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 یرانا ،کرج ،یدانشگاه آزاد اسلام ،واحد کرج ،یصنعت  یریتمد گروه 

 16/10/1403 تاریخ پذیرش:  05/12/1402 تاریخ ارسال:

 چکیده

 ت یمز جادی و ا ی اتیعمل یی بهبود کارا ،یمشتر تیرضا شیدر افزا ی در صنعت خدمات پس از فروش خودرو نقش اساس ی و هدف: نوآور نهیزم

با    یتوسعه نوآور  ی ابی و ارز  ی نیب¬شیپژوهش با هدف پ  نیبخش، ا  نیدر ا  ینوآور  یها¬ ستمیپرورش اکوس  تیدارد. با توجه به اهم  ی رقابت

از رو  از طر  ی ستمیاکوس  کردیاستفاده  فراترک  نیا  خته،ی آم  کردیرو   کی  قیانجام شد. روش:  ابتدا روش  برا  بیپژوهش  و    یی شناسا  یرا  ابعاد 

  یاب یارز  یبرا  یاستنتاج فاز  ستم یس  کیدر صنعت خدمات پس از فروش خودرو انجام داد. پس از آن،    یمؤثر بر توسعه نوآور  ی دیکل  یها¬مولفه

 گران،یدانش، تعامل باز  رساخت،یپنج بُعد مهم را نشان داد: ز  ج،ی: نتاها¬ افتهی.  شد  گرفته  کار  به  ها¬و مولفه  دابعا  نیا  تیاهم  یبند¬تیو اولو

 ،ی قاتیها و مؤسسات تحقادغام دانش، دانشگاه  ،ی کیزیف   ی هارساختیذکر است، ز  انیمؤلفه است. شا  نیشامل چند  کیو فرهنگ، که هر    هیسرما

پژوهش، بر   نی: ایریگ¬جهی ها در ابعاد مربوطه ظاهر شدند. نتمؤلفه  نیرگذارتریعنوان تأثنوآورانه به  ی ط ی جاد مح یو ا  ی و اجتماع  ی انسان  هیسرما

نوآور  یچندبُعد   تیماه تاک  یتوسعه  خودرو  فروش  از  پس  خدمات  صنعت  اهم  کند¬ی م  دیدر  مشترک،    یها ¬مشارکت  تی تقو  تیو 

صنعت خدمات    نفعان¬ی. با حرکت رو به جلو، ذسازد¬ی را برجسته م  ینوآور  یبرا  اسبفرهنگ من  جادیدر توسعه استعدادها و ا  یگذار¬هیسرما

 یموثر منابع و پرورش فرهنگ نوآور صیهدفمند، تخص یها ¬یتوسعه استراتژ یبرا ها¬افتهی  نیتا از ا شوند¬ی م ق یپس از فروش خودرو تشو

 استفاده کنند.  شود،¬ی م  ی رقابت  تیو مز داریکه موجب رشد پا

 

 یسازمان ی نیکارآفر ،یاستنتاج فاز ستمیصنعت خودرو، س ،ینوآور ستمیخدمات پس از فروش، اکوس ،ینوآور :یدیکل گانواژ
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 مقدمه

برد  یرا به جلو م  یع است که صنا  یشرفتپ   سنگ بنای  نوآوری 

م  را شکل  نوآوریو خطوط جامعه مدرن  اصل،    ی دهد. در 

با    ید جد  یندهای و فرآ  هایور افن  ها،یده ا  وقفهی ب  یب تعق  یانگرب

  ی هاموجود، استفاده از فرصت   یهابه چالش   یدگیهدف رس

ا و  برا  یجادنوظهور  سازمان  یارزش  و افراد،  جامعه    کل  ها 

دیگران   است و  نوآور .  (2022،  1)خان  مفهوم  مفهوم    ی،در 

  یوسته و به هم پ  یا پو  ی اشبکه  – نهفته است    ی نوآور  یستماکوس

-انتشار و بهره   ید، تول  یکه برا  یمنابع و مؤسسات  یگران،از باز

و رقابت    یهمکار  یکدیگرنوآورانه با    یهاحلاز راه   یبردار

 .(2023، 2)کایسدو و دیگران  کنندیم

  ؛ یستن  یرقابت  یتمز  یکصرفاً    یصنعت خودرو، نوآور  در

  ییر تغ  ی،فناور  یشرفتپ  امانیاست. سرعت ب  یامر وجود  یک

چشم مصرف  یحاتترج و  حال    ی نظارت  ی اندازهاکننده،  در 

نوآور مداوم  چرخه  سازگار  یتحول،  م  یو  اطلبدیرا   ین. 

به اندازه بخش خدمات پس از فروش    بخشی   یچ در هموضوع  

ارزش خودرو که   یره از زنج  یاتیک جزء حی  -  یستمشهود ن

به صاحبان    یبانیو پشت  یرتعم  ی، مسئول ارائه خدمات نگهدار

از خر از    اهمیت  است.  ید خودرو پس  فراتر  صنعت خودرو 

درردپا آن  است  ی  خطر  و  اقتصاد  زنگ  عنوان    ی برا  یبه 

  ی برا  یزوری و کاتال  یمحرک رشد اقتصاد  ی، فناور  یشرفتپ

. (2023، 3)لوپزوگا و مودیسون  کندیعمل م یتحول اجتماع

خدمات پس    بخش   یوسته،و به هم پ  یعوس  یستماکوس  یندر ا

خودرو فروش  فرد  یگاه جا  ،از  به  خود  را    یمنحصر  به 

داده   پااختصاص  عنوان  به  تول  است  ای یه و    یدکنندگان، که 

کنندگان را به  دهندگان خدمات و مصرففروشندگان، ارائه 

م متصل  این  کندیهم  خودرو،  بخش.  صنعت    یان جر  در 

تسه را  اطلاعات  و  خدمات  عملکرد   کندیم  یلکالاها،  و 

-خودروها را در طول چرخه عمر آن  یت و رضا  یمنیمداوم، ا

 . (2023، 4)کارولو و دیگران کندیم ین ها تضم

 
1 Khan et al. 
2 Caicedo et al. 
3 Lopez-Vega & Moodysson 
4 Corvello et al. 

وساطورهمان فزا  یه نقل  یلکه  طور  فن  ی اینده به  نظر    ی از 

خدمات پس از فروش کارآمد و    یتشوند، اهمیم  تریچیده پ

در ارائه خدمات    یو تعال  ی به نوآور  یازشود و ن یم  یشترمؤثر ب

تحر بخش    یاتیح  یتاهم  رغمعلی  کند.یم  یکرا  آن، 

با چالش از فروش خودرو  پ خدمات پس  و    ی هایچیدگیها 

تغ  یشماریب است.  مصرف  ییرمواجه  کننده،  انتظارات 

تشد  یورافن  یعسر  هاییشرفتپ   ی، رقابت  یفشارها  یدو 

تغچشم را  ذ   دهدیم  ییرانداز  مجبور    نفعانیو  را  صنعت 

از  دی تجد  یوکار سنتکسب   ی هادر مدل   کندیم نظر کنند و 

)ژائو و    ارائه خدمات استفاده کنند   ی برا  ید جد  یکردهایرو

ا(2023،  5دیگران  در  عنوان    ی نوآور  ینه،زم  ین.    یک به 

ها را قادر  و شرکت   شودیظاهر م   یرقابت  یتمز  یمحرک اصل

دهند    یشرا افزا  یکنند، تجربه مشتر  یزتا خود را متما  سازدیم

فرصت  آورند  یدجد  یهاو  به دست  را  و    بازار  )نورهدایت 

 .(2024، 6گیرسانگ 

زم  یقبل  تحقیقات فروش   ی نوآور  ینهدر  از  پس  خدمات 

ها، موانع،  را در مورد محرک  ی ارزشمند  یها ینشخودرو، ب 

توانمندسازها ا  ینوآور   یو  کردبخش    ین در  است ارائه    ه 

دیگران  و  ا(2023،  7)اکاساری  با  شکاف    یکحال،    ین. 

-ها و روشفقدان چارچوب  -ماند  یم  یباق  یاتیح  یقاتیتحق

  یستم در اکوس  ینوآور  وسعهت  یابیو ارز  ینیب یشپ  یبرای  یها

چالش و    یکشکاف هم    ینخدمات پس از فروش خودرو. ا

فرصت تحل  ی برا  یهم  و  پتانس  یشترب  یلکاوش  و    یل است 

استراتژچشم  گشودن و    یت هدا  ی برا  ید جد  هایی اندازها 

بر این    . دهدیبخش را ارائه م  ین رقابت در ا  یشو افزا  ی نوآور

  پژوهش   ینا  ی، نوآور  یستماکوس  یکردرو  یکبا اتخاذ    اساس،

توسعه    یابیو ارز  بینییشپ   یبرا  ی قو  یچارچوب  یجاد ا  به دنبال 

است.    ی نوآور خودرو  فروش  از  پس  خدمات  بخش  در 

  ینش موجود و استفاده از ب   یقات بر تحق یه با تک حاضر  پژوهش

  یستم اکوس  یه نظر  ی، نوآور  یریتاز جمله مد  - رشته    چندین از  

5 Zhao et al. 
6 Nurhidayat & Girsang, 
7 Ekasari et al. 
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مد شناسا  -   یکاستراتژ  یریت و  دنبال  کل  ییبه    یدی، عوامل 

فرصت چالش و  نوآور  ییهاها  که  ا  ی است  در  بخش    ین را 

   .دهندیشکل م

ترس نوآورچشم  یمبا  شناسا  یانداز  موفق  ییو    یت عوامل 

ا  یاتی،ح ب   پژوهش  ینهدف  برا  هایینشارائه    ی ارزشمند 

 یرسانو محققان، و اطلاع   گذاران یاستصنعت، س  نفعانیذ

ا  یصو تخص  یکاستراتژ  گیرییمبه تصم بخش    ین منابع در 

دانش و عملکرد در    یشرفتبه پ   پژوهش  ینا یت،نهادر  است.

