
 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir 

 فرٔظخلاطّ َتايج ارزيابي خذيات پص از گسارظ 

 شركت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ

 1394در ضال  

  

 (4بازَگري)فرٔظ طُعت خٕدرٔ بر اضاش دضتٕرانعًم شرايط ٔ ضٕابط خذيات پص از 
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 دس ضذُ ایجاد تغییشات تِ تَجِ تا کِ است ایي 1394 سال اسصیاتی ًتایج هَسد دس تَجِ قاتل کتًِ

 دستَسالول الضاهات اسصیاتی پاساهتشّای دس ضذُ اًجام ّای تاصًگشی دس هطتشیاى اًتظاسات سطَح

 دس است تَدُ 94 سال ّای اسصیاتی هلاک کِ خَدسٍ صٌؼت فشٍش اص پس خذهات ضَاتط ٍ ضشایط

 لزا .است داضتِ اساسی تغییشات گزضتِ تِ ًسثت ٍ ضذُ تؼشیف الوللی تیي استاًذاسدّای تِ ًضدیک حذ

 گشفتِ صَست ّای تلاش تَاًذ هی ٍ گشدد ًوی تَصیِ اساساً گزضتِ تغییشات سًٍذ تا حاصلِ ًتایج هقایسِ

 ساستای دس فشٍش اص پس خذهات ٍ خَدسٍ کٌٌذُ ػشضِ ّای ضشکت هذیشاى ٍ کاسضٌاساى تَسط

 .دّذ قشاس الطؼاع تحت سا خذهات کیفی ٍ کوی استقاء

! 
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 يذل ارزيابی خذيات پص از فرٔظ

 طُعت خٕدرٔ

  

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir  

 

 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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تمرکس 

براثربخشي 
 فرآيندها

 

دستَزالؼول 

 3تاشًگسي 

1390 

 

 
تمرکس بر 
 خروجي ها

 

دستَزالؼول 

 2تاشًگسي 

1387 

 

 
تمرکس بر 
 زيرساختها

 

 دستَزالؼول

 1تاشًگسي 

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 ضرايط دستورالعمل  

  رنا، فني خدمات يدک، سايپا ايساکو، هاي ضرکت نمايندگان حضور با کارضناسي جلسه 20 قريب برگساري از پس آن چهارم ويرايص که گرفته قرار بازنگري

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

 
تمرکس بر 

اجرای السامات  
 آئین نامه

 

دستَزالؼول 

 4تاشًگسي 

1393 

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir 

 طُعت خٕدرٔشاخض ٔضعيت خذيات پص از فرٔظ يمايطّ ايتياز 

 بر اضاش ارزيابي شرکت بازرضي کيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ
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 امتياز ضاخص وضعيت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغيير دستَرالعول 
ٍ هدل ارزيابي در 

1388سال   

 2دستًرالعمل بازوگري  1دستًرالعمل بازوگري 

تغيير هجدد 
دستَرالعول ٍ هدل 

ارزيابي در سال 
1390 

 3دستًرالعمل بازوگري 

 ضَاتط ٍ ضشایط دستَسالؼول تغییش تِ تَجِ تا

 هثٌای تش اسصیاتی اجشای ٍ فشٍش اص پس خذهات
  سال دس خَدسٍ صٌؼت اهتیاص دستَسالؼول ایي

 .است یافتِ کاّص %12 هیضاى تِ 1394

تدٍيي دستَرالعول 
ٍ هَعد  4بازًگري 

اجراي ايي 
 دستَرالعول

 4دستًرالعمل بازوگري 
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1394جذٔل رَٔذ اَجاو فرآيُذ ارزيابي خذيات پص از فرٔظ طُعت خٕدرٔ در ضال   

