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

ن آلاتدستورالعمل ارزيابي، شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشي

قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان مصوب مجلس شوراي اسلامي
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امتياز شاخص هاي اصلي ارزيابي 

امتياز نهايي شركت ها

DS I
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:  مقدمه

قانوناساسبر1388سالازساختمانیومعدنیسازی،راهآلاتماشینکنندهعرضهشرکتهایبیارزیا

مصرفحقوقازحمایتقانوناجرایینامهآئینوتولیدکنندگانوکنندگانمصرفحقوقحمایت

اینهکگرفتقراردستورکاردروابستهتجهیزاتوکشاورزیسازی،راههایماشینبخشدرکنندگان

گواهیدتمدیخواستارکهشرکتهایییاآلاتماشینکنندهواردشرکتهایدرخواستبهبناهاارزیابی

وجودعدمجهتبهولیکنگرفتمیانجامبودندخودخارجیطرفشرکتهاینمایندگیفعالیت

.گردیدندنمیبندیرتبههمچنینونشدهادواریارزیابیشرکتهااینمدوندستورالعمل

هکنندعرضهشرکتهایفروشازپسخدماتضوابطوشرایطدستورالعملبرابر1394سالابتدایاز

ابیارزیموردادواریصورتبهکنندهعرضهشرکتهایتجارتومعدنصنعت،وزارتابلاغیآلاتماشین

:گرددمیارائهلازمتوضیحاتادامهدرکهگرفتندقرار
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: چکيده پارامترهاي ارزيابي 
زامتیامتوسطاساساینبرکهاندگرفتهقرارارزیابیموردشرکت1395،29سالارزیابیاساسبر

ایندرکهاستبوده%57.5بابرابرماشین‌آلاتکنندهعرضههایشرکتفروشازپسخدماتصنعت

.کرده‌اندکسبرا(مردود)4رتبه%34و3رتبهحائزشرکت هااز%66خصوص

درورمذکشرکت‌هایفروشازپسخدماتسیستمامتیازمتوسطکهدهدمینشانهایارزیابیاین

و%83مرکزیتعمیرگاه‌هایبخشدربوده،%55.2اجرایینامهآیینوقانونبهمربوطضوابطباتطابق

کسبامتیازبخشایندر%65.3تعمیرگاهیشبکهبهکنندهمراجعهمشتریانرضایتسنجشاساسبر

.اندنموده

سرعت،%60.2خدماتکیفیتبخشدرفروشازپسخدماتسیستمامتیازمتوسطکلطوربه

پسخدماتسیستمکهدهدمینشانحاصلهنتایجکه.استبوده%84خدماتهزينهو%50خدمات

وکنندگانمصرفحقوقازحمایتقانونالزاماتباارزیابیتحتهایشرکتازیكهیچدرفروشاز

.نداردانطباقکاملطوربهآناجرایینامهآیین
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: چکيده پارامترهاي ارزيابي 

حتتقوانینباانطباقدرفروشازپسخدماتسیستمحوزهدرماندهمغفولپارامترهایترینعمدهاز

:نموداشارهذیلهایفرآیندبهتوانمیارزیابی

i.نمايندگی هاوفنیپرسنلآموزشیفرآيند
.iiيدکیقطعاتتوزيعوتامینفرآيند
iii.خوابخسارتپرداختعدم
iv.اجرايیفرآيندهایاثربخشیپايش

یابیارزهایشاخصازیكهردرمرکزیتعمیرگاه‌هایامتیازمتوسطشدهانجامارزیابیاساسبرهمچنین

.باشدمی%92.5محیطیشرايطو%83.1تجهیزاتوابزارآلات،%76.1انسانینیرویشامل

ارائهازرضایتمتوسطتعمیرگاهیشبکهبهکنندهمراجعهمشتریانرضایتسنجشنتایجاساسبر

هایصشاخبهمربوطمشتریانرضایتمندیمیزانترينپايینخصوصایندرکهبوده%65.3خدمات

میرکتشپرسنلبرخوردنحوهبهمربوطرضایتبیشترينواجرتوقطعهبابتپرداختیهزينه

.باشد
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کلياتي در خصوص شرکت هاي 

1395تحت ارزيابي سال 
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1395ماشين آلات در سال خدمات پس از فروش صنعت وضعيت ارزيابي 

