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 گسارظ خلاؾّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 غركت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1397در ضال  

  

 (4بازَگري)بر اضاش دضتٕرانعًم غرايط، ضٕابط ٔ ارزيابی خديات پص از فرٔظ ؾُعت خٕدرٔ 
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 يدل ارزيابی خديات پص از فرٔظ

 ؾُعت 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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 اهتياز ًْايي ضركت ّا

 %5ّسيٌِ 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 

 %50ًتايج عولكرد 

وتايج فرآيىذَا  
30% 

ارزيابي 
اثربخشي 

اجراي 
 فرآيىذَا

 %70رضايتمىذي 

وتايج 
مشتريان 

60% 

وتايج 
ومايىذگيُا 

10% 

(4تازًگري )فرٍش اهتياز ضاخع ّاي اغلي ارزياتي تر اساس دستَرالعول ضرايط ٍ ضَاتط خدهات پس از   
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 ارزيابیکهياتی در خؿٕؼ فرآيُد   

 1397ضال 
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1397جدٔل رَٔد اَجاو فرآيُد ارزيابي خديات پص از فرٔظ ؾُعت خٕدرٔ در ضال   

 زهاى                                                                   

 هَضَع ارزيابي    

   هاِّسِ 
 97  اٍل

 سِ هاِّ

 97 م دٍ

 سِ هاِّ

 97 سَم

 سِ هاِّ

 97م چْار

   سِ هاِّ
 98 اٍل

 سٌجص رضايتوٌدي هطترياى در حَزُ

 (CSI) ٍ کارائي يعولكردادراکي، ّاي ضاخص 

 ارزيابي سيستن خدهات پس از فرٍش

 ًوايٌدگي ّاي هجازارزيابي 

 (DSI)ّا ًوايٌدگي هديراى رضايت اًدازُ گيري 
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 ًَع خَدرٍّاي عرضِ ضدُ ًَع ضركتْا رديف
 تعداد ضركتْا

 97 سال 96 سال

1 
 تَليد کٌٌدُ خَدرٍ

 10 9 سبک

 17 18 سٌگيي 2

3 
 ٍاردکٌٌدُ

 18 15 سبک

 0 0 سٌگيي 4

 45 42 جوع

 1397جدٔل فرأاَي غركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
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 1397نيطت غركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
 سٌگييّاي عرضِ كٌٌدُ خَدرٍ  ضركت سثکّاي عرضِ كٌٌدُ خَدرٍ  ضركت

 ًام ضركت رديف ًام ضركت رديف ًام ضركت رديف ًام ضركت رديف

 (ایران خًدري دیسل)گًاٌ  15 ارس خًدري دیسل 1 جُان وًیه آریا 15 اطلس خًدري 1

 مامًت دیسل 16 آذَایتکس 2 جیلران مًتًر 16 افرا مًتًر 2

 مایان دیسل 17 دیسل مًتًرآریا  3 خًدريسازی سیىا 17 ایرتًیا 3

 آریه دیسل پایا 4 (رامک خًدري)یدک رامک  18 (ایران خًدري)ایساکً  4

 بُمه دیسل 5 سایپا یدک 19 آریه مًتًر پًیا 5

 پیشري شتاب 6 ستارٌ ایران 20 آریه مًتًر تابان 6

 تیراش دیسل 7 صىعت خًدري آذربایجان 21 آسان مًتًر 7

 (سایپا دیسل)روا خدمات فىی  8 کارماویا 22 آلفا مًتًر 8

 زامیاد سىگیه 9 مامًت خًدري 23 (کرمان مًتًر)خًدري بم  9

 زامیاد ویمٍ سىگیه 10 مدیا مًتًرز 24 بُمه مًتًر 10

 سريش دیسل مبىا 11 مدیران خًدري 25 پارس خًدري 11

 سیبا مًتًر 12 معیه مًتًر 26 (سبس پاکري)یدک پاکري  12

 عقاب افشان 13 وگیه خًدري 27 (رایه)ارگ پرستًی آبی  13

 کاریسان خًدري 14 (دیار خًدري)آسیا ویري خًدري  28 پرشیا خًدري 14
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 ؾُعت خٕدرٔغاخؽ ٔضعيت خديات پص از فرٔظ يمايطّ ايتياز 

