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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  مقدمه

 يفشارها با يگريد زمان هر از شيب باشند، تيفعال به مشغول که يا شاخه و نهيزم هر در کارها، و کسب امروزه

 يم هيشب هم به شتريب روز به روز ها شرکت يسو از شده ارائه خدمات و صولاتمح. مواجهند رقابت از يناش

 رقبا گريد محصولات به آوردن يرو يبرا آنها ليتما و شده کاسته انيمشتر يوفادار زانيم از طيشرا نيا در. شوند

 .ابدي يم شيافزا زين

 رقبا گريد از را خود برتر، يمحصولات و خدمات ارائه قيطر از ديبا تيموفق کسب يبرا ها شرکت ط،يشرا نيا در

. بگذارند يجا بر يمشتر ذهن در يماندن ادي به و ارزشمند يا تجربه ،يرقابت تيمز کسب يبرا و ساخته زيمتما

 اريبس يول بر نهيهز قسمت فروش از پس خدمات که اند دهيفهم خدمات دآورندگانيپد و يتکنولوژ سازندگان

 يبرم محصول با رابطه در يمشکل به يمشتر که يهنگام شرکت عملکرد يچگونگ.است محصولات فروش مهم

. دارد ميمستق ريتاث, شرکت آن از محصولات ديخر قبال در يمشتر نديآ يرفتارها و يوفادار يرو بر, خورد

 وزارت صنايع و معادن به عنوان متولي امر صنعت در کشور با ايجاد راهکارهايي سعي در ارتقاء توان شرکت هاي

 عرضه کننده خودرو و ارائه خدمات پس از فروش مناسب به مشتريان داشته که از آن جمله مي توان به نظام مند کردن

پس از فروش صنعت خودرو  تدوين دستورالعمل شرايط و ضوابط خدماتوضعيت خدمات پس از فروش از طريق 

  .نموداشاره 

 يشرکت بازرس يشارکت صاحبنظران صنعت خودرو و با همکاربا م 2331نسخه اوليه دستورالعمل فوق الذکر در سال 

 اين دستورالعمل. ران در ستاد سياستگذاري خودرو و وزارت صنايع و معادن به تصويب رسيديت و استاندارد ايفيک

 .گرفته استمورد بازنگري قرار  2331و  2331، 2331بار در سال هاي  3تاکنون 

و شوراي سياستگذاري صنعت  صنعت، معدن و تجارترفته از سوي وزارت با برنامه ريزي صورت گ 2331در سال 

خودرو اين دستورالعمل در کارگروه مربوطه و با محوريت الزامات در نظر گرفته شده در قانون حمايت از حقوق 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

مورد بازنگري قرار گرفت و بر اساس آن شرکت بازرسي ( مصوب مجلس شوراي اسلامي)مصرف کنندگان خودرو 

، وضعيت خدمات پس از فروش کليه شرکت صنعت، معدن و تجارتت و استاندارد ايران به نمايندگي از وزارت کيفي

 .هاي عرضه کننده خودرو و تعميرگاه هاي مجاز تحت پوشش را مورد ارزيابي و رتبه بندي قرار مي دهد

 الزامات قانون

 :ديآ يل به اجرا در ميذ يالزامات قانونس عرضه کننده خودرو بر اسا يخدمات پس از فروش شرکت ها يابيارز

 
  دستورالعمل يانجام بازنگر يکردهايرو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 ارزيابی اصلی هاي شاخص امتياز

 (3 بازنگري)فروش از پس خدمات ضوابط و طيشرا دستورالعمل اساس بر

 
 

  1331 جدول روند انجام فرآيند ارزيابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در سال
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 
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 31سال  – یابيارز دهيچک

  سبک و  عرضه کننده خودرو يشرکت ها حوزه 1شرکت عرضه کننده خودرو و در  33تعداد  2332در سال

ن تعداد در يکه در از ا. قرار گرفتند يابيران مورد ارزيا ت و استاندارديفيک ين توسط شرکت بازرسيسنگ

وارد  يشرکت جزو شرکت ها 21ه خودرو و تعداد د کننديتول يشرکت جزو شرکت ها 12مجموع تعداد 

 .کننده خودرو بوده است

  عرضه شده ينوع خودروها نوع شرکتها  فيرد
  تعداد شرکتها

 01 سال  09 سال

1  
  د کننده خودرويتول

  6  8  سبک

  18  11  نيسنگ  2

3  
  واردکننده

  19  19  سبک

  2  9  نيسنگ  1

  36  32  جمع

 
به شرح جدول  نيسبک و سنگ يخودروعرضه کننده  يشده در حوزه شرکت ها يابيارز ينام شرکت ها  که

 . باشد يل ميذ
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  عرضه کننده  يشرکت هاحوزه  1مجاز خدمات پس از فروش خودرو در  يندگينما 1112 تعداد 2332در سال

جهت که . قرار گرفتند يابيرزران مورد ايت و استاندارد ايفيک ين توسط شرکت بازرسيسبک و سنگخودرو 

  .ده استيشهر در سطح کشور مراجعه گرد 323 بهمجاز  يها يندگينمان يا يابيارز

 .سال گذشته نشان داده شده است 21مجاز صنعت خودرو در  يها يندگيسه تعداد نماير مقايدر نمودار ز

 
دات خودرو، تعداد شبکه يزان توليم و کاهش مياز مشکلات اعم از تحر يبه واسطه بروز برخ 2332در سال 

ل يتقل 1112به  1133ندگان از يکه تعداد نما يبه طور. مواجه بود يمجاز صنعت خودرو با افت نسب يها يندگينما

  .دا کرديپ

 نفر  111/111ش از ي، ماحصل ب2332عرضه کننده خودرو در سال  يخدمات پس از فروش شرکت ها يابيارز

مختلف در شبکه  يشاخصها يبه منظور بررس يمختلف کار يدر گروه ها يساعت کار مستمر کارشناس

شبکه خدمات  يها يابين سال ارزيد که در اباش يعرضه کننده خودرو م يخدمات پس از فروش شرکت ها

 .در سراسر کشور صورت گرفته است onlineو  webbasedن بار کاملاً به صورت ياول يپس از فروش برا
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ت خدمات پس از فروش صنعت خودرو نسبت به سال يدهد وضع يصورت گرفته نشان م يها يابيج ارزينتا

ت خدمات پس از فروش صنعت خودرو در سال يکه شاخص کل وضع يداشته است به طور يگذشته رشد نسب

 .همراه بوده است و ح      2باً با يتقر 31نسبت به سال  32

سال گذشته نشان داده شده  1ز فروش صنعت خودرو در ت خدمات پس ايروند شاخص کل وضع رينمودار زدر 

 .است

 

 ن يتام شاخصدهد  ينشان معرضه کننده خودرو  يستم خدمات پس از فروش شرکت هايس يها يابيارز

 .ه بودهمرا يبا افت قابل توجه ل موانع وارداتيبه دل يدکيقطعات 

 مهم در کسب  يشاخصه ها يکيان که يز مشترا يافتيدر ينه هايموضوع نظارت بر هزدهد  يها نشان م يابيارز

 .  عرضه کننده خودرو مورد توجه قرار گرفته است يشود، کمتر توسط شرکت ها يان محسوب ميت مشتريرضا

 را مطابق ( يگارانت)عرضه کننده خودرو ارائه خدمات ضمانت  ياز شرکت ها يانجام شده برخ يابيبر اساس ارز

سبک  يخودرو)ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما ينامه اجرا نيين شده در آييبا مدت زمان تع

 3ن يسنگ يلومتر و خودرويهزار ک 211ا يسال  1 يسبک واردات يلومتر، خودرويهزار ک 21ا يسال  1 يداخل

 .انجام نداده اند( لومتريهزار ک 111ا يسال 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ت از ياز الزامات قانون حما يخودرو برخ عرضه کننده يانجام شده در سطح شرکت ها يها يابيبر اساس ارز

از آنها به  يعرضه کننده خودرو مغفول مانده که تعداد يحقوق مصرف کنندگان عمدتاً از نگاه شرکت ها

 :باشد يل ميشرح ذ

 مختصر شرح یماده قانون رديف

1 
ت از حقوق مصرف يقانون حما 1ماده 

 کنندگان خودرو

چنانچه نقص يا عيب قطعات ايمني آن  ياد بهاا استرديوب با نو يمع يض خودرويتعو
خودرو در طول دوره ضمانت پس از سه بار تعمير همچنان باقي باشد يا خودرو بيش 

 ...از سي روز به دليل تعميرات غير قابل استفاده بماند

2 
ت از حقوق مصرف يقانون حما 3ماده 

 کنندگان خودرو

ناشي از ) ر نوع نقص يا عيب عرضه کننده در طول مدت ضمانت مكلف به رفع ه
است که در خودرو وجود داشته يا در نتيجه ( طراحي ، مونتاژ ، توليد ، يا حمل

استفاده معمول از خودرو بروز نموده و با مفاد ضمانتنامه و مشخصات اعلا  به مصرف 
کننده مغاير بوده يا مانع استفاده مطلوب از خودرو يا نافي ايمني آن باشد يا موجب 

