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 بسم الله الرحمن الرحيم



 وزارت صنعت، معدن و تجارت  
  

كايات  مشتريان شركت هاي خودرو يي  گزارش آمار ش
 (1393و چهار ماه  1392بازه زماني ) 

 

 
 اداره كل ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به شكايات

 



عرضه  نننهان خ دهو مو فوههت د هضنا مضه           -33ماده 

فصرف ننناه ما از داف ت اما   شاه دو   م  وماخ ضها ت  و  

تعها ت فين نننا، چن تچ  مض    فصرف ننناه ته فين توهو    

وي باواً في تواتا شك    دو  ما  م فوم  دو موده ي اه د    

 ادل ب  وزامت صن  ع و فع  خ و  م فوم  دو مود ي وام اتهي  

 . ب  وزامت ب زمن تي ت ليم ننا

كايات  قوانين مربوط به حمايت از حقوق مصرف كنندگان در خصوص پاسخگويي به ش



كايات  قوانين مربوط به حمايت از حقوق مصرف كنندگان در خصوص پاسخگويي به ش
 ماياني قرام  فوم سي روز شك    فصرف ننناه از اوي فرجع ذ ربط ت  

في نير  و  م صومت حل و فصل توهاخ فوضهوه دهر  ه  از نهرفين فهي       

تواتنا ب  دي ت حل ادضلاف فربون  فراجعه  نننها و فرجهع حهل ادهضلاف      

فوهت اا  ت  بي   موز از ت م خ  م  ف  شهك    به  فوضهوه ماهياني و     

 م صومت اعضراض دهر  ه  از نهرفين به       .ت ب  ب  حل ادضلاف اقاام ننا

 . صومتجل   حل ادضلاف دوااض   م  ا ن ه ص لح  ق بل پيگيري دوادا بو 
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دا  ته  د  و ا زف خ د  ي نه  فصهرف نننهان خ جهه  نهر        -تبصره

شك    ب  آته  فراجع  في نننا، فوهفنا شك    فصرف ننناه ما  م فوم  

دو مود ي ا د   ادل ب  وزامت صن  ع و فع  خ و  م فهوم  دو موده ي   

 .وام اتي ب  وزامت ب زمن تي اما ل نننا

كايات  قوانين مربوط به حمايت از حقوق مصرف كنندگان در خصوص پاسخگويي به ش



برااه   زفه خ بنهاي     نها فوهفواحهاد    نلي : قانون سلامت اداري ـ25ماده

ا و  مصهومت عهام   نه تعيين شاه ب  امائ  پ اخ ب  فضق ضهي  ه  شه ني اقهاام تا      

پ اخگو ي  م فهل  فعهين، فوضهوه  م ال هل  فراتها ا امي ته  به متر ن فقه م        

واحاد ي فزبهوم فوهفنها  م صهومت وام  تبهو خ شهك   ،      .  اضگ ه فنعكس شو 

 .فوضوه ما ب  صومت فكضوب و ب  ذنر عل  ب  ش ني اعلام تا  نا

كايات  قوانين مربوط به حمايت از حقوق مصرف كنندگان در خصوص پاسخگويي به ش

كليه مراحل فوق بايد حداكثر ظرف يك ماه از تاريخ وصول شـكايت ااتمـه   

عام ماياني ب  شك       عام اتهعك   فوضوه ب  فراجع ذ صلا     عهام  . يابد

پ اهخ فكضوب ب  ش ني  م فهل  فذنوم، تخلهت فح هوب و به  فهرتكبين نبه       

 .قواتين فربون  بردوم  في شو 



 

 

 درصد  فراواني شركت هاي اودرو ساز رديف

 62.3 1168 خودروگروه ايران  1

 23.4 438 گروه سايپا 2

 3.8 71 خودرومديران  3

 2 37 موتوركرمان  4
 1.4 27 بهمنگروه  5

 4.7 88 ..(و ارس،اطلس،)خودروسازانساير  6

 2.4 46 ...(كيفيت و حمايت،بازرسي سازمان )ساير 7

 100 1875 جمع كل

  كايات كايات واصله به اداره کل ارزيابي عملكرد و پاسخگويي به ش  (1392سال )ش



           

