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 ي سونوگرافي در شهر تهرانها  بر رفتار خريداران دستگاهمؤثرشناسايي عوامل 
  

  **دكتر هرمز مهراني و *برزو پورعبدالهيان
  

  دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت اجرايي واحد علوم و تحقيقات تهران *
  استاديار و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علي آباد كتول**

  هچكيد
ثرانـد؟ و  ؤي سـونوگرافي م ها ال است كه چه عواملي بر رفتار خريداران دستگاه   ؤاين تحقيق در پي پاسخ به اين س       

بندي اين عوامل چگونه است؟ در اين تحقيق با اقتباس از مدل كوادآ كه در مورد رفتار خريداران كالاهـاي                     اولويت
نتايج تحقيق . سونوگرافي در شهر تهران شناسايي شدندي ها ثر بر رفتار خريداران دستگاه  ؤعوامل م ،  صنعتي است 

خدمات پـس از فـروش و نـام و نـشان تجـاري بـر رفتـار خريـداران                    ،  قيمت،  نشان دادند كه چهار عامل كيفيت     
خدمات ،  همچنين نتايج ديگر اين تحقيق بيانگر آن بودند كه عوامل كيفيت          . ثر هستند ؤي سونوگرافي م  ها  دستگاه

  .و نام و نشان تجاري به ترتيب از بيشترين اهميت در نزد پزشكان برخوردارندقيمت ، پس از فروش
بـراي  .  نفر از پزشكان متخـصص سـونوگرافي در شـهر تهـران اسـت              64نمونه تحقيق در اين پژوهش شامل       

، Excel نيز از نرم افزارهاي      ها   در اين تحقيق از روش پرسشنامه و به منظور تجزيه و تحليل داده             ها  آوري داده  جمع
Expert Choice ،Minittab15 و SPSS16 استفاده شده است .  

خدمات پس از فروش و دستگاه ، نام و نشان تجاري، قيمت، كيفيت، بازاريابي صنعتي، رفتار مصرف كننده : كليديهاي واژه
  سونوگرافي

  
 مقدمه

شــناخت رفتــار مــصرف كننــدگان و شــناخت چگــونگي و 
بـازار تجهيـزات پزشـكي      چرايي رفتار خريـد مـشتريان در        

سفانه عليرغم اهميت و حساسيت آن أموضوعي است كه مت
تـوان    مـي  جـرأت به  . مورد توجه چنداني قرار نگرفته است     

 ي بهداشـت و   هـا   گفت امـروزه بخـش عظيمـي از سـرمايه         
درمــان در كــشورها صــرف خريــد و نگهــداري تجهيــزات  

به   در كشور ما   سفانهأمتاما   .شود پزشكي و بيمارستاني مي   
علت عدم شناخت درست عرضه كنندگان اين تجهيزات به         

ي مشتريان و شناسايي عـواملي كـه بـر          ها  نيازها و خواسته  

بـسياري از خريـدهاي     ،  ثير دارند أچگونگي خريد پزشكان ت   
  .وري پاييني برخوردارند تجهيزات پزشكي از بهره

ثر بر رفتار خريداران در بازارهاي صنعتي كـه         ؤعوامل م 
اي از آن اسـت بـا رفتـار          اه سـونوگرافي نمونـه    بازار دسـتگ  

مــوريس . يي داردهــا خريــداران بازارهــاي مــصرفي تفــاوت
ي صنعتي را مهمترين    ها  كيفيت محصول ارائه شده در بازار     

 دانــــد عامــــل در تــــصميم گيــــري مــــشتريان مــــي
(Morris,1988,80) .      در بازارهاي صنعتي مشتريان بـراي

دي قائـل هـستند     خدمات پس از فروش اهميت بسيار زيـا       
خير و قصوري در ارائه اين خدمات بـر نحـوه     أزيرا هرگونه ت  
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توليــد و عمليــات خريــدار اثــرات نــامطلوبي برجــا خواهــد 
قيمت نيز يكي از عوامل مهـم در تـصميم گيـري            . گذاشت

 ـارا. خريداران است   قيمـت رقـابتي و مـذاكره بـر سـر            ي  هئ
نـام و   قيمت در بازاريابي صنعتي مرسوم است و در نهايـت           

مـسلماً  . ي در رفتار خريداران دارد    مؤثرنشان تجاري نقش    
، گيري كه با عدم اطمينان همـراه اسـت         در شرايط تصميم  

تواند نقش مهمي در چگـونگي       يك نام تجاري قدرتمند مي    
  .رفتار خريداران ايفاء كند

خـصوصاً در بخـش     ( امروزه صنعت تجهيزات پزشـكي     
اي در حـال     بل ملاحظه با رشد قا   )1تجهيزات تصوير برداري  

ي نـو و جديـدي بـراي        ها  پيشرفت است و هر روزه فناوري     
ي هـا   بـه پزشـكان و سيـستم      هـا   تشخيص و درمان بيماري   

اين تغييرات سريع در    . رسانند بهداشتي و درماني ياري مي    
توانـد باعـث شـود كـه         خود مـي  فناوري تجهيزات پزشكي    

ر كننـد و  ي پزشكان نيز به سرعت تغيي ـ     ها  نيازها و خواسته  
كند تا ايـن نيازهـاي       كنندگان را وادار مي     عرضه مسألهاين  

گـويي    تشخيص دهند و درصـدد پاسـخ       سرعتجديد را به    
لذا شناخت دقيق ايـن     . اين نيازها برآيند   صحيح و به موقع   

 و انتخــاب راه حلــي مناســب بــراي آن از اهميــت  مــسأله
ي  بـا افـزايش تقاضـا بـرا         از طرفـي   .اي برخوردار است   ويژه

كننـدگان بيـشتري     عرضه،  ي سونوگرافي در بازار   ها  دستگاه
اند و در نتيجـه در چنـد سـال اخيـر              شده  وارد  اين بازار  به

 بـراي بـالا بـردن سـطح فـروش و            هـا   رقابت بين اين بنگاه   
در ايـن   . افزايش ميزان حاشيه سود چشمگيرتر شده اسـت       