کند  کمک میخدمات پس از فروش خودرو    ی نوآور  ینهزم

عوامل  و کردن  نوآور  یبا روشن  باعث  ا  یکه  بخش    ین در 

توصیم ارائه  و  فرهنگ    ی برا  یعمل   ی هایهشود  پرورش 

تعال  ی نوآور توانمندساز  ی،و  دنبال  براشرکت  یبه    ی ها 

انتظار    است.  یاو پو  یرقابت  یط مح  یکدر    یشرفتو پ  یسازگار

-یاز ذ  یعیوس  یفمورد توجه ط   پژوهش   ین ا  یج رود نتایم

ارائه   نفعان، فروشندگان،  خودروسازان،  جمله  دهندگان  از 

س دانشگاهیاستخدمات،  و  آ  یان گذاران  در  که    ینده باشد 

-یهصنعت خودرو و بخش خدمات پس از فروش آن سرما 

 کنند.  یم یگذار

  پژوهش این است که  یوال اصلبا توجه به آنچه مطرح شد س

را در صنعت خدمات پس از    یتوان توسعه نوآوریچگونه م

رو از  استفاده  با  خودرو    ی نوآور  یستماکوس  یکردفروش 

صنعت    نفعان یذ   یآن برا  یامدهایو پ  کرد  یابیو ارز  ینی بیشپ

 یست؟  چ

 پژوهش  پیشینه

پو   یچندوجه  یندیفرآ  نوآوری  ا  یاو  شامل  که    یجاد، است 

  یندهای فرآ  یامحصولات    ها،ی فناور  ها،یده ا  ی و اجرا  یرشپذ

  ی . نوآورشودیم  یشرفتپ  یجادارزش و ا  یجادبا هدف ا  یدجد

خود هسته  فعال  یفی ط  ، در  میرا    هایت از  از    شود شامل  که 

 گیردیمرا دربر  یاساس  هاییشرفت تا پ  یجیتدر  های یشرفتپ

  ، فناورانه  هایی در اشکال مختلف از جمله نوآور  تواندیو م

 
1 novelty 
2 Erwin 

وکار ظاهر مدل کسب   هایی و نوآور  یسازمان  هایی نوآور

نوآور به  یم  یاست و تازگ 1تازگی  در   ی شود. مفهوم  تواند 

محصول    یکتواند  یم  ؛ برای مثال،طرق مختلف ظاهر شود

 یک  یحت  یا  یدت جدخدم  یک  ید،جد  یندفرآ  یک  ید،جد

  ی باشد. نوآور  کسب و کاراداره    یا  ی سازمانده  یدروش جد

پ  نم  فناورانه  ی هایشرفتبه  بلکه شودیمحدود  شامل    ؛ 

  ی، زندگ  یوه است که ش  نیز  یو فرهنگ  یاجتماع  یهای نوآور

 . (2021، 2)اروین  دهدیرا شکل م یکدیگرکار و تعامل ما با 

  ی است که نوآور  یده ا  ینبر ا   یمبتن  ی نوآور  یستماکوس  مفهوم 

و به هم    یچیده پ  یستمس  یکبلکه    یست،ن  یمنزو   یده پد  یک

  یستم اکوس  یکها است.  یاز روابط، تعاملات و وابستگ   یوستهپ

از جمله   یرد،گیبرمرا در  نفعانیاز ذ یمتنوع یف ط ، ینوآور

-یهها، سرمادولت  یقاتی،ها، مؤسسات تحقها، دانشگاه شرکت

و مصرف براگذاران  که  بهره   ید، تول  یکنندگان،  و  -انتشار 

و    یهمکار  یکدیگربا    یدجد   یهای ها و فناوریده از ا  یبردار

  یم است که بدان  ینا  ینوآور  یستمکنند. مفهوم اکوسیرقابت م

 یتیحما  یطمح  یکاست که در    یتلاش جمع  یک  ی نوآور

م مساعد رشد  ایو  از جمله    یفیط  یط مح  ین کند.  عوامل  از 

  ی هایستمس  ی،فرهنگ  یهنجارها   ی، نهاد  یهاچارچوب

ز  یآموزش دریرساختو  را  جر  یردگیبرمها  دانش،    یانکه 

  ین، دهد. علاوه بر ایشکل م یستم منابع و استعداد را در اکوس

بازخورد    یهاو حلقه   یابا تعاملات پو  ینوآور  یستماکوس  یک

م نو   ییجا  شود،یمشخص  طر  هاآوریکه    ی هاشبکه   یقاز 

مؤسسات  یگرانباز م  ،و  انتشار  و  تکامل  با  یابندیظهور،   .

  های یستماکوس  ینی،تبادل دانش و کارآفر  ی،همکار  یت تقو

رفاه  ی ارتقا  ی،در محرک رشد اقتصاد یاتیح ینقش ی نوآور

رس  یاجتماع چالش   یدگیو    کنند یم  یفاا  یجهان  یهابه 

 . (2021، 3)ویسچر و دیگران 

مرتبط هستند    یذات  یممفاه  ینوآور  ی هایستمو اکوس  نوآوری 

کنند.  یرا منعکس م  ینوآور  یندفرآ  یوسته به هم پ  یت که ماه

اهمان  ی، نوآور به  گرفت،  قرار  بحث  مورد  که    یجاد، طور 

3 Visscher et al. 
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  یندهای فرآ  یامحصولات    ها،ی فناور  ها،یده ا  ی و اجرا  یرشپذ

  یشرفت و باعث پ  کنندیم  ید اشاره دارد که ارزش تول  یدجد

سوشوندیم از    ینه زم  ی،نوآور  هاییستماکوس  یگر،د  ی. 

و    دهدیرخ م  یکه در آن نوآور  دهند یرا نشان م  ترییعوس

باز  یاشبکه  نهادها  یگران،از  و  دربر  ییمنابع  که    گیردیمرا 

نوآورچشم م  یانداز  شکل  دیگران   دهند یرا  و  ،  1)آدرش 

رابطه    یکبا هم    یو نوآور  ینوآور  یهایستم. اکوس(2022

هم  یاپو تشک  یست زو  نوآوریم  یلرا  آن  در  که  از    یدهند 

و به    ید آیم  یدپد  یستمدرون اکوس  ی هایتعاملات و همکار

دهد.  یرا شکل م  یستمخود اکوس  یایینوبه خود ساختار و پو

ا اکوس  یندر  زمبه   ینوآور  های یستم چارچوب،    ینی عنوان 

کارآفر  یشآزما  یت،خلاق  یبرا  یزخحاصل عمل   ینیو 

شرا  کنندیم برا  یطو  را  شکوفا  ییشکوفا  ی لازم    یی و 

م  ها ی نوآور نهادینه کردن جو  سازمان  کنندی فراهم  برای  ها 

استراتژی  باید  نوآوری  و  و  خلاقیت  هدایت  برای  را  هایی 

تحول رهبران  مدد  به  تغییرات  این  کنند کنترل  ایجاد    آفرین 

رستمی) شکیب و    صباغی  اکوس(1398،  حسینی    های یستم. 

همکار  ی نوآور بودن،  باز  فرهنگ  پرورش  و    یبا 

سازمان  پذیری،یسکر و  مافراد  قادر  را  از    سازندیها  تا 

تغ  یجمع  یلپتانس و  ببرند  بهره  دگرگون  ییرات خود    ی و 

 کنند.  یجادرا ا دارییمعن

و   نوآوری  به  آوردن  روی  موجود،  فضای  در  رقابت  برای 

 مدیریت آن بیش از پیش اهمیت پیدا کرده است.  ،متعاقب آن

ها مزیت رقابتی ایجاد  تواند برای شرکتمدیریت نوآوری می

در صنعت خودرو،  .  (1397،  مرادیانو    حسینی شکیب )  کند

و ساخت خودرو، بلکه در خدمات    ینه تنها در طراح  ینوآور

مهم است. خدمات پس از فروش، از    یار بس  یز پس از فروش ن

  یل تبد  ی نوآور  ی برا  یبه نقاط کانون  ی، و نگهدار  یرجمله تعم

آن هدف  که  است  مشتر  یش افزا  ، شده  کارا  ی تجربه   ییو 

ارائه خدمات    لشام  ،بخش  ینها در ای است. نوآور  یاتیعمل

  یجیتال د  یهاو پلتفرم   ینیب یش پ  یو نگهدار  یرمانند تعم  یدجد
 

1 Audretsch et al. 
2 Kim et al. 
3 Da Silva et al. 

م  یریتمد  یبرا ایخدمات  اکوس  ینوآور  ینشود.    یستم در 

شبکه  ی نوآور تول  ی اخودرو،  ها،  یندگینما  یدکنندگان،از 

تامارائه خدمات،  مشتریندهندگان  و  پرورش   یانکنندگان 

-یذ   ینا  یاندانش م  یو به اشتراک گذار  ی. همکاریابدیم

اغلب    ،حوزه   یک در    ینوآور  و   شود یم  یشرفتباعث پ  نفعان

  ی نوآور یرشکند. پذیم  یعرا تسر یگرد یتحولات در جاها

  یر متغ  یازهایسازد تا نیها را قادر مشرکت  یستم،اکوس  یندر ا

را    یداریو رقابت و پا  سازندو برآورده    ینی بیشرا پ   یمشتر

 .(2023)لوپزوگا و مودیسون،  کنند مینتض یا در بازار پو

  ی نوآور   یستمساختار اکوس  ی( به بررس2022) 2دیگران و    یمک 

با توجه به اشخاص فعال در   یفناور  هاییوستگیدر مقابل ناپ 

عبارت  یستم اکوس  ینا و  ارائه   یان،متصد  ی )به  اجزا  دهندگان 

متمرکز    یدار خلق ارزش پا  ی ها براآن   های یت ها( و فعالمکمل

ارزش   یره زنج  چون مطالعه نشان داد که    ینا  هاییافته اند.  شده 

 یاساس  هاییکه فناور  یدر صنعت به نوآوران جوان و متنوع 

نوآور دوران  در  م  یوستهناپ   یرا  م  دهند،یارائه    باشد، یباز 

گسترده   یستماکوس  یگرانباز طور  و    کنندیم  یتفعال  یابه 

محدوده  از  م  یهافراتر  مربوطه  بر  پردازندیصنعت  علاوه   .

قابل  ین،ا مت  یاصل  یتپنج  در    یتموفق  یبرا  یفعل  صدیانکه 

  یط در مح  یتموفق  یرااند، بداده   یشنهادپ  ینوآور  یستماکوس

مطالعه    یت،است. در نها  یضرور  ینوآور  یستماکوس  یچیده پ

به    یسنت  یخودروساز  یها که شرکت  دهدینشان م  یمورد

  ی موثر برا  هاییرساختز یجاد و ا ی فناور  یسمت ساختارده

شدن به رهبران   یلبه منظور تبد  یدار و خلق ارزش پا ی نوآور

و مشترک    یوسته پ  ی در دوران نوآور  ی نوآور  یستماکوس  یک

 کنند.یم رکتح ،در صنعت خودرو

ب2021) 3دیگران و    یلوا داس ا  یان(  که    یجاد کردند 

مل  ینوآور  هاییستماکوس  یک  ی،صنعت  یا  یموثر در سطح 

قابل  یزبرانگچالش   یفه وظ همواره  که  با    یتاست  ندارد.  اجرا 

 یل،در برز  یتوجه به شواهد ارائه شده از صنعت خودروساز
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فرصت   یک از  برا  یهانمونه  رفته  دست    یک   یجاد ا  یاز 

بررس  ی قو  ینوآور  اکوسیستم مورد  مؤثر  گرفته   یو  قرار 

با    یقدر تطب  هایستماکوس  ین ا  ییعدم توانا  یلاست، که به دل

رقابت در    ی که برا  یدجد  یتعامل  ی و الگوها  یچیده پ  ییراتتغ

بوم   یدی جد  های ینهزم م  یرقابت  یشناس مانند    شود، یارائه 

عباشدینم  یرپذامکان خودروسازان،  مقابل،  در   رغملی. 

شرکا  هاییهمکار با  محل  یره زنج  یمشترک  به   ی،ارزش 

صنا هوافضا    یگرد  یعخلاف  و    یفناور  یامانند  اطلاعات 

طر از  که    ی نوآور  یستماکوس  یک  یجادا  یقارتباطات 

اند، نسبت به  را تجربه کرده   یاتر، رشد و تحول عمده گسترده 

تنها    ، دارند. در واقع  یابسته   یکرد رو  المللیین ب  هاییهمکار

برا توجه دولت  قابل    ی نوآور  یستماکوس  یک  یجاد ا  ی فشار 

   دهد. ییررا تغ یت وضع  تواندیم یمؤثر و قو 

  ی نوآور  هاییستم اکوس  ی( به بررس2023) 1دیگران هوانگ و  

داشته  اظهار  و  نپرداخته  که  منبع    یکمتخصص،    یرویاند 

مل  یبرا  یادینبن م  یتوسعه  ا  شودیمحسوب  در  رقابت    ین و 

توسعه    یریگاندازه   یبرا  یاتی شاخص ح  یکبه عنوان    ینهزم

تلق مناطق  و  اشودیم  ی کشورها    های یسم مکان  مطالعه   ین. 

