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 در شده ایجاد تغییرات به توجه با که است این 1394 سال ارزیابی نتایج مورد در توجه قابل کتهن

 دستورالمل الزامات ارزیابی پارامترهای در شده انجام های بازنگری در مشتریان انتظارات سطوح

 در است بوده 94 سال های ارزیابی ملاک که خودرو صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرایط

 لذا .است داشته اساسی تغییرات گذشته به نسبت و شده تعریف المللی بین استانداردهای به نزدیک حد

 گرفته صورت های تلاش تواند می و گردد نمی توصیه اساساً گذشته تغییرات روند با حاصله نتایج مقایسه

 راستای در فروش از پس خدمات و خودرو کننده عرضه های شرکت مدیران و کارشناسان توسط

 .دهد قرار الشعاع تحت را خدمات کیفی و کمی ارتقاء

! 

 

 فهرست
 عنوان صفحه

 مدل ارزیابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو 4

 4تغییرات عمده دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش بازنگری  10

 1394ارزیابی های سال  کلیاتی در خصوص نتایج حاصل از 12

 سبک -شرکت های عرضه کننده خودرو خلاصه نتایج ارزیابی خدمات پس از فروش 24

 سنگین -شرکت های عرضه کننده خودرو خلاصه نتایج ارزیابی خدمات پس از فروش 34
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 مدل ارزيابی خدمات پس از فروش

 صنعت خودرو
  

 
 

 

 آيين نامه اجرايي قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان خودرو 
 مصوب هيات وزيران

 دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو
 مصوب وزارت صنعت، معدن و تجارت

 قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان خودرو
 مصوب مجلس شوراي اسلامي
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تمرکز  

براثربخشي  
 فرآيندها

 

دستورالعمل  
 3بازنگري 
1390 

 

 
تمرکز بر  
 خروجي ها

 

دستورالعمل  
 2بازنگري 
1387 

 

 
تمرکز بر  
 زيرساختها

 
  دستورالعمل

 1بازنگري 
1385 

مورد 1390 ،1387 ،1385 هاي سال در بار 3 تاکنون 1382 سال در تصويب از پس خودرو صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرايط دستورالعمل  
  رنا، فني خدمات يدک، سايپا ايساکو، هاي شرکت نمايندگان حضور با کارشناسي جلسه 20 قريب برگزاري از پس آن چهارم ويرايش که گرفته قرار بازنگري

 .گرديد تهيه تجارت و معدن صنعت، وزارت محرکه نيرو و خودرو دفتر محل در خودرو اطلس و گواه

 
تمرکز بر 

اجرای الزامات  
 آئین نامه

 

دستورالعمل  
 4بازنگري 
1393 

 

 صنعت خودروشاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 
 بر اساس ارزيابي شرکت بازرسي کيفيت و استاندارد ايران
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 امتياز شاخص وضعيت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغيير دستورالعمل  
و مدل ارزيابي در 

1388سال   

 2دستورالعمل بازنگري  1دستورالعمل بازنگري 

تغيير مجدد 
دستورالعمل و مدل 

ارزيابي در سال  
1390 

 3دستورالعمل بازنگري 

 ضوابط و شرایط دستورالعمل تغییر به توجه با
  مبنای بر ارزیابی اجرای و فروش از پس خدمات

  سال در خودرو صنعت امتیاز دستورالعمل این
 .است یافته کاهش %12 میزان به 1394

تدوين دستورالعمل  
و موعد   4بازنگري 

اجراي اين 
 دستورالعمل

 4دستورالعمل بازنگري 
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1394جدول روند انجام فرآيند ارزيابي خدمات پس از فروش صنعت خودرو در سال   

 زمان                                                                    
 موضوع ارزيابي    

   ماههسه 
 94 اول

 سه ماهه
 94م دو

 سه ماهه
 94 سوم

 سه ماهه
 94م چهار

   سه ماهه
 95 اول

 سنجش رضايتمندي مشتريان در حوزه
 و کارائي يعملكردادراکي، هاي شاخص 

 ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش

 نمايندگي هاي مجازارزيابي 

 (DSI)ها نمايندگي مديران رضايت اندازه گيري 

  