افزايش   موضوع شكايت
 قيمت  

تأخير در 
تحويل 
 نقص فني   خودرو 

گارانتي و 
خدمات 
پس از 
 فروش  

عدم 
محاسبه  

سود 
 مشاركت 

يا عدم 
تأخير در 
استرداد 

 وجه

عملكرد 
ضعيف 

نمايندگي  
 ها 

 تفكيك موضوعي شكايت   -1جدول 

 5.5 6.2 2.2 11.7 18.3 38.8 17.4 گروه سايپا  

 10.1 8.9 2.5 19 24 22.9 12.6 مديران خودرو  

 2.5 15 5 32.5 17.5 25 2.5 موتور  كرمان 

 0.1 0.5 7.6 9.6 19.9 32.9 29.4 ايران خودرو  

 3.3 3.3 6.7 20.1 43.3 13.3 10 گروه بهمن



                       

افزايش  موضوع شكايت
 قيمت  

تأخير در 
تحويل 
 نقص فني   خودرو 

گارانتي و  
خدمات  
پس از  
 فروش  

عدم 
محاسبه 

سود 
 مشاركت 

يا عدم 
تأخير در 
استرداد 

 وجه

ضعف در 
عملكرد  

نمايندگي 
 ها 

 تفكيك موضوعي شكايت -1ادامه جدول 

ساير خودروسازان 

 ...(آسان موتورو )
11 27 19 30 2 9 2 

سازمان  ) : ساير

 ...(حمايت و
29.7 40.6 14.1 3.1 1.6 6.2 4.7 

 41 61 110 232 385 650 471 جمع كل

 2.1 3.1 5.6 11.9 19.8 33.3 24.2 كلدرصد 



0 

10 

20 

30 

40 

50 

33.3 

24.2 

19.8 

11.9 

5.6 

3.1 
2.1 

 تفكيك موضوعي شكايات واصله به اداره كل -1نمودار 



 فراواني اسامي اودرو سازان رديف

 72685 دو موا راخ نروه  1

 8191 ا  پ نروه  2

 5883 نرف خ فوتوم 3

 143 دو موانلس  4

 118 آا خ فوتوم 5

 76 دو مو ا زاخ ما ن 6

 106 (  آفيكو) ام  دو مو   زل  7

 109 نروه بهان 8

 87311 جمع كل

كايات واصله به شركتهاي خودروساز    (1392سال )آمار ش



 شكايتموضوع 

 افزا ش قيا   

 تأدير  م تحو ل 

 تقص فني  

 پس از فروش داف ت 

 عام فح اب  او  فو من   

 وج تأدير  م ااضر ا  عام    

 عالكر  ضعيت تا  نانيه   

 ...(ن مت نلا ي و)ا  ر

 خودرو ايران 

3.4 

50.3 

8.2 

21.2 

0 

0.2 

5.8 

10.9 

 گروه سايپا 

0.4 

2.6 

17.1 

36.9 

0.1 

2.8 

20.1 

20 

 كرمان موتور 

0.1 

24.9 

6.1 

37.8 

0.1 

2.8 

6.4 

21.8 

 تفكيك موضوعي شكايات واصله به اودروسازان -2جدول 



 شكايتموضوع 

 افزا ش قيا   

 تأدير  م تحو ل 

 تقص فني  

 پس از فروش داف ت 

 عام فح اب  او  فو من   

 وج تأدير  م ااضر ا  عام    

 عالكر  ضعيت تا  نانيه   

 ...(ن مت نلا ي و)ا  ر

 اطلس خودرو 

71.3 
17.5 

0 
2.1 
4.2 
2.8 

0 
2.1 

 آسان موتور 

55.1 
26.3 
5.1 
1.7 
4.2 
1.7 

0 
5.9 

خودرو سازان 
 راين  

6.6 
68.4 

0 
0 
0 

25 
0 
0 

 شكايات واصله به اودروسازان -2ادامه جدول 



 شكايات واصله به اودروسازان -2ادامه جدول 

دو مو ا ز  شرن               
 فوضوه شك   

 افزا ش قيا  
 تأدير  م تحو ل  

 تقص فني  
 ن ماتضي و داف ت پس از فروش 

 عام فح اب  او  فو من  

 وج تأدير  م ااضر ا  عام    

 عالكر  ضعيت تا  نانيه  

 ...(ن مت نلا ي و)ا  ر

ارس خودرو 
 ديزل  

0 
0 

11.3 
40.6 

0 
0 

48.1 
0 

 گروه بهمن 

15.6 
8.3 

45.9 
17.4 
0.9 
7.3 
1.8 
2.8 

 جمع كل 
 درصد   فراواني 

