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ارزیابی سيستم خدمات فروشمراحل اجرایی فرآیند

شرکت ها و نمایندگی های مجاز فروش خودرو

قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و نظامات آیين نامه اجرائی س دستورالعمل بر اسا

هيات محترم وزیران1395/01/28مورخ تصویب نامه موضوع 

99مهر 

1



Click to edit Master title style

Click to edit Master subtitle style

نحوه شكل گيری فرآیند ارزیابی خدمات فروش صنعت خودرو

روخودفروشضوابطبرنظارتءخلاخصوصدرمعادنوصنايعوزارتباشدهانجامهايهماهنگيپيدرو1388سالدر

فروشبکهشاستانداردهايازکاويبهينهومطالعهباواحداينمعادنوصنايعوزارتخودروکميتهمصوباتنيزوکشوردر

شبکهازيساستانداردجهتراضوابطيداخلي،کنندهعرضهشرکتهايوضعيتوالملليبينمطرحسازخودروشرکتهاي

شورايمصوباتبرنظارتکميتهدر89سالدرضوابطاين.نمودارائهمعادنوصنايعوزارتبهوتدوينخودروفروش

بانهايتدروگرفتقراربررسيموردخودروکنندهعرضهشرکتهايوکميتهاعضايحضورباخودروصنعتسياستگذاري

1395السدر.گرديدارائهخودروکنندهعرضهشرکتهايبهابلاغجهتخودروصنعتگذاريسياستشورايبهنظراجماع

حمايتازمانتجارت،سومعدنصنعت،وزارتنيرومحرکهکارشناسانازمتشکلايکميتهتوسطفروشضوابطبروزرساني

آنابلاغ1395ماهآباندرسرانجاموگرديدانجامايراناستانداردوکيفيتبازرسيشرکتوکنندگانمصرفحقوقاز

.پذيرفتصورتتجارتوصنعت،معدنوزيرتوسط
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هدف از تدوین شرایط و ضوابط خدمات فروش  

کنندههعرضهايشرکتفروشفرآيندهايکيفيوکميسطححداقلتعيينفروشارزيابيطرحاجرايتدوينازهدف

تعيينوگذاريشاخصآناساسبروشدهتعيينهايحداقلباموجودوضعيتمقايسهوآنمجازهاينمايندگيوخودرو

.باشدميمشتريانبهمناسبخدماتارائهمنظوربهکيفياهداف
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علل لزوم نظارت بر فرآیند فروش

مشكلات ساختاري فرآيند فروش-1

عدم رعايت دقيق ابلاغيه هاي شرکت

مشخص نبودن ضوابط مدون در مورد حقوق مشتريان در فرآيند فروش خودرو

عدم استانداردسازي نمايندگي هاي فروش به جهت ارائه خدمات يکنواخت در کل شبکه فروش
نبود شاخصهاي مدون در خصوص کنترل عملکرد فرآيند فروش نمايندگي هاي مجاز

بازخوردهاي مشتريان-2

:عبارتند ازISQIشاخصهاي مهم فرآيند فروش از ديدگاه مشتريان بر اساس نتايج حاصل از سنجش نظرات مشتريان توسط  

بالا بودن قيمت خودرو-1
تاخير در تحويل خودرو-2
وجود ايراد بر روي خودرو در زمان تحويل-3
تاخير در تحويل مدارك خودرو-4
ضعيف بودن اطلاع رساني شرايط فروش-5

برخورد نامناسب پرسنل-6
عدم پرداخت خسارت ديرکرد-7
کمبود تنوع محصولات-8
طولاني بودن زمان تحويل خودرو-9

بودن باك خودرو در زمان تحويلخالي -10



Click to edit Master title style

Click to edit Master subtitle style

منابع تدوین دستورالعمل خدمات فروش

1393اسفند ماه4دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو بازنگري •

استانداردهاي شبکه فروش و خدمات پس از فروش شرکت ايران خودرو•

استاندارد شبکه فروش و خدمات پس از فروش شرکت سايپا ديزل•

استاندارد نمايندگي هاي فروش و خدمات پس از فروش شرکت مرسدس بنز  •

ضوابط عمومي پذيرش نمايندگي هاي فروش شرکت رنو•

(پيش فروش و فروش فوري)مصوبات کميته خودرو وزارت صنايع و معادن در خصوص فروش •

روش اجرائي اندازه گيري رضايت مشتريان صنعت خودرو مصوب شوراي سياستگذاري خودرو•

نيازسنجي هاي انجام شده از مشتريان شرکت هاي عرضه کننده خودرو•

EFQMمدل تعالي سازماني •
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دستاوردها و نتایج مورد انتظار از اجرای فرآیند ارزیابی خدمات فروش  

ايجاد اهرم نظارتي و بازوي اجرايي براي برآورده سازي انتظارات مشتريان•

لزامات قانونيايجاد زيرساختها و بستر سازي مناسب جهت آشنايي بيشتر مشتريان نسبت به حقوق خود و ا•

هاي موفق ترايجاد معياري جهت مقايسه وضعيت نمايندگي ها با يکديگر و الگوبرداري و بهينه کاوي از روش•

ايجاد يکسان سازي در ساختارهاي کلي فرآيند فروش خودرو •

ايجاد شرايطي براي نظام مند کردن نمايندگان فروش خودرو•

انجام اقدامات اصلاحي کمي و کيفي توسط واحد هاي خدماتي با توجه الزامات دستورالعمل•

ايجاد مقياسي جهت بررسي تغييرات سطح کمي و کيفي خدمات تعميرگاهها•
رگاههاي  سهولت در تصميم گيري و سياست گذاري با استفاده از شاخصهاي کمي حاصل از عملکرد تعمي•

مجاز تحت پوشش آنها

دمات فروشرتبه بندي نمايندگان فروش و ايجاد فضاي رقابتي، در نتيجه افزايش نسبي سطح کيفي خ•

استاندارد سازي شرايط فيزيکي نمايندگي هاي فروش•

آشنايي بيشتر مشتريان با حقوق خود و کاهش سردرگمي در زمينه احقاق حقوق مشتريان•
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های ارزیابی فرآیند فروش نمایندگی های مجازشاخص

50%50% نتايج عملكرد

وضعیت نمايندگی
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نمایندگی های مجاز فروششاخصهای ارزیابی کلی فرآیند فروش جدول 