تدوين جدول زمان و 
نرخ استاندارد تعميرات  

20% 

تدوين جدول قيمت 
 %20 قطعات يدكي

نظارت بر هزينه هاي 
 دريافتي از مشتريان

40%  

برآورد و تامين بودجه 
پرداخت خسارت  

%20 خواب خودرو  

شبكه 
 %35تعميرگاهي 

توسعه شبكه تعميرگاهي 
10% 

 %10امداد خودرو 

 %15كارائي نمايندگي ها 

قطعات يدكي 
35% 

رسيدگي به 
 %15شكايات 

ساير الزامات 
مرتبط با سرعت 

 %15خدمات 

 %70وضعيت نمايندگي ها 

 %10مهارت نيروي انساني 

 %2.5نظامات كيفيت 

ساير الزامات مرتبط با كيفيت  
 %17.5خدمات 

نتايج فرآيندها 
30% 

ارزيابي 
اثربخشي  
اجراي 
 فرآيندها

رضايتمندي  
70% 

نتايج مشتريان  
60% 

نتايج 
نمايندگيها  

10% 

(4بازنگري )فروش امتياز شاخص هاي اصلي ارزيابي بر اساس دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از   

 .با رنگ زرد مشخص شده است 4تغييرات دستورالعمل بازنگري 

1394
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 تغييرات عمده دستورالعمل 

 4بازنگري شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش 
  

 

4
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 4تغييرات عمده دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش بازنگري 

سیستم خدمات  
پس از فروش  

 شرکت ها

 بر نحوه ثبت و پذیرش مراجعات غیرگارانتی نظارت

 مجازبندي نمایندگی هاي ارتقاء سطوح رتبه 
 

 بندي نمایندگیهااضافه شدن سطح ممتاز جهت گرید 
 

اضافه نمودن شاخص ضریب خدمت جهت منعکس 
 کردن میزان مقبولیت شبکه از دیدگاه مشتریان

 
 ارتقاء سطوح رتبه بندي شرکت هاي عرضه کننده

 
 

 کنترل صحت اجراي الزامات آئین نامه اجرائی جدید
 

 تمرکز بر حفظ و نگهداشت پرسنل شبکه
 

بروز رسانی پرسشنامه سنجش 
رضایتمندي مشتریان با در نظر  
گرفتن نیازهاي روز مشتریان و 
 بهینه کاوي مدل هاي بین المللی

 

بر  DSIبروز رسانی پرسشنامه 
اساس نیازسنجی به عمل آمده در 
 سطح مدیران نمایندگی هاي مجاز

 

 ارزیابی فرآیندهاي اجرایی
 

نمایندگی های  
 مجاز

سنجش  
رضایتمندی  

 مشتریان

رضایت مدیران  
نمایندگی ها از  

ها  شرکت 
(DSI) 
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 کلياتي در خصوص نتايج حاصل از 

 1394ارزيابي هاي سال 

 

 كلياتي در خصوص ارزيابي خدمات پس از فروش صنعت خودرو در آخرين دوره ارزيابي

 

 5 تعداد پرسنل فنی ارزیابی شده در کلیه تعمیرگاههای مجاز نفر 23000

 مجازنمایندگی  1878

 تعداد کمی ردیف شرح

 شرکت 39 1 ارزیابی نظام مدیریتی خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده خودرو

 مشتری 1.089.459 2 (شامل ارزیابی عملكرد و سنجش رضایت)نظرسنجی از مشتریان 

 نمایندگی مجاز 2430 3 ارزیابی میدانی تعمیرگاههای مجاز در سراسر کشور

 4 ارزیابی رضایت مدیران نمایندگی های مجاز از عملكرد شرکتهای عرضه کننده خودرو

1394
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 تعداد شركتها نوع خودروهاي عرضه شده نوع شركتها رديف
 94 در سال

1 
 توليد کننده خودرو

 10 سبک
 16 سنگين 2
3 

 واردکننده
 12 سبک

 1 سنگين 4
 39 جمع

 1394جدول فراواني شركت هاي تحت ارزيابي در سال 

 

 1394ليست شركت هاي تحت ارزيابي در سال 
 واسطه خدمات پس از فروش/ عرضه کننده خودرو هایشرکت 

 سنگین  سبک 
 نوع خودروهای تحت پوشش نام شرکت ردیف نوع خودروهای تحت پوشش نام شرکت رديف

