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 يذل ارزيابی خذيات پس از فرٔش

 غُعت خٕدرٔ
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 الضاهات لاًًَي

 آییي ًاهِ اجشایي لاًَى حوایت اص حمَق هػشف وٌٌذگاى خَدسٍ 
 هػَب ّیات ٍصیشاى

 دستَسالؼول ضشایط ٍ ضَاتط خذهات پس اص فشٍش غٌؼت خَدسٍ
 هػَب ٍصاست غٌؼت، هؼذى ٍ تجاست

 لاًَى حوایت اص حمَق هػشف وٌٌذگاى خَدسٍ
 هػَب هجلس ضَساي اسلاهي
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 اهتیاص ًْایي ضشوت ّا

 %5ّضیٌِ خذهات 

تسٍيي خسٍل ظهبى ٍ 

ًطخ استبًساضز تؼويطات 

20% 

تسٍيي خسٍل ليوت 
 %20 لغؼبت يسكي

ًظبضت ثط ّعيٌِ ّبي 
 زضيبفتي اظ هطتطيبى

40%  

ثطآٍضز ٍ تبهيي ثَزخِ 
پطزاذت ذسبضت ذَاة 

%20 ذَزضٍ  

 %20سشػت خذهات 

ضجكِ تؼويطگبّي 
35% 

 %10تَسؼِ ضجكِ تؼويطگبّي 

 %10اهساز ذَزضٍ 

 %15كبضائي ًوبيٌسگي ّب 

 %35لغؼبت يسكي 
ضسيسگي ثِ 

 %15ضكبيبت 

سبيط العاهبت هطتجظ 
ثب سطػت ذسهبت 

15% 

 %25ویفیت خذهات 

 %70ٍضؼيت ًوبيٌسگي ّب 

 %10هْبضت ًيطٍي اًسبًي 

 %2.5ًظبهبت كيفيت 

سبيط العاهبت هطتجظ ثب 
 %17.5كيفيت ذسهبت 

 %50ًتایج ػولىشد 

ًتبيح فطآيٌسّب 
30% 

اضظيبثي 
اثطثرطي 

اخطاي 
 فطآيٌسّب

 %70ضضبيتوٌسي 

  ًتبيح
 %60 هطتطيبى

ًتبيح 
ًوبيٌسگيْب 

10% 

 (4تاصًگشي )فشٍش اغلي اسصیاتي تش اساس دستَسالؼول ضشایط ٍ ضَاتط خذهات پس اص ّاي  ضاخعاهتیاص 
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سٌجص سضایتوٌذي •

 هطتشیاى دس حَصُ

  ٍ ادساويضاخع ّاي 

 يػولىشد

هاُ 3  

 
 

 اسصیاتي سیستن•

 خذهات فشٍش

 سالاًِ

 
 

ّاي  اسصیاتي ًوایٌذگي•

 هجاص

 سالاًِ
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 ارزيابیکهياتی در خػٕظ فرآيُذ   
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1398جذٔل رَٔذ اَجاو فرآيُذ ارزيابي خذيات پس از فرٔش غُعت خٕدرٔ در سال   

 صهاى                                                                   

 اسصیاتي هَضَع    

  هاِّسِ 
 98  اٍل

 سِ هاِّ

 98 م دٍ

 سِ هاِّ

 98 سَم

 سِ هاِّ

 98م چْاس

  هاِّچْاس 
 99 اٍل

 سٌجص سضایتوٌذي هطتشیاى دس حَصُ

 (CSI) ٍ واسائي يػولىشدادساوي، ّاي ضاخع 

 اسصیاتي سیستن خذهات پس اص فشٍش

 ًوایٌذگي ّاي هجاصاسصیاتي 

 (DSI)ّا ًوایٌذگي هذیشاى سضایت اًذاصُ گیشي 
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 ًَع خَدسٍّاي ػشضِ ضذُ ّا ًَع ضشوت سدیف
 ّا تؼذاد ضشوت

