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 يدل ارزيابی خديات پص از فرٔظ

 طُعت خٕدرٔ
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 آييه وامه اجرايي قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري 
 مصًب هيات يزيران

 دستًرالعمل شرايط ي ضًابط خدمات پس از فريش صىعت خًدري
 مصًب يزارت صىعت، معدن ي تجارت

 قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري
 مصًب مجلس شًراي اسلامي
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 طُعت خٕدرٔشاخض ٔضعيت خديات پص از فرٔظ يمايطّ ايتياز 

 بر اضاش ارزيابي شرکت بازرضي کيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ
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 امتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغيير دستَرالعول ٍ 
هدل ارزيابي در 

1388سال   

تغيير هجدد 
دستَرالعول ٍ هدل 

ارزيابي در سال 
1390 

تدٍيي دستَرالعول 
ٍ هَعد  4بازًگري 

اجراي ايي 
 دستَرالعول

 1دستورالعمل بازنگري  2دستورالعمل بازنگري  3دستورالعمل بازنگري  4دستورالعمل بازنگري 
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1396جدٔل رَٔد اَجاو فرآيُد ارزيابي خديات پص از فرٔظ طُعت خٕدرٔ در ضال   

 زهاى                                                                   

 هَضَع ارزيابي    

   هاِّسِ 
 96  اٍل

 سِ هاِّ

 96 م دٍ

 سِ هاِّ

 96 سَم

 سِ هاِّ

 96م چْار

   سِ هاِّ
 97 اٍل

 سٌجص رضايتوٌدي هطترياى در حَزُ

 ٍ کارائي يعولكردادراکي، ّاي ضاخص 

 ارزيابي سيستن خدهات پس از فرٍش

 ًوايٌدگي ّاي هجازارزيابي 

 (DSI)ّا ًوايٌدگي هديراى رضايت اًدازُ گيري 
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 اهتياز نهايي ضركت ها

 %5هسينه خدهات 

تذييه جذيل زمان 

ي ورخ استاوذارد 

 %20تعميرات 

تذييه جذيل قيمت 
 %20 قطعات يذكي

وظارت بر َسيىٍ 
َاي دريافتي از 

%40 مشتريان  

برآيرد ي تاميه بًدجٍ 
پرداخت خسارت 

%20 خًاب خًدري  

 %20سرعت خدهات 

شبكٍ  
 %35تعميرگاَي 

تًسعٍ شبكٍ تعميرگاَي 
10% 

 %10امذاد خًدري 

 %15كارائي ومايىذگي َا 

قطعات يذكي 
35% 

رسيذگي بٍ 
 %15شكايات 

ساير السامات 
مرتبط با سرعت 

 %15خذمات 

 %25كيفيت خدهات 

يضعيت ومايىذگي َا 
70% 

مُارت ويريي اوساوي 
10% 

 %2.5وظامات كيفيت 

ساير السامات مرتبط با  
 %17.5كيفيت خذمات 

 %50نتايج عولكرد 

وتايج فرآيىذَا  
30% 

ارزيابي 
اثربخشي 

اجراي 
 فرآيىذَا

 %70رضايتمىذي 

وتايج 
مشتريان 

60% 

وتايج 
ومايىذگيُا 

10% 

(4بازنگري )فروش اهتياز ضاخع هاي اغلي ارزيابي بر اساس دستورالعول ضرايط و ضوابط خدهات پس از   
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 کهياتي در خظٕص َتايج حاطم از 

 1396ارزيابي ْاي ضال 
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1396در سال كلياتي در خػوظ ارزيابي خدهات پس از فروش غنعت خودرو   

