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خدمات فروشگزارش خلاصه نتايج ارزيابي گزارش خلاصه نتايج ارزيابي 

شركت های عرضه كننده خودرو

1398در سال در سال 

اساس دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابی خدمات فروش خودروبر 
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مدل ارزيابي خدمات فروش

خودروصنعت صنعت 
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الزامات قانوني

آيين نامه اجرايي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
مصوب هيات وزيران

كنندگان مصرفدستورالعمل و نظامات آيين نامه اجرايي قانون حمايت از حقوق 
خودرو مصوب وزارت صنعت، معدن و تجارت

قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو
مصوب مجلس شورای اسلامي
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اامتياز نهايي شركت ه

%5هزينه خدمات 

راف سيستم پرداخت سود مشاركت و انص

..و جريمه های ديركرد 

%20سرعت خدمات 

سيستم هار ارتباطي و 

%20اطلاعاتي 

اعطا و لغو نمايندگي ها 

20%

%40رسيدگي به شكايات 

%20ضوابط حمل خودرو 

%25كيفيت خدمات 

%65وضعيت نمايندگي ها 

رعايت ضوابط روش های مختلف

%20فروش 

%5آموزش كاركنان نمايندگيها

%2.5نظارت بر شبكه 

%2.5تشويق و تنبيه نمايندگان

نظام نظرسنجي از مشتريان

2.5%

PDS 2.5%

%50نتايج عملكرد 

%30نتايج فرآيندها 

%70رضايتمندی 
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سنننجر رضننايتمندی •

مشننتريان در حننوزه

وادراكنيشاخص های 

یعملكرد

ماه3

ارزيابي سيستم خندمات•

فروش

سالانه

ارزيابي نمايندگي هنای•

مجاز

سالانه
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آمار كلي ارزيابي خدمات فروش

1398سال سال 
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شرح تعداد کميرديف

وشرکت هاي عرضه کننده خودرفروش ارزيابي نظام مديريتي خدمات  شرکت119

(شامل ارزيابي عملكرد و سنجش رضايت)نظرسنجي از مشتريان  مشتري2242.365

در سراسر کشورنمايندگي هاي مجاز خدمات فروش ارزيابي ميداني  مجازنمايندگي 31753
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واسطه خدمات فروش/ عرضه كننده خودروهایشركت 

خودروهای سنگينحوزهخودروهای سواریحوزه

نام شركترديفنام شركترديف

ارس خودرو ديزل1ايران خودرو1

ايران خودرو ديزل2بهمن موتور2

بهمن ديزل3پرستوی ابی ارگ3

سايپا ديزل4سازه های خودرو ديار4

سروش ديزل مبنا5سايپا5

سیبا موتور6کسرمايه گذاری بین الملل باي6

عقاب افشان7کارمانیا7

کاريزان خودرو8کرمان موتور 8

ماموت ديزل9مديران خودرو9

مايان فولاد10
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كلياتي در خصوص نتايج حاصل از

1398ارزيابي های سال ارزيابي های سال 
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( :حوزه كلي صنعت)يافته های كليدی ارزيابي 

نبیايندرکهاندگرفتهقرارارزيابیتحتفروشخدماتحوزهدرشرکت19تعداد1398سالدر✓

قرارارزيابیموردنظرسنجیوهانمايندگی،فروشخدماتسیستمحوزه3هردرشرکت14صرفا  

.اندنگرديدهبررسیارزيابیحوزه3ازيکیدرحداقلهاشرکتسايروگرفته

صرفا  خودرووارداتمحدوديتبهتوجهباوصمتمحترموزارتدستوربهبنا1398سالدر✓

.گرفتندقرارفروشخدماتارزيابیموردکننده،تولیدهایشرکت

دستورالعملاساسبرفروشخدماتحوزهالزاماتسنجشدورهومینس،1398سالارزيابی✓

.استبودهخودروصنعتفروشخدماتضوابطوشرايط

خودروصنعتفروشخدماتوضعیتشاخصامتیازدهدمینشانگرفتهصورتهایارزيابینتايج✓

.استداشتهافزايشدرصد7.9قبلسالبهنسبتکهبوده%55.9معادل1398سالدر
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باارزيابیتحتهایشرکتازيکهیچدرفروشخدماتسیستمکهدهدمینشانارزيابینتايج✓

ازهکنداردکاملانطباقخودروکنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجرائینامهآئینالزامات

پايشهبتوانمیقوانینباانطباقدرفروشسیستمحوزهدرماندهمغفولپارامترهایترينعمده

ايشپشبکه،پرسنلآموزشفرآينداثربخشیپايش،ستادپرسنلآموزشفرآينداثربخشی

.نمودهاشارشبکهبرنظارتفرآينداثربخشیپايشوخسارتوسودپرداختفرآينداثربخشی

الزاماتباخودروکنندهعرضههایشرکتانطباقمیزاندهدمینشانارزيابیازحاصلهایيافته✓

.استبودههمراهدرصدی25افزايشباقبلسالبهنسبتکهبودهدرصد55.7فروشخدمات

:( حوزه سيستم خدمات فروش شركت ها)يافته های كليدی ارزيابي 
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%57.9معادل1398سالدرخودروصنعتفروشخدماتازمشتريانرضايتمندیامتیازمتوسط✓

