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 بازاريابي

  بازاريابي كلامي الكترونيك
  اقتصاد

  اقتصاد گردشگري
  گردشگري سلامت

  چكيده
است. در واقع امروزه با پيشرفت ديجيتال و اينترنت، بازاريابي كلامي بستر جديدي براي فعاليت پيدا كرده 

ترين نتايج است. يكي از مهمهاي اجتماعي موجب تغيير بازاريابي كلامي شده بازاريابي در شبكه
باشد كه به عنوان ها ميبازاريابي كلامي الكترونيك بين اعضاي اين شبكهگيري هاي اجتماعي شكلشبكه

باشد. پديده گردشگري همواره حائز اهميت بوده و ها مطرح ميترين كاربردهاي اين شبكهيكي از مهم
هاي انجام گرفته به سودآورترين صنعت جهان مبدل خواهد شد و در اين بين حوزه بينيبراساس پيش
لامت از اهميت بالايي برخوردار است. از اين رو هدف پژوهش حاضر، بررسي نقش عوامل گردشگري س

مؤثر بر بازاريابي كلامي الكترونيك در رشد اقتصاد گردشگري سلامت (مورد مطالعه: شهر شيراز) 
نفر از گردشگران سلامت شهر  56باشد. پژوهش توصيفي پيمايشي است. نمونه آماري پژوهش شامل مي

 ها و سناريوها با استفاده از تكنيكبودند، كه به صورت غيرتصادفي انتخاب و مصاحبه شدند. داده شيراز
هاي اجتماعي طراحي شدند. در اين نگاشت شناختي فازي تحليل و مدل پژوهش با استفاده از تحليل شبكه

، بهبود تجربه راستا، عوامل متعددي دخيل هستند كه از اين ميان عوامل تبليغات كلامي كاربران
گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران به ترتيب بيشترين اهميت را داشتند؛ زيرا از مركزيت بيشتري 
برخوردار بودند. در نهايت با استناد به نتايج به دست آمده پيشنهاداتي مبني بر توسعه بازاريابي كلامي 

 هر شيراز) ارائه شد.الكترونيك در رشد اقتصاد گردشگري سلامت (مورد مطالعه: ش   
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  مقدمه
گيري از وري و دگرگوني آن، بهرههاي كسب و كارهاي خدماتي براي ارتقاء عملكرد و بهرهامروزه يكي از گزينه

هاي اخير با رواج اينترنت، كسب و باشد. در دهههاي كسب و كار الكترونيك مياطلاعات و ارتباطات و قابليتفناوري 
). 2012شود (اوكاس و انگو، دهي مدل كسب و كار شناخته ميكارهاي الكترونيكي به عنوان ابزاري براي سازمان

ترين فضاي مجازي اند و به رده پربينندهينترنت پيدا كردههاي اخير جايگاه قابل توجهي در اهاي اجتماعي در سالرسانه
هاي اجتماعي در سراسر دنيا همچنان رو به رشد است (ديسون و همكاران، هاي رسانهاند. گرايش به سايتراه يافته

ها بكهگيري بازاريابي كلامي الكترونيك بين اعضاي اين شهاي اجتماعي، شكلترين نتايج شبكه). يكي از مهم2017
باشد گيري كسب و كار و مشتريان آنها ميها در تصميمترين كاربردهاي اين شبكهباشد كه به عنوان يكي از مهممي

  ).1399(رضواني و همكاران، 
ترين كاربردهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات و اينترنت، در صنعت گردشگري است. گردشگري همواره يكي از مهم

ترين منبع درآمد به شمار تواند به عنوان مهمتوسعه و بالاخص كشورهاي جنوب شرقي آسيا مي براي كشورهاي در حال
). امروزه حجم درآمدهاي ناشي از كسب و كار گردشگري در حال پيشي گرفتن از 1396آيد (احمدي زاد و همكاران، 

انسيل آن را دارد كه به كمك تبليغات سازي است. اين صنعت پتدرآمدهاي نفتي و صادرات مواد غذايي و صنايع اتومبيل
نوشتاري در فضاي مجازي، همچون يك استراتژي تبليغاتي و با به كارگيري مزاياي تأثير تبليغ كلامي بر افراد به صورت 

). گردشگري به منزله يكي از 1395؛ سجاديان و همكاران، 2014هر چه شكوفاتر ظاهر شود (لانگ و همكاران، 
توان آن را از دلايل و نتايج جهاني شدن دانست و بي شك اقتصادي جهان شكل گرفته و مي –عي هاي مهم اجتمابخش

است. گردشگري همواره امري پيچيده و در عين حال يكي از  21پرطرفدارترين فعاليت گذران اوقات فراغت در قرن 
هاي مختلف ، به علت ظهور بيماريآيد. از طرفي در سبك زندگي معاصرهاي عصر نوين به شمار ميترين جريانموفق

ترين ). اين صنعت يكي از بزرگ1400جسمي و رواني، ضرورت گردشگري سلامت بيشتر شده است (ماجدي و شايق، 
شود و هدف اصلي آن بهبود يا حفظ سلامت است (زيمانسكا، هاي گردشگري در دنيا محسوب ميو سودآورترين شاخه

با توجه به محدود بودن بودجه نظام سلامت، سهم پايين بخش بهداشت و درمان از  توان گفت كه). در مجموع مي2015
ها در اي و فشار روزافزون به بيمارستانهاي بيمههاي نظام سلامت، بدهي صندوقتوليد ناخالص داخلي، افزايش هزينه

المللي و درماني كشور در سطح بينرسد كه فعاليت مراكز ها، درآمدزايي و مستقل شدن، به نظر ميراستاي كنترل هزينه
). 1399در راستاي جذب گردشگر سلامت گامي مهم در راستاي رونق اقتصاد سلامت كشور خواهد بود (شيخي چمان، 

