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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

  

  

  در خصوص وضعيت خدمات پس از فروشكلياتي 

  صنعت خودرو و نتايج آخرين ارزيابي انجام شده 

  1388در سال 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  مقدمه

رشد فزآينده تيراژ توليد و عرضه خودرو در چند سال اخير باعث گرديد موضوع خدمات پس از فروش بيش از 

 به عنوان متولي امر صنعت در  كهرت صنايع و معادنو وزات اندركاران صنعت خودروسازي پيش مورد توجه دس

ند كردن وضعيت خدمات پس از فروش از طريق  مقرار گيرد كه از جمله آن مي توان به نظاممي باشد، كشور 

  .تدوين دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش خودرو اشاره نمود

ركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران به عنوان بازوي بر اين اساس و با ملاك قرار دادن اين دستورالعمل، ش

اجرايي وزارت صنايع و معادن وضعيت خدمات پس از فروش صنعت خودرو را در سه حوزه زير به صورت دقيق 

  :مورد ارزيابي قرار مي دهد

 ارزيابي از شبكه نمايندگي هاي مجاز خودرو -1

  ه كننده خودروارزيابي سيستم مديريت ارائه خدمات در شركت هاي عرض -2

 ارزيابي وضعيت رضايتمندي مشتريان تعميرگاه هاي مجاز خودرو -3

ماحصل  مي باشد كه 88گزارش پيش رو وضعيت خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده خودرو در سال 

ي ساعت كار مستمر كارشناسي از مرحله تدوين روش تا برنامه ريزي، اجرا، نظارت، تحليل و جمع بند- نفر90000

 بين الملل و بهره گيري از تجربيات خبرگان و الگوبرداري از تجارب موفق در سطحنتايج مي باشد كه اين مهم با 

 :در اين راستا فعاليت هاي ذيل صورت گرفته است. متخصصين صنعت گردآوري و اجرا گرديده است

   خودروكننده عرضه شركت 36 ارزيابي �

   شهر از سراسر كشور303ر  تعميرگاه مجاز د2250ارزيابي ميداني  �

  مجاز صنعت خودروتعميرگاههاي مشتريان نفر از 251000 به قريب از نظرسنجي �
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  :  قابل توجهاتنك

، در برخي موارد امتيازات كسب شده و رتبه هاي احراز شده ورت گرفته در دستورالعمل ارزيابي به تغييرات صعنايتبا 

گذشته دچار نوساناتي گرديده است كه لزوماً ناشي از تغييرات كيفي در نسبت به ادوار تعميرگاه ها و شركت ها 

لذا قضاوت در خصوص افت يا بهبود وضعيت هر يك از . عملكرد شركت يا تعميرگاه هاي مجاز مربوطه نمي باشد

   مورد تحليل  قرار گيردي كارشناسقيشاخص ها مي بايست با بررسي دق

  

  چكيده مطالب

   خدمات پس از فروش صنعت خودرو كلياتي در خصوص وضعيت

  1388و نتايج آخرين ارزيابي انجام شده در سال 
  

  

 شـركت  12 شركت توليـد كننـده و        24شامل  (عرضه كننده خودرو     شركت   36 تعداد   88در سال ارزيابي     �

 شركت جزء شـركت هـاي خـودرويي         19مورد ارزيابي قرار گرفته است كه از اين تعداد          ) واردكننده خودرو 

 .  شركت جزء شركت هاي خودرويي سنگين مي باشد17 سبك و

 

 .  مورد ارزيابي ميداني قرار گرفته است شهر303 در  نمايندگي مجاز2250در مجموع تعداد  �

 
كت هـاي عرضـه كننـده     براي شـر  ،88متوسط امتياز خدمات پس از فروش صنعت خودرو در سال ارزيابي             �

  درصد7/46سنگين معادلرضه كننده خودروهاي    و شركت هاي ع     درصد 7/52 خودروهاي سبك معادل  

 .مي باشد

 
 عرضـه   هاي، بـراي شـركت    ميزان رضايتمندي مشتريان از خدمات ارائه شده در شبكه نمايندگي هاي مجـاز             �

         درصـد 57سـنگين   شـركت هـاي عرضـه كننـده خودروهـاي            و    درصد 8/63 سـبك    كننده خودروهاي 

 .مي باشد

 
تعميرگاه مربوط به شركت هاي سبك  مي باشـند        1721 ارزيابي شده تعداد      مجاز  تعميرگاه 2250 از ميان    �

 ، درصد7/39،  3رتبه  درصد 3/42 ، 2رتبه  درصد 35/13 ، 1رتبه  از تعميرگاهها حائز درصد 0,25كه 

  تعميرگاه مجاز 529 شناخته شده اند كه اين رتبه بندي براي بدون رتبه درصد 4/4 شده و 4رتبه حائز 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

   
  

 4رتبـه   حـائز  ، درصـد 6/67، 3رتبه  درصد   7/21 ،   2رتبه   درصد   5/1ش شركت هاي سنگين حائز      شتحت پو 

 . درصد بدون رتبه شناخته شده اند2/9شده و 

 
مربـوط بـه شـركت هـاي عرضـه          ( شركت   2 تعداد   88از مجموع شركت هاي ارزيابي شده در سال ارزيابي           �

 . گرديده اند4ئز رتبه  شركت ها حا و مابقي3حائز رتبه ) كننده سبك

 

 ،كمبود لوازم يدكي و تاخير در تـامين آن  ،بر اساس نظر سنجي انجام شده از مشتريان صنعت خـودرو           �

 بيـشترين انتقـادات مـشتريان از    و نبود تعميركـاران مـاهر و مجـرب    عدم رفع ايرادات فني خودرو 

 .وضعيت خدمات پس از فروش را شامل مي شود
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

  

  

  

  

  يابي خدمات پس از فروشخلاصه نتايج ارز

   سبك-شركت هاي عرضه كننده خودرو

  88در سال 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

در نمودار زير وضعيت امتياز نهايي خدمات پس از فروش خودروهاي سبك تحت عنوان امتياز نهايي صنعت عنوان 

 سرعت شده است كه طي آن علاوه بر امتياز كسب شده صنعت در خودروهاي سبك به شاخص هاي كيفيت خدمات،

  .خدمات، هزينه خدمات و نتيجه عملكرد اشاره شده است

   خودرو هاي سبك-امتياز نهائي صنعت  نمودار 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  نمودار درصد فراواني رتبه تعميرگاههاي مجاز خودروهاي سبك

  

 

  

 از فروش شركت هاي عرضه كننده خودروامتياز شاخص هاي اصلي خدمات پس  جدول

  رتبه  امتياز كل  شركت  رديف

  3 65,0 ايساكو   1

  3 63,7 سايپا يدك  2

  4 57,4 آسان موتور  3

  4 57,2 ايرتويا   4

  4 55,9 مزدا يدك   5

  4  55,4 زاگرس خودرو  6

  4 53,3 اطلس خودرو  7

  4 52,3 ستاره ايران   8

  4 46,3 بم خودرو  9

  4 44,8 مرتب خودرو  10

  4 41,9 پرستوي آبي ارگ  11

  4 40,3 ستاره نيك آريا   12

  4 37,6 مديران خودرو  13
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

  به تفكيك شركتهامقايسه امتياز نهايينمودار
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

  

  

  خلاصه نتايج ارزيابي خدمات پس از فروش

   سنگين-كننده خودروشركت هاي عرضه 

  88در سال 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

 تحت عنوان امتياز نهايي صنعت عنوان سنگيندر نمودار زير وضعيت امتياز نهايي خدمات پس از فروش خودروهاي 

 به شاخص هاي كيفيت خدمات، سنگينشده است كه طي آن علاوه بر امتياز كسب شده صنعت در خودروهاي 

  .تيجه عملكرد اشاره شده استسرعت خدمات، هزينه خدمات و ن

  

  خودرو هاي سنگين-امتياز نهائي صنعت نمودار
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

  

 

 

  

 

  امتياز شاخص هاي اصلي خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده خودرو جدول

  رتبه  امتياز كل  شركت  رديف

  4  56,8 خدمات فني رنا 1

  4 56,6 زامياد  2

  4 53,0 عقاب افشان 3

  4 49,0 آريا ديزل موتور 4

  4 48,5 بهمن ديزل  5

  4 45,0 ارس خودرو ديزل  6

  4 43,5 شهاب يار  7

  4 43,4 كاريزان خودرو 8

  4 43,0 گواه 9

  4 42,5 زرين خودرو 10

  4 27,9 مانير موتور 11

  

 سنگيننمودار درصد فراواني رتبه تعميرگاه هاي مجاز خودروهاي 
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  رانبازرسي كيفيت و استاندارد ايشركت 

    

   نهاييمقايسه امتيازنمودار

  