امتياز عوامل زير شاخص ضريب وزني شاخص

30 آموزش و مهارت
نیروي انسانی

50%

ی
دگ
ين
ما
ت ن
عی
ض
و

تعدد و شرايط

15
تجهیزات اداري و رفاهی  امكانات و تجهیزات 

PDSتجهیزات عمومی 

10
روشنايی

فضاي فیزيكی
محل هاي الزامی

10

مستندات

آراستگی و ايمنی
تابلو ها
ايمنی

نظافت و تمیزي
کارکنان

35

بازاريابی

فرآيندهاي فروش
فروش

PDSو تحويل خودرو
بررسی شكايت مشتري

100 جمع

60 ادراکینتايج 
رضايت مندي 50%

ه  
ج
تی
ن

رد
لك
عم

40 عملكردينتايج 

100 جمع 100% جمع
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نمایندگی های مجاز فروشهای ارزیابی خدمات فروش شاخص 

.ذيل محاسبه و اعلام خواهد شدفروش مطابق جدول هاي مجاز رتبه نمايندگي بر اساس امتيازات کسب شده 

(A)امتیاز کل رتبه
امتیاز زير شاخص ها

نتیجه عملكردنمايندگیوضعیت 

درصد90حداقل درصد90حداقل A ≤95 ≥100★★★★*ممتاز

درصد75حداقل درصد80حداقل A ≤85≥95☆★★★يک

درصد65حداقل درصد70حداقل A<85≥70☆☆★★دو

درصد55حداقل درصد60حداقل A <70≥55☆☆☆★سه

درصد55پايین تر از درصد60پايین تر ازA<55☆☆☆☆مردود

تبصره

قرار گرفت، ليكن امتياز زير شاخص ها در آن نمايندگي به حد تعريف شده رتبه2و 1چنانچه امتياز كلي يك نمايندگي در محدوده يكي از رتبه هاي 

.مورد نظر نبود، حداكثر يك رتبه تنزل جهت آن نمايندگي منظور خواهد شد
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ساختار سازمانی نمایندگی های خدمات فروش

مدير نمايندگی

(صاحب امتیاز)

رکارگزا
مدير فروش 
خودرو

و pdsمسئول 
تحويل خودرو

مسئول ارتباط با 
مشتريان

کارمند فروش
کارشناس  
بازاريابی

مديرمالی،اداري و 
پشتیبانی

م کارشناس سیست
هاي مكانیزه

.ميباشداختيارينمايندگيدرپشتيبانيواداري،ماليمديرومكانيزههايسيستمكارشناسپست•

ومشتريانباارتباطبازاريابي،مسئولكارشناسهايسمتدرمستقلافراديوجودباشد،خودرو1100ازكمترنمايندگيفروشميزانچنانچه•

.ميباشداختياريفروشكارمند

.باشدمشترکنمايندگيپرسنلازيكيباميتوندكارگزارپستباشدخودرو24ازكمترسالدرنمايندگيفروشچنانچه•
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جدول نيروی انسانی مورد نياز نمایندگی های خدمات فروش

(S)تعداد فروش خودرو در سال
سمت  رديف

1100< S 600< S <=1100 S<=600

نفر1 مدير نمايندگي 1

نفر1

نفر1

مدير فروش 2

به ازاي اضافه شدن فروش 
دستگاه خودرو يک1100هر

نفر اضافه می شود
كارمند فروش 3

نفر1
ا بطارتبامسئول 

مشتريان
4

نفر1 يكارشناس بازارياب 5

نفر1
و PDSمسئول 

تحويل خودرو
6

نفر1 كارگزار 7

- 4 جمع نفرات
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(مدیر نمایندگی)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار3ليسانس و بالاتر با

 سال سابقه كار5فوق ديپلم با

 سال سابقه كار7ديپلم با

دوره هاي آموزشی

مديريت نمايندگي و رفتار سازماني

مشتري مداري و مهارت هاي ارتباطي

اصول بازاريابي و فروش

اصول سرپرستي

برنامه ريزي استراتژيك

آشنايي با محصولات

 آشنايي با آخرين ويرايش الزامات سيستم مديريت كيفيتISO 9001:2015

آشنايي با آخرين ويرايش دستورالعمل شرايط، ضوابط و ارزيابي فروش
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(کارشناس بازاریابی)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار4ليسانس و بالاتر با حداقل

 سال سابقه كار5فوق ديپلم با حداقل

دوره هاي آموزشی

 ارتباطيمشتري مداري و مهارت هاي

 تيميسازماني ، كار مديريت رفتار(DISC ) و فنون مذاكره، اصول

 هاي فروشتجاري ، مهارت آشنايي با مفاهيم بازاريابي و نشان

 محصولات و كانال هاي ارتباطيمعرفي

ارتباطات و تبليغات
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(مدیرفروش)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار 4با حداقل ليسانس

 سال سابقه كار5فوق ديپلم با حداقل

 كارسال سابقه 6حداقل با ديپلم

دوره هاي آموزشی

 ارتباطي ، كار تيمي ، نظام آراستگي مداري و مهارت هاي مشتري

 رفتار سازمانيمديريت

آشنايي با مفاهيم شاخص رضايت مشتري(CSI)  ،

 نشان تجاريبا مفاهيم بازاريابي واينترنتي ، آشنايي با سيستم هاي فروش و فروش ، آشنايي فروش مديريت

 محصولات و كانال هاي ارتباطيمذاكره ،معرفي و فنون اصول

 با فرآيند تخصيص پلاک و فروش، آشنايي با فرايند هاي قيمت گذاري و آشناييpds وhandover

مديريت كسب و كار
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(کارمند فروش)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار 2ليسانس با حداقل

 سال سابقه كار 3فوق ديپلم با حداقل

دوره هاي آموزشی

گزارش نويسي

مشتري مداري و مهارت هاي ارتباطي

 با مفاهيم شاخص رضايت مشتريسازماني، آشنايي رفتار تيمي، نظام آراستگي، مديريت كار(CSI)

 رنتيبا سيستم هاي فروش و فروش اينت، آشنايي فروش مدارک، مديريت روش هاي حفظ و نگهداري اسناد و