 98 سال 97 سال

1 
 تَليس كٌٌسُ ذَزضٍ

 13 10 سجک

 17 17 سٌگيي 2

3 
 ٍاضزكٌٌسُ

 18 18 سجک

 0 0 سٌگيي 4

 48 45 جوغ

 1398جذٔل فرأاَي ضركت ْاي تحت ارزيابي در سال 
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 1398لیست ضشوت ّاي تحت اسصیاتي دس سال 
 سٌگیيّاي ػشضِ وٌٌذُ خَدسٍ  ضشوت سثهّاي ػشضِ وٌٌذُ خَدسٍ  ضشوت

 ًام ضشوت سدیف ًام ضشوت سدیف ًام ضشوت سدیف ًام ضشوت سدیف

 (ایشاى خَدسٍ دیضل)گَاُ  16 اسس خَدسٍ دیضل KTL-  1ٍ پطتیثاًي وشهاى هَتَس تجاست 16 اطلس خَدسٍ 1

 هاهَت دیضل 17 آرّایتىس 2 خَدسٍساصی سیٌا 17 افشا هَتَس 2

 هایاى دیضل 18 آسیا دیضل 3 ساهه یذن 18 ایشتَیا 3

 آسیي دیضل پایا 4 سیگاى خَدسٍ 19 ایساوَ 4

 تْوي دیضل 5 (سایپا)یذن سایپا  20 آسیي هَتَس پَیا 5

 پیطشٍ ضتاب 6 ستاسُ ایشاى 21 آسیي هَتَس تاتاى 6

 تیشاط دیضل 7 سشهایِ گزاسی تایه تیي الولل 22 آساى هَتَس 7

 (سایپا دیضل)سًا خذهات فٌی  8 غٌعت خَدسٍ آرستایجاى 23 (هَتَس وشهاى)خَدسٍ تن  8

 سخص خَدسٍ دیضل 9 عظین خَدسٍ 24 تْوي هَتَس 9

 (سٌگیي صاهیاد ًیوِ)سایپا یذن  10 واسهاًیا 25 (پاسس خَدسٍ)سایپا یذن  10

 صاهیاد سٌگیي 11 هاهَت خَدسٍ 26 پاوشٍ یذن 11

 سشٍش دیضل هثٌا 12 هذیشاى خَدسٍ 27 پشستَی آتی اسي 12

 سیثا هَتَس 13 هعیي هَتَس 28 پشضیا خَدسٍ 13

 عماب افطاى 14 ًگیي خَدسٍ 29 جْاى ًَیي آسیا 14

 واسیضاى خَدسٍ 15 (دیاس خَدسٍ)آسیا ًیشٍ خَدسٍ  30 جیلشاى هَتَس 15

 در بار نخستين بزای دیشل خودرو رخص و خودرو عظيم ،بایک گذاری سزمایه ،خودرو ریگان ،(KTL)موتور کزمان پطتيبانی و تجارت های ضزکت
 .انذ گزفته قزار ادواری ارسیابی تحت فزوش اس پس خذمات حوسه
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 يقايسّ تعذاد ًَايُذگي ْاي يجاز ارزيابي ضذِ غُعت خٕدرٔ در سُٕات يختهف ارزيابي
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 غُعت خٕدرٔضاخع ٔضعيت خذيات پس از فرٔش يقايسّ ايتياز 

 بر اساس ارزيابي ضرکت بازرسي کيفيت ٔ استاَذارد ايراٌ
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 امتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغييط زستَضالؼول ٍ 
هسل اضظيبثي زض 

1388سبل   

تغييط هدسز 
زستَضالؼول ٍ هسل 

اضظيبثي زض سبل 
1390 

تسٍيي زستَضالؼول 
ٍ هَػس  4ثبظًگطي 

اخطاي ايي 
 زستَضالؼول

 1دستورالعمل بازنگري  2دستورالعمل بازنگري  3دستورالعمل بازنگري  4دستورالعمل بازنگري 
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ٍضؼیت هیضاى اًطثاق سیستن خذهات پس اص فشٍش  

