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 يدل ارزيابی خديات پص از فرٔظ

 طُعت خٕدرٔ
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 آييه وامه اجرايي قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري 
 مصًب هيات يزيران

 دستًرالعمل شرايط ي ضًابط خدمات پس از فريش صىعت خًدري
 مصًب يزارت صىعت، معدن ي تجارت

 قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري
 مصًب مجلس شًراي اسلامي
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 طُعت خٕدرٔشاخض ٔضعيت خديات پص از فرٔظ يمايطّ ايتياز 

 بر اضاش ارزيابي شرکت بازرضي کيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ
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 امتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت خودرو
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1388سال   
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ارزيابي در سال 
1390 
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ٍ هَعد  4بازًگري 

اجراي ايي 
 دستَرالعول

 1دستًرالعمل بازوگري  2دستًرالعمل بازوگري  3دستًرالعمل بازوگري  4دستًرالعمل بازوگري 
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1395جدٔل رَٔد اَجاو فرآيُد ارزيابي خديات پص از فرٔظ طُعت خٕدرٔ در ضال   

 زهاى                                                                   

 هَضَع ارزيابي    

   هاِّسِ 
 95 اٍل

 سِ هاِّ

 95م دٍ

 سِ هاِّ

 95 سَم

 سِ هاِّ

 95م چْار

   سِ هاِّ
 96 اٍل

 سٌجص رضايتوٌدي هطترياى در حَزُ

 ٍ کارائي يعولكردادراکي، ّاي ضاخص 

 ارزيابي سيستن خدهات پس از فرٍش

 ًوايٌدگي ّاي هجازارزيابي 

 (DSI)ّا ًوايٌدگي هديراى رضايت اًدازُ گيري 
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تذييه جذيل زمان ي 

ورخ استاوذارد تعميرات 
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تذييه جذيل قيمت 
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40%  
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(4بازنگري )فروش اهتياز ضاخع هاي اغلي ارزيابي بر اساس دستورالعول ضرايط و ضوابط خدهات پس از   
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 کهياتي در خظٕص َتايج حاطم از 

 1395ارزيابي ْاي ضال 
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1395در سال كلياتي در خػوظ ارزيابي خدهات پس از فروش غنعت خودرو   

 5 تعداد پرسنل فنی ارزیابی شده در کلیه تعمیرگاههای مجاز نفر 22948

 مجازنمایندگی  1878

 تعداد کمی ردیف شرح

 شرکت40 1 ارزیابی نظام مدیریتی خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده خودرو

 مشتری 1.237.000 2 (شامل ارزیابی عملكرد و سنجش رضایت)نظرسنجی از مشتریان 

 مجازنمایندگی 2348 3 ارزیابی میدانی تعمیرگاههای مجاز در سراسر کشور

 4 ارزیابی رضایت مدیران نمایندگی های مجاز از عملكرد شرکتهای عرضه کننده خودرو
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 نوع خودروهاي عرضه ضده نوع ضركتها رديف
 تعداد ضركتها

 95 سال 94 سال

1 
 تَليد کٌٌدُ خَدرٍ

 9 10 سبک

 18 16 سٌگيي 2

3 
 ٍاردکٌٌدُ

 12 12 سبک

 1 1 سٌگيي 4

 40 39 جوع

 1395جدٔل فرأاَي شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
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 1395نيطت شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
 ٍاسطِ خذهات پس از فرٍش/ ػرضِ کٌٌذُ خَدرٍ ّايضرکت 

 سٌگيي  سثک 
 ًَع خَدرٍّاي تحت پَضص ًام ضرکت ردیف ًَع خَدرٍّاي تحت پَضص ًام ضرکت زديف