.استداشتهافت%13گذشتهسالبهنسبتکهبوده

سنگینهایحوزهدوهردرمشتريانرضايتمندیافتدهدمینشانارزيابیازحاصلهایيافته✓

.دارداختلافدرصد%0.5تنهاحوزه2اينرضايتمندیامتیازوبودهسبکو

98سالدرفروشخدماتشبکهبهکنندهمراجعهمشتریهزار242حدودبامصاحبهاساسبر✓

عدموديرکردخسارتپرداختعدم،خودروتحويلدرتاخیرمشترياننارضايتیعللعمده

.استبودهتعهداتبهپايبندی

:( حوزه رضايتمندی مشتريان)يافته های كليدی ارزيابي 
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به98سالدرخودروکنندهعرضههایشرکتفروشخدماتمجازهاینمايندگیامتیازمتوسط✓

.استداشتهرشد%26گذشتهسالبهنسبتکهبوده%52.3میزان

سطوححداقلبامجازهاینمايندگیازدرصد98،68.9سالدرشدهانجامهایارزيابیاساسبر✓

.اندنبودهمنطبقدستورالعملدرشدهتعريفاستاندارد

1رتبهفروشخدماتحوزهدرمجازهاینمايندگیازيکهیچ1397سالهمانند1398سالدر✓

.اندننمودهکسب

دهدمینشان98سالدرخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابینتايج✓

هاینمايندگیارزيابیهایشاخصبیندرراامتیازترينپايینمشتريانباارتباطمديريتفرآيند

.استداشتهمجاز

:( حوزه ارزيابي نمايندگي های مجاز)يافته های كليدی ارزيابي 
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انطباق ستاد خدمات فروشگزارش وضعيت گزارش وضعيت 

شركت های عرضه كننده خودرو

وبا الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودربا الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودر
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين3ماده

شاننقبیلازفروششرايطوخودرومشخصاتقیدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتخود،رسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه
.نمايداقداممرتبطمواردسايروتحويلزمانمشارکت،سودخودرو،قیمتدرخواستی،تجهیزاترنگ،تیپ،نوع،تجاری،

.نمايدعمومیرسانیاطلاعراموصوفشرايطفروشفرآينداجرایازقبلروزکاریدوحداقلاستموظفکنندهعرضه-تبصره

:انتظارموردوضعيت

.است... نشان تجاری، نوع، تیپ، رنگ، تجهیزات درخواستی، قیمت، سود مشارکت، زمان تحويل و : اطلاعات لازم در فروش اينترنتی شامل*
خودروهای بصورت اينترنتی  % 20الزام حداقل فروش *روزکاری قبل از شروع   2الزام اطلاع رسانی * 
امکان انتخاب نمايندگی جهت تحويل خودرو توسط مشتری *ها    الزام عدم خريد اينترنتی توسط نمايندگی*
تلفن به مشتريان قديم /نصب در تابلوی اصلی نمايندگی، وب سايت شرکت  و  پیامک:  های اطلاع رسانی فروش اينترنتیروش* 

:موجودوضعيت

مايان فولاد

ماموت ديزل

ايران خودرو 

كرمان موتور

جدول مربوطه های فروش براساس به روشزيرشاخص رعايت ضوابط مربوط -1-1تشاخص كيفيت خدما-1

اينترنتيفنروش لازم در اطلاعات عامل

ديزلايران خودرو 

سيبا موتور
سايپا

بهمن موتور
بهمن ديزل

مديران خودرو

كاريزان خودرو

عقاب افشان

سروش ديزل

سايپا ديزل

كارمانيا
بايک

ديار خودرو
آبي ارگپرستوی 

ارس خودرو ديزل

-
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين7و4،5،6ماده

وافشفصورتبهراخريدفرآيندوفروشمختلفروش هایوضوابطمتعلقات،ورنگتیپ،نوع،قیدهمراهبهخودمحصولاتنهايیقیمتاستموظفعرضه کننده-4ماده
.دهدقرارخريدمتقاضیاندسترسدرخود،فروشمجازنمايندگی هایورسانیاطلاعپايگاهدروتهیهمربوطهجدولمطابقروشن
.نمايداخذوزارتازراعرضهقابلخودرویتعدادشاملمربوطمجوزخودرو،فروشپیشبهاقدامازقبلاستموظفکنندهعرضه-5ماده
.نمايداقدامکنندهمصرفبافروشقراردادعقدبهنسبتاستموظفکنندهعرضه-6ماده
کننده،عرضهکتبینامهدعوتابلاغازپسکاریروز15ظرفمشتریحسابتصفیهعدمصورتدرنوبتدرمتقاضیانسايربهخودروانتقال-7ماده

