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Objective As one of the well-known countries for medical tourism, Iran has the potential for growth in 
this industry and requires information and advertisements in online media and websites. This study aims 
to investigate the effectiveness of the content produced by the website of AriaMedTour Medical Tourism 
Company in informing tourists.
Methods This is an applied study that adopted an inductive approach in which the netnography qualitative 
research method was used. Data were collected in three forms: archive data, extracted data and field data, 
from the AriaMedtour website in 2021 and online data were analyzed in two stages of content analysis and 
analysis of customer comments and keywords in ATLAS.ti software.
Results The results of content analysis showed that the content of the website falls into three categories 
of relational, organizational and advertising. Analysis of medical tourists' opinions also showed that the 
website was able to cover all the information needed by tourists. The tourists were satisfied with the 
information and services of the company and were mostly looking for information about costs, Iran, ac-
commodation, food, and availability of translators. They get most of their information from the videos of 
tourists received the company's services.
Conclusion The use of web-based platforms focusing on relational, advertising, and organizational con-
tents for informing and attracting medical tourists is very effective.
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Introduction

edical tourism is one of the emerging 
forms of health tourism [1]. Global-
ization in health and health care has 
been paralleled by emerging trends 
in providing personalized health care 

and consumer-driven access to health-related websites 
[2]. In recent years, media coverage and narrative evi-

dence about these new forms have increased, where 
people travel outside their country of residence to use 
medical services [3, 4]. The Internet is changing the way 
people use health care, the way they obtain information, 
and the way they evaluate treatment alternatives [5]. 
There is a need to increase our knowledge of the role 
of the Internet in facilitating access to treatments; for 
health care, the Internet offers a wide range of options 
for accessing information related to diagnosis, follow-
up, and support. The main driver is an Internet-based 
platform for accessing health care information and ad-

https://jmis.hums.ac.ir/index.php?&slct_pg_id=10&sid=1&slc_lang=en
https://orcid.org/0000-0002-8719-6338
https://orcid.org/0000-0002-8403-6136
https://orcid.org/0000-0001-8369-8173
https://jmis.hums.ac.ir/index.php?&slct_pg_id=10&sid=1&slc_lang=en
https://doi.org/10.32598/JMIS.8.1.2
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32598/JMIS.8.1.2
http://jmis.hums.ac.ir/en


3

Spring 2022. Vol 8. Issue 1

Zarei A, et al. Web-based Information for Medical Tourism. JMIS. 2022; 8(1):2-13.

vertising. Appropriate information leads to the aware-
ness of medical tourists about the current capabilities of 
health services [6]. One of the research methods online 
is netnography, which combined qualitative and quan-
titative techniques and tools to study online consumer 
culture. This study aims to investigate the effectiveness 
of the content produced by the website of AriaMedTour 
Medical Tourism Company, Iran in informing tourists.

Methods

This study was conducted in 2021 using the netnog-
raphy method. In a netnography, data is collected in 
three ways: archival data, elicited data, and fieldnotes. 
The content and advertisements produced on the web-
site of AriaMedTour Medical Tourism Company in 
Iran (https://ariamedtour.com/intro) were evaluated by 
analyzing customer comments. After recording 60 com-
ments on the company’s website, the content analysis 
of the comments was conducted in ATLAS.ti software; 
based on the results, the effectiveness of the company’s 
provided information was examined. Then a word cloud 
of customer comments was created. Finally, the results 
of theme analysis and word cloud were compared.

Results

Iran is considered one of the important destinations 
for medical tourism. Many people from neighboring 
countries have visited Iran for medical issues. Provid-
ing correct and timely information for tourists by using 
different platforms and providing optimal services to 
them can be beneficial. Those in medical tourism indus-
try should take into account the fundamental role of in-
formation for developing effective methods to increase 
customer retention and maximize income.

Discussion

The findings of the present study were presented in two 
sections of “website content analysis” and “analysis of 
customer comments and word cloud”. The content pro-

duced by the AriaMedTour company was classified in 
three categories, relational, organizational and advertis-
ing (Table 1).  

Ethical Considerations

Compliance with ethical guidelines

This study was approved by the ethics committee of 
Hormozgan University of Medical Sciences (Code: 
IR.Hums.REC.1400.106).

Funding

This study was not funded by any organizations

Authors' contributions

Thematic review of the article and data collection: 
Azim Zarei; Data analysis and writing the first draft of 
the article: Maryam Asghari Najib; Editing of the article 
and final correction of the article: Sima Alipour.

Conflicts of interest

The authors declare no conflict of interest.

Table 1. Results of the AriaMedTour company website content analysis

Relational Contents Advertising Organizational Contents

A birthday party for medical tourists
The page “Patients reviews”

“Blog” page
Short clips of interviews with medical tourists

The slogan “Health knows no boundaries”
A tourism documentary film

Offering professional accompanying translator
Providing services in different languages

Various ways of communication (Instagram, 
LinkedIn, Facebook, YouTube, Twitter, etc.)

The section “Ask your questions about medical 
tourism”

Participating in the TV show “We Iranians”
“Internal News” section 

Partnering with competitors
«Information» section
“Work with us” section

https://jmis.hums.ac.ir/index.php?&slct_pg_id=10&sid=1&slc_lang=en
https://ariamedtour.com/intro
https://en.hums.ac.ir/
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* نویسنده مسئول:
دکتر عظیم زارعی

نشانی: سمنان، دانشگاه سمنان، دانشکده اقتصاد و مدیریت، گروه مدیریت.
تلفن: 7163658 )912( 98+

s_alipour@semnan.ac.ir :پست الکترونیکی

هدف کشور ما به عنوان یکی از شناخته‌شده‌ترین کشورها در گردشگری پزشکی پتانسیل بالقوه‌ای برای رشد در این صنعت دارد و مستلزم 
اطلاع‌رسانی و تبلیغات بازاریابی در رسانه‌های آنلاین به‌ویژه وب‌سایت‌هاست. بنابراین هدف از پژوهش حاضر، بررسی اثربخشی محتوای 

تولید‌شده وب‌سایت‌ خدمات گردشگری پزشکی آریا‌مدتور جهت اطلاع‌رسانی به گردشگران است.