2666 3 
38337 43.9 
7756 8.9 

20779 23.8 

24 0.02 

615 0.7 

6295 7.2 

10839 12.4 



 تأخير در تحويل

 خدمات پس از فروش

 نقص فني

 …عملكرد ضعيف 

 افزايش قيمت

 …تأخيردر /عدم 

 …عدم محاسبه سود 

 ..(كارت طلايي و)ساير

0 10 20 30 40 50 

43.9 

23.8 

8.9 

7.2 

2.8 

0.7 

0.03 

12.4 

 تفكيك موضوع شكايات  -2نمودار 



   درصد   فراواني   موضوع شكايات

 45 512   تأدير  م تحو ل 

 20 227  افزا ش قيا  

 11 125   ن ماتضي و داف ت پس از فروش

 9 102  تقص فني

 8.1 92   تأدير  م ااضر ا  وج  اض ف / عام

 6.9 79   فو من عام فح اب  او  

 100 1137 جمع كل  

كايات واصله به سازمان حمايت از مصرف كنندگان و توليدكنندگان    (1392سال )آمار ش



 فراواني  نام استان  رديف  فراواني  نام استان  رديف 
 42 آذربايجان شرقي  13 1889 تهران  1
 38 مازندران  14 447 خراسان رضوي  2
 34 چهارمحال و بختياري  15 240 فارس  3
 20 خوزستان  16 141 اصفهان  4
 20 سمنان  17 128 يزد  5
 12 گلستان  18 82 قم  6
 10 ايلام  19 73 گيلان  7
 9 كهگيلويه و بويراحمد  20 62 غربيآذربايجان  8
 7 سيستان و بلوچستان  21 57 اردبيل  9
 5 كردستان  22 56 مركزي  10
 4 بوشهر  23 54 زنجان  11
 3 خراسان جنوبي  24 51 لرستان  12

 3484 جمع كل  

كايات مراجعين به سازمان صنعت، معدن و تجارت  استانها    (1392سال )آمار ش



 شكايات واصله به سازمان هاي استاني -3نمودار
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 تفكيك موضوعي شكايات واصله به سازمانهاي استاني -4نمودار 
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 2فراواني  1فراواني  نام حوزه

ارزيابي عملكرد اداره كل  

 و پاسخگويي به شكايات

 تأخير در تحويل  

 (درصد  33.3)

 خودروافزايش قيمت 

 (درصد 24.2)

سازمان حمايت از مصرف  

 كنندگان وتوليدكنندگان

 تأخير در تحويل  

 (درصد 45)

 خودروافزايش قيمت 

 (درصد 20)

 سازمان استانها
 خودروافزايش قيمت 

 (درصد 46.6)

 تحويلتأخير در 

 (درصد 28.7) 

 خودروسازان
 تأخير در تحويل  

 (درصد 43.9)

 گارانتي و خدمات پس از فروش  

 (درصد 23.8)

 مقايسه تطبيقي اطلاعات  چهار حوزه
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 تعداد كل شكايات به تفكيك چهارحوزه -5نمودار 



 تعداد كل شكايات چهار حوزه  -3جدول 
 حوزه د  فرتبط                     

 
 شك     فوضوه 

 دفتر ارزيابي عملكرد
 خودروسازان

 (شركت  8) 
 درصد فراواني درصد فراواني

 2.8 2666 24.2 471 افزا ش قيا  دو مو ثب  ت في

 43.9 38337 33.3 650 تأدير  م تحو ل دو مو

 8.9 7756 19.8 385 تقص فني

 23.8 20779 11.9 232 ن ماتضي و داف ت پس از فروش

 0.03 24 5.6 110 عام فح اب  او  فو من 

 0.7 615 3.1 61  م ااضر ا  وج  اض ف تأدير /عام

 7.2 6295 2.1 41 عالكر  ضعيت تا  ناني د 

 12.4 10839 0 0 ا  ر

 100 87311 100 1950 جمع كل
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 حوزه د  فرتبط               
 

