
 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  

 فرٔظخلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از گسارظ 

 شركت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1393در ضال  

  

 (3بازَگري)فرٔظ طُعت خٕدرٔ بر اضاش دضتٕرانعًم شرايط ٔ ضٕابط خديات پص از 

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 

 آييه وامه اجرايي قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري 
 مصًب هيات يزيران

 دستًرالعمل شرايط ي ضًابط خدمات پس از فريش صىعت خًدري
 مصًب يزارت صىعت، معدن ي تجارت

 قاوًن حمايت از حقًق مصرف کىىدگان خًدري
 مصًب مجلس شًراي اسلامي



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

   خدياتبازرضي يُٓدضي  

(3بازَگري )شاخض ْاي اطهي ارزيابي در دضتٕرانعًم خديات پص از فرٔظ ايتياز   
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 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  

 کهياتي در خظٕص  

 1393ارزيابي ْاي ضال 

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

1393جدٔل رَٔد اَجاو فرآيُد ارزيابي خديات پص از فرٔظ طُعت خٕدرٔ در ضال   

ارائِ ضدُ قبلي ٍ گسارضات  فعاليت اًجام ضدُ     

فعليٍ گسارضات  فعاليت اًجام ضدُ       

 زهاى                                                                   

 هَضَع ارزيابي    

   هاِّسِ 
 93 اٍل

 سِ هاِّ

 93م دٍ

 سِ هاِّ

 93 سَم

 سِ هاِّ

 93م چْار

 سٌجص رضايتوٌدي هطترياى در حَزُ

 ٍ کارائي يعولكردادراکي، ّاي ضاخص 

 ارزيابي سيستن خدهات پس از فرٍش

 ًوايٌدگي ّاي هجازارزيابي 

 (DSI)ّا ًوايٌدگي هديراى رضايت اًدازُ گيري 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  

 :( حٕزِ کهی طُعت)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 

 

تِ ًسثت خَدزٍ غٌؼت فسٍش اش پس خدهات ٍضؼيت دّد هي ًطاى گسفتِ غَزت ّاي ازشياتي ًتايج 

 غٌؼت فسٍش اش پس خدهات ٍضؼيت کل ضاخع کِ طَزي تِ است داضتِ ًسثي زضد گرضتِ سال

 .است تَدُ ّوساُ زضد دزغد 6.4 تا تمسيثاً 92 سال تِ ًسثت 93 سال دز خَدزٍ

اش پس خدهات سيستن کِ دّد هي ًطاى ًتايج خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 41 اش ازشياتي اساس تس 

 حمَق اش حوايت لاًَى اجسائي ًاهِ آئيي الصاهات تا  ازشياتي تحت ّاي ضسکت اش يك ّيچ دز فسٍش

  سثك، حَشُ ّاي ضسکت دز اًطثاق ٍضؼيت حيث ايي اش کِ ًدازد کاهل اًطثاق خَدزٍ کٌٌدگاى هػسف

 اش پس خدهات سيستن حَشُ دز هاًدُ هغفَل پازاهتسّاي تسيي ػودُ اش ّوچٌيي .است تَدُ تالاتس

  الصاهات دليك اجساي ػدم ،خَدزٍ خَاب خسازت پسداخت ػدم تِ تَاى هي لَاًيي تا اًطثاق دز فسٍش

 .ًوَد اضازُ ػية تكساز غَزت دز خَدزٍ تؼَيض ػدم ٍ ضواًت



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

تاهيي دّد هي ًطاى خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت فسٍش اش پس خدهات سيستن ازشياتي ًتايج 

 تا يدکي لطؼات اش تسخي دز تاهيي ًحَي تِ تَدُ هَاجِ هطكل تا ٍازدات هَاًغ دليل تِ يدکي لطؼات

 .است تَدُ ّوساُ شيادي شهاى

دز هْن ّاي ضاخػِ يكي کِ هطتسياى اش دزيافتي ّاي ّصيٌِ هَضَع دّد هي ًطاى ّا ازشياتي  

 .است تَدُ تسخَزداز پاييٌي زضايت سطح اش ضَد، هي هحسَب هطتسياى زضايت کسة

زضد تا 92 سال تِ ًسثت 93 سال دز خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي ٍضؼيت  

 .است خَزدُ زلن سثك حَشُ دز ػودتاً زضد ايي .تَد ّوساُ دزغدي 5

تس تالغ هجوَػاً هْازتي ٍ آهَشضي کازي، تحػيلي، سَاتك اًساًي، ًيسٍي کيفيت ازشياتي جْت 