 آمیکو محصولات تولیدي ارس خودرو دیزل 1 کیا موتورز خودروهاي سواري اطلس خودرو 1
 و مان خودروهاي تجاري ماز آذهایتکس 2 خودرو محصولات تولیدي ایران ایساکو 2
 C&Cخودروهاي تجاري رنو تراکس و  آریا دیزل موتور 3 خودروهاي سواري میتسوبیشی پویاموتور  آرین 3
 اتوبوس هایگر و هس آکیا خودرو 4 خودروهاي سواري هیونداي آسان موتور 4
 هاي ایسوزو کامیونت بهمن دیزل 5 خودروهاي سواري آلفارومئو آلفا موتور   5
 محصولات تولیدي پیشرو دیزل پیشرو شتاب 6 سواري لیفان و جك خودروهاي بم خودرو 6
 سایپا دیزل محصولات تولیدي خدمات فنی رنا 7 محصولات تولیدي پارس خودرو پارس خودرو 7
 JACخودروهاي تجاري  خودرو دیزل ماد 8 خودروهاي سواري سانگ یانگ رامك خودرو 8
 محصولات تولیدي زامیاد زامیاد سنگین BMW 9خودروهاي سواري  پرشیا خودرو  9

 اتوبوس هاي هیونداي سپهر دیزل کاوه 10 واگن خودروهاي فولکس خودروسازي سینا 10
 ون دلیکا و ایستانا ستاره نیك آریا 11 وانت نیسان زامیاد زامیاد نیمه سنگین 11
 FAWکشنده  سیبا موتور 12 محصولات تولیدي سایپا سایپا یدك 12
 هاي اسکانیا اتوبوس عقاب افشان 13 خودروهاي سواري بنز ستاره ایران 13
 خودرو محصولات تولیدي کاریزان کاریزان خودرو 14 سواري ولوو خودروهاي افرا موتور 14
 ایران خودرو دیزل محصولات تولیدي گواه 15 جی خودروهاي سواري ام موتورز مدیا 15
 تجاري اسکانیا خودروهاي ماموت دیزل 16 خودروهاي سواري ام وي ام مدیران خودرو 16
 BEIBENخودروهاي تجاري  تیراژ دیزل   CAKY 17و  G5، موسو، پاژن مرتب خودرو 17
 محصولات تولیدي گروه بهمن مزدا یدك 18
 خودروهاي سواري پورشه معین موتور   19
 وانت هاي دیر و وینگل نیرو خودرو آسیا 20
  TOYOTAسواري  خودروهاي ایرتویا 21
 RENAULTخودروهاي سواري  خودرو نگین 22

1394



ISQIwww. .co.ir

15

 

 1394ليست شركت هاي تحت ارزيابي در سال 
 واسطه خدمات پس از فروش/ عرضه کننده خودرو هایشرکت 

 سنگین  سبک 
 نوع خودروهای تحت پوشش نام شرکت ردیف نوع خودروهای تحت پوشش نام شرکت رديف

 آمیکو محصولات تولیدي ارس خودرو دیزل 1 کیا موتورز خودروهاي سواري اطلس خودرو 1
 و مان خودروهاي تجاري ماز آذهایتکس 2 خودرو محصولات تولیدي ایران ایساکو 2
 C&Cخودروهاي تجاري رنو تراکس و  آریا دیزل موتور 3 خودروهاي سواري میتسوبیشی پویاموتور  آرین 3
 اتوبوس هایگر و هس آکیا خودرو 4 خودروهاي سواري هیونداي آسان موتور 4
 هاي ایسوزو کامیونت بهمن دیزل 5 خودروهاي سواري آلفارومئو آلفا موتور   5
 محصولات تولیدي پیشرو دیزل پیشرو شتاب 6 سواري لیفان و جك خودروهاي بم خودرو 6
 سایپا دیزل محصولات تولیدي خدمات فنی رنا 7 محصولات تولیدي پارس خودرو پارس خودرو 7
 JACخودروهاي تجاري  خودرو دیزل ماد 8 خودروهاي سواري سانگ یانگ رامك خودرو 8
 محصولات تولیدي زامیاد زامیاد سنگین BMW 9خودروهاي سواري  پرشیا خودرو  9

 اتوبوس هاي هیونداي سپهر دیزل کاوه 10 واگن خودروهاي فولکس خودروسازي سینا 10
 ون دلیکا و ایستانا ستاره نیك آریا 11 وانت نیسان زامیاد زامیاد نیمه سنگین 11
 FAWکشنده  سیبا موتور 12 محصولات تولیدي سایپا سایپا یدك 12
 هاي اسکانیا اتوبوس عقاب افشان 13 خودروهاي سواري بنز ستاره ایران 13
 خودرو محصولات تولیدي کاریزان کاریزان خودرو 14 سواري ولوو خودروهاي افرا موتور 14
 ایران خودرو دیزل محصولات تولیدي گواه 15 جی خودروهاي سواري ام موتورز مدیا 15
 تجاري اسکانیا خودروهاي ماموت دیزل 16 خودروهاي سواري ام وي ام مدیران خودرو 16
 BEIBENخودروهاي تجاري  تیراژ دیزل   CAKY 17و  G5، موسو، پاژن مرتب خودرو 17
 محصولات تولیدي گروه بهمن مزدا یدك 18
 خودروهاي سواري پورشه معین موتور   19
 وانت هاي دیر و وینگل نیرو خودرو آسیا 20
  TOYOTAسواري  خودروهاي ایرتویا 21
 RENAULTخودروهاي سواري  خودرو نگین 22

