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نخسات لرار   تیدر اولو 5.56  نیانگیبا رتبه م یمشاتر  یتمندیرتبه مؤلفهها نشاان داد  توجه به رضاا  انیم یتفاوت معنادار
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Abstract 
This study aimed to validate the after-sales service curriculum model for the automotive industry in Iran. 

This applied quantitative study was conducted using a descriptive-survey design. The statistical population 

consisted of specialists, instructors, experts, and experienced individuals in the field of after-sales service 

in the Iranian automotive industry. Due to the limited and accessible nature of the population, non-random 

convenience sampling was used, and 18 participants were finally included in the study. Data were collected 

using a researcher-made questionnaire designed to validate the after-sales service curriculum model. The 

questionnaire included 58 closed-ended items scored on a five-point Likert scale. Data were analyzed 

using the Kaiser-Meyer-Olkin index, Bartlett’s test of sphericity, skewness and kurtosis indices, 

confirmatory factor analysis, structural equation modeling, and the Friedman ranking test. The Kaiser-

Meyer-Olkin value was 0.881, and Bartlett’s test of sphericity was significant at 0.001, confirming the 

adequacy of the data for factor analysis. Skewness and kurtosis values were within the acceptable range, 

indicating normal distribution of the observed variables. The factor loadings of the questionnaire items 

ranged from 0.80 to 0.99. Model fit indices showed an acceptable fit: chi-square/degrees of freedom ratio 

= 1.6, root mean square error of approximation = 0.03, adjusted goodness-of-fit index = 0.95, normed fit 

index = 0.93, goodness-of-fit index = 0.99, and adjusted goodness-of-fit index = 0.91. The Friedman test 

indicated a significant difference among the rankings of the model components. Customer satisfaction 

ranked first with a mean rank of 5.56. The findings confirmed that the after-sales service curriculum model 

for the automotive industry in Iran has acceptable validity and model fit. The validated model can be used 

as a reliable framework for designing, implementing, and evaluating specialized training programs in 

automotive after-sales service. 
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 مقدمه
از خدمات،   یبا شبکه گستردها  ،یدیاست که افزون بر نوش تول  ی و اثرگذار در التصاد مل  دهیچیپ  ،یراهبرد  ع یصنعت خودرو از جمله صنا

محصول تنها در زمان   یارزش والع  ،یصنعت  ن یدر ارتباط است. در چن  ت یفیک  نیو تضم  ی ارتباط با مشتر  رات،یلطعه، تعم  ،یبانیآموزش، پشت

اعتماد به برند و تداوم رابطه با سازمان در مرحله خدمات پس از فروش    ،یاز تجربه مشتر  یبلکه بخش مهم  رد،یگینم  لفروش خودرو شک 

مشودیم  داریپد اتصال  حلوه  فروش،  از  پس  خدمات  نما  دکننده،یتول  انی.  و    نکنندگانیتأم  ،یفن  یروهاین  رگاهها،یتعم  ،یندگ یشبکه  لطعه 

برند و کاهش   رییتغ  ت،یشکا  شیافزا  ،یافت وفادار   ،یمشتر  ت یبه کاهش رضا  تواندیحلوه م  ن یضعف در ا  رگونهاست و ه  ییمصرفکنندگان نها

ک   یاعتبار سازمان   ت، یرضا  ،یخدمات، ارزش ادراکشده مشتر   تیفیمنجر شود. مطالعات مرتبط با خدمات پس از فروش نشان دادهاند که 

  ی تلو  یجد  یرلابت  ت یمز  کیبهعنوان  که خدمات پس از فروش را    ییمتوابل لرار دارند و سازمانها  یمجدد در ارتباط  دیو لصد خر  یوفادار

 ,.Darvishi, 2022; Hosseini & Mousavi, 2020; Mohd et al)و توسعه بازار دارند    یحفظ مشتر  ی برا  ی شتریتوان ب   کنند،یم

2021) . 

شده    لیکسبوکار تبد  یاز منطق اصل  یبلکه به بخش  ست،ین  یلیتکم  ای   بانیپشت  ت یفعال  کیامروز، خدمات پس از فروش صرفاً    یرلابت  یفضا  در

  یی پاسخگو   ت یفیو ک   شودیروبهرو م  یو خدمات  یاطلاعات  ،یآموزش  ،یفن  یازهایاز ن  یبا مجموعها   دیپس از خر  یاست. در صنعت خودرو، مشتر

 یخدمات پس از فروش وابسته به وجود نظام  یمنظر، کارآمد  نیکند. از ا  م یتخر  ای  ت یاو از برند را تثب  یذهن  ریتصو   تواندیم  ازهاین  نیبه ا

خدمات پس   نهیانجامشده در زم یمتخصک است. پژوهشها یانسان یرویو ن  یاستانداردساز ،یابیارزش ،یآموزش، فناور ت،یریمنسجم از مد

  یستمی و س  یانسان  ،یندیفرا  ،یبه ابعاد سازمان  دیو کارآمد، با  یبه خدمات جهان  یابیدست  ینشان دادهاند که برا  زین  یرانیا  عی از فروش در صنا

.  (Habibi & Abbasi, 2021; Mehdiabadi et al., 2021)حوزه ضرورت دارد    نیبهبود ا  یمعتبر برا  یمدلها  یتوجه شود و طراح

  ی توانمندساز  ت،یترب  یمعتبر برا  یبرنامه درس  یالگو   کیاثربخش باشد که از    تواندیم  یخودرو زمان  نعت خدمات پس از فروش در ص  ن،یبنابرا

 در شبکه خدمات برخوردار باشد. ریدرگ یروهاین یو روزآمدساز

  یبا دانش فن  دیبا  کسو یبرنامه از    نیدارد. ا  یو کاربرد  یانرشتهایم  یتیدر حوزه خدمات پس از فروش صنعت خودرو، ماه  یدرس  برنامه

  ی به مهارتها  دیبا  گری د  یمرتبط باشد و از سو   یابیب یع  یخدمات و مهارتها  یلطعات، استانداردها  ت یریمد  ،یو نگهدار  ریتعم  یهایخودرو، فناور

 تواندینم   یبرنامها  نیمادامالعمر توجه کند. چن  یریادگ یو    یتجربه مشتر  ت ی ریمد  ،یمیکار ت  ،یحل مسئله، اخلا  حرفها  ،یمداریمشتر  ،یتباطار

 و  نیصنعت تدو یوالع یازهایبر ن یمعتبر، ساختارمند و مبتن ییبهصورت الگو  دیپراکنده باشد، بلکه با یآموزش یاز محتوا یصرفاً مجموعها

کرده    د یکار تأک   یوالع  طیو مح  یبرنامه درس  انیم  وندیبر ضرورت پ  یو مهارت  یحرفها  یآموزشها  اتیادب  ر،ی اخ  یشود. در سالها  یاعتبارسنج

برنامهها که  استانداردها  یزمان  یآموزش  یاست و نشان داده  با  که  ن  یاثربخشاند  بازار    راتییتغ  ،یشغل  ی ازهایصنعت،  انتظارات  و  فناورانه 

 .(Engriyani et al., 2023; Kristanto et al., 2023; Torres, 2023)شوند  هماهنگ

از   یار یکار است. در بس  طیمح  یوالع  یازهایو ن  یآموزش رسم  انیمرتبط با صنعت، فاصله م  یآموزش  یمهم در برنامهها   یاز چالشها  یکی

  نی. است یبازار هماهنگ ن  یهایدگ یچیو پ  انیتحول انتظارات مشتر  ،یفناور  راتییبا سرعت تغ  یآموزش  یمحتوا   ،یو خدمات  یفن  یحوزهها 

نسل خودروها،  رییهمزمان با تغ دیبخش با ن یا یتی ریو مد ی فن ی روهاین را یدارد، ز ی شتری ب ت ی از فروش خودرو اهم  پسموضوع در خدمات 

خود را    یمهارتها  ان،یمشتر یآگاه شیو افزا م ی ع ک یتشخ یندهایشدن فرا دهتریچیشدن خدمات، پ یتالیج ید ،یکیالکترون یورود سامانهها
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به   ییپاسخگو  یبرا  یسنت  یدرس  یکه برنامهها  دهد ینشان م  زین  تالیجیدر عصر د  یابیمربوط به آموزش فروش و بازار  اتیبهروز کنند. ادب

 ,Giovannetti & Cardinali)مدرن هستند    یحرفها  طیبا مح  یو همراستاساز  ینوساز  ،یبازطراح  ازمندی و ن  ستندین  یکاف   دیجد  طیمح

2023; Rochendi, 2023; Scribner et al., 2024) . 

  ،یابیمرتبط با خدمات، فروش، بازار  یاست. امروزه آموزشها   یو حرفها   یصنعت  یدر آموزشها  رییتغ  یاصل  یروهایاز ن  یکی  تال،یجید  تحول

هوش    ، یمجاز  یریادگ ی  ،یسازمان  ی سامانهها  ،یدادهمحور  تال،یجید  یهایفناور  ریبهشدت تحت تأث  یحرفها  ی و مهارتها  ینیکارآفر  ،یحسابدار

آموزش    ،ینرمافزار  یاستفاده از سامانهها  زیاطلاعات لرار گرفتهاند. در حوزه خدمات پس از فروش خودرو ن  لیتحل  ی و ابزارها  یعمصنو 

 ل یتبد  یاز الزامات اساس  یکیدانش، به    ت یریلطعه و مد  ازی ن  ینیشبیپ  ،یرفتار مشتر   ل یتحل  ،یداده فن  یگاههایمشاوره از راه دور، پا  ،یمجاز

 تالیجی د  یریادگ ی   یطهایو مح  یهوش مصنوع  ،یدادهکاو  ،یاطلاعات  یهایاز فناور  یریکه بهرهگ  دهندینشان م  دیشده است. مطالعات جد

 ,Fang & Jia, 2024; Kohli)را بهبود بخشد    ی حرفها  یریمگیو تصم  یشغل  ی فروش لطعات، آمادگ   ین یشبیآموزش، پ  ت ی فیک   تواندیم

2024; Rohan et al., 2022; Soellner, 2021). 

