم‌هــا، 27 
ــا 20  ــابقهٔ کار 15 ت ــا س ــراد ب ــارکت‌کنندگان را اف ــد مش درص
ــال و  ــا 25 س ــابقهٔ کار 21 ت ــا س ــراد ب ــد را اف ــال، 53 درص س
20 درصــد را افــراد بــا ســابقهٔ کار بیشــتر از 26 ســال تشــکیل 
داده بودنــد و 73/4 درصــد مشــارکت‌کنندگان مــدرک دکتــری 
و 26/6 درصــد آن‌هــا مــدرک فوق‌لیســانس داشــتند. ویژگــی 
مصاحبه‌شــوندگان عمیــق در جــدول 1 نشــان داده شــده 

ــت. اس

جدول 1: مصاحبه‌شوندگان عمیق )در روش کیفی(

تحصیلاتسابقهپست سازمانیجنسیتردیف

M1(A)مرد
سرپرست دبیرخانهٔ گردشگری پزشکی وزارت بهداشت، 

درمان و آموزش پزشکی
دکتری پرشک عمومی32

M2(B)کارشناسی ارشد زبان عرب20مدیر بخش پذیرش بین‌المللی بیمارستان خاتم‌الانبیامرد

M3(C)دکتری تجارت الکترونیک24مدیر بخش پذیرش بین‌المللی بیمارستان فارابیمرد

M4(D)زن
مدیر بخش پذیرش بین‌المللی بیمارستان 

قلب شهید رجایی
کارشناسی ارشد منابع انسانی19

M5(E)دکتری پزشک عمومی21مدیر بخش پذیرش بین‌المللی بیمارستان پاستورنومرد

M6(F)دکتری خدمات بهداشت و درمان21دانشیار و عضو هیئت علمی دانشگاهزن

M7(G)دکتری مدیریت بازرگانی23استادیار و عضو هیئت علمیمرد

M8(H)دکتری مدیریت بازرگانی24استادیار و عضو هیئت علمیمرد

M9(I)دکتری مدیریت بازرگانی25استادیار و عضو هیئت علمیمرد

M10(J)دکتری کارآفرینی – گرایش فنّاوری23مدیرعامل شرکت تسهیگرمرد

M11(K)دکتری داروسازی27مدیرعامل شرکت تسهیگرزن

M12(L)دکتری مهندسی عمران32مدیرعامل شرکت تسهیگرمرد

M13(M)کارشناسی ارشد مهندس صنایع17مدیرعامل شرکت تسهیگرمرد

M14(N)دکتری پزشک خانواده28مدیر گردشگری پزشکی دانشگاه علوم پزشکی ایرانزن

ــه  ــر از روش مصاحب ــق حاض ــه در تحقی ــه اینک ــه ب ــا توج ب
ــون  ــد، از روش بازآزم ــتفاده ش ــا اس ــردآوری داده‌ه ــرای گ ب
ــده  ــتفاده ش ــی اس ــنجش پایای ــرای س ــذار ب ــی دو کدگ و پایای

ــت:  ــر اس ــورت زی ــی به‌ص ــبهٔ پایای ــت. روش محاس اس
کل  تعــداد  توافقــات*2/  تعــداد   = پایایــی  درصــد 

داده‌هــا*100%
نمونــه  به‌عنــوان  پژوهــش، ســه مصاحبــه  ایــن  در 
 
ً
ــددا ــاه مج ــک م ــی ی ــهٔ زمان ــا فاصل ــده‌اند و ب ــاب ش انتخ
ارائــه شــده  نتایــج در جــدول 2  کدگــذاری شــده‌اند و 

ــت: اس
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جدول 2: درصد پایایی به روش آزمون بازآزمون

مصاحبه
تعداد کل 

کدها
تعداد عدم‌توافقاتتعداد توافقات

درصد پایایی بازآزمون 
)٪(

15530986

272371589

37739788

2041063188کل

بــا توجــه بــه اینکــه میــزان پایایــی بازآزمــون 88 درصــد 
ــت  ــت، قابلی ــد اس ــتر از 60 درص ــدار بیش ــن مق ــت و ای اس