روش ها این پژوهش یک مطالعه کاربردی بود که با اتخاذ رویکردی استقرایی در آن از روش تحقیق کیفی نتنوگرافی استفاده شد. 
جمع‌آوری داده‌ها به سه صورت داده‌های بایگانی، استخراج‌شده و فیلد‌نوت، از وب‌سایت گردشگری آریا‌مدتور در سال 1400 صورت 
گرفت و تحلیل داده‌های آنلاین نیز در دو مرحله تحلیل محتوای وب‌سایت و تحلیل کامنت‌های مشتریان و ابر کلمات با استفاده از نرم‌افزار 

Atlas.ti انجام شد.

یافته ها نتایج حاصل از بررسی محتوای وب‌سایت ‌آریا‌مدتور نشان داد که محتوای وب‌سایت در سه دسته محتوای رابطه‌ای، 
سازمانی و تبلیغاتی قرار دارد. تحلیل نظرات گردشگران پزشکی نیز نشان داد که وب‌سایت آریامدتور توانسته تمام اطلاعات 
مورد‌نیاز گردشگران را پوشش دهد. همچنین ابر کلمات نشان دادند که گردشگران از اطلاع‌رسانی و خدمات شرکت رضایت 
دارند و بیشتر به دنبال اطلاعاتی در حوزه هزینه، ایران، اقامت، غذا و مترجم هستند. آن‌ها بیشترین اطلاعات خود را از ویدئوهای 

گردشگران مصرف‌کننده خدمات شرکت دریافت می‌کنند.

نتیجه گیری استفاده از پلتفرم‌ها با تمرکز بر محتواهای تبلیغاتی، رابطه‌ای و سازمانی در اطلاع‌رسانی و جذب گردشگران پزشکی 
بسیار مؤثر است.

کلیدواژه‌ها: 
گردشگری پزشکی، 

اطلاع‌رسانی، نتنوگرافی، 
وب‌سایت
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مقدمه

گردشگری پزشکی یکی از اشکال اصلی گردشگری سلامت 
و یک روند در حال ظهور است ]1[. »گردشگری پزشکی به 
تا گردشگر  به یک کشور خارجی است  معنای سفر هدفمند 
تحت درمان پزشکی موردنظر قرار گیرد، سلامتی خود را حفظ 
کند و کیفیت زندگی‌اش را بهبود بخشد« ]2[. بیماران برای 
درمان‌های تخصصی جراحی و سایر اشکال مراقبت‌های پزشکی 
مرزی  سفرهای  افزایش  با  می‌کنند.  سفر  خارجی  مقاصد  به 
مقرون‌به‌صرفه و پیشرفت سریع فناوری، این حرکات معمول‌تر 
می‌شوند ]3[. این سفرها که طیف وسیعی از درمان‌ها شامل 
مراقبت از دندان، جراحی زیبایی، جراحی انتخابی و لقاح داخل 
و  دور  راه  از  حتی  است  ممکن  می‌گیرد،  دربر  را  آزمایشگاه1 

بین‌قاره‌ای باشند ]2[. 

 جهانی شدن سلامت و مراقبت‌های بهداشتی، با روندهای نوظهور 
در ارائه مراقبت‌های بهداشتی فردی و دسترسی مصرف‌کننده به 
در   .]4[ است  موازی شده  با سلامت  مرتبط  اینترنتی  سایت‌های 
سال‌های اخیر پوشش رسانه‌ای و شواهد روایتی درباره این اشکال 
جدید تحرک بیماران یا مصرف‌کنندگان، در جایی که افراد برای 
استفاده از خدمات درمانی به خارج از کشور محل سکونت خود سفر 
می‌کنند، افزایش یافته است ]6 ،5[. در مرکز رشد گردشگری پزشکی 
تجاری‌سازی نهفته است و در برخی موارد این امر بر اساس دسترسی 
به منابع وب است تا مصرف‌کننده با اطلاعات‌، تبلیغات و مقاصد 
بازار آشنا شود و مصرف‌کنندگان با مجموعه‌ای از ارائه‌دهندگان و 
با توجه به جایگاه  کارگزاران مراقبت‌های بهداشتی مرتبط شوند. 
محوری منابع مبتنی بر وب، سؤالات مهمی در مورد نقش و عملکرد 
آن‌ها وجود دارد، ازجمله انواع و در دسترس بودن اطلاعات ارائه‌شده، 
منشأ و کیفیت اطلاعات، رازداری برای بیمار و اینکه چگونه اطلاعات 
ارائه‌شده از طریق اینترنت، انتخاب درمان، ارائه‌دهنده و مقصد بیمار 
را تغییر می‌دهد. به‌طور خلاصه‌، چگونه جست‌وجوگر )یا موج‌سوار( 
به مصرف‌کننده درمان‌ در خارج تبدیل می‌شود؟ »اینترنت نحوه 
آوردن  دست  به  نحوه  بهداشتی،  مراقبت‌های  از  مردم  استفاده 
اطلاعات و نحوه ارزیابی جایگزین‌های ]درمان[ را تغییر می‌دهد« 
]7[. در مورد گردشگری پزشکی حقیقت این گفته با نیاز به پیشبرد 
درک ما از نقش اینترنت در تسهیل دسترسی به درمان‌ها تعدیل 
می‌شود. زیرا در زمینه مراقبت‌های بهداشتی، اینترنت طیف وسیعی 
از گزینه‌ها را برای دسترسی به اطلاعات مربوط به تشخیص حرفه‌ای، 
مراقبت‌های بعد و پشتیبانی ارائه می‌دهد. محرک اصلی پلتفرمی 
است که بر مبنای اینترنت برای دسترسی به اطلاعات و تبلیغات 
مراقبت‌های بهداشتی ارائه شده است. اطلاع‌رسانی مناسب منجر به 
آگاهی گردشگران پزشکی از قابلیت‌های حال حاضر خدمات سلامت 

می‌شود ]8[.

