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شركت های عرضه کننده خودرو
 در سال 1401
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مدل ارزيابی خدمات فروش
صنعت خودرو
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و وش صنعت خودر زیابی خدمات فر الزامات قانونی مدل ار

قانون حمايت از حقوق مصرف 
و کنندگان خودر

مصوب: مجلس شورای اسلامی

 آيين‌نامه اجرايی قانون حمايت 
و   از حقوق مصرف‌کنندگان خودر

مصوب هيات وزيران

دستورالعمل و نظامات آيين نامه 
اجرايی قانون حمايت از حقوق 

ومصوب:  مصرف کنندگان خودر
وزارت صنعت، معدن و تجارت
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و وش خودر زيابی خدمات فر زيابی بر اساس دستورالعمل شرايط، ضوابط و ار امتياز شاخص‌های اصلی ار
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و وش صنعت خودر زيابی خدمات فر وند انجام فرآيند ار ر

زيابی نمايندگی‎های مجاز ار
زيابی سيستم خدمات فروش  ار

در انطباق با الزامات آیین نامه
سالانه

سنجش رضايتمندی مشتريان 
در حوزه شاخص‌های ادراکی، 

عملكردی و کارایی
سه ماهه

سالانه 

سالانه 

3 ماهه 
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نتایج کلی ارزيابی 
خدمات فروش

سال 1401
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زیابی در سال 1401 آمار کمی ار

زیابی سیستم  ار
شرکت‌ها

زیابی نمایندگی ها نظرسنجی از مشتریانار

1595 سبک27 شرکت
    236  سنگین

462281  نمونه
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زیابی در سال 1401 لیست شرکت‌های سبک تحت ار

9 

  11440011تتححتت  ااررززييااببيي  ددرر  سساالل    سسببککللييسستت  ششررككتت  ههاایی  

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

ایران خودرو

آرین پارس موتور

 بهمن موتور

سازه های خودرو دیار

سایپا

صنایع خودرو سازی ایلیا

صنایع خودرو سازی فردا

کرمان موتور

مدیران خودرو

مکث موتور

نام شرکت لوگوردیف 



10

  11440011تتححتت  ااررززييااببيي  ددرر  سساالل    سسننگگييننششررككتت  ههاایی  للييسستت  

10 

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

ایران خودرو دیزل

آریا دیزل

آرین دیزل پایا

بهمن دیزل

ارس خودرو دیزل ) تکا(

تکتاز خودرو

توسعه صادرات ارگ پارس

تیراژ دیزل

رخش خودرو دیزل

سایپا دیزل

سروش دیزل مبنا

سیبا موتور

نام شرکت لوگوردیف 

زیابی در سال 1401 لیست شرکت‌های سنگین تحت ار
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زیابی در سال 1401 زیابی در سال 1401لیست شرکت‌های سنگین تحت ار لیست شرکت‌های سنگین تحت ار

11 

  11440011تتححتت  ااررززييااببيي  ددرر  سساالل    سسننگگييننششررككتت  ههاایی  للييسستت  

13

14

15

16

17

شايان ديزل صنعت پارس

عقاب افشان

کاریزان خودرو

مایان فولاد

مجتمع صنعتی پیلسان

نام شرکت لوگوردیف 
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زيابی و در سنوات مختلف ار زيابی شده صنعت خودر مقايسه تعداد نمايندگی‌های مجاز ار
2500

2000

1500

1000
1396 14011397 1398 1399 1400

2325

2048

1821
1760 1750

1831
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58.0 59.2

67.2
65.4

64.8

41.8
50.1

42.3
49.5 48.3

1397 1398 1399 1400 1401

وش  وند امتياز شاخص وضعيت خدمات فر ر

صنعت سنگین 

صنعت سبک 
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             گزارش وضعیت انطباق ستاد
              خدمات‌فروششرکت‌های

             عرضه کننده خودرو
          با الزامات آیین نامه اجرائی قانون حمایت 

          از حقوق مصرف کنندگان خودرو
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وش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات وش‌های مختلف فر 1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به ر

وش‌های اطلاع‎رسانیعامل وش اینترنتی و ر فر
ماده 3-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

عرضه کننده موظف است در سامانه اطلاع رسانی خود، نسبت به فروش اینترنتی محصولات با قید مشخصات خودرو و شرایط فروش اقدام نماید.
تبصره- عرضه کننده موظف است حداقل دو روزکاری قبل از اجرای فرآیند فروش شرایط موصوف را اطلاع رسانی عمومی نماید.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

		                        الزام حداقل فروش 20% خودروهای بصورت اینترنتی   الزام اطلاع رسانی 2روزکاری قبل از شروع   
		                        امکان انتخاب نمایندگی جهت تحویل خودرو توسط مشتری   الزام عدم خرید اینترنتی توسط نمایندگی‎ها    

روش‎های اطلاع رسانی فروش اینترنتی:  نصب در تابلوی اصلی نمایندگی، وب سایت شرکت  و  پیامک/تلفن به مشتریان قدیمی

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
کرمان موتور
بهمن موتور
بهمن دیزل

سیبا موتور
خودروسازی فردا

سایپا

خودروسازی ایلیا
مجتمع صنعتی پیلسان

دیارخودرو
سروش دیزل مبنا

سایپا دیزل
رخش خودرو دیزل

شایان دیزل

کاریزان خودرو
مکث موتور

آریا دیزل موتور
عقاب افشان ایران خودرو دیزل

آرین پارس موتورارس خودرو دیزل

ایران خودرو
آرین دیزل پایا

مایان دیزل
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وش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات وش‌های مختلف فر 1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به ر

وشعامل اطلاع رسانی موارد لازم در فر
ماده 3-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

عرضــه کننــده موظــف اســت در ســامانه اطــاع رســانی خــود، نســبت بــه فــروش اینترنتــی محصــولات بــا قیــد مشــخصات خــودرو و شــرایط فــروش از قبیــل 
نشــان تجــاری، نــوع، تیــپ، رنــگ، تجهیــزات درخواســتی، قیمــت خــودرو، ســود مشــارکت، زمــان تحویــل و ســایر مــوارد مرتبــط اقــدام نماید.

وضعيت مورد انتظار:
اطلاعات لازم در فروش اینترنتی شامل: 

نشان تجاری
نوع، تیپ، رنگ و تجهیزات درخواستی

قیمت، سود مشارکت، زمان تحویل و ... 

