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  چكيده
ايي نقاط حاضر با هدف بررسي وضعيت گردشگري سلامت در شهر مشهد از ديدگاه گردشگران خارجي و شناس ةمقال

خدمات پزشكي و گردشگري سلامت به بيماران خارجي تدوين شـده   ةيند جذب و ارائضعف گردشگري سلامت در فرآ
و ميـداني اسـتفاده شـده     اسـنادي  يهـا روشآوري اطلاعات از منظور گرداست و به تحليليتوصيفيپژوهش است. روش 

بيماران  است و نمونة پژوهش، 1392شهر مشهد در سال شامل گردشگران پزشكي ورودي به  است. جامعة آماري پژوهش
الهدي، مهر و جوادالائمه انتخاب شد. گردآوري اطلاعات به كمك رضا(ع)، بنتامام يهامارستانيبشده در خارجي پذيرش

ميـانگين   ةآزمـون مقايس ـ از  ،ين منظوربدصورت گرفته است.  SPSSافزار نرم باساخته و تحليل آن پژوهشگر ةنامپرسش
كه گردشـگران   ييهاچالش نيترمهمنشان داد  پژوهش يهاافتهينتايج  .ددرصد استفاده ش 95با سطح اطمينان  يانمونهتك

در  يرسـان اطـلاع نـد از: ضـعف در سيسـتم بازاريـابي و     اعبـارت  انـد بودهسلامت مشهد در مراجعه و اقامت با آن مواجه 
و ضـعف   هـا نـه يهزپرداخت  ةيندهاي پذيرش و درمان در شهر مشهد، ضعف سيستم پذيرش الكترونيكي بيماران، نحوآفر

دشـگري  كامـل گر  يهـا بسته، فقدان هامارستانيبخارجي در  يهازبانپشتيباني  نبود، هامارستانيبسيستم مبادلات مالي در 
  حمل و نقل درون شهري. سلامت، مشكلات مربوط به فرآيندهاي اخذ ويزا و

  .گردشگري سلامت ،گردشگري پزشكي ،شهر مشهد، بيماران خارجي :هاواژهكليد
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  مقدمه. 1

  له. طرح مسئ1. 1
مسافرت است كه علاوه بر گردشگري سلامت نوعي 

پزشكي  يهامراقبتتفريح، فراغت و آسايش، سلامت و 
 ص. ، 2010 ،2و دورسـون  1(كمـال  را نيز به همـراه دارد 

بـه صـنعتي    لسـرعت در حـال تبـدي   اين صنعت بـه  .)6
و دستاوردهاي پزشكي و سطح  هايشرفتپجهاني است. 

ــالاي تجهيــزات بهداشــتي ــراندرمــاني در ب ، امكــان و اي
در  يژهوهبگردشگري  ةجديدي را براي حوز يهافرصت

از  .جذب گردشگري سـلامت ايجـاد كـرده اسـت     ةزمين
 ،در ايـران  مسـتعد گردشـگري سـلامت    يهااستانجمله 
مركـز اسـتان و    شهر مشهد، است. خراسان رضوياستان 

در سـطح   ،پزشـكي انواع خدمات برتر  ةقطب اصلي ارائ
 ـملي و   برخـوردار اسـت   اييـژه واز جايگـاه   المللـي ينب

). اين شرايط بـه همـراه وجـود    10 ، ص.1392، توانگر(
آهـن،  زمينـي، راه  يهـا راهونقـل ( حمـل  هـاي يرساختز

و...)، مراكز اقامتي، مراكز تفريحـي و   الملليينبفرودگاه 
 ه زمينـة ويژه گردشـگري مـذهبي توانسـت   گردشگري و به

درماني و پزشكي را در اين شهر فـراهم   گردشگرجذب 
تقاضا در مباحث  آورد. شناخت نيازها و مشكلات طرف

ريزي و مديريت از ضروريات برنامه مرتبط با گردشگري
لـذا بـا    )؛26، ص. 1391(كريمـي،   ابعـاد اسـت   در همة

 ، مقالـة توجـه شـهر مشـهد    درخور هاييلپتانستوجه به 
با هدف بررسي وضعيت گردشگري سلامت شهر  حاضر

نظــر بيمــاران خــارجي، شناســايي خلأهــا و  مشــهد از م
پيشنهادي بـراي  راهكارهاي  صنعت و ارائةمشكلات اين 

ــة خــدمات   ــدهاي جــذب و ارائ ــود فرآين اصــلاح و بهب
 انجـام شـده  گردشگري بـه گردشـگران سـلامت    سلامت

                                                            
1 Cemal 
2 Dursun 

زيـر   هـاي الؤبـه س ـ  پژوهشاست. بر اين اساس در اين 
  :شد پاسخ داده خواهد

بيماران خارجي براي انتخاب شـهر   انگيزة ينترمهم .1
  مشهد جهت درمان چيست؟

مشكلات گردشگران خارجي بـراي ورود   ينترممه .2
 ةبه كشـور، دريافـت خـدمات درمـاني و خـدمات ويـژ      

  گردشگري چه بوده است؟
 ةسطح رضايتمندي بيماران خـارجي در سـه مرحل ـ   .3

  است؟ پذيرش، درمان و ترخيص چگونه
  و مباني نظري ة پژوهشپيشين .2. 1

جايگـاه  گردشـگري   1970ةكلي از اوايـل ده ـ  طوربه
عنوان يك صنعت در بين ديگر صـنايع يافـت.   بهخود را 
 در و ندارد چنداني سابقة سلامت گردشگري ايران اما در
 و بهداشـت  وزارت سـوي  از بار، اولين براي 1382 سال

پـس از   ،1383درمان مورد توجه قرار گرفـت و در سـال  
ــام  ــازمانادغ ــاس ــردي و   يه ــراث فرهنگــي و ايرانگ مي

صورت مسـتقل ايجـاد   درماني به گردشگريجهانگردي، 
ا بسياري از كشوره درماني در گردشگريشد. در حاليكه 

ميليـارد  50تـا 40نقش مهمي در ارزآوري دارد و هرسـاله  
ــق  ــد ارزي از طري ــد  گردشــگريدلار درآم ــاني عاي درم