1394



ISQIwww. .co.ir

16

 

 مقايسه تعداد نمايندگي هاي مجاز ارزيابي شده صنعت خودرو در سنوات مختلف ارزيابي
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 :( حوزه کلی صنعت)چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

شامل خودرو صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرايط دستورالعمل الزامات تغییر به توجه با  
 هاي نمايندگی ارزيابی ضوابط به فرآيندي الزامات شدن اضافه ،بندي رتبه سطوح در امتیاز ارتقاء
 عمده تغییرات مشتريان روز نیازهاي اساس بر رضايتمندي سنجش پرسشنامه رسانی بروز و مجاز

 .است گرديده حاصل 1394 سال ارزيابی نتايج در اي
فروش از پس خدمات وضعیت شاخص امتیاز دهد می نشان گرفته صورت هاي ارزيابی نتايج 

  خودرو، صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرايط دستورالعمل تغییر به توجه با خودرو صنعت
 .است بوده %4.59 معادل

اين بر .اند نگرديده 1 رتبه کسب به موفق يک هیچ 1394 سال در شده ارزيابی شرکت 39 بین در 
 .اند بوده 4 رتبه حائز مجاز هاي نمايندگی از %32 و شرکتها از %20 مجموعاً اساس
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از پس خدمات سیستم که دهد می نشان نتايج خودرو، کننده عرضه شرکت 39 از ارزيابی اساس بر 
 حقوق از حمايت قانون اجرائی نامه آئین الزامات با  ارزيابی تحت هاي شرکت از يک هیچ در فروش
  سیستم حوزه در مانده مغفول پارامترهاي ترين عمده از که ندارد کامل انطباق خودرو کنندگان مصرف
 عدم و خودرو خواب خسارت پرداخت عدم به توان می قوانین با انطباق در فروش از پس خدمات
 .نمود اشاره عیب تكرار صورت در خودرو تعويض

پرداخت سیستماتیک مكانیزم طرحريزي به نسبت شده ارزيابی هاي شرکت از درصد 90 از بیش  
  تعداد صرفاً دهد می نشان ارزيابی از حاصل هاي يافته .اند نیاورده عمل به اقدامی خودرو خواب خسارت
  می خسارت پرداخت به اقدام خودرو خواب بر مبنی شكايت دريافت صورت در ها شرکت از معدودي

 کنندگان مصرف حقوق از حمايت قانون اجرائی نامه آئین الزامات ناقض عمدتا موضوع اين که نمايند
 تعريف در موجود هاي نارسايی به مربوط خواب هزينه و خودرو توقف بروز دلايل عمده .باشد می خودرو

 .است بوده موجود، وارداتی موانع و يدکی قطعات تامین و گذاري سفارش فرآيند سیستماتیک

 :( حوزه سيستم خدمات پس از فروش شركت ها)چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

سنجش پرسشنامه خودرو صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرايط دستورالعمل تغییر پی در 
 .گرديد رسانی بروز مشتريان روز نیازهاي با مطابق مشتريان رضايتمندي

68 معادل 1394 سال در خودرو صنعت فروش از پس خدمات مشتريان رضايتمندي امتیاز متوسط% 
  سنگین حوزه در مشتريان رضايتمندي میزان دهد می نشان ارزيابی از حاصل هاي يافته .است بوده

 .است بوده سبک حوزه از تر پايین معناداري طور به
سال در فروش از پس خدمات شبكه به کننده مراجعه مشتري میلیون 1.1 حدود با مصاحبه اساس بر  

  و تعمیرات و خدمات پايین کیفیت ،يدکی قطعات نبود يا کمبود مشتريان نارضايتی علل عمده 94
 .است بوده قطعات و خدمات بالا هزينه دريافت

در مهم هاي شاخصه يكی که مشتريان از دريافتی هاي هزينه موضوع دهد می نشان ها ارزيابی  
 .است بوده برخوردار پايینی رضايت سطح از شود، می محسوب مشتريان رضايت کسب