غٌؼت خَدسٍ تا الضاهات آئیي ًاهِ اجشائي لاًَى 

 حوایت اص حمَق هػشف وٌٌذگاى خَدسٍ
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 سدیف ضاخع صیشضاخع ػاهل ًاهِ هادُ آئیي غٌؼت هتَسط

 1 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات ضواًت خَدسٍ، لطعات ٍ خذهات 12 95.6

 2 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات پایص ٍ تحلیل ًظشات هطتشیاى ٍ اعوال الذهات اغلاحی 12 93.5

 3 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات تذٍیي ٍ دستَسالعول پزیشش، تشخیع ٍ گشدش واس 11 93.2

 4 خذهات سشعت سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا سشعت خذهات تذٍیي ٍ اجشای آییي ًاهِ اعطاء ٍ لغَ اهتیاص ًوایٌذگی ّا 11 90.6

 5 ّضیٌِ خذهات خذهات ٍ لطعات ّضیٌِ تذٍیي جذٍل صهاى ٍ ًشخ استاًذاسد تعویشات 22 85.8

 6 خذهات سشعت تعویشگاّی ضثىِ تَسعِ ضثىِ تعویشگاّی 11ٍ  26 84.5

 7 ّضیٌِ خذهات خذهات ٍ لطعات ّضیٌِ تذٍیي جذٍل لیوت لطعات یذوی 22 82.1

ِ ّای دسیافتی اص هطتشیاى 19 81.5  8 ّضیٌِ خذهات خذهات ٍ لطعات ّضیٌِ ًظاست تش ّضیٌ

 9 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات تذٍیي ٍ تَصیع دستَسالعول ّای فٌی ٍ تعویشاتی 11 79.0

ِ ای تیي ضشوت ٍ ًوایٌذگی ّای هجاص 28 78.8  10 خذهات سشعت سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا سشعت خذهات تَسعِ ضثىِ استثاطی سایاً

ِ ای تیي ضشوت ٍ هطتشیاى 16 77.5  11 سشعت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا سشعت خذهات تَسعِ ضثىِ استثاطی سایاً

 12 ویفیت خذهات اًساًی هْاست ًیشٍی آهَصش ٍ هْاست پشسٌل ًوایٌذگی ّا 11 76.3

 13 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات تذٍیي ٍ اجشای ًظام اًگیضضی ًوایٌذگی ّای هجاص 11 74.9

 14 ویفیت خذهات اًساًی هْاست ًیشٍی آهَصش ٍ هْاست پشسٌل ضشوت 11 68.7

 15 سشعت خذهات ضثىِ تعویشگاّی اهذاد خَدسٍ 11 68.0

 16 ویفیت خذهات سایش الضاهات لاًًَی هشتثط تا ویفیت خذهات اجشای سیستن ًظاست تش ًوایٌذگی ّای هجاص 30 66.6

 17 خذهات سشعت تِ ضىایات هطتشیاى سسیذگی تشسسی فشآیٌذ سسیذگی ٍ پاسخگَیی تِ ضىایات هطتشیاى  29 62.0

 18 خذهات سشعت لطعات یذوی تاهیي ٍ تَصیع هٌاسة اتضاس هخػَظ 11 61.5

 19 خذهات سشعت لطعات یذوی تأهیي ٍ تَصیع هٌاسة لطعات 11 58.4

 20 عولىشد ًتیج ًتایج فشآیٌذّا تشسسی اثشتخطی اجشای فشآیٌذ  ّا 11 43.9

 21 ّضیٌِ خذهات لاًًَی هشتثط تا ّضیٌِ خذهات سایشالضاهات تشآٍسد ٍ تاهیي تَدجِ خساست خَاب خَدسٍ تِ هطتشیاى 17 27.6

 22 خذهات سشعت هشتثط تا سشعت خذهات سایش الضهات لاًًَی پشداخت خساست خَاب خَدسٍ 17 5.2