1. In Vitro Fertilization (IVF)

با توجه به این‌که تبلیغات رسانه‌ای در جذب گردشگران موثر 
است، به نظر می‌رسد تبلیغ توانمندی‌های کشور در این زمینه در 
رسانه‌های بین‌المللی می‌تواند به جذب هر‌چه بیشتر گردشگران 
پزشکی کمک کند ]8[. به‌ویژه تبلیغات از طریق فضای آنلاین 
می‌تواند در این امر مؤثر باشد. تکنیک‌ها و روش‌هایی نیز برای 
بررسی رسانه‌های اینترنتی به وجود آمده است تا اثربخشی استفاده 
از این رسانه‌ها را در تبلیغات بالا ببرند. تکنیک‌های تحقیق برای 
مطالعه جوامع و شبکه‌های مجازی، می‌تواند با مشارکت فعال 
اعضای جامعه یا نظارت غیرفعال بر جامعه و تلفیق اطلاعات، 
بهبود  را  تصمیم‌گیری  برای  جمع‌آوری‌شده  ایده‌های  و  دانش 
بخشد ]9[. یکی از رویکردهای تحقیق در جوامع آنلاین نتنوگرافی 
است که اغلب از ترکیب تکنیک‌ها و ابزارهای کیفی و کمی برای 
بهره‌گیری از ذهنیت مشتریان در فضای مجازی حمایت می‌کند. 
درواقع نتنوگرافی یک روش تحقیق کیفی و تفسیری است که 
از مردم‌نگاری بهینه‌شده در اینترنت استفاده می‌کند ]10[ و به 
درک محقق از جوامع آنلاین کمک می‌کند. به‌ویژه در حال حاضر 
با توجه به ظهور پلتفرم‌هایی مانند اینستاگرام، یوتیوب، آپارت و 
...، داده‌های آنلاین بیش‌از‌پیش مورد توجه محققان قرار گرفته‌اند.

در بیست سال گذشته شاهد افزایش قابل توجهی در تعداد 
از کشور برای درمان‌های پزشکی  افرادی بوده‌ایم که به خارج 
مراجعه می‌کنند ]11[. کشورهای میزبان، گردشگری پزشکی 
کاهش  برای  قدرتمند  ابزاری  و   ]12[ اقتصادی  سود  منبع  را 
نابرابری‌ها در مراقبت‌های بهداشتی در سراسر جهان می‌دانند 
]13[. برای گسترش پوشش بازار، اطلاع‌رسانی و تبلیغ، پذیرش، 
ارتباط و بسیاری دیگر از فعالیت‌های گردشگری پزشکی ضروری 
است. متأسفانه به دلیل پویایی و وسعت آن، این پدیده تا‌کنون 
به‌طور کامل مطالعه نشده است ]14-16[. در ادامه به تعدادی از 

پژوهش‌هایی که در این زمینه شده است، اشاره می‌شود.

طاهری و همکاران، اهمیت درک بازاریابی و جذب بیماران در 
گردشگری پزشکی را بررسی کردند و تبلیغات دهان‌به‌دهان را 
مهم‌ترین روش در کسب اطلاعات و بازارایابی در این حوزه شناسایی 
کردند ]17[. میلر و همکاران، در پژوهشی با استفاده از نظرسنجی 
الکترونیکی خدمات و محصولات ارائه‌شده در گردشگری پزشکی 
را بررسی کردند. نتایج نشان داد که دندان‌پزشکی متداول‌ترین 
نیز  پژوهش  در  شرکت‌کنندگان  اکثر  است.  پزشکی  خدمات 
تمایل خود را برای ادامه مشارکت در گردشگری پزشکی اعلام 
کردند ]18[. چام و همکاران، نیز در پژوهش خود نشان دادند که 
تصویر نام تجاری بر کیفیت خدمات درک‌شده در بین گردشگران 
پزشکی تأثیر می‌گذارد ]19[. نیلاشی و همکاران، عوامل انسانی و 
تکنولوژیکی را مهم‌ترین عوامل برای پذیرش گردشگری پزشکی 
شناسایی کردند ]20[. مونوزلویا و دلاهوزکورا در پژوهشی نشان 
دادند که منابع اطلاعات بر برداشت‌های شناختی و بر قصد بازدید 
از یک مقصد گردشگری تأثیر می‌گذارد ]21[. لانت و همکاران، 
در پژوهشی به‌طور اجمالی جدیدترین پیشرفت در گردشگری 

عظیم زارعی و همکاران. گردشگری و اطلاع‌رسانی پزشکی مبتنی بر وب
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پزشکی را بررسی کردند و نحوه ارتباط آن با ظهور وب‌سایت‌های 
اینترنتی تخصصی را مطالعه کردند و اطلاعات فناوری گردشگری 
را در ادبیات گسترده‌تر مربوط به جست‌و‌جوی اطلاعات، کیفیت 

اطلاعات و تصمیم‌گیری قرار دادند ]3[.

نجاری و همکاران، در پژوهشی نشان دادند که مهم‌ترین ابعاد 
توریسم‌درمانی، شامل هزینه‌های درمانی، کیفیت و ارزش‌آفرینی 
خدمات درمانی، عوامل فردی، دولتی و اطلاع‌رسانی به گردشگران 
نتیجه  پژوهشی  در  همکاران،  و  طبیبی   .]22[ است  پزشکی 
گرفتند که تبلیغات رسانه‌ای با جذب گردشگران پزشکی رابطه 

معنی‌داری دارد ]8[.