 زهاى                                                                   

 هَضَع ارزيابي    

   هاِّسِ 
 94 اٍل

 سِ هاِّ

 94م دٍ

 سِ هاِّ

 94 سَم

 سِ هاِّ

 94م چْار

   سِ هاِّ
 95 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 

20% 

تذييه جذيل قيمت 
 %20 قطعات يذكي

وظارت بر َسيىٍ َاي 
 دريافتي از مشتريان

40%  

برآيرد ي تاميه بًدجٍ 
پرداخت خسارت 

%20 خًاب خًدري  

شبكٍ  
 %35تعميرگاَي 

تًسعٍ شبكٍ تعميرگاَي 
10% 

 %10امذاد خًدري 

 %15كارائي ومايىذگي َا 

قطعات يذكي  
35% 

رسيذگي بٍ  
 %15شكايات 

ساير السامات  
مرتبط با سرعت 

 %15خذمات 

 %70يضعيت ومايىذگي َا 

 %10مُارت ويريي اوساوي 

 %2.5وظامات كيفيت 

ساير السامات مرتبط با كيفيت 
 %17.5خذمات 

وتايج فرآيىذَا  
30% 

ارزيابي  
اثربخشي 
اجراي  
 فرآيىذَا

رضايتمىذي 
70% 

وتايج مشتريان 
60% 

وتايج  
ومايىذگيُا  

10% 

(4بازًگري )فرٍش اهتياز ضاخع ّاي اغلي ارزيابي بر اساس دستَرالعول ضرايط ٍ ضَابط خدهات پس از   

 .با روگ زرد مشخص شذٌ است 4تغييرات دستًرالعمل بازوگري 
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 تغييرات عًذِ دضتٕرانعًم 

 4بازَگري شرايط ٔ ضٕابط خذيات پص از فرٔظ 
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 4تغييرات عودُ دستَرالعول ضرايط ٍ ضَابط خدهات پس از فرٍش بازًگري 

سیستن خذهات  

پس اص فشٍش 

 ضشکت ّا

 ثس ًحَُ ثجت ٍ پریسش هساجعبت غیسگبزاًتی ًظبزت

 هجبشثٌدي ًوبیٌدگی ّبي ازتقبء سطَح زتجِ 

 
 ثٌدي ًوبیٌدگیْباضبفِ ضدى سطح هوتبش جْت گسید 

 

اضبفِ ًوَدى ضبخص ضسیت خدهت جْت هٌعنس 
 مسدى هیصاى هقجَلیت ضجنِ اش دیدگبُ هطتسیبى

 

 ازتقبء سطَح زتجِ ثٌدي ضسمت ّبي عسضِ مٌٌدُ

 
 

 مٌتسل صحت اجساي الصاهبت آئیي ًبهِ اجسائی جدید

 

 توسمص ثس حفظ ٍ ًگْداضت پسسٌل ضجنِ

 

ثسٍش زسبًی پسسطٌبهِ سٌجص 
زضبیتوٌدي هطتسیبى ثب دز ًظس  
گسفتي ًیبشّبي زٍش هطتسیبى ٍ 
 ثْیٌِ مبٍي هدل ّبي ثیي الوللی

 

ثس   DSIثسٍش زسبًی پسسطٌبهِ 
اسبس ًیبشسٌجی ثِ عول آهدُ دز 
 سطح هدیساى ًوبیٌدگی ّبي هجبش

 

 ازشیبثی فسآیٌدّبي اجسایی

 

ًوایٌذگی ّای  

 هجاص

سٌجص 

سضایتوٌذی 

 هطتشیاى

سضایت هذیشاى 

ًوایٌذگی ّا اص 

ّا  ضشکت 

(DSI) 
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 کهياتي در خظٕص َتايج حاطم از 

 1394ارزيابي ْاي ضال 
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 كلياتي در خػَظ ارزيابي خدهات پس از فرٍش غٌعت خَدرٍ در آخريي دٍرُ 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
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 ًَع خَدرٍّاي عرضِ ضدُ ًَع ضركتْا رديف
 تعداد ضركتْا

 94 در سال

1 
 تَليد کٌٌدُ خَدرٍ

 10 سبک

 16 سٌگيي 2

3 
 ٍاردکٌٌدُ

 12 سبک

 1 سٌگيي 4

 39 جوع

 1394جذٔل فرأاَي شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
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 1394نيطت شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 
 ٍاسطِ خذهات پس اص فشٍش/ ػشضِ کٌٌذُ خَدسٍ ّایضشکت 

 سٌگیي  سثک 
 ًَع خَدسٍّای تحت پَضص ًام ضشکت سدیف ًَع خَدسٍّای تحت پَضص ًام ضشکت زديف