در ايــران ايــن  ،شــوديمــكشــورهاي اروپــايي و آمريكــا 
را  نخسـت  يهـا گـام صنعت جايگاه خود را باز نيافته و 

. اين در حالي است كه دولت ايران بر اسـاس  كنديمطي 
 30چهارم توسعه ةخود بايد تا پايان برنام هاييزيربرنامه

درصد از نيازهاي بهداشتي و درماني كشـور را از طريـق   
درماني فراهم  گردشگريصدور كالا، خدمات پزشكي و 

هـزار  12 حـدود  1383 سـال  دربايست مي ايران .دكريم
(مـنظم،  نفر  17500 حدود 1384در سال  ،بيمار خارجي

هزار بيمار خـارجي را   30تعداد  1391) و در سال 1388
سـازمان ميـراث فرهنگـي، صـنايع دسـتي و      ( جذب كند

هر گردشگر  با توجه به اينكه .)1392گردشگري كشور، 
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هزار دلار در كشور هزينه 4تا3طور متوسط بينهبپزشكي 

 هايتقابلگردشگري در جهت شناساندن ، اين نوع كنديم
و علمي، فني و طبيعي درمان در كشـور   هاييتوانمندو 

اخير مـورد توجـه    يهاسالايجاد اشتغال و ارزآوري در 
   .كشور واقع شده است پژوهشگرانو  يزانربرنامه

بـه شناسـايي    منابع علمي داخلي كـه عمـدتاً   در اكثر
 ، انـد پرداختـه  شگري سلامت در كشـور گرد هاييلپتانس

كيد شـده كـه از   أبر معرفي شهرهاي فعال در اين زمينه ت
ر تهـران، يـزد،   به مقالات مربوط به شه شوديمآن جمله 

. با توجه بـه اسـتقبال بيمـاران    كرداشاره اصفهان، اردبيل 
و مراكز درمـاني   هايمارستانبخارجي از خدمات پزشكي 

مـذكور   ايران، اغلب منـابع علمـي   در خصوصي دولتي و
نيز به گردشگري پزشـكي و درمـاني (بـا همـان مفهـوم      

گردشــگري  يهــابخــشو ســاير  انــدپرداختــهپزشــكي) 
تندرستي، درمان طبيعي و...) داراي محـدوديت  ( سلامت

  .استمنابع علمي 
انجـام   طور كلي با دو رويكردمذكور، به هايپژوهش

شناخت وضع موجود حـاكم بـر گردشـگري    . 1اند: شده
 بازاريـابي، عرضـة   يهـا عرصـه سلامت در كشور شـامل  

مرزي خدمات سلامت، وضـعيت ايـران نسـبت بـه     برون
بنـدي  ورهاي فعال در سـطح جهـان و اولويـت   ساير كش

سنجي و سـنجش  نظر .2؛ خدمات سلامت عوامل توسعة
دريافـت خـدمات    ةنگرش گردشـگران سـلامت از نحـو   

از  .ة خدماتدهندارائه هاييمارستانبشهرها و  درماني در
 صـدرممتاز هاي زير اشاره كرد: شود به مقالهيمآن جمله 

 همكـاران دلگشايي و )؛ 1389( بن )؛1389( آقارحيمي و
كفاش حقيقي؛)1391( همكارانميرفخرالديني و  )؛1391(

 ؛)1391(ايزدي و همكاران ؛ )1385و 1384(و همكاران 
اي نچـه ا و دهدشـتي )؛ 1389بهبهـاني ( رهبري و اخـوان 

ــاران )؛1383( ــعربافچي و همك ــان)1391( ش ــا؛ (عرف  ني

 )؛1387(جبـاري  )؛ 1391( همكـاران ايوبيان و  ؛)1389(
 ).1386(زهراني كاظمي؛ )1389( همكارانپور و نصيري

علمـي نشـان داد كـه     هـاي يتساوبجو در وجست
در  تمنابع علمي مستدلي در خصوص گردشگري سـلام 

كه به سـنجش   حاضر شهر مشهد وجود ندارد و پژوهش
(بيماران خـارجي)   ميزان رضايتمندي گردشگران سلامت

يند درمان و دريافـت خـدمات پزشـكي و    از نحوه و فرآ
 پـژوهش  يهـا روشگردشگري در شهر مشهد، به كمك 

اسنادي و پيمايشي پرداخته، در نوع خود از نوآوري لازم 
اول در ايـن حـوزه    ابع دسـت برخوردار است و جزو من ـ

 . شوديممحسوب 

رهاي جهـان مطالعـات   بر خلاف ايـران، سـاير كشـو   
ــة  ــلي در زمين ــديريت    مفص ــر م ــاكم ب ــاختارهاي ح س

آن و سـطح   اندازچشمريزي و گردشگري سلامت، برنامه
انجـام  خـدمات سـلامت   از كنندگان رضايتمندي استفاده

توسعه بـه كـار    هاييزيربرنامهدر  راو نتايج آن  اندداده
حاضر بـر گردشـگري    أكيد پژوهشدليل تكه به اندگرفته

(شهر مشهد)  ويژه در مقياس شهريسلامت در ايران و به
  است.از توضيح در اين خصوص اجتناب شده 

  پژوهش مباني نظريمروري بر  .3. 1
  گردشگري سلامت

ــاني  ــارت جه ــازمان تج ــدگاه س ــگري  ،3از دي گردش
از محل دائم زندگي خود جهت ، مسافرت افراد 4سلامت

حفظ، بهبود يا حصول سلامت رواني و جسمي به مدت 
ن (سـازما  ساعت و كمتر از يـك سـال اسـت    24بيش از 

روند حركـت مـردم بـا ايـن      ).2013جهاني گردشگري، 
هدف در گذشـته از سـوي كشـورهاي جهـان سـوم بـه       

اخيـر ايـن    يهـا ساليافته بوده ولي در توسعهكشورهاي 

                                                            
3WTO 
4 Health Tourism 
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و  6، روسـنويج 5(هـورويتس  معكـوس شـده اسـت   روند 
  ).2007 ،7جونز
 شوديمدارد و  ياگستردهگردشگري سلامت مفهوم  