 شناخت هر ها،    شرايط يكي از دلايل اصلي موفقيت شركت      
 بـر رفتـار خريـدان و        مـؤثر يشتر و بهتر نقش عوامـل       چه ب 

 . اسـت  هـا   چگونگي و چرايي رفتار خريداران ايـن دسـتگاه        
ــر باشــد مــسلماً هرچــه ايــن شــناخت دقيــق  موفقيــت ، ت

كنندگان در جلب رضايت مـشتريان بيـشتر خواهـد           عرضه
  .بود

 شناسـايي   شود كه  اهميت اين تحقيق از آنجا ناشي مي      
مـل براسـاس يـك پـژوهش علمـي          و اولويت بندي اين عوا    

 كمـك   ي سـونوگرافي  ها  كنندگان دستگاه  عرضهتواند به    مي
كند تا نيازهاي پزشكان را بهتـر بـشناسند و بهتـر بتواننـد      

ي خريداران باشند و در نهايت ميـزان        ها  گوي خواسته  پاسخ
                                                           

1- Imaging equipments   

  . مندي مشتريان را افزايش دهند رضايت
امـل  در واقع هدف اصلي از اين تحقيـق شناسـاندن عو          

ي سـونوگرافي هـم بـه       هـا    بر رفتار خريداران دسـتگاه     مؤثر
ي سـونوگرافي بـراي     هـا   كننـده دسـتگاه    ي عرضه ها  شركت

ي بازاريابي و هـم بـه مـديران        ها   برنامه مؤثرتدوين دقيق و    
بخش بهداشت و درمـان كـشور بـراي مـديريت صـحيح و              

  .اثربخش تجهيزات پزشكي است
  

 پيشينه تحقيق
 موضـوعي در  ،  رفته توسط محقق  ي صورت گ  ها  طي بررسي 
 بـر رفتـار خريـداران تجهيـزات پزشـكي و         مؤثرباره عوامل   

بيمارستاني يافت نشد اما در ادامه به تعدادي از تحقيقـاتي           
كننـده و بازارهـاي صـنعتي انجـام          باره رفتار مصرف   كه در 

 .شود گرفته است اشاره مي
بندي معيارهـاي خريـد مـشتريان        شناسايي و رتبه  " ●
هاي سواري متوسط قيمت در شهر تهران با استفاده         خودرو

   ."AHPاز مدل 
 نفـر از    100نمونه آماري محقق در اين پژوهش شامل        

نتايج اين تحقيق   . باشد  مي ها  كنندگان اين اتوموبيل   مصرف
عملكـرد  ،  بيانگر آن بودنـد كـه معيارهـاي ايمنـي خـودرو           

، طراحي بخش خارجي  ،  امكانات و تجهيزات راحتي   ،  خودرو
خدمات پس از   ،  طراحي داخلي ،  ي اقتصادي خودرو  ها  جنبه

فروش و خدمات حين فروش به ترتيب از بيشترين اهميت          
  . براي مشتريان برخوردارند

 بـر افـزايش سـهم       4Pثير عناصر   أسي ميزان ت  ر بر " ●
  ."بازار محصولات باتري موتور سيكلت

 از ميان جامعـه تحقيـق       ها  آوري داده  محقق براي جمع  
 تمامي نمايندگان توزيـع بـاتري شـركت بـاتري           كه شامل 

 نمايندگي را به عنـوان حجـم        118سازي نيرو بودند تعداد     
 9نمونه انتخاب نمود و پرسشنامه به صورت طيف ليكـرت           

 tبــا اســتفاده از آزمــون . تــايي در بــين آنهــا توزيــع نمــود
 t،  مشخص شد كه در تمامي مـوارد بـه جـز مـورد قيمـت              

لـذا  . دار اسـت   معني% 95مينان  محاسبه شده در سطح اط    
ثير عناصـر آميختـه     أت ـ،  در همه موارد به جز عامل قيمـت       

تنهـا عامـل     شـود و   ييـد مـي   أبازاريابي بر افزايش فـروش ت     
ثير چنداني بـر افـزايش فـروش شـركت          أقيمت است كه ت   

  .ندارد
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بنـدي   همچنين با استفاده از آزمـون فريـدمن اولويـت         
ــزاي    ــروش بــاتري  عوامــل آميختــه بازاريــابي در اف ش ف

موتورسيكلت بررسي شد كـه نتـايج نـشان دادنـد عوامـل             
محصول و قيمت به ترتيب ، آميخته ارتقاء، ي توزيعها كانال

  .ثير را بر افزايش سهم بازار دارندأبيشترين ت
عوامل تعيين كننده ابزاري و ارتبـاطي در رضـايت          " ●

  ."مشتريان در بازارهاي صنعتي
ي هـا   تحقيق شامل شركت  صنعت مورد مطالعه در اين      

حجم . خريدار تجهيزات سنگين در كشور عربستان هستند      
نتـايج  . باشـد   شـركت مـي    282نمونه اين تحقيـق شـامل       

منـدي مـشتريان     تحقيق بيانگر آن بودند كه ميزان رضايت      
قيمت ،  ارتباطي مستقيم با رضايت آنها از محصول      ،  صنعتي
 .ي توزيع داردها و كانال

  
  كننده  بازاريابي مصرفبازاريابي صنعتي و

عبارت است از بازاريابي كالاها و خدمات       ،  بازاريابي صنعتي 
ي هـا   يـا سـازمان   ( ي كـسب و كـار     هـا   در ارتباط با سازمان   

ي هـا   سـازمان ،  ي توليد كننده  ها  كه شامل شركت  ) صنعتي
موسسات ،  ي بخش خصوصي  ها  سازمان،  زير مجموعه دولت  

 هــا يــا واســطهكننــدگان  توزيــعهــا،  بيمارســتان، آموزشــي
كالاهـا و خـدمات را بـه        ،  ي صـنعتي  هـا   سازمان. باشند مي

كـسب  ،  منظور تامين اهدافي چون توليد كالاها و خـدمات        
، عكس بر. كنند  و غيره خريداري مي    ها  كاهش هزينه ،  سود

كننـده عبـارت اسـت از        بازاريابي كالاها و خـدمات مـصرف      
در . انوارهـا بازاريابي كالاها و خدمات در رابطه با افـراد و خ          