هاي رشد، فقط در چند دهه اخير يك سري مطالعات پراكنده بر روي تأثير سلامت علي رغم، اهميت سلامت در تئوري
). به همين منظور براي توسعه گردشگري سلامت بايد به 1390پور و همكاران، است (لطفعليبر رشد اقتصادي انجام شده 

ساله خود، در افق  20انداز توسعه اي از عوامل توجه كرد. از آنجايي كه كشور ايران نيز براساس اهداف چشممجموعه
از رهگذر آن نه تنها از خروج ارز هاي اصلي گردشگري سلامت در منطقه باشد كه در نظر دارد، يكي از قطب 1400

شود، بلكه درآمد ارزي قابل توجهي را براي كشور به همراه خواهد داشت (زحمتكش سردوراهي و جلوگيري مي
  ).1399همكاران، 
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مت است و شهر شيراز به مت در ايران منطقه پنج سلالااز جمله مناطق مستعد و از مقاصد مهم در حوزه گردشگري س
ن منطقه در سطح ملي و لامت در اين كلاستان فارس و قطب اصلي ارائه انواع خدمات برتر گردشگري سعنوان مركز ا

هاي درماني و گردشگري توانسته ست. اين شرايط به همراه وجود زيرساختا اي برخوردارالمللي از جايگاه ويژهبين
پذير هاي رقابتاي آنكه بتواند به يكي از قطبزمينه جذب گردشگران درماني و پزشكي را در اين شهر فراهم آورد و بر

سازي خدمات در مباحث مرتبط با گردشگري درماني در منطقه تبديل شود نياز به ايجاد يك مزيت رقابتي دارد، يكپارچه
عوامل و ريزي و مديريت در همه ابعاد است كه در ابتدا مستلزم شناسايي و تدوين مت از ضروريات برنامهلاگردشگري س

). از اين رو هدف 1402(خزائي علي آباد و حسني،  هاي مختلف در اين راستاستهاي اصلي تأثيرگذار در حوزهشاخص
 مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل نقش پژوهش حاضر، بررسي

  باشد.مي )شيراز شهر: مطالعه
  

  ژوهشمباني نظري و پيشينه پ
اي پيدا كرده و حائز جايگاه راهبردي و مهمي است. سير توسعه دانشگاهي اين علم، امروزه علم بازاريابي كاربرد گسترده
ها هاي كسب و كاري، حجم انتشارات مرتبط با اين موضوع، وضعيت گرايش رسانهوضعيت جايگاهي اين علم در محيط

ها و دلايل اثبات اين مدعا است. اين تنوع در توسعه و اهميت و گرايش به معرفي و به كارگيري آن و ... همگي نشانه
دنياي عمل به اين علم موجب شده طي يك قرن اخير، اين علم به شدت توسعه بيابد و مرزهاي جديد را تجربه كند. 

، قابل استفاده الملليامروزه بازاريابي در سطوح مختلفي، از كسب و كارهاي كوچك و استارتاپي تا سطوح كلان بين
هايي كه به نوعي در مباحث اقتصادي فعال هستند درگير مباحث بازاريابي نيز است. تمام كسب و كارها، صنايع و حوزه

هاي توليدي يا خدماتي، ميزان رضايت مشتري را به عنوان ). امروزه سازمان1400هستند (ساريخاني خرمي و همكاران، 
كنند و اين روند همچنان در حال افزايش است. اهميت مشتري و خود قلمداد مي معياري مهم براي سنجش كيفيت كار

). ارتباط كلامي الكترونيكي به 1401گردد (ارفعي و نماميان، رضايت او چيزي است كه به رقابت در سطح جهاني بر مي
كلامي الكترونيكي هر عنوان يك محرك مهم رفتار مشتري مانند تصميم بر خريد محصول شناخته شده است. ارتباط 

تبليغ مثبت يا منفي كه مشتريان بالقوه، واقعي يا سابق خود را در رابطه با يك محصول يا شركت، كه توسط بسياري از 
كنند. مشتريان اغلب به توصيفات كلامي گيرد، تعريف ميافراد و مؤسسات از طريق اينترنت در اختيار كاربران قرار مي

اي مهم باشد. شود ارتباط كلامي الكترونيكي به طور فزايندههاي اجتماعي باعث مياوم رسانهكنند و رشد مدتكيه مي
رود تأثير ارتباط كلامي الكترونيكي نسبت به سمع از دهان به علت راحتي، دامنه، منبع و سرعت تعاملات بيشتر انتظار مي

پذيري و سودآوري ع جديدي براي بهبود رقابتها و مناب). فناوري اطلاعات و ارتباطات فرصت2014باشد (برگر، 
). در چند دهه گذشته گردشگري رشد و توسعه 2005ها و مقاصد گردشگري پديد آورد (بوهاليس و اوكانار، سازمان

هاي اقتصادي در جهان مبدل شده است. با پيشرفت صنايع ترين بخشزيادي را تجربه كرده است و به يكي از بزرگ
هاي مختلف زندگي انسان نفوذ كرده و به عنوان يكي از طلاعات نيز با سرعت روزافزوني در بخشمختلف، فناوري ا

آيد. در اين ميان، صنعت گردشگري به مثابه يكي از هاي مختلف كسب و كار به شمار ميهاي اثرگذار در حوزهمؤلفه
با تغييراتي چشمگير سعي كرده است تا  ها و تحولات جديدي را مشاهده وكسب و كارهاي سودآور و مهم دنيا تجربه
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). اهميت خدمات، صادرات و 1401هاي بزرگي براي تطبيق خود با فناوري نوين بردارد (خاتمي نژاد و همكاران، گام
توليدات غيرنفتي به منظور رسيدن به امنيت اقتصادي و كمك به اقتصاد مقاومتي بر كسي پوشيده نيست. از اين رو توجه 