شرح تعداد کميرديف

لاتارزيابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده ماشین آ شرکت129

تعداد نظرسنجی از مشتريان نمونه22500

لاتارزيابی میدانی تعمیرگاه های مرکزی شرکت های عرضه کننده ماشین آ تعمیرگاه319
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قانوناساسبرمختلفهایحوزهدرآلاتماشینکنندهعرضهشرکت29تعدادمجموعا1395ًسالدر

طضوابوشرایطارزیابی،دستورالعملوقانوناجرائینامهآیینکنندگان،مصرفحقوقازحمایت

زیابیارچگونگیوضعیتکهگرفتهقرارادواریارزیابیتحتآلاتماشبنصنعتفروشازپسخدمات

:باشدمیذیلشرحبهمختلفهایحوزهدر

فروشازپسخدماتسیستمحوزهسهدرشرکت19تعدادشرکت29مجموعاز،

رفتهگقرارارزیابیتحتفروشازپسخدماتمرکزیتعمیرگاهومشتريانرضايتسنجش

.اند

تحتفروشازپسخدماتسیستمحوزهدرصرفاًشرکت10تعدادشرکت29مجموعاز

.گیرندنمیقراراصلیبندیرتبهدرکهاندگرفتهقرارارزیابی

.داشته‌اندهمکاریعدم95سالادواریارزیابی‌هایدرشرکت13تعدادهمچنین•

اجراي ارزيابي در شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات
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ارزيابي سيستم خدمات نام شركترديف
پس از فروش

نظرسنجي از 
مشتريان

ارزيابي تعميرگاه 
(برند)نشان تجاري مركزي

 SENNEBOGENايران بنا آريان1

 XCMGآران پارت آسیا 2

-NHL-ZOOMLIONآسان خودرو3 CG/CHENGGONG- HELI 

 VOLVOپارسیان پیشرو صنعت4

 HYUNDAIپاسارگاد ماشین پرشیا جنوب5

-Landini(هسکو)تجهیزات سنگین همگام6 New holland – HEPCO-CASE 

-BOBCATتوران تو7 XCMG 

 PENGDU-LONGGONGتیراژه ماشین8

 SUNWARD-FOTON LOVOLچین ران ماشین9

-LIUGONGحفار ماشین10 DRESSTA 

-CHANGLINسنگین ماشین ايستا11 SINOMACH CHANGLIN 

 HIDROMEK-SNOWPARSسنو پارس12

 TITAN-TESMECصبا ماشین13

 CATERPILLARماشین سنگین آريا14

-KOMATSU-SAKAIمحور ماشین15 TADANO 

-SHANTUIواژه ماشین زاگرس16 KOBELCO 

 WIRTGEN-VOGELE-HAMMويرتگن قشم17

 NEWHOLLAND-CASEهماوند چکاد18

 SDLGهمیار ماشین آسیا19

:حوزه هاي مورد ارزيابي و برندها ،ليست شركتها 
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نام شرکترديف
ارزيابي سيستم 
خدمات پس از 

فروش
ارزيابي تعميرگاه نظرسنجي از مشتريان

(برند)نشان تجاري مرکزي

--Merlo-S.P.A-LINDEتوسعه صنعتی مهريزان20

--CASEسامان سازان باختر21

--CARMIX-PROMTRACTOR CHETVAدوبرال صنعت22

--WORLDکارکیا ماشین پارس23

--DEGONGفاروب زمان24

--HITACHIآرين ماشین راهبرد25

--CARTERآسان ماشین آلامتو26

- --PENG PUمعدن ماشین پیشرو نوآور27 REFAINED

--Bomagمهندسی فن و توسعه28 - DULEVO

--PI MAKINAيگانه تجار پارسه کوير29

:ادامه ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي
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1395خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده ماشين آلات در سال متوسط صنعت امتياز 
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1395شركت ها در سال سيستم خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 
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انطباق کم