  ت ی فروش و خدمات، به سمت ترب  ،یابیبازار  ،یتجار  ی مرتبط با مهارتها  یدرس   یباعث شده است که برنامهها  تالیجیالتصاد د  گر، ید  ی سو   از

آموزش زبان    ،یابیبازار  یاستعدادها  ت ی کنند. پژوهشها درباره ترب  ت یفعال  یفناورانه و شبکها  یطهایحرکت کنند که بتوانند در مح  ییروهاین

 ،یکاربرد  یمهارتها  ،یعلاوه بر دانش تخصص  دیبا  یکه برنامه درس  دهندینشان م  تالی جید  ینیکارآفر  یآموزش فروش و آموزشها  ،یرتجا

 Chen et al., 2023; Chen)کند    ت یرا توو   تالیجید  یو توان استفاده از ابزارها  ینیکارآفر  ،ینوآور  ت،یخلال  ،یداده، ارتباط حرفها   لیتحل

et al., 2022; Persada & Agung, 2024; Shi, 2024; Suting, 2023)لابل   زی خدمات پس از فروش خودرو ن ی برا افتههای نی. ا

مستمر    ی ریادگ ی  ،یتعامل با مشتر  تال،یجید   یطهایدر مح  ت یفعال  ییتوانا  ،یعلاوه بر مهارت فن   دیحوزه با  نی ا  یانسان  یرو ین  رایتأمل است، ز

 را داشته باشد.  یفناور  راتییبا تغ یو سازگار

حوزه، صرف انتوال   نیبرلرار کند. در ا  وندیدانش، مهارت و نگرش پ   انیبتواند م  دیخدمات پس از فروش صنعت خودرو با   یدرس  برنامه

ارتباط   یبا مشتر  رند،یمناسم بگ  میدهند، تصم  کیمسئله را تشخ  ،یوالع  یتها یبتوانند در مولع  دیبلکه کارکنان با   ست ین  یکاف  یاطلاعات فن

. مطالعات مربوط به آموزش  ندی نما  یابیارز  ت یفیک   یفناورانه استفاده کنند و عملکرد خود را بر اسا  استانداردها  ی مؤثر برلرار کنند، از ابزارها

  ردیگیشکل م  یاثربخش زمان  یریادگ ینشان دادهاند که    یبزرگ به برنامه درس  یو ورود دادهها  یسازمان  یبر سامانهها   یآموزش مبتن  ،یتجرب

-Ghazali et al., 2022; Stancheva) کار مواجه شوند    ط یبه مح  کی نزد  یوها یو سنار  یوالع  یابزارها  ،یبا مسارل والع  رانیگ که فرا 

Todorova & Dimitrova, 2021; Yaacob et al., 2024 ) بر   دی با  ز یخدمات پس از فروش خودرو ن  یاعتبار برنامه درس   ن،ی. بنابرا

 شود.  یابی ارز یحرفها  طیو لابل سنجش در مح یلعوا  یتهایلابل جادیاسا  توان آن در ا

خدمات پس از فروش    ی برنامه درس  ت ی موفو  یاصل  یههای از پا  ی کیکارکنان و مدرسان،    یهایستگیتوسعه شا  ،یمنابع انسان  تیریمنظر مد  از

 ی استانداردها  انی خدمات را بهبود دهد و فاصله م  ت یفیک   تواندیم  ،یرشد حرفها  ریو برخوردار از مس   دهیماهر، آموزشد  یانسان  یرویاست. ن

بر   ،یمهارت   یهای دانش و حل نابرابر  ت ی ریمد ،یرا کاهش دهد. در مطالعات مربوط به توسعه منابع انسان  هایندگینما  یو عملکرد والع  یسازمان

 Kaewurai et)شده است    دیتأک   داری پا  یتهایلابل  جادیو ا  یمحل  یطهایانتوال تجربه، تعامل با مح  ،یآموزش هدفمند، توانمندساز  ت یاهم

al., 2023; Kazbekov, 2023)رایدارد، ز  تیگسترده خدمات پس از فروش اهم  یدر شبکهها  ژه یموضوع بهو   ن ی. در صنعت خودرو، ا  
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 ران یمدرسان و مد  رشگران،یمشاوران خدمات، پذ  ،یبا کارکنان فن  میتعامل مستو  قیاغلم از طر  انیبرند در نگاه مشتر  کیعملکرد    ت یفیک 

 . شودیتجربه م هایندگ ینما

از    توانیجامع، نم   ی ابیاست. بدون نظام ارزش  یابی و ارزش  یخدمات پس از فروش، استانداردساز  یبرنامه درس  ی از ابعاد مهم الگو   گرید  یکی

  یشاخصها  یدارا  دیمعتبر با  یحاصل کرد. برنامه درس  نانیاطم  رانیعملکرد فراگ   ت یفیو ک   ها یستگ یآموزش، انتوال دانش، تحوق شا  یاثربخش

  یاضیآموزش ر  ،ینی مرتبط با آموزش کارآفر  یباشد. تجربهها  نفعانیذ  ت یو رضا   یسنجش دانش، مهارت، نگرش، عملکرد شغل  یاروشن بر

از   یکه برنامه درس  ابندییتوسعه م  یتنها زمان  نینو   یهای ستگیکه شا  دهندی نشان م  یحرفها   ت ی و ترب  ی نرشتهایآموزش ب  نانه،یبا عناصر کارآفر

 ,Mahmud et al., 2022; Ruiz-Resto et al., 2023; Stenard)هماهنگ باشد    یابیروش آموزش و ارزش  توا،نظر اهداف، مح

 ن ییبه سنجش نظاممند مؤلفهها و تع  دیخدمات پس از فروش خودرو با  یبرا   یبرنامه درس  یالگو   کی  یابیو اعتبار  یطراح  جه،ی. در نت(2021

 برازش آنها توجه کند.  زانیم

است.    یخدمات پس از فروش ضرور   یبرنامه درس   یبرا  زی ن  یرلابت  یکسبوکار و راهبردها  طیتوجه به مح  ، یتیریو مد  یکنار ابعاد آموزش  در

و رلابت    یانتظارات مشتر  ،یفناور  ،یسازمان یاستهایس  ن،یتأم  رهیبازار، زنج  طی و متأثر از شرا  ایصنعت پو   کیخدمات پس از فروش در بستر  

م   یخارجو    یداخل پژوهشهاکندیعمل  توسعه شرکتها  ی.  کسبوکار،  راهبرد  با  الکترون  یمرتبط  تجارت  متوسط،  و  و   یفرامرز  کی کوچک 

و    یآموزش، بازار، فناور  انیم  یی به همراستا  دیبا  یریو رلابتاذ  یداریدرآمد، پا  شیافزا  یکه سازمانها برا  دهندینشان م  یابی بازار  یراهبردها

. در خدمات پس از فروش خودرو  (Hisara & Wibowo, 2024; Muhu, 2023; Rungsawanpho, 2023)کنند    جه تو   ی مشتر  ازین

عمل    ی انسان  ی روین  ی تهای و لابل  انیانتظارات مشتر  ،یاهداف سازمان  انیم  ی هماهنگ  یبرا  یبهعنوان ابزار راهبرد  تواندیمعتبر م  یبرنامه درس  زین

 کند.

 نده یو فناورانه همسو شوند. توجه به آ  ی التصاد  ،یبتوانند با تحولات اجتماع  دیبا  یصنعت  یآموزشها  ،یندهنگر یو آ  داریمنظر توسعه پا  از

مبتن نوآور   ی مشاغل، آموزش  ارتوا  ی انرشتهای م  یتوسعه مهارتها  ،یمحل  یتهایظرف  ،یبر    ، یو حرفها  ی در آموزش عال  ی ریادگ ی  ت ی فیک   ی و 

مرتبط با    اتیگردند. ادب  لیتبد  یتحول سازمان  یبرا  ییخارج شوند و به سازوکارها  ستایاز حالت ا  یدرس  ی تا برنامهها   کندیفراهم م  ینهایزم

توجه    ندهیآ  یتهایو هم به لابل  یفعل  یازهایهم به ن  دیکه آموزش با  دهدینشان م   نینو   یتوسعه اجتماعمحور و مهارتها   ،یآموزش  یندهنگریآ

ا(Ito, 2023; Kulshrestha & Chhillar, 2022)کند   دل  نی. در صنعت خودرو،  به  تغ  لیضرورت  رفتار    ر ییتغ  ،یفناور  رییسرعت 

 .کندیم دایپ یشتریب  ت یخدمات پس از فروش، اهم  یدگ یچیپ شیمصرفکننده و افزا

  ت یاز چند جهت اهم  رانیخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  یبرنامه درس  یالگو   یگفت که اعتبارسنج  توانیمباحث، م  نیتوجه به ا  با

  ی ابیآموزش در حوزه خدمات پس از فروش کمک کند. دوم، با اعتبار  ید یابعاد کل  ت ی و تثب  ییبه شناسا  تواندیم  ییالگو   نیدارد. نخست، چن

اندازه از نظر متخصصان و شاخصها  یشنهادیپ  یمشخک کرد که مؤلفهها  توانیالگو م  یکم نتا  یآمار  یتا چه    ج یلابل لبول هستند. سوم، 

نما  ، یآموزش  رانیمد  یریمگیتصم  یبرا  ییمبنا  تواندیم  یاعتبارسنج شبکه  نهادها  اب یارز  ی سازمانها  ها،ی ندگ یخودروسازان،  با    ی و  مرتبط 

 یرویکارآمد، ن  ت یریمد  انیمعنادار است که بتواند م  یزمان  یبرنامه درس  یالگو   کیفراهم آورد. چهارم، اعتبار    یو حرفها  یفن  یآموزشها

رو، پژوهش حاضر    نیبرلرار کند. از ا  وندیپ  یمشتر  ت ی و رضا  یابینظام جامع ارزش  ،یتوسعه آموزش تخصص  ن،ینو   یهای ماهر، فناور  یانسان
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 رانیخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  یبرنامه درس  یالگو  یبرازش و اعتبار مؤلفهها  سنجشو با هدف    یکم  کرد یبا تمرکز بر رو

 انجام شد. 

 بود. رانیخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا یبرنامه درس یالگو یابیمطالعه اعتبار نیا هدف

 روششناسی
  ی اب یبخش، اعتبار نیا یبود. هدف اصل یش یمایا پ یفیبر طرح توص یو مبتن یو از نظر روش اجرا، کم یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد

افراد متخصک و آگاه    دگاهیآن از د  یابعاد و مؤلفهها  ت یوضع  یو بررس  ران یخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  ی برنامه درس  یالگو 

در حوزه خدمات پس از   یتجربه تخصص یصاحبنظران، مدرسان، کارشناسان و افراد دارا هیپژوهش شامل کل یآمار جامعهحوزه بود.  نیدر ا

و    یمنابع انسان  ن،ینو   یهایعملکرد، فناور  ی ابیخدمات، ارز  ت یریمد  ،یبود که با موضوع آموزش، برنامه درس  رانیفروش صنعت خودرو در ا

  ط،یواجد شرا  یپژوهشگر به اعضا  یو دسترس  یداشتند. با توجه به محدود بودن جامعه آمار  میمستو  طصنعت ارتبا  نیدر ا  یمشتر  ت یرضا

شرکتکنندگان،   انینفر به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شدند. از م  18تعداد    ت ی و در دستر  انجام شد و در نها  یرتصادفیغ  وهی به ش  یرینمونهگ

مرتبط با خدمات پس از فروش خودرو،    یآموزش   ای   یاز سابوه کار  ینفر مرد بودند. ملاک ورود به پژوهش شامل برخوردار  16نفر زن و    2

هدف پژوهش    یکامل پرسشنامه بود. پس از توض  لیدر پژوهش و تکم  یبه همکار  لیصنعت، تما  نیا  ییو اجرا  یآموزش  یندهایبا فرا  ییآشنا

 یآمار  لیتحل  یبرا  ل،یآنان لرار گرفت و پس از تکم  ارینامهها در اختپرسش  طلاعات،درباره محرمانه بودن ا  ینانبخش یشرکتکنندگان و اطم  یبرا

 شد.  یجمعآور

 ران یخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  یبرنامه درس  یالگو   یابیپژوهش، پرسشنامه محووساخته اعتبار  نیدادهها در ا  یگردآور  ابزار

مانند   ییرهایپاسخدهندگان بود و متغ  یتشناخت یشد. بخش نخست مربوط به اطلاعات جمع  ل یتشک  یپرسشنامه از دو بخش اصل  ن یبود. ا

خدمات پس از فروش    یبرنامه درس  یالگو   یمربوط به ابعاد و مؤلفهها  یهها ی . بخش دوم شامل گو گرفت یسن و سابوه کار را دربر م  ت،ی جنس

صورت که   نیشد  به ا  می تنظ  کرتیل  یپنجدرجها  ا یبستهااسخ بود که بر اسا  مو  هیگو   58  یدارا  ییصنعت خودرو بود. پرسشنامه نها 

. نمره  کرد یم افت یدر 5نمره  اد«ی ز یلی»خ نه یو گز 4نمره  اد«ی»ز نه ی، گز3نمره  «ی»تا حد نهی، گز2نمره  کم«»  نهی، گز1کم« نمره   یلی»خ  نهیگز

خدمات پس از فروش صنعت خودرو    یبرنامه درس   یآن مؤلفه در الگو   ت ی مطلوبتر پاسخدهنده از وضع  یابیبالاتر در هر مؤلفه نشاندهنده ارز

 بود. 