 :( حوزه رضايتمندي مشتريان)چکيده پارامترهاي ارزيابي 
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دقت و صحت افزايش منظور به مجاز هاي نمايندگی مديران رضايت سنجش نحوه 1394 سال در  
 .کرد پیدا تغییر تلفنی مصاحبه به حضوري روش از نتايج

خودرو کننده عرضه شرکت از مجاز هاي نمايندگی رضايت شاخص (DSI) 3.71 متوسط طور به 

 .است بوده درصد
رضايت و شرکت سوي از شده تعیین تعمیرات دستمزد هاي نرخ مطلوبیت میزان از رضايت عدم 

 به رسیدگی مكانیزم از شما رضايت میزان و بازار با شده ارائه يدکی قطعات قیمت تناسب از شما
 پس خدمات واسطه شرکت از مجاز هاي نمايندگی نارضايتی دلايل عمده از شكايات و ها درخواست

 .است بوده فروش از
عرضه شرکت عملكرد از مجاز هاي نمايندگی مديران رضايت امتیاز دهد می نشان ارزيابی شواهد 

 .است بوده بالاتر درصد 8 حدود سواري به نسبت سنگین حوزه در (DSI) خودرو کننده

 :( DSI -حوزه رضايتمندي مديران نمايندگي هاي مجاز )چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

تغییرات به توجه با 94 سال در خودرو کننده عرضه هاي شرکت مجاز هاي نمايندگی امتیاز وضعیت 
 تا پذيرش قطعات، گذاري سفارش ضمانت، فرآيندهاي شدن اضافه و حوزه اين در دستورالعمل بنیادي

 .است بوده همراه اي عمده تغییرات با 93 سال به نسبت ،مشتريان با ارتباط و ترخیص
شناخته 4 رتبه %32  حدود 1394 سال در شده ارزيابی مجاز نمايندگی 2430 بین در اساس اين بر 

 .اند شده
به نسبت که بوده خودرو 77.10 معادل مجاز هاي نمايندگی روزانه پذيرش متوسط 1394 سال در 

  مراجعات پذيرش و ثبت بر نظارت همچون عواملی .است بوده همراه افزايش با گذشته سال
 .است بوده امر اين دلايل عمده از غیرگارانتی

هاي سیستم از يكی حداقل سازي پیاده به موفق مجاز هاي نمايندگی %48 میزان 1394 سال در  
 .اند شده فروش از پس خدمات حوزه در کیفیت مديريت

 :( حوزه ارزيابي نمايندگي هاي مجاز)چکيده پارامترهاي ارزيابي 
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 :( حوزه ارزيابي نمايندگي هاي مجاز)چکيده پارامترهاي ارزيابي 
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فرآيند دهد می نشان 94 سال در خودرو کننده عرضه هاي شرکت مجاز هاي نمايندگی ارزيابی نتايج 
  فرآيند و درصد 48 میزان به تنها مشتريان با ارتباط مديريت و قطعات تامین و گذاري سفارش
 ترين پايین حیث اين از که داشته انطباق قانونی الزامات با درصد 53 میزان به ترخیص تا پذيرش

 .است داشته مجاز هاي نمايندگی ارزيابی هاي شاخص بین در را امتیاز
1 رتبه کسب به موفق مجاز هاي نمايندگی از درصد يک از کمتر 1394 سال ارزيابی نتايج اساس بر  

 .اند گرديده
 

 :( ادامه-حوزه ارزيابي نمايندگي هاي مجاز)چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

7 18 9 67 

21 135 5 34 

7 
19 12 58 

20 135 
34 364 

2 31 

8 40 

12 86 

10 35 

29 169 

28 172 

18 
95 

9 35 

18 
106 

7 18 

10 45 

11 
24 

16 
90 

8 
38 

8 
52 9 

39 

4 
24 

4 
15 

5 
27 

20 83 

5 33 

8 19 

 تعداد نمايندگي ها در هر استان 
 تعداد شهرهاي مراجعه شده در هر استان 

تعداد کل نمايندگي هاي ارزيابي 
شده 

 تعداد کل شهرهاي مراجعه شده
= در سراسر کشور 
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 خلاصه نتايج ارزيابي خدمات پس از فروش
 سبک -شرکت هاي عرضه كننده خودرو

 1394در سال 

 

مورد (واردکننده و کننده تولید از اعم) سبک خودرو کننده عرضه شرکت 22 تعداد 1394 سال در  
 .گرفتند قرار ارزيابی

