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 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 
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 :  مقدمه

 خواستار که شرکتهایی یا موتورسيكلت کننده وارد شرکت های درخواست به بنا موتورسيكلت کننده عرضه شرکت های ارزیابی

  دستورالعمل وجود عدم جهت به وليكن گرفت می انجام بودند خود قرارداد طرف شرکتهای نمایندگی فعاليت مجوز تمدید

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

  به تجارت و معدن صنعت، وزارت  موتورسيكلت، صنعت خصوصاً مختلف صنایع در فروش از پس خدمات امر اهميت به توجه با لذا

  کننده عرضه های شرکت بين در رقابتی فضای ایجاد در سعی راهكارهائی ایجاد با کشور در صنعت امر متولی عنوان

 .دارد خدمات ارائه در آنها توان افزایش و موتورسيكلت

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

 کننده عرضه های شرکت ایران، استاندارد و کيفيت بازرسی شرکت همكاری با تجارت و معدن صنعت، وزارت راستا

  شرکت و نمود فروش از پس خدمات الزامات تدوین به اقدام 1393 سال در صنعت این صاحبنظران سایر و موتورسيكلت

 های شرکت فروش از پس خدمات شرایط بررسی به نسبت تا یافت ماموریت 1394 سال از ایران استاندارد و کيفيت بازرسی

 .نمایند اقدام مذکور الزامات با مقایسه در موتورسيكلت کننده عرضه

 گردیده تهيه خدمات هزینه و خدمات سرعت خدمات،  کيفيت شاخص های قالب در دستورالعمل این اساس بر رو پيش گزارش

 .است
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 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 
سال ارزیابی اساس بر که اند گرفته قرار ارزیابی مورد شرکت36 تعداد1396  سال ارزیابی اساس بر   

 با برابر موتورسيكلت کننده عرضه های شرکت فروش از پس خدمات صنعت امتیاز متوسط 1396

 .باشند می 4 رتبه %69 و  3 رتبه %25 ، 2 رتبه %6 خصوص این در که است بوده 7.46%

نامه آیين و قانون به مربوط ضوابط با تطابق در مذکور شرکت های که دهد می نشان ها ارزیابی این 

  اساس بر و %1.49 ها نمایندگی بخش در ، %9.39 فروش از پس خدمات سيستم امتياز متوسط اجرایی،

 .اند نموده کسب را %3.66 مشتریان رضایتمندی سنجش

خدمات سرعت ،%1.47 خدمات کیفیتشاخص امتياز فروش، از پس خدمات سيستم ارزیابی حوزه در  

 که دهد می نشان حاصله نتایج که .است بوده %1.48 عملکرد نتیجه و %9.40 خدمات هزينه ،5.41%

 حقوق از حمایت قانون الزامات با ارزیابی تحت های شرکت از یك هيچ در فروش از پس خدمات سيستم

 .ندارد انطباق کامل طور به آن اجرایی نامه آیين و کنندگان مصرف
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 : چکيده پارامترهاي ارزيابي 

قوانين با انطباق در فروش از پس خدمات سيستم حوزه در مانده مغفول پارامترهای ترین عمده از 
 :به توان می ارزیابی تحت

 نمایندگی ها سطح در فنی پرسنل آموزش و سازی استاندارد فرآیند1.

 مشتریان، نظرسنجی پایش انگيزشی، نظام ها، نمایندگی بر نظارت فرآیند کامل اجرای عدم2.

 شكایات به رسيدگی سيار، امداد ها، نمایندگی شبكه توسعه ترخيص، تا پذیرش به مربوط ضوابط

 نمایندگی لغو و اعطا و مشتریان

 ابزارمخصوص و یدکی قطعات توزیع و تامين فرآیند جهت ریزی برنامه عدم3.

 ها نمایندگی و شرکت بين ارتباطی شبكه وجود عدم4.

  هزینه بر نظارت عدم و یدکی قطعات قيمت و تعميرات استاندارد نرخ و زمان جداول ناقص تدوین5.

