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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

اتیلک  

 : هـدف -1

مجاز   یهایندگیو نما خودرو  کنندگانعرضه  یفکی و  یمکسطح حداقل ن ییضوابط، تعن یان یهدف از تدو

  آن به جهت   ین نامه اجرائینندگان خودرو و آئک ت از حقوق مصرف  یقانون حما  ی اجرا  ی در راستا  آن ها 

 . ن بخش به نحو مطلوب حاصل گرددیان در ایت مشتریتا رضا باشد میمناسب  ارائه خدمات فروش 

 : اربردکدامنه  -2

 باشد. یم   فروش  مجاز یهانمایندگی و خودرو   یها کنندهعرضه  هیل ک ضوابط شاملن یمحدوده ا

 : تعاریف   -3

واسطه فروش مبادرت به    قیاز طر  ای  می که بطور مستق  یحقوق  ای  یق یحق: هر شخص  کننده عرضه - 3-1

 کند.  ی خود م ی واردات  ای ی د یتول ی فروش خودروها

ا واسطه  یخودرو و    کنندهعرضه ه از طرف  کاست    ی ا حقوقیو    ی قی ت حقی: شخصمجاز  یندگی مان  - 3-2

ا هر  ی  )و   ا پس از فروش یدار ارائه خدمات فروش  م عهده یو به صورت مستق  ینده رسم ینمافروش به عنوان  

 . باشد ی ربط م یسب از مراجع ذکو پروانه    کنندهعرضه مجوز از  یها( بوده و دارا  آن  ی دو

ه بر عهده  ک  تحویل خودرو  و  ثبت نامل  یاز قب  یه خدمات ی لک: عبارت است از  خدمات فروش خودرو  -3-3

 شود.ی مطلوب م خدماتن  یرد و موجب تعهد و تضمیگی خودرو قرار م کننده عرضه

وزارت صنعت، معدن و تجارت،    یت از سوید صلاحاییه پس از تکاست    یت حقوقی: شخص بازرس  -3-4

ارزی وظ  یبرا فروش،  کنندهعرضهرد  کعمل  یابیفه  از    ی هانمایندگی، واسطه فروش، واسطه خدمات پس 

و تجارت،    عدنو ارائه به همراه اظهار نظر لازم به وزارت صنعت، م  یمورد  ای  یادوار   یگزارش ها  ه یمجاز، ته

 . شود ی م ی معرف

 و ارائه گزارشات:  یابیارز یدوره ها  -4

 دو مرتبه در سال انجام خواهد شد. کنندهعرضه  هایشرکت : ارزیابی کنندهعرضه  هایشرکت ستاد  - 4-1
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ی مجاز فروش یک مرتبه در سال انجام خواهد شد. هانمایندگی ی مجاز فروش: ارزیابی از هانمایندگی  - 4-2

 نظرسنجی از مشتریان: نظرسنجی از مشتریان بصورت مستمر انجام خواهد شد. - 4-3

ی مجاز یک مرتبه  هانمایندگینجی از رضایت مدیران  ی مجاز: نظرس هانمایندگینظرسنجی از مدیران    - 4-4

 در سال انجام خواهد شد.

ی هانمایندگی و    کنندهعرضه   هایشرکت ارائه گزارش نهایی: جمع بندی و ارائه گزارش نهایی مرتبط با    - 4-5

 مجاز در اسفند ماه هر سال منتشر خواهد شد.

 1 تبصره 

 . باشد می   فصل پاییز   به   ی ته من دوره سه ماهه    4امتیاز نهایی رضایت مندی مشتریان در قالب جمع بندی  

 ها:ت یمسئول  -5

نندگان  کت از حقوق مصرف  ین دستورالعمل مطابق با قانون حمایا  یت نظارت بر حسن اجرایمسئول -5-1

 . باشد می خودرو بر عهده وزارت صنعت، معدن و تجارت  

ت منتخب وزارت صنعت،  یت مورد اعتماد و واجد صلاحکن دستورالعمل توسط شریا  یها  یابیانجام ارز

  ی اجرا  یلازم برا   ی ارکت ها ملزم به همکه شری لک  ،ابیارز  ی معدن و تجارت خواهد بود و پس از معرف

 باشند. یم  یابیهرچه بهتر ارز

 2 تبصره 

 .باشد می ن دستورالعمل به عهده بازرس  یاعلام شده در ا  ی ارهایبر اساس مع  ی ابیارز  ی ها  ستیل  که چیته

فروش خودرو در موعد مقرر    ی / واسطه ها  کنندگانعرضه ت خدمات فروش  ی وضع  یابیگزارشات ارز  - 5-2

و واسطه خدمات فروش    کننده عرضه   هایشرکت، صنعت، معدن و تجارتبر اساس جداول فوق به وزارت  

 ارائه خواهد شد.

 3تبصره 

صنعت، معدن و تجارت  در صورت لزوم توسط وزارت  آن هار ارگ یسارسانه، مطبوعات و ارائه گزارشات به   

 رد. یپذ  ی صورت مو یا در صورت تایید وزارت صمت توسط بازرس 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 4 تبصره 

توسط  وزارت صمت  ارزیابی  از  شده حاصل  امتیازات کسب  و  رتبه  در خصوص  تبلیغات  هرگونه  انجام 

 .باشد می واسطه خدمات فروش خودرو منوط به اخذ تاییدیه از سوی وزارت صمت یا بازرس  / کنندهعرضه

اجرایمسئول- 5-3 لازم جهت  اطلاعات  ارائه  هماهنگ   یابیارز  فرآیند   یت  انجام  هم  یو  در    یارکو  لازم 

 . باشد میخدمات فروش  ی خودرو/ واسطه ها کنندگانعرضه ها به عهده  ی ابیارز یاجرا یراستا

 ارائه گردد:  ا واسطه خدمات پس از فروش ی کننده عرضهتوسط   باید ه ک  یموارد - 5-4

 (شش ماهه)شور کق شده سراسر ی مجاز فعال و تعل یهانمایندگی ه ی لکنام و نشانی -1- 5-4

آن   یانیه مشتری لکمشخصات  -2- 5-4 ن  یآنلا  یبه صورت دسترس ها شده است  که خودرو تحویل 

، تاریخ تحویل  ثبت نامخ  ی، شماره تماس، نوع خودرو، تاریمشتر   و کد ملی  ه شامل نامکبازرس،    یبرا

 . باشد می  ه به آن مراجعه شده،ک  ی ندگیو نما

اب و  یب  یع  ی ست و مشخصات دستگاه هایر لیمجاز نظ   یهانمایندگیاطلاعات مرتبط با  -3- 5-4

تبدیل،  پرسنل  یآموزش   یاستاندارها رهن،  فک  صلح،  تحویل،  انصراف،  فروش،  تعداد   شکایات، 

 .)سالانه(

ن  یینندگان خودرو و آکت از حقوق مصرف  یاز مرتبط با قانون حمایر اطلاعات مورد نیسا-4- 5-4

 آن.  یی نامه اجرا

به بازرس  فرمت مورد نیاز  به صورت ماهانه و مطابق    باید   قابل فروش   یه خودروها ی لکست  یل-5- 5-4

 .باشد می ز بر عهده بازرس یآن ن یاعلام گردد و صحه گذار 

شرکت    باید مجاز    یهانمایندگی  فروش وضعیت  -6-4-5 توسط  خودرو/واسطه    کننده عرضه ماهانه 

 به بازرس اعلام گردد. به صورت آنلاین خدمات پس از فروش 

 منابع و ماخذ: -6

 ISO 9001:2015استاندارد  ✓

 نندگان خودرو کت از حقوق مصرف یقانون حما ✓

 نندگان خودرو کت از حقوق مصرف ی قانون حما  ین نامه اجرائییآ ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 1395مصوب سال ط و ضوابط خدمات فروش  یدستورالعمل شرا ✓

 صنعت خودرو  یاستگذاریس  ی وب شوراان صنعت خودرو مصیت مشتریرضا  گیریاندازه  یایروش اجر ✓

 ربط یذ یسازمان ها و نهادها خودرو/ واسطه های خدمات فروش،  کنندگانعرضه  یشنهادینظرات پ ✓

 : یبازنگر -7

قرار گرفته و    ین یمورد بازب  بر حسب ضرورت  بار یکهر دو سال  حداقل    یط عادیدر شرا  دستورالعمل ن  یا

 . گرددمی  یبازنگر

مورد    تواند می ص وزارت صنعت، معدن و تجارت  یاز در موارد خاص به تشخیدر صورت ندستورالعمل  ن  یا

 رد. یقرار گ یبازنگر
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

جدول شاخص های ارزیابی و رتبه بندی خدمات فروش 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

  ی ل مورد بررس یخودرو بر اساس چهار شاخص و با اوزان ذ   کنندگانعرضه خدمات فروش    ی لکبه طور  

 قرار خواهند گرفت:  ی ابیو ارز

 % 20 کیفیت خدمات -1

 % 15 سرعت خدمات -2

 % 15 هانمایندگی شبکه  -3

 % 10  هزینه خدمات -4

 % 40 جینتا -5

 

 

 

 

 

40% 

20%

15%
10%40%

15%

نمودار شاخص های خدمات فروش

کیفیت سرعت هزینه نتایج شبکه نمایندگی ها



 

7 
 

 

 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 وزنی  ضریب همراه  به خودرو کنندگانعرضه  فروش خدمات  ارزیابی اخصش :1جدول 

 شاخص 
 بیضر

 یوزن
 عوامل  شاخص ریز ف یرد

 بیضر

 یوزن

ت 
ما

خد
ت 

فی
کی

 

%20 

 5 تعیین پست کاری و حداقل نیروی انسانی مورد نیاز  کنندهساختار سازمانی شرکت عرضه   1

 آموزش  2

 10 آموزش پرسنل شبکه خدمات فروش

 5 آموزش پرسنل ستاد 

 شبکه نمایندگان فروش 3

 12  نظارت بر شبکه

 3 نظام انگیزشی 

 5 نظرسنجی از مشتریان  فرآیند ارتباط با مشتریان 4

 فرآیند فروش 5

 10 ریزی فروشبرنامه 

 25 عملیات فروش 

 5 تبلیغ و معرفی محصول

 12 الزامات مرتبط با خدمات برون سپاری شده خدمات برون سپاری شده  6

 8 گواهینامه سیستم های مدیریت پیاده سازی و اخذ  پیاده سازی سیستم های مدیریت  7

 100 جمع

ت 
ما

خد
ت 

رع
س

 

%15 

 شبکه نمایندگان فروش 8

 20 ریزی و توسعه شبکهبرنامه 

 7 اعطاء، افتتاح وارتقاء 

 10 پشتیبانی نمایندگی 

 3 تعلیق و لغو 

 20 ثبت و رسیدگی به شکایات مشتریان فرآیند ارتباط با مشتریان 9

 فناوری اطلاعات 10

 20 کننده با مشتریانسامانه های ارتباطی عرضه

 15 ها کننده  با نمایندگیسامانه های ارتباطی عرضه

 5 کننده سامانه ارتباط داخلی عرضه

 100 جمع
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 شاخص 
 بیضر

 یوزن
 عوامل  شاخص ریز ف یرد

 بیضر

 یوزن

ت 
ما

خد
ه 

ین
هز

 

%10 
 فرآیند فروش 11

عملیات فروش شامل پرداخت خسارت تأخیر، سود 

 انصراف مشارکت و سود 
100 

 100 جمع

ج 
تای

ن
 

%40 

 بررسی اثر بخشی اجرای فرآیندها 12

 6 فرآیند آموزش شبکه و ستاد

 5 فرآیند توسعه شبکه

 3 فرآیند پشتیبانی شبکه

 5 فرآیند نظارت بر شبکه

 8 فرآیند نظرسنجی از مشتریان 

 7 فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان 

 4 ریزی فروشفرآیند برنامه 

 16 فرآیند عملیات فروش و تحویل خودرو

 3 خدمات برون سپاری شده 

13 
ها از عملکرد  یندگ ینما رانیمد تیرضا

 عرضه کننده شرکت 
DSI 3 

 40 نتایج نظرسنجی از مشتریان رضایت مندی مشتریان 14

 100 جمع
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ل( ک یخودرو )رتبه بند کنندگان عرضه فروش  شاخص های ارزیابی خدمات

  کننده عرضه   هایشرکتان هر سال رتبه  یدر پا  یادوار   یهای ابیارز  فرآیند سب شده در  کازات  یبر اساس امت

 ل محاسبه و اعلام خواهد شد. یمطابق جداول ذ آن هامجاز   هاینمایندگی خودرو و 

 خودرو کننده عرضه یهاشرکت رتبه بندی  :1-1جدول

 

 1 تبصره 

از  یاورند با امتیها را به عمل ن  ی ابیلازم جهت انجام ارز  یهمکار  ی ادوار  یها  یابیکه در ارز  هاییت کشر 

 صفر به عنوان مردود شناخته خواهند شد.

 2 تبصره 

ن  یمتقاض  هایشرکت   خودرو  فعالیواردات  شروع  جهت  امت  55حداقل    باید ت  یز  از  مجموع  یدرصد  از 

 ند. ینه خدمات پس از فروش را کسب نمایت، سرعت و هزیفیک یهاشاخص

 3 تبصره 

محاسبه امتیاز شبکه  بر اساس فروش سالانه و با توجه به وزن دهی هر نماینگی انجام خواهد شد.  

 ( Aل )ک از یامت رتبه
ر شاخصیاز زیامت  

رد کجه عملینت  امتیاز شبکه 

درصد  80حداقل  A≤100 ≥85 ★★★ یک درصد  85حداقل    

درصد  70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دو  درصد  75حداقل    

درصد  55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سه  - 

درصد 55ن تر از ییپا A<55 ☆☆☆ مردود   - 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 هاآن  یوزن  بیمجاز فروش به همراه ضر یهای ندگینما یابیارز  یهاشاخص  :2جدول 

 شاخص یب وزنیضر ر شاخصیز درصد  عوامل  وزن 

 آموزش و مهارت 80%
 یانسان ی روین 24

55% 

ضع
و

ی
ما

ت ن
ی

دگ
ن

ی 
 

 طیتعدد و شرا 20%

   یو رفاه یزات اداریتجه 30%
10 

امکانات و  

زات  یتجه  PDSزات یتجه 70% 

 شگاه خودروینما 55%

20 
شرایط فیزیکی و  

 محیطی 

 نگ خودرویپارک 15%

 PDS ت یمحل فعال 5%

 محل تحویل خودرو  10%

 ی محل انتظار و استراحت مشتر 10%

 محل عقد قرارداد 5%

 مستندات  10%

10 
و   یشرایط آراستگ 

 یمنیا

 تابلو ها  10%

 ایمنی 50%

 یزینظافت و تم 20%

 کارکنان  10%

 دریافت خودروثبت نام تا  15%

 هافرآیند  36

 PDSفرآیند  25%

 فرآیند تحویل 20%

 فرآیند تبلیغات و معرفی محصول 20%

 مدیریت ارتباط با مشتریانفرآیند  20%

 جمع 100

100% 
 ی ج ادراکینتا

 ( هانمایندگیان از خدمات ی ت مشتری ) سنجش رضا

 %45 ی ت مندیرضا

ی نت
ه 

ج

رد 
لک

عم
 

 جمع %100 جمع 100
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 رتبه بندی نمایندگی مجاز :1-2جدول

 ( Aل )ک از یامت رتبه
ر شاخص هایاز زیامت  

رد کجه عملینت ی ندگ ینمات یوضع  

درصد  90حداقل  A ≤100 ≥95 ★★★★ ممتاز درصد  90حداقل    

درصد  80حداقل  A ≤95≥85 ☆★★★ کی درصد  75حداقل    

درصد  70حداقل  A<85≥70 ☆☆★★ دو درصد  65حداقل    

درصد   55حداقل  درصد  60حداقل  A <70≥60 ☆☆☆★ سه  

درصد  55ن تر ییپا A<60 ☆☆☆☆ مردود درصد 55ن تر از ییپا   

 

 4 تبصره 

ها ر شاخص ی از زین امتیکقرار گرفت، ل  2و    1  یاز رتبه ها  یکی در محدوده    یندگینما  یک   یل کاز  یچنانچه امت 

منظور    ی ندگیرتبه تنزل جهت آن نما  یک ثر  کف شده رتبه مورد نظر نبود، حدای به حد تعر   یندگیدر آن نما

 خواهد شد. 

 5 تبصره 

 باید شرایط ذیل را نیز داشته باشند:  1-2های ممتاز علاوه بر شرایط امتیازی درج شده در جدول  نمایندگی  

 متر مربع باشد.  150نمایشگاه حداقل به مساحت   -1

 خودروهای در حال عرضه در داخل نمایشگاه جهت بازدید مشتریان. وجود  -2

 کننده ایجاد شده باشد.محل نمایش خودرو ویژه مطابق با استاندارد شرکت عرضه  -3

 کننده باشد.های شرکت عرضه فروش سالانه نمایندگی بالاتر از متوسط فروش نمایندگی  -4

 ته باشند.استقراریاف 9001و   10004،  10002استاندارد های ایزو  -5

 فراهم کردن امکان انجام تست درایو برای مشتریان.  -6

 ایجاد جایگاه و محل تحویل مستقل با رعایت شرایط ایمنی، رفاهی، آراستگی جهت کارکنان و مشتریان.  -7

 برخورداری از رتبه یک در آخرین دوره ارزیابی.  -8
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 6 تبصره 

ارز   مشتر  هاینمایندگیه  یکل  یادوار   یهایابیدر  به  ارائه خدمت  در حال  که  فعال  میمجاز  باشند             یان 

ارز  کنندهعرضه   هایشرکتتوسط    باید  در    ی معرف  ی ابیخودرو جهت  یا عدم  شوند  و  معرفی  صورت عدم 

لحاظ    4رتبه آن نمایندگی رتبه  به عنوان مردود شناخته شده و  همکاری نمایندگی جهت انجام ارزیابی  

گردید.   ا یامت  ضمناًخواهد  امت  هانمایندگی ن  یاز  متوسط  در  و  شد  خواهد  گرفته  نظر  در  شبکه  یصفر  از 

 . گرددمی مربوطه لحاظ  کنندهعرضه مجاز شرکت  هاینمایندگی

 7ه تبصر

 باشد: قرار گیرد. شرایط ذیل مورد نظر می 4چنانچه رتبه نمایندگی مجاز فروش در سطح رتبه  

مندی مشتریان  ماه و جهت بهبود شرایط امتیاز رضایت  3میدانی حداکثر  جهت بهبود شرایط امتیاز کل و  

در نظر گرفته خواهد شد. در صورت عدم کسب    3ماه زمان جهت کسب شرایط حداقل رتبه    6حداکثر  

 باید فعالیت نمایندگی تعلیق و تا برقراری شرایط حداقلی از فعالیت آن جلوگیری گردد.  3حداقل رتبه 

 8ه تبصر

)مردود( گردد، ادامه فعالیت آن نمایندگی    4نمایندگی مجاز فروش در دوره متوالی حائز کسب رتبه  چنانچه  

 باشد: کننده مشروط به رعایت موارد ذیل می های عرضه با هر یک از شرکت 

 کننده فعلی باشد باید شرایط افتتاح نمایندگی بروزسانی گردد. چنانچه در شرکت عرضه  -1

دی شامل مدیر نمایندگی، مدیر فروش و مسئول ارتباط با مشتریان تغییر  صاحب امتیاز و نفرات کلی -2

 درصد شرایط احراز را داشته باشند.  60کنند. و نفرات جدید باید حداقل باید 

بازرسی و کسب حداقل رتبه   -3 ارزیابی توسط شرکت  از شروع فعالیت    3انجام  )در حوزه میدانی( قبل 

 رسمی.

 9 تبصره 

  ی مجاز به صورت سرزده و بدون هماهنگ   هاینمایندگیه  ی کل  یادوار   یابینظر به رسالت دستورالعمل، ارز

رد. یپذ  یخودرو صورت م  کنندهعرضه  هایشرکت با  یقبل
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 خدمات فروش  یابیارزو الزامات  ضوابط

خودرو کنندهعرضه هایشرکت
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 خودرو کنندهعرضهساختار سازمانی -1

ی تحت پوشش ساختار سازمانی  هانمایندگی جهت ارائه خدمات کامل به مشتریان و  موظف است    کنندهعرضه   -1-1

 خود را حداقل بر اساس پست های کاری ذیل و با تخصیص نفرات مستقل ایجاد نماید:

نمایندگان، کارشناس   امور  با مشتریان، کارشناس  ارتباط  فروش، کارشناس  مدیر عامل، مدیر فروش، کارشناس 

 . و حسابداری، کارشناس امور بازرگانیمنابع انسانی، کارشناس امور مالی   مدیر فناوری اطلاعات، 

به جهت برآورده  ی تحت پوشش  هانمایندگی و تعداد  با توجه به تعداد فروش    یافک  یانسان  یرو ین تعداد ن ییتع  - 2-1

 رد. یصورت گبر اساس محاسبات پارامترهای کمی  باید ح و موثر ی صح یانات خدماتکردن امک

 آموزش  فرآیند-2

 شبکه خدمات فروش:پرسنل آموزش -1-2

چارت سازمانی و استاندارد آموزشی تعریف شده در قانون،    بر اساس خدمات فروش موظف است    دهندهارائه شرکت  

های مورد نیاز پرسنل  با هدف حصول اطمینان از ایجاد مهارت لازم جهت ارائه خدمات مطلوب به مشتریان، آموزش 

بصورت   باید در این ارتباط موارد زیر  فنی و غیر فنی شبکه نمایندگان را بصورت مطلوبی طرحریزی و اجرا نمایند.

 کامل طراحی شده و اجرای مناسب آن تحت کنترل قرار گیرد: 

 به زبان فارسی.   برای کلیه استانداردهای آموزشی تعریف شده، تدوین محتوای آموزشی  -1-1-2

طراحی مکانیزمی جهت تحت کنترل قرار دادن ویرایش معتبر این محتواها جهت آموزش و توزیع در شبکه  

 باشد.می خدمات فروش الزامی  

الزامی    ماه یکبار   6هر    حداکثرشبکه فروش  نیازسنجی آموزشی کلیه پرسنل    ، صحه گذاری و شناسایی  - 2-1-2

 نیازسنجی باید حداکثر یک ماه پس از شروع سال شمسی انجام گردد.  باشد.می 

ماه از زمان نیازسنجی    12ظرف حداکثر    باید کلیه نیازهای آموزشی شناسایی شده    و اجرای   ریزی برنامه   - 3-1-2

ها شناسایی شده ابتدا تمامی نیاز   باید جهت حصول اطمینان از کفایت برنامه آموزی طراحی شده    انجام گیرد.
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

برنامه کلان   آن   برنامه جاری   و شده    ریزیبرنامه سالانه  بصورت  در یک  ابتدای هر فصل    دقیق  تقویم    دردر 

 آموزشی طراحی شود. 

روز قبل از برگزاری دوره،    10حداقل    شامل برنامه و محتوای آموزش   رسانیاطلاع الزامات مرتبط با    - 4-1-2

 . باشد می  بعد از برگزاری آزمون روز   10حداکثر  و ارائه گواهینامه آزمون  ،نتایج سنجش

 1 تبصره 

پرسنل  دوره های آموزشی دارای اولویت  برگزاری  برای افراد اولویت بندی گردند و    باید دوره های آموزشی  

 پذیرد.  جدیدالورود باید حداکثر ظرف مدت دو ماه انجام

تعریف، هدف    باید های زیر  آموزش پرسنل شبکه خدمات فروش، شاخص  فرآیند جهت پایش اثربخشی    - 5-1-2

 گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 . پرسنل آموزش دیدهدرصد  •

های اساس نتایچ پس آزمون   )بر  هابرای کلیه دوره و رفتاری    میزان اثربخشی آموزشی سطح یادگیری •

 .اخذ شده(

اساس   بر حداقل یک بار در سال و  )  جهت کلیه دوره ها   میزان اثربخشی آموزشی سطح عملکردی  •

 .( شودهای جامع برگزار آزمون 

  :ستادآموزش پرسنل   -2-2

های سازمانی تعریف شده در چارت سازمانی  استاندارد آموزشی کلیه پست   باید   خدمات فروش   دهندهارائه شرکت  

ها موظفند با هدف حصول اطمینان از ایجاد مهارت لازم  نمایند. شرکت   مشخص   شغلیشایستگی    بر اساس مدلرا  

  خدمات فروش را  دهنده ارائههای مورد نیاز پرسنل ستاد شرکت  جهت ارائه خدمات مطلوب به مشتریان، آموزش 

بصورت کامل طراحی شده و اجرای مناسب    باید در این ارتباط موارد زیر    بصورت مطلوبی طرحریزی و اجرا نمایند.

 آن تحت کنترل قرار گیرد: 

آموزشی   -1-2-2 محتواهای  شده،  تدوین  تعریف  آموزشی  استانداردهای  کلیه  طراحی  به    برای  فارسی.  زبان 

 باشد. معتبر این محتواها جهت آموزش الزامی می  مکانیزمی جهت تحت کنترل قرار دادن ویرایش
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ماه یکبار.   6هر   حداکثرخدمات فروش  دهندهارائه نیازسنجی آموزشی کلیه پرسنل ستاد شرکت  -2-2-2

ماه از زمان نیازسنجی    12ظرف حداکثر    باید کلیه نیازهای آموزشی شناسایی شده    و اجرای   ریزی برنامه   -3-2-2

ها شناسایی شده  ابتدا تمامی نیاز   باید طراحی شده    ش انجام گیرد. جهت حصول اطمینان از کفایت برنامه آموز 

 در ابتدای هر فصل تقویم آموزشی دقیق آن طراحی شود.  برنامه جاری و  ریزیبرنامه در یک برنامه کلان سالانه 

تعریف،    باید های زیر  آموزش پرسنل ستاد شرکت خدمات فروش، شاخص  فرآیند جهت پایش اثربخشی    -4-2-2

 هدف گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 . پرسنل آموزش دیده درصد  •

 .های اخذ شده(پس آزمون   جنتای  بر اساس )  هابرای کلیه دوره   میزان اثربخشی آموزشی سطح یادگیری  •

و    روز قبل از برگزاری دوره   10شامل برنامه و محتوای آموزش حداقل    رسانیاطلاع الزامات مرتبط با    -5-2-2

 . باشد می  روز بعد از برگزاری آزمون  10نتایج سنجش، آزمون و ارائه گواهینامه حداکثر  

 2 تبصره 

 مجازی شرایط ذیل باید در نظر گرفته شود:  جهت برگزاری دوره های آموزشی و آزمون ها بصورت 

 برگزاری دوره و آزمون از طریق سامانه آموزشی.  -1

 امکان ذخیره سازی کلاس، آزمون و کلیه سوابق و مستندات مورد نیاز به مدت مناسب. -2

 امکان پرسش و پاسخ در زمان برگزاری کلاس برای افراد فراهم باشد. -3

 نفرات بصورت مناسب فراهم باشد.امکان صحه گذاری حضور و تطبیق  -4

 مدت زمان مناسب برای برگزاری دوره با توجه به شرایط غیر حضوری بودن در نظر گرفته شود.  -5
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 شبکه نمایندگان خدمات فروش-3

 شبکه    و توسعه ریزیبرنامه   فرآیند -1-3

  باید خدمات فروش با هدف حصول اطمینان از سهولت دسترسی مشتریان به خدمات فروش،    دهندهارائه شرکت  

توسعه شبکه خدمات   تدوینمکانیزم  تعریف،  و عرضه خودرو  فروش  برنامه  اساس  بر  را  نم   و   فروش  و    وده اجرا 

 بصورت دوره ای مورد کنترل و پایش قرار دهد. 