 آهینَ هحصَلات تَلیدي ازس خَدزٍ دیصل 1 میب هَتَزش خَدزٍّبي سَازي اطلس خَدزٍ 1
 ٍ هبى خَدزٍّبي تجبزي هبش آذّبیتنس 2 خَدزٍ هحصَلات تَلیدي ایساى ایسبمَ 2
 C&Cخَدزٍّبي تجبزي زًَ تسامس ٍ  آزیب دیصل هَتَز 3 خَدزٍّبي سَازي هیتسَثیطی پَیبهَتَز  آزیي 3

 اتَثَس ّبیگس ٍ ّس آمیب خَدزٍ 4 خَدزٍّبي سَازي ّیًَداي آسبى هَتَز 4
 ّبي ایسَشٍ مبهیًَت ثْوي دیصل 5 خَدزٍّبي سَازي آلفبزٍهئَ آلفب هَتَز  5
 هحصَلات تَلیدي پیطسٍ دیصل پیطسٍ ضتبة 6 سَازي لیفبى ٍ جل خَدزٍّبي ثن خَدزٍ 6
 سبیپب دیصل هحصَلات تَلیدي خدهبت فٌی زًب 7 هحصَلات تَلیدي پبزس خَدزٍ پبزس خَدزٍ 7
 JACخَدزٍّبي تجبزي  خَدزٍ دیصل هبد 8 خَدزٍّبي سَازي سبًگ یبًگ زاهل خَدزٍ 8
 هحصَلات تَلیدي شاهیبد شاهیبد سٌگیي BMW 9خَدزٍّبي سَازي  پسضیب خَدزٍ  9

 اتَثَس ّبي ّیًَداي سپْس دیصل مبٍُ 10 ٍاگي خَدزٍّبي فَلنس خَدزٍسبشي سیٌب 10
 ٍى دلینب ٍ ایستبًب ستبزُ ًیل آزیب 11 ٍاًت ًیسبى شاهیبد شاهیبد ًیوِ سٌگیي 11
 FAWمطٌدُ  سیجب هَتَز 12 هحصَلات تَلیدي سبیپب سبیپب یدك 12
 ّبي اسنبًیب اتَثَس عقبة افطبى 13 خَدزٍّبي سَازي ثٌص ستبزُ ایساى 13
 خَدزٍ هحصَلات تَلیدي مبزیصاى مبزیصاى خَدزٍ 14 سَازي ٍلٍَ خَدزٍّبي افسا هَتَز 14
 ایساى خَدزٍ دیصل هحصَلات تَلیدي گَاُ 15 جی خَدزٍّبي سَازي ام هَتَزش هدیب 15
 تجبزي اسنبًیب خَدزٍّبي هبهَت دیصل 16 خَدزٍّبي سَازي ام ٍي ام هدیساى خَدزٍ 16
 BEIBENخَدزٍّبي تجبزي  تیساض دیصل   G5  ٍCAKY 17، هَسَ، پبضى هستت خَدزٍ 17

 هحصَلات تَلیدي گسٍُ ثْوي هصدا یدك 18
 خَدزٍّبي سَازي پَزضِ هعیي هَتَز  19
 ٍاًت ّبي دیس ٍ ٍیٌگل ًیسٍ خَدزٍ آسیب 20
  TOYOTAسَازي  خَدزٍّبي ایستَیب 21
 RENAULTخَدزٍّبي سَازي  خَدزٍ ًگیي 22
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 يمايطّ تعذاد ًَايُذگي ْاي يجاز ارزيابي شذِ طُعت خٕدرٔ در ضُٕات يختهف ارزيابي
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 :( حٕزِ کهی طُعت)چکيذِ پارايترْاي ارزيابي 

 

ضاهل خَدزٍ صٌؼت فسٍش اش پس خدهات ضَاتظ ٍ ضسايظ دستَزالؼول الصاهات تغییس تِ تَجِ تا 

 ّاي ًوايٌدگی ازشياتی ضَاتظ تِ فسآيٌدي الصاهات ضدى اضافِ ،تٌدي زتثِ سغَح دز اهتیاش ازتماء