با توجه به مطالعات انجام‌شده در زمینه گردشگری پزشکی 
و به دلیل تحولات دیجیتال و ایجاد ابزارهای رسانه‌ای جدید، 
همچنین تأثیر آن‌ها بر شکل‌گیری داده‌های آنلاین در پلتفرم‌ها، 
شبکه‌های اجتماعی و وب‌سایت‌ها نیاز به توجه و تمرکز بیشتر بر 
داده‌های آنلاین که منجر به اطلاع‌رسانی بهتر و بیشتر می‌شوند 
احساس می‌شود. همچنین در سال‌های اخیر شاهد این بوده‌ایم 
گردشگران  برای  اطلاعات  ارائه  جهت  که  وب‌سایت‌هایی  که 
وجود  با  چشم‌گیری‌داشته‌اند.  افزایش  شده‌اند،  ایجاد  پزشکی 
رشد تعداد وب‌سایت‌های مرتبط با گردشگری پزشکی، در حال 
حاضر کمبود شواهد تجربی در مورد نقش و تأثیر اطلاع‌رسانی 
این وب‌سایت‌ها بر رفتار مصرف‌کنندگان مراقبت‌های بهداشتی، 
اثربخشی  از پژوهش حاضر، بررسی  بنابراین هدف  وجود دارد. 
پزشکی  گردشگری  خدمات  وب‌سایت‌های  تولید‌شده  محتوای 

جهت اطلاع‌رسانی به گردشگران است.

مواد و روش‌ها

این مطالعه کاربردی یک رویکرد استقرایی را در پیش می‌گیرد 
که قادر به ارائه داده‌های کیفی است. استفاده از تحقیقات کیفی 
در شرایطی مناسب است که هدف محقق درک معنایی است که 
شرکت‌کنندگان در تحقیق به رویدادها و موقعیت‌ها و ارزیابی 
زمینه‌ای که در آن ایجاد می‌شود، می‌دهند ]23[. از این رو در 
پژوهش حاضر که در سال 1400 انجام شده است از روش تحقیق 

کیفی نتنوگرافی استفاده شده است.

در اواخر دهه 1990، محققان بازاریابی شروع به تطبیق و گسترش 
که   ]24[ کردند  آنلاین  بازارهای  بر  مبتنی  مردم‌نگاری  روش‌های 
به نام نتنوگرافی شناخته شد. نتنوگرافی مانند سکوهای استخراج 
و اکتشاف معادن است، زیرا از ابزارهای زیادی مانند تجزیه‌وتحلیل 
تعداد کلمات، تجزیه‌و‌تحلیل احساسات و شباهت‌های زبان طبیعی به 
روال شناخته‌شده، برای به دست آوردن درک فرهنگی در یک زمینه 
مورد‌نظر، استفاده می‌کند ]25[. مطالعه نتنوگرافی روشی برای تحقیق 
در بازار است، زیرا به مکالمات واسطه‌ای رایانه‌ای علاقه‌مند است ]26[.

می‌شوند:  جمع‌آوری  صورت  سه  به  داده‌ها  نتنوگرافی،  یک  در 
فیلدنوت2.  داده‌های  و  استخراج‌شده  داده‌های  بایگانی،  داده‌های 
داده‌های بایگانی شامل هر داده‌ای است که محققان از اجتماعات 
رسانه‌های اجتماعی جمع‌آوری می‌کنند که بدون دخالت محققان 
در ایجاد داده‌هاست. این نوع داده‌ها می‌توانند به عنوان یک سابقه 
تاریخی و یک مبنای فرهنگی عمل کنند. داده‌های استخراج‌شده 
از طریق تعاملات شخصی بین محقق نتنوگرافی و اعضای جامعه 
از  ناشی  می‌تواند  استخراج‌شده  داده‌های  می‌شود.  ایجاد  مربوطه 
شرکت محقق در بحث‌های مداوم، شرکت در مکالمه یا آغاز آن یا 
تبادلاتی باشد که ماهیت بیشتری از نظر مصاحبه دارند. سرانجام، 
داده‌های فیلد‌نوت شامل یادداشت‌های محققان در مورد مشارکت 
آن‌ها در یک جامعه و تأملات آن‌ها در مورد این تعاملات است ]27[. 
بنابراین با توجه به توضیحات داده‌شده، در این پژوهش محققان بر 
اساس دو عنصر مهم در مجموعه داده‌ها، یعنی داده‌هایی که محققان 
مستقیماً از طریق ارتباطات رایانه‌ای اعضای جامعه آنلاین با استفاده 
از رایانه ثبت می‌کنند و داده‌هایی که محققان درمورد مشاهدات خود 
)تعاملات و معانی( از جامعه و اعضای آن ثبت می‌کنند ]9[، اطلاعات 
را جمع‌آوری کردند و با توجه به اینکه تحلیل محتوای متنی می‌تواند 
در نتنوگرافی مفید واقع شود و به توازن گفتمان و رفتار مشاهده‌شده 
منجر شود ]27[، با بهره‌گیری از تحلیل محتوای متنی اطلاعات 
دیجیتال را به عنوان یک کل بررسی کردند و به زمینه‌های مختلف 
شبکه آن پیوند دادند. این زمینه‌ها می‌توانند شامل موضوعات، سایت، 

اعضا، پوسترهای پیام یا مکالمه‌ها باشند.

