
 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 خدماتبازرسي مهندسي  

 
 دستورالعمل ارزيابي، شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشين آلاتاساس بر 

 



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 

 آیین نامه اجرایی قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان ماشین آلات مصوب هیات وزیران 

 دستورالعمل ارزیابی، شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشین آلات

 قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان مصوب مجلس شورای اسلامی



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 خدماتبازرسي مهندسي  

 امتياز شاخص هاي اصلي ارزيابي  
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 رتبه بندي عرضه كنندگان ماشين آلات بر اساس دستورالعمل
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 : چکیده پارامترهای ارزیابی 

 

با برابر ماشين آلات کننده عرضه های شرکت فروش از پس خدمات صنعت امتياز متوسط 1393 سال ارزيابي اساس بر 

 را (مردود)4 رتبه %23.5   و  3 رتبه %49   ،2 رتبه حائز شرکت ها از %27.5 خصوص اين در که است بوده 65.41%

 .کرده اند کسب

ضوابط با تطابق در مذکور شرکت های فروش از پس خدمات سيستم امتياز متوسط که دهد مي نشان های ارزيابي اين 

 رضايت سنجش اساس بر و %75.37 مرکزی تعميرگاه های بخش در بوده، %63.69 اجرايي نامه آيين و قانون به مربوط

 .اند نموده کسب امتياز بخش اين در %68.92 تعميرگاهي شبکه به کننده مراجعه مشتريان

و %51.1 خدمات سرعت ،%66.7 خدمات كيفيت بخش در فروش از پس خدمات سيستم امتياز متوسط کل طور به  

 شرکت از يك هيچ در فروش از پس خدمات سيستم که دهد مي نشان حاصله نتايج که .است بوده %77.7 خدمات هزينه

 .ندارد انطباق كامل طور به آن اجرايي نامه آيين و کنندگان مصرف حقوق از حمايت قانون الزامات با  ارزيابي تحت های
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 : چکیده پارامترهای ارزیابی 

 

به توان مي ارزيابي تحت قوانين با انطباق در فروش از پس خدمات سيستم حوزه در مانده مغفول پارامترهای ترين عمده از: 

.i  خواب خسارت پرداخت عدم 

.iiنمايندگي ها و فني پرسنل آموزشي فرآيند 

.iiiكار گردش و رخيصت ، پذيرش فرآيند 

.ivاجرايي فرآيندهاي كليه اثربخشي پايش  

 .نمود اشاره

نيروي شامل ارزيابي های شاخص از يك هر در مرکزی تعميرگاه های امتياز متوسط شده انجام ارزيابي اساس بر همچنين 

 .باشد مي %94.9 محيطي شرايط و %72.2 تجهيزات و ابزارآلات ،%60.48 انساني

در که بوده %68.92 خدمات ارائه از رضايت متوسط تعميرگاهي شبکه به کننده مراجعه مشتريان رضايت سنجش اساس بر 

 بيشترين و قطعه بابت پرداختي هزينه شاخص به مربوط مشتريان رضايتمندي ميزان ترين پايين خصوص اين

 .باشد مي شرکت پرسنل برخورد نحوه به مربوط رضايت
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 کلیاتی در خصوص شرکت های    

 1393تحت ارزیابی سال 
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ماشين آلاتخدمات پس از فروش صنعت ارزيابي در خصوص كلياتي   

 

 تعداد کمی ردیف شرح

 شركت 45  1 ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده ماشين آلات

 شركت 29  2 از مشترياننظرسنجي 

 تعميرگاه14 3 ارزيابي ميداني تعميرگاه هاي مركزي شركت ها
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 مصرف حقوق از حمايت قانون اساس بر مختلف های حوزه در آلات ماشين کننده عرضه شرکت 45 تعداد مجموعا1393ً سال در

 ارزيابي تحت آلات ماشبن صنعت فروش از پس خدمات ضوابط و شرايط ارزيابي، دستورالعمل و قانون اجرائي نامه آيين کنندگان،

 ::باشد مي ذيل شرح به مختلف های حوزه در ارزيابي چگونگي وضعيت که گرفته قرار

و مشتريان رضايت سنجش ،فروش از پس خدمات سيستم حوزه سه در شركت 13 تعداد شركت 45 مجموع از  

 .پردازيم مي نتايج بيشتر بررسي به ادامه در که .اند گرفته قرار ارزيابي تحت فروش از پس خدمات مركزي تعميرگاه

بخش در ، فروش از پس خدمات سيستم حوزه در ارزيابي بر علاوه شركت 29 تعداد شركت 45 مجموع از 

   .است گرفته قرار پايش و بررسي تحت نيز مشتريان رضايت سنجش

اند گرفته قرار ارزيابي تحت فروش از پس خدمات سيستم حوزه در صرفاً شركت 11 تعداد شركت 45 مجموع از.   

