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  صنعت خودرودستورالعمل اجرايي اندازه گيري رضايت مشتريان
 

 :هدف-1

فروش و خدمات پس از فرآيند در حوزه هاي كيفيت محصول،  تعيين ميزان رضايتمندي مشتريان دستورالعملهدف از اجراي اين 

و ارتقاء  ايجاد قابليت بهينه كاوي  جهتو وارداتي با استفاده از تحليل هاي آماري و به خودروهاي ساخت داخل وصخصدر فروش 

 .باشد  ميخدمات  وسطح كيفي محصولات
 

 : دامنه -2

 مي )اتيساخت داخل و يا وارداعم از (مورد استفاده در سطح كشور سواري  كليه خودروهاي مشترياندامنه كاربرد اين طرح شامل 

 .باشد
 

 : مراجع -3

 سومويرايش /  جيم الكساندر-نايجل هيل/    هندبوك اندازه گيري رضايت مشتريان-

 هيز. باب ي/    اندازه گيري رضايت خاطر مصرف كننده-

  دكتر عباس سقايي-دكتر سيدمحمدرضا كاوسي /   روشهاي اندازه گيري رضايت مشتري-

 علي عميدي /اي آن   نظريه نمونه  گيري و كاربرده-

 فرامرز رفيع پور /   كند و كاوها و پنداشته ها-

 )1بازنگري  ( صنعت خودرو كشور   دستور العمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش-
 

 : تعاريف و مفاهيم -4

 :رضايتمندي مشتري -

 .باشد عرضه كننده ميوي دمت و يا محصول ارائه شده از سخمجموعه رضايتمندي مشتري، درك و يا احساس مشتري از  

 :طيف -

 . پاسخگويي به سوالات بسته پرسشنامه مي باشدمجموعه گزينه ها جهت

 :خصوصيت -

 طرح       بستهيك مشخصه و يا صفت مهم كه دانستن نظر مشتري در مورد آن از اهميت خاصي برخوردار است و در قالب يك سوال

 .مي گردد

 :شاخص -

تعدادي خصوصيت كه مشتركاً  در اين دستورالعمل. مفهوم كمي و يا كيفي را نشان مي دهدشاخص اندازه اي است كه اجزاي يك 

 . رضايتمندي از مجموعه اي مشخص را اندازه گيري مي نمايد شاخص ناميده مي شود

  :ضريب همبستگي -

 .باشد ضريب همبستگي ميزان ارتباط خطي دو متغير مي

 :عرضه كننده -

 .د كننده خودرو مي باشدشركت خودروساز و يا وارمنظور  

- ISQI: 

 .منظور شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران مي باشد
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 : كليات -5

هاي  سه پرسشنامه مجزا در حوزه با استفاده از ، مشتريانسطح رضايتمندياندازه گيري  به منظور دستورالعملدر اجراي اين 

با بهره گيري از همچنين وجه به تعداد نمونه در نظر گرفته شده و  با ت وفروش و خدمات پس از فروشفرآيند كيفيت خودرو، 

 از خريداران خودرو و استفاده جمع آوري اطلاعات) كه در ادامه به طور كامل به آنها اشاره مي گردد(مصاحبه شيوه هاي مختلف 

 . كنندگان از خدمات عرضه كنندگان صورت مي پذيرد

حد اظهار نظر مشتريان شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران مورد تحليل و بررسي پس از اين مرحله اطلاعات حاصل در وا

   در خصوص آن توضيح داده مي شود ارائه  دستورالعمل12بند ي كه در كارشناسي قرار گرفته و نتايج حاصل در قالب گزارشات

  .گرددمي 
 

  محصول اندازه گيري رضايت مشتريان از كيفيت-6

 سشنامه پر-6-1       

 محصولكيفيت  اندازه گيري رضايت مشتريان از پرسشنامه

 با مشاركت خبرگان و كارشناسان ، نيازسنجي از مشتريان در خصوص كيفيت خودرو وفاهدا پس از تعيين در اين پرسشنامه

 صوصيات عنوان ميزان رضايت مشتريان از هر يك از خشاخص ها و گويه هاي پرسشنامه نهايي ومرتبط طي جلسات كارشناسي 

 : مجموعه ذيل مي باشد5اين پرسشنامه شامل . شده مورد ارزيابي قرار مي گيرد

 مشخصات مشتري  -1

 مشخصات خودرو -2

 كيفيت خودرومربوط به ) طيف ليكرت(بسته سوالات  -3

  اشاره شده از سوي مشتريان به صورت گزينه بازنكات و مشكلات -4

 پيشنهادات و انتقادات -5
 

 نمونه تعيين حجم -6-2      

 اندازه گيري رضايت مشتريان از كيفيت خودرونمونه گيري مربوط به پرسشنامه 

 براي دستيابي به يك جامعه ،در طول يك ماه از سوي عرضه كنندگان پراكنش بالاي تعداد تحويل و توليد خودروهابا توجه به 

 يكي از روشهاي متداول تعيين حجم نمونه ،م دادطا به كل مجموعه تعميآماري مناسب كه بتوان نتايج آن را با حداقل درصد خ

 ) با استفاده از ضريب تغييراتكوكران (مورد استفاده قرار گرفته است كه براي نمونه گيري تصادفي اساس آن بر پايه فرمول زير