 محصًلات تًليدي آميكً ارس خًدري ديسل 1 خًدريَبي سًاري كيب مًتًرز اطلس خًدري 1
 خًدريَبي تجبري مبز ي مبن آذَبيتكس 2 خًدريَبي سًاري يلًي افرا مًتًر 2
 خًدريَبي تجبري روً تراكس آريب ديسل مًتًر 3 محصًلات تًليدي ايران خًدري ايسبكً 3
 JACتجبري ويمٍ سىگيه خًدريَبي  آريه ديسل پبيب TOYOTA  4خًدريَبي سًاري  ايرتًيب 4
 اتًبً َبيگر ي َس آكيب خًدري 5 خًدريَبي سًاري ميتسًبيشي آريه مًتًر پًيب 5
 كبميًوت َبي ايسًزي بُمه ديسل 6 خًدريَبي سًاري َيًوداي آسبن مًتًر 6
 محصًلات تًليدي پيشري ديسل پيشري شتبة 7 خًدريَبي سًاري آلفبريمئً آلفب مًتًر 7
 BEIBENخًدريَبي تجبري  تيراش ديسل 8 محصًلات تًليدي پبرس خًدري (پبرس خًدري) سبيپب يدک 8
 محصًلات تًليدي سبيپب ديسل خدمبت فىي روب BMW 9خًدريَبي سًاري  پرشيب خًدري  9
 سىگيه زاميبدمحصًلات تًليدي  (سىگيه)زاميبد  10 خًدريَبي فًلكس ياگه خًدريسبزي سيىب 10
 ياوت ويسبن زاميبد (سىگيهويمٍ زاميبد )سبيپب يدک  11 خًدريَبي سًاري سبوگ يبوگ رامک خًدري 11
 ايستبوب ي اتًبًس كيىگ لاوگين دليكب ي  ستبرٌ ويک آريب 12 محصًلات تًليدي سبيپب (سبيپب)يدک سبيپب  12
 كبميًوت َبي َيًوداي سريش ديسل مبىب 13 خًدريَبي سًاري بىس ستبرٌ ايران 13
 FAWكشىدٌ  سيبب مًتًر 14 خًدريَبي سًاري ليفبن ي جک كرمبن مًتًر 14
 اتًبًس َبي اسكبويب عقبة افشبن HONDA 15خًدريَبي سًاري  گلروگ مًتًر 15
 محصًلات تًليدي كبريسان خًدري كبريسان خًدري 16 خًدريَبي سًاري ام يي ام مديران خًدري 16
 محصًلات تًليدي ايران خًدري ديسل گًاٌ MG 17خًدريَبي سًاري  مديب مًتًرز 17
 JACتجبري سىگيه خًدريَبي  مبد خًدري ديسل 18 محصًلات تًليدي گريٌ بُمه مسدا يدک 18
 خًدريَبي تجبري اسكبويب مبمًت ديسل 19 خًدريَبي سًاري پًرشٍ معيه مًتًر  19
 RENAULTخًدريَبي سًاري  وگيه خًدري 20
 محصًلات گريت يال ي ببيک ويري خًدري آسيب 21
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 :( حٕزِ کهی طُعت)يافتّ ْاي کهيدي ارزيابي 

فسٍش اش پس خدهات ٍضعیت ضاخص اهتیاش دّد هي ًطاى گسفتِ صَزت ّاي ازشياتي ًتايج 

 دزصدي 4.10 افصايص تا لثل سال تِ ًسثت کِ تَدُ %6.65 هعادل  1395 سال دز خَدزٍ صٌعت

 .است تَدُ ّوساُ

چْازم تاشًگسي الصاهات اساس تس سٌجص دٍزُ اٍلیي ،1394 سال ازشياتي ايٌکِ تِ تَجِ تا 

  اغلة 1395 سال دز لرا تَد، خَدزٍ صٌعت فسٍش اش پس خدهات ضَاتط ٍ ضسايط دستَزالعول

 کِ ًوَدُ سال آى ًتايج اساس تس اصلاحي الداهات ٍ تْثَد ّاي پسٍضُ تعسيف تِ الدام ّا ضسکت

 .است تَدُ تاثیسگراز صٌعت اهتیاش دزصدي 4.10 زضد دز عاهل ايي

ايي تس .اًد ًگسديدُ 1 زتثِ کسة تِ هَفك يک ّیچ1395 سال دز ضدُ ازشياتي ضسکت 40 تیي دز 

 .اًد تَدُ 4 زتثِ حائص ضسکتْا اش %5.8  هجوَعاً اساس
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اش پس خدهات سیستن کِ دّد هي ًطاى ًتايج خَدزٍ، کٌٌدُ عسضِ ضسکت 40 اش ازشياتي اساس تس  