 ػودُ تغییسات هطتسياى زٍش ًیاشّاي اساس تس زضايتوٌدي سٌجص پسسطٌاهِ زساًی تسٍش ٍ هجاش

 .است گسديدُ حاصل 1394 سال ازشياتی ًتايج دز اي

فسٍش اش پس خدهات ٍضؼیت ضاخص اهتیاش دّد هی ًطاى گسفتِ صَزت ّاي ازشياتی ًتايج 

  خَدزٍ، صٌؼت فسٍش اش پس خدهات ضَاتظ ٍ ضسايظ دستَزالؼول تغییس تِ تَجِ تا خَدزٍ صٌؼت

 .است تَدُ %4.59 هؼادل

ايي تس .اًد ًگسديدُ 1 زتثِ کسة تِ هَفك يک ّیچ 1394 سال دز ضدُ ازشياتی ضسکت 39 تیي دز 

 .اًد تَدُ 4 زتثِ حائص هجاش ّاي ًوايٌدگی اش %32 ٍ ضسکتْا اش %20 هجوَػاً اساس
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اش پس خدهات سیستن کِ دّد هی ًطاى ًتايج خَدزٍ، کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 39 اش ازشياتی اساس تس 

 حمَق اش حوايت لاًَى اجسائی ًاهِ آئیي الصاهات تا  ازشياتی تحت ّاي ضسکت اش يک ّیچ دز فسٍش

  سیستن حَشُ دز هاًدُ هغفَل پازاهتسّاي تسيي ػودُ اش کِ ًدازد کاهل اًغثاق خَدزٍ کٌٌدگاى هصسف

 ػدم ٍ خَدزٍ خَاب خسازت پسداخت ػدم تِ تَاى هی لَاًیي تا اًغثاق دز فسٍش اش پس خدهات

 .ًوَد اضازُ ػیة تكساز صَزت دز خَدزٍ تؼَيض

پسداخت سیستواتیک هكاًیصم عسحسيصي تِ ًسثت ضدُ ازشياتی ّاي ضسکت اش دزصد 90 اش تیص  

 تؼداد صسفاً دّد هی ًطاى ازشياتی اش حاصل ّاي يافتِ .اًد ًیاٍزدُ ػول تِ الداهی خَدزٍ خَاب خسازت

 هی خسازت پسداخت تِ الدام خَدزٍ خَاب تس هثٌی ضكايت دزيافت صَزت دز ّا ضسکت اش هؼدٍدي

 کٌٌدگاى هصسف حمَق اش حوايت لاًَى اجسائی ًاهِ آئیي الصاهات ًالض ػودتا هَضَع ايي کِ ًوايٌد

 تؼسيف دز هَجَد ّاي ًازسايی تِ هستَط خَاب ّصيٌِ ٍ خَدزٍ تَلف تسٍش دلايل ػودُ .تاضد هی خَدزٍ

 .است تَدُ هَجَد، ٍازداتی هَاًغ ٍ يدکی لغؼات تاهیي ٍ گرازي سفازش فسآيٌد سیستواتیک

 :( حَزُ سيستن خدهات پس از فرٍش ضركت ّا)چکيدُ پاراهترّاي ارزيابي 
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سٌجص پسسطٌاهِ خَدزٍ صٌؼت فسٍش اش پس خدهات ضَاتظ ٍ ضسايظ دستَزالؼول تغییس پی دز 

 .گسديد زساًی تسٍش هطتسياى زٍش ًیاشّاي تا هغاتك هطتسياى زضايتوٌدي

68 هؼادل 1394 سال دز خَدزٍ صٌؼت فسٍش اش پس خدهات هطتسياى زضايتوٌدي اهتیاش هتَسظ% 

  سٌگیي حَشُ دز هطتسياى زضايتوٌدي هیصاى دّد هی ًطاى ازشياتی اش حاصل ّاي يافتِ .است تَدُ

 .است تَدُ سثک حَشُ اش تس پايیي هؼٌادازي عَز تِ

سال دز فسٍش اش پس خدهات ضثكِ تِ کٌٌدُ هساجؼِ هطتسي هیلیَى 1.1 حدٍد تا هصاحثِ اساس تس 