 ٍضؼیت خذهات پس اص فشٍش غٌؼت خَدسٍّاي   ضاخعهمایسِ اهتیاص 
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 خلاغّ َتايج ارزيابي خذيات پس از فرٔش

 سبک -ضرکت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ
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ٍضؼیت سیستن خذهات پس 

 اص فشٍش 

ٍضؼیت تؼویشگاُ ّاي 

 هجاص 

DSI واسائي ًوایٌذگي ّا سضایتوٌذي هطتشیاى 

64.6 
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59.1 
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67.4 

1397
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 سبک   -يتٕسط ايتياز ضاخع ْای اغهي ارزيابي ضرکت ْای عرضّ کُُذِ خٕدرٔ

   1398سال   اهتیاص 1397سال  اهتیاص ػَاهل اسصیاتي سدیف

 59.1 64.6 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 83.6 83.0 وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 2

 73.9 73.1 رضايتمىدي مشتريان 3

 76.6 76.1 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي ومايىدگي ٌا  4

 70.2 67.4 (DSI)رضايت ومايىدگي ٌاي مجاز  از شركت عرضً كىىدي خودرو  5
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 سثه-ّا ضشوت (سٍیِ ّاي اجشائي تؼشیف ضذُ دس سیستن هذیشیتي) ًظام هذیشیتيهمایسِ ٍضؼیت 

 :  ضاهل تشسسي پاساهتشّایي ًظیش

 

 

 

 خَدسٍّاي سثه -حیث اًطثاق تا الضاهات آئیي ًاهِ اجشائي لاًَى حوایت اص حمَق هػشف وٌٌذگاى خَدسٍاص 

 ایساوَ

 هَتَستْوي 

 خَدسٍپاسس 

 یذنسایپا 

 خَدسٍهذیشاى 

 هَتَسافشا 

 الوللضشوت تایه تیي 

 واسهاًیا

 غٌؼت خَدسٍ آرستایجاى

 هَتَسجیلشاى 

 هَتَسهؼیي 

 سیٌاخَدسٍساصي 

 ػظین خَدسٍ

 آهَظشفطآيٌس 

 يسكيفطآيٌس تبهيي ثِ هَلغ لغؼبت 

العاهبت هطتجظ ثب گبضاًتي ذَزضٍّب 

 ذَزضٍّبزستَضالؼول ّبي فٌي ٍ تؼويطاتي 

 هطتطيبىفطآيٌس  پبسرگَيي ٍ ضسيسگي ثِ ضكبيبت 

 اًطثاق خیلي صیاد اًطثاق صیاد اًطثاق خیلي ون اًطثاق ون

0 20 

 عذم اًطثاق واهلا هٌطثك

40 

 ًسثتا هٌطثك

60 80 100 

 اسيپشستَي آتي 

 سیگاى خَدسٍ

 تن خَدسٍ

 یذنساهه 

 هاهَت خَدسٍ

 ستاسُ ایشاى

 ایشتَیا

 آسیي هَتَس پَیا

 خَدسًٍگیي 

 هَتَسآساى 

 آسیي هَتَس تاتاى

 پشضیا خَدسٍ

 ًیشٍ خَدسٍ آسیا

 جْاى ًَیي آسیا

 اطلس خَدسٍ

 پاوشٍ یذن



 ضركت بازرسي كيفيت ٔ استاَذارد ايراٌ

46 www. .co.ir ISQI 

 خٕدرْٔاي سبک -ْا ضرکت( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف ضذِ در سيستى يذيريتي)َظاو يذيريتي يقايسّ ٔضعيت 
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 ًوایٌذگي 10ّاي داساي تیص اص  ضشوت ًوایٌذگي 10ّاي داساي ووتش اص  ضشوت
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 ًوایٌذگي 10داساي تیص اص ّاي  ضشوت ًوایٌذگي 10داساي ووتش اص ّاي  ضشوت

 خٕدرْٔاي سبک -ًَايُذگي ْاي يجازيقايسّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي سبک -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيقي رضايتًُذي يطترياٌ  يقايسّ ايتياز َتايج