 حمَق اش حوايت لاًَى اجسائي ًاهِ آئیي الصاهات تا  ازشياتي تحت ّاي ضسکت اش يک ّیچ دز فسٍش

 سیستن حَشُ دز هاًدُ هغفَل پازاهتسّاي تسيي عودُ اش کِ ًدازد کاهل اًطثاق خَدزٍ کٌٌدگاى هصسف

 عدم ٍ خَدزٍ خَاب خسازت پسداخت عدم تِ تَاى هي لَاًیي تا اًطثاق دز فسٍش اش پس خدهات

 .ًوَد اضازُ عیة تکساز صَزت دز خَدزٍ تعَيض

ِدزيافت صَزت دز ّا ضسکت اش هعدٍدي تعداد صسفاً دّد هي ًطاى ازشياتي اش حاصل ّاي يافت 

 ًالض عودتا هَضَع ايي کِ ًوايٌد هي خسازت پسداخت تِ الدام خَدزٍ خَاب تس هثٌي ضکايت

  تسٍش دلايل عودُ .تاضد هي خَدزٍ کٌٌدگاى هصسف حمَق اش حوايت لاًَى اجسائي ًاهِ آئیي الصاهات

 لطعات تاهیي ٍ گرازي سفازش فسآيٌد دز هَجَد ّاي ًازسايي تِ هستَط خَاب ّصيٌِ ٍ خَدزٍ تَلف

 .است تَدُ يدکي

 :( حوزه سيستن خدهات پس از فروش ضركت ها)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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7.71 هیصاى تِ 95 سال دز خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي اهتیاش ٍضعیت% 

 .است تَدُ ّوساُ افصايص %1.13 تا 94 سال تِ ًسثت کِ تَدُ

است تَدُ خَدزٍ 9.6 هعادل هجاش ّاي ًوايٌدگي زٍشاًِ پريسش هتَسط1395 سال دز.  

ّاي سیستن اش يکي حدالل ساشي پیادُ تِ هَفك هجاش ّاي ًوايٌدگي %33 هیصاى1395 سال دز 

 .اًد ضدُ فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز کیفیت هديسيت

فسآيٌد دّد هي ًطاى 95 سال دز خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي ازشياتي ًتايج 

 فسآيٌد ٍ دزصد 48 هیصاى تِ تٌْا هطتسياى تا ازتثاط هديسيت ٍ لطعات تاهیي ٍ گرازي سفازش

 تسيي پايیي حیث ايي اش کِ داضتِ اًطثاق لاًًَي الصاهات تا دزصد 53 هیصاى تِ تسخیص تا پريسش

 .است داضتِ هجاش ّاي ًوايٌدگي ازشياتي ّاي ضاخص تیي دز زا اهتیاش

 

 :( حوزه ارزيابي نوايندگي هاي هجاز)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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هعادل 1395 سال دز خَدزٍ صٌعت فسٍش اش پس خدهات هطتسياى زضايتوٌدي اهتیاش هتَسط  

 اش حاصل ّاي يافتِ .است داضتِ افصايص دزصد 2 هیصاى تِ گرضتِ سال تِ ًسثت کِ تَدُ 7.69%

  حَشُ تِ ًسثت دازي طَزهعٌا تِ  سٌگیي حَشُ دز هطتسياى زضايتوٌدي هیصاى دّد هي ًطاى ازشياتي

 .است تَدُ تس پايیي سثک

سال دز فسٍش اش پس خدهات ضثکِ تِ کٌٌدُ هساجعِ هطتسي هیلیَى 1.2 حدٍد تا هصاحثِ اساس تس 

  ٍ تعویسات ٍ خدهات پايیي کیفیت ،يدکي لطعات ًثَد يا کوثَد هطتسياى ًازضايتي علل عودُ 95

 .است تَدُ لطعات ٍ خدهات تالا ّصيٌِ دزيافت

کسة عَاهل هْوتسيي اش يکي کِ هطتسياى اش دزيافتي ّاي ّصيٌِ هَضَع دّد هي ًطاى ّا ازشياتي 

