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الزامات قانوني

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

ن آلاتدستورالعمل ارزيابي، شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشي

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

امتياز نهايي شركت ها

%50نتیجه عملكرد 

%10رضایت نمایندگان 

%90رضایت مشتریان 

%5هزینه خدمات 

%40نرخ استاندارد تعمیرات

%30قیمت قطعات یدکی

%30هزینه هاي جابجائی  محصول 

%20سرعت خدمات 

%50قطعات یدکی

%20شبكه خدماتی 

%10شبكه ارتباطی

%10خسارت خواب

%10اعطا و لغو

%25کیفیت خدمات 

%50وضعیت نمایندگی 

%10ضمانت 

%15آموزش 

%5نظارت 

%3نظرات مشتریان

%5شكایات 

%3حمل و نصب

%2پذیرش 

%5فنی تعمیراتی

%2تشویق و تنبیه 
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:  مقدمه

حمایتقانوناساسبر1388سالازساختمانیومعدنیسازی،راهآلاتماشینکنندهعرضهشرکتهایارزیابی

شبخدرکنندگانمصرفحقوقازحمایتقانوناجرایینامهآئینوتولیدکنندگانوکنندگانمصرفحقوق

تدرخواسبهبناهاارزیابیاینکهگرفتقراردستورکاردروابستهتجهیزاتوکشاورزیسازی،راههایماشین

خارجیطرفشرکتهاینمایندگیفعالیتگواهیتمدیدخواستارکهشرکتهایییاآلاتماشینکنندهواردشرکتهای

ونشدهادواریارزیابیشرکتهااینمدوندستورالعملوجودعدمجهتبهولیکنگرفتمیانجامبودندخود

.گردیدندنمیبندیرتبههمچنین

تآلاماشینکنندهعرضهشرکتهایفروشازپسخدماتضوابطوشرایطدستورالعملبرابر1394سالابتدایاز

ادامهردکهگرفتندقرارارزیابیموردادواریصورتبهکنندهعرضهشرکتهایتجارتومعدنصنعت،وزارتابلاغی

:گرددمیارائهلازمتوضیحات
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: چکيده پارامترهاي ارزيابي 

عتصنامتیازمتوسطاساساینبرکهاندگرفتهقرارارزیابیموردشرکت29تعداد،1399سالارزیابیاساسبر✓

از%14خصوصایندرکهاستبوده%64.4بابرابرماشین‌آلاتکنندهعرضههایشرکتفروشازپسخدمات

.باشندمی(مردود)4رتبه%14و3رتبهحائز%2،72رتبهشرکت ها

باقتطابدرمذکورشرکت‌هایفروشازپسخدماتسیستمامتیازمتوسطکهدهدمینشانهایارزیابیاین✓

مراجعهمشتریانرضایتو%79.7هانمایندگیبخشدربوده،%58.5اجرایینامهآیینوقانونبهمربوطضوابط

.استبوده%66.9نمایندگانشبکهبهکننده

خدماتسرعت،%71.8خدماتکیفیتبخشدرفروشازپسخدماتسیستمامتیازمتوسطکلطوربه✓

سیستمکهدهدمینشانحاصلهنتایجکهاستبوده%66.8عملکردنتیجهو%78.7خدماتهزینه،46.6%

وکنندگانمصرفحقوقازحمایتقانونالزاماتباارزیابیتحتهایشرکتازیكهیچدرفروشازپسخدمات

.نداردانطباقکاملطوربهآناجرایینامهآیین
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(برند)نشان تجاري نام شركترديف
زمينه فعاليت

