


و معرفی شرکت بازرسی کیفیت
(ISQI)استاندارد ایران 

تهیه شده در واحد مهندسی بازرسی خدمات
بخش ارزیابی خدمات کالا و تجهیزات

1402بهمن 
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هشرکت های تابع
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امکانات اداری

دفتر مرکزی

(CALL CENTER)مرکز تماس

مجتمع آزمایشگاهی ایمنی و سنجش آلایندگی خودرو 

مرکز تست قطعات آسانسور 

(Crash Test)مرکز تست تصادف 

مرکز آزمون جاده ای خودرو

آزمایشگاه گوهرشناسی
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شرکت مادر
شرکت های زیرمجموعه
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ریگستردگی فعالیت های کشو

11

علائمعنوان

رنگ سبزحضور استانی

رنگ سرمه ایفعالیت های پروژه ای

ISQIلوگوی شعب
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تمراجع تایید صلاحی
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یمشارکت های بین المللی و شعب خارج



در صنعت مبلمانISQIخدمات 
تهیه شده در واحد مهندسی بازرسی خدمات

1402بهمن 
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خدمات قابل ارائه

خدمات قابل ارائه 

ISO،EFQMنظیرتولیدکنندگانوخدماتارزیابیالمللیبینهایمدلکاویبهینه-1

،SERVQUALارزیابیبهینهمدلطراحیراستایدر...و
مبلماننصادرکنندگاوتولیدکنندگاناتحادیه)مبلمانتولیدصنعتدرشناختفازانجام-2

صنعتایندرتاثیرگذارواصلیعواملشناساییمنظوربه(ایران
مبلمانصنعتمشتریانرضایتمندیسنجشمدلریزیطرح-3
3ایهخروجیاساسبرمبلمانتولیدکنندههایشرکتارزیابینهاییمدلتدوینوطراحی-4

الذکرفوقفاز
منتخبهایشرکتسطحدرارزیابیمدلاجرای-5
هاشرکتبندیرتبهوتحلیلیگزارشارائه-6

نظام ارزیابی و رتبه بندی 
صنعت مبلمان



نظام ارزیابی و
رتبه بندی 
نصنعت مبلما

10

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان

بهاتکاباو..وISOاستانداردهایوSERVQUALارزیابیمدل،EFQMتعالیمدلیمطالعهوتحقیقبا
نگی،خالوازمنظیرمختلفوصنایعهاحوزهدربندیرتبهوارزیابیهایمدلطراحیزمینهدرفراوانتجارب
طراحیانمبلمصنعتبندیرتبهوارزیابیمدل...ونساجیسازی،قطعهصنعتهمراه،تلفن،مطبوعتهویه

.تاسشدهاستفادهطرحایندرمبلمانصنعتباتجربهافرادوخبرگاننظراتازهمچنین.استگردیده
خص هایشاازترکیبیکهشدهاستفادهترکیبیارزیابیمدلیکازطرح،ایندرتردقیقمدلیطراحیبرای

.استشدهتعریفصنعتنیازبامتناسبفرعیشاخص هایبااصلیشاخصهریعنیباشد،میفرعیواصلی
سهمیشافزاضمنتاکندکمکمبلمانتولیدکنندهشرکت هایبهمی تواندشاخص هاییچنینازاستفاده

راتصادجهتدربستریوبردهبالابازاردرراخودرقابت پذیریکنندگان،مصرفمندیرضایتوبازار
.سازندفراهمخودمحصولات

بهینه کاوی مدل ارزیابی صنعت مبلمان-1
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کهشتداتوجهبایدهمچنینوباشدمیتحلیلوداده هاجمع آوریبهنیازتر،دقیقارزیابیبرای

صنعتهرخاصشرایطبهتوجهبابایدواستپیچیدهبسیارصنعتیکعملکردکاملارزیابی

نعتصایندرتاثیرگذارواصلیعواملشناساییمنظوربهخصوصایندرلذاگردد،تنظیم

آمدهتدسبهنتایجکهگردیدخواهدبرگزارمبلمانصنعتشناختجهتبهمذاکراتیوجلسات

.گرفتخواهدقراربرداریبهرهموردمدلطراحیدروشدهتحلیلوتجزیهمذاکراتایناز

انجام فاز شناخت در صنعت مبلمان -2
نظام ارزیابی و

رتبه بندی 
نصنعت مبلما

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان



نظام ارزیابی و
رتبه بندی 
نصنعت مبلما
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رایبمناسبازشاخص هایمبلمان،صنعتدرارزیابیمدلشدنترتخصصیوتکمیلمنظوربه
.رددگمیاستفادهفروشازپسخدماتوفروشکیفیت،هایحوزهدرمشتریانرضایتسنجش