  :زير تقسيم كرد يهاگروهآن را به 
: بــه گردشــگري بــه منظــور 8گردشــگري پزشــكي. 1
بيماري يـا انجـام عمـل جراحـي، تحـت نظـارت        درمان

و  شوديماطلاق  هايمارستانبپزشكي در مراكز درماني يا 
نقاهت به اقامـت   مكن است بيمار پس از آن براي دورةم

 داشته باشد. نياز  هااستراحتگاهمعدني و  يهاچشمهدر 

گردشـگري   ةبا توجـه بـه اينكـه در ايـران زيرشـاخ      
تــري در حــوزة ريـزي مــدون پزشـكي از اقبــال و برنامــه 

حاضـر  گردشگري سلامت برخوردار است، تأكيد مقالـة  
  اهد بود.بر اين بخش خو

: بـه گردشـگري بـراي    9گردشگري درماني طبيعي. 2
دوران نقاهـت، تحـت    بهبود يـك بيمـاري يـا گذرانـدن    

پزشكي، با استفاده از منابع طبيعي مانند  نظارت و مداخلة
نمك، لجن طبي، شنزارهاي راديـو   ة آبگرم، درياچةچشم

  .شوديمهواي خاص اطلاق  اكتيو و يا درمان در آب و
ــگري . 3 ــتي، رفــاهي و يــا    گردش صــحت، تندرس

 يهـا دهكـده سـت از مسـافرت بـه    ا : عبارت10پيشگيري
معدني و آب گرم  آب يهاچشمهسلامت و مناطق داراي 

زنـدگي روزمـره و    يهـا تـنش اسپاها) بـراي رهـايي از   (
(جبـاري،   و نظـارت پزشـكي   بـدون مداخلـة  تجديد قوا 

1387( .  
  جايگاه گردشگري سلامت در شهر مشهد

ــران  ــا از نظــر  ، 2013در ســال اي ــين كشــور دني دوم
اولين كشـور  و درماني در  هايينههز بودن قيمت وارزان

                                                            
5 Horowitz 
6 Rosensweig  
7 Jones 
8 Medical Tourism 
9 Curative Therapeutic Tourism 
10 Preventive or Wellness Tourism 

گردشـگري ورودي بـوده    قيمـت  يريپذرقابتجهان در 
اخيـر   يهاسالتا . )2013، 11مجمع جهاني اقتصاد(است 
و   مدوني در اين خصوص صـورت نگرفتـه   يزيربرنامه

عنـوان صـنعتي نوپـا در مراحـل     گردشگري سـلامت بـه  
مشـهد پايتخـت   نخست تشكيل نهادهاي مديريتي است. 

معنوي ايران و دومـين شـهر پرجمعيـت كشـور پـس از      
عنـوان مركـز   موقعيت سياسي شهر مشهد بهتهران است. 
ــتان خر ــك  اس ــالانه ي ــوي و ورود س ــان رض ــون اس ميلي

 به مشهد پتانسـيل لازم را بـراي ارائـة    توريست خارجي
وجـود  (نه صرفاً پزشكي و درمـاني) بـه   سلامتخدمات 

ــت.  ــال  آورده اس ــهد در س ــذيراي 1392( 2014مش ) پ
توريســم درمــاني ( هــزار بيمــار خــارجي بــوده اســت14
 ).2014، 12اناير

علاوه تشكيل ساختارهاي نهادي، از جمله تشـكيل  هب
گردشـگري سـلامت اسـتان خراسـان رضـوي بـا       كميته 

، گردشگري و صـنايع  يفرهنگ يراثم سرپرستي اداره كل
مشاركت فعـال دانشـگاه علـوم    و  يرضوخراسان  دستي

(اداره كل ميراث فرهنگي، صنايع دستي و  پزشكي مشهد
گـام در   ينتـر مهـم ، )1392گردشگري خراسان رضوي، 

حوزه و تشكيل ة اين راستاي مديريت هماهنگ و يكپارچ
شرق كشـور   زنجيرة ارزش گردشگري سلامت در منطقة

شـناخت نيازهـا و مشـكلاتي كـه      بر ايـن اسـاس   .است
بـا  در حال حاضر (گردشگران سلامت)،  بيماران خارجي

در  يزيربرنامهآسيب شناسي و در  توانديمآن مواجهند، 
  اين زمينه راهگشا باشد.

   

                                                            
11 World Economic Forum 
12 www. Iran-medical-tourism 
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   شناسيروش. 2

 آوري اطلاعاتگرو روش   پژوهشنوع . 1. 2

 هـاي پژوهش ةپژوهش حاضر براساس هدف، در زمر
ــاربردي ــر حســب روش،   13ك ــرار دارد و ب پژوهشــي ق
تدوين كليات و مباني نظري  برايتحليلي است. توصيفي

و بــراي بررســي وضــعيت فعلــي اســنادي  يهــاروشاز 
خدمات و نقاط  جذب گردشگر سلامت و چگونگي ارائة

ميـداني اسـتفاده    يهـا روشاز  يندآقوت و ضعف اين فر
نامـه  پرسـش  ،ابزار گـردآوري و سـنجش اطلاعـات    شد.

زيـه و تحليـل روابـط    منظور تجبهبود و ساخته پژوهشگر
از هـاي پـژوهش   بين متغيرهاي پژوهش و پاسخ به سؤال

افـزار  نـرم  توصيفي و استنباطي در تحليل آمار يهاروش
SPSS  بـا سـطح    اينمونـه ة ميـانگين تـك  آزمون مقايس ـ و
توصـيفي و   پـژوهش سطح  درصد استفاده شد. 95اطمينان 

. متغيرهـاي مـورد بررسـي در    باشـد يمواحد تحليل فرد 
 .1: انــدشــدهتعيــين و تعريــف  كلــيشــاخص ســاية دو 

متغيرهاي مربوط به ميزان رضايتمندي بيماران خارجي از 
خدمات گردشگري و شهري پشتيبان گردشگري سلامت 

يزان رضايتمندي متغيرهاي مربوط به م .2؛ هددر شهر مش
در  يند پذيرش، درمان و تـرخيص فرآ بيماران خارجي از

سـطحي  پژوهش در طيـف پـنج  متغيرهاي  .مراكز درماني
 ليكرت سنجش شده است.