 و فنون مذاكرهاثربخش، اصول عمومي تجاري، روابط آشنايي با مفاهيم بازاريابي و نشان

 و تبليغاتارتباطي، ارتباطات معرفي محصولات و كانال هاي

 با فرآيند تخصيص پلاک و فروش ، آشنايي آشنايي با فرايند هاي قيمت گذاري وpds وhandover

 كارمديريت كسب و
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(مسئول ارتباط با مشتریان)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار5ليسانس با

 سال سابقه كار6فوق ديپلم با

 سال سابقه كار7ديپلم با

دوره هاي آموزشی

مشتري مداري مهارت هاي ارتباطي

 آراستگي ،مديريت رفتارسازماني، كارتيمينظام(Disc)

 مذاكرهاصول و فنون

 با آخرين ويرايش استاندارد آشناييISO 10002 , ISO 10004

 محصولات و كانال هاي ارتباطيمعرفي



Click to edit Master title style

Click to edit Master subtitle style

(PDSمسئول تحویل خودرو و )فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار2ديپلم فني و يا بالاتر با حداقل

دوره هاي آموزشی

نظام آراستگي

 تيميكار(Disc)

مهارت هاي ارتباطي

آشنايي با فرآيند تخصيص پلاک و آماده سازي خودرو قبل از تحويل(PDS & Handover)
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(کارگزار)فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار3حداقل ديپلم با

دوره هاي آموزشی

آشنايي با محصولات و مباني خودرو

مشتري مداري

 فروشبا سيستم هاي آشنايي

.كارگزار مي تواند در چند نمايندگي بصورت مشترک فعاليت نمايد•

.جهت ثبت سوابق كارگزار ارائه بيمه يا قرارداد محضري الزام ميباشد•

توي  در اين صوورت ميتووان آمووزش كوارگزار را ح    .. جهت ثبت پرسنل كارگزار ارائه نام كارگزار از سوي شركت الزامي ميباشد•

.بدون داشتن بيمه و قرارداد محضري ثبت كرد

ي عدد در سال ميباشد پست كارگزار ميتواند با پست ديگور مشوترک معرفو   24در صورتي كه فروش ساليانه نمايندگي كمتر از •

.گردد
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(مالی،اداری و پشتيبانیمسئول )فروشاحراز کارکنان نمایندگی های مجاز شرایط 

سوابق تحصیلی و کاري

 سال سابقه كار3ديپلم ويا بالاتر با

دوره هاي آموزشی

 خودروآشنايي با محصولات و مباني

كارتيمي

: توجه 
.دجهت ارائه سوابق شغلی نمايندگی میبايست نسبت به ارائه مستندات از سايت تامین اجتماعی اقدام نماي

.جهت ارائه مدارک آموزشی فقط اصل مدرک و يا سايت معتبر شرکت عرضه کننده مورد تايید می باشد

.مورد نظر می باشد( با رعايت شرايط) در خصوص مدارک تحصیلی اصل و يا کپی برابر اصل مدرک



Click to edit Master title style

Click to edit Master subtitle style

.جدول زیر تعيين می گرددبه ازای ضرایب امتياز دهی این بخش به ازای تعداد نفرات تعيين شده نحوه 

ضريبسمترديف

3نمايندگیمدير 1

2کارشناس  بازاريابی  2

2مسئول فروش خودرو/ مدير 3

2مسئول ارتباط با مشتري4

1.5کارمند فروش5

PDS1مسئول 6

1کارگزار7
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امكانات و تجهيزات
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شرحرديف

(هبراي هر مسئول فروش و سیستم هاي مكانیزه يک رايان)رايانه 1

مشتريانمیز و صندلی و مبلمان ويژه 2

SMSدستگاه کپی و فكس و پرينتر و اسكنر و پنل 3

به همراه  لیوان يكبارمصرف  (آب سرد و گرم) دستگاه دوکاره4

ملزومات پذيرايی5

(سرمايش و گرمايش ) سیستم تهويه مطبوع مناسب 6

سیستم نرم افزاري فروش ارتباطی با شرکت7

فروشخط تلفن ويژه 8

میز عقد قرارداد و مشاوران9

(3)اينترنت پرسرعت10

تابلو معرفی جايگاه فروش و نمايشگاه 11

دوربین مداربسته12
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شرایط پذیرش امكانات و تجهيزات

(کد کاربري فروش ملاک می باشد. )رايانه هاي موجود میبايست داراي کد کاربري باشند: رايانه

.اين حوزه می باشدامتیاز % 50امتیاز صندلی معمولی به میزان . میتواند از نوع رفاهی و يا معمولی باشدمبلمان ويژه مشتريان فروش 

بايسرت در  محل قرارگیرري تجهیرزات مری   . )می تواند توسط يک دستگاه چند کاره تامین گردددستگاه کپی، فكس، پرينتر و اسكنر 

(قسمت اداري فروش باشد

داراي قابلیت ارسال و دريافت پیامک باشدمی بايست SMSپنل 

.قرارداشته باشدقسمت فروش همراه با لیوان يكبار مصرف در می بايست دستگاه آب سرد و گرم 

.باشد... چاي، نسكافه، بیسكويیت، شكلات و : میتواند شامل ملزومات پذيرايی 

.دهدو کلیه فضاي اداري و مشتريان فروش را پوشش. می بايست داراي قابلیت کنترل دمايی باشدسیستم سرمايش و گرمايش 

.به ازاي هر مسئول فروش میبايست يک دستگاه تلفن مجزا وجود داشته باشد: خط تلفن ويژه فروش 

.دمی بايست متناسب با ارتفاع صندلی اين بخش و مطابق با استاندارد شرکت عرضه کننده باش: میز عقد قرارداد و مشاوره 
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شرایط پذیرش امكانات و تجهيزات

.حداقل سرعت اينترنت می بايست براي ارسال و دانلود چهار  مگابیت بر ثانیه باشد: سرعت اينترنت 

و . مری باشرد  منظور از تابلو نمايشگاه همان تابلو اصلی سردر با نور و قابلیت ديد مناسب در شرب : تابلو معرفی فروش و نمايشگاه 

.تابلو معرفی جايگاه فروش نیز میبايست مطابق استاندارد شرکت عرضه کننده و در ديد مشتريان باشد

با پوشرش کرافی و   PDSدوربین مداربسته میبايست در محل اداري فروش، نمايشگاه و پارکینگ فروش و محل : دوربین مدار بسته 