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو 
بهمن موتور
بهمن دیزل

ایران خودرو
شایان دیزل 

خودروسازی فردا

دیار خودرو
سروش دیزل مبنا

سایپا دیزل
رخش خودرو دیزل

آرین پارس موتور
مایان دیزل

ایران خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

عقاب افشان
مکث موتور

آریا دیزل موتور
ارس خودرو دیزل

مجتمع صنعتی پیلسان
کاریزان خودرو

سیباموتور 
سایپا

کرمان موتور
آرین دیزل پایا

وضعيت موجود:
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ماده 3-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

وش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات وش‌های مختلف فر 1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به ر

وشعامل الزامات مندرج در متن قرارداد فر
ماده 4، 5، 6 و 7 -آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

مــاده4- عرضه‌کننــده موظــف اســت قیمــت نهایــی محصــولات خــود بــه همــراه قیــد نــوع، تیــپ، رنــگ و متعلقــات، ضوابــط و روش‌هــای مختلــف فــروش و 
فرآینــد خریــد را بــه صــورت شــفاف و روشــن مطابــق جــدول مربوطــه تهیــه و در پایــگاه اطــاع رســانی و نمایندگی‌هــای مجــاز فــروش خــود، در دســترس 

متقاضیــان خریــد قــرار دهــد.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

 شفاف سازی شرایط فروش از جمله:  
قیمت، زمان تحویل به هفته، نحوه محاسبه روزها )کاری و غیر کاری(، نحوه پرداخت، شرایط محاسبه خسارت دیرکرد و ...

الزامــات منــدرج در متــن قــرارداد فــروش )نشــان تجــاری، نــوع، تیــپ، رنــگ، تجهیــزات درخواســتی، قیمــت، ســود مشــارکت، زمــان تحویــل، خســارت تأخیــر 
و ...(

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

بهمن موتور
بهمن دیزل

خودروسازی فردا
سیبا موتور

کرمان موتور
مدیران خودرو

سروش دیزل مبنا

دیار خودرو

آرین پارس موتور
ایران خودرو دیزل

مکث موتور
مجتمع صنعتی پیلسان

مایان دیزل
ارس خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

آریا دیزل موتور

رخش خودرو دیزل
سایپا

ایران خودرو
عقاب افشان

آرین دیزل پایا
شایان دیزل 

سایپا دیزل
کاریزان خودرو
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وش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات وش‌های مختلف فر 1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به ر

وشعامل الزامات فرآیند عقد قرارداد  فر
ماده 4، 5، 6 و 7 -آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

ماده 5- عرضه کننده موظف است قبل از اقدام به پیش فروش خودرو، مجوز مربوط شامل تعداد خودروی قابل عرضه را از وزارت اخذ نماید.
ماده 6- عرضه کننده موظف است نسبت به عقد قرارداد فروش با مصرف کننده اقدام نماید.

ماده 7-انتقال خودرو به سایر متقاضیان در نوبت در صورت عدم تصفیه حساب مشتری ظرف 15 روز کاری پس از ابلاغ دعوت نامه کتبی عرضه کننده.

وضعيت مورد انتظار:
دریافت مجوز پیش فروش از وزارت صمت                

درج اطلاعات مجوز در آگهی‎ها و تبلیغات )شماره و تاریخ مجوز، تعداد خودرو(
الزامات عقد قرارداد فروش )عدم واریز وجه قبل از عقد قرارداد، بارگذاری فرمت قرارداد در وب سایت، قابلیت ردیابی کلیه قراردادها در وب سایت و...(

الزامات بعد از عقد قرارداد )ارسال کتبی دعوتنامه، مهلت تسویه 15 روز کاری، اطلاع رسانی سیستمی دعوتنامه، امکان پیگیری روند خرید و ...(

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

بهمن دیزل
سیبا موتور

مدیران خودرو
ایران خودرو

مجتمع صنعتی پیلسان
بهمن موتور
کرمان موتور

سروش دیزل مبنا
عقاب افشان

آرین دیزل پایا
شایان دیزل 

ارس خودرو دیزل
سایپا دیزل

کاریزان خودرو
مکث موتور

آرین پارس موتور

خودروسازی فردا
رخش خودرو دیزل

سایپا
ایران خودرو دیزل

مایان دیزل
آریا دیزل موتور

دیار خودرو

خودروسازی ایلیا

وضعيت موجود:

-
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ماده 4، 5، 6 و 7 -آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به روش‌های مختلف فروش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات
فرآیندهای مرتبط با بازاریابیعامل

و: ماده 11-الف-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودر

عرضــه كننــده موظــف اســت نســبت بــه تهیــه نظامــات و دســتورالعمل‌های خدمــات فــروش از قبیــل تعييــن حداقــل ســطح كمــی ويكفــی واســطه‌های فــروش و 
خدمــات فــروش و نمایندگی‌هــای مجــاز اقــدام و بــر حســن اجــرای آن، در چارچــوب مفــاد ایــن مــاده نظــارت نمایــد.

الــف- عرضــه کننــده موظــف اســت در ســامانه اطــاع رســانی خــود بــا توجــه بــه مــاده )3( آیین نامه، نســبت به فروش اینترنتی محصولات با قید مشــخصات خــودرو 
و شــرایط فــروش از قبیــل نشــان تجــاری، نــوع، تیــپ، رنــگ، تجهیــزات درخواســتی، قیمت خودرو، ســود مشــارکت، زمان تحویل اقــدام نماید.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

) تعریف فرآیندهای مرتبط با بازاریابی )روش اطلاع‎رسانی و مذاکره با مشتریان، روش تبلیغات و روش حفظ و توسعه بازار

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
کرمان موتور

خودروسازی فردا
آرین دیزل پایا

شایان دیزل
بهمن دیزل

سیبا موتور
ایران خودرو

عقاب افشان
خودروسازی ایلیا
آرین پارس موتور

مکث موتور
ارس خودرو دیزل

کاریزان خودرو

مجتمع صنعتی پیلسان
رخش خودرو دیزل

مایان دیزل
آریا دیزل موتور

دیار خودرو
سایپا دیزل

سروش دیزل مبنا

ایران خودرو دیزل

بهمن موتور
سایپا
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1-1-زیرشاخص رعایت ضوابط مربوط به روش‌های مختلف فروش )براساس جدول مربوطه(1-شاخص کیفیت خدمات
وشعامل فرآیندهای مرتبط با فر

ماده 11-الف-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

عرضه كننده موظف اســت نســبت به تهیه نظامات و دســتورالعمل‌های خدمات فروش از قبیل تعيين حداقل ســطح كمی ويكفی واســطه‌های فروش و خدمات 
فــروش و نمایندگی‌هــای مجــاز اقــدام و بــر حســن اجــرای آن، در چارچوب مفاد ایــن ماده نظارت نماید.