  

  ة آماري و نمونة پژوهشجامع. 2. 2
هستند كه به قصد  گردشگراني آماري پژوهش ةجامع

وارد شهر مشـهد   تا آذرماه) (تيرماه 1392درمان در سال 
ــده ــدش ــژوهشان ــة پ ــارجي   . نمون ــاران خ ــان بيم از مي

الهـدي،  رضا(ع)، بنـت امام هاييمارستانبشده در پذيرش

                                                            
13 Applied research 

نامـه  زماني تكميل پرسـش  الائمه كه در دورةمهر و جواد
انتخـاب   ،انـد داشـته بيشترين پذيرش بيماران خارجي را 

كــل ميــراث فرهنگــي،  ةبراســاس اطلاعــات ادار 14شــد.
ال گردشـگري و صـنايع دسـتي خراسـان رضـوي در س ـ     

طـور رسـمي توسـط    به بيمار خارجي  370تعداد  1391
داراي مجوز جذب گردشگر سلامت جـذب   يهاشركت

شهر مشهد مـورد درمـان قـرار     هاييمارستانبشده و در 
روش  بـه كمـك  حجـم نمونـه   بر ايـن اسـاس    .اندگرفته

گيـري  روش نمونـه بـا   شـد و ين تعي ـنمونه  128كوكران 
در بـين   هـا نامهپرسشدر دسترس)،  يهانمونه( قضاوتي

 بيماران خارجي توزيع و تكميل شد.
  

 پژوهشي متغيرها. 3. 2

 تريقدقچه به منظور گردآوري اطلاعات و بررسي هر
وضعيت گردشگري سلامت از منظر بيمـاران خـارجي و   

در دو بخش درمان و گردشگري،  هاآنميزان رضايتمندي 
نامـه بـر   پرسـش  هايو سؤالشد  متغير انتخاب 23تعداد 

 پـژوهش متغيرهـاي   1مبناي آن طراحي شـد. در شـكل   
  .نشان داده شده است

                                                            
آمار دقيق و مستندي از تعداد بيماران خارجي  لازم به ذكر است  14
. موجود نبودپژوهش زماني  ةشده در بيمارستانهاي مشهد در بازپذيرش

بيمارستان رضوي مشهد در طول سال نشان داد كه  پژوهشگرمشاهدات 
دليل عدم ولي به ؛ورود و پذيرش بيماران خارجي را دارد ميزانبالاترين 
از ناچار هاي مستمر، بهپيگيريبا وجود  با گروه پژوهش مناسب همكاري

، (ع)رضاحذف شد و چهار بيمارستان امام هاي پژوهشفهرست نمونه
ئمه كه در آن بازه داراي بالاترين تعداد الهدي، مهر و جوادالأبنت

  انتخاب شدند. عنوان نمونة پژوهشاند بهبيمارخارجي بوده
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 ثر بر وضعيت گردشگري سلامت شهر مشهد از منظر بيماران خارجيؤمتغيرهاي م. 1شكل 

  هاي مورد بررسي به شرح زير است:گويه
(گردشـگران   بيمـاران خـارجي   هـاي يـزه انگ ينتـر مهم .1

 ؛انتخاب شهر مشهد  براي درماناز  سلامت)

مشكلات گردشگران خارجي براي ورود بـه   ينترمهم .2
ــژ     ــدمات وي ــاني و خ ــدمات درم ــت خ ــور، درياف  ةكش

 ؛گردشگري

 ةســطح رضــايتمندي بيمــاران خــارجي در ســه مرحلــ .3
  .، درمان و ترخيصپذيرش
سطحي ليكرت سنجش هاي پژوهش در طيف پنجمتغير

  شد.
  قلمرو جغرافيايي پژوهش. 4. 2

شـهر مشـهد    ،حاضر پژوهشمورد مطالعه در  محدودة
دهنده خدمات ارائه هاييمارستانباست. پژوهش در سطح 

(پزشكي) در شـهر صـورت گرفتـه و     گردشگري سلامت
زمـاني   در بـازة  هـا يمارسـتان ب ينترفعالصورت نمونه، به

 هـا يمارسـتان باين  .شدندمشخص پژوهش حاضر بررسي 
الهـدي و  مهـر، بنـت   ،(ع)رضا: بيمارستان امامند ازاعبارت

   جوادالائمه.
در سـال  تخـت   918با داشـتن   (ع)رضابيمارستان امام

رديـف يكـي از    يـك در درجـه  يبيمارستان عنوانبه 1392
درمـاني سـطح كشـور     آموزشي و ةمراكز عمد ينتربزرگ

  .  قرار دارد
تخصـص   13بـودن  يمارستان فوق تخصصي مهر با داراب

ويژه در بيمارستان و واحد  يهابخش ويك درجه وپزشكي 
IPDدهـد يم ـگردشگري سـلامت را ارائـه    ة، خدمات ويژ 

ــي( ــر،  معرف ــتان مه ــي  ب ).1394 بيمارس ــتان خصوص يمارس
متعدد تخصصي و فـوق   يهارشتهبودن با دارانيز الهدي بنت

و گواهي اعتباربخشي ملـي از وزارت بهداشـت و   تخصصي 
جـذب   هاييلپتانساز  يكي ،درمان و آموزش پزشكي كشور

 الهـدي، بيمارسـتان بنـت   معرفـي ( گردشگران سلامت اسـت 
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جوادالائمـه  فوق تخصصي قلب و عروق بيمارستان  ).1394

نفر فوق  9و  فلوشيپ تخصصي   20  تخت فعال، 200با  نيز
بـا اسـتفاده از     زشك عموميپ 11متخصص و 42تخصص و 

فـرد در  هبروز، يكي از مراكـز منحصـر  تجهيزات پيشرفته و به
 جوادالائمـه بيمارسـتان   معرفـي ( باشـد يم ـخاورميانه  ةمنطق