 .است تَدُ تسخَزداز پايیٌي زضايت سطح اش ضَد، هي هحسَب هطتسياى زضايت

 :( حوزه رضايتوندي هطترياى)يافته هاي كليدي ارزيابي 
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خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگي زضايت ضاخص (DSI) ِهتَسط طَز ت  

 .است ًداضتِ چٌداًي تغییس گرضتِ سال تِ ًسثت کِ تَدُ دزصد2.67

سسعت ، ضسکت سَي اش ضدُ تعییي تعویسات دستوصد ّاي ًسخ هطلَتیت هیصاى اش زضايت عدم 

 اش تاشاز تا ضدُ ازائِ يدکي لطعات لیوت تٌاسة ٍ ًوايٌدگي هالي ّاي صَزتحساب تِ زسیدگي

 .است تَدُ فسٍش اش پس خدهات ٍاسطِ ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگي ًازضايتي دلايل عودُ

عسضِ ضسکت عولکسد اش هجاش ّاي ًوايٌدگي هديساى زضايت اهتیاش دّد هي ًطاى ازشياتي ضَاّد  

 .است تَدُ تالاتس دزصد 5  حدٍد سَازي تِ ًسثت سٌگیي حَشُ دز (DSI) خَدزٍ کٌٌدُ

 :( DSI -حوزه رضايتوندي هديراى نوايندگي هاي هجاز )يافته هاي كليدي ارزيابي 

16 



 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضبک -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1395در ضال 
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تَلید اش اعن) سثک هجاش ًوايٌدگي 1847 تعداد ٍ خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ضسکت 21 تعداد1395 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتي هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ

است تَدُ دزصد8.66 هعادل 95 سال دز سثک خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايي اهتیاش. 

دز سثک خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي اهتیاش کِ دّد هي ًطاى ّا ازشياتي ًتايج 

 .است تَدُ ّوساُ افصايص دزصد5.14 تا 1394 سال تِ ًسثت کِ تَدُ %3.74 هعادل 1395 سال

 ضاهل فسآيٌدي ّاي حَشُ سثک خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي ازشياتي دز  

 .ًدازًد لساز لثَلي لاتل ٍضعیت دز اًطثاق حیث اش هطتسياى تا ازتثاط ٍ تسخیص، تا پريسش

سال ازشياتي دز سثک خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز ضسکت 2 تعداد است ذکس تِ لاشم  

 .اًد تَدُ 4 زتثِ حائص 1395

 

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضبک)ارزيابي يافتّ ْاي کهيدي 
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وضعيت سيستم خدمات 
 پس از فروش  

DSI کارائي نمايندگي ىا رضايتمندي مشتريان   وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز  

51.4 
64.9 68.3 68.3 66.6 61.5 

74.3 69.8 71.9 
66.4 

1394

1395

 ضبک   -يتٕضط ايتياز شاخض ْای اطهي ارزيابي شرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شده

 1394سال 

 درصد امتياز كسب شده

 1395سال 

 61.5 51.4 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 74.3 64.9 وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 2

 69.8 68.3 رضايتمندي مشتريان 3

 71.9 68.3 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي نمايندگي ىا  4

 66.6 66.4 (DSI)رضايت نمايندگي ىاي مجاز  از شركت عرضو كننده خودرو  5
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 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 افرا مًتًر

- 

 مدیا مًتًرز
 آلفا مًتًر

 پرشیا خًدري
 معیه مًتًر

 آریه مًتًر پًیا
 آسیاویري خًدري 

 اطلس خًدري
 ایرتًیا

 بم خًدري
 رامک یدک

 مدیران خًدري
 وگیه خًدري
 ستارٌ ایران
 آسان مًتًر

 

 ایساكً

 (سایپا)یدکسایپا 

 (پارس خًدري)سایپا یدک

 مسدا یدک

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیٌذ آهَزش، فرآیٌذ تاهيي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الساهات هرتثط تا گاراًتی خَدرٍّا،          : ضاهل تررسی پاراهترّایی ًظير
 ...دستَرالؼول ّاي فٌی ٍ تؼويراتی خَدرٍّا، فرآیٌذ  پاسخکَیی ٍ رسيذگی تِ ضکایات هطتریاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضبک -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ

20 



 خٕدرْٔاي ضبک -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 ومايىذگي 10شركتهاي داراي بيش از  ومايىذگي 10شركتهاي داراي كمتر از 
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 ومايىذگي 10شركتهاي داراي بيش از  ومايىذگي 10شركتهاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضبک -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضبک -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ  يمايطّ ايتياز َتايج

 ومايىذگي 10شركتهاي داراي كمتر از  ومايىذگي 10شركتهاي داراي بيش از 
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 رتبِ بٌدي 95تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  6

 3رتبِ  11

 4رتبِ  2

32% 

58% 

10% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبو
عملكردنتيجو  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

1 ★★★ 100<=A<=85  درصد 80حداقم درصد 90حداقم   درصد 75حداقم    

2 ★★☆ 70<=A<85  درصد 70حداقم درصد 50حداقم     

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقم    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 95در ضال  ضبكخٕدرٔ شركتٓاي عرضّ کُُدِ رتبّ بُدي 
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 ضبک-رتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ
 95سال  رتبه ضركتنام  ضركت خدهات نوع رديف

1 

 10ضركت هاي داراي بيص از 

 نوايندگي هجاز

 2 ایساکَ
 2 ایرتَیا 2
 2 (پارس خَدرٍ)سایپا یذک  3
 2 اطلس خَدرٍ 4
 2 (سایپا)یذک سایپا  5
 2 هسدا یذک 6
 3 (ن خَدرٍت)هَتَر  کرهاى 7
 3 راهک یذک 8
 3 آساى هَتَر 9

 3 هذیراى خَدرٍ 10
 3 هذیا هَتَرز 11
 3 آریي هَتَر پَیا 12
 4 ًيرٍ خَدرٍ آسيا 13
1 

  10هاي داراي كوتر از  ضركت

 *نوايندگي هجاز 

 3 ًگيي خَدرٍ
 3 هؼيي هَتَر 2
 3 ستارُ ایراى 3
 3 پرضيا خَدرٍ 4
 3 آلفا هَتَر 5
 4 افرا هَتَر 6
 تذٍى رتثِ **خَدرٍسازي سيٌا  7
 تذٍى رتثِ **گلرًگ هَتَر  8

 .اًذ ًگرفتِ قرار کلی تٌذي ردُ در خَدرٍ کٌٌذگاى هػرف حقَق از حوایت قاًَى اجرائی ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خذهات ضثکِ گستردگی ػذم جْت تِ ّا ضرکت ایي *
 .گيرد ًوی قرار کلی تٌذي ردُ در ّا ضرکت ایي ارزیاتی، ّاي ضاخع از ترخی خػَظ در اطلاػات ٍجَد ػذم دليل تِ **
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 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضُگيٍ -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1395در ضال 
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هجاش ًوايٌدگي 501 تعداد ٍ سٌگیي خَدزٍ کٌٌدُ عسضِ ضسکت 19 تعداد 1395 سال دز  

 .گسفتٌد لساز ازشياتي هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ تَلید اش اعن) سٌگیي

تَدُ دزصد2.63 هعادل 95 سال دز سٌگیي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايي اهتیاش  

 .است

کٌٌدُ عسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي اهتیاش کِ دّد هي ًطاى ّا ازشياتي ًتايج  

  لاتل زضد تا 1394 سال تِ ًسثت کِ تَدُ %64.7 هعادل 1395 سال دز سٌگیي خَدزٍ

 .است تَدُ ّوساُ تَجْي

دز سٌگیي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز ضسکت 1 تعداد است ذکس تِ لاشم  

 .اًد تَدُ 4 زتثِ حائص 1395 سال ازشياتي

 

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضُگيٍ)ارزيابي يافتّ ْاي کهيدي 
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وضعيت سيستم خدمات 
 پس از فروش  

DSI کارائي نمايندگي ىا رضايتمندي مشتريان   وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز  
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1394

1395

 ضُگيٍ -يتٕضط ايتياز شاخض ْای اطهي ارزيابي شرکت ْای عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 عوامم ارزيابي رديف
 درصد امتياز كسب شده