پوشش   قابلیت  باید  مکانیزم  سهولت    های حضوریفرآیند این  را جهت  مشتریان  با  مرتبط  غیر حضوری  و 

 . فراهم آورددسترسی ایشان به خدمات فروش 

 3 تبصره 

های حضوری و غیر حضوری را شناسایی و آن را مبنای توسعه شبکه  فرآیند کلیه    باشد می موظف    کننده عرضه

 خدمات فروش قراردهد. 

 4 تبصره 

بصورت    تواند می   کنندهعرضه در صورت کفایت زیرساخت شرکت    ، تحویل خودرو  فرآیند ها به غیر از  فرآیند کلیه  

 غیر حضوری به مشتریان ارائه گردد. 

 5 تبصره 

طرح توسعه شبکه    یو اجرا های حضوری و غیرحضوری  فرآیند ی مجاز فروش جهت اجرای  هانمایندگی تعداد  

ضوابط و الزامات ارزیابی  "بخش    1جدول شماره    در نظر گرفتن باید با  مجاز شرکت عرضه کننده    یندگینما

  پراکنش   و  شده  عرضه  خودروهایو محل تحویل    تعداد  نظیر  پارامترهایی  و   "های مجازنمایندگی   خدمات فروش 

 . معین گردد مشتریان

 6تبصره 

 باید در هر استان محل تحویل خودرو برای مشتریان ایجاد نماید.  کننده عرضه
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 7 تبصره 

در محل تحویل    تواند میتحویل خودرو    فرآیند ،  N3و    M3  ،N2خودروهای گروه    کنندهعرضه  هایشرکت در  

 کارخانه و یا دفتر مرکزی صورت پذیرد. 

تعریف، هدف گذاری و بصورت مستمر مورد   باید های زیر ، شاخص توسعه فرآیند جهت پایش اثربخشی  -1-1-3

 محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 تعدد نمایندگی و پرسنل( بر اساس ) تحقق برنامه توسعه درصد  •

 درصد پیاده سازی استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری تعریف شده  •

 اعطاء، افتتاح و ارتقاء  فرآیند -2-3

با هدف حصول اطمینان از حضور نمایندگان واجد شرایط در شبکه خدمات    باید خدمات فروش،    دهندهارائه شرکت  

 اعطاء، افتتاح و ارتقاء نمایندگان را طراحی و اجرا نماید. فرآیند فروش،  

گذاری  صحه از تایید درخواست متقاضی  ل  طراحی شده باشد که حداقل موارد زیر را قب   ایاعطاء باید بگونه   فرآیند 

 نماید: 

 اعطاء بر اساس الزامات داخلی شرکت.  -1-2-3

 8 تبصره 

و مردود   ی فاقد اعتبارهانمایندگیالزامات داخلی به نحوی تبیین گردد که مکانیزمی جهت شناسایی متقاضیان  

 در آخرین ارزیابی انجام شده وزارت صمت داشته باشد.

  ی سازی حداقل موارد زیر را قبل شروع به کار نمایندگای طراحی شده باشد که پیاده بگونه   افتتاح باید   فرآیند 

 صحه گذاری نماید: 

 افتتاح بر اساس استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری تدوین شده.  -1-2-3

 . های مورد نیازبر اساس تعریف و برگزاری حداقل آموزش  افتتاح -2-2-3

تهیه و بکار گیری حداقل امکانات و تجهیزات مورد نیاز جهت ارائه مطلوب خدمات    بر اساس   افتتاح   - 3-2-3

 فروش. 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

شامل  های مورد نیاز جهت ارائه مطلوب خدمات فروش به مشتریان  فرآیند پیاده سازی    بر اساس   افتتاح  -4-2-3

 .بازاریابی، فروش، تحویل و ارتباط با مشتریان( )ای هفرآیند 

 .بنا بر اعلام بازرس  3افتتاح بر اساس کسب حداقل امتیاز رتبه  -5-2-3

 9 تبصره 

ی مردود شده در آخرین ارزیابی وزارت صمت در حوزه فروش  هانمایندگی حداقل امتیاز مورد نیاز جهت افتتاح  

 تعیین گردد. این امتیاز باید با تایید بازرس صورت پذیرد.  2رتبه یا خدمات پس از فروش باید در سطح  

 : ذیل را پوشش دهد ای طراحی شده باشد که حداقل موارد بگونه  ارتقاء باید  فرآیند 

 ارتقاء بر اساس بروزرسانی استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری  -6-2-3

 10 تبصره 

سال یکبار و بروزرسانی استانداردهای فیزیکی و بصری بر اساس مکانیزم    2بروزرسانی استانداردهای رفتاری هر  

 تعیین گردد.   آن هاو مشتریان  هانمایندگیسنجش رضایت مدیران 

ارتباطی با  ی فعال و تعلیق و لغو شده باید از طریق سامانه های  هانمایندگی نام و مشخصات کلیه    - 7-2-3

 قابلیت جستجو در دسترس مشتریان قرارگیرد. 

 ها نمایندگیپشتیبانی  فرآیند -3-3

  بر اساس نفرات و زیرساخت های مورد نیاز   را  خود  نمایندگانپشتیبانی    فرآیند   باید فروش،    دهندهارائه شرکت  

اطمینان    و مشتریان  هانمایندگی از ارائه مطلوب خدمات به    تانماید    رسانیاطلاع و  اجرا    ،ای طراحیبگونه ذیل  

 حاصل شود.

 پشتیبانی از خدمات سامانه های ارتباطی -1-3-3

 پشتیبانی از خدمات مالی، حقوقی -2-3-3

 .هانمایندگیپشتیبانی از خدمات دریافت نظرات، پاسخگویی و رسیدگی به شکایات -3-3-3

 مدارک مشتریان و خودرو، تحویل خودرو، لجستیک و حمل پشتیبانی جهت پیگیری و تکمیل -4-3-3

 پشتیبانی آموزش و پیاده سازی الزامات داخلی و قانونی-5-3-3
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

تعریف، هدف گذاری و بصورت مستمر    باید های زیر  پشتیبانی، شاخص  فرآیند جهت پایش اثربخشی  -6-3-3

 مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 بر اساس خدمات فوق  ی تحت پوشش هانمایندگی درصد رضایت مدیران  •

 درصد تطابق نفرات و زیرساخت های مورد نیاز اساس خدمات فوق  •

 نظارت بر شبکه نمایندگان خدمات فروش: فرآیند -4-3

باید بر اساس نتایج اعلامی ارزیابی وزارت صمت نسبت به    کنندهعرضه شرکت    نظارت وزارت صمت:-1-4-3

 تعریف اقدامات اصلاحی و پیگیری اجرای آن اقدام نماید.اولویت بندی و 

با هدف حصول اطمینان از کیفیت خدمات ارائه    باید خدمات فروش،    دهندهارائه شرکت    نظارت داخلی:-2-4-3

قانو الزامات    نظارت   فرآیند ی و داخلی شرکت در شبکه نمایندگان،  نشده به مشتریان و همچنین اجرای دقیق 

 بر عملکرد ایشان را طراحی و اجرا نماید.  محسوس و نامحسوس 

های اجرایی، استانداردهای  فرآیند ،  نظارت داخلی باید شامل پارامترهای نیروی انسانی، امکانات و تجهیزات

 فیزیکی، بصری و رفتاری باشد.

بوده و چنانچه امتیاز نهایی نظارت نمایندگی  حضوری  حداقل یک بار در سال بصورت  بصورت    باید این نظارت  

ماه    3درصد انطباق باشد مرحله بعدی نظارت به فاصله حداکثر    65در هر مرحله از نظارت داخلی کمتر از  

 انجام پذیرد. بعد 

نظارت نامحسوس بر عملکرد نمایندگان خدمات    فرآیند اجرای    جهتفروش باید مکانیزمی    دهندهارائه شرکت  

ی  هانمایندگیدرصد از    30حداقل  بصورت سالانه و شامل    فروش تدوین، اجرا و پایش نماید. این نظارت باید 

 باشد.مجاز 

 رسانیاطلاع نظارت به فرد ناظر و مدیر نمایندگی    هفته قبل از   2حداقل    باید برنامه نظارت محسوس  

 گردد. 

های فروش، ثبت نام، تحویل خودرو و تبلیغات بوده و در نقش مشتری  فرآیند این مکانیزم باید در برگیرنده  

 شده باشد. بررسی
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 11 تبصره 

رضایت   سطح  کاهش  یا  و  نمایندگی  از  شده  مطرح  شکایات  افزایش  نظیر  ویژه  شرایط  بروز  درصورت 

باید توسط شرکت    20مشتریان )به میزان   فروش مورد پیگیری و    دهندهارائه درصد نسبت به دوره قبل( 

 نظارت فوری قرار گیرد. 

در اولین  کلیه نظارت ها  شناسایی شده    هایخدمات فروش ملزم به پیگیری رفع عدم انطباق   دهندهارائه شرکت  

 باشد. فرصت ممکن می 

هفته بعد از انجام    2مورد نیاز حداکثر ظرف مدت  )دارای اولویت و زمان اجرا(  نتایج حاصل از نظارت و اقدامات  

 تعریف و برای مدیر نمایندگی ارسال گردد.  کنندهعرضه نظارت توسط تیم متشکل از نمایندگی و شرکت 

 12 تبصره 

 درصد وزن تجمعی اقدامات باشد. 80و شامل شدت و احتمال وقوع تعیین گردد  بندی بر اساس ضرایب اولویت 

از طریق سامانه ارتباطی توسط نمایندگی    باید ت رفع نواقص و مغایرت های شناسایی شده  اقدامات و شواهد جه

 در زمان مقرر ارائه گردد.   کنندهعرضه به شرکت 

توسط شرکت   نمایندگی  از سوی  ارسالی  اطلاع    کنندهعرضه مستندات  به  سامانه  از طریق  آن  نتیجه  و  بررسی 

 نمایندگی رسانده شود. و در صورت نیاز اقدامات موثر در این خصوص صورت پذیرد. 

 نظارت مورد کنترل قرار گیرد. اولین تصدیق و صحه گذاری اقدامات انجام شده باید در 

تعریف،    باید های زیر  وش، شاخصنظارت بر شبکه نمایندگان خدمات فر  فرآیند جهت پایش اثربخشی    - 3-4-3

 هدف گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 . درصد انطباق )اجرای( وضعیت نیروی انسانی شامل تعدد و شرایط احراز •

درصد انطباق )اجرای( وضعیت امکانات و تجهیزات شامل فضای فیزیکی، تجهیزات تعمیرگاهی، اداری   •

 .نی و نظام آراستگیو رفاهی، ایم

نظرسنجی    فرآیند ارتباط با مشتریان )شامل    فرآیند های اجرایی شامل  فرآیند درصد انطباق )اجرای(   •

نام و تحویل دعوتنامه،  فروش )شامل ثبت   فرآیند رسیدگی به شکایات مشتریان(،    فرآیند از مشتریان و  
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 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

تبدیل، صلح  و فک رهن(،  انصراف،  ابطال  )تبلیغات محصول(،    فرآیند نامه،  و    PDS  فرآیند بازاریابی 

 .تحویل خودرو به مشتریان فرآیند 

 ها نمایندگی لغوو  تعلیق فرآیند -5-3

ای طراحی و اجرا نماید که علاوه  لغو نمایندگان را بگونه   تعلیق و   فرآیند   باید فروش،    دهندهارائه همچنین شرکت  

 اطمینان حاصل شود.  تمهای سالانه وزارت صدر ارزیابی   4رتبه  یهانمایندگیالزامات داخلی از لغو  رب

 13 تبصره 

تعلیق و حداکثر    بلافاصله  نمایندگی  حوزه فروش   گردد، فعالیت  4چنانچه نمایندگی حائز کسب شرایط رتبه  

ماه از اعلام نتایج و انجام اقدام اصلاحی مورد نیاز نسبت به معرفی نمایندگی جهت ارزیابی مجدد    3پس از مدت  

  باید   نمایندگی مورد نظر  ، گردد  4به بازرس اقدام نماید. چنانچه نتایج ارزیابی مجدد منجر به کسب شرایط رتبه  

 .شودلغو 

 ها ایندگینم نظام انگیزشی  فرآیند  -6-3

فروش،    دهندهارائه شرکت   انگیزشی  باید خدمات  نمایند که    نظام  اجرا  و  به نحوی طراحی  را  نمایندگان  شبکه 

ها سالانه وزارت صمت  نمایندگان علاوه بر معیارهای داخلی شرکت بر اساس آخرین رتبه کسب شده در ارزیابی

 نیز مورد تشویق قرار گیرند. 

 .باشدمی درصد  50شده در ارزیابی سالانه وزارت صمت  حداقل وزن امتیازی رتبه کسب •

 را در برگیرد.  هانمایندگی نظام انگیزشی باید به نحوی مناسب و موثر تبیین گردد و حوزه درآمدی  •

 ماه بعد از اعلام نتایج ارزیابی وزارت صمت مورد اجرا قرار گیرد.  3نظام انگیزشی باید حداکثر  •
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ارتباط با مشتریان  فرآیند-4

 نظرسنجی از مشتریان   فرآیند -1-4

فروش    دهندهارائه شرکت   کیفیت    باید خدمات  از  مشتریان  رضایت  مطلوب  میزان  از  اطمینان  با هدف حصول 

 گیری و تجزیه و تحلیل نتایج بدست آمده نماید.خدمات ارائه شده به ایشان، اقدام به اندازه 

معیارهای تعریف شده در قانون انجام    بر اساس توسط شرکت بازرسی معتمد وزارت صمت و    باید   گیری اندازه این  

 خدمات فروش انجام گیرد.  دهنده ارائهگرفته و تجزیه و تحلیل نتایج بدست آمده توسط شرکت 

که خودروی    دهندهارائه شرکت   - مشتریان  لیست  باید  فروش  ها خدمات  به همراه    آن  را  است  تحویل شده 

)مشخصات مشتری، نوع و مشخصات خودرو، تاریخ ثبت نام، تاریخ تحویل، شماره تماس    عات مورد نیاز اطلا

 در اختیار بازرس قرار دهد.  ( آنلاین) مشتری، مشخصات نمایندگی( بصورت برخط 

مورد  اتمام فصل،  را حداکثر پس از مدت یک ماه از    نظرسنجی خدمات فروش باید نتایج    دهندهارائه شرکت   -

 دهد.  قرار ه و تحلیلتجزی

ساعت پس از تحویل خودرو به مشتری نسبت    72خدمات فروش باید حداکثر ظرف مدت    دهندهارائه شرکت   -

به سنجش رضایت وی از شاخص های برخورد و پاسخ گویی، وضعیت خودرو و سلامت آن، تحویل مدارک و  

 مستندات خودرو، معرفی و نحوه کار با خودرو، شرایط ضمانت و سرویس های ادواری اقدام نماید.

و برای هر یک از موارد که    باشد می ضایت از شاخص های فوق بصورت عملکردی مورد نظر  نحوه سنجش ر -

 مشتری اعلام نارضایتی نموده است باید اقدام صورت پذیرد.

انجام نظرسنجی فوق باید از طریق سامانه های ارتباطی و یا تلفنی دارای قابلیت ردیابی و ضبط صدا صورت   -

 . (باشد می ل یک سال )مدت نگهداری سوابق حداق پذیرد

تعریف، هدف گذاری و بصورت    باید های زیر  ، شاخصمشتریان  از   نظرسنجی   فرآیند جهت پایش اثربخشی  -1-1-4

 مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

  رسانی اطلاع و پاسخ گویی شامل برخورد و پاسخ گویی،    رسانیاطلاع درصد انطباق )اجرای( وضعیت   •

 . زمان های فروش، ثبت نام و تحویل
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 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

با   • تحویلی  خودروی  مطابقت  شامل  مشتری  های  خواسته  به  توجه  وضعیت  )اجرای(  انطباق  درصد 

 . مشخصات تعیین شده در قرارداد

جهت مراحل ثبت نام،  درصد انطباق )اجرای( وضعیت هزینه و زمان صرف شده شامل زمان صرف شده   •

دریافت هزینه سود مشارکت در صورت وجود، تناسب   قرارداد،  تحویل خودرو در زمان مقرر مطابق 

 . هزینه پرداختی با خودروی خریداری شده

درصد انطباق )اجرای( وضعیت تحویل خودرو شامل سهولت دسترسی به محل تحویل خودرو، تحویل   •

قرارداد، س  با  الزامی مطابق  تحویل، وضعیت ظاهری خودرو در زمان  متعلقات  لامت خودرو در زمان 

، کیلومتر پیمایش  کنندهعرضه تحویل، ارائه توضیحات و معرفی خودرو، تحویل مدارک قابل ارائه از سوی  

 . خودرو تحویل شده، کفایت سوخت موجود در باک خودرو

 ثبت و رسیدگی به شکایات مشتریان فرآیند -2-4

با هدف حصول اطمینان از روند مطلوب ثبت و رسیدگی به شکایات مشتریان    باید خدمات فروش    دهندهارائه شرکت  

مکانیزم رسیدگی به شکایات مشتریان    رسانیاطلاع از خدمات ارائه شده به ایشان، اقدام به طراحی، پیاده سازی و  

 نماید. 

، از  یروز کار   20شکایات ظرف حداکثر    مختومه نمودنای طراحی و اجرا شود که علاوه بر  بگونه   باید این مکانیزم  

 موارد زیر نیز اطمینان حاصل نماید:

 .رسانیاطلاع و پایش کفایت  کانال های ارتباطی جهت ثبت و پیگیری شکایت رسانیاطلاع  -1-2-4

و    -2-2-4 نمایندگی  به شکایت بصورت غیر حضوری و حضوری در محل  پیگیری رسیدگی  و  ثبت  امکان 

 خدمات فروش. دهندهارائه شرکت 

 ثبت کامل شکایت شامل، مشخصات مشتری و موضوع شکایت.   -3-2-4

به شکایات و تصمیمات گرفته شده جهت رفع شکایت  - 4-2-4 تاریخ خاتمه  ثبت کامل مراحل رسیدگی   ،

 صحه گذاری شکایات مردود.  شکایت،

 اجرای تصمیمات اخذ شده و ثبت کامل نتایج حاصل از آن.  -5-2-4
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و ایجاد دسترسی برای مشتریان    در سامانه یکپارچه داخلی  شکایاتثبت کلیه مراحل رسیدگی به    -6-2-3

 در سامانه ارتباطی با مشتریان. ای از روند پیگیری شکایات ایشانلحظه  رسانیاطلاع جهت 

تعریف، هدف    باید های زیر  ، شاخصمشتریان  شکایات  به  رسیدگی  و  ثبت  فرآیند جهت پایش اثربخشی  -7-2-4

 گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 . فروش )یک سال اخیر(های ثبت شده به کل قراردادهای   شکایت نسبت •

 . )سه ماهه(بر اساس نوع شکایت تعداد شکایات ثبت شده  •

 .متوسط زمان رسیدگی به شکایت از مرحله ثبت، بررسی، پاسخ تا خاتمه شکایت •

 فناوری اطلاعات  -5

فروش    دهنده ارائه شرکت   را سامانه  باید خدمات  نیاز  مورد  ارتباطی  و  های  پایدار  مستمر،  بر    بصورت  مبتنی 

 های اطلاعاتی طراحی و پیاده سازی نماید.فناوری 

 با مشتریان کنندهعرضهسامانه ارتباطی شرکت  -1-5

 های زیر اقدام نماید: مشتریان با قابلیتنسبت به طراحی سامانه ارتباطی با    باید خدمات فروش    کنندهعرضه شرکت  

 قابلیت های عمومی سامانه: -1-1-5

 . نمایندگی هر  کاری ساعات و   تلفن ،آدرس  مشاهده امکان •

 . امکان مشاهده موقعیت جغرافیایی و مسیر یابی •

یات مطابق با  ئ با ذکر جز  ارزیابی  هایحوزه   تفکیک  به  نمایندگی  امتیاز  و   رتبه   آخرین  مشاهده  امکان •

 . فرمت بازرس 

 .استان تفکیک به  اخیر سال یک  در شده لغو  و  تعلیق  فعال،  یهانمایندگی لیست مشاهده امکان •

  خودروهای   کلیه  بیرونی  و   داخلی   درجه  360  نمایش  همراه   به   ظاهری   و   فنی  مشخصات  مشاهده  امکان •

 . اخیر سال یک در شده عرضه  و  فروش  قابل

 . مدیا  بصورت عرضه قابل محصولات آپشن  و ایمنی  فنی،  کیفی،   های ویژگی  معرفی امکان •
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 . (قانونی  مرجع اعلامی  نتایج اساس  بر ) عرضه قابل محصولات ایمنی  و  کیفیت   سطح مشاهده امکان •

  سال   سه   در   شده  عرضه   محصولات   از   استفاده   راهنمای   و   نگهداری   و   ضمانت  دفترچه   مشاهده   امکان •

 .اخیر

 .اجرایی نامه آیین و  کنندگان   مصرف حقوق از حمایت قانون  ویرایش  آخرین مشاهده امکان •

 . خودرو خرید  و  نام ثبتکلیه روش های  راهنمای •

 .های فروش امکان فروش اینترنتی و مشاهده تمامی طرح  •

 .یکسال مدت  به شده  منقضی  و فعال  فروش  های  بخشنامه مشاهده امکان •

 . های فروش قراردادانواع  خام فرمت مشاهده امکان •

 . قرارداد عقد  از قبل وجه   واریز عدم رسانیاطلاع  •

 . فردی اطلاعات تکمیل  و  نام ثبت  پیش امکان •

 . وجه  واریز  از قبل مشتری سوی  از  قرارداد مفاد  پذیرش  تاییدیه اخذ  امکان •

 . قرارداد  عقد  و  خودرو  نام  ثبت امکان •

 

 سامانه:قابلیت های اختصاصی  -2-1-5

 .کنندهعرضه مابین مشتری و شرکت فی  قرارداد  الحاقیه  هرگونه امکان مشاهده متن قراردادها و •

 .خودرو نام  ثبت از بعد  بلافاصله خودرو نهایی  نام ثبت  تایید  عدم  یا و  تایید  مشاهده امکان •

 .فروش  و  نام  ثبت  مراحل کلیه   جهت نیاز  مورد مستندات تکمیل وضعیت  مشاهده امکان •

 . مشتری  انجام شده و آتی های واریزی کلیه  رسانیاطلاع  •

امکان مشاهده و پیگیری روند خرید از لحظه عقد قرارداد تا لحظه تحویل خودرو و تمامی مدارک   •

 مرتبط با آن. 

 . نامه دعوت  رویت  تاییدیه  اخذ  و  مشاهده امکان •

 . رهن فک  ابطال،  انصراف، تبدیل، صلح، سوابق  و  مراحل مشاهده  درخواست،  ثبت امکان •

 .امکان ویرایش محل تحویل خودرو تا زمان مشخص شده توسط سازمان •
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 . تحویل  هفته اساس  بر  و  قرارداد  مطابق خودرو  تحویل  موعد  رویت  امکان •

  تحویل   موعد   از  قبل  کاری  روز  20  حداکثر   خودرودر تحویل    احتمالی  تأخیر  زمان  رسانیاطلاع   و   تعیین •

 . خودرو

  و   نحوه  و  مشمول  قرارداد  هر  جهت  تأخیر  خسارت  و   انصراف  مشارکت،  سود  بروز  مبلغ  مشاهده  امکان •

 . (یافته خاتمه و  فعال)  آن  پرداخت تاریخ

 . خودرو تحویل   از پس روز  3 حداکثر  مشتری از سیستمی نظرسنجی انجام امکان •

 :شامل مشتری  شکایت بررسی وضعیت  آخرین  مشاهده  و  پیگیری ثبت،  امکان •

o شکایت به   رسیدگی مراحل. 

o مرحله هر  در  رسیدگی جهت انتظار مورد  زمان . 

o بررسی اتمام زمان . 

o نیاز مورد اقدامات  و  بررسی نتیجه ثبت . 

o (نیاز درصورت)  شده انجام  اقدامات ثبت . 

 : امنیتی و اعتبار سنجیقابلیت های  -3-1-5

  هر   واریز  جهت  مشتری  بانکی  حساب  شماره  و   همراه   شماره  و   ملی   کد   سنجی  اعتبار  بررسی  امکان •

 . وجه گونه 

 .ارتباطی سامانه طریق  از مبالغ  مستقیم  پرداخت امکان •

استانداردهای ملی امنیت اطلاعات نسبت به ایجاد سطح    بر اساس باید به نحو مناسب و    کننده عرضه •

 امنیت مناسب سامانه های ارتباطی خود اطمینان حاصل نماید. 

 ها نمایندگیبا  کنندهعرضهسامانه ارتباطی شرکت  -2-5

با قابلیت  باید خدمات فروش    کننده عرضه شرکت   های زیر اقدام  نسبت به طراحی سامانه ارتباطی با نمایندگان 

 نماید: 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

کاری به همراه    های  دستورالعمل  و  اجرایی  های  روش   ویرایش  آخرین  و مشاهده  رسانیاطلاع   امکان •

 تغییرات. 

 های فروش. ها و طرح مشاهده بخشنامه امکان  •

 ی فروش منعقد شده توسط نمایندگی.اقرارداده و پیگیری  بارگزاری ،ثبت •

  ی داخل  یهافرآیند و    ان یمشتر  یفروش، درخواست ها  یمستندات پرونده ها   ی ریگ یامکان ثبت و پ •

 .هانمایندگی مرتبط 

 . دعوت نامه  تیرو  ه ید تایی اخذ  و  مشاهده امکان •

  و   نحوه  و  مشمول  قرارداد  هر  جهت  تأخیر  خسارت  و   انصراف  مشارکت،  سود  بروز  مبلغ  مشاهده  امکان •

 . (یافته خاتمه و  فعال)  آن  پرداخت تاریخ

 .احتمالی ایرادات و  از پیمانکار حمل خودرو دریافت لیست  چک سیستمی و پیگیری  ثبت امکان •

 .به مشتری تحویل   از قبل  خودرو  سازی  آماده لیست  چک سیستمی و پیگیری  ثبت امکان •

 . مشتری به  تحویل شده خودرو  لیست  چک سیستمیو پیگیری   ثبت امکان •

ی  هانمایندگیدر شبکه    PDS  صحیح  انجام  عدم  از   ناشی  برگشتی  خودروهای  ایرادات  ثبت  امکان •

 .خدمات پس از فروش 

  توسط   شده   تایید   پست کاری   و   آموزشی   سوابق   سنجی،   نیاز   مشاهده ،  پرسنل  تغییرات   ثبت   امکان •

 .نمایندگی

 مشتری:  شکایت بررسی وضعیت  آخرین  مشاهده  و  پیگیری ثبت،  امکان •

o شکایت به   رسیدگی مراحل. 

o مرحله هر  در  رسیدگی جهت انتظار مورد  زمان . 

o بررسی اتمام زمان . 

o نیاز مورد اقدامات  و  بررسی نتیجه ثبت . 

o (نیاز درصورت)  شده انجام  اقدامات ثبت . 