اي ارزآوري كه كشورمان در آن داراي مزيت رقابتي است اهميت بسزايي دارد. يكي از خدماتي كه از جهات به اقتصاده
باشد كه تواند ارزش افزوده فراواني را براي كشورمان به ارمغان آورد بخش گردشگري ميمهم حائز اهميت است و مي

جايگاه خود را پيدا نكرده است (ارفعي و نماميان، هاي گذشته بنا به دلايل متفاوتي در عرصه رقابت جهاني در سال
مند شده هاي رقابتي از توجه زيادي بهرههاي گردشگري، گردشگري سلامت به دليل قابليت و مزيت). از بين حوزه1401

 است و نسبت به ساير انواع گردشگري، رشد شتاباني دارد. اين نوع گردشگري بازار ويژه در حال رشدي براي كشورهاي
شود. گردشگري سلامت به مسافرت به كشورهاي ديگر براي دريافت مراقبت توسعه يافته و در حال توسعه محسوب مي

شود. گردشگري سلامت انواع مختلفي دارد كه شامل گردشگري پزشكي و گردشگري صحت پزشكي اطلاق مي
ردشگران سلامت پيشنهاد دوستان و آشنايان ترين منبع قابل اعتماد گ). اولين و مهم1401شود (رحيمي و همكاران، مي

اند اند، گفتهدرصد از كساني كه براي درمان سفر كرده 92ها است. براساس آمار و اطلاعات منتشر شده، نزديك آن
گيري آنها معتبرتر بوده است و دومين منبع قابل اعتماد گردشگري پيشنهاد دوستان و اقوام نسبت به تبليغات در تصميم

هاي سلامت به طور خاص نظرات و پيشنهادهاي ديگر درصد از گردشگري 70جستجوي برخط است. حدود  سلامت
هاي گردشگري درماني، كنند. بسياري از مؤسسهگيري استفاده ميشدگان را مدنظر قرار داده و از آنها براي تصميمدرمان

هاي اجتماعي فراهم سايت، وبلاگ يا شبكهوباطلاعات كامل پزشكان، متخصصان و گاهي افرادي مداوا شده را در 
ترين آورند تا كساني كه قصد دارند براي درمان به آن كشور سفر كنند، از آن اطلاعات استفاده كنند. يكي از مهممي

هاي اجتماعي به نام آن سايت يا شبكهدهند، ايجاد بخشي در وبها و مؤسسات درماني انجام مياقداماتي كه شركت
گيري گردشگران سلامت براي درج نظرات كاربران است. مطالعه اين نظرات از عوامل تأثيرگذار در تصميمشركت 

). جستجوهاي محقق در اين حوزه دستاورد مشخصي 1399؛ سعيدبخش و همكاران، 2018است (دريگلاس و سالامگا، 
  ه است.نداشته است، اما اظهارنظرهاي در اين زمينه گوياي نقص موجود در اين حوز

وضعيت جذب گردشگران پزشكي بر اساس عناصر آميخته بازاريابي ) در پژوهشي به بررسي 1401رحيمي و همكاران (
وضعيت ها حاكي از آن است كه پرداختند. يافته 1400هاي منتخب دولتي و خصوصي شهر يزد در سال در بيمارستان

قابل قبول بود. تنها يك بيمارستان از  ،آميزه بازاريابي	هاي دولتي و خصوصي بر اساس عناصراغلب بيمارستان
وضعيت  ،آميزه بازاريابي	طوركلي بر اساس عناصر دولتي و خصوصي در وضعيت متوسط قرار گرفت. به هايبيمارستان
اين  ،هاي دولتي و خصوصي در وضعيت قابل قبول قرار داشت. با توجه به نقاط ضعف و قوت هر بيمارستانبيمارستان
هاي موجود و ها و نقاط قوت خود و استفاده از ظرفيتگذاري روي مزيتها اين امكان را دارند تا ضمن سرمايهبيمارستان

اط ضعف خود را با استفاده از نقاط قوت پوشش دهند و در ادامه بكوشند وضعيت همه عوامل را به نق ،ارتقاي بيشترآنان
بازاريابي 	بندي عوامل مؤثر بررتبه) در پژوهشي ضمن شناسايي و 1400همچنين ماجدي و شايق ( .حد قابل قبولي برسانند

عامل مؤثر  13نتايج پژوهش حاكي از آن است كه اختند. پرد گردشگري سلامت		مقاصد برند	در ارتقاي الكترونيك
 ،به ترتيب اولويت شامل تبليغات كلامي كاربران گردشگري سلامت		مقاصد برند	در ارتقاي بازاريابي الكترونيك		بر

رساني در مورد آگاهي بخشي و اطلاع ،مديريت دانش و تخصص ،ها با محتواي مناسبسايتطراحي وب
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ايجاد حس اعتماد و اطمينان به  ،زيرساخت فناوري ،تصوير ذهني گردشگران از مقصد ،گردشگري سلامت	مقاصد
استفاده از  ،نوآوري در ارائه خدمات ،برقراري تعامل و ارتباط ،ميزان وفاداري گردشگران به مقصد ،گردشگران

) 1399علاوه بر آن رضواني و همكاران ( .باشندعوامل محيطي مي و عوامل سازماني ،ويدئوهاي آموزشي در محيط وب
بين  هاي اجتماعي بر خلق ارزش مشترك دردر پژوهش خود به بررسي اثرات بازاريابي كلامي الكترونيك در شبكه

ير مثبت و معناداري أثت بازاريابي كلامي الكترونيك	نتايج تحقيق نشان دادهاي گردشگري پرداختند. مشتريان استارتاپ
هاي نوآوري سيستم		جديد و يند خدماتآنوآوري فر ،نوآوري مفهوم خدمات جديد ،خلق ارزش مشترك	بر

