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 خذٔات پط از فرٚغٚضؼیت ارزیاتي آخریٗ 

 ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ

 

 (4تازوگري)تر اساس دستًرالعمل ضرايط، ضًاتط ي ارزياتی خذمات پس از فريش صىعت خًدري 

1400شهریور : تاریخ انتشار  
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 لاٖ٘ٛ حٕایت از حمٛق ٔفرف وٙٙذٌاٖ خٛدرٚ

 ٔجّط ؼٛراي اظلأئفٛب  

  آییٗ ٘أٝ اجرایي لاٖ٘ٛ حٕایت از حمٛق ٔفرف وٙٙذٌاٖ خٛدرٚ 

 ٞیات ٚزیرأٖفٛب 

 دظتٛراِؼُٕ ؼرایط ٚ ضٛاتط خذٔات پط از فرٚغ ـٙؼت خٛدرٚ

 ٚزارت ـٙؼت، ٔؼذٖ ٚ تجارتٔفٛب 
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 أتیاز ٟ٘ایي ؼروت ٞا

 %5ٞسیٙٝ خذٔات 

تذييه جذيل زمان ي 

ورخ استاوذارد تعميرات 

20% 

تذييه جذيل قيمت 
 %20 قطعات يذكی

وظارت تر َسيىٍ َاي 
 دريافتی از مطتريان

40%  

ترآيرد ي تاميه تًدجٍ 
پرداخت خسارت خًاب 

%20 خًدري  

 %20ظرػت خذٔات 

ضثكٍ تعميرگاَی 
35% 

 %10تًسعٍ ضثكٍ تعميرگاَی 

 %10امذاد خًدري 

 %15كارائی ومايىذگی َا 

 %35قطعات يذكی 
رسيذگی تٍ 

 %15ضكايات 

ساير السامات مرتثط 
تا سرعت خذمات 

15% 

 %25ویفیت خذٔات 

 %70يضعيت ومايىذگی َا 

 %10مُارت ويريي اوساوی 

 %2.5وظامات كيفيت 

ساير السامات مرتثط تا 
 %17.5كيفيت خذمات 

 %50٘تایج ػّٕىرد 

وتايج فرآيىذَا 
30% 

ارزياتی 
اثرتخطی 

اجراي 
 فرآيىذَا

 %70رضايتمىذي 

  وتايج
 %60 مطتريان

وتايج 
ومايىذگيُا 

10% 

 ارزیاتيٞاي اـّي  أتیاز ؼاخؿ

Performance Results 
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ظٙجػ رضایتٕٙذي •

 ٔؽتریاٖ در حٛزٜ

ادراوي، ؼاخؿ ٞاي 

 ي ٚ وارایيػّٕىرد

ماهه 3  

 
 

 ارزیاتي ظیعتٓ•

 فرٚغپط از خذٔات 

 ماهه 6

 
 

ٞاي  ارزیاتي ٕ٘ایٙذٌي•

 ٔجاز

 سالانه

 

ظٙجػ رضایت ٔذیراٖ •

ٕ٘ایٙذٌي ٞا از ؼروت 

 ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ

 سالانه
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 1399ؼروت ٞاي تحت ارزیاتي در ظاَ فٟرظت 

 ظٍٙیٗٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ  ؼروت ظثهٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ  ؼروت
 ٘اْ ؼروت ردیف ٘اْ ؼروت ردیف ٘اْ ؼروت ردیف ٘اْ ؼروت ردیف