 . گزارش نظارت و دریافت بازخوردامکان ارائه   •



 

29 
 

 

 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 . ، اجرا و صدور گواهینامه های آموزشیریزیبرنامه امکان پیاده سازی نیاز سنجی،  •

 کنندهعرضهشرکت  داخلی سامانه ارتباط -3-5

فروش    کننده عرضه شرکت   طراحی    باید خدمات  به  پیاده نسبت  ارتباطی  سازی  و  با  یکپارچه  ی  لداخسامانه 

 های زیر اقدام نماید:قابلیت

 . برخورداری از امنیت مناسب مطابق استانداردهای امنیت اطلاعات و شبکه •

 .برخورداری از ظرفیت مناسب •

 . امکان بروزرسانی سریع و ایجاد تغییرات مورد نیاز •

 . ، اجرا و صدور گواهینامه های آموزشی جهت پرسنل ستادریزیبرنامه امکان پیاده سازی نیاز سنجی،  •

 . گیری از نوع و وضعیت اجرای قراردادها )تحویل، انصراف، تبدیل، ابطال، وضعیت مالی و ...(امکان گزارش  •

 . هانمایندگی  با های فی مابین گیری از وضعیت مالی و حسابامکان گزارش  •

 فروش  فرآیند -6

 فروش  ریزیبرنامه  -1-6

سنجی اجرای سایر برنامه های فروش را بر اساس  باید امکان   جهت خودرو وارداتی و یا مونتاژی   کننده عرضه

های  بودجه و ارز مورد نیاز، زمان   تأمینو شماره گذاری با توجه به    CKD/CBU  تأمین برنامه های اجرایی در  

ثبت نام و تحویل خودرو    فرآیند اخذ مجوز های قانونی،  تعهدات معوق،  حمل و ترخیص خودرو و قطعات،  

 .انجام نماید 

جهت    کنندهعرضه باید  داخل،  ساخت  امکان   ریزیبرنامه خودروهای  اساس  فروش،  بر  را  عرضه  سنجی 

 . بودجه، قطعات مورد نیاز، ظرفیت و منابع تولید انجام دهد  تأمینهای تولید کننده خودرو برای برنامه 

خودرو باید برنامه فروش سالانه خودرو را بر اساس موارد فوق و به تفکیک    کنندهعرضه   هایشرکت کلیه  

 مدل و نوع خودرو در ابتدای هر سال تعیین، تایید و مصوب نمایند.
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

نحوه اجرای برنامه تعیین شده، توسعه بازار و محصول در زمان مقتضی    بر اساس   باید   کننده عرضه شرکت  

 برنامه های فروش اقدام نماید. بروزرسانی نسبت به 

امکان  کننده عرضه  هایشرکت کلیه   برنامه  باید  بر اساس اخذ   های فروش تحویل فوریسنجی اجرای  را 

 دسترس انجام دهد. مجوزهای قانونی، امکان شماره گذاری و تعداد خودرو کامل در 

اثربخشی    -1-1-6 پایش  شاخصفروش   ریزیبرنامه   فرآیند جهت  بصورت    باید زیر    ،  و  گذاری  تعریف، هدف 

 مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرد: 

 برنامه فروش( کل تحقق برنامه فروش )تعداد قراردادهای منعقد شده به  درصد  •

 فروش  عملیات  -2-6

  از طریق مشتریان    یبرارا  محصولات    اینترنتی و یا حضوریامکان خرید    باید خدمات فروش    دهندهارائه شرکت  

 ای فراهم کند که حداقل الزامات زیر را پوشش دهد: سامانه ارتباطی بین شرکت و مشتریان به گونه 

 . فروش  ریزیبرنامه تعیین روش فروش بر اساس  •

 . و اطمینان از کفایت منابع و زیر ساخت های مورد نیاز متناسب با روش فروش و تعداد عرضهبررسی  •

 .تعیین و اخذ مجوزهای قانونی مرتبط  •

 . مطابق با الزامات قانونی تدوین بخشنامه فروش و محتوای قرارداد مرتبط با آن  -1-2-6

های  ی ارتباطی، شبکه ها  روز کاری قبل از شروع طرح، در سامانه 2های فروش حداقل رسانی طرح اطلاع  •

 در تابلو اعلانات نمایندگان.  رسانیاطلاع اجتماعی و 

زمان ثبت نام خودرو )ساعت و تاریخ(، شرایط اتمام ثبت نام، آدرس سامانه فروش اینترنتی و نحوه ثبت نام، مراحل  

زمان تحویل، امکانات خودرو،    نحوه پرداخت،مبلغ خودرو،  تیپ خودرو، رنگ،  ثبت نام، نوع فروش، نوع خودرو،  

آدرس سامانه ارتباطی جهت  ،  رایط تسهیلاتدر صورت وجود، ش   تأخیر نسبت سود مشارکت، انصراف، و خسارت  

 معرفی کامل مشخصات ظاهری و فنی محصول.  

تغییرات   • یا هرگونه  و  فروش  بخشنامه  لغو  موضوع   رسانیاطلاع در صورت  اول    بلافاصله  این  در صفحه 

 صورت پذیرد.  کننده عرضه سامانه شرکت 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 .ثبت نام خودرو و عقد قرارداد با مشتریان فرآیند انجام  -2-2-6

 .توسط قانونگذارافراد تعیین شده  جهت خودرو  عدم امکان خرید  •

 . عدم امکان دریافت وجه قبل از عقد قرارداد •

 . ایجاد امکان پیش ثبت نام و تکمیل اطلاعات فردی •

 . اخذ تاییدیه قرارداد از مشتری قبل از واریز وجه •

 . نام و عقد قراردادارائه تایید نهایی ثبت  •

 . هر گونه وجه  زیجهت وار یمشتر  یو شماره همراه و شماره حساب بانک  ی کد مل  یاعتبارسنج یبررس  •

 . یسامانه ارتباط قیمبالغ از طر  می پرداخت مستق •

 . تکمیل مدارک و پرونده مشتریان لزاماتا •

 .کنندهعرضه بعد از ثبت نام تا زمان معرفی شده از سوی محل تحویل خودرو به مشتری  ویرایش امکان  •

 الزامات مندرج در متن قرارداد فروش  -3-2-6

 باید در متن قراردادهای فروش حداقل موارد زیر را بصورت شفاف درج نماید: کننده عرضه •

مشخصات فنی، مشخصات  امکانات خودرو،  نشان تجاری، رنگ،  تیپ خودرو،  مدل خودرو،  ، نوع خودرو،  فروش   مدل

یات و  ئجزسال تولید،  )در صورت وجود(،    متعلقاتتودوزی، رینگ، مانیتور، مشخصات ظاهری داخلی و بیرونی،  

، خسارت  از لحظه واریز اولین وجه   پرداخت، نحوه محاسبه و پرداخت سود مشارکت نهایی و قیمت  نحوه محاسبه 

شرایط صلح، انصراف  (، شرایط تسهیلات )در صورت وجود(،  ریبر اساس روز کازمان تحویل )انصراف،    سود   ،تأخیر

 ارتباط مشتریان با شرکت.نحوه پیگیری قرارداد، کانال و تبدیل، 

 14تبصره 

از زمان تحویل قید شده در متن قرارداد شروع و تا زمان تحویل خودرو    تأخیردر تحویل، خسارت    تأخیر در صورت  

 به مشتری ادامه خواهد داشت.

 15تبصره 

 . بصورتی تنظیم شوند که با الزامات قانونی تعریف شده مغایرتی نداشته باشند  باید قراردادها 

 صدور دعوت نامه و تکمیل وجه  فرآیند   -4-2-6
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 . روز کاری قبل از موعد تسویه قرارداد 15مشتری حداقل  توسط  دعوت نامه حصول اطمینان از دریافت  •

   .تعیین روش های مناسب ارائه دعوت نامه به مشتری •

 ی. حصول اطمینان از تکمیل وجه توسط مشتر •

 .خودرو به مشتری تخصیص تا تحویل  فرآیند انجام  -5-2-6

 . شاسی بر اساس تخصیص خودرو به مشتری  •

 . فروش صدور فاکتور  •

 . انجام شماره گذاری، صدور سند مالکیت خودرو، صدور بیمه نامه •

 16 تبصره 

 انتخاب شرکت بیمه گذار باید در اختیار مشتری باشد.حق 

خودرو به نمایندگی و    کلیه مشخصات ظاهری، عملکردی و ایمنی خودرو قبل از حمل  بازرسی و کنترل •

 . یا محل تحویل

بررسی  مکانیزمی جهت  باید    کنندهعرضه • نتایج  به  ارائه  آن  نتیجه  ارائه  و  رنگ خودرو  و  بدنه  سلامت 

 ایجاد نماید.نمایندگی و مشتری 

گردد که از هر گونه تغییر  و اجرا  به نحوی تعیین    کنندهعرضه شرایط نگهداری و حمل خودرو باید توسط   •

 اطمینان حاصل نماید. تولید و تکمیل عملیات کنترلی   فرآیند خودرو در زمان پایان شرایط نسبت به 

 . به نمایندگی یا محل تحویل خودرو   کنترل وضعیت ظاهری و متعلقات خودرو در زمان تحویل  •

خودرو قبل از تحویل به    کننده عرضه کنترل مشخصات ظاهری، عملکردی و ایمنی تعریف شده توسط   •

 . توسط نمایندگی یا نماینده تحویل  مشتری

( به مشتری همراه با آموزش نحوه استفاده  کنندهعرضه تحویل خودرو، متعلقات، مدارک )قابل صدور توسط   •

بندی مراجعه جهت سرویس های  ط نگهداری خودرو، زمان از خودرو، نکات ایمنی، امکانات خودرو، شرای

و برگزاری دوره آموزشی آشنایی و کاربری خودرو به کلیه مشتریان در حوزه    دوره ای و ضوابط گارانتی

 خودروهای سنگین.
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

سوخت در وضعیت هشدار    میزان میزان سوخت موجود در باک خودرو باید به نحوی باشد که نمایشگر   •

 نباشد. 

 17 تبصره 

ساعت از دریافت خودرو توسط نمایندگی یا    24زمان تحویل خودرو به مشتری باید حداکثر بعد از    رسانیاطلاع 

 محل تحویل صورت پذیرد. 

باید مکانیزمی جهت ارائه پاسخ به سوالات پرتکرار مشتریان در خصوص نحوه استفاده از    کنندهعرضه •

 نماید.خودرو و مشکلات و ابهامات مرتبط با آن ایجاد 

را    خودرو   تحویل محل  فیزیکی و رفاهی مورد نیاز    نظام آراستگی و ایمنی،   هایباید استاندارد  کننده عرضه •

 به نحو مناسب تعیین و اجرا نماید. 

باید شرایط تحویل خودرو به مشتری را به نحو مناسب )شامل تمیز و خشک بودن خودرو،    کنندهعرضه •

 آموزش مورد نیاز، حداقل میزان سوخت( تعیین و اجرا نماید.

خودرو باید مکانیزمی جهت شناسایی، کنترل و رفع ایرادات احتمالی عنوان شده از سوی    کنندهعرضه •

ساعت بعد  72شناسایی ایرادات احتمالی باید حداکثر ظرف مدت  مشتری را تدوین، اجرا و پایش نماید.

 از تحویل خودرو صورت پذیرد.

 18 تبصره 

در    همراه کد شناسایی منحصر به فردهای این بخش باید کلیه موارد مورد نیاز را پوشش داده و به  چک لیست

 قابل ردیابی و مرتبط با خودرو باشد. ،هانمایندگی سامانه ارتباطی با 

و  اندازه جهت  -6-2-6 اثربخشی  گیری  با تحویل خودرو، شاخصفرآیند پایش  زیر  های مرتبط  تعریف،    باید های 

 : و تجزیه و تحلیل قرار گیرند  ، پایشهدف گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه

 . قرارداد اولیهنسبت به  خودروهای تحویلی نامنطبق )خودرو و متعلقات(درصد  •

 .*در تحویل تأخیر متوسط زمان   •

 . خودرو )بر اساس قرارداد( درصد تحویل به موقع •

 . )بر اساس قرارداد( تأخیر( خسارت کاری  روز 7درصد پرداخت به موقع )حداکثر  •
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 . *بر اساس الزامات قانونی به کل خسارت مشمول تأخیرنسبت مبلغ پرداخت شده خسارت  •

 .*تأخیر متوسط زمان پرداخت خسارت  •

 . )بر اساس قرارداد(   ( سود مشارکتکاری روز  20درصد پرداخت به موقع )حداکثر  •

 . *بر اساس الزامات قانونی  نسبت مبلغ پرداخت شده سود مشارکت به کل مبلغ مشمول •

 .*متوسط زمان پرداخت سود مشارکت •

 . )بر اساس قرارداد( ( سود انصرافکاری روز  20موقع )حداکثر درصد پرداخت به   •

 .*بر اساس الزامات قانونی  نسبت مبلغ پرداخت شده سود انصراف به کل مبلغ مشمول •

 . *انصرافمتوسط زمان پرداخت سود  •

به نسبت    PDSخودروهای مراجعه کرده به تعمیرگاه قبل از سرویس اولیه ناشی از عدم اجرای مناسب   •

 کل خودروهای مراجعه کرده قبل از سرویس اولیه. 

 پیمایش خودروهای تحویل شده. روند  •

* این شاخص ها نیاز به پایش و تحلیل دارند و سایر شاخص ها فقط باید میزان عملکردشان محاسبه و  

 روند آن پایش شود ولی نیاز به تحلیل ندارند. 

 تبلیغ و معرفی محصول   فرآیند 3-6

شرکت    نده کنعرضه • سطح  در  محصول  معرفی  و  تبلیغ  جهت  مکانیزمی  باید  و    کننده عرضه خودرو 

 های مجاز ایجاد نماید.نمایندگی

فروش به    بخشنامه  اولین  رسانیاطلاع باید به نحوی باشد که قبل از  محصول  و معرفی  زمانبندی تبلیغات   •

 اجرا درآید. 

می  • سامانه تبلیغات  محیطی،  بصورت  رسانه های  تواند  مشتریان،  با  یا  هارتباطی  و  تصویری  و  صوتی  ای 

 . باشد می های عمورسانپیام

 باید از کفایت اجرای تبلیغات اطمینان حاصل نماید. کنندهعرضه شرکت  •
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

معرفی محصول باید به نحوی باشد که کلیه مشخصات فنی، ظاهری و امکانات جانبی خودرو به صورت   •

 و تا زمان اتمام عرضه محصول در دسترس وی باشد.  مناسب به اطلاع مشتری رسانده شود 

باید به نحو مقتضی امکان معرفی  به بازار    دستگاه اول(  5000)تا    در زمان ارائه محصول جدید   کننده عرضه •

  ایجاد   کشور  رشه  کلان   5حداقل  در    نمایشگاه مرکزی بصورت حضوری برای مشتریان و از طریق    را  خودرو

 نماید. 

 19 تبصره 

خودروهای سنگین )شامل کشنده، کامیون و اتوبوس( برای    کننده عرضه   هایشرکت معرفی محصول در  

 نمایشگاه مرکزی صورت پذیرد. یک از طریق تواند می مشتریان 

  ،باشد در سال   خودرو  5000بیش از    کننده عرضهعرضه مجموع خودروهای شرکت  برنامه  چنانچه تعداد   •

نمایشگاه های مرکزی  امکان معرفی خودرو را بصورت حضوری برای مشتریان و از طریق  باید    کننده عرضه

 ایجاد نماید. های کشور در کلیه مراکز استان

 20 تبصره 

  3000بیش از  سنگین )شامل کشنده، کامیون و اتوبوس(    خودروهای برون شهری  عرضه  چنانچه تعداد 

ی خودرو را بصورت حضوری برای مشتریان و از طریق  باید امکان معرف   کنندهعرضه دستگاه در سال باشد  

 نمایشگاه در محورهای مواصلاتی ایجاد نماید. 12حداقل 

 21 تبصره 

  تواند می   کنندهعرضههای مسافربری شرکت  در خصوص خودروهای سنگین درون شهری شامل اتوبوس 

 امکان معرفی محصول خود را از طریق یک نمایشگاه مرکزی ایجاد نماید.

محیط  در    و تست خودرو را برای متقاضیان خرید خودرو آزمایشی  تواند امکان رانندگی  می   کننده عرضه •

رانندگی،  در این خصوص تدوین دستورالعمل و تعیین شرایط ایمنی،    فراهم آورد.   استاندارد و تعریف شده

 بصورت شفاف تعریف و توزیع شده باشد. باید  ریسک های مربوطه و 

باید امکانات معرفی کلیه محصولات قابل عرضه را بصورت سمعی و بصری در محل نمایشگاه    کننده عرضه •

 ی خود ایجاد نماید. هانمایندگی  و
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

ایمنی،  از طریق  باید    کننده عرضه • از منظر  با مشتریان امکان مقایسه محصولات خود را  ارتباط  سامانه 

 امکانات و عملکردی برای مشتریان فراهم آورد. 

 خدمات برون سپاری شده -7

 الزامات خدمات برون سپاری شده:  -1-7

عملکرد کلیه    ایدوره   خودرو باید مکانیزمی جهت شناسایی، اولویت بندی، انتخاب و پایش   کننده عرضه •

سسات  مؤ ، فناوری اطلاعات، بیمه، حمل، آموزش موثر بر کیفیت خدمات از جمله پیمانکاران پیمانکاران 

 . ایجاد نماید  مالی و اعتباری 

ا بصورت شفاف تعیین و به پیمانکار ابلاغ  باید شرایط و نحوه ارائه خدمات توسط پیمانکار ر  کننده عرضه •

 نماید. 

اثربخشی    گیری اندازهجهت   پایش  برون سپاری شده، شاخصفرآیند و  با خدمات  تعریف،    باید زیر    های مرتبط 

 گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرد: هدف

 .کنندگان  تأمینمتوسط عملکرد   •

 مدیریت پیاده سازی سیستم های -8

از اجرای مطلوب    کنندهعرضه به پیاده سازی سیستم فرآیند جهت حصول اطمینان  های های داخلی خود، ملزم 

 .دریافت نموده باشد مدیریت بوده و گواهینامه معتبر و مرتبط با آن را 

    ISOرسیدگی به شکایات    مدیریت  سیستم  ،ISO 9001در این ارتباط پیاده سازی سیستم مدیریت کیفیت  

مدیریت ،  10002 و    سیستم  مشتریان    گیری اندازه پایش  اطلاعات  ،  ISO 10004رضایت  امنیت   ISOسیستم 

. باشد می الزامی   27001
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 خدمات فروش  یابیارز و الزامات ضوابط

مجاز   یهانمایندگی
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 مجاز  ی هانمایندگی  شاخص های اصلی ارزیابی

 

 ی انسان  ی روین   ✓

 امکانات و تجهیزات  ✓

 شرایط فیزیکی و محیطی ✓

 شرایط نظام آراستگی و ایمنی ✓

 نندگان ک  های  مرتبط با حقوق مصرففرآیند ✓

 یقیتشو  یازهایامت ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 یانسان یروین -1

نیریمد  و  نما   یرمترهاپااز    یکی  یانسان  ی رویت  در  به    یندگیمهم  مطلوب  ارائه خدمات  به جهت  مجاز 

که    ند چرایآی به شمار م  یامروز   یهان ان منبع سازمیارزشمندتر  یمنابع انسان  .گرددمی  ان محسوبیمشتر

 .بخشند ی ت مینیرا ع  ی ورل و مشکلات سازمان را حل نموده و بهره یشکل داده، مسا  یمات سازمانیبه تصم

 مجاز فروش  یهانمایندگی یساختار سازمان

 

 

 

 مجاز  یندگیاز در نما یمورد ن یانسان یرو ین تعداد نییتع  -2-1

مجاز به جهت برآورده    ی ندگیدر هر نما  و تحویل   با توجه به تعداد فروش   یافک  یانسان  ی رو ین تعداد نییتع

رد. یصورت گ باید ثر ؤح و می صح یانات خدماتکردن امک

مدیر نمایندگی

(صاحب امتیاز)

pdsکارشناس   مدیر فروش خودرو

کارگزار کارشناس تحویل کارشناس فروش
کارشناس تبلیغات و

معرفی محصول

مسئول ارتباط با 
مشتریان
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 تعداد پرسنل مورد نیاز :1جدول 

 (Sتعداد فروش خودرو در سال)
 ف یرد سمت  

1300 < S  520 < S ≤ 1300 S ≤ 520 

 *   نفر 1
 نفر  1

 1 )صاحب امتیاز( یندگیر نمایمد 

 2 ر فروش یمد  نفر  1

HS (ROUNDUP) 

 نفر  1

 3 *   فروش  کارشناس 

HC (ROUNDUP) 4 *  انیمشتر  کارشناس ارتباط با 

HP (ROUNDUP) 
تبلیغات و معرفی   کارشناس 

 *  محصول 
5 

(S1*TS1) + (S2*TS2)) / T  کارشناس PDS  6 خودرو 

T) / D(D * T  7 کارشناس تحویل خودرو 

نفر  1  8 کارگزار  

 

با مدیر نمایندگی در حوزه خدمات پس از فروش مشترک    تواند می * مدیر نمایندگی در حوزه خدمات فروش  

 باشد. 

چنانچه تعداد شعب فروش بیش از یک شعبه باشد وجود یک نفر مدیر نمایندگی کفایت می نماید. و در هر شعبه،  

 . باشد می مدیر فروش بصورت مستقل مورد نیاز 

 .گرددمی استفاده  (ROUNDUP) ** جهت محاسبه تعداد کارشناس فروش از قانون گرد کردن افزایشی

* جهت تعیین تعداد کارشناس ارتباط با مشتریان و کارشناس تبلیغات و معرفی محصول و نفرات مشترک قابل  

 : گرددمی استفاده از فرمول زیر استفاده 

 تعداد کل پرسنل مورد نیاز در سه پست مذکور:  

𝐻𝑆 =
𝑆 ∗ 𝑇𝑆
T

 S=  تعداد فروش سالانه 

T =  روز کاری 260مجموع ساعت کاری در  
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

𝐻𝐶 =
𝑆 ∗ 𝑇𝐶
T

 

𝐻𝑃 =
𝑆 ∗ 𝑇𝑃
T

 

HT(ROUNDUP) = HS + HC + HP 

های کارشناس ارتباط با مشتریان کارشناس  وضعیت اشتراک در پست HT(ROUNDUP)* بر اساس میزان  

 . گرددمی تبلیغات و معرفی محصول تعیین 

S1=  تعداد کل خودروهای تحویل شده به مشتری  

S2 = تعداد کل خودروهای تحویل شده به مشتری که عملیات آماده سازی قبل از تحویل خودرو در نمایندگی باشد  

R=   در صورتیکه مشترک با کارشناس فنی باشد   فروش ه خودرو در خدمات پس از سالانپذیرش  کل 

T= در سال بر حسب ساعت  نمایندگیمجموع ساعت کاری     

D=  تعداد خودرو تحویل شده به مشتری در سال 

 متوسط زمان استاندارد هر عملیات :2جدول 

ST 2ST 1ST DT PT CT نماد 

1 1.5 0.5 0.5 0.5 0.25 
مقدار  

 )ساعت( 

 

1ST  کنترل وضعیت عملکردی و ظاهری خودرو قبل از تحویل به مشتریزمان = متوسط 

2ST زمان کنترل وضعیت سلامت فنی خودرو قبل از تحویل به مشتری = متوسط 

DT  تکمیل مستندات و ...( به مشتری حویل خودرو تحویل خودرو )شامل آموزش، تزمان = متوسط ، 

ST    ثبت نام، تکمیل مدارک، قرارداد،  فروش،  زمان ثبت نام، تکمیل مدارک و مستندات )شامل امور  = متوسط

 دعوت نامه و پیگیری و ...( 

PT  =معرفی مشخصات فنی، آپشن، مقایسه با سایر محصولات شرکت( )شامل   متوسط زمان معرفی محصول 

CT  = )متوسط زمان رسیدگی به امور مشتریان )شامل دریافت، ثبت و پیگیری نظرات و شکایات مشتریان 
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 1 تبصره 

 بررسی نفرات مشترک مطابق با شرایط احراز تعریف شده هر پست صورت می گیرد.   ✓

در نمایندگی و    آن هانفراتی قابلیت کسب امتیاز را دارا می باشند که حداقل سه ماه از تاریخ شروع کار   ✓

روز    20سال تمام بوده و حداقل    18  آن هااجتماعی گذشته باشد، حداقل سن    تأمینمعرفی به سازمان  

سط نمایندگی مجاز الزامی  فعالیت ماهانه داشته باشند. ارائه مدارک و مستندات جهت اثبات این موضوع تو

 است. 

نمایلک ✓ به عنوان پرسنل    کنندهعرضه از طرف    باید مجاز    یندگیه پرسنل  فروش  از  / واسطه خدمات پس 

پذیرش نفرات بر اساس احراز پست پرسنل، د قرار گرفته باشد.  ییمورد تا  یمجاز با ثبت عنوان شغل  یندگینما

 توسط بازرس خواهد بود. 