خلق 	اداري برثير مثبت و معنأت هاي فناورانهنوآوري سيستم		جديد و يند خدماتآنوآوري فر	داشته است. همچنين فناورانه
طراحي ) در پژوهشي ضمن 1399سعيدبخش و همكاران ( .داشته است هاي گردشگرياستارتاپ	در ارزش مشترك

، به اين نتيجه دست يافتند كه گردشگري در ايران بازاريابي الكترونيكي	الگوي سيستم پيشنهاددهنده براي
 ،هاي فرديعوامل مرتبط با ويژگي ،شامل عوامل مرتبط با خدمات پزشكي ،داراي پنج بعد گردشگري پزشكي	لگويا

هاي جنبي گردشگري و عوامل مرتبط با تسهيلات سفر است. عوامل مرتبط با جاذبه ،رساني اينترنتيعوامل مرتبط با اطلاع
) در پژوهشي به تبيين الگوي پديدارشناختي مفهوم گردشگري سلامت با تأكيد بر تبليغات 1398سدي (عبدالوند و بني ا

شرايط  ،تنوع ارائه خدمات ،شامل جذابيت بازار، بعد اصلي 6شفاهي مراكز درماني پرداختند. نتايج پژوهش حاكي از 
باشد. افزون بر آن شيرمحمدي و همكاران ميبعد فرعي  33 راهبرد و ،گردشگري سلامت ،تبليغات شفاهي ،داخلي كشور

كيفيت  ،تصوير برند( ارزش ويژه برند	بر فناوري اطلاعات پيشرفته	و باطات يكپارچه بازاريابيارت	به بررسي اثر) 1397(
پژوهش حاكي از آن است ارتباطات  يهايافتهپرداختند.  گردشگري سلامت	درك شده برند و وفاداري به برند) در

 ،تصوير برند	بر فناوري اطلاعات پيشرفته		باشد وو كيفيت درك شده اثرگذار مي تصوير برند	بازاريابي يكپارچه بر
كيفيت درك شده از خدمات و  ،شهر تصوير برند .ثير مثبت و معناداري داردأكيفيت درك شده برند و وفاداري به برند ت

. ثير بسزايي داردأشود كه خود در جذب گردشگر سلامت تشهر مي ارزش ويژه برند	سبب ارتقاي ،وفاداري به برند
ناسايي و تحليل عوامل تأثيرگذار تبليغات كلامي در بازاريابي مقاصد گردشگري با ش) به 1395همچنين شيخ و سوري (

پرداختند. نتايج حاكي از آن است كه  رويكرد تئوري مجموعة راف و نتنوگرافي مطالعة موردي: شيراز، اصفهان، تهران
افران از عوامل تأثيرگذار شناخته برخورد با مس ،هاهزينه ،وضعيت رفاهي ،امنيت ،هاي فرهنگيجاذبه ،نواز بودنچشم
  ند.شد

 از پس( مقصد تصوير ،)سفر از پيش( تبليغات دهان به دهان الكترونيك بين رابطه ) به بررسي2023گويال و تانجا (
 داد نشان كرونا پرداختند. نتايج بحران از پس تبليغات دهان به دهان الكترونيك اهداف و گردشگران رضايت ،)بازديد

تبليغات دهان به دهان  اهداف و سلامت گردشگران رضايت سطح بر توجهيقابل تأثير سلامتي مقصد تصوير كه
 طور به سلامتي گردشگران رضايت از رضايت سطح كه شد مشخص همچنين اين، بر علاوه. دارد آنها الكترونيك

 از سلامت گردشگران رضايت ميانجي نقش. گذاردمي تأثير آنها تبليغات دهان به دهان الكترونيك اهداف بر توجهيقابل
 خطر كه شد مشخص همچنين. بود توجه قابل تبليغات دهان به دهان الكترونيك اهداف تا) بازديد از پس( مقصد تصوير
 الكترونيكتبليغات دهان به دهان  اهداف بين رابطه توجهي قابل طور به كرونا گيريهمه بيماري از شده درك سلامتي

 بر مؤثر ) به بررسي عوامل2023تاريال و همكاران ( .كندمي تعديل را تبليغات دهان به دهان الكترونيك و) سفر از قبل(
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 مجموع آنها پرداختند. نتايج در بين رابطه سنجش و ارزيابي و الكترونيكي شفاهي تبليغات در سلامت مشتري مشاركت
 و اخلاقي تعهد قدرداني، خدمت، تجربه از جمله كارشناسان با بحث جريان در كه عاملي چهار عامل كه شامل يازده

 مشاوره احساسات، تخليه اجتماعي، وابستگي خود، ارتقاي جويانه، لذت ارزش دوستي، نوع از ديگر مورد هفت اعتماد و
 با فاكتورها. شدند تقسيم سطح چهار به تكرار فرآيند طريق از عامل يازده اين اقتصادي شناسايي كردند. انگيزه و طلبي

 را اقتصادي هايانگيزه قوي تأثير نتايج. شدند بنديطبقه پيوندي و وابسته مستقل، صورت به MICMAC تحليل از استفاده
) به دنبال 2022چوپرا و همكاران ( .دهدمي نشان الكترونيكي شفاهي تبليغات در مشاركت براي سلامتي مشتريان بر

 شبكه هايسايت طريق از سفر با الكترونيكي مرتبط دهان به دهان تبليغات رفتار بر است ممكن كه بودند عواملي بررسي
 به دهان تبليغات رفتار بر كه هستند مهم عامل دو اطلاعات كميت و كيفيت كه داد نشان بگذارد. نتايج تأثير اجتماعي