.روز وجود داشته باشد30قابلیت ذخیره و نگهداري تصاوير به مدت حداقل 
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تعمیرات و 

نگهداري
ونکالیبراسی تجهیزات رديف

 ترکمتر 1

- - دستگاه شارژ باطري 2

-  مولتی متر
3

- - دستگاه عیب ياب 4

  ردستگاه تست، عملكرد و شارژ کول 5

- - دستگاه تنظیم نور چراغ هاي جلو 6

  کامپیوتريدستگاه میزان فرمان 7

  دستگاه بالانس چرخ 8

--  دستگاه آنالیز پنج گاز 9

- - CNGدستگاه نشت ياب  10

 - جک دوستونه يا چهار ستونه 11

مطووابق بووا دسووتورالعمل شوورايط و ضوووابط 

در نماينودگي  PDSفرآينود  فروش،  وجود 

ولوي  . مجاز فوروش الزاموي موي باشود    هاي 

ي چنانچه اقدامات مرتبط با بررسي هاي فنو 

خودرو توسط شركت عرضوه كننوده انجوام    

و پذيرد نمايندگي نيواز بوه ارائوه تجهيوزات    

مسوتندات بررسوي در حووزه فنوي نخواهود      

لازم بوه کكور اسوت بررسوي سواير      . داشت 

موارد اين بخش بر عهده نمانيودگي خواهود   

.بود
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شرایط پذیرش امكانات و تجهيزات

سوخت سنج ِ،  میزان فرمان ، مرولتی مترر ، برالانس ،    ) ماه و براي ساير تجهیزات 12سابقه وکالیبراسیون براي ترکمتر به مدت •

.ماه مورد قبول میباشد 24به مدت ( شارژ کاز کولر 

اشد کره سرالم   چنانچه جدول نتايج کالیبراسیون به گونه اي ب. وجود درج نتیجه در انتهاي گواهی کالیبراسیون الزامی میباشد •

.بودن تجهیز قابل تشخیص باشد نیز قابل قبول است

امره الزامری   جهت پذيرش کالیبراسیون تايید صلاحیت شرکت کالیبره کننده ، وجود برچسب روي دستگاه و وجود اصل گواهین•

.  میباشد 
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pdsفضاهای ستادی، اداری، پارکينگ و 
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تعداد فروش                         

محل                                                                          
S <=600600 < s <=11001100 < s

(مترمربع)35(مترمربع)25(مترمربع)15محل انتظار واستراحت مشتري

(مترمربع)40(مترمربع)30(مترمربع)20محل عقد قرارداد و امور اداري

متر120حداقل نمايشگاه

(مترمربع28)دستگاه فروش 1100به ازاي هر pdsفضاي

(هر خودرو2.2×5)تعداد متوسط فروش روزانهبهپارکینگ خودرو فروش

مترمربع11هر کدام فضا3حداقل (قیتشوي)پارکینگ ويژه مشتريان فروش

4610تعداد صندلی مشتريان

شدت نور لازممحل

lux/m2 650-500نمايشگاه خودرو

محل پارک خودروهاي نو میبايست از خودروهاي آماده تحويل تفكیک و به وسیله تابلو مشخص  شده باشد
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ضريبشرحرديف

4نمايشگاه خودرو1

2پارکینگ خودرو2

PDS2محل فعالیت 3

1محل انتظار و استراحت مشتري4

1محل عقد قرارداد5

.شده باشد به آن امتيازي تعلق نخواهد گرفتتعيين درصد ميزان 80كمتر از چنانچه PDSفضاي در خصوص متراژ 
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الزامات محيطی
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الزامات محيطی

شرب قابرل   نماي بیرونی شیشه سكوريت و غیر رفلكس بوده  بطوريكه داخل نمايشگاه از بیررون در روز و : نمايشگاه

. رويت بوده و مانعی جهت ديد بیرونی مشتريان نیز وجود نداشته باشد

.کف نمايشگاه می بايست مطابق با استاندارد شرکت و  از جنس سنگ و يا سرامیک براق باشد

ه در محل ديرد مشرتري در نمايشرگاه وجرود داشرت     ( ابعاد و رنگ)مطابق با استاندارد شرکت عرضه کننده : برندوال

(تشويقی.)باشد

:  املاين تمايز مری توانرد شر   . اين محل میبايست داراي وجه تمايز از ساير فضاهاي نمايشگاه باشد:خودرو ويژهمحل 

ين جديردترين و يرا لروکس ترر    خودور ويژه میتوانرد  . ساير فضاها باشداز رنگ و نورپردازي متفاوت سطح، اختلاف 

(تشويقی).استباشد که در يک سال گذشته براي مشتريان عرضه شده خودرويی 
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الزامات محيطی

در شرب  مری   منظور از تابلو نايشگاه همان تابلو اصلی سردر با قابلیت ديد مناسرب : تابلو معرفی فروش و نمايشگاه 

.، و تابلو معرفی جايگاه فروش نیز میبايست مطابق استاندارد شرکت عرضه کننده باشد.باشد

برا  PDSدوربین مداربسته میبايست در محل اداري فروش، نمايشگاه، پارکینگ فروش و محرل  : دوربین مدار بسته 

.روز وجود داشته باشد30پوشش کافی و قابلیت ذخیره و نگهداري تصاوير به مدت حداقل 
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شرايطنام تابلورديف

(فروش)تابلو اصلی نمايندگی 1

نده مطابق با الزامات شرکت عرضه کن
فروشواسطه خدمات / 

محل نمايشگاه2

محل انتظار مشتريان3

مديريت، حسابداري، مالی ،صندوق4

محل تحويل خودرو5

پارکینگ خودروهاي نو 6

(اداري)فروش خودرو7

(به سمت پارکینگ مشتري و نمايشگاه)تابلوهاي راهنما8

(فروش)ارتباط با مشتريان9

(نمايندگیدر محل ديد مشتريان داخل و خارج)کاريساعات 10

پارکینگ خودروي مشتري11

نی مطابق با الزامات قانونی تابلوهاي ايم...(خروج اضطراري، برق گرفتگی و )کلیه تابلو هاي ايمنی 12

