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باشد. کپي یاتكثير  و یا تغيير آن به هر طریق و توسط هر فرد درون و این سند تحت پوشش کنترل مدارك نظام کيفيت شرکت  مي توضيح مهم :

باشد. در موارد استناد به این سند، توجه گردد که آخرین بازنگري  توزیع آن از نماینده مدیریت ممكن ميبرون سازماني مجاز نبوده  و فقط اخذ 

 شده داراي ارزش بوده و نسخه هاي قدیمي از اعتبار خارج است .

 جدول بازنگري

 بازنگريتاریخ  بازنگري شرح شماره بازنگري

   

   

   

   

 

 نام تصویب کننده :  نام تایيد کننده :  نام تهيه کننده : 

 سمت :  سمت :   سمت : 

 تاریخ :                     امضاء : تاریخ :                        امضاء : تاریخ :                       امضاء :
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 هدف -1
جمع آوری نظرات مشتری،  از برآورده شدن نیازمنديهای مشتری ، فعالیتهايي است كه به منظور حصول اطمینان هدف از تدوين اين روش اجرايي، تشريح 

ورد ارايه در مرسیدگي به نظرات دريافتي و بکارگیری در فعالیتهای مرتبط، برخورد سازمان يافته با شکايتهای رسیده از طرف مشتری و انجام اقدام لازم 

 مشتری تيرضا سازمان هر تیموفق دهاییكل از يکيزيرا  ضايت مشتری مي باشدخدمات پس از فروش/ پشتیباني محصول و در نهايت پايش و افزايش ر

 تيرضا رییگ اندازه و شيپا از آمده بدست اطلاعات. شودیم محسوب ضروری امر کي مشتری تيرضا شيپا نيبنابرا. است آن محصولات و سازمان از

 كنند، يم يابيارز را آنها انيمشتر كه سازمان های يژگيو و ندهايفرآ ، محصولات ، سازمان های استراتژی توسعه جهت ها فرصت ييشناسا به مشتری

برخي  .دارد بدنبال زین را گريد اقتصادی منافع و كرده تيتقو را مشتری اعتماد ييها شرفتیپ نیچن. كند يم نیتام را سازمان اهداف و كند يم كمک

 از مقاصداين شركت تعیین وتبیین مواردذيل مي باشد:

 شده يطراح دوباره اي د،يجد ، موجود محصولات به مشتری واكنش يابيارز 

 فردی اي يسازمان رفتار ، يبانیپشت های نديمانندفرآ خاص های جنبه درخصوص اطلاعات كسب 

 بازار سهم اي مشتری كاهش درخصوص ليدلا يبررس 

 مشتری تيرضا خصوص در روندها شيپا 

 گريد های سازمان به نسبت مشتری تيرضا سهيمقا 

 کاربرد دامنه -2
  .است سازمان خارج انيمشتر بر (ISO10004:2018ي)الملل نیب استاندارد نيا تمركز

  تمسئولی -3
 .است امورمشتريان/ نماينده مديريتمسئولیت اجرای اين روش بر عهده واحد بازرگاني/  

 .بازنگری مديريت را بر عهده دارد، مسئولیت پردازش داده های اخذ شده و ارايه آن به جلسات امورمشتريانمدير  

 .اين روش در شركت بر عهده مديرعامل/ نماينده مديريت مي باشد مسئولیت ايجاد ساز و كارهای لازم در جهت اجرای به موقع و درست 

 .مي باشد امورمشتريانمسئولیت رسیدگي به شکايات و محصولات برگشتي بر عهده مدير 

را جهت ارتقاء سطح رضايت مشتری بر عهده بازرگاني و امورمشتريانساير واحدها به ويژه تولید، مهندسي و برنامه ريزی مسئولیت همکاری با واحدهای 

 .دارند

 تعاریفاصطلاحات و  -4

 :مشتري تیرضا

 سازمان خود به مربوط مواضع و سازمان توسط شده داده ليتحو محصول از مشتری برداشت و مشتری انتظارات نیب فاصله لهیوس به مشتری تيرضا