  ٍ تؼویسات ٍ خدهات پايیي کیفیت ،يدکی لغؼات ًثَد يا کوثَد هطتسياى ًازضايتی ػلل ػودُ 94

 .است تَدُ لغؼات ٍ خدهات تالا ّصيٌِ دزيافت

دز هْن ّاي ضاخصِ يكی کِ هطتسياى اش دزيافتی ّاي ّصيٌِ هَضَع دّد هی ًطاى ّا ازشياتی  

 .است تَدُ تسخَزداز پايیٌی زضايت سغح اش ضَد، هی هحسَب هطتسياى زضايت کسة

 :( حَزُ رضايتوٌدي هطترياى)چکيدُ پاراهترّاي ارزيابي 
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دلت ٍ صحت افصايص هٌظَز تِ هجاش ّاي ًوايٌدگی هديساى زضايت سٌجص ًحَُ 1394 سال دز  

 .کسد پیدا تغییس تلفٌی هصاحثِ تِ حضَزي زٍش اش ًتايج

خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگی زضايت ضاخص (DSI) ِ3.71 هتَسظ عَز ت 

 .است تَدُ دزصد

زضايت ٍ ضسکت سَي اش ضدُ تؼییي تؼویسات دستوصد ّاي ًسخ هغلَتیت هیصاى اش زضايت ػدم 

 تِ زسیدگی هكاًیصم اش ضوا زضايت هیصاى ٍ تاشاز تا ضدُ ازائِ يدکی لغؼات لیوت تٌاسة اش ضوا

 پس خدهات ٍاسغِ ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگی ًازضايتی دلايل ػودُ اش ضكايات ٍ ّا دزخَاست

 .است تَدُ فسٍش اش

ػسضِ ضسکت ػولكسد اش هجاش ّاي ًوايٌدگی هديساى زضايت اهتیاش دّد هی ًطاى ازشياتی ضَاّد 

 .است تَدُ تالاتس دزصد 8 حدٍد سَازي تِ ًسثت سٌگیي حَشُ دز (DSI) خَدزٍ کٌٌدُ

 :( DSI -حَزُ رضايتوٌدي هديراى ًوايٌدگي ّاي هجاز )چکيدُ پاراهترّاي ارزيابي 
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تغییسات تِ تَجِ تا 94 سال دز خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگی اهتیاش ٍضؼیت 

 تا پريسش لغؼات، گرازي سفازش ضواًت، فسآيٌدّاي ضدى اضافِ ٍ حَشُ ايي دز دستَزالؼول تٌیادي

 .است تَدُ ّوساُ اي ػودُ تغییسات تا 93 سال تِ ًسثت ،هطتسياى تا ازتثاط ٍ تسخیص

ضٌاختِ 4 زتثِ %32  حدٍد 1394 سال دز ضدُ ازشياتی هجاش ًوايٌدگی 2430 تیي دز اساس ايي تس 

 .اًد ضدُ

تِ ًسثت کِ تَدُ خَدزٍ 77.10 هؼادل هجاش ّاي ًوايٌدگی زٍشاًِ پريسش هتَسظ 1394 سال دز 

 هساجؼات پريسش ٍ ثثت تس ًظازت ّوچَى ػَاهلی .است تَدُ ّوساُ افصايص تا گرضتِ سال

 .است تَدُ اهس ايي دلايل ػودُ اش غیسگازاًتی

ّاي سیستن اش يكی حدالل ساشي پیادُ تِ هَفك هجاش ّاي ًوايٌدگی %48 هیصاى 1394 سال دز 

 .اًد ضدُ فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز کیفیت هديسيت

 :( حَزُ ارزيابي ًوايٌدگي ّاي هجاز)چکيدُ پاراهترّاي ارزيابي 
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فسآيٌد دّد هی ًطاى 94 سال دز خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگی ازشياتی ًتايج 

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

 تسيي پايیي حیث ايي اش کِ داضتِ اًغثاق لاًًَی الصاهات تا دزصد 53 هیصاى تِ تسخیص تا پريسش