 شك     فوضوه 

 سازمان استانها
سازمان حمايت از مصرف 
 كنندگان و توليد كنندگان

 درصد فراواني درصد فراواني

 20 227 46.6 1622 افزا ش قيا  دو مو ثب  ت في

 45 512 28.7 999 تأدير  م تحو ل دو مو

 9 102 2.7 94 تقص فني
ن ماتضي و داف ت پس از  

 11 125 13.8 483 فروش

 6.9 79 2.9 100 عام فح اب  او  فو من 

 8.1 92 0.9 32  م ااضر ا  وج  اض ف تأدير /عام

 0 0 4 154 عالكر  ضعيت تا  ناني د 
 0 0 0 0 ا  ر

 100 1137 100 3484 جمع كل

 تعداد كل شكايات چهار حوزه   -3ادامه جدول 



 مجموع شكايات چهار حوزه به تفكيك موضوع  -6نمودار
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 ( 1392سال )نسبت تيراژ توليد يا واردات به شكايات  -4جدول 
 موارد

 خودرو ايران 
 گروه سايپا 

 مديران خودرو 
 كرمان موتور 

 گروه بهمن 
 خودرو اطلس 

 آسان موتور 
 خودرو سازان راين 

 جمع كل

 تعداد كل شكايات

73,449 
8,705 

176 
5,945 

209 
220 
176 
116 

88,996 

 تعداد كل تيراژ توليد 
 يا واردات

367,517 
314,735 
20,995 
18,756 
11,338 
4308 
6436 
448 

722,986 

نسبت تيراژبه 
 شكايات

5 
36.2 
119.3 
3.2 

54.3 
19.6 
36.6 
3.9 
8.1 



 اسامي خودرو سازان رديف
   93اول چهار ماه  1392سال 
 درصد فراواني درصد فراواني

 54.9 247 62.3 1168 خودروگروه ايران  1
 22.4 101 23.4 438 سايپاگروه  2
 4.2 19 3.8 71 مديران خودرو 3
 4.2 19 2 37 كرمان موتور 4
 1.6 7 1.4 27 بهمنگروه  5
 4 18 4.7 88 ..(وموتور ارس،آسان )خودروسازانساير  6
 8.7 39 2.4 46 ..(كيفيت و حمايت،بازرسي سازمان )ساير 7

 100 450 100 1875 جمع كل

 (93و چهار ماه اول  92سال)آمار شكايتهاي واصله  -5جدول 
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 93و چهارماه 92مقايسه موضوعي شكايات سال  -7نمودار 
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 93و چهارماه  92مقايسه شكايات واصله سال  -8نمودار 



 1393مدت زمان پاسخگويي شركت هاي اودروساز در چهار ماه اول 
 سازان خودرو  رديف  

 گروه ايران خودرو   1

 گروه سايپا   2

 مديران خودرو   3

 كرمان موتور   4

 گروه بهمن خودرو   5

ميانگين مدت زمان  
 (   روز)پاسخگويي

38.2 

33.3 

39 

34.5 

59.4 

درصد وارد 
 شكايت بودن 

درصد وارد 
 نبودن شكايت 

54.3 45.7 

64 36 

92.3 7.7 

100 0 

66.7 33.3 



 رديف نوع مشكل درصد فراواني

 1 (منلاژتبو خ  مبه )عام اهول   م ب ز و ب ض  شاخ  مب د  24.7
 2 فصرف ب مي اود  23.8
 3 صااي اض في از ات ق 13.9
 4 تفوذ آب، ب   و نر و غب م ب   ادل ات ق 11.2
 5 پ  ين بو خ نوش فوتوم 11.0
 6 (براا   اح    و توقع فوضري)ضعيت بو خ ترفز 9.0
 7 پ  ين بو خ شض ب  9.0
 8 صااي غير ع  ي و ز    فوتوم 8.3
 9 صااي غير ع  ي از نيربكس 8.1
 10 نيفي  پ  ين ت  ر 8.0

 بازرسي كيفيت( 92سال)از ديد مشتريان مشكلات كيفي  -6جدول 
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 رديف موارد مطروحه درصد فراواني 