را که منجر به رقابت    ینوآور  های یستم اکوس  یو عل  یچیده پ

م  یروین بررس  شوند،یمتخصص  چهار   یمورد  و  داده  قرار 

و    یقها و مؤسسات تحقها، دانشگاه ها، دولت عامل )شرکت

و   ییشناسا کنند،یتعامل م هایستم اکوس ین توسعه( را که در ا

از:    مطالعه   ین ا  یهایافته   یننموده است. مهمتر  یین تب عبارتند 

کارا1) ضرورت  الکترون  یی(  عنوان    یک دولت  از    یکیبه 

  یدی متخصص و نقش کل  یروهای رقابت ن  یبرا  یاساس  یطشرا

(  2رقابت؛ )  یندر تحقق ا  ی و ارتباط  یاطلاعات  هاییرساختز

  یروی بالا با ن  یکه رقابت  ینوآور   یستم سه نوع اکوس  ییشناسا

ا را  تشخ3)   کنند؛یم  یجاد متخصص  نوع    یص (  چهار 

رقابت   ینوآور  یستماکوس ن  یریپذکه  متخصص    یرویبا 

اکوس  یکمتر با  نامتقارن  رابطه  وجود  و    های یستمدارند 

دارند.    یمتخصص بالاتر  یرویبا ن   یریپذکه رقابت   ی نوآور

 
1 Huang et al. 
2 Granstrand & Holgersson 

درباره عوامل مؤثر    یمهم  هاییافتهمطالعه به    ین ا  ی،به طور کل

ا اکوس  یجاددر  ارتقاء  نقش آن   ینوآور  یهام یستو  ها در  و 

 متخصص پرداخته است.  یرویکردن ن یرقابت

مرتبط با    یفتعار  ی( به بررس2023) 2گرنستراند و هولگرسون

  ی، مفهوم  یلپرداخته و با توجه به تحل  ینوآور  هاییستماکوس

ها اند. آن ارائه نموده  هایستماکوس یناز ا یبیترک  یفتعر یک

در    یگرانو باز  هایها، همکارنقاط نامتوازن تمرکز بر مکمل

 یفتعر  یکبه ارائه    ام کرده و اقد  ییمختلف را شناسا  یفتعار

عبارت   یفتعر  یناند. اکرده   ی نوآور  هاییستمجامع از اکوس

»مجموعه از:  باز  یااست  مصنوعات    هایتفعال  یگران،از  و 

همچن و    ینمتحول،  مکمل  روابط  جمله  از  روابط،  و  نهادها 

از    یتیجمع  یا  یگرباز  یکنوآورانه    یاجرا  یکه برا  یگزین،جا

ب  یفتعر  این هستند«.    یاساس  یگرانباز   ی اجزا  ین توازن 

مربوط    یمو با مفاه  کندیم  یانب  یرا به خوب  یستممختلف اکوس

س اکوس  ی نوآور  های یستمبه    ی همخوان  یعیطب  هاییستمو 

ا اعتبار  تجرب  یفتعر  ین دارد.  مثال  سه  ارائه  از    ی با 

 شده است. یید تا ی، نوآور هاییستماکوس

ادب 1401)  دیگرانو    یارجمند با هدف سنتز  با    یات(  مرتبط 

انجام  ای  مطالعه  ی،گذار فناورانه به نسل چهارم انقلاب صنعت

چارچوب   تا  صنعت    اییکپارچهدادند  زم  4.0از  در    ینه را 

با جستجو و    مطالعه،   ین . در ایاورندصنعت خودرو به ارمغان ب

  یدی مقوله کل  7مفهوم، و    24،  کد  107  یستماتیک، س  یبترک 

بررس تحل  یمورد  نتا  یل و  گرفت.  که    یجقرار  داد  نشان 

عوامل    ییشناسا  یهامقوله   ینترمهم منابع،  از:  عبارتند  شده 

بازار، عوامل    ی،دولت، عوامل فرهنگ  هاییاستس  ی،سازمان

مح  یتی،حما  -یقانون اینهاد  یط و  دسته   ین.  سه  در   عوامل 

  ی پس از ط  یان،. در پااندهقرار گرفت  یطیو مح  ای،ینه زم  ی،اصل

فناورانه به نسل    یالگو  یک  مطالعه،مراحل گوناگون   گذار 

 شد.   ینتدو یچهارم انقلاب صنعت

بررس2020) 3دیگران و    یآسف به  ساز  ی(    یک   یمدل 

ا  ینوآور  یستماکوس جهت  در  جامعه    یک  یجاد پرفروش 

3 Asefi et al. 
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ا  یدارپا م  مطالعه  ین پرداختند.    تحقیقات که    دهدینشان 

  ی نوآور  هاییستماکوس یرو سا ی ول یلیکون س درباره  یمتعدد

  یت خاص، اهم  هاییژگیو   یزاست و با تما  پرشتاب انجام شده 

پاآن   یبقا بر  مناطق خاص  که آن  هایییت فعال  یهها  به  را  ها 

مناطق ارتقاء    یناند. اقرار گرفته  یمورد بررس  کند،یم  یلتبد

  یکنان . اما، اگر بازدهندیم   یلرا تسه  ی نوآور  هاییرساختز

مواجه   یستمدر اکوس  یاز روابط مشارکت  یفشبکه ضع  یکبا  

م تلاش  نوآور  کنندیشوند،  نتا  های تا  قابل    صادی اقت  یجبه 

ا  یلتبد  یریگاندازه  بر  علاوه  ارزش    ین، شوند.  بازگرداندن 

در مورد    یگریمشکل د  تواند یشده در همان منطقه م  یجادا

  یگران باشد که توسط همه باز  یواقع  ی نوآور  هاییستماکوس

م  یجادا قرار  استفاده  مورد  و  اکوسگیردیشده   هاییستم. 

ها روند  در آن   ه هستند ک   هایییژگی و  ی موفق دارا  ی نوآور

اقتصاد تجد  یرشد  هم  یک   یدو  روابط    یشه منطقه  در  سبز 

 مشترک خاص معتبر است.

 یهمبستگ  یراتتأث  ی( به منظور بررس1401)  دیگرانو    یفیحن

  ین خودران، با تمرکز بر ا  یخودرو   یدی بر عوامل کل  یگرانباز

زم تا  کردند  تلاش  برا  ایینه عوامل،  ا  یمناسب    ین ارتقاء 

که    دهدینشان م  مطالعه  ین ا  هاییافته فراهم آورند.    یفناور

و وزارت    لاعات اط  یوزارت ارتباطات و فناور  یرنظ  یی نهادها

شهرساز و  دل  ی،راه  جزء    هاییت موقع  یلبه  خود،  برجسته 

  ین . اشوندیمحسوب م  یستمس  ینو مؤثر در ا  یدیعوامل کل

دارا که  س  یریگچشم  یرتأث  یعوامل،  حساس  یستمبر    یت و 

م  ییبالا دارند،   گذارییاستس  یک  یقاز طر  توانندیبه آن 

اجرا به  ا  یهوشمندانه  ک   یفناور  ینموفق    یرا ز  نند،کمک 

  ی اگسترده   یراتبا تأث  یفناور  یکخودران به عنوان    یخودرو

 و فناورانه خواهد بود.  یفرهنگ ی،اجتماع ینده در آ

تأث2020) 1دیگران و    یادفار مطالعه  با  داخل  یر(  بر    یموانع 

حوزه را شامل    ینموثر در ا  یدی باز، عوامل کل  ی نوآور  یندفرآ

بهره   یریتمد  یر نظ  یموارد خارج  یمنددانش،  دانش    ی، از 

دانش خارج مال  ی،ادغام  داخل  یندهای فرآ  ی،منابع    ی، دانش 

 
1 de Faria et al. 
2 Kolomytseva et al. 

همکار  یتظرف دانشگاه   یانطباق،  مراکز  با  و   پژوهشی،ها 

نوآور شرکا  ی، فرهنگ  با  گسترده  تعامل  وکار کسب   یو 

 اند.شناخته  یجذب دانش خارج یبرا

اظهار م2019) 2دیگران و    یتسواکولوم  یریت که مد  دارندی( 

  ی برا   یدی از جمله عوامل کل  ینوآور  یستمتوسعه اکوس  یطمح

ا  ینوآور  یشرفتپ مناسب    یطمح  یک  یجاداست.  نوآورانه 

و ابتکارات به محصولات بازارپسند    هایده ا  یلبه تبد تواندیم

معرف بخش   یو  به  م  یاصل  یهاآنها  جوامع  و    ختلف اقتصاد 

و   یجادامکان ا  تواندیم یطمح ینا ین،کمک کند. علاوه بر ا

پژوهش    ین . افرد را فراهم کندمنحصربه   یهامجموعه  یره ذخ

مساعد و جو نوآورانه از    یطکه عدم وجود مح  کندیم  یانب

اساس که    های ینوآور  ی اجرا  ی برا  یمشکلات  است،  مؤثر 

کار   یروی ن  ریوبهره   ی،رقابت جهان  ییبه رشد توانا  تواندیم

ک  بنابرا  یتجمع  ی زندگ  یفیتو  کند.  و    ین، کمک  توسعه 

به   یطمح  یریگشکل شرا  یکیعنوان  نوآورانه   یاساس  یطاز 

نشان   های ی نوآور  یاجرا اساسموثر،  نقش    ی و علم  یدهنده 

است. در حال حاضر،   یمل  یتحقق اهداف اقتصاد   یدر راستا

اکوس  یخوببه   یجیتالد  هاییفناور چارچوب    ی هاتمیسدر 

  یت اهم  هایستم اکوس  ینبر ا  یمبتن  یهاو پروژه   اندیافته توسعه  

افراد  یزمان  کنند،یم  یدا پ   یشتریب به    یکه  مشترک  منافع  با 

 . شوندیمتصل م یکدیگر

 روش پژوهش

ارائه شده و از    یطور کاربرده  از منظر هدف، ب  پژوهش  ینا

برابهره گرفته است  یختهآم  یکردرو ابتدا،  به    یابیدست  ی. در 

  3و بارسو   یسندلوسک  یبترک فرا  یکرداز رو  پژوهش، اهداف  

منظم و    یشامل بررس  یکردرو  ین( استفاده شده است. ا2007)

از طر  یفیک   یقاتتحق  یافتهسازمان   حله هفت مر  یقاست که 

به   یانوآورانه   یر تفس  ی،متوال مطالب  ارائه  دستاز  آمده 

تعدهدیم شامل  مراحل  پژوهش  یین.  اهداف  و    ، سوالات 

متون موجود، جستجو و انتخاب مقالات    یستماتیکس  یبررس

  یل و تحل  یهمقالات، تجز  یج مرتبط، استخراج اطلاعات و نتا

3 Sandelowski and Barroso 



 
 
 
 
 

7 
 ی قیتطب – یعصب  یاستنتاج فاز کردی در صنعت خدمات پس از فروش خودرو با رو یتوسعه نوآور  یابیو ارز ینیب¬شیپ

ترک   یقدق ک   یفی،ک   هاییافته   یبو    و   یند،فرآ  یفیتکنترل 

مقالات مرتبط،   یی. جهت شناساباشدیم  یجارائه نتا  یتنهادر

 هایدواژه و کل هایده چک  ین،در عناو  یستماتیک س  یبا جستجو 

کلمات   نوآور  ی،نوآور"از    ی، نوآور  یستماکوس  ی،توسعه 

از   پس  خدمات  و  فروش  از  پس  خدمات  خودرو،  صنعت 

خودرو است.  "فروش  شده  به    یارهایمع  استفاده  ورود 

و مرتبط با سوال پژوهش بودند   یفیپژوهش شامل مقالات ک 

از جمله گوگل اسکالر،  یداده معتبر خارج   هاییگاه که در پا

  ین و همچن  یس، اند فرانس  یلورت  ینگر،اسپر  یلی،و  یر، امرالد، الزو

پا داخل  هاییگاه در  معتبر  س  یداده  و    ید، س  یویلیکا،از جمله 

اخ  یران،مگ دهه  معادل  )  2023تا    2014  یها سال  ین ب   یر در 

روش،    ینبه کمک ا  چاپ شده بودند.(  1402تا    1393  یشمس

مع  ییشناسا  لهمقا  241 اعمال  از  پس  به    یارهایو  ورود 

با سوال    یفیاز جمله مقالات ک   ،پژوهش   ، پژوهشو مرتبط 

و    214 برا  27مقاله حذف  تحل   یهتجز  ی مقاله  انتخاب    یلو 

و بارسو   یشدند. اعتبار پژوهش با استفاده از روش سندلوسک

  یارهای از مع  یفی، توص  ییروا   یشافزا  یشد و برا  یید ( تا2007)