 ).1394 مشهد،

 پژوهش هاييافته. 3

تحليل وضعيت گردشگري سلامت در شهر مشـهد  . 1. 3
  از نظر بيماران خارجي 

 شناختي پاسخگويانجمعيت هاييژگيوتوصيف . 1. 1. 3

كـه   دهـد يم ـتوزيع فراواني جنسيت پاسخگويان نشـان  
زنـان   رادرصـد پاسـخگويان    6/30درصد را مـردان و   4/69

 4/19 ،درصد متأهـل  3/75كه اكثر آنان يعني  دهديمتشكيل 
درصـد سـاكن    70درصد نيز بيوه هستند. 4/5درصد مجرد و 

كشورهاي پاسخگويان  ساير محل زندگي بوده وكشور عراق 
عربستان، تركمنستان، تاجيكستان، افغانستان، بحرين و كويت 

كـه   دهـد يم ـسـن نشـان    توصيفي متغير يهاآماره. باشديم
تـرين پاسـخگو   سـن سال، كـم  44يانگين سني پاسخگويان م

  ساله است. 75آنان  ينترمسناله و س12
  پژوهشتوصيف متغيرهاي  . 2. 1. 3

بـر مبنـاي دو    با توجـه بـه تفكيـك متغيرهـاي پـژوهش     
نگـرش و رضـايتمندي بيمـاران خـارجي از     « شاخص كلـي 

نگـــرش و «و » خـــدمات شـــهري و گردشـــگري مشـــهد
ينـد پـذيرش و درمـان و    آرضايتمندي بيماران خارجي از فر

 ، تحليل و توصيف متغيرهـا »درماني مشهدترخيص از مراكز 
  نيز بر اين اساس و به شرح زير صورت گرفته است. 

  متغيرهاي بخش درمان .1 .2 .1. 3
  علت انتخاب ايران و شهر مشهد براي درمان

درصد آنان علت  58بيش از نيمي از پاسخگويان يعني 
ب كشور ايران براي درمان را بـالابودن سـطح كيفـي    انتخا
  .اندكردهخدمات در مشهد اظهار ارائة 

توزيع فراواني علت انتخاب ايران براي درمان از . 1جدول 
 سوي پاسخگويان

 متغير
 علت انتخاب بوده علت انتخاب نبوده

 درصد  فراواني درصد  فراواني

 ةبالابودن سطح كيفي ارائ
 خدمات در شهر مشهد

42  0/42  58 0/58 

دريافت خدمات پزشكي 
 مسلماندر يك كشور 

42  0/57  43  0/43  

بودن خدمات ارزان
  درماني در ايران

84 0/84 16 0/16  
  

  رضايتمندي از خدمات پزشكي و پرستاري
 انـد گرفتـه از بين پاسخگوياني كه با اورژانـس تمـاس   

 3/33 ،رفتار مأموران آمبولانس را خوب ةدرصد نحو 7/66
درصد رضـايت   8/79 .ندكردندرصد خيلي خوب ارزيابي 

 1/55 رفتار پزشك دارند.گي و نحوة خيلي زيادي از رسيد
درصد رفتار و نحـوه رسـيدگي پرسـتار را در حـد خيلـي      

  .ندكرددرصد خوب ارزيابي  7/42 وخوب 
    هايمارستانبرساني اطلاع

ــه در  ــتان جوادالائم ــد 7/66 ،بيمارس ــعيت  ،درص وض
 (ع)رضـا امامدر بيمارستان ، رساني را در حد متوسطاطلاع

در ، درصد متوسـط  40درصد خوب و خيلي خوب و  60
در و درصــد خيلــي خــوب  8/58الهــدي بيمارســتان بنــت
رسـاني را  پاسخگويان وضعيت اطلاع ، همةبيمارستان مهر

  . اندكردهدر حد خيلي خوب ارزيابي 
   هايمارستانببهداشت 

درصــد پاســخگويان در بيمارســتان جوادالائمــه   7/66
وضعيت بهداشـت بيمارسـتان را در حـد خـوب ارزيـابي      

درصد  80 (ع)رضا. وضعيت بهداشت بيمارستان امامندكرد
درصد خيلي خوب  6/55در بيمارستان بنت الهدي  ،خوب

بيمارستان مهر وضعيت بهداشـت ايـن    كليه پاسخگويان و
در . دكردنــبيمارســتان را در حــد خيلــي خــوب ارزيــابي 

پاسخگويان به خـدمات بيمارسـتان    ةميانگين نمر ،مجموع
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بيمارسـتان   ،75/15 (ع)رضـا بيمارستان امام، 18جوادلائمه 

   .باشديم )20(از  15بيمارستان مهر  و 17/18الهدي بنت
  براي درمانعلت انتخاب بيمارستان 

پاســخگويان درصــد  7/66در بيمارســتان جوادالائمــه 
علــت انتخــاب خــود را وجــود تخصــص مــورد نظــر در 

به همين دليل اكثر بيمـاران   و دقيقاً اندكردهبيمارستان ذكر 
 هـاي يمارسـتان بشده در ايـن بيمارسـتان از سـاير    پذيرش

پس از معاينات تشخيصي و  و عمدتاً اندشدهمشهد ارجاع 
بـراي   درمان، بيماران مجدداً هايينههزدليل بالابودن به نيز

 .اندهكرددولتي مراجعه  هاييمارستانبيند درمان به طي فرآ
 45 الهـدي ، بنـت درصـد  6/63(ع)، رضابيمارستان امام در

علت انتخاب خـود  پاسخگويان  درصد 100، و مهر درصد
و  نـد كردنظر در بيمارسـتان ذكـر    را وجود تخصص مورد

 ـ  بالا ساير دلايل از جمله خـدمات   ةبودن سـطح كيفـي ارائ
بـودن خـدمات، سـهم انـدكي را بـه خـود       و ارزاندرماني 

  .انددادهاختصاص 
  هايمارستانبآشنايي با  ةشيو

در بيمارســتان ، درصــد 50در بيمارســتان جوادالائمــه 
 5/47الهـدي  در بيمارستان بنـت ، درصد 2/63 (ع)رضاامام

درصد پاسخگويان از طريق  50بيمارستان مهر در و درصد 
از طريق ليـدرها بـا    و در ساير موارد دوستان و اقوام خود
  . اندشدهاين بيمارستان آشنا 