سنجش نوش    یبود و برا   12تا    2  یههایکارآمد و اثربخش شامل گو  ت یر یبود. بعد مد  یمحووساخته پژوهش شامل شش بعد اصل  پرسشنامه

ماهر و   یانسان   یرویشد. بعد ن  یخدمات پس از فروش طراح  یدر برنامه درس  یتیریمد  یو اثربخش  یراهبر  ،یهماهنگ  ،یزی برنامهر  ت،یریمد

  یهای. بعد استفاده از فناورکردیم  یابیرا ارز  یانسان  یروین  یو آموزش  یمهارت  ،یتخصص  یهای بود و توانمند  21تا    13  یهها ی شامل گو   دهیآموزشد

به بهرهگ  زانیبود و م  30تا    23  یههایشامل گو   نینو  الگو  و   یآموزش  نینو   یسامانهها  تال،یجید  یابزارها  د،یجد  یهایاز فناور  یری توجه 

و   یبود و بر گسترش، بهروزرسان 36تا   31و   22 یهها ی . بعد توسعه آموزش شامل گو دیسنجی با خدمات پس از فروش را م  بطمرت ی های فناور

  تیفیمانند سنجش ک   ییبود و مؤلفهها  49تا    37  یهها ی شامل گو   یابیدر صنعت خودرو تمرکز داشت. بعد ارزش  یتخصص  یاستمرار آموزشها

 58تا    50  یههایشامل گو  یمشتر  ت ی. بعد جلم رضاگرفت یرا دربر م  یآموزش  یندهایو اصلاح فرا  یریخوردگ عملکرد، باز   یابیآموزش، ارز
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خدمات پس از فروش را   افتکنندگانیدر  ت ی رضا  شیو افزا  یمداریمشتر  ،ییخدمات، پاسخگو   ت یفیک   یدر ارتوا  یبود و نوش برنامه درس

 . کردیم یبررس

پرسشنامه   ،ییو محتوا   یصور ییروا یسازه استفاده شد. در مرحله بررس   ییو روا  ییمحتوا ییروا ،یصور یی ابزار، از روا ییروا یبررس یبرا

و خدمات پس از فروش خودرو لرار گرفت و پس از  یآموزش صنعت ،یاز استادان و صاحبنظران آشنا با حوزه برنامه درس  یتعداد اریدر اخت

سازه،   یی روا  ی بررس  ی شدند. برا  ینیو ارتباط با هدف پژوهش بازب یاز نظر وضوح، تناسم، پوشش مفهوم  هها یگو ،یاصلاح  یهانظر  افتیدر

  یابیبرازش مدل مورد ارز  یاستخراجشده و شاخصها انسیوار نیانگیشاخک م  هها،ی گو   یعامل یاستفاده شد و بارها یدییتأ یعامل لیاز تحل

 یبررس  یبرا  نیدر نظر گرفته شد. همچن  ههایگو  دییتأ  یو بالاتر به عنوان ملاک لابل لبول برا  70/ 0  یبار عامل  هش،پژو  نیلرار گرفت. در ا

  یی ای. پادیگرد  یمطلوب تلو  ت یبه عنوان وضع  70/ 0بالاتر از    ریاستخراجشده استفاده شد و مواد  انسیوار  ن یانگیهمگرا از شاخک م  ییروا

  ییایکرونباخ و پا  یآلفا  ی برا  70/ 0بالاتر از    ر یمواد  نه، یزم  نیشد. در ا   یبررس  ی بیترک   یی ایکرونباخ و پا   یآلفا  میضر با استفاده از    زیپرسشنامه ن

 اعتماد مناسم ابزار در نظر گرفته شد.   ت ینشاندهنده لابل یبیترک 

 ل یتحل  ند یورود به فرا  ت یمخدوش و لابل  یپرسشنامهها، ابتدا از نظر کامل بودن پاسخها، نبود دادهها  یبهدستآمده پس از گردآور  یدادهها

 ، یفیانجام گرفت. در سط  توص  یو استنباط  یفیدر دو سط  توص  لها یوارد شد و تحل  یآمار  یشدند. ساس دادهها در نرمافزارها   یبررس  یآمار

  یی پرسشنامه از شاخصها  یابعاد اصل  فیتوص  یگزارش شد و برا  یو درصد فراوان  یشرکتکنندگان با استفاده از فراوان  یتشناختیجمع  یهای ژگ یو

 یدگ یو کش   یچولگ  یمشاهدهشده، شاخصها  یرهایمتغ  عیتوز  ت یوضع  یبه منظور بررس  نی. همچندیاستفاده گرد  اریو انحراف مع  نیانگیمانند م

 شود.  یابیارز یبعد یلهایانجام تحل یشد تا مناسم بودن دادهها برا همحاسب

و    نیا اولک   ر یا ما  زری با استفاده از شاخک ک   ی عامل  لی تحل  یبرا  یهمبستگ  سیدادهها و مناسم بودن ماتر  تیابتدا کفا  ،یسط  استنباط  در

خدمات پس از   یبرنامه درس  یپرسشنامه و آزمون برازش الگو   یساختار عامل  یابیشد. ساس به منظور اعتبار  یبارتلت بررس  ت یآزمون کرو

  هها، یگو  یعامل  یمرحله، بارها  نیاستفاده شد. در ا  یمعادلات ساختار  ی ابیو مدل  یدییتأ  یعامل  لیاز تحل  ران،یدر ا  روفروش صنعت خود

ابعاد پژوهش   نیرابطه ب  یبررس  یلرار گرفت. برا  یمورد بررس  یبیترک   ییایکرونباخ و پا  یهمگرا، آلفا  ییبرازش، روا  یشاخصها  ر،یمس  م یضرا

آزمون همبستگ آزمون ت  نیانگیم  ت یوضع  یابیارز  یبرا  نیاستفاده شد. همچن  رسونیپ  یاز  از  به مودار ملاک،    ی تکنمونها  یمؤلفهها نسبت 

 ران،یخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا   یبرنامه درس  یسازنده الگو   یابعاد، مؤلفهها و شاخصها  ی تبندیاولو   یو برا  دیاستفاده گرد

انجام شد و سط    3نسخه  Smart PLSو  28نسخه  SPSSدادهها با استفاده از نرمافزار  لیشد. تحل فتهبه کار گر دمنیفر یآزمون رتبها

 در نظر گرفته شد. 05/ 0 یآمار یآزمونها یمعنادار

 یافتهها
به منظور بررسی کفایت دادهها برای اجرای تحلیل عاملی، شاخک کیزر ا مایر ا اولکین و آزمون کرویت بارتلت بررسی شد. اندازه کفایت  

به دست آمد که نشاندهنده کفایت مناسم نمونه برای انجام تحلیل عاملی است. همچنین سط  معناداری آزمون بارتلت   0.881نمونه برابر با  

است، میتوان نتیجه گرفت که ماتریس همبستگی گویهها برای انجام تحلیل عاملی    0.05بود و از آنجا که این مودار کمتر از    0.001برابر با  

معنادار   p<0.05مناسم است. بر اسا  آماره آزمون بارتلت، مودار کایاسکورر بهدستآمده بزرگتر از مودار بحرانی جدول بود و در سط   

 همبستگی کافی میان متغیرها تأیید شد و مانعی برای اجرای تحلیل عاملی وجود نداشت. شد  بنابراین مفروضه
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برای بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای مشاهدهشده، از دو شاخک چولگی و کشیدگی استفاده شد. نتایج نشان داد که موادیر چولگی و 

لرار دارد  بنابراین توزیع متغیرهای مشاهدهشده نرمال ارزیابی شد و مفروضههای لازم برای  3تا  -3کشیدگی همه متغیرها در بازه لابل لبول 

 .لیلهای آماری و اجرای مدلیابی معادلات ساختاری برلرار بودادامه تح

 بررسی نرمال بودن توزیع متغیرهای مشاهدهشده . ۱جدول 

 چولگی  کشیدگی متغیر

 0.863- 0.114- سازگاری و تطابق 

 0.859- 0.181 شرکتهای همکار خارجیهمکاری و تعامل با  

 0.859- 0.113 فرهنگ رفاقتی 

 0.764- 0.102- لزوم تعامل با اتحادیههای خودرویی 

 0.254- 1.423- کارآمدی مدیریتی 

 0.078- 1.197- اهمیت تعامل صنعت با دانشگاه 

 0.071- 1.530- درک جایگاه شرکای تجاری 

 0.099 1.406- استانداردسازی میل به پیشرفت از طریق  

 0.313- 1.014- تعیین مسیر رشد مهارتی برای شاغلان فنی

 0.697- 0.715- پشتیبانی از شرکای تجاری در شرایط سخت 

 0.249- 0.903- تمرکز بر علمی و کاربردی بودن 

 0.257- 0.832- اتلاف وقت نقش الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران در جلوگیری از 

 0.156 1.075- دقت در انتخاب نیروی انسانی؛ نظام شایستهسالاری 

 0.249 1.234- بهرهمندی از دانش و آگاهی تخصصی و خرد جمعی

 0.460- 0.285- نگهداشت منابع انسانی 

 0.046- 1.222- جذب و آموزش مدرسین توانمند 

 0.419 0.792- انسانی دقت در جذب و بهکارگیری منابع 

 0.044- 1.232- روزآمد کردن کارکنان مبتنی بر نیازهای فناورانه صنعت 

 0.186 1.045- بهرهمندی از تجربیات افراد موفق در طراحی و تدوین برنامه درسی 

 0.079- 1.253- ارائه اطلاعات لازم آموزشی توسط خودروساز به مدرسین 

 0.772- 0.450- فناوریهای نوین نرمافزاریلزوم استفاده از 

 0.043- 1.367- نرمافزارمحور کردن آموزشها 

 0.215- 1.323- پرداختن به موضوعات مختلف در آموزشهای مجازی 

 0.781- 0.205 تأثیر آموزشهای مجازی بر کاهش هزینههای اجرای دوره 

 0.837 0.286- سطح دسترسی بالا در آموزشهای مجازی 

 0.481- 0.820- خدمات مشاوره از راه دور به نمایندگیها و مکانیکها 

 0.008 1.419- نقش قطعات استاندارد در عملکرد خودرو 

 0.118- 0.953- ارائه آموزشهای لازم به مالکین و مصرفکنندگان خودرو در بستر مجازی 

 0.254- 1.423- اطمینان از انتقال دانش 

 0.078- 1.197- مهارتی در کارگاه لزوم اجرای دورههای 

 0.071- 1.530- ماهیت هزینهبر بودن دورههای آموزشی 

 0.249- 0.903- ورود موضوعات جدید آموزشی برای مدیران نمایندگیها 

 0.257- 0.832- لزوم توسعه استانداردهای آموزشی در سطح مدیران نمایندگی 

 0.156 1.075- تأثیر آموزش اثربخش بر سودآوری 

 0.156 1.075- رعایت و توجه بیش از پیش به استاندارد آموزشی

 0.249 1.234- لزوم تفکیک میان سازمان آموزشدهنده با سازمان ارزیابیکننده آموزش 

 0.460- 0.285- لزوم قطع مراودات مالی میان سازمان آموزشدهنده با سازمان ارزیابیکننده آموزش 
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 0.046- 1.222- تخصصگرایی در امر ارزیابی آموزشیتوجه به 