 اجتماعي هنگام شبكه هايسايت از استفاده قصد اين، بر علاوه. گذارندمي تأثير سفر با الكترونيكي مرتبط دهان
 تأثير ) به بررسي2021ران و همكاران (. است همه ميان در عامل ترينبرجسته آينده، در سفر با مرتبط هايگيريتصميم
 عملكرد بين قوي رابطه مطالعه گردشگران پرداختند. نتايج سفر قصد بر مقصد تصوير الكترونيكي و دهان به دهان تبليغات
 تبليغات اعتبار و دهدمي نشان الكترونيكي را دهان به دهان تبليغات اعتبار الكترونيكي و دهان به دهان تبليغات سودمند
 قصد بر مقصد تصوير از مستقيمي تأثير هيچ اگرچه. دارد مقصد تصوير بر توجهيقابل الكترونيكي تأثير دهان به دهان
 كنترل الكترونيكي و دهان به دهان تبليغات اعتبار بين ايواسطه نقش مقصد تصوير نداشت، وجود گردشگران آينده سفر

 نگرش و شده درك رفتاري كنترل نهايت، در. كندمي ايفا) گردشگران نگرش همچنين و( شده درك رفتاري
 تبليغات بين روابط ) به بررسي2017ليونگ و همكاران ( .كندمي واسطه را سفر قصد بر مقصد تصوير تأثير گردشگران

 دهدمي نشان هاگردشگري پرداختند. يافته صنعت در خريد تصميم و خريد قصد برند، تصوير الكترونيكي، دهان به دهان
 رابطه همچنين نتايج اين، بر علاوه. دارد خريد قصد و برند تصوير بر مثبتي الكترونيكي تأثير دهان به دهان تبليغات كه

  .كندمي پيدا خريد تصميم و خريد قصد بين معناداري
  

  روش پژوهش
 شود،مي انجام »آميخته تحقيق« روش براساس تحقيق اين متدولوژيك منظر از. است پيمايشي – توصيفي مطالعه از نوع

 پيشينه و نظري مباني خصوص در ايكتابخانه مطالعه نتايج اساس بر اول مرحله در. است شده انجام گام چهار طي كه
 مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل اوليه مفهومي چارچوب پژوهش
نفر از خبرگان  10 اول نمونه. نمونه گيري شد آماري جامعه از دو پژوهش در اين. شد استخراج )شيراز شهر: مطالعه
باشند كه به صورت غيرتصادفي كه داراي سابقه كاري در حوزه گردشگري سلامت مي رشته مديريت گردشگرياساتيد 

 آمد كه دست به توسط مرور ادبيات و پيشينه پژوهشي عامل 17 مرحله اين در .انتخاب شدند و مورد مصاحبه قرار گرفتند
 مورد نهايي عامل 13 تعداد نهايت در كه شدند اضافه يا ادغام حذف، عوامل از تعدادي شده تهيه فهرست از آن نتيجه در

 اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي حوزه در مفاهيم بودن معنادار نيز توافق مبناي. گرفت قرار خبرگان تأييد
  :از عبارتند عوامل اين كه. بود )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري
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اطلاعات سلامت، ترويج خدمات سلامت، جلب اعتماد گردشگران، افزايش تعامل با گردشگران، افزايش دسترسي به 
افزايش فروش خدمات سلامت، تلاش براي جذب گردشگران جديد، برخورداري از حمايت دولت، بهبود تجربه 

يراز به عنوان مقصد گردشگران، ارائه اطلاعات دقيق و قابل اعتماد درباره خدمات سلامت، جلب توجه مخاطبان به ش
ها با محتواي مناسب، تبليغات سايتگردشگري سلامت، افزايش رضايت گردشگران از خدمات سلامت، طراحي وب

 كلامي كاربران.

 در. شدند انتخاب مدل ساخت در مشاركت براي كه نفر از گردشگران سلامت شهر شيراز بودند 56 شامل دوم، نمونه
 از ماتريسي پرسشنامه منظور همين به مد نظر بود، خبرگان عليّ نقشه تحليل و استخراج ي،كيف سازيمدل فرآيند دوم گام

 به و تهيه )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل
 هر شدت و عوامل بين ارتباط چگونگي+ 1 تا -1 از دهينمره با خبرگان. گرديد كارشناسان صنعت گردشگري ارائه

 نشان را )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر از مؤثر عوامل يك
 خبره هر عليّ نقشه سپس. آمد دست به خبره هر ذهني نمودند؛ بر اين اساس مدل تكميل را ماتريس ترتيب اين به و داده
 ترسيم عليّ نقشه خبرگان، ذهني مدل استخراج و ثبت فرآيند دقت از اطمينان براي و شد ترسيم FCMapper افزارنرم در

 توسط فازي شناختي نگاشت نقشه سپس و تعيين خبرگان ذهني مدل آنكه از پس. رسيد مربوط خبرگان تأييد به شده
 شخصي هايويژگي بين روابط خبرگان شناختي هاينقشه ادغام امكان بررسي براي. شد ترسيم Ucinet6 افزارنرم

 آزمون از هاآن عليّ نقشه قلمرو و پيچيدگي هايشاخص و) تحصيلات ميزان كار، سابقه سن، جنسيت،( خبرگان
Spearman .آنها بين روابط و عليّ نقشه قلمرو شاخص بر خبرگان شخصي ويژگي تأثير بررسي براي ادامه در استفاده شد 

 خبرگان و هاداده تعداد بودن كم آزمون، اين از استفاده دليل. است شده استفاده Kruskal-Wallis ناپارامتري آزمون از
استفاده شد،  ناپارامتري حالت در مستقل نمونه دو وجود جنسيت براي U Mann-Whitney آزمون از سپس. است

