
گزارش  ارزیابی کیفی 
 خــودرو و خدمــات

در سال 1389

شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران
تابستان 90



سازمان ما در سال هاي گذشته این افتخار را داشته که با ارزیابي هاي مختلف و ارائه تحلیل و اطلاعات 
در زمینه ه�اي مختل�ف خودرویي همچ�ون آلایندگي، مصرف س�وخت، خدمات پس از ف�روش، انواع 
آدیت هاي خودرویي، تحقیقات مش�تري و بررس�ي ش�كایات، در تصمیم گیري ها به نهادهاي بالادستي 

کمك کند و همزمان در ارتقاي خودروسازان نیز نقش داشته باشد. 
ما امروز همچون گذش�ته براي خود رس�التي بیش از بازرسي قائلیم. تدوین بیش از 500 استاندارد ملي 
و به روز کردن روش هایمان همیش�ه ما را در س�طحي ممتاز نگاه داشته اس�ت. اعتمادی که سازمان ها 
و نهادهای�ی همچ�ون وزارت صنعت، معدن و تجارت، س�ازمان اس�تاندارد و تحقیق�ات صنعتی ایران، 

محی�ط  از  حفاظ�ت  س�ازمان 
گس�ترش  س�ازمان  زیس�ت، 
ای�ران،  صنای�ع  نوس�ازی  و 
ش�رکت بهینه س�ازی مص�رف 
س�وخت و س�ایرین از جمل�ه 
صنای�ع خودرویی ب�ه ما دارند 
ج�زو دارایی های ما محس�وب 

می شود. 
و  کیفی�ت  بازرس�ي  ش�رکت 
اس�تاندارد ای�ران ب�ا نی�روي 
انس�اني فع�ال و دانا ع�لاوه بر 
ارزیابي ، در فعالیت هاي مشاوره 
و ارتقا نیز احس�اس مسوولیت 
مي کند. ما مسوولیت اجتماعي 
خ�ود را براي صنای�ع خودرو و 
قطعه س�ازی  به عن�وان همیار 
جهت ارتقا  کیفیت، مشاور در 
تصمیم گیري ه�ا ب�راي بهبود و 

ارائه تحلیل علاوه بر اطلاعات براي ذي نفعان و نهادهاي بالادستي تعریف کرده ایم. 
س�ازمان ما به عنوان ش�ریك مطمئن صنایع خودروسازي و شرکت امین س�ازمان های بالادستی قصد 
دارد نقش خود را در این صنعت گس�ترش دهد. یكي از مهمترین برنامه هاي ما در س�ال جاري نگاهي 
دگر بار به خود و مشتریانمان است. ما با تكیه بر کارشناسان توانمندمان سعي داریم به توسعه کیفیت 
در جامعه کمك کنیم و در این بین در بعد س�ازماني کارایي روش هاي خود را همیش�ه ارزیابي مي کنیم 
و در بعد بیروني براي افزایش اثربخشي، آمار، نتایج و تحلیل هاي آن را در اختیار مشتریان و ذي نفعان 

خواهیم گذاشت. 

نقشه راه
مهدي ترقي جاه

مدیرعامل
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بخش اول

 مهندسی بازرسی
 خودرو و نیرو محرکه
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؟؟؟؟

درصد افزايش13881389گروه 

94,20196,9092,9سبك

12,65114,97818,4سنگين

106,852111,8874,7مجموع

در س��ال گذشته تعداد 111,877دس��تگاه خودرو به روش هاي متفاوت مورد ارزشيابي قرار 
گرف��ت. اين رقم در س��ال 88، تعداد 106852 دس��تگاه خودرو بوده كه نش��انگر افزايش 4,7 

درصدي نسبت به سال قبل مي باشد.

ش��ايان ذكراست كه خودروهاي گروه س��بك ) سواري و وانت ( به روش هاي رد و پذيرش و 
تركيبي و خودروهاي گروه سنگين ) اتوبوس و ميني بوس، كاميون و كاميونت ( نيز به روش هاي 

تفصيلي و A مورد ارزشيابي قرار مي گيرند.
بر اس��اس نتايج ارزشيابي هاي سال 89، در بخش سواري گروه سبك تعداد 17 مدل خودرو 
در س��طح كيفي خيلي  خوب، 9 مدل در سطح خوب، 4 مدل در سطح قابل قبول و 2 مدل نيز 
در س��طح حداقل  قابل قبول قراردارند. در بخش وانت اين گروه نيز تعداد يك مدل در س��طح 

كيفي خوب، 3 مدل در سطح قابل قبول و 6 مدل نيز در سطح حداقل  قابل قبول قراردارند. 
خودروي مرسدس بنزE 350 بدون كسب امتياز منفي باكيفيت ترين خودروي بخش سواري 
بوده و در رتبه اول كيفي قرارگرفته  و خودروي س��ايپا 141 نيز با كس��ب امتياز منفي 239/4 
نازل ترين رتبه كيفي اين بخش را به دس��ت آورده اس��ت. در بخش وانت نيز وانت  كاپرا با كسب 
نم��ره منف��ي 113/0 بالاترين و وانت پيكان تبريز با نمره منف��ي 275/2 پائين ترين رتبه كيفي 

را حائز شده اند.

ش��ركت بازرس��ي كيفي��ت و اس��تاندارد ايران با 
انج��ام ارزش��يابي هاي مختلف در دو دهه گذش��ته، 
زمينه  های ارتقای كيفيت خودروهاي ساخت داخل 
را فراهم كرده  و منشا اثرات مثبتي در حوزه صنعت 
خودرو گرديده اس��ت. نگاهي ب��ه روند نمرات منفي 
خودروهاي توليدي در بازه زماني ياد ش��ده نش��ان 
مي دهد كه در گروه خودروهاي س��واري بيش از 76 
درص��د و در گروه خودروهاي س��نگين بيش از 74 
درصد بهبود كيفيت اتفاق افتاده است. از ديگر اثرات 
اجراي آديت هاي مذكور كش��ف و شناس��ائي عيوب 
مهم، ايمني واساس��ي در خودروهاي توليد ش��ده و 
جلوگي��ري از تحويل خودروهايي ب��ا اين ايرادات به 
مش��تريان تا رفع كامل عيب از خودروها بوده است. 
اين فعاليت ها و س��اير اقداماتي كه اين ش��ركت در 
خصوص ارتقای ايمني و كيفيت خودروها انجام داده  
باعث گرديده كه شاخص ايمني حوادث رانندگي در 
طي اين س��الها روند افزايش��ي داشته باشد كه تاثير 
مثبت مس��تقيم آن كاهش هزينه هاي مالي، جاني و 

آسيبهاي رواني جامعه مي باشد.
* مدیر بازرسی خودرو و نیرو محرکه

 بهبود
شاخص های ایمنی

علی عالی نهاری *
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در بخش اتوبوس و ميني بوس گروه س��نگين تعداد 11 مدل خودرو توليد ش��ده اس��ت كه تعداد 3 مدل خودرو در س��طح كيفي خيلي  خوب، 4 مدل در سطح خوب و 4 
مدل نيز در سطح قابل قبول قرار گرفته اند.  در بخش كاميون و كاميونت، تعداد 27 مدل خودرو توليد شده است كه تعداد 11 مدل خودرو در سطح خيلي  خوب، 11 مدل 

در سطح خوب و 5 مدل در سطح كيفي قابل قبول قراردارند.

اتوبوس هاي بين  شهري ولوو 9B و اسكانيا 12C با اكتساب نمرات منفي 49/1 و 49/2 در بخش اتوبوس و ميني بوس و كاميون هاي ولووFH  و FM نيز با كسب نمرات 
AT  60 و كاميونت كاديا SLF منفي 23/9 و 24/1 در بخش كاميون و كاميونت باكيفيت ترين خودروهاي گروه سنگين در سال 1389 بود ه اند. همچنين اتوبوس شهري

بترتيب با كسب نمرات منفي 168/1 و 140/0 پائين ترين رتبه هاي كيفي را در بخش هاي اتوبوس و ميني بوس و كاميون و كاميونت حائز شده اند.

جدول تعداد مدل خودروهای تولیدی به تفكیك سطوح کیفی در سال 89

حداقل قابل قبولقابل قبولخوبخیلي خوببخشگروه

 سبك 
17941 سواري

136- وانت

-344اتوبوس و ميني بوس سنگین

-11115 كاميون و كاميونت

ش��ايان ذكر اس��ت ك��ه 19درصد از حج��م توليد 
خودروهاي گروه س��بك در س��طح كيفي خيلي  خوب 
ق��رار گرفته اند كه اين ميزان در گروه س��نگين معادل 
82 درصد از مجموع توليد بوده است. اين در حاليست 
كه س��هم توليد خودروها با سطح كيفي خوب در اين 
دو گروه به ترتيب 34 و 3 درصد بوده اس��ت. همچنين 
35 و 15درصد توليدات گروه هاي س��بك و س��نگين 
در س��طح كيفي قابل قبول قرار داش��ته و در شرايطي  
كه 12درصد خودروهاي سبك در سطح كيفي حداقل 
قابل قبول قرار دارند هيچ خودروي س��نگيني در اين 

سطح كيفي توليد نشده است.

نمودار درصد تولید خودروها به تفكیك سطوح کیفی خودروها در سال 89

34
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در س��ال 1389 كش��ف عيوب ايمني و اساس��ي در تعداد 11مدل خودرو منجر به 17 مورد رد محموله خودروهاي توليدي گرديده اس��ت. خودروهاي مذكور شامل 3 مدل 
خودروي وانت، 7 مدل خودروي سواري و يك مدل ميني بوس مي باشند كه 2 مدل از آنها در سطح كيفي خيلي  خوب، 4 مدل در سطح كيفي  خوب، 2 مدل در سطح كيفي 

قابل قبول و 3 مدل نيز در سطح كيفي حداقل قابل قبول قرار داشتند. 
مجموع تعداد خودروهاي بازديد شده بدليل رد محموله 4392 دستگاه مي باشد كه در مقايسه با سال 1388 ، تعداد 1560 دستگاه افزايش داشته است.

نتایج حاصل از آدیت عیوب ایمني، به روش رد و پذیرش

تعدادعلت رد محموله ) شرح عيوب (شركت نام خودرورديف

325بيرون زدن دنده   يك و دنده سه حين حركت و روشن نشدن چراغ ترمزايران خودروسمند1

460نشتي روغن ترمزايران خودروپژو 2206

3CNG 154 نشتي روغن ترمز از پيچ هواگيري چرخ جلو راستزاميادوانت نيسان

5خارج شدن غربالك فرمان از محل خود حين حركتزاميادوانت شوكا 4

150انحراف شديد خودرو به سمت چپ در هنگام ترمزگيريايران خودرووانت پيكان  5

200نشتي روغن گيربكس و روشن نشدن خودروايران خودروپژو Roa سال6

160 روشن نشدن خودروايران خودروپژو Roa سال7

669خاموش شدن خودرو حين حركتپارس خودروپرايد پارس خودرو8

9A504نشتي روغن ترمز از لوله رابط زير خودروزاميادميني بوس ايويكو

669 نشتي روغن ترمز از پنج راهي سايپاپرايد صبا10

276 نشتي روغن ترمز داخل محفظه موتورايران خودروپژو 11206

200شكستگي پوسته موتور در حركتايران خودروپژو Roa سال12

150 نشتي بنزين ازدرب باكايران خودروپژو Roa سال13

14CNG 180 نشتي روغن ترمز از پيچ هواگيري چرخ عقب چپزاميادوانت نيسان

170نشتي روغن  از  اتصالات زير خودروسايپاسايپا 15132

546نشتي سوخت ار ريل سوختپارس خودروپرايد پارس خودرو16

74 نشتي روغن ترمز از پنج راهي داخل محفظه موتورسايپاريو17

4392مجموع

13
89

ال
س
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ارزشيابي هاي كيفي شركت بازرسي 
كيفيت و استاندارد ايران نشان دهنده 
اي��ن نكته اس��ت ك��ه سياس��تگذاري 
صنعت خودرو در كش��ور به درس��تي 
توجه و اهمي��ت زيادي براي كيفيت و 
ايمني خودروهاي سنگين قائل شده و 
ب��ه نتايج مثبتي در اين زمينه دس��ت  
يافته است. نگاهي به نتايج ارزشيابي ها 
در س��ال 1389 و مقايس��ه كيفي��ت 
توليدات در دو گروه خودروهاي سبك 
و سنگين مبين اين نكته است 82  درصد 
خودروهاي س��نگين توليد شده در كشور 
در سطح كيفي خيلي خوب قرار داشته و هيچ گونه ايراد عملكردي در 
آنها ديده نمي شود. اين در حاليست كه براي خودروهاي سبك درصد 
توليدات در س��طح كيفي خيلي خوب 20 درصد اس��ت. همچنين در 
بخش خودروهاي س��واري همچنان ش��اهد 12 درص��د توليدات در 
پايين تري��ن س��طح كيفي يعني حداق��ل قابل قبول مي باش��يم، در 
حاليكه هيچ خودروي بخش سنگين در اين رده پايين كيفيتي توليد 
نمي ش��ود كه اين ني��ز دليل ديگري بر بالاتر ب��ودن كيفيت و ايمني 
خودروهاي تجاري نس��بت به خودروهاي س��واري در كشور مي باشد. 
حضور پر رنگ شركت هاي اصلي خارجي و برندهاي معتبر اين حوزه 
مانن��د بنز، اس��كانيا، ولوو، ايس��وزو و .... كه علي رغ��م محدوديتهاي 
جهان��ي، ب��ه دليل تعام��ل مثبت طرف ه��اي داخل��ي و همچنين به 
تبع بازار و مش��تريان حرفه اي اين دس��ت خودرو همچنان به عرضه 
محص��ولات جديد در صنعت توليد خودرو در كش��ورمان مي پردازند، 
س��بب ش��ده اس��ت كه اكثر اين توليدات به روز بوده و سيستم هاي 
ايمني موثر روز دنيا را داشته باشند، از اين روست كه مي بينيم براي 
مثال حتي قبل از اجبار خودروسازان به نصب سيستم ضد قفل ترمز 
) ABS (، بعضي خودروهاي س��نگين توليد ش��ده در كش��ور به اين 
سيس��تم مجهز بودند. با درنظر گرفتن زمان زياد پيمايش خودروهاي 
تج��اري و همچنين صدمات بيش��تر احتمالي در صورت بروز تصادف 
يا وجود ايرادات، توجه بيش��تر به ايمني اين دسته از خودروها كاملا 
منطقي به نظر رس��يده و سياست صحيحي است كه وزارت صنايع و 

معادن و همچنين خودروسازان دنبال كرده اند.
*مسئول ارزشیابی خودروهای سنگین

 دلایل كيفيت برتر 
خودروهاي تجاري و سنگين

فرشاد ايزدي *

با مقايس��ه ميانگين نمرات منفي خودروهاي گروه س��بك در س��ال  هاي 88 و 89، در هر 
كدام از بخش هاي سواري و وانت، به ترتيب 4/4 و 10/4 درصد بهبود كيفي مشاهده مي شود. 
اي��ن ميزان در خودروهاي بخش هاي اتوبوس و ميني ب��وس و همچنين كاميون و كاميونت 

گروه سنگين، به  ترتيب 12/5 و 5/6 درصد مي باشد.
در جدول ذيل روند ساليانه بهبود كيفي خودروهاي ساخت داخل به تفكيك گروه خودروها 

از سال 1374 تا 1389 ارائه شده است.