یارواییاصلکهگرددمیطراحیمتخصصوایحرفهتیمتوسطایپرسشنامهمنظوراینبرای
بههایتمسیسوظرفیتازاستفادهباوگردیدهلحاظآندراعتمادیاپایاییاصلهمچنینواعتبار

خدماتوفروشمشتریانبامصاحبهایران،استانداردوکیفیتبازرسیشرکتتماسمرکزروز
.پذیرفتخواهدانجامفروشازپس
مبلمانکنندهعرضههایشرکتقوتوضعفنقاطمشتریان،رضایتسنجشاتمامازپس

.گرددمیتحلیلوتجزیهوشدهشناسایی

طرح ریزی مدل سنجش رضایتمندی مشتریان-3

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان



نظام ارزیابی و
رتبه بندی 
نصنعت مبلما

13

تمامیهکگرددمیاستفادهتخصصیارزیابیمدلیکازمبلمان،صنعتعملکردکاملارزیابیبرای
یمبردررامشتریمندیرضایتمیزانوفروشازپسوفروشخدماتکیفیت،،تولیدجنبه های

سنجشطراحیومبلمانصنعتازجامعشناختومدلاولیهطراحیازپسمنظوراینبه.گیرد
.استشدهطراحیصنعتایندربندیرتبهوارزیابیجهتتریدقیقونهاییمدلمشتریان،رضایت

نظیرمرسومعلمیهایروشاساسبر،مدلدرشدهاستفادهفرعیواصلیشاخص هایازیکهر
AHPوANPرهبرایکلینمره،افزارینرممحاسباتازاستفادهباوگیرندمیقراروزن دهیمورد

.آیدمیبدستمبلمانصنعتدرشرکت
مطلوبندیبرتبهوارزیابیتامیکندکمکمدلاینمبنایبرتخصصیلیستچکطراحیراستاایندر
.گرددانجامکافیمستنداتباوتر

طراحی و تدوین مدل نهایی ارزیابی-4

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان



نظام ارزیابی و
رتبه بندی 
نصنعت مبلما
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یکرفیمعوایرانمبلمانصادرکنندگانوتولیدکنندگاناتحادیهازهاشرکتلیستدریافتازپس
.میگرددانجامارزیابیهایهمهانگیشرکت،هربرایالاختیارتامینماینده
روشفازپسخدماتوفروشمشتریانلیستومیگرددمنعقدمذکورهایشرکتباارزیابیقرارداد
.رددگمیدریافتشرکتالاختیارتامینمایندهازمشخصقالبدرنظرسنجیانجامجهتهاشرکت
هماهنگیابتخصصی،لیستچکازاستفادهباومجربارزیابیتیمتوسطحضوریصورتبههاارزیابی

معرفیوآدیتیبرنامهارائهباشده،تعیینپیشاززمانبندیدروشرکتالاختیارتامینمایندهبا
آموزش،انبار،،R&Dمالی،،CRMکیفیت،تولید،هایبخشازافتتاحیهجلساتبرگزاریباارزیابی،تیم

.پذیردمیپایاناختتامیهیجلسهباوشدهشروع....وفروشازپسوفروشخدمات

اجرای مدل ارزیابی -5

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان



نظام ارزیابی و
رتبه بندی 
نصنعت مبلما
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:میباشدذیلمواردشاملنهاییوجامعگزارشات
میدانیارزیابیگزارش1.
فروشارزیابیگزارش2.
فروشازپسخدماتارزیابیگزارش3.
کیفیتوتولیدارزیابیگزارش4.
فروشازپسخدماتازمشتریانرضایتسنجشگزارش5.

ناعلاگزارشایندرشرکتیرتبهونمرهوشدهگردآوریجامعگزارشیکدرفوقگزارشاتتمامی
.گرددمی

ارائه گزارش تحلیلی و رتبه بندی شرکت -6

دی نظام ارزیابی و رتبه بن
صنعت مبلمان



:میگرددانجامISQIشرکتتوسطزیراقدامات

مبلمانصنعتارزیابیلیستچکومدلطراحی✓
شوندهارزیابیهایشرکتباقراردادانعقاد✓
پیشنهادیمدلاساسبرشدهمعرفیهایشرکتمیدانیارزیابی✓
ISQIشرکتتماسمرکزتوسطفروشازپسخدماتمشتریانازنظرسنجیانجام✓

