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

 (تريلر)دستورالعمل ارزيابي، شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت نيمه يدك 

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

 امتياز نهايي شركت ها
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 :  مقدمه

 و معدن صنعت، وزارت  ،(تريلر) يدك نيمه صنعت خصوصاً مختلف صنايع در فروش از پس خدمات امر اهميت به توجه با

 هاي شركت بين در رقابتي فضاي ايجاد در سعي راهكارهائي ايجاد با كشور در صنعت امر متولي عنوان به تجارت

 .دارد خدمات ارائه در آنها توان افزايش و تريلر كننده عرضه

 همين در و گرفت قرار مسئولين توجه مورد پيش از بيش تريلر صنعت در فروش از پس خدمات موضوع اساس همين بر

  كننده عرضه هاي شركت ايران، استاندارد و كيفيت بازرسي شركت همكاري با تجارت و معدن صنعت، وزارت راستا

 شركت و نمود فروش از پس خدمات الزامات تدوين به اقدام 1393 سال در صنعت اين صاحبنظران ساير و تريلر

 فروش از پس خدمات شرايط بررسي به نسبت تا يافت ماموريت 1394 سال از ايران استاندارد و كيفيت بازرسي

 .نمايند اقدام مذكور الزامات با مقايسه در تريلر كننده عرضه هاي شركت

 نتيجه و خدمات هزينه خدمات، سرعت خدمات،  كيفيت شاخص هاي قالب در دستورالعمل اين اساس بر رو پيش گزارش

 .است گرديده تهيه عملكرد



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

6 www. .co.ir ISQI کیفیت، مسئولیت همه ماست 

 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 

اند گرفته قرار ارزيابي مورد شركت 5  تعداد1395 سال ارزيابي اساس بر.   

 با برابر تريلر كننده عرضه هاي شركت فروش از پس خدمات صنعت امتیاز متوسط1395 سال ارزيابي اساس بر  

 .باشند نمي مجاز رتبه کسب به موفق %80 و 3 رتبه حائز %20 خصوص اين در كه است بوده 1.50%

امتياز متوسط دستورالعمل به مربوط ضوابط با تطابق در مذكور شركت هاي كه دهد مي نشان هاي ارزيابي اين 

 امتياز %60 مركزي هاي نمايندگي بخش در و %60 مشتريان از نظرسنجي ، %9.57 فروش از پس خدمات سيستم

 .اند نموده كسب

خدمات سرعت ،%59.7 خدمات کیفیت بخش در فروش از پس خدمات سيستم امتياز متوسط كل طور به 

 سيستم كه دهد مي نشان حاصله نتايج كه .است بوده %42.4 عملکرد نتیجه و %55.5 خدمات هزينه ،56.4%

 .ندارد انطباق کامل طور به دستورالعمل الزامات با ارزيابي تحت هاي شركت از يك هيچ در فروش از پس خدمات

شامل ارزيابي هاي شاخص از يك هر در مركزي تعميرگاه هاي امتياز متوسط شده انجام ارزيابي اساس بر همچنين 

 .باشد مي %83.6 محیطی شرايط و %72 تجهیزات و ابزارآلات ،%39.2 انسانی نیروی
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 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 

ارزيابي تحت قوانين با انطباق در فروش از پس خدمات سيستم حوزه در مانده مغفول پارامترهاي ترين عمده از       

 :به توان مي

 نمايندگی ها فنی پرسنل آموزش و ها نمايندگی سازی استاندارد فرآيند1.

 ضوابط مشتريان، نظرسنجی پايش انگیزشی، نظام های دستورالعمل کامل اجرای عدم2.

  شکايات به رسیدگی سیار، امداد ها، نمايندگی شبکه توسعه ترخیص، تا پذيريش به مربوط

 مشتريان

 کنندگان مصرف حقوق از حمايت قانون ضوابط با شده ارائه ضمانت کامل تطابق عدم3.

 ابزارمخصوص و يدکی قطعات توزيع و تامین فرآيند جهت ريزی برنامه کامل تطابق عدم4.

  بر نظارت عدم و يدکی قطعات قیمت و تعمیرات استاندارد نرخ و زمان جداول ناقص تدوين5.

 مشتريان از دريافتی هزينه

   اجرايی فرآيندهای اثربخشی کامل پايش عدم6.