تبلیغات  و  از طریق محتوا  اطلاع‌رسانی  اثربخشی  پژوهش  این 
تولید‌شده در وب‌سایت‌ گردشگری پزشکی آریا مدتور را در سال 
در  پزشکی  گردشگری  مشتریان  کامنت‌های  تحلیل  با   1400
وب‌سایت شرکت3 واکاوی می‌کند. بعد از کپی، جای‌گذاری و ضبط 
شصت کامنت موجود در وب‌سایت شرکت، تحلیل مضمون کامنت‌ها 
در نرم‌افزار Atlas.ti که محیطی منسجم و تجسمی است که قابلیت 
یافتن پاسخ‌هایی فرای تصور به پرسش تحقیق را فراهم می‌کند، 
انجام شد و بر اساس آن اثربخشی اطلاع‌رسانی شرکت بررسی شد. 
ابر کلمات کامنت‌های مشتریان ایجاد شد. درنهایت نتایج  سپس 

حاصل از تحلیل مضمون و ابر کلمات تطبیق داده شد.

روایی و پایایی ابزار گردآوری اطلاعات

استراتژی‌های بهبود روایی در تحقیقات کیفی، استراتژی‌هایی را 
شامل می‌‌شود که باعث افزایش احتمال به دست آوردن یافته‌های 
معتبر می‌شوند و شامل انواع گوناگون هستند. در پژوهش حاضر 
جهت بررسی روایی پژوهش از روایی توصیفی استفاده شد. روایی 
توصیف  )مانند  توصیفی  اطلاعات  گزارش  در  صحت  به  توصیفی 
حـوادث، اشـیا، رفتارها، افراد، مجموعه‌ها، زمان‌ها و مکان‌ها( اشاره 

2. Fieldnote
3. https://ariamedtour.com/intro.
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دارد. این نوع از روایی بدین جهت مـهم است که یکی از اهداف عمده 
در همه تحقیقات کیفی، تـوصیف اسـت. استراتژی مؤثر برای کسب 
روایی توصیفی، تـکثر مـشاهده‌گران است. در روایی توصیفی، تکثر 
مشاهده‌گران به معنی استفاده از چندین مشاهده‌گر برای ثـبت و 
تـوصیف رفتار مشارکت‌کننده‌ها و زمینه‌ای است که در آن قـرار دارند. 
بـهره‌گیری از چـندین مشاهده‌گر امکان کنترل چندگانه مـشاهدات 
بـرای اطمینان از توافق مشاهده‌گران درمورد آنچه اتفاق افتاده را به 
وجود می‌آورد. زمانی که مـشاهدات تـوسط چندین مشاهده‌گر تأیید 
شود، امکان کمتری وجود دارد که ناظران خـارجی تـحقیق، صحت 
مشاهدات گزارش‌شده را مـورد شـک قرار دهند. در این پژوهش سه 
مشاهده‌گر که مشخصات آن‌ها در جدول شماره 1 مشخص شده 
است، نظرات کاربران و محتوای ایجاد‌شده شرکت را تحلیل و بررسی 

کردند. از این جهت روایی پژوهش حاضر مورد تأیید است.

همتایان  بازخورد  یا  مرور  از  پژوهش  پایایی  بررسی  جهت 
استفاده شد. بازخورد همتایان، نوعی کنترل بیرونی بر فرایند 
ارزیابان در پژوهش  پایایی بین  پژوهش است که بسیار شبیه 
را  ارزیاب  همتای  نقش   ،)1985( گوبا  و  لینکلن  است.  کیفی 
با پژوهشگر  همانند نقش »منتقد مدافع« می‌دانند. فردی که 
صادق است، سؤال‌های چالش‌برانگیزی درمورد روش‌ها، معانی 
احساسات  به  همدلانه  سپردن  گوش  با  و  می‌پرسد  تفاسیر  و 
پژوهشگر، فرصت تخلیه هیجانی او را فراهم می‌آورد. به این ترتیب 
که فرد ارزیاب و پژوهشگر یادداشت‌های مکتوبی از جلساتشان که 
»جلسات بازخورد همتا« نامیده می‌شود، در اختیار دارند ]28[. 
در پژوهش حاضر اساتید دانشگاه به عنوان ارزیاب، پایایی پژوهش 
را بررسی کردند و پایایی تأیید شد. با توجه به این‌که تولید داده 
در روش نتنوگرافی به‌گونه‌ای است که از ابتدا با قصد بازنمایی در 
تحقیق ایجاد نشده‌ است و افراد با میل شخصی نظرات خود را 

در شبکه‌های اجتماعی منتشر می‌کنند، ماهیت روش نتنوگرافی 
منحصر‌به‌فرد و بحث‌برانگیز است و رویه‌های اخلاقی مشخصی در 

این روش وجود ندارد.

یافته‌ها

یافته‌های پژوهش حاضر در دو مرحله تحلیل محتوای وب‌سایت 
و تحلیل کامنت‌های مشتریان و ابر کلمات انجام شد.  

مرحله اول: تحلیل محتوای وب‌سایت

محتوای تولید‌شده توسط شرکت آریامدتور در جدول شماره 2 
در سه دسته محتوای رابطه‌ای، سازمانی و تبلیغاتی دسته‌بندی و 

تحلیل شد. 

از  که  را  موضوعاتی  به  مربوط  اطلاعات  رابطه‌ای،  محتوای 
اهمیت بالایی برای مشتریان برخوردار هستند و جنبه حساس 
سازمان را به نمایش می‌گذارند، ارائه می‌دهد. درواقع هدف از 

آن‌ها ایجاد رابطه با مشتری است. 

به‌طور  آنچه  تعریف کرد:  این‌گونه  را می‌توان  محتوای سازمانی 
خاص برای به اشتراک گذاشتن اخبار در مورد رشد سازمانی، پروژه‌ها 
و اقدامات جدید و فعالیت‌های سازمانی )به منظور مسئولیت اجتماعی 
شرکت‌ها و دستاوردها( هدایت می‌شود. این محتوایی است که ارزش 
ادراک‌شده برند را در نظر مشتری افزایش می‌دهد و با تقویت چهره 

آن احترام بیشتری برای سازمان ایجاد می‌کند. 