 .است داضتِ هجاش ّاي ًوايٌدگی ازشياتی ّاي ضاخص تیي دز زا اهتیاش

1 زتثِ کسة تِ هَفك هجاش ّاي ًوايٌدگی اش دزصد يک اش کوتس 1394 سال ازشياتی ًتايج اساس تس 

 .اًد گسديدُ

 

 :( اداهِ-حَزُ ارزيابي ًوايٌدگي ّاي هجاز)چکيدُ پاراهترّاي ارزيابي 
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 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 

 ٔضعيت پراکُذگي ًَايُذگي ْاي ارزيابي شذِ
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 خلاطّ َتايج ارزيابي خذيات پص از فرٔظ

 ضبک -شرکت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ

 1394در ضال 
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هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ تَلید اش اػن) سثک خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 22 تؼداد 1394 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتی

هَزد سثک کٌٌدُ ٍازد ٍ کٌٌدُ تَلید ّاي ضسکت ضاهل هجاش ًوايٌدگی 2124 تؼداد 1394 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتی

است تَدُ دزصد 1.60 هؼادل 94 سال دز سثک خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايی اهتیاش. 

دز خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگی کِ دّد هی ًطاى 94 سال دز ازشياتی ًتايج 

  اش هطتسي تا ازتثاط ٍ ضواًت تسخیص، تا پريسش ،گرازي سفازش ضاهل جديد فسآيٌدي ّاي حَشُ

 .ًدازًد لساز لثَلی لاتل ٍضؼیت دز اًغثاق حیث

4 زتثِ حائص سَازي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز ضسکت 3 تؼداد است ذکس تِ لاشم  

 .اًد تَدُ

 

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضبک)ارزيابي چکيذِ پارايترْاي 
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 خٕدرْٔاي ضبک-ًَٕدار يمايطّ تعذاد تعًيرگاِ ْاي يجاز ارزيابي شذِ بّ تفكيك ْر شركت
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 اَطباق کى

 عذو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 ایرتًیا

 ويري خًدري آسيا

 مرتة خًدري
- 

 آسان مًتًر

 آلفا مًتًر

 رامک خًدري

 پًیاآریه مًتًر 

 معيه مًتًر

 پرشيا خًدري

 وگيه خًدري

 ستارٌ ایران

 تم خًدري

 اطلس خًدري

 مدیا مًتًرز

 مدیران خًدري

 

 ایساكً

 مسدا یدک

 (سایپا)سایپا یدک

 (پارس خًدري)یدکسایپا 

 (زامياد)یدکسایپا 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شذِ در ضيطتى يذيريتي)َظاو يذيريتي يمايطّ ٔضعيت 

فشآیٌذ آهَصش، فشآیٌذ تاهیي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الضاهات هشتثط تا گاساًتی خَدسٍّا،          : ضاهل تشسسی پاساهتشّایی ًظیش
 ...دستَسالؼول ّای فٌی ٍ تؼویشاتی خَدسٍّا، فشآیٌذ  پاسخکَیی ٍ سسیذگی تِ ضکایات هطتشیاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضبک -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُذگاٌ خٕدرٔ
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 خٕدرْٔاي ضبک -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شذِ در ضيطتى يذيريتي)َظاو يذيريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 ومايىذگي 10شركتُاي داراي بيش از  ومايىذگي 10شركتُاي داراي كمتر از 
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 ومايىذگي 10شركتُاي داراي بيش از  ومايىذگي 10شركتُاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضبک -ًَايُذگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضبک -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُذي يشترياٌ  يمايطّ ايتياز َتايج

 ومايىذگي 10شركتُاي داراي كمتر از  ومايىذگي 10شركتُاي داراي بيش از 
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 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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 ضبكشركت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ  -رتبّ َٓايي

 ًام ضركت ضركت خدهات ًَع رتبِ

1 

 10ضركت ّاي داراي بيص از 

 ًوايٌدگي هجاز

- 

 (هحصَلات سایپا)سایپا یذک  -(هحصَلات پاسس خَدسٍ)سایپا یذک  -هضدا یذک -ایساکَ 2

3 
هذیشاى  -هذیا هَتَسص  -آساى هَتَس -تن خَدسٍ -(سثک هحصَلات صاهیاد)سایپا یذک  -اطلس خَدسٍ