و مناسب همکاری عدم دليل به فروش از پس خدمات سيستم از ارزيابي عليرغم شركت 4 تعداد شركت 45 مجموع از 

 .گيرند نمي قرار بندی رتبه در مستندات و مدارك ارائه

داشته اند همکاری عدم 93 سال ادواری ارزيابي های در شركت 6 تعداد همچنين. 

 به همچنين و مشتريان از نظرسنجي امکان نکرده اند عرضه مشتريان به محصولي تاکنون که شرکت های در است توضيح به لازم * 

 .است نبوده فراهم شرکت ها اين مرکزی تعميرگاه از ارزيابي امکان شرکت ها برخي در مرکزی تعميرگاه وجود عدم دليل

 اجرای ارزیابی در شرکت های عرضه کننده ماشین آلات
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ارزيابي سيستم خدمات  نام شركت رديف
ارزيابي تعميرگاه  نظرسنجي از مشتريان پس از فروش

 (برند)نشان تجاري  مركزي

    KOMATSU-SAKAI محور ماشين 1

    WIRTGEN ويرتگن گروپ 2

    TITAN-SUNWARD صبا ماشين 3

    HYUNDAI پاسارگاد ماشين پرشيا جنوب 4

    VOLVO پارسيان پيشرو صنعت 5

    BEML-CATERPILLAR ماشين سنگين آريا 6

    SENNEBOGEN ايران بنا آريان 7

    PENGDU-LONGGONG تيراژه ماشين 8

    SHANTUI واژه ماشين زاگرس 9

    KOMATSU-SAKAI حفار ماشين شيراز 10

    LIUGONG تهيه ماشين آلات معدني سديد 11

    XGMA صدف ماشين 12

    SANY بهنام صنعت پايا 13

   - HIDROMEK-WORLD سنو پارس 14

   - SDLG هميار ماشين آسيا 15

   - NHL-ZOOMLION آسان خودرو 16

   - ATLAS هيدرو اطلس 17

   - XCMG آفتاب  -( هسكو)تجهيزات سنگين همگام 18

   -  BOBCAT-HITACHI توران تو 19

   - Landini- New holland فرتاک -( هسكو)تجهيزات سنگين همگام 20

 :ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي
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ارزیابی سیستم خدمات   نام شرکت ردیف
 پس از فروش

نظرسنجی از 
 مشتریان

ارزیابی تعمیرگاه 
(برند)نشان تجاري  مرکزي  

   - NEWHOLLAND-ASTRE هم آوند چكاد 21

   - JONYANG سنگين ماشين ايستا 22

   - DOOSAN-FURUKAWA نصر ماشين 23

   - DULEVO-BOMAG مهندسي فن و توسعه 24

   - WORLD-DEGONG فاروب زمان 25

   - Daedong & KIoti آلتون رانش 26

   - TILIFT آرمان موتور كوير 27

    - Cida/Star تراكتور سازي كاسپين 28

   - Heli صنعتي هلي خودرو 29

  -  CASE-DRESSTA سامان سازان باختر 30

  - - SINOMACH پارتس ديپ كيش 31

  - - LISHIDE KDK اهورا صنعت ماشين 32

  - - LISHIDE همكار ماشين تجارت هيركان 33

  - - STRONG-SCM كامل پيله ور آريا 34

 - - FOTON LOVOL آرمان ماشين آريا آوگان 35 - KAT - SINOMACH 

  - - KOMATSU LTD JAPAN ره آوران جاده تجارت گامبرون 36

  - - JCB پارس يونايتد موتورز 37

  - - WORLD كاركيا ماشين پارس 38

  - - SUNWARD چين ران ماشين 39

  - - CARMIX-PROMTRACTOR CHETVA دوبرال صنعت 40

  - - LIEBHERR برون مرز 41
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ارزیابی سیستم خدمات   نام شرکت ردیف
 پس از فروش