 :مي باشد
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 :كه در آن

 N :  تحويل هر خودرو در ماهحجم                       

e  : در نظر گرفته مي شود% 2كه ( درصد خطاي نمونه گيري( 

cv : انحراف معيار رضايت مشتريان بر ميانگين رضايت مشتريان نسبتضريب تغييرات كه برابر است با  

٢
αZ : گردد تعين مي جدول توزيع نرمال نسبت به ضريب اطمينان براساس. 
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n  :حجم نمونه 

 

 نحوه نمونه گيري ته نوع بس رديف
بازه زماني نمونه گيري و 

 گزارش گيري

1 N>=1000 به صورت ماهيانه 

2 500<=N<1000 
 به صورت فصلي

 )سه ماهه (

3 100<=N<500  شش ماههبه صورت 

4 N<100  يك سالهبه صورت 

5 

محصولاتي كه به صورت منظم و براي 

ماهيانه تحويل نمي گردند و يا به صورت 

 وارددر فواصل نامنظم ) batch(بسته 

 .مي گردند

و % 2مطابق فرمول فوق با خطاي 

حجم نمونه % 95ضريب اطمينان 

 تعيين مي شود

به صورت بسته اي و زماني 

كه به حدنصاب كافي جهت 

 .نمونه گيري برسد

 )حداكثر بازه يكساله(

 

 cvضريب تغييرات آنها اطلاعاتي در دست نمي باشد به جاي از نمونه گيري مي شوند و   بارخودروهايي كه براي اولين: 1 تبصره

 . استفاده مي گرددq و p  حاصلضربازدر فرمول نمونه گيري 

P :  در نظر مي گيريم2/1به جهت برآورد واريانس  (نسبت افرادي كه رضايت داشته اند ( 

q: p-1  

 .فرمول نمونه گيري قابل پذيرش است درصد تلورانس از نمونه تعيين شده از 5تعداد نمونه تا : 2تبصره 

 .خطاي نمونه گيري مورد پذيرش است% 5براي توليدات تيراژ پايين، در صورت عدم دسترسي به مشتريان تا : 3تبصره 
 

 

   شيوه مصاحبه-6-3        

 : حجم نمونه تعيين شده شيوه هاي زير مورد استفاده قرار مي گيرندبراي جمع آوري اطلاعات بر اساس

 و مدارك خودرو به  در ادارات تحويل و كليه نمايندگيهاي فروش به همراه اسناد مربوطه توسط عرضه كنندهپرسشنامهارائه ) لفا

 . آن را ارسال مي نمايدكه مشتري پس از تكميل پرسشنامه، ISQIبه آدرس  به صورت پست جواب قبول و تمامي مشتريان،

رضه كننده و انجام مصاحبه حضوري در محل كار و يا منزل اين افراد، كه لازم است هماهنگي تلفني با مشتريان شركتهاي ع) ب

 .ارائه شود ISQI به اره تماس آنها از طريق عرضه كنندهاسامي به همراه شمبدين منظور ليست 

كز تعيين خسارت مرا  كارواشها،،جايگاه هاي سوخت گيريوها نظير استقرار نيروي كارشناس در اماكن عمومي پر تردد خودر) ج

 .صاحبه دقيق با مشتريان وجود داردكه امكان م... و ، پاركينگهاي عمومي پايانه هابيمه،
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 .ارائه شود ISQI به  از طريق عرضه كنندهآنهااره تماس كه لازم است ليست اسامي به همراه شم  تلفني با مشتريان،مصاحبه) د

  به از طريق عرضه كنندهمشتريان  و كد پستيهمراه آدرسليست اسامي به ارتباط مكاتبه اي با مشتريان، كه لازم است ) هـ

ISQIارائه شود  . 
 

  مناطق مختلف جغرافيايي و آب و هوايي-6-4   

در هر يك از اين   متفاوت بودن عملكرد خودروهاو آب و هوايي در سطح كشور و با توجه بهبه جهت وجود شرايط مختلف اقليمي 

 به  در هر منطقه از كيفيت خودرو بر مبناي تعداد تحويل رضايت مشترياناندازه گيريونه گيري جهت  لازم است نم،مناطق

 نمونه گيري در  وناطق اصلي آب و هوايي كشور انتخاب لذا براي اين منظور پنج ناحيه زير به عنوان م.صورت جداگانه انجام پذيرد

 از  و به صورت ماهيانهآمار تحويل خودرو ميبايست به تفكيك استان (:ذيردصورت مي پ اين مناطقشهرهاي انتخابي از هر كدام از 

 )اعلام گردد ISQIبه عرضه كننده سوي 

 استانهاي مربوطه ناحيه آب و هوايي منطقه

  قزوين و اصفهانتهران، معتدل 1

  گيلان و گلستانمازندران، معتدل خزري 2

 سرد و كوهستاني 3
 بيل، زنجان، كردستان، همدان، مركزي، ايلام، كرمانشاه، لرستان،آذربايجان غربي و شرقي، ارد

  و چهارمحال و بختياريكهكيلويه و بويراحمد

  بوشهر و هرمزگانخوزستان، گرم و مرطوب 4

 )شمالي، رضوي و جنوبي( و خراسان سمنانزد، سيستان و بلوچستان، قم، ي،كرمانفارس،  گرم و خشك 5