 .اًد گسفتِ لساز ازشياتي هَزد  ّا ًوايٌدگي دز ضاغل ًفسات اش  ًفس 23000

 :( حٕزِ کهی طُعت)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

سال تِ ًسثت سثك خَدزٍّاي حَشُ دز فسٍش اش پس خدهات هطتسياى زضايتوٌدي ٍضؼيت 

 .است تَدُ تغييس تدٍى سٌگيي خَدزٍّاي حَشُ دز ٍ دزغدي 3.1 زضد تا1392

دز فسٍش اش پس خدهات ضثكِ تِ کٌٌدُ هساجؼِ هطتسي هيليَى 1.2 اش تيص تا هػاحثِ اساس تس  

  تؼويسات ٍ خدهات پاييي کيفيت ،يدکي لطؼات ًثَد يا کوثَد هطتسياى ًازضايتي ػلل ػودُ 93 سال

 .است تَدُ لطؼات ٍ خدهات تالا ّصيٌِ دزيافت ٍ

خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگي زضايت ضاخع (DSI) ِهتَسط طَز ت  

 .کسد پيدا افصايص دزغد 5.3 هيصاى تِ 92 سال هطاتِ دٍزُ تِ ًسثت زلن ايي کِ تَد دزغد9.75

هٌػفاًِ ٍ ضسکت سَي اش ضدُ تؼييي تؼويسات دستوصد ّاي ًسخ هطلَتيت هيصاى اش زضايت ػدم  

 ضسکت اش هجاش ّاي ًوايٌدگي ًازضايتي دلايل ػودُ اش هجاش ّاي ًوايٌدگي اًگيصضي ًظام تَدى

 .است تَدُ فسٍش اش پس خدهات ٍاسطِ

 :( حٕزِ کهی طُعت)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

زضد %4.15 تا هتَسط طَز تِ ٍازدکٌٌدُ ّاي ضسکت فسٍش اش پس خدهات ٍضؼيت 1393 سال دز 

 .تاضد هي %6.0 هؼادل تَليدکٌٌدگاى خػَظ دز ضاخع ايي ليكي تَدُ ّوساُ

گرضتِ سال تِ ًسثت %16 هيصاى تِ هجاش ّاي ًوايٌدگي زٍشاًِ پريسش هتَسط 1393 سال دز  

  دز تسصايي سْن خَدزٍ ٍازدات دز هطكلات ٍ تَليد تيساض کاّص ًظيس ػَاهلي کِ است يافتِ کاّص

 .اًد داضتِ اهس ايي

هسدٍد هجاش ّاي ًوايٌدگي اش %4 ٍ ضسکتْا اش %8 هجوَػاً 1393 سال دز ازشياتي ًتايج اساس تس  

 .اًد ضدُ ضٌاختِ

ّاي سيستن اش يكي حدالل ساشي پيادُ تِ هَفك هجاش ّاي ًوايٌدگي %48 هيصاى 1393 سال دز 

 .اًد ضدُ فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز کيفيت هديسيت

 :( حٕزِ کهی طُعت)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 تعداد نمايندگي ها در هر استان 

 تعداد شهرهاي مراجعه شده در هر استان 

تعداد کل نمايندگي هاي ارزيابي 

 نمايندگي 2491شده 

 تعداد کل شهرهاي مراجعه شده

 شهر 369= در سراسر کشور 

 ٔضعيت پراکُدگي ًَايُدگي ْاي ارزيابي شدِ



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 نوع خودروهاي عرضه شده نوع شرکتها رديف
 تعداد شرکتها

 93 سال 92 سال

1 
 تَليد کٌٌدُ خَدرٍ

 11 10 سبک

 15 15 سٌگيي 2

3 
 ٍاردکٌٌدُ

 13 10 سبک

 2 1 سٌگيي 4

 41 36 جوع

 1393جدٔل فرأاَي شركت ْاي تحت ارزيابي در ضال 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  

 طُعت خٕدرٔشاخض ٔضعيت خديات پص از فرٔظ يمايطّ ايتياز 

 بر اضاش ارزيابي شرکت بازرضي کيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ
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 امتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت خودرو

تغيير دستَرالعول 
ٍ هدل ارزيابي در 

1388سال   

 2دستورالعمل بازنگري  1دستورالعمل بازنگري 

تغيير هجدد 
دستَرالعول ٍ هدل 

ارزيابي در سال 
1390 

 3دستورالعمل بازنگري 

 فزيش اس پس خدمات سيستم استاوداردساسي بٍ تًجٍ با
 دستًرالعمل مبىاي بز خًدري كىىدٌ عزضٍ َاي ضزكت در