عدم 
انطباق

انطباق خيلي کم نسبتا منطبق انطباق زياد انطباق خيلي زياد

کاملا 
منطبق

0 20 40 10
0

8060

ويرتگن قشم

نعت  پارسيان  پيشرو ص

هماوند چکاد

تا  سنگين ماشين ايس

واژه ماشين زاگرس  

هميار ماشين آسيا 

ايران بنا آريان

آران پارت آسيا

آرين ماشين راهبرد  

زان  توسعه صنعتي مهري

آسان ماشين آلامتو 

سامان سازان باختر  
معدن ماشين پيشرو نوآور

محور ماشين  

ماشين سنگين آريا  

آسان خودرو

هسکو 

توران تو

وبپاسارگاد ماشين پرشيا جن

سنو پارس

چين ران ماشين

حفار ماشين

تيراژه ماشين

صبا ماشين  

عه فن و توسمهندسي

وير يگانه تجار پارسه ک

يا  کارکدوبرال صنعت 

ماشين پارس 

فاروب زمان

شرکتها(رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتی مقايسه وضعيت 
نت، دستورالعمل هاي فني فرآيند آموزش، فرآيند تامين به موقع قطعات يدکي، الزامات مرتبط با ضما: شامل بررسي پارامترهايي نظير

...و تعميراتي، فرآيند  پاسخگويي و رسيدگي به شكايات مشتريان و 

از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان

-
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1395در سال نمايندگی های مرکزی مقايسه وضعيت شاخص های ارزيابی 
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1395شركت ها در سال نمايندگي مقايسه وضعيت 
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تعداد در سال  
95

رتبه بندی

- ★★★★ *ممتاز 

- ★★★☆ 1رتبه 

9 ★★☆☆ 2رتبه 

9 ★☆☆☆ 3رتبه 

1 ☆☆☆☆ مردود

47.4%

47.4%

5.3%

ممتاز

1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

مردود

Aنتیجه عملکردوضعیت نمايندگی

درصد90حداقل درصد90حداقل A≤95 ≥100★★★★*ممتاز

درصد75حداقل درصد80حداقل A<95 ≥85☆★★★اول

درصد65حداقل درصد70حداقل A<85 ≥70☆☆★★دوم

درصد55حداقل درصد60حداقل A<70 ≥55☆☆☆★سوم

درصد55پايین تر از درصد60پايین تر از A<55☆☆☆☆مردود

جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 

95شركتهاي عرضه کننده ماشين آلات در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 
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1395شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريان مقايسه 
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تعداد در سال  
95

رتبه بندی

- ★★★ 1رتبه 

- ★★☆ 2رتبه 

19 ★☆☆ 3رتبه 

- ☆☆☆ مردود

10 - *بدون رتبه 

65.5%
0.0%

34.5%

1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

Aنتیجه عملکرد

درصد80حداقل A≤85 ≥100★★★اول

درصد70حداقل A<85 ≥70☆★★دوم

درصد55حداقل A<70 ≥55☆☆★سوم

درصد55پايین تر از A<55☆☆☆مردود

(ندي كلرتبه ب)جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان ماشين آلات 

95ماشين آلات در سال شركتهاي عرضه کننده رتبه بندي 
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شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات در سالرتبه خدمات پس از فروش 

1395
رتبهامتيازنام شركترديف

76.53محور ماشین1

74.13ماشین سنگین آريا2

73.83آسان خودرو3

71.63هسکو4

71.23توران تو5

70.93پاسارگاد ماشین پرشیا جنوب6

703سنو پارس7

69.43چین ران ماشین8

683حفار ماشین شیراز9

67.63تیراژه ماشین10

65.73صبا ماشین11

65.23ويرتگن قشم12

65.13پارسیان پیشرو صنعت13

64.53هماوند چکاد14

63.53سنگین ماشین ايستا15

63.13واژه ماشین زاگرس16

59.23همیار ماشین آسیا17

58.43ايران بنا آريان18

55.13آران پارت آسیا19
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1395شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات در سال رتبه خدمات پس از فروش 

رتبهامتيازنام شركترديف

بدون رتبه 57.1آرين ماشین راهبرد20

بدون رتبه 49.6توسعه صنعتی مهريزان21

بدون رتبه 41.8آسان ماشین آلامتو22

بدون رتبه 40.4سامان سازان باختر23

بدون رتبه 40.1معدن ماشین پیشرو نوآور24

بدون رتبه 39.2مهندسی فن و توسعه25

بدون رتبه 38.6يگانه تجار پارسه کوير26

بدون رتبه 34.9دوبرال صنعت27

بدون رتبه 34.4کارکیا ماشین پارس28

بدون رتبه 19.3فاروب زمان29

.ناخته مي شوندشبدون رتبه شرکت هايي که به عناوين مختلف پارامتر نظرسنجي مشتريان و نمايندگي درآنها ارزيابي هاي نشده است به عنوان *