     

  تريان از فرآيند فروش خودروت مشاندازه گيري رضاي -7

  پرسشنامه-7-1       

 با استفاده از نيازسنجي به عمل آمده از مشتريان اين حوزه و پس از آن با پايش ،در طراحي پرسشنامه فرآيند فروش خودرو

به له بعد با توجه در مرح.  پرسشنامه اوليه شكل گرفته است،ت در جلسات كارشناسياطلاعات به دست آمده توسط خبرگان صنع

مايش قرار گرفته و نهايتاً با انجام  پرسشنامه اوليه مورد آز،تست اوليه صورت گرفته از پرسشنامه و انجام تستهاي پايايي و روايي

  :اصلاحات لازم، پرسشنامه پيوست با موارد ذيل مورد تاييد قرار گرفته است

 مشخصات مشتري  -1

 مشخصات خودرو -2

  فروش خودرو فرآيند مربوط به)رتطيف ليك( بسته سوالات -3

 پيشنهادات و انتقادات -4
 

  تعيين حجم نمونه-7-2      

، خطاي %95و پيش فرض فاصله اطمينان ) فرمول ذيل(با در نظر گرفتن فرمول نمونه گيري كوكران با استفاده از ضريب تغييرات 

 :ي ذيل مبناي محاسبات قرار خواهد گرفت نمونه گيري طبقه ا،CV (0,23(براي هر نمايندگي و ضريب تغييرات % 5
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 :كه در آن

 N :  ماه                      شش حجم تحويل هر خودرو در 

e  : درصد خطاي نمونه گيري 

cv : ضريب تغييرات كه برابر است با نسبت انحراف معيار رضايت مشتريان بر ميانگين رضايت مشتريان 

٢
αZ : گردد نسبت به ضريب اطمينان براساس جدول توزيع نرمال تعين مي 

n : حجم نمونه 

 

مشتريان در  شش ماهه داشته اند، اندازه گيري رضايت خودرو در 100ضمناً مقرر گرديد براي نمايندگي هايي كه تحويل كمتر از 

 . صورت پذيرد و در شركتهاي كوچك به صورت منطقه ايحوزه خدمات فروش به صورت استاني

شش ماه در ، تعداد تحويل خودرو با توجه به اينكه پيش از آغاز نمونه گيري مي بايد تعداد حجم نمونه تعيين گردد: تبصره

 . و در طول دوره به روز مي گردد دوره بعدي قرار مي گيرد اوليهجم نمونه مبناي تعيين حگذشته
 

  دوره هاي نمونه گيري -7-3     

 و با استفاده از آمار واقعي تحويل خودروها كه به شش ماهه به صورت يانحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارزيابي رضايت مشتر

 . انجام ميپذيردمستمر هر ماه اعلام مي گردد محاسبه و نمونه گيري به صورت  توسط شركتهاي سازنده در پاياننمايندگي تفكيك
 

  مصاحبه  شيوه-7-4     

، بدين  در نظر گرفته شدهشيوه تماس تلفني با مشتريان ، بر اساس حجم نمونه انتخابيمصاحبه با مشتريان فرآيند فروش جهت

ليست مشخصات، آدرس و شماره تماس خود را در اختيار هانه به صورت ما در هر دوره شش ماهه صورت كه عرضه كنندگان

ISQI قرار مي دهد و ISQI اقدام به برقراري تماس  تصادفي  سيستماتيكروش نمونه گيري با تعيين حجم نمونه انتخابي به

 . تلفني با مشتري مورد نظر و تكميل پرسشنامه مزبور مي نمايد
        

 ات پس از فروشاز خدماندازه گيري رضايت مشتريان  -8

عرضه كنندگان و نمايندگيهاي مجاز آنان به شرح ذيل اندازه گيري رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش ارائه شده توسط 

 .صورت مي پذيرد
 

  پرسشنامه-8-1       

هاي مشتريان انجام مي گردد  رضايت مشتريان با بهره گيري از خواسته ها و نيازاندازه گيريبا توجه به اينكه طراحي پرسشنامه 

لذا در طراحي پرسشنامه سعي گرديده است ضمن بررسي اين نيازها سوالاتي در پرسشنامه مطرح شود كه جزو خواسته هاي 

اصلي و عمومي مشتريان باشد، از سوالات غير ضروري پرهيز شود، برداشت افراد از سوالات يكسان باشد و سوالات متغييرهاي 

 پس از طراحي اوليه، پرسشنامه به صورت آزمايشي مورد مصاحبه و بررسي قرار گرفت و با انجام .نمايددازه گيري مورد نظر را ان

 سوال از مشتريان پرسيده و مورد ارزيابي 16ديد كه در اين پرسشنامه در نهايت اصلاحات لازم ساختار نهايي پرسشنامه تاييد گر

 .گيرد قرار مي

 N>500 500>N>400 400>N>300 300>N>200 200>N>100 تعداد تحويل در شش ماهه

 60- 45 64 68 70 75 تعداد نمونه
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 24/4/87  مورخ رودمصوب شوراي سياستگذاري خو

 

 وزارت صنايع و معادن

  

