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الزامات قانوني

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

رسيكلتدستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابي خدمات پس از فروش صنعت موتو

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

خواستارکهشرکتهایییاموتورسيكلتکنندهواردشرکت‌هایدرخواستبهبناموتورسيكلتکنندهعرضهشرکت‌هایارزیابی

رالعملدستووجودعدمجهتبهوليكنگرفتمیانجامبودندخودقراردادطرفشرکتهاینمایندگیفعاليتمجوزتمدید

.گردیدندنمیبندیرتبههمچنينونشدهادواریارزیابیشرکتهااینمدون

بهجارتتومعدنصنعت،وزارتموتورسيكلت،صنعتخصوصا ‌مختلفصنایعدرفروشازپسخدماتامراهميتبهتوجهبالذا

دهکننعرضههایشرکتبيندررقابتیفضایایجاددرسعیراهكارهائیایجادباکشوردرصنعتامرمتولیعنوان

.داردخدماتارائهدرآنهاتوانافزایشوموتورسيكلت

همينردوگرفتقرارمسئولينتوجهموردپيشازبيشموتورسيكلتصنعتدرفروشازپسخدماتموضوعاساسهمينبر

کنندهعرضههایشرکتایران،استانداردوکيفيتبازرسیشرکتهمكاریباتجارتومعدنصنعت،وزارتراستا

شرکتونمودفروشازپسخدماتالزاماتتدوینبهاقدام1393سالدرصنعتاینصاحبنظرانسایروموتورسيكلت

هایشرکتفروشازپسخدماتشرایطبررسیبهنسبتتایافتماموریت1394سالازایراناستانداردوکيفيتبازرسی

.نماینداقداممذکورالزاماتبامقایسهدرموتورسيكلتکنندهعرضه

دهگردیتهيهخدماتهزینهوخدماتسرعتخدمات،‌کيفيتشاخص‌هایقالبدردستورالعملایناساسبرروپيشگزارش

.است
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: چكيده پارامترهاي ارزيابي 
سالارزیابیاساسبرکهاندگرفتهقرارارزیابیموردشرکت39تعداد1399سالارزیابیاساسبر✓

باربرابموتورسيكلتکنندهعرضههایشرکتفروشازپسخدماتصنعتامتیازمتوسط1399

.باشندمی4رتبه%72و3رتبه%2،20رتبه%8خصوصایندرکهاستبوده48.8%

امهنآیينوقانونبهمربوطضوابطباتطابقدرمذکورشرکت‌هایکهدهدمینشانهاارزیابیاین✓

اساسبرو%65.4هانمایندگیبخشدر،%43.5فروشازپسخدماتسيستمامتيازمتوسطاجرایی،

.اندنمودهکسبرا%65.9مشتریانرضایتمندیسنجش

خدماتسرعت،%60خدماتکیفیتشاخصامتيازفروش،ازپسخدماتسيستمارزیابیحوزهدر✓

دهدمینشانحاصلهنتایجکه.استبوده%47.8عملکردنتیجهو%39.5خدماتهزینه،39.5%

ازحمایتقانونالزاماتباارزیابیتحتهایشرکتازیكهيچدرفروشازپسخدماتسيستمکه

.نداردانطباقکاملطوربهآناجرایینامهآیينوکنندگانمصرفحقوق
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:  عمده پارامترهاي نامنطبق ارزيابي 

املکطوربهکهفروشازپسخدماتحوزهدرموتورسيكلتکنندهعرضهشرکتهایارزیابیپارامترهایعمده✓

:باشدمیذیلشرحبهندارندراقوانينبالازمانطباق

نمایندگی‌هاسطحدرفنیپرسنلآموزشفرآیندکاملاجرایوریزیبرنامه✓

هاشرکتکليهتوسطمحصولاتضمانتبهمربوطقوانينرعایت✓

ابزارمخصوصویدکیقطعاتتوزیعوتامينفرآیندجهتمناسبریزیبرنامه✓

هانمایندگیوشرکتبينمناسبارتباطیشبكهوجود✓

اجراییفرآیندهایجهتمناسباثربخشیپایش✓

فروشازپسخدماتنمایندگاناکثردرپرسنلیپروندهوجود✓

موتورسيكلتکنندهعرضههایشرکتازفروشازپسخدماتمشتریانرضایت✓

موتورسيكلتکنندهعرضههایشرکتازفروشازپسخدماتنمایندگانرضایت✓
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كلياتي در خصوص شركت هاي 