 1394سال 

 درصد امتياز كسب شده

 1395سال 

 58.6 55.9 وضعيت سيستم خدمات پس از فروش 1

 64.7 52.5 وضعيت تعميرگاه ىاي مجاز 2

 67.5 65.3 رضايتمندي مشتريان 3

 68.4 68.9 (تعمير خودرو در زمان متعارف)کارائي نمايندگي ىا  4

 71.3 70.0 (DSI)رضايت نمايندگي ىاي مجاز  از شركت عرضو كننده خودرو  5
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 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

- 
- 

 

 شتابپیشري 
 آذهایتکس

 آریه دیسل پایا
 (سىگیه)زامیاد 

 سريش دیسل مبىا
 اسىا یدک

 كاریسان خًدري

 مامًت دیسل
 گًاٌ

 سیبا مًتًر
 آریا دیسل

 عقاب افشان
 ارس خًدري دیسل

 خدمات فىی روا
 بهمه دیسل

 (زامیاد)سایپا یدک 
 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآیٌذ آهَزش، فرآیٌذ تاهيي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الساهات هرتثط تا گاراًتی خَدرٍّا،          : ضاهل تررسی پاراهترّایی ًظير
 ...دستَرالؼول ّاي فٌی ٍ تؼويراتی خَدرٍّا، فرآیٌذ  پاسخکَیی ٍ رسيذگی تِ ضکایات هطتریاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ
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 ومايىذگي 12شركتهاي داراي بيش از  ومايىذگي12شركتهاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 ومايىذگي 12شركتهاي داراي بيش از  ومايىذگي 12شركتهاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ يمايطّ ايتياز َتايج 

 ومايىذگي 12شركتهاي داراي كمتر از  ومايىذگي 12شركتهاي داراي بيش از 
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 رتبِ بٌدي 94تعداد در سال 

 1رتبِ  0

 2رتبِ  1

 3رتبِ  14

 4رتبِ  1

6% 

88% 

6% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 95در ضال  ضُگيٍشركتٓاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ رتبّ بُدي 

 (A)كم امتياز  (گريد)رتبو
عملكردنتيجو  امتياز زير شاخص  

خدهت ضريب اهتياز تَسعِ ضبكِ ًتيجِ عولكرد  

1 ★★★ 100<=A<=85  درصد 80حداقم درصد 90حداقم   درصد 75حداقم    

2 ★★☆ 70<=A<85  درصد 70حداقم درصد 50حداقم     

3 ★☆☆ 55<=A<70  درصد 55حداقم    

4 ☆☆☆ A < 55  درصد 55كمتر از  - - 

33 



 ضُگيٍ-رتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ
 95سال  رتبه ضركتنام  ضركت خدهات نوع رديف

1 

 12ضركت هاي داراي بيص از 

 نوايندگي هجاز

 2 هاهَت دیسل
 3 (زاهياد)سایپا یذک  2
 3 گَاُ 3
 3 ػقاب افطاى 4
 3 آریا دیسل 5
 3 خذهات فٌی رًا 6
 3 سيثا هَتَر 7
 3 تْوي دیسل 8
 3 آرّایتکس 9

 3 ارس خَدرٍ دیسل 10
 3 (سٌگيي)زاهياد  11
 3 آریي دیسل پایا 12
 4 کاریساى خَدرٍ 13
1 

 12هاي داراي كوتر از  ضركت

 *نوايندگي هجاز 

 3 سرٍش دیسل هثٌا
 3 پيطرٍ ضتاب 2
 3 اسٌا یذک 3
 تذٍى رتثِ تيراش دیسل 4
 تذٍى رتثِ آکيا خَدرٍ 5
 تذٍى رتثِ هاد خَدرٍ دیسل 6

 .اًذ ًگرفتِ قرار کلی تٌذي ردُ در خَدرٍ کٌٌذگاى هػرف حقَق از حوایت قاًَى اجرائی ًاهِ آئيي تا هتٌاسة خذهات ضثکِ گستردگی ػذم جْت تِ ّا ضرکت ایي *

 .گيرد ًوی قرار کلی تٌذي ردُ در ّا ضرکت ایي ارزیاتی، ّاي ضاخع از ترخی خػَظ در اطلاػات ٍجَد ػذم دليل تِ **

 34 