 ایشتَیا -هَتَس پَیا آسیي -خَدسٍ

4 - 

 ًام ضركت ضركت خدهات ًَع رتبِ

1 

 10ّاي داراي كوتر از  ضركت

 *ًوايٌدگي هجاز 

- 

2 - 

 ساهک خَدسٍ -ستاسُ ایشاى -ًگیي خَدسٍ -پشضیا خَدسٍ -هؼیي هَتَس 3

 ًیشٍ خَدسٍ آسیا –هشتة خَدسٍ  -آلفا هَتَس 4

 .اًد ثَدُ خَدزٍ مٌٌدگبى هصسف حقَق اش حوبیت قبًَى اجسائی ًبهِ آئیي ثب هتٌبست خدهبت ضجنِ گستسدگی فبقد ّب ضسمت ایي *
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 ضبک-رتبّ خذيات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ
 94سال  رتبِ ضركتًام  ضركت خدهات ًَع رديف

1 

ًوايٌدگي  10ضركت ّاي داراي بيص از 

 هجاز

 2 ایساکَ
 2 هضدا یذک 2
 2 پاسس خَدسٍ 3
 2 سایپا یذک 4
 3 اطلس خَدسٍ 5
 3 صاهیاد سثک 6
 3 تن خَدسٍ 7
 3 آساى هَتَس 8
 3 هذیا هَتَس 9

 3 هذیشاى خَدسٍ 10
 3 آسیي هَتَس پَیا 11
 3 ایشتَیا 12
1 

ًوايٌدگي  10ّاي داراي كوتر از  ضركت

 *هجاز 

 3 هؼیي هَتَس
 3 پشضیا خَدسٍ 2
 3 ًگیي خَدسٍ 3
 3 ستاسُ ایشاى 4
 3 ساهک خَدسٍ 5
 4 آلفا هَتَس 6
 4 هشتة خَدسٍ 7
 4 ًیشٍ خَدسٍ آسیا 8

 اش پس خدهبت هجبش ّبي ًوبیٌدگی تعداد ثبیست هی سجل خَدزٍ مٌٌدُ عسضِ ّبي ضسمت خَدزٍ مٌٌدگبى هصسف حقَق اش حوبیت قبًَى اجسائی ًبهِ آئیي الصاهبت اسبس ثس *
 .اًد ثَدُ هرمَز حداقلی ضسایط فبقد ّب ضسمت ایي لیني ثسسبًٌد  هجاص ًوایٌذگی10 ثِ حداقل زا خَد فسٍش
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 خلاطّ َتايج ارزيابي خذيات پص از فرٔظ

 ضُگيٍ -شرکت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ

 1394در ضال 
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هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ تَلید اش اػن) سٌگیي خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 17 تؼداد 1394 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتی

هَزد سٌگیي کٌٌدُ ٍازد ٍ کٌٌدُ تَلید ّاي ضسکت ضاهل هجاش ًوايٌدگی 306 تؼداد 1394 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتی

است تَدُ دزصد 4.59 هؼادل 94 سال دز سٌگیي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايی اهتیاش. 

سٌگیي خَدزٍّاي کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت تیي دز 4 زتثِ حائص ّاي ًوايٌدگی تؼداد 94 سال دز  

 .است داضتِ اي فصايٌدُ افصايص

4 زتثِ حائص سٌگیي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز ضسکت 4 تؼداد است ذکس تِ لاشم  

 .اًد گسديدُ

 

 ( :حٕزِ خٕدرْٔای ضُگيٍ)ارزيابي چکيذِ پارايترْاي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَذارد ايراٌ

www.isqi.co.ir 

0

20

40

60

80

65 

45 

39 
32 

18 17 16 15 14 14 12 11 
5 4 1 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ-ًَٕدار يمايطّ تعذاد تعًيرگاِ ْاي يجاز ارزيابي شذِ بّ تفكيك ْر شركت
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 اَطباق کى

 عذو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 ماد خًدري دیسل

 كاریسان خًدري

 آكيا خًدري

 