 0.419 0.792- لزوم ارزیابی آموزشی و اطمینان از اثربخشی آموزشی 

 0.044- 1.232- تمرکز بر برنامههای علمی کاربردی 

 0.186 1.045- لزوم آگاهی از تعاملات آموزشی در فضای بینالمللی 

 0.079- 1.253- اطمینان از انتقال مفاهیم درسی 

 0.772- 0.450- بهرهگیری از نظام رتبهبندی مدرسین 

 0.043- 1.367- لزوم شناسایی خلأهای استانداردهای آموزشی در طراحی الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران

 0.215- 1.323- بهرهمندی از مدلهای بهینه و روزآمد ارزیابی 

 0.781- 0.205 رعایت استاندارد نیازسنجی 

 0.859- 0.181 تغییر نگرش ارزیابان از نقش ارزیابیکننده به نقش مشاور 

 0.859- 0.113 لزوم ارزیابی و رتبهبندی فراگیران در پایان دوره 

 0.764- 0.102- درک فرهنگ مشتریمداری 

 0.254- 1.423- تأثیر نارضایتی از نحوه فروش خودرو در خدمات پس از فروش خودرو 

 0.078- 1.197- ارتباط رشد مهارتها با فرهنگ مشتریمداری

 0.257- 0.832- جایگاه ویژه تعمیرگاههای مرکزی در رضایتمندی مشتریان، نرخ بالای مراجعه مشتریان به آنها و چالشهای مربوط 

 0.156 1.075- توجه و دقت در ماهیت هزینهبر بودن خدمات پس از فروش خودرو 

 0.156 1.075- تأثیر اثربخشی آموزشها بر کیفیت خدمات و رضایت مشتریان 

 0.249 1.234- لزوم ارزیابی مهارت کارکنان برای جلب رضایت مشتریان 

 0.460- 0.285- توجه به نیازها و انتظارات اولیه مشتریان 

 

الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران اجرا  در ادامه، تحلیل عاملی تأییدی برای اعتبارسنجی مؤلفههای اصلی  

ی  شد. نتایج حاصل از بارهای عاملی نشان داد که همه گویهها از بار عاملی مطلوب برخوردارند و ضرایم بهدستآمده برای تبیین متغیرهای اصل 

املی گزارششده در سط  مناسبی لرار داشتند، میتوان نتیجه گرفت  پژوهش از انسجام لازم و کافی برخوردار هستند. با توجه به اینکه بارهای ع

 .که گویههای پرسشنامه محووساخته توان لازم برای سنجش مؤلفههای الگوی مورد نظر را دارند

 گویهها و بارهای عاملی پرسشنامه محققساخته . ۲جدول 

 بار عاملی  مؤلفهها 

 0.80 سازگاری و تطابق 

 0.94 شرکتهای همکار خارجیهمکاری و تعامل با  

 0.99 فرهنگ رفاقتی 

 0.99 لزوم تعامل با اتحادیههای خودرویی 

 0.99 کارآمدی مدیریتی 

 0.99 اهمیت تعامل صنعت با دانشگاه 

 0.87 درک جایگاه شرکای تجاری 

 0.99 میل به پیشرفت از طریق استانداردسازی 

 0.97 تعیین مسیر رشد مهارتی برای شاغلان فنی

 0.99 پشتیبانی از شرکای تجاری در شرایط سخت 

 0.92 تمرکز بر علمی و کاربردی بودن 

 0.92 نقش الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران در جلوگیری از اتلاف وقت 

 0.99 دقت در انتخاب نیروی انسانی؛ نظام شایستهسالاری 

 0.95 تخصصی و خرد جمعیبهرهمندی از دانش و آگاهی 

 0.98 نگهداشت منابع انسانی 
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 0.93 جذب و آموزش مدرسین توانمند 

 0.99 دقت در جذب و بهکارگیری منابع انسانی 

 0.99 روزآمد کردن کارکنان مبتنی بر نیازهای فناورانه صنعت 

 0.99 بهرهمندی از تجربیات افراد موفق در طراحی و تدوین برنامه درسی 

 0.98 ارائه اطلاعات لازم آموزشی توسط خودروساز به مدرسین 

 0.97 لزوم استفاده از فناوریهای نوین نرمافزاری

 0.99 نرمافزارمحور کردن آموزشها 

 0.97 پرداختن به موضوعات مختلف در آموزشهای مجازی 

 0.99 تأثیر آموزشهای مجازی بر کاهش هزینههای اجرای دوره 

 0.98 آموزشهای مجازی سطح دسترسی بالا در 

 0.95 خدمات مشاوره از راه دور به نمایندگیها و مکانیکها 

 0.98 نقش قطعات استاندارد در عملکرد خودرو 

 0.96 ارائه آموزشهای لازم به مالکین و مصرفکنندگان خودرو در بستر مجازی 

 0.97 اطمینان از انتقال دانش 

 0.97 کارگاه لزوم اجرای دورههای مهارتی در 

 0.98 ماهیت هزینهبر بودن دورههای آموزشی 

 0.99 ورود موضوعات جدید آموزشی برای مدیران نمایندگیها 

 0.95 لزوم توسعه استانداردهای آموزشی در سطح مدیران نمایندگی 

 0.97 تأثیر آموزش اثربخش بر سودآوری 

 0.99 رعایت و توجه بیش از پیش به استاندارد آموزشی

 0.92 لزوم تفکیک میان سازمان آموزشدهنده با سازمان ارزیابیکننده آموزش 

 0.92 لزوم قطع مراودات مالی میان سازمان آموزشدهنده با سازمان ارزیابیکننده آموزش 

 0.99 توجه به تخصصگرایی در امر ارزیابی آموزشی

 0.95 لزوم ارزیابی آموزشی و اطمینان از اثربخشی آموزشی 

 0.98 تمرکز بر برنامههای علمی کاربردی 

 0.93 لزوم آگاهی از تعاملات آموزشی در فضای بینالمللی 

 0.99 اطمینان از انتقال مفاهیم درسی 

 0.99 بهرهگیری از نظام رتبهبندی مدرسین 

 0.99 خودرو در ایرانلزوم شناسایی خلأهای استانداردهای آموزشی در طراحی الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت 

 0.98 بهرهمندی از مدلهای بهینه و روزآمد ارزیابی 

 0.97 رعایت استاندارد نیازسنجی 

 0.99 تغییر نگرش ارزیابان از نقش ارزیابیکننده به نقش مشاور 

 0.97 لزوم ارزیابی و رتبهبندی فراگیران در پایان دوره 

 0.99 درک فرهنگ مشتریمداری 

 0.99 نارضایتی از نحوه فروش خودرو در خدمات پس از فروش خودرو تأثیر 

 0.97 ارتباط رشد مهارتها با فرهنگ مشتریمداری

 0.99 جایگاه ویژه تعمیرگاههای مرکزی در رضایتمندی مشتریان، نرخ بالای مراجعه مشتریان به آنها و چالشهای مربوط 

 0.92 از فروش خودرو توجه و دقت در ماهیت هزینهبر بودن خدمات پس  

 0.92 تأثیر اثربخشی آموزشها بر کیفیت خدمات و رضایت مشتریان 

 0.99 لزوم ارزیابی مهارت کارکنان برای جلب رضایت مشتریان 

 0.95 توجه به نیازها و انتظارات اولیه مشتریان 
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از فروش صنعت خودرو در ایران، با استفاده از تحلیل  به منظور آمادهسازی و اراره شاخصهای مناسم برای الگوی برنامه درسی خدمات پس  

عاملی، مؤلفههای کلیدی مشخک و اعتبارسنجی شدند. نتایج تحلیل عاملی لبل و بعد از چرخش نشان داد که بارهای عاملی گویهها در دو 

لازم برخوردار است و گویههای آن توانایی  مرتبه استخراجشده از حد لابل لبول برخوردارند. بر این اسا ، پرسشنامه محووساخته از اعتبار  

 .تبیین ابعاد اصلی الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو را دارند

 نتایج مقادیر استخراجشده قبل و بعد از چرخش برای مؤلفهها . ۳جدول 

 مرتبه دوم مرتبه اول ردیف 

1 0.62 0.65 

2 0.68 0.70 

3 0.77 0.63 

4 0.81 0.65 

5 0.73 0.70 

6 0.66 0.63 

7 0.69 0.63 

8 0.75 0.75 

9 0.73 0.72 

10 0.77 0.66 

11 0.72 0.62 

12 0.68 0.77 

13 0.68 0.81 

14 0.77 0.71 

15 0.81 0.74 

16 0.73 0.77 

17 0.66 0.72 

18 0.69 0.68 

19 0.75 0.68 

20 0.73 0.74 

21 0.77 0.64 

22 0.72 0.77 

23 0.68 0.79 

24 0.68 0.80 

25 0.77 0.65 

26 0.81 0.71 

27 0.73 0.74 

28 0.66 0.77 

29 0.69 0.72 

30 0.75 0.68 

31 0.73 0.68 

32 0.77 0.74 

33 0.72 0.64 

34 0.68 0.77 

35 0.68 0.79 

36 0.77 0.80 
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37 0.81 0.65 

38 0.73 0.71 

39 0.66 0.74 

40 0.69 0.77 

41 0.69 0.72 

42 0.75 0.72 

43 0.73 0.68 

44 0.77 0.74 

45 0.72 0.77 

46 0.68 0.72 

47 0.68 0.68 

48 0.77 0.68 

49 0.69 0.74 

50 0.75 0.64 

51 0.73 0.77 

52 0.77 0.79 

53 0.72 0.80 

54 0.68 0.68 

55 0.68 0.68 

56 0.77 0.74 

57 0.72 0.64 

58 0.68 0.79 

 

بررسی اعتبار و برازش الگوی پیشنهادی، شاخصهای برازش مدل معادلات ساختاری بررسی شد. نسبت کایاسکورر به درجه آزادی برابر  برای  

است.    0.10به دست آمد که کمتر از حد مجاز    0.03است. مودار ریشه میانگین خطای برآورد برابر با    3بود که کمتر از مودار مجاز    1.6با  

و شاخک  0.99، شاخک نیکویی برازش برابر با  0.93، شاخک برازندگی نرمشده برابر با  0.95زندگی تعدیلیافته برابر با  همچنین شاخک برا

به دست آمد. از آنجا که همه شاخصهای برازش در دامنه مطلوب لرار داشتند، میتوان نتیجه گرفت که   0.91نیکویی برازش تعدیلشده برابر با  

 .رسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران از برازش لابل لبول و اعتبار ساختاری مناسم برخوردار است الگوی پیشنهادی برنامه د

 شاخصهای برازش الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران . ۴جدول 

 حد مجاز  مقدار  نام شاخص 

 3کمتر از  1.6 نسبت کایاسکوئر به درجه آزادی 

 0.10کمتر از  0.03 میانگین خطای برآورد ریشه 

 0.90بالاتر از  0.95 برازندگی تعدیلیافته 

 0.90بالاتر از  0.93 برازندگی نرمشده 

 0.90بالاتر از  0.99 نیکویی برازش 

 0.90بالاتر از  0.91 نیکویی برازش تعدیلشده 

 

جزریات واریانس کل نیز نشان داد که ضرایم ویژه و درصد واریانس تبیینشده در مجموع از وضعیت مطلوبی برخوردارند. بر اسا  نتایج،  

