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خدمات فروشگزارش خلاصه نتايج ارزيابي گزارش خلاصه نتايج ارزيابي 

شركت های عرضه كننده خودرو

1399در سال در سال 

بر اساس دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابی خدمات فروش خودرو
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مدل ارزيابي خدمات فروش

صنعت خودرو
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قانون حمايت از حقوق مصرف

كنندگان خودرو
مصوب مجلس شورای اسلامي•

آيين نامه اجرايي قانون 

حمايت از حقوق مصرف 

کنندگان خودرو

ن دستورالعمل و نظامات آيي

ازحمايتنامه اجرايي قانون 

وحقوق مصرف کنندگان خودر

الزامات قانوني

مصوب وزارت صنعت، معدن و تجارت•

مصوب هيات وزيران•
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امتياز نهايي شركت ها

%5هزينه خدمات 

سيستم پرداخت سود مشاركت و 

..انصراف 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 

%20مختلف فروش 

%5ا آموزش كاركنان نمايندگيه

%2.5نظارت بر شبكه 

%2.5تشويق و تنبيه نمايندگان

ريان پايش و تحليل نظرات مشت

2.5%

PDS2.5%

%50نتايج عملكرد 

%30نتايج فرآيندها 

%70رضايتمندی 

امتياز شاخص های اصلي ارزيابي بر اساس دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابي خدمات فروش خودرو



شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

5www. .co.irISQI

سنجش رضايتمندی •

مشتريان در حوزه

ادراكي، های شاخص

ی و كاراييعملكرد

ماهه3

ارزيابي سيستم خدمات•

فروش در انطباق با 

الزامات آئين نامه

سالانه

های ارزيابي نمايندگي•

مجاز خدمات فروش

سالانه
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آمار كلي ارزيابي خدمات فروش

1399سال سال 
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1399كلياتي در خصوص ارزيابي خدمات فروش صنعت خودرو در سال كلياتي در خصوص ارزيابي خدمات فروش صنعت خودرو در سال 

(شامل ارزيابي عملكرد و سنجش رضايت)مشتريان نظرسنجي از 

شرکت17ودروارزيابي نظام مديريتي خدمات فروش شرکت های عرضه کننده خ

343990
مشتری

شورارزيابي ميداني نمايندگي های مجاز خدمات فروش در سراسر ک
1762

نمايندگي 
مجاز
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1399ليست شركت های تحت ارزيابي در سال ليست شركت های تحت ارزيابي در سال 

واسطه خدمات فروش/ عرضه كننده خودروشركت هاي

خودروهای سنگینحوزهخودروهای سواریحوزه

نام شركترديفنام شركترديف

ارس خودرو ديزل12ايران خودرو1

ايران خودرو ديزل13بهمن موتور2

بهمن ديزل14پارس خودرو3

سايپا ديزل15پرستوی آبی ارگ4

رخش خودرو ديزل16ريگان خودرو5

سروش ديزل مبنا17سازه های خودرو ديار6

سيبا موتور18سايپا7

عقاب افشان19سيف خودرو8

کاريزان خودرو20انسرمايه گذاری بايک بين الملل ايراني9

مايان فولاد21کرمان موتور10

ياوران خودرو شرق22مديران خودرو11
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كلياتي در خصوص نتايج حاصل از

1399ارزيابي های سال ارزيابي های سال 
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:( حوزه كلي صنعت)يافته های كليدی ارزيابي 

نبيايندرکهاندگرفتهقرارارزيابیتحتفروشخدماتحوزهدرشرکت20تعداد1399سالدر✓

قرارارزيابیموردنظرسنجیوهانمايندگی،فروشخدماتسيستمحوزه3هردرشرکت12صرفا  

.اندنگرديدهبررسیارزيابیحوزه3ازيکیدرحداقلهاشرکتسايروگرفته

محدوديتبهتوجهبااخير،دوره2روالمطابقوصمتمحترموزارتدستوربهبنا1399سالدر✓

.گرفتندقرارفروشخدماتارزيابیموردکننده،توليدهایشرکتصرفا خودروواردات

دستورالعملاساسبرفروشخدماتحوزهالزاماتسنجشدورهچهارمين،1399سالارزيابی✓

.استبودهخودروصنعتفروشخدماتضوابطوشرايط

خودروصنعتفروشخدماتوضعيتشاخصامتيازدهدمینشانگرفتهصورتهایارزيابینتايج✓

.استداشتهکاهشدرصد4.6قبلسالبهنسبتکهبوده%53.3معادل1399سالدر
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باارزيابیتحتهایشرکتازيکهيچدرفروشخدماتسيستمکهدهدمینشانارزيابینتايج✓

ازهکنداردکاملانطباقخودروکنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجرائینامهآئينالزامات

پايشهبتوانمیقوانينباانطباقدرفروشسيستمحوزهدرماندهمغفولپارامترهایترينعمده

،انصرافومشارکتسودپرداختسيستمفروش،فرآيندهایبامرتبطهایشاخصاثربخشی

وريزیبرنامهفروش،قراردادعقدفرآيندالزاماتمشتريان،بهواردهخساراتتاخيرجريمه

.نموداشارهستادوشبکهپرسنلآموزش

الزاماتباخودروکنندهعرضههایشرکتانطباقميزاندهدمینشانارزيابیازحاصلهایيافته✓

.استبودههمراهدرصدی16کاهشباقبلسالبهنسبتکهبودهدرصد46.4فروشخدمات

:( حوزه سيستم خدمات فروش شركت ها)يافته های كليدی ارزيابي 
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%57.4معادل1399سالدرخودروصنعتفروشخدماتازمشتريانرضايتمندیامتيازمتوسط✓

.استنداشتهمحسوسیتغييرگذشتهسالبهنسبتکهبوده

خودروهایحوزهدرمشتريانرضايتمندیشاخصکهدهدمینشانارزيابیازحاصلهایيافته✓

%2.5سواریخودروهایحوزهدرشاخصاينليکنبودههمراهدرصدیيککاهشباسنگين

.استداشتهافزايش

99سالدرفروشخدماتشبکهبهکنندهمراجعهمشتریهزار344حدودبامصاحبهاساسبر✓

عدموديرکردخسارتپرداختعدم،خودروتحويلدرتاخيرمشترياننارضايتیعللعمده

.استبودهتعهداتبهپايبندی

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

.استداشتهرشد%15.8گذشتهسالبهنسبتکهبوده%60.6ميزانبه99

حداقلبامجازهاینمايندگیازدرصد99،40سالدرشدهانجامهایارزيابیاساسبر✓

.اندنبودهمنطبقدستورالعملدرشدهتعريفاستانداردسطوح

نشان99سالدرخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابینتايج✓

ارزيابیهایشاخصبيندرراامتيازترينپايينمشتريانباارتباطمديريتفرآينددهدمی

.استداشتهمجازهاینمايندگی

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

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

.دنماياقدامفروششرايطوخودرومشخصاتقيدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتخود،رسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه

.نمايدعمومیرسانیاطلاعراموصوفشرايطفروشفرآينداجرایازقبلروزکاریدوحداقلاستموظفکنندهعرضه-تبصره

:انتظارموردوضعيت

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*
م تلفن به مشتريان قدي/نصب در تابلوی اصلی نمايندگی، وب سايت شرکت  و  پيامک:  های اطلاع رسانی فروش اينترنتیروش* 

:موجودوضعيت

بهمن ديزل

بهمن موتور

كرمان موتور

مديران خودرو

ايران خودرو

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1

رسانيفروش اينترنتي و روش های اطلاععامل

-سايپا

سروش ديزل

عقاب افشان

كاريزان خودرو

مايان

ياوران خودرو

سايپا ديزل

ارس خودرو

گواه

رخش خودرو

ديار خودرو
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين3ماده

شاننقبيلازفروششرايطوخودرومشخصاتقيدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتخود،رسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه
.نمايداقداممرتبطمواردسايروتحويلزمانمشارکت،سودخودرو،قيمتدرخواستی،تجهيزاترنگ،تيپ،نوع،تجاری،

:انتظارموردوضعيت

: اطلاعات لازم در فروش اينترنتی شامل*
نشان تجاری✓
نوع، تيپ، رنگ و تجهيزات درخواستی✓
... قيمت، سود مشارکت، زمان تحويل و ✓

:موجودوضعيت

اطلاع رساني موارد لازم در فروشعامل

كرمان موتور
سايپا ديزل

سايپا
عقاب افشان

سيبا موتور
مديران خودرو

بهمن موتور
بهمن ديزل

ايران خودرو
های خودرو ديارسازه

رخش خودرو ديزل
مايان

ياوران خودرو شرق

كاريزان خودرو
(گواه)ايران خودرو ديزل 

سروش ديزل مبنا
ارس خودرو ديزل

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين7و4،5،6ماده

خريددفرآينوفروشمختلفروش هایوضوابطمتعلقات،ورنگتيپ،نوع،قيدهمراهبهخودمحصولاتنهايیقيمتاستموظفعرضه کننده-4ماده
.دهدارقرخريدمتقاضياندسترسدرخود،فروشمجازنمايندگی هایورسانیاطلاعپايگاهدروتهيهمربوطهجدولمطابقروشنوشفافصورتبهرا