 كاريسان خًدري  16 تُمه ديسل  1 كارماويا  16 ايساكً  1

 پيطري ضتاب  17 زامياد ويمٍ سىگيه  2 مامًت خًدري  17 پارس خًدري  2

 رخص خًدري ديسل  18 سيثا مًتًر  3 ستارٌ ايران  18 تُمه مًتًر  3

 يايران خًدري ضرق  19 گًاٌ  4 پاكري يذک  19 سايپا يذک  4

 پادرا ديسل  20 آريا ديسل  5 افرا مًتًر  20 پرضيا خًدري  5

 داتيس فراديسل  21 عقاب افطان  6 آريه مًتًر تاتان  21 مذيران خًدري  6

 پيلسان مًتًر  22 خذمات فىی روا  7 ويري خًدري آسيا  22 تم خًدري  7

 زامياد سىگيه  8 معيه مًتًر  23 روً پارت  8

 ارس خًدري ديسل  9 پرستًي آتی ارگ  24 جُان وًيه آريا  9

 آرَايتكس  10 جيلران مًتًر  25 خذمات ي تجارت تم خًدري  10

 تيتان ديسل  11 عظيم خًدري  26 ايرتًيا  11

 مايان ديسل  12 خًدريسازي سيىا  27 رامک يذک  12

 سريش ديسل مثىا  13 (سيف خًدري)مرتة خًدري   28 آريه مًتًر پًيا  13

 آريه ديسل پايا  14 ريگان خًدري  29 اطلس خًدري  14

 تيراش ديسل  15 30 آسان مًتًر  15

 .انذ گرفته قرار ادواری ارزیابی تحت فروش از پس خذمات حوزه در بار نخستین برای شرق خودرو یاوران و فرادیسل داتیس ،موتور پیلسان ،دیسل پادرا های شرکت
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 امتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغيير دستًرالعمل  
ي مذل ارزياتی در 

1388سال   

 صنعت خودروشاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 

 بر اساس ارزيابي شرکت بازرسي کيفيت و استاندارد ايران

تغيير مجذد 
دستًرالعمل ي مذل 

ارزياتی در سال 
1390 

تذييه دستًرالعمل  
ي مًعذ  4تازوگري 

اجراي ايه  
 دستًرالعمل

 1دستورالعمل بازنگري  2دستورالعمل بازنگري  3دستورالعمل بازنگري  4دستورالعمل بازنگري 
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 یافتٝ ٞاي وّیذي ارزیاتي خذٔات پط از فرٚغ

 ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ

 1399ظاَ 
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 حٛزٜ وّي ـٙؼت

 51: ٞاي تحت ارزیاتي ؼروت

29 

22 

أتیاز ؼاخؿ ٚضؼیت خذٔات پط 

 از فرٚغ ـٙؼت خٛدرٚ 
67.6%  

1 

2 

3 

 4رتثٝ  3رتثٝ  2رتثٝ  1رتثٝ 
تذٖٚ 

 رتثٝ

0 37.3% 25.5% 29.4% 7.8% 

 ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ ٞاي ؼروت درـذ رتثٝ

 14: وارداتی                      15: تولید کننده

 0: وارداتی                      22: تولید کننده

68.9:   ٔتٛظط ـٙؼت ظثه  

63.8: ٔتٛظط ـٙؼت ظٍٙیٗ  

 وعة تٝ ٔٛفك یه ٞیچ 1399  ظاَ در ؼذٜ ارزیاتي ؼروت 51 تیٗ در

  ؼاخؿ حٛزٜ در ؼروت یه تار ٘خعتیٗ تراي ِیىٗ ٍ٘ردیذٜ 1 رتثٝ

 .اظت ٕ٘ٛدٜ ترآٚردٜ را 1 رتثٝ وعة ؼرایط ػّٕىرد ٘تیجٝ ٚ وُ أتیاز
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 ٞاي ٔجاز خذٔات پط از فرٚغ ٕ٘ایٙذٌي

 2432: ٞاي ٔجاز ارزیاتي ؼذٜ ٕ٘ایٙذٌي

2010 

422 

 

85.2%  

1 

2 

3 

 190: وارداتی                  1820: تولید کننده

 0: وارداتی                  422: تولید کننده

86.3:   ٔتٛظط ـٙؼت ظثه  

76.4: ٔتٛظط ـٙؼت ظٍٙیٗ  

أتیاز ٚضؼیت ا٘طثاق ظیعتٓ  

خذٔات پط از فرٚغ در ظطح  

 ٞاي ٔجاز ؼثىٝ ٕ٘ایٙذٌي

 دٞذ ٔي ٘ؽاٖ 99 ظاَ در خٛدرٚ وٙٙذٜ ػرضٝ ٞاي ؼروت ٔجاز ٞاي ٕ٘ایٙذٌي ارزیاتي ٘تایج

  تریٗ پاییٗ لٓ ٚ ز٘جاٖ ٔروسي، ٞاي اظتاٖ ٚ تالاتریٗ جٙٛتي خراظاٖ ٚ ٌیلاٖ ایلاْ، ٞاي اظتاٖ