 خبرگان عليّ نقشه بين تشابه عدم يا تشابه درجه فاصله، نسبت شاخص و QAP همبستگي روش دو از استفاده همچنين با
 در سپس. درصد در نظر گرفته شده است 5هاي نامبرده شده در سطح خطاي كوچكتر از كه در تمامي آزمون .شد تعيين
: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل ادغامي نقشه سوم مرحله
 توسط پژوهش مدل ترسيم و 1 ورژن FCMapper افزارنرم از حاصل نهايي ديفازي ماتريس از استفاده با )شيراز شهر
 مركزيت، ميزان چهارم مرحله در و شد ارائه آن براي كيفي مدل لازم هايتحليل و شد انجام 6 ورژن Ucinet افزارنرم

 رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي ارتقاء جهت سناريوهايي آنها با مطابق و مشخص عوامل تأثيرپذيري و تأثيرگذاري
 افزارنرم كمك به هاآن نتايج و سازيشبيه مدل روي بر )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد

FCMapper1 فازي شناختي نگاشت انجام براي استفاده مورد افزارنرم. است شده بررسي Fcmapper1 تحليل و 
 پايايي تأييد معني به كه است آمده دست به كدگزاران بين توافق پژوهش اين در. بود UCINET6 اجتماعي هايشبكه
  .است تحقيق اين
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  هايافته
 روابط، چگالي روابط، تعداد( پيچيدگي شاخص متغيرهاي بين ،Spearmanآزمون  از آمده دست به نتايج براساس
سپس، . نداشت وجود معناداري رابطه خبرگان شخصي هايويژگي با) روابط شدت كل( قلمرو شاخص و) نقشه چگالي

 دارد، بنابراين وجود داريمعني تفاوت 05/0 از كوچكتر خطاي سطح در Kruskal-Wallis آزمون در اينكه به توجه با
-Mann آزمون در .ندارد وجود تفاوتي سن و كار سابقه مختلف، تحصيلي سطوح بين در روابط شدت چگالي ميزان بين

Whitney U مردان و زنان بين در روابط شدت چگالي ميزان بين بنابراين باشد،مي 68/0 معناداري سطح اينكه به توجه با 
 هايداده( فاصله نسبت و) شباهت هايداده( QAP همبستگي تحليل به مربوط حاصله نتايج بررسي. ندارد وجود تفاوتي
 توجه با. ندارد وجود معنادار تفاوت خبرگان از گروه هر عليّ هاينقشه بين داد نشان خبرگان عليّ هاينقشه بين) تفاوت

 هاينقشه ديفازي ماتريس. شد داده تشخيص بلامانع خبرگان شناختي هاينقشه ادغام هاي فوقآزمون هايبررسي نتايج به
  .است شده داده نشان 1 جدول در خبرگان ذهني

  
  FCMapper افزارنرم از مستخرج خبرگان ادغامي عليّ نقشه بين فاصله ميزان ماتريس -1 جدول

  13  12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2 1  نقشه
1  0  6/0 1  4/0  1  1  0  8/0 2/0  1  9/0  0  4/0  
2 3/0  0  1  0 1  6/0 0  0  4/0  0  4/0  8/0 5/0  
3 5/0  2/0  0  7/0  1  1  0  5/0  1/0 6/0 3/0  5/0  1  
4 5/0  4/0  1  0  1  9/0  0  1  5/0  9/0  5/0  6/0 1  
5 4/0  1  0  3/0  0  3/0  0  4/0  0  0  2/0  5/0  4/0  
6 0  9/0  0  1  5/0  0 0  5/0  0  4/0  0  0  0  
7 0  1  3/0  0 1  2/0  0  0  0  2/0  0  2/0  0  
8 9/0  1  5/0  6/0 1  1  0  0  2/0  1  7/0  0  1  
9 1  1  1  1  1  1  0  1  0  7/0  1  1  1  

10 2/0  0  2/0  1  1  8/0 0  1  5/0  0  8/0 8/0 5/0  
11 5/0  8/0 7/0  0  1  6/0 0  1  0  1  0  3/0  1  
12 1  1  5/0  8/0 1  1  0  7/0  9/0  8/0 4/0  0  7/0  
13 7/0  1  1  1  1  1  0  9/0  4/0  1  5/0  6/0 0  

  
 نظر ادغام از پس. دهدمي نشان خبرگان نظر بنديجمع براساس را ديگري بر متغير هر تأثير ميزان ماتريس اين اعداد

 در نتايج اين. شد تحليل و تجزيه FCMapper افزارنرم در عوامل از يك هر تأثيرپذيري و تأثيرگذاري ميزان خبرگان،
  .است شده داده نشان 2 جدول
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 اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل مركزيت و تأثيرپذيري تأثيرگذاري، ميزان -2 جدول
  شيراز سلامت شهر گردشگري

 رتبه مركزيت تأثيرپذيري تأثيرگذاري  عوامل
  10  3/13  6  3/7 افزايش دسترسي به اطلاعات سلامت

  7  9/13  9/8  5  ترويج خدمات سلامت
  9  6/13  2/7  4/6  جلب اعتماد گردشگران

  3  1/15  8/6  3/8  افزايش تعامل با گردشگران
  4  15  5/11  5/3  افزايش فروش خدمات سلامت

  11  7/12  4/9  3/3  تلاش براي جذب گردشگران جديد
  13  9/2  0  9/2  برخورداري از حمايت دولت
  2  7/15  8/7  9/7  بهبود تجربه گردشگران

  8  9/13  2/3  7/10  ارائه اطلاعات دقيق و قابل اعتماد درباره خدمات سلامت
  5  4/14  6/7  8/6  جلب توجه مخاطبان به شيراز به عنوان مقصد گردشگري سلامت

  12  6/12  7/5  9/6  افزايش رضايت گردشگران از خدمات سلامت
  6  1/14  3/5  8/8  ها با محتواي مناسبسايتطراحي وب

  1  6/16  5/7  1/9  تبليغات كلامي كاربران
  

 شده دريافت تأثيرات ميزان دهنده نشان تأثيرپذيري، و باشدمي مفهوم يك شده اعمال تأثيرات دهنده نشان تأثيرگذاري،
 چه هر رو، اين از. باشدمي عوامل تأثيرپذيري و تأثيرگذاري مجموع دهنده نشان مركزيت، و باشدمي ديگر عوامل از

