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گزارش رضایت مشتریان از خدمات فروش خودروهای  

 1397سال  –سواری 
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 1397در سال  یسوار یخدمات فروش خودروها ندیاز فرا انیمشتر  یتمند یرضا تیوضع

  ت ی سازمان حما  نیوزارت صنعت معدن و تجارت و همچن  نده یبه عنوان نما  رانیو استاندارد ا  ت یفیک  یشرکت بازرس 

  ی خودروسازان و واردکنندگان خودرو در کشور برا  یابی ارز  یو تنها نهاد رسم  دکنندگانیمصرف کنندگان و تول

 پرداخت.  1397فروش در سال  ند یفرا  از انیمشتر  یتمند یاقدام به انتشار گزارش رضا یسال متوال  نیازدهمی

نموده بودند،    یداریشرکت عرضه کننده خر  15خود را    ی که خودرو  یانینفر از مشتر  261,460با    قیتحق   نیا  در

افت داشته    % 4.9  ک ینزد  1396با سال    سهیدر مقا  انیمشتر  تیرضا  دهد ینشان م  جیکه نتا  رفت یمصاحبه صورت پذ 

 است. 

  ان یمشتر  ی تمند یرضا  تی( از وضع ISQI)  ران یو استاندارد ا  ت یفی ک  ی شرکت بازرس   ی منتشر شده از سو  گزارش 

که در    دهد؛ ی را نشان م  1397در سال    ازیامت   1000از    639  ازیمتوسط امت  ، یسوار  ی در خدمات فروش خودروها

  ی عرضه کننده خودروها  هایشرکت  انیرتبه نخست را در م  704  ازیبا امت  ران،یمد   ی شرکت خودروساز  انیم  نیا

 د. درصد سهم بازار را کسب نمو  0.1از   ش یبا ب یسوار

  ه یدرصد سهم بازار، شرکت سرما0.1با کمتر از    یسوار  یعرضه کننده خودروها  هایشرکت  ان یدر م  ن،یهمچن

 کسب نموده است. ان یرتبه نخست را از نگاه مشتر 738 از یالملل، با امت ن یب انیرانی ا کیبا یگذار

، توجه به خواسته    ییو پاسخگو  یاطلاع رسان  ر ینظ  هاییاز خدمات فروش، شاخص   انی مشتر  یتمند یمطالعه رضا  در

 . ردگییقرار م یخودرو  مورد بررس  ل یو زمان صرف شده و تحو نه یهز ،یمشتر
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  ر یسال اخ 8در    یسوار ی از خدمات فروش خودروها انیمشتر یتمند یمتوسط رضا ی ابی، روند ارز1در نمودار 

 ت. داده شده اس  شینما

خدمات   ند یاز فرا انیمشتر شنهاداتیانتقادات و پ 2مطالعه، نمودار شماره   نیاز ا ترقیدق  هایی به دنبال بررس 

 .دهد ی م  شینما زی را ن 1397در سال  ی سوار ی فروش خودروها

 پیشنهادات 

 درصد فراوانی  شرح 

 23.45 خودرو را دير تحويل دادند

 13.12 به تعهدات خود عمل نميكنند 

 7.51 پلاك و مدارك را دير تحويل ميدهد 

 6.16 عدم تناسب قيمت با کيفيت خودرو 

 4.99 خسارت ديرکرد پرداخت نكردند

 3.66 بالا بودن قيمت خودرو 

 3.53 تنوع آپشن ها کم است 

 3.44 طولانی بودن زمان تحويل خودرو 

 3.26 اختلاف قيمت در زمان ثبت نام با زمان تحويل 

 3.23 خودرو در زمان تحويل ايراد داشت 

  

های عرضه کننده خودروهای سواری، تاخیر در تحویل خودرو  راستا، بیشترین انتقاد مشتریان از شرکتدر همین  

 باشد.می

 

 



 

4 

 

 : رتبه بندی شرکت های عرضه کننده خودرو از منظر رضایت مشتریان از خدمات فروش1جدول شماره 

 %(۰.1)سهم بازار بیش از 

 
امتياز رضايتمندی مشتريان  

 1397سال 
 سهم بازار  %0.1شرکت های عرضه کننده با بيش از  سهم بازار 

 خودرو سازی مديران  %4.6 704

 خودرو سازی کارمانيا  %0.1 674

 کرمان موتور  %5.3 662

 بهمن موتور  %2.4 654

 ايران خودرو  %37.8 643

 پارس خودرو  %9.9 633

 سايپا %39.5 621

 : رتبه بندی شرکت های عرضه کننده خودرو از منظر رضایت مشتریان از خدمات فروش۲جدول شماره 

 %(۰.1از  کمتر)سهم بازار 

 

امتياز رضايتمندی مشتريان  

 1397 سال
 سهم بازار   %0.1شرکت های عرضه کننده با کمتر از  سهم بازار 

 سرمايه گذاری بايک ايرانيان بين الملل  %0.05 738

 نگين خودرو  %0.06 730

 ايرتويا  %0.04 709

 ماموت خودرو  %0.04 709

 پرستوی آبی ارگ  %0.02 663

 آرين موتور پويا %0.07 657

 ديار خودرو  %0.02 593

 رامک خودرو  %0.04 505

 