اين تابلوها . تابلوهاي راهنماي فعالیت ها و مكان هاي مختلف نمايندگی مشخص و در معرض ديد مشتريان نصب شده باشد
.بايد به نحوي باشد که در زمان ورود مشتري به نمايندگی قابل رويت باشند

تابلوها
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نظام آراستگی

.باشندي كليه افراد ميبايست داراي پرونده پرسنلي شامل مدارک شناسايي ، سوابق شغلي، سوابق تحصيلي و سوابق آموزش•

ركت قرار به همراه پست سازماني آنها در همه جا مطابق استاندارد ش( اركناننام و پست سازماني ك)فروشپلاكارد روميزي كاركنان •

.باشدگرفته

فكيوك و در  تا زمان تحويل به تميبايست ... نامه، قرارداد و ، صلح كليه پرونده مشتريان مانند فروش، انصراف از خريد•

.باشدمحل نمايندگي موجود 

ز، لباس و ، ميندلي هاشامل ص.)ملزومات موجود در نمايشگاه ميبايست مطابق استاندارد شركت عرضه كننده مي باشد•

ي توانود  در صورت عدم اعلام استاندارد سازي از سوي شوركت نماينودگي مو   : تبصره ...(  اتيكت شناسايي كاركنان و 

درصد تعلق خواهد گرفت50يكسان سازي اين حوزه خود انجام دهد، در اين صورت امتياز اين حوزه تا 

.فروش ميبايست موجود و در دسترس باشدكليه دستورالعمل ها، بخش نامه ها و اطلاعيه هاي •

اد زموان توردد خوودرو گورد و  بوار ايجو      باشد كه علاوه بر خط كشوي در  كف پاركينگ خودرو نو ميبايست به نحوي •

( پاركينگ مسقف الزامي نمي باشد.)نگردد
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رفاه مشتری

مطابق بوا  صندلي ميبايست). محل انتظار مشتري بايد داراي صندلي جهت استراحت مشتريان باشد•

.(استاندارد اعلامي شده از سوي شركت باشد

.انتظار مشتري مي بايست داراي سيستم گرمايش و سرمايش مناسب باشدمحل •

، (ويقيتشو )بوانوان نمايندگي ميبايست امكانات رفاهي كه شامل سرويس بهداشوتي مجوزا آقايوان و    •

.مايدنمايشگر با امكان نمايش تبليغات خودرو و دستگاه آب سرد و گرم براي مشتريان ايجاد ن

اهم كند فرشرايطي را جهت پخش موزيك در فضاهاي استراحت و انتظار مشتري ميتواندنمايندگي •

.ليكن با توجه به شرايط كرونا شرايط پذيرايي در ارزيابي مورد بررسي قرار نميگيرد. 

قورار  بروشور و كاتالوگ كليه محصولات در حال عرضه و فروش مي بايسوت در دسوترس مشوتريان   •

.گرفته باشد
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ایمنی

. دنباشحريق ءاطفااعلام و داراي سيستمي جهت كليه فضاهاي مرتبط با فروش ميبايست •

را PDSمورتبط بوا    ريسك هاي ناشي از خطورات كوار بوا دسوتگاهها و تجهيوزات      مي بايستنمايندگي •

رسواند و  باز خطر را به صورت بصري و يا مكتوب بوه اطولاک كاركنوان    پيشگيري شناسايي نموده و طريقه 

.كاهش احتمال وقوک خطر اقدامات لازم را نيز اجرا نمايدبراي 

اد محلوول ضود عفووني كننوده،گاز اسوتريل،باند استريل،چسوب زخم،قيچي،پمو       )جعبه كمك هاي اوليوه   •

.ميبايست موجود و در دسترس باشد( سوختگي، پنبه استريل 

ر از بالابرها مي بايست مجهز به سيستم جلوگيري از حركوت در زموان وجوود وزن بوالات    •

.توان جك باشند
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ایمنی

مايشگاه،  كپسول آتش نشاني با شرايط زير و همراه با نحوه استفاده ميبايست در محل پاركينگ، ستادي و انبار، ن

:تحويل خودرو نصب باشد

متر باشد23حداكثر فاصله از يكديگر ميبايست •

.نزديك به ورودي ها و خروجي ها باشد•

متري از سطح زمين نصب گردد1.5حداكثر در فاصله •

به راحتي قابل ديدن باشد•

.از تاريخ شارژ بيش از يكسال نگذشته باشد•

.مانومتر بر روي رنگ سبز باشد•

.در محل نمايشگاه الزاميستCO2و كپسول PDSدر محل CO2وجود كپسول هاي اطفا پودري و كپسول 

. تجمع ايمن كاركنان در زمان وقوک حوادث طبيعي نظير زلزله را شناسايي و مشخص نمايدمحلميبايست نمايندگي 

(  نمیباشد  CO2در صورت وجود کپسول پودری نیازی به وجود کپسول ) 
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فرآیندها
فرآیندهای مرتبط با بازاریابی. 1

فرآیندهای مرتبط با فروش خودرو. 2

فرآیند دریافت و تحویل خودرو. 3

فرآیند رسيدگی به شكایات و نظرسنجی مشتریان. 4
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فرآیندهای مرتبط با بازاریابی. 1

اطلاع رسانی و مذاکره با مشتری

تبلیغات

حفظ و توسعه بازار
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مشتریرسانی و مذاکره با اطلاع 

د ،بره  آيا نمايندگی بخشنامه هاي فروش جديد را که نیاز به اطلاع رسانی به مشتري باشر •

نحو مقتضی و به روش مناسب انجام داده است؟ 

آيا پرسنل فروش و يا بازاريابی در خصوص موارد زير  اطلاعات کاملی دارد؟•

قیمت •

مشخصات فنی و آپشن ها •

شرايط فروش •

لوازم جانبی خودرو  •

شرايط گارانتی •
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تبليغات

ادارهماتالزمطابقتبلیغاتتدوينبهاقدام،خودفروشيبرنامهبراساسنمايندگیآيا•

است؟نمودهمربوطهمنطقهفروش

اياعطياوويژهخدماتهمراهبهخودروتحويلازميتواندرقابتيفضايايجادجهتنمايندگي•

(تشويقي).مينمايداستفادهمشتريبهخاصامتياز

خودروپلاکفومتابلويارايد(اخیريكسالجديدخودروهاي)نمايشگاهدرموجودهايخودرو•

لوگوي)خودرونامدهندهنشانخودرو،پلاکفومتابلوي.باشدشرکتاستانداردمطابق

رارقعاملیتاختیاردروشدهطراحیمادرشرکتتوسطمشخصابعادباکهبوده(اختصاصی

گردندنصبخودرو،عقبوجلوهايپلاکنصبمحلدربايدها،فومتابلو.گیردمی
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تبليغات