 : تشكيل گرديده كه عبارتند از اصليخشاين پرسشنامه از چهار ب

 مشخصات مشتري  -1

 مشخصات خودرو -2

  مربوط به خدمات پس از فروش )طيف ليكرت( بسته سوالات -3

 پيشنهادات و انتقادات -4
 

  تعيين حجم نمونه-8-2      

، خطاي %95ه اطمينان و پيش فرض فاصل) فرمول ذيل(با در نظر گرفتن فرمول نمونه گيري كوكران با استفاده از ضريب تغييرات 

 : نمونه گيري طبقه اي ذيل مبناي محاسبات قرار خواهد گرفت،CV (0,23(براي هر نمايندگي و ضريب تغييرات % 5
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 :كه در آن

 N :  ماه                      شش خودرو در پذيرشحجم 

e  : درصد خطاي نمونه گيري 

cv : بر است با نسبت انحراف معيار رضايت مشتريان بر ميانگين رضايت مشتريانضريب تغييرات كه برا 

٢
αZ : گردد نسبت به ضريب اطمينان براساس جدول توزيع نرمال تعين مي 

 

مشتريان در حوزه خدمات   خودرو در شش ماهه داشته اند، اندازه گيري رضايت100براي نمايندگي هايي كه پذيرش كمتر از 

 . پذيرد ميصورتو در شركتهاي كوچك به صورت منطقه اي پس از فروش به صورت استاني 

شش ماه در  خودرو پذيرش، تعداد ه تعيين گرددبا توجه به اينكه پيش از آغاز نمونه گيري مي بايد تعداد حجم نمون: 1تبصره

 . و در طول دوره به روز مي گردد دوره بعدي قرار مي گيرد اوليه مبناي تعيين حجم نمونهگذشته
 

  روش نمونه گيري -8-3     

       به منظور پوشش كليه نمايندگيهاي شركتهاي خدمات پس از فروش، در اين طرح پس از دريافت اطلاعات مشتريان از

     تصادفيسيستماتيك روش نمونه گيري شركت هاي خدمات پس از فروش و يا نمايندگي هاي مجاز آنها با استفاده از 

 . مي پذيردصورتجمع آوري اطلاعات 
 

 N>5001 5000>N>1001 1000>N>501 500>N>201 200>N>100  در شش ماههپذيرشتعداد 

 60- 45 70 75 80 85 تعداد نمونه
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 وزارت صنايع و معادن

  دوره هاي نمونه گيري -8-4

آن فرصت كافي براي انجام به منظور بررسي منظم و مستمر ميزان رضايت مشتريان لازم است در دوره هاي زماني مشابه كه طي 

ماهه شش  وجود داشته باشد نمونه گيري به عمل مي آيد كه براي اين منظور دوره زماني عرضه كنندگاناقدامات اصلاحي توسط 

 .جهت جمع بندي اطلاعات و ارائه نتايج در نظر گرفته شده است
 

  شيوه هاي ارائه پرسشنامه و جمع آوري اطلاعات -8-5

 با مشتريان در نظر گرفته شده ، بدين صورت كه شيوه تماس تلفنياطلاعات بر اساس حجم نمونه انتخابي براي جمع آوري 

 نوع خودرو، وضعيت گارانتيشركتهاي خدمات پس از فروش يا نمايندگي هاي مجاز آنها در هر دوره شش ماهه ليست مشخصات، 

و شماره تماس مشتريان كليه نمايندگيهاي خود را در اختيار شركت بازرسي قرار مي دهد و شركت بازرسي با تعيين حجم نمونه 

 اقدام به برقراري تماس تلفني با مشتري مورد نظر و  سيستماتيكنمونه گيري تصادفيانتخابي از هر نمايندگي به روش 

  .تكميل پرسشنامه مزبور مي نمايد
 

 ورود اطلاعات و كدينگ پرسشنامه ها  -9

در سه حوزه كيفيت محصول، فرآيند فروش و خدمات پس از پرسشنامه هاي جمع آوري شده ارزيابي ميزان رضايت مشتريان 

 وارد مي شود و پس از حذف پرسشنامه هاي فاقد ارزش اطلاعاتي شخص م بر اساس كدينگ، به بانك اطلاعاتي نرم افزارفروش

      جهت استفاده در گزارشات ) و كارشناس متخصص واردكننده اطلاعاتحدود كنترلي استفاده از  با نرم افزاربه تشخيص (

 .دسته بندي مي گردد
 

  نحوه محاسبات ميزان اهميت -10

اول سپس در مرحله . به منظور محاسبه ميزان اهميت، ابتدا به صورت حسابي ميانگين كل و ميانگين شاخصها محاسبه مي گردد

ر شكل گيري شاخص       هر شاخص تعيين و به عنوان اهميت آن خصوصيت د همبستگي هر خصوصيت با ميانگين حسابي

      داده مي شود و سپس همبستگي ميان هر شاخص با ميانگين كل محاسبه و به عنوان اهميت هر شاخص مد نظر قرار تاثير

فروش در اين فرآيند به جاي ميانگين حسابي كل از سوال رضايتمندي در پرسشنامه هاي خدمات فروش و پس از  (.مي گيرد

 ) استفاده مي گردد-Overall –كلي 
 

  نحوه محاسبات-11

 : نحوه محاسبه ميزان رضايت-  الف

جهت محاسبه ميزان رضايت مشتريان از هر شاخص، ابتدا نمرات اهميت خصوصيات تشكيل دهنده آن شاخص نرمال شده و در  