:انتظارموردوضعيت

...و ، نحوه پرداخت، شرايط محاسبه خسارت ديرکرد(کاری و غیر کاری)قیمت، زمان تحويل به هفته، نحوه محاسبه روزها :  شفاف سازی شرايط فروش از جمله*
(شماره و تاريخ مجوز، تعداد خودرو)ها و تبلیغات درج اطلاعات مجوز در آگهی*دريافت مجوز پیش فروش از وزارت صمت                   *
...(نشان تجاری، نوع، تیپ، رنگ، تجهیزات درخواستی، قیمت، سود مشارکت، زمان تحويل، خسارت تأخیر و )الزامات مندرج در متن قرارداد فروش *
...(عدم واريز وجه قبل از عقد قرارداد، بازگذاری فرمت قرارداد در وب سايت، قابلیت رديابی کلیه قراردادها در وب سايت و)الزامات عقد قرارداد فروش *
...(روز کاری، اطلاع رسانی سیستمی دعوتنامه، امکان پیگیری روند خريد و 15ارسال کتبی دعوتنامه، مهلت تسويه )الزامات بعد از عقد قرارداد *

:موجودوضعيت

سيبا موتور

بهمن موتور

كاريزان خودرو

ايران خودرو

جدول مربوطه های فروش براساس به روشزيرشاخص رعايت ضوابط مربوط -1-1تشاخص كيفيت خدما-1

شالزامات بعد از عقد قرارداد فروفروش الزامات عقد قرارداد / فروشالزامات مندرج در متن قرارداد / فروشسازی شرايط شفافعامل

مايان فولاد

سايپا

بهمن ديزل

كرمان موتور

اسروش ديزل مبن

پرستو آبي ارگ

ارس خودرو ديزل

ايران خودرو ديزل

سايپا ديزل

عقاب افشان

كارمانيا

بايک

ماموت ديزل

ديار خودرو
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-الف-11ماده

خدماتوفروشهایواسطهوکیفیکمیسطححداقلتعیینقبیلازفروشخدماتهایدستورالعملونظاماتتهیهبهنسبتاستموظفکنندهعرضه::
.نمايدنظارتمادهاينمفادچارچوبدرآن،اجرایحسنبرواقداممجازهاینمايندگیوفروش
وخودرومشخصاتقیدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتنامه،آيین(3)مادهبهتوجهباخودرسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه-الف

.نمايداقدامتحويلزمانمشارکت،سودخودرو،قیمتدرخواستی،تجهیزاترنگ،تیپ،نوع،تجاری،نشانقبیلازفروششرايط

:انتظارموردوضعيت

(رسانی و مذاکره با مشتريان، روش تبلیغات و روش حفظ و توسعه بازارروش اطلاع)تعريف فرآيندهای مرتبط با بازاريابی * 

(نام، فرآيند تحويل دعوتنامه، فرآيند انصراف از خريد، فرآيند تبديل و فرآيند درخواست امانیفرآيند ثبت)تعريف فرآيندهای مرتبط با فروش * 

:موجودوضعيت

جدول مربوطه های فروش براساس به روشزيرشاخص رعايت ضوابط مربوط -1-1تشاخص كيفيت خدما-1

فروشبا تعريف فرآيندهای مرتبط /   بازاريابي با تعريف  فرآيندهای مرتبط عامل

مايان فولاد
سايپا

كرمان موتور
مديران خودرو
كاريزان خودرو

بايک

ايران خودرو

ارس خودرو ديزل

ماموت ديزل

كارمانيا

سروش ديزل مبنا

پرستو آبي ارگ

ايران خودرو ديزل

-

ديار خودرو
سايپا ديزل

عقاب افشان
بهمن ديزل
سيبا موتور
بهمن موتور
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-ث-11ماده

:نظام آموزش كاركنان شركت عرضه كننده و نمايندگي های مجاز ::
ندفرآياجرایوريزیبرنامهنیازسنجی،استاندارد،تدوينجهتدررالازماقداماتبايستمیخودروفروشخدماتواسطهياکنندهعرضهشرکت
رفمصحقوقازحمايتقانوناساسبرفروشخدماتشبکهومجازهاینمايندگیکارکناناثربخشیمیزانگیریاندازهومهارتکنترلوآموزشی
.دهدانجامآن،اجرائینامهآيینوخودروکنندگان

:انتظارموردوضعيت

یفارستدوين استاندارد آموزشی کارکنان بر اساس جزوات آموزشی و دستورالعمل های فنی و تعمیراتی تخصصی خودروهای تحت مسئولیت به زبان -1
از طريق بازديدهای ادواری نمايندگی های مجازآنان صحه گذاری و (ماهه يا کمتر6)شناسايی کارکنان شبکه از طريق دريافت فهرست نفرات در بازه های زمانی مشخص -2
بررسی نیازهای آموزشی کارکنان در تطابق با استاندارد آموزشی هر پست-3
مطابق با نیازسنجی (حداکثر يک سال)دو نوع برنامه آموزشی بلند مدت و جاریريزی طرح-4
پايش اثربخشی دوره های آموزشی در چهارسطح شامل جمع آوری اطلاعات، تجزيه و تحلیل، تعريف اقدامات اصلاحی و پیگیری و اجرای اقدامات-5