 مجاز فروش  یها نمایندگی کارکنانط احراز یشرا -3-1

 )صاحب امتیاز(:  یندگیر نما یمد -1-3-1

 : یارکو    یل یسوابق تحص

 ار کسال سابقه  3انس و بالاتر با سیل ✓

 ارکسال سابقه  5پلم با یفوق د ✓

 : یآموزش  ی دوره ها

 ت مربوطه کشرو سامانه های فروش   یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا ✓

 ی فروش هانمایندگی ت یریمد  ✓

 اصول و فنون مذاکره  ✓

 ک یاستراتژ یزیربرنامه  ✓

 )کلیه محصولات عرضه شده(  با محصولات ییآشنا ✓

 مدیریت منابع انسانی ✓

 فروش  و ارزیابی  ضوابط  ،ط یش دستورالعمل شرای راین و یآخرکلیات  با  ییآشنا ✓

 مدیریت مالی   ✓

 : فیشرح وظا
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

ذینفعان مطابق با الزامات تعیین شده  ان و  یمشتر  ی ازهایانتظارات و نو رفع  تلاش در جهت شناخت   ✓

 و قانونی 

 سازی الزاماتمنابع مورد نیاز جهت پیاده   تأمین ✓

 ش سهم بازار یدر جهت افزا  یغاتیتبلنظارت بر اجرای برنامه های  ✓

 یهااستیت در جهت س کنان از حریت و اطمکان نسبت به شرینان مشتریاطم و  ی جاد وفاداریا  ✓

 ت کفروش شر

 ان یمشتر هایشکایات و درخواست به  یدگ یرس نظارت بر  ✓

 جهت بهبود کارایی زه یجاد انگ یاپرسنل و و حسن اجرای وظایف نظارت بر عملکرد  ✓

 بررسی عملکرد مالی نمایندگی و صورت های حسابرسی ✓

 فروش  ریمد  -2-3-1

 : یارکو    یل یسوابق تحص

 ار  کسال سابقه   4سانس با حداقل یل   ✓

 ار کسال سابقه  5پلم با حداقل یفوق د  ✓

 : یآموزش  ی دوره ها

 ت مربوطه کشرو سامانه های فروش   یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا ✓

 ی مدار  یمشتر ✓

 مدیریت منابع انسانی ✓

 ارزیابی عملکرد کارکنان  ✓

 ی میکار ت ✓

 ی نظام آراستگ  ✓

 داده ها  کمی و کیفی   تحلیلتجزیه و  ✓

 اصول و فنون مذاکره  ✓

 )کلیه محصولات عرضه شده( محصولات  آشنایی با ✓

 handoverو   pdsص پلاک و  یتخص فرآیند با  ییآشنا ✓

 ت کسب و کاریریمد  ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 10004و  10002، 9001آشنایی با الزامات استانداردهای ایزو  ✓

 ارزیابی فروش ط، ضوابط و یش دستورالعمل شرایراین ویبا آخر ییآشنا ✓

 کننده عرضهشرکت   رفتاری های فیزیکی، بصری و استانداردآشنایی با  ✓

 : فیشرح وظا

 شرفت مهارت هایپ ی ابیکنترل و ارز ه کارکنان فروش، ی ت کلیهدا  ✓

 فروش سالانهش یجهت افزا یاتیعمل ی توسعه و بهبود روش ها ✓

 توسعه ای در حوزه فروش بودجه مورد نیاز جهت اجرای فعالیت های مرتبط و برآورد  ✓

 و فروش   یابیمربوط به بازار  ی نامه ها  و بخشنامه ها  نییدستورالعمل ها، آ  ی و نظارت براجرا  یآگاه ✓

 مربوطه  مطابق با استاندارد شرکت استاندارد سازی فضاهای اداری و نمایشگاهی نظارت بر نحوه  ✓

 رنامه های فروش به آنان ب رسانیاطلاع و کسب اطمینان از  ید ی ان بالقوه، کلیشناخت مشتر ✓

 ماهر  ی رویکارکنان و جذب ن  یبرا  یزش یجاد نظام انگ یت و ایت و هدایریمد  ✓

،  آن هاح  یانحرافات،  تصح   یین و ابلاغ اهداف به کارکنان و کنترل سطح تحقق اهداف، شناساییتع ✓

 مربوطه  یو رفع مشکلات واحدها یجاد هماهنگ یا

 ی هیو توج  یجلسات آموزش  ی برگزار ، ازیار و در صورت نکن یآموزش کارکنان در ح ✓

ان و کارکنان  یمشتر  ی بازخوردها  یبند جمع   ان، یات مشتریشنهادات و شکایبه نظرات و پ  یدگیرس   ✓

ن سازمان جهت  یبا مسئول  یموثر و بهبود و هماهنگ   یدر جهت انجام اقدامات اصلاح ریزیبرنامه و  

 ی رفع مشکلات احتمال

 های فروش  فرآیند کامل کارکنان فروش نسبت به   ی نان از آگاهیاطم ✓

 ارسال بازخورد مشتریان در رابطه با خودرو به سازمان فروش  ✓

 ایرادات متداول خودروهای نو به صورت دوره ای با سازمان فروش  رسانیاطلاع  ✓

تحلیته ✓ گزارشات  فروش   ی لیه  برنامه،   درباره  از  انحرافات  تحل  )شامل  هایانجام  ز  ی ل  و  ان  یسود 

 ت یریغات و مسائل کارکنان جهت ارائه به مد ی تبل  فروش و ...(،  یهانیکمپ

ن ✓ خواست    یساز جهت برآورده   ریزیبرنامه ان و  یمشتر  ی ازهایتلاش در جهت شناخت انتظارات و 

 انیمشتر

 ی ندگین شده نماییفروش شرکت و تحقق اهداف تع یاست هاینان از حرکت در جهت س یاطم ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 کارشناس فروش  -3-3-1

 سوابق تحصیلی و کاری: 

 سال سابقه کار    2با حداقل   و بالاتر  سانسیل ✓

 سال سابقه کار   3پلم با حداقل یفوق د ✓

 سال سابقه کار  4دیپلم با حداقل  ✓

 دوره های آموزشی: 

 ت مربوطه کشرو سامانه های فروش   یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا ✓

 یارتباط  یهاو مهارت   یمدار  یمشتر ✓

 ی میکار ت ✓

 ی نظام آراستگ  ✓

 )کلیه محصولات عرضه شده( محصولات  آشنایی با ✓

 handoverو   pdsص پلاک و  یتخص فرآیند با  ییآشنا ✓

 اداری  آشنایی با نرم افزارهای ✓

 کننده عرضهآشنایی با استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری شرکت   ✓

 ضوابط و ارزیابی فروش ط، یش دستورالعمل شرایراین ویبا آخر ییآشنا ✓

 حفاظت و ایمنی کار  ✓

 شرح وظایف: 

 قرارداد فروش  یه مراحل اداری ان و انجام کلیمشترمورد نیاز  مدارک  دریافت ✓

د سفارش و در  ییو گرفتن تا  ی مدارک، ثبت و انتقال اصلاحات مورد نظر مشتر  یرفع نقص احتمال ✓

 ی صورت لزوم انتفال آن به مشتر

انصراف و   ل،یتبد   م صلح نامه، یر تنظیان نظیثبت نام مشتر  فرآیند ه امور مربوط به پس از یانجام کل ✓

 ی بر خواست مشتر ... بنا

 ل خودرو یع در انجام مراحل ثبت نام تا تحویلازم با کارگزار جهت تسر یها یجاد هماهنگ یا ✓

افت خودرو  یمراحل تا در  یریگ یها و پفرآیند ر  ینگ و سایزیل  مه،ی، بیمال  ینظارت بر انجام قراردادها ✓

 ش آمده یو حل مشکلات پ  یمشتر
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ان یل دفترچه مشخصات محصول، بروشور و ... به مشتریان و ارائه اطلاعات لازم از قبیمذاکره با مشتر ✓

 تبلیغات و معرفی محصول کارشناس   -4-3-1

 سوابق تحصیلی و کاری: 

 ار کسال سابقه  2بالاتر با حداقل  سانس و یل   ✓

 ار کسال سابقه  3پلم با حداقل ید فوق   ✓

 دوره های آموزشی: 

 یارتباط  یهاو مهارت   یمدار  یمشتر ✓

 ی نظام آراستگ  ✓

 ی میکار ت ✓

 )کلیه محصولات عرضه شده ( محصولات  آشنایی با ✓

 هاتجزیه و تحلیل داده  ✓

 استراتژی های تحلیل بازار  ✓

 مدیرت فضای مجازی  ✓

 و اثر بخش اصول تبلیغات موثر ✓

 شرح وظایف: 

ک از  یهر    ی ا کاهش تقاضا برایرشد، اشباع، آغاز و    ی ن دوره هاییو تع  یدوره ا   ی ل هایتحل انجام   ✓

 محصولات 

 ی منطقه ا   یهاشگاهیحضور فعال در نما ✓

مشتریتحل ✓ اطلاعات  بازاریل  مختلف  جوانب  گرفتن  نظر  در  با  تبل  یابیان  کردن  یو  روز  به  و  غات 

 اطلاعات مرتبط 

)همراه    یمشتر  یفروش جهت کسب وفادار   فرآیند در    ی بازار منطقه و محل  یارهایمع  ی ریبه کارگ ✓

 با درنظرگرفتن اهداف شرکت(

 ت یریآن به مد  شنهادیفروش و پ  یها و کانال هاتوسعه و بهبود روش  ✓

 یابیغات و بازاریتبل  یهاوه یش  یبررس  ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

بر   یآگاه ✓ نامه نامه ها و  ن  ییدستورالعمل ها، آ  ی اجرا  و نظارت  بازار  ی ها  بخش  به  و    ی ابیمربوط 

 فروش 

  Mailو SMS)  ی غات سراسریتبل  ط فروش مناسب،یشرا  ، یغاتیتبل ین ها یکمپو اجرای شنهاد  یپ ✓

 ی ندگیغات نما یتبل ریزی برنامه ت و  یر ی( به مد فضای مجازی و ...  و

 ج به دست آمده یبر اساس نتا یابیبازار یهات ینقاط ضعف و قوت تمام فعال ییشناسا ✓

 ان یمسئول ارتباط با مشتر -5-3-1 

 سوابق تحصیلی و کاری: 

 مرتبط  ار کسال سابقه  2سانس با یل  ✓

 مرتبط  سال سابقه کار 4پلم با ید  فوق ✓

 دوره های آموزشی:  

 10004و  10002شنایی با الزامات استانداردهای ایزو  آ ✓

 تجزیه و تحلیل شاخص های رضایت مندی مشتریان  ✓

 یارتباط یهامهارت  یمداری مشتر  ✓

 ی نظام آراستگ  ✓

 ی میت کار ✓

 اصول و فنون مذاکره  ✓

 آشنایی با نرم افزارهای اداری  ✓

 کننده عرضهآشنایی با استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری شرکت   ✓

 شرح وظایف: 

 ان و رفع مشکلات یمشتر یهاتیه شکای به کل ی دگیو رس  ییپاسخگو ✓

 آن ها  یتمند یسطح رضان ییان و تعیاز مشتر نظرسنجی ان، یتماس با مشتر ✓

 ان یمشتر یهاتیه شکای اسناد کل ی ریگ یو پ ینگهدار ✓

 انیمشتر ی ران، ارائه بازخوردهایو مد  کارکنان جلسات با  ی برگزار ✓

 ان یمشتر ی ش وفاداریجهت افزا یدر طرح مراقبت از مشتر یهمکار ✓

 یارتباطهای ها  در حوزه ها و دستورالعمل بخش نامه ه یت کلیرعا ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 تحلیل حاصل از نظرسنجی های دوره ای مشتریان فروش پایش و  ✓

 خودرو  PDSمسئول   -1-5-3

 سوابق تحصیلی و کاری: 

 خودرو  یرگاهیار خدمات تعم کا بالاتر با حداقل دو سابقه  یلیسانس فنی و  ✓

 خودرو  یرگاهیار خدمات تعمکا بالاتر با حداقل سه سال سابقه  یپلم فنی و یفوق د ✓

 خودرو  ی رگاهیار خدمات تعمکسال سابقه  چهارا بالاتر با حداقل یو فنی پلم  ید ✓

 دوره های آموزشی: 

ها ✓ تعم  یدوره  س یدانشی  شامل:  س یرات  موتور،  سوختیستم  سیستم  خودرو،  برق  رسانی، ستم 

 قات خودرو و تهویه مطبوع ی ستم تعلیس 

 ( 5Sنظام آراستگی )  ✓

 (PDS) لیخودرو قبل از تحو ی آماده ساز فرآیند با  ییآشنا ✓

 در حوزه مرتبط ت کشر  یبا نرم افزار ارتباط ییآشنا ✓

 شرح وظایف: 

 سازی خودرو قبل از تحویل به مشتریانآماده  فرآیند ایمنی و  کنترل های ظاهری، فنی،انجام  ✓

 نظافت داخل و خارج خودرو قبل از تحویل به مشتریانبررسی  ✓

 تکمیل گزارشات و فرم های مرتبط  ✓

 صحه گذاری تعمیرات انجام شده بر روی خودروهای رفع ایراد شده  ✓

 مسئول تحویل خودرو  -1-7-3

 سوابق تحصیلی و کاری: 

  فوق دیپلم و بالاتر با حداقل دو سال سابقه کار ✓

 ار  کا بالاتر با حداقل چهار سال سابقه  یپلم و  ید ✓

   دوره های آموزشی: 

 ت مربوطه کشر یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا ✓

 ی نظام آراستگ  ✓

 ی میکار ت ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 ی ارتباط ی مهارت ها مشتری مداری و  ✓

 ( Handoverخودرو )تحویل   فرآیند با   ییآشنا  ✓

 ( محصولات )کلیه محصولات عرضه شده آشنایی با  ✓

 کننده عرضهآشنایی با استانداردهای فیزیکی، بصری و رفتاری شرکت   ✓

 شرح وظایف: 

 ی در حضور مشتر  ی کنترل یهات یل خودرو و انجام فعالیتحو  ی و زمان بند  ریزیبرنامه  ✓

 ی به مشتر و مدارک لازم  ، ملحقات ل خودرویتحو ✓

 قبل از تحویل به مشتریان وضعیت ظاهری و نظافت خودرو آماده سازی و  فرآیند نظارت بر   ✓

 ل خودرو یافت و تحویل اسناد مربوط به دریتکم ✓

 ی ح خودرو به مشتریصح ی ریدرباره نحوه بکارگ ی لیئه اطلاعات تکماار ✓

 ی )در صورت وجود( به منظور ارتقاء محصول بنابر نظر مشتر یکواحد بوت ی معرف ✓

 روش فخودرو و نحوه ارائه خدمات پس از   یط و ضوابط گارانت یح شرایتشر ✓

 اعلام زمانبندی مراجعه جهت سرویس های دوره ای الزامی  ✓

 ارائه پاسخ و راهنمایی مشتریان در خصوص نحوه استفاده از خودرو  ✓

 ارائه نکات ایمنی استفاده از خوردو به مشتریان  ✓

 کارگزار  -1-8-3

 سوابق تحصیلی و کاری: 

 سال سابقه کار  2پلم با یحداقل د ✓

 دوره های آموزشی:  

 ت مربوطه کشر یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا ✓

 ی مدار  یمشتر ✓

 آشنایی با الزامات شغلی مرتبط )تخصیص پلاک، پرونده های مشتریان و ...(  ✓

 شرح وظایف: 

 ارائه مستندات و مدارک مشتریان به سازمان فروش  ✓

 جهت تکمیل موضوعات قرارداد های مشتریان  همکاری با مدیر فروش  ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 عبارتند از:  یابیارز  فرآیندرش در ی مورد پذ  یلیتحص کمدار

 و یا ارائه استعلام از طریق سامانه مرتبط  پرورش صادر شده توسط وزارت آموزش و  کاصل مدار ✓

  و یا ارائه از طریق سامانه های  یقات و فناوری صادر شده توسط وزارت علوم و تحق  کاصل مدار  ✓

 وزارت علوم و تحقیقات و فناوری 

 :عبارتند از  یابیارز  فرآیندرش در یمورد پذ  یارکسوابق 

 اجتماعی برای کلیه پرسنل تأمینسوابق ثبت شده در سامانه  ✓

 اصل جواز کسب معتبر برای مدیر نمایندگی  ✓

 اصل قرارداد محضری برای افراد بازنشسته  ✓

 2تبصره 

 .شد خواهد محاسبه امتیاز سوابق شغلی و تحصیلی بصورت مستقل  

 3تبصره 

 باشد. قابل قبول می  کنندهعرضه شرکت  سامانه ارتباطی ق یاز طر ی ارائه سوابق آموزش 

 یازدهینحوه امت -4-1

 شود.  ی را شامل م یندگ یت نمایاز وضعیدرصد امت  24ن بخش  یااز یثر امتکحدا

  3ب جدول  یضرا  بر اساس و    ( 1جدول )ن شده در ییتعداد نفرات تع  ی ازان بخش به  یا  ی ازدهینحوه امت

 : گرددمی ن ییتع
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 های کاری ضریب پست :3جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 4 تبصره 

  ی درصدد مابق   70و    ی ار ک   درصدد سدوابق   20،  ی ل ی مربوط به سدوابق تحصد  پرسدنل از    یک از هر  ی درصدد امت   10

.باشد مین شده ییتع یآموزش  یهامربوط به دوره  

 ضریب  سمت  ردیف 

 5 مدیر  فروش  1

 4 مدیر نمایندگی )صاحب امتیاز( 2

 3 کارشناس فروش  3

 3 کارشناس تبلیغات و معرفی محصول  4

 3 مسئول ارتباط با مشتریان  5

 3 کارشناس تحویل خودرو  6

 2 خودرو  PDSکارشناس  7

 1 کارگزار  8
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 زاتیامکانات و تجه -2

 : آورده شده است   4از در جدول  ی مورد ن و ایمنی    ی رفاه ،  ی زات ادار ی تجه   فهرست   - 1-2

 ی منیو ا یرفاه ، یادار زاتیفهرست تجه :4جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عبارتند از:   PDS  فرآیند زات لازم در  ی تجه   - 2-2

 PDS ندیلازم در فرآ زاتیتجه :5جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شرح  ردیف 

 به تعداد پرسنل شاغل در حوزه فروش  چاپگر، اسکنر( تور،ی)مان یجانب زات یو تجه رایانه 1

 مبلمان مطابق استاندارد شرکت 2

 جهت پرسنل و مشتریان   مطابق استاندارد شرکت  و صندلی مناسب  ز عقد قراردادیم 3

 غاتیاطلاعات خودرو و تبل شینما یبرا شگرینما 4

 پنل پیامکی دو طرفه  5

 کبارمصرف یوان ی به همراه  ل دستگاه دوکاره) آب سرد و گرم( 6

 مطبوع  ه یتهو ستمیس  7

 جهت سیستم های اداری و مشتریان  نترنت پرسرعتیا 8

 ن مداربسته یدورب 9

 سیستم اعلام و اطفاء حریق  10

 ردیف  تجهیزات  کالیبراسیون  تعمیرات و نگهداری  امتیاز 

 1 دستگاه شارژ باطری    5

 2 تستر باطری  ✓  5

 3 دستگاه بالانس چرخ  ✓ ✓ 15

 4 دستگاه تنظیم نور چراغ های جلو    15

 5 دستگاه تست، عملکرد و شارژ گاز کولر  ✓ ✓ 15

 6 دستگاه عیب یاب    15

 7 کامپیوتری  دستگاه میزان فرمان ✓ ✓ 30
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 5تبصره 

مجاز صرفاً عهده دار فروش   ی ندگیاست. چنانچه نما  ی مجاز الزام یهانمایندگیدر    PDS  فرآیند وجود  

باشد،   اجرای  خودرو  توانایی  اجرای    PDS  فرآیند و  مسئولیت  باشد  نداشته  بر عهده    PDS  فرآیند را 

 .  باشد می   کنندهعرضه شرکت 

 الزام می باشد. PDSاستفاده از بالابر دوستونه و چهارستونه جهت انجام فرایند  

 6تبصره 

مرکز ملی تایید صلاحیت ایران یا سایر مراجع معتبر تعیین شده مورد  توسط    باید ون  یبراس یالکشرکت  

 تایید قرارگرفته شود. 

 7تبصره 

متناسب   باید گردد تجهیزات مرتبط با این حوزه  انجام    کنندهعرضه توسط شرکت   PDS  فرآیند چنانچه  

های کنترلی مرتبط نیز مورد  فرآیند سازی  با ظرفیت تولید روزانه باشد. علاوه بر تجهیزات طراحی و پیاده 

 نظر خواهد بود. 

 ی از دهینحوه امت  -3-2

 شود.  ی را شامل م یندگ یت  نمایاز وضعیدرصد امت 10ن بخشیاز ایثر امتکحدا

 : گرددمی محاسبه  6ب جدول  یضرا بر اساس ن بخش یا ی ازدهینحوه امت

 ضریب تجهیزات  :6جدول 

 

 8 تبصره 

 رد. یگیم از تعلقی رند امتیگیقرار م  یبرداره نصب و مورد بهرهکزات و امکانات سالم یها، تجه صرفاً به دستگاه ✓

 مسلط به راه اندازی دستگاه بالانس چرخ ، شارژ کولر و تنطیم نور باشد.  باید  PDSمسئول  ✓

 سر خواهد شد.ک آن هااز یدرصد از امت 30زاتیاز تجه یکبره نبودن هر یالکدر صورت  ✓

 شد. سر خواهد ک آن هااز یدرصد از امت  20زاتیاز تجه  یک هر  ی رات و نگهداریدر صورت عدم انجام تعم ✓

 ب یضر شرح  ف یرد

 % 30 یو رفاه  یزات ادار یتجه 1

 PDS 70%زات یتجه 2
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 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 :یطیمح فیزیکی و ط یشرا -3

 : نمایندگی فروش محیطیو   فیزیکیشرایط -1-3

کامل استفاده   تیورکس  یها  شهیاز ش   باید  ،نماهای اصلی نمایشگاه و نمای ورودی مشتریان  در طراحی ✓

 .باشد مشاهده قابل   رونیب زدر زمان فعالیت بطور کامل ا شگاهینما داخل هک  یطور بهشده باشد. 

 از نور کافی برخوردار باشد. باید نمای بیرونی نمایشگاه  و  فضاهای داخلی  ✓

 . باشد  کننده عرضه مطابق استاندارد بروز شرکت  باید طراحی کف، دیوار ها و سقف نمایندگی  ✓

و در نمای  در مقابل درب ورود  و    کنندهعرضه مطابق استاندارد شرکت    باید   کنندهعرضه نشان تجاری شرکت   ✓

 دید مشتریان قرار گرفته باشد.

فروش   ✓ مختلف  های  قسمت  به  سریع  و  آسان  مراجعه  امکان  که  گردد  طراحی  ای  بگونه  باید  نمایشگاه 

 نمایندگی وجود داشته باشد.

 باشد.در نمایشگاه و آشنایی با مشخصات و ویژگی آنان فراهم   امکان بازدید از خودروهای موجود ✓

در نمایشگاه ضروری    در خصوص شرایط فروش به مشتریان   رسانیاطلاع فراهم نمودن محلی به منظور امکان   ✓

 است. 

ی  ارتفاع دیوارها  و   متر باشد   10عرض نمایشگاه حداقل  )  متر مربع باشد   120حداقل    باید مساحت نمایشگاه   ✓

 .باشد( متر  6حداقل   باید نمایشگاه خودروهای سنگین ارتفاع سقف در .متر باشد  3حداقل   باید  آن

را جهت  ر  یکسال اخین محصولات عرضه شده در  یدتریک دستگاه از جد یحداقل    باید مدیریت نمایندگی   ✓

 دهد.  قرار نمایشگاهدر ان یبه مشترمعرفی 

لوکس ترین )گران    تواند می ژه  یخودرو وطراحی گردد.    باید ژه در نمایشگاه  یمحلی برای معرفی خودروی و ✓

 باشد.ترین( محصول 

 نمایشگاه باشد. از فضای )ارتفاع، نور، رنگ(  متمایز  باید محل خودرو ویژه  ✓

داخلی    باید نمایندگی   ✓ و  بیرونی  فضای  در  را  مشتریان  برای  مفهوم  و  مشاهده  قابل  راهنماهای  و  علائم 

 . رد شرکت مربوطه تهیه و نصب نماید نمایندگی مطابق استاندا

 تمیز و مرتب نگه داشته شوند.  باید کلیه فضاهای داخل نمایندگی و فضاهای در دسترس مشتریان  ✓
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 تجارت و معدن صنعت، وزارت

 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

دارای پارکینگ اختصاصی برای مشتریان بوده و حداقل یک محل را به عنوان پارکینگ ویژه    باید نمایندگی   ✓

روزانه  درصد فروش    30معلولین مشخص نماید. حداقل تعداد پارکینگ مورد نیاز برای نمایندگی معادل  

 . باشد می  ( s) بر مبنای محاسبه فروش سالانه باشد. محاسبه فروش روزانه 

داد متوسط فروش روزانه دارای پارکینگ باشد. چنانچه تحویل خودرو بر عهده نمایندگی  به تع  باید نمایندگی   ✓

ن نیاز  مورد  فروش  پارکینگ  پارکینگ مشتریان  فروش حداقل  باشد مینباشد  ابعاد  متر مربع    5*    2.2. 

*   2.2باشد. در محل پارکینگ تعیین راهروی تردد جهت دسترسی به هر یک از خودرو ها نیز به ابعاد می 

 باشد. می  3*5و راهرو   8*3ی سنگین ابعاد پارکینگ هانمایندگیجهت  باشد.متر مربع ضروری می  3.5

به شیوه مناسب کلیه فضاهای فروش    باید   باشد نیز چنانچه نمایندگی دارای فعالیت خدمات پس از فروش   ✓

 را از خدمات پس از فروش تفکیک نماید.

دارای بالابر مناسب بوده و    باید تعیین نماید. این فضا   PDSرا جهت فعالیت  مسقل فضایی    باید نمایندگی   ✓

مورد نیاز بر اساس تعداد تحویل خودرو    PDSتعداد فضای  متر مربع نیز باشد.    7* 4حداقل به مساحت  

نیاز دارد. از    PDSدستگاه خودرو قابل تحویل در سال نمایندگی به یک فضای    1400تا  .  باشد می سالانه  

 ورد نیاز باید تخصیص یابد.دستگاه بالاتر متناسب با تعداد تحویل فضای م 1400

با توجه به متوسط پذیرش روزانه و    تواند میفعالیت خدمات پس از فروش باشد    چنانچه نمایندگی دارای ✓

ستون و یا قیچی را به فعالیت    در صورت وجود ظرفیت خالی یکی از فضاهای تعمیراتی دارای جک دو

PDS .اختصاص دهد 

حداقل ابعاد محل   یک فضای مسقف و مستقل را جهت محل تحویل خودرو تعیین نماید.  باید نمایندگی   ✓

دستگاه خودرو قابل    1400تا  .  باشد می   برای سنگین(  5*10)  سبک متر مربع در حوزه    7*4تحویل خودرو  

دستگاه بالاتر متناسب با تعداد تحویل    1400نیاز دارد. از    PDSتحویل در سال نمایندگی به یک فضای  

 فضای مورد نیاز باید تخصیص یابد.

کف    .تمیز و دارای نورپردازی مناسب جهت بررسی کامل توسط مشتری باشد   مسقف،   محل تحویل باید  ✓

 محل باید صاف و بدون مانع باشد. 
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 یابیارزضوابط و  ط،یدستورالعمل شرا

 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

در شرایط    باید   باشد می کلیه فضاهای موجود در نمایندگی که محل استقرار و حضور کارمندان و مشتریان   ✓

 مناسب دمایی و نور مناسب قرارداشته باشند.

فروش خودرو   ✓ مشتریان    یی جهتفضا  باید در محل  استراحت  و  انتظار  قرارداد،  مبلمان  عقد  با  و  مطابق 

 وجود داشته باشد.و تعداد فروش سالیانه   کننده عرضه استاندارد شرکت 

 می باشد: 7بر اساس جدول  الزامات فضا و مبلمان مطابق با تعداد فروش  ✓

 حداقل متراژ هر فضا و تعداد مبلمان بر اساس تعداد فروش  :7جدول 

                  S≤520 520≤S≤1300 S>1300 فضا
 مترمربع  35 مترمربع  25 مترمربع  15 محل انتظار مشتری 

 مترمربع  40 مترمربع  30 مترمربع  20 محل عقد قرارداد و امور اداری

 15 10 4 مشتریان  مبلمان تعداد 

 

امکانات پذیرایی از مشتریان، مبلمان رفاهی،    باید فضای عقد قرارداد و انتظار و استراحت مشتریان  در محل   ✓

بروشورهای معرفی محصولات قابل عرضه و فروش، سیستم صوتی و تصویری جهت پخش تصاویر معرفی  

 فراهم باشد. مراحل ثبت نامو نمایش محصولات و نحوه استفاده از خودرو 

 تواند به صورت فیزیکی و یا الکترونیکی باشد.بروشور خودروها میکاتالوگ و  ✓

 سیستم صوتی جهت پخش موزیک متناسب با شرایط نمایندگی فراهم شده باشد. باید در نمایشگاه  ✓

 وجود داشته باشد.  باید  LUX/M2 500حداقل شدت نور لازم در نمایشگاه  ✓

خودروهای مشتریان که جهت تحویل آماده شده اند نباید وجود  در نمایشگاه خودروهای پلاک شده و یا   ✓

 داشته باشد.