 يحيرتصریغ اي يحيتصر است ممکن انتظارات نيا. كند درك را مشتری انتظارات ديبا ابتدا سازمان مشتری تيرضا به يابیدست برای.گردد يم نییتع ،

 متعاقباً كه دهد يم شکل را يمحصول هیاول مبنای است، شده درك سازمان توسط كه آنگونه ، مشتری انتظارات.نشود مطرح كامل طور به اي باشد

 نییتع عامل كه يانتظارات تا شود يم میتفه مشتری به سازمان های جنبه ريسا با ، شده ليتحو محصولات زانیم. گردد يم ليتحو و زیير طرح

  .گردد نیتام است مشتری تيرضا كننده

  :مشتري شكایت
 نظر مورد انتظارات به نسبت رفته يم انتظارات كه ييجا در اتيشکا به يدگیرس نديفرآ خود اي آن، محصولات به نسبت سازمان کي از يتينارضا ابزار

 .است شده يم اده د فصل و حل اي پاسخ يحيتصر ریغ اي يحيتصر

 .باشد زین مشتری تيرضا رییگ اندازه و شيپا نديفرآ به نسبت تواند يم اتيشکا: نکته
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 روش اجرا: -5

 ، بايستي سازمان مشتری تيرضا رییگ اندازه و شيپا برای

 نمود ييشناسا را مشتری انتظارات.  

 نمايیم آوری جمع را مشتری تيرضا به مربوط های داده .  

 كرد لیتحل را مشتری تيرضا با مرتبط های داده .  

 داد. ربط هم به را مشتری تيرضا اطلاعات  

 اشیم.ب داشته مشتری تيرضا بر مستمر شيپا 

 
 فعاليتها وارتباطات پایش واندازه گيري رضایت مشتري

 

 شناسایي انتظارات مشتري: 5-1

 :مشتری تيرضا اي مشتری انتظارات نییتع برای يبررس منظور به انيمشتر مختلف انواع

 : است ممکن افراد نيا ، اند كرده ديخر سازمان محصولات از راًیاخ كه هستند ييآنها يفعل انيمشتر - الف

 .كنند يم داریيخر را سازمان خدمات اي محصولات كه باشند معمول انيمشتر  1-

 .كنند يم ديخر سازمان محصولات از ای دوره صورت به و گهگاه كه گذری انيمشتر 2- 

 مشخص سازمان برای میمستق صورت به را خود انتظارات انيمشتر نيا. كنند يم ديخر سازمان از ماًیمستق كه هستند ييآنها میمستق انيمشتر - ب

 .كنند يم

 است مهم سازمان برای موارد نيدرا. كنند يم داریيخر گريد سازمان اي دلال قيطر از را محصولات كه هستند ييآنها میمستق ریغ انيمشتر - پ

 .باشند داشته يآگاه زین دلال انتظارات از ، هدف مشتری انتظارات از يآگاه بر علاوه كه

 انتظارات ، اند دهينخر را محصول هنوز اما ، هستند سازمان محصولات به علاقمند كه هستند ييآنها بالقوه انيمشتر - ت

 .ندارند سازمان با معامله در ای تجربه چیه آنها رايز ردیگ قرار سازمان تصور ریتاث تحت است ممکن انيمشتر نگونهيا



 
 

)سهامي خاص(شرکت رخش خودرو دیزل

 پایش واندازه گيري رضایتمندي مشتريدستورالعمل 

 ISO10004 : 2018منطبق براستاندارد 

 QMS-WI-025.00 كد مدرك:

 

 

 نگونهيا در . اند كرده متوقف را شتریب ديخر اما اند نموده داریيخر را سازمان محصول نيا از شیپ كه هستند ييآنها رفته دست از انيمشتر - ث