:موجودوضعيت

(آموزش پرسنل شبكه و ستاد)ها و ستاد زينرشاخنص آموزش كاركنان نمايندگي-2-1تشاخص كيفيت خدما-1

ريزی و اجرای آموزش پرسنل شبكه و ستادبرنامه/ستادآموزشي پرسنل شبكه و نيازسنجي /ستادتدوين استاندارد آموزشي پرسنل شبكه و عامل

ماموت ديزل
بهمن ديزل
سيبا موتور
بهمن موتور

كرمان موتور
ديار خودرو

كارمانيا

مايان فولاد
مديران خودرو
كاريزان خودرو

بايک

ايران خودرو
ارس خودرو ديزل
ايران خودرو ديزل

عقاب افشان

سايپا ديزل
سروش ديزل

سايپا
پرستو آبي ارگ
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-د-11ماده

::
:نمايندگي های مجاز نظارت بر ارتقای كمي و كيفي 

مورد انتظارطرح ريزی و اجرای سیستم نظارتی بر نمايندگی های مجاز بر اساس پارامترهای

:انتظارموردوضعيت

(تدوين دستورالعمل فرآيند نظارت بر شبکه)های فروش تدوين، اجرا و پايش اثربخشی فرآيند نظارت بر نمايندگی*

، شرايط محیطی، پارکینگ و نور فضاها، فضای اداری،  انتظار مشتری، PDSتجهیزات اداری و رفاهی، تجهیزات )حداقل موارد نظارت برشبکه نمايندگان فروش *

(تعداد و شرايط تابلو، الزامات ايمنی محیط، الزامات نظافت و تمیزی، امکانات رفاهی مشتريان و الزامات ظاهری کارکنان

:موجودوضعيت

زيرشاخص نظارت بر شبكه-3-1تشاخص كيفيت خدما-1

شبكهبه اجرای مكانيزم نظارت /    وجود مكانيزم نظارت بر شبكه   عامل

بهمن ديزل
مايان فولاد

مديران خودرو
بايک

ديار خودرو

ايران خودرو

ارس خودور ديزل
سايپا

بهمن موتور
سيبا موتور

كاريزان خودرو
كارمانيا

كرمان موتور

ايران خودرو ديزل

ماموت ديزل

عقاب افشان

سايپا ديزل

سروش ديزل

پرستو آبي ارگ
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-د-11ماده

::
:تنبيه نمايندگي های مجاز و نظام تشويق

دستورالعمل ق باتدوين و اجرای نظام انگیزشی نمايندگی های مجاز براساس الزام آيین نامه و با در نظر گرفتن نتايج رتبه بندی نمايندگی های مجاز مطاب

شرايط و ضوابط و ارزيابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو

:انتظارموردوضعيت

:ذيلد از طريق شاخص های اثربخشی اين فرآينها بر اساس الزامات آئین نامه و پايش تدوين مکانیزم تشويق و تنبیه نمايندگی

میزان اجرای مکانیزم* هاوجود مکانیزم تشويق نمايندگی*

:موجودوضعيت

هاتنبيه نمايندگيو زيرشاخص تشويق -4-1تشاخص كيفيت خدما-1

تنبيه نمايندگي هاو اجرای مكانيزم تشويق /  ها  تنبيه نمايندگي و وجود مكانيزم تشويق عامل

بهمن ديزل

مايان فولاد

مديران خودرو

بايک

- ديار خودرو

سيبا موتور

كارمانيا

كرمان موتور

بهمن موتور

خودروايران 
كاريزان خودرو

سايپا
ارس خودرو

ايران خودرو ديزل

ماموت ديزل
عقاب افشان
سايپا ديزل

سروش ديزل
پرستو آبي
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-ر-11ماده

...عات و هزينه خدمات و قط،طراحی پرسشنامه سنجش رضايتمندی مشتريان حوزه خدمات پس از فروش با در نظر گرفتن شاخص هايی نظیر، برخورد کارکنان-1::
شخصی زمانی مهاطرح ريزی و اجرای مکانیزم نظرسنجی از مشتريان مراجعه کننده به تعمیرگاههای مجاز با در نظر گرفتن روش های نمونه گیری آماری در دوره-2
تحلیل نتايج رضايتمندی با استفاده از فنون آماری متداول و مرتبط-4استخراج و جمع آوری نتايج رضايتمندی مشتريان-3
تعريف و اجرای اقدامات اصلاحی و پروژه های بهبود ناشی از تحلیل نتايج مشتريان-5