 مًتًرآریا دیسل 
 عقاب افشان

 دیسلتهمه 
 ارس خًدري دیسل

 پيشري شتاب
 ستارٌ ويک آریا
 زامياد سىگيه

 آذهایتکس

 مامًت دیسل

 گًاٌ

 سيثا مًتًر

 خدمات فىي روا
- 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شذِ در ضيطتى يذيريتي)َظاو يذيريتي يمايطّ ٔضعيت 

فشآیٌذ آهَصش، فشآیٌذ تاهیي تِ هَقغ قطؼات یذکی، الضاهات هشتثط تا گاساًتی خَدسٍّا،          : ضاهل تشسسی پاساهتشّایی ًظیش
 ...دستَسالؼول ّای فٌی ٍ تؼویشاتی خَدسٍّا، فشآیٌذ  پاسخکَیی ٍ سسیذگی تِ ضکایات هطتشیاى ٍ 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُذگاٌ خٕدرٔ
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 ومايىذگي 12شركتُاي داراي بيش از  ومايىذگي12شركتُاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شذِ در ضيطتى يذيريتي)َظاو يذيريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 ومايىذگي 12شركتُاي داراي بيش از  ومايىذگي 12شركتُاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -ًَايُذگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُذي يشترياٌ يمايطّ ايتياز َتايج 

 ومايىذگي 12شركتُاي داراي كمتر از  ومايىذگي 12شركتُاي داراي بيش از 
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 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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 ضُگيٍشركت ْاي عرضّ كُُذِ خٕدرٔ  -رتبّ َٓايي

 ًام ضركت ضركت خدهات ًَع رتبِ

1 

 12ضركت ّاي داراي بيص از 

 ًوايٌدگي هجاز

- 

2 - 

3 
  -آسیا دیضل هَتَس  -تْوي دیضل-ػقاب افطاى –خذهات فٌی سًا  –گَاُ  -سیثا هَتَس –دیضل  هاهَت

 صاهیاد سٌگیي -اسس خَدسٍ دیضل -آرّایتکس

 کاسیضاى خَدسٍ 4

 ًام ضركت ضركت خدهات ًَع رتبِ

1 

 12ّاي داراي كوتر از  ضركت

 *ًوايٌدگي هجاز 

- 

2 - 

 ستاسُ ًیک آسیا 3

 خَدسٍ آکیا -هاد خَدسٍ دیضل -پیطشٍ ضتاب 4

 .اًد ثَدُ خَدزٍ مٌٌدگبى هصسف حقَق اش حوبیت قبًَى اجسائی ًبهِ آئیي ثب هتٌبست خدهبت ضجنِ گستسدگی فبقد ّب ضسمت ایي *
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 ضُگيٍ-رتبّ خذيات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُذِ خٕدرٔ

 94سال  رتبِ ضركتًام  ضركت خدهات ًَع رديف

1 

 12ضركت ّاي داراي بيص از 

 ًوايٌدگي هجاز

 3 هاهَت دیضل

 3 سیثا هَتَس 2

 3 گَاُ 3

 3 خذهات فٌی سًا 4

 3 ػقاب افطاى 5

 3 تْوي دیضل 6

 3 دیضل هَتَس آسیا 7

 3 آرّایتکس 8

 3 اسس خَدسٍ دیضل 9

 3 صاهیاد سٌگیي 10

 4 کاسیضاى خَدسٍ 11

1 

 12ّاي داراي كوتر از  ضركت

 *ًوايٌدگي هجاز 

 3 ستاسُ ًیک آسیا

 4 پیطشٍ ضتاب 2

 4 هاد خَدسٍ دیضل 3

 4 آکیا خَدسٍ 4

 اش پس خدهبت هجبش ّبي ًوبیٌدگی تعداد ثبیست هی سٌگیي خَدزٍ مٌٌدُ عسضِ ّبي ضسمت خَدزٍ مٌٌدگبى هصسف حقَق اش حوبیت قبًَى اجسائی ًبهِ آئیي الصاهبت اسبس ثس *
 .اًد ثَدُ هرمَز حداقلی ضسایط فبقد ّب ضسمت ایي لیني ثسسبًٌد  هجاص ًوایٌذگی12 ثِ حداقل زا خَد فسٍش