 .باشد مشتری حیترج در رییتغ برای يليدلا درك جستجوی در ديبا سازمان موارد

 :باشد يم ريز مجزای بخش دو شامل مشتری تيرضا

 شده داده ليتحو محصول از خاص های جنبه اي و اجزا با تيرضا - الف

 .شود يابيارز جداگانه ديبا نيبنابرا و ستین مستقل اجزاء نیانگیم اي مجموع كه ، مشتری يكل تيرضا - ب

شامل  گریيد های يژگيو با تيرضا گرچه كند يم مشخص را است رگذاریتاث میمستق طور به او تيرضا بر كه محصول از ينیمع اجزاء اغلب مشتری

 :ردیگ يم قرار ریتاث تحت زینمواردذيل 

  عملکردیويژگیهای 

 ويژگیهای بنیادی 

 فرصت های پنهان 

 شده ذكر های يژگيو .هستند مهم اما شوند ينم انیب وضوح به معمولاً ها يژگيو نيا كند يم رییجلوگ ها يتينارضا از ها يژگيو نيا شدن برآورده

 . است رییتغ درحال مرتب مشتری انتظارات رايز شوند شيپا مستمر طور به ديبا بالا در

 يم مشتری تيرضا شيافزا موجب برداشتن گام مشتری انتظارات از فراتر زيراكند توجه ها يژگيو نيا به محصولاتش فيتعر هنگام به ديبا سازمان

 .شود

 

 جمع آوري اطلاعات رضایت مشتري: 5-2
 

 ریتاث و شود يم ليتحو كه آنچه و محصول های يژگيو ديبا سازمانیگیرد و مشتری انجام م تيرضا با مرتبط های يژگيو انتخاب و ييشناسا درابتدا

 .دينما مشخص داردرا مشتری تيرضا بر ای ملاحظه قابل

 :شود يم بندی دسته ليذ صورت به ها يژگيو نيا نانیاطم برای

 : محصول های يژگيو :الف

 ، شده درك ارزش ، متیق ، (آموزش  ، يدسترس ، راتیتعم ( يبانیپشت ، يمنيا ، ييبايز ، مشخصات (، نانیاطم تیقابل ، تیفیك) عملکرد :مثال

 يطیمح ستيز راتیتاث ، يگارانت

 : ليتحو های يژگيو :ب

 ياتیعمل اطلاعات ، ييپاسخگو زمان ، درخواست بودن كامل ، موقع به ليتحو : مثال

 سازمان های يژگيو : پ

 اخلاق ( يسازمان رفتار ، تیامن ، اتيشکا به يدگیرس ، پرداخت ندهایيفرآو  ) يعموم روابط ، تیصلاح ، نزاكت و ادب ( پرسنل های يژگيو : مثال

 تیشفاف ، ياجتماع گاهيجا و ) ياجتماع تیمسئول ، ای حرفه

 گروه کي با يدانیم قیتحق کي لزوم صورت در . كند بندی رده تیاهم براساس را شده آوری جمع های يژگيو مشتری درك به باتوجه ديبا سازمان

 .كند ييشناسا يا نییتع را مربوطه تیاهم با های يژگيو از آنها برداشت تا شود انجام ديبا انيمشتر از

 

 تحليل اطلاعات رضایت مشتري: 5-3

 

 :است ريز موارد شامل يعموم صورت به كه شود لیتحل ليذ شکل به ديبا ها داده نيا اطلاعات كسب برای ، ها داده آوری جمع اتمام محض به

 .دارد مشتری تيرضا بر ييبسزا ریتاث كه ييندهايفرآ اي سازمان محصول های جنبه آن روندهای و مشتری تيرضا زانیم
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 يقیتلف ارزش با توان يم را ياصل سنجش بهبود برای ييابتدا های حوزه و قوت نقاط ندهايفرآ و محصولات با رقابت قابل اي رقبا با مرتبط اطلاعات

 و مشتری تيرضا قیتحق جينتا يوزن ارزش نیانگیم مثال   برای تواند يم شاخص نيا دینام CSI  مشتری تيرضا شاخص را آن و كرده بیترك

 .باشد مکان و زمان طول در مشتری تيرضا شيپا و سنجش برای دیمف و مناسب يراه تواند يم شاخص نيا نیهمچن . باشد يافتي در اتيتعدادشکا