 مشتریان از دریافتی

   اجرایی فرآیندهای اثربخشی پایش عدم6.
 .نمود اشاره
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 کلياتي در خصوص شرکت هاي  

 1396تحت ارزيابي سال 
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 1396موتورسيكلت در سال خدمات پس از فروش صنعت آمار کمی ارزيابي  

 تعداد کمی ردیف شرح

ارزيابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده  
 شرکت 36  1 موتورسیکلت

 نمونه 6750 2 تعداد نظرسنجی از مشتريان

 نمايندگی 173 3 ارزيابی میدانی نمايندگی های شرکت های عرضه کننده موتورسیکلت
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 اساس بر مختلف های حوزه در موتورسيكلت کننده عرضه شرکت 36 تعداد مجموعا1396ً سال در       

 ضوابط و شرایط ارزیابی، دستورالعمل و قانون اجرائی نامه آیين کنندگان، مصرف حقوق از حمایت قانون

 ارزیابی چگونگی وضعيت که گرفته قرار ادواری ارزیابی تحت موتورسيكلت صنعت فروش از پس خدمات

 :باشد می ذیل شرح به مختلف های حوزه در

سنجش ،فروش از پس خدمات سیستم حوزه سه در شرکت 34 تعداد شرکت 36 مجموع از 

  .اند گرفته قرار ارزیابی تحت فروش از پس خدمات های نمايندگی و مشتريان رضايت

و فروش از پس خدمات سیستم حوزه در صرفاً شرکت 2 تعداد شرکت 36 مجموع از 

 .اند گرفته قرار ارزیابی تحت فروش از پس خدمات های نمايندگی

 اجراي ارزيابي در شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت
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 :ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي 

 ارزيابي نمايندگي ها نظرسنجي از مشتريان ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش نام شركت رديف

    اصفهان سیکلت 1

    انرژی موتور 2

    ايران دوچرخ 3

    آرمان موتور فارس 4

    بهرو سیکلت 5

    پاسارگاد سیکلت فارس 6

    پیشتاز موتو توس 7

    پیشرو گستر فارس 8

    تکتاز موتور 9

    تلاش 10

    تندر شهاب قم 11

    تیز پر توس 12

    جهان رو 13

    جهان همتا سیکلت 14

    چابکرو البرز 15

    دينو موتور 16

    سابین خودرو 17

  *  سالار گستر آسیا 18
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 :ادامه ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي

 ارزيابي نمايندگي ها نظرسنجي از مشتريان ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش نام شركت رديف

    سپاهان سیکلت کوهپايه 19

    سپهر خودرو زنجان 20

    سیکلت کثیرسرعت  21

    سکان صنعت پارس 22

    سهند سیکلت سپاهان 23

    سیکلت سازان آسیا 24

    شاهین شهر سپاهان 25

    شاهین موتور قم 26

  *  شباب خودرو 27

    صنعت موتور شکوهیه 28

    عرفان سیکلت ايرانیان 29

    کبیر موتور کازرون 30

    متین خودرو زنجان 31

    نیرو محرکه 32

    نیرو موتور سهند 33

    نیرو موتور شیراز 34

    نیکران موتور پاسارگاد 35

    يکتاز سیکلت کوير 36
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موتورسيکلتصنعت شاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز   

 بر اساس ارزيابي شرکت بازرسي کيفيت و استاندارد ايران
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 1396شركت ها در سال سيستم خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 
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 انطباق کم

عدم 
 انطباق

 انطباق خيلي زياد انطباق زياد نسبتا منطبق انطباق خيلي کم

کاملا 
 منطبق

0 20 40 
100 80 60 

 کبير موتور کازرون
 متين خودرو زنجان

 تلاش
 سابين خودرو 

 محرکه  نيرو 
 جهان همتا سيکلت
 نيرو موتور شيراز

 صنعت موتور شکوهيه
 نيکران موتور پاسارگاد 

 نيرو موتور سهند
 سپهر خودرو زنجان

 تکتاز موتور  
 چابکرو البرز

 جهان رو
 بهرو سيکلت

 سيکلت کثيرسرعت 
 ايران دوچرخ

يکتاز سيکلت کوير 

 پيشتاز موتور توس

 
 
 
 
 موتوردينو 

پاسارگاد سيکلت  
 فارس

 سيکلت سازان آسيا
 اصفهان سيکلت

 تيز پر توس
 شاهين موتور قم

 سکان صنعت پارس
 پيشرو گستر فارس
 شاهين شهر سپاهان

 سهند سيکلت سپاهان
سپاهان سيکلت  

 کوهپايه
 تندر شهاب قم

 