جدول میانگین درصد بهبود کیفیت ) از سال1384 الي 1389 (

74 نسبت گروه خودرو
به 84

84 نسبت 
به 85

85 نسبت 
به 86

86 نسبت 
به 87

87 نسبت 
به 88

88 نسبت 
به 89

66,94,35,79,89,04,4سواري

100,213,115,59,110,0610,4وانت

0,62,13,50,412,5-84,7 اتوبوس و ميني بوس 

81,13,56,28,012,25,6كاميون و كاميونت
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جدول میانگین نمرات منفي خودروها به تفكیك کدهاي نه گانه وسه گانه- بخش سواري

ن��ام خودروردیف

نمره منفي كدهاي مختلف خودرو
سال 89  رنگساختمونتاژ

كد7كد9كد6كد8كد5كد4كد3كد2كد 1
و  فنربندي،تعلي��ق 

فرمان
موتور و انتقال 

قدرت 
ت ترمز    ا تجهي��ز

الكتريكي
ت  يين��ا تز
و  داخل��ي 

خارجي

ي  ه��ا ا صد
غيرعادي

رنگنفوذ آببدنه

1E350 0,00,00,00,00,00,00,00,00,00,096مرسدس بنز
2E280 0,00,00,00,00,00,00,01,70,01,797مرسدس بنز
3E200 0,00,00,00,05,05,00,00,00,010,095مرسدس بنز
0,10,00,00,24,00,36,10,08,218,912ماكسيما4
0,00,00,00,21,30,02,30,015,519,218مزدا 53
0,90,00,50,03,80,99,80,06,122,032گرند ويتارا6
1,00,10,80,47,90,24,40,110,124,920هيوندايي اونته7
0,10,40,10,112,70,74,20,08,226,5108مگان8
0,71,50,31,212,51,06,50,33,727,72پژو 9206

0,00,30,00,65,71,27,90,112,328,117تندر 90 پارس خودرو10
11206SD0,41,70,31,511,60,88,60,13,628,65پژو
0,50,20,30,24,70,913,10,48,528,723تندر 90 ايران خودرو12
0,50,30,10,611,70,311,60,64,730,49زانتيا13
2,80,91,72,69,90,512,00,013,444,019هيوندايي ورنا14
0,00,00,00,07,50,030,00,07,545,0112فيات سي ينا15
1,018,11,02,37,31,111,51,814,758,710 ريو16
0,015,00,010,07,50,015,010,05,062,525فولكس گل17
18MVM53014,21,20,01,57,30,033,10,415,072,7127
1,112,31,74,139,41,713,31,715,590,84سمند19
1,36,42,33,527,34,534,81,317,298,622پژو پارس خراسان20
1,813,54,33,735,22,528,86,87,5104,01پژو 21405
1,88,33,22,426,04,841,31,315,3104,321پژو 405 خراسان22
0,87,33,87,343,03,827,93,610,6108,13پژو پارس23
24MVM1101,723,01,28,534,80,234,81,714,3120,3101
6,711,55,75,045,18,640,41,314,8139,2109ليفان25
10,726,33,45,346,23,537,86,19,6148,9120پژو Roa سال26
27X132 3,510,95,211,040,07,252,413,521,5165,4102سايپا
4,912,14,48,941,09,060,913,218,7173,18پرايد صبا28
2,16,40,06,464,317,137,99,332,1175,7126چری ويانا29
8,910,21,59,239,18,580,76,017,1181,314پرايد پارس خودرو30
12,39,10,66,391,012,475,912,019,7239,415سايپا 31141

داراي بيشترين امتياز منفي
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جدول ميانگين نمرات منفي خودروها به تفكيك كدهاي نه گانه وسه گانه - بخش وانت

ن��ام خودرورديف

نم��ره منفي كدهاي مختلف خودرو
سال 89  رنگساختمونتاژ

كد7كد9كد6كد8كد5كد4كد3كد2كد 1
تعليق  بندي، فنر

و فرمان
انتقال  و  موت��ور 

قدرت 
ت ترمز    ا تجهي��ز

الكتريكي
تزيين��ات داخلي 

و خارجي
ي  ه��ا ا صد

غيرعادي
رنگنفوذ آببدنه

1,32,30,01,427,92,054,90,422,8113,0122وانت كاپرا1
0,05,00,05,075,00,035,016,745,0166,129وانت مزدا تك كابين2
12,33,919,22,051,27,852,50,017,3166,2110وانت شوكا3
9,81,35,05,755,111,253,45,119,6181,7118وانت نيو ديير4
17,812,09,85,262,75,073,225,021,4231,9121وانت ديزل زامياد5
8,914,27,414,554,28,758,713,763,2243,431وانت پيكان6
7CNG 23,57,511,419,060,76,175,524,722,3250,634وانت نيسان
12,92,09,57,981,312,185,133,121,8265,630وانت مزدا دو كابين8
9Z24i 23,85,711,318,861,88,380,825,031,9267,533وانت نيسان

11,331,35,313,764,022,978,012,036,7275,2119وانت پيكان تبريز10

تنها خودروي فاقد ایراد داراي بیشترین امتیاز منفي

جدول میانگین نمرات منفي خودروها به تفكیك کدهاي نه گانه وسه گانه - بخش اتوبوس و میني بوس

ن��ام خودروردیف

كدهاي مختلف خودرو
نمره منفي 

سال 89
 رنگساختمونتاژ

كد7كد9كد6كد8كد5كد4كد3كد2كد 1
و  فنربندي،تعلي��ق 

فرمان
انتقال  و  موت��ور 

قدرت 
ت ترمز    ا تجهي��ز

الكتريكي
تزيين��ات داخلي 

و خارجي
ي  ه��ا ا صد

غيرعادي
رنگنفوذ آببدنه

1B9 0,00,00,00,017,70,017,30,114,149,1اتوبوس بين شهري ولوو
2C12 0,00,00,00,223,20,011,60,613,649,2اتوبوس بين شهري اسكانيا
3B7 0,00,00,00,018,00,020,00,019,057,0اتوبوس بين شهري ولوو
0,02,80,00,026,60,015,64,718,868,4اتوبوس مارال اسكانيا4
5C9 0,09,50,50,232,30,012,10,514,269,2اتوبوس شهري اسكانيا
6A50 0,60,00,20,553,50,032,50,08,495,7ميني بوس ايويكو
7O457 0,31,80,20,247,90,033,013,113,0109,5اتوبوس شهري بنز
0,10,40,01,350,90,045,83,314,4116,1ميني بوس هيوندايي كروز8
9LCK 1,315,82,10,082,50,029,20,019,2150,0ميدل باس

10C457 0,03,80,00,061,90,054,416,913,8150,6اتوبوس بين شهري بنز
11SLF 1,22,30,03,172,70,042,713,532,7168,1اتوبوس شهري

داراي بیشترین امتیاز منفي
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جدول میانگین نمرات منفي خودروها به تفكیك کدهاي نه گانه وسه گانه - بخش کامیون و کامیونت

ن��ام خودروردیف

منف��ي كدهاي مختلف خودرو نم��ره 
سال 89  رنگساختمونتاژ

كد7كد9كد6كد8كد5كد4كد3كد2كد 1
فنربندي،تعليق 

و فرمان
انتقال  و  موتور 

قدرت 
ت ترمز    ا تجهي��ز

الكتريكي
تزيينات داخلي 

و خارجي
ي  ه��ا ا صد

غيرعادي
رنگنفوذ آببدنه

FH0,00,00,00,010,30,07,40,06,223,9كاميون ولوو1
FM0,00,00,00,010,40,07,60,06,224,1 كاميون ولوو2
0,00,00,20,08,40,05,70,19,824,3كاميون بنز اكسور3
0,00,10,00,19,50,08,30,06,424,5كاميون ميدلام رنو4
0,00,40,00,012,40,09,60,05,327,6كاميون يوروكارگو5
6AT720 0,01,30,00,013,00,010,00,05,329,7كاميون ايويكو
7NKR 0,00,30,20,013,10,011,30,58,834,3كاميونت ايسوزو
8NPR 0,00,30,10,013,60,011,50,38,534,3كاميونت ايسوزو
9NQR 0,00,20,10,013,60,011,90,39,235,2كاميون ايسوزو

10kerax 1,13,60,00,013,90,06,40,012,937,9كاميون رنو
11G380 0,90,01,80,025,30,06,50,04,138,5كشنده اسكانيا
1,41,40,00,022,30,013,00,08,446,4كاميونت فوتون12
0,00,00,05,422,60,015,90,04,848,7كاميون البرز كمپرسي 13270
0,00,71,40,120,80,019,30,07,850,1كاميون البرز كمپرسي 14375
151929C 5,80,80,00,017,80,018,30,07,850,6كاميون آميكو
0,40,70,20,228,90,015,30,04,950,6كاميونت الوند16
0,05,00,00,020,70,019,30,06,351,3كاميون البرز باري17
181929D 0,00,60,71,521,50,018,50,09,452,2كاميون آميكو
19M2631 3,00,92,10,419,30,018,60,08,352,6كاميون آميكو
0,01,30,10,921,60,020,00,09,953,9كاميون البرز كشنده20
0,01,10,50,224,30,020,00,99,256,2كاميون كاويان قزوين21
0,31,90,20,830,70,016,31,18,359,7كاميونت هيوندايي مايتي22
0,01,90,01,935,60,033,80,08,881,9كاميون آذرسان23
LP0,22,93,70,534,80,034,817,09,4103,2 كاميون سبك بنز24
WH0,17,80,60,136,70,033,217,410,8106,5 كاميون سنگين بنز25
0,78,20,71,145,50,039,81,412,0109,3كاميون كاويان ساوه26
27AT60 0,00,00,00,087,50,037,50,015,0140,0كاميونت كاديا

داراي بیشترین امتیاز منفي
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 فعــالیت هاي
  واحد امور مهندسي

 ارزشیابي خودرو

1- تائید نوع خودرو
2- بازرسي مهندسي خودروهاي وارداتي

3- بازرسي تعیین و تغییر کاربري خودروها
4- تدوین استانداردها

5-آدیت C )تست دوام 20000 کیلومتر(

 تایید نوع 
رويه اي اس��ت كه بر اس��اس آن مرجع تائيد گواهي م��ي دهد نوعي از 
وسيله نقليه, سيس��تم, قطعه يا مجموعه فني مجزا، الزامات فني مربوط به 

استانداردهاي 51گانه ملي اجباری ايران را برآورده مي نمايد.
ش��ركت بازرس��ي كيفيت و استاندارد ايران در س��ال 89 براي 55 مدل 

خودروي توليدي و وارداتي مجوز تائيد نوع صادر كرده است.

  بازرسي مهندسي خودروهاي وارداتي
در اين بازرس��ي، خودروها قبل از ورود به كش��ور در محل گمرك يا در 
محل سازنده)كش��ور مبدا( مورد بازرسي فني قرار مي گيرند تا بدين ترتيب 
مش��خصات فني آنها با آنچه ك��ه پيش تر واردكننده اع��لام كرده، مطابقت 

داده شود.
در س��ال 1389 بيش از 3858 دس��تگاه خودروي وارداتي در گمركات 

داخل كشور و محل سازنده بازرسي شده اند.
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  بازرسي تعیین و تغییر کاربري خودروها
بازرس��ي كارب��ري خودروه��ا از زي��ر مجموعه هاي 
فعاليت تائيد نوع خودرو مي باش��د ك��ه در آن الزامات 
فني يك خودروي ناكامل تائيد شده)همچون كاميون 
بدون اتاق بار( پ��س از نصب تجهيزات معين برروي آن 

مورد بازرسي قرار مي گيرد. 
اين ش��ركت در سال گذشته بازرس��ي كاربري 29 
م��دل خودرو را براي وزارت صنايع و معادن انجام داده 

است.

  تدوین استاندارد
واحد امور مهندسي ارزشيابي خودرو از سال 1382 
تاكنون بال��غ بر 500 عنوان اس��تاندارد در زمينه هاي 
خ��ودرو، موتورس��يكلت، ماش��ين آلات كش��اورزي و 
جنگلداري و راه س��ازي، هوا فض��ا، مخابرات، فن آوري 
و اطلاعات را تدوين كرده اس��ت. در سال 1389 تعداد 
36 استاندارد ملي ايران توسط اين شركت تدوين شده 
اس��ت. كه مجموعه اس��تانداردهاي تائيد نوع ماش��ين 
آلات كش��اورزي و جنگلداري از جمله مهمترين  آنها 
مي باشند. اين مجموعه استانداردها در سال 90 توسط 

سازمان استاندارد اجباري اعلام شده اند.

 آدیت C )تست جاده( 
تاكنون تع��داد 112 دس��تگاه از خودروهاي توليد 
شده در كشور تحت آديت C )تست 20000 كيلومتر( 
قرار گرفته ان��د كه بالغ بر 277 ايراد ايمني، عملكردي 
منجر به توقف و اساس��ي در اين خودروها مش��اهده و 

ثبت گرديده است.
در س��ال 1389 تع��داد 20 نمونه خ��ودروی توليد 
داخل تحت تست جاده قرار گرفته اند كه از اين تعداد، 
6 خودرو در س��طح خيلی خوب، 7 خودرو در س��طح 
خوب، 6 خودرو در س��طح قابل قبول و يك خودرو در 

سطح حداقل قابل قبول قرار گرفته اند.
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خلاصه فعالیت هاي 
انجام شده در 

خصوص ارزشیابي 
موتورسیكلت : 

- تكمی�ل و به روز نم�ودن اولی�ن و کاملترین 
بانك اطلاعاتي از مدل موتورسیكلتهاي کشور

- اجراي اس�تانداردهاي جدید تعیین ش�ده از 
سوي سازمان استاندارد 

- توسعه بیشتر ارتباطات با صنف موتورسیكلت 
از طریق دعوت در جلسات تدوین استاندارد

 - به روز نمودن و تجدید نظر و تدوین برخي از 
استانداردهاي موتورسیكلت که از لحاظ اجرایي 

نسبت به سطح جهاني قدیمي شده بودند.

تعداد نام آزمون رديف

66 توان خالص  1

36 موقعيت كنترلها و عملكردها  2

36 موقعيت تجهيزات روشنايي  3

2 باتري موتورسيكلت  4

43 عملكرد ترمزگيري  5

36 جكهاي وسط و بغل  6

39 هشدار دهنده شنيداري  7

63 حداكثر سرعت  8

37 دستگيره سرنشين  9

37 جرم ها و ابعاد  10

38 سرعت سنج  11

38 تجهيزات ضد سرقت  12

37 پلاك هاي شناسائي  13

39 موقعيت نصب پلاك  14

تع�داد آزمونه�اي انجام ش�ده بر روي 
موتورسیكلتها در سال 1389 

لازم ب��ه ذكر اس��ت ك��ه آزم��ون تاير ب��ه علت 
اينكه اكثر س��ازندگان از تايرهاي داراي علامت 
استاندارد اس��تفاده مي كنند انجام نشده است و 
همچنين آزمون مصرف س��وخت توس��ط واحد 

آلايندگي انجام مي شود.
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  س��ود خوب يا بازار خوب، كدام عامل موجب 
افزايش بی رويه تعداد كارخانه های موتوس��يكلت 

در دهه گذشته شد؟
 دليل��ش ه��ر چه ب��ود در اواخر ده��ه 80 و 
حدود س��ال های  78 تا 83 خورش��يدی بيش از 
180كارخانه موتوسيكلت داشتيم كه 650 مدل 
موتوس��يكلت با تيپ و شكل مشابه ولی نام های 

مختلف توليد می كردند.
الزامات و محدوديت های قانونی اندك و نبود 

نظارت كيفی كافی و هزينه سرمايه گذاری بسيار 
كمتر نس��بت به توليد خودرو دلي��ل ديگری بر 
افزايش تعداد كارخانه ها شده بود چنانچه چندی 
بعد رعايت الزامات اس��تانداردی و دلايل ديگر از 
جمله اش��باع بازار، تع��داد كارخانه ها را به نصف 

تقليل
داد. پس از آن اس��تانداردها باعث ساماندهی 

بيشتر صنف موتوسيكلت شد.