 در و بود خواهد عوامل ساير به نسبت بيشتري اهميت داراي عوامل شبكه در باشد، داشته بالاتري مركزيت درجه عاملي
 عوامل نقش ارزيابي و 2 جدول به توجه با. باشدمي عوامل مركزيت و اهميت ميزان براساس عوامل بنديرتبه نيز 2 جدول

 ميزان بيشترين داراي كه عواملي برحسب سناريوها اين كه است شده نگاشته سناريوهايي عوامل ساير وضعيت بهبود در
 با را عوامل تمامي نتوانيم دليل هر به كه شرايطي در كه است اين سناريونويسي مزاياي از. شدند نوشته هستند، مركزيت

. بسنجيم را شود حذف عامل چند يا يك صورتي در را عوامل ساير تأثيرات سناريونويسي از استفاده با نماييم، فراهم هم
 گيرياندازه را ديگر سناريو دو تغييرات تا شده گرفته نظر در ثابت سناريو اولين كه باشدمي سناريو سه داراي پژوهش
 براي كاري تبليغات كلامي كاربران، به توجه رغم به آن در كه است شده سازيشبيه وضعيتي سناريو دومين در. نمايد

 تبليغات كلامي كاربران را عامل كه صورت بدين نگيرد، بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران انجام
 در. شد گرفته نظر در) صفر( غيرفعال شگران و افزايش تعامل با گردشگران رابهبود و تجربه گرد عوامل و) يك( فعال

 شده بررسي تبليغات كلامي كاربران به توجه بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران بدون به سوم سناريو
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تبليغات كلامي كاربران  عامل و بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران يك عوامل كه معني بدين است
  .تغييرات و نتايج سناريوها نشان داده شده است 3است كه در جدول  شده گرفته نظر در صفر

  
  پيشنهادي مدل روي بر سناريوها سازيشبيه نتايج -3 جدول

  عوامل
تغييرات   هايمقايسه سياست  نتايج سياست  سياست

  سناريو

دوم و   3  2  1 3 2 1
  3  2 سوم و اول  اول

افزايش دسترسي به اطلاعات 
 سلامت

1     1  99/0  994/0  008/0 -  002/0 -  7  7  

  8  8  - 0004/0 - 0007/0 9993/0 998/0 9997/0     1  ترويج خدمات سلامت
  7  7  - 001/0  - 003/0  997/0 995/0  999/0     1  جلب اعتماد گردشگران

  1  0  001/0  - 998/0  1  0  998/0 1 0 1  افزايش تعامل با گردشگران
  9  8 - 00003/0 - 0001/0  995/0 998/0  999/0     1  افزايش فروش خدمات سلامت
تلاش براي جذب گردشگران 

  8  8  - 0001/0 - 0005/0  997/0 993/0  999/0     1  جديد

  10  10  0  0  5/0  5/0  5/0     1  برخورداري از حمايت دولت
  1  0  0004/0  - 99/0  1  0  99/0 1 0 1  بهبود تجربه گردشگران

اطلاعات دقيق و قابل اعتماد ارائه 
  6  6  - 01/0  - 03/0  94/0  92/0  96/0     1  درباره خدمات سلامت

جلب توجه مخاطبان به شيراز به 
  7  7  - 001/0  - 003/0  998/0 995/0  999/0     1  عنوان مقصد گردشگري سلامت

افزايش رضايت گردشگران از 
  7  7  - 0002/0  008/0  994/0  98/0  996/0     1  خدمات سلامت

ها با محتواي سايتطراحي وب
  7  7  0004/0  - 005/0  98/0  98/0  994/0     1  مناسب

  0  1  - 99/0  0005/0  0  1  999/0 0 1 1  تبليغات كلامي كاربران
  

تبليغات  عامل به تنها كه صورتي در دهد،مي نشان سوم و دوم سناريو از حاصل نتايج ،3 جدول هايخروجي با مطابق
 همه نشود، بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران انجام براي تلاشي ولي شود كلامي كاربران توجه
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     مقايسه هايستون مقايسه تحليل از استفاده با( كنندمي تغيير زياد و متوسط كم، ميزان به و منفي جهت در عوامل
 اگر ولي باشندمي مثبت تغييرات باشند 5 تا يك عدد مابين تغييرات اين اگر آن با مطابق كه سناريو تغييرات و هاسياست
 عوامل نيافتن تغيير و تأثير هيچگونه دهنده نشان 10 عدد و منفي تغييرات دهنده نشان باشند، 9 تا 6 رده در تغييرات ميزان
 تغييرات دهنده نشان 6 عدد مثال عنوان به بود خواهد بيشتر تغييرات ميزان باشند كوچكتر عدد چه هر همچنين. باشدمي

بهبود تجربه  عوامل به تنها اگر همچنين). باشدمي 9 با مقايسه در عدد و 8 به نسبت 7 همچنين و 7 به نسبت بيشتري منفي
 تمامي مجدداً ناديده گرفته شود عامل تبلليغات كلامي كاربران و كرده گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران توجه

 ادغامي ماتريس هايداده سپس. كرد خواهند به ميزان خيلي كم، كم، متوسط و زياد حركت نفيم جهت در عوامل
  .نشان داده شده است 1رسم شد كه در شكل  مدل از گرافي و وارد Ucinet افزارنرم در خبرگان

  

  
  شيراز شهر سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل فازي شناختي نقشه -1 شكل

 
 شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل ترينمهم ،1 شكل
 كلامي بازاريابي توسعه در تريمهم نقش كه عاملي هر عوامل، بين عليّ روابط به توجه با. دهدمي نشان را )شيراز