محصولمشخصاتاستندعدديکوجودخودرونمايشمحلدرونمايندگیدرخودرومدلهر•

.استالزامیتغییراتآخرينبهتوجهبا

بقمطاآنمدلوخودروتفكیکبهمیتواند(...ورنگ،تودوزي)هايآپشنورنگآلبومهمچنین•

(یتشويق).گیردقرارمشترياندسترسدروداشتهوجودکنندهعرضهشرکتاستانداردبا

.هیچگونه خودروي غیر شرکتی در محل نمايشگاه وجود نداشته باشد•

ل چیدمان خودروها بايد به گونه اي باشد که در هنگام  ورود مشتري به نمايشگاه، خودروهرا  قابر  •

.بوده، امكان باز شدن در خودرو و بازديد از نزديک نیز براي مشتريان فراهم باشدرويت 

ه نام  نام خانوادگی ، نوع خرودرو ، شرمار  ) آيا بانک اطلاعات و تماس ، شامل مشخصات مشتريان •

ايجاد شده است؟(  تماس ، کد ملی 
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تبليغات

ه ، روزنامر ) نمايندگی براساس برنامه فروش خود از ابزارهايی مانند چاپ تراکت، بروشرور، کاترالو ، آگهری    •

.، ارسال پیامک و نصب بیلبرد  جهت تبلیغات میتواند استفاده کند... (تلويزيون و 

روش تناسرب فر  و به (  قفسه هايی جهت نگهداري کاتالو  و بروشور) بروشورها بايد در داخل يونیت بروشور•

. بوده و  در نزديكی قسمت پذيرش و انتظار مشتريان در دسترس قرار گیردموجود سالیانه 

به منظور نمايش امكانات و مشخصات کلیه خودروهرا   ( اينچ 29داراي اندازه حدقل )تجهیزات سمعی و بصري •

جهت اطلاع رسانی بهتر روش هاي فروش و مراحل ثبت نرام ، میبايسرت در نمايشرگاه و در محرل انتظرار و      

.باشداستراحت مشتري موجود 
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تبليغات  ، حفظ و توسعه بازار

موارد وجود آيا مكانیزم پیشنهادات و ثبت نظرات مشتريان در رابطه با کیفیت ، آپشن ، رنگ و ساير•

دارد؟

آيا سوابق براساس تنوع و فراوانی دسته بندي می گردد ؟•

آيا نتايج فوق به معاونت بازاريابی و فروش شرکت ارسال گردد ؟•

آيا بانک اطلاعاتی از مشتريان بخش فروش نمايندگی  موجود  بوده و به روز  میگردد؟  •
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فرآیندهای فروش. 2

 ثبت نام

تحويل دعوت نامه

انصراف از خريد خودرو

تبديل

صلح نامه يا انتقال تعهد

ابطال

فک رهن
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ثبت نام خودرو

ل آيا رويه کلی ثبت نام در نمايندگی رعايت میشود و مسئول فروش به طورکامل از مراح

دارد ؟مختلف قرار داد ومراحل ثبت نام جهت پیگیري از طريق سیستم و سايت شرکت آگاهی

زم از  دستورالعمل ثبت نام مطابق با آخرين ويرايش در نمايندگي موجود و مسئول فروش آگاهي لا•

.  مراحل مختلف ثبت نام را داشته باشد

يا  اطلاک رساني شرايط فروش از طريق نصب بر روي برد اصلي ، پيامك، شبكه هاي اجتماعي و•
.تماس تلفني صورت پذيرد

.وجه قبل از انعقاد قرارداد مجاز نميباشددريافت •
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تحویل دعوتنامه

استفادهشدهصادرهاينامهدعوتازآگاهیبرايهايیروشوابزارهاچهازنمايندگی•

میكند؟

:مشتريانبهدعوتنامهرسانیاطلاعروشهاي

شركتطريقازهوشمندسيستم-1

(اجتماعيهايشبكه،تماس،پيامك،پست)نمايندگيداخليسيستم-2

.  اطلاک رساني شود ( ساعت 48حداكثر ) دعوتنامه هاي فوق بايد در زمان مناسب 
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انصراف

آيا کلیه موارد مربوط به رويه مراحل انصراف در نمايندگی رعايت میشود؟ 

سوئول  دستورالعمل انصراف مطابق با آخرين ويرايش و آخرين بخشنامه ها در نمايندگي موجود و وم•

. فروش نسبت به آن اگاهي داشته باشد 

لوع،  كه مشتري خواهان فسخ قرارداد خود با شركت مي باشد، از علت انصراف و دلايل وي مطني ازم•

ي داده مشوتر توضيحات كاملي در خصوص  سود انصراف وديعوه، نحووه و زموان اسوترداد وجوه بوه       

(يا پرسش از كاركنان تماس ).ميشود

سواعت از  48صورت انصراف از خريد توسط مشتري، نمايندگي هاي تهوران بوه فاصوله حوداكثر     در •

ساعت بايود مودارک مربوطوه را بوه شوركت      72زمان انصراف و نمايندگي هاي شهرستان به فاصله 

.ارسال كنند
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تبدیل

آيا کلیه موارد مربوط به مراحل تبديل در نمايندگی رعايت میشود؟ 

.دباشمطابق با آخرين ويرايش و آخرين بخشنامه ها در نمايندگي موجود تبديل  دستورالعمل •

ت خودروهاي قابل تبديل مشخص گرديده و در نماينودگي موجوود بووده و بنوا بور درخواسو      ليست •

.مشتري به آنها اطلاک رساني گردد

گاهي داشته مسئول فروش نسبت به فرآيند تبديل و خودروهاي قابل تبديل و مقادير مابه التفاوت آ•