نظرسنجی از 
 مشتریان

ارزیابی تعمیرگاه 
 توضیحات مرکزي

 ارزيابي عدم همكاري عليرغم - -  هرمز ديزل پارسيان 1
 ارزيابي عدم همكاري عليرغم - -  شاور ماشين توس 2
 ارزيابي عدم همكاري عليرغم - -  توسعه صنعتي مهريزان 3
 ارزيابي عدم همكاري عليرغم - -  پارس لودرز 4
 عدم همكاري - - - (هيوندايي )آسان راه البرز  5
 عدم همكاري - - - صنعتي نصام 6
 عدم همكاري - - - كاسپين ماشين خاورميانه 7
 عدم همكاري - - - ثمين خودرو مراغه 8
 عدم همكاري - - - آران ماشين توس 9
 عدم همكاري - - - ماشين معدن كوير 10

 :ليست شركت هاي بدون رتبه

   مطابق دستورالعمل شركت هايي كه در ارزيابي هاي ادواري همکاري لازم جهت انجام ارزيابي ها را به عمل نياورند با امتياز صفر به عنوان *
 .مردود شناخته خواهند شد
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 خلاصه نتایج ارزیابی خدمات پس از فروش

 شرکتهای عرضه کننده ماشین آلات     

 1393سال 
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   تعميرگاهو  نظرسنجي، سيستم خدماتشرکتهاي كه در هر سه حوزه خدمات پس از فروش مقایسه وضعيت 

 (شركت 13: )مورد ارزيابي قرار گرفته اند
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 نظرسنجيو  سيستم خدماتشرکتهاي كه در دو حوزه خدمات پس از فروش مقایسه وضعيت 

 (شركت 16: )مورد ارزيابي قرار گرفته اند 
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   سيستم خدماتشرکتهاي كه فقط درحوزه خدمات پس از فروش مقایسه وضعيت 

 (شركت11: )مورد ارزيابي قرار گرفته اند
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 (شركت29)شركت ها نظرسنجي از مشتريان مقایسه رضايت مشتريان طي 
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 رتبه بندي 93تعداد در سال 

 *ممتاز 1

 1رتبه  1

 2رتبه  8

 3رتبه  3

 مردود 1

7.1% 7.1% 

57.1% 

21.4% 

7.1% 

 ممتاز

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود

 A 
 امتياز زير شاخص ها

نمايندگيوضعيت   نتيجه عملكرد 

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

درصد 80حداقل  A <95≥85 ☆★★★ يک درصد 75حداقل    

درصد 70حداقل  A<85≥70 ☆☆★★ دو درصد 65حداقل    

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

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

 عرضه كنندگان ماشين آلات  نمايندگي هاي مجاز جدول رتبه بندي 

 

 93شركتهاي عرضه کننده ماشين آلات در سال نمايندگي  هاي رتبه بندي 
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 (شركت 14)شركت ها نمایندگی های مرکزی مقايسه وضعيت 
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  خدماتبازرسي مهندسي  

 رتبه بندي 93تعداد در سال 

 1رتبه  -

 2رتبه  14

 3رتبه  25

 مردود 12

0.0% 

27.5% 

49.0% 

23.5% 

 1رتبه 

 2رتبه 

 3رتبه 

 مردود

 A نتيجه عملكرد 

درصد 80حداقل  A≤100 ≥85 ★★★ يک  

درصد 70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دو  

درصد 55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سه  

درصد 55پايين تر از  A<55 ☆☆☆ مردود  

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

 93ماشين آلات در سال شركتهاي عرضه کننده رتبه بندي 
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 انطباق کم

 عدم انطباق

انطباق خیلی  انطباق زیاد نسبتا منطبق انطباق خیلی کم
 زیاد

 کاملا منطبق

0 20 40 
10
0 

80 60 

 آرمان موتور كوير

 تراكتور سازي كاسپین

 پارس يونايتد موتورز
 تهیه ماشین آلات معدني سديد

 صدف ماشین

 بهنام صنعت پايا

 كاركیا ماشین پارس

 چین ران ماشین

 برون مرز

 دوبرال صنعت

 صنعتي هلي خودرو

 ويرتگن گروپ
 پارتس ديپ كیش
 همیار ماشین آسیا

 آسان خودرو
 هیدرو اطلس

 صبا ماشین
 اهورا صنعت ماشین

 همکار ماشین تجارت هیركان
 پاسارگاد ماشین پرشیا جنوب

 پارسیان پیشرو صنعت
 آفتاب شرق -( هسکو)تجهیزات سنگین همگام

 ماشین سنگین آريا
 توران تو

 فرتاک –( هسکو)تجهیزات سنگین همگام
 ايران بنا آريان
 هم آوند چکاد
 تیراژه ماشین

 سنگین ماشین ايستا
 واژه ماشین زاگرس

 نصر ماشین
 حفار ماشین شیراز
 سامان سازان باختر
 كامل پیله ور آريا

 مهندسي فن و توسعه
 فاروب زمان

 آرمان ماشین آريا آوگان
 ره آوران جاده تجارت گامبرون

 آلتون رانش

 

