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 الزامات قانوني

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

 دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابي خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلت

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

 امتياز نهايي شركت ها

%50نتيجه عملكرد   

%60رضايت مشتريان   

 10% DSI 

%30اثربخشي فرآيندها   

%5خدمات  هزينه  

% 20زمان و نرخ استاندارد تعميرات  

%20قيمت قطعات يدكي   

%40نظارت بر هزينه هاي دريافتي   

%20تامين بودجه خسارت خواب   

%20خدمات  سرعت  

%10توسعه شبكه   

%10امدادسيار   

%15كارائي نمايندگي   

%30قطعات   

% 5ابزار مخصوص   

%15شكايات   

%4شبكه ارتباطي   

% 2اعطا و لغو   

%9خسارت خواب   

%25خدمات  كيفيت  

%70وضعيت نمايندگي   

%10آموزش   

%2.5مديريت كيفيت   

%3فني تعميراتي     

%4.5نظارت   

%2نظام انگيزشي   

%4ضمانت     

%2نظرات مشتريان   

%2پذيرش و ترخيص   
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 :  مقدمه

 خواستار که شرکتهايی يا موتورسیکلت کننده وارد شرکت های درخواست به بنا موتورسیکلت کننده عرضه شرکت های ارزيابی

  دستورالعمل وجود عدم جهت به ولیکن گرفت می انجام بودند خود قرارداد طرف شرکتهای نمايندگی فعالیت مجوز تمديد

   .گرديدند نمی بندی رتبه همچنین و نشده ادواری ارزيابی شرکتها اين مدون

  به تجارت و معدن صنعت، وزارت  موتورسیکلت، صنعت خصوصاً مختلف صنايع در فروش از پس خدمات امر اهمیت به توجه با لذا

  کننده عرضه های شرکت بین در رقابتی فضای ايجاد در سعی راهکارهائی ايجاد با کشور در صنعت امر متولی عنوان

 .دارد خدمات ارائه در آنها توان افزايش و موتورسیکلت

  همین در و گرفت قرار مسئولین توجه مورد پیش از بیش موتورسیکلت صنعت در فروش از پس خدمات موضوع اساس همین بر

 کننده عرضه های شرکت ايران، استاندارد و کیفیت بازرسی شرکت همکاری با تجارت و معدن صنعت، وزارت راستا

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

 های شرکت فروش از پس خدمات شرايط بررسی به نسبت تا يافت ماموريت 1394 سال از ايران استاندارد و کیفیت بازرسی

 .نمايند اقدام مذکور الزامات با مقايسه در موتورسیکلت کننده عرضه

 گرديده تهیه خدمات هزينه و خدمات سرعت خدمات،  کیفیت شاخص های قالب در دستورالعمل اين اساس بر رو پیش گزارش

 .است
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 :  چکيده پارامترهاي ارزيابي 
سال ارزيابی اساس بر که اند گرفته قرار ارزيابی مورد شرکت 32 تعداد 1395  سال ارزيابی اساس بر   

  %2.50 با برابر موتورسیکلت کننده عرضه های شرکت فروش از پس خدمات صنعت امتیاز متوسط1395

 .باشند می رتبه بدون %72 و 3 رتبه %28 خصوص اين در که است بوده

نامه آيین و قانون به مربوط ضوابط با تطابق در مذکور شرکت های که دهد می نشان ها ارزيابی اين 

 و %6.58 مرکزی های نمايندگی بخش در ، %4.45 فروش از پس خدمات سیستم امتیاز متوسط اجرايی

 .اند نموده کسب را %6.67 مشتريان رضايتمندی سنجش اساس بر

خدمات سرعت ،%1.55 خدمات کیفیتشاخص امتیاز فروش، از پس خدمات سیستم ارزيابی حوزه در  

 که دهد می نشان حاصله نتايج که .است بوده %4.47 عملکرد نتیجه و %3.46 خدمات هزينه ،7.45%

 حقوق از حمايت قانون الزامات با ارزيابی تحت های شرکت از يك هیچ در فروش از پس خدمات سیستم

 .ندارد انطباق کامل طور به آن اجرايی نامه آيین و کنندگان مصرف
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 :  چکيده پارامترهاي ارزيابي 

قوانین با انطباق در فروش از پس خدمات سیستم حوزه در مانده مغفول پارامترهای ترين عمده از 
 :به توان می ارزيابی تحت

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

 مشتريان، نظرسنجی پايش انگیزشی، نظام ها، نمايندگی بر نظارت فرآيند کامل اجرای عدم2.