 

 ارتباط اطلاعات رضایت مشتري: 5-4

 
 ممکن نيبنابرا شود سازمان در مناسب اقدامات به منجر ديبا مشتری تيرضا لیتحل و رییگ اندازه از آمده دست به اطلاعات

 به يابیدست برای . شود برداشته يسازمان اهداف به يابیدست برای ها استراتژی و ندهايفرآ محصولات بهبود برای ييها قدم است

 :تواند يم سازمان هدف نيا

 مشتری تيرضا اطلاعات يبررس برای ييندهايفرآ و جلسات لیتشک و صیتشخ. 

 ها مشتری شامل ( شوند ابلاغ يكس چه به ديبا اطلاعات كدام كه نيا نییتع( 

 بهبود برای يياجرا برنامه میتنظ 

 تيريمد بازنگری مانند مناسب جلسات در آن های يخروج و يياجرا های برنامه انجام يبررس 

 .شود يم سازمان تیفیك تيريمد ستمیس ييكارا و ياثربخش ارتقا باعث اقدامات گونه نيا مستمر اجرای

 قرار توجه مورد را مشتری الزامات نیتام با مرتبط موضوعات تا كند كمک سازمان به تواند يم ) يمنف چه و مثبت چه ( مشتری تيرضا اطلاعات

 سازمان ايو محصول ليتحو از مشتری برداشت با مرتبط موضوعات به و كرده درك را مشتری انتظارات سازمان تا كند يم كمک نیهمچن. دهد

 .است شده آوردهكارگیری اطلاعات  به های وهیش از يبرخ يكل راهنمای .ابدي شيافزا مشتری تيرضا جهینت در و بپردازد

 

 و ارائه گزارشات:دوره اي ارزیابي 

 شامل مواردذيل میگردد: عرضه كنندگان / نمايندگیهای مجازپايش عملکرد درفرايند ارزيابي دوره ای خدمات پس ازفروش نیز 

 ارزيابي رضايتمندی مشتری 

 ارزيابي رضايت مديران نمايندگي 

 گزارش ارزيابي رضايت مشتريان و ارزيابي رضايت مديران نمايندگي ها 

مجاز و پايش نتیجه عملکرد آنها طي دوره های شركت های عرضه كننده خودرو/ واسطه خدمات پس ازفروش، نمايندگي های  پايش عملکردارزيابي 

 :زماني مطابق با جداول ذيل انجام میگیرد

 
 شاخص پایش عملكرد عرضه کنندگان / نمایندگيهاي مجاز

 مشخصه شرح حوزه رديف

1 
 پايش عملکرد عرضه كنندگان/

 نمايندگي های مجاز

 A ارزيابي رضايت مندی مشتريان

 B ارزيابي رضايت مديران نمايندگي ها 2

 C ارزيابي رضايت مديران نمايندگي هاگزارش ارزيابي رضايت مشتريان و  3
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 وگزارش دهي زمانبندي اجرا

مي باشد كه  %55نتايج عملکرد عرضه كنندگان خودرو و نمايندگي های مجاز يکي ازشاخصهای بررسي وارزيابي خدمات پس ازفروش با ضريب وزني 

 درجداول ذيل تشريح گرديده است:

 
 

 شاخص نتيجه عملكرد عرضه کنندگان خودرو به همراه ضریب وزني

 

رد
لک

عم
ه 

یج
نت

 

05% 

 رضايتمندی
 05 ارزيابي رضايت مشتريان نتايج مشتريان

 15 (DSIرضايت نمايندگي ها ) نتايج نمايندگي ها

 35 بررسي اثر بخشي اجرای فرآيندها نتايج فرآيندها

 155 جمع

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فروردین

 

 

 

 

F 

 

 

 

 

 

 اردیبهشت

 

A 

 

 

 

 

 تير خرداد

 

 

 

 

F 

 مرداد

 

A 

 

 مهر شهریور

 

 

 

 

F 

 آبان

 