 ...هش ارزش معاملاتي خودرو شودکا

3 
ت از حقوق يقانون حما 2ماده  2تبصره 

 مصرف کنندگان خودرو
دوره تعهد يا دوره تامين قطعات و ارائه خدمات فني استاندارد، برابر ده سال از زمان 

 .باشد تحويل رسمي آخرين خودرو به مصرف کننده مي

1 
ت از يقانون حما ين نامه اجرائيآئ  ماده 

 قوق مصرف کنندگان خودروح

کننده دو سال  حداقل دوره تضمين براي خودروهاي سبک از تاريخ تحويل به مصرف
کيلومتر، و براي خودروهاي وارداتي پنج سال يا ( 19999)يا کارکردي برابر 

 ...کيلومتر( 299999)ن سه سال يا يکيلومتر و براي خودروهاي سنگ( 9999 1)

  
قانون  يامه اجرائن نيآئ  اده م 1تبصره 

 ت از حقوق مصرف کنندگان خودرويحما
تعويض قطعات مصرفي و قطعات استهلاکي که ناشي از عيب موجود در هر يک از 

 .گردد کننده بوده و مشمول تضمين مي هاي خودرو باشد بر عهده عرضه مجموعه

6 
ت از يقانون حما ين نامه اجرائيآئ 8ماده 

 حقوق مصرف کنندگان خودرو

نچه رفع عيوب خودرو تحت بيش از دو روز کاري طول بكشد، واسطه خدمات چنا
پس از فروش موظف به تامين خودرو مشابه جايگزين و در صورت عد  امكان، 

 .پرداخت خسارت خواب خودرو مي باشد

6 

قانون  ين نامه اجرائيآئ 11ماده 

ت از حقوق مصرف کنندگان يحما

 خودرو

مجاز مراجعه نمايد و رفع کامل   ضمانت به نمايندگي چنانچه مصرف کننده در دوران
ايرادات خودرو تحت هر شرايطي در مدت زمان باقيمانده از دوره ضمانت خودرو براي 
نمايندگي مجاز مقدور نباشد، عرضه کننده يا واسطه خدمات پس از فروش موظف 

رتيبي اتخاذ  کننده ت است ضمن الزا  نمايندگي مجاز به اعلا  کتبي موضوع به مصرف
 .نمايد که خودرو در اولين فرصت ممكن تحت شرايط ضمانت رفع نقص گردد

 

 

 



 

01 

 

 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 3با رشد  31ه سال ينسبت  2332عرضه کننده خودرو در سال  يمجاز شرکت ها يها يندگيت نمايوضع 

 .دا کرده استينمود پ يانسان يرويزات و نين رشد عمدتاً در شاخص تجهيا. همراه بود يدرصد

 2,2با رشد  2331سبک نسبت به سال  يان خدمات پس از فروش در حوزه خودروهايمشتر يتمنديرضات يوضع 

 .دا کرديزان کاهش پين ميهم بهن يسنگ ين شاخص در حوزه خودروهايکن ايهمراه بود ل يدرصد

 ده علل عم 32مراجعه کننده به شبکه خدمات پس از فروش در سال  يون مشتريليم 2ش از يبر اساس مصاحبه با ب

ن خدمات و ييت پايفيه خودرو و کين قطعات اولييت پايفي، کيدکيا نبود قطعات يان کمبود يمشتر يتينارضا

 .رات بوده استيتعم

 ان مراجعه کننده به شبکه ياز مشتر 32انجام شده در سه ماهه چهارم سال  ين بر اساس نظرسنجيهمچن

ن ين ترييبوده و پا 111 يام ج يان خودرويبه مشترت از ارائه خدمات مربوط ين رضاي، بالاتريرگاهيتعم

 . بوده است يتوجو ييخودروت مربوط به يرضا

 مجاز از شرکت عرضه کننده خودرو  يها يندگيت نمايشاخص رضا(DSI ) درصد بود که  22به طور متوسط

 .دا کرديدرصد کاهش پ 3زان يبه م 2331ن رقم نسبت به دوره مشابه سال يا

 مجاز از  يها يندگينما يتيل نارضاياز عمده دلا يامور مال مجاز و  يها يندگيحد امور نمات از وايعدم رضا

 .شرکت واسطه خدمات پس از فروش بوده است

  يريدکنندگان با رشد چشمگيکننده نسبت به تولوارد يت خدمات پس از فروش شرکت هايوضع 2332در سال 

را  2332در حوزه خدمات پس از فروش مربوط به سال شرکت برتر  21از  يميکه ن يهمراه به بود به نحو

 .رنديگ يواردکنندگان خودرو در بر م
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 سيستم خدمات پس از فروش یابيارز -1

 شرکتهاي عرضه کننده خودرو 

 (بر اساس الزامات آيين نامه اجرايی قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان خودرو)
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ين نامه اجرائيعرضه کننده خودرو بر اساس الزامات آئ يپس از فروش شرکت هاستم خدمات يس يابيارز

ت و استاندارد يفيک يماهه توسط شرکت بازرس 2 يزمان يت از حقوق مصرف کنندگان در دوره هايقانون حما

 .ديآ يران به اجرا در ميا

 يشود که شاخص ها يم مجه عملکرد انجاينه خدمات و نتيت، سرعت، هزيفيحوزه ک 2مذکور در  يابيارز

 :ل آمده استيدر هر حوزه در جدول ذ يتحت بررس

 امتياز عوامل زير شاخص ضريب وزنی شاخص

ت
في
کي

 
دما

خ
ت

 

2922 % 

 33 آموزش و مهارت پرسنل نمايندگي ها و شرکت مهارت نيروي انساني

 16 ...سيستم هاي مديريت کيفيت و  نظامات کيفيت

 بط باساير الزامات قانوني مرت

 کيفيت خدمات

بر اساس بندهاي مرتبط با کيفيت در قانون حمايت از حقوق 

 مصرف کنندگان خودرو و آئين نامه مربوطه
 9 

ت
دما

 خ
ت
رع
س

 

16% 

 تعميرگاهي شبكه

 12 توسعه شبكه تعميرگاهي

 12 امدادخودرو

 11 تامين و توزيع مناسب قطعات قطعات يدکي

 18 بررسي فرآيند رسيدگي و پاسخگوئي به شكايات مشتريان رسيدگي به شكايات مشتريان

 سرعت مرتبط با يالزامات قانونساير 

 خدمات

بر اساس بندهاي مرتبط با سرعت در قانون حمايت از حقوق 

 مصرف کنندگان خودرو و آئين نامه مربوطه
18 

ت
دما

 خ
نه
زي
ه

 

132 % 

 هزينه هاي خدمات و قطعات

 29 اندارد تعميراتتدوين جدول زمان و نرخ است

 29 تدوين قيمت جدول قطعات يدکي

  1 نظارت بر هزينه هاي دريافتي از مشتريان

 مرتبط با هزينه خدمات يسايرالزامات قانون
بر اساس بندهاي مرتبط با هزينه در قانون حمايت از حقوق 

 مصرف کنندگان خودرو و آئين نامه مربوطه
1  

رد
لك
عم
ه 
يج

نت
 

2922 % 
 199 بررسي اثربخشي اجراي فرآيندها تايج فرآيندهان

 199 جمع

 

     ح يتشر يت در صفحات بعديقانون حما ين نامه اجرائيدر انطباق با الزامات آئ ها شرکت 2332سال  يابيت ارزيوضع

 .گردد يم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  سبک يخودروها -شرکتها یمقايسه وضعيت نظام مديريت

 

 سنگين يخودروها-رکتهاش یمقايسه وضعيت نظام مديريت

 

 يکل يت از حقوق مصرف کنندگان خودرو در رده بنديقانون حما ين نامه اجرائيشبكه خدمات متناسب با آئ ين شرکت ها به جهت عد  گستردگيا *

 .قرار نگرفته اند

1 

21 

41 

61 

81 

011 
8  82 

62  0  6 

13 

31 
23 

 1 

11 

20 28 26 
29 18 18 

11 12 

1 

21 

41 

61 

81 

011 

62 
58 

53 49 48 
43 41 38 

53 

43 

30 30 29 
21 07 

02 

41 39 

 * نمايندگي 19داراي کمتر از شرکت هاي 

 نمايندگي 19از  بيششرکت هاي داراي 

 * نمايندگي 12شرکت هاي داراي کمتر از 

 نمايندگي 12از  بيششرکت هاي داراي 



 

04 

 

 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 کيفيت خدمات -1

  پرسنل نمايندگی ها -مهارت نيروي انسانی

قانون حمايت از  يیآئين نامه اجرا 42وق مصرف کنندگان و ماده قانون حمايت از حق 3ماده  1تبصره 

 : حقوق مصرف کنندگان خودرو 

عرضه کننده مكلف به ايجاد شبكه خدمات پس از فروش يا نمايندگي هاي مجاز تعمير و توزيع قطعات  •

تواند  يدکي و تامين آموزشهاي لاز  متناسب با تعداد خودروهاي عرضه شده در سطح کشور بوده و نمي

 . مصرف کننده را به مراجعه به نمايندگي معيني اجبار نمايد

اجرايي لاز   عرضه کننده خودرو بايد ضمن آموزش کارکنان خدمات پس از فروش و تعميرگاهها، مستندات •

دستورالعملهاي فني، راهنماي تعميراتي بخش هاي مختلف خودرو  براي ارائه خدمات به هر محصول، کليه