برگزار   دورو جمله  از  پژوهش  هفتگ  یبه    ی برا  یجلسات 

  ی افزار اندنوت برامقالات، استفاده از نرم   ی گزارش جستجو

  یابی و ارز  یجلسات هفتگ  یمقالات، برگزار  یو بررس   یره ذخ

و    یریتفس  ییروا  یشافزا  یبرا  یمت  یاعضا  یهاگزارش

زم در  متخصص  از  برا  ینه استفاده    یی روا  یشافزا  ی پژوهش 

از برنامه    ،پژوهش  یاییپا  ی منظور بررسشد. به  اده استف  یعمل

اعضا2018) 1ی انتقاد  یابیارز  یهامهارت توسط  و    یمت  ی( 

ا شد.  استفاده  به    10شامل    یابی ارز  ینخبرگان  که  سوال 

  یفیت، ک   یابیبا هدف ارز  پردازد، ی جوانب مختلف مقالات م

 انجام شد.  ییمقالات نها یت دقت، اعتبار و اهم

با استفاده از    یاتها از مرور ادبپس از استخراج ابعاد و مولفه 

فراترک  اجرا، و آزمون    ین، تدو  یبرا   ای پرسشنامه  یب،روش 

  یی روا  ی هاپرسشنامه با استفاده از روش  ینشد. ا  یالگو طراح

  یب شده و با محاسبه ضر یو طراح ین تدو یی و محتوا ی صور

 
1 Critical Appraisal Skills Program 
2 Adaptive Neuro-Fuzzy Inference System (ANFIS) 

  48  یانپرسشنامه م  ینشد. ا  یید آن تأ  یاییکرونباخ، پا  یآلفا

و کارشناسان فعال در حوزه صنعت خودرو و    یران نفر از مد

سال در   10از  یشبا سابقه کار ب یاز متخصصان حوزه نوآور

دارا  یریتیمد  یهاپست  تحص   ی و    ی کارشناس  یلیمدارک 

دکتر و  جمع   یع توز  یارشد  ا  یآورو  به  که  افراد    ین شد. 

شد انتخاب  هدفمند  اساسصورت  بر  تجرب  ند،  و    یدانش 

در صنعت خدمات پس    یتوسعه نوآور   یزانخود، م  یتخصص

رو با  خودرو  فروش  تخم  ینوآور  یستماکوس  یکرداز    ین را 

را مشخص    آن   10تا    0  یرمقاد   یناز ب  یگذارزدند و با علامت 

  ی استنتاج فاز  یستماز س  ی،استنتاج   ینقوان  یطراح  یکردند. برا

  یب شد که بر اساس ترک   ه استفاد  ANFIS  یا 2یقیتطب  یعصب

س  یعصب   یهاشبکه   یادگیری   یتقابل عملکرد    های یستم و 

م  یفاز جمع (2005،  3)آبراهام کند  یعمل  از  پس    ی آور. 

از  پرسشنامه نرم   ANFISها،  از  استفاده  متلبا  بهره   ب افزار 

داده  شد.  پرسشنامه   ی آورجمع  یهاگرفته  از  سه  شده  به  ها 

 یستمس  یسازالگو   یآموزش برا  یهاشدند: داده   یم دسته تقس

داده  و  شدند  استفاده  بررس  ی هاهدف  و    ی برا  یامتحان 

   شده به کار گرفته شدند. یطراح ی الگو یاعتبارسنج

معاصر،    یهابر داده   یپژوهش و حل مسئله مبتن  یهادر روش 

ANFIS  پرداختن به مسائل    یبرا   یقو   یاربس  ی به عنوان ابزار

مدل هوش    یک،  ANFIS.  شودیبا دقت بالا ظاهر م  یرخطیغ

  ی هاو شبکه   ی اصول استنتاج فاز  یب است که از ترک   یمصنوع

م  یعصب ابردیبهره  صورت    ین.  به  چارچوب   یکمدل 

 کندیعمل م  هایبه خروج  های ورود  یلتبد  یبرا  یرپذانعطاف

و به  است.    بینییش پ  یبرا  یژه و  به صورت    ANFISمناسب 

  توانند یکاربران م  همعنا ک   ین به ا  کند،یعمل م  یاه جعبه س  یک

قابل ن   بینییش پ   هاییت از  بدون  پ  یازآن  دانش  از    یچیده به 

ا  یداخلفرآیندهای   استفاده کنند.  با جمع  ین آن    ی آورمدل 

و سپس با استفاده    شودیشروع م  یو خروج  ی ورود  یهاداده 

تکن  یخروج  یرمتغ  یهاخوشه   ی،بند خوشه   هاییک از 

  ید ها تولخوشه   اینبر اساس   یفاز  ین و قوان شوندیم  ییشناسا

3 Abraham 



 
 
 
 
 

8 
 ی قیتطب – یعصب  یاستنتاج فاز کردی در صنعت خدمات پس از فروش خودرو با رو یتوسعه نوآور  یابیو ارز ینیب¬شیپ

اشوندیم متغ  یند فرآ  ین .  هر خوشه  توسعه  در    یخروج  یربا 

م  ی ورود  یرمتغ  یفضا ب   یابدی ادامه  روابط    ی هاداده   ینو 

دقت    یلبه دل  ANFIS.  کندیرا مشخص م  یو خروج  یورود

انعطاف عنوان    یریپذو  به  برا  ینهگز  یکبالا،    ی مناسب 

دن  یف وظا  بینی یشپ در    شود ی م  شناخته   یواقع  یایمختلف 

  ی و اجرا  سازییاده پ  ی،در ادامه، طراح.  (1395،  یآذر و فرج)

ا  یقیتطب  یعصب  یفازستم  یس   پژوهش است،   ین که موضوع 

 گیرد. قرار می یبررس مورد

 ها  یافته

 های پژوهش در بخش فراترکیبیافته

تجزیه و    یدگاه ، از دپژوهش  یبه سوال اصل  یابیبه منظور دست

طبقه  شده تحلیل  ا  استفاده  1بندی  در  است.  روش،    ین شده 

توسعه نوآوری در صنعت خدمات پس از    عبارات مرتبط با

ابتدا به شکل    ، فروش خودرو با رویکرد اکوسیستم نوآوری

  ی با استفاده از کدها   سپس،  ند.اه استخراج شد  یه اول  یکدها

الگوها  یمیمفاه  یه،اول در    یکه  بازتاب    هایافته موجود  را 

طر  دهند،یم شناسا  ی کدگذار  یقاز  ایدندگرد  ییباز    ین . 

طر  یز ن  یممفاه ز  یمحور  ی کدگذار  یق از  و    ها یرمقولهبه 

بر  درشدند.    ی بندطبقه   یاصل  های مقوله موثر  نهایت، عوامل 

توسعه نوآوری در صنعت خدمات پس از فروش خودرو با 

نوآوری   اکوسیستم  قالب  و    بعُد  5در  رویکرد    مولفه   16در 

 ارائه شده است.   1جدول شناسایی شد که در 

توسعه نوآوری در صنعت خدمات  موثر بر  یها مولفه ابعاد و  :1جدول  

 پس از فروش خودرو با رویکرد اکوسیستم نوآوری 

در خدمات پس از فروش   یتوسعه نوآور: مفهوم اصلی

 ینوآور  یستماکوس یکردخودرو با رو

 منبع ها مولفه  ابعاد 

 زیرساخت 
رساخت  یز

 فیزیکی 

قاضی  (،  2021) 2تاقز و دیگران 

(، 2020) 3نوری و دیگران

 
1 Taxonomic analysis approach 
2 Taques et al. 
3 Ghazinoory et al. 
4 Fasnacht 
5 Kolomytseva et al. 

 منبع ها مولفه  ابعاد 
کولومیسوا و   (،2018) 4فاسنات 

 ( 2019) 5دیگران 

 هایزیرساخت

تکنیکی، فناوری و  

های  فناوری 

 دیجیتال

،  (2020) دیگرانو  یادفار

قاضی   (،2018فاسنات )

، (2020نوری و دیگران )

(،  2019) 6راداتز و دیگران

کولومیسوا و دیگران 

تاقز و دیگران (، 2019)

(2021 ) 

های زیرساخت

 ارتباطی 

،  (2020) دیگرانو  یادفار

تاقز و دیگران   (،2018فاسنات )

(2021 ) 

 سرمایه 

ها و  مؤلفه دارایی

 منابع مالی 

 7گاچانجا و دیگران 

کولومیسوا و  (، 2020)

 ( 2019دیگران )

های سرمایه

انسانی و  

 اجتماعی

حسینی  و  باغی رستمیص

و   یآسف، (1398) شکیب

راداتز و  ، (2020) دیگران

 ( 2019دیگران )

گذاری سرمایه

در تحقیق و  

 توسعه 

ضی  قا(،  2021تاقز و دیگران )

، (2020نوری و دیگران )

 ( 2019کولومیسوا و دیگران )

 دانش

آموزش و تعهد  

 به یادگیری 

و دیگران  یانصار ی صمد

  (،2018فاسنات ) ،  (1402)

 ( 2018) 8یاکولوا و وولکوا 

 اشتراک دانش 

 9(، خادمی2018فاسنات )

گاچانجا و دیگران  (،2020)

(2020 ) 

 ادغام دانش 

گاچانجا و دیگران  

راداتز و دیگران  (،2020)

(2019 ) 

 فرهنگ 

کار تیمی و  

های  توانمندی 

 مشارکتی

  باغی(، ص2021تاقز و دیگران )

  حسینی شکیبو  رستمی

  دیگرانو  یآسف، (1398)

6 Raddats et al. 
7 Gachanja et al. 
8 Yakovleva & Volkova 
9 Khademi 
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 منبع ها مولفه  ابعاد 
  دیگرانو  یادفار، (2020)

(2020 ) 

ایجاد محیط  

نوآورانه و  

حمایت از 

 نوآوران

(،  2018یاکولوا و وولکوا )

  (،2020گاچانجا و دیگران )

 ( 2021تاقز و دیگران )

پذیری و ریسک

 تحمل شکست 

(،  2018یاکولوا و وولکوا )

حسینی  و  صباغی رستمی

 ( 1398) شکیب

تعامل  

 بازیگران

صنایع و  

ها و  سازمان

های  شبکه

خدمات پس از  

 فروش 

و   یسفآ (،2020خادمی )

و   یادفار، (2020) دیگران

 ( 2020) دیگران

 مشتریان 

،  (2020) دیگرانو  یآسف

،  (2020) دیگرانو  یادفار

گاچانجا   (،2020خادمی )

راداتز و   (،2020و دیگران )

 ( 2019دیگران )

ها و  دانشگاه 

مؤسسات و  

نهادهای  

 تحقیقاتی 

و   یآسف(، 2020خادمی )

 ( 2020) دیگران

 دولت

ی و دیگران انصار ی صمد

  دیگرانو  یآسف، (1402)

  (،2020خادمی )، (2020)

 ( 2019راداتز و دیگران )

اهم به  توجه  نوآور  ینیکارآفر  یکردرو  یت با  توسعه    ی، در 

  ی سازمان  ینیشده از منظر کارآفر  ییشناسا  یهاابعاد و مؤلفه 

که    دهدینشان م  یلتحل  ینهستند. ا  یو بررس  یلقابل تحل  یزن

و خلق ارزش در    ینیبه توسعه کارآفر  تواندیهر بعُد چگونه م

 صنعت خدمات پس از فروش خودرو کمک کند.

ز بعُد  مهم  یرساخت،در  نقش  مؤلفه  سه  تسه  یهر    یل در 

ز  ینانهکارآفر  هاییتفعال مانند    یزیکیف  هاییرساختدارند. 