 بر اضاش ارزيابي غرکت 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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 خلاؾّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضبک -غرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1397در ضال 
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از اعم) سبك مجاز ومايىدگي 2040 تعداد ي خًدري كىىدٌ عرضٍ ضركت 28 تعداد1397 سال در 

 .گرفتىد قرار ارزيابي مًرد (ياردكىىدٌ ي كىىدٌ تًليد

وسبت كٍ بًدٌ درصد0.71 معادل 97 سال در سبك خًدريَاي فريش از پس خدمات وُايي امتياز 

 .است بًدٌ َمراٌ درصدي 7.2 افسايص با قبل سال بٍ

سبك خًدري كىىدٌ عرضٍ َاي ضركت مجاز َاي ومايىدگي امتياز كٍ دَد مي وطان َا ارزيابي وتايج 

 .است بًدٌ َمراٌ افسايص درصد9.5 با 1396 سال بٍ وسبت كٍ بًدٌ %83 معادل 1397 سال در

سال ارزيابي در سًاري خًدريَاي فريش از پس خدمات حًزٌ در ضركت 4 تعداد است ذكر بٍ لازم 

 .اود بًدٌ 4 رتبٍ حائس 1397

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضبک)ارزيابي يافتّ ْاي کهيدي 
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0
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100

وضعيت سيستم خدمات 
 پس از فروش  

DSI کارائي ومايىدگي ٌا رضايتمىدي مشتريان   وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز  

63.6 
78.4 

72.1 75 
65.1 64.6 

83 
73.1 76.1 

70.2 

1396

1397

 ضبک   -يتٕضط ايتياز غاخؽ ْای اؾهي ارزيابي غرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شدي

 1396سال 

 درصد امتياز كسب شدي

 1397سال 

 64.6 63.6 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 83.0 78.4 وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 2

 73.1 72.1 رضايتمىدي مشتريان 3

 76.1 75.0 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي ومايىدگي ٌا  4

 65.1 70.2 (DSI)رضايت ومايىدگي ٌاي مجاز  از شركت عرضً كىىدي 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 

 پاكري يذک
 جيلران مًتًر

 خًدريسازي سيىا

 

- 

 آسان مًتًر
 مامًت خًدري

 ويري خًدري آسيا
 معيه مًتًر

 صىعت خًدري آرربايجان

 بم خًدري

 خًدريپرشيا 
 رامک يذک

 ايرتًيا
 جُان وًيه آريا

 افرا مًتًر
 ستارٌ ايران
 آلفا مًتًر

 آريه مًتًر پًيا
 اطلس خًدري

 كارماويا
 آريه مًتًر تابان

 وگيه خًدري
 مذيا مًتًرز

 پرستًي آبي ارگ
 
 

 ايساكً

 (پارس خًدري)سايپا يذک 

 (سايپا)يذکسايپا 

 بُمه مًتًر

 مذيران خًدري

 غرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف غدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیىذ آمًزش، فرآیىذ تاميه بٍ مًقع قطعات یذکی، السامات مرتبط با گاراوتی خًدريَا،          : شامل بررسی پارامترَایی وظير
 ...دستًرالعمل َاي فىی ي تعميراتی خًدريَا، فرآیىذ  پاسخگًیی ي رسيذگی بٍ شكایات مشتریان ي 

 خٕدرْٔاي ضبک -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يؿرف كُُدگاٌ خٕدرٔ
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 خٕدرْٔاي ضبک -غرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف غدِ 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 يػترياٌ  يمايطّ ايتياز َتايج

 نمايندگي 10شرکتهاي داراي کمتر از  نمايندگي 10شرکتهاي داراي بيش از 
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 رتبِ بٌدي 96سال  97سال 

 1رتبِ  0 0

 2رتبِ  9 10

 3رتبِ  10 12

 4رتبِ  2 4

39% 

46% 

15% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبً
 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 
 

 97در ضال ضبك خٕدرٔ غركتٓاي عرضّ کُُدِ رتبّ بُدي 
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 97در ضال  ضبكخٕدرْٔای تعًيرگآْای يجاز رتبّ بُدي 