در آن دوره يعنی س��ال 84 س��رعت در آغاز 
اجرا و انجام بيش از 9600 نوع آزمون مختلف از 
ابتدای اجرای فرآيند استانداردسازی كه تا امروز 
نيز ادامه دارد ركوردی جالب شد كه می تواند از 
اين حيث الگويی برای استانداردس��ازی در ديگر 
اصناف باش��د. اين الزامات ت��ا حد زيادی موجب 
ارتقای كيفی هم شد اما به نظر همچنان كيفيت 

كافی مد نظر مشتريان تامين نشده است.
در حالی ك��ه بي��ش از 75 عنوان اس��تاندارد 
مختلف برای صنف موتوس��يكلت تدوين شده و 
جا برای تدوين استانداردهای ديگری وجود دارد 
فعلا 16 اس��تاندارد برای موتوسيكلت ها در حال 
اجراس��ت كه برخی از اين اس��تانداردها معياری 
برای رد يا پذي��رش ندارد. از جمله اين  آزمون ها 
توان خال��ص قوای محركه، آزم��ون اندازه گيری 
حداكثر س��رعت، آزم��ون جك موتوس��يكلت و 

آزمون جرم ها و ابعاد است.
شايد نتيجه مثبتی كه می توانستيم از اجرای 
استانداردهای مذكور بگيريم اين بود كه مشتری 
و خريدار موتوسيكلت بداند قدرت موتور، سرعت 
موتوس��يكلت، زاويه واژگونی موتوسيكلت وقتی 
روی ج��ك ق��رار می گي��رد و همچني��ن وزن و 
ابعاد موتوس��يكلتی كه خريداری می كند چقدر 
اس��ت؛ اما در ح��ال حاضر به عل��ت ملزم نبودن 
توليد كنندگان به درج اطلاعات به دس��ت آمده از 
نتايج آزمون، اين نتيجه را نيز در اختيار نداريم.

از س��ويی آزمون هاي��ی نظير زنجي��ر و طوقه 
موتوس��يكلت ك��ه از لح��اظ ايمنی ب��ا توجه به 
وضعي��ت اين صنع��ت در ايران اهمي��ت زيادی 

دارند الزامی نيستند.
چه بس��ا برخی از تصادفات ب��ه دليل پارگی 
زنجير در حين حركت و قرار گرفتن آن بين چرخ 
موتوسيكلت صورت گرفته و برخی ديگر به دليل 
ضربه ای كه يك ناهمواری در جاده بر طوقه وارد 
كرده و باعث شكس��تگی يا آسيب ديگری بر آن 
شده، اتفاق افتاده است يا شايد استاندارد نبودن 
تويی تاير )تيوپ( باعث آس��يب جانی و مالی به 
مالك اين وسيله نقليه دوچرخ شده باشد.  البته 

آزمون های زنجير و طوقه در س��ال 1384 برای 
همه توليدكنندگان موتوس��يكلت، توسط وزارت 
صنايع و معادن اجباری ش��د و ش��ركت بازرسی 
كيفي��ت و اس��تاندارد ايران نيز اي��ن آزمون ها را 
روی همه مدل موتوسيكلت هايی كه در آن سال 
مج��وز توليد و پلاك گذاری می خواس��تند انجام 
داد، اما در اواخر همان س��ال موسسه استاندارد 
و تحقيق��ات صنعت��ی آزمون ه��ای زنجير، طوقه 
فولادی و طوق��ه آلومينيومی را حذف و به جای 
آنها آزمون های اندازه گيری حداكثر سرعت، بوق 

و جك موتوسيكلت را قرار داد.
علت اين اقدام سازمان استاندارد همگام شدن 
با اس��تانداردهای جهانی و استفاده از تنها روش 
اجرايی تاييد نوع موتوسيكلت در جهان بود. اين 
اس��تاندارد تدوين شده  توس��ط اتحاديه اروپا و به 
ش��ماره EC/24/2002 در ايران به شماره ملی 
7558 و ب��ا عنوان »موتور گازی و موتوس��يكلت 
–استاندارد تاييد نوع و روش اجرايی« ثبت شده 

است.  
در اين اس��تاندارد 25 عنوان اس��تاندارد برای 
انجام آزمون روی موتوسيكلت مشخص شده كه 
در بين آنها اس��تانداردهای زنجير، طوقه و تيوپ 
نيست و در حال حاضر هم از بين اين تعداد، 16 
آزمون انجام می ش��ود.  البته موسس��ه استاندارد 
تمام��ی اس��تانداردهای لازم را تدوي��ن كرده اما 
اجرای يكب��اره از س��وی وزارت صنايع و معادن 

شايد صلاح نباشد.
اين گزارشی بود از وضع اين صنعت تا امروز؛ 
گرچه نمی توان انتظار سختگيری يكباره داشت، 
اما هرچه هس��ت هن��وز كيفيت مطل��وب ايجاد 
نش��ده و شايد اگر تعداد استانداردهای اجباری با 
سرعت بيشتری در دستوركار قرار گيرند صنايع 
موتوسيكلت نيز باوجود مشكلات، رقابتی تر شده 
و س��ازندگان واقعی كه به كيفيت وفادارند، باقی 

بمانند.
* رئیس ارزشیابی موتورسیكلت

 شرحی بر یک دهه 
ساخت موتور سيکلت :
  استانداردهایی
  كه كمـتر مورد توجه 
قرار می گيرد  

احسان قاسمی*   
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 در بخش مهندسي بازرسي قطعات خودرو  طي سال 89 با بكارگيري 41 نفر از همكاران 
بصورت مستقيم نيروي عملياتي و5 نفر نيروي ستادي توفيق بازرسي  59،871،945  قطعه 
از مجموعه قطعات توليدي سازندگان تحت بازرسي اين شركت كه بالغ بر 72 سازنده درقالب 

771 قطعه ميباشد را كسب نموده است.
بنابرتخصص موجود در اين بخش و نيز الزامات كارفرمايان طي سال 89 بيش از 150مورد 
ارزيابي فرآيند از امكانات توليدي س��ازندگان مطابق با الزامات اشاره شده صورت پذيرفت كه 
ميتوان عنوان كرد كه طي اين سال هر قطعه ساز بصورت كلي حداقل دو مرتبه در سال مورد 

ارزيابي فرآيند ساخت قرار گرفته است.

 مهندسي  بازرسي 
قطعات خودرو

سرفصلهاي کاري و توانمندیها:
_ بررس��ی نقش�ه ها ، مدارك فنی و مشخصات اس�تاندارد 
ارائ�ه ش�ده از س��وی کارفرمایان جه�ت تعیین روش�های 
تس��ت مورد نیاز از جمله بررس�یهاي ابع�ادی و آزمونهاي 

آنالیز مواد و خواص مكانیكی ، فیزیكی و عملكردی.
_ تهی�ه و تدوی�ن طرحهاي کنترل  جهت نظ�ارت بر فرآیند 
تولی�دي و حصول اطمین�ان از تحویل محص�ول مرغوب به 

مراکز صنعتي مادر.
_ بازرسي حین فرآیند مطابق با تكنولوژي ساخت محصول.

_ آدیت فرآیند مطابق با استانداردهاي روز جهاني.
_ تهیه و تدوین دس�تورالعمل هاي بازرس�ي براي محصولات 

ورودي  و محصول نهایي.
_ بازرس�ي محصول مطابق با اس�تانداردهاي مرجع طراحي 

محصولات. 
_ارزیاب�ي کیفي محص�ول در قالب پارامتره�اي کمي)آدیت 

محصول(. 
_نظ�ارت ب�ر انجام کلیه تس�ت ه�ای مخ�رب و غیر مخرب 
وکنت�رل های لازم و تدوین گ�زارش آزمایش ها در ارتباط با 
هر محموله و ارس�ال نتایج آزمایشات و گزارشات بازرسی به 

کارفرما پس از انجام بازرسی.
_بررس�ي فرآین�د تكوین محص�ولات از بدو ق�رارداد تولید 

قطعه تا مرحله تولید انبوه. 
_ارزیابي و بررس�ي توانمن�دي زنجیره تامی�ن مراکز عمده 

صنعتي کشورتامین کنندگان.
_ نظارت برکالیبراس�یون ابزارآلات مورد استفاده در فرآیند 

تولید قطعه. 
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بخش دوم

مهندسی بازرسی خدمــات
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فكر مي کنید نتای�ج ارزیابي هاي 
از ف�روش  از خدم�ات پ�س  ش�ما 
ب�ا  ح�د  چ�ه  ت�ا  خودروس�ازان 

واقعیت هاي جامعه انطباق دارد؟
اين كاملا نس��بي اس��ت. مش��تريان 
خ��ودرو مي توانند با اي��ن نتايج به يك 
مقايس��ه برس��ند. روش هاي اجرايي ما 
بر اس��اس حداقل استانداردهاي اجرايي 
اس��ت. به عنوان مثال شما ممكن است 
از من بپرسيد چه خودرويي بايد بخرم؟ 
من در پاسخ ابتدا خواهم پرسيد خودرو 
قبلي ش��ما چه بود. همه اين ها به دليل 
همان مقايس��ه اي است كه گفتم. به اين 
س��وال اينطور هم مي توانم پاسخ بدهم 
كه اگ��ر دو نفر س��رويس يكس��اني در 
خدمات پ��س از ف��روش دريافت كنند 
دليل بر اين نيس��ت ك��ه هر دو نفر نظر 
يكس��اني در مورد كيفيت سرويس ارائه 
ش��ده داش��ته باش��ند. اين كاملا نسبي 
اس��ت؛ خواس��ته هاي مش��تري متفاوت 
است و نتايج ارزيابي ما در مقام مقايسه 
مي تواند براي مش��تريان خودرو جذاب 

باشد.
روش هاي ارزیابي ش�ما بر اساس 
الگوي خاصي ش�كل گرفته اس�ت؟ 
خودروس�ازان  روش ه�اي  از  مث�لا 

اروپایي استفاده کرده اید؟
الگوب��رداري از كش��ورهاي خارج��ي 
فقط باع��ث تعريف روش مي ش��ود. هر 
الگوي��ي هم در كارگروه داخلي س��ازي 
مي ش��ود و بر اساس آن دس��تورالعمل 
شرايط و ضوابط نوشته مي شود. در واقع 
بايد روش ما براي تم��ام محصولات در 

تمامي رده هاي قيمتي جامعيت داش��ت 
باشد. نمونه گيري نيز شفاف و با ضريب 
اطمينان مشخص و داراي فرمول است.

سال گذشته شما از همه مراجعین 
ب�ه نمایندگي ه�اي خدم�ات پس از 
کردید.  تلفن�ي  نظرس�نجي  فروش 
مبناي این کار چه بود؟ این که دیگر 

نیازي به فرمول بندي ندارد.
 س��ال گذش��ته ب��ر اس��اس مصوبه 
شوراي سياست گذاري خودرو مصاحبه 
ب��ا همه مراجعين خدمات پس از فروش 
در دس��تور كار م��ا قرار گرف��ت. ما يك 
مركز تماس بوج��ود آورديم كه ظرفيت 
روزان��ه مصاحبه در آن 18 هزار نفر بود. 
تا امروز هم كه با ش��ما صحبت مي كنم 
ب��ا بيش از دو و ني��م ميليون نفر تماس 
گرفته اي��م. درص��د وزني نظ��رات را هم 
در رتبه بندي ه��ا در نظ��ر گرفته ايم. اما 
در م��ورد فرمول بن��دي باي��د بگويم ما 
فقط مجري بوديم و تصميم با ش��وراي 
سياس��ت گذاري خودرو بود. اين نظرات 
هم درصد زي��ادي از امتي��از را به خود 
اختصاص م��ي داد. به نظر م��ن در اين 
يك مورد خ��اص قانون گذار ب��ه دنبال 
بحث آم��اري نب��ود بلكه قصد داش��ت 
تصوي��ر جدي��دي از خدم��ات پ��س از 
فروش در جامعه ايجاد كند. ايجاد حس 
پاس��خگويي از جمله آنهاس��ت. شما به 
اي��ن هم فك��ر كنيد كه در يك ش��هر و 
يا روس��تاي دور افتاده تماس تلفني به 
كس��ي كه ب��ه تعمي��رگاه مراجعه كرده 

تاثير زيادي دارد.
در واقع تحليل من از تصميم شوراي 

بازرســي  و  مهندســي   مدیــر 
:ISQI خدمات پس از فروش

و  مهندســي  مدیــر  گلپایگانــي  اشــکان 
بازرســي خدمات شركت بازرســي كيفيت و 
استاندارد ایران است. او منکر كاستي ها در 
خدمات پس از فروش خودروســازان نيست 
و وقتــي در رابطه بــا بحث هاي آمــاري از او 
پرسيده مي شــود مي گوید مشتري مي تواند 
از گزارش هایــي كه ما ارائه مي دهيم به یک 
مقایســه برســد. تيم او سال هاســت شبکه 
خدمــات پــس از فــروش خودروســازن را 
ارزیابي مي كننــد. گلپایگاني در این مصاحبه 
دو معضــل اصلــي شــبکه تعميرگاهي را هم 

بيان كرده است

 مشکل خروج
  نيروي انساني 

از تعميرگاه داریم
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سياس��ت گذاري خودرو بحث علم آمار 
نيست بلكه افزايش شاخص هاي ادراكي 
در مشتريان خودرو، فرهنگ سازي در 
ح��وزه خدمات پس از ف��روش و اينكه 
مش��تري احس��اس كن��د فعاليت هاي 
نمايندگ��ي و ش��ركت خودروس��از در 
مورد او زير ذره بين است. شايد برايتان 
جالب باش��د اگ��ر بگوي��م مطالعات ما 
نش��ان مي دهد متوسط رضايتمندي از 
خدم��ات پس از فروش خودروس��ازان 
در افرادي كه تماس تكراري داش��تند 
افزاي��ش يافت��ه اس��ت. اي��ن يعن��ي 
كمك ب��راي اص��لاح. تعميرگاه ها هم 
مي دانس��تند با هر مشتري كه به آنجا 
مراجعه كند صحبت خواهد ش��د و در 

امتياز نهايي آن موثر است.
خوب ش�ما سال هاس�ت شبكه 
خدمات پس از فروش خودروسازان 
را ارزیاب�ي مي کنی�د. ب�ه نظرتان 
بزرگ ترین مش�كل این شبكه که 
ت�ا این حد باعث نارضایتي اس�ت، 

چیست؟
در اي��ن م��ورد اول باي��د ب��ه اي��ن 
توج��ه كنيد كه خروجي يك ش��ركت 
خودروس��ازي چيس��ت؟ طبعا خودرو 
كم كيفيت تر بيش��تر روان��ه تعميرگاه 
مي ش��ود. اما اگر بخواهم نواحي بهبود 
خدمات پس از فروش خودرو را معرفي 
كنم مي توان به دو مورد اصلي اش��اره 
كنم. اولين آنها مهارت نيروي انس��اني 
اس��ت. ضع��ف در ني��روي انس��اني به 
ش��كل هاي مختل��ف باع��ث نارضايتي 
در مش��تري مي شود. بررس��ي هاي ما 

نش��ان مي دهد تمايل به ماندگاري در 
تعميرگاه ها كم اس��ت و ش��ركت هاي 
خدم��ات پس از فروش خودروس��ازان 

بايستي روي اين موضوع كار كنند.
و مورد دوم؟

اي��ن ب��ه تامي��ن قطع��ات يدك��ي 
برمي گردد. تامين قطعه پيچيدگي هاي 
مش��كل  همچن��ان  و  دارد  زي��ادي 
نارضايت��ي وجود دارد. اي��ن موضوعي 
پيچيده اس��ت. گاه قطع��ه وجود دارد 
ولي ضعف سيس��تمي، فرايند تامين را 

دچار مشكل مي كند.
آم�اري از می�زان تامین قطعات 

دارید؟
در حال حاضر در ش��ركتهاي بزرگ 
به طور متوسط حدود 80 درصد است.