ــت. ــول اس ــذاری قابل‌قب ــاد کدگ اعتم
بــرای محاســبهٔ پایایــی بــا روش توافــق درون‌موضوعــی دو 
ــت درخواســت شــد  کدگــذار، از یکــی از دانشــجویان مدیری
ــد.  ــارکت کن ــی مش ــکار پژوهش ــوان هم ــون به‌عن ــن آزم در ای
درصــد توافــق درون‌موضوعــی، کــه به‌منزلــهٔ شــاخص پایایــی 

ــود: ــبه می‌ش ــر محاس ــورت زی ــود، به‌ص ــتفاده می‌ش اس
کل  تعــداد  توافقــات*2/  تعــداد   = پایایــی  درصــد 

100 داده‌هــا*%

ــذار 77  ــی دوکدگ ــزان پایای ــه می ــه اینک ــه ب ــا توج ب
درصــد بــه دســت آمــد و ایــن مقــدار بیشــتر از 60 درصــد 
ــا  ــت. ب ــول اس ــذاری قابل‌قب ــاد کدگ ــت اعتم ــت، قابلی اس
ــق،  ــن تحقی ــاد در ای ــوری داده‌بنی ــتفاده از تئ ــه اس ــه ب توج
ســه مرحلــهٔ کدگــذاری انجــام شــد. پــس از مراحــل 
 15 درنهایــت  مقوله‌بنــدی  و  مفهوم‌بنــدی  کدگــذاری، 
تأثیرگــذار  و  مهــم  فرعــی  مقولــهٔ   36 و  اصلــی  مقولــهٔ 
پزشــکی شناســایی  گردشــگری  در  دیجیتــال  بازاریابــی 

ــدول 3(.  ــدند )ج ش

جدول3: پارادایم، مقوله‌های اصلی و فرعی پژوهش

مقولهٔ فرعیمقولهٔ اصلیپارادایم

بازاریابی دیجیتالپدیده‌محوری

بازاریابی دیجیتال انسان‌محور

تحلیل داده‌های مشتری

توسعهٔ بازار

ی
ّ
شرایط عل

بازاریابی اپلیکیشن‌هابازاریابی رسانه‌ای

بازاریابی رسانه‌های اجتماعی

تبلیغات دیجیتالیتبلیغات

تبلیغات نمایشی

تسهیل ارتباطاتارتباطات

غیرمستقیم

شرایط زمینه‌ای

رسانه‌های اجتماعی
فنّاوری رسانه‌های اجتماعی

محیط رسانه‌های اجتماعی

جایگاه مشتری
تعامل‌پذیری

قابلیت درک‌پذیری

راهبردها و اقدامات

استراتژی سازمان
کوتاه‌مدت

بلندمدت

ارزش محصول و خدمات
ارزش عملکردی

ارزش مورد انتظار
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کمبود زیرساخت‌هاشرایط مداخله‌گر
نرم‌افزاری

سخت‌افزاری

پیامد

جذب گردشگر 

پزشکی
کیفیت خدمات

محتوای رسانه‌های اجتماعی

وفاداری
رضایت گردشگر

وفاداری گردشگر

بازاریایــی  اپلیکیشــن‌ها،  بازاریابــی  شــاخص‌های 
تبلیغــات  دیجیتالــی،  تبلیغــات  اجتماعــی،  رســانه‌های 
نمایشــی، تســهیل ارتباطــات و ارائــهٔ اطلاعــات به‌منزلــهٔ 
ــی در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب 

ّ
مقوله‌هــای شــرایط عل

پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس  شــدند. 
شــاخص‌های فنّــاوری رســانهٔ اجتماعــی، محیــط رســانهٔ 
به‌منزلــهٔ  قابلیــت درک‌پذیــری  تعامل‌پذیــری،  اجتماعــی، 
مقوله‌هــای زمینــه‌ای در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب 

�ـدند. ش
طبــق نتایــج کدگــذاری ثانویــهٔ پژوهــش، شــاخص‌های 
ــال انســان‌محور، تحلیــل داده‌هــای مشــتری  بازاریابــی دیجیت
و توســعهٔ بــازار به‌منزلــهٔ مقوله‌هــای محــوری در تدویــن 

مــدل پژوهــش انتخــاب شــدند.

پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
به‌منزلــهٔ  ســخت‌افزاری  و  نرم‌افــزاری  شــاخص‌های 
ــاب  ــش انتخ ــدل پژوه ــن م ــه‌ای در تدوی ــای مداخل مقوله‌ه
پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس  شــدند. 
بلندمــدت،  و  کوتاه‌مــدت  اســتراتژی‌های  شــاخص‌های 
ــهٔ مقوله‌هــای  ــورد انتظــار به‌منزل ارزش عملکــردی و ارزش م
راهبــردی در تدویــن مــدل پژوهــش انتخاب شــدند. براســاس 
شــاخص‌های  پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  یافته‌هــای 
ــات  ــت خدم ــگر، کیفی ــت گردش ــگر، رضای ــاداری گردش وف
مقوله‌هــای  به‌منزلــهٔ  اجتماعــی  رســانه‌های  محتــوای  و 
ــن مــدل پژوهــش انتخــاب شــدند. شــکل  پیامدهــا در تدوی
1 مــدل بازاریاب�ـی دیجیتـا�ل در گردش�ـگری پزشــکی را نشــان 

می‌دهــد.

شکل ۱: مدل پارادایمی‌ بازاریابی دیجیتال در گردشگری پزشکی
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جدول 4: پارادایم، مقوله‌های اصلی و فرعی پژوهش به‌دست‌آمده از تحلیل کدهای اولیه
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اسـ�ت: همچنیــن، در شــکل 2 خروجــی نهایــی نرم‌افــزار  ارائـ�ه شـ�ده   MAXQDA20

شکل 2: نمودار درختی مدل اشتراوس و کوربین

شکل 3: نمودار ابری طراحی مدل بازاریابی دیجیتال در صنعت گردشگری پزشکی
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بحث و نتیجه‌گیری
پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
ــانه‌های  ــی رس ــن‌ها، بازاریای ــی اپلیکیش ــاخص‌های بازاریاب ش
ــی، تبلیغــات نمایشــی، تســهیل  اجتماعــی، تبلیغــات دیجیتال
ارتباطــات و ارائــهٔ اطلاعــات به‌منزلــهٔ مقوله‌هــای شــرایط 
ــی  ــدند. بازاریاب ــاب ش ــش انتخ ــدل پژوه ــن م ــی در تدوی

ّ
عل

ــرکت،  ــد ش ــاد برن ــه ایج ــد ب ــی می‌توان ــانه‌های اجتماع رس
افزایــش ترافیــک وبــگاه و افزایــش فــروش کمــک کنــد. 
براســاس گزارش‌هــای اخیــر، افزایــش قــرار گرفتــن در معــرض 
ــی  ــت بازاریاب ــترین مزی ــران بیش ــیعی از کارب ــواع وس ــد ان دی
ــک و  ــش ترافی ــن، افزای ــت. همچنی ــی اس ــانه‌های اجتماع رس
ــدی  ــای کلی ــر مزیت‌ه ــتر از دیگ ــرنخ‌های بیش ــکل‌گیری س ش
ــی  ــه روش ــه آن را ب ــت ک ــی اس ــانه‌های اجتماع ــی رس بازاریاب
محبــوب در حــوزهٔ گردشــگری پزشــکی تبدیــل کــرده اســت. 
ــتقیم  ــات مس ــزان ارتباط ــی، می ــانه‌های اجتماع ــق رس ازطری
بیــن شــرکت گردشــگری و مشــتریان افزایــش می‌یابــد و 
ازطریــق بازخوردگیــری مــداوم می‌تــوان ارزش‌ بیشــتری بــرای 
مشــتریان ایجــاد کرد.ایــن یافتــه بــا نتایــج کامپــرا و همــکاران 

)2021( و بــو و همــکاران )2021( مطابقــت دارد.
پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
شــاخص‌های فنّــاوری رســانهٔ اجتماعــی، محیــط رســانهٔ 
به‌منزلــهٔ  درک‌پذیــری  قابلیــت  تعامل‌پذیــری،  اجتماعــی، 
مقوله‌هــای زمینــه‌ای در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب 
ــک  ــی ی ــانه‌های اجتماع ــط رس ــری در محی ــدند. تعامل‌پذی ش
عامــل بالقــوه مؤثــر در حفــظ مشــتری و افزایــش ســهم بــازاری 
شــرکت بــه شــمار مــی‌رود. تعامــل بــا مشــتری بــه شــرکت‌ها 
کمــک می‌کنــد تــا حاشــیهٔ ســود خــود را افزایــش دهنــد؛ زیــرا 
ــتریان را  ــای مش ــته‌ها و نیازه ــازد خواس ــادر می‌س ــا را ق آن‌ه
بــرآورده کننــد. آن‌هــا می‌تواننــد مشــتریان فعلــی را حفــظ کنند 
ــهٔ مشــتری را افزایــش  و درعین‌حــال رضایــت مشــتری و تجرب
 بــه افزایــش فــروش منجــر می‌شــود. 