مجموع نمرات بدست آمده تشكيل دهنده ميانگين رضايت آن شاخص . درصد رضايتمندي هر خصوصيت ضرب مي گرددميانگين 

 .بر حسب درصد مي باشد

نيز ضرايب اهميت ) كيفيت محصول، فرآيند فروش و خدمات پس از فروش(جهت محاسبه ميزان رضايتمندي كلي در هر حوزه 

 پس از ضرب در ميانگين رضايتمندي شاخص مربوطه با هم جمع     ال گشته وشاخصهاي تشكيل دهنده رضايتمندي كلي نرم

به صورت مجزا در پرسشنامه فروش و خدمات پس از فروش ) overall( نيز 1ضمناً نمرات حاصله از رضايتمندي سوال  .مي گردد

   .ارائه مي گردد

 )نمودار اولويت بندي(ماتريس عملكرد : ب

لويت ها جهت انجام اقدامات اصلاحي بكار گرفته مي شود و اساس اين اولويت بندي بر پايه چهار منطقه اين نمودار براي تعيين او

نمره اهميت (مشخص شده مي باشد كه اين چهار منطقه از تقاطع دو محور مختصات كه در محور افقي نمره اهميت نرمال شده 
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 وزارت صنايع و معادن

ره اهميت شاخصي كه خصوصيت در آن قرار دارد نسبت هر خصوصيت از حاصلضرب نمره اهميت خصوصيت در شاخص خود و نم

 .تشكيل شده استو در محور عمودي نمره رضايت نرمال شده  )به ميانگين كل حاصل مي شود

 دو خط ديگر كه بصورت خط چين افقي و عمودي مشخص شده اند هر كدام به عرض از مبداء يك تقسيم بر تعداد ضمناً

 : چهار منطقه بوجود مي آيدذيل و مطابق نمودار بر اين اساس. خصوصيات هر بخش ترسيم مي گردد

 

 )سبز(اولويت سوم 

  رضايت بالا-اهميت بالا

 )زرد(اولويت چهارم 

  رضايت بالا-اهميت پائين 

 )قرمز(اولويت اول 

  رضايت پائين-اهميت بالا

 )نارنجي(اولويت دوم 

 ين رضايت پائ-اهميت پائين 

    

n

١

 

                                       
n

١
 

 تعداد خصوصيات   
 نمره اهميت نرمال شده                              

I-  منطقه اول شامل خصوصياتي كه از نظر مشتريان داراي اهميت بالا و رضايتمندي پائين مي باشند بديهي است

 .باشند  رنگ قرمز در نمودار مشخص شده اند اولويت اول جهت انجام اقدامات اصلاحي ميخصوصيات اين ناحيه كه با

II- خصوصيات اين ناحيه كه با . منطقه دوم خصوصياتي كه از نظر مشتريان داراي اهميت و رضايتمندي پائين مي باشند

 .رنگ نارنجي مشخص شده اند به عنوان اولويتهاي دوم معرفي مي گردند

III- صياتي كه از نظر مشتريان داراي اهميت و رضايتمندي بالا مي باشند خصوصيات اين ناحيه كه با رنگ منطقه سوم خصو

 .سبز مشخص شده اند به عنوان اولويتهاي سوم معرفي مي گردند

IV- مي باشند خصوصيات اين ناحيه  منطقه چهارم خصوصياتي كه از نظر مشتريان داراي اهميت پائين و رضايتمندي بالا 

 .رد مشخص شده اند به عنوان اولويتهاي چهارم معرفي مي گردندبا رنگ ز
 

  گزارشات-12

وش و خدمات يند فرآجهت بهره برداري مناسب از اطلاعات اخذ شده از فرآيند فوق گزارشات در سه قالب كلي كيفيت محصول، فر

 :پس از فروش دسته بندي و به شرح ذيل در اختيار تصميم گيران صنعت قرار مي گيرد
 

 :گزارشات كيفيت محصول-1-12

 :كيفيت محصول در دو چارچوب كلي ذيل اندازه گيري مي گردد

 : كيفيت اوليه محصول -
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  1 بازنگري -دستورالعمل اندازه گيري رضايت مشتريان صنعت خودرو

 24/4/87  مورخ رودمصوب شوراي سياستگذاري خو

 

 وزارت صنايع و معادن

  كيلومتر در سه ماهه اول خريد محصول4000حداكثر پيمايش 

 : كيفيت دوام محصول -

  ماهه اول خريد محصولپانزده كيلومتر در 25000 تا 4000پيمايش 
 

 )شاخص جزء (:ماهيانهگزارشات -1-1-12

 در  گزارشاتي، به منظور ارائه بازخورد نتايج مشتريان به شركتهاي عرضه كننده جهت بهره برداري براي شناخت اقدامات اصلاحي

در اين گزارشات بررسي روندها در شاخصها و . ارائه مي گردد) كيفيت اوليه محصول و كيفيت دوام محصول(چارچوب كلي فوق 

 هاي گذشته و دوره مبداً به تفكيك خودرو و عرضه كننده و همچنين تعيين اولويت جهت اقدامات خصوصيات نسبت به دوره