.باشد
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صلح

آيا فرآيند صلح در نمايندگی وجود دارد؟

ئولومسوموجودنمايندگيدرهابخشنامهآخرينوويرايشآخرينبامطابقصلحدستورالعمل•

.باشدداشتهآگاهيآنبهنسبتفروش

باشد يربهخودناميثبتخودرويواگذاريخواهاننمودهمراجعهمشتريكهصورتيدر•

.شوددادهمشتريبهخريداروفروشندهمدارکانتقالونقلخصوصدركامليتوضيحات

العملدستوربامطابق(تبديلوصلح،انصراف)فوقفرآيندسهبامرتبطمستندات•

.يردمیپذصورتارزيابتوسطکنترلجهتآنازگیرينمونهوباشدموجودمیبايست
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ابطال/ فک رهن

ت؟آيا نمايندگی نسبت به ايجاد اهمیت عدم تاخیر و ارسال پرونده فروش اقدام نموده اس

آيا مدارک  مورد نیاز فک رهن خودرو بر اساس دستورالعمل در نمايندگی وجود دارد؟

بر اساس ( يا وجود چک برگشتی)آيا مسئول فروش از شرايط فک رهن زودتر از موعد

دستورالعمل مطلع میباشد؟

.در صورت وجود سوابق، مستندات آن بررسي خواهد شد•

همچنين آخرين بخشنامه هاي فك رهون زودتور از موعود در نماينودگي موجوود بووده و آگواهي از        •

. محتواي آنها توسط مسئول فروش الزامي ميباشد
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فرآیندهای تحویل. 3

ثبت و دريافت خودرو •

•PDS

•Handover
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ثبت و دریافت خودرو

سلط  آيا آخرين ويرايش دستورالعمل دريافت خودرو از شرکت وجود داشته وپرسنل مرتبط ت

کافی روي مفاد آن و محتواي آخرين بخشنامه ها دارند؟

آيا کلیه رويه هاي دريافت خودرو از شرکت توسط مسئول مربوطه اجرا میگردد؟

نيز در و موده ثبت نو ساعت تحويل خودرو را در سيستم نمايندگي تاريخ ميبايست نمايندگي كاربر •

. ل را نگهداري نمايدتحويصورت جلسات و برگه هاي مناسبي بايگاني 

را نمايندگي ميبايست جهت دريافت خودرو از پيمانكارحمل ،چوك ليسوت تحويول گيوري خوودرو     •

.تكميل نمايد

بررسي صحت و سلامت خودروهاي صفر تحويل گرفته از شركت •

وجود مكانيزمي جهت پيگيري و رفع ايراد خودروهاي دريافت شده•
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PDS

وجود دارد؟ کلیه خودروها PDSآيا مستندات مربوط به انجام •

.اشدمي تواند بصورت مشترک با ساير فضاهاي تعميراتي مشروط بر وجود بالابر بpdsجايگاه •

همچنوين  .و در دسترس باشود موجود مرتبط و بخشنامه ها يPDSدستورالعملويرايش آخرين •

.  ميبايست به موارد فوق آگاهي داشته باشد pdsمسئول 

PDSروي چك ليست بر خودرو و مشتري مشخصات دقيق •

PDSمهر و امضاء نمايندگي در انتهاي چك ليست •

سالم كليه خودروها به مشتريان مي بايست جموع آوري و وتحويل PDSمربوط به انجام مستندات •

.نگهداري گردد
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PDS

.  رددگبايد بررسی از تحويل به مشتري ، قبل خودروها موارد ذيل در تمامی •

کنترل عملكرد کولر و بخاري•

سطح مايعات•

زواياي چرخ •

کنترل میزان سوخت•

کنترل نكات ايمنی و عملكرد موتور•

سلامت ظاهري بدنه•
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HANDOVER(تحویل خودرو)

به مشتری اجرا ميگردد؟ (handover)آیا کليه رویه های  تحویل خودرو 

و در دسترس بوده ومسئولموجود و آخرين بخشنامه ها آخرين ويرايش دستورالعمل تحويل خودرو 

.  تحويل به آن آگاهي كامل داشته باشد 

وجوود  جهت تحويل خودرو به مشوتري  ، (لوكس650تا 500)مشخص ومناسبي ازلحاظ فيزيكي ونورجايگاه •

.داشته باشد

.باشدقابل رديابي وفرم تحويل گيري خودرو ميبايست توسط مشتري تكميل و امضاء •

ه بوه صوورت كامول بو    ...( نامه،دفترچه گارانتي،صورت وضوعيت فوروش،  بيمه )مدارک مربوط  به خودرو كليه •

.گرددمشتري تحويل و مستندات و سوابق تحويل مدارک نگهداري 

شوتري  انجام شده باشد وبصوورت خشوك شوده تحويول م    و نظافت خودرو قبل از تحويل به مشتري شستشو •

.گردد
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HANDOVER(تحویل خودرو)

س هاي ايمنی، معرفی،آموزش و نحوه استفاده از تجهیزات خودرو و توضیحات لازم در خصوص سرويتوصیه •

.ها و نحوه استفاده از قسمت هاي مختلف خودرو به مشتري به طور کامل توضیح داده شود

در نماينردگی را  Handoverنمايندگی به صورت دوره اي بايد ايرادات متداول مشاهده شده در فرآينرد  •

(شواهد و مستندات ثبت گردد).نمايدتهیه و به شرکت مادر ارسال 

.از نصف باشدکمترنمايشگر سوخت خودروي تحويلی به مشتري نبايد •
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شکایات مشتریانرسیدگی به فرآیندهای . 4

مكانيزمي جهت ثبت شكايت براي مشتريان بوجود آوردمي بايست نمايندگي.

 به مشتريان اطلاک رساني گرددنحو مناسب مكانيزم رسيدگي به شكايات مي بايست به.

 صورت صحيح و كامل انجام شودكشف و تحليل شكايات به بايد روند.

 مشتريروز كاري و اطلاک رساني به 20بسته شدن شكايت در

    انده آيا نمايندگي شكايات باز و خارج از حيطه مسئوليت خود را به اطلاک شركت عرضوه كننوده خوودرو رسو

است؟

مكانيزم شامل معرفي مسئول رسيدگي به شكايت، شماره تماس، محل و فرم مرتبط باشد.