محتوای تبلیغاتی را می‌توان به عنوان محتوایی تعریف کرد 
که اطلاعات مربوط به ویژگی‌های محصول، قیمت‌ها، محصولات 
جدید، مقایسه محصولات، کمپین‌های تبلیغاتی و پاسخ‌گویی به 

هرگونه شکایت مربوط به محصول را به اشتراک بگذارد. 

جدول 1. مشخصات مشاهده‌گران

دو مردیک زنجنسیت

دکتریدکتریتحصیلات

مدیریت بازرگانیمدیریت بازرگانیرشته

دانشیار، استاد تمامدانشیاررتبه دانشگاهی

جدول2. تحلیل محتوای وب‌سایت

محتوای سازمانیمحتوای تبلیغاتیمحتوای رابطه‌ای

برگزاری جشن تولد برای گردشگران پزشکی
داستان مهمانان
صفحه وبلاگ

کلیپ‌های کوتاه مصاحبه با گردشگران سلامت
شعار تبلیغاتی سلامتی مرز نمی‌شناسد

فیلم تبلیغاتی مستند گردشگری

مترجم همراه حرفه‌ای
ارائه خدمات به زبان‌های مختلف

راه‌های ارتباطی متنوع )اینستاگرام، لینکدین، فیسبوک، 
یوتیوب، توئیتر و ...(

بخش سؤالات خود را درباره گردشگری سلامت بپرسید.

شرکت در برنامه تلویزیونی ما ایرانی‌ها
صفحه اخبار داخلی شرکت

استفاده از استراتژی مشارکت با رقبا
اطلاع‌رسانی در بخش جدید

بخش همکاری با ما در وب‌سایت

عظیم زارعی و همکاران. گردشگری و اطلاع‌رسانی پزشکی مبتنی بر وب
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تصویر 1. ابر کلمات

عظیم زارعی و همکاران. گردشگری و اطلاع‌رسانی پزشکی مبتنی بر وب

جدول 3. تحلیل کامنت‌های مشتریان

اطلاع‌رسانینظرات مشتریان 

پس از بررسی سایت و مشاهده‌ی ویدئوی هم‌زبانانم دریافتم که گردشگران زیادی آریامدتور و خدمات 1
تجربه گردشگرانگردشگری پزشکی آن را توصیه می‌کنند.

کارشناسی که من را راهنمایی کرد شگفت‌انگیز و بیش از اندازه حرفه‌ای بود. او اطلاعات زیادی در اختیار 2
پشتیبانی و مشاورهمن قرار داد.

کیفیت و جامعیت اطلاع‌رسانی گردشگری شرکت‌های زیادی را بررسی کردم و وب‌سایت آریامدتور تنها شرکتی بود که اطلاعات مناسبی به من داد.3
پزشکی

تجریه گردشگراناز طریق مشاهده‌ ویدئوی نظرات مهمانان آریامدتور، با شرکت آشنا شدم.4

تصاویر مکان‌های تاریخی و فرهنگی ایران برایم بسیار جذاب بود. من را ترغیب به حضور در ایران 5
جاذبه‌ها )فرهنگی، تاریخی و طبیعی(می‌کرد.

6
من از مشکل ریزش مو رنج می‌بردم با جست‌وجو در اینترنت برای پیدا کردن بهترین مقصد برای انجام 

کاشت مو سایت آریامدتور را پیدا کردم و بعد از دریافت مشاوره تصمیم گرفت تا برای انجام درمان به ایران 
سفر کنم. چون فهمیدم ایران بهترین جراحان را دارد.

اطلاع‌رسانی پزشکی

ما به دنبال تدارکات لازم در خصوص درمان مورد‌نظرمان و خدمات لجستیکی از قبیل رزرو هتل و محل 7
مراکز رفاهی ـ اقامتی )هتل ـ هتل‌آپارتمان(اقامت مناسب بودیم که وب سایت آریا مدتور این اطلاعات را به ما داد.

مراکز عمومی )سازمان میراث فرهنگی، وزارت من به دنبال همه‌ اطلاعات لازم درباره‌ ایران بودم.8
امور خارجه و ...(

مراکز پزشکی و درمانی )بیمارستان، درمانگاه و اطلاعات بیمارستانی که در آن بستری می‌شدم خیلی برایم مهم بود.9
داروخانه(

اطمینان و اعتمادنظر بیماران قبلی که پر از رضایت بود من را مطمئن کرد.10

بعد از جست‌وجو در اینترنت کرستی فهمید که بعد از برزیل، ایران دومین کشور برتر برای انجام جراحی 11
اطلاعات در مورد رقباپلاستیک است.

تجربه گردشگران ملیت‌های مختلفوقتی پرچم کشورم هلند را در سایت دیدم سریعاً نظرات هموطنانم را مطالعه کردم.12

هزینهبرای من بحث هزینه بسیار مهم بود از طریق وب‌سایت اطلاعات لازم را کسب کردم.13

حمل‌و‌نقل )هوایی، زمینی و دریایی(به دنبال اطلاعاتی درمورد نحوه گرفتن ویزا و حمل‌و‌نقل بودم.14

خدمات غذا و آشامیدنیویدئوی غذاهای ایرانی واقعاً من را به وجد آورد دلم می‌خواست از آن غذاها امتحان کنم.15
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مرحله دوم: تحلیل کامنت‌های مشتریان و ابر کلمات 

نظرات  تحلیل  با  مدتور  آریا  شرکت  اطلاع‌رسانی  اثربخشی 
مشتریان که در وب‌سایت ثبت شده است بررسی شد. در جدول 

شماره 3 نمونه‌ای از نظرات و تحلیل آن‌ها مشخص شده است. 