 .اصلاحي براي هر خصوصيت به تفكيك خودرو مد نظر قرار خواهد گرفت
 

 : زمان ارائه گزارشات-1-1-1-12

 :ير تهيه و ارسال خواهد شد يك ماهه طبق جدول زدوره هاي زمانيگزارشات مربوط به هر خودرو در قالب جزواتي در  

 

 :دريافت كنندگان گزارشات -2-1-1-12   

 :اي ذيل جهت بهره برداري قرار خواهد گرفته فوق در اختيار ارگان گزارشات

 وزارت صنايع و معادن -

 سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران -

 عرضه كنندگان -

 وزارت صنايع و معادن و سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران  شركت عرضه كننده،ساير ارگانها با هماهنگيارائه اطلاعات به : تبصره

 .صورت مي پذيرد
 

 : گزارشات تحليلي-2-1-12

 گزارشات ،به منظور تحليل اقدامات صورت گرفته از سوي شركتهاي عرضه كننده جهت بهبود محصول و سنجش اثربخشي آن

 :ارائه مي گردد تحليلهاي ذيل شش ماهه با ارائه

 شناخت تاثير گذارترين زير شاخص بر شاخص رضايتمندي كل كيفيت محصول -

 ...)تحليل همبستگي، رگرسيون و (تحليل مشخصات پاسخگويان و تاثير گروه هاي مختلف جامعه بر رضايتمندي مشتريان  -

  گذشتهادواري بررسي معني داري تغييرات رضايتمندي در شاخص ها و زير شاخص ها ط -

 بررسي ايرادات خاص و تاثير گذار و بررسي آن در سطح رضايت مشتريان -

مشتريان گزارشي با توجه به ) توقع( در اين مرحله با اندازه گيري سطح انتظار عرضه كنندهدر صورت تمايل شركت : تبصره

 .تحليل فاصله ميان سطح رضايتمندي مشتريان و سطح انتظار ارائه مي گردد
 

 :ارائه گزارشات زمان -1-2-1-12

گزارشات مربوط به شش ماهه اول سال در آذر ماه و . گزارشات به صورت شش ماهه در اختيار بهره برداران قرار خواهد گرفت اين

 .گزارشات مربوط به شش ماهه دوم سال در دي ماه ارانه مي گردد

نوع 

 گزارش

محدوده كاركرد خودرو بر 

 حسب كيلومتر

محدوده كاركرد خودرو بر 

 حسب زمان
 زمان ارائه گزارش

كيفيت 

 اوليه
I  روز15+ ماه 3+ ماه تحويل  حداكثر سه ماه از زمان تحويل  كيلومتر4000صفر تا  

دوام 

 محصول
II 4000 روز15+ ماه 15+ ماه تحويل   ماه از زمان تحويلپانزدهاكثر حد  كيلومتر10000 كيلومتر تا  
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 وزارت صنايع و معادن

 :زير ارائه خواهد گرديد طبق جدول 1387 ماه سال آذرگزارش تحليلي در ه عنوان مثال ب
 

 87 ماه آذرزمان تحويل خودرو در گزارشات  نوع گزارش

 87فروردين تا شهريور سال  Iگزارش نوع

 86 سال شهريور تا فروردين IIگزارش نوع

 

 :ريافت كنندگان گزارشد -2-2-1-12

 :گزارشات فوق در اختيار ارگان هاي ذيل جهت بهره برداري قرار خواهد گرفت

  صنايع و معادن وزارت -

  سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران -

 عرضه كنندگان -
 

 :گزارشات فرآيند فروش-2-12

و به صورت شش ماهه صورت مي پذيرد فرآيند فروش به تفكيك نمايندگيها  اندازه گيري رضايت مشتريان با توجه به اينكه

 : صورت ذيل تهيه مي گردد به  براي هر عرضه كنندهگزارشات در قالب يك جلد گزارش تحليلي
 

 

 : تحليلها-1-2-12

      در اين گزارش به منظور ارائه نتايج مطلوب علاوه بر ارائه روندهاي شاخص ها و خصوصيات مختلف فرآيند فروش نسبت به

 :تحليلهاي ذيل نيز صورت مي پذيردمبداً، دوره دوره هاي گذشته و 

 ايتمندي كل فرآيند فروششناخت تاثير گذارترين زير شاخص بر شاخص رض -

 اندازه گيري رضايت مشتريان به تفكيك نمايندگي هاي شركت عرضه كننده از فرآيند فروش  -

 شناخت اولويت اقدامات اصلاحي براي شركت عرضه كننده در فرآيند فروش -

 ...)رگرسيون و تحليل همبستگي، (تحليل مشخصات پاسخگويان و تاثير گروه هاي مختلف جامعه بر رضايتمندي مشتريان  -

 بررسي معني داري تغييرات رضايتمندي در شاخص ها و زير شاخص ها طي سنوات گذشته -

مشتريان گزارشي با توجه به تحليل ) توقع(در صورت تمايل شركت خودروساز در اين مرحله با اندازه گيري سطح انتظار : تبصره

 . گرددفاصله ميان سطح رضايتمندي مشتريان و سطح انتظار ارائه مي
 

 : زمان ارائه گزارشات -2-2-12

شش ماهه دوم سال  آبان ماه و زمان ارائه گزارشات مربوط به 15زمان ارائه گزارشات مربوط به شش ماهه اول سال حداكثر تا 