الف- عرضه کننده موظف اســت در ســامانه اطلاع رســانی خود با توجه به ماده )3( آیین نامه، نســبت به فروش اینترنتی محصولات با قید مشــخصات خودرو 
و شــرایط فروش از قبیل نشــان تجاری، نوع، تیپ، رنگ، تجهیزات درخواســتی، قیمت خودرو، ســود مشــارکت، زمان تحویل اقدام نماید.

وضعيت مورد انتظار:

 تعریف فرآیندهای مرتبط با فروش )فرآیند ثبت‎نام، فرآیند تحویل دعوتنامه، فرآیند انصراف از خرید، فرآیند تبدیل و فرآیند درخواست امانی(

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
کرمان موتور

خودروسازی فردا
آرین دیزل پایا

بهمن دیزل
سیبا موتور

ایران خودرو

کاریزان خودرو
ارس خودرو دیزل

آریا دیزل موتور
خودروسازی ایلیا

عقاب افشان

بهمن موتور
سروش دیزل مبنا

سایپا

وضعيت موجود:
مجتمع صنعتی پیلسان

رخش خودرو دیزل
مایان دیزل
دیار خودرو
مکث موتور

شایان دیزل
ایران خودرو دیزل

سایپا دیزل
آرین پارس موتور
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ماده 11-الف-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

1-2-زیـرشاخـص آموزش کارکنان نمایندگی‎ها و ستاد )آموزش پرسنل شبکه و ستاد(1-شاخص کیفیت خدمات
تدوين استاندارد آموزشی پرسنل شبکه /نيازسنجی آموزشی پرسنل شبکه/برنامه ريزی و اجرای آموزش پرسنل شبکهعامل

ماده 11- ث-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:
 نظام آموزش کارکنان شرکت عرضه کننده و نمایندگی‌های مجاز :

شــرکت عرضــه کننــده یــا واســطه خدمــات فــروش خــودرو می‌بایســت اقدامــات لازم را در جهــت تدویــن اســتاندارد، نیازســنجی، برنامه‌ریــزی و اجــرای فرآینــد 
ــزان اثربخشــی کارکنــان شــبكه خدمــات فــروش بــر اســاس قانــون حمايــت از حقــوق مصــرف كننــدگان خــودرو و  آموزشــی و كنتــرل مهــارت و اندازه‌گیــری می

آييــن نامــه اجرائــی آن، انجــام دهــد.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

تدوین استاندارد آموزشی کارکنان بر اساس جزوات آموزشی و دستورالعمل‌های فنی و تعمیراتی تخصصی خودروهای تحت مسئولیت به زبان  فارسی
بررسی نیازهای آموزشی کارکنان در تطابق با استاندارد آموزشی هر پست

طرح‎ریزی دو نوع برنامه آموزشی بلند مدت و جاری )حداکثر یک سال( مطابق با نیازسنجی 
پایش اثربخشی دوره‌های آموزشی در چهارسطح شامل جمع آوری اطلاعات، تجزیه و تحلیل، تعریف اقدامات اصلاحی و پیگیری و اجرای اقدامات

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مجتمع صنعتی پیلسان
بهمن دیزل

سیبا موتور
بهمن موتور

سایپا
کرمان موتور

خودروسازی فردا

ایران خودرو
ایران خودرو دیزل

شایان دیزل 
مدیران خودرو

دیار خودرو
آرین پارس موتور

خودروسازی فردا
آرین پارس موتور

آرین دیزل پایا
آریا دیزل موتور

مایان دیزل

مکث موتور
سروش دیزل مبنا

عقاب افشان

رخش خودرو
کاریزان خودرو

خودروسازی ایلیا
سایپا دیزل

ارس خودرو دیزل
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1-2-زيـرشاخـص آموزش كاركنان نمايندگی‌ها و ستاد )آموزش پرسنل شبکه و ستاد(1-شاخص کیفیت خدمات
 تدوين استاندارد آموزشی پرسنل ستاد/نيازسنجی آموزشی پرسنل ستاد/برنامه‌ريزی و اجرای آموزش پرسنل ستادعامل

ماده 11-ث-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

 نظام آموزش کارکنان شرکت عرضه کننده و نمایندگی‌های مجاز :
شــرکت عرضه کننده یا واســطه خدمات فروش خودرو می بایســت اقدامات لازم را در جهت تدوین اســتاندارد، نیازســنجی، برنامه ریزی و اجرای فرآیند آموزشــی و كنترل 

مهــارت و انــدازه گیــری میــزان اثربخشــی کارکنــان نمايندگی‌های مجاز بر اســاس قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خــودرو و آيين نامه اجرائی آن، انجــام دهد.

وضعيت مورد انتظار:
تدوین استاندارد آموزشی کارکنان بر اساس جزوات آموزشی و دستورالعمل‌های فنی و تعمیراتی تخصصی خودروهای تحت مسئولیت به زبان  فارسی

( و صحه گذاری آنان از طریق بازدیدهای ادواری نمایندگی‌های مجاز شناسایی کارکنان شبکه از طریق دریافت فهرست نفرات در بازه‌های زمانی مشخص )6 ماهه یا کمتر
بررسی نیازهای آموزشی کارکنان در تطابق با استاندارد آموزشی هر پست

طرح‎ریزی دو نوع برنامه آموزشی بلند مدت و جاری )حداکثر یک سال( مطابق با نیازسنجی 
پایش اثربخشی دوره های آموزشی در چهارسطح شامل جمع آوری اطلاعات، تجزیه و تحلیل، تعریف اقدامات اصلاحی و پیگیری و اجرای اقدامات

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

شایان دیزل 
کرمان موتور
بهمن دیزل

مدیران خودرو
دیار خودرو

مجتمع صنعتی پیلسان
سایپا

خودروسازی فردا
آرین پارس موتور

مایان دیزل
مکث موتور

عقاب افشان

رخش خودرو دیزل
کاریزان خودرو

خودروسازی ایلیا
سایپا دیزل

ارس خودرو دیزل

سروش دیزل مبنا
آریا دیزل موتور
آرین دیزل پایا

وضعيت موجود:

ایران خودرو دیزل
سیبا موتور

بهمن موتور
ایران خودرو
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1-3-زیرشاخص نظارت بر شبکه1-شاخص کیفیت خدمات
طراحی و اجرای مکانیزم نظارت بر شبکهعامل

ماده 11-د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

ارتقای کمی و کیفی نظارت بر  نمایندگی های مجاز :
طرح ریزی و اجرای سيستم نظارتی بر نمايندگی‌های مجاز بر اساس پارامترهای مورد انتظار

وضعيت مورد انتظار:

تدوین، اجرا و پایش اثربخشی فرآیند نظارت بر نمایندگی‎های فروش )تدوین دستورالعمل فرآیند نظارت بر شبکه(
حداقل موارد نظارت برشبکه نمایندگان فروش )تجهیزات اداری و رفاهی، تجهیزات PDS، شرایط محیطی، پارکینگ و نور فضاها، فضای اداری،  انتظار مشتری،

 تعداد و شرایط تابلو، الزامات ایمنی محیط، الزامات نظافت و تمیزی، امکانات رفاهی مشتریان و الزامات ظاهری کارکنان(

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

خودروسازی ایلیا
عقاب افشان

خودروسازی فردا
کرمان موتور
بهمن موتور
بهمن دیزل

سیبا موتور

رخش خودرو دیزل
سایپا دیزل

ایران خودرو دیزل
آریا دیزل موتور
آرین دیزل پایا

مجتمع صنعتی پیلسان
سایپا

دیار خودرو
شایان دیزل صنعت پارس

سروش دیزل مبنا
مدیران خودرو

وضعيت موجود:

مکث موتور
ایران خودرو

آرین پارس موتور
مایان دیزل

کاریزان خودرو
ارس خودرو دیزل

ماده 11-ث-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:
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1-4-زیرشاخص تشویق و تنبیه نمایندگی‎ها1-شاخص کیفیت خدمات
طراحی و اجرای مکانیزم تشویق و تنبیه نمایندگی‌هاعامل

ماده 11- د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

نظام تشویق و تنبیه نمایندگی‌های مجاز :
تدوين و اجرای نظام انگيزشی نمايندگی‌های مجاز براساس الزام آیین‌نامه و با در نظر گرفتن نتایج رتبه‌بندی نمایندگی‌های مجاز مطابق با دستورالعمل 

شرایط و ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

تدوین مکانیزم تشویق و تنبیه نمایندگی‎ها بر اساس الزامات آیین نامه و پایش اثربخشی این فرآیند از طریق شاخص‌های ذیل:
		 وجود مکانیزم تشویق نمایندگی‎ها

میزان اجرای مکانیزم

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

خودروسازی فردا
بهمن موتور
بهمن دیزل
سیبا موتور

مدیران خودرو
ایران خودرو
مایان دیزل

خودروسازی ایلیا
عقاب افشان

مکث موتور
دیار خودرو

شایان دیزل 
صنعت پارس

ایران خودرو دیزل

رخش خودرودیزل
کرمان موتور

آریا دیزل موتور
ارس خودرو دیزل

مجتمع صنعتی پیلسان
سروش دیزل مبنا

سایپا

آرین دیزل پایا
آرین پارس موتور

کاریزان خودرو
سایپا دیزل
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1-4-زیرشاخص تشویق و تنبیه نمایندگی‎ها

ماده 11- د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

1-5-زیرشاخص نظام نظرسنجی و دریافت بازخوردهای مشتریان1-شاخص کیفیت خدمات
طراحی و اجرای نظام نظرسنجی و دریافت بازخوردهای مشتریانعامل

ماده 11-ر-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

طراحی پرسشنامه سنجش رضایتمندی مشتریان حوزه خدمات پس از فروش با در نظر گرفتن شاخص هایی نظیر، برخورد کارکنان، هزینه خدمات و قطعات و ...  
 طرح ریزی و اجرای مکانیزم نظرسنجی از مشتریان مراجعه کننده به تعمیرگاه‌های مجاز با در نظر گرفتن روش های نمونه‌گیری آماری در دوره های زمانی مشخص

 استخراج و جمع آوری نتایج رضایتمندی مشتریان                                     
 تحلیل نتایج رضایتمندی با استفاده از فنون آماری متداول و مرتبط

 تعریف و اجرای اقدامات اصلاحی و پروژه های بهبود ناشی از تحلیل نتایج مشتریان

وضعيت مورد انتظار:
تدوین مکانیزم نظرسنجی و دریافت بازخوردهای مشتریان بر اساس الزامات آیین نامه و پایش اثربخشی این فرآیند 

تعیین هدف، محاسبه شاخص، تجزیه و تحلیل، تعیین اقدام و اجرای آن در این نظرسنجی بررسی می‎شود

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

خودروسازی فردا
بهمن موتور
بهمن دیزل

سیبا موتور
مدیران خودرو
آرین دیزل پایا

مجتمع صنعتی پیلسان

رخش خودرو دیزل
ارس خودرو دیزل
سروش دیزل مبنا

خودروسازی ایلیا
عقاب افشان

دیار خودرو
سایپا دیزل

-

ایران خودرو
مایان دیزل
کرمان موتور

آریا دیزل موتور
سایپا

شایان دیزل 
آرین پارس موتور

وضعيت موجود:

-

ایران خودرو دیزل
کاریزان خودرو

مکث موتور
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و قبل از تحویل )PDS(1-شاخص کیفیت خدمات ل خودر 1-6-زیرشاخص تدوین و اجرای دستورالعمل کنتر
تدوین و اجرای دستورالعمل کنترل خودرو قبل از تحویل به )PDS(عامل

ماده9-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

بازرسی قبل از تحویل خودرو :
 عرضــه کننــده خــودرو موظــف اســت، کلیــه خودروهــای فروختــه شــده را پیــش از تحویــل مــورد بازرســی قــرار داده و نهایتــاً خــودروی بــی عیــب و 

نقصــی را بــه مشــتری تحویــل نمایــد.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

خودروی تحویلی به مشتری میبایست کاملا تمیز و عاری از هر گونه گرد و غبار باشد.
خودروی تحویلی به مشتری میبایست کمتر از 99 کیلومتر پیمایش نموده باشد.