كننـده بـه   مـورد نيـاز بيمـاران خـارجي مراجعـه     خاص خدمات 
   هايمارستانب

طـور  آمده، آن دسته از خدماتي كه بهعملدر بررسي به
دليـل  بيماران خارجي بوده و در واقـع بـه  خاص مورد نياز 

 انـد شـده كلاتي مواجـه  فقدان يا ضعف آن بيماران با مش ـ
 يهـا زبـان وجود متـرجم  ، رساني كاملاطلاع ند از:اعبارت
و  تسـريع در مـدت عمـل   ، ويـژه زبـان عربـي   بـه  خارجي

  .سهولت دسترسي به بيمارستان

  

    و ترخيص درمان پذيرش،مشكلات بيماران در مراحل  ينترمهم
مشكلات بيماران در مراحل مختلـف درمـان    ينترمهم
، عدم در روند پذيرش بيماران خارجيتأخير  ند ازاعبارت
ريـال   ،دلار ( واحـدهاي پـول خـارجي   وجه نقـد   پذيرش
و ضـعف سيسـتم تبـادلات     روند تـرخيص در  و...) عربي

و مراكــز  هــايمارســتانبالمللــي در الكترونيكــي مــالي بــين
  نمونه. درماني

  متغيرهاي بخش گردشگري و خدمات شهري .2. 2. 1. 3
 سفر به مشهد   ةانگيز

كه  دهديمسفر پاسخگويان نشان  ةتوزيع فراواني انگيز
بـه مشـهد سـفر     و درمـان  زيـارت  با انگيزلدرصد  3/72

ريزي قبلي و با هدف دريافـت  با برنامهاين گروه  .اندكرده
خدمات درماني در شهر مذهبي مشـهد و از سـوي ديگـر    

از فضاي معنوي حرم مطهر به ايـن شـهر سـفر     يمندبهره
درصـد   4/14 ،بـراي درمـان   درصـد صـرفاً   3/13 .اندكرده
دليـل  و به اندكردهمنظور سياحت و تفريح به مشهد سفر به

بور به مراجعه به بيمارستان و دريافت جبيماري ناگهاني، م
   .اندشدهخدمات درماني 

 تفريحي گردشگري بازديدشده   يهامكان

گردشگري شهر مشـهد   يهامكاندرصد از  75بيش از 
يـا اسـتفاده قـرار     وسط گردشگران سلامت مورد بازديـد ت

سـفر   ةگوياي انگيز توانديمنگرفته است كه اين وضعيت 
شـهر مشـهد باشـد. پربازديـدترين     به  هاآنغيرگردشگري 

 2/89 بارضا(ع) مكان گردشگري در مشهد حرم مطهر امام
درصـد   8/4و باغ وحش با درصد  2/7با  هاموزه ودرصد 

  .اندبوده هامكانكم بازديدترين 
  سفر به شهر مشهد   شيوة

 9/29بــه همــراه خــانواده، درصــد پاســخگويان  4/58
درصد نيز به همراه تـور   7/11صورت انفرادي و درصد به

 .اندكردهبه مشهد سفر يا كاروان 
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و مشكلات سفر با هواپيما،  مورد استفاده در سفر نوع وسيلة نقلية
 قطار و اتوبوس

 درصـد  2/6 وبا هواپيما  پاسخگويان درصد 4/70سفر 
 3/12درصـد بـا اتوبـوس و     1/11 اتومبيل شخصي است. با

 تمشـكلا  ينترمهم. اندكردهسفر درصد نيز با قطار به مشهد 
درصد  3/25بالاي بليت است كه  هزينة ونقل،خدمات حمل

درصد مشكل  9/16. را به خود اختصاص داده است هاپاسخ
درصـد عـدم    8/4ير در پرواز ، درصد تأخ 5/14 وبليت  تهية
 الملليينباصلي  يهازباناطلاعات توسط كادر پرواز به  ارائة
عنـوان  درصد خدمات رفـاهي نامناسـب پـرواز را بـه     8/4 و

. از بين پاسخگوياني كه اندهكردمشكلات سفر با هواپيما ذكر 
درصد مشـكل خـود    4/2، تنها اندكردهبا قطار به مشهد سفر 

در سفر با قطار را شامل تأخير و توقف بـيش از حـد اظهـار    
گي فرسـود  مشكلات سفر با اتوبوس نيـز   ينترمهم. اندهكرد

بـوده  تأخير و توقف بـيش از حـد اتوبـوس     وناوگان زميني 
   است.

و ميـزان   مورد استفاده بـراي جابجـايي در داخـل شـهر     ةوع وسيلن
  ونقل عمومي شهر مشهدرضايت از وسايل حمل

 اي جابجـايي در داخـل شـهر از تاكسـي،    درصد بر 3/76
 3/5درصد از اتوبـوس و   6/6درصد از تاكسي تلفني،  8/11

 2/56. انـد كـرده ونقل استفاده درصد نيز از ساير وسايل حمل
ونقـل  حمـل درصد رضايت زياد و خيلي زيـادي از وسـايل   

  .اندداشتهعمومي شهر مشهد 
، دليل انتخاب مكان اقـامتي و ارزيـابي وضـعيت مكـان     محل اقامت

  اقامتي
 9/28، هتل در درصد 2/7 ،درصد در هتل آپارتمان 3/31

 5/14و  يدرصد در منزل شخص ـ 1/18درصد در مهمانپذير، 
 92. انـد يـده گزدرصد نيز در منزل اقـوام و دوسـتان اقامـت    

 انتخاب مكان اقامتي خود را نزديكـي بـه حـرم   دليل  درصد،
 2/2درصد نزديكي بـه بيمارسـتان و    6/5، رضا(ع)مطهر امام

در ارزيـابي كيفـي   . اندكردهدرصد نيز ارزان قيمت بودن ذكر 

درصـد پاسـخگويان كيفيـت     9/73وضعيت مكان اقامتي نيز 
 ةدرصـد نحـو   7/64، شده در مكان اقامـت خـود  غذاي ارائه