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

 نمايندگی لغو و اعطا و مشتريان

 ابزارمخصوص و يدکی قطعات توزيع و تامین فرآيند جهت ريزی برنامه عدم3.

 ها نمايندگی و شرکت بین ارتباطی شبکه وجود عدم4.

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

 مشتريان از دريافتی

   اجرايی فرآيندهای اثربخشی پايش عدم6.
 .نمود اشاره
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 :  چکيده پارامترهاي ارزيابي 

شامل ارزيابی اصلی های شاخص امتیاز مرکزی، تعمیرگاه های از شده انجام ارزيابی اساس بر همچنین 

 .باشد می % 82 محیطی شرايط و %80 تجهیزات و ابزارآلات ،%35.4 انسانی نیروی

خدمات ارائه از رضايت متوسط تعمیرگاهی شبکه به کننده مراجعه مشتريان رضايت سنجش اساس بر 

 هزينه های شاخص به مربوط مشتريان رضايتمندی میزان ترين پايین خصوص اين در که بوده 67.6%

 .باشد می شرکت پرسنل برخورد نحوه به مربوط رضايت بیشترين و اجرت و قطعه بابت پرداختی
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 كلياتي در خصوص شركت هاي  

 1395تحت ارزيابي سال 
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 1395موتورسيکلت در سال خدمات پس از فروش صنعت آمار كمي ارزيابي  

 تعداد کمی ردیف شرح

 شرکت 32   1 ارزيابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده موتورسیکلت

 نمونه 6500 2 تعداد نظرسنجی از مشتريان

 تعمیرگاه 32 3 ارزيابی میدانی تعمیرگاه های مرکزی شرکت های عرضه کننده موتورسیکلت
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 اساس بر مختلف های حوزه در موتورسیکلت کننده عرضه شرکت 32 تعداد مجموعا1395ً سال در       

 ضوابط و شرايط ارزيابی، دستورالعمل و قانون اجرائی نامه آيین کنندگان، مصرف حقوق از حمايت قانون

 ارزيابی چگونگی وضعیت که گرفته قرار ادواری ارزيابی تحت موتورسیکلت صنعت فروش از پس خدمات

 :باشد می ذيل شرح به مختلف های حوزه در

سنجش ،فروش از پس خدمات سیستم حوزه سه در شرکت 27 تعداد شرکت 32 مجموع از 

  .اند گرفته قرار ارزيابی تحت فروش از پس خدمات مرکزی تعمیرگاه و مشتريان رضايت

تعمیرگاه و فروش از پس خدمات سیستم حوزه در صرفاً شرکت 5 تعداد شرکت 32 مجموع از 

 .اند گرفته قرار ارزيابی تحت فروش از پس خدمات مرکزی

 .داشته اند همکاری عدم 95 سال ادواری ارزيابی های در شرکت 14  تعداد همچنین•

 اجراي ارزيابي در شركت هاي عرضه كننده موتورسيکلت
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 :ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي 

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

 مركزي
    اصفهان سیکلت 1

    انرژی موتور 2

    ايران دوچرخ 3

  *  آرمان موتور فارس 4

    بهرو سیکلت  5

    پاسارگادسیکلت فارس 6

    پیشتاز موتور توس 7

    پیشروگسترفارس 8

    تکتاز موتور 9

    تلاش 10

    تندرشهاب 11

    جهان رو 12

    جهان همتا سیکلت 13

  *  چابکرو البرز 14

    دينو موتور 15

    سابین خودرو 16

  *  سالار گستر آسیا  17
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 :ادامه ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي

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

 مركزي
    سپاهان سیکلت کوهپايه 18

    سپهر خودرو زنجان 19

    سرعت سیکلت  20

  *  سهند سیکلت سپاهان 21

    شاهین شهر سپاهان 22

    شاهین موتورقم 23

  *  شباب خودرو 24

    صنعت موتورشکوهیه 25

    کبیر موتور کازرون 26

    متین خودرو زنجان 27

    نیرو محرکه 28

    نیرو موتور آسیا  29

    نیرو موتور شیراز  30

    نیکران موتور پاسارگاد 31

    يکتاز سیکلت کوير 32
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 امتياز كل نتيجه عملكرد هزينه خدمات سرعت خدمات كيفيت خدمات

55.1 

45.7 46.3 47.4 
50.2 

 1395خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده موتورسيکلت 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 كم