 5 تعداد پرسىل فىی ارزیببی ضدٌ در کلیٍ تعمیرگبَُبی مجبز وفر 25992

 مجبزومبیىدگی  1753

 تعداد کمی ردیف ضرح

 ضرکت42 1 ارزیببی وظبم مدیریتی خدمبت پس از فريش ضرکت َبی عرضٍ کىىدٌ خًدري

 مطتری 1.233.103 2 (ضبمل ارزیببی عملكرد ي سىجص رضبیت)وظرسىجی از مطتریبن 

 مجبزومبیىدگی 2580 3 ارزیببی میداوی تعمیرگبَُبی مجبز در سراسر کطًر

 4 ارزیببی رضبیت مدیران ومبیىدگی َبی مجبز از عملكرد ضرکتُبی عرضٍ کىىدٌ خًدري
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 نوع خودروهاي عرضه ضده نوع ضركتها رديف
 تعداد ضركتها

 96 سال 95 سال

1 
 تَليد کٌٌدُ خَدرٍ

 9 9 سبک

 18 18 سٌگيي 2

3 
 ٍاردکٌٌدُ

 15 12 سبک

 0 1 سٌگيي 4

 42 40 جوع

 1396جدٔل فرأاَي شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
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 1396نيطت شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
 (سٌگيي)ًَع خَدرٍّاي تحت پَضص  ًام ضرکت ردیف (سثک)ًَع خَدرٍّاي تحت پَضص  ًام ضرکت سديف

 محصًلات تًلیدی آمیكً ارس خًدري دیسل 1 خًدريَبی سًاری کیب مًتًرز اطلس خًدري 1
 خًدريَبی تجبری مبز ي مبن آذَبیتكس 2 خًدريَبی سًاری يلًي افرا مًتًر 2
 خًدريَبی تجبری روً تراکس آریب دیسل مًتًر 3 محصًلات تًلیدی ایران خًدري ایسبکً 3
 JACتجبری ویمٍ سىگیه خًدريَبی  آریه دیسل پبیب TOYOTA  4خًدريَبی سًاری  ایرتًیب 4

 کبمیًوت َبی ایسًزي بُمه دیسل 5 خًدريَبی سًاری میتسًبیطی آریه مًتًر پًیب 5
 محصًلات تًلیدی پیطري دیسل پیطري ضتبة DS 6خًدريَبی سًاری  تبببنآریه مًتًر  6
 BEIBENخًدريَبی تجبری  تیراش دیسل 7 خًدريَبی سًاری َیًودای آسبن مًتًر 7

 محصًلات تًلیدی سبیپب دیسل خدمبت فىی روب 8 خًدريَبی سًاری آلفبريمئً آلفب مًتًر 8
 سىگیه زامیبدمحصًلات تًلیدی  (سىگیه)زامیبد  9 پبرس خًدريمحصًلات تًلیدی  (پبرس خًدري) سبیپب یدک 9
 ياوت ویسبن زامیبد (سىگیهویمٍ زامیبد )سبیپب یدک  Great Wall 10خًدريَبی سًاری  پرستًی آبی ارگ 10
 ایستبوب ي اتًبًس کیىگ لاوگين دلیكب ي  ستبرٌ ویك آریب BMW 11خًدريَبی سًاری  پرضیب خًدري  11
 َبی َیًودای بًس کبمیًوت ي میىی سريش دیسل مبىب Nissan 12خًدريَبی سًاری  جُبن وًیه آریب 12
 FAWکطىدٌ  سیبب مًتًر 13 خًدريَبی فًلكس ياگه خًدريسبزی سیىب 13

 اتًبًس َبی اسكبویب عقبة افطبن 14 خًدريَبی سًاری سبوگ یبوگ رامك خًدري 14
 محصًلات تًلیدی کبریسان خًدري کبریسان خًدري 15 محصًلات تًلیدی سبیپب (سبیپب)یدک سبیپب  15
 محصًلات تًلیدی ایران خًدري دیسل گًاٌ 16 خًدريَبی سًاری بىس ستبرٌ ایران 16
 خًدريَبی تجبری اسكبویب مبمًت دیسل BYD 17خًدريَبی سًاری  کبرمبویب 17
 فًسً میتسًبیطی خًدريَبی تجبری مبیبن دیسل 18 ي َیًودای جكخًدريَبی سًاری لیفبن ي  مًتًرکرمبن  18
 خًدريَبی سًاری ام يی ام مدیران خًدري 19
 MGخًدريَبی سًاری  مدیب مًتًرز 20