 .اظت داؼتٝ ٔجاز ٞاي ٕ٘ایٙذٌي ارزیاتي ٞاي ؼاخؿ تیٗ در را لا٘ٛ٘ي اِسأات تا ا٘طثاق ٔیساٖ
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 خلاـٝ ٘تایج ارزیاتي خذٔات پط از فرٚغ

 ظثه -ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ
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ٚضؼیت ظیعتٓ خذٔات پط 

 از فرٚغ 

ٚضؼیت تؼٕیرٌاٜ ٞاي 

 ٔجاز 

DSI وارائي ٕ٘ایٙذٌي ٞا رضایتٕٙذي ٔؽتریاٖ 

59.1 

83.7 
73.9 76.6 

67.4 
56.4 

86.9 

75.2 78.2 
73.3 

1398 

1399 

 ظثه  -ٔتٛظط أتیاز ؼاخؿ ٞاي اـّي ارزیاتي ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ

 1399ظاَ   أتیاز   1398ظاَ   أتیاز ػٛأُ ارزیاتي ردیف

 56.4 59.1 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 86.9 83.7 وضعيت تعميرگاه هاي مجاز 2

 75.2 73.9 رضايتمندي مشتريان 3

 78.2 76.6 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي نمايندگي ها  4

 67.4 73.3 (DSI)رضايت نمايندگي هاي مجاز  از شرکت عرضه کننده خودرو  5
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 خٛدرٚٞاي ظثه -ٞا ؼروت( رٚیٝ ٞاي اجرائي تؼریف ؼذٜ در ظیعتٓ ٔذیریتي)٘ظاْ ٔذیریتي ٔمایعٝ ٚضؼیت 
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 ٕ٘ایٙذٌي 10ٞاي داراي تیػ از  ؼروت ٕ٘ایٙذٌي 10ٞاي داراي وٕتر از  ؼروت
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 ٕ٘ایٙذٌي 10ٞاي داراي تیػ از  ؼروت

 خٛدرٚٞاي ظثه -ٕ٘ایٙذٌي ٞاي ٔجازٔمایعٝ ٚضؼیت 

 ٕ٘ایٙذٌي 10ٞاي داراي وٕتر از  ؼروت
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 99ظاَ  رتثٝ ٘اْ ؼروت ردیف
 * (ایعاوٛ)ایراٖ خٛدرٚ  1
 2 (ظایپا یذن)پارض خٛدرٚ  2
 2 تٟٕٗ ٔٛتٛر 3
 2 (ظایپا یذن)ظایپا  4
 2 پرؼیا خٛدرٚ 5
 2 ٔذیراٖ خٛدرٚ 6
 2 (تٓ خٛدرٚ)ورٔاٖ ٔٛتٛر  7
 2 ر٘ٛ پارت 8
 2 جٟاٖ ٘ٛیٗ آریا 9
 2 (KTL)تجارت ٚ پؽتیثا٘ي ورٔاٖ خٛدرٚ  10
 2 ایرتٛیا 11
 3 (رأه یذن)رأه خٛدرٚ  12
 3 آریٗ ٔٛتٛر پٛیا 13
 3 اطّط خٛدرٚ 14
 3 آظاٖ ٔٛتٛر 15
 4 وارٔا٘یا 16

 ظثه-( ٕ٘ایٙذٌي ٔجاز 10داراي تیػ از )رتثٝ خذٔات پط از فرٚغ ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ 

  ِٚیىٗ  تٛدٜ، 1 رتثٝ وعة ؼرایط حائس ػّٕىرد ٘تیجٝ ٚ وُ ؼاخؿ أتیاز در(4تازٍ٘ري) فرٚغ از پط خذٔات ضٛاتط ٚ ؼرایط دظتٛراِؼُٕ اِسأات اظاض تر ایعاوٛ ؼروت *