تا به حال تفاوتي بین روش هاي 
ارزیابي خود ب�ا نمونه هاي خارجي 
هس�تند،  فع�ال  کش�ور  در  ک�ه 
دیده ای�د؟ ب�ه عن�وان مثال ش�ما 
ش�بكه خدم�ات پ�س از ف�روش 
مي کنی�د.  ارزیاب�ي  را  آریادی�زل 
همزم�ان رنو فرانس�ه ک�ه همكار 
خارجي این ش�رکت است هم این 
ش�بكه را ارزیاب�ي مي کن�د. کدام 
یك س�خت گیرانه تر است و کلا آیا 

تفاوتي دارند؟
 معيارها ف��رق دارد. به عنوان مثال 
براي ش��ركت هاي خارجي فضاس��ازي 
از اهيم��ت بس��ياري برخوردار اس��ت 
ولي ب��راي ما الزامات فني و مش��تري 
مداري مهم تر اس��ت. مي خواهم بگويم 
نگاه  يكي نيس��ت ولي هم راستاست. به 

عنوان مثال براي ش��ركت هاي خارجي 
محوط��ه )Show Room( از اهيمت 
بس��ياري برخوردار است چون فعاليت 
فروش خودرو نيز در همان محل است. 
گرچه بايد بگويم چند شركت خارجي 

از روش ما استقبال كردند.
چه شرکت هایي؟

پروت��ون ي��ا تويوت��ا. مي داني��د كه 
 ژاپني ها در اين زمينه قوي هس��تند و 

صحه گذاري آنها ارزشمند است.
ش�ما،  قب�ل  دور  ارزیاب�ي  در   
ایس�اکو در خدمات پس از فروش 
اول ش�د. س�ایپا ه�م در ف�روش 
برترین ش�د. ول�ي در مورد این دو 
ش�رکت خاص مشتریان هنوز ابراز 

نارضایتي مي کنند.
اول ش��دن به معني بهترين نيست. 
ايس��اكو هم نتوانسته سقف امتياز ما را 
بدست آورد. در ضمن در امتياز نهايي 
كليه شاخص ها در نظر گرفته مي شود. 
ب��ه عنوان مث��ال در دوره قب��ل تويوتا 
توانست بيش��ترين رضايت مشتري را 
بدست آورد ولي آن فقط يك شاخص 
بود. وقتي همه ش��اخص ها در كنار هم 
قرار بگيرد نتيجه نهايي اعلام مي شود 
و اين هم به معني بهترين نيس��ت ولي 

براي مقايسه معيار مطمئني است.

 اگر بخواهم نواحي 
بهبود خدمات پس از 

فروش خودرو را معرفي 
كنم مي توان به دو 

مورد اصلي اشاره كنم. 
اولين آنها مهارت نيروي 

انساني است. ضعف 
در نيروي انساني به 

شکل هاي مختلف باعث 
نارضایتي در مشتري 

مي شود. بررسي هاي ما 
نشان مي دهد تمایل به 

ماندگاري در تعميرگاه ها 
كم است و شركت هاي 
خدمات پس از فروش 
خودروسازان بایستي 
روي این موضوع كار 

كنند
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 خلاصه گزارش
  ارزيابي 

خدمات پس از فروش
 شرکت هاي عرضه کننده
 خودرو در سال 1389

 بر اس�اس دس�تورالعمل ش�رایط و ضوابط خدمات پس 
از ف�روش صنع�ت خودرو)بازنگ�ري 2( مص�وب ش�وراي 

سیاستگذاري خودرو 

شرايط و ضوابط و چگونگي نظارت  بر خدمات پس از فروش

ارزیاب�ي خدم�ات پ�س از ف�روش صنعت خ�ودرو در س�ال 89 ماحص�ل بیش از 
204/000 نفر- س�اعت کار مس�تمر کارشناس�ي می باشد که بر اس�اس دستورالعمل 
ش�رایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو ) مصوب و ابلاغ ش�ده شوراي 
سیاس�تگذاري خودرو( انجام گردیده اس�ت ضمن اینكه نتایج حاصل از این ارزیابي 
ها در راس�تاي دستیابي به اهداف تعیین شده در آئین  نامه های ارتقاء کمي و کیفي 
خدمات پس از فروش )ابلاغیه شماره 60/77466 مورخ 89/3/29 خودروهای سبك 
و ابلاغیه شماره 60/54182 مورخ 89/2/28 خودروهای سنگین( مورد استفاده قرار 

خواهد گرفت.

جدول روند انجام فرآیند ارزیابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو در سال 1389
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نگاهی به آمار توليد و واردات خودرو نشان می دهد 
از اواس��ط ده��ه چهل كه توليد خودرو در كش��ور آغاز 
ش��ده تا پايان دهه 70 يعنی در طی بيش از  سی سال 
حدود چهار ميليون و س��يصد هزار دستگاه خودرو در 
كشور عرضه ش��ده، درحالی كه تنها در دهه 80 )بين 
سال 1380 تا 1390( نزديك به 10 ميليون خودرو در 

كشور به مش��تريان ارائه شده است. بررسی آمار تعداد 
نمايندگی های مجاز در كشور نيز نشان می دهد در دهه 
80 تع��داد نمايندگی های مجاز خ��ودرو از حدود 900 
تعميرگاه در سال 1380 به حدود 2300 تعميرگاه در 

سال 1389 رسيده است.

بنابراين در مقام مقايسه می توان به اين نكته رسيد 
ك��ه در ابت��دای دهه 80 ب��ه ازای هر 4500 دس��تگاه 
خودرو در كش��ور يك نمايندگی مجاز وجود داش��ته و 
در س��ال 1389 اين رقم به نس��بت هر 6130 دستگاه 
خودرو يك نمايندگی رس��يده اس��ت. بنابراين چنانچه 
س��ال مبنا را ابت��دای دهه 80 فرض نمائيم به ش��رط 
ثاب��ت بودن برخی پارامترها نظي��ر تغيير رفتار مصرف 
كنن��دگان، تنه��ا در صورت��ی می توان اين توس��عه را 
متناسب دانست كه كيفيت خودروهای عرضه شده در 
طی اين س��ال ها حداقل 30درصد  افزايش يافته باشد 
و در نتيجه ضريب مراجعه مش��تريان به شبكه خدمات 
پس از فروش به همين نس��بت كاهش نش��ان دهد. در 
ابتدای سال 1389 وزير وقت صنايع و معادن طی آئين 
نامه ارتقاء خدمات پس از فروش خواستار رقابتی شدن 
ش��بكه نمايندگيهای مجاز و حركت جهشی شركتهای 
عرضه كننده خ��ودرو در افزايش تعداد نمايندگی های 
مجاز شد و بر اساس اين آئين نامه مصوب شد هر يك 
از ش��ركت های عرضه كننده به گونه ای برنامه ريزی و 
اقدام نمايند كه تا پايان س��ال 1390به ازای هر 4000 
دستگاه خودرو يك نمايندگی مجاز وجود داشته باشد 
و اين بدان معنی بود كه شركتهايی نظير ايران خودرو 
و س��ايپا می بايست طی دو س��ال تعداد نمايندگيهای 
خود را ح��دود 2 برابر افزايش می دادن��د. اين تصميم 
در ابتدا با اظهار نظرهای متفاوتی مواجه ش��د ولی در 
نهايت در دستور كار قرار گرفت.  نكته حائز اهميت اين 
اس��ت كه در توسعه نمايندگی های مجاز صرفاً افزايش 
عددی تعداد نمايندگی ها به تنهايی نمی تواند مش��كل 
مشتريان در خدمات پس از فروش را مرتفع می سازد.
 در افزايش تعداد نمايندگی ها دو نكته اساس��ی می 
بايست مورد توجه قرار گيرد، اول اينكه توسعه در كدام 
مناطق انجام می ش��ود؟ زيرا كارشناسان شبكه خدمات 
بر اي��ن نكته واقفند كه توس��عه در صورت��ی می تواند 

اثربخش باشد كه طی آن بر اساس محاسبات دقيق و با 
لحاظ ش��اخص هايی نظير تعداد و پراكندگی مشتريان، 
 نرخ مراجعه آنها به ش��بكه و نظاير اينها، تعيين ش��ود 
نياز مش��تريان در كدام مناطق جغرافيايی بيشتر است 
و در واقع توس��عه متناس��ب با نياز مشتريان در سطح 
كش��ور ايجاد ش��ود، زيرا توس��عه نامتناس��ب با نياز نه 
تنها مش��كلی از مشتريان برطرف نمی سازد بلكه باعث 
كاهش مراجعه مشتريان به نمايندگيهای يك منطقه و 
عدم توجيه اقتصادی احداث نمايندگی خواهد شد كه 
در نهايت منجر به بروز مش��كلاتی برای شركت عرضه 
كننده و مشتريان می ش��ود و برای سرمايه گذار بخش 
خصوصی نيز جز صرف هزينه گزاف دستاوردی نخواهد 

داشت.
نكت��ه دوم در افزاي��ش تعداد نمايندگی ها، توس��عه 
كيفی شبكه خواهد بود زيرا افزايش نمايندگی ها بدون 
در نظر گرفتن پارامترهای كيفی نظير تامين تجهيزات 
م��ورد ني��از، ارائه آموزش ه��ای تخصصی به پرس��نل 
نمايندگی ها و ايجاد مهارت در ايش��ان،  تامين قطعات 
يدكی مورد نياز مش��تريان و نظاير آنها به غير از ايجاد 
نارضايتی برای مشتريان نتيجه ديگری نخواهد داشت. 
بنابراي��ن ب��ه نظر می رس��د با توجه ب��ه پيگيری های 
وزارت صنايع و معادن در خصوص دس��تيابی شركتها 
به اهداف تعيين ش��ده در س��ال 90، موض��وع ارزيابی 
های كيفی شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايران از 
نمايندگی های مجاز علی الخصوص نمايندگی های تازه 
تاس��يس و ارزيابی های فنی آن شركت از فرآيندهايی 
نظير توسعه شبكه در شركت های عرضه كننده خودرو، 

بيش از پيش حائز اهميت خواهد بود.
* رئیس بازرسي خدمات پس از فروش
شرکت بازرسي کیفیت و استاندارد ایران

آیا افزایش تعداد 
نمایندگيهاي خدمات پس 
از فروش نياز مشتریان 
را برطرف مي سازد؟

سعيد تاجيك*
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نتايج ارزيابي هاي س��ال 1389 ش��ركت بازرس��ي كيفيت و 
اس��تاندارد ايران نشان مي دهد ش��اخص وضعيت خدمات پس 
از ف��روش در حوزه خودروهاي س��بك وس��نگين به ترتيب 7 و 

16درصد نسبت به سال 1388 رشد داشته است.
به گزارش��ات ارتباطات شركت بازرس��ي كيفيت و استاندارد 
ايران )ISQI( نتايج اين گزارش حاكي از آن اس��ت كه هرچند 
همچون س��نوات گذش��ته ش��ركت حائز رتبه 1 خدمات پس از 
فروش نداريم، ليكن در مقام مقايسه در حوزه خودروهاي سبك 
شركتهاي ايساكو، سايپا يدك و مزدا يدك و در حوزه خودروهاي 
سنگين شركتهاي خدمات فني رنا )سايپا ديزل(، زامياد و عقاب 
 ISQI افش��ان به ترتيب بالاترين امتيازها را در ارزيابي دوره اي
ب��ه دس��ت آورده اند ضمن آنك��ه در بخش خودروهاي س��بك 
شركت هاي راين خودرو، مديران خودرو و بم خودرو و در بخش 
خودروهاي سنگين شركتهاي شهاب يار، كاريزان خودرو و گواه 
)ايران خودرو ديزل( به ترتيب بيش��ترين رشد را نسبت به سال 
88 داش��ته اند و صرفاً وضعيت ش��ركت ه��اي زاگرس خودرو و 

خودروسازان ديزلي آذربايجان دچار افت كيفي شده است.
به نظر مي رس��د ابلاغ قانون ارتقاء كيفيت خودرو از س��وي 
مجلس و تدوين و اب��لاغ ضوابط ارتقاء خدمات پس از فروش از 
سوي وزارت صنايع و معادن و در نظر گرفتن راهكارهايي جهت 
پايش مس��تمر شاخص هاي آن در رشد وضعيت خدمات پس از 

فروش صنعت خودرو موثر بوده است.
 با هدف گذاري هاي صورت گرفته از س��وي وزارت صنايع و 
مع��ادن در خدمات پس از ف��روش علي الخصوص افزايش تعداد 
نمايندگي هاي مجاز و سهم بازار خدمات و قطعات، پيش بيني 
مي شود در سال 90 رشد كمي خدمات وضعيت مناسبي داشته 
باش��د ليكن در مورد كيفيت خدمات، لازم اس��ت موضوع مورد 
بررسي و ارزيابي فني قرار گيرد و در اين خصوص بهترين مرجع 
جهت اظهارنظر در مورد كيفيت خدمات، مش��تريان مي باشند 
البت��ه وزارت صناي��ع در آيين نامه ارتق��ا خدمات پس از فروش 

راهكار بررسي نظرات مشتريان را نيز مشخص كرده است.