شــاخص  اثربخشــی ایــن فرآینــد : نســبت خودروهــای مراجعــه کــرده بــه تعميــرگاه قبــل از ســرويس اوليــه ناشــی از عــدم اجــرای PDS  بــه کل خودروهــای 
فروختــه شــده.

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

خودروسازی فردا
بهمن موتور
بهمن دیزل

سیبا موتور
مدیران خودرو

کرمان موتور
سروش دیزل مبنا

شایان دیزل
آرین دیزل پایا

ارس خودرو دیزل
کاریزان خودرو

مجتمع صنعتی پیلسان

ایران خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

ایران خودرو
سایپا

آریا دیزل موتور
عقاب افشان
سایپا دیزل
مکث موتور

ایران خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

ایران خودرو
سایپا
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)PDS( و قبل از تحویل ل خودر 1-6-زیرشاخص تدوین و اجرای دستورالعمل کنتر

ماده9-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

2-1-زیرشاخص سیستم‌های ارتباطی و اطلاعاتی	2-شاخص سرعت خدمات
ی سیستم‎های ارتباطی و اطلاعاتیعامل پیاده ساز

ماده 16و11-د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

عرضــه کننــده موظــف اســت نســبت بــه راه انــدازی ســامانه ای مبتنــی بــر فنــاوری اطلاعــات بــه منظــور رعایــت مفــاد مــاده )5( قانــون و تعییــن زمــان و محــل 
مراجعــه مصــرف کننــده بــه نمایندگی‌هــای مجــاز در دوره تضمیــن و تعهــد اقــدام نمایــد. در صورتــی کــه مصــرف کننــده تأکیــد بــر پذیــرش در نمایندگــی خاصــی 

را داشــته باشــد عرضــه کننــده بایــد در اولیــن زمــان ممکــن، نســبت بــه اجــرای ایــن درخواســت، اقــدام نمایــد.

وضعيت مورد انتظار:
توسعه شبكه ارتباطی رايانه ای بين مشتريان و عرضه كنندگان خودرو يا واسطه های خدمات فروش مطابق با ماده 16 آیین نامه با   قابلیت های مورد انتظار 

تدوین مکانیزم ارتباطی مشتریان با شرکت عرضه کننده از طریق شاخص های:  قابلیت پیش‎فروش، فروش، ثبت قرارداد، پیگیری قرارداد و صدور دعوتنامه
تدوین مکانیزم ارتباطی فروش با شرکت عرضه کننده از طریق شاخص‌های: ثبت قرارداد، قابلیت پیگیری 

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
بهمن دیزل
بهمن موتور

ایران خودرو
سیبا موتور

کرمان موتور
سایپا

آرین دیزل پایا
مکث موتور

شایان دیزل
سایپا دیزل

سروش دیزل مبنا
آریا دیزل موتور

عقاب افشان

آرین دیزل پایا
مکث موتور

شایان دیزل صنعت پارس
سایپا دیزل

ایران خودرو دیزل

وضعيت موجود:

خودروسازی فردا
آرین پارس موتور

دیار خودرو
ارس خودرو دیزل

کاریزان خودرو
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2-2-زیرشاخص اعطاء و لغو نمایندگی‌ها	2-شاخص سرعت خدمات
طراحی و اجرای مکانیزم اعطاء و لغو نمایندگی‌هاعامل

ماده 11-خ-د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

نظام تشویق، تنبیه و اعطاء و لغو نمایندگی‌های مجاز خودرو: 
تدوین دستورالعمل اعطا ءو لغو نمایندگی‌های مجاز 

 لغو نمایندگی‌های با سطح کیفی غیر قابل قبول

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

تدوین مکانیزم اعطاء و لغو شبکه فروش نمایندگی‎ها بر اساس الزامات آئین نامه و پایش اثربخشی این فرآیند از طریق شاخص‌های ذیل:

ISQI وجود مکانیزم اعطاء و لغو نمایندگی بر اساس الزامات قانونی، الزامات داخلی شرکت و ارزیابی 

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
بهمن موتور

بهمن دیزل 
سیبا موتور

ایران خودرو

ایران خودرو دیزل
آرین پارس موتور

شایان دیزل
دیار خودرو

ارس خودرو دیزل
آریا دیزل موتور

عقاب افشان

کاریزان خودرو
سروش دیزل مبنا کرمان موتور

خودروسازی فردا
مکث موتور

آرین دیزل پایا
رخش خودرو دیزل

سایپا
مایان دیزل
سایپا دیزل

مجتمع صنعتی پیلسان
خودروسازی ایلیا
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2-2-زیرشاخص اعطاء و لغو نمایندگی‌ها	

ماده 11-خ-د-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

2-2-زیرشاخص اعطاء و لغو نمایندگی‌ها	2-شاخص سرعت خدمات
طراحی و اجرای مکانیزم توسعه شبکه نمایندگی‌هاعامل

ماده 11-خ-د-آیین‌نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

ارتقــای کمــی و کیفــی توســعه شــبکه مجــاز فــروش:  تدویــن طــرح توســعه شــبكه نمايندگــی مجــاز شــركت عرضــه كننــده يــا واســطه خدمــات فــروش بــا در نظــر گرفتــن 
پارامترهایــی نظیــر تعــداد خودروهــای عرضــه شــده، ضریــب مراجعــه تعمیراتــی، نحــوه توزیــع و پراکنــش خودروهــا و نمایندگــی هــای مجــاز و ... 