 ،اقامـت  ةدرصـد هزين ـ  4/60 ،رفتار كاركنان در مكان اقامتي
درصد دسترسـي آسـان مكـان اقـامتي بـه امكانـات و        8/81

درصـد بهداشـت و تميـزي مكـان      9/79 وخدمات شـهري  
ــابي   ــامتي خــود را در حــد خــوب و خيلــي خــوب ارزي اق

  . اندهكردن
  اقامت و درمان در شهر مشهد هايينههز

 اقامـت در مشـهد   اواني ارزيابي پاسخگويان از هزينةتوزيع فر
ميليون ريال و 4/7 هاينههز حداقلمجموع كه  دهديمنشان  (ريال)

  . باشديمميليون ريال 152حداكثر 
استفاده از فضاهاي مختلف شهر مشـهد (مراكـز درمـاني،     تمشكلا
  ) ، مراكز خريد و غيرههانگيپارك

ه از فضاهاي مختلف مشكل پاسخگويان براي استفاد ينترمهم
درصـد   5/34زياد از مكـان اقامـت اسـت كـه      شهر مشهد فاصلة

عـدم اطـلاع از    ،درصـد  1/32 .انـد كـرده پاسخگويان به آن اشاره 
مشـكلات  درصـد   3/14د، وجود امكانات و تجهيزات شهر مشـه 
درصد برخورد نامناسب  4/2بهداشتي و نظافتي تجهيزات شهري، 

مشـكلات   بـودن بليـت ورودي را  درصد نيز گـران  1/7پرسنل و 
  . اندكردهاستفاده از فضاهاي مختلف شهري مشهد ذكر 

ابراتي در طول مدت اقامت كيفيت تجهيزات و امكانات ارتباطي و مخ
 در مشهد

كيفيــت  ،درصــد 9/55يعنــي  ،بــيش از نيمــي از پاســخگويان
درصـد   6/47 .انـد كـرده اينترنت را در حد بد و خيلي بد ارزيـابي  

پاسخگويان رضايت كم و خيلي كمـي از تلفـن همـراه تصـويري     
درصد پاسخگويان وضعيت تلفـن همـراه را در حـد     5/86دارند. 

درصـد پاسـخگويان    5/85 .انـد هكردارزيابي  خوبيليخخوب و 
  رضايت زياد و خيلي زيادي از وضعيت تلفن ثابت دارند. 

 مشكلات مربوط به خدمات شهري ينترمهم

بـه  مشكلات خدمات شهري از ديدگاه پاسـخگويان   ينترمهم
خــدمات  درصــد)، 4/31(ي نقــل عمــوموحمــلترتيــب اولويــت 

درصــد)،  3/23( درصــد)، بهداشــت شــهري 9/27( گردشــگري
  .است درصد)7(ي خدمات هتلدار
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 بهداشت شهري

 يهارستوران درصد پاسخگويان وضعيت بهداشت 8/80
 ،عمـومي  ةدرصـد وضـعيت وسـايل نقلي ـ    6/67 ،شهر مشهد

درصد  5/94 ،هايجودرصد وضعيت بهداشت معابر و  5/80
درصـد   4/64 وو امـاكن ديـدني    هـا پاركبهداشت  توضعي

وضعيت بهداشت مبادي ورودي را در حد خـوب و خيلـي   
  . انددهكرخوب ارزيابي 

  تحليل استنباطي يافته هاي پژوهش .3.1.3
بررسـي   .1پـژوهش، يعنـي    هايمنظور پاسخ به سؤالبه
اي انتخاب شهر مشهد بيماران خارجي بر هاييزهانگ ينترمهم

مشـكلات گردشـگران خـارجي     ينتـر مهم .2جهت درمان، 
براي ورود به كشور، دريافـت خـدمات درمـاني و خـدمات     

سطح رضايتمندي بيمـاران خـارجي از    .3 گردشگري و ةويژ
ميـانگين   ةيند درمـان در شـهر مشـهد، از آزمـون مقايس ـ    آفر

استفاده شد. نتايج تحليل آماري در جداول زيـر   يانمونهتك
  قابل مشاهده است.

بررسي ميزان رضايت بيماران خارجي از مراحـل    .1. 3. 1. 3
  پذيرش، درمان و ترخيص
كه  دهديمنشان  يانمونهميانگين تك نتايج آزمون مقايسة

آمده براي رضايتمندي بيماران خارجي دستسطح ميانگين به
است كـه از معيـار    15/4از روند پذيرش، درمان و ترخيص 
بنـابراين   ؛) بـالاتر اسـت  3نظري يعني حـد متوسـط (عـدد    

گفت كه بيماران خارجي رضـايت زيـادي از رونـد     شوديم
شـهر مشـهد    هـاي يمارسـتان بپذيرش، درمان و ترخيص در 

و اين نتيجه با توجه به سطح معنـاداري آزمـون كـه     اندداشته
 پذيرتعميم) است معنادار بوده و sig=0.000( 05/0كمتر از 
  . استآماري  ةبه جامع

  
  ميزان رضايت بيماران خارجي از مراحل پذيرش، درمان و ترخيص. 2 جدول

 خطاي استاندارد ميانگين انحراف استاندارد ميانگين پارامتر

 06970. 51218. 4.15 ميزان رضايتمندي

 
   ي ا     نمونه          ميانگين تك   ة     مقايس

 3معيار نظري=

 تفاوت ميانگين سطح معناداري  آزادي درجه t آزمون/ پارامتر
  درصد 95سطح اطمينان 

 كران بالا  كران پايين
 1.0831 8035. 94334. 000. 99 13.535 ميزان رضايتمندي

 
  سفر به مشهد بيماران از ةبررسي انگيز .2. 3. 1. 3

كـه   دهديماسكوئر نشان حاصل از آزمون كاي هاييافته
 ةبودن سطح كيفي ارائن دليل سفر بيماران به مشهد بالابيشتري

درصد پاسخگويان بدان اشاره  58كه  استخدمات در ايران 
سـوم از دلايـل    بودن خدمات درماني در ردةو ارزان انددهكر

يـن تفـاوت در توزيـع    ا اسـت. سفر بيماران به شـهر مشـهد   
شهد با توجه بـه سـطح   سفر بيماران به شهر م فراواني انگيزة