:انتظارموردوضعيت

د اثربخشی اين فرآينتدوين مکانیزم نظرسنجی و دريافت بازخوردهای مشتريان بر اساس الزامات آئین نامه و پايش * 

شودتعیین هدف، محاسبه شاخص، تجزيه و تحلیل، تعیین اقدام و اجرای آن در اين نظرسنجی بررسی می* 

:موجودوضعيت

نظام نظرسنجي و دريافت بازخوردهای مشتريانزيرشاخص -5-1تشاخص كيفيت خدما-1

مشترياناز اجرای مكانيزم نظرسنجي عامل

- -

بهمن ديزل
مايان فولاد

مديران خودرو
بايک

سيبا موتور
كارمانيا

كرمان موتور
بهمن موتور

ارس خودرو ديزل
سروش ديزل مبنا
پرستو آبي ارگ

ديار خودرو
كاريزان خودرو

سايپا
ايران خودرو

ايران خودرو ديزل
ماموت ديزل
عقاب افشان
سايپا ديزل
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-9ماده

::
:بازرسي قبل از تحويل خودرو 

ی را کلیه خودروهای فروخته شده را پیش از تحويل مورد بازرسی قرار داده و نهايتا  خودروی بی عیب و نقص،عرضه کننده خودرو موظف است
.به مشتری تحويل نمايد

:انتظارموردوضعيت

.خودروی تحويلی به مشتری میبايست کاملا تمیز و عاری از هر گونه گرد و غبار باشد* 

.کیلومتر پیمايش نموده باشد99خودروی تحويلی به مشتری میبايست کمتر از * 

.به کل خودروهای فروخته شدهPDSنسبت خودروهای مراجعه کرده به تعمیرگاه قبل از سرويس اولیه ناشی از عدم اجرای : شاخص  اثربخشی اين فرآيند * 

:موجودوضعيت

(PDS)تدوين و اجرای دستورالعمل كنترل خودرو قبل از تحويل زيرشاخص -6-1تشاخص كيفيت خدما-1

PDSاجرای مكانيزم عامل

ايران خودرو ديزل
ماموت ديزل

سروش ديزل مبنا

بهمن ديزل
مايان فولاد

مديران خودرو
بايک

سيبا موتور
كارمانيا

كرمان موتور
بهمن موتور

ارس خودرو ديزل

ديار خودرو
كاريزان خودرو

سايپا
ايران خودرو
عقاب افشان
سايپا ديزل

پرستوی آبي ارگ
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-د-11و16ماده

محلوزمانتعیینوقانون(5)مادهمفادرعايتمنظوربهاطلاعاتفناوریبرمبتنیایسامانهاندازیراهبهنسبتاستموظفکنندهعرضه::
ايندگینمدرپذيرشبرتأکیدکنندهمصرفکهصورتیدر.نمايداقدامتعهدوتضمیندورهدرمجازنمايندگی هایبهکنندهمصرفمراجعه
.نمايداقدامدرخواست،ايناجرایبهنسبتممکن،زماناولیندربايدکنندهعرضهباشدداشتهراخاصی

:انتظارموردوضعيت

انتظارموردهایقابلیتبانامهآيین16مادهبامطابقفروشخدماتهایواسطهياخودروکنندگانعرضهومشتريانبینایرايانهارتباطیشبکهتوسعه*

دعوتنامهصدوروقراردادپیگیریقرارداد،ثبتفروش،فروش،پیشقابلیت:هایشاخصطريقازکنندهعرضهشرکتبامشتريانارتباطیمکانیزمتدوين*

پیگیریقابلیتقرارداد،ثبت:هایشاخصطريقازکنندهعرضهشرکتبافروشارتباطیمکانیزمتدوين*

:موجودوضعيت

اطلاعاتيو زيرشاخص سيستم های ارتباطي -1-2شاخص سرعت خدمات-2

ارتباطي و اطلاعاتيميزان پياده سازی سيستم عامل

مايان فولاد
مديران خودرو

بهمن ديزل
سيبا موتور
بهمن موتور

كارمانيا

ديار خودرو

ارس خودرو ديزل

بايک

كاريزان خودرو

سايپا ديزل

ايران خودرو ديزل

سايپا
ايران خودرو
كرمان موتور
ماموت ديزل

عقاب افشان
پرستو آبي ارگ
ناسروش ديزل مب
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-د-خ-11ماده

:نظام تشويق، تنبيه و اعطا و لغو نمايندگي های مجاز خود::
لغو نمايندگی های با سطح کیفی غیر قابل قبول( 2تدوين دستورالعمل اعطا و لغو نمايندگی های مجاز(  1

ا در نظر گرفتن تدوين طرح توسعه شبکه نمايندگی مجاز شرکت عرضه کننده يا واسطه خدمات فروش ب:فروششبكه مجاز توسع ارتقای كمي و كيفي 
... پارامترهايی نظیر تعداد خودروهای عرضه شده، ضريب مراجعه تعمیراتی، نحوه توزيع و پراکنش خودرو ها و نمايندگی های مجاز و 