فروش   ✓ نمایندگی  برای    باید در  استفاده  شرایط  و  موجود  بانوان  و  آقایان  جهت  مجزا  بهداشتی  سرویس 

 مشتریان نیز فراهم شده باشد.

   :یازدهینحوه امت  -2 -3

امت  ازایا  یازدهینحوه  به  بخش  فضاها  ین  و  یی تع  یتعداد  شده  اساس ن  جدول  یضرا  بر        محاسبه    8ب 

 : گرددی م
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 1 یازنگرب -  خدمات فروش خودرو

 هافضا امتیازیضریب  :8جدول 

 ب یضر شرح  ف یرد

 10 شگاه خودرو ینما 1

 2 نگ خودرو یپارک 2

 PDS 1 ت یمحل فعال  3

 2 محل تحویل خودرو  4

 3 ی محل انتظار و استراحت مشتر 5

 2 محل عقد قرارداد  6

 9 تبصره 

  ی از ین شده باشد به آن بخش امتییزان تعیدرصد م  80متر از  کل فضا( چنانچه  کمتراژ )طول، عرض و  

 تعلق نخواهد گرفت. 

 نمایندگی فروش یمنی و ا یآراستگ شرایط-4

سوابق شغلی،    باید پرسنلی  در پرونده  .  باشند پرسنلی  پرونده    ی د دارایبافروش    ی ندگیدر نما  ه افراد شاغلیلک ✓

 تحصیلی، آموزشی و مدارک پرسنلی و قراردادهای کاری وجود داشته باشد.

...( بایان )فروش، انصراف از خریمشترفیزیکی و الکترونیکی    ی ه پروندهایکل ✓ د  ید، صلح نامه، قراردادها و 

 باشد. یک قابل دسترس یموجود بوده و به تفک

در    یو به تعداد کاف  بروشور( و اتالوگک ینگهدار جهت ییها)قفسه  بروشور تی ونی د در داخل  یبروشورها با ✓

در    باید همچنین در صورت وجود بروشور الکترونیکی بارکد کلیه خودرو ها    رد. ی گ دسترس مشتریان قرار

 نصب و در دید مشتریان قرار گیرد.  رسانیاطلاع برد 

مطابق دستورالعمل های اجرایی تعیین    باید مدت زمان نگهداری اسناد و مدارک مورد نیاز در نمایندگی   ✓

مشخص شده باشد. همچنین سطوح دسترسی پرسنل به اسناد و مدارک    کنندهعرضه شده از سوی شرکت  

 از سوی مدیر نمایندگی تعیین شده باشد. باید مشتریان و قراردادهای اجرایی 

نمایندگی   ✓ در  فعال  پرسنل  شرکت    باید کلیه  استاندارد  کار  لباس  به  ملبس  و  شناسایی  اتیکت  دارای 

 باشند. کننده عرضه
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موجود  بصورت اسناد بایگانی شده  د  یشرکت بافروش معتبر    یه ها یها و اطلاعنامه بخشها،  ه دستورالعمل یکل ✓

 ن مربوطه محرز گردد. یاز مفاد آن توسط مسئول ی بوده و آگاه

بصورت طبقه بندی شده و الکترونیکی در دسترس مدیر فروش    باید و اطلاعات پرونده های مشتریان  سوابق   ✓

 وجود داشته باشد.

ارائه   ✓ محل  و  و  کلیه  مسئول  مشتریان  فعالیت خدمات  با  مرتبط  با    باید های  مطابق  هایی  تابلو  طریق  از 

 به نحو مناسب به اطلاع مشتریان رسانده شود. استاندارد شرکت 

تهیه و در محل دید    A2در اندازه حداقل    باید تابلو آخرین رتبه ارزیابی و همچنین تابلو حقوق مشتریان   ✓

 مشتریان نصب گردد. 

بازرس   ✓ اعلامی  رتبه  سَ  باید آخرین  تابلو  در  مناسب  نحو  شرکت    ب رردَبه  استاندارد  با  مطابق  نمایندگی 

 در معرض دید مشتریان قرار گیرد.  کننده عرضه

نور مناسب  وجود داشته و دارای  مطابق استاندارد شرکت    در ورودی نمایندگی    باید رب نمایندگی  تابلو سرد ✓

 باشد. 

 ق باشد.یحرو اعلام  جهت اطفا  یستمیس   ید دارا یبا ، نمایشگاه و محل های اداری نگ خودرویپارک ✓

مطابق استانداردهای   باید از سیستم های اطفاء و اعلام حریق    و استفاده  شرایط نصب، نگهداری و بهره برداری ✓

 تعیین شده باشد.

نموده    ییرا شناسا  PDSزات مروبوط به  یها و تجهار با دستگاه کاز خطرات    یناش   یهاک سیر  باید   یندگینما ✓

اهش احتمال  ک  یبرا و  برساند.    کارکنان توب به اطلاع  کا میو    یاز خطر را به صورت بصر  یریشگ یقه پیو طر

 د.یز اجرا نمای وقوع خطر اقدامات لازم را ن

 د موجود و در دسترس باشد.یه بایاول یهاکمکجعبه   ✓

و مشخص   ییر زلزله را شناساینظ یع یدر زمان وقوع حوادث طب کارکنان من ی محل تجمع ا  باید  یندگینما  ✓

 د. ینما

مورد    ی در محل ها  یار و امور اجتماعکوزارت    یمنین نامه علائم اییمطابق با آ  ی منیمربوط به ا  ی تابلو ها ✓

 نصب شده باشد.  ی ندگینظر در نما
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بار ه در صورت اضافه ک  باشد میستیس   ی بوده و دارا  کمطابق با توان ج  باید بالابر    یرو   زان بار قرارگرفته بریم ✓

 به عمل آورد.  ی ریجلوگ  ک ت جکاز حر

 . باشد  شده و دارای کف پوش مناسب، خط کشی  ز ید تمیبا   PDS، محل  نگ خودرویف پارکک ✓

بصورت روزانه و دوره ای نسبت به اجرای نظام آراستگی اقدام نموده و مسئولیت    باید پرسنل نمایندگی   ✓

 . باشد می نظارت این حوزه بر عهده مدیر فروش 

،  یصندلر،  یش گلگ ک ش محافظ )شامل: رو کرو  یدارا   باید ل  یقبل از تحو  یسازدر حال آماده  یه خودروهایلک ✓

 .( باشند ی ، فرمان و دسته دنده و ترمزدستییرپایز

استندهایکل ✓ با  یه  تمیموجود  بازید  ارتفاع  ابعاد    ،  استاندارد  مناسبو  با  قابل    کنندهعرضه شرکت    مطابق 

 ان باشد.یاستفاده مشتر

 تمیز و مرتب باشند: باید کلیه فضاهای ذیل  ✓

مشتر،  نمایندگی  یادار   یفضا ،پذیرش  ،یپارکینگ مشتر،  نمایندگی  ی ورود انتظار    ی خودروها  ،یمحل 

 .سرویس بهداشتی،  و تحویل خودرو   یمحل نگهدار ،آماده تحویل  ی خودروها،  نمایشگاهی  یفضا ،نمایشگاهی

بوده و در معرض دید   ✓ دار  فروش و مشتریان داخل کمد ها در  پرونده های  پا و  زونکن  قرارگیری  محل 

 مشتریان نباشند.

محل انتطار مشتری، محل تحویل خودرو، ساعات کاری،    تابلوهای مورد نیاز نمایندگی عبارتند از: مدیریت، ✓

 . نمایشگاه، پارکینگ خودرو نو، ارتباط با مشتریان

، هشدارها  تجمع ایمن، خروج اضطراری، کپسول آتش نشانی، کمک های اولیهتابلوهای مورد نیاز ایمنی:   ✓

 . مانند برق گرفتگی
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 ها فرآیند-5

 دریافت خودرو ثبت نام تا   فرآیند-1-5

در کلیه حوزه های مرتبط با مشتریان مطابق استاندارد رفتاری تعیین شده از سوی شرکت    باید نمایندگی   ✓

 خدمات مورد نظر را ارائه دهد. کننده عرضه

پیاده فرآیند شناسایی   ✓ مبنای  بر  نمایندگی  در  پشتیبانی  و  مدیریتی  اصلی،  ویرایش  های  آخرین  سازی 

 . باشد می مورد نظر   9001استاندارد مدیریت کیفیت ایزو 

حضوری و یا اینترنتی را با روشی مناسب ثبت نام    یو فرم هامدارک مورد نیاز و نحوه تکمیل    باید نمایندگی   ✓

 نماید. رسانیاطلاع  ان یبه مشتر

با    باید چنانچه ثبت نام به روش اینترنتی صورت پذیرد نمایندگی   ✓ در اولین فرصت جهت تکمیل پرونده 

مشتری تماس و قرار ملاقات را تعیین نماید. کارشناس فروش در صورت عدم مراجعه مشتری در زمان  

 زمان دیگری را برای وی تعیین نماید.  باید تعیین شده 

به    کننده عرضه ساعت قبل از ثبت نام، از سوی شرکت    48حداقل    اید بکلیه اطلاعیه های شرایط فروش   ✓

 باید ها  اطلاعیه گوناگون مشتریان را آگاه سازد.    ، با روش هاینمایندگی اعلام شده و نمایندگی پس از رویت

به صورت کامل با تمام جزییات و شفاف )تعداد خودرو قابل فروش، مبلغ نهایی، شرایط پرداخت و ...( به  

 شود. رسانیاطلاع مشتریان 

نسبت به صحت اطلاعات تکمیل شده در فرم های فروش   باید در روش ثبت نام حضوری کارشناس فروش  ✓

 های مربوطه را تکمیل نماید.که توسط مشتری تکمیل شده است اطمینان حاصل و چک لیست 

از اطلاع    باید کارشناس فروش    جهت فروش   نگیز یلو ایجاد شرایط    لات بانک ها یدر صورت استفاده از تسه ✓

 حاصل نماید. نانیاطمقبل از عقد قرارداد ن مرتبط با آن یقوانکامل مشتریان نسبت به رعایت 

اطلاعیه  ✓ دریافت  تمایل مشتریان جهت  به ثبت اطلاعات  ها در  در صورت  فروش نسبت  آینده، کارشناس 

 تماس مشتری در لیست مشتریان اقدام نماید.

همواره   ✓ فروش  بخشنامه  باید کارشناسان  و  تغییرات  آخرین  ویژگی از  نام،  ثبت  شرایط  فروش،  های های 

 محصولات و شرایط تحویل خودرو مطلع و آگاه باشند.
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بروشورهای مورد    باید های موجود  های قابل عرضه و آپشن بمنظور شناخت مشتریان از محصولات، رنگ  ✓

، آپشن و تودوزی در دسترس مشتریان باشد. آلبوم رنگ، آپشن و  های فلزیاستند رنگ دارای پلیت   ،نیاز

 بصورت الکترونیکی و آنلاین نیز در دسترس مشتریان قرارداده شود.  تواند می تودوزی 

نسبت به ارسال پرونده الکترونیکی و یا فیزیکی    کنندهعرضه ی شرکت  هامطابق با دستورالعمل  باید نمایندگی   ✓

 مشتریان به سازمان فروش اقدام نماید.

ایجاد شود نمایندگی موظف است    کنندهعرضهچنانچه در هر یک از مراحل فروش تغییری از سوی شرکت   ✓

 نماید.  رسانیاطلاع ساعت آن را به مشتری  24حداکثر در مدت 

نمایندگی   ✓ نیروهای کلیدی فروش مدیریت  ارائه    باید در صورت ترک کار  ارتباط مشتریان جهت  از عدم 

 مدارک یا پیگیری های مرتبط با فرد مذکور اطمینان حاصل نماید.

صادر    یدر خصوص دعوتنامه ها  باید ثر  ؤم   یابلاغ  یهاوه یق ش یو از طر  مختلف  ی در فواصل زمان  یندگینما ✓

  ی با مشتر  ساعت  24حداکثر ظرف مدت    صدور دعوتنامه   اطلاع از    س از پو  ند.  ک  ی دا میپ  ی گاهآشده  

  . د یاستفاده نما  ینان از اگاه شدن مشتریحصول اطم  ی گوناگون برا  یهاو از روش   نموده برقرار    یارتباط تلفن 

تا  پیگیری   باید نمایندگی   حداقل  لازم  صدور    3های  به  نسبت  مشتری  آگاهی  از  اطمینان  جهت  مرتبه 

 دعوتنامه را انجام دهد.

نمایندگی   ✓ اهمیت    باید مدیریت  ایجاد  به  از سوی    رسانیاطلاع نسبت  مشتریان  به  دعوتنامه  ارسال  زمان 

را شفاف    و برخورد مناسب در خصوص عدم اجرای صحیح در این حوزه   کارکنان اطمینان حاصل نماید 

 مشخص کرده باشد.

از علت انصراف و    باید باشد، کارشناس فروش  ت  ک فسخ قرارداد خود با شر  خواهان  یه مشترک  یدر زمان ✓

  ی ، نحوه و زمان استرداد وجه به مشترعهیسود انصراف وددر خصوص    یاملکحات  یمطلع، توض  ی ل و یدلا

 ارائه نماید.

از طریق نرم افزار ارتباطی    باید فک رهن و...(    صلح،  )تبدیل، انصراف، های مرتبط با فروش  فرآیند کلیه مراحل   ✓

 انجام و قابلیت ردیابی داشته باشد. 
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و آگاهی   ها را داشته باشند کار با نرم افزار ارتباطی در کلیه حوزه مهارت کافی    باید پرسنل مرتبط با فروش  ✓

 زیکی و الکترونیکی را داشته باشد.ها، مدارک مورد نیاز، نحوه مستندسازی فیفرآیند کامل از کلیه 

به منظور راهنمایی مشتریان ضروری است یک نفر از کارمندان فروش آموزش دیده به منظور پذیرش و   ✓

های مورد نیاز در  استقبال اولیه از مشتریان از سوی مدیر فروش منصوب گردد. این فرد باید کلیه آموزش 

 را دیده باشد.  خصوص برخورد با مشتری و آشنایی با محصولات

ساعت نسبت به ارسال    48حداکثر ظرف مدت    باید   ی ندگی، نماید توسط مشتریدر صورت انصراف از خر ✓

 پرونده و یا اطلاعات لازم به سازمان فروش اقدام نماید.

ان  که امک   یی ست خودروهایو ل  ی ابلاغ  ی ها   بخش نامهضوابط    ی ا درخواست مشتریدر صورت ابلاغ سازمان و   ✓

 رد. یقرار گ  یار مشتر یدر اخت مربوطه انجام و  بخش نامه بر اساس  رسانیاطلاع ل وجود دارد، یتبد 

به اجرای درخواست تبدیل خودرو    کنندهعرضه مطابق دستورالعمل شرکت    باید کارشناس فروش   ✓ نسبت 

تبدیل و انصراف از طریق سایت شرکت و صفحه    فرآیند در صورت وجود قابلیت انجام    مشتریان اقدام نماید.

 گردد.  رسانیاطلاع به مشتری  باید کاربری مشتری، راهنمایی انجام این رویه به صورت تصویری 

  ی امان  یافت خودرو ی در امل داشته  و مراحلک  یستم آگاه یدر س   یافت امانیدر  فرآیند فروش به    کارشناس  ✓

 را بشناسد. 

انتقال تعهد خودروی ثبت نامی کارشناس فروش   ✓ ضمن   باید در صورت درخواست مشتری برای صلح یا 

دار  یفروشنده و خر  ک در خصوص نقل و انتقال مدار  یامل کحات  یتوض  ،آگاهی کامل از دستورالعمل جاری

 تکمیل نماید.ن خصوص یدر ا ی ستیل کشود و چ  یداده م   یبه مشتر 

الزام    یندگینما ✓ طرفدر خصوص  گیحضور  انتقال  و  دهنده  انتقال  محضری  رنده  ی ن  اقرارنامه  فرم  ارائه  و 

 اطمینان حاصل نماید. 

آگاهی کامل داشته   قرارداد از جهت ابطال  یمورد ن  ک مداردستورالعمل و  در خصوص   باید کارشناس فروش   ✓

 باشد و توضیحات کامل و مورد نیاز را به متقاضی ارائه نماید.

نسبت    کننده عرضهمطابق با دستورالعمل شرکت    باید   یمشتر نمایندگی پس از دریافت درخواست فک رهن   ✓

 لازم به مشتری و سازمان فروش انجام گردد.   رسانیاطلاع   رهن اقدام و   کات فی از عملیمورد ن  کمداربه ارائه  
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شان برگشت خورده باشد،  یا کا چیز باشد و یرهن زودتر از موعد ن کخواستار ف ی ه، مشترک  یموارد یبرا ✓

حات  ی ز با توضین خصوص ن یدر ا  یمشتر   مشخص بوده و  فروش    کارشناس   ین خصوص برایمراحل اقدام در ا

 گردد. ه ی امل توجک

ل و در  یخودرو از کارخانه را تکم  ی ریگل یست تحویچک ل  افت خودرو از کارخانه، یجهت در  باید پیمانکار   ✓

کنترل و تاریخ و ساعت تحویل به    باید مقصد تحویل نمایندگی دهد. وضعیت سلامت بدنه، وجود ملحقات  

 پیمانکار در سیستم و بارنامه ثبت گردد. 

چک لیست تکمیل شده دریافت خودرو از کارخانه را    مانکارحمل،یافت خودرو از پیجهت در  باید   یندگینما ✓

وضعیت    .و در سیستم ثبت نماید   ، مقایسهلیمانکار را تکمیخودرو از پ  ی ریگل یست تحویچک لدریافت و  

در سیستم نمایندگی و بارنامه  به نمایندگی  تاریخ و ساعت تحویل  و  کنترل    باید سلامت بدنه، وجود ملحقات  

 ثبت گردد. 

 .باشد می مسئولیت تحویل خودرو از پیمانکار حمل بر عهده مدیر فروش یا مسئول تحویل  ✓

 داشته باشد. کیلومتر  99ش از یب یلومتر کارکرد ید کیل گرفته شده نبایتحو یخودرو  ✓

به اطلاع شرکت برساند. بصورت سیستمی  مراتب را  ظاهری یا فنی  وب  یع  ییبه محض شناسا  باید نمایندگی   ✓

مشکل    یکه دارا   ییق شرکت در خصوص خودروهای راد از طریو رفع ا  یریگ ی جهت پ  یزم یمکانن  یهمچن

  ی رادات احتمالیرفع ا  شود وجود داشته باشد.یم   ییشناسا  یندگیتوسط نما  آن هاا عدم سلامت  یبوده و  

 رد. ی صورت گ ید قبل از حضور مشتر یمشاهده شده با

 در سطحی باشد که چراغ بنزین روشن نباشد.  باید در هنگام دریافت خودرو سوخت خودرو    ✓

بصورت دوره ای به سازمان فروش اطلاع دهد ایرادات    باید نمایندگی ایرادات متداول موجود در خودروها را   ✓

شود حداقل سه بار در یک نوع خودرو اتفاق افتاده باشد. ایرادات متداول باید  متداول به ایراداتی گفته می 

به اطلاع شرکت   بر اساس    برسد.  کنندهعرضه به صورت دوره ای )شش ماهه(  باید شفاف و  این گزارش 

 هاآن که به تفکیک خودرو بوده و تنوع و فراوانی  یکی( تکمیل شده باشد به طوری های )سیستمی یا فیزفرم 

 ها به تفکیک برای ایراد در گزارش آمده باشد.ها، شماره تماس مشخص باشد و شماره شاسی
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هر گونه تغییر و جابه جایی در پرسنل و نیازهای آموزشی لازم برای پرسنل جدید را از طریق    باید نمایندگی   ✓

 خودرو اعلام کند.  کنندهعرضه تم یا کانال های ارتباطی دیگر به شرکت سیس

 PDS  فرآیند-2-5

های عملکردی  ها و کارکردهای خودرو در بخشای از فعالیت مجموعه   باید پیش از تحویل خودرو به مشتری   ✓

با عملکرد کامل و صحیح   تا مدیریت نمایندگی مطئمن گردد خودرو  در اختیار  مورد کنترل قرار گیرد. 

عملکرد سیستم ایمنی خودرو،  ، بالانس بودن چرخ ها،  قوای محرکهکنترل عملکرد    گیرد.مشتری قرار می 

  عملکرد میزان شدت و زاویه نور چراغ خودرو،  دکمه های کنترل،  عملکرد    عملکرد سیستم تهویه مطبوع،

زوایای چرخ ها، عدم نشت روغن و بنزین،  کنترل اتصالات و تنظیم بودن    چراغ ها، کنترل سطوح مایعات،

بررسی عیوب پرتکرار خودرو از  و    و باتری خودرو   وضعیت سلامت بدنه  ،هاهای خودرو و قفلعملکرد درب 

 . باشد می های الزامی کنترل 

صورت گیرد   باید  کنندهعرضه شرکت  PDSکنترل های مورد نظر مطابق با دستورالعمل   PDS فرآیند در  ✓

 ثبت گردد.  کنندهعرضه و فرم های تکمیل شده به صورت سیستمی درسامانه شرکت 

  PDSو اجرای فعالیت  داشته باشد.    یافک  اطلاع  PDS    دستورالعمل  شیرایو  نیآخراز    باید   PDSمسئول   ✓

 در محیطی با نور کافی صورت پذیرد. 

 دارد.  وجود PDS  ستیل چک یانتها در  ی ندگینما امضاء و  مهر ✓

 تعیین گردد.  تواند می یک نفر از پرسنل فنی بخش خدمات پس از فروش  PDSمسئول انجام  ✓

در سایت تولید انجام پذیرد مشروط بر اجرای تمام شمار    PDS  فرآیند چنانچه برخی از کنترل های الزامی   ✓

مذکور بعد از تولید و قبل از حمل خودرو این بخش در نمایندگی ارزیابی نخواهد شد و فقط    فرآیند و انجام  

 های ظاهری و عملکردی قابل تغییر مورد بازدید قرار خواهد گرفت. کنترل 

 تحویل خودرو  فرآیند-3-5

های لازم  دقیقه آموزش   40تا    30مسئول تحویل در مدت    HANDOVERتحویل خودرو یا    فرآیند در   ✓

های مختلف  مورد عملکرد قسمت  در  فرآیند در زمینه عملکرد خودرو را به مشتری ارائه می دهد. در این  

در باز شدن  مانند چگونگی  درها، عملکرد سیستم    بخودرو  کردن  قفل  تصویری صندوق عقب،  ،  صوتی 
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ش نمودن چراغ های خودرو، عملکرد آپشن های ایمنی و رانندگی با  عملکرد سیستم تهویه، روشن و خامو

 . گرددمی به مشتری توضیحات مورد نیاز ارائه  صحت و سلامت خودرو مچنین هخودرو و 

ساعت به مشتری تحویل    24خودرو را حداکثر در مدت    باید پس از دریافت خودرو از پیمانکار، نمایندگی   ✓

 دهد.

در صورت وجود    و  رسد می   ی د مشترییبه تاتکمیل و  مستندات مربوطه    ،یمشتربه  خودرو    لیدر هنگام تحو ✓

 . گرددمی انجام  ی ندگیلازم تا رفع مشکلات توسط نما یریگ یپ ،مشکل

  دفترچه راهنمای خودرو به صورت فیزیکی یا الکترونیکی(  )فاکتور فروش،  کلیه مدارک قابل تحویل خودرو  ✓

توسط کارشناس تحویل به    باید )حداقل شامل جک، زاپاس، آچار و مثلث خطر(    خودرو و کلیه متعلقات هر  

مشتری تحویل و رسید اخذ گردد و توضیحات مورد نیاز در خصوص سایر مدارک که درآینده از طریق  

 به مشتری ارائه شود.  گرددمی راهنمایی و رانندگی و یا پست به مشتری تحویل  

 . (لومن 800تا  500)لوکس مناسب بین  با نور کافی به مشتری صورت پذیرددر روز و   باید تحویل خودرو  ✓

خارجی و  مناسب  کارواش و خشک شده و دارای نظافت    ، خودرو تحویلی به مشتری باید قبل از تحویل ✓

 داخلی باشد.

 داشته باشد. وجود   HANDOVER   شده لیتکم یهاست یل از چک  ی ابیرد قابل  و مناسب یگانیبا ✓

 . گردد  ثبت  ی مشتر به  خودرو  ل یتحو ستیل  چک ی رو بر ی مشتر تلفن  شماره و  قیدق مشخصات  ✓

زمانبندی اولین مراجعه مشتری جهت انجام سرویس های دوره ای و شرایط اجرای    باید کارشناس تحویل   ✓

 گارانتی خودرو را به مشتری اطلاع دهد.

در زمان تحویل خودرو میزان سوخت خودرو تحویلی باید در حدی باشد که چراغ بنزین خودرو روشن   ✓

 نباشد. 

ارتقای  فعا  تواند میکارشناس تحویل در صورت وجود فعالیت نصب آپشن   ✓ لیت های موجود را به منظور 

 محصول به مشتری معرفی نماید. 

زمانی را برای ملاقات با مشتری جهت تحویل خودرو تعیین و از طریق تماس تلفنی به وی    باید نمایندگی   ✓

 در دفتر ثبت گردد.   باید اعلام و هماهنگ نماید. زمان ملاقات 
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مشتری ارسال گردد. و در صورت نیاز به همراه داشتن  جهت یادآوری به    باید پیامک یادآوری قرارملاقات   ✓

 مدارک به وی اعلام شود. 

  فرمان خودرو در بالاترین سطح ارتفاع  اعها در حالت متوسط از نظر ارتفصندلی  باید پیش از تحویل خودرو   ✓

پشتی صندلی  یهاصندلی و  در وضعیت وسط پشت سرجلو  پایینصندلی   یها  در    ارتفاع ترین سطح  ها 

 تنظیم شده باشند.

مکانیزم ایجاد سوالات متداول در خصوص نحوه استفاده از خودرو توسط نمایندگی فراهم شده و با شیوه    ✓

 مناسب در اختیار مشتری قرار گیرد. 