فاده از تجهيزات تخصصي ابزار مخصوص را فراهم و از طريق واسطه خدمات پس از فروش به و آموزش است

 کليه نمايندگيهاي مجاز ارائه نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

 مجاز   يها يندگيپرسنل نما ين استاندارد آموزشيتدو •

  مكانيز  شناسايي پرسنل و تطبيق با استاندارد آموزشي يزيطرح ر •

 (بلند مدت و کوتاه مدت)ت برگزاري دوره هاي آموزشي برنامه ريزي جه  •

  ت موجوديوضع

 

   

 

 

 

 

 

 

0 40 20 00 00 100 

 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 پرشيا خودرو

 کاملا منطبق

 مرتب خودرو

 شهاب يار

 زرين خودرو
 نيرو خودرو آسيا

 صنايع خودرو

 کوير

 

 پرستوي آبي ارگ

 خودرو سازي سينا

 کاسپين خودرو

 رانيران

 آکيا خودرو

 نگين خودرو

 معيين موتور

 آذهايتكس

 

 ادزامي

 مديران خودرو
 ستاره نيک آريا

 مديا موتورز

 

 ارس خودرو ديزل

 آريا ديزل

 آسان موتور

 پيشرو يدك

 آلفا موتور

 سيبا موتور

 

 سايپا يدك

 خدمات فني رنا

 خودروبم  -گواه

 عقاب افشان

 کاريزان خودرو

 ستاره ايران -ايرتويا

 اطلس خودرو

 ماموت ديزل

 

 ايساکو

 بهمن ديزل

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتاً منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

 شرکت خدمات پس از فروشپرسنل  -مهارت نيروي انسانی

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 42ماده 

اجرايي لاز  براي  رو بايد ضمن آموزش کارکنان خدمات پس از فروش و تعميرگاهها، مستنداتعرضه کننده خود

دستورالعملهاي فني، راهنماي تعميراتي بخش هاي مختلف خودرو و آموزش  ارائه خدمات به هر محصول، کليه

ه کليه نمايندگيهاي استفاده از تجهيزات تخصصي ابزار مخصوص را فراهم و از طريق واسطه خدمات پس از فروش ب

  .مجاز ارائه نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

 مجاز   يها يندگيپرسنل نما ين استاندارد آموزشيتدو •

  مكانيز  شناسايي پرسنل و تطبيق با استاندارد آموزشي يزيطرح ر •

 (بلند مدت و کوتاه مدت)برنامه ريزي جهت برگزاري دوره هاي آموزشي   •

  ت موجوديوضع

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 40 20 00 00 100 

 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 تب خودرومر

 بهمن ديزل
 خودروسازي سينا

 کاسپين خودرو
 صنايع خودرو کوير

 نگين خودرو

 معين موتور

 آذهايتكس

 

 کاملا منطبق

 زامياد

 مديران خودرو

 ايرتويا

 پرشيا خودرو

 نرانيرا

 

 نيرو خودرو آسيا

 آريا ديزل

 آکيا خودرو

 

 شهاب يار
 پرستوي آبي ارگ

 زرين خودرو

 ستاره ايران

 

 ستاره نيک آريا

 پيشرو يدك

 مديا موتورز

 

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 گواه

 بم خودرو
 ارس خودرو ديزل

 کاريزان خودرو

 اطلس خودرو

 ماموت ديزل

 آلفا موتور

 سيبا موتور

 

 ايساکو

 عقاب افشان

 آسان موتور

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

  دستورالعمل هاي فنی و تعميراتی و راهنماي استفاده از ابزارمخصوص

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 42ماده 

اجرايي لاز  براي  ، مستنداتعرضه کننده خودرو بايد ضمن آموزش کارکنان خدمات پس از فروش و تعميرگاهها

دستورالعملهاي فني، راهنماي تعميراتي بخش هاي مختلف خودرو و آموزش  ارائه خدمات به هر محصول، کليه

استفاده از تجهيزات تخصصي ابزار مخصوص را فراهم و از طريق واسطه خدمات پس از فروش به کليه نمايندگيهاي 

  .مجاز ارائه نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

دستورالعمل هاي فني و تعميراتي و همچنين راهنماي استفاده از ابزار مخصوص براي کليه  تهيه و ترجمه •

 خودروهاي تحت مسئوليت 

و حصول اطمينان از دريافت آنها توسط  ارسال دستورالعمل هاي فوق به کليه نمايندگي هاي تحت پوشش •

  نمايندگي ها

  ت موجوديوضع

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 40 20 00 00 100 

 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 

 کاملا منطبق

 شهاب يار 
 پرستوي ابي ارگ

 زرين خودرو
 کوير صنايع خودرو

 آذهايتكس

 مرتب خودرو
 خودرو سازي سينا

 ايرتويا

 ستاره ايران

 پرشيا خودرو

 آسان موتور

 اطلس خودر

 آکيا خودرو

 آلفا موتور

 نگين خودرو

 معين موتور

 

 

 گواه

 ارس خودرو ديزل

 کاسپين خودرو

 آريا ديزل

 ستاره نيک آريا

 پيشرو يدك

 

 سايپا يدك

 زامياد

 مديران خودرو

 مديا موتورز

 

 

 ايساکو
 خدمات فني رنا

 بم خودرو

 عقاب افشان
 کاريزان خودرو

 بهمن ديزل
 نيرو خودرو آسيا

 ماموت ديزل

 رانيران

 سيبا موتور

 

 
 

 انطباق خيلی زياد زياداق انطب نسبتاً منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

  هاي پذيرش، ترخيص و گردش کاردر نمايندگی دستورالعمل

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 44ماده 

ودرو، به عرضه کننده خودرو بايد نسبت به تهيه و ابلاغ ضوابط پذيرش، گردش کار خدمات قابل ارائه و ترخيص خ

  و نظارت بر حسن اجراي آن اقدا  نمايد( 21)نمايندگيهاي مجاز در چارچوب شرايط و ضوابط موضوع ماده 

  ت مورد انتظاريوضع

با در نظر گرفتن ها  تدوين دستورالعمل ضوابط پذيرش، ترخيص و برنامه ريزي تعميرات در نمايندگي •

 قانون يين نامه اجراييالزامات مشخص در آ

 و حصول اطمينان از دريافت آن توسط نمايندگي ضوابط فوق به کليه نمايندگي هاي تحت پوششارسال  •

  ها

  ت موجوديوضع

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0 40 20 00 00 100 

 مانطباق خيلی ک

 عدم انطباق

 صنايع خودرو کوير

 

 کاملا منطبق

 نيرو خودرو آسيا

 رانيران

 

 مرتب خودرو

 شهاب يار
 ارس خودرو ديزل

 زرين خودرو
 خودروسازي سينا

 ستاره ايران

 پرشيا خودرو

 آکيا خودرو

 سيبا موتور

 

 شهاب يار
 پرستوي آبي ارگ

 زرين خودرو

 ستاره ايران

 

 پرستوي آبي ارگ

 مديران خودرو

 بم خودرو

 کاريزان خودرو

 بهمن ديزل

 کاسپين خودرو

 آريا ديزل

 پيشرويدك

 رانيران

 ين موتورمع

 نگين خودرو

 

 ايساکو

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 گواه

 زامياد

 عقاب افشان

 ايرتويا

 آسان موتور

 اطلس خودرو
 ستاره نيک آريا

 مديا موتورز

 

 

 ماموت ديزل

 آلفا موتور

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتاً منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

 سيستم نظارتی بر تعميرگاههاي خدمات پس از فروش

 : ز حقوق مصرف کنندگان خودرو ت ايقانون حما يیآئين نامه نامه اجرا34ماده

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است سيستم نظارت بر نمايندگيهاي مجاز را بر اساس وظايف تعيين 

شده در اين قانون، آيين نامه  مربوطه و دستورالعمل هاي ابلاغي مراجع ذيربط مذکور در اين آئين نامه ايجاد و در  

 مايدبازه هاي زماني مشخص اجرا ن

  ت مورد انتظاريوضع

  وجود و اجراي مكانيز  نظارتي بر کليه نمايندگي هاي مجاز تحت پوشش در دوره هاي زماني مشخص •

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 مرتب خودرو

 شهاب خودرو
 پرستوي آبي ارگ

 پرشيا خودرو

 آکيا خودرو
 صنايع خودرو کوير

 ين موتورمع

 آذهايتكس

 

 کاملا منطبق

 زرين خودرو

 بهمن ديزل
 خودروسازي سينا

 نيرو خودرو آسيا

 کاسپين خودرو

 ستاره ايران
 ستاره نيک آريا

 پيشرويدك

 نگين خودرو

 سيبا موتور

 سان موتورآ

 

 زامياد

 مديران خودرو
 ارس خودرو ديزل

 کاريزان خودرو

 ماموت ديزل

 رانيران

 

 خدمات فني رنا

 گواه

 آريا ديزل

 ايرتويا

 مديا موتورز

 ايساکو

 

 دروبم خو

 عقاب افشان

 اطلس خودرو

 آلفا موتور

 

 سايپا يدك
 

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

 انيمشتر يضمانت خودرو، کتابچه راهنما

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیاآئين نامه اجر 5و  2ماده 

عرضه کننده خودرو موظف است کتابچه راهنماي مصرف کنندگان، اوراق ضمانت نامه به زبان فارسي، مشخصات خودرو، سند 