  فًٙ داً٘ خٛدرٚٞاي تٝ رظا٘ي خذٔات حٛزٜ در ؼروت  ایٗ اظت رور ؼایاٖ .اظت ٌرفتٝ لرار 2 رتثٝ در ٔجٕٛع در خذٔت ضریة أتیاز %75 ٘فاب حذ وعة ػذْ تٝ تٛجٝ تا

H30 CROSS، ٚٞایٕا وپچر، ر٘ٛ ،508 پصٚ ،301  پصٚ ،2008 پصS7  ٚ ٞایٕاS5  اظت ٌردیذٜ 1 رتثٝ حائس خذٔت، ضریة أتیاز %75 ٘فاب حذ وعة تٝ تٛجٝ تا. 
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 99ظاَ  رتثٝ ؼروت٘اْ  ردیف

 2 ٔأٛت خٛدرٚ 1
 2 ظتارٜ ایراٖ 2
 3 (پاورٚ یذن)پاورٚ ظثس لؽٓ  3
 3 افرا ٔٛتٛر 4
 3 آریٗ ٔٛتٛر تاتاٖ 5
 3 (٘یرٚ خٛدرٚ آظیا)دیار خٛدرٚ  6
 4 ٔؼیٗ ٔٛتٛر 7
 4 (پرظتٛي آتي اري)خٛدرٚظازاٖ رایٗ  8
 4 جیّراٖ ٔٛتٛر 9
 4 ػظیٓ خٛدرٚ 10
 4 خٛدرٚظازي ظیٙا 11
 4 (ٔرتة خٛدرٚ)ظیف خٛدرٚ  12
 4 ریٍاٖ خٛدرٚ 13

 .ا٘ذ ٍ٘رفتٝ لرار اـّي تٙذي ردٜ در خٛدرٚ وٙٙذٌاٖ ٔفرف حمٛق از حٕایت لاٖ٘ٛ اجرائي ٘أٝ آئیٗ تا ٔتٙاظة خذٔات ؼثىٝ ٌعتردٌي ػذْ جٟت تٝ ٞا ؼروت ایٗ *

 

 ظثه-(* ٕ٘ایٙذٌي ٔجاز 10داراي وٕتر از )رتثٝ خذٔات پط از فرٚغ ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ 
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 خلاـٝ ٘تایج ارزیاتي خذٔات پط از فرٚغ

 ظٍٙیٗ -ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ
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ٚضؼیت ظیعتٓ خذٔات پط از 

 فرٚغ 

DSI وارائي ٕ٘ایٙذٌي ٞا رضایتٕٙذي ٔؽتریاٖ  ٚضؼیت تؼٕیرٌاٜ ٞاي ٔجاز  

61.4 
76.8 72.1 71.9 67.4 

51.1 

76.8 73.1 72.9 70.5 

1398 

1399 

 ظٍٙیٗ -ٔتٛظط أتیاز ؼاخؿ ٞاي اـّي ارزیاتي ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ

 1399أتیاز ظاَ   1398أتیاز ظاَ   ػٛأُ ارزیاتي ردیف

 51.1 61.4 يضعيت سيستم خذمات پس از فريش 1

 76.8 76.8 يضعيت تعميرگاٌ َاي مجاز 2

 73.1 72.1 رضايتمىذي مطتريان 3

 72.9 71.9 (تعمير خًدري در زمان متعارف)كارائی ومايىذگی َا  4

 67.4 70.5 (DSI)رضايت ومايىذگی َاي مجاز  از ضركت عرضٍ كىىذٌ خًدري  5
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 ٕ٘ایٙذٌي 12ٞاي داراي تیػ از  ؼروت ٕ٘ایٙذٌي 12ٞاي داراي وٕتر از  ؼروت

 خٛدرٚٞاي ظٍٙیٗ -ٞا ؼروت( رٚیٝ ٞاي اجرائي تؼریف ؼذٜ در ظیعتٓ ٔذیریتي)٘ظاْ ٔذیریتي ٔمایعٝ ٚضؼیت 
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 ٕ٘ایٙذٌي 12ٞاي داراي تیػ از  ؼروت ٕ٘ایٙذٌي 12ٞاي داراي وٕتر از  ؼروت