درصد از واریانس مؤلفههای اصلی پرسشنامه را تبیین کنند. همچنین با ورود سایر گویهها،    96.8هشت گویه نخست بهتنهایی لادر بودند  
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گانه در تبیین مؤلفههای اصلی پرسشنامه نوش داشتند و میتوان آنها را 58درصد رسید. بنابراین همه گویههای  100درصد تجمعی واریانس به 

 .به عنوان گویهها و بارهای عاملی مناسم برای پرسشنامه محووساخته در نظر گرفت 

 صنعت خودرو در ایران جزئیات واریانس کل برای الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش . ۵جدول 

ضریب   مؤلفه/گویه 

 ویژه: کل 

ویژه:   ضریب 

درصد  

 واریانس 

ویژه:   ضریب 

تجمعی   درصد 

 واریانس 

مجذورات   مجموع 

 استخراجشده: کل 

مجذورات   مجموع 

درصد   استخراجشده: 

 واریانس 

مجذورات   مجموع 

درصد   استخراجشده: 

 تجمعی واریانس 

 22.6 22.6 7.7 22.6 22.6 7.7 سازگاری و تطابق 

همکار   شرکتهای  با  تعامل  و  همکاری 

 خارجی 

6.4 18.9 41.6 6.4 18.9 41.6 

 58.1 16.4 5.5 58.1 16.4 5.5 فرهنگ رفاقتی 

 70.1 11.9 4.0 70.1 11.9 4.06 لزوم تعامل با اتحادیههای خودرویی 

 79.8 9.7 3.3 79.8 9.7 3.3 کارآمدی مدیریتی 

 87.4 7.6 2.5 87.7 7.6 2.5 اهمیت تعامل صنعت با دانشگاه 

 93.08 5.5 1.9 93.08 5.5 1.9 درک جایگاه شرکای تجاری 

 96.8 3.7 1.2 96.8 3.7 1.2 میل به پیشرفت از طریق استانداردسازی 

شاغلان   برای  مهارتی  رشد  مسیر  تعیین 

 فنی

0.6 1.7 98.6 — — — 

شرایط   در  تجاری  شرکای  از  پشتیبانی 

 سخت 

0.2 0.8 99.4 — — — 

 — — — 99.7 0.3 0.1 تمرکز بر علمی و کاربردی بودن 

از   برنامه درسی خدمات پس  الگوی  نقش 

فروش صنعت خودرو در ایران در جلوگیری 

 از اتلاف وقت 

0.08 0.2 100 — — — 

نظام   انسانی؛  نیروی  انتخاب  در  دقت 

 شایستهسالاری

6.3 18.8 100 — — — 

و  تخصصی  آگاهی  و  دانش  از  بهرهمندی 

 خرد جمعی

5.5 1.6 100 — — — 

 — — — 100 1.1 4.03 نگهداشت منابع انسانی 

 — — — 100 1.07 3.6 جذب و آموزش مدرسین توانمند 

 — — — 100 8.9 3.05 دقت در جذب و بهکارگیری منابع انسانی 

نیازهای  بر  مبتنی  کارکنان  کردن  روزآمد 

 فناورانه صنعت 

2.5 7.4 100 — — — 

در   موفق  افراد  تجربیات  از  بهرهمندی 

 طراحی و تدوین برنامه درسی 

1.7 5.2 100 — — — 

توسط   آموزشی  لازم  اطلاعات  ارائه 

 خودروساز به مدرسین 

1.2 3.6 100 — — — 

 — — — 100 2.3 8.02 لزوم استفاده از فناوریهای نوین نرمافزاری

 — — — 100 1.2 4.2 نرمافزارمحور کردن آموزشها 

در   مختلف  موضوعات  به  پرداختن 

 آموزشهای مجازی 

2.3 6.9 100 — — — 

کاهش   بر  مجازی  آموزشهای  تأثیر 

 هزینههای اجرای دوره 

4.07 1.1 100 — — — 

 — — — 100 2.2 7.8 سطح دسترسی بالا در آموزشهای مجازی 
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خدمات مشاوره از راه دور به نمایندگیها و 

 مکانیکها 

1.2 3.6 100 — — — 

 — — — 100 5.9 2.02 نقش قطعات استاندارد در عملکرد خودرو 

و  مالکین  به  لازم  آموزشهای  ارائه 

 مصرفکنندگان خودرو در بستر مجازی 

2.07 6.1 100 — — — 

 — — — 100 8.5 2.9 اطمینان از انتقال دانش 

 — — — 100 9.3 3.1 لزوم اجرای دورههای مهارتی در کارگاه 

 — — — 100 1.08 3.6 هزینهبر بودن دورههای آموزشی ماهیت 

برای  آموزشی  جدید  موضوعات  ورود 

 مدیران نمایندگیها 

4.1 1.2 100 — — — 

در   آموزشی  استانداردهای  توسعه  لزوم 

 سطح مدیران نمایندگی 

8.2 2.4 100 — — — 

 — — — 100 5.01 1.7 تأثیر آموزش اثربخش بر سودآوری 

به استاندارد رعایت و توجه   بیش از پیش 

 آموزشی

8.02 2.3 100 — — — 

لزوم تفکیک میان سازمان آموزشدهنده با  

 سازمان ارزیابیکننده آموزش 

4.2 1.2 100 — — — 

سازمان   میان  مالی  مراودات  قطع  لزوم 

ارزیابیکننده  سازمان  با  آموزشدهنده 

 آموزش

2.3 6.9 100 — — — 

امر   در  تخصصگرایی  به  ارزیابی توجه 

 آموزشی

4.07 1.1 100 — — — 

از   اطمینان  و  آموزشی  ارزیابی  لزوم 

 اثربخشی آموزشی 

7.8 2.2 100 — — — 

 — — — 100 3.6 1.2 تمرکز بر برنامههای علمی کاربردی 

لزوم آگاهی از تعاملات آموزشی در فضای 

 بینالمللی 

2.02 5.9 100 — — — 

 — — — 100 6.1 2.07 اطمینان از انتقال مفاهیم درسی 

 — — — 100 8.5 2.9 بهرهگیری از نظام رتبهبندی مدرسین 

استانداردهای  خلأهای  شناسایی  لزوم 

درسی  برنامه  الگوی  طراحی  در  آموزشی 

در   خودرو  صنعت  فروش  از  پس  خدمات 

 ایران 

3.1 9.3 100 — — — 

روزآمد   و  بهینه  مدلهای  از  بهرهمندی 

 ارزیابی

3.6 1.08 100 — — — 

 — — — 100 1.2 4.1 رعایت استاندارد نیازسنجی 

تغییر نگرش ارزیابان از نقش ارزیابیکننده 

 به نقش مشاور 

8.2 2.4 100 — — — 

لزوم ارزیابی و رتبهبندی فراگیران در پایان  

 دوره

8.02 2.3 100 — — — 

 — — — 100 1.2 4.2 درک فرهنگ مشتریمداری 

فروش   نحوه  از  نارضایتی  در  تأثیر  خودرو 

 خدمات پس از فروش خودرو 

2.3 6.9 100 — — — 

فرهنگ   با  مهارتها  رشد  ارتباط 

 مشتریمداری 

4.07 1.1 100 — — — 
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در   مرکزی  تعمیرگاههای  ویژه  جایگاه 

مراجعه   بالای  نرخ  مشتریان،  رضایتمندی 

 مشتریان به آنها و چالشهای مربوط 

7.8 2.2 100 — — — 

ماهیت   در  دقت  و  بودن  توجه  هزینهبر 

 خدمات پس از فروش خودرو 

1.2 3.6 100 — — — 

تأثیر اثربخشی آموزشها بر کیفیت خدمات  

 و رضایت مشتریان 

2.02 5.9 100 — — — 

جلب   برای  کارکنان  مهارت  ارزیابی  لزوم 

 رضایت مشتریان 

2.07 6.1 100 — — — 

 — — — 100 8.5 2.9 توجه به نیازها و انتظارات اولیه مشتریان 

 

به منظور استخراج شاخصهای هر یک از مؤلفههای برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران، میانگین و انحراف معیار 

آموزشدیده ، نیروی انسانی ماهر و  4.00نظرات صاحبنظران و خبرگان محاسبه شد. نتایج نشان داد که میانگین مدیریت کارآمد و اثربخش برابر با  

و توجه    4.2، طراحی نظام جامع ارزشیابی برابر با  4.00، توسعه آموزش تخصصی برابر با  3.6، استفاده از فناوریهای نوین برابر با  4.3برابر با  

ترین میانگین را بود. این یافتهها نشان میدهد که از دیدگاه پاسخدهندگان، توجه به رضایتمندی مشتری بالا 4.7به رضایتمندی مشتری برابر با 

 .در میان مؤلفههای برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران به خود اختصاص داده است 

برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران، از آزمون رتبهای فریدمن  برای اولویتبندی ابعاد و مؤلفههای سازنده الگوی 

استفاده شد. نتایج آزمون فریدمن نشان داد که بین رتبه میانگین مؤلفههای برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران تفاوت 

به دست آمد.   0.001و سط  معناداری برابر با    5، درجه آزادی برابر با  57.3دارد  به گونهای که مودار کایاسکورر برابر با    معناداری وجود

، تفاوت میان رتبه مؤلفهها از نظر آماری معنادار است. بر اسا  رتبههای بهدستآمده، توجه به رضایتمندی p=0.001بنابراین با توجه به  

خست لرار گرفت. پس از آن، نیروی انسانی ماهر و آموزشدیده در اولویت دوم، طراحی نظام جامع ارزشیابی در اولویت  مشتری در اولویت ن

سوم، مدیریت کارآمد و اثربخش در اولویت چهارم، توسعه آموزش تخصصی در اولویت پنجم و استفاده از فناوریهای نوین در اولویت ششم 

 لرار گرفت. 