مورد سبک کننده وارد و کننده تولید هاي شرکت شامل مجاز نمايندگی 2124 تعداد 1394 سال در 
 .گرفتند قرار ارزيابی

است بوده درصد 1.60 معادل 94 سال در سبک خودروهاي فروش از پس خدمات نهايی امتیاز. 
در خودرو کننده عرضه هاي شرکت مجاز هاي نمايندگی که دهد می نشان 94 سال در ارزيابی نتايج  

  از مشتري با ارتباط و ضمانت ترخیص، تا پذيرش ،گذاري سفارش شامل جديد فرآيندي هاي حوزه
 .ندارند قرار قبولی قابل وضعیت در انطباق حیث

4 رتبه حائز سواري خودروهاي فروش از پس خدمات حوزه در شرکت 3 تعداد است ذکر به لازم  
 .اند بوده

 

 ( :حوزه خودروهای سبک)ارزيابي چکيده پارامترهاي 
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 شرکتها (رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
فرآیند آموزش، فرآیند تامین به موقع قطعات یدکی، الزامات مرتبط با گارانتی خودروها،        : شامل بررسی پارامترهایی نظیر
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 خودروهاي سبک -از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
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 شرکتها (رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
فرآیند آموزش، فرآیند تامین به موقع قطعات یدکی، الزامات مرتبط با گارانتی خودروها،        : شامل بررسی پارامترهایی نظیر

 ...دستورالعمل های فنی و تعمیراتی خودروها، فرآیند  پاسخکویی و رسیدگی به شکایات مشتریان و 

 خودروهاي سبک -از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
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 خودروهاي سبک -شرکتها( رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ
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 ومايىذگي 10شركتُاي داراي بيش از  ومايىذگي 10شركتُاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضبک -ًَايُذگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir  

 رتبِ بٌدي 94تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  4

 3رتبِ  13

 4رتبِ  3

20% 

65% 

15% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (A)كل امتياز  (گريد)رتبه
عملكردنتيجه  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

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 پص از فرٔظ عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 94در ضال  ضبكخٕدرٔ شركتٓاي عرضّ کُُذِ رتبّ بُذي 
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 خودروهاي سبک -(ادراكي و عملكردي)تلفيقي رضايتمندي مشتريان  مقايسه امتياز نتايج

 نمايندگي 10شركتهاي داراي كمتر از  نمايندگي 10شركتهاي داراي بيش از 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir  

 رتبِ بٌدي 94تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  4

 3رتبِ  13

 4رتبِ  3

20% 

65% 

15% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (A)كل امتياز  (گريد)رتبه
عملكردنتيجه  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

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 پص از فرٔظ عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 94در ضال  ضبكخٕدرٔ شركتٓاي عرضّ کُُذِ رتبّ بُذي 

رتبه 3
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 سبكشركت هاي عرضه كننده خودرو  -رتبه نهايي

 نام شركت شركت خدمات نوع رتبه
1 

  10شركت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

- 

 (محصولات سایپا)سایپا یدک  -(محصولات پارس خودرو)سایپا یدک  -مزدا یدک -ایساکو 2

مدیران  -مدیا موتورز  -موتورآسان  -خودروبم  -(سبک محصولات زامیاد)سایپا یدک  -اطلس خودرو 3
 ایرتویا -موتور پویا آرین -خودرو

4 - 

 نام شركت شركت خدمات نوع رتبه
1 

  10هاي داراي كمتر از  شركت

 *نمايندگي مجاز 

- 

2 - 

 رامک خودرو -ستاره ایران -نگین خودرو -پرشیا خودرو -معین موتور 3

 نیرو خودرو آسیامرتب خودرو  -آلفا موتور 4

 .اند بوده خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون اجرائی نامه آئین با متناسب خدمات شبکه گستردگی فاقد ها شرکت این *

 

 سبک-رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده خودرو
 94سال  رتبه شركتنام  شركت خدمات نوع رديف

1 

نمايندگي  10شركت هاي داراي بيش از 
 مجاز

 2 ایساکو
 2 مزدا یدک 2
 2 پارس خودرو 3
 2 سایپا یدک 4
 3 اطلس خودرو 5
 3 زامیاد سبک 6
 3 بم خودرو 7
 3 آسان موتور 8
 3 مدیا موتور 9

 3 مدیران خودرو 10
 3 آرین موتور پویا 11
 3 ایرتویا 12
1 

نمايندگي  10هاي داراي كمتر از  شركت
 *مجاز 

 3 معین موتور
 3 پرشیا خودرو 2
 3 نگین خودرو 3
 3 ستاره ایران 4
 3 رامک خودرو 5
 4 آلفا موتور 6
 4 مرتب خودرو 7
 4 نیرو خودرو آسیا 8