نوآور فضاهادهنده شتاب   ی،مراکز  و  اشتراک   یها   یکار 

  ینانه کارآفر  هاییده پرورش ا  ی برا  ی به عنوان بستر  توانند یم

ز کنند.  د  ی فناور  هاییرساختعمل  تو  یجیتالو    سعه امکان 

از  کسب   یهامدل پس  خدمات  حوزه  در  نوآورانه  وکار 

خدمات    ینآنلا  یهامانند پلتفرم  آورند،یفروش را فراهم م

تعم  هاییکیشن اپل  یا خودرو   نگهدار  یرهوشمند  .  یو 

  ینان، کارآفر  ین تعاملات ب  یلبا تسه  یز ن  ی ارتباط  هاییرساختز

سا  گذارانیهسرما شکل  نفعان،ی ذ  یرو    ای هشبکه   یریگبه 

 .کنندیکمک م  ینیکارآفر

سرما د  یهبعُد  ح  ینیکارآفر  یدگاه از  منابع    ی برا  یاتی شامل 

  های یهنوآورانه است. سرما یوکارهاو رشد کسب   یاندازراه 

اجتماع  یانسان اصل  یو  محرک  عنوان    های یت فعال  یبه 

در   گذارییهامکان سرما  ی. منابع مال کنندیعمل م  ینانهکارآفر

م  هاییده ا فراهم  را  سرما  آورندینوآورانه  در    گذارییهو 

م  یقتحق توسعه  شناسا  تواندیو  فرصت   ییبه  توسعه    ی هاو 

 .منجر شود یدجد ینانهکارآفر

دانش    یراز  ،دارد  اییژه و  یتاهم  ینیبعُد دانش از منظر کارآفر

  ینانه کارآفر  یهااز فرصت   یبردارو بهره   ییشناسا یمنبع اصل

به   تعهد  و  آموزش    ی هامهارت   تواندیم  یادگیریاست. 

کند. اشتراک دانش به انتقال    یترا در سازمان تقو  ینیکارآفر

بهتر  ینانهکارآفر  یاتتجرب در    کند،یم  مکک   هایوه ش  ینو 

نوآورانه و   یهاحلبه خلق راه  تواند ی که ادغام دانش م یحال

 . وکار منجر شودکسب  یدجد یهافرصت

دارد.    یسازمان  ینیکارآفر  یج در ترو  یدیبعُد فرهنگ نقش کل

افراد را    تواندیاز نوآوران م  یتنوآورانه و حما  یطمح  یجادا

و   پذیرییسککند. ر یقتشو   ینانهکارآفر هاییده ا یگیری به پ

برا شکست  فعال  یت موفق  یتحمل    ینانه کارآفر  هاییت در 

ت  یضرور کار  و  توانمند  یمیاست  به    تیمشارک   هایی و 

 کند. یکمک م ینانهکارآفر هاییده موفق ا یتوسعه و اجرا

در   یزیها نقش متمااز مؤلفه  یکهر  یگران،در بعُد تعامل باز

کارآفر دانشگاه کنندیم   یفاا  ینیتوسعه  مؤسسات  .  و  ها 

نوآورانه و پرورش    هاییده به عنوان منبع ا  توانندیم  یقاتیتحق

مشتر  ینکارآفر  یاستعدادها کنند.  مهم  یانعمل  در    ینقش 

  یع دارند. صنا  ینیکارآفر  یها بازار و فرصت   یازهاین  ییشناسا
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سازمان م  یهاو  فروش  از  پس  طر  توانند یخدمات    یق از 

فرصت   هاییهمکار وکار خلق  کسب   یدجد  یهامشترک، 

ن دولت  ا  یزکنند.  تسه   یتیحما  هاییاست س  یجادبا   گر،یلو 

 صنعت کمک کند.  یندر ا ینیبه رشد کارآفر  تواندیم

 عصيبی رویکرد  با فازی اسيتنتا  سيیسيتم طراحی

 تطبیقی

و    2جدول   ابعاد  نهایی(،  )خروجی  پژوهش  اصلی  مولفه 

به آنهای  مولفه نشان می  ها مربوط  پژوهش  .  دهدرا  این  در 

  ANFISیک بار ابعاد اصلی به همراه خروجی مورد نظر، مدل  

های مربوط به ابعاد  را تشکیل داده و بار دیگر هر یک از مولفه

 .اندها را ایجاد کرده Sub-ANFISمورد مطالعه، ساختار 

 ها مولفهو  پژوهش، ابعاد اصلی  : مولفه 2جدول  

در خدمات پس از فروش    یتوسعه نوآور: مولفه اصلی

 ینوآور  ستمیاکوس کردیخودرو با رو

 نماد ها مولفه نماد ابعاد

 زیرساخت 

IN
F

R
A

S
T

R
U

C
T

U
R

E
 

 INF ساخت فیزیکیریز

تکنیکی،   هایزیرساخت

های  فناوری و فناوری 

 دیجیتال
TECH 

 COM های ارتباطی زیرساخت

 سرمایه 

C
A

P
IT

A
L

 

ها و منابع  مؤلفه دارایی

 مالی
FIN 

های انسانی و  سرمایه

 اجتماعی
HSC 

گذاری در تحقیق  سرمایه

 و توسعه 
RD 

 دانش

K
N

O
W

L
E

D
G

E
آموزش و تعهد به   

 یادگیری
LET 

 NSH اشتراک دانش 
 INT ادغام دانش 

 فرهنگ 

C
U

L
T

U
R

E
-کار تیمی و توانمندی 

 های مشارکتی 
TE 

ایجاد محیط نوآورانه و  

 حمایت از نوآوران 
ENV 

 
1 Gussian 

پذیری و تحمل  ریسک

 شکست
RIS 

تعامل  

 بازیگران

A
C

T
O

R
-IN

T
R

A
C

T
IO

N
 

ها و  صنایع و سازمان

های خدمات پس  شبکه

 از فروش 
AFS 

 CUS مشتریان 
ها و مؤسسات و  دانشگاه 

 UNI نهادهای تحقیقاتی 

 GOV دولت

پژوه این  ادر  عضویت  تابع  تعریف  منظور  به  تابع  ش  ز 

تابع عضویت،   1یعضویت گوس این  در  است.  استفاده شده 

مشتق پذیر بودن تابع مربوط به متغیرهای ورودی و خروجی 

سیستم   بازه برقر  ANFISدر  است.  مورد    ار  در  تغییرات 

  0و برای متغیر خروجی نیز بین    10تا    0متغیرهای ورودی بین  

جهت طراحی قوانین استنتاجی از    همچنین، بوده است.    10تا  

قدرتمند   است.    ANFISابزار  شده  عبارتیاستفاده  این  به   ،

های عصبی  با اتکا به ترکیب قدرت یادگیری شبکه  پژوهش

سیستم منطقی  عملکرد  در  و  خبرگان  دانش  و  فازی  های 

در پی یافتن قوانین مربوط به این حوزه بوده    خودرو صنعت  

های اولیه، از نتایج حاصل  به منظور تعیین مقادیر داده   .است

های طراحی شده، استفاده شده است. ارتباطات  از پرسشنامه

ورودی  خروجیمیان  و  داده ها  این  استنتاهای  قوانین  ج  ها، 

  ANFISر مدل  اند. دفازی را به صورت ساختار یافته آورده 

 رودی شامل زیرساخت، سرمایه، دانش، فرهنگو  5اصلی از  

های  Sub-ANFISو تعامل بازیگران استفاده شده است. در  

وان یک مدل در  به عن  بعُد  5برازش یافته نیز هر یک از این  

های مدل را  های آن ها نقش ورودی مولفهنظر گرفته شده و  

کرده  داده اند.  ایفا  وضعیت،  هر  سه  در  به  مطالعه  مورد  های 

های  های آزمایش و داده های آموزش، دادهگروه شامل داده 

های آموزش به  مربوط به اعتبارسنجی تقسیم شده است. داده 

-شوند. داده سازی سیستم هدف به کار گرفته میمنظور مدل

های آزمایش و اعتبارسنجی نیز با هدف بررسی اعتبار مدل  

می قرار  استفاده  مورد  خوشه حاصل  منظور  به  بندی  گیرند. 
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ها وجود نداشته،  جا که نیاز به تعیین تعداد خوشه مدل نیز از آن

 استفاده شده است.  1کاهشی  بندیخوشه از روش

 ANFISآموزش 

کردن  یبرا روز  فرآ  یتعضوتابع    یپارامترها  به    یند در 

ترک  2انتشارآموزش، دو روش پس  استفاده قرار  3یبیو  مورد 

مربوط به هر مرحله از    خطایانتشار،  در روش پس .  گیردیم

گشت رو به عقب، خطا به  اجرای مدل محاسبه شده و در باز

ادامه با استفاده از الگوریتم  یابد. در  ها انتشار میسمت ورودی 

بار   مدل  و  شده  اصلاح  پارمترها  مجددا  خطا،  نزولی  شیب 

پارامترهای مجموعه  در روش ترکیبی،    یابد.دیگر برازش می

ب خروجی  عضویت  توابع  تهیه  منظور  به  ورودی  ه  عضویت 

 در نتیجه این امر، خطا .شوندصورت پس پراکنش تحلیل می

یابد. بنابراین اکثر توابع  طول فرایند یادگیری، کاهش می  در

بهینه اولیه  در ساختار مدلعضویت  و   ANFIS سازی شده 

. در این پژوهش، از ترکیب دو روش ذکر شده،  شوندوارد می

همچنین با توجه به    یعنی روش هیبریدی استفاده شده است.

خطا این تغییرات  دامنه  خطا   4که  اندازه  مستقیم  با  رابطه  نیز 

استفاده   مدل  آموزش  توقف  برای  معیار  این  از  شده  دارد، 

برازش یافته پس از    Sub-ANFISو    ANFISهای  . مدل است

به مقدار خط 5دوره   40 یافتهآموزش    اند ای قابل قبول دست 

 میزان خطا برای هر مدل گزارش شده است.  3جدول در  که

 : میزان خطا در انفیس طراحی شده3جدول  

 ANFIS خطا

0.005 INFRASTRUCTURE 

0.03 CAPITAL 

10-5 ×3.56 KNOWLEDGE 

0.09 CULTURE 

0.04 ACTOR-INTRACTION 

10-6 ×8.882 D 

 
1 Subtractive Clustering 
2 Back Propa 
3 Hybrid 

 ANFISمعماری 

در خدمات    یتوسعه نوآوربه منظور برازش مدل و سنجش  

( ابتدا  Dی ) نوآور  ستمیاکوس  کرد یپس از فروش خودرو با رو

طراحی و برازش یافته است. ساختار این   ANFISمدل اصلی 

لایه اصلی    5قاعده را در    24ورودی بوده که    5مدل شامل  

(  1:  های مدل عبارتند ازی ورودیاند. لایه اول یعنایجاد کرده 

تعامل   (5  ،فرهنگ(  4،  دانش  (3  ،سرمایه  (2زیرساخت،  

های میانی شامل توابع عضویت ورودی، قوانین  . لایهبازیگران

لایه   در  است.  بوده  مدل  خروجی  عضویت  تابع  همچنین  و 

در خدمات پس    ی توسعه نوآورآخر نیز خروجی مدل یعنی  

در  ی قرار دارد.  نوآور  ستمیاکوس  کردیاز فروش خودرو با رو

 ساختار این مدل قابل مشاهده است.  2شکل و  1شکل 

 
 ANFIS: معماری 1شکل 

 

 

 ANFISهای ورودی، میانی و خروجی مدل  : لایه2شکل 

 

4 Error Tolerance 
5 EPOCH 
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ورودی  از  یک  مدل  هر  عنوان    ANFISهای  به  خود  اصلی 

نیز در ادامه در نظر گرفته شده و به همراه    sub-ANFISیک  

مولفه ورودی از  عبارتند  که  خود  همان  های  به  مربوط  های 

شده  داده  برازش  پرسشنامه،  در  در  شاخص  دو    3شکل  اند. 