كالاهـا و خـدمات را بـراي        ،  اين حالـت مـصرف كننـدگان      
، 2، هاوالـدار (كننـد   مصارف شخـصي خـود خريـداري مـي      

1385.(  
كننده  بازارهاي صنعتي از جهتي شبيه بازارهاي مصرف      

اين شباهت از اين نظر است كه در هر دو بازار اين           . هستند
بـاره آن   گيـري در  افرادند كه با ايفاي نقش خريد و تصميم    

وظـايف اصـلي مـديريت      . كنند نيازهاي خود را برآورده مي    
كننـده و هـم در بازاريـابي       بازاريابي هم در بازاريابي مصرف    

گيري  تصميم: ند از ا  اين وظايف عبارت  . صنعتي كاربرد دارد  
ي هـا   شـناخت نيازهـا و خواسـته      ،  در مورد بازارهاي هـدف    

بـرآوردن  توسـعه كالاهـا و خـدمات بـراي          ،  بازارهاي هدف 
ي هـا    يـا اسـتراتژي    هـا   و تكامل برنامـه   ،  الزامات اين بازارها  

بازاريابي براي جذب مشتريان مورد نظر و برآوردن نيازهاي         
  . تر و بهتر از رقبا آنان به صورت سريع

در بازاريابي صنعتي از لحاظ جغرافيايي بازارهـا شـكل          
 يها  كانال،  تعداد كمتري مشتري وجود دارد    ،  متمركز دارند 

خريداران آگاهي و اطلاعـات خـوبي       ،  تر هستند  توزيع كوتاه 
ي خريـد پيچيـده و بـر مبنـاي مـذاكره            هـا   تكنيـك ،  دارند

ي قابل مـشاهده    ها  هستند و تصميمات خريد بر مبناي گام      
 .شوند اتخاذ مي

  
بـاره   ي سونوگرافي چگونـه در    ها  خريداران دستگاه 
  گيرند؟ خريد تصميم مي

افي ماننـد سـاير محـصولات       فرايند خريد دستگاه سـونوگر    
صنعتي شامل مراحل مختلفي در اتخاذ تـصميمات خريـد          

ميزان اهميتي كه بايد به مراحـل مختلـف خريـد     . باشد مي
ــوع موقعيــت، داده شــود ــه ن ــا ب ــستگي دارده ــد ب . ي خري

ي سـونوگرافي بايـد هـم مراحـل         ها  كنندگان دستگاه  عرضه
 را درك   ي خريد ها  گيري و هم انواع موقعيت     فرايند تصميم 

  . كنند
  ؛شناخت مشكل يا نياز: مرحله اول
  ؛شرح عمومي نياز: مرحله دوم
شرح مشخصات دستگاه سونوگرافي مـورد      : مرحله سوم 

  ؛نياز
كننـدگان   تحقيق براي شناسايي عرضـه    : مرحله چهارم 

  ؛بالقوه
  ؛بررسي پيشنهادها: مرحله پنجم
  ؛كنندگان  و انتخاب عرضهها ارزيابي طرح: مرحله ششم

  ؛سفارش دستگاه سونوگرافي: حله هفتممر
  .بازخورد عملكرد و ارزيابي پس از خريد: مرحله هشتم

  
  مدل پژوهش

اقتباسـي اسـت از مـدل رفتـار         ،  مدل مفهومي اين پژوهش   
. آمـده اسـت   ) 1( خريداران صـنعتي كـوآدا كـه در شـكل         
خـدمات  ،  قيمت،  متغيرهاي مستقل در اين تحقيق كيفيت     

همچنـين   .باشـند   تجـاري مـي    پس از فروش و نام و نشان      
معيارهايي كه براي تعريف هر يـك از ايـن عوامـل مطـرح              

  .آمده است) 1( شده اند نيز در شكل
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  (Kuada,2002,44)، مدل مفهومي پژوهش): 1(شكل
  
 

  اهميت كيفيت در دستگاه سونوگرافي
يي هـا  شـركت .  هستند ها  مشتريان راضي منبع سود شركت    

دارند در دراز مـدت در   توانند مشتريان را راضي نگه   كه نمي 
ي سـونوگرافي بـا     ها  عرضه دستگاه . بازار باقي نخواهند ماند   

كيفيت برتر و ارائه خدمات به پزشكان در سـطح عـالي بـه      
ي رقابتي بـراي شـركت      ها  طور مستمر موجب ايجاد مزيت    

ي شـرح   ي رقـابت  هـا    در ادامه تعدادي از اين مزيت      .شود مي
  :داده مي شوند

هنگـامي كـه راجـع بـه موانـع          :  ايجاد موانع رقابتي   -1
شـــود معمـــولاً نتـــايج فيزيكـــي  رقـــابتي صـــحبت مـــي

سـيس يـك بخـش      أي استراتژيك ماننـد ت    ها  گذاري سرمايه
كيفيت محـصول ممكـن   . شود راديولوژي در نظر گرفته مي    

  .است هنگام ورود رقبا به بازار موانع بزرگي ايجاد كند
كننـدگاني كـه در بـازار        عرضـه : وفاداري مـشتريان   -2

ي سونوگرافي به ايجاد وفاداري مـشتريان توجـه         ها  دستگاه
اهميت حفظ يك مشتري را در ماوراي هر خريد در          ،  دارند

ي ارزشـمندي   هـا   آنهـا پزشـكان را دارايـي      . گيرنـد  نظر مي 

خواهند  دانند و از تمام كارشناسان و مهندسان خود مي         مي
داشــتن و در نتيجــه وفــادار مانــدن  ضــي نگــهكــه بــراي را

ي بازاريابان بـراي    ها  مشتريان هركاري انجام دهند؛ فعاليت    
ــسفه   ــشتريان فل ــدت م ــاداري درازم ــابي "ايجــاد وف بازاري

كه در آن به جاي فـروش       ،   را ايجاد كرده است    "1مند رابطه
فوري و كوتاه مدت به حفظ دراز مدت مشتريان توجه مي           