 از پس خدمات مجاز هاي نمایندگی تعداد بایست می سبك خودرو کننده عرضه هاي شرکت خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون اجرائی نامه آئین الزامات اساس بر *
 .اند بوده مذکور حداقلی شرایط فاقد ها شرکت این لیکن برسانند  مجاز نمایندگی10 به حداقل را خود فروش
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 سبک-رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده خودرو
 94سال  رتبه شركتنام  شركت خدمات نوع رديف

1 

نمايندگي  10شركت هاي داراي بيش از 
 مجاز

 2 ایساکو
 2 مزدا یدک 2
 2 پارس خودرو 3
 2 سایپا یدک 4
 3 اطلس خودرو 5
 3 زامیاد سبک 6
 3 بم خودرو 7
 3 آسان موتور 8
 3 مدیا موتور 9

 3 مدیران خودرو 10
 3 آرین موتور پویا 11
 3 ایرتویا 12
1 

نمايندگي  10هاي داراي كمتر از  شركت
 *مجاز 

 3 معین موتور
 3 پرشیا خودرو 2
 3 نگین خودرو 3
 3 ستاره ایران 4
 3 رامک خودرو 5
 4 آلفا موتور 6
 4 مرتب خودرو 7
 4 نیرو خودرو آسیا 8

 از پس خدمات مجاز هاي نمایندگی تعداد بایست می سبك خودرو کننده عرضه هاي شرکت خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون اجرائی نامه آئین الزامات اساس بر *
 .اند بوده مذکور حداقلی شرایط فاقد ها شرکت این لیکن برسانند  مجاز نمایندگی10 به حداقل را خود فروش
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 خلاصه نتايج ارزيابي خدمات پس از فروش
 سنگين -شرکت هاي عرضه كننده خودرو

 1394در سال 

 

مورد (واردکننده و کننده تولید از اعم) سنگین خودرو کننده عرضه شرکت 17 تعداد 1394 سال در  
 .گرفتند قرار ارزيابی

مورد سنگین کننده وارد و کننده تولید هاي شرکت شامل مجاز نمايندگی 306 تعداد 1394 سال در  
 .گرفتند قرار ارزيابی

است بوده درصد 4.59 معادل 94 سال در سنگین خودروهاي فروش از پس خدمات نهايی امتیاز. 
سنگین خودروهاي کننده عرضه هاي شرکت بین در 4 رتبه حائز هاي نمايندگی تعداد 94 سال در 

 .است داشته اي فزاينده افزايش
4 رتبه حائز سنگین خودروهاي فروش از پس خدمات حوزه در شرکت 4 تعداد است ذکر به لازم  

 .اند گرديده
 

 ( :حوزه خودروهای سنگين)ارزيابي چکيده پارامترهاي 

1394
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مورد (واردکننده و کننده تولید از اعم) سنگین خودرو کننده عرضه شرکت 17 تعداد 1394 سال در  
 .گرفتند قرار ارزيابی

مورد سنگین کننده وارد و کننده تولید هاي شرکت شامل مجاز نمايندگی 306 تعداد 1394 سال در  
 .گرفتند قرار ارزيابی

است بوده درصد 4.59 معادل 94 سال در سنگین خودروهاي فروش از پس خدمات نهايی امتیاز. 
سنگین خودروهاي کننده عرضه هاي شرکت بین در 4 رتبه حائز هاي نمايندگی تعداد 94 سال در 

 .است داشته اي فزاينده افزايش
4 رتبه حائز سنگین خودروهاي فروش از پس خدمات حوزه در شرکت 4 تعداد است ذکر به لازم  

 .اند گرديده
 

 ( :حوزه خودروهای سنگين)ارزيابي چکيده پارامترهاي 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir 
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ-ًَٕدار يمايطّ تعذاد تعًيرگاِ ْاي يجاز ارزيابي شذِ بّ تفكيك ْر شركت

  

 انطباق کم

 عدم انطباق

 انطباق خيلي زياد انطباق زياد نسبتا منطبق انطباق خيلي کم

 کاملا منطبق

0 20 40 10
0 

80 60 

 ماد خودرو دیزل
 كاریزان خودرو

 آكيا خودرو
 

 موتورآریا دیزل 
 عقاب افشان

 دیزلبهمن 
 ارس خودرو دیزل

 پيشرو شتاب
 ستاره نيک آریا
 زامياد سنگين

 آذهایتکس

 ماموت دیزل
 گواه

 سيبا موتور
 خدمات فني رنا

- 

 شرکتها (رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
فرآیند آموزش، فرآیند تامین به موقع قطعات یدکی، الزامات مرتبط با گارانتی خودروها،        : شامل بررسی پارامترهایی نظیر

