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

 دستورالعمل ارزيابي، شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشين آلات

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

قانون اساس بر 1388 سال از ساختمانی و معدنی سازی، راه آلات ماشین کننده عرضه شرکتهای بیارزیا 

 مصرف حقوق از حمایت قانون اجرایی نامه آئین و تولیدکنندگان و کنندگان مصرف حقوق حمایت

 این که گرفت قرار دستورکار در وابسته تجهیزات و کشاورزی سازی،راه هایماشین بخش در کنندگان

 گواهی تمدید خواستار که شرکتهایی یا آلات ماشین کننده وارد شرکتهای درخواست به بنا ها ارزیابی

 وجود عدم جهت به ولیکن گرفت می انجام بودند خود خارجی طرف شرکتهای نمایندگی فعالیت

   .گردیدند نمی بندی رتبه همچنین و نشده ادواری ارزیابی شرکتها این مدون دستورالعمل

کننده عرضه شرکتهای فروش از پس خدمات ضوابط و شرایط دستورالعمل برابر1394 سال ابتدای از 

 ارزیابی مورد ادواری صورت به کننده عرضه شرکتهای تجارت و معدن صنعت، وزارت ابلاغی آلات ماشین

 :گردد می ارائه لازم توضیحات ادامه در که گرفتند قرار
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 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 

صنعت امتیاز متوسط اساس این بر که اند گرفته قرار ارزیابی مورد شرکت 34 تعداد ،1396 سال ارزیابی اساس بر 

 از %12 خصوص این در که است بوده %64 با برابر ماشین آلات کننده عرضه های شرکت فروش از پس خدمات

 .کرده اند کسب (مردود)4 رتبه %6 و 3 رتبه %47 ، 2 رتبه حائز شرکت ها

با تطابق در مذکور شرکت های فروش از پس خدمات سیستم امتیاز متوسط که دهد می نشان های ارزیابی این 

  مشتریان رضایت و %76.4 مرکزی تعمیرگاه های بخش در بوده، %48.7 اجرایی نامه آیین و قانون به مربوط ضوابط

 .است بوده %66 تعمیرگاهی شبکه به کننده مراجعه

خدمات سرعت ،%54.5 خدمات کیفیت بخش در فروش از پس خدمات سیستم امتیاز متوسط کل طور به 

 سیستم که دهد می نشان حاصله نتایج که .است بوده %66 عملکرد نتیجه و %71.9 خدمات هزينه ،43.7%

 و کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون الزامات با ارزیابی تحت های شرکت از یك هیچ در فروش از پس خدمات

 .ندارد انطباق کامل طور به آن اجرایی نامه آیین
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 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 

می ارزیابی تحت قوانین با انطباق در فروش از پس خدمات سیستم حوزه در مانده مغفول پارامترهای ترین عمده از 

 :نمود اشاره ذیل های فرآیند به توان

.iنمايندگی ها و فنی پرسنل آموزشی فرآيند 
.iiيدکی قطعات توزيع و تامین فرآيند 

.iii خواب خسارت پرداخت عدم 
.ivاجرايی فرآيندهای اثربخشی پايش   

شامل ارزیابی های شاخص از یك هر در مرکزی تعمیرگاه های امتیاز متوسط شده انجام ارزیابی اساس بر همچنین 

 .باشد می %90.8 محیطی شرايط و %80 تجهیزات و ابزارآلات ،%67.9 انسانی نیروی

66 خدمات ارائه از رضایت متوسط تعمیرگاهی شبکه به کننده مراجعه مشتریان رضایت سنجش نتایج اساس بر%  

 بابت پرداختی هزينه های شاخص به مربوط مشتریان رضایتمندی میزان ترين پايین خصوص این در که بوده

 .باشد می شرکت پرسنل برخورد نحوه به مربوط رضایت بیشترين و اجرت و قطعه
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کلياتي در خصوص شرکت هاي    

1396تحت ارزيابي سال   
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 1396ماشين آلات در سال خدمات پس از فروش صنعت وضعيت ارزيابي  

 تعداد کمی ردیف شرح

 شرکت 34  1 ارزيابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده ماشین آلات

 نمونه 2200 2 تعداد نظرسنجی از مشتريان

 تعمیرگاه 22 3 ارزيابی میدانی تعمیرگاه های مرکزی شرکت های عرضه کننده ماشین آلات
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 :آلاتاجراي ارزيابي در شرکت هاي عرضه کننده ماشين 