های عصبی فازی تطبیقی مربوط به دو مورد  سیستم  نمونه از

  نشان داده شده است.ها sub-ANFIS از

 

 
ها سمت راست( بعد  sub-ANFIS: ساختار استنتاج فازی  3شکل 

 زیرساخت؛ سمت چپ( بعد سرمایه  

(  1عد زیرساخت عبارت بوده است از:  های ورودی در بُمولفه

فیزیکی تکنیکیزیرساخت(  2،  زیر ساخت  و   ، های    فناوری 

های  های ارتباطی. مولفه( زیرساخت3،  های دیجیتالفناوری

 عد سرمایه نیز عبارت بوده است از: ورودی در بُ

 ی، و منابع مال ها ییمؤلفه دارا( 1

 ی،و اجتماع  یانسان هایهیسرما( 2

تحق  گذاریهیسرما(  3  توسعه  قیدر  به  .  و  توجه  با  ادامه  در 

شده،    ANFISساختار   استخراج  قواعد  پایگاه  همچنین  و 

های پژوهش  ان ورودیهای ایجاد شده میارتباطات و ترکیب

خروجی نظر،  مورد  قواعد  ایجاد  براساس  را  مختلفی  های 

 نموده است.  

در   حاصل  را    4شکل  نمودارهای  متغیرها  میان  ارتباطات 

 دهد.   براساس تاثیرگذاری بر خروجی نهایی مدل نشان می

 

 
 منحنی مقایسه تاثیر عوامل ورودی بر متغیر خروجی : 4شکل 

 اجرای مدل ریاضی 

در خدمات    ی توسعه نوآوربا هدف ارزیابی عوامل موثر بر  

با رو از فروش خودرو  نتایج    ،ینوآور  ستمیاکوس  کردیپس 

پر از  مورد   فراترکیبطراحی شده در بخش    سشنامهحاصل 

 استفاده قرار گرفته است.  

دهنده توزیع شده است، شامل  پاسخ  48این پرسشنامه که میان  

6  ( اصلی  مدل    5بخش  و یک خروجی  (    ANFISورودی 

 بوده که هر بخش نیز شامل چندین مولفه بوده است.  

از   بررسی شامل زیرساخت  گانه5های  مولفه هر یک  ، مورد 

 اند.  ، دانش، فرهنگ و تعامل بازیگران  بوده سرمایه

مولفه  4جدول  در   از  یک  هر  به  مربوط  شده نتایج  ارائه  ها 

 است.
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 ها : مقادیر ورودی و خروجی مولفه 4جدول  

 

 اعتبارسنجی مدل ریاضی 

بررسی " رسنجی این مدل ریاضی از دو روش  به منظور اعتبا

داده  در  داده مدل  و  آزمایش  اعتبارهای  همچنین    "های  و 

به کمک روش   استفاده شده است.  "آزمون شرایط حدی"

،  های آزمایش و اعتبارسنجیی اعتبار مدل براساس داده بررس

بررسی   فازی  استنتاج  سیستم  تعمیم  همچنین    شده توانایی  و 

قرار گرفته    ارزیابیمشکل بیش برازش نیز به این ترتیب مورد  

انطباق  5شکل  است.   دهنده  مدل  داده   نشان  خروجی  های 

ANFIS   پیش مقدار  خطای  با  متوسط  دارد.  آن  شده  بینی 

×    10-6محاسبه شده براساس تکرارهای مختلف در این مدل 

است.    8.82 شده  دهنده  نشان  *   علامت   5شکل  در  حاصل 

های آموزشی  دهنده داده نشان   • و علامت    ANFISخروجی  

با  است.  های اعتبارسنجی    و داده  این نمودار  در ادامه مشابه 

داده داده  این  است.  شده  ترسیم  اعتبارسنجی  بخش  ها  های 

شده  وارد  مدل  در  بار  اولین  میان  برای  تطبیق  چنانچه  و  اند 

بینی و واقعی در مورد این گروه داده نیز مشاهده  مقادیر پیش

طور  توان مناسبت مدل را مورد تایید قرار داد. همانشود، می

های اعتبارسنجی و نتایج  انطباق میان داده   شودکه ملاحظه می

. در مورد این  حاصل از مدل سیستم استنتاج فازی برقرار است

   حاصل شده است.  7.23×  10 -6ها خطا برابر  داده 

 
های  سمت راست( داده –ها : مقایسه بین خروجی انفیس و داده5شکل 

 های اعتبارسنجیآموزش؛ سمت چپ( داده 

در    ANFISبا هدف بررسی پایایی مدل    آزمون شرایط حدی

هم تغییرات  ورودیبرابر  انجام  زمان  مدل  است.  های  شده 

منظوربد حالتورودی   ،ین  در  مدل  و  های  زیاد  بسیار  های 

این تغییرات، میزان   براساس  بسیار کم در نظر گرفته شده و 

محاسبه   نیز  انفیس  مدل  خروجی  در  شده  ایجاد  شده  تغییر 

هدف این آزمون، اثبات صحت و تایید رفتار مناسب و    است.

مقابل   در  شده  حاصل  ریاضی  مدل  )پایایی(  اعتماد  قابل 

ارائه    5جدول  های ورودی است که نتایج آن در  تغییرات داده 

 شده است.  

تغییرات  همان مقابل  داده شده است، مدل در  نشان  طور که 

( بسیار کم  مقدار  از  ورودی  )0متغیرهای  زیاد  بسیا  تا   )10  )

منطقی  رفتار  نیز  و  است  داده  ارائه  منطقی  کاملا  رفتاری 

-خروجی مدل با توجه به تغییرات صورت گرفته در ورودی

 های آن کاملا مشهود است. 

 

INFRAST

RUCTURE
COMTECH

8.318.178.16

CAPITALRDHSC

8.637.669.13

KNOWLE

DGE
INTNSH

98.098.14

CULTURERISINV

8.138.547.82

-ACTOR

INTRACTI

ON

GOVUNIGUSAFS

8.957.5987.266.87

بعد تعامل بازیگران

بعد دانش

LET

8.59

بعد فرهنگ

TE

7.52

بعد  زیرساخت

INF

7.74

بعد سرمایه

FIN

7.71
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  تحلیل ها بر خروجی مدل : تاثیر تغییرات همزمان ورودی 5جدول  

 حساسیت

 

در   تغییرات خروجی  میزان  بررسی  منظور  به  بخش،  این  در 

ورودی  مقادیر  در  تغییر  و  صورت  با حداقل  ورودی  دو  ها، 

و   شده  گرفته  نظر  در  خروجی  بر  اثرگذاری  حداکثر 

در   واحدی  یک  تغییر  صورت  در  خروجی  بر  اثرگذاری 

ورودی این  است. مقادیر  گرفته  قرار  بررسی  مورد    ابتدا   ها 

به عنوان موثرترین عامل در نظر گرفته    "زیرساخت"ورودی  

جدول  در  .  مقدار آن یک واحد افزایش داده شده استو  شده  

است.  مقادیر اولیه پیش از تغییر در مقادیر ورودی ارائه شده    6

شود، بیشترین اثرگذاری مربوط به  طور که مشاهده میهمان

ترین تاثیر مربوط به تعامل بازیگران  ورودی زیرساخت و کم

به منظور بررسی حساسیت مدل نسبت به تغییرات    بوده است. 

به    زیرساختبعُد  نخست مقدار  در متغیرهای ورودی، در گام  

داده   افزایش  واحد  است.  میزان یک  در  همانشده  که  طور 

می  6جدول   متغیر  شود  ملاحظه  در  واحدی  افزایش یک  با 

توسعه نوآوری   ، مقدار خروجی مربوط به زیرساختورودی 

  8.45)اختلاف مقدار    0.53فروش به میزان  در خدمات پس از  

 ( افزایش یافته است.  8.98و 

به ازای کاهش یک واحدی در   بار دیگر تغییرات خروجی 

اثرترین متغیر ورودی، یعنی تعامل بازیگران مورد بررسی  کم

شود،  ملاحظه می  6جدول  طور که در  همانقرار گرفته است.  

)اختلاف میان    0.09در این متغیر مقدار خروجی با    با کاهش 

نتایج حاصل برای این مدل  ( کاهش داشته است.  8.45و    8.36

نشان می بُنیز  افزایش در دهد که افزایش در  عد زیرساخت، 

مقدار   در  کاهش  و  داشته  همراه  به  را  تعامل متغیر خروجی 

موجب کاهش در خروجی مدل شده است. از سوی  بازیگران  

اثربخشی   تغییرات حاصل به لحاظ عددی  به  با توجه  دیگر، 

اثرگذاری   دارای  متغیر  عنوان  )به  زیرساخت  متغیر  بیشتر 

 چنان قابل تایید بوده است.  بیشینه( هم

 : نتایج آزمون تحلیل حساسیت 6جدول  

 

 تحلیل نتایج حاصل از سیستم استنتا  فازی 

ترین عامل اثرگذار بر  مهمتوان گفت  می  7جدول  با توجه به  

  کرد یدر خدمات پس از فروش خودرو با رو  یتوسعه نوآور

،  بوده است. پس از آن  "زیرساخت"عد  ی، بُنوآور  ستمیاکوس

به    "فرهنگ"و    "سرمایه"،  "تعامل بازیگران"،  "دانش"ابعاد  

جایگاه ترتیب   بعد  در  گرفتههای  قرار  اهمیت  منظر  اند.  از 

 ارائه شده است.   7جدول عد نیز در  ها در هر بُبندی مولفه رتبه

کارآفر منظر  م  یل تحل  یج نتا  ی،سازمان  ینیاز  که    دهد ینشان 

در    یاتی(، نقش ح0.53)  یت درجه اهم  یشترینبا ب  یرساختز

امر    یندارد. ا  ینانهکارآفر  هاییت فعال  ی بستر مناسب برا  یجادا

 یزیکی،ف  هاییرساختدر ز  گذارییهسرما  یتدهنده اهمنشان 

در صنعت خدمات    ینیکارآفر  یل تسه  ی برا  ی و ارتباط  یفناور

 پس از فروش خودرو است. 

در رتبه دوم قرار دارد که نشان    0.25  یت دانش با درجه اهم

از    یبردارو بهره   ییشناسا  یمؤثر دانش برا  یریتمد  دهدیم

ا  ی ضرور  ینانهکارآفر  ی هافرصت در  ادغام    یان،م  ین است. 

به خلق    تواندیمؤلفه است که م  ینترمهم   3.5  یتدانش با اهم

وکار کسب   ید جد  ی هانوآورانه و کشف فرصت  یهاحلراه 

 .منجر شود

باز اهم  یگرانتعامل  درجه  نقش  نشان  0.17  یت با  دهنده 

توسعه کارآفر  یو همکار  یسازشبکه  ا  ینیدر    ین است. در 

دانشگاه  تحقبعُد،  مؤسسات  و  اهم  یقاتیها  نقش    3.1  یت با 

خروجی
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9.6
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استعدادها  یدیکل پرورش  تول   ینکارآفر  ی در  دانش    ید و 