 صىعت امتياس مدل ايه با ارسيابي سالٍ 4 تجزبٍ 3 باسوگزي
 .است يافتٍ افشايص %4.6 ميشان بٍ 1393 سال در خًدري

تدٍيي دستَرالعول 
ٍ هَعد  4بازًگري 

اجراي ايي 
 دستَرالعول

 4دستورالعمل بازنگري 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضبک -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1393در ضال 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ تَليد اش اػن) سثك خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 21 تؼداد 1393 سال دز  

 .گسفتٌد لساز ازشياتي

هَزد سثك کٌٌدُ ٍازد ٍ کٌٌدُ تَليد ّاي ضسکت ضاهل هجاش ًوايٌدگي 2031 تؼداد 1393 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتي

است يافتِ زضد دزغد 5.4 هيصاى تِ 93 سال دز سثك خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايي اهتياش. 

ضَاتط تا اًطثاق اساس تس (ّا ضسکت هديسيتي ًظام) فسٍش اش پس خدهات سيستن ازشياتي حَشُ دز  

  تِ سثك خَدزٍّاي غٌؼت هتَسط اهتياش کٌٌدگاى هػسف حمَق اش حوايت لاًَى اجسائي ًاهِ آئيي

 .است يافتِ ازتماء گرضتِ سال تِ ًسثت %8.10 هيصاى

دز خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت هجاش ّاي ًوايٌدگي کِ دّد هي ًطاى 93 سال دز ازشياتي ًتايج  

 ًسثتاً ٍضؼيت تِ آزاستگي ًظام ٍ فضا ،تجْيصات ،آلات اتصاز ضاهل خدهات ّاي شيسساخت حَشُ

 .اًد ًوَدُ پيدا دست هطلَتي

 :( حٕزِ خٕدرْٔای ضبک)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 خٕدرْٔاي ضبک-ًَٕدار يمايطّ تعداد تعًيرگاِ ْاي يجاز ارزيابي شدِ بّ تفكيك ْر شركت

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 پرشيا خًدري

 ستارٌ ايران

 خًدريسازي سيىا

 ويري خًدري آسيا

 پرستًي آتي ارگ

 كاسپيه خًدري

 مرتة خًدري

 مًتًرمعيه 

 تم خًدري

 آسان مًتًر

 آريه مًتًر پًيا

 وگيه خًدري

 اطلس خًدري

 مديا مًتًرز

 مديران خًدري

 آلفا مًتًر

 

 ايساكً

 مسدا يدک

 (سايپا)سايپا يدک

 (پارس خًدري)يدکسايپا 

 (زامياد)يدکسايپا 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآيىذ آمًزش، فرآيىذ تاميه تٍ مًقع قطعات يذکي، السامات مرتثط تا گاراوتي خًدريَا،          : شامل تررسي پارامترَايي وظير
 ...دستًرالعمل َاي فىي ي تعميراتي خًدريَا، فرآيىذ  پاسخکًيي ي رسيذگي تٍ شکايات مشتريان ي 

 خٕدرْٔاي ضبک -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 خٕدرْٔاي ضبک -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 
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 نماينذگي 10شركتهاي داراي بيش از  نماينذگي 10شركتهاي داراي كمتر از 
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  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 خٕدرْٔاي ضبک -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 خٕدرْٔاي ضبک -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ  يمايطّ ايتياز َتايج

 نماينذگي 10شركتهاي داراي كمتر از  نماينذگي 10شركتهاي داراي بيش از 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 رتبِ بٌدي 92تعداد در سال  93تعداد در سال 

 1رتبِ  2 3

 2رتبِ  6 9

 3رتبِ  8 7

 4رتبِ  4 2

14% 

43% 

33% 

10% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

عملكردوتيجه  امتياز زير شاخص (A)كل امتياز  (گريد)رتبه  

1 ★★★ 80<=A<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 65<=A<80  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=A<65  درصد 50حداقل  

4 ☆☆☆ A < 50  درصد 50كمتر از  

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 93در ضال  ضبكخٕدرٔ شركتٓاي عرضّ کُُدِ رتبّ بُدي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 93در ضال  ضبكخٕدرْٔاي تعًيرگآْاي يجاز رتبّ بُدي 