 .گردد
ي هـا   امروزه بسياري از دسـتگاه    : متمايز محصولات   -3

اي شبيه يكديگر    سونوگرافي موجود در بازار به طور فزاينده      
اگر دستگاهي كـه عرضـه شـود كـه كـاملاً شـبيه              . اند شده

تـوان مـشتريان را راضـي        چگونه مي ،  محصولات رقبا باشد  
ساخت كه آن دستگاه را انتخاب كنند؟ توجـه بـه كيفيـت             

 بـراي متقاعـد     مـؤثر هـاي     از راه  دستگاه سـونوگرافي يكـي    
نظران اعتقاد دارند كه     صاحب. كردن پزشكان خريدار است   

توان با توجـه بـه       ي سونوگرافي ساده را مي    ها  حتي دستگاه 
 .متمايز ساخت، كيفيت آن

                                                           
1- Relationship Marketing  

 
  در تصميم گيري خريدمؤثرعوامل 

 كيفيت نام و نشان تجاري خدمات پس از فروش قيمت

 استانداردهاي كيفيت

 كيفيت تصوير

 ي كار با دستگاهراحت

 كيفيت پروب

 جاريتقدمت نام

 تجاريشهرت نام

 خاستگاه نام تجاري

 بودن مهندسيندر دسترس

 مهندسين مهارت و توانايي

 مين قطعات يدكي و لوازم أت

 ارائه دستگاه جايگزين

بودن قيمت  پايين
 دستگاه

پايين بودن قيمت قطعات 
  مستهلك شوندهيدكي

 )اقساط(فروش اعتباري

  پرداخت نقدي درتخفيف
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كيفيـت يـك دسـتگاه      : ي بازاريابي ها   كاهش هزينه  -4
ي بازاريـابي و    ها  سونوگرافي به سه دليل ممكن است هزينه      

اول اينكه هزينه   .  را به طور چشمگيري كاهش دهد      فروش
تواند تـا پـنج برابـر        دست آوردن يك مشتري جديد مي       هب

هزينه حفظ يك مشتري كنوني باشد؛ چـون بـراي حفـظ            
. شـود  ي فروش كمتري انجام مـي     ها  مشتري كنوني فعاليت  

تواننـد از طريـق توصـيه بـه          دوم اينكه مشتريان راضي مي    
ثير تبليـغ   أ آگهـي باشـند؛ زيـرا ت ـ       بهتـرين منبـع   ،  ديگران

كننـدگان   مشتريان بسيار بيشتر از تبليغاتي است كه عرضه       
پزشكاني كه قصد خريـد دسـتگاه       . دهند بابت آنها پول مي   

به همكاران پزشـك خـود كـه آنهـا را           ،  سونوگرافي را دارند  
شناسند اعتماد بيشتري دارند و اين امر عدم اطمينـاني           مي

ــد يــك   ــام خري ــه هنگ ــونوگرافي از يــك  را ك ــتگاه س دس
دليـل سـوم    . دهـد  كننده وجـود دارد را كـاهش مـي         عرضه

تواننـد يـك     مشتريان ناراضـي مـي    . عكس دليل قبلي است   
پزشكاني كـه از دسـتگاهي كـه        . كسب و كار را نابود كنند     

تجربه خـود را بـه ديگـر        ،  اند ناراضي باشند   خريداري كرده 
اي كـه راجـع بـه        خريداران بالقوه . كنند پزشكان منتقل مي  

، شـنوند  ي نامرغوب به پزشكان قبلي مطالبي مي      ها  دستگاه
كننـده دسـتگاه     دلايل كافي دارنـد تـا ديگـر از آن عرضـه           

تحقيقات انجام شـده در ايـن       . سونوگرافي خريداري نكنند  
زمينــه نــشان داده اســت كــه مــشتريان ناراضــي احتمــالاً 

ايـن  . نـد كن  نفر منتقل مي20 تا 10تجربيات بد خود را به   
تعداد سه برابر تعـداد افـرادي اسـت كـه مـشتريان راضـي             

 .نمايند تجربيات خوب خود را به آنها منتقل مي
در صورتي كه مشتريان از كيفيت      : ي بالاتر ها   قيمت -5

. توان به سود بالاتر دست يافـت       محصولات راضي باشند مي   
انـد   يي كه به كيفيت برتر دست يافتـه       ها  بسياري از شركت  

، روسـتا و ديگـران  ( كننـد  ي بالاتري نيز تعيين مي   ها قيمت
در بسياري از موارد اهميـت دريافـت        ). 1385-225،  227

ي سونوگرافي پزشكان را    ها  نتايج صحيح و دقيق از دستگاه     
دارد كه دستگاهي را بـا قيمـت بـالاتر خريـداري             بر آن مي  

 .كنند اما نسبت به كيفيت آن اطمينان خاطر داشته باشند

  
   خدمات پس از فروشاهميت

شـود هـر     عصر طلايي خـدمات اسـت و گفتـه مـي          ،  امروزه

، شركتي براي موفق شدن و رونق گـرفتن كـسب و كـارش      
مـديران بـه    . بايد تبديل به يك كسب و كار خدماتي گردد        

، امـا در خفـا    ،  مـدار ايمـان دارنـد      اين ديد جهاني خـدمات    
يا ا،  ه  بيشتر شركت : اي آزار دهنده هستند    مسألهمعترف به   

خدمات پس از فروش را بلـد نيـستند يـا بـه آن اهميتـي                
  .دهند نمي

، خدمات پس از فروش موجب ايجـاد جريـاني محـدود          
ولي مستمر و قابل اتكا از درآمد در طول يـك دوره زمـاني          

ي هـا   كنندگان دستگاه  به طور مثال عرضه   . شود طولاني مي 
 سـال بـه     10تـا   ،  توانند پس از هـر فـروش       سونوگرافي مي 

. درآمد اضافي و بيشتر از ناحيه ارائه به خدمات دست يابند          
ي هـا   چه طول عمر دارايي بيشتر باشد شـركت فرصـت          هر

افـزايش  ،  همچنـين . بيشتري براي اين كار خواهـد داشـت       
پرينتـرو  ،  فروش قطعات و محصولات مرتبط ماننـد پـروب        