:انتظارموردوضعيت

...و ، نحوه پرداخت، شرايط محاسبه خسارت ديرکرد(کاری و غير کاری)قيمت، زمان تحويل به هفته، نحوه محاسبه روزها :  شفاف سازی شرايط فروش از جمله*

...(نشان تجاری، نوع، تيپ، رنگ، تجهيزات درخواستی، قيمت، سود مشارکت، زمان تحويل، خسارت تأخير و )الزامات مندرج در متن قرارداد فروش *

:موجودوضعيت

الزامات مندرج در متن قرارداد فروشعامل

سيبا موتور
بهمن موتور
بهمن ديزل

های خودرو ديارسازه
رخش خودرو ديزل

مديران خودرو

- -

سايپا ديزل
سروش ديزل
كرمان موتور

مايان
گواه
سايپا

ياوران خودرو

عقاب افشان

كاريزان خودرو

ايران خودرو

ارس خودرو ديزل

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين7و4،5،6ماده

.نمايداخذوزارتازراعرضهقابلخودرویتعدادشاملمربوطمجوزخودرو،فروشپيشبهاقدامازقبلاستموظفکنندهعرضه-5ماده
.نمايداقدامکنندهمصرفبافروشقراردادعقدبهنسبتاستموظفکنندهعرضه-6ماده
کننده،عرضهکتبینامهدعوتابلاغازپسکاریروز15ظرفمشتریحسابتصفيهعدمصورتدرنوبتدرمتقاضيانسايربهخودروانتقال-7ماده

:انتظارموردوضعيت

(شماره و تاريخ مجوز، تعداد خودرو)ها و تبليغات درج اطلاعات مجوز در آگهی*دريافت مجوز پيش فروش از وزارت صمت                   *

...(عدم واريز وجه قبل از عقد قرارداد، بازگذاری فرمت قرارداد در وب سايت، قابليت رديابی کليه قراردادها در وب سايت و)الزامات عقد قرارداد فروش *

...(روز کاری، اطلاع رسانی سيستمی دعوتنامه، امکان پيگيری روند خريد و 15ارسال کتبی دعوتنامه، مهلت تسويه )الزامات بعد از عقد قرارداد *

:موجودوضعيت

الزامات فرآيند عقد قرارداد  فروشعامل

كرمان موتور

سيبا موتور

بهمن موتور

بهمن ديزل

مديران خودرو

خودرو ديارسازه
سايپا ديزل

سروش ديزل ميبنا
ياروان خودرو شرق

عقاب افشان
كاريزان خودرو

ارس خودرو ديزل

رخش خودرو ديزل

مايان

(گواه)ايران خودرو ديزل 

سايپا

ايران خودرو

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-الف-11ماده

خدماتوفروشهایواسطهوکيفیکمیسطححداقلتعيينقبيلازفروشخدماتهایدستورالعملونظاماتتهيهبهنسبتاستموظفکنندهعرضه::
.نمايدنظارتمادهاينمفادچارچوبدرآن،اجرایحسنبرواقداممجازهاینمايندگیوفروش
وخودرومشخصاتقيدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتنامه،آيين(3)مادهبهتوجهباخودرسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه-الف

.نمايداقدامتحويلزمانمشارکت،سودخودرو،قيمتدرخواستی،تجهيزاترنگ،تيپ،نوع،تجاری،نشانقبيلازفروششرايط

:انتظارموردوضعيت

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

:موجودوضعيت

فرآيندهای مرتبط با بازاريابيعامل

كرمان موتور

سيبا موتور

بهمن موتور

بهمن ديزل

رخش خودرو ديزل
(گواه)ايران خودرو ديزل 
سايپا ديزل

ارس خودرو ديزل
ياوران خودرو شرق

عقاب افشان
كاريزان خودرو

مايان اسروش ديزل مبن

مديران خودرو
سايپا

ديار خودر
ايران خودرو

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1



شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران

20www. .co.irISQI

25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-الف-11ماده

خدماتوفروشهایواسطهوکيفیکمیسطححداقلتعيينقبيلازفروشخدماتهایدستورالعملونظاماتتهيهبهنسبتاستموظفکنندهعرضه::
.نمايدنظارتمادهاينمفادچارچوبدرآن،اجرایحسنبرواقداممجازهاینمايندگیوفروش
وخودرومشخصاتقيدبامحصولاتاينترنتیفروشبهنسبتنامه،آيين(3)مادهبهتوجهباخودرسانیاطلاعسامانهدراستموظفکنندهعرضه-الف

.نمايداقدامتحويلزمانمشارکت،سودخودرو،قيمتدرخواستی،تجهيزاترنگ،تيپ،نوع،تجاری،نشانقبيلازفروششرايط