 ...دستورالعمل های فنی و تعمیراتی خودروها، فرآیند  پاسخکویی و رسیدگی به شکایات مشتریان و 

 خودروهاي سنگين -از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
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- 

 شرکتها (رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
فرآیند آموزش، فرآیند تامین به موقع قطعات یدکی، الزامات مرتبط با گارانتی خودروها،        : شامل بررسی پارامترهایی نظیر

 ...دستورالعمل های فنی و تعمیراتی خودروها، فرآیند  پاسخکویی و رسیدگی به شکایات مشتریان و 

 خودروهاي سنگين -از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
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 نمايندگي 12شركتهاي داراي بيش از  نمايندگي 12شركتهاي داراي كمتر از 
 خودروهاي سنگين -نمايندگي هاي مجازمقايسه وضعيت 
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 نمايندگي 12شركتهاي داراي بيش از  نمايندگي12شركتهاي داراي كمتر از 

 خودروهاي سنگين -شرکتها( رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه وضعيت 
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 خودروهاي سنگين -(ادراكي و عملكردي)تلفيقي رضايتمندي مشتريان مقايسه امتياز نتايج 

 نمايندگي 12شركتهاي داراي كمتر از  نمايندگي 12شركتهاي داراي بيش از 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir  

 رتبِ بٌدي 94تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  0

 3رتبِ  11

 4رتبِ  4

73% 27% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (رتبّ بُذي كم)جذٔل رتبّ بُذي خذيات پص از فرٔظ عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 94در ضال  ضُگيٍشركتٓاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ رتبّ بُذي 

 (A)كل امتياز  (گريد)رتبه
عملكردنتيجه  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

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  - - 
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir  

 رتبِ بٌدي 94تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  0

 3رتبِ  11

 4رتبِ  4

73% 27% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (رتبّ بُذي كم)جذٔل رتبّ بُذي خذيات پص از فرٔظ عرضّ كُُذگاٌ خٕدرٔ 
 

 94در ضال  ضُگيٍشركتٓاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ رتبّ بُذي 

 (A)كل امتياز  (گريد)رتبه
عملكردنتيجه  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

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  - - 

رتبه 3
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 سنگينشركت هاي عرضه كننده خودرو  -رتبه نهايي

 نام شركت شركت خدمات نوع رتبه
1 

 12شركت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

- 

2 - 

   -آریا دیزل موتور  -بهمن دیزل-عقاب افشانخدمات فنی رنا گواه  -سیبا موتوردیزل  ماموت 3
 زامیاد سنگین -ارس خودرو دیزل -آذهایتکس

 کاریزان خودرو 4

 نام شركت شركت خدمات نوع رتبه
1 

 12هاي داراي كمتر از  شركت

 *نمايندگي مجاز 

- 

2 - 

 ستاره نیک آریا 3

 خودرو آکیا -ماد خودرو دیزل -پیشرو شتاب 4

 .اند بوده خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون اجرائی نامه آئین با متناسب خدمات شبکه گستردگی فاقد ها شرکت این *

 

 سنگين-رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده خودرو
 94سال  رتبه شركتنام  شركت خدمات نوع رديف

1 

 12شركت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

 3 ماموت دیزل
 3 سیبا موتور 2
 3 گواه 3
 3 خدمات فنی رنا 4
 3 عقاب افشان 5
 3 بهمن دیزل 6
 3 دیزل موتور آریا 7
 3 آذهایتکس 8
 3 ارس خودرو دیزل 9

 3 زامیاد سنگین 10
 4 کاریزان خودرو 11
1 

 12هاي داراي كمتر از  شركت

 *نمايندگي مجاز 

 3 ستاره نیک آریا
 4 پیشرو شتاب 2
 4 ماد خودرو دیزل 3
 4 آکیا خودرو 4

  از پس خدمات مجاز هاي نمایندگی تعداد بایست می سنگین خودرو کننده عرضه هاي شرکت خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون اجرائی نامه آئین الزامات اساس بر *
 .اند بوده مذکور حداقلی شرایط فاقد ها شرکت این لیکن برسانند  مجاز نمایندگی12 به حداقل را خود فروش
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