اي بــسيار كمتــر از هزينــه پيــدا كــردن   هزينــههــا تراشــه
اگر مـشتريان موجـود را      ،  دارد و به تبع آن    مشتريان جديد   

 و افـزايش  1توانـد موجـب فـروش مـشترك     مي،  راضي كند 
خـدمات  ،  در نهايت هنگامي كه كسب و كارها      . فروش شود 

هـا،    به درك عميقـي از طـرح      ،  دهند پس از فروش ارائه مي    
يابند؛ دانشي   دست مي ،  ي مشتريان ها  فرايندها و تكنولوژي  

 مسألهاين  .  سادگي به آن دست يابند     توانند به  كه رقبا نمي  
امـا پايـدار    ،  موجب ايجاد يك مزيت رقابتي غير قابـل بـاور         

  .شود  ميها براي شركت
هـا،    با توجه به اين موارد تعجب آور نيست كه شـركت          

رقابت در بازار خدمات پس از فروش محصولات را سخت و           
در تمام صنايع از جمله صنعت با فنـاوري         . بينند دشوار مي 

بالايي چون تجهيزات پزشكي ارائه خدمات پـس از فـروش           
ي هـا   مـديران شـركت   . تر از توليد محصولات اسـت      پيچيده
ي سونوگرافي به هنگام ارائه خدمات      ها  كننده دستگاه  عرضه

مهندسان و تجهيزات   ،  پس از فروش مجبور هستند قطعات     
 هـا   يي بـيش از آنچـه بـراي فـروش دسـتگاه           ها  را در مكان  
يك شبكه خـدمات پـس از   . كنند به كار گيرند   استفاده مي 

ي سونوگرافي گذشته و كنـوني      ها  فروش بايد تمام دستگاه   
ــد  ــشتيباني كن ــا شــركت. شــركت را پ ــده  ي عرضــهه كنن

ــا  هــا دســتگاه ي ســونوگرافي همچنــين مجبــور هــستند ت
                                                           

1- Cross-sell  
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مهندسان مجربي تربيت كننـد كـه در سرتاسـر كـشور بـا              
، به علاوه .  باشند گويي آماده پاسخ ،  ي فني مختلف  ها  مهارت
در بـازاري غيـر قابـل       ،  ي خـدمات پـس از فـروش       ها  شبكه
زيـرا تقاضـا بـراي      . كننـد  بيني و بي ثبات عمـل مـي        پيش

  . شود بيني نشده و نامنظم كم و زياد مي تعميرات پيش
  

  نام و نشان تجاري
ــوع محــصولات توليــدي    ــه توســعه و تن امــروزه باتوجــه ب

 شـديدي كـه ميـان        و با در نظـر گـرفتن رقابـت         ها  شركت
 وجود دارد و همچنين مشابهت زيـاد محـصولات          ها  شركت

گيري در مورد انتخاب محصول براي مشتريان        تصميم،  آنها
خريـداران و  ، بنـابراين . زمانبر و پرهزينه شده است   ،  مشكل
تـري   تـر و مطمـئن   ي كوتـاه ها كنندگان به دنبال راه    مصرف

ين اينكـه  براي انتخاب محصول يا خدمت هستند تـا در ع ـ      
، دهنـد   حاصـل از خريـد را كـاهش مـي          1)ريسك(مخاطره  

. بهترين بهره و نتيجه لازم را از انتخاب خود كـسب كننـد            
ي تجـاري   ها  در اين فرايند اتكا به محصولاتي كه داراي نام        

ي مفيد و اثربخش    ها  يكي از راه  ،  مشهور و قدرتمند هستند   
ن كننـدگا  گيري خريداران و مـصرف     جهت كمك به تصميم   

  ). 42، 1386، اميرشاهي و مظهري( باشد مي
امروزه در بازار تجهيزات پزشكي نيز بحث نـام و نـشان     

و خريـداران در  . اي برخـوردار اسـت    تجاري از جايگاه ويـژه    
، گيري خريد خود به معيارهايي چون شهرت       فرايند تصميم 

ــام تجــاري توجــه ويــژه  و . اي دارنــد قــدمت و خاســتگاه ن
يز در مدل ارزش نام تجاري خود آورده        طور كه آكر ن    همان
، تواننـد باعـث وفـاداري مـشتريان        اين معيارهـا مـي    ،  است

آگاهي و هوشـياري مـشتريان و       ،  برداشت مثبت از كيفيت   
). 1385،  262،  ميلر و مـور   ( تداعي ذهني مثبت آنان شود    

ي تجـاري مـشهور و معتبـر در بـازار           هـا   مسلماً نام و نشان   
بـاره   توانند براي خريـداران در     ي سونوگرافي مي  ها  دستگاه

اينكه دستگاهي با كيفيـت و خـدمات مناسـب خريـداري            
كنند اطمينان خاطر ايجاد كند و حتـي توجيـه كننـده       مي

قيمت بالاي يك محصول در مقايسه بـا محـصول ديگـري            
  .تري برخوردار است باشد كه از نام و نشان تجاري ضعيف

  
  

                                                           
1- Risk  

  قيمت
ــاريخ اغلــب قيمــت  ــا در طــول ت ــداران و  از ه طريــق خري

فروشندگان پس از چانه زني و گفتگو بـا همـديگر تعيـين             
رسم بر اين بـوده كـه فروشـندگان قيمتـي           . شده است  مي

بالاتر از حد انتظار خود پيـشنهاد دهنـد و خريـداران هـم              
تر از قيمتي باشد كه انتظار       قيمتي پيشنهاد كنند كه پايين    

ي كه مورد توافـق     قيمت،  در نهايت امر  . پرداخت آن را دارند   
قيمتي بوده است كه در اثر چانه  ،  و قبول طرفين قرار گيرد    

  .زني و گفتگو به دست آمده است
 بــر انتخــاب خريــداران مــؤثرقيمــت از عوامــل اصــلي 

چـه در چنـد      اگر. رود ي سونوگرافي به شمار مي    ها  دستگاه
سال اخيـر عوامـل غيـر قيمتـي در تعيـين رفتـار خريـدار           

با اين وجود قيمت همچنان     ،  اند ا كرده اهميت بيشتري پيد  
ترين اركان تعيين كننده سهم بازار و        عنوان يكي از مهم     هب