ويل فروش، پرسشنامه ارزيابي رضايت مشتريان و نظرسنجي، نا  و نشاني نمايندگي هاي مجاز در سراسر کشور را در زمان تح

  .خودرو به مصرف کننده تحويل نمايد

کننده دو سال يا  از تاريخ تحويل به مصرف( ديفرانسيل و ون  سواري، وانت، دو)حداقل دوره تضمين براي خودروهاي سبک 

کيلومتر، هر ( 9999 1)کيلومتر، هر کدا  زودتر فرا برسد و براي خودروهاي وارداتي پنج سال يا ( 19999)کارکردي برابر 

از تاريخ تحويل ( باس، اتوبوس، کاميونت، کاميون و کشنده بوس، ميدي ميني)کدا  زودتر فرا برسد و براي خودروهاي سنگين 

کيلومتر، هر کدا  زودتر فرا برسد و براي موتورسيكلت از تاريخ تحويل ( 299999)کننده سه سال يا کارکردي برابر  به مصرف

  .باشد به مصرف کننده شش ماه مي

  .رنگ براي خودروهاي سبک حداقل سه سال و براي خودروهاي سنگين حداقل هجده ماه مي باشد انتضم

، خدمات ارائه (11)عرضه کننده موظف است نمايندگيهاي مجاز را ملز  نمايد تا ضمن ارائه صورت حساب مندرج در ماده 

 .سد، ضمانت نمايدکيلومتر، هر کدا  زودتر فرا بر 3999شده خود را به مدت دو ماه و يا 

  ت مورد انتظاريوضع

 يدهايت شامل نحوه استفاده از خودرو و بازديتحت مسئول يه خودروهايان کليمشتر يراهنما ين کتابچه هايتدو •

تحت پوشش،  يها يندگيآن، نا  و آدرس نما يين نامه اجراييت از حقوق مصرف کنندگان و آي، قانون حمايادوار

  انينان از ارائه به مشتريهمراه خودرو و حصول اطمزات يفهرست متعلقات و تجه

  ن شدهييتع يتطابق ضمانت مربوط به خودرو مطابق با زمان ها •

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 نيرو خودرو آسيا

 ستاره نيک آريا

 

 کاملا منطبق

 مرتب خودرو

 شهاب يار

 ستاره ايران

 پرشيا خودرو

 

 زامياد

 عقاب افشان

 زرين خودرو
 کاريزان خودرو
 خودروسازي سينا

 رانيران

 آکيا خودرو

 رونگين خود

 
 
 

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 آذهايتكس

 

 ستاره نيک آريا

 پيشرو يدك

 مديا موتورز

 سيبا موتور

 

 گواه -ايساکو

 پرستوي آبي ارگ

 بم خودرو

 ارس خودرو ديزل

 بهمن ديزل

 ايرتويا -آريا ديزل

 آسان موتور

 لس خودرواط

 پيشرويدك

 ماموت ديزل

 مدياموتورز

 صنايع خودرو کوير

 معين موتور -آلفا موتور

 سيبا موتور

 مديران خودرو
 کاسپين خودرو

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتاً منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  ف کنندگان خودروت از حقوق مصريحما قانون يین نامه اجراييدر تطابق با آ (گارانتی)ت مدت زمان ارائه ضمانت يوضع جدول

 ×عدم تطابق  √ تطابق نام خودرو نام شرکت رديف

 √ کليه محصولات ايران خودرو 1
 

 سايپا 2

 پرايد
 

× 

 √ تيبا
 

  √ سي فايو

  √ نيو سي فايو

 √ مگان
 

 √ لوگان
 

 ×  پيكاپ

  √ رونيز

  √ سرانزا

 √ ماکسيما
 

  √ مورانو

  √ تينا

  √ قاييقش

 √ وانت نيسان
 

 ×محصول1 √محصول1 کليه محصولات مزدا يدك 3

  √ کليه محصولات خدمات فني رنا 1

 ×محصول1 √محصول1 کليه محصولات ستاره نيک اريا  

 × √ کليه محصولات نيرو خودرو آسيا 6

 BMWکليه محصولات  پرشيا خودرو 6
 

× 

 √ کليه محصولات آسان موتور 8
 

 √ کليه محصولات ودرواطلس خ 0
 

 √ کليه محصولات مديا موتورز 19
 

 √ کليه محصولات پرستوي آبي ارگ 11
 

 √ کليه محصولات خودروسازي سينا 12
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يین نامه اجراييدر تطابق با آ( گارانتی)ت مدت زمان ارائه ضمانت يوضع جدول

 ×عدم تطابق  √ تطابق درونام خو نام شرکت رديف

 √ کليه محصولات بم خودرو 13
 

 √ کليه محصولات مرتب خودرو 11
 

 √ کليه محصولات کاسپين خودرو  1
 

 √ کليه محصولات اريتا 16
 

 √ کليه محصولات مديران خودرو 16
 

 √ کليه محصولات نگين خودرو 18
 

  √ کليه محصولات معين موتور 10

 ×  يه محصولاتکل ستاره ايران 29

 √ کليه محصولات آلفا موتور 21
 

 √ کليه محصولات آرين موتور پويا 22
 

 کليه محصولات شهاب يار 23
 

× 

 √ کليه محصولات بهمن ديزل 21
 

 √ کليه محصولات گواه  2
 

 کليه محصولات زامياد 26
 

× 

 √ کليه محصولات تكسيآذها 26
 

 کليه محصولات سپهر ديزل کاوه 28
 

× 

 √ کليه محصولات ارس خودرو ديزل 20
 

 √ کليه محصولات آکيا خودرو 39
 

 کليه محصولات کاريزان خودرو 31
 

× 

 کليه محصولات (شتاب)پيشرو يدك  32
 

× 

 کليه محصولات ن خودرويزر 33
 

× 

 √ کليه محصولات آريا ديزل موتور 31
 

 کليه محصولات عقاب افشان  3
 

× 

 لاتکليه محصو رانيران 36
 

× 

 کليه محصولات ماموت ديزل 36
 

× 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -کيفيت خدمات -1

 تدوين و اجرا نظام نظر سنجی مشتريان

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 31ماده 

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظا  نظرسنجي از مراجعين کليه نمايندگيهاي مجاز را  •

نظر سازمان حمايت از مصرف کنندگان و توليد کنندگان تدوين و در بازه هاي زماني به اجرا درآورد و  تحت

 .بر اساس نتايج حاصله اقدامات اصلاحي موثر را اعمال نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

ي وجود و اجراي مكانيز  نظرسنجي از مشتريان کليه نمايندگي هاي مجاز تحت پوشش در دوره هاي زمان •

 مشخص 

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 مرتب خودرو
 پرستوي آبي ارگ

 زرين خودرو
 خودرو سازي سينا

 ستاره ايران

 آکيا خودرو

 

 کاملا منطبق

 نيروخودروآسيا
 صنايع خودرو کوير

 کاسپين خودرو

 ستاره نيک آريا

 

 شهاب يار

 ايرتويا

 

 مديا موتورز

 آذهايتكس

 

 ارس خودرو ديزل

 بهمن ديزل

 آرياديزل

 پيشرو يدك

 

 ايساکو

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 گواه

 زامياد

 مديران خودرو

 بم خودرو

 عقاب افشان
 کاريزان خودرو

 پرشيا خودرو

 آسان موتور

 اطلس خودرو

 ماموت ديزل

 رانيران

 آلفا موتور

 نگين خودرو

 ين موتورمع
 سيبا موتور

 
 

 دانطباق خيلی زيا زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سرعت خدمات -4

 برنامه توسعه شبکه نمايندگی هاي مجاز

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 40ماده 

  :باشدايجاد نمايندگي مجاز توسط عرضه کنندگان انواع خودرو مطابق ضوابط زير مي 

الف ـ حداقل امكانات مورد نياز نماينده رسمي بر حسب تعداد دستگاه خودروهاي سبک به شرح جدول پيوست 

  .تاييد شده است، مي باشد "دفتر هيئت دولت  "که به مهر ( 1)شماره 

فروش ب ـ عرضه کنندگان انواع خودروهاي اتوبوس هاي برون شهري، کاميون و کشنده جهت ارائه خدمات پس از 

که به ( 2)به مصرف کنندگان، موظفند در هر يک از محورهاي اصلي جاده اي کشور به شرح جدول پيوست شماره 

 . تاييد شده است، حداقل يک نمايندگي مجاز ايجاد نمايند "دفتر هيئت دولت  "مهر 

  ت مورد انتظاريوضع

 روهاي تحت مسئوليت تدوين برنامه توسعه شبكه نمايندگي هاي مجاز با توجه به نوع خود •

محاسبه و  محاسبه تعداد تعميرگاه، تعداد فضاهاي تعميراتي و نيروي انساني شبكه نمايندگي هاي مجاز •

 پراکنش نمايندگي ها در هر استان 

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 مرتب خودرو

 شهاب يار -زامياد
 پرستوي آبي ارگ

 زرين خودرو

 خودروسازي سينا

 سياآنيرو خودرو 

 کاسپين خودرو

 آريا ديزل

 پرشيا خودرو

 ستاره نيک آريا

 پيشرويدك

 آکيا خودرو
 صنايع خودرو کوير

 معين موتور

 آذهايتكس

 