:انتظارموردوضعيت

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

:موجودوضعيت

فرآيندهای مرتبط با فروشعامل

كرمان موتور

سيبا موتور

بهمن موتور

بهمن ديزل

ارس خودرو ديزل

ياوران خودرو شرق

عقال افشان

كاريزان خودرو

سايپا ديزل

سروش ديزل مبنا

مايان

رخش خودرو ديزل

(گواه)ايران خودر ديزل 

مديران خودرو
سايپا

ديار خودرو
ايران خودرو

(براساس جدول مربوطه)زيرشاخص رعايت ضوابط مربوط به روش های مختلف فروش -1-1تشاخص كيفيت خدما-1
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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 ::
ندفرآياجرایوريزیبرنامهنيازسنجی،استاندارد،تدوينجهتدررالازماقداماتبايستمیخودروفروشخدماتواسطهياکنندهعرضهشرکت
آيينوخودروکنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناساسبرفروشخدماتشبکهکارکناناثربخشیميزانگيریاندازهومهارتکنترلوآموزشی

.دهدانجامآن،اجرائینامه

:انتظارموردوضعيت

یفارستدوين استاندارد آموزشی کارکنان بر اساس جزوات آموزشی و دستورالعمل های فنی و تعميراتی تخصصی خودروهای تحت مسئوليت به زبان -1
بررسی نيازهای آموزشی کارکنان در تطابق با استاندارد آموزشی هر پست-2
مطابق با نيازسنجی (حداکثر يک سال)دو نوع برنامه آموزشی بلند مدت و جاریريزی طرح-3
پايش اثربخشی دوره های آموزشی در چهارسطح شامل جمع آوری اطلاعات، تجزيه و تحليل، تعريف اقدامات اصلاحی و پيگيری و اجرای اقدامات-4

:موجودوضعيت

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

ريزی و اجرای آموزش پرسنل شبكهبرنامه/نيازسنجي آموزشي پرسنل شبكه/تدوين استاندارد آموزشي پرسنل شبكه عامل

سيبا موتور

بهمن موتور

بهمن ديزل

مديران خودرو

-
ايران خودرو

سايپا

سروش ديزل

كرمان موتور

ديار خودرو

رخش خودرو
گواه

سايپا ديزل
كاريزان خودر

ارس خودرو
مايان

ياوران خودرو
عقاب افشان
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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 ::
ندفرآياجرایوريزیبرنامهنيازسنجی،استاندارد،تدوينجهتدررالازماقداماتبايستمیخودروفروشخدماتواسطهياکنندهعرضهشرکت
نامهيينآوخودروکنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناساسبرمجازهاینمايندگیکارکناناثربخشیميزانگيریاندازهومهارتکنترلوآموزشی
.دهدانجامآن،اجرائی

:انتظارموردوضعيت

یفارستدوين استاندارد آموزشی کارکنان بر اساس جزوات آموزشی و دستورالعمل های فنی و تعميراتی تخصصی خودروهای تحت مسئوليت 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 نيازهای آموزشی کارکنان در تطابق با استاندارد آموزشی هر پست-3
مطابق با نيازسنجی (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 تحليل، تعريف اقدامات اصلاحی و پيگيری و اجرای اقدامات-5

:موجودوضعيت

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

ريزی و اجرای آموزش پرسنل ستادبرنامه/نيازسنجي آموزشي پرسنل ستاد/تدوين استاندارد آموزشي پرسنل ستادعامل

سازه های خودرو ديار 
مايان

بهمن موتور 
مديران خودرو

سيبا موتور
بهمن ديزل

سايپا
كرمان موتور 

ايران خودرو

سروش ديزل

رخش خودرو

گواه

سايپا ديزل

كاريزان خودر

ارس خودرو 

ياوران خودرو

عقاب افشان
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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 سيستم 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 محيطی، پارکينگ و نور فضاها، فضای اداری،  انتظار مشتری، PDSتجهيزات اداری و رفاهی، تجهيزات )حداقل موارد نظارت برشبکه نمايندگان فروش *

(تعداد و شرايط تابلو، الزامات ايمنی محيط، الزامات نظافت و تميزی، امکانات رفاهی مشتريان و الزامات ظاهری کارکنان

:موجودوضعيت

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

طراحي و اجرای مكانيزم نظارت بر شبكهعامل

مديران خودرو
سيبا موتور
بهمن موتور
بهمن ديزل

سايپا

رخش خودرو ديزل -

ايران خودرو

ديار خودرو

كرمان موتور

سروش ديزل

ارس خودرو

سايپا ديزل

مايان

عقب افشان

گواه

كاريزان خودرو

ياوران خودرو
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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 انگيزشی نمايندگی های مجاز براساس الزام آيين 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