 .نوآورانه دارند

 و درجه اهمیت  انفیس ها بر خروجی مدل : میزان تاثیر ورودی 7جدول  

 
  های یت منابع در فعال  یتبر اهم  0.13  یتبا درجه اهم  یهسرما

سرما  یدتأک   ینانهکارآفر اجتماع  یانسان  هاییهدارد.  با    یو 

مهم   1.29  یتاهم عنوان  ح  ین تربه  نقش  در    یاتیمؤلفه، 

 .کنندیم  یفاا یسازمان ینیکارآفر یتموفق

وزن را دارد،    یناگرچه کمتر  0.04  یتفرهنگ با درجه اهم

ا اهم  یطمح  یجاداما  با  م  1.9  یتنوآورانه  که    دهدینشان 

حما کارآفر  کننده یتفرهنگ  در    یتموفق  یبرا  ینیاز 

 است.  ی ضرور ی نوآور

 گیریهنتیجبحث و 

به عنوان    صنعت از فروش خودرو  بخش    یکخدمات پس 

مهم  کلیدی نقش  و  است  خودرو  قلمرو  رضا  یدر    یت در 

کل  ی،مشتر پ   از  یحفظ و درک  با  دارد.    یع سر  یشرفتبرند 

تغ  فناوری ضرورت  مصرف  یحاتترج  ییرو  کنندگان، 

آشکار شده است.    یاینده صنعت به طور فزا  ین در ا  ی نوآور

توسعه    یابیو ارز  بینییشپ  ینه در زم  یقاتانجام تحق  ین،بنابرا

  یت در صنعت خدمات پس از فروش خودرو از اهم  ی نوآور

روشن کردن ابعاد    پژوهش،   ین برخوردار است. هدف ا  ییبالا

با رویکرد  بخش    یندر ا یمؤثر بر نوآور  یدیکل یهاو مؤلفه 

  ی ارزشمند  های ینش ب  یتاست که درنهااکوسیستم نوآوری  

برا تصم  ذینفعان  یرا  م  گیرندگانیم و  فراهم    . کندیصنعت 

ا  یق تحق  روش پژوهش شامل دو مرحله    ین مورد استفاده در 

ابعاد و   ییشناسا ی برا فراترکیب  یکرد رو یک بود. ابتدا،  یه اول

در صنعت خدمات    یمؤثر بر توسعه نوآور  یاساس  یهامؤلفه 

فروش خودرو از  نوآوری  پس  اکوسیستم  رویکرد  مورد    با 

  یات ادب   یب و ترک   یلو تحل   یه تجز  یق استفاده قرار گرفت. از طر

بُ پنج  شد که در مجموع شامل    ییشناسا  کلیدیعد  موجود، 

بوده   16 س  مولفه  متعاقباً،  فاز  یستماست.    ی برا  ی استنتاج 

ها مورد استفاده قرار  ابعاد و مؤلفه   ینا  یتاهم یین و تع یابیارز

  ین ب  یچیده درک روابط پ  یبرا   یافتهساختار  یگرفت و چارچوب

ارائه کرد.آن نشان می  ین انتایج    ها  توسعه  دهد  پژوهش  که 

  یر در صنعت خدمات پس از فروش خودرو تحت تأث  ی نوآور

 عوامل مختلف مرتبط به هم در ابعاد مختلف قرار دارد.

مهم    یهابه عنوان محرک   یدیسه جزء کل  یرساخت،عد زبُ  در

  های یرساختز  یزیکی،ف  هاییرساختظاهر شدند: ز  ی نوآور

که از   یزیکیف  یهایرساخت. زیفناور  هاییشرفتو پ  یارتباط

مانند   یرتبه قرار دارند، عناصر ملموس  یندر بالاتر  یتنظر اهم

-یمرا دربر  یکیها و امکانات لجستکارگاه مراکز خدمات،  

)  .یرندگ دیگران  و  تاقز  مطالعات  نتایج  با  (،  2021همراستا 

  ، منابع  ین ا(  2018( و فاسنات )2020قاضی نوری و دیگران )

-یم  یلستون فقرات صنعت خدمات پس از فروش را تشک

رضا و  کارآمد  خدمات  ارائه  و  تسه   ی مشتر  یتدهند    یل را 

اهمیتابعاد
درجه 

اهمیت
اهمیتنمادمولفه­ها

درجه 

اهمیت

INF0.111زیرساخت فیزیکی

زیرساخت­های 

تکنیکی، فناوری و 

فناوری­های دیجیتال
TECH0.0133

COM0.0212زیرساخت­های ارتباطی

مؤلفه دارایی­ها و منابع 

مالی
FIN0.662

سرمایه­های انسانی و 

اجتماعی
HSC1.291

سرمایه­گذاری در 

تحقیق و توسعه
RD0.213

آموزش و تعهد به 

یادگیری
LET2.63

NSH2.742اشتراک دانش

INT3.51ادغام دانش

کار تیمی و 

TE1.433توانمندی­های مشارکتی

ایجاد محیط نوآورانه و 

حمایت از نوآوران
ENV1.91

ریسک­پذیری و تحمل 

شکست
RIS1.742

صنایع و سازمان­ها و 

شبکه­های خدمات 

پس از فروش
AFS1.213

CUS1.862مشتریان

دانشگاه­ها و مؤسسات 

و نهادهای تحقیقاتی
UNI3.11

GOV1.14دولت

0.173تعامل بازیگران

0.252دانش

0.045فرهنگ

0.531زیرساخت

0.134سرمایه
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  ی که در رتبه دوم قرار دارد، نقش  یارتباط  یرساختکنند. زیم

ا  یاساس -ارائه  ین ب  یکپارچه   یارتباط  ی هاکانال  یجاد در 

این  کند.  یم  یفاا  نفعانیر ذیو سا  یاندهندگان خدمات، مشتر

مطالعات   با  که  فاسنات    (2020)  دیگرانو    یادفارنتیجه  و 

و    های با استفاده از فناوردهد  است، نشان می  همراستا  (2018)

ارتباط    یریت مد  هاییستممانند س   یشرفته،پ   یارتباط  یهاپلتفرم

دهندگان  ارائه   یجیتال،ارتباط د  ی( و ابزارهاCRM)  یبا مشتر

م افزا  توانند یخدمات  را  فرآ  یشتعامل  را    یندها دهند، 

دهند.    رائهشده را ا  سازییشخص   یاتکنند و تجرب  یسازساده 

گرفته  ی فناور  هاییشرفتپ قرار  رتبه سوم  در  شامل  که  اند، 

در    یجیتالد  یهاحلو راه   یشرفته پ  هایی و ادغام فناور  یرشپذ

  یصی تشخ   ی خدمات پس از فروش است. از ابزارها  یستماکوس

س نگهدار  یرتعم  هاییستم و  تا    کننده بینی یشپ  ی و  گرفته 

  ی مجاز  یت( و واقعARافزوده )  یتواقع  یکاربرد  یهابرنامه

(VRنوآور ،) را دارند که   یل پتانس ین ا یبر فناور   یمبتن هایی

کارا  ی انقلاب بهبود  خدمات،  ارائه  هدا  یاتیعمل  ییدر    یت و 

 کنند. یجاد در صنعت ا یمحور یمشتر

حبُ  در عنوان  به  دانش  ادغام  دانش،  مؤلفه    ینتریاتیعد 

نوآور  یرگذارتأث ا  یبر  شد.  ادغام    کار  ینظاهر  مستلزم 

  ینش ب  ی،دانش متنوع، از جمله تخصص فن  یهاحوزه   یکپارچه

مشتر بازخورد  و  فرآ  ی،صنعت،  با    ی نوآور  ینددر  است. 

-یها مسازمان  ی،پرورش فرهنگ اشتراک دانش و همکار

ها استفاده  یوه ش   یناستفاده کنند، از بهتر  یتوانند از هوش جمع

که این نتیجه با    کنند  یتکنند و ابتکارات بهبود مستمر را هدا

( دیگران  و  گاچانجا  دیگران  2020مطالعات  و  راداتز  و   )

. اشتراک دانش که در رتبه دوم قرار  ( همراستا است2019)

و  (  2020(، خادمی )2018همسو با مطالعات فاسنات )دارد،  

( دیگران  و  اهم(  2020گاچانجا  ب  یتبر    ی هاینشانتشار 

درس ا  ی هاارزشمند،  و  شده  در    ی هایده آموخته  نوآورانه 

از طری م  یدتأک   یسازمان  یسراسر مرزها   ی هافرم تپل   یقکند. 

انجمن   یگذاراشتراک  پروژه دانش،  و  مشترک،    یهاها 

کنند،   یل را تسه یمتقابل کارکرد یهمکار  توانندیم ینفعانذ

بخشند.    یعرا تسر  ی نوآور  یهارا ارتقا دهند و چرخه  یادگیری

-یهسرما  یت در رتبه سوم، بر اهم  یادگیری، آموزش و تعهد به  

حرفه  یگذار توسعه  کارکنان،  آموزش  اب  یادر    تکارات و 

تأک مادام  یادگیری مطالعات    دارد.  یدالعمر  با    ی صمدهمسو 

)انصار دیگران  و  )  (1402ی  وولکوا  و  یاکولوا  با  (  2018و 

مهارت   ی توانمندساز با  شاکارکنان  دانش    ها یستگیها،  و 

سازمان ملازم،  نوآور  توانند یها  و    یسازگار  ی، فرهنگ 

بازار در حال تحول    هاییاییرا در مواجهه با پو  یریپذانعطاف

 پرورش دهند.  ی و اختلالات فناور

  نفعان ذی  ینمشارکت مشترک ب  یتاهم  ،یگرانتعامل باز  عدبُ

دانشگاه  جمله  از  تحقمختلف  موسسات   یان،مشتر  یقاتی،ها، 

نهادهاسازمان  یع،صنا و  م  یدولت  یها  برجسته  کند. یرا 

  ین در بالاتر  یتکه از نظر اهم  یقاتیها و مؤسسات تحقدانشگاه 

و    یآسف( و 2020همسو با مطالعات خادمی )رتبه قرار دارند، 

  یق از تخصص، تحق  شمندیبه عنوان منابع ارز  (2020)  دیگران

خدمات پس از فروش خودرو عمل    یستمدر اکوس  یو نوآور

تقویم با  تحق  یت کنند.  برنامه   یقاتیابتکارات    ی هامشترک، 

مشارکت و  دانش  فناور  ی هاتبادل    های یهمکار  ی، انتقال 

مهم شود، به   هایی منجر به نوآور تواند یدانشگاه و صنعت م

  یت را تقو  یاقتصاد  شد کند و ر  یدگینعت رسص  یهاچالش

نقش  یانکند. مشتر در   یاساس  ی که در رتبه دوم قرار دارند، 

در صنعت خدمات    ی و انتظارات نوآور  هایت اولو  یدهشکل

درگ با  دارند.  فروش  از  مشتر  یرپس  فعالانه  در    یانکردن 

مکان  هاییتفعال مشترک،  و    های یسمخلق  بازخورد، 

خدمات    دهندگانارائه   ی، مشارکت  یطراح  یندهایفرآ

پ  ی ارزشمند  های ینش ب  توانند یم آورند،    یشنهادات به دست 

افزا را  طولان  یشمحصول/خدمات  روابط  و  با    مدتی دهند 

صنا  یجادا  یمشتر شبکه سازمان  یع،کنند.  و  خدمات    یهاها 

همسو با مطالعات    پس از فروش که در رتبه سوم قرار دارند،

  یت بر اهم  (2020)  دیگرانو    یادفارو    (2020)  دیگرانو    یسفآ

و    یکاستراتژ  ی اتحادها  یی،افزاهم  هایی همکار  یت تقو

باز  ید تاک   یستمیاکوس  یهامشارکت صنعت    یگراندارند. 

از قدرت  توانندیم استفاده  قابلبا  و  منابع  مکمل،   هاییت ها، 

به بازار را گسترش   یبخشند، دسترس  یعرا تسر  ی انتشار نوآور



 
 
 
 
 

17 
 ی قیتطب – یعصب  یاستنتاج فاز کردی در صنعت خدمات پس از فروش خودرو با رو یتوسعه نوآور  یابیو ارز ینیب¬شیپ

مشترک  ارزش  و  ا  یبرا  یدهند  سهامداران  کنند.    یجادهمه 

 یک  یجاددر ا  یدولت که در رتبه چهارم قرار دارد، نقش مهم

حما  یطمح ارائه  س  یتتوانمند،  تقویاستاز  و    یت ها، 

فروش    ی نوآور  یهایستماکوس از  پس  خدمات  صنعت  در 

ا با مطالعات    کند.یم  یفاخودرو  ی و  انصار  یصمدهمراستا 

( )  (1402دیگران  دیگران  و  راداتز  طر  (2019و    یق از 

برنامه   یمال  یهاطرح  ی،نظارت  یهاچارچوب مشوق،    یهاو 

را    گذارییهکنند، سرما  یعرا تسر  ینوآور  توانندیها مدولت 

پا  ندکن  یکتحر رشد  زنج  یدارو  در  صنعت    یره را  ارزش 

 کنند.  یت هدا

از  یهاشکال مختلف سرما  یجو بس  یصشامل تخص یهسرما عدبُ

-یهو سرما  ی منابع مال  ی،اجتماع   یهسرما  ی،انسان  یهجمله سرما

فعال  ی گذار م  یق تحق  ی هایتدر  توسعه  سرمایو   یهشود. 

