
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 فروش خدمات از مشتریان رضایتمندي وضعیت
 سواري خودروهاي

 وزارت صنعت، معدن و تجارت

 ۳۱/۰۶/۹۶لغايت  ۰۱/۰۴/۹۶از تاريخ 

 اداره کل خودرو و نیرو محرکه



 

  چکیده

 یند فروشآگزارش رضایتمندي مشتریان از فر، تجارت و معدن ،صنعت وزارت شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران به عنوان نماینده

شرکت عرضه کننده  16نفر از مشتریانی که خودروي خود را   88,262. در این تحقیق با را منتشر نموده است 1396در تابستان  خودروهاي سواري

  تغییر چندانی نداشته است.  1396بهار  با مقایسه در مشتریان رضایت دهدمی نشان نتایج که پذیرفت صورت مصاحبه خریداري نموده بودند،

) از وضعیت رضایتمندي مشتریان در فرایند خدمات فروش ISQIگزارش منتشر شده از سوي شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران (

ه در این میان شرکت جهان نوین آریا، ارائه دهنده دهد؛ کرا نشان می 1396امتیاز در تابستان سال  1000از  666خودروهاي سواري، متوسط امتیاز 

درصد سهم بازار را کسب نمود.  1هاي عرضه کننده خودروهاي سواري با بیش از رتبه نخست را در میان شرکت 718خودروهاي برند نیسان، با امتیاز 

، شرکت آرین موتور تابان، ارائه دهنده خودروهاي برند درصد سهم بازار 1هاي عرضه کننده خودروهاي سواري با کمتر از همچنین، در میان شرکت

DS رتبه نخست را از نگاه مشتریان کسب نموده است. 736، با امتیاز  

 سال اخیر نمایش داده شده است. 2، روند ارزیابی متوسط رضایتمندي مشتریان از خدمات فروش خودروهاي سواري در 1در نمودار 

 
  

هزینه و زمان ، توجه به خواسته مشتري، اطلاع رسانی و پاسخگویی هایی نظیر از خدمات فروش، شاخص در مطالعه رضایتمندي مشتریان

ها با کمک فرایند مطالعاتی نیازسنجی از مشتریان در صنعت خودرو استخراج گیرد. این شاخصمورد بررسی قرار می  تحویل خودروو  صرف شده

  گردیده است. 
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 می باشد: 1کسب شده در هر شاخص از رضایتمندي مشتریان به شرح جدول شماره  در این میان، متوسط امتیاز

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

گردد، خودروهاي سواري مشاهده می خدمات فروش در فرایند مشتریان رضایتمندي ها ازهمانطور که در جدول متوسط امتیاز شاخص

، بیشترین تاثیر را بر رضایتمندي %28باشد. از سوي دیگر، این شاخص با هاي دیگر میداراي کمترین امتیاز بین شاخص "و زمان صرف شده هزینه"

خصوصیت تناسب هزینه پرداختی با خودروي خریداري شده و تحویل خودرو در زمان مقرر  2کند. لازم به ذکر است، مشتریان در این حوزه ایفا می

باشد، بجزو خصوصیاتی که بیشترین نارضایتی را در این مطالعه می "و زمان صرف شده هزینه"هاي شاخص از خصوصیتطبق قرارداد خرید که 

- ها در این حوزه را نشان میبا بیشترین امتیاز، عملکرد مناسب شرکت "اطلاع رسانی و پاسخگویی "ازدیدگاه مشتریان داشته است. همچنین، شاخص 

  دهد.

انتقادات و پیشنهادات مشتریان از فرایند خدمات فروش خودروها در شش ماهه  2تر از این مطالعه، نمودار شماره دقیقهاي به دنبال بررسی

 دهد.را نیز نمایش می 1395ابتداي سال 

 
  

  انتقاد و پیشنهاد برتر از سوي مشتریان پنج :3نمودار شماره 
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  اريهاي سوفروش خودروخدمات  مشتریان در فرایند رضایتمندي از هاشاخص امتیاز متوسط: 1جدول شماره 

  امتیاز رضایتمندي مشتریان  شاخص  ردیف
  امتیاز) 1000(از 

 712 اطلاع رسانی و پاسخگویی  1
 671 خواسته مشتريتوجه به   2
 628 هزینه و زمان صرف شده  3
 659 تحویل خودرو  4

  666  متوسط امتیاز رضایتمندي مشتریان



  

  باشد.عرضه کننده خودروهاي سواري، تاخیر در تحویل خودرو میهاي در همین راستا، بیشترین انتقاد مشتریان از شرکت

هاي عرضه کننده خدمات  فروش خودروهاي سواري ارائه هاي انجام شده از رضایتمندي مشتریان شرکتارزیابی 3و  2در انتها، در جدول 

  گردد.می

  2جدول شماره 

  

 
  3جدول شماره 

  

  
 
 