 رتبِ بٌدي 92تعداد در سال  93تعداد در سال 

 1رتبِ  735 842

 2رتبِ  850 796

 3رتبِ  294 317

 4رتبِ  71 79

 *بدٍى رتبِ  118 118

39% 

37% 

15% 

4% 

 1رتبه  5%

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 بدون رتبه
 

:شاخص هاامتياز زير  (a)كل امتياز  رتبه   

عملكردوتيجه  -2          ومايىدگي   وضعيت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقل  

4 ☆☆☆ a<50  درصد 50تر از پاييه  

 .مي باشذفاقذ اطلاعات مربوط به مشتريان و يا در حال بازسازي و تعميرات ، تعطيل و غير فعالشامل نماينذگي هاي  *



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 ضبكشركت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ  -رتبّ َٓايي

 نام شرکت شرکت خدمات نوع رتبه

1 

 10شرکت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

 (محصًلات پارس خًدري) يذکسايپا  -مسدا يذک -ايساکً

2 
آسان  -مذيا مًتًرز -(سثک زاميادمحصًلات ) يذکسايپا  -(سايپامحصًلات ) يذکسايپا  -اطلس خًدري

 مًتًر پًيا آريه -مذيران خًدري -مًتًر

 پرستًي آتي ارگ -خًدريتم  3

4 - 

 نام شرکت شرکت خدمات نوع رتبه

2 

 10هاي داراي کمتر از  شرکت

 *نمايندگي مجاز 

 معيه مًتًر -آلفا مًتًر

 ويري خًدري آسيا -خًدريسازي سيىا -خًدري پرشيا -ستارٌ ايران -وگيه خًدري 3

 کاسپيه خًدري -مرتة خًدري 4

 .اود بًدٌ خًدري كىىدگان مصزف حقًق اس حمايت قاوًن اجزائي وامٍ آئيه با متىاسب خدمات ضبکٍ گستزدگي فاقد َا ضزكت ايه *



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 ضبک-رتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ
 شرکتنام  شرکت خدمات نوع رديف

 رتبه
92سال  93سال    

1 

 10شرکت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

 1 1 ايساکً
 1 2 يذکمسدا  2
 1 1 (پارس خًدري)سايپا يذک  3
 2 2 اطلس خًدري 4
 2 2 (سايپا)سايپا يذک  5
 2 2 (سثک زامياد)سايپا يذک  6
 2 2 مذيا مًتًر 7
 2 2 آسان مًتًر 8
 2 3 مذيران خًدري 9

 2 3 پًيامًتًر آريه  10
 3 3 تم خًدري 11
 3 3 پرستًي آتي ارگ 12
1 

 10هاي داراي کمتر از  شرکت

 *نمايندگي مجاز 

 2 3 آلفا مًتًر
 2 3 مًتًرمعيه  2
 3 - خًدريوگيه  3
 3 3 ستارٌ ايران 4
 3 4 پرشيا خًدري 5
 3 3 خًدريسازي سيىا 6
 3 4 ويري خًدري آسيا 7
 4 4 مرتة خًدري 8
 4 4 کاسپيه خًدري 9

 اس پس خدمات مجاس َاي ومايىدگي تعداد بايست مي سبك خًدري كىىدٌ عزضٍ َاي ضزكت خًدري كىىدگان مصزف حقًق اس حمايت قاوًن اجزائي وامٍ آئيه الشامات اساس بز *
 .اود بًدٌ مذكًر حداقلي ضزايط فاقد َا ضزكت ايه ليکه بزساوىد  مجاز ومايىذگي10 بٍ حداقل را خًد فزيش



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 خلاطّ َتايج ارزيابي خديات پص از فرٔظ

 ضُگيٍ -شرکت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ

 1393در ضال 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

هَزد (ٍازدکٌٌدُ ٍ کٌٌدُ تَليد اش اػن) سٌگيي خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 16 تؼداد 1393 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتي

هَزد سٌگيي کٌٌدُ ٍازد ٍ کٌٌدُ تَليد ّاي ضسکت ضاهل هجاش ًوايٌدگي 336 تؼداد 1393 سال دز 

 .گسفتٌد لساز ازشياتي

يافتِ زضد دزغد 2.2 هيصاى تِ 93 سال دز سٌگيي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات ًْايي اهتياش 

 .است

تا اًطثاق اساس تس (ّا ضسکت هديسيتي ًظام) فسٍش اش پس خدهات سيستن ازشياتي حَشُ دز 

  خَدزٍّاي غٌؼت هتَسط اهتياش کٌٌدگاى هػسف حمَق اش حوايت لاًَى اجسائي ًاهِ آئيي ضَاتط