ً
دهنــد کــه معمــولا

ازطریــق رســانه‌های اجتماعــی، محیطــی ایجــاد می‌شــود کــه 
ســطح تعامــل بیــن مؤسســه گردشــگری پزشــکی و مشــتریان 
بــا  به‌دســت‌آمده  نتیجــهٔ  می‌یابــد.  چشــمگیری  افزایــش 
یافته‌هــای فــودا و همــکاران )2021( و لیــن و همــکاران 
ثانویــهٔ  نتایــج کدگــذاری  )2020( مطابقــت دارد. طبــق 
پژوهــش، شــاخص‌های بازاریابــی دیجیتــال انســان‌محور، 
تحلیــل داده‌هــای مشــتری و توســعهٔ بــازار به‌منزلــهٔ مقوله‌هــای 
محــوری در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب شــدند. بازاریابــی 
ــا  ــب‌وکار، ب ــه در آن کس ــت ک ــردی اس ــتری‌محور رویک مش
ــا،  ــته‌بندی داده‌ه ــع‌آوری و دس ــازار و جم ــات ب ــام تحقیق انج
ــایی و،  ــتریان را شناس ــای مش ــکلات و چالش‌ه ــا و مش نیازه
بــا ارائــهٔ راه‌حــل، ارزش‌آفرینــی می‌کنــد. تمرکــز ایــن رویکــرد 

 )CLV( بــر حداکثــر کــردن ارزش چرخــهٔ عمــر مشــتری
ــهٔ  ــت. نتیج ــادار اس ــتریان وف ــه مش ــوه ب ــتریان بالق ــل مش تبدی
ــک  ــط ارگانی ــاد رواب ــت ایج ــر اهمی ــار دیگ ــت‌آمده ب به‌دس
ــور  ــر ظه ــع، براث ــازد. درواق ــان می‌س ــتریان را خاطرنش ــا مش ب
اجتماعــی،  رســانه‌های  گســترش  و  جدیــد  فنّاوری‌هــای 
ــه و مکانیکــی بیــن ســازمان و مشــتری دیگــر  روابــط یک‌طرف
جایگاهــی در بازاریابــی نــدارد. درمقابــل، در دوره‌ای کــه 
ــد،  ــا می‌کن ــرکت ایف ــت ش ــدی در موفقی ــش کلی ــتری نق مش
لازم اســت ســازوکارهایی بــرای توســعهٔ روابــط ارگانیــک بیــن 
ــک  ــات ارگانی ــن تعام ــرد. ای ــکل‌ گی ــتریان ش ــازمان و مش س
ــرار می‌دهــد،  ــار ســازمان ق نه‌تنهــا بازخــورد مناســبی در اختی
ــق  ــتری در خل ــی مش ــارکت دائم ــرای مش ــیر لازم ب ــه مس بلک
ارزش برنــد را همــوار می‌ســازد. بدیهــی اســت کــه ایــن 
ــن  ــی بی ــد احساس ــم در پیون ــی مه ــک عامل ــات ارگانی تعام
ــای  ــد. پیونده ــمار می‌رون ــه ش ــد( ب ــازمان )برن ــتری و س مش
ــتری در  ــای مش ــی در رفتاره ــدهٔ مهم ــل تعیین‌کنن ــانی عام انس
بســتر شــبکه‌های اجتماعــی اســت. نتیجــهٔ به‌دســت‌آمده 
ــودا و همــکاران )2022( و خــان و همــکاران  ــا یافته‌هــای ف ب
)2022( همســو اســت. طبــق نتایــج کدگــذاری ثانویــهٔ 
ســخت‌افزاری  و  نرم‌افــزاری  شــاخص‌های  پژوهــش، 
ــش  ــدل پژوه ــن م ــه‌ای در تدوی ــای مداخل ــهٔ مقوله‌ه به‌منزل
ــت در  ــه نشــان می‌دهــد کــه موفقی ــن یافت انتخــاب شــدند. ای
بازاریابــی دیجیتــال مســتلزم ترکیــب جدیــدی از ســخت‌افزارها 
شــبکه‌های  پلتفرم‌هــای  ظهــور  بــا  اســت.  نرم‌افزارهــا  و 
ــه در  ــش منفعلان ــه نق ــر ب ــتری دیگ ــترده، مش ــی گس اجتماع
رابطــهٔ خــود بــا شــرکت محــدود نیســت. مشــتریان، عــاوه‌ بــر 
ــی  ــولات رقابت ــوص محص ــتر درخص ــات بیش ــتن اطلاع داش
ــترس  ــراه در دس ــن هم ــتگاه‌های تلف ــه از دس ــر نقط ــه در ه ک
ــن  ــان و بی ــود را بی ــای خ ــی نظره ــد به‌راحت ــتند، می‌توانن هس
 