 .نمود اشاره
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کلياتي در خصوص شرکت هاي    

1395تحت ارزيابي سال   
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 1395در سال ( تريلر)نيمه يدك خدمات پس از فروش صنعت وضعيت ارزيابي  

 تعداد کمی ردیف شرح

 شرکت 5  1 ارزيابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده تريلر

 نمونه 1500 2 تعداد نظرسنجی از مشتريان

 تعمیرگاه 7 3 ارزيابی میدانی تعمیرگاه های مرکزی شرکت های عرضه کننده تريلر



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

10 www. .co.ir ISQI کیفیت، مسئولیت همه ماست 

 :ليست شركتها وحوزه هاي مورد ارزيابي

 ارزيابي تعميرگاه مركزي نظرسنجي از مشتريان ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش نام شركت رديف

    اروم تريلر 1

    ايران کاوه سايپا 2

    ماشین سازی ياقوت 3

    ماموت 4

    وزين پرشیا 5
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 1395در سال ( تريلر)خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده نيمه بدك متوسط صنعت امتياز 
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 1395شركت ها در سال سيستم خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 
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ماشين سازي 

 ياقوت

 اروم تريلر

 - ايران كاوه سايپا  -

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

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

 (تريلر)از حيث انطباق با الزامات دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابي صنعت نيمه يدك 

 ماموت
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 1395در سال  نمايندگی های مرکزیمقايسه وضعيت شاخص های ارزيابی 
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 1395شركت ها در سال  نمايندگيمقايسه وضعيت 
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 1395شركت ها در سال  شاخص رضايتمندي مشتريانمقايسه 
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تعداد در سال  
95  

 رتبه بندی

 *ممتاز  ★★★★ -

 1رتبه  ☆★★★ -

 2رتبه  ☆☆★★ 1

 3رتبه  ☆☆☆★ 1

 مردود ☆☆☆☆ 3

20.0% 

20.0% 60.0% 
 ممتاز

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود

 A نتیجه عملکرد وضعیت نمايندگی 

درصد 90حداقل  A≤95 ≥100 ★★★★ *ممتاز درصد 90حداقل    

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

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

درصد 60حداقل  A<70 ≥55 ☆☆☆★ سوم درصد 55حداقل    

درصد 60پايین تر از  A<55 ☆☆☆☆ مردود درصد 55پايین تر از    

 جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 
 

 95در سال (تريلر)شركتهاي عرضه کننده نيمه يدك نمايندگي هاي رتبه بندي 
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1395سال در (تريلر)نيمه يدك  شرکت هاي عرضه کننده نمايندگي هاي رتبه   
 

 رتبه امتياز كل نمايندگي امتياز نظرسنجي امتياز نمايندگي نام نمايندگي رديف

 ☆☆★★ 2 82.1 67.9 96.3 ماموت 1

 ☆☆☆★ 3 62.6 59.7 65.5 ماشین سازی ياقوت 2

 ☆☆☆☆ عدم کسب رتبه 58.7 65.9 51.6 وزين پرشیا 3

 ☆☆☆☆ عدم کسب رتبه 50.7 56 45.4 اروم تريلر 4

 ☆☆☆☆ عدم کسب رتبه 46.4 50.4 42.3 کاوه سايپا ايران 5



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

20 www. .co.ir ISQI کیفیت، مسئولیت همه ماست 

تعداد در سال  
95 

 رتبه بندی

 1رتبه  ★★★ -

 2رتبه  ☆★★ -

 3رتبه  ☆☆★ 1

 مردود ☆☆☆ 4

20.0% 

 1رتبه  80.0%

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود

 A نتیجه عملکرد 

درصد 80حداقل  A≤85 ≥100 ★★★ اول  

درصد70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دوم  

درصد 55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سوم  

درصد 55پايین تر از  A<55 ☆☆☆ مردود  

 (رتبه بندي كل)جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان نيمه يدك 
 

 95در سال ( تريلر)نيمه يدك  شركتهاي عرضه کننده رتبه بندي 
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 1395در سال ( تريلر)شرکت هاي عرضه کننده نيمه يدك رتبه خدمات پس از فروش 

95رتبه سال  95امتياز سال  94سال امتياز  نام شركت رديف  

 ☆☆★ 3 72.7 61.1 ماموت 1

 ☆☆☆ عدم کسب رتبه مجاز 50.5 23.3 وزين پرشیا 2

 ☆☆☆ عدم کسب رتبه مجاز 49.5 20.8 ماشین سازی ياقوت 3

 ☆☆☆ عدم کسب رتبه مجاز 44.1 21.3 اروم تريلر 4

 ☆☆☆ عدم کسب رتبه مجاز 34.2 19.1 ايران کاوه سايپا 5
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