 .است يافتِ ازتماء گرضتِ سال تِ ًسثت %4 هيصاى تِ سٌگيي

سٌگيي خَدزٍّاي کٌٌدُ ػسضِ ّاي ضسکت تيي دز 1 زتثِ حائص ّاي ًوايٌدگي تؼداد 93 سال دز  

 .است يافتِ افصايص 26%

 :( حٕزِ خٕدرْٔای ضُگيٍ)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

تمسيثاً 92 سال تِ ًسثت سثك خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات اش هطتسياى زضايتوٌدي اهتياش 

 .است هاًدُ تالي تغييس تدٍى

تا خَدزٍ کٌٌدُ ٍازد ّاي ضسکت کِ دّد هي ًطاى ازشياتي ًتايج هطتسياى زضايتوٌدي حَشُ دز 

 .اًد يافتِ دست اهتياش اش لثَلي لاتل سطح تِ خَدزٍّا تالاي ًسثتاً کيفيت تِ تَجِ

ديصل، تْوي ديصل، هاهَت ضاهل خَدزٍ کٌٌدُ ػسضِ ضسکت 4 تؼداد هجوَػاً 1393 سال دز 

  تِ هَفك سٌگيي خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز هَتَز ديصل آزيا ٍ شاهياد افطاى، ػماب

 .اًد گسديدُ 2 زتثِ کسة

خَدزٍّاي فسٍش اش پس خدهات حَشُ دز 4 زتثِ کسة تا ضسکت 1 غسفاً است ذکس تِ لاشم 

 .اًد گسديدُ اػلام هسدٍد سٌگيي

 :( حٕزِ خٕدرْٔای ضُگيٍ)چکيدِ پارايترْاي ارزيابي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ-ًَٕدار يمايطّ تعداد تعًيرگاِ ْاي يجاز ارزيابي شدِ بّ تفكيك ْر شركت

 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 اَطباق کى

 عدو اَطباق

 اَطباق خيهي زياد اَطباق زياد َطبتا يُطبك اَطباق خيهي کى

 کايلا يُطبك

0 20 40 
100 80 60 

 راويران

 كاريسان خًدري

 آكيا خًدري

 كايٌسپهر ديسل 
- 

 تهمه ديسل

 عقاب افشان

 ارس خًدري ديسل

 ستارٌ ويك آريا

 آريا ديسل مًتًر

 پيشري شتاب

 آذهايتکس

 مامًت ديسل

 گًاٌ

 رواخدمات فىي 

 سيثا مًتًر

 زامياد سىگيه

- 

 شرکتٓا (رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 

فرآيىذ آمًزش، فرآيىذ تاميه تٍ مًقع قطعات يذکي، السامات مرتثط تا گاراوتي خًدريَا،          : شامل تررسي پارامترَايي وظير
 ...دستًرالعمل َاي فىي ي تعميراتي خًدريَا، فرآيىذ  پاسخکًيي ي رسيذگي تٍ شکايات مشتريان ي 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -از حيث اَطباق با انسايات آئيٍ َايّ اجرائي لإٌَ حًايت از حمٕق يظرف كُُدگاٌ خٕدرٔ



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 نماينذگي 12شركتهاي داراي بيش از  نماينذگي12شركتهاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -شرکتٓا( رٔيّ ْاي اجرائي تعريف شدِ در ضيطتى يديريتي)َظاو يديريتي يمايطّ ٔضعيت 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 نماينذگي 12شركتهاي داراي بيش از  نماينذگي 12شركتهاي داراي كمتر از 

 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -ًَايُدگي ْاي يجازيمايطّ ٔضعيت 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  
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 خٕدرْٔاي ضُگيٍ -(ادراكي ٔ عًهكردي)تهفيمي رضايتًُدي يشترياٌ يمايطّ ايتياز َتايج 

 نماينذگي 12شركتهاي داراي كمتر از  نماينذگي 12شركتهاي داراي بيش از 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 رتبِ بٌدي 92تعداد در سال  93تعداد در سال 

 1رتبِ  0 0

 2رتبِ  4 5

 3رتبِ  11 10

 4رتبِ  1 1

31% 

63% 

6% 

 1رتبِ 

 2رتبِ 

 3رتبِ 

 4رتبِ 

عملكردوتيجه  امتياز زير شاخص (A)كل امتياز  (گريد)رتبه  

1 ★★★ 80<=A<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 65<=A<80  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=A<65  درصد 50حداقل  