ایجاد ابر کلمات

از  آی،  تی  اطلس  نرم‌افزار  از  استفاده  با  کلیدی  ابرکلمات 
کامنت‌های مشتریان در وب‌سایت شرکت آریا مدتور تولید شد و 
کلمات کلیدی را که در تصویر شماره 1 به نمایش درآمده است 
نشان داد. این ابر کلمات تولید‌شده در کامنت، یک پدیده بسیار 
جالب را به تصویر می‌کشد. همان‌طور که تصویر نشان می‌دهد 
ویدئو،  و  اقامت، غذا، رضایت، مترجم  ایران،  وب‌سایت، هزینه، 
جزو کلمات پرتکرار هستند که به‌وضوح نشان‌دهنده اطلاع‌رسانی 
گردشگری  در  ارائه‌شده  خدمات  مورد  در  وب‌سایت  مناسب 
پزشکی است. همچنین نشان می‌دهد که تبلیغات شرکت توانسته 

موجب ترغیب، جذب و درخواست خدمات شود.

بحث

دنیای امروز دنیای اطلاعات است و داشتن اطلاعات موثق، 
دقیق، به‌موقع و کسب اطلاعات به‌روز و مفید در تصمیم‌گیری‌ها 
کمک شایانی می‌کند و به تصمیمات ما جهت می‌دهد. بستر 
اینترنت و فضای مجازی به‌ویژه وب‌سایت‌ها شرایط مناسبی را 
برای اطلاع‌رسانی به گردشگران پزشکی فراهم کرده‌اند. استفاده از 
این پتانسیل بالقوه می‌تواند منجر به شهرت کشور در زمینه ارائه 
خدمات گردشگری پزشکی شود. از این رو هدف پژوهش حاضر 
بررسی اثربخشی محتوای تولید‌شده وب‌سایت خدمات گردشگری 

پزشکی آریا مدتور جهت اطلاع‌رسانی به گردشگران بود. 

نتایج حاصل از بررسی نتنوگرافی محتوای وب‌سایت آریامدتور، 
نشان داد شرکت جهت اطلاع‌رسانی و جذب گردشگران پزشکی، 
تبلیغات محتوای وب‌سایت خود را در سه دسته سازمانی، رابطه‌ای 
و تبلیغاتی دسته‌بندی کرده است. شرکت برای ایجاد رابطه و 
به  اقدام  خود  وب‌سایت  در  پزشکی  گردشگران  با  بهتر  تعامل 
نمایش برگزاری جشن تولد برای گردشگران پزشکی، ثبت داستان 
مهمانان، ایجاد صفحه وبلاگ، ساخت کلیپ‌های کوتاه مصاحبه 
با گردشگران پزشکی، ساخت فیلم تبلیغاتی مستند گردشگری 
و تأکید بر شعار تبلیغاتی سلامتی مرز نمی‌شناسد، کرده است. 
زمانی‌که شخصی به دنبال خدمات پزشکی در کشورهای دیگر 
است، هنگام بازدید از وب‌سایت آریا مدتور، با دیدن فیلم مصاحبه 
گردشگرانی که تجربه خود از دریافت خدمات شرکت را بیان 
می‌کنند، اطلاعات بیشتری از شرکت و گردشگری پزشکی در 
ایران کسب می‌کند و با اطمینان و اعتماد بیشتر شرکت را به 

عنوان تسهیلگر انتخاب می‌کند.

شخصی که برای دریافت خدمات پزشکی وارد کشور دیگر 
می‌شود به‌شدت استرس برقرای ارتباط به واسطه زبان جدید در 
کشور میزبان را دارد. بنابراین شرکت آریا مدتور برای رفع این 
مشکل و ایجاد امنیت روانی برای گردشگران، محتواهایی را ارائه 
کرده است که بر تبلیغ مترجم همراه حرفه‌ای، ارائه خدمات به 
زبان‌های مختلف، راه‌های ارتباطی متنوع و بخش سؤالات خود را 

درباره گردشگری پزشکی بپرسید، متمرکز است. 

نشان می‌دهد  نتایج  به محتوای سازمانی،  مربوط  بخش  در 
شرکت با برنامه‌هایی مانند شرکت در برنامه تلویزیونی ما ایرانی‌ها، 
صفحه اخبار داخلی شرکت، استفاده از استراتژی مشارکت با رقبا، 
اطلاع‌رسانی در بخش جدید و بخش همکاری با ما در وب‌سایت 
به دنبال نشان دادن رشد خود، اقدامات جدید و دستاوردهایش 

است که این نوع تبلیغات نیز می‌تواند بر شهرت شرکت بیفزاید.

ابعاد  تمام  باید  حرفه‌ای  پزشکی  گردشگری  وب‌سایت  یک 
فعالیت‌های شرکت را پوشش دهد و اطلاع‌رسانی مناسبی در 
حوزه کاری خود داشته باشد تا بتواند به عنوان یک ابزار در جذب 
گردشگران پزشکی اثربخش باشد. نتایج به‌دست‌آمده از تحلیل 
نظرات گردشگران پزشکی وب‌سایت آریا مدتور، نشان داد که 
وب‌سایت آریا مدتور توانسته در حوزه‌های مختلف گردشگری 
در  اطلاع‌رسانی  این  کند.  اطلاع‌رسانی  گردشگران  به  پزشکی 
و  کیفیت  مشاوره،  و  پشتیبانی  گردشگران،  تجربه  حوزه‌های 
جاذبه‌ها  اطلاع‌رسانی  پزشکی،  گردشگری  اطلاعات  جامعیت 
)فرهنگی، تاریخی و طبیعی(، اطلاع‌رسانی پزشکی، مراکز عمومی 
)سازمان میراث فرهنگی، وزارت امور خارجه و ...(، اطمینان و 
اعتماد، اطلاعات در مورد رقبا، تجربه گردشگران با ملیت‌های 
مختلف، خدمات غذا و آشامیدنی، هزینه و حمل‌و‌نقل )هوایی، 

زمینی و دریایی( است. 