 اين در كه دارد قرار شكل مركز در دارد، )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك
 قرار شكل مركز تبليغات كلامي كاربران، بهبود توجه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران در عوامل تصوير
  .است عوامل بين روابط دهنده نشان باشد كهمي كمان 121 و عامل 13 داراي گراف اين. اندگرفته

  
  گيريبحث و نتيجه

 سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي بر مؤثر عوامل مدل كه نشان داد پژوهشي هاييافته
افزايش دسترسي به اطلاعات سلامت، ترويج خدمات سلامت، جلب اعتماد  عوامل شامل )شيراز شهر: مطالعه مورد(
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گردشگران، افزايش تعامل با گردشگران، افزايش فروش خدمات سلامت، تلاش براي جذب گردشگران جديد، 
برخورداري از حمايت دولت، بهبود تجربه گردشگران، ارائه اطلاعات دقيق و قابل اعتماد درباره خدمات سلامت، جلب 
توجه مخاطبان به شيراز به عنوان مقصد گردشگري سلامت، افزايش رضايت گردشگران از خدمات سلامت، طراحي 

تبليغات كلامي كاربران،  عوامل مركزيت، ميزان اساس بر. ها با محتواي مناسب، تبليغات كلامي كاربران استسايتوب
 نگاشت تحليل نتايج اساس بر. گرفتند قرار فهرست صدر در بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران

 نقش عامل اين تبليغات كلامي كاربران است كه عامل عامل، مؤثرترين كه كرد تفسير گونه بدين توانمي فازي، شناختي
: مطالعه مورد( سلامت گردشگري اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي توسعه در بهبود نوع هر ايجاد در زيادي
، )1400( ماجدي و شايق هاييافته با است شده داده نشان مدل در تبليغات كلامي كاربران كه تأثير. دارد )شيراز شهر

 اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بازاريابي توسعه تأثيرپذيري همچنين. دارد تطابق )2020اندرواژ و همكاران (
 نتايج با است، گرفته قرار مدنظر مدل در از بهبود تجربه گردشگران كه )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري

 مدل تأكيد مورد افزايش تعامل با گردشگران كه عامل نقش. دارد همخواني) 2022و همكاران (ژانگ  توسط شده ارائه
  .شودمي حمايت )2019(لين و همكاران  توسط شده ارائه نتايج واسطه به است،

 شود تبليغات كلامي كاربران توجه عامل به تنها كه صورتي در كه دهدمي نشان سناريونويسي از حاصل نتايج همچنين
 ميزان به و منفي جهت در عوامل همه بهبود تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگران نشود، براي تلاشي ولي

 توجه تجربه گردشگران و افزايش تعامل با گردشگرانبهبود  عوامل به تنها اگر كنند. همچنينمي تغيير زياد و متوسط
 .كرد خواهند حركت منفي جهت در عوامل تمامي مجدداً عامل تبليغات كلامي كاربران ناديده گرفته شود و كرده

 اقتصاد رشد در الكترونيك كلامي بنابراين لازم است تا به هر سه عوامل به يك ميزان توجه شود تا شاهد توسعه بازاريابي
  شود:هاي پژوهش پيشنهادات زير ارائه ميشود، از اين رو متناسب با يافته )شيراز شهر: مطالعه مورد( سلامت گردشگري

 دسترسي به اطلاعات سلامت و خدمات مرتبط را بدهد. ايجاد يك وبسايت كه به گردشگران امكان 

 هاي اجتماعي براي ترويج خدمات سلامت شهر شيراز و جذب گردشگران جديد.استفاده از رسانه 

 .ارائه بازخورد و نظرسنجي به گردشگران به منظور ايجاد اعتماد و بهبود خدمات 

 خدمات مرتبط با هدف افزايش تعامل با گردشگران.هاي آموزشي درباره سلامت و برگزاري رويدادها و كارگاه 

 .ايجاد بستري براي رزرو آنلاين خدمات سلامت و ارائه تخفيفات و پيشنهادات ويژه به گردشگران 

  ارائه اطلاعات دقيق و قابل اعتماد درباره خدمات سلامت شهر شيراز به وسيله مقالات، ويدئوها و نظرات ساير
 گردشگران.

 ساعته براي پاسخگويي به سؤالات و نيازهاي گردشگران. 24تيباني آنلاين ايجاد خدمات پش  
  

  منابع
). تأثيرپذيري صنعت گردشگري از بازاريابي الكترونيكي. 1396احمدي زاد، آرمان، ورمقاني، مريم، كفچه، پرويز. (

  .224-197)، 17(9هاي مديريت بازرگاني، كاوش
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Abstract 
Today, with the advancement of digital and internet, verbal marketing has 
found a new platform for activity. In fact, marketing in social networks has 
changed verbal marketing. One of the most important results of social 
networks is the formation of electronic verbal marketing among the members 
of these networks, which is considered as one of the most important 
applications of these networks. The phenomenon of tourism has always been 
important and based on the predictions made, it will become the most 
profitable industry in the world, and in the meantime, the field of health 
tourism is of great importance. Hence, the aim of this research is to investigate 
the role of effective factors on electronic word of mouth marketing in the 
growth of health tourism economy (case study: Shiraz city). Descriptive 
research is a survey. The statistical sample of the research included 56 health 
tourists from Shiraz, who were selected and interviewed non-randomly. Data 
and scenarios were analyzed using fuzzy cognitive mapping technique and the 
research model was designed using social network analysis. In this regard, 
several factors are involved, among which the verbal advertising factors of 
users, improving the experience of tourists and increasing interaction with 
tourists were the most important respectively; Because they were more central. 
Finally, based on the obtained results, suggestions were made regarding the 
development of electronic word of mouth marketing in the growth of health 
tourism economy (case study: Shiraz city). 
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