 شاخصهای توصیفی و اولویتبندی مؤلفههای برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران . ۶جدول 

 اولویت  رتبه میانگین  انحراف معیار  میانگین  مؤلفههای برنامه درسی 

 چهارم  3.22 0.4 4.00 کارآمد و اثربخش مدیریت 

 دوم 4.64 0.4 4.3 نیروی انسانی ماهر و آموزشدیده 

 ششم 1.39 0.4 3.6 استفاده از فناوریهای نوین 

 پنجم 2.5 0.3 4.00 توسعه آموزش تخصصی 

 سوم  3.69 0.3 4.2 طراحی نظام جامع ارزشیابی 

 اول 5.56 0.4 4.7 توجه به رضایتمندی مشتری 
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 الگوی تحلیل عاملی تأییدی در حالت ضرایب استاندارد . ۱شکل 

در مجموع، یافتههای پژوهش نشان داد که الگوی برنامه درسی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ایران از نظر کفایت دادهها، نرمال 

بودن توزیع متغیرهای مشاهدهشده، بارهای عاملی، شاخصهای برازش، تبیین واریانس و اولویتبندی مؤلفهها در وضعیت مطلوبی لرار دارد. 
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  شاخک کیاماو، معناداری آزمون بارتلت، لرار گرفتن چولگی و کشیدگی متغیرها در دامنه لابل لبول، مطلوب بودن بارهای عاملی، لرار گرفتن 

شاخصهای برازش در حدود مجاز و معناداری آزمون فریدمن همگی بیانگر آن است که الگوی پیشنهادی از اعتبار لازم برای تبیین برنامه  

ت پس از فروش صنعت خودرو در ایران برخوردار است. همچنین نتایج اولویتبندی نشان داد که در اعتباربخشی به این الگو، درسی خدما

 .رضایتمندی مشتری، نیروی انسانی ماهر و آموزشدیده و طراحی نظام جامع ارزشیابی نوش برجستهتری نسبت به سایر مؤلفهها دارند

 نتیجهگیری بحث و 
  یو برازش ساختار یاز اعتبار آمار رانی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  یبرنامه درس  یپژوهش حاضر نشان داد که الگو  ی افتههای

  انگر یبه دست آمد که ب  0.001آزمون بارتلت برابر با    یو معنادار  0.881برابر با    نیا اولک  ریا ما   زریبرخوردار است. مودار شاخک ک   یمطلوب

نشان داد که  یدگ یو کش یچولگ یشاخصها  یبررس نیبود. همچن یعامل ل ی تحل یاجرا یبرا یهمبستگ سیو مناسم بودن ماتر  دههادا ت یکفا

مناسم    یمعادلات ساختار  یاب یو مدل  یدییتأ  ی عامل  لی انجام تحل  یدادهها برا  نیمشاهدهشده در دامنه نرمال لرار دارد و بنابرا   یرها یمتغ  عیتوز

مانند خدمات پس   یو کاربرد  یصنعت  یدر حوزها   ژه یبهو   ، یبرنامه درس  یالگو  کی  ی دارد که اعتبارسنج  ت ی از آن جهت اهم  جهیتن  نیهستند. ا

همسو است    یحاضر با مطالعات  افتهیاست.    یآمار  نییتب  ت یو لابل  یو مؤلفهها از انسجام درون  ههایگو   یاز فروش خودرو، مستلزم برخوردار

کردهاند    دیو صنعت تأک   یفروش، خدمات، فناور  ،یحرفها  یطهایمرتبط با مح  یآموزش  ینظاممند برنامهها  یابیو ارز  یکه بر ضرورت طراح

انسجام و اعتبار   یسنجش دارا  یاثربخش باشد که از نظر ساختار، محتوا، هدف و شاخصها  تواندیم  یزمان  یو نشان دادهاند که برنامه درس

 . (Giovannetti & Cardinali, 2023; Kristanto et al., 2023; Scribner et al., 2024; Torres, 2023)باشد 

توان لازم    ههایپرسشنامه محووساخته در دامنه مطلوب لرار دارند و همه گو   یههایگو  یعامل  ینشان داد که بارها  یدییتأ  یعامل  لیتحل  جینتا

  یههایکه گو   دهدیبالا نشان م  یعامل  یخدمات پس از فروش صنعت خودرو را دارند. بارها  یبرنامه درس  یالگو  یاصل  ی مؤلفهها  نییتب  یبرا

همبستگ  شدهیحطرا سازهها  یمناسب  یاز  م  ییربنایز  یبا  و  بهدرست  توانندیبرخوردارند  را  الگو  مختلف  ا  یابعاد  کنند.  با    افتهی  نیمنعکس 

 ،یوالع  ی هایستگ یشا  ی بر مبنا  دیبا   یبرنامه درس  کردها،یرو  نیدر ا  رایهمخوان است  ز  ی و صنعت  یحرفها  ی در آموزشها  دیجد  یکردهایرو

انتظارات ذ  یازهای ن  ،یهاعملکرد حرف مطالعات مربوط به آموزش فروش در عصر   نه،یزم  نیشود. در هم  دهیو سنج  یطراح  نفعانیبازار و 

معتبر مورد   یشاخصها  قیهمراستا شوند و از طر  یحرفها  طیمح  یازهایبهطور مستمر با ن  دیبا  یدرس  ینشان دادهاند که برنامهها   تالیجید

  ی در حوزه آموزشها ییپژوهشها جینتا نیهمچن. (Giovannetti & Cardinali, 2023; Scribner et al., 2024) رندیلرار گ  یبازنگر

 Kristanto)  کندیم  ت یاشتغال را توو   تیو لابل   یریادگی  ت یفیصنعت، ک   یآموزش و استانداردها  انیم  وندینشان داده است که پ  یو حرفها   یفن

et al., 2023; Torres, 2023). 

 شه ی، ر1.6برابر با    یبه درجه آزاد  اسکورریبرخوردار است. نسبت کا   یاز برازش مطلوب  یشنهادینشان داد که مدل پ  زیبرازش الگو ن  یشاخصها

  یی کو ی، شاخک ن0.93نرمشده برابر با    ی، شاخک برازندگ 0.95برابر با    افتهیلیتعد  ی، شاخک برازندگ 0.03برآورد برابر با    یخطا  نیانگیم

آن است    انگریشاخصها در دامنه مطلوب ب  نیبه دست آمد. لرار گرفتن ا  0.91برابر با    لشدهیبرازش تعد  ییکو ی و شاخک ن  0.99برابر با    زشبرا

  ی آن از انسجام کاف  یهماهنگ است و مؤلفهها  ی تجرب  یخدمات پس از فروش صنعت خودرو با دادهها  یبرنامه درس  یکه ساختار الگو 

  ی ابیکسبوکار، فروش، بازار یطهایمرتبط با مح یآموزش یبرنامهها یهمسو است که نشان دادهاند در طراح یبا مطالعات افتهی نیبرخوردارند. ا

 Chen et)شود  یابی ارز زیاجرا ن ت یو لابل یاز نظر تناسم ساختار دیبلکه برنامه با  ست ین یکاف یآموزش ی محتوا نیو خدمات، صرف تدو
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al., 2023; Chen et al., 2022; Rochendi, 2023)کارآمد،   ت یریمانند مد ییکه مؤلفهها  دهدی. در والع، برازش مطلوب مدل نشان م

 یبرنامه درس  یبرا   یچارچوب معتبر  توانندیم  یمشتر  ت یو رضا   یابینظام ارزش  ،یتوسعه آموزش تخصص  ن،ی نو   یهایماهر، فناور  یانسان  یروین

 کنند. اهمخدمات پس از فروش خودرو فر

الگو    ی مؤلفهها  انیو رتبه نخست را در م   نیانگیم  نیبالاتر  «یمشتر  یتمندیبود که »توجه به رضا  نیپژوهش حاضر ا  ی افتههای   نیاز مهمتر  یکی

 د یخدمات پس از فروش صنعت خودرو با  یبرنامه درس  یاصل  ت یمتخصصان، غا  دگاهیکه از د  دهدینشان م  جهینت  نیبه خود اختصاص داد. ا

و سازمان    یمشتر  انیاو باشد. در صنعت خودرو، خدمات پس از فروش نوطه تما  مستمر م   ت ی رضا  شیو افزا  ی تجربه مشتر  تیفیک   یارتوا

با    افتهی  نیبرند اثرگذار باشد. ا  رییتغ  یمجدد و حت   دیدهانبهدهان، لصد خر  غاتیاعتماد، تبل   ،یبر وفادار  تواندیخدمات م   نیا  ت یفیاست و ک 

 ,Darvishi)کاملاً همسو است    یو وفادار  ت یارزش ادراکشده، رضا  ،ینوش خدمات پس از فروش در حفظ مشتر  بارهدر  نیشیمطالعات پ

2022; Hosseini & Mousavi, 2020; Mohd et al., 2021)هماهنگ است که خدمات پس    ییحاضر با پژوهشها  افتهی  نی. همچن

 ,Habibi & Abbasi)  دانندیم  یو حفظ رابطه بلندمدت با مشتر  یریرلابتاذ  یبرا  یاهبردعامل ر  ک یبلکه    ، یجانب  ت یفعال  ک یاز فروش را نه  

2021; Mehdiabadi et al., 2021) . 

  یفوط بر آموزش مهارتها  دیخدمات پس از فروش نبا  یکه برنامه درس  دهدینشان م  شدهیاعتبارسنج  یدر الگو   یمشتر  ت یرضا   یبالا  ت یاولو 

نگهدار  ریتعم  یفن با  یو  بلکه  باشد،  مشتر  یمهارتها  دیمتمرکز  با  ن  ، یارتباط  اخلا    ،ییپاسخگو   ت،ی شکا  ت یریمد  ، یمشتر  یازهای درک 

 تالیجیدر عصر د  یابیبرداشت با مطالعات حوزه فروش و بازار  نی. اردیدر بر گ   زیت در اراره خدمت و توان حل مسئله را نیشفاف   ،یحرفها

اهم بر  که  است  مشتر  یدرس  یبرنامهها  یبازطراح  ت یهمسو  تجربه  اسا   حرفها   ،یبر  مهارتها  یتعاملات  کردهاند   دیتأک   یارتباط  یو 

(Giovannetti & Cardinali, 2023; Scribner et al., 2024)و توسعه کسبوکار    یابیبازار  یمطالعات مرتبط با راهبردها  نی. همچن

برا که سازمانها  دادهاند  پا  یارتوا  ینشان  و  با  یداریدرآمد  ن  دیبازار،  ن  یانسان  یرویآموزش  با  تغ  یمشتر  یازهایرا    یرلابت  طیمح  راتییو 

 . (Hisara & Wibowo, 2024; Muhu, 2023; Rungsawanpho, 2023)هماهنگ کنند 

 تیفیآن است که متخصصان، ک   انگریب  جهینت   نیدوم لرار دارد. ا  ت یدر اولو   ده«یماهر و آموزشد  یانسان  یرویپژوهش نشان داد که »ن  گر ید  افتهی

 ، یندگ ی نما رانیمدرسان، مد ،ی. در صنعت خودرو، کارکنان فندانندیم یانسان ی روین یهایستگیخدمات پس از فروش را بهشدت وابسته به شا

  ی هایاگر سازمان از فناور  یدر تحوق اهداف خدمات پس از فروش دارند. حت  ینکنندهایینوش تع  یارتباط با مشتر  یروهایخدمات و ن  اورانمش

 یاخلال  ع،یسر  ق،یدل  یخدمات  تواندینم  دهیآموزشد  یانسان  یرویمناسم برخوردار باشد، بدون ن  یتیریلطعات استاندارد و ساختار مد  شرفته،یپ

  یتهایلابل  یدانش، آموزش هدفمند و ارتوا  تیریمد  ،یهمخوان است که توسعه منابع انسان  ییبا پژوهشها  افته ی   نیاراره کند. ا   تبخشیا و رض

از عوامل کل  یحرفها  ;Engriyani et al., 2023; Kaewurai et al., 2023)دانستهاند    یو سازمان  ی بهبود عملکرد آموزش  یدیرا 

Kazbekov, 2023)و    ینرشتهایب  ،یچندمهارت  ی روهاین  ت یهمسو است که بر ضرورت ترب  ییدگاههایپژوهش حاضر با د  ج ینتا  نی. همچن

 . (Kohli, 2024; Stenard, 2021)دارند  دیتأک  ندهیمشاغل آ یآماده برا

خدمات پس از فروش صنعت خودرو    یبرنامه درس   یکه اعتبار الگو   دهدی سوم نشان م  ت ی در اولو   «یابینظام جامع ارزش  یگرفتن »طراح  لرار

محدود   یفوط به سنجش دانش نظر  دیبا  یبرنامها   نیدر چن  یابی و بازخورد است. ارزش  شیسنجش، پا  قی دل  یوابسته به وجود سازوکارها

 زیآموزش را ن  یو اثربخش  یاستانداردها، ارتباط با مشتر  ت ی عملکرد، رعا  ت ی فیانتوال دانش، توان حل مسئله، ک   ،یلنشود، بلکه مهارت عم 
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  ی معتبر برا  یبر عملکرد و استفاده از شاخصها  یمبتن  یریادگ ی  ،یآموزش تجرب  ت ی همسو است که بر اهم  یبا مطالعات  افته ی   نیکند. ا  یابیارز