 حقوق از حمایت قانون اساس بر مختلف های حوزه در آلات ماشین کننده عرضه شرکت34 تعداد مجموعاً 1396 سال در 

  ماشین صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرایط ارزیابی، دستورالعمل و قانون اجرائی نامه آیین کنندگان، مصرف

 :باشد می ذیل شرح به مختلف های حوزه در ارزیابی چگونگی وضعیت که گرفته قرار ادواری ارزیابی تحت آلات

رضايت سنجش ،فروش از پس خدمات سیستم حوزه سه در شرکت 22 تعداد شرکت 34 مجموع از  

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

قرار ارزیابی تحت فروش از پس خدمات سیستم حوزه در صرفاً شرکت 12 تعداد شرکت 34 مجموع از 

 .گیرند نمی قرار اصلی بندی رتبه در که اند گرفته

 .داشته اند همکاری عدم96 سال ادواری ارزیابی های در شرکت13 تعداد همچنین•
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(برند)نشان تجاري  نام شركت رديف  

 ARAN آران ماشین توس 1

 SANY آرپان ماشین الوند 2

 HITACHI آرين ماشین راهبرد 3

  NHL-ZOOMLION- CG/CHENGGONG- HELI آسان خودرو 4

 HYUNDAI- EVERDIGM آسان راه البرز   5

 CARTER آسان ماشین آلامتو 6

 GHH- MINE MASTER اشمیت کرانس 7

 AMIG اهورا صنعت ماشین 8

 SENNEBOGEN ايران بنا آريان 9

 LIEBHERR برون مرز 10

 DOOSAN-FURUKAWA-AMMANN بین المللی نصر ماشین 11

 FOTON پارس ماشین خاورمیانه 12

  VOLVO پارسیان پیشرو صنعت 13

 HYUNDAI - BOMAG پاسارگاد ماشین پرشیا جنوب 14

  LANDINI- NEW HOLLAND– HEPCO-CASE (  هسکو)تجهیزات سنگین همگام 15

  BOBCAT- XCMG توران تو 16

 MERLO توسعه صنعتی مهريزان 17

 :محصولات و برندها  ،ليست شركتها 
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(برند)نشان تجاري  نام شرکت ردیف  

  PENGDU-LONKING تیراژه ماشین 18

 SUNWARD-FOTON چین ران ماشین 19

  LIUGONG- DRESSTA حفار ماشین شیراز 20

 DELTA دلتا راه ماشین 21

 CARMIX-PROMTRACTOR CHETVA دوبرال صنعت 22

 CHANGLIN- SINOMACH CHANGLIN-SANY سنگین ماشین ايستا 23

  HIDROMEK-SNOWPARS سنو پارس 24

  TITAN-TESMEC صبا ماشین 25

 HELI هلی خودرو صنعتی 26

  CATERPILLAR ماشین سنگین آريا 27

  KOMATSU-SAKAI-TADANO محور ماشین 28

 PENG PU - REFAINED معدن ماشین پیشرو نوآور 29

 DULEVO مهندسی فن و توسعه 30

  WIRTGEN-VOGELE-HAMM واتگر قشم 31

  SHANTUI- KOBELCO واژه ماشین زاگرس 32

 SDLG-LGMG همیار ماشین آسیا 32

 PI MAKINA -HEGTE- SHUGONG-FOR USE کويرپارسه يگانه  34

 :ادامه ليست شركتها ، محصولات و برندها 
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(برند)نشان تجاري  نام شرکت ردیف  

 BELAZ زاگرس ماشین 1

 CHENGGONG شاور ماشین توس 2

 NHL ماشین معدن کوير 3

 LINDE-TAILIFT ماشین آرينا آکسون 4

 XGMA صدف ماشین 5

 ATLAS هیدرو اطلس 6

 JCB پارس يونايتد موتور 7

 STRONG-SCM کامل پیله ور آريا 8

  XCMG آران پارت آسیا   9

  NEWHOLLAND-CASE هماوند چکاد 10

 CASE سامان سازان باختر 11

 ZOOMLION-CHERY کاسپین ماشین خاورمیانه 12

 HELI صنعتی نصام 13

 :ليست شركت هاي بدون رتبه 
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آلات ماشينصنعت شاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز   

