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گزارش رضایت مشتریان از خدمات فروش خودروهای  

 1398سال  –سواری 
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 1398در 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.  1398فروش در سال  ند یاز فرا ان یمشتر یتمند یاقدام به انتشار گزارش رضا یسال متوال ن یدوازدهم

نموده بودند،    ی داریشرکت عرضه کننده خر  11خود را    ی که خودرو  ی انینفر از مشتر  302.149با    ق یتحق  ن یا  در

افت    %10.0  کی نزد  1397با سال    سهیدر مقا  انیمشتر  تیرضا  دهد ینشان م  جیکه نتا  رفتیمصاحبه صورت پذ 

 داشته است. 

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

که در    دهد؛یرا نشان م  1398در سال    ازیامت  1000از    575  ازیمتوسط امت  ،یسوار  ی در خدمات فروش خودروها

  ی سوار  ی عرضه کننده خودروها  های شرکت  ان یرتبه نخست را در م  704  ازیخودرو، با امت  ران یشرکت مد   انیم  نیا

 درصد سهم بازار را کسب نمود.   0.1از   شیبا ب

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

امت   نیب   کیبا  ان یرانیا  یگذار مشتر   694  ازیالملل،با  نگاه  از  را  نخست  است.  انیرتبه  نموده   کسب 

 

1نمودار   

  ر یسال اخ 9در    یسوار ی از خدمات فروش خودروها انیمشتر یتمند یمتوسط رضا ی ابی، روند ارز1در نمودار 

 ت. داده شده اس  شینما

644
618 600 618 622

660 672
639

575
500

600

700

800

1390 1391 1392 1393 1394 1395 1396 1397 1398

متوسط صنعت
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هایی نظیر تحویل خودرو، اطلاع رسانی و پاسخگویی،  در مطالعه رضایتمندی مشتریان از خدمات فروش، شاخص 

 گیرد. توجه به خواسته مشتری، هزینه و زمان صرف شده و مورد بررسی قرار می

صنعت خودرو استخراج گردیده است. در این  ها با کمک فرایند مطالعاتی نیازسنجی از مشتریان در این شاخص

 می باشد: 1میان، متوسط امتیاز کسب شده در هر شاخص از رضایتمندی مشتریان به شرح جدول شماره 

 یسوار یخدمات فروش خودروها ندیدر فرا یتمندیشاخص ها از رضا ازی: متوسط امت1جدول شماره 

 امتیاز رضایت مندی مشتریان 

 امتیاز(  1000)از 

 ردیف  شاخص 

 1 تحویل خودرو  636

 2 اطلاع رسانی و پلسخ گویی 611

 3 توجه به خواسته های مشتری 534

 4 هزینه و زمان صرف شده  467

 متوسط امتیاز رضایتمندی مشتریان  575

 

در فرایند خدمات فروش خودروهای سواری مشاهده  همانطور که در جدول رضایتمندی مشتریان از شاخص ها 

باشد لازم به ذکر است،  های دیگر میگردد، “هزینه و زمان صرف شده” دارای کمترین امتیاز بین شاخصمی

شاخص “هزینه و   که از خصوصیت 349خصوصیت تحویل خودرو در زمان مقرر طبق قرارداد خرید با امتیاز  

باشد، جزو خصوصیاتی هستند که بیشترین نارضایتی را ازدیدگاه مشتریان  می  زمان صرف شده” در این مطالعه

 داشته است. 

دهد.  ها در این حوزه را نشان میهمچنین، شاخص ” تحویل خودرو” با بیشترین امتیاز، عملکرد مناسب شرکت

هایی است که  لازم به ذکر است خصوصیت رفع ایرادات احتمالی به هنگام تحویل در این شاخص جز خصوصیت 

 کمترین امتیاز رضایت را در این مطالعه کسب کرده است  
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انتقادات و پیشنهادات مشتریان از فرایند خدمات   2تر از این مطالعه، نمودار شماره  های دقیقبه دنبال بررسی

 دهد.را نیز نمایش می  1398فروش خودروهای سواری در سال 

 2جدول شماره 

 پیشنهادات 

 فراوانی درصد  شرح 

 17.8% تاخیر در تحویل خودرو 

 14.8% عدم پرداخت خسارت دیرکرد

 10.6% عمل نکردن به تعهدات 

 8.7% سخت بودن روش های ثبت نام

 5.0% عدم تناسب قیمت با کیفیت خودرو 

 4.4% کم بودن تنوع آپشن ها 

 4.1% ایراد خودرو در زمان تحویل خودرو 

 2.8% بالا بودن قیمت خودرو 

 2.5% تاخیر در پرداخت خسارت دیرکرد 

 2.3% پر شدن سریع ظرفیت اینترنتی 

  لیدر تحو ر یتاخ ،یسوار  یعرضه کننده خودروها های از شرکت انیانتقاد مشتر نیشتریراستا، ب  نیدر هم

 .باشد یخودرو م
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 ر رضایت مشتریان از خدمات فروش: رتبه بندی شرکت های عرضه کننده خودرو از منظ3هجدول شمار

 %(۰.1)سهم بازار بیش از 

 

امتیاز رضایتمندی مشتریان 

 1398سال 
 سهم بازار %۰.1شرکت های عرضه کننده با بیش از  سهم بازار

 مدیران خودرو %2.9 7۰4

 بهمن موتور %1.4 654

 کرمان موتور %2.3 614

 پارس خودرو %2.۰ 597

 ایران خودرو %47.1 595

 سایپا %44.1 539

 

 : رتبه بندی شرکت های عرضه کننده خودرو از منظر رضایت مشتریان از خدمات فروش4جدول شماره 

 %(۰.1از  کمتر)سهم بازار 

 

امتیاز رضایتمندی  

 1398مشتریان سال 
 سهم بازار  %0.1شرکت های عرضه کننده با کمتر از  سهم بازار 

 سرمایه گذاری ایرانیان بایک بین الملل  %0.02 694

 سازه های خودرو دیار  %0.06 641

 کارمانیا %0.01 574

 پرستو آبی ارگ  %0.02 563

 پویا آرین موتور  %0.01 517

 