شاخص وضعيت خدمات پس از 
فروش صنعت خودرو در سال 89
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نمايندگی های رتب��ه دو خدمات پس از فروش خودروس��ازان 
كشور در سال 1389 نسبت به سال 1388 چهار برابر شده   است. 
س��عيد تاجيك رئيس بازرس��ي خدمات پس از فروش شركت 
بازرس��ی كيفيت و اس��تاندارد ايران )ISQI( ب��ا بيان مطلب فوق 
گفت: »از تعداد 1597 تعميرگاه مجاز خودرو س��بك كه در سال 
1389مورد ارزيابی و رتبه بندي قرارگرفته اند، 57 تعميرگاه حائز 
رتبه 1)س��ه ستاره( شده اند كه اين رقم نسبت به سال88، جهش 
14 برابری نش��ان مي دهد. تع��داد 827 تعميرگاه حائز رتبه2 )دو 
س��تاره( شده اند كه اين رقم نيز نسبت به ارزيابی سال 88 رشد 4 
برابری نشان می دهد ضمن آنكه 533 نمايندگی حائز رتبه 3 )يك 
ستاره( ش��ده اند كه اين رقم نسبت به ارزيابی سال 88، 23درصد 

كاهش نشان می دهد.« 
تاجي��ك در مورد نمايندگی های رتبه 4 كه مردود به حس��اب 
می آين��د نيز گف��ت: »نتايج اي��ن ارزيابي ها نش��ان مي دهد تعداد 
تعميرگاه ه��اي رتب��ه چه��ار، 73 درصد كاهش داش��ته و از 655 
تعميرگاه در سال 88 به 180 تعميرگاه در سال 89 رسيده است.«  
رئيس بازرس��ي خدمات پس از فروش شركت بازرسی كيفيت 
و اس��تاندارد ايران در رابطه با لغو مجوز نمايندگی های رتبه چهار 
نيز توضي��ح داد »پس از اعلام وزارت صنايع و معادن مبنی بر در 
نظر گرفتن ضرب الاج��ل 2 ماهه برای نمايندگی های رتبه 4، اين 
نمايندگی ها مجدداً و پس از رفع برخی نواقص توس��ط ش��ركت 
بازرسی كيفيت و استاندارد ايران مورد ارزيابی قرار گرفتند كه در 
اي��ن ارزيابی نيز در مجموع 94 تعمي��رگاه موفق به ارتقاء به رتبه 

های 2 و 3 شدند.« 
ش��ايان ذكر اس��ت كه معي��ار ارزيابي خدمات پ��س از فروش 
ش��ركت هاي عرض��ه كنن��ده خ��ودرو و نمايندگی ه��ای مج��از، 
دس��تورالعمل ش��رايط و ضواب��ط خدمات پس از ف��روش صنعت 
خودرو است. اين دستورالعمل هر دو سال يكبار بر اساس نيازهای 
به روزآوری ش��ده مشتريان مجدداً مورد بازنگری قرار مي گيرد كه 
در ط��ی مراحل بازنگری در دس��تور كار وزارت صنايع و معادن و 

شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايران قرار دارد. 

 نمایندگي هاي رتبه دو
 4 برابر شده اند
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• مش��اركت در تدوين آيين نامه اجرايی قانون حمايت از حقوق مصرف 
كنندگان خودرو

• تدوين و بازنگري دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش 
صنعت خودرو 

• تدوين دستورالعمل مربوط به حقوق مشتريان و نظارت بر نحوه اطلاع 
رساني عمومي آن 

• ارزيابي وضعيت خدمات پس از فروش كليه ش��ركتهاي عرضه كننده 
خودرو)توليد كننده و واردكننده( و كليه تعميرگاه هاي مجاز تحت پوشش 

آنها 
• طراحي بان��ك اطلاعاتي جامع تعميرگاه ها و ش��ركتهاي ارائه دهنده 

خدمات پس از فروش در صنعت خودرو 
• طراحي نرم افزار دايناميك محاس��باتي و امتيازدهي وضعيت خدمات 

پس از فروش صنعت خودرو 
• تدوين ضوابط و دس��تورالعمل اس��تاندارد خدم��ات فروش در صنعت 

خودرو 
• تدوي��ن دس��تورالعمل ش��رايط و ضواب��ط خدم��ات پ��س از فروش 

ماشين آلات راهسازي و كشاورزي 
• ارزيابي وضعيت خدمات پس از فروش ش��ركتهاي وارد كننده خودرو، 

ماشين آلات معدني و راه سازي 
• تدوين دس��تورالعمل و روش اجرايي ارزياب��ي خدمات پس از فروش 

شركت های عرضه كننده لوازم خانگي 
• ارزياب��ی وضعي��ت خدمات پس از ف��روش ش��ركتهای عرضه كننده 

كالاهای مصرفی با دوام 
• تدوي��ن طرح س��اماندهي نظارت بر كيفي��ت و خدمات پس از فروش 

شير آلات ساختماني 
• مطالعه و تحقيق در اس��تاندارهاي خدمات پس از فروش ش��ركتهاي 
خودروس��ازي مطرح و طراز اول و تهيه الگو هاي مناس��ب در جهت ارتقاء 

وضعيت خدمات پس از فروش صنعت خودرو كشور 
• مش��اركت در ترجمه و تدوين استاندارد رسيدگي به شكايات سازمان 

ISO 10002 ها
• مشاركت در ترجمه و تدوين استاندارد اندازه گيری رضايت مشتريان 

 ISO 10004

 بخشي از فعاليت هاي انجام شده
 واحد مهندسي بازرسي خدمات
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 ارزيابی 
 خدمات فروش
 صنعت خودرو

در س�ال 1388 و در پ�ی هماهنگ�ی های انجام 
ش�ده ب�ا وزارت صنایع و مع�ادن در خصوص خلع 
نظارت ب�ر ضوابط ف�روش خودرو در کش�ور و نیز 
مصوب�ات کمیت�ه خ�ودرو وزارت صنای�ع و معادن 
این واحد با مطالعه و بهینه کاوی از اس�تانداردهای 
ش�بكه فروش ش�رکتهای خودرو س�از مطرح بین 
المللی و وضعیت ش�رکتهای عرضه کننده داخلی، 
ضوابطی را جهت اس�تاندارد س�ازی شبكه فروش 
خ�ودرو تدوین و ب�ه وزارت صنایع و مع�ادن ارائه 
نمود. ای�ن ضواب�ط در س�ال 89 در کمیته نظارت 
بر مصوبات شورای سیاس�تگذارزی صنعت خودرو 
با حضور اعضای کمیته و ش�رکتهای عرضه کننده 
خ�ودرو مورد بررس�ی ق�رار گرف�ت و در نهایت با 
اجم�اع نظر به ش�ورای سیاس�ت گ�ذاری صنعت 
خ�ودرو جه�ت ابلاغ به ش�رکتهای عرض�ه کننده 

خودرو ارائه شد
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 از سال 1387 كه ش��ركت بازرسی كيفيت و استاندارد 
اي��ران ب��رای اولين ب��ار نتايج ط��رح اندازه گي��ری رضايت 
مش��تريان صنعت خودرو را در س��ه حوزه فروش، كيفيت 
محصول و خدمات پس از فروش انتش��ار داده اس��ت س��ه 

سال می گذرد.
با بررس��ی نتايج سنوات گذش��ته يك سوال اساسی در 
ذهن تمامی مخاطبان اعم از كارشناسان و مصرف كنندگان 

ب��ه وجود می آي��د كه آيا رضايتمندی مش��تريان از صنعت 
خودروس��ازی ايران رو به رش��د بوده و يا در سال های اخير 
كاهش يافته است؟ اين مساله از سه زاويه كه در ابتدا اشاره 

شده قابل بررسی است.
در حوزه فروش ميانگين رضايت مشتريان از سال 1387 
تا س��ال 1389 از عدد 619 ب��ه 644 )در مقياس 1000( 

افزايش يافته اس��ت. اين ارتقا ناش��ی از رش��د اندك ليكن 
مستمر ش��ركت سايپا در سال های گذشته و از سوی ديگر 
ارتقای يك باره برخی از شاخص های رضايتمندی مشتريان 
از فرآيند فروش ش��ركت ايران خودرو اس��ت. اين رش��د به 
گونه ای بوده كه رضايتمندی مش��تريان از فروش ش��ركت 
ايران خودرو در س��ه س��ال اخير از عدد 592 به عدد 638 
ارتقا يافته است.در حوزه رضايتمندی مشتريان از خدمات 
پ��س از ف��روش وضعي��ت ب��ه گونه ای 
ديگر اس��ت. در اين حوزه تمام تلاش 
شركت های ارائه دهنده خدمات پس از 
فروش منجر به پوشش نيازهای جديد 
مش��تريان و نهايتا ثبات رضايتمندی 
مشتريان در س��ال های اخير گرديده 
است به طوری كه ميزان رضايتمندی 
مش��تريان در دامن��ه 620 ت��ا 630 
در س��ال های اخي��ر در ح��ال تغيير 
بوده اس��ت. عدم رش��د رضايتمندی 
مش��تريان در بخش خدم��ات پس از 
ف��روش از دي��دگاه كارشناس��ان اين 
حوزه دلايل مختلفی داشته است. در 
س��ال های اخير ش��ركت های خدمات 
پس از فروش ارتقای كمی بس��ياری 
در زمينه توانمندسازی ها داشته اند به 
گونه ای كه شاخص هايی مانند توسعه 
فيزيكی، آموزش، ابزار و ... به ش��كل 
ملموس��ی ارتقای يافته اس��ت ليكن 
در همين اثنا س��طح توقع و انتظارات 
مش��تريان نيز نرخ بالايی رش��د داشته 
كه اين منجر به عدم رش��د رضايتمندی مش��تريان در اين 
حوزه ش��ده اس��ت. فعالان اين حوزه تاثي��ر كيفيت خودرو 
ب��ر رضايتمندی مش��تريان از خدمات پ��س از فروش را به 
عن��وان يكی از دلايل عم��ده عدم ارتق��ای خدمات پس از 
فروش می دانند. برخی اعتقاد دارند كيفيت مطلوب و يا بد 
يك محصول بر تصوير ذهنی وی از خدمت دريافت ش��ده 

تاثير گذار است، بنابراين تعريف اقدام اصلاحی در اين حوزه 
به صورت مستقل دشوار می شود.

علاوه بر اين موارد می توان به نحوه تامين قطعات يدكی 
و همچنين پايين بودن رضايتمندی كاركنان نمايندگی كه 
به تبع آن منجر به جابه جايی و ريزش زياد نيروهای انسانی 
ماهر ش��ده، اش��اره كرد. در س��ال 1389 با تمركز شورای 
سياس��تگذاری صنعت خودرو بر وضعي��ت خدمات پس از 
فروش و انجام اقدامات��ی همچون تصويب و ابلاغ آيين نامه 
ارتقای خدمات پس از فروش و همچنين ايجاد مركز تماس 
و مصاحبه با تمام مشتريان مراجعه كننده به نمايندگی های 
مج��از، اقدامات اصلاحی متعددی از س��وی ش��ركت های 
عرضه كننده خ��ودرو جهت جهش كيف��ی خدمات پس از 
فروش صورت گرفته اس��ت. در اين م��ورد نتايج اعلامی از 
سوی ش��ركت بازرسی كيفيت و اس��تاندارد ايران در سال 
1390 بيانگر اثربخش��ی و ي��ا عدم تاثير اقدام��ات فوق در 
ارتقای س��طح رضايتمندی مش��تريان خواهد بود.در حوزه 
س��وم يعنی كيفيت محصول نيز رضايتمندی مش��تريان از 
سال 1387 تاكنون از امتياز 628 به 638 ارتقا يافته است. 
اين افزايش غالبا نشات گرفته از حضور پر رنگ )سهم بازار 
بيشتر( محصولات با كيفيت و به تبع آن كاهش سهم بازار 
محصولات با رضايتمندی پايين تر است.موارد فوق به درك 
صحيحی از وضعيت رضايتمندی مش��تريان صنعت خودرو 
كم��ك می كند، اما نكت��ه حائز اهمي��ت در صنعت خودرو 
كش��ور آن اس��ت كه ش��اخص های پايش عملكرد، تعيين 
و به صورت مس��تمر گزارش ش��ده و افت و رش��د توس��ط 
كارشناس��ان، اصحاب رس��انه و تصميم س��ازان مورد بهره 
برداری قرار می گيرد. ؛ ليكن در صنايع ديگر جای ابزارهای 
 )CSI( پايش و كنترل مانند شاخص رضايتمندی مشتريان
خالی است. شايد بد نباشد سوالي كه در ابتدا آمد را به اين 
شكل گس��ترش دهيم كه جايگاه رضايتمندی مشتريان از 
صنايعی مانن��د لوازم خانگی، خدمات هواپيمايي، هتل و ... 

در قياس با صنعت خودرو در كجا قرار دارد؟
*رییس بخش تحقیقات مشتری شرکت بازرسی 
کیفیت و استاندارد ایران

آیا رضایتمندی مشتریان 
از صنعت خودرو ارتقا 
یافته است؟

بابك اسماعيليان *
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   نتايج تحقيق اندازه گيری رضايت مش��تريان از كيفيت خودروهای س��واری برای شش��مين دوره متوالی از سوی شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايران انتشار يافت. در اين تحقيق مجموعاً 54 
خودروي س��واري از 13 ش��ركت عرضه كننده خودرو در زمينه كيفيت خودروهای س��واری، با بهره گيری از روش های به روز و علمی و با لحاظ خطای نمونه گيري و فاصله اطمينان معين، در ش��ش 
ماهه دوم س��ال 89 مورد بررس��ی قرار گرفته اند. به منظور پياده س��ازی اين طرح مجموعاً با 34386 نفر از خريداران خودروهای سواری در زمينه كيفيت اوليه محصول مصاحبه انجام شده است. در 
مدل طراحی ش��ده جهت س��نجش رضايت مشتريان كيفيت پنج ش��اخص اصلی "بدنه"، "مجموعه نيرومحركه و سوخت رساني"، "مجموعه تعليق و انتقال قدرت"، "ايمني" و "تهويه مطبوع و وسايل 
برقي" در قالب 28 خصوصيت مورد نظرسنجی قرار گرفته است. نتايج رضايتمندي مشتري در اين طرح در شش دسته قيمتي تقسيم بندي گرديده و به ازاي هر 100 امتياز رضايتمندي، نيم ستاره 

سبز به سطح كيفيت خودروها از ديدگاه مشتري تخصيص يافته است.

میزان رضايت  مشتريان از کیفیت خودروهای سواری  در ايران
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 میزان رضايت مشتريان از فروش خودروهای کار در ايران
نتاي��ج تحقيق ان��دازه گي��ری رضايت مش��تريان از فروش خودروه��ای كار به 
ص��ورت ش��ش ماهه و با اس��تفاده از آمار واقع��ي تحويل خودروها ك��ه به تفكيك 
 نمايندگي توس��ط ش��ركت هاي س��ازنده در پايان هرماه اعلام مي گردد محاس��به 

مي شود. 
در اين تحقيق در شش ماهه اول سال 89، 8 شركت و 6333 نفر از خريداران و 
در ش��ش ماهه دوم سال 89، 12 شركت و 25023  نفر از خريداران، با بهره گيری 
از روش های به روز و علمی و با لحاظ خطای نمونه گيري و فاصله اطمينان معين، 

مورد بررسی قرار گرفته اند.
 در مدل طراحی ش��ده جهت س��نجش رضايت مشتريان در حوزه فروش چهار 
شاخص اصلی "اطلاع رسانی و پاس��خگويي"، "توجه به خواسته مشتری"، "هزينه 
و زمان صرف ش��ده" و "وضعيت و شرايط تحويل خودرو" در قالب 18 خصوصيت 
مورد نظرسنجی قرار گرفته است. لازم به توضيح است در مقايسه نتايج شش ماهه 
اول و دوم س��ال 89، افزايش 4,0 درصدي ميزان رضايت مندي خريداران مشاهده 

مي شود.