:د از طريق شاخص های ذيلاثربخشی اين فرآينها بر اساس الزامات آئين نامه و پايش تدوين مکانيزم تشويق و تنبيه نمايندگی

ميزان اجرای مکانيزم* هاوجود مکانيزم تشويق نمايندگی*

:موجودوضعيت

هازيرشاخص تشويق و تنبيه نمايندگي-4-1تشاخص كيفيت خدما-1

طراحي و اجرای مكانيزم تشويق و تنبيه نمايندگي هاعامل

- ايران خودرو

مديران خودرو
سيبا موتور
بهمن موتور
بهمن ديزل

سايپا
كرمان موتور 

ديار خودر

سروش ديزل

رخش خودرو

ارس خودرو

سايپا ديزل

مايان

عقاب افشان

گواه

كاريزان خودرو

ياوران خودرو
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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 نظير، برخورد کارکنان-1::
شخصی زمانی مهاطرح ريزی و اجرای مکانيزم نظرسنجی از مشتريان مراجعه کننده به تعميرگاههای مجاز با در نظر گرفتن روش های نمونه گيری آماری در دوره-2
تحليل 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 تحليل نتايج مشتريان-5

:انتظارموردوضعيت

د اثربخشی اين فرآينتدوين مکانيزم نظرسنجی و دريافت بازخوردهای مشتريان بر اساس الزامات آئين نامه و پايش * 

شودتعيين هدف، محاسبه شاخص، تجزيه و تحليل، تعيين اقدام و اجرای آن در اين نظرسنجی بررسی می* 

:موجودوضعيت

زيرشاخص نظام نظرسنجي و دريافت بازخوردهای مشتريان-5-1تشاخص كيفيت خدما-1

طراحي و اجرای نظام نظرسنجي و دريافت بازخوردهای مشتريانعامل

- -

سيبا موتور

بهمن موتور

بهمن ديزل

مديران خودرو

سايپا

سروش ديزل مبنا
رخش خودرو ديزل
ارس خودرو ديزل

مايان 
كاريزان خودرو

ياوران خودرو شرق
عقاب افشان

كرمان موتور

ايران خودرو

ديار خودرو

گواه

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 کليه خودروهای فروخته شده را پيش از تحويل مورد بازرسی قرار داده و نهايتا  خودروی بی عيب و نقص،عرضه کننده خودرو موظف است
.به مشتری تحويل نمايد

:انتظارموردوضعيت

.خودروی تحويلی به مشتری ميبايست کاملا تميز و عاری از هر گونه گرد و غبار باشد* 

.کيلومتر پيمايش نموده باشد99خودروی تحويلی به مشتری ميبايست کمتر از * 

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

:موجودوضعيت

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

(PDS)تدوين و اجرای دستورالعمل كنترل خودرو قبل از تحويل به عامل

رخش خودرو ديزل
سايپا ديزل

مايان

عقاب افشان

بهمن موتور

مديران خودرو

سيبا موتور

بهمن ديزل

(گواه)ايران خودرو ديزل 

سروش ديزل مبنا

ارس خودرو ديزل

كاريزان خودرو

ياوران خودرو شرق

سايپا

كرمان موتور

ايران خودرو

ديار خودرو
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-د-11و16ماده

محلوزمانتعيينوقانون(5)مادهمفادرعايتمنظوربهاطلاعاتفناوریبرمبتنیایسامانهاندازیراهبهنسبتاستموظفکنندهعرضه::
ايندگینمدرپذيرشبرتأکيدکنندهمصرفکهصورتیدر.نمايداقدامتعهدوتضميندورهدرمجازنمايندگی هایبهکنندهمصرفمراجعه
.نمايداقدامدرخواست،ايناجرایبهنسبتممکن،زماناوليندربايدکنندهعرضهباشدداشتهراخاصی

:انتظارموردوضعيت

انتظارموردهایقابليتبانامهآيين16مادهبامطابقفروشخدماتهایواسطهياخودروکنندگانعرضهومشتريانبينایرايانهارتباطیشبکهتوسعه*

دعوتنامهصدوروقراردادپيگيریقرارداد،ثبتفروش،فروش،پيشقابليت:هایشاخصطريقازکنندهعرضهشرکتبامشتريانارتباطیمکانيزمتدوين*