ي سـونوگرافي بـاقي     هـا   كنندگان دسـتگاه   سودآوري عرضه 
 به شدت ها ي اخير قيمتها در حقيقت در سال. مانده است

وقتي درآمـد واقعـي     . اند تحت فشار رو به پايين قرار داشته      
تـر    و انتظـار آنهـا پـايين و پـايين          يابد  ش مي خريداران كاه 

ي خـود بـا دقـت بيـشتر عمـل           هـا   آنهـا در خريـد    ،  رود مي
ي سـونوگرافي را وادار     ها  كنندگان دستگاه   كنند و عرضه   مي

ــي ــد    م ــاهش دهن ــود را ك ــروش خ ــت ف ــه قيم ــد ك . كنن
كننــدگان  كننــدگان هــم بــه نوبــه خــود بــر توليــد عرضــه
ي هـا   كنند تا قيمـت    ميي سونوگرافي فشار وارد     ها  دستگاه

پيامــد ايــن امــر افــزايش . فــروش خــود را كــاهش دهنــد
  .تخفيفات و فروش اعتباري و اقساطي در بازار است

قيمت تنهـا عنـصري در تركيـب بازاريـابي اسـت كـه              
در عـين حـال     . زا هـستند   بقيه عناصر هزينه  . ست ا درآمدزا

قيمت انعطاف پذيرترين عنصر از تركيب عناصـر بازاريـابي          
ي مربوط به كـالا يـا الـزام بـه           ها  زيرا برخلاف ويژگي  ،  تاس

تـوان   قيمت را به سـرعت مـي      ،  استفاده از يك كانال توزيع    
در عين حـال قيمـت گـذاري و رقابـت بـر سـر               ،  تغيير داد 

قيمت مسائل و مشكلات درجه يكي هستند كه پيش روي          
ــرار دارد  ــابي ق ــسياري از مــديران بازاري ــن وجــود ، ب ــا اي ب

م هستند كه آن طـور كـه شـايد و بايـد بـا               يي ه ها  شركت
تـرين اشـتباهاتي     متـداول . كنند قيمت گذاري برخورد نمي   

گـذاري   قيمـت : نـد از ا كه در اين زمينه وجـود دارد عبـارت      
حول محور هزينه؛ عدم توجه به قيمت بـه عنـوان يكـي از              

مـستقل از   ،  يابي در بازار؛ تعيين قيمـت      اركان اصلي جايگاه  
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يابي؛ و بالاخره قيمت براي اقـلام مختلـف         ساير عناصر بازار  
ي مختلف خريد   ها  ي مختلف بازار و مناسبت    ها  قسمت،  كالا

  ).1383، 534، كاتلر( از تنوع چنداني برخوردار نيست
  

  روش اجراي تحقيق
مبناي هدف در زمـره      بندي بر  اساس طبقه  اين پژوهش بر  

 تحقيقـات  قات كاربردي اسـت و از حيـث روش جـزو         تحقي
جامعه آماري اين تحقيـق شـامل      . آيد به شمار مي  توصيفي  

كليه متخصصان سونوگرافي در سطح شهر تهـران اسـت و           
گيري احتمالي و اسـتفاده      اساس نمونه  گيري بر  روش نمونه 

 و حجـم نمونـه      گيري تـصادفي سـاده اسـت       از روش نمونه  
باشـند كـه بـراي محاسـبه آن مطـابق             نفر مـي   64تحقيق  
اندازه نمونه براي تخمين نسبت     از روش تعيين    ) 1( فرمول

  .موفقيت استفاده شده است
  

)1(                 
2

2 1

d
)P(Pzn −

=  

  
 d. باشد  ميZ = 1.96 حجم نمونه و n، )1(در فرمول 

 در نظـر    1/0حداكثر خطاي قابل قبول مي باشد و برابر بـا           
 باشد كـه مقـدار      نيز احتمال موفقيت مي    P. شود گرفته مي 

  . است2/0بر با آن برا
ثير متغيرهاي مـستقل تحقيـق بـر        أبه منظور بررسي ت   
ي سـونوگرافي در حجـم نمونـه        هـا   رفتار خريداران دستگاه  

 ـ  ؤ س 17اي شامل    پژوهش پرسشنامه  صـورت يـك     هال كه ب
اي ليكرت تنظيم شده بود در اختيـار پاسـخ            درجه 5طيف  

همچنين در مرحله بعـد بـه منظـور         . دهندگان قرار گرفت  
بنـدي عوامـل ذكـر شـده از           براي اولويت  ها  وري داده آ جمع

  .ال استفاده شدؤ س27اي حاوي  پرسشنامه
ــت از      ــي اس ــشنامه اقتباس ــن پرس ــي اي ــوه طراح نح

 و دكتـر چـين سـونگ        1اي كه توسط دكتر باون     پرسشنامه
  ارائه شده اسـت    2004كه در سال     3 از دانشگاه نبرسكا   2لو

(Bowen & Lu,2004,16).نظور اطمينان  در نهايت به م
 تـن از    8پرسـشنامه در بـين      ،  گيـري  روايي وسـيله انـدازه    

                                                           
1- Bowen   
2- Chien-tsung Lu    
3- Nebraska    

ييـد قـرار   أپزشكان خبره توزيع گرديد و روايـي آن مـورد ت       
بــراي بررســي پايــايي پرســشنامه از روش آلفــاي  . گرفــت

 SPSSكرونباخ استفاده شد و مقدار آن توسـط نـرم افـزار             
قـدار از   دست آمد و با توجه به اينكه اين م        ه   ب 0,727برابر  

   . پايايي پرسشنامه تاييد گرديداست بيشتر 7/0
ي آماري از   ها  در اين پژوهش به منظور تجزيه و تحليل       

ــراي    ــتنباطي و ب ــل اس ــيفي و تحلي ــل توص دو روش تحلي
بنـدي عوامـل نيـز از روش فراينـد تحليـل سلـسله               اولويت
در روش توصـيفي بـا       .شده اسـت  استفاده   (AHP)مراتبي