 محور ماشین

 سنو پارس

 شرکتهاي عرضه كننده ماشين آلاتسيستم خدمات پس از فروش مقايسه وضعيت 



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 (2شركت هاي رتبه )شركت برتر  14مقايسه امتياز كلي 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 (3شركت هاي رتبه )شركت 25مقايسه امتياز كلي 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات

 نام شركت رديف
 رتبه امتياز

92سال  93سال   93سال    
 2 80.50 79.75 محور ماشين 1
 2 80.24 80.80 سنو پارس 2
 2 78.92 85.04 ويرتگن گروپ 3
 2 78.37 84.74 پارتس ديپ كيش 4
 2 76.20 -  هميار ماشين آسيا 5
 2 75.17 63.54 آسان خودرو 6
 2 73.97 -  هيدرو اطلس 7
 2 73.42 79.85 صبا ماشين 8
 2 73.35 80.93 اهورا صنعت ماشين 9
 2 73.26 -  همكار ماشين تجارت هيركان 10
 2 72.80 80.48 پاسارگاد ماشين پرشيا جنوب 11
 2 71.89 68.99 پارسيان پيشرو صنعت 12
 2 70.63 -  آفتاب شرق -( هسكو)تجهيزات سنگين همگام 13
 2 70.20 75.00 ماشين سنگين آريا 14
 3 69.88 67.18 توران تو 15
 3 69.20 71.57 فرتاک -( هسكو)تجهيزات سنگين همگام 16
 3 67.56 78.88 ايران بنا آريان 17
 3 67.39 67.79 هم آوند چكاد 18
 3 65.85 72.00 تيراژه ماشين 19
 3 64.06 71.04 سنگين ماشين ايستا 20



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات

 نام شركت رديف
 رتبه امتياز

92سال  93سال   93سال    
 3 63.80 73.36 واژه ماشين زاگرس 21
 3 63.80 63.99 نصر ماشين 22
 3 63.20 75.14 حفار ماشين شيراز 23
 3 63.02 72.73 سامان سازان باختر 24
 3 62.84 59.94 كامل پيله ور آريا 25
 3 62.83 60.29 مهندسي فن و توسعه 26
 3 61.89 -  فاروب زمان 27
 3 60.99 -  آرمان ماشين آريا آوگان 28
 3 60.82 -  ره آوران جاده تجارت گامبرون 29
 3 60.81 -  آلتون رانش 30
 3 59.40 72.71 آرمان موتور كوير 31
 3 59.18  - تراكتور سازي كاسپين 32
 3 58.88 - پارس يونايتد موتورز 33
 3 57.63 76.80 تهيه ماشين آلات معدني سديد 34
 3 57.20 71.23 صدف ماشين 35
 3 56.83 67.30 بهنام صنعت پايا 36
 3 55.80 79.61 كاركيا ماشين پارس 37
 3 55.24 64.90 چين ران ماشين 38
 3 55.06 55.56 برون مرز 39



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 رتبه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات

 نام شركت رديف
 رتبه امتياز

93سال   92سال  93سال    

 مردود 52.00 70.62 دوبرال صنعت 40

 مردود 41.69 -  صنعتي هلي خودرو 41

 مردود عدم همكاري عليرغم ارزيابي 67.57 هرمز ديزل پارسيان 42

 مردود عدم همكاري عليرغم ارزيابي - شاور ماشين توس 43

 مردود عدم همكاري عليرغم ارزيابي - توسعه صنعتي مهريزان 44

 مردود عدم همكاري عليرغم ارزيابي 72.97 پارس لودرز 45

 مردود عدم همكاري 72.26 (هيوندايي )آسان راه البرز  46

 مردود عدم همكاري 78.45 صنعتي نصام 47

 مردود عدم همكاري 62.93 كاسپين ماشين خاورميانه 48

 مردود عدم همكاري 70.35 ثمين خودرو مراغه 49

 مردود عدم همكاري 74.62 آران ماشين توس 50

 مردود عدم همكاري 76.19 ماشين معدن كوير 51



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 خدماتبازرسي مهندسي  

 با تشكر از توجه شما

 