 . ارديبهشت ماه سال بعد خواهد بود15 حداكثر تا
 

 :  دريافت كنندگان گزارش-3-2-12

 :ي ذيل جهت بهره برداري قرار خواهد گرفتگزارشات فوق در اختيار ارگان ها

 وزارت صنايع و معادن  -

 سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران -

 عرضه كنندگان -
 

 :گزارشات خدمات پس از فروش-3-12

اندازه گيري رضايت مشتريان خدمات پس از فروش با توجه به دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش انجام و 

  . رت ذيل ارائه مي گرددگزارشات به صو
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 وزارت صنايع و معادن

 
 

 : تحليلها-1-3-12

 خدمات پس از فروشدر اين گزارش به منظور ارائه نتايج مطلوب علاوه بر ارائه روندهاي شاخص ها و خصوصيات مختلف فرآيند 

 :نسبت به دوره هاي گذشته و دوره مبداً، تحليلهاي ذيل نيز صورت مي پذيرد

 خدمات پس از فروششاخص رضايتمندي كل شناخت تاثير گذارترين زير شاخص بر  -

 هاي خدمات پس از فروشاندازه گيري رضايت مشتريان به تفكيك نمايندگي هاي شركت  -

 خدمات پس از فروششناخت اولويت اقدامات اصلاحي براي شركت  -

 ...)سيون و تحليل همبستگي، رگر(تحليل مشخصات پاسخگويان و تاثير گروه هاي مختلف جامعه بر رضايتمندي مشتريان  -

 بررسي معني داري تغييرات رضايتمندي در شاخص ها و زير شاخص ها طي سنوات گذشته -

مشتريان گزارشي با توجه به تحليل ) توقع(در صورت تمايل شركت خودروساز در اين مرحله با اندازه گيري سطح انتظار : تبصره

 .ددفاصله ميان سطح رضايتمندي مشتريان و سطح انتظار ارائه مي گر
 

 :  زمان ارائه گزارشات-2-3-12

 . مي باشد12-2-2مطابق بند 
 

 :  دريافت كنندگان گزارش-3-3-12

 . مي باشد12-2-3مطابق بند  
 

 : شاخص هاي عمومي-13

جهت ارائه نتايج به مشتريان به منظور اطلاع رساني شفاف و تعديل سطح انتظار آنان و همچنين به جهت ارائه شاخص رضايت 

 : عمومي در چارچوب ذيل منتشر خواهد شد هايشاخصن به صورت ساليانه در صنعت خودرو كشور، مشتريا
 

 : شاخص كل-1-13

 به  به صورت مجزا واين شاخص به منظور ارائه تصويري كلي از صنعت خودرو و عرضه كنندگان در حوزه هاي مختلف اين صنعت

ندها در دوره هاي گذشته در قياس با دوره جاري و همچنين نسبت به دوره در اين گزارش بررسي رو.  ساليانه ارائه مي گرددشكل

مبداً در شاخص كلي صنعت و به تفكيك هر عرضه كننده در شاخص هاي كيفيت محصول، فرآيند فروش و خدمات پس از فروش 

  .ارائه مي گردد
 

 : گزارشاتارائه نحوه و زمان -1-1-13

  :ئه مي گرددگزارشات به صورت كلي به شكل زير ارا

 گزارشات جمع بندي شده زمان ارائه گزارشات نوع گزارش

 از فروردين تا اسفند سال قبل) Iنوع (گزارشات كيفيت اوليه  شاخص كيفيت محصول

 شامل گزارش شش ماهه اول و دوم سال گذشته فروششاخص فرآيند 

 شاخص خدمات پس از فروش

  تير ماه هر سال15

 اول و دوم سال گذشتهشامل گزارش شش ماهه 
 

 

 : دريافت كنندگان-2-1-13

 :گزارشات فوق در اختيار ارگان هاي ذيل جهت بهره برداري قرار خواهد گرفت

 وزارت صنايع و معادن  -

 سازمان گسترش و نوسازي صنايع ايران -

 عرضه كنندگان -
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 وزارت صنايع و معادن

 .زمان گسترش و نوسازي صنايع ايران صورت ميپذيردارائه اطلاعات به ساير ارگانها با هماهنگي وزارت صنايع و معادن و سا: تبصره

 : شاخص رسانه-2-13

 از كيفيت محصولات و خدمات ارائه شده از سوي عرضه )شاخص كلي (به منظور اطلاع رساني مطلوب سطح رضايتمندي مشتريان

 بداً به تفكيك خودروساز و خودرو به صورت روند در قياس با سنوات گذشته و دوره م نتايج اندازه گيري رضايت مشتريان،كنندگان

 جهت  و رسانه ها نشريات، كيفيت محصول و خدمات پس از فروش در اختياردر قياس با كل صنعت در حوزه هاي خدمات فروش

 .لاع رساني عمومي قرار خواهد گرفتاط

 