 کاملا منطبق

 رانيران

 

 مديران خودرو

 ارس خودرو ديزل

 روکاريزان خود

 ايرتويا 

 نگين خودرو

 سيبا موتور

 
 

 بم خودرو

 اطلس خودرو

 مديا موتورز

 آسان موتور

 بهمن ديزل

 

 ستاره ايران

 ماموت ديزل

 آلفا موتور

 

 عقاب افشان

 

 ايساکو

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 گواه

 

 زياديلی انطباق خ زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

 امداد رسانی سيار

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 14ماده  1تبصره 

( به استثناء موارد تصادفي)در دوران ضمانت هزينه هاي بارگيري و حمل خودروهاي در راه مانده و غير قابل تعمير 

 بر عهده عرضه کننده مي باشد

  ت مورد انتظاريوضع

 انيوجود مكانيز  امداد رساني سيار به مشتر •

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 زامياد

 شهاب يار
 ارگ آبي پرستوي

 ارس خودرو ديزل

 کاسپين خودرو

 پرشيا خودرو

 آريا ستاره نيک

 مديا موتورز

 آلفا موتور

 نگين خودرو

 

 کاملا منطبق

 مرتب خودرو

 بم خودرو

 زرين خودرو
 خودروسازي سينا

 نيرو خودرو آسيا

 ستاره ايران

 رانيران

 آکيا خودرو
 صنايع خودرو کوير

 ين موتورمع

 آذهايتكس
 

 

 

 عقاب افشان

 بهمن ديزل

 پيشرويدك

 ماموت ديزل

 سيبا موتور

 

 خدمات فني رنا
 گواه

 مديران خودرو
 کاريزان خودرو

 آريا ديزل

 ايرتويا

 آسان موتور

 

 ايساکو

 سايپا يدك

 اطلس خودرو

 

  

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  ا منطبقنسبت انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

 قطعات يدکی

 يیآئين نامه اجرا 40و  45و ماده خودرو قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان  3ماده  1تبصره 

 : قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان خودرو 

عرضه . شود طريق واسطه فروش يا نمايندگي مجاز ايفاء ميتعهدات عرضه کننده به طور مستقيم يا از  •

کننده مكلف به ايجاد شبكه خدمات پس از فروش يا نمايندگي هاي مجاز تعمير و توزيع قطعات يدکي و 

تواند مصرف  تامين آموزشهاي لاز  متناسب با تعداد خودروهاي عرضه شده در سطح کشور بوده و نمي

 . ندگي معيني اجبار نمايدکننده را به مراجعه به نماي

کننده بايد براي خودروهاي جديد، ابزار آلات، تجهيزات و قطعات يدکي مورد نياز واسطه خدمات پس  عرضه •

هاي لاز  را براي کارکنان فني آنها قبل از شروع تحويل  از فروش و نمايندگي هاي مجاز را تامين و آموزش

  .کننده، داده باشد خودرو به مصرف

نده موظف است سيستمي را براي تامين و توزيع به موقع قطعات يدکي مورد نياز واسطه خدمات عرضه کن •

مي شود  پس از فروش و نمايندگيهاي مجاز آنها بر اساس ضوابطي که توسط وزارت صنايع و معادن ابلاغ

 .جهت ارايه به مصرف کنندگان طراحي و اجرا نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

 ياطيره احتيبر اساس نقطه سفارش و دخ يدکيقطعات  سبتامين و توزيع منا •

  ت موجوديوضع
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 طباق خيلی کمان

 عدم انطباق

 مرتب خودرو

 زرين خودرو

 نيرو خودروآسيا

 صنايع خودرو کوير

 کاملا منطبق

 پرستوي آبي ارگ

 کاسپين خودرو

 ايرتويا

 ستاره نيک آريا

 پيشرويدك

 رانيران

 آکيا خودرو

 نگين

 آذهايتكس

 زامياد

 شهاب يار

 فشانعقاب ا
 کاريزان خودرو
 خودروسازي سينا

 ماموت ديزل

 مدياموتورز

 سيبا موتور
 

 

 خدمات فني رنا

 گواه

 مديران خودرو
 ارس خودرو ديزل

 آريا ديزل

 ستاره ايران

 پرشيا خودرو

 آلفا موتور

 معين موتور

 

 ستاره نيک آريا

 پيشرو يدك

 مديا موتورز

 سيبا موتور

 

 ايساکو

 سايپا يدك

 بم خودرو

 بهمن ديزل

 اطلس خودرو

 آسان موتور

 

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

  طراحی و استقرار شبکه اطلاعاتی

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 30و  0ماده 

کنندگان در صورت  باشند که به کمک آن، مصرف اي مي اندازي سامانه و راهکنندگان موظف به تهيه  عرضه •

زمان و محل مراجعه خود را   تمايل بتوانند قبل از مراجعه به نمايندگيهاي مجاز از طريق ارتباط با آن،

کننده تاکيد بر پذيرش در نمايندگي خاصي را داشته باشد عرضه  در صورتي که مصرف. مشخص نمايند

  .بايد در اولين زمان ممكن نسبت به اين موضوع اقدا  نمايدکننده 

اي بين واسطه فروش، خدمات پس از فروش و  عرضه کنند گان بايد نسبت به استقرار شبكه اطلاعاتي رايانه •

کليه نمايندگيهاي مجاز و آموزش عملي کارکنان آنها در زمينه بكارگيري آن اقدا  نمايد تا علاوه بر 

اب خودرو، ليست قطعات مصرفي بر روي هر خودرو و صورتحساب هر مصرف کننده براي محاسبه مدت خو

  .بازرس قابل دسترسي باشد

  ت مورد انتظاريوضع

 واسطه خدمات پس از فروش / وجود سامانه ارتباطي بين مشتري و عرضه کننده خودرو •

 دمات پس از فروش واسطه خ/ وجود سامانه ارتباطي بين نمايندگي و شرکت عرضه کننده خودرو •

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 شهاب يار

 زرين خودرو
 نيرو خودرو آسيا
 صنايع خودرو کوير

 

 کاملا منطبق

 آذهايتكس
 آکيا خودرو

 

 مرتب خودرو
 خودروسازي سينا

 ستاره ايران

 پرشيا خودرو

 ستاره نيک اريا

 معين موتور

 زامياد

 عقاب افشان

 کاريزان ودرو

 بهمن ديزل

 پين خودروکاس

 ايرتويا

 پيشرو يدك

 رانيران
 ارس خودرو ديزل

 

 

 پرستوي ابي ارگ

 مديران خودرو

 ماموت ديزل

 نگين خودرو

 وتورسيبا م

 

 

 ايساکو

 سايپا يدك
 خدمات فني رنا

 گواه

 بم خودرو

 آريا ديزل

 آسان موتور

 اطلس خودرو

 مديا موتورز

 

 آلفا موتور

 

 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

  خواب خسارت

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يآئين نامه اجرايی قانون حما 10و  3ماده 

بيش از ( نباشدکه ناشي از خسارت حاصل از حادثه و يا تصادف )چنانچه رفع عيوب خودرو تحت ضمانت  •

دو روز کاري طول بكشد، واسطه خدمات پس از فروش موظف به تامين خودرو مشابه جايگزين و در صورت 

  عد  امكان، پرداخت خسارت خواب خودرو مي باشد

  ت مورد انتظاريوضع

  وجود و اجراي مكانيز  پرداخت خسارت خواب •

  ت موجوديوضع

 

   

 

 

 

 

 

مكانيز  پرداخت خسارت خواب خودرو در حال حاضر صرفاً بر اساس شكايت مشتري  *

 .بوده و در اين خصوص مكانيز  سازمان يافته و سيستمي موجود نمي باشد
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 انطباق خيلی کم

 عدم انطباق

 مرتب خودرو

 زامياد

 شهاب يار

 پرستوي آبي ارگ

 مديران خودرو

 بم خودرو

 ارس خودرو ديزل

 عقاب افشان

 زرين خودرو

 کاريزان خودرو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

  دستورالعمل اعطا و لغو

 ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يقانون حما يیآئين نامه اجرا 34ماده  1تبصره 

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است دستورالعمل اعطا و لغو نمايندگي ها را با معيارهاي  •

  .مشخص شده ابلاغي مراجع ذيربط تهيه و اجرا نمايد

  ت مورد انتظاريوضع

 ها تدوين و اجراي دستورالعمل اعطاي و لغو نمايندگي •

به طور خاص نحوه )ي برخورد و لغو امتياز نمايندگي هايمختلف و بي کيفيت چگونگابلاغ دستورالعمل  •

  (برخورد با نمايندگي هاي مردود در ارزيابي هاي ادواري

  ت موجوديوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ادامه -سرعت خدمات -4

 رسيدگی به شکايات مشتريان

 : ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو يانون حماق يیآئين نامه اجرا 40ماده 

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظا  رسيدگي به شكايات مصرف کنندگان را در شرکت  •

 . اي خود را به مراجع ذيربط ارسال نمايد و کليه نمايندگيهاي مجاز مستقر نمايد و گزارش عملكرد دوره