 محصًلات تًلیدی گريٌ بُمه مسدا یدک 21
 خًدريَبی سًاری پًرضٍ معیه مًتًر  22
 RENAULTخًدريَبی سًاری  وگیه خًدري 23

 محصًلات گریت يال ي ببیك ویري خًدري آسیب 24
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 :( حٕزِ کهی طُعت)يافتّ ْاي کهيدي ارزيابي 

فشٍش اص پس خذهات ٍضعیت ضاخص اهتیاص دّذ هي ًطاى گشفتِ صَست ّاي اسصياتي ًتايج 

 دسصذي 8.3 افضايص تا لثل سال تِ ًسثت کِ تَدُ %2.68 هعادل 1396 سال دس خَدسٍ صٌعت

 .است تَدُ ّوشاُ

ضشايط دستَسالعول چْاسم تاصًگشي الضاهات اساس تش سٌجص دٍسُ سَهیي ،1396 سال اسصياتي ٍ 

 .است تَدُ خَدسٍ صٌعت فشٍش اص پس خذهات ضَاتط

تا خَدسٍ صٌعت دس فشٍش اص پس خذهات سیستن ٍضعیت دّذ هي ًطاى اخیش دٍسُ 2 اسصياتي ًتايج 

 .است تَدُ ّوشاُ افضايطي سًٍذي

ايي تش .اًذ ًگشديذُ 1 ستثِ کسة تِ هَفك يک ّیچ1396 سال دس ضذُ اسصياتي ضشکت 42 تیي دس 

 .اًذ تَدُ 4 ستثِ حائض ضشکتْا اص %7.4  هجوَعاً اساس
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اص پس خذهات سیستن کِ دّذ هي ًطاى ًتايج خَدسٍ، کٌٌذُ عشضِ ضشکت 42 اص اسصياتي اساس تش  

 حمَق اص حوايت لاًَى اجشائي ًاهِ آئیي الضاهات تا  اسصياتي تحت ّاي ضشکت اص يک ّیچ دس فشٍش

 سیستن حَصُ دس هاًذُ هغفَل پاساهتشّاي تشيي عوذُ اص کِ ًذاسد کاهل اًطثاق خَدسٍ کٌٌذگاى هصشف

 عذم ،خَدسٍ خَاب خساست پشداخت عذم تِ تَاى هي لَاًیي تا اًطثاق دس فشٍش اص پس خذهات

 ستادي حَصُ اجشايي فشآيٌذّاي تشخي تَدى اثشتخص عذم ٍ عیة تكشاس صَست دس خَدسٍ تعَيض

 .ًوَد اضاسُ فشٍش اص پس خذهات

ِدسيافت صَست دس ّا ضشکت اص هعذٍدي تعذاد صشفاً دّذ هي ًطاى اسصياتي اص حاصل ّاي يافت 

 آئیي الضاهات تا هَضَع ايي کِ ًوايٌذ هي خساست پشداخت تِ الذام خَدسٍ خَاب تش هثٌي ضكايت

  خَدسٍ تَلف تشٍص دلايل عوذُ .تاضذ هي ًاهٌطثك کٌٌذگاى هصشف حمَق اص حوايت لاًَى اجشائي ًاهِ

 .است تَدُ يذکي لطعات تاهیي ٍ گزاسي سفاسش فشآيٌذ دس هَجَد ّاي ًاسسايي تِ هشتَط

 :( حوزه سيستن خدهات پس از فروش ضركت ها)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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هعادل 1396 سال دس خَدسٍ صٌعت فشٍش اص پس خذهات هطتشياى سضايتوٌذي اهتیاص هتَسط  