 نوع گزارش
فواصل زماني 

 ارائه گزارشات
 گزارشات جمع بندي شده تاريخ انتشار

 حصولشاخص كيفيت م
  دي ماه مربوط به شش ماهه اول سال 15

  تير ماه مربوط به شش ماهه دوم سال15و 

شهريور مربوط به از فروردين تا ) Iنوع (گزارشات كيفيت اوليه 

 شش ماهه اول سال و از مهر ماه تا اسفند مربوط به شش ماهه دوم

 فروششاخص فرآيند 
  شش ماهه اول سال ار ديبهشت ماه مربوط به15

  آبان ماه مربوط به شش ماهه دوم سال15و 
 شامل گزارش شش ماهه اول و دوم 

شاخص خدمات پس از 

 فروش

به صورت شش 

 ماهه

  ار ديبهشت ماه مربوط به شش ماهه اول سال15

  آبان ماه مربوط به شش ماهه دوم سال15و 
 شامل گزارش شش ماهه اول و دوم

 

سازمان گسترش و وزارت صنايع و معادن و  تاثير منفي در افكار عمومي بگذارد با نظر ،ت درصددر صورتي كه انتشار نتايج به صور -*

 .توان از سيستم چراغ راهنما جهت اطلاع رساني نتايج فوق استفاده نمود مينوسازي صنايع ايران

مله ميزان درصد ساخت داخل هر خودرو،  به جهت اطلاع رساني دقيقتر و شفاف تر به مشتريان در كنار اطلاعات فوق، اطلاعاتي از ج-*

 .نيز در شاخص رسانه ارائه مي گردد...  و ، ملي بودن برندتيراژ توليد، ميزان ارزبري، وضعيت تغييرات قيمت خودرو

  شرايط احراز پرسشگران-14

ران مي باشد كه بدين يكي از حساسترين فرآيندهاي موجود در دستورالعمل اندازه گيري رضايت مشتريان، شرايط احراز پرسشگ

 با استفاده از دستورالعملهاي داخلي انتخاب و آموزش پرسشگران و با در نظر گرفتن شرايط عمومي ذيل نيروي انساني ISQIمنظور 

 : مورد نياز طرح را تامين مي نمايد

 داراي صبر و بردباري و توانايي برقراري ارتباط .1

 داراي برخورد خوب و با متانت .2

 تحصيلات دانشگاهيبرخورداري از  .3

 تسلط به مفاهيم پرسشها و توانايي تفهيم پرسشهاي پرسشنامه .4

 قدرت بيان براي مطرح كردن پرسشها به صورت ساده و قابل فهم .5

 خلاقيت در كار پرسشگري و مصاحبه .6

 وقت شناس و داراي وجدان كاري، دقت و ايمان .7

 آشنا با هدف و نتيجه پژوهش .8

 ه بودن و دوري جستن از تحميل نظرات خود بر  مصاحبه شوندهداراي حس كنجكاوي ، بيشتر شنوند .9

 رعايت كامل آيين نامه تكميل پرسشنامه .10

 شركت در جلسه توجيهي و آموزشي آشنايي با پرسشنامه و اهداف اجراي طرح .11
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 وزارت صنايع و معادن

 

 :يكسان سازي رويه پرسشگران -15

تلفني، آيين نامه داخلي در اين خصوص تهيه و در  در روشهاي پرسشگري حضوري و سازي رويه نحوه مصاحباتبه منظور يكسان     

  .اختيار پرسشگران قرار مي گيرد

  ارائه خدمات تشويقي براي مشتريان -61

هاي          با توافق شركت، از سوي مشتريان دقيقتر و كاملتردريافت اطلاعاتجهت تكميل پرسشنامه و به منظور تشويق و ترغيب مشتريان 

 .دمات تشويقي براي مشتريان مي تواند در نظر گرفته شودخ ISQIعرضه كننده و 
 

 : مسئوليتها -71

ار  مسئوليت انجام نمونه گيري، جمع آوري داده ها، ورود اطلاعات به بانك اطلاعاتي، گزارش گيري از اطلاعات با ساخت -

 . مي باشدISQIبه عهده توافقي و ارسال گزارشات 

نمايندگي فروش، ، به تفكيك )آدرس و تلفن( و مشخصات مشتريان  و تحويل خودروها مسئوليت ارسال آمار مربوط به توليد -

 . مي باشدشركت عرضه كننده بر عهده ISQI ماه بعد از آن به دهممناطق مختلف آب و هوايي، براي هر ماه حداكثر تا 

 ليست اسامي و ،ت پذيرش، ظرفي خدمات پس از فروشدر مورد نمايندگيهاي مجاز ISQIمسئوليت ارائه اطلاعات به   -

مربوط هر ماه حداكثر تا دهم ماه بعد بر عهده شركتهاي ارائه ه تفكيك نمايندگي و  ب مراجعه كنندهمشخصات مشتريان

 .دهنده خدمات پس از فروش مي باشد

 .  مي باشدعرضه كنندهمسئوليت ارائه خدمات تشويقي به مشتريان بر عهده شركتهاي  -
 

 : تغييرات-81

 .مورد بازنگري قرار خواهد گرفت سالانه اين دستورالعمل به صورتنياز در صورت 
 

 :پيوستها  -91

 محصول رضايت مشتري از كيفيت  پرسشنامه اندازه گيري-1فرم 

 فروش فرآيند  رضايت مشتري از پرسشنامه اندازه گيري -2فرم 

  رضايت مشتري از خدمات پس از فروش پرسشنامه اندازه گيري -3فرم 


