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

 دستورالعمل ارزيابي، شرايط و ضوابط 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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 :  چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

اصلي پارامترهای تمام در شرکت 26 خصوص اين در که اند گرفته قرار ارزيابي مورد شرکت 38 تعداد1394 سال ارزيابي اساس بر 

 .شوند مي لحاظ نهايي امتيازدهي در و اند شده ارزيابي

 مي   %42.1 با برابر موتورسيكلت کننده عرضه های شرکت فروش از پس خدمات صنعت امتياز متوسط 1394 سال ارزيابي اساس بر 

 .باشد

امتياز متوسط اجرايي نامه آيين و قانون به مربوط ضوابط با تطابق در مذکور شرکت های که دهد مي نشان های ارزيابي اين          

 %17.65 مشتريان رضايتمندی سنجش اساس بر و %5.40 مرکزی های نمايندگي بخش در بوده، %7.35 فروش از پس خدمات سيستم

 .اند نموده کسب امتياز بخش اين در

خدمات هزينه ،%32.7 خدمات سرعت ،%39.7 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 %31.66 عملكرد نتيجه و 28.6%

 .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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 :  چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

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

 نمايندگي ها فني پرسنل آموزش و ها نمايندگي سازي استاندارد فرآيند1.

 مشتريان راهنماي كتابچه و تعميراتي و فني هاي كتابچه تدوين عدم2.

 ضوابط مشتريان، نظرسنجي پايش انگيزشي، نظام ها، نمايندگي بر نظارت هاي دستورالعمل اجراي و تدوين عدم3.

  لغو و اعطا و مشتريان شكايات به رسيدگي سيار، امداد ها، نمايندگي شبكه توسعه ترخيص، تا پذيريش به مربوط

 نمايندگي

 كيفيت مديريت هاي سيستم سازي پياده عدم4.

 كنندگان مصرف حقوق از حمايت قانون ضوابط با شده ارائه ضمانت تطابق عدم5.

 ابزارمخصوص و يدكي قطعات توزيع و تامين فرآيند جهت ريزي برنامه عدم6.

 ها نمايندگي و مشتريان با شركت بين ارتباطي شبكه وجود عدم7.

 مشتريان از دريافتي هزينه بر نظارت عدم و يدكي قطعات قيمت و تعميرات استاندارد نرخ و زمان جداول ناقص تدوين8.

   اجرايي فرآيندهاي اثربخشي پايش عدم9.

 .نمود اشاره
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 : ادامه چکيده پارامترهاي ارزيابي 

 

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

 .باشد مي %65.5 محيطي شرايط و %66.2 تجهيزات و ابزارآلات ،%14.1 انساني

که بوده %65.17 خدمات ارائه از رضايت متوسط تعميرگاهي شبكه به کننده مراجعه مشتريان رضايت سنجش اساس بر 

  اجرت و قطعه بابت پرداختي هزينه های شاخص به مربوط مشتريان رضايتمندی ميزان ترين پايين خصوص اين در

 .باشد مي شرکت پرسنل برخورد نحوه به مربوط رضايت بيشترين و
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 کلياتي در خصوص شرکت هاي    

 1394تحت ارزيابي سال 

 



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 خدماتبازرسي مهندسي  

موتورسيكلتخدمات پس از فروش صنعت ارزيابي در خصوص كلياتي   

 

 تعداد کمي رديف شرح

 شركت 38  1 ارزيابي سيستم خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده موتورسيكلت

 شركت 26     2 نظرسنجي از مشتريان

 تعميرگاه 36 3 ارزيابي ميداني تعميرگاه هاي مركزي شركت ها
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 مصرف حقوق از حمايت قانون اساس بر مختلف های حوزه در موتورسيكلت کننده عرضه شرکت 38 تعداد مجموعا1394ً سال در       

 ادواری ارزيابي تحت موتورسيكلت 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 26 تعداد شركت 38 مجموع از  

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

10 امتيازدهي در که اند گرفته قرار ارزيابي تحت مركزي تعميرگاه و فروش از پس خدمات سيستم حوزه در صرفاً شركت 

 .گيرند نمي قرار نهايي

2 گيرند نمي قرار نهايي امتيازدهي در که اند گرفته قرار ارزيابي تحت فروش از پس خدمات سيستم حوزه در صرفاً شركت. 