پيگيریقابليتقرارداد،ثبت:هایشاخصطريقازکنندهعرضهشرکتبافروشارتباطیمکانيزمتدوين*

:موجودوضعيت

زيرشاخص سيستم های ارتباطي و اطلاعاتي-1-2شاخص سرعت خدمات-2

های ارتباطي و اطلاعاتيپياده سازی سيستمعامل

مديران خودرو

ديار خودرو

بهمن موتور

كرمان موتور

عقاب افشان
ارس خودرو ديزل

(گواه)ايران خودرو ديزل 

كاريزان خودرو
سروش ديزل مبنا

سايپا ديزل
مايان 

رخش خودرو ديزل
ياوران خودرو شرق

بهمن ديزل

سيبا موتور

ايران خودرو

سايپا
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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 کيفی غير قابل قبول( 2تدوين دستورالعمل اعطا و لغو نمايندگی های مجاز(  1

:انتظارموردوضعيت

:ذيلهایشاخصطريقازفرآيندايناثربخشیپايشونامهآئينالزاماتاساسبرهانمايندگیفروششبکهلغوواعطاءمکانيزمتدوين

ISQIارزيابیوشرکتداخلیالزاماتقانونی،الزاماتاساسبرنمايندگیلغوواعطاءمکانيزموجود*

:موجودوضعيت

زيرشاخص اعطاء و لغو نمايندگي ها-2-2شاخص سرعت خدمات-2

طراحي و اجرای مكانيزم اعطاء و لغو نمايندگي هاعامل

بهمن موتور

مديران خودرو

كرمان موتور

بهمن ديزل

(گواه)ايران خودرو ديزل  رخش خودرو ديزل
سيبا موتور

سايپا

ايران خودرو

ارس خودرو

سروش ديزل

سايپا ديزل

ديار خودرو

عقاب افشان

كاريزان خودرو

مايان

ياوارن خودرو
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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

::

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 نظير تعداد خودروهای عرضه شده، ضريب مراجعه تعميراتی، نحوه توزيع و پراکنش خودرو ها و نمايندگی های مجاز و 

:انتظارموردوضعيت

:ذيلهایشاخصطريقازفرآيندايناثربخشیپايشونامهآئينالزاماتاساسبرهانمايندگیفروششبکهتوسعهمکانيزمتدوين

هایاخصشتعريففروش،سياستبهتوجهبافروششبکهتوسعهمکانيزمطراحیسازمان،ارشدمديريتتوسطمحصولاتفروشسياستتعريف*

شرکتتوسعهجهتمناسبجارتگانتتعريفنياز،موردوموجودفروشنمايندگانتعدادتوسعه،کفايتپايشجهتمناست

:موجودوضعيت

زيرشاخص اعطاء و لغو نمايندگي ها-2-2شاخص سرعت خدمات-2

طراحي و اجرای مكانيزم توسعه شبكه نمايندگي هاعامل

مديران خودرو

بهمن موتور

كرمان موتور

بهمن ديزل

سيبا موتور

- سروش ديزل مبنا

ارس خودرو ديزل
های خودرو ديارسازه

عقاب افشان
كاريزان خودرو

مايان
ياوران خودرو شرق

سايپا

ايران خودرو

رخش خودرو

گواه

سايپا ديزل
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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 ومکانيزمی جهت رسيدگی به شکايات مشتريان طراحی و اجرا -1::
.کليه شکايات واصله به شرکت عرضه کننده و نمايندگی های مجاز می بايست از طريق سامانه ای ثبت و ضبط گردد-2
.شرح ارجاعات کليه شکايات به هر يک از واحدهای مرتبط می بايست ثبت و قابل رديابی باشد-3
.در طول فرآيند رسيدگی به شکايات، شرکت عرضه کننده خودرو می بايست به طور مستمر مشتری را در جريان اقدامات انجام شده قرار دهد-4

:انتظارموردوضعيت

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

:موجودوضعيت

زيرشاخص فرآيند رسيدگي به شكايات مشتريان-3-2شاخص سرعت خدمات-2

اجرای مكانيزم رسيدگي به شكايات مشتريانعامل

بهمن موتور

بهمن ديزل

سيبا موتور

ايران خودرو

مديران خودرو

سايپا

های خودرو ديارسازه

(گواه)ايران خودرو ديزل 

كرمان موتور

سروش ديزل مبنا

سايپا ديزل
ارس خودرو ديزل

كاريزان خودرو
رخش خودرو ديزل

عقاب افشان
مايان

ياوران خودرو شرق
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25-50انطباق 

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 کليه خودروهای فروخته شده را با در نظر گرفتن الزامات کيفی و ايمنی به محل نمايندگی های مجاز فروش حم

:انتظارموردوضعيت

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

تعداد خودروهای حمل شده با خودرو بر نسبت به کل خودروهای حمل شده-2متوسط پيمايش خودروهای تحويل شده-1