 رتبِ بٌدي 96سال  97سال  ّدف ٍزارت صٌعت

35%  33.1%  13.2%  1رتبِ  

45%  42.2%  50.2%  2رتبِ  

20%  16.6%  27%  3رتبِ  

- 7.5%  9.3%  4رتبِ  

- 0.6%  0.3%  *بدٍى رتبِ  

33% 

42% 

17% 
7% 

1% 
 1رتبً 

 2رتبً 

 3رتبً 

 4رتبً 

 بدون رتبً

 جدٔل رتبّ بُدي ًَايُدگي يجاز 

 
:شاخص ٌاامتياز زير  (a)كم امتياز  رتبً  

عملكردوتيجً  -2          ومايىدگي   وضعيت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقم  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقم  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقم  

4 ☆☆☆ a<50  درصد 50تر از پاييه  

 .مي باشدفاقد اطلاعات مربوط به مشتريان و يا در حال بازسازي و تعميرات ، تعطيل و غير فعالشامل نمايندگي هاي  *
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 ضبک-( ًَايُدگی يجاز 10دارای بيع از ) رتبّ خديات پص از فرٔظ غرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 97سال  رتثِ ضركتًام  رديف

 2 ايساكَ 1
 2 (پارس خَدرٍ)سايپا يدک  2
 2 (سايپا) يدکسايپا  3
 2 تْوي هَتَر 4
 2 ايرتَيا 5
 2 هديراى خَدرٍ 6
 2 راهک يدک 7
 2 جْاى ًَيي آريا 8
 2 تن خَدرٍ 9
 3 ًگيي خَدرٍ 10
 3 اطلس خَدرٍ 11
 3 كارهاًيا 12
 3 آريي هَتَر پَيا 13
 3 آساى هَتَر 14
 4 جيلراى هَتَر 15
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 .اًد ًگرفتِ قرار كلي تٌدي ردُ در خَدرٍ كٌٌدگاى هػرف حقَق از حوايت قاًَى اجرائي ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خدهات ضثكِ گستردگي عدم جْت تِ ّا ضركت ايي *

 .گيرد ًوي قرار كلي تٌدي ردُ در ارزياتي، ّاي ضاخع از ترخي خػَظ در اطلاعات ٍجَد عدم دليل تِ سيٌا خَدرٍسازي ٍ آذرتايجاى خَدرٍ غٌعت ّاي ضركت * *

 

 ضبک- *(ًَايُدگی يجاز 10دارای کًتر از ) رتبّ خديات پص از فرٔظ غرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 97سال  رتثِ ضركتًام  رديف

 2 پرضيا خَدرٍ 1
 3 ستارُ ايراى 2
 3 افرا هَتَر 3
 3 هاهَت خَدرٍ 4
 3 آلفا هَتَر 5
 3 هعيي هَتَر 6
 3 هديا هَتَرز 7
 3 آريي هَتَر تاتاى 8
 4 ًيرٍ خَدرٍ آسيا 9
 4 پرستَي آتي ارگ 10
 4 پاكرٍ يدک 11
رتثِ تدٍى ** آذرتايجاىغٌعت خَدرٍ  12  - 

 - تدٍى رتثِ ** سيٌاخَدرٍسازي  13
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 خلاؾّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضُگيٍ -غرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1397در ضال 
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مجاز ومايىدگي 410 تعداد ي سىگيه خًدري كىىدٌ عرضٍ ضركت 17 تعداد 1397 سال در  

 .گرفتىد قرار ارزيابي مًرد (ياردكىىدٌ ي كىىدٌ تًليد از اعم) سىگيه

بًدٌ درصد7.69 معادل 97 سال در سىگيه خًدريَاي فريش از پس خدمات وُايي امتياز  

 .است داضتٍ افسايص درصد 8.6 ميسان بٍ قبل سال بٍ وسبت كٍ

كىىدٌ عرضٍ َاي ضركت مجاز َاي ومايىدگي امتياز كٍ دَد مي وطان َا ارزيابي وتايج  

  درصد 9.8 با 1396 سال بٍ وسبت كٍ بًدٌ %2.76 معادل 1397 سال در سىگيه خًدري

 .است بًدٌ َمراٌ رضد

1397 سال ارزيابي در سىگيه خًدريَاي فريش از پس خدمات حًزٌ در است ذكر بٍ لازم  

 .اود بًدٌ 4 رتبٍ حائس ضركت 3 تعداد

 

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

DSI کارائي ومايىدگي ٌا رضايتمىدي مشتريان  وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 

60 
69.9 69.3 70.4 69.6 65.8 

76.2 71.3 73.1 71 

1396

1397

 ضُگيٍ -يتٕضط ايتياز غاخؽ ْای اؾهي ارزيابي غرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شدي