A 

 دي آذر

 

 

 

 

F 

 بهمن اسفند

 

A  وB 
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 به همراه ضریب وزني نمایندگيهاي مجازشاخص نتيجه عملكرد 

 

رد
لک

عم
ه 

یج
نت

 

05% 
 رضايت مشتريان

 87 ارزيابي رضايت مشتريان

كارائي نمايندگي )تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف 

 متعارف(

22 

 155 جمع

 

 

 سرفصل های ارزيابي نتايج عملکرد عرضه كنندگان خودرو عبارتنداز:

 :رضایتمندي -1

الف( نتايج مشتريان: ارزيابي رضايتمندی مشتريان عمده ترين شاخص پايش عملکرد شركت های عرضه كننده خودرو مي باشد.اين شاخص 

 اندازه گیری رضايتپرسشنامه امتیاز نتیجه عملکرد عرضه كنندگان خودرو راشامل مي شود. رضايتمندی مشتريان برمبنای  %05درمجموع 

 انجام مي گردد.  ز فروشمشتريان از خدمات پس ا

 

: با توجه به اينکه رضايتمندی  DSIب( نتايج نمايندگي ها)رضايتمندی نمايندگي های مجاز از شركت های عرضه كننده خودرو(يا شاخص 

نمايندگي های مجاز از عملکرد عرضه كنندگان خودرو بررضايتمندی مشتريان نیز تاثیرگذار مي باشد بنابراين شاخص رضايتمندی نمايندگي 

 اندازهپرسشنامه های مجاز نیز بعنوان يکي از شاخص های ارزيابي عملکردعرضه كنندگان خودرو مورد بررسي قرارخواهدگرفت و برمبنای 

و براساس نیازسنجي انجام شده توسط  فروش از پس خدمات خودرو/ واسطه كننده عرضه شركتهای از مجاز های نمايندگي رضايت گیری

 امتیاز نتیجه عملکرد عرضه كنندگان خودرو مي شود. %15مديران نمايندگي های مجاز دربازه های زماني سه ماهه تکمیل میگرددو شامل 

 

 نتایج فرایندها  -2

امتیاز  %35راين خصوص بايستي به بررسي اثربخشي فرايندهای اجراشده درمراحل قبلي بپردازيم و باتوجه به اهمیت موضوع درمجموع د

 نتیجه عملکرد عرضه كنندگان خودرو راشامل مي شود.

نمونه جهت اندازه گیری رضايت مشتريان ازخدمات پس نکته: باتوجه به تجارب قبلي و همچنین با استفاده از تکنیک های آماری تعیین حجم 

 ازفروش دربازه سه ماهه طبق جدول ذيل محاسبه مي گردد:

 

 سرفصل های ارزيابي نتايج عملکرد نمايندگان مجاز عبارتنداز:

 رضایت مشتریان:

موارداشاره شده برای شركت های عرضه كننده خودرو مشتريان درنمايندگي های مجاز همانند  ارزيابي رضايت: ارزيابي رضايت مشتريانالف( 

اندازه پرسشنامه راشامل مي شود. رضايتمندی مشتريان برمبنای  نمايندگي های مجازامتیاز نتیجه عملکرد  %87درمجموع  انجام گرفته و

 انجام مي گردد.  گیری رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش

 



 
 

)سهامي خاص(شرکت رخش خودرو دیزل

 پایش واندازه گيري رضایتمندي مشتريدستورالعمل 

 ISO10004 : 2018منطبق براستاندارد 

 QMS-WI-025.00 كد مدرك:

 

 

امتیاز نتیجه عملکرد نمايندگي های مجاز مي  %22تعمیر مناسب خودرو درزمان توقف متعارف و شامل ب( كارايي نمايندگي : عبارتست از 

 شود.. به منظورسنجش میزان كارايي نمايندگي ها شاخص زير درنظرگرفته میشود:

 نسبت خودروهايي كه كلیه عیوب ثبت شده آنها طي دوروز كاری بصورت كامل درنمايندگي رفع گرديده است. 