  ت مورد انتظاريوضع

 نيز  پاسخگوئي به شكايات مشتريان وجود و اجراي مكا •

  ت موجوديوضع
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 انطباق خيلی زياد زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 خدمات هزينه -3

 هزينه خدمات و قطعات

 ندگان خودرو ت از حقوق مصرف کنيقانون حما يیآئين نامه اجرا 45ماده 

کننده بايد براي خودروهاي جديد، ابزار آلات، تجهيزات و قطعات يدکي مورد نياز واسطه خدمات پس از فروش  عرضه

هاي لاز  را براي کارکنان فني آنها قبل از شروع تحويل خودرو به  و نمايندگي هاي مجاز را تامين و آموزش

 کننده، داده باشد مصرف

  ت مورد انتظاريوضع

 و ايجاد دسترسي مناسب جهت اطلاع مشتريان وين جدول زمان و نرخ استاندارد تعميراتتد •

 تدوين جدول قطعات يدکي •

  ت موجوديوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 نتيجه عملکرد -2

 ندهايفرآ ياجرا یاثربخش یبررس

  ت مورد انتظاريوضع

 :يمراحل کنترل اثربخشي شامل جمع آور

 مجاز يها يندگينما يآموزش پرسنل فن  •

 آموزش پرسنل شرکت خدمات پس ار فروش •

 مجاز يها يندگيز  نظارت بر نمايمكان •

 انياز مشتر يز  نظرسنجيمكان •

 اريس يامدا رسان •

 يدکيع قطعات ين و توزيتام •

 خسارت خواب خودرو •

  انيات مشتريبه شكا يدگيز  رسيمكان •

  ت موجوديوضع
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 زيادانطباق خيلی  زيادانطباق  نسبتا منطبق انطباق کم



 

32 

 

 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 مجاز يها یندگينمات يوضع یابيارز -4

 شرکتهاي عرضه کننده خودرو 

 (3 يبازنگر -ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرويدستورالعمل شرابر اساس )
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

کساله ي يزمان يدر بازه ها يان متماديعرضه کننده خودرو در طول سال يمجاز شرکت ها يها يندگينما يابيارز

بر اساس الزامات  يابين ارزيا ياصل يشاخص ها. رديگ يران انجام ميت و استاندارد ايفيک يتوسط شرکت بازرس

 :باشد يل ميبه شرح ذ( 3 يبازنگر)ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو يدستورالعمل شرا

 جدول شاخص هاي ارزيابی نمايندگی هاي مجاز به همراه ضرايب وزنی آنها

 

 .در ادامه آمده است 2332عرضه کننده خودرو در سال  يمجاز شرکت ها يها يندگينما يابيت ارزيوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 یابيمجاز صنعت خودرو در سنوات مختلف ارز يها یندگيمقايسه تعداد نما

 
  شده یابيارز يها یندگينما یت پراکندگيعوض
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سبک -عرضه کننده خودرو يبرتر شرکت ها یندگينما 100ب يترک

 

 

 

 نيسنگ -عرضه کننده خودرو يبرتر شرکت ها یندگينما 100ب يترک
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 هاي مجاز وضعيت ارزيابی نمايندگی -1-1

 سبک -شرکت هاي عرضه کننده خودرو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سبک يخودروها -شده یابيد تعميرگاه هاي مجاز ارزنمودار مقايسه تعدا

 
  سبک يخودروها -مجاز يها یندگينمامقايسه وضعيت 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سبک -مجاز يها یندگينما یابيارز یاصل يپارامترهات يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 یانسان يرويشاخص ن -1

امتياز شـاخص   درصد 9 . نيروي انساني از مهمترين شاخص هاي ارزيابي وضعيت نمايندگي ها مي باشد

 .وضعيت نمايندگي ها مربوط به نيروي انساني مي باشد

 .نيروي انساني در نمايندگي از دو جنبه مورد ارزيابي قرار خواهد گرفت

 آموزش و مهارت -الف

. درصد امتياز شـاخص وضـعيت نماينـدگي هـا را تشـكيل مـي دهـد        19آموزش و مهارت نيروي انساني 

مهارت پرسنل نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط به  ارزيابي وضعيت آموزش و کنترل

 .نمايندگي هاي مجاز صورت مي گيرد

 تعدد و شرايط -ب

ارزيـابي  . درصد امتياز شاخص وضعيت نمايندگي ها را تشكيل مي دهد 19تعدد و شرايط نيروي انساني 

ايندگي هاي مجاز بـر اسـاس شـرايط و    وضعيت نيروي انساني از لحاظ تعدد و شرايط احراز پرسنل در نم

 . ضوابط مربوط به نمايندگيهاي مجاز صورت خواهد گرفت

 یانسان يروينشاخص  یابيارز یاصل يت پارامترهايوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ها یندگيط احراز پرسنل موجود در نمايتعدد و شرات يوضع

 

 به تفکيک پرسنل -یانسان يرويشاخص ن یابيارز يت پارامترهايوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ات و ابزار آلاتتجهيز-4

درصد امتياز اين  39تجهيزات و ابزارآلات يكي ديگر از شاخص هاي ارزيابي وضعيت نمايندگي ها بوده و 

در ارزيابي اين بخش وجود تجهيزات و ابزار آلات، در دسـترس بـودن، سـالم    . شاخص را تشكيل مي دهد

وابط مربوط به نمايندگي هاي مجاز بودن و استفاده مستمر در نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ض

 . کنترل مي گردد

 تجهيزات تعميرگاهیشاخص  یابياصلی ارز يت پارامترهايوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ت امتياز وجود ابزار مخصوصيوضع

 

 

 امتياز وجود تعداد بالابرهات يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 شرايط محيطی -3

ي شـامل فضـاي فيزيكـي و    درصد امتياز ارزيابي وضعيت نمايندگي ها مربوط است به شرايط محيط ـ 29

نظا  آراستگي نمايندگي ها که بر اساس شرايط وضوابط مربوط به نمايندگي هاي مجاز مورد ارزيابي قرار 

 . مي گيرد

 

 شرايط محيطیت پارامترهاي اصلی ارزيابی شاخص يوضع

 

 فضاهاي فيزيکیامتياز ت يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 امتياز فضاي ستادي و انبارت يضعو

 

 

 م آراستگینظاامتياز ت يضعو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

وضعيت امتياز شاخص هاي اصلی ارزيابی 

هاي عرضه کننده  هاي مجاز شرکت نمايندگی

 حوزه سبک -خودرو به تفکيک استان
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 استان برتر  10 مديريت و نيروي انسانیت امتياز شاخص يوضع

 

  استان برتر  10 تجهيزاتت امتياز شاخص يوضع

 

  

0

25

50

75

100

كهكيلويه 

 وبويراحمد

چهارم ال 

 وبختياري

خراسان  مازندران بوشهر فارس  ايلام

 شمالي

 همدان اردبيل خوزستان

83.99 83.69 83.17 82.15
82.06 80.63 80.39 80.03 79.77 78.72

0

25

50

75

100

كهكيلويه 

 وبويراحمد

چهارم ال  ايلام

 وبختياري

 اردبيل قزوين يزد گلستان  كرمانشاه فارس  خوزستان

90.81
87.06 86.67 86.03

85.30 84.34 84.31 82.88 82.70 82.20
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  استان برتر 10 ايط محيطیشرت امتياز شاخص يوضع

 

 سبک -استان برتر 10 هاي مجاز امتياز کل نمايندگیت يوضع

 

 

  

0

25

50

75

100

كهكيلويه 

 وبويراحمد

چهارم ال  ايلام

 وبختياري

خراسان  اردبيل خوزستان فارس  قزوين گلستان  كرمانشاه

 شمالي

96.71 95.78 95.60 95.26
94.79 94.49 94.18 94.05 93.80 93.30

0
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75

100

كهكيلويه 

 وبويراحمد

چهارم ال 

 وبختياري

خراسان  بوشهر خوزستان فارس  ايلام

 شمالي

 گلستان  كرمانشاه اردبيل

88.58 86.96 86.86 85.50
84.63 84.10 83.39 83.30 83.01 82.93
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 31در سال  سبک يمجاز خودروها يرتبه بندي تعميرگاهها

 
 .باشد مي مشتريان به مربوط اطلاعات فاقد يا و تعميرات و بازسازي حال در فعال، غير و تعطيل هاي نمايندگي شامل *

 

 مجاز  يها بندي نمايندگیجدول رتبه 

 

 

01تعداد در سال  د در سال  09تعدا رتبه بندي

318 266 1رتبه 

8 3 091 2رتبه 

266 198 3رتبه 

 8 61 1رتبه 

111 06 دون رتبه  *ب

20% 

50% 

06% 

 0رتبه  9% 3%

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 بدون رتبه

 a ك  ا تياز رتبه
 شا    اا تياز زير 

    ردنتي ه  -2          ن اي د ي   و  يت  -0

0★★★85<=a<=011   در د 75 دا

2★★☆71<=a<85   در د 65 دا

3★☆☆51<=a<71   در د 51 دا

4☆☆☆a<51  در د 51تر از  ايي
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هاي مجاز وضعيت ارزيابی نمايندگی -1-4

 نيسنگ -شرکت هاي عرضه کننده خودرو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سنگين -شده یابينمودار مقايسه تعداد تعميرگاه هاي مجاز ارز