 1396سال 

 درصد امتياز كسب شدي

 1397سال 

 65.8 60.0 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 76.2 69.9 وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 2

 71.3 69.3 رضايتمىدي مشتريان 3

 73.1 70.4 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي ومايىدگي ٌا  4

 69.6 71.0 (DSI)رضايت ومايىدگي ٌاي مجاز  از شركت عرضً كىىدي 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 

 ارس خًدري ديسل

 تيراش ديسل

- 

 

 آريه ديسل پايا
 خًدريكاريسان 

 مامًت ديسل

 سيبا مًتًر
 مايان ديسل

 خذمات فىي روا
 گًاٌ

 پيشري شتاب

 مبىاسريش ديسل 

 آرَايتكس
 عقاب افشان

 زامياد سىگيه
 آريا ديسل مًتًر

 

 بُمه ديسل

زامياد ويمٍ )سايپا يذک 

 (سىگيه
 

 غرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف غدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیىذ آمًزش، فرآیىذ تاميه بٍ مًقع قطعات یذکی، السامات مرتبط با گاراوتی خًدريَا،          : شامل بررسی پارامترَایی وظير
 ...دستًرالعمل َاي فىی ي تعميراتی خًدريَا، فرآیىذ  پاسخگًیی ي رسيذگی بٍ شكایات مشتریان ي 

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

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -غرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف غدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يػترياٌ يمايطّ ايتياز َتايج 

 نمايندگي 12شرکتهاي داراي کمتر از  نمايندگي 12شرکتهاي داراي بيش از 
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17.5% 

65% 

17.5% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

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

 97در ضال  ضُگيٍغركتٓاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ رتبّ بُدي 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبً
عملكردوتيجً  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  - - 

 رتبِ بٌدي 96سال  97سال 

 1رتبِ  0 0

 2رتبِ  4 3

 3رتبِ  12 11

 4رتبِ  0 3
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 97در ضال ضُگيٍ خٕدرْٔای تعًيرگآْای يجاز رتبّ بُدي 

13% 

34% 
34% 

16% 

3% 
 1رتبً 

 2رتبً 

 3رتبً 

 4رتبً 

 بدون رتبً

 جدٔل رتبّ بُدي ًَايُدگي يجاز 

 
:شاخص ٌاامتياز زير  (a)كم امتياز  رتبً  

عملكردوتيجً  -2          ومايىدگي   وضعيت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقم  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقم  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقم  

4 ☆☆☆ a<50  درصد 50تر از پاييه  

 .مي باشدفاقد اطلاعات مربوط به مشتريان و يا در حال بازسازي و تعميرات ، تعطيل و غير فعالشامل نمايندگي هاي  *

 رتبِ بٌدي 96سال  97سال  ّدف ٍزارت صٌعت

35%  13.0%  2.4%  1رتبِ  

45%  34.1%  31%  2رتبِ  

20%  33.9%  41.1%  3رتبِ  

- 16.5%  23.8%  4رتبِ  

- 2.5%  1.7%  *بدٍى رتبِ  
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 ضُگيٍ –رتبّ خديات پص از فرٔظ غرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ
 97سال  رتثِ ضركتًام  ضركت خدهات ًَع رديف

1 

 12ضركت ّاي داراي تيص از  

 ًوايٌدگي هجاز

 2 هاهَت ديسل
 2 تْوي ديسل 2
 2 خدهات فٌي رًا 3
 3 زاهياد ًيوِ سٌگيي 4
 3 سيثا هَتَر 5
 3 گَاُ 6
 3 عقاب افطاى 7
 3 آذّايتكس 8
 3 زاهياد سٌگيي 9
 3 آريا ديسل 10
 4 ارس خَدرٍ ديسل 11
12 

 12ّاي داراي كوتر از  ضركت

 *ًوايٌدگي هجاز 

 3 هاياى ديسل
 3 سرٍش ديسل هثٌا 13
 3 آريي ديسل پايا 14
 3 پيطرٍ ضتاب 15
 4 كاريساى خَدرٍ 16
 4 تيراش ديسل 17

 .اًد ًگرفتِ قرار كلي تٌدي ردُ در خَدرٍ كٌٌدگاى هػرف حقَق از حوايت قاًَى اجرائي ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خدهات ضثكِ گستردگي عدم جْت تِ ّا ضركت ايي *