 

 

 

 

سالار گستر آسيا  

 شباب خودرو

 آرمان موتور فارس

 انرژی موتور

 عرفان سيکلت ايرانيان

 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 

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

- 
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 1396شركت ها در سال  نمايندگي هامقايسه وضعيت 
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 رتبه بندی 96تعداد در سال 

 *ممتاز  ★★★★ 0

 1رتبه  ☆★★★ 2

 2رتبه  ☆☆★★ 16

 3رتبه  ☆☆☆★ 28

 %1.2 4رتبه  ☆☆☆☆ 127

9.2% 

16.2% 

73.4% 
 ممتاز

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 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 ☆☆☆☆ چهار درصد 55پايین تر از    

 جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 
 

 96شركتهاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 
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 1396شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريان مقايسه 
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تعداد در سال 
96 

 رتبه بندی

 1رتبه  ★★★ 0

 2رتبه  ☆★★ 2

 3رتبه  ☆☆★ 9

 4رتبه  ☆☆☆ 25

6% 

25% 

 1رتبه  69%

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 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 ☆☆☆ چهار  

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

 96موتورسيكلت در سال شركتهاي عرضه کننده رتبه بندي 
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 1396شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال رتبه خدمات پس از فروش 

 رتبه  96 امتياز 95 امتياز نام شركت رديف

 ☆★★ 2 71.1 64.8 يکتاز سیکلت کوير 1

 ☆★★ 2 70.1 59.9 پیشتاز موتو توس 2

 ☆☆★ 3 56.5 56.5 نیرو موتور شیراز 3

 ☆☆★ 3 56.3 55.8 کبیر موتور کازرون 4

 ☆☆★ 3 56.1 42.4 سپهر خودرو زنجان 5

 ☆☆★ 3 55.8 52.2 متین خودرو زنجان 6

 ☆☆★ 3 55.5 53.7 نیرو محرکه 7

 ☆☆★ 3 55.4 43.3 نیکران موتور پاسارگاد 8

 ☆☆★ 3 55.2 56.4 جهان همتا سیکلت 9

 ☆☆★ 3 55.1 56.6 تلاش 10

 ☆☆★ 3 55 57.3 سابین خودرو 11

 ☆☆☆ 4 53 - نیرو موتور سهند 12

 ☆☆☆ 4 49.9 51.6 صنعت موتور شکوهیه 13

 ☆☆☆ 4 47.1 48.3 چابکرو البرز 14

 ☆☆☆ 4 46.7 52.9 ايران دوچرخ 15

 ☆☆☆ 4 46.1 56.7 جهان رو 16

 ☆☆☆ 4 44.2 42 پاسارگاد سیکلت فارس 17

 ☆☆☆ 4 43.6 48.3 تکتاز موتور 18
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   1396شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت 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  96 امتياز 95 امتياز نام شركت رديف

 ☆☆☆ 4 43.5 - سیکلت سازان آسیا 19

 ☆☆☆ 4 43 42.6 شاهین موتور قم 20

 ☆☆☆ 4 42.6 40 دينو موتور 21

 ☆☆☆ 4 42 - سکان صنعت پارس 22

 ☆☆☆ 4 41.1 46.2 پیشرو گستر فارس 23

 ☆☆☆ 4 40.9 52.3 بهرو سیکلت 24

 ☆☆☆ 4 40.9 52.8 سرعت سیکلت 25

 ☆☆☆ 4 39.9 37.1 سپاهان سیکلت کوهپايه 26

 ☆☆☆ 4 39 42.4 اصفهان سیکلت 27

 ☆☆☆ 4 38.5 14.9 سهند سیکلت سپاهان 28

 ☆☆☆ 4 37.4 45.2 تندر شهاب قم 29

 ☆☆☆ 4 36.9 46.1 شاهین شهر سپاهان 30

 ☆☆☆ 4 35.9 - عرفان سیکلت ايرانیان 31

 ☆☆☆ 4 33.5 - تیز پر توس 32

 ☆☆☆ 4 30.7 39.3 انرژی موتور 33

 ☆☆☆ 4 29.5 22.7 آرمان موتور فارس 34

 ☆☆☆ 4 15.3 14.7 گستر آسیاسالار * 35

 ☆☆☆ 4 13.8 16.4 خودروشباب * 36