نظرسنجیگزارشاتتهیه✓
میدانیارزیابیگزارشاتتهیه✓
نهاییارزیابیگزارشاتتهیه✓
تقدیرلوحاعطای✓

نظام ارزیابی و رتبه
بندی 

صنعت مبلمان

16

لماننظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مب



نظام ارزیابی و رتبه 
بندی 

صنعت مبلمان
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لماننظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مب

هایسایتگستردگیوانسانینیرویحجمبهتوجهباارزیابیهرزمان•
.گرددمیتعیینفروشازپسخدماتوفروشتولید،

عتصندرمنتخبهایشرکتبندیرتبهکههاارزیابیاینهدفبهتوجهبا•
نتشرمها،شرکتکلیهارزیابیازپسبندیرتبهنتایجباشد،میمبلمان

.گرددمی



:گرددانجاماتحادیهتوسطزیراقدامات

30حداقللیستارائهواتحادیهعضوهایشرکتبالازمهایهماهنگیانجام✓
ارزیابیانجامجهتمنتخبشرکت

عقدهماهنگیانجامجهتمذکورلیستدرشدهمعرفیهایشرکتبامذاکره✓
قرارداد

وندهشارزیابیهایشرکتازرسمیینامهباالاختیارتامینمایندهیکمعرفی✓
ارزیابیفرآینداجرایدرتسهیلجهتلازمهایهماهنگیوپیگیری✓

نظام ارزیابی و رتبه 
بندی 

صنعت مبلمان

18

لماننظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مب
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ی جهت مدل ارزیابی و رتبه بندپیشنهادیشاخص های 
صنعت مبلمان

بهبلمانمتولیدکنندههایشرکتبندیرتبهوارزیابیفرآینددربررسیقابلهایشاخصازبرخی✓
.باشدمیذیلنمودارشرح

مدل پیشنهادی ارزیابی و رتبه بندی صنعت مبلمان

%50تولید و کیفیت 

%25آموزش 

%25کیفیت 

خدمات پس از فروش 
25%

%40کیفیت خدمات 

%20سرعت خدمات

%10هزینه خدمات 

%30نتیجه عملکرد 

%15خدمات فروش 

سیستم بازاریابی و 
%50تبلیغات 

%50سیستم فروش 

%30گواهی نامه 

%30جوایز 

%20اتحادیه و انجمن 

صادرات -گواهی نامه/مجوز
10%

شبکه توزیع  /انبار 
20%

%30تولید 

%20صادرات 



20

مانپارامترهای مدل نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مبل

و رتبه بندی نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مبلمانارزیابیشاخص های 

پارامترهای ارزیابیزیر شاخصشاخص

ت
فی

کی
 و 

ید
تول

محصول جدید/توسعه یافتهطراحی،محصول، فرآیند (آتلیه)دفتر طراحینیروی انسانی، آموزش

، وجود فرآیند تضمین کیفیت، کنترل کیفی محصول نهایینیروی انسانیکیفیت

امکانات و تنوع تولید محصولاتنیروی انسانی، تولید

مواد اولیه، انبار محصول، بسته بندی، شبکه توزیعانبارنیروی انسانی، شبکه توزیع/ انبار

ش
رو

ز ف
س ا

ت پ
دما

خ

کیفیت خدمات

خدمات پس از فروشوضعیت نمایندگی های مجازتوسعه  شبکه و 

آموزش و مهارت پرسنل مرتبط با خدمات پس از فروش

ضمانت، تعهد و پشتیبانی محصول، نظارت بر عملکرد نمایندگی ها و تحلیل نظرات مشتریان

یندگیمکانیزم پذیرش، دستورالعمل های فنی و تعمیراتی، حمل، نصب و آموزش مشتری و تشویق و تنبیه نما

سرعت خدمات

توسعه شبکه خدماتی ، شبکه ارتباطی و خدمات در محل مشتری

تامین و توزیع مناسب قطعات یدکی 

فرآیند رسیدگی و پاسخگوئی به شکایات مشتریان، اعطاء و لغو نمایندگی ها

هزینه خدمات
تدوین جدول زمان و نرخ استاندارد تعمیرات و  قیمت قطعات یدکی

نظارت بر هزینه های دریافتی از مشتریان

(ISQIتوسط مرکز تماس )رضایتمندی مشتریان نتیجه عملکرد
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مانپارامترهای مدل نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مبل

و رتبه بندی نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مبلمانارزیابیادامه شاخص های 