  

 رد دررتبه بندي عرضه کنندگان خودرو و نمایندگي هاي مجاز:كتاثيرنتایج عمل

شاخص های تعیین رتبه بندی شركت های عرضه ي ازيکبعنوان نتايج عملکرد درفرايند ارزيابي ادواری پايان هرسال  خصوصامتیازات كسب شده در

 رت صنعت،معدن وتجارت اعلام گرديده است:سوی وزاازكه بصورت جداول ذيل نمايندگي های مجاز مي باشد كننده و

 

 
 نتایج عملكرد دررتبه بندي عرضه کنندگان خودرو

 

 نتیجه عملکرد (Aامتیاز كل) رتبه

 درصد 75حداقل  A ≥ 70 ≤ 100  يک

 درصد 85حداقل  A ≥ 85 ˂ 70  دو

 درصد 00حداقل  A ≥ 00 ˂ 85  سه

 درصد 00پايین تر از   A ˂ 00  مردود

 

 

 
 نمایندگي هاي مجازنتایج عملكرد دررتبه بندي 

 

 نتیجه عملکرد (Aامتیاز كل) رتبه

 درصد 55حداقل  A ≥ 50 ≤ 100  ممتاز*

 درصد 80حداقل  A ≥ 70 ˂ 50  يک

 درصد 00حداقل  A ≥ 85 ˂ 70  دو

 درصد 00حداقل  A ≥ 00 ˂ 85  سه

 درصد 00تر از پايین   A ˂ 00  مردود



 
 

)سهامي خاص(شرکت رخش خودرو دیزل

 پایش واندازه گيري رضایتمندي مشتريدستورالعمل 

 ISO10004 : 2018منطبق براستاندارد 

 QMS-WI-025.00 كد مدرك:

 

 

 

 مستندات موردنياز:

 پرسشنامه اندازه گيري رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش

 (DSIپرسشنامه اندازه گيري رضایت نمایندگي هاي مجاز از شرکت هاي عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش )

 

 



 بسمه تعالی

 شرکت رخش خودرو دیزل )سهامی خاص(

 "پرسشنامه اندازه گیری رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش  "

 تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟ خصوصیت ردیف

 سوالات
 خیلی

 زیاد
 کم متوسط زیاد

 خیلی

 کم

 نظری

 ندارم

 خیر            بلی                    نموده اید؟آیا شما از سیستم نوبت دهی نمایندگی استفاده  1

  1 2 3 4 5 میزان رضایت شما از نحوه نوبت دهی چقدر است؟ 2

  1 2 3 4 5 تا چه میزان از مدت زمانی که برای پذیرش خودروی خود صرف نموده اید رضایت دارید؟ 3

  1 2 3 4 5 توسط پذیرشگر چقدر است؟میزان رضایتمندی از ثبت ایرادات مطرح شده در زمان پذیرش  4

  1 2 3 4 5 از مدت زمان تعمیر و تحویل خودرو تا چه میزان رضایت دارید؟ 5

 همان روز        فردا          چند روز بعد ........... روز خودرو را تا چه زمانی به شما تحویل داده اند؟ 6

 خیر                             بلی    آیا تمام عیوب را برطرف کرده اید؟ 7

  1 2 3 4 5 از نحوه ارایه سرویس های ادواری این نمایندگی چقدر رضایت دارید؟ 8

  1 2 3 4 5 میزان رضایت شما از کیفیت تعمبرات ارایه شده از سوی نمایندگی چقدر است؟ 9

 خیر                بلی                 برای تعمیر خودرویتان قطعه ای نیاز بود؟ 11

  1 2 3 4 5 از تأمین به موقع قطعات مورد نیاز در تعمیر خودروی خود تا چه میزان رضایت دارید؟ 11

 بلی                                خیر آیا صورتحساب تعمیراتی )فاکتور( به شما ارائه گردید؟ 12

 بلی                                خیر شده پرداخت نموده اید؟ آیا در این مراجعه هزینه ای بابت خدمات ارایه 13