 .داشته اند همكاری عدم 94 سال ادواری ارزيابي های در شركت10 تعداد همچنين•

 

 اجراي ارزيابي در شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت
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 ارزيابی تعميرگاه مرکزي نظرسنجی از مشتريان ارزيابی سيستم خدمات پس از فروش نام شرکت رديف

    اصفهان سيكلت 1

    انرژي موتور 2

    ايران دوچرخ 3

    بهرو سيكلت 4

    پيشتاز  موتور توس 5

    پيشرو گستر فارس 6

    تكتاز موتور 7

    تلاش 8

    دينو موتور 9

    سابين خودرو 10

    سپاهان سيكلت كوهپايه 11

    سرعت سيكلت 12

    سكان صنعت پارس 13

    شاهين موتور قم 14

    شاهين شهر سپاهان 15

    صنعت موتور شكوهيه 16

    موتور كازرونكبير  17

    كيان خودرو سهند 18

    متين خودرو زنجان 19

    نيرو موتور آسيا 20

 :ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي
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 ارزيابی تعميرگاه مرکزي نظرسنجی از مشتريان ارزيابی سيستم خدمات پس از فروش نام شرکت رديف

    نيرو موتور شيراز 21

    نيرومحركه 22

    يكتاز سيكلت كوير 23

    تندر شهاب قم 24

    ثامن سيكلت 25

    جهان همتا سيكلت 26

    ايستاتيس سامان يزد 27

    آرمان موتور فارس 28

    پاسارگاد سيكلت فارس 29

    تك اور ميبد 30

    تندرو سازان شرق 31

    تيز پر توس 32

    چابكرو البرز 33

    سالار گستر آسيا 34

    سهند سيكلت سپاهان 35

    شباب خودرو 36

    جهان رو 37

    كاريزان گستر پارت 38

 :ليست شركتها و حوزه هاي مورد ارزيابي



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

ارزيابي سيستم خدمات   نام شرکت رديف
 پس از فروش

نظرسنجي از 
 مشتريان

ارزيابي تعميرگاه 
 توضيحات مرکزي

 عدم همكاري    رخش پارس سهند 1
 عدم همكاري    نيكران موتور پاسارگاد 2
 عدم همكاري    سازان آسيا سيكلت 3
 عدم همكاري    شهاب گاز سوز 4
 عدم همكاري    آرمان سيكلت جهان 5
 عدم همكاري    زمرد كوير 6
 عدم همكاري    اكسين موتور پارس 7
 عدم همكاري    خودرو كاسپين ارژنگ 8
 عدم همكاري    باسل 9
 عدم همكاري    پاژنگ خودرو 10

 :مردود ليست شركت هاي 

   مطابق دستورالعمل شرکت هايی که در ارزيابی هاي ادواري همکاري لازم جهت انجام ارزيابی ها را به عمل نياورند با امتياز صفر به عنوان *
 .شناخته خواهند شد مردود
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 خلاصه نتايج ارزيابي خدمات پس از فروش

 شرکتهاي عرضه کننده موتورسيكلت  

 1394سال 
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 امتياز متوسط صنعت خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده موتورسيكلت



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

6
6

.5
%

 

6
4

.1
%

 

5
7

.1
%

 

5
6

.7
%

 

5
3

.8
%

 

4
7

.8
%

 

4
3

.9
%

 

4
3

.1
%

 

4
2

.4
%

 

4
0

.5
%

 

3
8

.6
%

 

3
8

.1
%

 

3
7

%
 

3
6

.2
%

 

3
5

.7
%

 

3
5

.6
%

 

3
4

.3
%

 

3
4

.2
%

 

3
4

.0
%

 

3
3

.8
%

 

3
3

.1
%

 

3
2

.4
%

 

3
1

.8
%

 

3
1

.8
%

 

3
1

.7
%

 

3
1

.6
%

 

3
0

.2
%

 

2
9

.2
%

 

2
9

.1
%

 

2
8

.5
%

 

2
7

.3
%

 