4 ☆☆☆ A < 50  درصد 50كمتر از  

 (رتبّ بُدي كم)جدٔل رتبّ بُدي خديات پص از فرٔظ عرضّ كُُدگاٌ خٕدرٔ 
 

 93در ضال  ضُگيٍشركتٓاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ رتبّ بُدي 



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 93در ضال  ضُگيٍخٕدرْٔاي تعًيرگآْاي يجاز رتبّ بُدي 

 رتبِ بٌدي 92تعداد در سال  93تعداد در سال 

 1رتبِ  50 63

 2رتبِ  115 136

 3رتبِ  94 85

 4رتبِ  6 18

 *بدٍى رتبِ  33 34

19% 

41% 
25% 

5% 
 1رتبه  10%

 2رتبه 

 3رتبه 

 4رتبه 

 بدون رتبه
 

:شاخص هاامتياز زير  (a)كل امتياز  رتبه   

عملكردوتيجه  -2          ومايىدگي   وضعيت  -1  

1 ★★★ 85<=a<=100  درصد 75حداقل  

2 ★★☆ 70<=a<85  درصد 65حداقل  

3 ★☆☆ 50<=a<70  درصد 50حداقل  

4 ☆☆☆ a<50  درصد 50تر از پاييه  

 .مي باشذفاقذ اطلاعات مربوط به مشتريان و يا در حال بازسازي و تعميرات ، تعطيل و غير فعالشامل نماينذگي هاي  *



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 ضُگيٍشركت ْاي عرضّ كُُدِ خٕدرٔ  -رتبّ َٓايي

 نام شرکت شرکت خدمات نوع رتبه

1 

 12شرکت هاي داراي بيش از 

 نمايندگي مجاز

- 

 ديسل مًتًر آريا -زامياد سىگيه -عقاب افشان -تُمه ديسل –ديسل  مامًت 2

 کاريسان خًدري -آرَايتکس -ارس خًدري ديسل -خذمات فىي روا -گًاٌ 3

4 - 

 نام شرکت شرکت خدمات نوع رتبه

1 

 12هاي داراي کمتر از  شرکت

 *نمايندگي مجاز 

- 

2 - 

 خًدري آکيا -راويران -پيشري شتاب -ستارٌ ويک آريا -سيثا مًتًر 3

 ديسل کايٌ سپُر 4

 .اود بًدٌ خًدري كىىدگان مصزف حقًق اس حمايت قاوًن اجزائي وامٍ آئيه با متىاسب خدمات ضبکٍ گستزدگي فاقد َا ضزكت ايه *



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

  خدياتبازرضي يُٓدضي  

 ضُگيٍ-رتبّ خديات پص از فرٔظ شرکت ْاي عرضّ کُُدِ خٕدرٔ

 شرکتنام  شرکت خدمات نوع رديف
 رتبه

92سال  93سال    
1 

شرکت هاي داراي بيش از  

 نمايندگي مجاز 12

 2 2 مامًت ديسل
 2 3 تُمه ديسل 2
 2 2 عقاب افشان 3
 2 3 سىگيهزامياد  4
 2 2 مًتًر ديسلآريا  5
 3 2 گًاٌ 6
 3 3 خذمات فىي روا 7
 3 3 ارس خًدري ديسل 8
 3 3 آرَايتکس 9

 3 3 کاريسان خًدري 10
1 

هاي داراي کمتر از  شرکت

 *نمايندگي مجاز  12

 3 3 مًتًرسيثا 
 3 3 ستارٌ ويک آريا 2
 3 3 پيشري شتاب 3
 3 3 راويران 4
 3 3 خًدريآکيا  5
 4 4 کايٌديسل سپُر  6

 اس پس خدمات مجاس َاي ومايىدگي تعداد بايست مي سىگيه خًدري كىىدٌ عزضٍ َاي ضزكت خًدري كىىدگان مصزف حقًق اس حمايت قاوًن اجزائي وامٍ آئيه الشامات اساس بز *
 .اود بًدٌ مذكًر حداقلي ضزايط فاقد َا ضزكت ايه ليکه بزساوىد  مجاز ومايىذگي12 بٍ حداقل را خًد فزيش



 شركت بازرضي كيفيت ٔ اضتاَدارد ايراٌ

 خدياتبازرضي يُٓدضي  

 با تشكر از تٕجّ شًا

 