وضعيت مورد انتظار:
تدوین مکانیزم توسعه شبکه فروش نمایندگی‎ها بر اساس الزامات آیین‌نامه و پایش اثربخشی این فرآیند از طریق شاخص‌های ذیل:

ــزم توســعه شــبکه فــروش بــا توجــه بــه سیاســت فــروش، تعریــف  تعریــف سیاســت فــروش محصــولات توســط مدیریــت ارشــد ســازمان، طراحــی مکانی
شــاخص‌های مناســب جهــت پایــش کفایــت توســعه، تعــداد نماینــدگان فــروش موجــود و مــورد نیــاز، تعریــف گانــت چــارت مناســب جهــت توســعه شــرکت

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

مدیران خودرو
بهمن موتور
بهمن دیزل

سیبا موتور
ایران خودرو
کرمان موتور

خودروسازی فردا
کرمان موتور

خودروسازی فردا

آرین پارس موتور
مایان دیزل

ایران خودرو دیزل
دیار خودرو

ارس خودرو دیزل
آریا دیزل موتور

عقاب افشان

مجتمع صنعتی پیلسان
مکث موتور

شایان دیزل 
سروش دیزل مبنا

آرین دیزل پایا
سایپا دیزل

سایپا

وضعيت موجود:

رخش خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

کاریزان خودرو
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2-3-زیرشاخص فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان	2-شاخص سرعت خدمات
اجرای مکانیزم رسیدگی به شکایات مشتریانعامل

ماده 11-ژ-آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:
 طراحی و اجرا مکانیزمی جهت رسیدگی به شکایات مشتریان و لزوم دسترسی آسان و اطلاع رسانی برای پاسخگویی به شکایات مشتریان 

 کلیه شکایات واصله به شرکت عرضه کننده و نمایندگی‌های مجاز می‌بایست از طریق سامانه‌ای ثبت و ضبط گردد.
شرح ارجاعات کلیه شکایات به هر یک از واحدهای مرتبط می‌بایست ثبت و قابل ردیابی باشد.

 در طول فرآیند رسیدگی به شکایات، شرکت عرضه کننده خودرو می‌بایست به طور مستمر مشتری را در جریان اقدامات انجام شده قرار دهد.

وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

نسبت شکایات مختومه شده به کل شکایات دریافتی
متوسط زمان مختومه نمودن شکایات

نرخ تنوع پذیری شکایات
نرخ تکرار پذیری شکایات

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

سیبا موتور
بهمن موتور

سایپا
بهمن دیزل
شایان دیزل

سروش دیزل مبنا
کرمان موتور

ایران خودرو دیزل

مایان دیزل
رخش خودرو دیزل

مکث موتور
ارس خودرو دیزل
خودروسازی ایلیا

دیار خودرو
آریا دیزل موتور
عقاب افشان
کاریزان خودرو

خودروسازی فردا
مدیران خودرو
آرین دیزل پایا

مجتمع صنعتی پیلسان
ایران خودرو
سایپا دیزل

آرین پارس موتور
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و  به نمایندگی	2-شاخص سرعت خدمات 2-4-زیرشاخص ضوابط حمل خودر
وعامل اجرای مکانیزم حمل خودر

و: ماده 11-ت-آیین‌نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودر

حمل مناسب خودرو از محل عرضه کننده تا نمایندگی مجاز : 
عرضه کننده خودرو موظف است کلیه خودروهای فروخته شده را با در نظر گرفتن الزامات کیفی و ایمنی به محل نمایندگی‌های مجاز فروش حمل نماید.

وضعيت مورد انتظار:
تدوین مکانیزم حمل خودرو بر اساس الزامات آیین‌نامه و پایش اثربخشی این فرآیند از طریق شاخص‌های ذیل:

متوسط پيمايش خودروهای تحويل شده	
 تعداد خودروهای حمل شده با خودرو بر نسبت به کل خودروهای حمل شده

توضيح فرآيند مطابق دستورالعمل خدمات فروش

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

-کلیه شرکت های عرضه کننده -

وضعيت موجود:

-
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3-1-زیرشاخص سیستم پرداخت سود مشارکت و انصراف، جریمه تأخیر خسارات وارده به مشتریان3-شاخص هزینه خدمات
تعریف و اعلام شرایط پرداخت سود و خسارت / مطابقت شرایط پرداخت سود و خسارت با آیین نامه / تعریف فرآیندهای محاسبه و پرداخت سود و خسارتعامل

تبصره 2 ماده 4-آیین‌نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:
سود انصراف و خسارت تأخیر مندرج در بخش ضوابط فروش براساس تبصره 2 ماده )4( آیین نامه، به صورت روزشمار محاسبه می‌شود.

عرضه کننده موظف است شرایط فروش خود را با توجه به پارامترهای ذیل شفاف سازی کند:       
قیمــت خــودرو، زمــان تحویل)مــاه و هفتــه(، نحــوه محاســبه روزهــا بــا تاکیــد بــر تعطیــل و غیــر تعطیــل، نحــوه پرداخت)زمان‌بنــدی(، شــرایط محاســبه خســارت  
دیرکــرد، زمــان پرداخــت خســارت  دیرکرد)بــازه زمانــی هفــت روزه(، شــرایط فروش)فوری،پیــش فروش،مشــارکت(، رنــگ خــودرو، آپشــن خــودرو، مدل خــودرو، 

شــرایط تســهیلات ویــژه، ســود مشــارکت، ســود انصــراف
وضعيت مورد انتظار:

وضعيت موجود:

تدویــن مکانیــزم پرداخــت ســود مشــارکت و انصــراف، جریمــه تأخیــر خســارات وارده بــه مشــتریان و پایــش اثربخشــی ایــن مکانیــزم بــر اســاس شــاخص‌های 
ذیــل:

درصد خسارات )دیرکرد و توقف( پرداختی به کل خسارات تعيين شده                             درصد سود )مشارکت و انصراف( پرداختی به کل سود تعيين شده
ميزان رضايت مشتريان از فرآيند پرداخت سود )مشارکت و انصراف( و خسارت )دیرکرد و توقف(

متوسط زمان پرداخت خسارت )دیرکرد و توقف( 	                                                               متوسط زمان پرداخت سود )مشارکت و انصراف(

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

آرین پارس موتور
خودروسازی ایلیا

سایپا دیزل
ایران خودرو دیزل

عقاب افشان
سروش دیزل مبنا

مکث موتور
دیار خودرو

آریا دیزل موتور

خودروسازی فردا
رخش خودرو دیزل

کرمان موتور
مدیران خودرو

ایران خودرو

بهمن موتور
ارس خودرو دیزل

کاریزان خودرو
سایپا

سیبا موتور
مجتمع صنعتی پیلسان

شایان دیزل

آرین دیزل پایا
بهمن دیزل
مایان دیزل
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رسی اثربخشی فرآیندها4-شاخص نتیجه عملکرد بر
یعامل رسی اثربخشی فرآیندهای جار بر

آیین نامه  و دستورالعمل  اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو:

طراحــی و اجــرا مکانیزمــی جهــت پایــش اثربخشــی کلیــه فرآیندهــای آمــوزش پرســنل شــبکه و ســتاد، نظــارت بــر شــبکه، نظرســنجی از مشــتریان، رســیدگی بــه 
شــکایات، فــروش، پرداخــت ســود و خســارت، PDS، حمــل خــودرو