 

  نيسنگ يخودروها –مجاز  يمقايسه وضعيت نمايندگيها

 

 

 

1 

211 

411 

611 

86 87 88 89 91 90 

403 433 

529 524 

338 347 

1 

21 

41 

61 

81 

011 

74 74 70 71 
64 61 57 55 

73 
68 65 64 

59 56 
51 

44 

63 66 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سنگين -مجاز يها یندگيمان یابيارز یاصل يپارامترهات يوضع

 

 یانسان يروينشاخص  یابيارز یاصل يت پارامترهايوضع

 

 

0

25

50

75

100

شاخص مديريت و 

 نيروي انساني

شاخص شرايط  شاخص تجهيزات

 م يطي

امتياز كل وضعيت 

 نمايندگي ها

59.4 56.2

82.49

63.1

0

25

50

75

100

امتياز كل شاخص نيروي  سوابق آموزشي سوابق ت صيلي و كاري

 انساني

45.4

62.9 59.4
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 ها یندگيط احراز پرسنل موجود در نمايتعدد و شرات يوضع

 

 به تفکيک پرسنل -یانسان يرويشاخص ن یابيارز يت پارامترهايوضع
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53 

 

 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 تجهيزات تعميرگاهیشاخص  یابياصلی ارز يت پارامترهايوضع

 

 ياز وجود ابزار مخصوصامتت يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 بالابرها یتعداد کمت يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 شرايط محيطیت پارامترهاي اصلی ارزيابی شاخص يوضع

 

 فضاهاي فيزيکیامتياز ت يوضع
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 امتياز فضاي ستادي و انبارت يضعو

 

 نظام آراستگیامتياز ت يضعو
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

وضعيت امتياز شاخص هاي اصلی ارزيابی 

هاي عرضه کننده  هاي مجاز شرکت نمايندگی

 حوزه سنگين -خودرو به تفکيک استان
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 استان برتر  10 مديريت و نيروي انسانیت امتياز شاخص يوضع

 

  استان برتر  10 تجهيزاتت امتياز شاخص يوضع

 

  

0
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خراسان 

 شمالي

خراسان  فارس  گلستان 

 جنوبي

كهكيلويه 

 وبويراحمد

آذربايجان  قزوين كرمان يزد بوشهر

 غربي

88.40

77.73 73.09 71.65
68.56 67.70 65.31 64.37 64.08 63.51
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چهارم ال  فارس  مركزي

 وبختياري

72.77 71.55 70.85
66.59

66.30 65.41 63.80 62.94 60.46 60.35
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  استان برتر 10 شرايط محيطیت امتياز شاخص يوضع

 

  سنگين -استان برتر 10 هاي مجاز امتياز کل نمايندگیت يوضع

 

 

  

0

25

50

75

100

خراسان  البرز گلستان 

 جنوبي
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 فارس  يزد تهران قم  مركزي

91.7891.05 88.70 88.5288.20 88.15 87.57 86.95 86.18 85.77
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 بوشهر كرمان تهران يزد

77.20
74.82 74.70 71.84

71.21 71.06 69.52 67.28 66.08 66.05
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 31در سال  سنگين يمجاز خودروها يرتبه بندي تعميرگاهها

 
 .باشد مي مشتريان به مربوط اطلاعات فاقد يا و تعميرات و بازسازي حال در فعال، غير و تعطيل هاي نمايندگي شامل *

 

 مجاز  يها جدول رتبه بندي نمايندگی

 

د در سال  01تعدا د در سال  09تعدا رتبه بندي

32 11 1رتبه 

00 111 2رتبه 

11 198 3رتبه 

38 10 1رتبه 

63 36 دون رتبه  *ب

9% 

29% 

33% 

00% 

08% 
 0رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 بدون رتبه

 a ك  ا تياز رتبه
 شا    اا تياز زير 

    ردنتي ه  -2          ن اي د ي   و  يت  -0

0★★★85<=a<=011   در د 75 دا

2★★☆71<=a<85   در د 65 دا

3★☆☆51<=a<71   در د 51 دا

4☆☆☆a<51  در د 51تر از  ايي
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

  انيمشتر يدتمنيرضا یابيت ارزيوضع -3

 (3 يبازنگر -ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرويدستورالعمل شرابر اساس )
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

ط و ضوابط خدمات پس از يان خدمات پس از فروش بر اساس دستورالعمل شرايمشتر يتمنديرضا يابيارز

توسط شرکت  ييراو کا ي، ادراکيحوزه عملکرد 3سه ماهه و در  يزمان يفروش صنعت خودرو در بازه ها

به شرح  2332در سال  يابين ارزيج اين اساس نتايد که بر ايآ يران به اجرا در ميت و استاندارد ايفيک يبازرس

 :باشد يل ميذ

 سبک يخودروها -انيمشتر يتمنديج رضاياز نتايمقايسه امت

 

 نينگس يخودروها -انيمشتر يتمنديج رضاياز نتايمقايسه امت
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 (1000 از امتياز)سواري خودروهاي فروش از پس خدمات از مشتريان نديرضايتم نتايج روند

 

 

 

 

 

 عمده

  

 

 

  (1000از امتياز )خودروهاي کارروند نتايج رضايتمندي مشتريان از خدمات پس از فروش 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يندگيدمات توسط نماتمرکز بر نحوه ارائه خ :يج عملكردينتا    ان از خدمات پس از فروشيبرداشت مشتر: يج ادراکينتاا*

 ت خدمات پس از فروشيت از وضعيزان رضايم ياز کليامت: يقيج تلفينتا
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 91زمستان  91پاييز  91تابستان  91بهار  90زمستان  90پاييز

 * تلفيقي عملكردي ادراکي

693 704 

685 
694 706 
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774 775 771 
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725 
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719 722 
727 

720 

650 

680 

710 

740 

770 

800 

 91زمستان  91پاييز  91تابستان  91بهار  90زمستان  90پاييز

 تلفيقي عملكردي ادراکي
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 برتر خدمات پس از فروش حوزه سبک شرکت 3 انيمشتر یتينارضا علل
 01سه ماهه چهار   -ساکويان شرکت ايمشتر يتيعمده علل نارضا

 درصد فراواني فراواني شرح رديف

 32,3 12311 کمبود يا نبود قطعات يدکي 1

 3,1 1333 ه خودروين قطعات اولييت پايفيک 2

 1,1 2122 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک 3

 2,2 1322 عد  انجا  کار يا رفع ايراد 1

 2,1 1123 رکارانيتجربه بودن و عد  مهارت تعم يجوان و ب  

 3,3 1311 ورددريافت هزينه بالا براي خدمات و قطعات و يا هزينه تراشي بي م 6

 1,3 2133 عد  ارائه خدمات مناسب 6

 1,2 2211 يا کارت طلائيو  يعد  ارائه خدمات در زمان گارانت 8

 1,1 2313 يندگيکمبود تعداد نما 0

 

 01سه ماهه چهار   -دكيپا يان شرکت سايمشتر يتيعمده علل نارضا

 درصد فراواني فراواني شرح رديف

 3121 6910 کيکمبود يا نبود قطعات يد 1

 1921 2328 ه خودروين قطعات اولييت پايفيک 2

 822 1816 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک 3

 23  1109 عد  انجا  کار يا رفع ايراد 1

  12 1998 دريافت هزينه از خودرو شامل گارانتي  

 122 012 دريافت هزينه بالا براي خدمات و قطعات و يا هزينه تراشي بي مورد 6

 321 0 6 رکارانيتجربه بودن و عد  مهارت تعم يجوان و ب 6

 323  61 يندگيکمبود تعداد نما 8

 220 6 6 عد  ارائه خدمات مناسب 0
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 01سه ماهه چهار   -ان شرکت اطلس خودرويمشتر يتيعمده علل نارضا

 درصد فراواني فراواني شرح رديف

 2621 260 کمبود يا نبود قطعات يدکي 1

 1623 183 يندگيکمبود تعداد نما 2

 1326  11 دريافت هزينه بالا براي خدمات و قطعات و يا هزينه تراشي بي مورد 3

 120 2  عد  انجا  کار يا رفع ايراد 1

 220 31 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک  

  22 26 راتيبودن زمان تعم يطولان 6

 221  2 رکارانيمهارت تعمتجربه بودن و عد   يجوان و ب 6

 221 22 عد  ارائه خدمات مناسب 8

 221 22 يندگيبرخورد نامناسب پرسنل و مسئولان نما 0

 

 نينگبرتر خدمات پس از فروش حوزه س شرکت 3 انيمشتر یتينارضا علل عمده
 01سه ماهه چهار   -رنا يان شرکت خدمات فنيمشتر يتيعمده علل نارضا

 صد فراوانيدر فراواني شرح رديف

 3028 608 کمبود يا نبود قطعات يدکي 1

 1226 1 2 دريافت هزينه بالا براي خدمات و قطعات و يا هزينه تراشي بي مورد 2

 621 123 ه خودروين قطعات اولييت پايفيک 3

 28  116 يندگيکمبود تعداد نما 1

 26  111 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک  

 220 0  رکارانيجربه بودن و عد  مهارت تعمت يجوان و ب 6

  22 1  عد  انجا  کار يا رفع ايراد 6

 221 10 عد  ارائه خدمات مناسب 8

 222  1 يا کارت طلائيو  يعد  ارائه خدمات در زمان گارانت 0

 