1399تحت ارزيابي سال 
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1399آمار كمي ارزيابي خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلت در سال 

شرح تعداد کمیردیف

ارزیابی سیستم خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده 
موتورسیکلت شرکت139

تعداد نظرسنجی از مشتریان نمونه24250

ارزیابی میدانی نمایندگی های شرکت های عرضه کننده موتورسیکلت نمایندگی3318



1010

:ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي 
ارزيابي نمايندگي هانظرسنجي از مشتريانارزيابي سيستم خدمات پس از فروشنام شركترديف

✓✓✓اصفهان سیکلت1

✓✓✓ایران دوچرخ2

✓✓✓انرژی موتور3

✓✓✓آرمان موتور فارس4

✓✓✓بهرو سیکلت5

✓✓✓پاسارگاد سیکلت فارس6

✓✓✓پگاه موتور بینالود7

✓✓✓پیشتاز موتو توس8

✓✓✓پیشرو گستر فارس9

✓✓✓تکتاز موتور10

✓✓✓تک آور میبد11

✓✓✓تیز پر توس12

✓✓✓ثاقب خودرو13

✓✓✓جهان رو14

✓✓✓جهان همتا سیکلت15

✓✓✓چابکرو البرز16

✓✓✓دینو موتور17

✓✓✓زمرد کویر18

✓✓✓سابین موتور19

✓✓✓سالار گستر آسیا20
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:ادامه ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي

ارزيابي نمايندگي هانظرسنجي از مشتريانارزيابي سيستم خدمات پس از فروشنام شركترديف

✓✓✓سپاهان سیکلت کوهپایه21

✓✓✓سپهر خودرو زنجان22

✓✓✓سرعت سیکلت کثیر23

✓✓✓سکان صنعت پارس24

✓✓✓سهند سیکلت سپاهان25

✓✓✓شاهین شهر سپاهان26

✓✓✓شاهین موتور قم27

✓✓✓شباب خودرو28

✓✓✓صنعت موتور شکوهیه29

✓✓✓کبیر موتور کازرون30

✓✓✓عرفان سیکلت ایرانیان31

✓✓✓متین خودرو زنجان32

✓✓✓نیرو محرکه33

✓✓✓نیرو موتور دماوند34

✓✓✓نیرو موتور سهند35

✓✓✓نیرو موتور سامان36

✓✓✓نیکران موتور پاسارگاد37

✓✓✓هانی موتور البرز38

✓✓✓یکتاز سیکلت کویر39
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صنعت موتورسيكلتشاخص وضعيت خدمات پس از فروش مقايسه امتياز 

بر اساس ارزيابي شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران
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کلتامتیاز شاخص وضعیت خدمات پس از فروش صنعت موتورسی

تدوین دستورالعمل
و مدل ارزیابی در 

1393سال 

1ي دستورالعمل بازنگر
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کیفیت خدمات سرعت خدمات هزینه خدمات نتیجه عملکرد امتیاز کل
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1399خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده موتورسيكلت در سال متوسط صنعت امتياز 
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1399شركت ها در سال سيستم خدمات پس از فروشمقايسه امتياز 
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انطباق كم

عدم 
انطباق

انطباق خيلي كم نسبتا منطبق انطباق زياد انطباق خيلي زياد

كاملا 
منطبق

0 20 40 1008060

كبير موتور كازرون

يرسرعت سيكلت كث

جهان همتا سيكلت

متين خودرو زنجان

سپهر خودرو زنجان

اهانسهند سيكلت سپ

اصفهان سيكلت

چابكرو البرز

دينو موتور قم

سابين موتور

شاهين موتور قم

گادنيكران موتور پاسار

ريكتازسيكلت كوي

پيشتاز موتور توس

نيرو موتورسهند

نيرو موتور سامان

نيرو موتور دماوند

ايران دوچرخ

بهروسيكلت

نيرو محركه

صنعت موتور شكوهيه
آرمان موتور فارس

انرژی موتور
سپاسارگاد سيكلت فار

تكتاز موتور
سكان صنعت پارس

زمرد كوير
هانی موتور البرز

جهانرو
هر ماشين سازی شاهين ش

سپاهان
ايهسپاهان سيكلت كوهپ

پيشرو گستر فارس
تيز پر توس

تک آور ميبد
ثاقب خودرو

عرفان سيكلت ايرانيان
شباب خودرو

سالار گستر آسيا

پگاه موتور بينالود

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

-
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نمايندگي5شركت هاي داراي بيشتر از -1399شركت ها در سال نمايندگي هامقايسه وضعيت 
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نمايندگي5شركت هاي داراي كمتر از -1399شركت ها در سال نمايندگي هامقايسه وضعيت 
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99تعداد در سال  رتبه بندی