 حاصل ّاي يافتِ .است داضتِ افضايص دسصذ 2.3 هیضاى تِ گزضتِ سال تِ ًسثت کِ تَدُ 9.71%

 تِ ًسثت داسي طَسهعٌا تِ  سٌگیي حَصُ دس هطتشياى سضايتوٌذي هیضاى دّذ هي ًطاى اسصياتي اص

 .است تَدُ تش پايیي سثک حَصُ

دس فشٍش اص پس خذهات ضثكِ تِ کٌٌذُ هشاجعِ هطتشي هیلیَى 1.2 حذٍد تا هصاحثِ اساس تش 

 تعویشات ٍ خذهات پايیي کیفیت ،يذکي لطعات ًثَد يا کوثَد هطتشياى ًاسضايتي علل عوذُ 96 سال

 .است تَدُ لطعات ٍ خذهات تالا ّضيٌِ دسيافت ٍ

کسة عَاهل هْوتشيي اص يكي کِ يذکي لطعات تاهیي اص سضايت هَضَع دّذ هي ًطاى ّا اسصياتي 

 .است تَدُ ّوشاُ هحسَسي افت تا  گزضتِ ادٍاس تِ ًسثت ضَد، هي هحسَب هطتشياى سضايت

 :( حوزه رضايتوندي هطترياى)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ضشکت اص هجاص ّاي ًوايٌذگي سضايت ضاخص (DSI) ِ66 هتَسط طَس ت 

 .است ّوشاُ دسصذي 7.1 کاّص تا گزضتِ سال تِ ًسثت کِ تَدُ دسصذ

سسیذگي ، ضشکت سَي اص ضذُ تعییي تعویشات دستوضد ّاي ًشخ هطلَتیت هیضاى اص سضايت عذم 

 عوذُ اص تاصاس تا ضذُ اسائِ يذکي لطعات لیوت تٌاسة ٍ ّا ًوايٌذگي هالي ّاي صَستحساب تِ

 .است تَدُ فشٍش اص پس خذهات ٍاسطِ ضشکت اص هجاص ّاي ًوايٌذگي ًاسضايتي دلايل

عشضِ ضشکت عولكشد اص هجاص ّاي ًوايٌذگي هذيشاى سضايت اهتیاص دّذ هي ًطاى اسصياتي ضَاّذ  

 .است تَدُ تالاتش دسصذ 7  حذٍد سَاسي تِ ًسثت سٌگیي حَصُ دس (DSI) خَدسٍ کٌٌذُ

 :( DSI -حوزه رضايتوندي هديراى نوايندگي هاي هجاز )يافته هاي كليدي ارزيابي 
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کِ تَدُ %7.76 هیضاى تِ 96 سال دس خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ّاي ضشکت هجاص ّاي ًوايٌذگي اهتیاص ٍضعیت 

 .است تَدُ ّوشاُ افضايص %7 تا 95 سال تِ ًسثت

است تَدُ خَدس7.9ٍ هعادل هجاص ّاي ًوايٌذگي سٍصاًِ پزيشش هتَسط1396 سال دس.   

هذيشيت ّاي سیستن اص يكي حذالل ساصي پیادُ تِ هَفك هجاص ّاي ًوايٌذگي %28 هیضاى1396 سال دس 

 .اًذ ضذُ فشٍش اص پس خذهات حَصُ دس کیفیت

پزيشش فشآيٌذ دّذ هي ًطاى 96 سال دس خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ّاي ضشکت هجاص ّاي ًوايٌذگي اسصياتي ًتايج 

 الضاهات تا دسصذ 9.67 هیضاى تِ هطتشياى تا استثاط هذيشيت فشآيٌذ ٍ دسصذ7.63 هیضاى تِ تٌْا تشخیص تا

 هجاص ّاي ًوايٌذگي اسصياتي ّاي ضاخص تیي دس سا اهتیاص تشيي پايیي حیث ايي اص کِ داضتِ اًطثاق لاًًَي