 ًوایٌذگي 10داساي ووتش اص ّاي  ضشوت ًوایٌذگي 10داساي تیص اص ّاي  ضشوت
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37% 

48% 
15% 

 1ضتجِ 

 2ضتجِ 

 3ضتجِ 

 4ضتجِ 

 ستثِ تٌذي 97سال  98سال 

 1ستثِ  0 0

 2ستثِ  10 10

 3ستثِ  12 13

 4ستثِ  4 4

 (A)كل امتياز  (گريد)رتبً
 امتياز زير شاخص

ذسهت ضطيت اهتيبظ تَسؼِ ضجكِ ًتيدِ ػولكطز  

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

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

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقل    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 

 (رتبّ بُذي كم)جذٔل رتبّ بُذي خذيات پس از فرٔش عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 98در سال سبك خٕدرٔ ْاي عرضّ کُُذِ  ضركترتبّ بُذي 
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 سثه -اهتیاص ضاخع ّاي اسصیاتي ًوایٌذگي ّاي هجاص
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 98در سال  سبكخٕدرْٔای ْای يجاز  تعًيرگاِرتبّ بُذي 

 ستثِ تٌذي 97سال  98سال 

31%  33.1%  1ستثِ  

46.9%  42.2%  2ستثِ  

16.5%  16.6%  3ستثِ  

5.6%  7.5%  4ستثِ  

- 0.6%  *تذٍى ستثِ  

31.0% 

46.9% 

16.5% 
 1رتبً  5.6%

 2رتبً 

 3رتبً 

 4رتبً 

 جذٔل رتبّ بُذي ًَايُذگي يجاز 

 
:ضاخع ّااهتیاص صیش  (a)ول اهتیاص  ستثِ  

ػولىشدًتیجِ  -2          ًوایٌذگي   ٍضؼیت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقل  

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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 سبک-( ًَايُذگی يجاز 10دارای بيص از ) رتبّ خذيات پس از فرٔش ضرکت ْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ
 98سال  ستثِ ضشوتًام  سدیف

 2 ایساوَ 1
 2 تْوي هَتَس 2
 2 پاسس خَدسٍ 3
 2 سایپا 4
 2 هذیشاى خَدسٍ 5
 2 (وشهاى هَتَس)خَدسٍ تن  6
 2 ساهه یذن 7
 2 ایشتَیا 8
 3 پشضیا خَدسٍ 9
 3 آسیي هَتَس پَیا 10
 3 جْاى ًَیي آسیا 11
 3 ًگیي خَدسٍ 12
 3 اطلس خَدسٍ 13
 3 آساى هَتَس 14
 3 واسهاًیا 15
 - تذٍى ستثِ  -KTLتجاست تیي الوللي ٍ پطتیثاًي وشهاى هَتَس*  16

 .است ًگشدیذُ تٌذي ستثِ هطوَل ،اسصیاتي دس فؼال هطاسوت ػلیشغن ضشوت ایي اٍل، ًیوسال دس هشتثط ّاي ضاخع اطلاػات ٍجَد ػذم 98ٍ سال دٍم ًیوِ اص KTL ضشوت فؼالیت ضشٍع تِ تَجِ تا *
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 .اًذ ًگشفتِ لشاس ولي تٌذي سدُ دس خَدسٍ وٌٌذگاى هػشف حمَق اص حوایت لاًَى اجشائي ًاهِ آئیي تا هتٌاسة خذهات ضثىِ گستشدگي ػذم جْت تِ ّا ضشوت ایي *

 .گیشًذ ًوي لشاس ولي تٌذي سدُ دس اسصیاتي، ّاي ضاخع اص تشخي خػَظ دس اطلاػات ٍجَد ػذم دلیل تِ آرستایجاى خَدسٍ غٌؼت ٍ خَدسٍ سیگاى ّاي ضشوت * *

 

 سبک- *(ًَايُذگی يجاز 10دارای کًتر از ) رتبّ خذيات پس از فرٔش ضرکت ْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ

 98سال  ستثِ ضشوتًام  سدیف

 2 هاهَت خَدسٍ 1
 2 ستاسُ ایشاى 2
 3 (دیاس خَدسٍ) آسیاًیشٍ خَدسٍ  3
 3 افشا هَتَس 4
 3 ضشوت تایه تیي الولل 5
 3 آسیي هَتَس تاتاى 6
 3 پاوشٍ یذن 7
 3 هؼیي هَتَس 8
 4 جیلشاى هَتَس 9
 4 خَدسٍساصي سیٌا 10
 4 ػظین خَدسٍ 11
 4 پشستَي آتي اسي 12
 - تذٍى ستثِ **خَدسٍ  سیگاى 13

 - تذٍى ستثِ **غٌؼت خَدسٍ آرستایجاى  14
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 خلاغّ َتايج ارزيابي خذيات پس از فرٔش

 سُگيٍ -ضرکت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ
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DSI کارائي ومايىدگي ٌا رضايتمىدي مشتريان  وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 

65.8 
76.2 71.3 73.1 71 

61.4 

76.8 72.1 71.9 67.4 

1397

1398

 سُگيٍ -يتٕسط ايتياز ضاخع ْای اغهي ارزيابي ضرکت ْای عرضّ کُُذِ خٕدرٔ

 1398اهتیاص سال   1397اهتیاص سال  ػَاهل اسصیاتي سدیف

 61.4 65.8 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 76.8 76.2 وضعيت تعميرگاي ٌاي مجاز 2

 72.1 71.3 رضايتمىدي مشتريان 3

 71.9 73.1 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي ومايىدگي ٌا  4

 71.0 67.4 (DSI)رضايت ومايىدگي ٌاي مجاز  از شركت عرضً كىىدي خودرو  5
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 سٌگیي -ّا  ضشوت (سٍیِ ّاي اجشائي تؼشیف ضذُ دس سیستن هذیشیتي) ًظام هذیشیتيهمایسِ ٍضؼیت 

 :  ضاهل تشسسي پاساهتشّایي ًظیش

 

 

 

 

 سٌگیيخَدسٍّاي  -حیث اًطثاق تا الضاهات آئیي ًاهِ اجشائي لاًَى حوایت اص حمَق هػشف وٌٌذگاى خَدسٍاص 

 تْوي دیضل

 سیثا هَتَس

 صاهیاد سثه

 دیضلهاهَت 

 دیضلهایاى 

 خذهات فٌي سًا

 گَاُ

 ػماب افطاى

 آسیا دیضل

 پیطشٍ ضتاب

 آسیي دیضل پایا

 سٌگیيصاهیاد 

 هثٌاسشٍش دیضل 

 دیضلاسس خَدسٍ 

 آرّایتىس

 واسیضاى خَدسٍ

 تیشاط دیضل

 سخص خَدسٍ دیضل

 آهَظشفطآيٌس 

 يسكيفطآيٌس تبهيي ثِ هَلغ لغؼبت 

العاهبت هطتجظ ثب گبضاًتي ذَزضٍّب 

 ذَزضٍّبزستَضالؼول ّبي فٌي ٍ تؼويطاتي 

 هطتطيبىفطآيٌس  پبسرگَيي ٍ ضسيسگي ثِ ضكبيبت 

 اًطثاق خیلي صیاد اًطثاق صیاد اًطثاق خیلي ون اًطثاق ون

0 20 

 عذم اًطثاق واهلا هٌطثك

40 

 ًسثتا هٌطثك

60 80 100 

- 
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 ًوایٌذگي 12داساي تیص اص ّاي  ضشوت ًوایٌذگي 12داساي ووتش اص ّاي  ضشوت

 خٕدرْٔاي سُگيٍ -ْا ضرکت( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف ضذِ در سيستى يذيريتي)َظاو يذيريتي يقايسّ ٔضعيت 
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 ًوایٌذگي 12داساي تیص اص ّاي  ضشوت ًوایٌذگي 12داساي ووتش اص ّاي  ضشوت