 خٛدرٚٞاي ظٍٙیٗ -ٕ٘ایٙذٌي ٞاي ٔجازٔمایعٝ ٚضؼیت 
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 99ظاَ  رتثٝ ؼروت٘اْ  ردیف

 2 تٟٕٗ دیسَ 1

 2 ظیثا ٔٛتٛر 2

 2 (ظایپا یذن)زأیاد ٘یٕٝ ظٍٙیٗ  3

 2 (ٌٛاٜ)ایراٖ خٛدرٚ دیسَ  4

 2 آریا دیسَ ٔٛتٛر 5

 3 ػماب افؽاٖ 6

 3 (خذٔات فٙي ر٘ا)ظایپا دیسَ  7

 3 زأیاد ظٍٙیٗ 8

 3 ارض خٛدرٚ دیسَ 9

 3 آرٞایتىط 10

 - تذٖٚ رتثٝ *تیتاٖ دیسَ  11

 ظٍٙیٗ-( ٕ٘ایٙذٌي ٔجاز 12داراي تیػ از )رتثٝ خذٔات پط از فرٚغ ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ 

  ارزیاتي، در فؼاَ ٔؽاروت ػّیرغٓ ؼروت ایٗ اَٚ، ٘یٕعاَ در ٔرتثط ٞاي ؼاخؿ اطلاػات ٚجٛد ػذْ ٚ 99 ظاَ دْٚ ٘یٕٝ از دیسَ تیتاٖ ؼروت فؼاِیت ؼرٚع تٝ تٛجٝ تا *

 .اظت ٍ٘ردیذٜ تٙذي رتثٝ ٔؽَٕٛ
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 99ظاَ  رتثٝ ؼروت٘اْ  ردیف

 2 ٔایاٖ دیسَ 1

 4 ظرٚغ دیسَ ٔثٙا 2

 4 آریٗ دیسَ پایا 3

 4 تیراش دیسَ 4

 4 واریساٖ خٛدرٚ 5

 4 یاٚراٖ خٛدرٚ ؼرق 6

 4 پیؽرٚ ؼتاب 7

 4 رخػ خٛدرٚ دیسَ 8

 - تذين رتثٍ **پادرا دیسَ  9

 - تذين رتثٍ **داتیط فرا دیسَ  10

 - تذين رتثٍ ***ٔجتٕغ ـٙؼتي پیّعاٖ 11

 ظٍٙیٗ-(* ٕ٘ایٙذٌي ٔجاز 12داراي وٕتر از )رتثٝ خذٔات پط از فرٚغ ؼروت ٞاي ػرضٝ وٙٙذٜ خٛدرٚ 

 .ا٘ذ ٍ٘رفتٝ لرار اـّي تٙذي ردٜ در خٛدرٚ وٙٙذٌاٖ ٔفرف حمٛق از حٕایت لاٖ٘ٛ اجرائي ٘أٝ آئیٗ تا ٔتٙاظة خذٔات ؼثىٝ ٌعتردٌي ػذْ جٟت تٝ جذَٚ ایٗ در ٔٙذرج ٞاي ؼروت *

 .ٌیر٘ذ ٕ٘ي لرار تٙذي رتثٝ در ارزیاتي، ٞاي ؼاخؿ از ترخي خفٛؾ در اطلاػات ٚجٛد ػذْ دِیُ تٝ فرادیسَ داتیط ٚ دیسَ پادرا ٞاي ؼروت **

 ارزیاتي، در فؼاَ ٔؽاروت ػّیرغٓ ؼروت ایٗ اَٚ، ٘یٕعاَ در ٔرتثط ٞاي ؼاخؿ اطلاػات ٚجٛد ػذْ ٚ 99 ظاَ دْٚ ٘یٕٝ از پیّعاٖ ـٙؼتي ٔجتٕغ ؼروت فؼاِیت ؼرٚع تٝ تٛجٝ تا ***

 .اظت ٍ٘ردیذٜ تٙذي رتثٝ ٔؽَٕٛ

 