جـدول توزيـع    : ي آماري توصيفي شامل   ها  استفاده از روش  
 يــا هــا الؤيــك از ســ هــر... نمودارهــاي آمــاري و، فراوانــي
 مـورد بررسـي در پرسـشنامه بـه طـور جداگانـه              ها  موضوع
پس از گردآوري   ،  در روش تحليل استنباطي   . شدندتحليل  

با ،  ي توصيفي ها   از طريق پرسشنامه و محاسبه آماره      ها  داده
ثير هـر يـك از      أاي ت ـ  تـك نمونـه   استفاده از آزمون علامت     

ي هـا   متغيرهاي مستقل تحقيق بر رفتار خريداران دسـتگاه       
 مؤثربندي عوامل    به منظور اولويت  . سونوگرافي بررسي شد  

در اين پژوهش   ،  ي سونوگرافي ها  بر رفتار خريداران دستگاه   
. گيـريم   بهره مـي  (AHP)4از فرايند تحليل سلسله مراتبي

 طراحـي    جـامع   بي يك سيـستم   فرايند تحليل سلسله مرات   
بـه شـمار    شده براي تصميم گيري با معيارهـاي چندگانـه          

 بـا اسـتفاده     ها  در اين پژوهش تجزيه و تحليل داده      . رود  مي
ــرم افزارهــاي   وExpert Choice ،Minitab ،SPSS از ن

Excel  انجام شده است.  
  
  ي تحقيقها يافته

 ه شـماره  ي پرسشنام ها  نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده      
، اي انجـام پـذيرفت     كه توسط آزمون علامت يك نمونه      )1(

خدمات ،  قيمت،  بيانگر آن بودند كه هر چهار عامل كيفيت       
بر رفتار  % 99پس از فروش و نام و نشان تجاري با احتمال           

اين نتايج در   . ثير دارند أي سونوگرافي ت  ها  خريدران دستگاه 
  .آمده است) 2( شكل

                                                           
4- Analytical Hierarchy Process (AHP)  
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شتر از بي ميانه  فرضيه  متغير
 ميانه

برابر با 
 ميانه

كمتر از 
 ميانه

P-Value  نتيجه
  آزمون

H1 : كيفيت  . استمؤثركيفيت بر رفتار خريداران  
H0 : نيستمؤثركيفيت بر رفتار خريداران .  

H1تاييد   ٠٫٠٠۵<   ١  ١٠  ٣٠٩  3

H1 :خدمات پس از فروش بر رفتار خريداران
  . استمؤثر

خدمات پس
  از فروش

H0 :خدمات پس از فروش بر رفتار خريداران
  . نيستمؤثر

 H1تاييد   ٠٫٠٠۵<   ٠  ١۴  ٣٠۶  3

H1 : قيمت  . استمؤثرقيمت بر رفتار خريداران  
H0 : نيست مؤثرقيمت بر رفتار خريداران.  

 H1تاييد   ٠٫٠٠۵<   ١٢  ٧٢  ١٧٢  3

H1 : نام و نشان   . استمؤثرنام تجاري بر رفتار خريداران
 .نيست مؤثرنام تجاري بر رفتار خريداران : H0  تجاري

 H1تاييد   ٠٫٠٠۵<   ۵  ۶۴  ١٢٣  3

   بر رفتار خريدارانمؤثرنتايج حاصل از بررسي عوامل ): 2( شكل
  

 بــر رفتــار مــؤثربنــدي عوامــل  نتــايج حاصــل از رتبــه
ي سونوگرافي و معيارهاي آنان كـه بـا         ها  خريداران دستگاه 
 1انجام شد نشان دادنـد وزن نهـايي        AHPاستفاده از مدل    

وزن ،  137/0 وزن نهايي عامل قيمت   ،  470/0عامل كيفيت   
وزن نهـايي     و 301/0نهايي عامل خدمات پـس از فـروش         

باشـد و ميـزان نـرخ         مـي  092/0عامل نام و نشان تجـاري       
باتوجـه بـه    . اسـت  01/0 ماتريس نيز برابـر بـا        2ناسازگاري

ــرخ ، باشــد  مــي1/0اينكــه ايــن مقــدار كمتــر از   مقــدار ن
  ).3شكل( ناسازگاري قابل قبول است

  
  وزن نهايي  عامل  رتبه

  470/0  كيفيت  1
  301/0  خدمات پس از فروش  2
  137/0  قيمت  3
  092/0  نام و نشان تجاري  4

  

 بر رفتار خريداران مؤثربندي عوامل  اولويت): 3( شكل
  ي سونوگرافي در شهر تهرانها دستگاه

  
 عامل كيفيت مطابق بر چهار      در مدل مفهومي پژوهش   

                                                           
1- Local Priority   
2- Inconsistency Ratio   

راحتي "،  " كيفيت تصوير  "،  "استانداردهاي كيفيت "معيار  
 تعريـف شـده     "كيفيـت پـروب   " و   "افزار دستگاه  كار با نرم  

 ـ    بر. است دسـت آمـده وزن نهـايي عامـل         ه  اساس نتـايج ب
وزن نهـايي عامـل كيفيـت پـروب         ،  403/0كيفيت تـصوير    

 افـزار دسـتگاه     وزن نهايي عامل راحتي كار با نـرم       ،  313/0
 113/0 و وزن نهايي عامل اسـتانداردهاي كيفيـت          171/0
 04/0مقدار نرخ ناسازگاري ماتريس نيز برابر بـا         . باشند مي
باتوجه به اينكه اين مقدار كمتـر از  . = I.R)04/0( باشد مي
  ).4شكل (  مي باشد نرخ ناسازگاري قابل قبول است1/0

  
  وزن نهايي  عامل  رتبه

  403/0  كيفيت تصوير  1
  313/0  كيفيت پروب  2
  171/0  راحتي كار با نرم افزار دستگاه  3
  113/0  استانداردهاي كيفيت  4

  
  بندي معيارهاي كيفيت رتبه): 4( شكل

  
مطابق با مدل مفهومي پژوهش عامل خـدمات پـس از           

، "دسترسـي بـه مهندسـين     "فروش بر اساس چهار معيـار       
ــارت مهندســين" ــدكي و أتــ"، "مه ــات ي ــوازم مين قطع ل
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 تعريـف   "در اختيار قرار دادن دستگاه جايگزين     " و   "جانبي
دست آمده وزن نهايي عامل در ه اساس نتايج ب بر. مي شود