میزان رضايت مشتريان از فروش خودروهای سواری در ايران
   نتاي��ج تحقي��ق ان��دازه گي��ری رضايت مش��تريان از فروش خودروهای س��واری 
ب��ه صورت ش��ش ماهه و ب��ا اس��تفاده از آمار واقع��ي تحويل خودروها ك��ه به تفكيك 
 نمايندگي توس��ط ش��ركت هاي س��ازنده در پاي��ان هرم��اه اعلام مي گردد محاس��به

 مي شود. 
در اين تحقيق در ش��ش ماهه اول سال 89، 12 شركت و 95334 نفر از خريداران 
و در شش ماهه دوم سال 89، 15 شركت و 98899  نفر از خريداران، با بهره گيری از 
روش ه��ای به روز و علمی و با لحاظ خطای نمونه گيري و فاصله اطمينان معين، مورد 

بررسی قرار گرفته اند.
 در مدل طراحی ش��ده جهت سنجش رضايت مشتريان فروش چهار شاخص اصلی 
"اطلاع رسانی و پاسخگويي"، "توجه به خواسته مشتری"، "هزينه و زمان صرف شده" و 
"وضعيت و شرايط تحويل خودرو" در قالب 18 خصوصيت مورد نظرسنجی قرار گرفته 
است. لازم به توضيح است در مقايسه نتايج شش ماهه اول و دوم سال 89، كاهش 1,1 

درصدي ميزان رضايت مندي خريداران مشاهده مي شود.
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میزان رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش خودروهای سواری در ايران

میزان رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش خودروهای کار در ايران
به منظور بررس��ي منظم و مستمر ميزان رضايت مش��تريان و ارائه فرصت كافي براي انجام 
اقدامات اصلاحي توس��ط عرضه كنندگان  در دوره هاي زماني شش ماهه اطلاعات جمع بندي و 
نتايج آن ارائه مي ش��ود. در اين تحقيق 15 ش��ركت، در شش ماهه اول و  20 شركت، در شش 
ماهه دوم سال 89 مورد بررسی قرار گرفته اند. به منظور پياده سازی اين طرح در شش ماهه اول 
سال 89 مجموعاً با 23955 نفر و در شش ماهه دوم سال 89 مجموعا با  94287 نفر از مراجعه 
كنندگان به نمايندگيهای مجاز در زمينه خدمات پس از فروش مصاحبه انجام ش��ده است. در 
مدل طراحی ش��ده جهت س��نجش رضايت مش��تريان از خدمات پس از فروش چهار شاخص 
اصلی "نحوه برخورد و اصول حرفه ای كار"، "زمان و هزينه صرف ش��ده"، "توجه به خواس��ته 
مش��تريان" و "وضعيت شبكه خدمات پس از فروش" در قالب 15 خصوصيت مورد نظرسنجی 
قرار گرفته است. لازم به توضيح است نتايج اين تحقيق يكي از شاخص هاي مهم ارزيابي جامع 
خدمات پس از فروش صنعت خودرو را ش��امل مي شود كه در كنار شاخص هايي نظير وضعيت 
كيفي نمايندگي هاي مجاز، وضعيت نظام مديريتي خدمات پس از فروش شركت عرضه كننده 
و ارزيابي عملكرد و كارائي نمايندگي ها، به صورت سالانه جمع بندي شده و بر اساس آن كليه 
شركت هاي عرضه كننده خودرو و نمايندگي هاي آنها مورد ارزيابي و رتبه بندي قرار مي گيرند. 
لازم به توضيح است در مقايسه نتايج شش ماهه اول و دوم سال 89، افزايش 3,2  درصدي ميزان 

رضايت مندي خريداران مشاهده مي شود.

به منظور بررسي منظم و مستمر ميزان رضايت مشتريان و ارائه فرصت كافي براي انجام اقدامات 
اصلاحي توسط عرضه كنندگان  در دوره هاي زماني شش ماهه اطلاعات جمع بندي و نتايج آن ارائه 
مي شود. در اين تحقيق 16 شركت، در شش ماهه اول و  15 شركت، در شش ماهه دوم سال 89 
مورد بررس��ی قرار گرفته اند. به منظور پياده س��ازی اين طرح در شش ماهه اول سال 89 مجموعاً 
با 195352 نفر و در ش��ش ماهه دوم س��ال 89 مجموعا با  866366 نفر از مراجعه كنندگان به 
نمايندگيهای مجاز در زمينه خدمات پس از فروش مصاحبه انجام شده است. در مدل طراحی شده 
جهت سنجش رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش چهار شاخص اصلی "نحوه برخورد و اصول 
حرفه ای كار"، "زمان و هزينه صرف شده"، "توجه به خواسته مشتريان" و "وضعيت شبكه خدمات 
پس از فروش" در قالب 15 خصوصيت مورد نظرسنجی قرار گرفته است. لازم به توضيح است نتايج 
اين تحقيق يكي از شاخص هاي مهم ارزيابي جامع خدمات پس از فروش صنعت خودرو را شامل 
مي شود كه در كنار شاخص هايي نظير وضعيت كيفي نمايندگي هاي مجاز، وضعيت نظام مديريتي 
خدمات پس از فروش شركت عرضه كننده و ارزيابي عملكرد و كارائي نمايندگي ها، به صورت سالانه 
جمع بندي ش��ده و بر اساس آن كليه شركت هاي عرضه كننده خودرو و نمايندگي هاي آنها مورد 
ارزيابي و رتبه بندي قرار مي گيرند. لازم به توضيح است در مقايسه نتايج شش ماهه اول و دوم سال 

89، افزايش 1,1 درصدي ميزان رضايت مندي مشتريان مشاهده مي شود.
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در س��ال گذش��ته از مجموع  شكايات واصله  و مراجعات مردمی به 
بخش رس��يدگی به شكايات  شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران 
)ISQI( بيش  از دو هزار 500مورد شكايت وارد و قابل بررسی تشخيص 

داده شد كه مورد رسيدگی و اقدام لازم قرار گرفته است.
از اي��ن تعداد دو هزار و206 ش��كايت  به خودروهاي س��بك، 306 
ش��كايت به خودروهاي سنگين و شش شكايت به موتورسيكلت تعلق 
داشت. همچنين طبق گزارش بخش شكايت مشتريان شركت بازرسي 
كيفيت و استاندارد ايران استان تهران با 31,7 درصد بيشترين فراواني 

شكايت و ايلام با 0,6 درصد كمترين شكايت را داشته است.
نمودار درصد نوع شكايات نيز نشان مي دهد از مجموع شكايات سال 
گذشته 58,8 درصد به كيفيت، 25,3 درصد به خدمات پس از فروش، 

10 درصد به خدمات فروش و 5,9 درصد به سوانح مربوط مي شود.
از كل ش��كايات مختومه نيز 102 دس��تگاه خودرو حسب همكاری 

شركتهای خودرو ساز  جايگزين شده  است. 
شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران )ISQI( شكايات مختومه 
ش��ده در  سال 89  را در ميانگين زماني 28 روز رسيدگي كرد كه اين  
زمان  نس��بت به س��ال قبل 15 روز كاهش نشان مي دهد.و اين تغيير 
حاكی از پايش و اصلاح رويه ها بخصوص همكاری بيش��تر شركتهای 
خودرو ساز می باشد.  از جمله نكات قابل تامل اين  آمار تامين رضايت 
نسبي مشتريان است. تامين رضايت نسبي شامل: رفع عيب، جايگزيني 
خودرو، پرداخت خس��ارت و... در خودروهاي سبك از 62 تا 73 درصد 
در خودروسازان مختلف متغير بوده است. در خودروسازان سنگين نيز 

32 تا 45 درصد رضايت شاكيان  پس از رسيدگي وجود داشته است.
شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران )ISQI( طی دوازده سال 
گذش��ته به عنوان مرجع تخصصی در زمينه رس��يدگی به مشكلات و 
ش��كايات خريداران خودرو فعاليت می كند و طی اين مدت ش��كايات 
مردمی معمولا از محل مراجعه مس��تقيم ش��اكيان يا از طريق وزارت 
صناي��ع و مع��ادن )اداره كل خودرو و نيرو محرك��ه و اداره كل ارزيابي 
عملكرد و پاس��خگويي به ش��كايات(، وزارت بازرگاني )سازمان حمايت 
مصرف كنندگان و ادارات بازرگاني اس��تان ها(، س��ازمان اس��تاندارد و 
تحقيقات صنعتي ايران،     س��ازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران، 
مراجع قضائی، نمايندگان مجلس، نهاد رياس��ت جمه��وري و... به اين 
ش��ركت ارجاع شده است كه پس از بررسی های كارشناسی مورد اقدام 
مقتضی قرار گرفته و نتايج حاصله به مرجع پيگير منعكس شده است.  

گزارش رسيدگي به شکایات 
خریداران خودرو در سال 1389

 مبادی 
 ورودی 
شكايات

 وزارتساير مراجع
 صنايع و معادن

صنعتی ايراناستاندارد و تحقیقات  سازمان وزارت بازرگانی

 سازمان گسترش
 و نوسازی صنايع ايران

 مراجعه

 مستقیم شاکی

مقایس�ه وضعیت شكایات سال 88 و 89 از حیث نوع ش�كایات حاکي از آن است که 
ش�كایات خدمات فروش نس�بت به س�ال 88 کاهش قابل توجهي داش�ته است ) حدود 
9درصد ( و لیكن این شكایات در حوزه خدمات پس از فروش روند فزاینده اي نسبت به 

سال قبل داشته است )حدود 8درصد(

نمودار درصد نوع شكایات در  سال  1388 از مجموع  شكایت به سرانجام رسیده 

نمودار درصد نوع شكایات در سال 1389 از مجموع  شكایت  به سرانجام رسیده 

58,8 درصد كيفيت

59 درصد كيفيت

10,0 خدمات فروش

19,5 خدمات فروش

5,9 سوانح) آتش سوزی و ...(

4,5 سوانح) آتش سوزی و ...(

25,3 خدمات پس از فروش

17 خدمات پس از فروش
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شرح رديف 
تعداد 

شكايات 
 1389

تعداد 
شكايات 
 1388

تعداد 
شكايات 
 1387

تعداد 
شكايات 
 1386

تعداد 
شكايات 
 1385

تعداد 
شكايات 
 1384

تعداد 
شكايات 
 1383

تعداد شكايات از 
سال 1380 الي 

 1382
2518356735422215212516718721841كل شكايات 1
2425342728961865177013527851541شكايات بررسي شده ، به سرانجام رسيده  )مختومه ( 2
9314064635035531987300شكايات در دست اقدام در پايان سال  3

 

جدول مقایسه اي و گزارشي تعداد شكایات واصله به این شرکت طي سنوات گذشته 

        جدول مقایسه اي درصد شكایات به تفكیك مبادي واصله در سالهای 1388 و 1389  ) استخراج شده از شكایات به سرانجام رسیده در پایان سال (

جمعاً تعداد 18351 مورد شكایات قابل پیگیري طي ده سال گذشته  به این شرکت واصل و مورد رسیدگي و اقدام مقتضي قرار گرفته است 

    1- شامل اداره کل خودرو و نیرو محرکه و اداره کل ارزیابي عملكرد و پاسخگویي به شكایات وزارت صنایع و ....
   2- شامل سازمان حمایت  مصرف کنندگان و تولید کنندگان و مرکز اصناف بازرگانان وزارت بازرگاني و سازمان بازرگاني استانها

    3- سایر مراجع شامل : دادگاهها و شوراهاي حل اختلاف ، نمایندگان مجلس شوراي اسلامي ،نهاد ریاست جمهوري و ... مي باشد

درصد فراواني سال 1389 درصد فراواني سال 1388 مبادي ارسال شكايات رديف 
80,171,6مراجعه مستقيم ، ارسال ايميل و نمابر شاكي 1
13,218,9وزارت صنايع و معادن 21
3,64وزارت بازرگاني 32
2,15سازمان  استاندارد و تحقيقات صنعتي 4
0,60,4سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران 5
0,40,1ساير مراجع 63

100100جمع  جمع
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با عنايت به مصوبه ش��وراي سياس��تگذاري خودرو مورخ 89/01/31 و همچنين دستور اكيد مقام عالي وقت وزارت صنايع و معادن در خصوص " مصاحبه با تمامي افرادي كه به 
شبكه خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده خودرو مراجعه نموده اند"، شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران برنامه اجرايي پياده سازي اين طرح را با سياست تمركز 
پروژه در قالب ايجاد مركز تماس طراحي و اجرا نمود. با توجه به ابلاغ آيين نامه ارتقاء خدمات پس از فروش در ارديبهش��ت ماه 
س��ال 1389، طراحي و تجهيز مركز تماس از 89/03/01 آغاز و در مدت زمان 75 روز به اتمام رس��يد و فعاليت مركز در تاريخ 

89/05/16 آغاز گرديد.
مشخصات عمومی مرکز تماس

اين مركز در پنج طبقه اداري با وس��عطي بيش از 600 متر مربع، داراي 204 پايگاه مصاحبه تلفني بوده و با ايجاد اش��تغال 
مستقيم براي 420 نفر، به طور روزانه قابليت تماس با 18000 نفر را دارا مي باشد. با رايزني هاي صورت گرفته با مخابرات استان 
تهران خطوط 4 ش��ماره اي PRA كه در مجموع 240 خط را ش��امل مي شود، جهت بهره برداري در اختيار اين مركز قرار گرفته 

است.
به منظور ورود اطلاعات آنلاين داده ها، مركز تماس داراي سامانه سخت افزاري شامل سرورها، داكتينگ، كابل كشي، سوئيچ ها 
و.... و ساختار شبكه با امنيت اطلاعات بالا ايجاد گرديده است. همچنين با توجه به نياز به يك نرم افزار جهت تخصيص نمونه به 
هر پژوهشگر از يك سو و از سوي ديگر ايجاد بستري جهت كنترل پروژه و كنترل كيفيت فرآيند پژوهشگران، نرم افزاري جامع 
و Web Base در اين خصوص طرحريزي و ايجاد گرديده است. يكي از امكانات اين نرم افزار جامع قابليت ارائه گزارشات به هنگام، در قالب نرم افزاري FLASH مي باشد كه به 

كمك آن امكان ارائه شاخص های خروجی طرح به صورت آنلاين فراهم آمده است. 

 مركز 
 ارتباطات مردمی  
صنعت خودرو

CA
LL CEN

TER
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بخش سوم

 مهندسی بازرسی 
آلايندگی و محیط زيست
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ميانگين مصرف س��وخت خودروهاي سواري و وانت بنزيني در سال گذشته 7,54 
ليتر در هر صد كيلومتر شد.