:انتظارموردوضعيت

:ذيلهایشاخصطريقازفرآيندايناثربخشیپايشونامهآئینالزاماتاساسبرهانمايندگیفروششبکهتوسعهولغوواعطاءمکانیزمتدوين
ISQIارزيابیوشرکتداخلیالزاماتقانونی،الزاماتاساسبرنمايندگیلغوواعطاءمکانیزموجود*
هایاخصشتعريففروش،سیاستبهتوجهبافروششبکهتوسعهمکانیزمطراحیسازمان،ارشدمديريتتوسطمحصولاتفروشسیاستتعريف*

شرکتتوسعهجهتمناسبجارتگانتتعريفنیاز،موردوموجودفروشنمايندگانتعدادتوسعه،کفايتپايشجهتمناست

:موجودوضعيت

لغو نمايندگي هاو زيرشاخص اعطاء -2-2شاخص سرعت خدمات-2

مكانيزم توسعه شبكه فروشاجرای و تدوين /  اعطاء و لغو  اجرای مكانيزم / اعطاء و لغو    وجود مكانيزم عامل

مايان فولاد

مديران خودرو

بهمن ديزل

سيبا موتور

سايپا

خودروايران 

سايپا ديزل

كرمان موتور

ارس خودرو ديزل

كاريزان خودرو

بهمن موتور

بايک

ديار خودرو

كارمانيا

پرستو آبي ارگ
سروش ديزل مبنا

ايران خودرو ديزل
ماموت ديزل
عقاب افشان
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-ژ-11ماده

ن پاسخگويی به شکايات مشتريالزوم دسترسی آسان و اطلاع رسانی برای ومکانیزمی جهت رسیدگی به شکايات مشتريان طراحی و اجرا -1::
.کلیه شکايات واصله به شرکت عرضه کننده و نمايندگی های مجاز می بايست از طريق سامانه ای ثبت و ضبط گردد-2
.شرح ارجاعات کلیه شکايات به هر يک از واحدهای مرتبط می بايست ثبت و قابل رديابی باشد-3
.در طول فرآيند رسیدگی به شکايات، شرکت عرضه کننده خودرو می بايست به طور مستمر مشتری را در جريان اقدامات انجام شده قرار دهد-4

:انتظارموردوضعيت

شکايات مختومه شده به کل شکايات دريافتینسبت ✓
متوسط زمان مختومه نمودن شکايات✓
نرخ تنوع پذيری شکايات✓
نرخ تکرار پذيری شکايات✓

:موجودوضعيت

شكايات مشتريانبه زيرشاخص فرآيند رسيدگي -3-2شاخص سرعت خدمات-2

اجرای مكانيزم رسيدگي به شكاياتعامل

ماموت ديزل

بهمن موتور

بهمن ديزل

سيبا موتور

سايپا ديزل

سايپا

مديران خودرو

ايران خودرو

كارمانيا

كرمان موتور

مايان فولاد

بايک

ديار خودرو

كاريزان خودرو

سروش ديزل مبنا

ايران خودرو ديزل
پرستو آبي ارگ

ارس خودرو ديزل
عقاب افشان
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عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-ت-11ماده

::
: حمل مناسب خودرو از محل عرضه كننده تا نمايندگي مجاز 

.يدل نماعرضه کننده خودرو موظف است کلیه خودروهای فروخته شده را با در نظر گرفتن الزامات کیفی و ايمنی به محل نمايندگی های مجاز فروش حم

:انتظارموردوضعيت

:د از طريق شاخص های ذيلاثربخشی اين فرآينتدوين مکانیزم حمل خودرو بر اساس الزامات آئین نامه و پايش 

شدهتعداد خودروهای حمل شده با خودرو بر نسبت به کل خودروهای حمل -2متوسط پیمايش خودروهای تحويل شده-1

فرآيند مطابق دستورالعمل خدمات فروشتوضیح -3

:موجودوضعيت

زيرشاخص ضوابط حمل خودرو  به نمايندگي-4-2شاخص سرعت خدمات-2

اجرای مكانيزم حمل خودروعامل

بهمن موتور
بهمن ديزل
سيبا موتور
مايان فولاد

بايک
ديار خودرو

سروش ديزل مبنا

ماموت ديزل

سايپا ديزل

ايران خودرو

ايران خودرو ديزل

كاريزان خودرو
مديران خودرو

سايپا
پرستو آبي ارگ

عقاب افشان
كرمان موتور

كارمانيا
ارس خودرو ديزل
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25-50انطباق 

عدم 
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:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-4ماده2تبصره

::
.، به صورت روزشمار محاسبه می شودآئین نامه(4)ماده 2سود انصراف و خسارت تأخیر مندرج در بخش ضوابط فروش براساس تبصره 