ً
عــدهٔ بســیاری از مخاطبــان توزیــع کننــد و شــرکت‌ها احتمــالا
مدیریــت پیام‌هایــی را کــه مشــتریان دربــارهٔ محصــولات/ 
خدمــات خــود دریافــت می‌کننــد دشــوار می‌یابنــد. اثــر 
خالــص ظهــور فنّاوری‌هــای مبتنــی بــر رســانه‌های اجتماعــی 
ــای  ــود. به‌ج ــدگان می‌ش ــدرت مصرف‌کنن ــش ق ــب افزای موج
ــر  ــد ب ــرکت‌ها بای مدیری��ت رابط��ه ب��ا مش��تری )CRM(، ش
درک مدیریــت ارتبــاط فروشــنده )VRM( تمرکــز کننــد، 
ــندگان  ــا فروش ــود را ب ــط خ ــدگان رواب ــه مصرف‌کنن ــی ک جای
ــرای  ــوه ب ــور بالق ــرفت‌ها به‌ط ــن پیش ــد. ای ــت می‌کنن مدیری
ــی  ــای منف ــتریان پیام‌ه ــر مش ــتند: اگ ــر هس ــرکت‌ها مض ش
ــهرت آن  ــه ش ــت ب ــن اس ــد، ممک ــر کنن ــرکتی منتش ــارهٔ ش درب
آســیب جــدی وارد کننــد. بااین‌حــال، ظهــور رســانه‌های 
اجتماعــی بــه شــرکت‌ها فرصت‌هایــی بــرای گــوش دادن 
ــا آن‌هــا و به‌طــور بالقــوه تشــویق  ــه مشتریانشــان و تعامــل ب ب
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ــه  ــان ارائ ــان محصولاتش ــه حامی ــدن ب ــل ش ــرای تبدی ــا ب آن‌ه
می‌دهــد. چالــش پیــش‌روی شــرکت‌ها شناســایی و اســتفاده 
ــی اســت کــه در  ــاب از تله‌های ــی و اجتن ــن فرصت‌های از چنی
ــکاران  ــو و هم ــای ب ــا یافته‌ه ــت‌آمده ب ــج به‌دس ــی دارد. نتای پ
دارد.  مطابقــت   )2022( هم��کاران  و  ف��ودا  و   )2021(
ــاخص‌های  ــش، ش ــهٔ پژوه ــذاری ثانوی ــج کدگ ــاس نتای براس
ــردی  ــدت، ارزش عملک ــدت و بلندم ــتراتژی‌های کوتاه‌م اس
در  راهبــردی  مقوله‌هــای  به‌منزلــهٔ  انتظــار  مــورد  ارزش  و 
تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب شــدند. ارزش مشــتری 
به‌معنــای درک ارزش یــک محصــول یــا خدمــت بــرای 
ــه  ــل جایگزین‌هــای ممکــن اســت. ارزش ب مشــتری در مقاب
ــا  ــد مزای ــاس می‌کن ــتری احس ــا مش ــه آی ــت ک ــا اس ــن معن ای
و خدماتــی را در مقابــل آنچــه پرداخــت کــرده دریافــت 
کــرده اســت یــا نــه. ارزش مشــتری بــه ارزش یــک محصــول 
بــرای مشــتری اشــاره دارد و نشــان‌دهندهٔ تفــاوت بیــن منافــع 
دســت  بــه  بــرای  متحمل‌شــده  هزینه‌هــای  و  درک‌شــده 
ــتری  ــه مش ــار ک ــر ب ــت. ه ــول اس ــک محص ــای ی آوردن مزای
محصولــی را خریــداری می‌کنــد، ســود دریافت‌شــده را 
ــن  ــد. چنی ــه می‌کن ــرای آن مقایس ــده ب ــول پرداخت‌ش ــا پ ب
ــی  ــه قیمت ــه ب ــا توج ــول، ب ــی محص ــزی را »ارزش« واقع چی
کــه پرداخته‌انــد، می‌نامنــد. ایــن ارزش محصــول باعــث 
ــه  ــرکت ادام ــا ش ــود ب ــهٔ خ ــه رابط ــتریان ب ــه مش ــود ک می‌ش
دهنــد، خریــد را تکــرار کننــد، محصــول را بــه دیگــران توصیــه 
کننــد و درمجمــوع منبعــی دائمــی از ســودآوری را بــرای 
ســازمان ایجــاد کننــد. ایــن یافتــه بــا نتایــج محققــان پیشــین 
ماننــد باشــکوه و همــکاران )2023( و لیــن و همــکاران 