وارد كنندهتوليد كننده

-✓FOR USEیگانه پارسه کویر1

:( توليد كننده)ليست شركتها ، محصولات و برندها 

:( توليد كننده و وارد كننده)ليست شركتها ، محصولات و برندها 

(برند)نشان تجاري نام شركترديف
زمينه فعاليت

وارد كنندهتوليد كننده

✓✓XCMGپارت آسیاآران1

-ARANآران ماشین توس2 SHANTUI- XCMG✓✓

-HANGCHAآریان یسان ماهان3 ARIA✓✓

-LANDINI(  هسکو)تجهیزات سنگین همگام4 NEW HOLLAND– HEPCO-CASE✓✓

✓✓ PENGDU-LONGGONGتیراژه ماشین5

-LIUGONGحفار ماشین شیراز6 DRESSTA- YUTONG✓✓

-SOODSENSEسپاهان لیفتر7 SEPAHAN- CLARK✓✓

✓✓ HIDROMEK-SNOWPARSسنو پارس8

-CHANGLINسنگین ماشین ایستا9 SINOMACH CHANGLIN-SANY✓✓

✓✓ZOOMLION&CHERYخاورمیانهکاسپین ماشین10

✓✓BAOLI-ROYALکارا ماشین آرنا11

-SHANTUIواژه ماشین زاگرس12 KOBELCO ✓✓
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(برند)نشان تجاري نام شركترديف
زمينه فعاليت

وارد كنندهتوليد كننده

-NHL-ZOOMLIONآسان خودرو1 CG/CHENGGONG- HELI -✓

✓-CARTERآسان ماشین آلامتو2

✓-HITACHIآرین ماشین راهبرد3

-HYUNDAIآسان راه البرز 4 EVERDIGM-✓

✓-NEW HOLLANDماشین اسپادانااصفهان5

✓- VOLVOپارسیان پیشرو صنعت6

- HYUNDAIپاسارگاد ماشین پرشیا جنوب7 BOMAG-✓

-BOBCATتوران تو8 XCMG -✓

✓- SUNWARD-FOTON LOVOLچین ران ماشین9

✓- TITAN-TESMECصبا ماشین10

✓-DOOSANلیفتراک سام11

-KOMATSU-SAKAIمحور ماشین12 TADANO -✓

✓- CATERPILLARماشین سنگین آریا13

✓-BELAZماشین معدنی رستاک14

✓-DOOSAN-FURUKAWAنصر ماشین15

-SDLGهمیار ماشین آسیا16 LGMG-✓

:( وارد كننده)ليست شركتها ، محصولات و برندها 
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صنعت ماشين آلاتشاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 

بر اساس ارزيابي شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران
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لاتامتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت ماشین آ

تدوین دستورالعمل
و مدل ارزیابی در 

1393سال 

ارزیابی بر اساس 
آئین نامه اجرایی 

قانون حمایت

1ي دستورالعمل بازنگر
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کیفیت خدمات سرعت خدمات هزینه خدمات نتیجه عملکرد امتیاز کل
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شركت هاي عرضه كننده ماشين آلاتمتوسط خدمات پس از فروش امتياز 
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0% 25% 50% 75% 100%

پرداخت خسارت خواب 

نظارت بر پرسنل و نمایندگی ها

رسیدگی به شکایات مشتریان

تامین قطعات یدکی

آموزش و مهارت پرسنل

نظرسنجی از مشتریان

توسعه شبکه خدماتی

ضمانت و پشتیبانی از محصول

12.7

36.2

42.1

43

51.3

58.3

67.2

92.7

ميزان رعايت الزامات قانون در سيستم خدمات پس از فروش شركت ها
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انطباق خيلي كمانطباق كم نسبتا منطبق انطباق زياد انطباق خيلي زياد

0 20 40 10
0

8060

آران پارت آسیا

حفار ماشین شیراز

توران تو

صبا ماشین

تیراژه ماشین

عتپارسیان پیشرو صن

آریان یسان ماهان

دانااصفهان ماشین اسپا

آسان راه البرز

همیار ماشین آسیا

نوبپاسارگاد ماشین پرشیا ج

ماشین سنگین آریا

اسنگین ماشین ایست

واژه ماشین زاگرس

محور ماشین

هسكو

انهکاسپین ماشین خاورمی

کارا ماشین آرنا

ماشین معدنی رستاک

آرین ماشین راهبرد

یگانه پارسه کویر

سپاهان لیفتر

آسان ماشین آلامتو

نصر ماشین

آران ماشین توس

لیفتراک سام

شركت ها(رويه هاي اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي مقايسه كلي وضعيت 
از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان

آسان خودرو

سنو پارس

چین ران ماشین

عدم انطباق کاملا منطبق

متوسط صنعت
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1399شركت ها در سال سيستم خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 
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1399شركت ها در سال نمايندگيمقايسه وضعيت 
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99شركتهاي عرضه كننده ماشين آلات در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 

99تعداد در سال  رتبه بندی

- ★★★★ *ممتاز 

1 ★★★☆ 1رتبه 

18 ★★☆☆ 2رتبه 

12 ★☆☆☆ 3رتبه 

4 ☆☆☆☆ مردود

نتیجه عملکردوضعیت نمایندگی(A)امتياز كل رتبه

درصد90حداقل درصد90حداقل A≤95 ≥100★★★★*ممتاز

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

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

درصد55حداقل درصد60حداقل A<70 ≥55☆☆☆★سوم

درصد55پایین تر از درصد60پایین تر از A<55☆☆☆☆مردود

جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 

2.9%

51.4% 34.3%

11.4%

ممتاز

1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

مردود
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1399شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريانمقايسه 
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99عرضه كننده ماشين آلات در سال شركتهايرتبه بندي 

99تعداد در سال  رتبه بندی

- ★★★ 1رتبه 

4 ★★☆ 2رتبه 

21 ★☆☆ 3رتبه 

4 ☆☆☆ مردود

- - *بدون رتبه 

نتیجه عملکرد(A)امتياز كل رتبه

درصد80حداقل A≤85 ≥100★★★اول

درصد70حداقل A<85 ≥70☆★★دوم

درصد55حداقل A<70 ≥55☆☆★سوم

درصد55پایین تر از A<55☆☆☆مردود

(ندي كلرتبه ب)جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان ماشين آلات 

72%

14%14%

1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

مردود

بدون رتبه
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1399شركت هاي عرضه كننده ماشين آلات در سال امتياز خدمات پس از فروش 

نام شركترديف
زمينه فعاليت

رتبه99سال امتياز98امتياز سال
واردكنندههكنندتوليد

74.378.12✓-آسان خودرو1

71.178.02✓✓سنو پارس2

71.877.02✓-ماشین سنگین آریا3

71.376.72✓✓سنگین ماشین ایستا4

71.573.43✓✓هسکو5

7273.43✓-محور ماشین6

69.872.53✓-وبپاسارگاد ماشین پرشیا جن7

7172.13✓-چین ران ماشین8

67.469.83✓-آرین ماشین راهبرد9

62.169.73✓-توران تو10

63.968.33✓✓واژه ماشین زاگرس11

64.667.13✓✓انهکاسپین ماشین خاورمی12

66.466.83✓-پارسیان پیشرو صنعت13

65.366.63✓✓حفار ماشین شیراز14

63.166.53✓✓کارا ماشین آرنا15
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1399شركت هاي عرضه كننده ماشين آلات در سال امتياز خدمات پس از فروش 

نام شركترديف
زمينه فعاليت

رتبه99سال امتياز98امتياز سال
واردكنندههكنندتوليد

65.33-✓-ماشین معدنی رستاک16

64.83-✓✓آران پارت آسیا17

57.361.73-✓یگانه پارسه کویر18

5959.93✓-صبا ماشین19

68.659.63✓✓تیراژه ماشین20

58.63-✓-اصفهان ماشین اسپادانا21

58.53-✓✓سپاهان لیفتر22

58.458.33✓-آسان راه البرز23

57.83-✓✓آریان یسان ماهان24

47.955.43✓-همیار ماشین آسیا25

51.94-✓-آسان ماشین آلامتو26

55.351.34✓-نصر ماشین27

50.74-✓✓آران ماشین توس28

44.34-✓-لیفتراک سام29
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