 صورت پذیرد. کننده عرضه مطابق با دستورالعمل تحویل شرکت  باید تحویل  فرآیند انجام  ✓

امکان ثبت ایرادات خودرو از طریقه سامانه ارتباطی    باید   کننده عرضه پس ازتحویل خودرو به مشتری،شرکت   ✓

 شده باشد. رسانیاطلاع توسط مشتری را فراهم کرده و وجود این قابلیت توسط نمایندگی به مشتری 

 معرفی محصول و   تبلیغات- 4-5

آن اقدام به تدوین برنامه    بر اساس اهداف فروش را تعیین و    باید در ابتدای هر سال   یندگینمامدیر فروش   ✓

بازار، شناسایی  شامل  باید  برنامه  این  نماید.  خود  اهداف  به  دستیابی  برای  سازمان  جامع  و شناسایی  ها 

تعیین منابع مورد نیاز    و   های فروش، اهداف فروش کارهای تبلیغات موثر، شناسایی کانال راه   مشتریان بالقوه، 

 های زمانی معین پایش و در صورت نیاز اقدامات اصلاحی موثر تعریف نماید. باشد و در دوره 

 دام نماید.نسبت به ایجاد وبسایت خود و یا صفحات مجازی از طریق اپلیکیشن های فراگیر اق  باید نمایندگی   ✓

ای  سایت یا شبکه اجتماعی منصوب و هفته   حداقل یک فرد از سوی مدیریت نمایندگی به عنوان مسئول وب  ✓

 آن اقدام نماید.  بروزرسانی یک بار نسبت به 

ها و...(  اقدام به تبلیغات مستمر  استفاده از رسانه   پیامک،  )فضای مجازی،  های مختلفاز روش   باید نمایندگی   ✓

 خود را پایش کند.تبلیغاتی  فرآیند نموده و به صورت پیوسته بهره وری 

ای مرتبط  های منطقه های ضروری، برگزاری نمایشگاههای فروش، معرفی محصولات جدید، اطلاعیه بخشنامه  ✓

 های اجتماعی منتشر گردد.با خودرو در وب سایت یا شبکه
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در نمایشگاه   یو بصر  یاز طریق تجهیزات سمع  باید های آنان  قابل فروش، امکانات و ویژگی   معرفی محصولات ✓

 اینچ باشد. 48 باید به نمایش گذاشته شود. حداقل سایز تلوزیون 

ژه در  یاز ویامت  یا اعطایژه و  یه ویل خودرو همراه با هد یتحو  ازتواند  ی م  یت رقابتیجاد مزیجهت ا  یندگینما ✓

 مراجعه کننده استفاده کند. یمشتر حوزه خدمات پس از فروش با توجه به 

 نام دهنده نشان خودرو،  پلاک پلاک باشد. تابلوی فومبرد  فوم   یخودروهای موجود در نمایشگاه باید دارا ✓

 اریاخت در و شده یطراح کنندهعرضه تکشر توسط  مشخص ابعاد با هک  بوده  (یاختصاص یلوگو)   خودرو 

 . گردند  نصب خودرو، عقب و جلوهای پلاک  نصب محل در د یبا ها، فوم تابلو رد. یگ یم قرار تیعامل

  ی ل جانبی از طریق نماینگ ها، ابعاد وسای، ریخودرو، آپشن ها، تودوز  یو داخل  یرونی، بیمشخصات ظاهر ✓

در صورت وجود این قابلیت    نمایش داده شود.   یبه مشتر و با قرار دادن کیوسک های اطلاعاتی  درجه    360

سایت شرکت   تابلو    رسانیاطلاع ،  کنندهعرضه در  در  نمایندگی  از سوی  الزام    رسانیاطلاع آن  به مشتری 

 باشد. می 

ای   ✓ گونه  به  فنی خودرو، شرایط  با عملکرد  بیشتر  آشنایی  و  بررسی  بتواند  جهت  تا مشتری  فراهم شود 

 رانندگی با خودروهایی که برای تست درایو قرار داده شده اند را تجربه کند. 

و    ی ندگینما  رسانیاطلاع تابلو    ی بر روبخشنامه های فروش  ق نصب  ید از طر ی ط فروش بایشرا  رسانیاطلاع  ✓

 قرارداده شود. در معرض دید مشتریان از طریق شبکه های اجتماعی همچنین 

 مدیریت ارتباط با مشتریان  فرآیند-5-5

 د.یان را مستقر، اجرا و پایش نمایات مشتریاکبه ش  یدگیمکانیزم رس  باید  یندگینما ✓

 گردد.  رسانیاطلاع ان یموثر به مشتر ی به نحو باید ات یاکبه ش  ی دگیزم رس یانکم ✓

 وضعیت نهایی شکایات مشتریان را حداکثر تا بیست روز کاری مشخص نماید.  باید نمایندگی  ✓

رسیدگی به شکایت قرار داده    فرآیند مشتریان ناراضی حاصل از نظرسنجی را شناسایی و در    باید نمایندگی   ✓

 انجام دهد.  جهت رفع مشکل و پیگیری های لازم را 

های آماری مورد سنجش  به وسیله ابزارها و تکنیک   باید های حاصل از نظرسنجی و شکایات مشتریان  گزارش  ✓

 و پایش قرارگیرند. 
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ساعت    72مکانیزمی را جهت اطلاع از دریافت خدمات مناسب توسط مشتریان حداکثر تا    باید نمایندگی   ✓

به بررسی نظرات مشتریان اقدام و  و مدیر فروش بصورت حداقل ماهانه نسبت  ایجاد نماید.    تحویل بعد از  

 اقدامات اصلاحی مورد نیاز را جهت بهبود تعریف نماید. 

مرحله ثبت نام و عقد  شماره تماس رسیدگی به شکایات اضطراری مشتریان را در  باید  کنندهعرضه شرکت  ✓

 به مشتری اعلام نماید.قرارداد و مرحله تحویل 

بررسی   - سازی    فرآیند در  پیاده  سوابق  مشتریان  با  ارتباط  ویرایش  مدیریت  استانداردهای آخرین 

 .باشدمی مورد نظر  10004و   10002  ایزو مدیریت کیفیت

تنب یوجود دستورالعمل تشو - جهت    یندگیفروش نما  کارکنان ه در رابطه با سنجش عملکرد  یق و 

 باشد. ی م ی ن آنان الزامیدر ب یزش یجاد نظام انگ یا

 10 تبصره 

بصورت دوره ای توسط مدیر فروش مورد تجزیه و تحلیل و پایش قرار گرفته و اقدامات   باید ها  فرآیند کلیه  

 مورد سنجش قرارگیرد.  باید اصلاحی موثر جهت بهبود تعریف گردد. اثر بخشی اقدامات تعریف شده نیز 

 ی از ده ینحوه امت  -8-5

ن بخش  یا  یاز دهیشود. نحوه امت  یرا شامل م  یندگیت نمایاز وضعیدرصد امت  سی و دون بخش  یاز ایامت

 : گرددمی ن ییتع 9ب جدول  یبر اساس ضرا

 ها فرآیند  امتیازیضریب  -9جدول 

 ب یضر شرح  ف یرد

 9 ثبت نام تا دریافت خودرو  فرآیند  1

 PDS 5 فرآیند  2

 5 ل یتحو فرآیند  3

 8 تبلیغات و توسعه بازار  فرآیند  4

 5 مدیریت ارتباط با مشتریان فرآیند  5
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 یقیتشو یازها یامت -5

نگ را فراهم نموده باشد به شرط وجود مسئول جداگانه  یزیط استفاده لیشرا  ی ندگیچنانچه نما  - 1-5

 گردد. ی اضافه م امتیاز وضعیت نمایندگیدرصد  به  یک

ت  یازات وضعیدرصد به امت   یکک باشد حداکثر تا  یبوتت  یفعال  یمجاز دارا  یندگیچنانچه نما  -2-5

حداقل شامل نصب سیستم صوتی    باید فعالیت بوتیک    اضافه خواهد شد.  ی قی به صورت تشو  یندگینما

)دزدگیر،    های امنیتی نصب سیستم   روکش و...(،  )کف پوش، تودوزی،   نصب لوازم داخلی  و تصویری، 

و تایر و   ...(، نصب رینگ  شکن، چراغ  های روشنایی )لامپ زنون، مه نصب سیستم دوربین، حسگر و 

LED  ) .باشد 

در محل مورد  به صورت رایگان  را    درصد از خودروهای تحویلی  سیحداقل    ی ندگیچنانچه نما  - 3-5

 اضافه خواهد شد.  یندگیت نمایازات وضعیدرصد به مجموع امت  دو ل دهد  یتحو  مشترینظر 

نما  -4-5 زم  یندگیچنانچه  فروش خودرو   د ینه خریدر  ن  یو  دوم  باشد  ز  ی دست  به    دوفعال  درصد 

امت نمایمجموع  م  ی ندگیازات  دری اضافه  خصوص،یا  شود.  دارا یبا  ی ندگینما  ن  ارزش   ید   یابیواحد 

و ارائه خدمات پس از فروش از   ی مت گذاری جهت ق  ی خودرو دست دوم بوده و استاندارد  )کارشناسی(

همچنین کلیه اطلاعات خودرو و سوابق آن در سامانه یکپارچه    تهیه و ابلاغ شده باشد.  کننده عرضه سوی  

 قابل ثبت و رویت باشد.  کنندهعرضه شرکت 
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 ( 1)پیوست 

 

 

دستورالعمل اجرایی اندازه گیری رضایت مشتریان  

 صنعت خودرو 

 ( 3)بازنگري

 

 وزارت صنعت، معدن و تجارت

 07/09/1403مورخ  4088369ابلاغیه شماره 
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 گیری رضایت مشتریان صنعت خودرو دستورالعمل اجرایی اندازه 

و   26/08/1400مورخ    یاسلام  یصنعت خودرو مصوب مجلس شورا  ی قانون سامانده  6ماده   2تبصره  یاجرا   یراستا  دراین دستورالعمل،  

میزان با هدف تعیین    10/03/1389مورخ    یاسلام  یمصوب مجلس شورای  داخل  یصنعت  داتیتول  ریخودرو و سا  د یتول  یفیقانون ارتقاء ک

تدوین و ابلاغ شده   1403رضایتمندی مشتریان خودروهای تولید داخل و وارداتی جهت اطلاع رسانی به عموم مشتریان در آذر ماه سال 

 .است

 هدف -1

سلامت خودرو در زمان تحویل، کیفیت محصول )  یهدف از اجرای این دستورالعمل تعیین میزان رضایتمندی مشتریان در حوزه ها

 (، فرآیند فروش دمانیطراحی و چو  VDS، قابلیت اطمینان خودرو، شاخص IQSشاخص  دوام محصول، کیفیت  ،محصول هیاول تیفیک

با استفاده از تحلیل های آماری و به جهت   یو خدمات پس از فروش در خصوص خودروهای ساخت داخل و واردات)ثبت نام و تحویل(  

 باشد. و ارتقاء سطح کیفی محصولات و خدمات می  یاوابلیت بهینه کایجاد ق

 دامنه -2

 ( می باشد. یدامنه کاربرد این طرح شامل مشتریان کلیه خودروها مورد استفاده در سطح کشور )اعم از ساخت داخل و واردات

 

 مراجع -3

 الکساندر/ ویرایش سومجیم  - هندبوک اندازه گیری رضایت مشتریان/ نایجل هیل   -

 اندازه گیری رضایت خاطر مصرف کننده/ باب ی. هیز   -

 دکتر عباس سقایی  -روشهای اندازه گیری رضایت مشتری/ دکتر سیدمحمدرضا کاوسی   -

 گیری و کاربردهای آن/ علی عمیدی  نظریه نمونه   -

 کندوکاوها و پنداشته ها/ فرامرز رفیع پور   -

 ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرودستورالعمل شرای   -

 از حقوق مصرف کنندگان خودرو تینامه قانون حما نییآ ییدستورالعمل اجرا   -

 ی سوار ی خودروها یابیاستاندارد ارزش   -

 ی خودروساز یشرکتها ری، هیوندایی، مزدا، پژو و ساJD.POWERروش های اندازه گیری رضایت مشتریان در شرکت های    -

 
 

 تعاریف و مفاهیم -4

 رضایتمندی مشتری:  -

 رضایتمندی مشتری، درک و یا احساس مشتری از مجموعه خدمت و یا محصول ارائه شده از سوی عرضه کننده می باشد.  
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 طیف: -

 مجموعه گزینه ها جهت پاسخگویی به سوالات بسته پرسشنامه می باشد. 

 خصوصیت:  -

دانستن نظر مشتری در مورد آن از اهمیت خاصی برخوردار است و در قالب یک سوال بسته طرح       یک مشخصه و یا صفت مهم که  

 می گردد. 

 شاخص: -

تعدادی خصوصیت که مشترکاً   شاخص اندازه ای است که اجزای یک مفهوم کمی و یا کیفی را نشان می دهد. در این دستورالعمل

 رضایتمندی از مجموعه ای مشخص را اندازه گیری می نماید شاخص نامیده می شود.  

 ضریب همبستگی:   -

 باشد. ضریب همبستگی میزان ارتباط خطی دو متغیر می

 عرضه کننده:  -

 منظور شرکت خودروساز و یا وارد کننده خودرو می باشد.  

 نمایندگی مجاز:  -

حقوقی است که از طرف عرضه کننده خودرو و یا واسطه فروش و خدمات پس از فروش به عنوان نماینده رسمی   شخصیت حقیقی و یا

به صورت مستقیم عهده دار ارائه خدمات فروش یا خدمات پس از فروش )و یا هر دوی آن ها( بوده و دارای مجوز از عرضه کننده و پروانه 

 کسب از مراجع ذیربط می باشد. 

 بازرس:  -

ت حقوقی است که پس از تأیید صلاحیت از سوی وزارت صنعت، معدن و تجارت، برای وظیفه ارزیابی رضایتمندی مشتریان در شخصی

 صنعت خودرو و تهیه گزارشات ادواری یا موردی لازم به وزارت صنعت، معدن و تجارت، معرفی می شود.

 مسئولیت ها -5

 بازرس می باشد. مسئولیت اجرای این دستورالعمل بر عهده  -1-5

 نظارت بر حسن اجرای این دستورالعمل بر عهده وزات صنعت، معدن و تجارت می باشد.  -2-5

 مسئولیت ارائه لیست مشتریان به منظور انجام فرآیند نظرسنجی به عهده عرضه کننده خودرو می باشد.  -3-5

 شامل موارد ذیل می باشد. مشخصات مشتریان ارسال شده توسط شرکت های عرضه کننده خودرو  :1تبصره 

 بازرس باید ظرفیت و زیرساخت های لازم اجرای نظرسنجی بصورت میدانی، تلفنی و آنلاین را داشته باشد.  :2تبصره  
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 بازرس در جهت امکان دسترسی سریع تر تمامی گزارشات را در بستر آنلاین ارائه نماید.  : 3تبصره  

نام و نام خانوادگی، نوع خودرو، زمان ثبت نام، آدرس مشتری، شماره تماس همراه و ثابت     لیست مشتریان فروش ثبت نام شده:

 مشتری، ایمیل مشتری،کد نمایندگی، نام نمایندگی و آدرس نمایندگی. 

ارداد نام و نام خانوادگی، نوع خودرو، تاریخ تحویل خودرو، تاریخ تحویل خودرو مطابق قر   لیست مشتریان فروش تحویل داده شده:

فروش، آدرس مشتری، شماره تماس همراه و ثابت مشتری، ایمیل مشتری،کد نمایندگی، نام نمایندگی، آدرس نمایندگی، شماره شاسی،  

 شماره پلاک خودرو و مشخص کردن وضعیت مشتری از نظر مشمول بودن سود مشارکت یا خسارت دیرکرد.

گی، شماره تماس همراه و ثابت مشتری، ایمیل مشتری، نوع خودرو، زمان  نام و نام خانواد   لیست مشتریان خدمات پس از فروش:

پذیرش خودرو، کد نمایندگی، نام نمایندگی، آدرس نمایندگی، شماره شاسی، مدت زمان توقف خودرو، علت پذیرش خودرو )اظهارات 

ی مشتری و زمان استاندارد تعمیرات مشتری(، شماره پلاک خودرو، شرح اجرت خدمات مشتری و قطعه استفاده شده، هزینه پرداخت

 )استاندارد تایم(. 

عرضه کننده خودرو ملزم می باشد که دسترسی آنلاین به داده های فروش )ثبت نام و تحویل( و خدمات پس از فروش    : 4تبصره  

 )پذیرش نمایندگی( را برای بازرس و وزارت صنعت، معدن و تجارت ایجاد و ارائه نمایند. 

ننده خودرو ملزم می باشد که در جهت بالا بردن دقت نظرسنجی تمامی موارد مطرح شده در مشخصات مورد نیاز عرضه ک  :5تبصره 

 مشتری را در دسترسی آنلاین به بازرس و وزارت صنعت، معدن و تجارت ارائه نماید. 

در محاسبه ضرایبی که مرتبط با  در صورت عدم ارسال لیست کامل مشتریان و یا اطلاعات ناقص، امتیاز عرضه کننده خودرو    -4-5

 لیست مذکور باشد، صفر در نظرگرفته خواهد شد.

در صورت عدم ارائه دسترسی آنلاین توسط عرضه کننده خودرو، امتیاز ایشان در محاسبه شاخص های مرتبط با آن داده در رتبه   -5-5

 جریمه خواهد شد.  %10بندی و ارزیابی های ادواری مشمول 

هده وجود تناقض در داده های ارسالی بازرس امکان بازدید سرزده از شرکت های عرضه کننده خودرو و نمایندگی  درصورت مشا  - 6-5

های مجاز شرکت ها جهت نمونه گیری تصادفی را دارد و در صورت مغایرت اطلاعات مراتب جهت تصمیم گیری برای وزارت صنعت، 

 معدن و تجارت ارسال خواهد شد. 

 خدمات تشویقی به مشتریان بر عهده شرکتهای عرضه کننده می باشد.   مسئولیت ارائه -7-5

 

 کلیات -6

سلامت  های  مجزا درحوزه   های  مشتریان، با استفاده از پرسشنامه  یدر اجرای این دستورالعمل به منظور اندازه گیری سطح رضایتمند

نام و تحویل خودرو( و    فرآیند فروشطراحی و چیدمان خودرو،  ،  VDSشاخص  ،  IQSشاخص  ،  کیفیت خودرو  خودرو، فرآیند  )ثبت 

از شیوه های مختلف مصاحبه )که در ادامه به  ریبا توجه به تعداد نمونه در نظر گرفته شده و همچنین با بهره گی ،خدمات پس از فروش
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  یمات عرضه کنندگان صورت م طور کامل به آنها اشاره می گردد( جمع آوری اطلاعات از خریداران خودرو و استفاده کنندگان از خد

 پذیرد.  

که در بند    یاز این مرحله اطلاعات حاصل توسط بازرس مورد تحلیل و بررسی کارشناسی قرار گرفته و نتایج حاصل در قالب گزارشات  پس

 گردد.  یشود ارائه م ی داده م حیدستورالعمل در خصوص آن توض 15

 فرآیندها  -7

 سلامت خودرو   -1-7

خودرو بیانگر درصد خودروهایی می باشد که بدون ایراد به مشتریان تحویل داده شده است، زمان ارزیابی این فرآیند  شاخص سلامت  

ساعت پس از تحویل خودرو می باشد. یکی دیگر از اهداف این فرآیند شناسایی مشتریانی که خودرو با ایراد به آنها تحویل داده    72تا    48

 ودرو در خصوص رفع ایراد خودرو اقدام نماید. شده می باشد تا عرضه کننده خ

عرضه کننده خودرو ملزم می باشد تا نسبت به رفع ایراد خودرو مشتریانی که اعلام شده خودرو با ایراد به آنها تحویل داده    : 6تبصره  

 شده است اقدام نماید. 

نده خودرو دسترسی آنلاین به گزارشات و  بازرس ملزم است در خصوص دسترسی سریع و آسان نمایندگی های عرضه کن  :7تبصره  

 داده های نظرسنجی سلامت خودرو را برای تمامی نمایندگی ها بصورت مجزا ارائه نماید.

 کیفیت محصول   - 2-7

 . ردیپذ یانجام م  کسانیپرسشنامه  قیاز طر ریحوزه ز سهمحصول در  تیفیاز ک  انیمشتر تیرضا یریاندازه گ

 و استفاده از محصول   دیدر سه ماهه اول خر یابیمحصول: ارز هیاول تیفیک• 

 و استفاده از محصول دیدر پانزده ماهه اول خر ی ابیدوام: ارز تیفیک •

 و استفاده از محصول دیخر پس از سه سال یابی: ارزقابلیت اطمینان •

 

 IQSشاخص    -3-7

ه  شاخص ب  نیباشد. ا  یم  انیمشتر  دیخودرو از د  تیخودرو در سه ماه اول مالک  100مشاهده شده در هر    وبیتعداد ع   IQSشاخص  

 . باشد  یمورد نظر م  یدر خودرو  انیمشتر  یحداکثر  تیکسب رضا  اًتی و نها  دیو تول  یطراح  تیفیارتقاء ک  یکننده برا  دیمنظور کمک به تول

 

 

 

 VDSشاخص   -4-7

  نیباشد. ا  یم  انیمشتر  دیاز د  ،خودرو  تیمالک  پس از گذشت سه سال ازخودرو    100مشاهده شده در هر    وبیتعداد ع   VDSشاخص  

 تیکسب رضا  اً تیو نها  دیو تول  یطراح  تیفیارتقاء ک  یکننده برا  دیکمک به تول  سنجش قابلیت اطمینان خودرو ها جهت  منظوره  شاخص ب

 .  باشد   یمورد نظر م یخودرو مورددر انیمشتر یحداکثر

 طراحی و چیدمان خودرو  - 5-7
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خودرو    لیماه از تحو  9تا    2  گذشت  اندازه گیری رضایت مشتریان از طراحی و چیدمان خودرو ارائه شده توسط عرضه کنندگان پس از

 پذیرد.  یصورت م یبه مشتر

 اندازه گیری رضایت مشتریان از فرآیند فروش خودرو  -6-7

 :ردی پذ ی توسط عرضه کنندگان در دو بخش انجام م ورضایت مشتریان از فرآیند فروش خودراندازه گیری 

 ثبت نام خودرو یها رساختیاز فرآیند ها و ز انیمشتر تیرضا یریفرآیند ثبت نام: اندازه گ •

 ی ندگیخودرو در نما لیاز فرآیند تحو انیمشتر تی رضا یری: اندازه گلیفرآیند تحو •

 از فروش خدمات پس    -7-7

 پذیرد.  یمجاز صورت م ی اندازه گیری رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش ارائه شده توسط عرضه کنندگان و نمایندگیها

 پرسشنامه  -8

 سلامت خودرو  -1-8

موارد ذیل  شاخص سلامت خودرو با بهره گیری از نیازسنجی از مشتریان در فرآیند فروش و پایش اطلاعات توسط خبرگان پرسشنامه با  

 شکل می گیرد: 

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 بصورت بله و خیر سوالات بسته  -3

 سوال در خصوص درخواست مشتریان جهت رفع ایراد خودرو -4

 کیفیت محصول   - 2-8

از مشتریان در خصوص کیفیت خودرو، با مشارکت خبرگان و کارشناسان مرتبط   یدر این پرسشنامه پس از تعیین اهداف و نیازسنج

پرسشنامه نهایی و میزان رضایت مشتریان از هر یک از خصوصیات عنوان شده مورد    ی ها  هیشاخص ها و گو  ی جلسات کارشناس  یط

 باشد:   یذیل م به شرح مجموعه 6 شامل (4تا  1حوزه خودروهای سواری، وانت و ... )پیوست  د. این پرسشنامهنارزیابی قرار می گیر

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 ت خودرو  ( مربوط به کیفی10تا  0سوالات بسته )طیف  -3

 مشتریان به صورت گزینه باز در خصوص هر سوال مطرح شده ینکات و مشکلات اشاره شده از سو -4

 پیشنهادات و انتقادات -5

 سوالات تکمیلی  -6

با توجه به اینکه تعداد سوالات پرسشنامه کیفیت محصول زیاد است و امکان دارد از حوصله پاسخگو خارج شود در صورت   :8تبصره  

 و قسمت شده و با مشتریان مصاحبه می گردد و نتایج آنها تجمیع می گردد. نیاز پرسشنامه د
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در صورت اضافه شدن یک آپشن به اکثر خودرو های ارائه شده توسط عرضه کنندگان خودرو سوال مربوط به آن به پرسشنامه    :9تبصره  

 اضافه خواهد شد. 

کرار شوند، سوال مربوط به ایراد مورد نظر در پرسشنامه کیفیت محصول ایراداتی که در ارزشیابی خودرو طی شش ماه مداوم ت  : 10تبصره  

 قرار می گیرد. 

 IQSشاخص    - 3-8

  ه ی از گو   کیکه در هر    یانیگردد، مشتر  یمحصول اجرا م  ه یاول  تیفیاز ک  انیمشتر  تیرضا  یریدر قالب پرسشنامه اندازه گ  IQSشاخص  

در   یداده باشند سوال  6از    شیب  ازی امت  انیمشتر  کهیدر صورت  و  شود  ی م   دهیپرس  راداتیا  ،داده باشند   6تا    0  نیب  ازاتیپرسشنامه امت  یها

 گردد.    یمطرح شده ثبت م  رادیا دیاعلام نما  یراد یا یخود مشتر کهیشود اما درصورت ینم دهیپرس راداتیخصوص ا

مشتریانی که در گویه های تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنمای خودرو و قدرت و شتاب   :11تبصره 

در خصوص   یسوالداده باشند    3داده باشند، ایرادات پرسیده می شود و در صورتیکه مشتریان امتیاز بیش از    3تا    0خودرو امتیاز بین  

 .گردد ی مطرح شده ثبت م  رادیا دیاعلام نما یرادیا یخود مشتر هک یشود اما درصورت ینم دهیپرس راداتیا

اگر گویه های تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنمای خودرو و قدرت و    11مطابق تبصره    :12تبصره  

 این شاخص ها در نظر گرفته شود. ایراد پرتکرار باشند بایستی پروژه های بهبود برای اصلاح  15ماه متوالی جزء  3شتاب خودرو در 

 VDSشاخص    -4-8

گردد،    یاجرا م  اطمینان محصول )جهت قابلیت مقایسه روند(از    انیمشتر  تیرضا  یریاندازه گ  و شرایط  پرسشنامه  مطابق   VDSشاخص  

 از یامت  انیمشتر  کهیشود در صورت  یم   دهیپرس  راداتیداده باشند ا  6تا    0  نیب  ازاتیپرسشنامه امت  یها  هیاز گو  کیکه در هر    یانیمشتر

مطرح شده ثبت   رادیا  دیاعلام نما  یراد یا  یخود مشتر   کهیشود اما درصورت  ینم  دهیپرس  راداتیدر خصوص ا  یداده باشند سوال  6از    شیب

 گردد.   یم

 طراحی و چیدمان خودرو  - 5-8

از مشتریان در خصوص طراحی و چیدمان خودرو، با مشارکت خبرگان و کارشناسان    یدر این پرسشنامه پس از تعیین اهداف و نیازسنج

پرسشنامه نهایی و میزان رضایت مشتریان از هر یک از خصوصیات عنوان شده    یها  هیشاخص ها و گو  ی جلسات کارشناس  یمرتبط ط

 د: باش ی مجموعه ذیل م  6شامل   (5)پیوست  پرسشنامهمورد ارزیابی قرار می گیرد. این  

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 ( مربوط به طراحی و چیدمان خودرو10تا  0سوالات بسته )طیف  -3

 مشتریان به صورت گزینه باز در خصوص هر سوال مطرح شده  ینکات و مشکلات اشاره شده از سو -4

 پیشنهادات و انتقادات -5

 سوالات تکمیلی  -6

 

زیاد است و امکان دارد از حوصله پاسخگو خارج شود   طراحی و چیدمان خودروبا توجه به اینکه تعداد سوالات پرسشنامه    :13تبصره  

 در صورت نیاز پرسشنامه دو قسمت شده و با مشتریان مصاحبه و نتایج آنها تجمیع می گردد. 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 اندازه گیری رضایت مشتریان از فرآیند فروش خودرو - 6-8

به عمل آمده   یازسنجی ، با استفاده از ن)فرآیند ثبت نام خودرو و فرآیند تحویل خودرو( فرآیند فروش خودروهای امه پرسشن یدر طراح

 :  ردیگیپرسشنامه با موارد ذیل شکل م ،اطلاعات به دست آمده توسط خبرگان شیاز مشتریان این حوزه و پس از آن با پا 

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 ( مربوط به فرآیند فروش خودرو10تا  0 فی)طسوالات بسته  -3

 پیشنهادات و انتقادات -4

 سوالات تکمیلی  -5

 خدمات پس از فروش   - 7-8

با توجه به اینکه طراحی پرسشنامه اندازه گیری رضایت مشتریان با بهره گیری از خواسته ها و نیازهای مشتریان انجام می گردد لذا در 

خواسته های اصلی و عمومی    ءضمن بررسی این نیازها سوالاتی در پرسشنامه مطرح شود که جزطراحی پرسشنامه سعی گردیده است  

مشتریان باشد، از سوالات غیر ضروری پرهیز شود، برداشت افراد از سوالات یکسان باشد و سوالات متغیرهای مورد نظر را اندازه گیری 

اولیه، پرسشنامه به صورت آزمایشی مور از طراحی  نهایی  نماید. پس  انجام اصلاحات لازم ساختار  با  د مصاحبه و بررسی قرار گرفت و 

 یید گردید که در این پرسشنامه از مشتریان پرسیده و مورد ارزیابی قرار می گیرد. أ پرسشنامه ت

 این پرسشنامه از پنج بخش اصلی تشکیل گردیده که عبارتند از:  

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 ( مربوط به خدمات پس از فروش  10تا  0 فیسوالات بسته )ط -3

 پیشنهادات و انتقادات -4

 سوالات تکمیلی  -5

زارت صنعت، معدن و تجارت تمامی پرسشنامه  بازرس می تواند با توجه به تغییرات فرآیند و نیاز های مشتریان پس از تأیید و  : 14تبصره  

 ها )ابزار های پژوهش( را در صورت نیاز در بازه های زمانی سالانه تغییر دهد. 