وضعيت مورد انتظار:
تدوین مکانیزم پایش اثربخشی فرآیندهای جاری شرکت  از جمله:

پایش اثربخشی فرآیند آموزش پرسنل شبکه                   پایش اثربخشی فرآیند آموزش پرسنل ستاد                     پایش اثربخشی فرآیند نظارت بر شبکه       
پایش اثربخشی فرآیند نظرسنجی از مشتریان                   پایش اثربخشی فرآیند رسیدگی به شکایات                      پایش اثربخشی فرآیندهای فروش
پایش اثربخشی فرآیند پرداخت سود و خسارت             پایش اثربخشی فرآیند PDS                                                     پایش اثربخشی فرآیند حمل خودرو

انطباق 25-0انطباق 50-25انطباق 75-50انطباق 75-100

بهمن دیزل
مدیران خودرو

کرمان موتور
بهمن موتور
سیبا موتور

سایپا دیزل
ایران خودرو دیزل

رخش خودرو دیزل
آریا دیزل موتور

شایان دیزل
مکث موتور

مایان دیزل

مجتمع صنعتی پیلسان
سایپا

آرین دیزل پایا
عقاب افشان

وضعيت موجود:

ایران خودرو
خودروسازی فردا

آرین پارس موتور
دیار خودرو

سروش دیزل مبنا
خودروسازی ایلیا

ارس خودرو دیزل
کاریزان خودرو 



34

خلاصه نتايج ارزيابی
 خدمات فروش شرکت‌های 

عرضه كننده خودرو
سبک در سال 1401
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زيابی متوسط امتياز شاخص‌های اصلی ار

وش وضعيت نمايندگی‌های مجازوضعيت سيستم خدمات فر

رضايتمندی مشتريان

1400140114001401

14001401

%58.4

%72.4%74.8

%74.0

%64.1

%69.7
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مقايسه وضعيت نظام مديريتی  شرکت‌ها

رسی پارامترهايی نظير:  شامل بر

رعایت ضوابط مربوط به روش‌های فروش
آموزش کارکنان نمایندگی ها و ستاد

الزامات مرتبط با شبکه نمایندگی‌های فروش

جریمه تأخیر خسارات وارده به مشتریان
 فرآيند  پاسخگويی و رسيدگی به شكايات مشتريان و ...

سیستم پرداخت سود مشارکت و انصراف

وهای سبک و- خودر از حيث انطباق با الزامات آیين‌نامه اجرائی قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودر

بهمن موتور
مدیران خودرو

کرمان موتور
ایران خودرو

صنایع خودرو سازی فردا
سایپا

آرین پارس موتور
صنایع خودروسازی ایلیا

مکث موتور
سازه‌های خودرو دیار
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مقايسه وضعيت نظام مديريتی  شرکت‌ها

100

80

60

40

20

0

بهمن موتور

مدیران خودرو 

کرمان موتور

ایران خودرو

صنایع خودرو سازی فردا سایپا

آرین موتور پارس

صنایع خودروسازی ایلیا
مکث موتور

سازه های خودرو دیار

متوسط صنعت - سبک 1400

ک 1401
متوسط صنعت - سب

 87.8
84.8 84.1

77.8
70.1

64.4

38.1

28.3
23.7

20.0

74.4

58.4

مقايسه وضعيت نظام مديريتی  شرکت‌ها
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مقايسه امتياز رضايتمندی مشتريان 
100

80

60

40

20

0

بهمن موتور

مدیران خودرو 
کرمان موتور

ایران خودرو

سایپاصنایع خودرو سازی فردا

متوسط صنعت - سبک 1400

ک 1401
متوسط صنعت - سب

74.9
71.7 70.4

65.1 62.3 61.9
64.1

69.7
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100

80
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40

20

0

بهمن موتور

مدیران خودرو 

کرمان موتور

ایران خودرو

سایپاصنایع خودرو سازی فردا

آرین موتور پارس

صنایع خودروسازی ایلیا
مکث موتور

سازه های خودرو دیار

متوسط صنعت - سبک 1400

ک 1401
متوسط صنعت - سب

88.2
81.2 79.3

75.8
70.1

52.9 50.3

41.2
37.3 36.7

74.0 74.8

مقايسه وضعيت نمايندگی‌های مجاز
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زيابی نمایندگی‌های مجاز امتياز شاخص‌های ار
100

80

60

40

20

0
فضا 

نیروی انسانی

الزامات محیطی
فرآیندها

تجهیزات
میدانی کل

89.6
80.8

79.1

68.5 66.5

74.8
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جدول رتبه‌بندی نمايندگی‌های  مجاز 

حداقل 90 درصد

حداقل 80 درصد

حداقل 70 درصد

حداقل 60 درصد

 پايين‌تر از 60 درصد

ممتاز

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4

ممتاز

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4

%38.7%31.4

%49.2%53.0

%2.6
%13.2

%9.5
%2.4

95 ≤ A≤ 100

85 ≤ A< 95

70 ≤ A< 85

55 ≤ A< 70

A<55

وضعيت رتبه‌بندی نمايندگی‌های مجاز 

نتیجه عملکردوضعيت نمايندگیامتياز كل )A(رتبه بندی

حداقل 90 درصد

حداقل 75 درصد

حداقل 65 درصد

حداقل 55 درصد

پايين‌تر از55 درصد

سال 1401 سال 1400
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بهمن موتور

مدیران خودرو

ایران خودرو

کرمان موتور

سایپا

صنایع خودروسازی فردا

*آرین پارس موتور

*صنایع خودروسازی ایلیا

) *دیار خودرو  )سازه‌های خودرو دیار

*مکث موتور

بدون رتبه 

بدون رتبه

بدون رتبه 

بدون رتبه 

زيابی، در رتبه بندی كلی قرار نمی گيرند. * این شرکت‌ها به دليل عدم وجود اطلاعات در خصوص برخی از شاخص‌های ار

و-سبک وش شرکت‌های عرضه کننده خودر رتبه خدمات فر

2

2

2

2

3

3

-

-

-

-
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زيابی، در رتبه بندی كلی قرار نمی گيرند. * این شرکت‌ها به دليل عدم وجود اطلاعات در خصوص برخی از شاخص‌های ار