توضيح فرآيند مطابق دستورالعمل خدمات فروش-3

:موجودوضعيت

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

اجرای مكانيزم حمل خودروعامل

بهمن موتور
بهمن ديزل
سيبا موتور

ايران خودرو
مديران خودرو
كرمان موتور
سروش ديزل

سايپا

- ياوران خودرو شرق-

ديار خودرو
گواه

سايپا ديزل
ارس خودرو

كاريزان خودرو
رخش خودرو
عقاب افشان

مايان
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين-4ماده2تبصره

::
.، به صورت روزشمار محاسبه می شودآئين نامه(4)ماده 2سود انصراف و خسارت تأخير 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 تاکيد بر تعطيل و غير تعطيل، نحوه پرداخت(ماه و هفته)قيمت خودرو، زمان تحويل

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

:انتظارموردوضعيت

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

:موجودوضعيت

تريانزيرشاخص سيستم پرداخت سود مشاركت و انصراف، جريمه تاخير خسارات وارده به مش-1-3شاخص هزينه خدمات-3

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

مايان 
(گواه)ايران خودرو ديزل 
بهمن ديزل
بهمن موتور
سيبا موتور

رخش خودرو ديزل
سايپا

ايران خودرو

ارس خودرو ديزل

مديران خودرو

كرمان موتور

های خودرو ديارسازه

سايپا ديزل

سروش ديزل مبنا

كاريزان خودرو

عقاب افشان

ياوران خودرو شرق
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25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

:خودروكنندگانمصرفحقوقازحمايتقانوناجراييدستورالعملونامهآيين

::
يدگی به پايش اثربخشی کليه فرآيندهای آموزش پرسنل شبکه و ستاد، نظارت بر شبکه، نظرسنجی از مشتريان، رسمکانيزمی جهتطراحی و اجرا 

حمل خودرو،PDSشکايات، فروش، پرداخت سود و خسارت، 

:انتظارموردوضعيت

:تدوين مکانيزم پايش اثربخشی فرآيندهای جاری شرکت  از جمله
پايش اثربخشی فرآيند نظارت بر شبکه-3پايش اثربخشی فرآيند آموزش پرسنل ستاد-2پايش اثربخشی فرآيند آموزش پرسنل شبکه-1
پايش اثربخشی فرآيندهای فروش-6پايش اثربخشی فرآيند رسيدگی به شکايات-5پايش اثربخشی فرآيند نظرسنجی از مشتريان-4
پايش اثربخشی فرآيند حمل خودرو-PDS9پايش اثربخشی فرآيند -8پايش اثربخشی فرآيند پرداخت سود و خسارت            -7

:موجودوضعيت

بررسي اثربخشي فرآيندهاشاخص نتيجه عملكرد-4

بررسي اثربخشي فرآيندهای جاریعامل

ايران خودرو 

سايپا

كرمان موتور

بهمن ديزل

سيبا موتور

های خودرو ديارسازه

بهمن موتور

مديران خودرو

سروش ديزل

گواه

سايپا ديزل

مايان

ارس خودرو

رخش خودرو

كاريزان خودرو

عقاب افشان

ياوران خودرو
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خلاصه نتايج ارزيابي خدمات فروش

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

1399در سال در سال 
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.گرفتندقرارارزيابیموردسبکنمايندگی1523وخودروکنندهعرضهشرکت9تعداد99سالدر✓

سالبهنسبتکهبودهدرصد67.2معادل99سالدرسبکخودروهایفروشخدماتنهايیامتياز✓

.استيافتهافزايشدرصد13.5گذشته

سبکخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیامتيازکهدهدمینشانهاارزيابینتايج✓

.استيافتهافزايشدرصد19.2گذشتهسالبهنسبتکهبوده%65.1معادل1399سالدر

شاملفرآيندیهایحوزهسبکخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابیدر✓

.ندارندقرارقبولیقابلوضعيتدرانطباقحيثازمشتریباارتباطمديريت

تنهاسواری،خودروهایفروشخدماتحوزهدرخودروکنندهعرضههایشرکتازاستذکربهلازم✓

.اندبوده4رتبهحائزمابقیو3رتبهحائزمورد2وشده2رتبهحائزشرکت3

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

61.7 54.6 57.9
73.4 65.1 59.5

1398

1399

1399سال امتياز1398سال امتيازعوامل ارزيابيرديف

61.773.4وضعيت سيستم خدمات فروش1

54.665.1های مجازنمايندگی وضعيت 2

57.959.5رضايتمندی 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--از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو

25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

بهمن موتور

مديران خودرو

كرمان موتور

ايران خودرو

ديار خودرو

سايپا

--

رعايت ضوابط مربوط به روش های فروش✓

آموزش کارکنان نمايندگی ها و ستاد✓

الزامات مرتبط با شبکه نمايندگی های فروش✓

جريمه تاخير خسارات وارده به مشتريان✓

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

سيستم پرداخت سود مشارکت و انصراف✓
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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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خودروهای سبک---نمايندگي های مجازنمايندگي های مجازنمايندگي های مجازمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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56.3 54.9 57.9 59.5