0 ★★★★ *ممتاز 

19 ★★★☆ 1رتبه 

131 ★★☆☆ 2رتبه 

74 ★☆☆☆ 3رتبه 

94 ☆☆☆☆ 4رتبه 

5.9%

41.2%

23.3%

29.6%

ممتاز

1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

4رتبه 

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☆☆☆☆چهار

جدول رتبه بندي نمايندگي هاي مجاز 

99شركتهاي عرضه كننده موتورسيكلت در سال نمايندگي هاي رتبه بندي 
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نمايندگي5شركت هاي داراي بيشتر از -1399شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريانمقايسه 
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نمايندگي5شركت هاي داراي كمتر از -1399شركت ها در سال شاخص رضايتمندي مشتريانمقايسه 
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1399ها در سال شركت نتيجه عملكردمقايسه امتياز 
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99تعداد در سال  رتبه بندی

0 ★★★ 1رتبه 

3 ★★☆ 2رتبه 

8 ★☆☆ 3رتبه 

28 ☆☆☆ 4رتبه 

8%

20%

72%
1رتبه 

2رتبه 

3رتبه 

4رتبه 

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☆☆☆چهار

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

99موتورسيكلت در سال شركتهاي عرضه كننده رتبه بندي 
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1399شركت هاي عرضه كننده موتورسيكلت در سال رتبه خدمات پس از فروش 
رتبه99امتياز98امتيازنام شركترديف

☆★★78.879.22یکتازسیکلت کویر1
☆★★74.778.12نیکران موتور پاسارگاد2
☆★★76.772.82پیشتاز موتور توس3
☆☆★57.257.23نیرو موتورسهند4
☆☆★57.157.03نیرو موتور سامان5
☆☆★59.756.73نیرو موتور دماوند6
☆☆★52.555.93کبیر موتور کازرون7
☆☆★59.555.93ایران دوچرخ8
☆☆★55.155.73نیرو محرکه9
☆☆★58.255.53جهان همتا سیکلت10
☆☆★5255.23بهروسیکلت11
☆☆☆57.753.44متین خودرو زنجان12
☆☆☆50.952.34سرعت سیکلت کثیر13
☆☆☆5252.14سپاهان سیکلت کوهپایه14
☆☆☆53.450.84چابکرو البرز15
☆☆☆45.150.24دینو موتور قم16
☆☆☆55.449.34سپهر خودرو زنجان17

☆☆☆53.649.14اصفهان سیکلت18

☆☆☆49.548.24صنعت موتور شکوهیه19

☆☆☆44.847.74شاهین موتور قم20
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1399شركت هاي عرضه كننده موتورسيكلت در سال رتبه خدمات پس از فروش 
رتبه99امتياز98امتيازنام شركترديف

☆☆☆46.547.54جهانرو21

☆☆☆39.646.74سهند سیکلت سپاهان22

☆☆☆47.844.94تکتاز موتور23

☆☆☆55.644.74پاسارگاد سیکلت فارس24

☆☆☆36.144.74سابین موتور25

☆☆☆46.343.94سکان صنعت پارس26

☆☆☆4243.04ماشین سازی شاهین شهر سپاهان27

☆☆☆42.54-انرژی موتور28

☆☆☆42.54-زمرد کویر29

☆☆☆45.242.34پیشرو گستر فارس30

☆☆☆40.44-عرفان سیکلت ایرانیان31

☆☆☆32.339.64آرمان موتور فارس32

☆☆☆26.838.44هانی موتور البرز33

☆☆☆20.938.44سالار گستر آسیا34

☆☆☆38.738.24شباب خودرو35

☆☆☆35.737.84تیز پر توس36

☆☆☆36.54-ثاقب خودرو37

☆☆☆35.14-تک آور میبد38

☆☆☆14.723.24پگاه موتور بینالود39