2
7

.1
%

 

2
6

.5
%

 

2
5

.1
%

 

2
4

.9
%

 

2
3

.4
%

 

2
2

.8
%

 

1
8

.2
%

 

1
7

.7
%

 

 1394شركت 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 
10
0 

80 60 

 بهرو سيكلت 

 سرعت سيكلت   

 ايران دوچرخ 

 سابين خودرو 

 نيرو محركه

 پيشروگسترفارس

 نيرو موتور آسيا 

 يكتاز سيكلت كوير 

 جهان رو  

كبير موتور / نيرو موتور شيراز

تكتاز موتور / تلاش/ كازرون

اصفهان / پيشتاز موتور توس

سالار / جهان همتا سيكلت/ سيكلت

گستر آسيا  پاسارگادسيكلت 

/  صنعت موتورشكوهيه/ فارس

/  ثامن سيكلت كيان خودرو سهند

آرمان موتور / شباب خودرو

متين خودرو زنجان  / فارس

دينو موتور / ايساتيس سامان يزد

شاهين موتورقم / چابكرو البرز

انرژي / شاهين شهر سپاهان

سكان / تندرشهاب قم/ موتور

تندرو / تيز پر توس/ صنعت پارس

سهند سيكلت / سازان شرق

 سپاهان سيكلت كوهپايه/ سپاهان 

 تك آور ميبد 

 كاريزان گستر پارت 

 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 و : شامل بررسي پارامترهايي نظير
 ...تعميراتي، فرآيند  پاسخکويي و رسيدگي به شکايات مشتريان و 

 از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان
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 نمايندگی هامقايسه وضعيت شاخص های ارزيابی 
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 شركت هانمايندگي هاي مركزي مقايسه وضعيت 
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 1394شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال نمايندگي هاي امتياز 
 امتياز کل امتياز نظرسنجی امتياز نمايندگی نام شرکت رديف

 65.12 59.37 70.86 يكتاز سيكلت كوير 1
 62.15 65.51 58.78 ايران دوچرخ 2
 60.69 62.49 58.90 صنعت موتورشكوهيه 3
 60.67 66.8 54.55 متين خودرو زنجان 4
 60.44 75.78 45.09 اصفهان سيكلت 5
 58.86 70.27 47.44 بهرو سيكلت  6
 58.67 68.5 48.83 جهان همتا سيكلت 7
 57.17 73.45 40.88 پيشروگسترفارس 8
 55.41 59.29 51.52 كبير موتور كازرون 9
 54.14 60.25 48.04 نيرو محركه 10
 54.06 76.69 31.43 شاهين موتورقم 11
 52.35 67.25 37.45 ثامن سيكلت 12
 51.99 78.63 25.35 شاهين شهر سپاهان 13
 51.13 60.69 41.57 سابين خودرو 14
 50.63 63.65 37.61 نيرو موتور آسيا  15
 50.63 63.65 37.61 نيرو موتور شيراز 16
 50.39 73.85 26.94 سپاهان سيكلت كوهپايه 17
 49.62 51.8 47.44 سرعت سيكلت  18
 48.73 60.07 37.39 دينو موتور 19
 48.43 63.85 33.01 كيان خودرو سهند 20



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 1394شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال نمايندگي هاي امتياز 

 امتياز کل امتياز نظرسنجی امتياز نمايندگی نام شرکت رديف
 48.28 75.98 20.58 تندرشهاب قم 21
 48.16 64.26 32.05 تلاش 22
 46.99 59.17 34.81 تكتاز موتور 23
 46.87 60.44 33.30 انرژي موتور 24
 46.46 54.49 38.42 پيشتاز موتور توس 25
 44.30 56.4 32.21 سكان صنعت پارس 26
 28.99 * 57.99 چابكرو البرز 27
 25.76 * 51.52 آرمان موتور فارس 28
 23.56 * 47.13 شباب خودرو 29
 22.52 * 45.04 پاسارگادسيكلت فارس 30
 19.96 * 39.92 سالار گستر آسيا  31
 19.96 * 39.92 ايساتيس سامان يزد  32
 16.68 * 33.37 تيز پر توس 33
 16.29 * 32.59 تندرو سازان شرق 34
 15.94 * 31.88 سهند سيكلت سپاهان 35
 5.76 * 11.52 تك آور ميبد 36