:عرضه کننده موظف است شرايط فروش خود را با توجه به پارامترهای ذيل شفاف سازی کند
خت خسارت  ، شرايط محاسبه خسارت  ديرکرد، زمان پردا(زمان بندی)، نحوه محاسبه روزها با تاکید بر تعطیل و غیر تعطیل، نحوه پرداخت(ماه و هفته)قیمت خودرو، زمان تحويل

، رنگ خودرو، آپشن خودرو، مدل خودرو، شرايط تسهیلات ويژه، سود مشارکت، سود انصراف(فوری،پیش فروش،مشارکت)، شرايط فروش(بازه زمانی هفت روزه)ديرکرد

:انتظارموردوضعيت

:ی ذيلتدوين مکانیزم پرداخت سود مشارکت و انصراف، جريمه تاخیر خسارات وارده به مشتريان و پايش اثربخشی اين مکانیزم بر اساس شاخص ها
پرداختی به کل سود تعیین شده( مشارکت و انصراف)درصد سود -2پرداختی به کل خسارات تعیین شده( ديرکرد و توقف)درصد خسارات -1
(ديرکرد و توقف)و خسارت ( مشارکت و انصراف)میزان رضايت مشتريان از فرآيند پرداخت سود -3
(مشارکت و انصراف)متوسط زمان پرداخت سود -5(ديرکرد و توقف)متوسط زمان پرداخت خسارت -4

:موجودوضعيت

تريانمشسيستم پرداخت سود مشاركت و انصراف، جريمه تاخير خسارات وارده به زيرشاخص -1-3شاخص هزينه خدمات-3

سود و خسارتتعريف فرآيندهای محاسبه و پرداخت/ نامه مطابقت شرايط پرداخت سود و خسارت با آيين / تعريف و اعلام شرايط پرداخت سود و خسارت عامل

بهمن ديزل

سيبا موتور

مايان فولاد

بايک

ايران خودرو
ماموت ديزل

كاريزان خودرو
پرستو آبي ارگ

سايپا ديزل
سروش ديزل مبنا

بهمن موتور

كارمانيا

مديران خودرو

كرمان موتور

ديار خودرو

ارس خودرو ديزل

سايپا

ايران خودرو ديزل
عقاب افشان
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خلاصه نتايج ارزيابي خدمات فروش

سبک---شركت های عرضه كننده خودروشركت های عرضه كننده خودرو

1398در سال در سال 
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.گرفتندقرارارزيابیموردسبکنمايندگی1498وخودروکنندهعرضهشرکت9تعداد98سالدر✓

سالبهنسبتکهبودهدرصد59.2معادل98سالدرسبکخودروهایفروشخدماتنهايیامتیاز✓

.استيافتهافزايشدرصد6.5گذشته

سبکخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیامتیازکهدهدمینشانهاارزيابینتايج✓

.استيافتهافزايشدرصد24.4گذشتهسالبهنسبتکهبوده%54.6معادل1398سالدر

شاملفرآيندیهایحوزهسبکخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابیدر✓

.ندارندقرارقبولیقابلوضعیتدرانطباقحیثازمشتریباارتباطمديريت

تنهاسواری،خودروهایفروشخدماتحوزهدرخودروکنندهعرضههایشرکتازاستذکربهلازم✓

.اندبوده4رتبهحائزمابقیو3رتبهحائزمورد5وشده2رتبهحائزشرکت1

:(سبکحوزه خودروهای )يافته های كليدی ارزيابي 
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روش وضعيت سيستم خدمات پس از ف وضعيت نمايندگي های مجاز  رضايتمندی مشتريان 

55.9
43.9

66.861.7
54.6 57.9

1397

1398

1398سال امتياز1397سال امتيازعوامل ارزيابيرديف

55.961.7فروشوضعیت سیستم خدمات 1

43.954.6مجازهای نمايندگی وضعیت 2

66.857.9رضايتمندی مشتريان3

سبک---متوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرومتوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرو
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)نظام مديريتينظام مديريتيمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت  هاشركتشركت((رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي

:  شامل بررسي پارامترهايي نظير

خودروهای سبک--حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرواز 

25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

بهمن موتور

مديران خودرو

بايک

كرمان موتور

سازه خودرو ديار

سايپا

كارمانيا

گپرستو آبي ارايران خودرو

رعايت ضوابط مربوط به روش های فروش✓

ستادآموزش کارکنان نمايندگی ها و ✓

فروشمرتبط با شبکه نمايندگی های الزامات ✓

مشتريانتاخیر خسارات وارده به جريمه ✓

...و فرآيند  پاسخکويی و رسیدگی به شکايات مشتريان✓

انصرافسیستم پرداخت سود مشارکت و ✓
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خودروهای سبک---هاهاهاشركتشركت( ( رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي( رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي )نظام مديريتي نظام مديريتي مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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سبکخودروهای خودروهای خودروهای ---نمايندگي های مجازنمايندگي های مجازنمايندگي های مجازمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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73.8
69.7 68.6 65.0 63.3 62.2 59.3 55.2