خودروهای سبک---رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان مقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايج
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99سال رتبهشركتنام رديف

2مديران خودرو1

2بهمن موتور 2

2كرمان موتور3

3ايران خودرو4

3ديار خودرو 5

4(زامياد-پارس خودرو-سايپا)سايپا 6

4بايک ايرانيان7

4پرستوی آبي ارگ8

4ريگان خودرو9

4سيف خودرو10

سبک---شركت های عرضه كننده خودروشركت های عرضه كننده خودروشركت های عرضه كننده خودروخدمات فروشخدمات فروشخدمات فروشرتبه رتبه رتبه 
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خلاصه نتايج ارزيابي خدمات فروش

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

1399در سال در سال 
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سنگينخودروهایحوزهمجازنمايندگی238تعدادوخودروکنندهعرضهشرکت11تعداد1399سالدر✓

.گرفتندقرارارزيابیمورد

گذشتهسالبهنسبتکهبودهدرصد42.3معادل99سالدرسنگينخودروهایفروشخدماتنهايیامتياز✓

.استبودههمراهکاهشدرصد15.5با

نسبتکهبوده%32معادل1399سالدرسنگينخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیامتياز✓

.استيافتهکاهشدرصد5.9گذشتهسالبه

فرآيند,انسانینيرویهایشاخصسنگينخودروکنندهعرضههایشرکتمجازهاینمايندگیارزيابیدر✓

.ندارندرارققبولیقابلوضعيتدرانطباقحيثازفروشفرآيندهایوبازاريابیومشتریباارتباطمديريت

شرکتسنگين،يکخودروهایفروشخدماتحوزهدرخودروکنندهعرضههایشرکتازاستذکربهلازم✓

.اندبودهرتبهبودنو4رتبهحائزمابقیو3رتبهحائزمورديکو2رتبهکسببهموفق

:(سنگينحوزه خودروهای )يافته های كليدی ارزيابي 
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1399سال امتياز1398سال امتيازعوامل ارزيابيرديف

50.431.7وضعيت سيستم خدمات فروش1
34.032.0های مجازنمايندگی وضعيت 2
57.356.9رضايتمندی مشتريان3

ينسنگسنگ---متوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرومتوسط امتياز شاخص های اصلي ارزيابي شركت های عرضه كننده خودرو

0

25

50

75

100

ش وضعيت سيستم خدمات پس از فرو وضعيت نمايندگي های مجاز  رضايتمندی مشتريان 

50.4
34.0

57.3
31.7 32.0

56.9
1398

1399
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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

ينخودروهای سنگخودروهای سنگ--از حيث انطباق با الزامات آئين نامه اجرائي قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو

رعايت ضوابط مربوط به روش های فروش✓

آموزش کارکنان نمايندگی ها و ستاد✓

الزامات مرتبط با شبکه نمايندگی های فروش✓

جريمه تاخير خسارات وارده به مشتريان✓

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

سيستم پرداخت سود مشارکت و انصراف✓

25-50انطباق 

عدم 
انطباق

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

كاملا 
منطبق

0
25 50

100
75

بهمن ديزل

سيبا موتور
-

سروش ديزل

ايران خودرو ديزل

سايپا ديزل

ارس خودرو ديزل

رخش خودرو ديزل

مايان ديزل

عقاب افشان

كاريزان خودرو

ياوران خودرو شرق
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32

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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خودروهای سنگين---نمايندگي های مجازنمايندگي های مجازنمايندگي های مجازمقايسه وضعيت مقايسه وضعيت مقايسه وضعيت 
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خودروهای سنگين---رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان رضايتمندی مشتريان مقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايجمقايسه امتياز نتايج
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99سال رتبهشركتنام رديف

2سيبا موتور 1

3بهمن ديزل 2

4سروش ديزل 3

4ارس خودرو ديزل4

4سايپا ديزل5

4ايران خودرو ديزل 6

بدون رتبه*مايان ديزل 7

بدون رتبه*عقاب افشان 8

بدون رتبه*رخش خودرو ديزل 9

بدون رتبه*كاريزان خودرو 10

بدون رتبه*ياوران خودرو شرق 11

.گيردنميارقركليبنديرتبهدرارزيابي،هايشاخصازبرخيخصوصدراطلاعاتوجودعدمدليلبههاشركتاين*

سنگين---شركت های عرضه كننده خودروشركت های عرضه كننده خودروخدمات فروشخدمات فروشرتبه رتبه 