 ه  بنودي  شكايات مي بايست جمع آوري شده و بر اساس تنوک و تكرارپذيري در بازه سه ماهه دستمستندات

گردد
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نظرسنجی مشتریانرسیدگی به فرآیندهای . 4

روز بعد از تحويل خودرو به مشتري با وي تماس گرفته و  3ميبايست حداكثر نمايندگي -1

وضوک از نتايج نمايندگي ميتواند جهت اين م) . نمايدتكميل و نتايج را تجزيه تحليل  فرم نظر سنجي را 

.(شركت بازرسي و كيفيت و استاندارد ايران استفاده نمايد

 مستندات نظر سنجي مشتريان( نتايجISQI )      ،موي بايسوت جموع آوري، تجزيوه و تحليول

.ريشه يابي شده و اقدامات موثر در جهت رفع آن و افزايش اثر بخشي صورت پذيرد
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پرسشنامه اندازه گيری رضایت مشتریان از خدمات فروش

اطلاع رسانی و پاسخگويی
...نحوه اطلاع رسانی شرکت درمورد شرايط فروش، پیگیري خريد، زمان تحويل و1

برخورد  و پاسخگويی پرسنل نمايندگی فروش2

3
خريد اينترنتی، مراجعه به نمايندگی، شرکت)هاي خريد خودروسهولت در روش
(هاي لیزينگ

توجه به خواسته هاي مشتري

4
،  اي، مشاركتينقدي، وديعه)تنوک روشهاي فروش به منظور امكان ايجاد انتخاب مناسب 

...(ليزينگ و 
تامين خواسته هاي خود در خصوص تيپ، رنگ، آپشن و تزئينات5

مطابقت خودروي تحويلي با مشخصات تعيين شده در زمان ثبت نام6



Click to edit Master title style

Click to edit Master subtitle style

هزينه و زمان صرف شده
مدت زمان صرف شده جهت مراحل اداري ثبت نام7
تحويل خودرو در زمان مقرر طبق قرارداد خريد8
رفت؟آيا سود مشاركت مجموعه تخفيفات و يا خسارت ديركرد تحويل خودرو به شما تعلق گ9
دريافت سود مشاركت مجموعه تخفيفات و يا خسارت ديركرد تحويل خودرو10
تناسب هزينه پرداختي با خودروي خريداري شده11

تحويل خودرو
سهولت دسترسي به شبكه نمايندگي هاي فروش و محل تحويل خودرو12

(مطابق با ضوابط)تحويل متعلقات الزامی همراه خودرو 13
در زمان تحويل( عدم ايراد)سلامت خودروي خود 14
است؟آيا خودروي شما در زمان تحويل ايراد فني داشته 15

رفع ايرادات احتمالی به هنگام تحويل خودرو16
وضعیت ظاهري خودرو در زمان تحويل از لحاظ تمیزي و پاکیزگی17

راهنمايی و نحوه آموزش استفاده از خودرو در زمان تحويل خودرو18

(شامل سند، بیمه و کارت گارانتی)نحوه تحويل مدارک خودرو  19
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سوالات تكمیلی

به طور کلی تا چه میزان از فرآيند فروش رضايت داريد؟     
نظري ندارم خیلی کم کم متوسط زياد خیلی زياد

20
ه و يا معرفي ب..... آيا تمايل به خريد مجدد از خودروهاي شركت 

دوستان و آشنايان براي خريد از اين شركت را داريد؟
ن.ن54321

خدمات پس از (4 )کیفیت (3 )اعتماد به خودروساز(2 )قیمت ( 1:                   )علت خريد و انتخاب خودرو( 21
........................ساير  ( 6سرمايه گذاري                  ( 5فروش 

پرسشنامه اندازه گيری رضایت مشتریان از خدمات فروش
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ضريبشرحرديف

35فرآيند بازاريابی1

35فرآيند هاي فروش2

20فرآيند تحويل3

انفرآيند رسیدگی به شكايات و نظرسنجی مشتري4
10

بر نحوه امتياز دهي اين بخش. درصد امتياز وضعيت نمايندگي را شامل مي شود35امتياز اين بخش 
.اساس ضرايب جدول زير تعيين مي گردد
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امتيازات تشویقی
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:امتيازات تشويقی به شرح ذيل ميباشد

 نمايندگي مجاز داراي گواهينامه چنانچهISO9001 وISO 10002  وISO 10004 درصد به مجموک 3باشد

. امتيازات وضعيت نمايندگي اضافه خواهد شد

 روهوا  گويا جهت پاسخگويي درباره خودروهاي موجود براي فروش، مشخصات فني ، قيمت خودتلفن امكان چنانچه

.درصد به امتياز امكانات فروش و اطلاک رساني اضافه مي گردد3و شرايط خريد موجود باشد 

 درصد  به امتيواز  2نمايندگي شرايط استفاده ليزينگ را فراهم نموده باشد به شرط وجود مسئول جداگانه چنانچه

. امكانات فروش و اطلاک رساني اضافه ميگردد

 درصد به امتيازات وضوعيت نماينودگي بوه صوورت     3نمايندگي مجاز داراي فعاليت بوتيك باشد حداكثر تا چنانچه

(متر، مسئول جداگانه15متر، محل فروش 28جايگاه : شرايط.)تشويقي اضافه خواهد شد

 درصد بوه مجمووک امتيوازات وضوعيت     2نمايندگي خودروي مشتري را در محل مورد نظر وي تحويل دهد چنانچه

. نمايندگي اضافه خواهد شد
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:امتيازات تشويقی به شرح ذيل ميباشد

 درجه را بوراي  360داخل و خارج خودرو به صورت الكترونيكي چنانچه نمايندگي امكان نمايش

. درصد به مجموک امتيازات وضعيت نمايندگي اضافه خواهد شد3مشتري فراهم كند، 

 اسويون  نمايندگي داراي پست كارشناس سيستم هاي مكوانيزه باشود و از سيسوتم اتوم   چنانچه

.شددرصد به مجموک امتيازات نمايندگي اضافه خواهد 1استفاده كند 

 درصود بوه   3نمايندگي در زمينه خريد و فروش خودروي دسوت دوم نيوز فعوال باشود     چنانچه

ركت سامانه اي تحت نظوارت شو  بايد خصوص،دراين . مجموک امتيازات نمايندگي اضافه ميشود

.قابل رويت باشد( سوابق خريد و فروش ) وجود داشته و شناسنامه سيستمي خودروها 
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با تشكر از توجه شما