گرفت  نتیجه  می‌توان  انجام‌شده  بررسی‌های  به  توجه  با 
شرکت توانسته تمام اطلاعات مورد‌نیاز گردشگران ـ که از لحظه 
جست‌وجو و درخواست خدمات شروع می‌شود و تا خروج از ایران 

و ماه‌ها بعد از دریافت خدمت ادامه دارد ـ را پوشش دهد. 

نتایج ابر کلمات که پرتکرار‌ترین کلمات را مشخص می‌کند، 
نشان می‌دهد که گردشگران از اطلاع‌رسانی و خدمات شرکت 
رضایت دارند و بیشتر به دنبال اطلاعاتی در حوزه هزینه، ایران، 
اقامت، غذا و مترجم هستند. همچنین بیشترین اطلاعات خود 
را از ویدئوهای گردشگران مصرف‌کننده خدمات شرکت دریافت 
کرده‌اند. سازمان جهانی بهداشت نیز محرک‌های اصلی گردشگری 
پزشکی را پیشرفته‌ترین تکنولوژی، مراقبت‌های پزشکی با کیفیت 
بهتر، دسترسی سریع‌تر از نظر پزشکی و مراقبت‌های پزشکی 
کم‌هزینه‌تر معرفی کرده است، همچنین تافیک و سالیستیادی 
در پژوهش خود بیان کردند که گردشگری پزشکی به‌شدت تحت 
تأثیر رضایت بیماران از کیفیت بهداشت و کیفیت خدمات است 

که با نتایج ابر کلمات در این پژوهش مطابقت دارد ]29[.

عظیم زارعی و همکاران. گردشگری و اطلاع‌رسانی پزشکی مبتنی بر وب
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بررسی تطبیقی نتایج تحقیقات مشابه، بیانگر اهمیت تصویر برند 
و بازاریابی دهان‌به‌دهان، به‌ویژه از طریق وب‌سایت‌ها و پلتفرم‌ها 
را در گردشگری پزشکی نشان می‌دهد ]19 ،17[ که با نتایج 
حاصل از ابر کلمات و تحلیل کامنت‌ها )جدول شماره 3( مبنی بر 
اهمیت نظرات کاربران پلتفرم آریامدتور و تأثیر آن بر جذب سایر 
مشتریان همسویی دارد. گردشگری پزشکی یکی از حوزه‌های 
جدید گردشگری است که نقش مهمی در توسعه پایدار دارد 
و طبق پیش‌بینی‌های بین‌المللی به سودآورترین صنعت جهان 
تبدیل خواهد شد. به گفته کارشناسان، مهم‌ترین ابعاد گردشگری 
ارزش‌آفرینی  و  کیفیت  درمانی،  هزینه‌های  شامل  پزشکی 
به  اطلاع‌رسانی  دولتی،  عوامل  فردی،  عوامل  پزشکی،  خدمات 
گردشگران پزشکی، نگرش کادر پزشکی به گردشگری پزشکی، 
عوامل فرهنگی، مسائل امنیتی، شناسایی بخش‌های گروهی و 
شرایط کشور است. بدیهی است که استفاده از این ابعاد می‌تواند 
راهگشای متولیان صنعت گردشگری پزشکی در ایجاد و افزایش 
تحلیل  از  به‌دست‌آمده  نتایج  با  نتایج  این   .]22[ باشد  درآمد 
نیز  تحقیقات  نتایج  است.  پژوهش حاضر همسو  در  کامنت‌ها 
نشان می‌دهد که منابع اطلاعاتی بر برداشت‌های شناختی تأثیر 
می‌گذارند و در ارتباط با تصویر کلی و تصویر شناختی پزشکی 
بر قصد بازدید از مقصد گردشگری پزشکی اثر گذارند ]21[ که با 
نتایج تجزیه‌و‌تحلیل کامنت‌های مشتریان )جدول شماره 3( که 
نشان‌دهنده اهمیت کیفیت و جامعیت اطلاع‌رسانی گردشگری 

پزشکی است همسو است.

نتیجه‌گیری

امروزه یکی از حوزه‌هایی که کشورهای در حال توسعه در آن 
مزیت رقابتی فراوانی دارند، گردشگری پزشکی است که می‌تواند 
به توسعه پایدار و پویایی اقتصاد یک کشور کمک کند. بدین 
علت بسیاری از کشورهای در حال توسعه، به‌ویژه در آسیا در 
یک فضای رقابتی به دنبال بازاریابی و جذب گردشگران پزشکی 
هستند. نتایج پژوهش حاضر نیز حاکی از این است که شرکت‌ها 
می‌توانند با بهره‌گیری از محتواهای تبلیغاتی، رابطه‌ای و سازمانی 
در وب‌سایت‌های گردشگری پزشکی به توسعه این فضای رقابتی 

کمک کنند.

از قطب‌های مهم در زمینه گردشگری پزشکی  ایران یکی   
به شمار می‌رود و افراد بسیاری از کشورهای همسایه و حاشیه 
خلیج فارس برای درمان بیماری خود وارد ایران می‌شوند. بنابراین 
اطلاع‌رسانی صحیح و به‌موقع با بهره‌گیری از پلتفرم‌های با‌کیفیت 
و ارائه خدمات مطلوب می‌تواند ثمربخش باشد. صنعت گردشگری 
پزشکی و بازاریابان در کلینیک‌های پزشکی و کشورهای مقصد 
باید نقش پیچیده و اساسی اطلاع‌رسانی را مد‌نظر قرار دهند و 
افزایش حفظ مشتری و  هنگام توسعه روش‌های کارآمد برای 

افزایش حداکثر درآمد از آن استفاده کنند.
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حامی مالی

این مقاله از طرف هیچ گونه نهاد یا مؤسسه‌ای حمایت مالی 
نشده و تمام منابع مالی آن از طرف نویسندگان تأمین شده است.
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