 Ghazali et al., 2022; Stancheva-Todorova & Dimitrova, 2021; Yaacob et)کردهاند    دیکتأ  یحرفها  یر یادگ ی   یابیارز

al., 2024)محور یستگ یبا اهداف شا  دیبا  یابینوآورانه نشان دادهاند که ارزش  یو آموزشها   ینیمرتبط با آموزش کارآفر  ی پژوهشها  نی. همچن 

 .(Mahmud et al., 2022; Ruiz-Resto et al., 2023)داشته باشد  وندیکار پ طیمح یوالع یازهایو ن

 یموفق برنامه درس  یو راهبر در اجرا  بانینوش پشت  ت،یریمد  دهدیکارآمد و اثربخش« در رتبه چهارم لرار گرفت که نشان م  ت یری»مد  مؤلفه

منابع    ،یفناور  ،یندگ یآموزش، استانداردها، شبکه نما  انیم  یموجم هماهنگ  تواندیکارآمد م  ت یریدارد. در خدمات پس از فروش خودرو، مد

که متخصصان آن را    دهد یمطلوب آن نشان م  نیانگیمؤلفه در رتبه چهارم لرار گرفت، اما م  نیشود. اگرچه ا  یمشتر  ت یرضا  اهدافو    یانسان

کردهاند که بدون ساختار    دیتأک   زیکسبوکار ن  یخدمات پس از فروش و راهبردها  ی. مطالعات مربوط به مدلهادانندیالگو م  یاز ارکان اصل  یکی

 ,Habibi & Abbasi, 2021; Hisara & Wibowo)دشوار خواهد بود    ت ی فیخدمات، آموزش و ک   یاجزا  انیم  ی هماهنگ  م،مناس   یتیریمد

2024; Mehdiabadi et al., 2021)برنامه    یی همراستا  نکنندهیتضم  تواندیکارآمد م  ت یریمد  ،یو حرفها  یآموزش  یطهایدر مح  نی. همچن

 .(Rochendi, 2023; Shi, 2024)و تحولات فناورانه باشد  عت صن یبازار، استانداردها  یازهایبا ن یدرس

  دهد یبلکه نشان م  ست،ین  ی بودن آموزش تخصص  ت ی کماهم یبه معنا  افتهی نیپنجم لرار گرفت. ا  ت یدر اولو   «ی»توسعه آموزش تخصص  مؤلفه

. در والع، توسعه آموزش  کنندیمعنا م  ت ی ریو مد  یابیماهر، ارزش  یانسان  یرو ین  ،یمشتر  ت یبا رضا  وندیرا در پ  یمتخصصان، آموزش تخصص

مرتبط   یانجام شود. پژوهشها   یو الزامات شغل  انیخدمات، انتظارات مشتر  یاستانداردها  ،یفناور  راتییتغ  ،ی ازسنجین  سا بر ا  دیبا  ی تخصص

 دیبا یآموزش  یبر شبکه نشان دادهاند که توسعه برنامهها یمبتن یآموزش کسبوکار و آموزشها تال،یجید یابی آموزش بازار ،یبا آموزش حرفها

 ,Chen et al., 2023; Chen et al., 2022; Persada & Agung, 2024; Suting)باشد    یطیبا تحولات مح  ناسم بهروز و مت  ا،یپو 

و تجربه   یوالع  یوهایسنار   ،یعمل  یریادگیاثربخش خواهد بود که با    یزمان  یآموزش تخصص  ،یصنعت  یطهایدر مح  ن،ی. افزون بر ا(2023

 .(Kristanto et al., 2023; Torres, 2023)همراه شود  یدانیم

 ریدر سط  لابل لبول لرار دارد. تفس  زیمؤلفه ن  نیآن نشان داد که ا  نیانگیحال، م  نیدر رتبه ششم لرار گرفت  با ا  ن«ینو  یهای از فناور  »استفاده

پس از   مات. در خدمحوریو مشتر یانسان یمؤلفهها نیگزینه جا دانند، یرا بهعنوان ابزار توانمندساز م یآن است که متخصصان فناور افتهی نیا

  ی گاههایمشاوره از راه دور، پا  ،یداده، هوش مصنوع  لیتحل  ،یآموزش مجاز  ،ینرمافزار  یمانند سامانهها  نینو  یهای فروش خودرو، فناور

 ی نسانا  یرویمناسم، ن  ت یریآنها وابسته به مد  یدهند، اما اثربخش  شیآموزش و خدمات را افزا  ت یفیک   توانندیلطعات م  ازین  ینیشبیدانش و پ

  یو هوش مصنوع  یمجاز  یریادگ ی  ،یدادهکاو  تال،ی جید  یهای همسو است که فناور  یبا مطالعات  جهینت  نیاست. ا  قیدل  یابیتوانمند و نظام ارزش

 ;Fang & Jia, 2024; Kohli, 2024; Rohan et al., 2022)کردهاند    یمهم تحول آموزش و خدمات معرف  یرا بهعنوان ابزارها

Soellner, 2021)کیاثرگذار است که در لالم    یزمان  ینشان دادهاند که فناور   یو برنامه درس  تالیجیمطالعات حوزه التصاد د  نی. همچن  

 .(Persada & Agung, 2024; Shi, 2024)منسجم و هدفمند به کار گرفته شود  یبرنامه آموزش

 ی از نظر شاخصها  رانیخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا  یبرنامه درس  یپژوهش حاضر نشان داد که الگو   یافتههایمجموع،    در

  ی ابیماهر و نظام ارزش  یانسان  ی روین  ،یمشتر   تیبرجسته رضا  ت ی مؤلفهها معتبر است. اهم  یتبندیبرازش مدل و اولو  ،یعامل  ی بارها  ،یآمار

م ال  دهدینشان  ا  یگو که  در  با  نیمطلوب  فناور  شیب  دیحوزه  آنکه صرفاً  شا  محوریمحتوا  ای  محوریاز  و   محوریمشتر  محور،یستگیباشد، 
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 ،یانسان  ،یفن  یمهارتها  قیهمسو است که بر تلف  ینیفروش، خدمات و کارآفر  ،یحرفها  یآموزشها  دیجد  اتیبا ادب  جهینت  نیباشد. ا  تمحوریفیک 

 Ito, 2023; Kulshrestha & Chhillar, 2022; Ruiz-Resto et)دارد    دیتأک   یدرس  یدر برنامهها  یابیشو ارز  یتیریمد  تال،یجید

al., 2023; Stenard, 2021 ) خدمات،   ت یریمد  ،یدادن آموزش تخصص  وندی پ  یدر توان آن برا  توانیحاضر را م  یاعتبار الگو   ن،ی. بنابرا

 است.   یضرور رانیخدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا   ت یفیک  یارتوا  یکه برا یوندیپ نست دا یمشتر  ت ی و رضا  یابیارزش  ،یفناور

پژوهش محدود به متخصصان و   یهمراه بود. نخست آنکه جامعه آمار  ت ی معتبر، با چند محدود  یافتهها یاز   یپژوهش با وجود برخوردار  نیا

صنعت خودرو    یبه همه بخشها  جینتا  میتعم  نیبود و بنابرا   رانیصاحبنظران در دستر  در حوزه خدمات پس از فروش صنعت خودرو در ا

 ،یبرداشت ذهن  ریشد و ممکن است پاسخها تحت تأث  یپژوهش بر اسا  پرسشنامه گردآور  یشود. دوم آنکه دادهها  جامان  اطیبا احت  دیبا

 ی والع  یالگو تمرکز داشت و اجرا   یکم  ی پاسخدهندگان لرار گرفته باشد. سوم آنکه پژوهش حاضر بر اعتبارسنج  ینگرش فرد  ای  یتجربه شغل

شرکتها    انیصنعت خودرو، تفاوت م   ریمتغ  طیشرا  نینشد. همچن  یکز خدمات پس از فروش بررسو مرا   ها یندگ ینما  ،یآموزش  یطهایالگو در مح

 الگو اثرگذار باشد. یعمل  یریبر کاربردپذ تواندیو تنوع مهارت کارکنان م یمتفاوت به فناور یسط  دسترس ها،ی ندگ یو نما

مدرسان، کارکنان    ران،یاز مد  یمتنوعتر  ی گروهها  انیبزرگتر و در م   یدر نمونهها  شدهیاعتبارسنج  یالگو   نده،یآ  ی در پژوهشها  شودیم   شنهادیپ

و   یمختلف خودروساز  یشرکتها  انیم  ی سها ی موا  یانجام پژوهشها  نیصنعت خودرو آزمون شود. همچن  انیکارشناسان خدمات و مشتر   ،یفن

در    شودیم  شنهادیالگو کمک کند. پ  یدر اجرا  ی نهایو زم  یسازمان  یتفاوتها  ییبه شناسا  تواندیگوناگون خدمات پس از فروش م  یهاشبکه

  ات،یعملکرد کارکنان، کاهش شکا  ،یمشتر  ت ی خدمات، رضا  تیفیمانند ک   یی بر شاخصها  یبرنامه درس  نیا  یاجرا  یاثربخش  ،یمطالعات بعد

پاسخگو  به  یی سرعت  ا   دهیسنج  یآموزش  ی رهورو  بر  فناور  یبررس  ن،یشود. علاوه  مجاز  ن،ی نو   یهاینوش  مصنوع  ،یآموزش  و    یهوش 

خدمات پس از فروش صنعت خودرو    یتوسعه برنامه درس   یبرا  یتازها  یرها یمس  تواندیالگو م   یمؤلفهها  ت ی دانش در توو   ت ی ریمد  یسامانهها

 فراهم کند.

را بهعنوان    یمشتر  ت یصنعت خودرو و مسئولان آموزش خدمات پس از فروش، رضا   رانیمد  شودیم  شنهادیپژوهش، پ  یافتههایاسا     بر

  هایندگ ینما  ران یمدرسان و مد  ،یکارکنان فن  یآموزش  ی. لازم است برنامههارندیدر نظر بگ  یآموزش  یبرنامهها  ی و اجرا  ی طراح  ی محور اصل

 نیکند. همچن  ت ی توو   زی را ن  ت ی شکا  ت یریحل مسئله و مد  ،یمداریمشتر  ،یارتباط  یمهارتها  ،یفن  یشود که علاوه بر مهارتها  یطراح  یبهگونها

 یو اثربخش  یریادگ ی ت یفیو اجرا شود تا انتوال دانش، ک  یآموزش در شبکه خدمات پس از فروش طراح یاب ینظام جامع ارزش  شودیم  شنهادیپ

و مشاوره از راه دور   ینرمافزار  یسامانهها   ،یآموزش مجاز  ن،ینو   یهایشود. استفاده هدفمند از فناور  شیمستمر پا  رتعملکرد کارکنان بهصو 

 و خودروسازان کمک کند.  های ندگ یمراکز خدمات، نما انیم یهماهنگ شیآموزش و افزا ت ی فیک  یبه ارتوا تواندیم زین

 تشکر و قدردانی 

 میآید.از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و لدردانی به عمل 

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ایفا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع چگونهیانجام مطالعه حاضر، ه در
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 موازین اخلاقی 

 در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلالی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است. 