طهماسب كهكيلويي مدير بخش بازرسي آلايندگي و محيط زيست شركت بازرسي 
كيفيت و استاندارد ايران )ISQI( با بيان اين مطلب افزود عدد فوق از ميانگين وزني 
كليه خودروهاي س��بك بنزيني استخراج شده و با احتساب مصرف بنزين خودروهاي 
دوگانه سوز و وانت ها ميانگين مصرف بنزين گروه سبك  به 8,07 ليتر در صد كيلومتر 
خواهد رس��يد. كهكيلويي همچنين اعداد بدست آمده براي مصرف سوخت گروه هاي 
مختلف را ش��امل 8,07 ليتر در صد كيلومتر براي كليه خودروهاي س��واري بنزيني، 
دوگانه س��وز و وانت، 7,54 براي كليه خودروهاي س��واري بنزيني و وانت، 7,60 براي 
كليه خودروهاي سواري بنزيني و دوگانه سوز به جز وانت و 7,32 براي فقط سواري هاي 
بنزيني دانست. وي در مورد تفاوت در مصرف سوخت گروه هاي مختلف خودرو ها نيز 
گفت طبيعي اس��ت كه وانت ها با توجه به كاربري و همچنين دوگانه س��وزها با توجه 
به وزن مخزن مصرف س��وخت بنزين بيشتري داش��ته باشند و اگر مجموع اين اعداد 
محاس��به شود بعيد است به هدف س��ال 1391 كه 6,95 ليتر در صد كيلومتر است، 
برس��يم.«  مدير بخش بازرسي آلايندگي و محيط زيس��ت شركت بازرسي كيفيت و 
استاندارد ايران )ISQI( هدف سال 90 در مصرف سوخت را مطابق آيين نامه اجرايي 
قان��ون ارتقاي كيفيت خودرو 8,1 ليتر براي هر صد كيلومتر خواند كه طبق اين آيين 
نامه در س��ال 91 بايد به 6,95 ليتر در صد كيلومتر كاهش يابد. وي با اش��اره به اعداد 
مختلفي كه در حوزه مصرف سوخت وجود دارد نيز گفت وزارت صنايع و معادن بزودي 
دستورالعملي براي گروه هاي مختلف خودروها اعلام خواهد كرد. كهكيلويي افزود »نظر 
ش��ركت بازرسي كيفيت و اس��تاندارد ايران تفاوت قائل شدن ميان گروه هاي مختلف 
خودروهاس��ت چرا كه به عنوان مثال گروه M1 شامل س��واري انسان بر با حداكثر 9 
سرنشين مصرفي متفاوت با گروه N1 كه شامل وانت هايي با ظرفيت حداكثر سه و نيم 
تن اس��ت، دارد. همچنين دوگانه سوزها كه در سال گذشته 31,9 درصد از خط توليد 
خودروس��ازان را به خود اختصاص دادند هنگام اس��تفاده از بنزين به دليل وزن مخزن 
مصرف بيش��تري خواهند داشت كه بهتر است در محاس��بات جداگانه در نظر گرفته 
شوند.« شايان ذكر است كه سال گذشته طبق آمار وزارت صنايع و معادن يك ميليون 
و 541 هزار و 800 دستگاه خودرو بنزيني و دوگانه سوز توليد شده و اعداد بدست آمده 

شامل ميانگين وزني مصرف خودروهاي مختلف است.

ميانگين مصرف سوخت سواري هاي 
مصرف س��وخت خودروهاي سواري بنزيني طبق استانداردهاي مصوب كشور از طريق روش بنزیني در سال  89

كربن بالانس براي تمامي خودروهاي س��واري محاس��به مي ش��ود  كه بر اساس اين روش ميزان 
مصرف از طريق اندازه گيري تمام آلاينده هاي كربني خروجي از اگزوز بدست مي آيد. روند تغييرات 
ميانگين مصرف كليه خودروهاي توليد داخل در سالهاي اخير در نمودار زير نشان داده شده است. 
همانطور كه در نمودار مشخص است ، ميانگين مصرف سوخت در كشور روند كاهشي نسبتاً خوبي 
داشته است ولي بر طبق مصوبه شوراي سياستگزاري خودرو مقدار ميانگين مصرف كل خودروها 
در سال 1390 مي بايست به عدد 8/1 ليتر در هر 100 كيلومتر و براي سال 1391 به عدد 6/95 
ليتر در هر 100 كيلومتر برسد كه در صورت عدم تهيه و ابلاغ دستورالعمل اجرايي مناسب رسيدن 

به هدف تعيين شده براي سال 91 اندكي دشوار به نظر مي رسد.
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يك��ي از اقدامات مركز تس��ت آلايندگ��ي خودرو اندازه گيري مي��زان CO2 خروجي از 
 EURO III و EURO IIاگزوز خودروهاي س��واري است . در اس��تانداردهاي آلايندگي
و EURO IV ح��د مجازي براي مقدار CO2 تعيين نش��ده ول��ي به دليل اهميت پديده 
گازهاي گلخانه اي و نقش آن در گرم شدن كره زمين همگان به اهميت اين آلاينده واقفند. 
لذا طبق مصوبه ش��وراي سياس��تگزاري خودرو در س��ال 1390 مقدار ميانگين مي بايست 
ب��ه مق��دار gr/km 185 و در س��ال 1391  به عدد gr/km 160 برس��د. نمودار تغييرات 
ميانگين CO2 خروجي از اگزوز خودروهاي توليد داخل و وارداتي در س��الهاي اخير روند 
كاهشي داشته و ما اميدواريم كه با تمهيدات لازم و ابلاغ دستورالعمل اجرايي مناسب براي 

خودروسازان، به مقادير هدف تعيين شده براي سال 1390 و 1391دست يابيم.

يكي از الزامات اس��تانداردهاي آلايندگي اندازه گيري ميزان مونوكس��يدكربن خروجي از 
اگزوز خودروهاي س��واري اس��ت . بر اساس اس��تاندارد EURO II كه در حال حاضر براي 
خودروهاي توليد داخل الزامي اس��ت اين مقدار مي بايس��ت gr/km 2/2 باشد. در استاندارد 
EURO III ح��د مجاز اين آلاينده gr/km 2/3بوده و براي خودروهاي وارداتي كه ملزم به 

رعايت استاندارد EURO IV هستند اين مقدار به gr/km 1 كاهش مي يابد. 
در نم��ودار زير روند تغييرات ميانگين CO براي كليه خودروهاي بنزيني و دوگانه س��وز 
در حالت گاز و بنزين، طي سالهاي اخير مشاهده مي شود. همانطور كه مشخص است ميزان 
CO توليدي از خودروهاي بنزيني به مراتب كمتر از خودروهاي دوگانه سوز در حالت بنزين 

و يا گاز است.
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از ديگر الزامات اس��تاندارهاي آلايندگي اندازه گيري ميزان هيدروكربن و اكسيدهاي 
 NOX و HC نيتروژن خروجي از اگزوز خودروهاس��ت كه تحت عن��وان آلاينده هاي
  gr/km 0/5 معادل EUROII مطرح ميش��ود . حد مجاز اين آلاينده ها در استاندارد
براي مجموع HC+NOx  است . در استاندارد EURO III مقدار مجاز HC  معادل 
gr/km 0/2   و مقدار gr/km 0/15 NOX  ميباش��د. در استاندارد EUROIV حد 

مجاز HC  به gr/km 0/1 و حد مجاز NOX به gr/km 0/08 كاهش مي يابد.
از آنجايي كه در حال حاضر استاندارد اجباري كشور EUROII مي باشد در نمودار 
زير روند تغييرات ميانگين مجموع HC+NOX براي كليه خودروهاي بنزيني و دوگانه 

سوز در حالت گاز و بنزين،  تا انتهاي سال 1389ترسيم گرديده است. 
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از مي��ان 227 م��دل خودروي س��واري توليد داخل و وارداتي كه براي اخذ اس��تانداردهاي آلايندگي به اين ش��ركت مراجعه ك��رده اند ، 45درصد موفق به 
اخ��ذ اس��تاندارد EURO II در مراح��ل TA و COP ش��ده اند كه در حال حاضر براي تمام��ي خودروهاي توليد داخل الزامي اس��ت. 42درصد از خودروها 
 توانس��ته اند از س��طح EUROIII عبور كنند كه در اين ميان بيش��ترين آمار به خودروهاي وارداتي اختصاص دارد كه از چند س��ال گذش��ته وارد كش��ور

 شده اند.
 اگر چه برخي سازندگان داخلي نظير پارس خودرو هم براي گرفتن اين استاندارد قبل از موعد الزامي شدن  پيش قدم شده اند. 

10درص��د از خودروه��ا ه��م داراي اس��تاندارد EURO IV م��ي باش��ند ك��ه تمامي آنه��ا خودروهاي وارداتي جديد هس��تند ك��ه الزام ب��ه دريافت اين 
 اس��تاندارد براي ورود به كش��ور را دارند. لازم به ذكر اس��ت كه طبق مصوبات هيئت دولت ، اين اس��تاندارد از س��ال 91 براي تمامي خودروهاي توليد داخل

 الزامي است.
و در نهايت 3درصد از خودروها موفق به اخذ استانداردهاي مصوب كشور نشده و درخواست توقف خطوط توليد آنها به مقامات ذيصلاح ارائه شده است.

EURO IV10 درصد
EUROIII42 درصد

3 درصدفاقد استاندارد

EURO II45 درصد
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طبقه بندي وسايل نقليه طبق استاندارد ملي شماره 6924 به شرح ذيل مي باشد :
1- گروهM : به وسايل نقليه موتوري با حداقل چهار چرخ ويژه حمل مسافر گفته مي شود.

1-1- گروه M1 : به وسايل نقليه ويژة حمل مسافر و داراي حداكثر 8 صندلي علاوه بر صندلي راننده گفته ميشود.
1-2- گروه M2 : به وسايل نقليه ويژة حمل مسافر، داراي بيش از 8 صندلي علاوه بر صندلي راننده و حداكثر جرم كمتر از 5 تن گفته مي شود.
1-3- گروه M3 : به وسايل نقليه ويژة حمل مسافر، داراي بيش از 8 صندلي علاوه بر صندلي راننده و حداكثر جرم بيش از 5 تن گفته مي شود.

2- گروه N : به وسايل نقليه موتوري داراي حداقل چهار چرخ ويژة حمل بارگفته مي شود.
2-1- گروه N1 : به وسايل نقلية موتوري ويژة حمل بار با حداكثر جرم كمتر از 3/5 تن گفته مي شود.

2-2- گروه N2 : به وسايل نقلية ويژة حمل بار با حداكثر جرم بيش از 3/5 تن و كمتر از 12 تن گفته مي شود.
2-3- گروه N3 : به وسايل نقلية ويژة حمل بار با حداكثر جرم بيش از 12 تن گفته مي شود. 

در ميان خودروهايي كه در حال حاضر توليد و يا وارد مي شوند دو گروه M1 و N1 تيراژ قابل توجهي دارند و ما بر اين اساس مصرف سوخت و CO2  خودروها را در چند حالت 
 )M+N1( گروه دوم كل خودروهاي بنزيني ، )M+MG+N+NG(محاس��به و مقايس��ه كرده ايم كه در جدول زير قابل مش��اهده است. گروه اول كليه خودروهاي بنزيني و دوگانه سوز
گروه سوم كل خودروهاي بنزيني و دوگانه سوز به جز وانت ها )M1G+M1(، گروه چهارم كل خودروهاي بنزيني به جز وانت ها)M1(  ، گروه پنجم كل وانت هاي بنزيني و دوگانه 

)N( گروه ششم كل وانت هاي بنزيني ،  )N1G+N1( سوز
طبق مصوبات داخلي كشور ما موظفيم مصرف سوخت كليه خودروهاي سواري و وانت را با هم در نظر بگيريم  حال آنكه ميانگين گيري بين خودروهاي پر مصرف وانت و خودروهاي 
س��واري كم مصرف چندان صحيح به نظر نمي رس��دهمانگونه كه امروزه در كشورهاي اروپايي  مصرف س��وخت خودروهاي وانت را به صورت مجزا از خودروهاي سواري در نظر گرفته 

و اعلام مي كنند.

سال
كل خودروهاي بنزيني

        و دوگانه سوز 
M+MG+N+1N1G

كل خودروهاي
              بنزيني 

   M + N1

 كل خودروهاي بنزيني و دوگانه سوز
   به جز وانت

  M1 + M1G

كل خودروهاي بنزيني
به جز وانت  

M1

كل وانت های بنزيني
 و دوگانه سوز 
 N+1N1G

كل وانت های
  بنزينی 

        N1

FC CO2 FC CO2 FC CO2 FC CO2 FC CO2 FC CO2

سال 82 8.84 203.39 8.84 203.39 8.41 194.84 8,41 194,84 11,58 262,4 11.58 262.4

سال 83 8.71 200.84 8.7 200.75 8.32 193.08 8,32 193,08 11,74 265,4 11.73 265.3

سال 84 8.43 195.42 8.42 195.38 7.83 183.42 7,83 183,28 11,18 255,3 11.12 253.8

سال 85 8.33 193.95 8.23 191.24 7.69 180.38 7,61 178,4 11,17 256,4 11.14 254.1

سال 86 8.45 197.21 7.96 185.28 7.73 181.66 7,45 174,77 11,69 270,5 11.6 263.1

سال 87 8.28 193.85 7.8 182.62 7.63 179.07 7.55 177.13 11.79 273,4 10.82 248.9

سال 88  8.11 190.06 7.86 184.21 7.64 179.31 7.55 177.22 11.1 257,7 10.38 240.6

سال 89  8.07 189.25 7.54 176.57 7.6 178.53 7.32 171.72 11.46 266,3 10.72 247.5
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بخش چهارم

 نگاهی متفاوت به 
شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ايران
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واحد تجهیزات صنعتی و مواد
واحد مهندس��ی بازرس��ی تجهيزات صنعتی و مواد با تكيه بر بيش از 22 سال سابقه و 
تجربه بازرسی فنی و ارائه خدمات مهندسی در زمينه های مختلف صنعتی و برخورداری 
از تاييديه هاي بازرس��ی مختلف از موسس��ه اس��تاندارد و تحقيقات صنعتی ايران و تاييد 
صلاحيت های صورت گرفته توس��ط ش��ركت های ملی نفت و گاز ايران توانس��ته است با 
ج��ذب و بهره گي��ری از توان كارشناس��ان متخصص در داخل كش��ور خدمات كيفی و با 

ارزشی را در زمينه های ذيل به جامعه صنعتی ايران ارائه كند.

Iran Standard & Quality Inspection Co.

خط مشی کیفیت
 شرکت بازرس�ي کیفیت و استاندارد ایران بعنوان یكي از 
برترین ش�رکت هاي ارائه دهنده خدمات مهندس�ي در ایران 
در زمین�ه بازرس�ي فني ماش�ین آلات و تجهی�زات صنعتي، 
بازرس�ي کالاه�اي واردات�ي و صادرات�ي، نظارت و بررس�ي 
وضعیت کیف�ي و می�زان آلایندگي خودروه�اي تولیدي در 
کش�ور بر اساس اس�تانداردهاي ملي و بین المللي، مشاوره و 
آموزش در سیس�تم هاي مدیریت و مدلهاي تعالي س�ازماني 
و تدوین اس�تانداردهاي صنعتي در چارچوب اهداف کلي زیر 

فعالیت مي کند:
1- تامین نیاز مشتریان و سایر ذینفعان در چارچوب اجراي 
قوانین و مقررات ملي و بین المللي و اس�تانداردهاي مرتبط با 
فعالیت هاي شرکت و بهبود مستمر سطح رضایتمندي آنان. 