وزن نهـايي   ،  344/0اختيار قـرار دادن دسـتگاه جـايگزين         
وزن ،  256/0مين قطعـات يـدكي و لـوازم جـانبي           أعامل ت 

 و وزن نهـايي عامـل       255/0نهايي عامل مهارت مهندسين     
مقــدار نــرخ . باشــند  مــي145/0 ترســي بــه مهندســيندس

   = I.R)باشـد   مـي 01/0ناسازگاري ماتريس نيـز برابـر بـا    
 مي باشد   1/0 و باتوجه به اينكه اين مقدار كمتر از          ٠١/٠(

  ).5شكل ( نرخ ناسازگاري قابل قبول است
  
  وزن نهايي  عامل  رتبه

  344/0  دستگاه جايگزين  1
  256/0  تامين قطعات يدكي  2
  255/0  مهارت مهندسين  3
  145/0  دسترسي به مهندسين  4

  رتبه بندي معيارهاي خدمات پس از فروش): 5( شكل
  

مطابق با مدل مفهومي پژوهش عامل قيمت مطابق بـر          
 قيمـت قطعـات يـدكي و        "،  "قيمت دسـتگاه  "چهار معيار   
تخفيف براي پرداخت   " و   "فروش اعتباري "،  "لوازم جانبي 

 ـ    بر . تعريف شده است   "نقدي دسـت آمـده    ه  اساس نتايج ب
وزن نهـايي عامـل   ، 243/0وزن نهايي عامل قيمت دستگاه  

وزن نهـايي   ،  265/0قيمت قطعات يـدكي و لـوازم جـانبي          
 و وزن نهايي عامل     260/0عامل فروش اعتباري و اقساطي      

مقـدار نـرخ    . باشند  مي 232/0تخفيف براي پرداخت نقدي     
 = I.R) مـي باشـد  01/0ناسازگاري ماتريس نيـز برابـر بـا    

 مي باشـد    1/0 و باتوجه به اينكه اين مقدار كمتر از          (0.01
  ).6شكل ( نرخ ناسازگاري قابل قبول است

  
  وزن نهايي  عامل  رتبه

  265/0  قيمت قطعات يدكي  1
  260/0  فروش اعتباري  2
  243/0  قيمت دستگاه  3
  232/0  تخفيف در پرداخت نقدي  4

  
  يمترتبه بندي معيارهاي ق): 6( شكل

مطابق با مـدل مفهـومي پـژوهش عامـل نـام و نـشان               
، "قدمت نـام و نـشان تجـاري       "تجاري مطابق بر سه معيار      

خاسـتگاه نـام و نـشان       " و" شهرت نـام و نـشان تجـاري       "
  ).7شكل ( تعريف شده است"تجاري
  وزن نهايي  عامل  رتبه

  445/0  شهرت نام و نشان تجاري  1
  329/0  خاستگاه نام و نشان تجاري  2
  243/0  قدمت نام و نشان تجاري  3

  بندي معيارهاي نام و نشان تجاري رتبه): 7( شكل
  

  نتيجه گيري
شد طبـق نتـايج ايـن تحقيـق          بيني مي  طور كه پيش   همان

ــداران     ــزد خري ــت در ن ــشترين اهمي ــت از بي ــل كيفي عام
، بيني آن سـخت بـود      برخوردار بود اما آنچه كه شايد پبش      

ران براي عامل خدمات پس از      اي بود كه خريدا    اهميت ويژه 
اي بالاتر از قيمـت      ائل شده بودند و آن را در مرتبه       قفروش  

اين موضوع توجـه بـه    .و نام و نشان تجاري قرار داده بودند     
جايگــاه مهــم فراينــد خــدمات پــس از فــروش در تــدوين 

ي هـا   ي عرضه كننده دسـتگاه    ها  استراتژي بازاريابي شركت  
نتـايج حاصـل    . سازد يان مي سونوگرافي را بيش از پيش نما     

نـشان  ،  بندي معيارهاي مشخص كننده عامل قيمت      از رتبه 
دهنده اهميت تقريباً يكسان اين معيارهـا بودنـد كـه ايـن             

بـاره   تواند ناشي از پيچيدگي رفتار خريداران در   موضوع مي 
توان پيشنهاد نمـود كـه در        عامل قيمت باشد از اين رو مي      
ي در  هـا   خريـداران دسـتگاه   تحقيق ديگري به نحوه رفتـار       

   .برابر عامل قيمت پرداخت
  

  منابع
منصور؛ آمار و كاربرد آن     ،  عادل و مومني  ،   آذر -1

در مديريت؛ انتـشارات سـمت؛ تهـران؛ جلـد دوم؛           
1385  
علي؛ تصميم گيـري    ،  عادل و رجب زاده   ،   آذر -2

  كاربردي؛ نشر نگاه دانش؛ تهران؛
ار جوزف؛ مهندسي پزشـكي و ابـز      ،   برونزينو -3

سيامك و ديگران؛ انتشارات جهـاد      ،  دقيق؛ نجاريان 
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  صنعتي اميركبير؛ تهران دانشگاهي
غلامرضا؛ روش تحقيق با رويكردي به      ،  خاكي -4

  1384پايان نامه نويسي؛ انتشارات بازتاب؛ تهران؛
، فيليپ؛ مديريت بازاريـابي؛ فروزنـده     ،   كاتلر -5

  1384بهمن؛ نشر آتروپات؛ اصفهان؛
رفتـار مـصرف    ؛  ميـشل ،  مينور وجان  ،  موون -6
تهـران؛   ؛نـشر آن  ؛عباس،   صـالح اردسـتاني    ؛كننده
1381  
ــا  -7 ــداره ــنعتي؛  ، وال ــابي ص ــشنا؛ بازاري كري

محمد علـي انتـشارات     ،  شم و عبدالوند  ها  ،  نيكومرام
  1385دانشگاه آزاد اسلامي؛ تهران؛ 
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