49.9

66.8
57.9

سبکخودروهای خودروهای خودروهای ---رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان مقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايج
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98سال رتبهشركتنام رديف

2بهمن موتور1

3مديران خودرو2

3سرمايه گذاری بين الملل بايک3

3های خودرو ديارسازه4

3كرمان موتور5

3كارمانيا6

4سايپا7

4ايران خودرو8

4پرستوی آبي ارگ9

سبک---خودروخودروخودروشركت های عرضه كننده شركت های عرضه كننده شركت های عرضه كننده خدمات فروشخدمات فروشخدمات فروشرتبه رتبه رتبه 

.گيردنميقرارکليبنديرتبهدرارزیابي،هايشاخصازبرخيخصوصدراطلاعاتوجودعدمدليلبهشرکتاین*
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خلاصه نتايج ارزيابي خدمات فروش

سنگين---شركت های عرضه كننده خودروشركت های عرضه كننده خودرو

1398در سال در سال 
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خودروهایحوزهمجازنمايندگی180تعدادوخودروکنندهعرضهشرکت10تعداد1398سالدر✓

.گرفتندقرارارزيابیموردسنگین

.استبودهدرصد50.1معادل98سالدرسنگینخودروهایفروشخدماتنهايیامتیاز✓

بوده%34معادل1398سالدرسنگینخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیامتیاز✓

.استبودههمراهدرصد42.7افزايشباگذشتهسالبهنسبتکه

نیرویهایشاخصسنگینخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابیدر✓

قرارقبولیقابلوضعیتدرانطباقحیثازبازاريابیومشتریباارتباطمديريتفرآيند,انسانی

.ندارند

3سنگین،خودروهایفروشخدماتحوزهدرخودروکنندهعرضههایشرکتازاستذکربهلازم✓

.اندبودهرتبهبودنو4رتبهحائزمابقیو3رتبهحائزمورد

:(سنگينحوزه خودروهای )يافته های كليدی ارزيابي 
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1398سال امتياز1397سال امتيازعوامل ارزيابيرديف

35.750.4فروشوضعیت سیستم خدمات 1
23.834.0مجازهای نمايندگی وضعیت 2
58.657.3رضايتمندی مشتريان3

ينسنگسنگ---متوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرومتوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرو
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روش وضعيت سيستم خدمات پس از ف وضعيت نمايندگي های مجاز  رضايتمندی مشتريان 

35.7
23.8

58.6
50.4

34.0

57.3

1397

1398
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)نظام مديريتينظام مديريتيمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت  هاشركتشركت((رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي)نظام مديريتي

:  شامل بررسي پارامترهايي نظير

ينسنگسنگسنگخودروهای خودروهای خودروهای --حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرواز 

رعايت ضوابط مربوط به روش های فروش✓

ستادآموزش کارکنان نمايندگی ها و ✓

فروشمرتبط با شبکه نمايندگی های الزامات ✓

مشتريانتاخیر خسارات وارده به جريمه ✓

...و فرآيند  پاسخکويی و رسیدگی به شکايات مشتريان✓

انصرافسیستم پرداخت سود مشارکت و ✓

25-50انطباق 

عدم 
انطباق

0-25انطباق  50-75انطباق  75-100انطباق 

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

مايان فولاد

بهمن ديزل

سيبا موتور

ماموت ديزل

كاريزان خودرو

سروش ديزل مبنا

سايپا ديزل

ايران خودرو ديزل 

ارس خودرو ديزل

عقاب افشان
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خودروهای سنگين---هاهاهاشركتشركت( ( ( ( رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي( رويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتيرويه های اجرائي تعريف شده در سيستم مديريتي))نظام مديريتي نظام مديريتي )نظام مديريتي نظام مديريتي نظام مديريتي مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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سنگينخودروهای خودروهای خودروهای ---نمايندگي های مجازنمايندگي های مجازنمايندگي های مجازمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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سنگينخودروهای خودروهای خودروهای ---رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان مقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايج
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98سال رتبهشركتنام رديف

3بهمن ديزل1

3موتورسيبا2

3ماموت ديزل3

4سايپا ديزل4

4ايران خودرو ديزل5

بدون رتبه(*مايان ديزل)مايان فولاد 6

بدون رتبه*خودروكاريزان 7

بدون رتبه*مبناسروش ديزل 8

بدون رتبه*ديزلارس خودرو 9

بدون رتبه*افشانعقاب 10

.گيردنميقرارکليبنديرتبهدرارزیابي،هايشاخصازبرخيخصوصدراطلاعاتوجودعدمدليلبههاشرکتاین*

سنگين---خودروخودروشركت های عرضه كننده شركت های عرضه كننده خدمات فروشخدمات فروشرتبه رتبه 
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از توجه شماسسپاسبباباببابابابا 