 اجرت           تعویض قطعات            هر دو  هزینه پرداختی بابت کدام مورد بود؟ 14

  1 2 3 4 5 از هزینه پرداختی )قطعه و اجرت( برای خدمات انجام شده چقدر رضایت دارید؟ 15

  1 2 3 4 5 شده هنگام ترخیص خودرو در خصوص کارهای انجام شده و قطعات تعویضی چقدر رضایت دارید؟از توضیحات ارائه  16

  1 2 3 4 5 از رفتار و برخورد پرسنل تعمیرگاه چقدر رضایت دارید؟ 17

 بلی                                خیر ه نمایندگی از پذیرش خودروی شماجلوگیری کند؟کآیا در سه ماه گذشته به نمایندگی مراجعه نموده اید 18

  1 2 3 4 5 سهولت دسترسی به نمایندگی های این شرکت چقدر رضایت دارید؟ 19

  1 2 3 4 5 به طورر کلی تا چه میران از خدمات پس از فروش ارائه شده رضایت دارید؟      21

 پیشنهادات و انتقادات :

 

 

 

 مشخصات مشتری

 ( مرد 2( زن                                 )1. جنسیت                           ) 1

 به بالا   61( 4سال                   ) 61تا  46( 3سال                      ) 45تا  31( 2سال                   ) 31تا  18( 1. سن                                ) 2

 ( فوق لیسانس و بالاتر     4( لیسانس                           )3( دیپلم                                )2( زیر دیپلم                          )1. میزان تحصیلات                ) 3

 .  نام و نام خانوادگی مشتری:  5. شهر محل سکونت:                                                                                            4

 . تلفن تماس: 6

 مشخصات خودرو

 . وضعیت خودو: گارانتی      وارانتی )خارج از گارانتی 11سازنده:                           . شرکت 9. سال خرید:                        8. نوع خودرو:                         7

 توسط پرسشگر تکمیل گردد

 کد نمایندگی:                        استان:                                                                              شهر:                                     

 کد شرکت بازرسی:                                                               تاریخ پذیرش:      /          /

 کد پرسشگر:                      تاریخ انجام مصاحبه:                              زمان شروع مصاحبه:                                 زمان پایان مصاحبه:        



 

 خدا بنام

 (DSIپرسشنامه اندازه گیری رضایت نمایندگی های مجاز از شرکت های عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش )

 باسلام

 بدیهی است نظرات و پیشنهادات  خودرو / واسطه خدمات پس از فروش، پرسشنامه ذیل را تکمیل فرمایید.  خواهشمند است به منظور شناخت نقاط قوت و نواحی قابل بهبود شرکت عرضه کننده 

 شما محرمانه تلقی شده و پاسخ های صحیح شما موجب بهبود شرایط فعلی و رشد و تعالی سیستم خدمات پس از فروش خواهد شد.

 تا چه حد از شاخص مطرح شده رضایت دارید؟ شاخص ردیف

 خیلی کم کم متوسط زیاد زیاد خیلی به طور کلی چقدر از همکاری در زمینه خدمات پس از فروش با شرکت رضایت دارید؟ 1

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد رضایت شما از مکانیزم های سفارش گذاری قطعات یدکی به چه میزان است؟ 2

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد اضطراری چقدر می باشد؟رضایت شما از نحوه سفارش گذاری و تأمین قطعات  3

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد رضایت شما از هماهنگی قیمت قطعات یدکی ارائه شده با بازار چقدر است؟ 4

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد به طور معمول چه مدت پس از درخواست، قطعات یدکی مورد نیاز را دریافت می کنید؟ 5

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد رضایتمندی شما ازسرعت عمل شرکت درارسال قطعات)از زمان درخواست تا تحویل قطعات(چگونه است؟ 6

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزا ن رضایت شما از سطح کیفیت قطعات یدکی ارائه شده از شرکت چگونه است؟ 7

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر می باشد؟رضایت شما از دقت  8