 بر اساس ارزيابي شرکت بازرسي کيفيت و استاندارد ايران
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 امتیاز کل نتیجه عملکرد هزينه خدمات سرعت خدمات کیفیت خدمات
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 1396خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده ماشين آلات در سال متوسط صنعت امتياز 
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 1396سال در شركت ها  سيستم خدمات پس از فروشمقايسه امتياز 
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 انطباق کم
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 صنعتي هلي خودرو

 برون مرز

 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 

 قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگاناجرائي از حيث انطباق با الزامات آئين نامه 

 آسان خودرو
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 1396در سال نمايندگی ها مقايسه وضعيت شاخص های ارزيابی 
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 1396شركت ها در سال  نمايندگيمقايسه وضعيت 
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 96شركتهاي عرضه کننده ماشين آلات در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 

 رتبه بندی 96تعداد در سال 

 *ممتاز  ★★★★ -

 1رتبه  ☆★★★ -

 2رتبه  ☆☆★★ 11

 3رتبه  ☆☆☆★ 8

 مردود ☆☆☆☆ 3

 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 
 

50.0% 
36.4% 

13.6% 

 ممتاز

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود
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 1396شركت ها در سال  شاخص رضايتمندي مشتريانمقايسه 
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 96ماشين آلات در سال شركتهاي عرضه کننده رتبه بندي 

 رتبه بندی 96تعداد در سال 

 1رتبه  ★★★ -

 2رتبه  ☆★★ 4

 3رتبه  ☆☆★ 16

 مردود ☆☆☆ 2

 *بدون رتبه  - 12

 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 ماشين آلات 
 

11.8% 

47.1% 5.9% 

35.3% 

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود

 بدون رتبه
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

کیفیت، مسئولیت  24

 همه ماست

 1396شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات در سال خدمات پس از فروش  امتياز

 رتبه 96امتياز سال  95امتياز سال  نام شركت رديف

  2 77.5 73.8 آسان خودرو 1

  2 74.2 74.1 ماشین سنگین آريا 2

  2 73.3 76.5 محور ماشین 3

  2 72.9 70.9 پاسارگاد ماشین پرشیا جنوب 4

  3 72 69.4 چین ران ماشین 5

  3 70 71.6 هسکو 6

  3 69.7 71.2 توران تو 7

  3 68.6 68 شیراز  ماشینحفار  8

  3 68.5 57.1 آرين ماشین راهبرد 9

  3 67.2 63.5 سنگین ماشین ايستا 10

  3 65.8 70 سنو پارس 11

  3 65.3 65.7 صبا ماشین 12

  3 64.9 65.1 پارسیان پیشرو صنعت 13

  3 62 65.2 واتگر قشم 14

  3 59.8 67.6 تیراژه ماشین 15

  3 59.1 63.1 واژه ماشین زاگرس 16

  3 57.9 - آسان راه البرز 17
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

کیفیت، مسئولیت  25

 همه ماست

 1396شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات در سال پس از فروش  امتيازخدمات

 رتبه 96امتياز سال  95امتياز سال  نام شركت رديف

  3 56.7 - دلتا راه ماشین 18

  3 56.5 59.2 همیار ماشین آسیا 19

  3 55.5 - نصر ماشین 20

  مردود 50.6 - آرپان ماشین الوند 21

  مردود 38.9 - صنعتی هلی خودرو 22

 بدون رتبه 47.4 - اشمیت کرانتس 23

 بدون رتبه 43.6 49.6 توسعه صنعتی مهريزان 24

 بدون رتبه 42.3 41.8 آسان ماشین آلامتو 25

 بدون رتبه 41.2 40.1 معدن ماشین پیشرو نوآور 26

 بدون رتبه 38.8 39.2 مهندسی فن و توسعه 27

 بدون رتبه 34.9 34.9 دوبرال صنعت 28

 بدون رتبه 31.2 58.4 ايران بنا آريان 29

 بدون رتبه 28.7 - آران ماشین توس 30

 بدون رتبه 26 - پارس ماشین خاورمیانه 31

 بدون رتبه 25.6 38.6 يگانه پارسه کوير 32

 بدون رتبه 25.3 - اهورا صنعت ماشین 33

 بدون رتبه 17.3 - برون مرز 34
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