 حجم نمونه و روش نمونه گیری  -9

با توجه به نوع فرآیند و حجم جامعه در فرآیندهای مختلف )تنها در فرآیند سنجش سلامت خودرو از فرمول کوکران استفاده نشده  

 است( از فرمول نمونه گیری کوکران استفاده شده است.  

















+

=

e

cv
Z

N

e

cv
Z

n

2

2

2
2

2

2
2

2

)(
1

1

)(





 

 که در آن:

N                       حجم تحویل پذیرش/تحویل هر خودرو در ماه : 
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e  درصد خطای نمونه گیری : 

cv ضریب تغییرات که برابر است با نسبت انحراف معیار رضایت مشتریان بر میانگین رضایت مشتریان : 

2
Zگردد. : نسبت به ضریب اطمینان براساس جدول توزیع نرمال استاندارد تعیین می 

n  حجم نمونه : 

 

  .تعیین شده از فرمول نمونه گیری قابل پذیرش استدرصد تلرانس از نمونه  10تعداد نمونه تا  :15تبصره 

 مورد پذیرش است. نمونه گیری سر شماری کامل ،  در صورت پایین بودن تعداد جامعه :16تبصره 

 جزییات نمونه گیری هر یک از فرآیند ها در ادامه آمده است: 

 سلامت خودرو  - 1-9

رآیند انجام نمی پذیرد و نظرسنجی بصورت سرشماری کامل انجام می با توجه به ماهیت شاخص سلامت خودرو نمونه گیری در این ف

و   1%با خطای    کوکرانمطابق فرمول    اطلاعات  یجمع آوربرسد،    %99شود. در صورتیکه شاخص سلامت خودرو به تفکیک محصول به  

 حجم نمونه تعیین می شود. بصورت ماهانه به تفکیک خودرو،  %95ضریب اطمینان 

 )کیفیت اولیه محصول، کیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان( کیفیت محصول  - 2-9

به منظور پوشش کلیه خودرو ها، پس از دریافت اطلاعات مشتریان از  شرکت های عرضه کننده آنها با استفاده از روش نمونه گیری 

حجم نمونه تعیین بصورت ماهانه    %95و ضریب اطمینان    %2با خطای    کوکرانمطابق فرمول    اطلاعات  یتصادفی جمع آور  کیستماتیس

 پذیرد.   یمی شود صورت م

در صورت نیاز پرسشنامه کیفیت دو قسمت می گردد لذا تعداد نمونه بدست آمده برای هر دو قسمت لحاظ    8مطابق تبصره    : 17تبصره  

 می گردد. 

نمونه    30نمونه باشد گزارش خودرو مذکور تا تکمیل حداقل    30کمتر از    درصورتیکه تعداد نمونه تکمیل شده یک خودرو  :18تبصره 

 به دوره های بعد منتقل می گردد. 

 IQSشاخص    - 3-9

نمونه گیری این    گردد   یمحصول اجرا م  هیاول  تیفیاز ک  انیمشتر  تی رضا  یریدر قالب پرسشنامه اندازه گ  IQSشاخص  با توجه به اینکه  

 شاخص نیز مطابق با کیفیت اولیه محصول می باشد. 

 VDSشاخص    - 4-9

نمونه گیری   گردد  یمحصول اجرا م  قابلیت اطمیناناز    انیمشتر  تیرضا  یریدر قالب پرسشنامه اندازه گ  VDSشاخص  با توجه به اینکه  

 می باشد. محصول  این شاخص نیز مطابق با قابلیت اطمینان

 طراحی و چیدمان خودرو  - 5-9
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گیری   نمونه  روش  از  استفاده  با  کننده  عرضه  های  از  شرکت  مشتریان  اطلاعات  دریافت  از  پس  ها،  خودرو  کلیه  پوشش  منظور  به 

حجم نمونه تعیین   یک سالهبصورت    %95و ضریب اطمینان    %2اطلاعات مطابق فرمول کوکران با خطای    یتصادفی جمع آور  کیستماتیس

 پذیرد.   یمی شود صورت م

در صورت نیاز دو قسمت می گردد لذا تعداد نمونه بدست آمده برای    طراحی و چیدمان خودروپرسشنامه    13مطابق تبصره   :19تبصره  

 هر دو قسمت لحاظ می گردد. 

 اندازه گیری رضایت مشتریان از فرآیند فروش خودرو - 6-9

، 95%پیش فرض فاصله اطمینان    و   تصادفی  کیستماتیبا استفاده از روش نمونه گیری س  با در نظر گرفتن فرمول نمونه گیری کوکران

در   یندگیهر نما یبرا %3 یخطا ل یاز فرآیند تحو ینظرسنج یهر عرضه کننده و برا یبرا %1 یاز فرآیند ثبت نام خطا ینظر سنج یبرا

 در نظر گرفته می شود. هر ماه

تعیین گردد، تعداد تحویل خودرو در دوره گذشته با توجه به اینکه پیش از آغاز نمونه گیری می باید تعداد حجم نمونه    :20تبصره  

 گردد.  ی مبنای تعیین حجم نمونه اولیه دوره بعدی قرار می گیرد و در طول دوره به روز م

 خدمات پس از فروش   - 7-9

، و  %95پیش فرض فاصله اطمینان   و  تصادفی   کیستماتیبا استفاده از روش نمونه گیری س  با در نظر گرفتن فرمول نمونه گیری کوکران

 در نظر گرفته می شود. در هر ماه یندگیهر نما یبرا %3 یخطا

با توجه به اینکه پیش از آغاز نمونه گیری می باید تعداد حجم نمونه تعیین گردد، تعداد پذیرش خودرو در دوره گذشته   :21تبصره  

 گردد.  ی در طول دوره به روز م مبنای تعیین حجم نمونه اولیه دوره بعدی قرار می گیرد و

 دوره های نمونه گیری -10

 دوره های نمونه گیری و گزارش دهی هر یک از شاخص ها با توجه به فرآیند مربوطه بصورت ذیل می باشد: 

 سلامت خودرو  - 1-10

 تعریف نمی شود. با توجه به اینکه نظرسنجی سلامت خودرو بصورت سرشماری کامل می باشد لذا دوره نمونه گیری 

 کیفیت محصول )کیفیت اولیه محصول، کیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان(  - 2-10

بصورت ماهانه و مصاحبه با مشتریان سه ماه پس از استفاده    کیفیت محصولحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارزیابی رضایت مشتریان از  

( 16زده ماه پس از استفاده از خودرو به تفکیک خودرو )با در نظر گرفتن تبصره  از خودرو کیفیت اولیه محصول و کیفیت دوام محصول پان

 شاخص قابلیت اطمینان سه سال پس از استفاده از خودرو به صورت مستمر انجام می پذیرد. 

 IQSشاخص    -3-10

بصورت ماهانه و    هحجم نمونه مربوطبا پرسشنامه کیفیت اولیه محصول یکپارچه می باشد،    IQSبا توجه به اینکه نظرسنجی شاخص  

 ( به صورت مستمر انجام می پذیرد. 16مصاحبه با مشتریان سه ماه پس از استفاده از خودرو به تفکیک خودرو )با در نظر گرفتن تبصره 
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 VDSشاخص    - 4-10

بصورت سه   هحجم نمونه مربوطنامه قابلیت اطمینان محصول یکپارچه می باشد،  با پرسش  VDSبا توجه به اینکه نظرسنجی شاخص  

( به صورت فصلی انجام می  16ماهه و مصاحبه با مشتریان سه سال پس از استفاده از خودرو به تفکیک خودرو )با در نظر گرفتن تبصره  

 پذیرد. 

 طراحی و چیدمان خودرو  - 5-10

  ماه   9تا    2  انیو مصاحبه با مشتر  یک سالهحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارزیابی رضایت مشتریان از طراحی و چیدمان خودرو بصورت  

 . ردیپذ  یانجام م روخود کیپس از استفاده از خودرو به تفک

 

 اندازه گیری رضایت مشتریان از فرآیند فروش خودرو  -6-10

رزیابی رضایت مشتریان به صورت ماهانه و با استفاده از آمار واقعی ثبت نام و تحویل خودروها که به  حجم نمونه مربوط به پرسشنامه ا 

 . پذیرد توسط شرکتهای سازنده در پایان هر ماه اعلام می گردد محاسبه و نمونه گیری به صورت مستمر انجام می ی تفکیک نمایندگ

 خدمات پس از فروش   -7-10

به منظور بررسی منظم و مستمر میزان رضایت مشتریان لازم است در دوره های زمانی مشابه که طی آن فرصت کافی برای انجام 

ماهه جهت   کیاقدامات اصلاحی توسط عرضه کنندگان وجود داشته باشد نمونه گیری به عمل می آید که برای این منظور دوره زمانی  

 در نظر گرفته شده است.   جمع بندی اطلاعات و ارائه نتایج

 شیوه های ارائه پرسشنامه و جمع آوری اطلاعات -11

 شیوه های زیر مورد استفاده قرار می گیرند: و نوع فرآیند  برای جمع آوری اطلاعات بر اساس حجم نمونه تعیین شده

که لازم است بدین منظور لیست اسامی به همراه شماره تماس و    ان،یمشتر  یپرسشنامه برا  نکیبا ارسال ل  ن یالف( انجام مصاحبه آنلا

 آنها از طریق عرضه کننده به بازرس ارائه شود. لیمیا

 به بازرس ارائه شود. نی( مصاحبه تلفنی با مشتریان، که لازم است لیست اسامی به همراه شماره تماس آنها از طریق سامانه آنلاب

سوخت گیری، کارواشها، مراکز   ی کن عمومی پر تردد خودروها نظیر نمایندگی های مجاز، جایگاه ها( استقرار نیروی کارشناس در اما ج

)فقط برای شاخص های کیفیت   و ...که امکان مصاحبه دقیق با مشتریان وجود دارد  یعموم  یتعیین خسارت بیمه، پایانه ها، پارکینگها

 .(طراحی و چیدمان خودرومحصول و 

 پرسشنامه  نگیداده ها و کد یجمع آور -12

حوزه در  مشتریان  رضایت  میزان  ارزیابی  آوری شده  های جمع  خودرو،   پرسشنامه  خودرو  های سلامت  قابلیت   کیفیت  و  دوام  )اولیه، 

از   )ثبت نام و تحویل خودرو( و  طراحی و چیدمان خودرو، فرآیند فروش   ، VDSشاخص    ، IQS، شاخص  اطمینان( فرآیند خدمات پس 

مشخص وارد می شود و پس از حذف پرسشنامه های فاقد ارزش اطلاعاتی )به تشخیص   نگیبانک اطلاعاتی نرم افزار بر اساس کدفروش به  

 گردد.   ی م یو کارشناس متخصص واردکننده اطلاعات( جهت استفاده در گزارشات دسته بند یبا استفاده از حدود کنترل زارنرم اف
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را داشته باشد انجام   ریز  یها  یژگیکه و  ینظر سنج  کپارچهینرم افزار    قیمصاحبه ها را از طر  یباشد تمام  یبازرس ملزم م: 22تبصره 

 دهد: 

 ز موفق و ناموفقاعم ا انیمکالمات پرسشگران با مشتر  یصداها یضبط تمام •

 توسط پرسشگران( انی)عدم مشاهده شماره تماس مشتر یتماس خودکار با مشتر تیقابل •

 یخوشه ا یصورت ظرف بنده خودکار ب یرینمونه گ •

 و خودکار یستمی صورت سه ب یانجام سوالات شرط •

 ی صورت تصادفه سوالات ب بیترت یاجرا  •

 ینظرسنج  نیسامانه آنلا یطراح •

 نحوه محاسبات میزان اهمیت  -13

هر خصوصیت    یبه منظور محاسبه میزان اهمیت، از سوالی که رضایتمندی کلی را مورد سنجش قرار می دهد استفاده می شود همبستگ

داده   صیگیرد. جهت بالا بردن دقت وزن تخص  ی مد نظر قرار م  رضایت کل در شکل گیری    تی به عنوان اهمیت آن خصوص  سوال کلیبا  

 گردد.   یضرب م در اهمیت بدست آمده داد پاسخ دهندگان به هر سوالشده تع 

 نحوه محاسبات -14

 نحوه محاسبه میزان رضایت  - الف

جهت محاسبه میزان رضایت مشتریان از هر شاخص، ابتدا نمرات اهمیت خصوصیات تشکیل دهنده آن شاخص نرمال شده و در میانگین  

گردد. مجموع نمرات به دست آمده تشکیل دهنده میانگین رضایت آن شاخص بر حسب درصد رضایتمندی هر خصوصیت ضرب می  

 درصد می باشد. 

جهت محاسبه میزان رضایتمندی کلی در هر حوزه )کیفیت محصول )کیفیت اولیه، کیفیت دوام و قابلیت اطمینان(، طراحی و چیدمان 

از فروش،( نیز ضرایب اهمیت تمامی خصوصیت های تشکیل محصول، فرآیند فروش )فرآیند ثبت نام و تحویل خودرو(، خدمات   پس 

 دهنده رضایتمندی کلی نرمال گشته و پس از ضرب در میانگین رضایتمندی خصوصیت های مربوطه با هم جمع می گردد.  

 VDSو   IQSشاخص های    - ب

ی تقسیم و در نهایت این مقدار تعداد ایرادات مطرح شده توسط مشتری بر تعداد نظر سنج VDSو  IQSجهت محاسبه شاخص های  

 نمونه مشخص گردد. 100ضرب می شود، تا تعداد ایرادت هر خودرو در  100در 

 شاخص سلامت خودرو  - ج

جهت محاسبه در شاخص سلامت خودرو درصد فراوانی مشتریانی که در مصاحبه اعلام کرده اند خودرو خود را بدون ایراد تحویل گرفته  

 به می شود.اند به کل مشتریان محاس

 ماتریس عملکرد )نمودار اولویت بندی(    - د
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این نمودار برای تعیین اولویت ها جهت انجام اقدامات اصلاحی به کار گرفته می شود و اساس این اولویت بندی بر پایه چهار منطقه 

اهمیت نرمال و در محور عمودی نمره  باشد که این چهار منطقه از تقاطع دو محور مختصات که در محور افقی نمره  مشخص شده می

رضایت نرمال شده تشکیل شده است. ضمناً دو خط دیگر که بصورت خط چین افقی و عمودی مشخص شده اند بر این اساس و مطابق 

 نمودار ذیل چهار منطقه بوجود می آید: 

 اولویت سوم )سبز( 

 رضایت بالا   - اهمیت بالا 

 اولویت چهارم )زرد( 

 ت بالا رضای  -اهمیت پایین  

  
 

 اولویت اول )قرمز( 

 رضایت پایین   - اهمیت بالا 

 اولویت دوم )نارنجی( 

 رضایت پایین   -اهمیت پایین  

                                         

 نمره اهمیت نرمال شده

 
I-  رضایتمندی پایین می باشند بدیهی است خصوصیات منطقه اول شامل خصوصیاتی که از نظر مشتریان دارای اهمیت بالا و

 باشند. این ناحیه که با رنگ قرمز در نمودار مشخص شده اند اولویت اول جهت انجام اقدامات اصلاحی می

II-   منطقه دوم خصوصیاتی که از نظر مشتریان دارای اهمیت و رضایتمندی پایین می باشند خصوصیات این ناحیه که با رنگ

 اند به عنوان اولویتهای دوم معرفی می گردند.  نارنجی مشخص شده 

III-  منطقه سوم خصوصیاتی که از نظر مشتریان دارای اهمیت و رضایتمندی بالا می باشند خصوصیات این ناحیه که با رنگ سبز

 .مشخص شده اند به عنوان اولویتهای سوم معرفی می گردند

IV-   می باشند خصوصیات این ناحیه با رنگ   اهمیت پایین و رضایتمندی بالامنطقه چهارم خصوصیاتی که از نظر مشتریان دارای

 زرد مشخص شده اند به عنوان اولویتهای چهارم معرفی می گردند. 

 گزارشات -15

)کیفیت   محصول  تیفیک  ی سلامت خودرو،کل های  مناسب از اطلاعات اخذ شده از فرآیند فوق گزارشات در قالب    یجهت بهره بردار

و به   ی و خدمات پس از فروش دسته بند طرحی و چیدمان محصول، فرآیند فروش  ، IQS ،  VDS، اولیه، کیفیت دوام و قابلیت اطمینان(

 :دریگ  یصنعت قرار م ران یگ میتصم اریدر اخت لیشرح ذ

 سلامت خودرو - 1-15
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سنجش شاخص سلامت خودرو به تفکیک خودرو و به صورت ماهانه صورت می پذیرد، گزارشات در قالب یک گزارش برای هر محصول 

 و عرضه کننده در بستر آنلاین به صورت ذیل تهیه می گردد: 

 تحلیل ها   -1-1-15

برای عرضه کنندگان خودرو و   آنلاین  ایراد  گزارش بصورت داشبورد  امکان ردیاب رفع  ارائه می شود و در جهت  نمایندگی های آن 

احتمالی خودرو برای مشتریانی که خودرو با ایراد به آنها تحویل داده شده است نمایندگی باید قابلیت ثبت اقدام در خصوص رفع عیب 

وه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف خودرو مشتری را داشته باشد همچنین در این گزارش به منظور ارائه نتایج مطلوب علا

 فرآیند فروش نسبت به دوره های گذشته و دوره مبداً، تحلیلهای ذیل نیز صورت می پذیرد: 

 درصد خودرو های بدون ایراد تحویل داده شده برای هر خودرو •

 دسته بندی ایرادات در زمان تحویل خودرو •

 ی مختلف جامعه بر رضایتمندی مشتریانتحلیل مشخصات پاسخگویان و تاثیر گروه ها •

 زمان ارائه گزارشات     - 2-1-15

 زمان ارائه گزارشات مربوط به هر ماه حداکثر تا انتهای ماه بعد خواهد بود. 

سلامت در جهت ارائه خدمات بهتر توسط عرضه کننده بازرس ملزم به ارائه گزارش آنلاین برای شاخص    6با توجه به تبصره  :  23تبصره  

 . خودرو با امکان دسترسی به تمامی مشتریان یک نمایندگی که مسائل مربوط به محرمانگی داده های در آن لحاظ شده باشد می باشد

 گزارشات کیفیت محصول- 2-15

 کیفیت محصول در سه چارچوب کلی ذیل اندازه گیری می گردد: 

 کیفیت اولیه محصول:  -

 سه ماهه اول خرید و استفاده از محصول 

 کیفیت دوام محصول:  -

 پانزده ماهه اول خرید و استفاده از محصول 

 قابلیت اطمینان محصول:  -

 سه سال اول خرید و استفاده از محصول 

 

 گزارشات ماهیانه )شاخص جزء(- 1-2-15

در    اصلاحی، گزارشاتی  اقدامات  برای شناخت  برداری  بهره  عرضه کننده جهت  به شرکتهای  نتایج مشتریان  بازخورد  ارائه  منظور  به 

ارائه می گردد. در این گزارشات بررسی  اولیه محصول، کیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان محصول(  چارچوب کلی فوق )کیفیت 

بت به دوره های گذشته و دوره مبدأ به تفکیک خودرو و عرضه کننده و همچنین تعیین اولویت جهت روندها در شاخصها و خصوصیات نس

 اقدامات اصلاحی برای هر خصوصیت به تفکیک خودرو مد نظر قرار خواهند گرفت.

 

 زمان ارائه گزارشات  -1-1-2-15

 ه و ارسال خواهد شد: گزارشات مربوط به هر خودرو در دوره های زمانی یک ماهه طبق جدول زیر تهی 
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 گزارشات تحلیلی   - 2-2-15

به منظور تحلیل اقدامات صورت گرفته از سوی شرکتهای عرضه کننده جهت بهبود محصول و سنجش اثربخشی آن، گزارشات شش  

 تحلیلهای ذیل ارائه می گردد: ماهه با ارائه 

 شناخت تأثیر گذارترین زیر شاخص بر شاخص رضایتمندی کل کیفیت محصول  -

 تحلیل مشخصات پاسخگویان و تأثیر گروه های مختلف جامعه بر رضایتمندی مشتریان   -

 بررسی معنی داری تغییرات رضایتمندی در شاخص ها و زیر شاخص ها طی ادوار گذشته  -

 و تأثیر گذار و بررسی آن در سطح رضایت مشتریان  بررسی ایرادات خاص -
 

 زمان ارائه گزارشات    - 1-2-2-15

این گزارشات به صورت شش ماهه در اختیار بهره برداران قرار خواهد گرفت. گزارشات مربوط به شش ماهه اول سال در دی ماه و  

 گزارشات مربوط به شش ماهه دوم سال در تیر ماه سال بعد ارائه می گردد. 

3-15 -IQS  

در قالب پرسشنامه کیفیت اولیه محصول، تمامی موارد مربوط به گزارشات این شاخص مشابه کیفیت   IQSبا توجه به نظرسنجی شاخص  

 اولیه محصول می باشد. 

  VDSشاخص    - 4-15

در قالب پرسشنامه قابلیت اطمینان محصول، تمامی موارد مربوط به گزارشات این شاخص مشابه   VDSبا توجه به نظرسنجی شاخص  

 قابلیت اطمینان محصول می باشد.

 گزارشات طراحی و چیدمان محصول - 5-15

با توجه به اینکه اندازه گیری رضایت مشتریان از طراحی و چیدمان خودرو به تفکیک خودرو و به صورت یک ساله صورت می پذیرد  

 گزارشات در قالب یک جلد گزارش تحلیلی برای هر محصول و عرضه کننده به صورت ذیل تهیه می گردد:  

 تحلیل ها   - 1-5-15

طلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف طراحی و چیدمان خودرو نسبت به در این گزارش به منظور ارائه نتایج م

 دوره های گذشته و دوره مبدأ، تحلیلهای ذیل نیز صورت می پذیرد: 

 شناخت تأثیر گذارترین زیر شاخص بر شاخص رضایتمندی فرایند طراحی و چیدمان خودرو •

 طراحی و چیدمان خودرواندازه گیری رضایت مشتریان هر خودرو از  •

 شناخت اولویت اقدامات اصلاحی برای عرضه کننده خودرو  •

 تحلیل مشخصات پاسخگویان و تأثیر گروه های مختلف جامعه بر رضایتمندی مشتریان •

 بررسی معنی داری تغییرات رضایتمندی در شاخص ها و زیر شاخص ها طی سنوات گذشته •
 

 زمان ارائه گزارش  محدوده کارکرد خودرو بر حسب زمان

 ماه4ماه تحویل +  حداکثر سه ماه از زمان تحویل  کیفیت اولیه 

 ماه 16ماه تحویل +  حداکثر پانزده ماه از زمان تحویل کیفیت دوام محصول 

 حداکثر سه سال از زمان تحویل  قابلیت اطمینان محصول 

ماهه اول)مرداد ماه( سه ماهه دوم)آبان سه 

ماه( سه ماهه سوم)بهمن ماه( سه ماهه 

 ماه  37چهارم)اردیبهشت ماه( + 
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 زمان ارائه گزارشات   - 2-5-15

نظرات مشتریان در شش ماه اول مالکیت خودرو به صورت شش ماهه در اختیار بهره برداران قرار خواهد گرفت.  ات و نقطه  این گزارش

 گردد. بعد ارائه میگزارشات مربوط به شش ماهه اول سال در دی ماه و گزارشات مربوط به شش ماهه دوم سال در تیر ماه سال 
 

 گزارشات فرآیند فروش  - 6-15

ی رضایت مشتریان از فرآیند فروش )در قالب دو گزارش مجزا برای فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل( انجام و گزارشات به  اندازه گیر

 صورت ذیل ارائه می گردد: 

 

 تحلیل ها   -1-6-15

نسبت به دوره های  در این گزارش ها به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف فرآیند فروش  

 گذشته و دوره مبدأ، تحلیلهای ذیل نیز صورت می پذیرد: 

 شناخت تأثیر گذارترین خصوصیت بر شاخص رضایتمندی کل فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل  •

 اندازه گیری رضایت مشتریان به تفکیک نمایندگی های شرکت عرضه کننده از فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل •

 اولویت اقدامات اصلاحی برای شرکت عرضه کننده در فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل شناخت  •

 تحلیل مشخصات پاسخگویان و تأثیر گروه های مختلف جامعه بر رضایتمندی مشتریان  •

 بررسی معنی داری تغییرات رضایتمندی در شاخص ها و زیر شاخص ها طی سنوات گذشته •
 

 زمان ارائه گزارشات   -2-6-15

ن ارائه گزارشات مربوط به سه ماهه اول سال حداکثر تا پایان مرداد، سه ماهه دوم سال تا پایان آبان ماه، سه ماهه سوم تا پایان بهمن  زما

 ماه و سه ماهه چهارم تا پایان اردیبهشت ماه سال بعد خواهد بود. 