)2020( همســو اســت.
پژوهــش،  ثانویــهٔ  کدگــذاری  نتایــج  براســاس 
گردشــگر،  رضایــت  گردشــگر،  وفــاداری  شــاخص‌های 
ــهٔ  ــوای رســانه‌های اجتماعــی به‌‌منزل کیفیــت خدمــات و محت
مقوله‌هــای پیامدهــا در تدویــن مــدل پژوهــش انتخــاب 
شــدند. مشــتری عامــل اصلــی موفقیــت هــر شــرکتی اســت. 
بــدون مشــتری، هیــچ شــرکتی نمی‌توانــد دوام بیــاورد. هرچــه 
تعــداد مشــتریان راضــی بیشــتر باشــد، شــانس بیشــتری بــرای 
ــول  ــود دارد. در ط ــرکت وج ــدار ش ــدت و پای ــت درازم موفقی
ســال‌های گذشــته، نقــش مشــتری از »مرکــز ســود« بــه 
ــل شــده اســت.  ــی فعالیت‌هــای شــرکت‌ها تبدی عنصــر اصل
ــخیص داد و آن را  ــن را تش ــش ای ــال‌ها پی ــر1 )2012( س دراک
در نقل‌قولــی مناســب ارائــه کــرد: »تنهــا یــک تعریــف معتبــر 
از هــدف تجــاری وجــود دارد: ایجــاد مشــتری.« این مشــتری 
ــتری  ــن مش ــت. ای ــارت چیس ــد تج ــن می‌کن ــه تعیی ــت ک اس
ــی کالا  ــرای نوع ــت ب ــه پرداخ ــل ب ــه تمای ــت ک ــی اس به‌تنهای

1. Drucker

یــا خدمــت را نشــان می‌دهــد، منابــع اقتصــادی را بــه ثــروت 
و اشــیا را بــه کالا تبدیــل می‌کنــد. در کســب‌وکار، آنچــه 
اولویــت اول را تعییــن می‌کنــد تولیــد نیســت، بلکــه توانایــی 
در ایجــاد مشــتریان وفــادار اســت کــه موفقیــت یــک کســب 
و کار را تعییــن می‌کنــد. مشــتریان وفــادر نه‌تنهــا خریــد 
ــد، بلکــه محصــولات یــک شــرکت را  خــود را تکــرار می‌کنن
ــت‌آمده در  ــهٔ به‌دس ــد. نتیج ــه می‌کنن ــز توصی ــران نی ــه دیگ ب
ــکاران )2021(،  ــم‌نژاد و هم ــای قاس ــا یافته‌ه ــق ب ــن تحقی ای
ــکاران )2022(  ــان و هم ــکاران )2020( و خ ــوس و هم آل

ــت دارد. مطابق

پیشنهادها
ــتفادهٔ  نخس��تین و مهم‌تری��ن پیش��نهاد ایـن� تحقی��ق اس
معرفــی  بــرای  دیجیتــال  ابزارهــای  از  بیشــتر  هرچــه 
ــگری  ــرخ گردش ــه ن ــه اینک ــه ب ــا توج ــت. ب ــتان‌ها اس بیمارس
ــرار دارد و  ــبی ق ــطح مناس  در س

ً
ــا ــور تقریب ــکی در کش پزش

بســیاری از بیمارســتان‌های کشــور پذیــرای بیمــاران خارجــی 
هســتند، توصیــه می‌شــود از همــهٔ کانال‌هــای دیجیتــال 
ماننــد شــبکه‌های اجتماعــی بــرای معرفــی خدمــات پزشــکی 