15.9% 
 1  م تحو ل دو موتأدير 

11.7% 
 2 عال تكر خ ب  تعهاات

 3 نيفي  پ  ين دو مو 9.7%

 4 ضعيت بو خ داف ت پس از فروش 7.9%

4.9% 
 5 وجو  ا را   م زف خ تحو ل دو مو

4.7% 
 6 ب م بو خ قيا  دو مو  

4.5% 
 7 عام پر اد  د  مت   رنر 

 8 عام تط ب  دو مو فط ب  ب  فوخص ت  مدوااضي 3.7%

 9 بي توجهي ب  دوااض  د ي فوضري 3.6%

3.2% 
 10 عام تحو ل ضبط

 (92نيمه دوم )حوزه فروش پيشنهادات و انتقادات مشتريان در  -7جدول 



 رديف موارد مطروحه درصد فراواني

    تبو  قطع ت  انينابو   29.0
1 

 پ  ين داف ت و تعايرات و قطع تنيفي   14.3
2 

 دز ن  ب م براي داف ت و قطع ت و    دز ن  تراشي بي فوم  م  ف   13.0
3 

 ن ماتضي و ن مت نلا يدز ن  از دو مو ش فل  م  ف   8.9
4 

 امائ  داف ت فن ااعام  8.2
5 

 اتج م ن م    مفع ا را عام  8.2
6 

 و بي تجرب  بو خ و عام فه مت تعايرن ماخجواخ  7.2
7 

 بردوم  ت فن اا پرانل و ف ئومخ تا  ناني 4.1
8 

 بو خ زف خ تعايراتنومتي  4.0
9 

 نابو  تعاا  تعايرن ماخ و پرانل تعايراتي 3.0
10 
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 نتیجه گیري 

 . مصا في ب شا  43.1بيوضر ن فراواتي شك   ت فربوط ب  ت دير  م تحو ل ب  1.

 فواول افزا ش قيا  شاخ قرام ا ده   كهي   گهر از عوافهل فههم شهك   ت       2.

 .واصل  في ب شا

 مصها    50ا را د ي ه دري و باته  بهيش از    از   ا فوضر  خ  م حوزه نيفي،3.

 .فوكلات ما ب  دو  ادضص ص  ا ه اا 

 موز  38فضواط زف خ پ اخ نوئي به  شهك   ت واصهل  از اهوي دو مواه زاخ      4.

 .في ب شا



  واقعي توليا برت ف  ب  د  فروش پيش الخصوص علي فروش اي ضم بين تن اا ا ج.   

فروشه  پيش  م ف لي ت فين فوضوه فحومتبو خ. 

 فحصومت   م دصوص ً قطع ت ن فل ت فين از اناين خ ب  فروش ااضراتژي  م بيوضر توج  

 .جا ا

 افزا ش اعا ل شرا ط و دو  حقوق از فوضر  خ آن دي دصوص  م قرام ا د  بيوضر شف في 

   .ا نضرتضي در اد ي دصوص ً  م آتي قياضه ي

( آخ الزاف ت ت فين تن اا ب ) د  فروش پيش ب  فومي فروش ت ب   م ب زتگري. 

 آته  عالكر  بر بيوضر تظ مت  و تر فؤثر امز  بي د ، تا  ناني  م  اني قطع ت تأفين فرآ نا بهبو. 

ته  ي فرحل   م دصوص ً  تولياي دو مود ي ه دري نيفي  ننضرل ب  بيوضر تارنز QC. 

 پیشنهادات



 بين ااض تاام د ي نرفضن تر جاي و توليا و ت فين زتجيره  م نيفي  فا ر   ب  بيوضر توج 

 . د  فايزي تقو   و اي ن مد ت  د ي لي   چ  و نيفي  فا ر   الاللي

 و تقش تقو    و توليا، و ت فين فرا نا  م فوجو  فوكلات ب  توج  ب  فوضر  خ از بيوضر فراقب 

  CRM واحاد ي فرا ناد ي ب زتگري

 دو مو صنع   م فوضر  خ مض  ضاناي فلي د ي ش دص تاو ن اا  ب  حرن 

 National Customer Satisfction index 

   ادل توليا فحصومت قيا  شاخ تر واقعي و فنطقي جه   م  ول  حا    

 

 ادامه پیشنهادات



 با تشكر
 از همراهي شما 