اجتماع  یانسان اهم  یو  نظر  از  بالاتر  یتکه  قرار    ین در  رتبه 

افراد،    یجمع  ی هاتی ها و قابلدارد، نشان دهنده دانش، مهارت

سازمانیمت و  است.  ها  فروش  از  پس  صنعت خدمات  در  ها 

،  (1398)  حسینی شکیب و    باغی رستمیهمسو با مطالعات ص 

)  (2020)  دیگرانو    یآسف دیگران  و  راداتز  با  (  2019و 

و    یگذاریهسرما کارکنان،  مشارکت  استعدادها،  توسعه  در 

کار   یروی کامل ن  یلتوانند پتانسیها م، سازمانتنوعمابتکارات  

خلاق کنند،  باز  را  نوآور  یت خود  و  دهند  پرورش  را    ی را 

  ی هاییدر رتبه دوم، دارا  ی و منابع مال  ا هییکنند. دارا  یت هدا

  ی مال  ینتام  یهایسمو مکان  یمال  یهایگذاریهمشهود، سرما

برا طرح  یتحما  یموجود  را    ینوآور  یهااز  صنعت  در 

( و  2020همسو با مطالعات گاچانجا و دیگران )  .یردگیمدربر

( دیگران  و  تأم  (2019کولومیسوا    های یهسرما  یمال  ین از 

 یهاگرفته تا کمک  یشرکت  هایگذارییهو سرما  یرخطرپذ

مال  یدسترس  ها، یارانه و    یمال منابع    یت تقو  ی برا  یکاف  یبه 

پذ  یقتحق  یهاپروژه  توسعه،  تلاش  یفناور  یرشو    ی هاو 

و    یقدر تحق  گذارییهاست. سرما  یاتیوکار حتوسعه کسب 

منابع    یصتخص  یتکه در رتبه سوم قرار دارد، بر اهمتوسعه  

محصول/خدمات    ی نوآور  ی، فناور  هاییشرفت پ   یتهدا  یبرا

  ید صنعت خدمات پس از فروش تاک   رد  یندفرآ  سازیینه و به

و توسعه،    یق تحق  هایگذارییهسرما  بندی یت . با اولوکندیم

مسازمان روندها  توانند یها  از  از    یجلوتر  بمانند،  بازار 

در    ی هافرصت را  رقابت  و  کنند  استفاده    یک نوظهور 

 حفظ کنند.  ینده طور فزابه  یو رقابت یا انداز پوچشم

  ی، که نوآور  یپرورش فرهنگ سازمان  یت فرهنگ بر اهم  عدبُ

در  یهمکار  یری،پذیسکر را  مستمر  بهبود   یرد،گیبرمو 

ایم  یدتاک  حما  یط مح  یک  یجاد کند.  و  از    یتنوآورانه 

همسو    رتبه قرار دارند،  یندر بالاتر   یت نوآوران، که از نظر اهم

( وولکوا  و  یاکولوا  مطالعات  دیگران  2018با  و  گاچانجا   ،)

(2020( دیگران  و  تاقز  و  فرهنگ    (2021(  پرورش  مستلزم 

تول  یشآزما  یت،خلاق صنع  یده ا  ید و  از    ت در  پس  خدمات 

  ی به کارکنان برا یزه فروش است. با ارائه استقلال، منابع و انگ

ا کردن  سازمان  هاییده دنبال  منوآورانه،    یل پتانس  توانندیها 

  یش را پ  آمیزیت وفقم  هایی خلاقانه خود را آزاد کنند، نوآور

  یری پذیسکدر بازار به دست آورند. ر  ی رقابت  یتببرند و مز

  یرش پذ  یت رتبه دوم قرار دارد، بر اهم  درو تحمل شکست که  

دارد.    یدتأک   ینوآور ینداز فرآ  ی ذات  یشکست به عنوان بخش

ها از شکست   یادگیریحساب شده،    پذیرییسکر  یق با تشو

موفق گرفتن  جشن  مسازمان  ها،یت و  شبکه    یک  توانند یها 

 سازدیکنند که کارکنان را قادر م  یجاد ا  یشناختروان   یمنیا

رو  جدید   هاییده ا کنند،  کشف  را    یدجد  یکردهایرا 

و    یمیببرند. کار ت  یشرا پ  ی نوآور  یکنند و مرزها  یشآزما

با  که در رتبه سوم قرار دارند،    یمشارکت  ی هاییتوانا همسو 

و    (2020)  دیگرانو    یآسف(،  2021مطالعات تاقز و دیگران )

اهم  (2020)  دیگران و    یادفار گروه  یت تقو  یتبر    ی کار 

همکار اشتراک  یمشترک،  به  و  در    ی گذارمتقابل  دانش 

تاک سازمان تقویم  یدها  با  ترو  رتباطاتا  یتکند.  و    یج باز 

 یاز هوش جمع  توانندیها مسازمان  یت،فرهنگ اعتماد و شفاف

  یج کنند و نتا  یجادا  ییافزامختلف استفاده کنند، هم   های یمت

 بخشند.  یعرا تسر ی نوآور

  دهد یپژوهش نشان م  ینا  یجنتا  ی،سازمان  ینیاز منظر کارآفر

موفق نوآور  یت که  توسعه  از    ی در  پس  خدمات  صنعت  در 
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ابعاد    یدر تمام  ینانهکارآفر  یکردیرو  یازمندفروش خودرو ن

ز  ییشناسا است.  با  هاییرساختشده  گونه   ید موجود    ی ابه 

  ین . اندکن  یتحما  ینانهکارآفر  هاییت که از فعال  یابندتوسعه  

ها،  دهنده مراکز رشد و شتاب  ی،نوآور  یفضاها  یجادشامل ا

همچن پلتفرم   ینو  خدمات    یبرا  یجیتالد  یهاتوسعه  ارائه 

 نوآورانه است. 

انجام شود    ینانهکارآفر   یکردبا رو  یدبا  یدانش سازمان  یریتمد

فرصت شناسا  ینوآور  یهاتا  آن  ییرا  از  بهره و    ی بردارها 

ا تقو  ین کند.  مستلزم    ی، سازمان  یادگیری  یندهای فرآ  یتامر 

ادغام    یمؤثر برا  هاییسممکان   یجاداشتراک دانش و ا  یلتسه

همچن است.  مختلف  منابع  از    ی آموزش  هایه برنام  ین،دانش 

 .تمرکز کنند  ی و نوآور  ینیکارآفر  یهابر توسعه مهارت   یدبا

باز اکوس  یگرانتعامل  شکل   یدبا  یستممختلف    یری گبه 

ا  یاپو  ینیکارآفر  یهاشبکه    توانند یها مشبکه   ینمنجر شود. 

تبادل منابع و دانش، و توسعه مشترک   ی،همکار  ی هافرصت

دانشگاه   یهاحلراه  آورند.  فراهم  را  مراکز نوآورانه  و  ها 

  یت و حما  ینانکارآفر  یتدر ترب   یترنقش فعال  ید با  یقاتیتحق

استارتاپ ا  یهااز  توسعه    گذارییهسرما  .کنند  یفانوآور  در 

تقو  یانسان  یروی ن  ینانهکارآفر  هاییت قابل  یهسرما  یت و 

به منابع    یدسترس  ین،است. همچن  یسازمان ضرور  یاجتماع

ا  یتحما  یبرا  یکاف  یمال پروژه   هاییده از  و    ی هانوآورانه 

سرما  یلتسه   یدبا  ینانهکارآفر تحق  گذارییهشود.  و    یقدر 

و با هدف خلق ارزش   ارآفرینانهک   یکردبا رو  ید با  یز توسعه ن

شود حما  یجاد ا  .انجام  کارآفر  کننده یتفرهنگ   ینیاز 

است.   یسازمان  یها و رفتارهادر نگرش  ییرتغ  یازمندن  یسازمان

کند،    یق حساب شده را تشو  پذیرییسک ر  یدفرهنگ با  ینا

فرصت عنوان  به  شکست  و    یادگیری  ی برا  یاز  کند  استقبال 

  ی ابه گونه  ید با ی کار یطرا ارج نهد. مح ی و نوآور یهمکار

از خلاق  د شو  یطراح نوآور  یت که  به    یت حما  یو  و  کرده 

 . کنند یشرا آزما ید جد هاییده کارکنان اجازه دهد ا

پا  تواند یم  ینانهکارآفر  یکردرو  ینا ارزش  خلق  و    یدار به 

در صنعت خدمات پس از فروش خودرو منجر    یرقابت  یتمز

ابعاد مختلف    ین توازن ب  یجادکه موفق به ا  ییهاشود. سازمان

م  ییشناسا آن   شوند یشده  روو  با  را    ینانه کارآفر  یکردها 

ا  ینوآور  یشگامپ  توانند یم  کنند،یم  یریتمد ن صنعت  یدر 

توسعه    ی عدچند بُ  یت ماه  یج نتا  یل تحلطور خلاصه،   به  باشند. 

در صنعت خدمات پس از فروش خودرو را برجسته   ی نوآور

اولویم با  پ  بندی یت کند.  تعامل  درک  و    ین ب   یچیده و  ابعاد 

سازمان ماجزا،  تدو  های یاستراتژ   توانند یها  را    ین هدفمند 

  ی دهند و فرهنگ نوآور  یصکنند، منابع را به طور مؤثر تخص

  شود، ی در صنعت م یرقابت یتو مز یداررا که موجب رشد پا

   پرورش دهند.

ا  یتماه  رغمعلی   ید با  یتمحدود  ین، چندپژوهش   ینجامع 

ا ادب  پژوهش  یناذعان شود.  بر  اول  و    یاتدر درجه  موجود 

برا مؤلفه   ییشناسا  ینظرات کارشناسان  و  بر    یهاابعاد  مؤثر 

  یه در صنعت خدمات پس از فروش خودرو تک  ینوآورتوسعه  

از دقت و صحت    یناناطم  ی برا ییهاکه تلاش یکرد. در حال

  یگری د  یهامؤلفه   یا انجام شد، ممکن است ابعاد    یات مرور ادب

مورد توجه قرار نگرفته   پژوهش ینوجود داشته باشد که در ا

صرفاً بر صنعت خدمات پس    پژوهش   ین ا  علاوه بر این،باشد.  

  یع صنا  یررا به سا  هایافته   یماز فروش خودرو متمرکز شد و تعم

پو  ییهابخش   یا آن  ینوآور   یاییکه  است  ها  در  ممکن 

  های یت پرداختن به محدود برای متفاوت باشد، محدود کرد.

پ   پژوهش  ینا ا  یشترب  یشرفتو  مطالعات    ینه، زم  ین دانش در 

ترک   توانندیم  یآت   ی هاداده   یآورجمع  یها روش  یببا 

  ینش ب ی،مطالعات مورد  یامصاحبه،    ی،مانند نظرسنج  ی،تجرب

در صنعت خدمات پس    ی نوآور  یاییدر مورد پو  ترییقعم

آورند.   دست  به  خودرو  فروش    ینده آ  محققان  همچنین، از 

 یاییرا اتخاذ کند و پو  یقیتطب   یل تحل  یکرد رو  یکتواند  یم

صنا  ی نوآور در  مختلف    یسازمان  ی هاینهزم  یا مناطق    یع،را 

مقا  یبررس با  اکوس  یسه کند.  تضاد    ی، نوآور  هاییستمو 

م و  آموخته   یهادرس  ها،یوه ش  ترینبه  توانند یمحققان  شده 

شناسا  هایینش ب را  انتقال  م  ییقابل  که  به    تواند یکنند 

تصم  یکاستراتژ  یزیربرنامه   گذاری،یاستس   گیری یمو 

   مختلف کمک کند. هاییطدر مح یریتیمد
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