و در سال 1401 جدول رتبه‌بندی شرکت‌های عرضه کننده خودر

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4

نتیجه عملکردامتیاز کل رتبه

85 ≤ A≤ 100

70 ≤ A< 85

55 ≤ A< 70

A<55

حداقل 80 درصد

حداقل 70 درصد

حداقل 55 درصد

پايين‌تر از 55 درصد
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 شرکت‌های عرضه كننده خودروسنگین 
در سال 1401

خلاصه نتايج ارزيــــابی
خدمات فروش 
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زيابی متوسط امتياز شاخص‌های اصلی ار

وش وضعيت نمايندگی‌های مجازوضعيت سيستم خدمات فر

رضايتمندی مشتريان

14001400

1400

14011401

1401

%37.4

%41.0%36.0

%43.4

%67.7

%66.1
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مقايسه وضعيت نظام مديريتی  شرکت‌ها

رسی پارامترهايی نظير:  شامل بر

رعایت ضوابط مربوط به روش‌های فروش
آموزش کارکنان نمایندگی‌ها و ستاد

الزامات مرتبط با شبکه نمایندگی‌های فروش

جریمه تأخیر خسارات وارده به مشتریان
 فرآيند  پاسخگويی و رسيدگی به شكايات مشتريان و ...

سیستم پرداخت سود مشارکت و انصراف

وهای سنگین و- خودر از حيث انطباق با الزامات آیين‌نامه اجرائی قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودر

بهمن دیزل
سیبا موتور

مجتمع صنعتی پیلسان
آرین دیزل پایا

شایان دیزل صنعت پارس
ایران خودرو دیزل 

سایپا دیزل
سروش دیزل مبنا

مایان دیزل
رخش خودرو دیزل

ارس خودرو دیزل )تکا(
عقاب افشان

آریا دیزل
کاریزان خودرو
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100
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20

0

بهمن دیزل 
سیبا موتور

آرین دیزل پایا 

مجتمع صنعتی پیلسان

ایران خودرو دیزل 

شایان دیزل صنعت پارس 
سایپا دیزل 

مبنا 
سروش دیزل 

مایان دیزل 

ش خودرو دیزل 
رخ

ارس خودرو دیزل )تکا(

عقاب افشان 
آریا دیزل 

کاریزان خودرو 

متوسط صنعت - سنگین 1400

متوسط صنعت - سنگین 1401

84.8 84.2

53.1 50.0
44.5 43.3

35.9 32.9 31.7 29.1
22.7 22.3

17.4 15.0

41.0 37.4

مقايسه وضعيت نظام مديريتی  شرکت‌ها
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100

80

60

40

20

0

بهمن دیزل 
سیبا موتور

آرین دیزل پایا 

مجتمع صنعتی پیلسان

ایران خودرو دیزل 

شایان دیزل صنعت پارس 

سایپا دیزل 

مبنا 
سروش دیزل 

مایان دیزل 
آریا دیزل 

متوسط صنعت - سنگین 1400

متوسط صنعت - سنگین 1401

80.0
74.3

68.9 67.2 64.6 62.1 61.7 60.5
57.4

48.1

67.7 66.1

مقايسه امتياز رضايتمندی مشتريان 
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مقايسه امتياز رضايتمندی مشتريان 
100

80

60

40

20

0

بهمن دیزل 
سیبا موتور

آرین دیزل پایا 

مجتمع صنعتی پیلسان

ایران خودرو دیزل 

شایان دیزل صنعت پارس 

سایپا دیزل 

مبنا 
سروش دیزل 

مایان دیزل 

ش خودرو دیزل 
رخ

ارس خودرو دیزل )تکا(

تیراژ دیزل 
آریا دیزل 

کاریزان خودرو 

متوسط صنعت - سنگین 1400

متوسط صنعت - سنگین 1401

73.9 71.8 69.8 66.1

49.2
42.7

39.7 38.7 35.8 34.4 34.1 31.8 31.4

10.9

41.0 43.4

مقايسه وضعيت نمايندگی‌های مجاز
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زيابی نمایندگی‌های مجاز امتياز شاخص‌های ار
100

80

60

40

20

0
فضا 

نیروی انسانی

الزامات محیطی
فرآیندها

تجهیزات

میدانی کل

62.6

58.3

43.4

56.0

37.3 35.8
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جدول رتبه‌بندی نمايندگی‌های  مجاز 

حداقل 90 درصد

حداقل 80 درصد

حداقل 70 درصد

حداقل 60 درصد

 پايين‌تر از 60 درصد

ممتاز

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4

ممتاز

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4
95 ≤ A≤ 100

85 ≤ A<95

70 ≤ A< 85

55 ≤ A< 70

A<55

وضعيت رتبه بندی نمايندگی‌های مجاز 

نتیجه عملکردوضعيت نمايندگیامتياز كل )A(رتبه بندی

حداقل 90 درصد

حداقل 75 درصد

حداقل 65 درصد

حداقل 55 درصد

پايين‌تر از55 درصد

%81.8
%11.8

%6.4

%8.8

%82.1 %0.8
%8.3

سال 1401 سال 1400
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سیبا موتور

بهمن دیزل

شایان دیزل صنعت پارس

مجتمع صنعتی پیلسان

سروش دیزل مبنا

ایران خودرو دیزل 

آرین دیزل پایا

مایان دیزل 

سایپا دیزل

آریا دیزل

و-سنگین وش شرکت‌های عرضه کننده خودر رتبه خدمات فر

2

2

3

4

4

4

4

4

4

4
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و جدول رتبه‌بندی شرکت‌های عرضه کننده خودر

رخش خودرو دیزل

ارس خودرو دیزل ) تکا(

کاریزان خودرو

عقاب افشان

تکتاز خودرو

توسعه صادرات ارگ پارس

تیراژ دیزل

بدون رتبه

بدون رتبه

بدون رتبه

بدون رتبه

بدون رتبه

بدون رتبه

بدون رتبه

* این شرکت‌ها به دليل عدم وجود اطلاعات 
زيابی، در  در خصوص برخی از شاخص‌های ار

رتبه بندی كلی قرار نمی گيرند.

رتبه 1

رتبه 2

رتبه 3

رتبه 4

85 ≤ A≤ 100

70 ≤ A< 85

55 ≤ A< 70

A<55

حداقل 80 درصد

حداقل 70 درصد

حداقل 55 درصد

پايين‌تر از 55 درصد

نتیجه عملکردامتیاز کل رتبه
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