در بیمارســتان‌های مــورد مطالعــه اســتفاده شــود.
ــتان‌ها داده  ــران بیمارس ــه مدی ــه ب ــنهادی ک ــن پیش دومی
می‌شــود اجــرای سیســتم هتلینــگ بیمارســتانی و معرفــی آن 
ــن  ــه ای ــت ک ــال اس ــانه‌های دیجیت ــات در رس ــق تبلیغ ازطری
ــا  ــن رقب ــورد نظــر را در بی ــتان م ــد بیمارس ــژه می‌توان کار به‌وی

متمایــز ســازد.
گردشــگری  تورهــای  ایجــاد  دیگــر،  طــرف  از 
ــه،  ــت ک ــه‌ای اس  خلاقان

ً
ــا ــتراتژی تقریب ــکی - زیبایی اس پزش

بــا ارائــهٔ خدمــات پزشــکی زیبایی‌محــور ماننــد ترمیــم 
پوســت و جوان‌ســازی پوســت )کــه امــروزه طــرف‌داران 
ــه  ــز ب ــتانی متمای ــوان بیمارس ــود را به‌عن ــیاری دارد(، خ بس

جامعــه معرفــی کننــد. 
ــتان‌ها  ــران بیمارس ــه مدی ــود ک ــه می‌ش ــت، توصی درنهای
ــتری  ــگاه داده‌مش ــاد پای ــد ایج ــی مانن ــای دیجیتال از روش‌ه
بــا  عمیق‌تــر  رابطــه‌ای  ایجــاد  بــرای   CRM نرم‌افــزار  و 

ــد. ــتفاده کنن ــتریان اس مش

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن‌هــا در فهرســت 
منابــع آمــده اســت:

باشــکوه، محمــد، بهادری‌نــژاد، محمــد و شــفیعی، 
بازاریابــی  توســعهٔ  بــرای  مدلــی  ارائــهٔ   .)1402( نویــد 
ــت  ــهٔ مدیری ــال. مجل ــی دیجیت ــتفاده از بازاریاب ــا اس ــدار ب پای
ــات،  ــوم تحقیق ــد عل ــامی واح ــگاه آزاد اس ــی، دانش بازاریاب

.183-198  ،)58(18
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 .)1400( مســعود  تقوایــی،  و  سیده‌ســمیه  حســینی، 
دهکده‌هــای  گســترش  شــاخص‌های  ارزیابــی  و  تدویــن 
ــا رویکــرد توســعۀ گردشــگری پزشــکی در جهــت  ســامت ب
ــی و  ــۀ کیف ــک مطالع ــران )ی ــات در ای ــازی خدم یکپارچه‌‌س
ــانی، 53)3(، 1015- ــای انس ــای جغرافی ــی(. پژوهش‌ه کمّ

.1034
ــور،  ــم و علی‌پ ــب، مری ــری نجی ــم، اصغ ــی، عظی زارع
ــی  ــکی مبتن ــانی پزش ــگری و اطلاع‌رس ــیما )1401(. گردش س
ــرم  ــه: پلتف ــورد مطالع ــی )م ــرد نتنوگراف ــک رویک ــر وب: ی ب
ــکی  ــانی پزش ــور(. اطلاع‌رس ــا مدت ــکی آری ــگری پزش گردش

نویــن، ۸)۱(، 2-13.
ــمین،  ــدزاد، یاس ــه، برومن ــردوراهی، مهدی ــش س زحمتک
آرام  آردیــان،  و  محمــد  ســیادتان،  جــواد،  غریــب‌زاده، 
)1400(. تحلیــل نقــش بازاریابــی در برنــد صنعــت هتــل‌داری 
تحلیــل  و  فــازی  نگاشت‌‌شــناختی  ترکیبــی  رویکــرد  بــا 
ــعه، 10)2(، ۶۶- ــگری و توس ــی. گردش ــبکه‌های اجتماع ش

.۵۵
و  نســیم  قهــرودی،  مجیــدی  زینــب،  قاســم‌نژاد، 
جلیلونــد، محمدرضــا )1400(. بررســی چالش‌هــای توســعهٔ 
تهــران(.  مــوردی: شــهر  )مطالعــهٔ  دیجیتــال  گردشــگری 

.79-90  ،)3(8 شــهری،  گردشــگری 
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