 01سه ماهه چهار   -زليان شرکت ماموت ديمشتر يتيعمده علل نارضا
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 نيدرصد فراوا فراواني شرح رديف

 3623 118 کمبود يا نبود قطعات يدکي 1

 1321 8 1 يندگيکمبود تعداد نما 2

 1122  13 دريافت هزينه بالا براي خدمات و قطعات و يا هزينه تراشي بي مورد 3

 326 13 عد  ارائه خدمات مناسب 1

  32 12 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک  

  32 12 وسر خودر يبالا يعد  حضور مشتر 6

 322 30 عد  انجا  کار يا رفع ايراد 6

 322 38 راتيبودن زمان تعم يطولان 8

 329 36 رکارانيتجربه بودن و عد  مهارت تعم يجوان و ب 0

 

 01سه ماهه چهار   -ان شرکت گواهيمشتر يتيعمده علل نارضا

 درصد فراواني فراواني شرح رديف

 11.2 261 کمبود يا نبود قطعات يدکي 1

 8 16 ه خودروين قطعات اولييت پايفيک 2

 628 16 يندگيکمبود تعداد نما 3

 628 19 رات و قطعاتين خدمات و تعمييت پايفيک 1

 326 21 عد  انجا  کار يا رفع ايراد  

 326 21 راتيبودن زمان تعم يطولان 6

 222 13 يا کارت طلائيو  يعد  ارائه خدمات در زمان گارانت 6

 222 13 از ابتدا در خودرو يرادات فنيوجود ا 8

 222 13 عد  ارائه خدمات مناسب و قطعات به نمايندگي از طرف خود شرکت 0
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 يها یندگيت نمايت شاخص رضايوضع -2

مجاز از شرکت عرضه کننده خودرو 

(DSI)  

 (3 يبازنگر -ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرويدستورالعمل شرابر اساس )
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

ها  يندگيت نمايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو شاخص رضايبر اساس دستورالعمل شرا

ت خدمات پس از فروش يوضع يابيارز ياز پارامترها يکياز شرکت عرضه کننده خودرو به عنوان 

 .ج مربوطه در ادامه آمده استيمحسوب شده که نتا
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 سنگين -(DSI)مقايسه امتياز رضايت مديران نمايندگی هاي مجاز از شرکت عرضه کننده خودرو 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 

 

 

 

 

 

 

ت خدمات پس يوضع يینها ازيامتت يوضع -5

 عرضه کننده خودرو ياز فروش شرکت ها
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

ط و ضوابط خدمات پس از يمل شرات خدمات پس از فروش بر اساس مدل دستورالعيوضع ياز کليامت

 :رديگ يل شکل ميذ يفروش در قالب شاخص ها

 

 .در ادامه آمده است 2332خدمات پس از فروش در سال  يابيارز يج کلينتا

 

 

 

 شا  
 ريب 

 وزني
 ازيا ت  وا    وزه ارزيابي

ت
 ا
 د

ت 
في
كي

 

25 

 71 نيروي انساني، ت هيزات و شرايط   ن اي د ي  اي   از 

شركت  ر ه 

واسطه / ك  ده

 د ات  س از 

 فروش

 آ وزش و  هارت  رس   ن اي د ي  ا و شركت 

 ...سيستم  اي  ديريت كيفيت و  31

 ساير الزا ات  انوني  رتبط با كيفيت  د ات 

ت
 ا
 د

ت 
ر 

س
 

21 

 05 كارائي ن اي د ي  ا ن اي د ي  اي   از 

شركت  ر ه 

واسطه / ك  ده

 د ات  س از 

 فروش

 توس ه شب ه ت  ير ا ي 

85 

 ا داد ودرو 

 يدكي تا ي  و توزيع   اسب  ط ات 

  شتريان ش ايات به  اسخگوئي و رسيد ي فرآي د بررسي

 ساير الزا ات  انوني  رتبط با سر ت  د ات 

ت
 ا
 د

ه 
ي 
 ز

 
5 

شركت  ر ه 

واسطه / ك  ده

 د ات  س از 

 فروش

 تدوي  جدول ز ان و نرخ استاندارد ت  يرات 

011 

 

  ي ت  ط ات يدكي   تدوي  جدول

 زي ه  اي دريافتي از  شتريان نظارت بر  

 ساير الزا ات  انوني  رتبط با  زي ه  د ات 

رد
  
  

ه 
 
تي
ن

 

51 
 ر ايت  دي

 61  ارزيابي ر ايت  دي  شتريان نتايج  شتريان 

 DSI  05 نتايج ن اي د ي  ا 

 25 نتايج فرآي د ا
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 سبک -عرضه کننده خودرو يشرکت ها يیاز نهايت امتيوضع -5-1

 

  سبک   و  و    -    ت پس    ف وش    ه ئ  ت    

 

 سبک-   ت پس    ف وش            ض         و  و  ت          

 

1 

21 

41 

61 

81 

كيفيت 

  د ات

سر ت 

  د ات

 زي ه 

  د ات

نتي ه  

     رد

 ا تياز ك 

 020 

 922 

3 23 

6223 69280 

6123 

 22  

1923 

6323 6229 

 09سال 

 01سال 

شرکتشرکت خدمات نو رديف
رتبهامتياز کل

31سال 30سال 31سال 30سال 
1

شرکت هاي 

 10داراي بي  از 

نمايندگی مجاز

ساکو 79.881.620اي
73.175.922سايپا يدك2
67.670.322اطلس خودرو3
ور1 63.371.932آسان موت
ويا  رت 67.860.523اي
48.758.633خودروبم 6
ران خودرو6 56.657.943مدي
رستوي آبي ارگ8 50.052.333پ
24-77.7**مزدا يدك 9
1

هاي  شرکت

 10داراي کمتر از 

*نمايندگی مجاز

ور 61.661.233مديا موت
ور2 3-69.2-آلفا موت
ور3 3-6.6 -معين موت
رشيا خودرو1 6.243 40.8پ
ران  1.033 55.2ستاره اي
49.748.744مرتب خودرو6
47.546.344خودروسازي سينا6
گين خودرو8 4- .11-ن
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  و  و سبک           ض         -   ق  س    ت     ه 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  31در سال  سبکرتبه بندي شرکتهاي عرضه کننده خودرو 

 

 

رتبه بندي )جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو 

  (کل

 

د در سال  01تعدا د در سال  09تعدا رتبه بندي

1 9 1رتبه 

3 2رتبه  

0 3رتبه  

1 1 1رتبه 

6
18

53

23 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 1رتبه 

    ردنتي ه  ا تياز زير شا   A ك  ا تياز   ريد رتبه

0★★★81<=A<=011   در د 75 دا

2★★☆65<=A<81   در د 65 دا

3★☆☆51<=A<65   در د 51 دا

4☆☆☆A < در د 51ك تر از 51
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

 نيسنگ -عرضه کننده خودرو يشرکت ها يیاز نهايت امتيوضع -5-1

 

 س گ     و  و    -    ت پس    ف وش     ت     ه ئ

 

   س گ-  ت             ت پس    ف وش            ض         و  و

 

1 

21 

41 

61 

81 

كيفيت 

  د ات

سر ت 

  د ات

 زي ه 

  د ات

نتي ه  

     رد

 ا تياز ك 

59.1 

47.8 
39.7 

59.4 57.8 

74.0 

45.8 
38.0 

62.3 61.7 

 09سال 

 01سال 

شرکتشرکت خدمات نو رديف
رتبهامتياز کل

31سال 30سال 31سال 30سال 
1

شرکت هاي 

 14داراي بي  از 

نمايندگی مجاز

64.766.7733خدمات فني رنا
60.965.6333ماموت ديزل2
60.165.2833گواه3
60.164.6233بهمن ديزل1
شان  58.560.1233عقاب اف
60.157.4933ارس خودرو ديزل6
زان خودرو6 52.354.7833کاري
43.653.2643زامياد8
1

هاي  شرکت

 14داراي کمتر از 

*نمايندگی مجاز

69.066.3622آريا ديزل
ور2 3-54.86-سيبا موت
48.150.1943رانيران3
ک آريا1 51.751.8433ستاره ني
46.448.4344کاسپين خودرو 
42.545.4444نيرو خودرو آسيا6
42.943.9044پيشرو يدك6
45.808.9444شهاب يار8



 

76 

 

 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

    و  و س گ           ض         -    ت     ه  ق  س  
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 مهندسي بازرسي خدمات 

  31ال در س نيسنگرتبه بندي شرکتهاي عرضه کننده خودرو 

 

 

  (رتبه بندي کل)جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو 

 

د در سال  01تعدا د در سال  09تعدا رتبه بندي

9 9 1رتبه 

1 1 2رتبه 

11 8 3رتبه 

1 6 1رتبه 

6% 

69% 

 0رتبه  25%

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

    ردنتي ه  ا تياز زير شا   A ك  ا تياز   ريد رتبه

0★★★81<=A<=011   در د 75 دا

2★★☆65<=A<81   در د 65 دا

3★☆☆51<=A<65   در د 51 دا

4☆☆☆A < در د 51ك تر از 51