 .است داضتِ

 :( حوزه ارزيابي نوايندگي هاي هجاز)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضبک -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1396در ضال 
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کٌٌذُ تَلیذ اص اعن) سثک هجاص ًوايٌذگي 2281 تعذاد ٍ خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ضشکت 24 تعذاد1396 سال دس ٍ 

 .گشفتٌذ لشاس اسصياتي هَسد (ٍاسدکٌٌذُ

لثل سال تِ ًسثت کِ تَدُ دسصذ2.69 هعادل 96 سال دس سثک خَدسٍّاي فشٍش اص پس خذهات ًْايي اهتیاص 

 .است تَدُ ّوشاُ دسصذي 5.3 افضايص تا

سال دس سثک خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ّاي ضشکت هجاص ّاي ًوايٌذگي اهتیاص کِ دّذ هي ًطاى ّا اسصياتي ًتايج  

 .است تَدُ ّوشاُ افضايص دسصذ5.5 تا 1395 سال تِ ًسثت کِ تَدُ %4.78 هعادل 1396

 تا پزيشش  ضاهل فشآيٌذي ّاي حَصُ سثک خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ّاي ضشکت هجاص ّاي ًوايٌذگي اسصياتي دس 

 .ًذاسًذ لشاس لثَلي لاتل ٍضعیت دس اًطثاق حیث اص هطتشياى تا استثاط ٍ تشخیص

1396 سال اسصياتي دس سَاسي خَدسٍّاي فشٍش اص پس خذهات حَصُ دس ضشکت 2 تعذاد است رکش تِ لاصم 

 .اًذ تَدُ 4 ستثِ حائض

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضبک)ارزيابي يافتّ ْاي کهيدي 
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وضعيت سيستم خدمات پس از 
 فروش 

DSI کارائي نمايندگي ىا رضايتمندي مشتريان  وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 

61.5 
74.3 69.8 71.9 66.4 63.6 

78.4 
72.1 75 

65.1 

1395

1396

 ضبک   -يتٕضط ايتياز شاخض ْای اطهي ارزيابي شرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شده

 1395سال 

 درصد امتياز كسب شده

 1396سال 

 63.6 61.5 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 78.4 74.3 وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 2

 72.1 69.8 رضايتمندي مشتريان 3

 75.0 71.9 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي نمايندگي ىا  4

 66.4 65.1 (DSI)رضايت نمايندگي ىاي مجاز  از شركت عرضو كننده خودرو  5
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 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 خًدريسازي سيىا

 

- 

 بم خًدري
 كارماويا

 آسان مًتًر
 مذيران خًدري

 پًياآريه مًتًر 
 پرستًي آبي ارگ

 افرا مًتًر

 مذيا مًتًرز
 تابانمًتًر آريه 

 خًدريوگيه 

 يذکرامک 
 جُان وًيه آريا

 ايرتًيا

 خًدريپرشيا 
 معيه مًتًر
 ستارٌ ايران
 آلفا مًتًر

 اطلس خًدري
 

 

 ايساكً

 (سايپا)يذکسايپا 

 (پارس خًدري)يذک سايپا 

 يذکمسدا 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیٌذ آهَزش، فرآیٌذ تاهيي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الساهات هرتثط تا گاراًتی خَدرٍّا،          : ضاهل تررسی پاراهترّایی ًظير
 ...دستَرالؼول ّاي فٌی ٍ تؼويراتی خَدرٍّا، فرآیٌذ  پاسخکَیی ٍ رسيذگی تِ ضکایات هطتریاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضبک -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ
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 خٕدرْٔاي ضبک -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 نمايندگي 10شرکتهاي داراي بيش از  نمايندگي 10شرکتهاي داراي کمتر از 
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 نمايندگي 10شرکتهاي داراي بيش از  نمايندگي 10شرکتهاي داراي کمتر از 

 خٕدرْٔاي ضبک -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضبک -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ  يمايطّ ايتياز َتايج