 ...... روز............... به طور معمول چه مدت زمان پس از ارسال داغی گارانتی، نتایج آن به شما اعلام می گردد؟ 9

 خیلی کم کم متوسط زیاد زیادخیلی  رضایت شما از سرعت عمل در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر است؟ 11

 گاهی اوقات خیر بلی آیا دلایل عدم پذیرش قطعات داغی گارانتی به شما اعلام می شود؟ 11

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد به نظر شما این دلایل تا چه میزان مطابق استاندارد می باشد؟ 12

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد است؟میزان رضایت شما از محل تحویل قطعات داغی چگونه  13

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان اطلاع رسانی شرکت در خصوص شرایط و ضوابط گارانتی قطعات و خدمات چقدر رضایت شما را تأمین کرده است؟ 14

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد های آموزشی( چگونه است؟رضایتمندی از مکانیزم برگزاری دوره های آموزشی )اطلاع رسانی، دعوت، ثبت نام دوره  15

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان رضایت شما از کیفیت دوره های آموزشی فنی و تئوری برگزار شده برای پرسنل نمایندگی چقدر است؟ 16

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان رضایت شما از شزایط و محل برگزاری دوره های آموزشی چقدر است؟ 17

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد سرعت امور مالی در رسیدگی به صورتحساب های مالی نمایندگی چقدر رضایت شما را تأمین کرده است؟ 18

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان دقت و شفافیت در رسیدگی به صورتحساب ها توسط امور مالی چگونه است؟ 19

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان مطلوبیت نرخ های قطعات تعمیرات تعیین شده از سوی شرکت را چگونه ارزیابی می کنید؟ 21

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان مطلوبیت نرخ های اجرت تعمیرات تعیین شده از سوی شرکت را چگونه ارزیابی می کنید؟ 21

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد فعالیت امور نمایندگی ها در جهت ارتقاء نمایندگی چقدر رضایت شما را تأمین کرده است؟ 22

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان رضایت شما از سهولت ارتباط با مدیران و مسئولان مرتبط چقدر است؟ 23

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد به دراخواست ها و شکایات شما چقدر است؟میزان رضایت شما از مکانیزم رسیدگی  24

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد میزان رضایت شما از نحوه نظارت در محل نمایندگی توسط پرسنل شرکت چقدر است؟ 25



  خیر بلی آیا سیستم رایانه ای جهت ارتیاط با شرکت وجود دارد؟ 26

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد رایانه ای موجود در نمایندگی را تا چه حد مفید و اثر بخش می دانید؟سیستم  27

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد اطلاعات موجود در سیستم رابانه ای تا چه اندازه پاسخگوی نیازهای شما در زمینه خدمات پس از فروش می باشد؟ 28

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد نحوه برخورد مسئولین و مدیران شرکت چگونه است؟ میزان رضایت شما از 29

 خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد در صورت دریافت پیشنهاد با شرایط مشابه از شرکت های دیگر تا چه اندازه تمایل به ادامه همکاری با شرکت فعلی دارید؟ 31

 نظرات و پیشنهادات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشخصات مصاحبه شونده

 ( مرد2( زن                                 )1. جنسیت                        ) 1

 به بالا   41( 5سال                   ) 43تا  54( 0سال                      ) 54تا  01( 2سال                   ) 03تا  11( 1. سن                             ) 2

 ( فوق لیسانس و بالاتر     5( لیسانس                           )0)                  ( فوق دیپلم         2)            ( دیپلم                  1. میزان تحصیلات             ) 0

 خانوادگی:                                                  سمت:. نام و نام  4

 مشخصات نمایندگی

 نمایندگی:                                             کد شرکت بازرسی کیفیت:نام شرکت:                                                               کد 

 شهر:                                                                       تلفن:

 توسط ارزیاب / پرسشگر تکمیل گردد

 نام پرسشگر:                                                     تاریخ انجام مصاحبه: 

 کد ارزیاب / پرسشگر:                     زمان شروع مصاحبه:                                                               زمان پایان مصاحبه:                           
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