 خٕدرْٔاي سُگيٍ -ًَايُذگي ْاي يجازيقايسّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي سُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيقي رضايتًُذي يطترياٌ يقايسّ ايتياز َتايج 

 ًوایٌذگي 12 داساي ووتش اص ّاي  ضشوت ًوایٌذگي12اص  داساي تیص ّاي  ضشوت
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23% 

65% 

12% 

 1ضتجِ 

 2ضتجِ 

 3ضتجِ 

 4ضتجِ 

 (رتبّ بُذي كم)جذٔل رتبّ بُذي خذيات پس از فرٔش عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 98در سال  سُگيٍْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ  ضركترتبّ بُذي 

 (A)ول اهتیاص  (گشیذ)ستثِ
ػولىشدًتیجِ  اهتیاص صیش ضاخع  

خذهت ضشیة اهتیاص تَسؼِ ضثىِ ًتیجِ ػولىشد  

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

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

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقل    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 

 ستثِ تٌذي 97سال  98سال 

 1ستثِ  0 0

 2ستثِ  3 4

 3ستثِ  11 11

 4ستثِ  3 2
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 سٌگیي -اهتیاص ضاخع ّاي اسصیاتي ًوایٌذگي ّاي هجاص
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 98در سال سُگيٍ خٕدرْٔای ْای يجاز  تعًيرگاِبُذي  رتبّ

8.3% 

36.9% 
37.9% 

16% 

0.9% 
 1رتبً 

 2رتبً 

 3رتبً 

 4رتبً 

 بدون رتبً

 ًَايُذگي يجاز بُذي  رتبّجذٔل 

 
:ضاخع ّااهتیاص صیش  (a)ول اهتیاص  ستثِ  

ػولىشدًتیجِ  -2          ًوایٌذگي   ٍضؼیت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقل  

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  *

 تٌذي ستثِ 97سال  98سال 

8.3%  13.0%  1ستثِ  

36.9%  34.1%  2ستثِ  

37.9%  33.9%  3ستثِ  

16%  16.5%  4ستثِ  

0.9%  2.5%  *تذٍى ستثِ  
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 سُگيٍ –رتبّ خذيات پس از فرٔش ضرکت ْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ
 98سال  ستثِ ضشوتًام  ضشوت خذهات ًَع سدیف

1 

ًوایٌذگي   12ضشوت ّاي داساي تیص اص  

 هجاص

 2 تْوي دیضل
 2 هاهَت دیضل 2
 2 سیثا هَتَس 3
 2 خذهات فٌي سًا 4
 3 صاهیاد ًیوِ سٌگیي 5
 3 ػماب افطاى 6
 3 گَاُ 7
 3 آسیا دیضل 8
 3 صاهیاد سٌگیي 9
 3 آرّایتىس 10
 3 اسس خَدسٍ دیضل 11
1 

ًوایٌذگي   12ّاي داساي ووتش اص  ضشوت

 *هجاص 

 3 هایاى دیضل
 3 آسیي دیضل پایا 2
 3 سشٍش دیضل هثٌا 3
 3 پیطشٍ ضتاب 4
 4 واسیضاى خَدسٍ 5
 4 تیشاط دیضل 6
 - تذٍى ستثِ ** سخص خَدسٍ دیضل 7

 .اًذ ًگشفتِ لشاس ولي تٌذي سدُ دس خَدسٍ وٌٌذگاى هػشف حمَق اص حوایت لاًَى اجشائي ًاهِ آئیي تا هتٌاسة خذهات ضثىِ گستشدگي ػذم جْت تِ ّا ضشوت ایي *

 .گیشد ًوي لشاس ولي تٌذي سدُ ٍ تٌذب ستثِ دس اسصیاتي، ّاي ضاخع اص تشخي خػَظ دس اطلاػات ٍجَد ػذم دلیل تِ دیضل خَدسٍ سخص ضشوت * *