 نمايندگي 10شرکتهاي داراي کمتر از  نمايندگي 10شرکتهاي داراي بيش از 
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 رتبِ بٌدي 96تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  9

 3رتبِ  10

 4رتبِ  2

43% 

48% 

9% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبو
 امتياز زير شاخص

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

1 ★★★ 100<=A<=85  درصد 80حداقم درصد 90حداقم   درصد 75حداقم    

2 ★★☆ 70<=A<85  درصد 70حداقم درصد 50حداقم     

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقم    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 96در ضال  ضبكخٕدرٔ شركتٓاي عرضّ کُُدِ رتبّ بُدي 
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 .اًذ ًگرفتِ قرار کلی تٌذي ردُ در خَدرٍ کٌٌذگاى هػرف حقَق از حوایت قاًَى اجرائی ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خذهات ضثکِ گستردگی ػذم جْت تِ ّا ضرکت ایي *
 قرار کلی تٌذي ردُ در ارزیاتی، ّاي ضاخع از ترخی خػَظ در اطلاػات ٍجَد ػذم دليل تِ سيٌا خَدرٍسازي ٍ ارگ آتی پرستَي آسيا، خَدرٍ ًيرٍ ّاي ضرکت -

 .گيرد ًوی
 

 ضبک-رتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ
 96سال  رتبه ضركتنام  ضركت خدهات نوع رديف

1 

 10ضركت هاي داراي بيص از 

 نوايندگي هجاز

 2 ایساکَ
 2 پارس خَدرٍ 2
 2 جْاى ًَیي آریا 3
 2 سایپا یذک 4
 2 هسدا یذک 5
 2 ًگيي خَدرٍ 6
 2 ایرتَیا 7
 3 راهک یذک 8
 3 اطلس خَدرٍ 9

 3 تن خَدرٍ 10
 3 آساى هَتَر 11
 3 آریي هَتَر پَیا 12
 3 هَتَرز هذیا 13
 3 هذیراى خَدرٍ 14
1 

  10هاي داراي كوتر از  ضركت

 *نوايندگي هجاز 

 2 خَدرٍ پرضيا
 2 هؼيي هَتَر 2
 3 ستارُ ایراى 3
 3 آلفا هَتَر 4
 3 کارهاًيا 5
 4 افرا هَتَر 6
  4 آریي هَتَر تاتاى 7
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 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضُگيٍ -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1396در ضال 
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هجاص ًوايٌذگي 501 تعذاد ٍ سٌگیي خَدسٍ کٌٌذُ عشضِ ضشکت 18 تعذاد 1396 سال دس  

 .گشفتٌذ لشاس اسصياتي هَسد (ٍاسدکٌٌذُ ٍ کٌٌذُ تَلیذ اص اعن) سٌگیي

تَدُ دسصذ3.65 هعادل 96 سال دس سٌگیي خَدسٍّاي فشٍش اص پس خذهات ًْايي اهتیاص  

 .است داضتِ افضايص دسصذ 4.3 هیضاى تِ لثل سال تِ ًسثت کِ

کٌٌذُ عشضِ ّاي ضشکت هجاص ّاي ًوايٌذگي اهتیاص کِ دّذ هي ًطاى ّا اسصياتي ًتايج  

  دسصذ 1.8 تا 1395 سال تِ ًسثت کِ تَدُ %9.69 هعادل 1396 سال دس سٌگیي خَدسٍ

 .است تَدُ ّوشاُ سضذ

1396 سال اسصياتي دس سٌگیي خَدسٍّاي فشٍش اص پس خذهات حَصُ دس است رکش تِ لاصم  

 .اًذ ًثَدُ 4 ستثِ حائض ّا ضشکت اص يک ّیچ

 

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضُگيٍ)ارزيابي يافتّ ْاي کهيدي 
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وضعيت سيستم خدمات پس از 
 فروش 

DSI کارائي نمايندگي ىا رضايتمندي مشتريان  وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 
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1395