2- بهبود س�طح آگاهي، دانش، مهارت و توانایي کارکنان 
ک�ه به عنوان مناب�ع تفكر و عمل، مهمترین عامل ارزش�مند 
شرکت محسوب شده و باید به بهترین وجه این نقش را ایفاء 

نمایند. 
3- بهب�ود  س�طح تكنول�وژي و دس�تیابي ب�ه تجهیزات 

پیشرفته بازرسي و آزمایشگاه هاي مجهز 
4- افزایش سهم بازار

5- بهبود مس�تمر کلی�ه فعالیت ه�ا و فرآیندهاي اجرائي 
شرکت 

6- ارتق�اء کمي و کیفي فعالیتهاي ش�رکت در س�طح اول 
شرکتهاي بازرسي بین المللي

دستیابي به اهداف فوق، با تكیه بر نیروي انساني متخصص 
و کارآم�د، دانش فني روز، بكارگیري تجهیزات پیش�رفته و 
مش�ارکت فعال کارکن�ان مبتني بر اس�تراتژي و برنامه ریزي 
هدفمند شرکت و اس�تفاده از توانمندي هاي بخش خصوصي 

حاصل مي شود.
ب�ر این اس�اس سیس�تم مدیریت کیفیت این ش�رکت در 
انطب�اق با اس�تاندارد ایزو 9001 ویرایش س�ال 2008 طراحي 
و اس�تقرار یافت�ه و ای�ن خط مش�ي در کل س�ازمان ابلاغ و 
جهت حصول اطمینان از س�ازگاري با شرایط روز در  جلسات 

بازنگري مدیریت مورد ارزیابي قرار مي گیرد.
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سرفصل های کاری و توانمندی ها
1-بازرسی قطعات و تجهيزات صنايع نفت، گاز، پتروشيمی و حفاری

2- بازرسی حين ساخت سكوهای نفتی، خطوط لوله نفت وگاز، فلرها، مخازن LPG، مخازن ذخيره و پايپ رك ها
3-بررسی طرح نقشه ديگ های بخار، آب داغ و آب گرم و صدور گواهينامه تاييد طرح   

4-بازرسی حين ساخت و ادواری ديگ های بخار، آب داغ و آب گرم، مخازن تحت فشار و تجهيزات با ايمنی بالا نظير جرثقيل ها، بالابرها و ليفت تراك ها
5-بازرسی پس از نصب و قبل از بهره برداری و بازرسی ادواری آسانسورها و آزمون عملكردی قطعات ايمنی آسانسور 

6-بازرسی ماشين آلات شيرينی پزی و پخت نان 
7-بازرسی قطعات و تجهيزات الكتريكی، الكترونيكی و مخابراتی 

8-ارائه خدمات مشاوره ای در زمينه نظارت بر تعميرات و نگهداری، بازرسی تجهيزات بندری و دريايی
9-بازرسی انشعابات عادی )تك فاز سه فاز( و ديماندی توزيع برق 
10-نمونه برداری اقلام مشمول استانداردهای اجباری )طرح طاها(

11-بازرسی قطعات و تجهيزات صنايع آب و فاضلاب و تصفيه خانه ها
12-بازرسی خوردگی فلزات و رنگ 

13-بازرسی وسايل تفريحی شهربازی، پارك های بازی، تله كابين ها و تله سيژها 
14-عمليات نشت يابی از تاسيسات و خطوط لوله گاز

15-بازرسی قطعات و تجهيزات صنايع نيروگاهی و سد 
16-بازرسی اسناد و مدارك فنی كالاهای وارداتی و صادراتی و انطباق با الزامات استاندارهای ملی مربوطه و صدور گواهينامه انطباق كالا

)NDT( 17-بازرسی اتصالات جوشی سازه های فلزی و انجام آزمون های غير مخرب
18-تهيه و تدوين نظام های بازرسی و كنترل كيفيت كالا و تجهيزات برای صنايع مختلف و مشاركت در تدوين استانداردهای ملی 

19-مميزی انرژی واحدهای صنعتی و ساختمانی
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 این واحد آماده ارائه خدمات ذیل مي باشد :
الف : سرويس هاي بازرسي و تست حين ساخت :

اين واحد محدوده وسيعي از بازرسي حين ساخت در سايت پروژه ها را ارائه مي دهد كه شامل انواع 
ديسيپلين ها ، متدها و تكنيك هاي تخصصي بازرسي مي باشد. بازرسين شاغل در اين ديسيپلين 
ها  شامل جوش ، تست هاي غيرمخرب ، تجهيزات ثابت و دوار ، مخازن ، لوله و متعلقات ، تاسيسات 
، رنگ ، عايق و پوشش ، خوردگي و حفاظت كاتديك ، تجهيزات الكتريكي و ابزار دقيق ، سيويل و 

سازه توانمندي قابل توجهي را جهت انجام فعاليت بازرسي در پروژه هاي ذيل ، دارند :  واحد نفت،  گاز 
و  پتـروشیمی

این واحد با هدف نظارت و بازرسي در زمینه 
کنترل و تضمین کیفی�ت در صنعت نفت ، گاز 
و پتروش�یمي تشكیل شده اس�ت. نام شرکت 
بازرس�ي کیفیت و اس�تاندارد ایران در لیست 
ش�رکتهایي همانن�د نف�ت وگاز پ�ارس ، ملي 
حفاري ایران و مناطق نفت خیز جنوب بعنوان 

شرکت بازرسي مورد تائید قرار دارد.
 

1- بازرسي كارگاهي )خارج از سايت( سازندگان تجهيزات 
2- بازرسي ساحلي 

3- بازرسي تجهيزات فراساحلي 
4- بازرسي )تجهيزات و اقلام تاميني ( خارج از كشور

5- مديريت داده ها و گزارشات
 HSE 6- سرويس هاي مديريت

ب : سرويس هاي بازرسي حين بهره برداري 
اين واحد با استفاده از بازرسين آموزش ديده و تائيد صلاحيت شده ، بازرسي هاي جامع موردي ، 
دوره اي و تعميرات اساس��ي ) اورهال( را ب��ه كارفرماياني كه به دنبال خدمات تخصصي با دانش 

عميق بازرسي در حين بهره برداري هستند ، ارائه مي نمايد.  
ج : سرويس هاي بازرسي خطوط لوله

در حين ساخت و توسعه يك خط لوله ، اين واحد مي تواند بازه وسيعي از بازرسين شامل بازرس 
جوش و تست هاي غيرمخرب و مواد جهت عمليات هاي اتصال ، بازرس عايق و رنگ جهت 

اطمينان از پوش��ش دهي كامل اتصالات جوش ، متخصصين سيس��تم هاي خوردگي و حفاظت 
كاتدي و غيره را تامين مي نمايد.
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 واحد بازرسی، ممیزی و ارزشیابی صنايع 
و مواد ساختمانی و معدنی

بهبود مستمر سیستم ها و رویه ها در سازمان از اصول مهم حرکت به سوی تعالی سازمانی است. در این راستا واحد مهندسی مشاوره و آموزش شرکت بازرسی 
کیفیت و استاندارد ایران با محور قرار دادن این اصل جهت ارائه خدمات ذیل ایجاد شده است:

1- انواع س��يمان طبق اس��تانداردهای ملی 389، 3516، 4220، 990، 3517، 2931 و 
3432

2- شيشه دوجداره طبق استاندارد ملی 8521 و 8522
3- انواع كاشی كف و ديوار طبق استاندارد 25، كاشی ضد اسيد طبق استاندارد 3051

4- انواع لوله سيمان و آزبست
5- انواع ورق سيمان و آزبست وپ نبه نسوز

6- عايق های حرارتی برپايه پ شم های معدنی 
7- مواد شيميايی بتن شامل روان كننده، كندگير كننده و حباب ساز

8- آجرهای سبك باربر و غيرباربر با سوراخ های قاپم
9- كنترل كيفيت سازه های فلزی ساختمان

10- كنترل روش های اجرايی ساخت ساختمان های بزرگ
11- نظ��ارت ب��ر طراحی و اجرای س��اختمان های مقاوم در مقابل زلزل��ه طبق آيين نامه 

2800 ايران

12- بررسی طرح اختلاط بتن متناسب با شرايط اقليمی
13- بررسی و نظارت پ ی ها و اسكلت بتنی در مقابل خوردگی و يون های شيميايی

14- بررس��ی كفش��ك های مقاوم در مقابل زلزله برای س��اختمان های جديد و همچنين 
اصلاح ساختمان های ساخته شده

15- پياده سازی محيط های سلامت و ايمن در ساختمان و معدن
16- نظارت و بازرسی فرآوری مواد معدنی فلزی

17- نظارت و بازرسی سازه های دريايی، ساحلی و فراساحلی
18- خطوط ريلی و جوش ريلی از نظر بازرسی و مميزی

19- ساختمان های بندری و فرودگاهی از نظر بازرسی و مميزی
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اهداف بلند مدت

1- تقویت هر چه بیشتر واحدها به منظور افزایش سهم 
درآمدي با توجه به پتانسیل بازار 

2- جلب و توس�عه هم�كاري با س�ازمانهاي معتبر بین 
المللي 

3- ایج�اد افق هاي جدید بازرس�ي مانند صنایع ریلي، 
مصالح ساختماني، مخابرات 

4- اجراي طرح هاي توسعه اي و تجهیز آزمایشگاه ها 
5- اس�تقرار اس�تانداردهاي لازم جهت بسط و تسري 
بازرسي هاي فني و مهندسي در سایر بخش هاي صنعت 
6- ایجاد س�ازوکارهاي مناسب جهت جذب دانش فني 

و تكنولوژي هاي روز دنیا
7- بهبود نظ�ام تحقیق و توس�عه از طریق تقویت زیر 
ساخت هاي پژوهشي و بهبود مكانیزم انتقال دانش فني 
8- توج�ه به بازاریابي موثر و ایجاد نظام ارتباط کارآمد 

با مشتریان 
9- تدوین راهكارهاي لازم جهت ارتقاء س�طح کیفیت 

محصولات بصورت مستمر
10- اس�تقرار اس�تاندارد سیس�تم کیفی�ت در س�ایر 

بخش هاي اقتصادي

استراتژي هاي شرکت 

1- دس�تیابي ب�ه فن  آوري هاي پیش�رفته و روز جهاني 
مرتبط با ماموریت شرکت

2- ارتق�اء س�طح دان�ش مناب�ع انس�اني ش�رکت در 
زمینه هاي کیفیت و بازرسي

3- ارتقاء سطح کیفیت خدمات شرکت و افزایش ارزش 
افزوده آن

4- توس�عه بهینه و همه جانبه شرکت در ابعاد مختلف 
)بازار، اقتصادي، تكنولوژي(

و  کنن�دگان  تامی�ن  از  بیش�تر  هرچ�ه  اس�تفاده   -5
پیمانكاران واجدشرایط )برونسپاري(

فعالیتهای واحد مشاوره
 ISO17025  پياده سازی سيستم مديريت كيفيت آزمايشگاه ها بر اساس استاندارد
پياده سازی سيستم مديريت كيفيت مربوط در صنعت خودرو بر اساس استاندارد  

ISO/T16942
پياده سازی سيستم مديريت كيفيت خاص صنعت نفت بر اساس استاندارد  

ISO/TS29001
پياده سازی سيستم مديريت ايمنی و بهداشت حرفه ای بر اساس استاندارد

  OHSAS 18001
 ISO27001 پياده سازی سيستم مديريت امنيت اطلاعات بر اساس استاندارد

 ISO 14001پياده سازی سيستم مديريت زيست محيطی حرفه ای بر اساس استاندارد
مش��اوره در زمينه تدوين اظهارنامه و ارزيابی س��ازمان ها بر اساس الگوی EFQMو ارائه 

آموزشهای مربوطه
پياده سازی ساير سيستم های مديريتی و ابزارهای مهندسی كيفيت

عارضه يابی و استقرار طرح های ارتقاء كيفيت در صنايع مختلف
پياده سازی چرخه بهره وری 

فعالیتهای واحد آموزش
اجرای دورهای آموزشی ابزارهای كيفی شامل

 SPC-MSA-APQP-PPAP-FMEA-DOE-QFD و...
اجرای دوره های آموزشی مرتبط با مديريت و مميزی انرژی

اجرای دوره های آموزشی آشنايی با الزامات و مميزی داخلی در زمينه
ISO14001-OHSAS18001-ISO9001

اجرای دوره های آموزش��ی آشنايی با معيارها، تدوين اظهارنامه ها و خود ارزيابی سازمان 
EFQM بر اساس مدل

واحد مشاوره و آموزش
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 فعالیتهای واحد بازرسي کالا
 1- بازرسی پيش از حمل )PSI( و صدور انواع گواهينامه بازرسی

)IPI( 2- انجام بازرسی كالا در حين ساخت وتوليد
3- نظارت بر حمل و بارگيری و تخليه كالا

4- انجام بازرسی كامل پروژه های صنعتی و توليدی از مراحل ساخت تجهيزات و ماشين آلات، بارگيری، تخليه، نصب و راه اندازی
5- بازرسی كالاهای مشمول استانداردهای اجباری بر اساس استانداردهاي قابل قبول سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران و الزامات فنی مربوط و صدور گواهينامه بازرسی )COI( و تاييديه 

انطباق )VOC( طبق روش های اجرايی و دستور العمل های سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتی ايران
6- صدور گواهينامه تاييد قيمت Price Verification پروفورماهای مربوط به ماشين آلات و خطوط توليد

واحد بازرسي کالا ) وارداتي و صادراتي(
 به منظور پاس��خگويی به نياز مش��تريان و در جهت توس��عه و تكميل خدمات بازرس��ی، شركت بازرسی كيفيت و اس��تاندارد ايران با بهره گيری از كادر اجرايی متخصص و مجرب در 

چهارچوب واحد بازرسی كالاهای صادراتی و وارداتی خدمات زير را ارئه مي نمايد:

نمایندگي هاي شرکت درخارج از کشور 
شركت بازرس��ي كيفيت و استاندارد ايران با دارا بودن 
بازرسان مجرب در تمامی كش��ورها و اقصی نقاط دنيا 
آماده ارائه خدمات بازرس��ي پيش از حمل به مشتريان 
است. شعبات و نمايندگی های اين شركت در خارج از 

كشور عبارتند از: 

 نمایندگي مالزی )با پوش�ش کش�ورهای جنوب 
شرق آسیا(

  نمایندگي آلمان  )با پوشش کشورهای اروپایی(
  نمایندگي ترکیه)با پوشش کشورهای خاورمیانه 

و مشترك المنافع(
   نمایندگي چین

  نمایندگي کانادا )با پوش�ش آمریكاي ش�مالي، 
مرکزي و جنوبي(

 نمایندگي دبی )با پوش�ش ح�وزه خلیج فارس و 
آفریقا( 

  نمایندگي استرالیا )با پوشش اقیانوسیه(
  نمایندگي ژاپن )با پوشش شرق دور(
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 مسـابقات شـطرنج 
جــــام رمضان

محل برگزاری:
شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران
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دفتر مرکزی
تهران،خيابان کارگرشمالي،روبروي دانشكده اقتصاد،پلاك1847

صندوق پستي :14395-617

 www.isqi.co.ir

info@isqi.co.ir

فكس: 88020540      تلفن: 88020343      