عدم 
 انطباق

 انطباق خيلي زياد انطباق زياد نسبتا منطبق انطباق خيلي كم

كاملا 
 منطبق

0 20 40 
100 80 60 

 نيرو موتور شيراز  

 جهان رو  

 سرعت سيكلت  

 نيرو محركه 

 كبير موتور كازرون 

 بهرو سيكلت

 ايران دوچرخ   

 تلاش 

 متين خودرو زنجان 

جهان همتا سيكلت  

 پيشروگسترفارس

 تكتاز موتور   

صنعت موتورشكوهيه 

 تندرشهاب 

 شاهين موتورقم

نيكران موتور پاسارگاد  

 شاهين شهر سپاهان 

يكتاز سيكلت كوير 

پيشتاز موتور توس 

 سابين خودرو 

 نيرو موتور آسيا 

 اصفهان سيكلت 

 انرژي موتور 

سپهر خودرو زنجان 

پاسارگادسيكلت فارس 

 دينو موتور 

سپاهان سيكلت كوهپايه 

 چابكرو البرز 

 آرمان موتور فارس 

سالار گستر آسيا  

 شباب خودرو

 سهند سيكلت سپاهان   

 شركتها (رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي 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 

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

- 
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 1395در سال نمايندگي هاي مركزي مقايسه وضعيت شاخص هاي ارزيابي 
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 1395شركت ها در سال نمايندگي مقايسه وضعيت 
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 رتبه بندی   95تعداد در سال 

 *ممتاز  ★★★★ 0

 1رتبه  ☆★★★ 0

 2رتبه  ☆☆★★ 10

 3رتبه  ☆☆☆★ 2

 4رتبه  ☆☆☆☆ 20

31.3% 

6.3% 
62.5% 

 ممتاز

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 نتیجه عملکرد وضعیت نمايندگی (A)كل امتياز  رتبه

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 ☆☆☆☆ چهارم درصد 55پايین تر از    

 جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 
 

 95شركتهاي عرضه كننده موتورسيکلت در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 
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 رتبه امتياز كل امتياز نظرسنجي امتياز نمايندگي نام شركت رديف
 ☆☆★★ 2 83.1 71.2 95.1 جهان همتا سیکلت 1

 ☆☆★★ 2 78.6 68.8 88.3 تلاش 2

 ☆☆★★ 2 77.8 63.7 91.8 يکتاز سیکلت کوير 3

 ☆☆★★ 2 75.2 73.1 77.3 صنعت موتورشکوهیه 4

 ☆☆★★ 2 75.1 65.3 84.9 پیشتاز موتور توس 5

 ☆☆★★ 2 74.9 75.8 74.0 نیرو موتور آسیا  6

 ☆☆★★ 2 73.1 70.2 75.9 کبیر موتور کازرون 7

 ☆☆★★ 2 72.8 72.9 72.6 جهان رو 8

 ☆☆★★ 2 71.1 66.6 75.6 متین خودرو زنجان 9

 ☆☆★★ 2 70.0 66.0 74.0 نیرو موتور شیراز  10

 ☆☆☆★ 3 65.4 69.8 61.0 ايران دوچرخ 11

 ☆☆☆★ 3 64.7 69.1 60.3 شاهین شهر سپاهان 12

 ☆☆☆☆ 4 61.9 69.8 54.1 نیرو محرکه 13

 ☆☆☆☆ 4 61.0 64.2 57.7 پاسارگادسیکلت فارس 14

 ☆☆☆☆ 4 60.5 69.7 51.3 سپهر خودرو زنجان 15

 ☆☆☆☆ 4 59.3 72.0 46.6 سابین خودرو 16

 ☆☆☆☆ 4 59.1 70.8 47.4 سرعت سیکلت  17

 1395شركت هاي عرضه كننده موتورسيکلت در سال نمايندگي هاي رتبه 
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 رتبه امتياز كل امتياز نظرسنجي امتياز نمايندگي نام شركت رديف
 ☆☆☆☆ 4 59.0 70.5 47.4 بهرو سیکلت  18