 گزارشات خدمات پس از فروش- 7-15

 وش به صورت ذیل ارائه می گردد.   اندازه گیری رضایت مشتریان خدمات پس از فر

 تحلیل ها   -1-7-15

در این گزارش به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف فرآیند خدمات پس از فروش نسبت 

 به دوره های گذشته و دوره مبدأ، تحلیل های ذیل نیز صورت می پذیرد: 

 خص بر شاخص رضایتمندی کل خدمات پس از فروششناخت تأثیر گذارترین زیر شا •

 اندازه گیری رضایت مشتریان به تفکیک نمایندگی های شرکت های خدمات پس از فروش •

 شناخت اولویت اقدامات اصلاحی برای شرکت خدمات پس از فروش •

 تحلیل مشخصات پاسخگویان و تأثیر گروه های مختلف جامعه بر رضایتمندی مشتریان  •

 بررسی معنی داری تغییرات رضایتمندی در شاخص ها و زیر شاخص ها طی سنوات گذشته •

 
 

 زمان ارائه گزارشات:     -2-7-15
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

وم سال تا پایان آبان ماه، سه ماهه سوم تا پایان بهمن  زمان ارائه گزارشات مربوط به سه ماهه اول سال حداکثر تا پایان مرداد، سه ماهه د

 ماه و سه ماهه چهارم تا پایان اردیبهشت ماه سال بعد خواهد بود. 

 کنندگان گزارشات  افتیدر  - 8-15

 قرار خواهد گرفت:  یجهت بهره بردار لیذ یارگان ها  اریگزارشات فوق در اخت

 وزارت صنعت، معدن و تجارت  •

 خودروعرضه کنندگان  •

 پذیرد. یوزارت صنعت، معدن و تجارت صورت م  یارائه اطلاعات به سایر ارگانها با هماهنگ:  24تبصره  

 شرایط احراز پرسشگران -16

یکی از حساس ترین فرآیندهای موجود در دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان، شرایط احراز پرسشگران می باشد که بدین منظور 

با استفاده از دستورالعملهای داخلی انتخاب و آموزش پرسشگران و با در نظر گرفتن شرایط عمومی ذیل نیروی انسانی مورد نیاز   بازرس

 اید:  طرح را تامین می نم

 دارای صبر و بردباری و توانایی برقراری ارتباط •

 دارای برخورد خوب و با متانت  •

 برخورداری از تحصیلات دانشگاهی •

 تسلط به مفاهیم پرسشها و توانایی تفهیم پرسشهای پرسشنامه •

 قدرت بیان برای مطرح کردن پرسشها به صورت ساده و قابل فهم  •

 خلاقیت در کار پرسشگری و مصاحبه  •

 ناس و دارای وجدان کاری، دقت و ایمان وقت ش •

 آشنا با هدف و نتیجه پژوهش  •

 دارای حس کنجکاوی ، بیشتر شنونده بودن و دوری جستن از تحمیل نظرات خود بر مصاحبه شونده •

 رعایت کامل آیین نامه تکمیل پرسشنامه  •

 شرکت در جلسه توجیهی و آموزشی آشنایی با پرسشنامه و اهداف اجرای طرح  •

 

 رویه پرسشگران  ییکسان ساز -17

در این خصوص تهیه و در    یآیین نامه داخل  ، یو تلفن  یحضور  یپرسشگر  یرویه نحوه مصاحبات در روشها  یبه منظور یکسان ساز

 گیرد.  یاختیار پرسشگران قرار م

 ارائه خدمات تشویقی برای مشتریان -18

با توافق    ان،یمشتر  یتر از سو  تر و کامل  اطلاعات دقیق   افتیو در  ن یپرسشنامه آنلا  لیبه منظور تشویق و ترغیب مشتریان جهت تکم

 تواند در نظر گرفته شود. یم  انیمشتر یعرضه کننده و بازرس خدمات تشویقی برا یشرکتها
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 تغییرات -19

 قرار خواهد گرفت. یوزارت صنعت، معدن و تجارت مورد بازنگر صیدر صورت نیاز این دستورالعمل به تشخ

 

 پیوست ها -20

 انیبه مشتر یلیگیری سلامت خودرو تحوپرسشنامه اندازه  -1فرم 

 پرسشنامه اندازه گیری رضایت مشتریان از کیفیت محصول   -2فرم 

 گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروی وانتپرسشنامه اندازه  -3فرم 

 باس  ی دیبوس و م ینیاتوبوس، م یگیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -4فرم 

 و کشنده  ونتیکام ون،یکام یگیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -5فرم 

 پرسشنامه اندازه گیری رضایت مشتریان از طراحی و چیدمان محصول  - 6فرم 

 گیری رضایت مشتریان از خدمات فروش )ثبت نام( پرسشنامه اندازه  -7فرم 

 ( لیگیری رضایت مشتریان از خدمات فروش )تحوپرسشنامه اندازه  -8فرم 

 پرسشنامه اندازه گیری رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش   -9فرم 

جدول توزیع نرمال استاندارد 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 صنعت معدن و تجارت وزارت 

 سلامت خودرو تحویلی به مشتریان گیری پرسشنامه اندازه  -1 فرم

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  خیر بلی د؟ یبود ی خودرو راض لیاز موارد مربوط به تحو  یبه طور کل  1

  خیر بلی تحویل داده شده است؟ آیا خودرو در زمان مقرر مطابق قرارداد به شما  2

  خیر بلی آیا خودرو بدون ایراد به شما تحویل داده شده است؟ 3

 ایراد خودرو چه چیزی بوده است؟خیر(  3)اگر سوال  4

 در دسته بندی مربوطه ثبت شود.پاسخ ها 
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5 
 رادیتا ا دیبرگرد  یندگیبه نما رادیرفع ا یبرا دیدار لیتماخیر(  3)اگر سوال 

 ؟ شود  یخودروتون بررس
  خیر بلی

 پیشنهادات و انتقادات :   

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1.  جنسیت                                 )1

    ❑ به بالا  61( 4)               ❑سال  60تا  46 (3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1)                                . سن        2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ یسانس( ل4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                      )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -2فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  مجموعه نیرو محرکه و سوخت رسانی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنمای  

 خودرو 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  وضعیت موتور )صدای موتور، عدم روغن ریزی و... (  3

  ایمنی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز )گیرایی(  4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز دستی  5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد برف پاک کن و شیشه شوی 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد لوازم ایمنی داخل اتاق )کمربند ایمنی و ...(   7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت تایرها 8

9 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد لاستیک ها  8  )درصورتیکه در سوال

(TPMS)برای تنظیم باد لاستیک ها به  ( اعلام نارضایتی شود

 نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 10 )درصورتیکه سوال 11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه گیربکس  12

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت رنگ بدنه  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 15

  مجموعه تعلیق 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم فرمان  16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0از پاسخ ها  عملکرد جلوبندی و کمک فنرها 17

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سکوت نسبی و آرامش داخل اتاق 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سانروفعملکرد  20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ها )عملکرد، راحتی و ... ( کیفیت صندلی 21

  ادوات برقی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد شیشه بالابرها 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سیستم برق رسانی و ادوات برقی )باتری، آمپرها، دینام، استارتر و ... (  23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سنسور دنده عقب  24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد کروز کنترل  25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  )رادیو پخش، سی دی و ...( و مالتی مدیا سیستم صوتی عملکرد  26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد و تنظیم نور چراغها 27

  تهویه مطبوع 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  28

  مخصوص خودروهای برقی و هیبریدی 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از مدت زمان شارژ باتری خودرو چقدر رضایت دارید؟  29

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طول عمر باتری چقدر رضایت دارید؟ از عملکرد باتری از نظر بازدهی و  30

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از سیستم و سامانه های مدیریت باتری خودرو چقدر رضایت دارید؟  31
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -2فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

 : سایر ایرادات

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1)           .  جنسیت                      1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا  46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)         ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1). میزان تحصیلات                      3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 وانت  خودروی گیری رضایت مشتریان از کیفیتپرسشنامه اندازه  -3فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  مجموعه نیرو محرکه و سوخت رسانی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 راهنمای خودرو  
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0از پاسخ ها  وضعیت موتور )صدای موتور، عدم روغن ریزی و... (  3

  ایمنی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز )گیرایی(  4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  دستی  عملکرد ترمز 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد برف پاک کن و شیشه شوی 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد لوازم ایمنی داخل اتاق )کمربند ایمنی و ...(   7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت تایرها 8

9 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد   8  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 10)درصورتیکه سوال  11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه گیربکس  12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد دیفرانسیل 13

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام شاسی 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت رنگ بدنه  16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 17

  مجموعه تعلیق 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم فرمان  18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد جلوبندی و کمک فنرها 19

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام اتاق 20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سکوت نسبی و آرامش داخل اتاق 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ها )عملکرد، راحتی و ... ( کیفیت صندلی 23

  ادوات برقی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد و تنظیم نور چراغها 24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد شیشه بالابرها 25

26 
برقی )باتری، سنسور دنده عقب،  سیستم برق رسانی و ادوات 

 آمپرها، دینام، استارتر و ... ( 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  )رادیو پخش، سی دی و ...( و مالتی مدیاسیستم صوتی عملکرد  27

  تهویه مطبوع 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  28

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                        ❑ (  زن1)         .  جنسیت              1
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال 45تا  31(2)             ❑ سال 30تا18(1. سن                             )2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)         ❑ (دیپلم2)                ❑  (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات             )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی اتوبوس، مینی بوس و میدی باس گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -4فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  مجموعه نیرو محرکه و سوخت رسانی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 راهنمای خودرو  
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم خنک کننده ) رادیاتور، فن، واتر پمپ و ...(  3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  )صدای موتور، عدم روغن ریزی و... ( وضعیت موتور   4

  ایمنی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز )گیرایی(  5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز دستی  6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ باد 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز های کمکی) ریتاردر، ترمز موتور و ...(  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد برف پاک کن و شیشه شوی 9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد لوازم ایمنی داخل اتاق )کمربند ایمنی و ...(   10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت تایرها 11

12 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد  11  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 13)درصورتیکه سوال  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه گیربکس  15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد دیفرانسیل 16

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام شاسی 17

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت رنگ بدنه  19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 20

  مجموعه تعلیق 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم فرمان  21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد فنر بندی و تعلیق  22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  عملکرد جلوبندی و کمک فنرها 23

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام اتاق 24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سکوت نسبی و آرامش داخل اتاق 25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ها )عملکرد، راحتی و ... ( کیفیت صندلی 27

  ادوات برقی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد و تنظیم نور چراغها 28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  بالابرهاعملکرد شیشه  29

30 
سیستم برق رسانی و ادوات برقی )باتری، سنسور دنده عقب،  

 آمپرها، دینام، استارتر و ... ( 
 ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  مدیا)رادیو پخش، سی دی و ...( عملکرد سیستم صوتی و مالتی  31

  تهویه مطبوع 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی اتوبوس، مینی بوس و میدی باس گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -4فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  32

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                       ❑ (  زن1.  جنسیت                                   )1

    ❑ به بالا 61( 4)              ❑ سال 60تا46(3)              ❑  سال 45تا  31(2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                         )2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر 5)       ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)         ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم 1. میزان تحصیلات                )3

 . شغل: 4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

96 

 

   
 

دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 کامیونت و کشنده ی کامیون، گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -5فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  مجموعه نیرو محرکه و سوخت رسانی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 راهنمای خودرو  
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ...( عملکرد سیستم خنک کننده ) رادیاتور، فن، واتر پمپ و  3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  وضعیت موتور )صدای موتور، عدم روغن ریزی و... (  4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ گازوییل  5

  ایمنی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز )گیرایی(  6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز دستی  7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ باد 8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ریتاردر، ترمز موتور و ...( عملکرد ترمزهای کمکی)  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد برف پاک کن و شیشه شوی 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد لوازم ایمنی داخل اتاق )کمربند ایمنی و ...(   11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت تایرها 12

13 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد  12  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 14)درصورتیکه سوال  15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه گیربکس  16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد دیفرانسیل 17

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام شاسی 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت رنگ بدنه  20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 21

  مجموعه تعلیق 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم فرمان  22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد فنر بندی و تعلیق  23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  عملکرد جلوبندی و کمک فنرها 24

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سکوت نسبی و آرامش داخل اتاق 25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ها )عملکرد، راحتی و ... ( کیفیت صندلی 27

  ادوات برقی

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد و تنظیم نور چراغها 28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد شیشه بالا برها 29

30 
رسانی و ادوات برقی )باتری، سنسور دنده عقب،  سیستم برق 

 آمپرها، دینام، استارتر و ... ( 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  )رادیو پخش، سی دی و ...( و مالتی مدیاسیستم صوتی عملکرد  31

  مطبوع تهویه 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 کامیونت و کشنده ی کامیون، گیری رضایت مشتریان از کیفیت خودروپرسشنامه اندازه  -5فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 به طور کلی تا چه میزان از کیفیت خودرو رضایت دارید؟  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  32

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                       ❑ (  زن1.  جنسیت                                   )1

    ❑ به بالا 61( 4)              ❑ سال 60تا46(3)              ❑  سال 45تا  31(2)            ❑ سال 30تا18(1). سن                                         2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)         ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات            )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 طراحی، عملکرد و چیدمان خودرو گیری رضایت مشتریان از پرسشنامه اندازه  -6فرم

 خوب(  یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  طراحی خارج خودرو

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و نمای جلوی خودرو 1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و نمای عقب خودرو 2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نمای جانبی خودرو طراحی و  3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی رینگها  4

  ورود و خروج از وسیله نقلیه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی دستگیره خارجی دربها  5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی دستگیره داخلی دربها  6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه ورود و خروج به خودرو 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ریموت خودرو  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سیستم های هوشمند خوش آمد گویی و ترک خودرو 9

  طراحی داخل خودرو 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی صندلی راننده  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی صندلی شاگرد  11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی صندلیهای عقب 12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی فضای داخل اتاق  13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی رودری ها  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی آمپرها و گیجها 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی داشبورد  16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی کنسول میانی  17

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی شیشه ها 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی سقف 19

  قابلیت دید و ایمنی مرتبط با طراحی استایل خودرو 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  دید کافی جلو و عقب خودرو  20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی آینه ها  21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی ایربگها  22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی برف پاک کن ها و شیشه شوی  23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی کمربندهای ایمنی  24

  سیستم نیرومحرکه، انتقال قدرت، تعلیق و ترمز عملکرد 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب )طراحی نوع موتور( 25

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  گیربکس دستی و کلاچدستی(  26)اگر سوال  27

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  گیربکس اتوماتیکاتوماتیک(  26)اگر سوال  28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی فرمان 29

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی جلوبندی و کمک فنرها 30

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ترمز و ترمز دستی  31

  مرتبط با ایمنی و اطلاعات و سرگرمیسیستمهای هوشمند 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سیستمهای هوشمند، مرتبط با ارتقاء ایمنی خودرو 32

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سیستمهای هوشمند، جهت پشتیبانی رانندگی بهتر  33

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سیستم مالتی مدیا )اطلاعات و سرگرمی( 34

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی بلندگوها  35

  سرمایش، گرمایش و سیستم تهویه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی خروجی های سیستم تهویه 36
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 طراحی، عملکرد و چیدمان خودرو گیری رضایت مشتریان از پرسشنامه اندازه  -6فرم

 خوب(  یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ❖

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  طراحی و جانمایی ابزار کنترلی سیستم تهویه 37

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  به طور کلی از طراحی، چیدمان و عملکرد خودرو خود چقدر رضایت دارید؟  38

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1.  جنسیت                                 )1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                      )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 گیری رضایت مشتریان از خدمات فروش )ثبت نام( پرسشنامه اندازه  -7فرم

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  آنلاین حضوری  نحوه ثبت نام شما به چه صورتی بوده است؟  1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  اطلاع رسانی شرکت درمورد شرایط فروش، بخشنامه ها و قرارداد چقدر رضایت دارید؟ از نحوه  2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از امکانات و قابلیت ها سامانه ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  آنلاین( 1)در صورتی که سوال  3

4 
از وضعیت محل ثبت نام )از نظر آراستگی و امکانات رفاهی(  حضوری(  1)در صورتی که سوال 

 چقدر رضایت دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  پرسنل فروش در زمان ثبت نام خودرو چقدر رضایت دارید؟  ییبرخورد و پاسخگواز  5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از سهولت فرآیند ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  6

7 
از تنوع روشهای فروش مثل نقدی، ودیعه ای و مشارکتی و شرایط قرارداد ارائه شده چقدر  

 رضایت دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از تنوع محصولات ارائه شده جهت فروش چقدر رضایت دارید؟  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از خدمات ارائه شده در زمینه تست خودرو پیش از خرید چقدر رضایت دارید؟  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از قیمت خودرو )متناسب با خودرو ثبت نامی( چقدر رضایت دارید؟  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به طور کلی از فرآیند ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  11

 پیشنهادات و انتقادات :   

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1.  جنسیت                                 )1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1)         . سن                               2

 ❑ یسانس و بالاتر(فوق ل5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                      )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 (لیگیری رضایت مشتریان از خدمات فروش )تحوپرسشنامه اندازه  -8فرم

 توضیحات تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟  خصوصیت  ردیف 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  خودرو لیتحو  ندی در خصوص فرآ یبه مشتر یاطلاع رسان از نحوه  1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  در زمان تحویل خودرو چقدر رضایت دارید؟  مسئول تحویل ییبرخورد و پاسخگواز  2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو چقدر رضایت دارید؟  به موقع لیتحواز  3

  خیر بلی آیا خودرو شما مشمول خسارت دیرکرد و سود مشارکت شد؟ 4

5 
مطابق قرارداد چقدر رضایت  و سود مشارکت رکردیخسارت داز پرداخت بلی(  4)اگر سوال 

 دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  لیسلامت خودرو در زمان تحواز  6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  لی بودن در زمان تحو  زیتماز وضعیت خودرو از لحاظ  7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو از نظر آراستگی و امکانات رفاهی چقدر رضایت دارید؟  لیمحل تحو  طیشرااز  8

9 
  فرآیند تحویل خودرودر خصوص  از طریق تماس، پیامک، اپ و ....ی ندگینما  یریگیاز نحوه پ

 د؟ ی دار تیچقدر رضا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  در خصوص استفاده از خودرو انیو آموزش مشتر  ییراهنمااز  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی چقدر رضایت دارید؟ و ضوابط گارانت  طیدر خصوص شرا انیو آموزش مشتر  ییراهنمااز  11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  مطابق با ضوابط )جک و مثلث خطر( خودرو یمتعلقات الزام لیتحواز  12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  فروش شرکت فاکتورو   مهیبه موقع ب  لیتحواز  13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به طور کلی از فرآیند تحویل خودرو ثبت نامی چقدر رضایت دارید؟  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به دوستان چقدر است؟  یمعرف  ای ....خودرو از شرکت  دی شما به خر لیتما 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر فرآیند خرید خودرو برای شما راحت بوده است؟ 16

 پیشنهادات و انتقادات :   

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1.  جنسیت                                 )1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                      )3

 . شغل: 4

 ( یگذار هی)جهت سرما ری (  خ3)                )خودرو فروخته شده است(  ر ی(  خ2)              (  بله  1)    د؟ییینما  یدر حال حاضر از خودرو استفاده م. 5
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 گیری رضایت مشتریان از خدمات پس از فروشپرسشنامه اندازه  -9 فرم

 توضیحات از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟ تا چه حد  خصوصیت  ردیف 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از فرآیند پذیرش خودرو )زمان و نحوه پذیرش( در نمایندگی چقدر رضایت دارید؟  1

2 
خودرو چقدر  رشیخودرو مطابق زمان اعلام شده در زمان پذ ریاز مدت زمان تعم

 ؟ دیدار  تیرضا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

چند روز بعد  فردا  روزهمان  خودرو را چه زمانی به شما تحویل دادند؟  3
 

  روز ……

4 
قبیل تعمیرات و سرویس های میزان رضایت شما از کیفیت خدمات ارائه شده از 

 نمایندگی مطابق خدمات درخواست شده در زمان پذیرش چقدر است؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  خیر بلی برای تعمیر خودرویتان قطعه مصرفی و غیر مصرفی نیاز بود؟         5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ؟ د یدار تیقطعات چقدر رضا نیمأ در خصوص ت یندگ ینما یریگیاز اقدامات و پ 6

  خیر بلی پرداخت نموده اید؟ آیا در این مراجعه هزینه ای بابت خدمات ارائه شده  7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از هزینه پرداختی )قطعه و اجرت( متناسب با خدمات انجام شده چقدر رضایت دارید؟  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از امکانات رفاهی ارائه شده در نمایندگی چقدر رضایت دارید؟  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟ خودرو  یانجام شده رو یارائه شده در خصوص کارها  حاتیاز توض 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از نحوه رفتار و برخورد پرسنل تعمیرگاه چقدر رضایت دارید؟  11

12 
خدمت   تیفی اپ و .... در خصوص ک امک،یتماس، پ قیاز طری ندگینما یریگیاز نحوه پ

 د؟یدار تیچقدر رضا صیارائه شده پس از ترخ
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  دارید؟ های این شرکت چقدر رضایت سهولت دسترسی به نمایندگی از  13

14 
توسط نمایندگی ...... در  به طور کلی تا چه میزان از خدمات پس از فروش ارائه شده 

   رضایت دارید؟ تاریخ .........
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

15 
  دیدار لیتما زانیتاکنون به شما ارائه داده تا چه م یندگینما  نیکه ا یبا توجه به خدمات

 د؟یکن یمعرف گرانیرا به د یندگینما نیا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  چقدر فرآیند دریافت خدمات پس از فروش برای شما راحت بوده است؟  16

 پیشنهادات و انتقادات :

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1.  جنسیت                                 )1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)          ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                      )3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ( 2)پیوست 

 

 از مجاز هاینمایندگی رضایتمندی پایش چگونگی

 ( DSI)  خودرو کنندهعرضه هایشرکت 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

نمایندگ آنجا که رضایتمندی  از عملکرد عرضه یاز  و واسطه های مجاز  بر  کنندگان خودرو  فروش  های خدمات 

های مجاز نیز به عنوان یکی از  مشتریان نیز اثر گذار است بنابراین شاخص رضایتمندی نمایندگی رضایتمندی  

 گیرد. کنندگان خودرو مورد بررسی قرار می های ارزیابی عملکرد عرضهشاخص

کننده  های عرضه های مجاز از عملکرد شرکتای به منظور پایش رضایتمندی نمایندگیدر همین راستا پرسشنامه

 های مجاز تدوین گردیده است.خودرو/ واسطه خدمات فروش بر اساس نیازسنجی انجام شده از مدیران نمایندگی 

نتایج عملکردی شرکت آن به عنوان  نتایج  فروش    کننده خودرو/های عرضه این پرسشنامه که  واسطه خدمات 

های مجاز تکمیل  مدیران کلیه نمایندگی ، بر اساس نظرسنجی از شش ماههشود، در بازه های زمانی  شناخته می 

 خواهد شد. 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد1

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد2

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد3

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد4

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد5

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد6

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد7

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد8

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد9

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد10

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد11

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد12

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد13

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد14

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد15

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد16

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد17

خیربلی18

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد19

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد20

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد21

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد22

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد23

* سوال ردیف های 5 و 6 برای شرکت های عرضه کننده خودروهای سنگین که فرآیند حمل نداشته و تحویل در کارخانه انجام می گردد، موضوعیت ندارد.

میزان رضایت شما از اعلام بموقع تأخیر در تحویل خودروها از جانب شرکت چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه و زمان ارسال مدارک و مستندات خودرو به نمایندگی چقدر است؟

میزان رضایت شما از دقت بررسی مستندات و پرونده مشتریان در ستاد شرکت چقدر است؟

آیا نظام انگیزشی نمایندگی ها در شرکت وجود دارد؟    

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملکرد نمایندگی می دانید؟ 

میزان رضایت شما از سیاست های ارتقای سهم بازار نمایندگی توسط شرکت چقدر است؟

میزان اطلاع رسانی شرکت در خصوص مشخصات فنی و آپشن های خودروها چگونه است؟

سامانه ارتباطی با شرکت و مشتریان را تا چه حد مفید و اثربخش می دانید؟

به طور کلی چقدر از همکاری در زمینه خدمات فروش با شرکت رضایت دارید؟

رضایتمندی شما از سرعت عمل شرکت در تحویل به موقع خودرو به نمایندگی چگونه است؟

* میزان رضایت شما از وضعیت ظاهری و فنی خودرو حمل شده به نمایندگی چگونه است؟

میزان اطلاع رسانی شرکت در خصوص شرایط بخشنامه ها و شرایط فروش چقدر رضایت شما را تامین کرده است؟

 رضایتمندی از مکانیزم برگزاری دوره های آموزشی )اطلاع رسانی، دعوت و ثبت نام در دوره های آموزشی( چگونه است؟

میزان مطلوبیت کمیسیون خدمات فروش تعیین شده از سوی شرکت را چگونه ارزیابی می کنید؟

میزان دقت و شفافیت در رسیدگی به صورتحساب ها توسط امور مالی چگونه است؟

میزان رضایت شما از کیفیت دوره های آموزشی کارگاهی و تئوری برگزار شده برای پرسنل نمایندگی چقدر است؟

سرعت امور مالی در رسیدگی به صورتحساب های مالی نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است؟

* رضایت شما از سرعت عمل شرکت در رفع و اصلاح عیوب خودرو حمل شده به نمایندگی چقدر است؟

فعالیت امور نمایندگی ها در جهت ارتقاء نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است؟

میزان رضایت شما از مکانیزم رسیدگی به درخواست ها و شکایات شما چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه نظارت در محل نمایندگی توسط پرسنل شرکت چقدر است؟

میزان رضایت شما از سهولت ارتباط با مدیران و مسئولان مرتبط چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه برخورد مسئولین و مدیران شرکت چگونه است؟

دا ام خ بن

پرسشنامه اندازه گیری رضایت نمایندگی های مجاز از شرکت های عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات فروش

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضایت دارید؟شاخصردیف

با سلام،

خواهشمند است به منظور شناخت نقاط قوت و نواحی قابل بهبود شرکت عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات فروش، پرسشنامه ذیل را تکمیل فرمایید. بدیهی است نظرات و پیشنهادات شما 

محرمانه تلقی شده و پاسخ های صحیح شما موجب بهبود شرایط فعلی و رشد و تعالی سیستم خدمات فروش خواهد شد.
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

)1(  زن                  )2(  مرد1.  جنسیت:

)1( دیپلم                       )2( فوق دیپلم                   )3( لیسانس                     )4( فوق لیسانس و بالاتر            3. میزان تحصیلات:

ا4. نام و نام خانوادگی:                                 سمت:

2. سن:                 )1( 18تا30 سال            )2(31 تا 45 سال              )3( 46تا60 سال              )4( 61 به بالا

 مشخصات نمایندگی                                                       نام شرکت:                                                            کد نمایندگی:

مشخصات مصاحبه شونده

نظرات و پیشنهادات

زمان شروع مصاحبه:                                     زمان پایان مصاحبه:                                            کد ارزیاب/ پرسشگر:

تاریخ انجام مصاحبه:                                      نام پرسشگر/ ارزیاب:

توسط ارزیاب/ پرسشگر تکمیل گردد

 کد شرکت بازرسی کیفیت:                                                           شهر:                                                                     تلفن:

 
 