پارامترهای ارزیابیزیر شاخصشاخص

ش
رو

ت ف
دما

سیستم فروشخ

شفرومجاز خدمات نمایندگی های توسعه شبکه

آموزش و مهارت پرسنل مرتبط با خدمات فروش

یور نمایشگاهبیلبورد، نشریات تخصصی، کاتالوگ، فضای مجازی و رسانه های جمعی و حضتبلیغات، سایت اینترنتی، تبلیغاتبازاریابی و 

مه
ی نا

اه
گو

سیستم های مدیریت کیفیت، گواهینامه های بین المللی، لاتمحصواجباریگواهی استانداردنامهگواهی

و جوایز بین المللی...( جوایز صادراتی و )جوایز داخلیجوایز

انجمن های صلاحیت دار مربوطه، مجامع ملی و بین المللیاتحادیه ها وعضویت درانجمناتحادیه و

محصولاتسوابق صادراتیبررسی صادرات



جدول
ستاره های

کیفی

22

محدوده امتیازرتبهیستاره های کیف

★★★★★185≤ A≤100

★★★★☆285≤ A<70

★★★☆☆370≤ A<55

★★☆☆☆455≤ A<40

★☆☆☆☆540≤ A<25

A<25بدون رتبه☆☆☆☆☆

ت مبلمانامتیازی و ستاره های کیفی نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعپیشنهادیجدول 



زمان بندی
اجرای

ارزیابی

23

جدول زمانبندی اجرای ارزیابی

مرحلهردیف
(ماه)زمان اجرا 

12345

1
زمان تعیین-معرفی نماینده تام الاختیار شرکت ها:اولفاز

ارزیابی شرکت ها

اجرای ارزیابی میدانی شرکت ها: فاز دوم2

اجرای نظرسنجی از مشتریان: فاز سوم3

ارزیابیگزارشتحلیل نتایج ارزیابی و ارائه : فاز چهارم4



جدول
هزینه های 

ارزیابی

24

جدول هزینه های ارزیابی

(به ازای هر شرکت تولیدکننده)شرح خدمات ردیف

ارزیابی میدانی از سایت تولیدی1

ارزیابی میدانی از سایت خدمات فروش2

ارزیابی میدانی ازسایت خدمات پس از فروش3

انجام نظرسنجی از مشتریان خدمات پس از فروش 5

تهیه گزارشات6
(گزارش نهایی و رتبه بندی+نظرسنجی خدمات پس از فروش + کیفیت +میدانی )

40/000/000(تومان)مجموع هزینه ی ارزیابی 
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توسعه و توانمند 
یسازی نیروی انسان

افزایش رضایت 
مشتریان

ارتقاء رقابت 
پذیری شرکت 
ههای تولید کنند

افزایش ظرفیت 
تولید

کاهش قیمت 
تمام شده 

ی ارتقاء سطح کیف
یمحصولات تولید

افزایش توان مهندسی
و توسعه محصول

توسعه بازارهای 
داخلی و صادراتی

8 6

9 7 5

ارتقاء وضعیت ارائه
خدمات فروش و 
پس از فروش 

ارتقاء سطح 
دتکنولوژی تولی

2

3 1

410

لماننتایج اجرای نظام ارزیابی و رتبه بندی صنعت مب
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تعیین حداقل شرایط 
کیفی و کمی خدمات پس

از فروش محصوالت 
مبلمان

توسعه کمی و کیفی 
خدمات پس از فروش

نه ارتقای بهره گیری از ساما
جامع خدمات پس از فروش 

(  گارانتی)

جلوگیری از عرضه کالای 
قاچاق 

یت شناسایی، گسترش و حما
از شرکتهای ارائه دهنده 

خدمات پس از فروش مجاز 

بر تشخیص گارانتی معت
رف و نامعتبر توسط مص

کننده

ت رعایت حقوق و ارتقای کیفی
تجربه و رضایت مصرف 

کنندگان

یکپارچه سازی خدمات 
گارانتی

نتایج ارزیابی خدمات پس از فروش
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ت محبوبیارزیابی شهرت،
و ارزش ویژه برند

ارزیاااابی تصاااویر ذهنااای 
مشتریان بر سازمان

ارزیاااااااابی وفااااااااداری 
مشتریان

یغاتتبلبخشیاثرارزیابی

مطالعاااه باااازار و رفتاااار 
مصرف کننده

ل بروز رسانی رویه ها و دستورالعم
ها بر اساس استاندارد ایزو 

10002 ،10004 ،9001

MYSTERY SHOPPING
(خرید نا محسوس)

CIطراحی و تدوین  
هویت سازمانی

اریمشاوره رتبه بندی اعتب

مشاوره جهت دریافت 
(CE)استاندارد اتحادیه اروپا 

خدمات تکمیلی