 ☆☆☆☆ 4 57.2 67.7 46.6 تکتاز موتور 19

 ☆☆☆☆ 4 56.5 64.0 49.0 اصفهان سیکلت 20

 ☆☆☆☆ 4 54.8 63.5 46.0 نیکران موتور پاسارگاد 21

 ☆☆☆☆ 4 54.6 64.8 44.4 دينو موتور 22

 ☆☆☆☆ 4 53.6 66.8 40.4 پیشروگسترفارس 23

 ☆☆☆☆ 4 51.8 68.8 34.8 تندرشهاب 24

 ☆☆☆☆ 4 50.6 57.6 43.6 سپاهان سیکلت کوهپايه 25

 ☆☆☆☆ 4 49.4 63.0 35.9 شاهین موتورقم 26

 ☆☆☆☆ 4 47.3 60.3 34.3 انرژی موتور 27

 ☆☆☆☆ 4 38.0 - 75.9 آرمان موتور فارس 28

 ☆☆☆☆ 4 34.0 - 68.0 چابکرو البرز 29

 ☆☆☆☆ 4 23.3 - 46.6 شباب خودرو 30

 ☆☆☆☆ 4 22.5 - 45.0 سهند سیکلت سپاهان 31

 ☆☆☆☆ 4 14.5 - 29.1 سالار گستر آسیا  32
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 1395شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريان مقايسه 
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تعداد در سال 
95 

 رتبه بندی

 1رتبه  ★★★ 0

 2رتبه  ☆★★ 0

 3رتبه  ☆☆★ 9

 4رتبه  ☆☆☆ 23
28.1% 

71.9% 

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 نتیجه عملکرد (A)كل امتياز  رتبه

درصد 80حداقل  A≤85 ≥100 ★★★ اول  

درصد70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دوم  

درصد 55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سوم  

درصد 55پايین تر از  A<55 ☆☆☆ چهارم  

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

 95موتورسيکلت در سال شركتهاي عرضه كننده رتبه بندي 
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 1395شركت هاي عرضه كننده موتورسيکلت در سال رتبه خدمات پس از فروش 

 رتبه امتياز نام شركت رديف

 ☆☆★ 3 64.80 يکتاز سیکلت کوير 1

 ☆☆★ 3 60.00 نیرو موتور آسیا  2

 ☆☆★ 3 59.90 پیشتاز موتور توس 3

 ☆☆★ 3 57.30 سابین خودرو 4

 ☆☆★ 3 56.70 جهان رو 5

 ☆☆★ 3 56.60 تلاش 6

 ☆☆★ 3 56.50 نیرو موتور شیراز  7

 ☆☆★ 3 56.40 جهان همتا سیکلت 8

 ☆☆★ 3 55.80 کبیر موتور کازرون 9

 ☆☆☆ 4 53.70 نیرو محرکه 10

 ☆☆☆ 4 52.90 ايران دوچرخ 11

 ☆☆☆ 4 52.80 سرعت سیکلت  12

 ☆☆☆ 4 52.30 بهرو سیکلت  13

 ☆☆☆ 4 52.20 متین خودرو زنجان 14

 ☆☆☆ 4 51.60 صنعت موتورشکوهیه 15

 ☆☆☆ 4 48.30 تکتاز موتور 16

 ☆☆☆ 4 46.20 پیشروگسترفارس 17
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 1395شركت هاي عرضه كننده موتورسيکلت در سال رتبه خدمات پس از فروش 

 .تلقی می گردد 4شرکتهای مذکور نیز ، رتبه رضایتمندی با توجه به عدم همکاری  این شرکتها در ارائه اطلاعات مربوط به مشتریان جهت سنجش * 

 رتبه امتياز نام شركت رديف

 ☆☆☆ 4 46.10 شاهین شهر سپاهان 18

 ☆☆☆ 4 45.20 تندرشهاب 19

 ☆☆☆ 4 43.30 نیکران موتور پاسارگاد 20

 ☆☆☆ 4 42.60 شاهین موتورقم 21

 ☆☆☆ 4 42.40 سپهر خودرو زنجان 22

 ☆☆☆ 4 42.40 اصفهان سیکلت 23

 ☆☆☆ 4 42.00 پاسارگادسیکلت فارس 24

 ☆☆☆ 4 40.00 دينو موتور 25

 ☆☆☆ 4 39.30 انرژی موتور 26

 ☆☆☆ 4 37.10 سپاهان سیکلت کوهپايه 27

 ☆☆☆ 4 25.00 چابکرو البرز * 28

 ☆☆☆ 4 22.70 آرمان موتور فارس * 29

 ☆☆☆ 4 16.40 شباب خودرو * 30

 ☆☆☆ 4 14.90 سهند سیکلت سپاهان * 31

 ☆☆☆ 4 14.70 سالار گستر آسیا * 32