Extended Abstract 

Introduction 

After-sales service has become a strategic component of customer value creation in the automotive 

industry, because the customer’s judgment of a vehicle brand is shaped not only at the point of 

purchase but also through repair, maintenance, warranty support, technical consultation, spare-parts 

availability, employee responsiveness, and service quality over time. In competitive automotive 

markets, after-sales service directly affects customer satisfaction, customer retention, repurchase 

intention, word-of-mouth advertising, perceived value, and brand-switching behavior (Darvishi, 2022; 

Hosseini & Mousavi, 2020; Mohd et al., 2021). Therefore, the effectiveness of after-sales service 

depends not only on organizational resources and technical infrastructure but also on the existence 

of a valid, coherent, and industry-responsive curriculum model capable of developing competent 

human resources for service delivery. 

In the Iranian automotive industry, after-sales service is a multidimensional field that requires 

coordination among manufacturers, dealerships, technical staff, instructors, service managers, 

evaluation bodies, technology systems, and customers. Prior studies have emphasized that after-

sales service efficiency is influenced by structural, managerial, human, and process-related factors, 

and that world-class after-sales service requires systematic modeling, standardization, and 

continuous improvement (Habibi & Abbasi, 2021; Mehdiabadi et al., 2021). A curriculum model for this 

field should therefore move beyond fragmented technical training and should integrate managerial 

efficiency, skilled human resources, modern technologies, specialized training development, 

comprehensive evaluation, and customer satisfaction. 

Recent developments in vocational, professional, and sales education also show that curricula must 

be continuously aligned with technological change, digital transformation, industry standards, and 

the modern service environment. Studies on sales education, business education, vocational 

training, and industry-aligned learning have emphasized the need to refresh curricula, integrate 

practical learning, strengthen school-enterprise cooperation, and connect educational content to real 

occupational expectations (Chen et al., 2023; Engriyani et al., 2023; Giovannetti & Cardinali, 2023; 

Kristanto et al., 2023; Scribner et al., 2024; Torres, 2023). Similarly, the digital economy has 

transformed the competencies required in marketing, service, entrepreneurship, and business 

education, making digital literacy, data use, technological adaptability, and applied learning central 

elements of professional curricula (Chen et al., 2022; Persada & Agung, 2024; Rochendi, 2023; Shi, 

2024; Suting, 2023). 

Technology has particular relevance for after-sales service because modern automotive service 

systems increasingly rely on software-based training, online learning platforms, remote consultation, 

information mining, artificial intelligence, enterprise resource planning, and data-driven forecasting. 

Research has shown that machine learning can support spare-parts sales forecasting in after-sales 

service contexts, while digital tools, artificial intelligence, ERP-based learning, and online training 

can improve professional preparation and experiential learning (Fang & Jia, 2024; Ghazali et al., 2022; 

Kohli, 2024; Rohan et al., 2022; Soellner, 2021; Stancheva-Todorova & Dimitrova, 2021). These 

developments indicate that after-sales service curricula must be validated not only in terms of content 

but also in terms of their capacity to reflect technological, organizational, and customer-oriented 

realities. 
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Human resource development is another critical dimension of after-sales service curriculum 

validation. Skilled and trained personnel are central to service quality, customer interaction, 

diagnostic accuracy, and the successful transfer of technical knowledge. Research on knowledge 

management, learning quality, sales-force competency development, interdisciplinary 

entrepreneurship, and practical training highlights the importance of competence-based education, 

professional development, and alignment between curriculum and occupational performance 

(Kaewurai et al., 2023; Kazbekov, 2023; Mahmud et al., 2022; Stenard, 2021; Yaacob et al., 2024). 

Moreover, service and business environments require employees who are innovative, adaptive, and 

capable of responding to emerging market needs (Ito, 2023; Kulshrestha & Chhillar, 2022; Ruiz-Resto 

et al., 2023). 

The business environment surrounding after-sales service also requires strategic responsiveness. 

Organizations need to align training systems with customer expectations, market competition, 

revenue strategies, digital commerce, and service innovation (Hisara & Wibowo, 2024; Muhu, 2023; 

Rungsawanpho, 2023). Accordingly, the validation of a curriculum model for after-sales service in the 

Iranian automotive industry is important because it can provide empirical evidence about the 

structural adequacy of the model and clarify the relative importance of its dimensions. The present 

study aimed to validate the curriculum model of after-sales service in the automotive industry in Iran. 

Methods and Materials 

This study was applied in terms of purpose and quantitative in terms of method. The research design 

was descriptive-survey and focused on validating the curriculum model of after-sales service in the 

Iranian automotive industry. The statistical population consisted of specialists, instructors, experts, 

and experienced individuals familiar with after-sales service, automotive service training, technical 

education, dealership management, service evaluation, and customer satisfaction in Iran. Because 

the population was limited and accessible, non-random convenience sampling was used. Finally, 18 

participants completed the research questionnaire. The sample included 2 women and 16 men. 

Participation criteria included relevant professional or educational experience in after-sales service, 

familiarity with the educational and operational processes of the automotive service sector, 

willingness to participate, and complete response to the questionnaire. 

The data collection tool was a researcher-made questionnaire designed to validate the curriculum 

model of after-sales service in the automotive industry in Iran. The questionnaire included two main 

parts. The first part measured demographic information, including gender, age, and work experience. 

The second part included 58 closed-ended items measuring the dimensions and components of the 

curriculum model. Items were scored on a five-point Likert scale from 1, very low, to 5, very high. 

Higher scores indicated a more favorable evaluation of the related component in the curriculum 

model. 

The questionnaire consisted of six main dimensions: effective and efficient management, skilled and 

trained human resources, use of modern technologies, development of specialized training, design 

of a comprehensive evaluation system, and attention to customer satisfaction. Face and content 

validity were reviewed by academic experts and specialists familiar with curriculum studies, industrial 

training, and after-sales service. Construct validity was assessed through confirmatory factor 

analysis. Reliability was examined using Cronbach’s alpha and composite reliability. Data were 

analyzed at descriptive and inferential levels. Descriptive statistics included frequency, percentage, 

mean, and standard deviation. Inferential analysis included the Kaiser-Meyer-Olkin index, Bartlett’s 

test of sphericity, skewness and kurtosis indices, confirmatory factor analysis, structural equation 
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modeling, Pearson correlation, one-sample t-test, and Friedman ranking test. The significance level 

was set at 0.05. 

Findings 

The adequacy of the data for factor analysis was confirmed. The Kaiser-Meyer-Olkin value was 

0.881, indicating acceptable sampling adequacy. Bartlett’s test of sphericity was significant at 0.001, 

showing that the correlation matrix was suitable for factor analysis. Therefore, the data met the basic 

requirements for factor analysis and structural model assessment. 

The normality of the observed variables was examined using skewness and kurtosis. The values of 

skewness and kurtosis for all observed variables were within the acceptable range of -3 to +3. 

Therefore, the distribution of the observed variables was considered normal, and there was no 

statistical barrier to conducting structural equation modeling. 

The results of confirmatory factor analysis showed that the factor loadings of all questionnaire items 

were acceptable. The factor loadings ranged from 0.80 to 0.99, indicating that all items had sufficient 

explanatory power for their related components. These results confirmed that the researcher-made 

questionnaire had appropriate construct validity and that the 58 items were suitable indicators for 

validating the curriculum model of after-sales service in the automotive industry. 

Model fit indices also supported the adequacy of the proposed model. The ratio of chi-square to 

degrees of freedom was 1.6, which was below the acceptable threshold of 3. The root mean square 

error of approximation was 0.03, which was below the acceptable threshold of 0.10. The adjusted 

goodness-of-fit index was 0.95, the normed fit index was 0.93, the goodness-of-fit index was 0.99, 

and the adjusted goodness-of-fit index was 0.91. Since all fit indices were within acceptable ranges, 

the proposed model demonstrated appropriate structural fit. 

The total variance results showed that the extracted eigenvalues had adequate explanatory capacity. 

The first eight items explained approximately 96.8% of the variance of the main components. With 

the inclusion of all 58 items, the cumulative explained variance reached 100%. Therefore, all items 

contributed to explaining the main components of the questionnaire and were retained as suitable 

indicators of the curriculum model. 

The descriptive results showed that the mean score of effective and efficient management was 4.00 

with a standard deviation of 0.4. The mean score of skilled and trained human resources was 4.3 

with a standard deviation of 0.4. The mean score of the use of modern technologies was 3.6 with a 

standard deviation of 0.4. The mean score of specialized training development was 4.00 with a 

standard deviation of 0.3. The mean score of comprehensive evaluation system design was 4.2 with 

a standard deviation of 0.3. The highest mean score belonged to attention to customer satisfaction, 

with a mean of 4.7 and a standard deviation of 0.4. 

The Friedman test was used to rank the components of the curriculum model. The results showed a 

significant difference among the mean ranks of the components. The chi-square value was 57.3, 

with 5 degrees of freedom and a significance level of 0.001. Based on the mean ranks, attention to 

customer satisfaction ranked first with a mean rank of 5.56. Skilled and trained human resources 

ranked second with a mean rank of 4.64. Comprehensive evaluation system design ranked third with 

a mean rank of 3.69. Effective and efficient management ranked fourth with a mean rank of 3.22. 

Specialized training development ranked fifth with a mean rank of 2.5. The use of modern 

technologies ranked sixth with a mean rank of 1.39. 

Discussion and Conclusion 

The findings showed that the curriculum model of after-sales service in the automotive industry in 

Iran had acceptable validity and model fit. The adequacy of the sample, significance of Bartlett’s test, 
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normal distribution of observed variables, high factor loadings, favorable fit indices, and significant 

Friedman ranking results all confirmed the statistical validity of the model. These results indicate that 

the proposed curriculum model has a coherent structure and can explain the key dimensions 

required for after-sales service education in the automotive industry. 

The priority of customer satisfaction is one of the most important findings of the study. This result 

indicates that after-sales service training should not be limited to technical repair skills. Instead, it 

should strengthen customer orientation, communication skills, complaint management, 

responsiveness, service ethics, and the ability to understand customer needs. In automotive after-

sales service, customer satisfaction is the final outcome through which the quality of technical, 

managerial, educational, and evaluative processes becomes visible. Therefore, a valid curriculum 

model in this field must place customer satisfaction at the center of training design. 

The second priority, skilled and trained human resources, shows that the effectiveness of after-sales 

service depends heavily on the competence of the workforce. Technical staff, instructors, dealership 

managers, service consultants, and evaluation personnel all require continuous training and 

professional development. Without skilled human resources, even advanced technology and formal 

standards cannot guarantee high-quality service delivery. The third priority, comprehensive 

evaluation system design, further indicates that training effectiveness must be continuously 

assessed through valid performance indicators, feedback mechanisms, and competency-based 

evaluation. 

The lower ranking of modern technologies does not imply that technology is unimportant. Rather, it 

suggests that technology functions as an enabling tool whose effectiveness depends on human 

competence, managerial coordination, and a strong evaluation system. Digital platforms, software 

systems, online training, remote consultation, and data-based decision-making can improve after-

sales service education, but they must be integrated into a broader curriculum framework focused 

on customer satisfaction and service quality. 

Overall, the results support the validity of a six-dimensional curriculum model consisting of effective 

and efficient management, skilled and trained human resources, use of modern technologies, 

specialized training development, comprehensive evaluation system design, and attention to 

customer satisfaction. The validated model can provide a practical framework for automotive 

companies, training centers, dealership networks, and policymakers involved in after-sales service 

education. It can also help align training programs with industry needs, improve service quality, 

enhance workforce competence, and strengthen customer satisfaction. Based on the findings, the 

curriculum model of after-sales service in the automotive industry in Iran is statistically valid and can 

be used as a reliable framework for designing, implementing, and evaluating training programs in 

this field. 
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