1396

 ضُگيٍ -يتٕضط ايتياز شاخض ْای اطهي ارزيابي شرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شده

 1395سال 

 درصد امتياز كسب شده

 1396سال 

 60.0 58.6 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 69.9 64.7 وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 2

 69.3 67.5 رضايتمندي مشتريان 3

 70.4 68.4 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي نمايندگي ىا  4

 70.0 69.6 (DSI)رضايت نمايندگي ىاي مجاز  از شركت عرضو كننده خودرو  5
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 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 تيراش ديسل
- 

 

 گًاٌ
 پيشري شتاب
 عقاب افشان

 آريا ديسل

 خًدريكاريسان 
 آريه ديسل پايا

 ارس خًدري ديسل
 

 بُمه ديسل

 مامًت ديسل

 روافىي خذمات 

 مًتًرسيبا 
 آرَايتكس

 ديسلمايان 

 مبىاسريش ديسل 

 زامياد سىگيه
 

 يذک سايپا 
 (زامياد ويمٍ سىگيه)

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیٌذ آهَزش، فرآیٌذ تاهيي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الساهات هرتثط تا گاراًتی خَدرٍّا،          : ضاهل تررسی پاراهترّایی ًظير
 ...دستَرالؼول ّاي فٌی ٍ تؼويراتی خَدرٍّا، فرآیٌذ  پاسخکَیی ٍ رسيذگی تِ ضکایات هطتریاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ
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 نمايندگي 12شرکتهاي داراي بيش از  نمايندگي12شرکتهاي داراي کمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 نمايندگي 12شرکتهاي داراي بيش از  نمايندگي 12شرکتهاي داراي کمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 

31 



0

20

40

60

80

100

77 73 73 73 72 71 70 70 69 68 65 64 64 
72 71 

64 
60 

68 69 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ يمايطّ ايتياز َتايج 

 نمايندگي 12شرکتهاي داراي کمتر از  نمايندگي 12شرکتهاي داراي بيش از 
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 رتبِ بٌدي 96تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  4

 3رتبِ  12

 4رتبِ  0

25% 

 1رتبِ  75%

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 96در ضال  ضُگيٍشركتٓاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ رتبّ بُدي 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبو
عملكردنتيجو  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

1 ★★★ 100<=A<=85  درصد 80حداقم درصد 90حداقم   درصد 75حداقم    

2 ★★☆ 70<=A<85  درصد 70حداقم درصد 50حداقم     

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقم    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 
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 .اًذ ًگرفتِ قرار کلی تٌذي ردُ در خَدرٍ کٌٌذگاى هػرف حقَق از حوایت قاًَى اجرائی ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خذهات ضثکِ گستردگی ػذم جْت تِ ّا ضرکت ایي *

 .گيرد ًوی قرار کلی تٌذي ردُ در ارزیاتی، ّاي ضاخع از ترخی خػَظ در اطلاػات ٍجَد ػذم دليل تِ دیسل تيراش ٍ یذک اسٌا ّاي ضرکت -

 

 ضُگيٍ-خٕدرٔرتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ 
 96سال  رتبه ضركتنام  ضركت خدهات نوع رديف

1 

 12ضركت هاي داراي بيص از 

 نوايندگي هجاز

 2 تْوي دیسل

 2 هاهَت دیسل 2

 2 آرّایتکس 3

 2 خذهات فٌی رًا 4

 3 زاهياد ًيوِ سٌگيي 5

 3 سيثا هَتَر 6

 3 زاهياد سٌگيي 7

 3 گَاُ 8

 3 ػقاب افطاى 9

 3 آریا دیسل 10

 3 آریي دیسل پایا 11

 3 کاریساى خَدرٍ 12

 3 ارس خَدرٍ دیسل 13
1 

 12هاي داراي كوتر از  ضركت

 *نوايندگي هجاز 

 3 هایاى دیسل
 3 دیسل هثٌا سرٍش 2
 3 پيطرٍ ضتاب 3
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