 .  شرکت هاي که به دليل عدم ارائه ليست مشتريان،  امتياز نظرسنجي مشتريان براي آنها لحاظ نگرديده است *



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 شركت هانظرسنجي از مشتريان مقايسه رضايت مشتريان طي 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 1394خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال امتياز كل 
 امتياز نام شرکت رديف

 54.1 يكتاز سيكلت كوير 1
 53.2 بهرو سيكلت  2
 49.8 ايران دوچرخ 3
 47.8 سابين خودرو 4
 46.9 پيشروگسترفارس 5
 46.5 سرعت سيكلت  6
 44.4 اصفهان سيكلت 7
 43.8 نيرو موتور آسيا  8
 43.1 نيرو محركه 9
 42.6 نيرو موتور شيراز 10
 41.8 شاهين شهر سپاهان 11
 41.6 تلاش 12
 41.4 قم موتورشاهين  13
 41.1 جهان همتا سيكلت 14
 40.2 قم  تندرشهاب 15
 40.1 ثامن سيكلت 16
 39.9 كبير موتور كازرون 17
 39.4 تكتاز موتور 18
 39.2 متين خودرو زنجان 19
 38.8 صنعت موتورشكوهيه 20



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 1394خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال امتياز كل 

 امتياز نام شرکت رديف
 38.6 كيان خودرو سهند 21
 37.3 سپاهان سيكلت كوهپايه 22
 37.2 توسپيشتاز موتور  23
 36.1 دينو موتور 24
 34.8 انرژي موتور 25
 33.00 صنعت پارسسكان  26



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 1394امتياز خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال 

 توضيحات امتياز نام شرکت رديف
 * 38.7 جهان رو 27
 * 17.1 سالار گستر آسيا  28
 * 17 پاسارگادسيكلت فارس 29
 * 15.9 شباب خودرو 30
 * 15.9 آرمان موتور فارس 31
 * 15.8 ايستاتيس سامان يزد  32
 * 14.6 چابكرو البرز 33
 * 12.6 تيز پر توس 34
 * 12.5 تندرو سازان شرق 35
 * 11.7 سهند سيكلت سپاهان 36
 * 9.1 تك آور ميبد 37
 * 8.9 كاريزان گستر پارت  38

 .ندگيرشرکت هايي که به عناوين مختلف پارامتر نظرسنجي مشتريان و نمايندگي درآنها ارزيابي هاي نشده است در جدول امتيازدهي نهايي قرار نمي  *



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 1394امتياز خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده موتورسيكلت در سال 

 توضيحات نام شرکت رديف
 مردود عدم همكاري رخش پارس سهند 1
 مردود عدم همكاري نيكران موتور پاسارگاد 2
 مردود عدم همكاري سازان آسيا سيكلت 3
 مردود عدم همكاري شهاب گاز سوز 4
 مردود عدم همكاري آرمان سيكلت جهان 5
 مردود عدم همكاري زمرد كوير 6
 مردود عدم همكاري اكسين موتور پارس 7
 مردود عدم همكاري خودرو كاسپين ارژنگ 8
 مردود عدم همكاري باسل 9
 مردود عدم همكاري پاژنگ خودرو 10

مطابق دستورالعمل ارزيابي ، شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش  صنعت موتورسيكلت، شرکت هايي که در ارزيابي هاي ادواري  *

 .شناخته مي شوند مردودهمكاري لازم جهت انجام ارزيابي ها را به عمل نياورند به عنوان 



 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 مورد ارزيابي قرار گرفته اند تعميرگاهو  نظرسنجي، سيستم خدماتشرکتهاي كه در هر سه حوزه خدمات پس از فروش مقايسه وضعيت 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

  خدماتبازرسي مهندسي  

 خارج از جدول امتيازدهي اصليشرکتهاي خدمات پس از فروش  سيستممقايسه وضعيت 
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 شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

 خدماتبازرسي مهندسي  

 با تشكر از توجه شما

 