ــاي  ــون كـ ــاداري آزمـ ــر از  معنـ ــه كمتـ ــكوئر كـ  05/0اسـ

)sig=0.000 و  باشـد ينم ـ) است معنادار بوده و تصادفي
  آماري تعميم داد. اين نتيجه را به جامعة توانيم

  بيماران از سفر به مشهد نگيزةبررسي ا. 3 لجدو

 متغيرها
 علت انتخاب بوده

 درصد  فراواني

خدمات  ةكيفي ارائبودن سطح بالا
 در ايران

58  0/58  

دريافت خدمات پزشكي در يك 
 كشور مسلمان

43  0/43 

 0/16  16  بودن خدمات درمانيارزان

سطح       333/66اسكوئر: كاي مقدار آمارة
  000/0معناداري:
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ــگران .3. 3. 1. 3 ــكلات گردش ــلامت مش ــاران  س (بيم

  يند ورود و درمان در ايرانآخارجي) در فر
گفـت   تـوان يم ـاسكوئر، آزمون كاي هاييافتهاساس بر

كه توزيع فراواني مشكلات گردشگران سلامت در كشـور  
و با توجـه بـه سـطح     نيستايران معنادار بوده و تصادفي 

 ايـن مشـكلات قابـل تعمـيم بـه جامعـة       ،معناداري آزمون
  آماري است. 

(بيماران خارجي) در  مشكلات گردشگران سلامت .4 جدول
  ورود و درمان در ايران يندآفر

 درصدفراواني متغيرها

 0/2  2 رساني كاملاطلاع

 0/4  4 وجود مترجم به زبان عربي

تسريع در مدت عمل و عدم تأخير 
 در عمل

2  2 

سهولت دسترسي به بيمارستان 
 (دوري از مركز شهر)

2 2 

 تأخير در پذيرش

 (در روند پذيرش) 

5 5  

 نكردن دلار و ريال عربي قبول

 (در روند ترخيص) 
2 2  

سطح       333/24اسكوئر: كاي مقدار آمارة
  000/0معناداري:

نمونه  هاييمارستانببررسي شرايط پذيرش بيماران در 
گردشـگري   ةتوسـع  منظـور حاكي از اين امر است كـه بـه  

امر براي جـذب گردشـگر    ، متوليانسلامت در شهر مشهد
حفظ و بهبـود   ن سعي دربيشتر و پيشبرد اين صنعت، ضم

در جهت ارتقـاي   بايستيمخدمات پزشكي،  كيفيت ارائة
رجوع، افزايش كيفيت خدمات گردشـگري و  تكريم ارباب

رقابتي، براي افزايش  هاييتمز يمحيطي و همچنين ارتقا
سطح رقابت مشهد با سـاير شـهرهاي كشـور و همچنـين     
كشورهاي همسايه كه بيشـترين تعـداد بيمـار را بـه شـهر      

   ، گام بردارند. كننديم اعزاممشهد 
 

  گيريو نتيجه بنديجمع. 4
كـه گردشـگران    ييهـا چـالش  ينتـر مهـم  ،در مجموع

سلامت شهر مشهد در مراجعه و اقامت در اين شهر بـا آن  
ــه  ــودهمواج ــدب ــه ان ــه و ب ــوان نقط ــتم  عن ــعف سيس ض
امر قرار گيـرد   يزانربرنامهبايد مورد توجه رساني خدمات
  ند از:اعبارت
 يرسـان اطـلاع ينـد  آو فربازاريابي ضعف در سيستم  -
ينـدهاي  آمعرفـي مقصـد گردشـگري، امكانـات و فر     براي

 ؛در شهر مشهد پذيرش و درمان

خارجي و فقـدان يـا كمبـود     يهازبانعدم پشتيباني  -
 ؛مختلف در مراكز درماني يهازبانمترجم به 

ينـدهاي اخـذ ويـزا، مـدت     آمشكلات مربوط بـه فر  -
، ســـاير مجوزهـــاي ورود و اقامـــت ويـــزاي درمـــاني و

شــهري و عــدم ســهولت دسترســي بــه ونقــل درونحمــل
 ؛هايمارستانب

 ضعف سيستم پذيرش الكترونيكي بيماران خـارجي  -
و ضـعف   هـا ينـه هزپرداخـت   نحوةمشكلات مربوط به و 

 ؛سيستم مبادلات مالي در مراكز درماني

(شـامل   كامـل گردشـگري سـلامت    يهابستهفقدان  -
 .مان درماني و گردشگري)أخدمات تو

پيش روي ايـن صـنعت    يهاچالشبنابراين با توجه به 
نهـادي   هـاي يرسـاخت زدر شهر مشهد و نيز با توجـه بـه   

ويـژه  كه به ناشي از مشاركت دو بخش دولتي و خصوصي
يافته است و همچنـين   ترييرسماخير شكل  يهاسالدر 

لاح علمي و فرهنگي در اين شهر، اص ـ هاييلپتانسوجود 
 سـطح كيفـي ارائـة    ييندهاي موجود در جهـت ارتقـا  آفر

مت، از طريق پيشنهادهاي زيـر  خدمات به گردشگران سلا
  پذير خواهد بود:تحقق
تعيين و تعريف نقـش و سـهم مشـهد در صـنعت      -

  ؛گردشگري سلامت ايران
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تدوين برنامة جـامع گردشـگري سـلامت ايـران و      -

 ؛يكپارچهكيد بر طراحي سيستم مديريت و بازاريابي تأ

تشويق و ترغيب مراكز درماني شهر مشـهد بـراي     -
ــين المللــي گردشــگري اخــذ مجوزهــا و اســتانداردهاي ب

 يگردشگري سـلامت و ارتقـا   ةسلامت، در راستاي توسع
  ؛سلامت در سطوح شهري و استاني يهاشاخص

و مشـاركت بـين    طراحي ساختار كارآمد همكاري -
و  اين حوزه بخش خصوصي و دولتي كارگزاران و فعالان

شـگري سـلامت در   گرد سـعة برتر تو هاييدهاحمايت از 
محيطي و انساني  يهاتوانبر مبناي  استان خراسان رضوي
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