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  هدف -1
   و ارزيابي ميزان رضايت مشتريان سنجشتشريح چگونگي 

  دامنه كاربرد -2
و واحدهاي فروش خدمات دهنده به اين افراد كليه متقاضيان و خريداران واحدهاي احداثي شركت 

  ن مسكيگذار هي سرمازير مجموعه يها  از شركتكيهر مستقر در 

  مسئوليت ها -3
  

 مسؤول  اقدام رديف

  ها  و روشها ستمي ستيريمد  اين روش اجرايي  بازنگريو يا ني و تدوهيته  1
  )هلدينگ(

به ( مرتبط با فرايند ي واحدهاهيكل  روش اجراييپيشنهاد اصلاح در اين   2
  )ها  و روشها ستمي ستيريمد

3  

نظارت بر حـسن اجـراي فعاليتهـاي مربـوط بـه            
كايات خريداران و سنجش ميـزان      رسيدگي به ش  

رضايت آنان و بررسي عملكرد شـركت در رابطـه          
  روش اجرايي ني ا مطابقبا مشتريان

زير  يها  از شركتكي هر رعامليمد
   مسكنيگذار هي سرمامجموعه

4  

نظارت بر حسن اجراي ثبت شكايات خريـداران ،         
پيگيــري شــكايات تــا حــصول نتيجــه مطلــوب و 

ــداران   ــنجي از خري ــزان  نظرس ــين مي ــراي تعي ب
  روش اجرايي اين  مطابقرضايت آنان

 از كيهر  مديريت املاك و واگذاري
 يگذار هي سرمازير مجموعه يها شركت

  مسكن
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  وش اجرار -4
  مدارك مرجع  مسئول  فعاليت  بند

 و يـا    در زمان مراجعه به شركت     مشترياننظرخواهي از     1- 4
      ثبت نامهنگام 

4-1-1  

  مراجعين/ بازديدكنندگانهسنجي بارائه فرم نظر
چنانچه فرد در دوره اعلام فروش و به منظور ثبـت نـام مراجعـه كـرده                 (

 و چنانچه به    )F.RC.08.19( گانبازديدكننداز   سنجينظر باشد، از فرم  
منظور بررسي كلي و در زماني خارج از دوره اعلام فروش مراجعه كند از              

  )ه مي شوداستفاد )F.RC.08.38(نظرسنجي از مراجعين فرم 

  كارشناس فروش

از  سنجيفرم نظر -
 گانبازديدكنند

)F.RC.08.19(  
سنجي از فرم نظر -

 )F.RC.08.38(راجعين م

    كارشناس فروش  شده  آوري فرمهاي تكميل جمع  4-1-2

4-1-3  

 پـس از اتمـام دوره       شده  آوري   فرمهاي جمع   گزارش تحليلي درمورد   ارائه
يـا  ) ظرسـنجي از بازديدكننـدگان    هاي ن   گزارش تحليل فرم  (اعلام فروش   

 بـه   )هـاي نظرسـنجي  از مـراجعين         گزارش تحليل فرم  (ماه يكبار     هر سه 
   شركتمديريت املاك و واگذاري

    كارشناس فروش

مدير املاك و   ارسال گزارش تحليلي به مدير عامل شركت  4-1-4
    واگذاري

4-1-5  
 و  ديريتهاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري م ـ           بندي گزارش جمع

هــاي نظرســنجي در  هــاي اســتخراج شــده از فــرم بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
   مدير كيفيت/ واگذاري

4-1-6  
بـه شـركت    گرفتـه     اي از اقدامات صورت     و خلاصه ي  ارسال گزارش تحليل  
زم  لا ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل   پارس مسكن سامان  

  نگي هلدتيريبه مد
    مديرعامل

        

      در زمان انتخاب واحد مشترياننظرخواهي از    2- 4

  مشتريان هنگام انتخاب واحد به سنجيارائه فرم نظر  4-2-1
  كارشناس فروش  )هاي واحد فروش شركت و موارد مشابه نظرخواهي در مورد مطلوبيت فعاليت(

پرسشنامه متقاضيان 
  هنگام انتخاب واحد

)F.RC.08.20(  
    كارشناس فروش  شده  آوري فرمهاي تكميل جمع  4-2-2

 و همچنين در مورد     شده  آوري   فرمهاي جمع   گزارش تحليلي درمورد   ارائه  4-2-3
    كارشناس فروش    شركتمديريت املاك و واگذاريدفتر  به هاي اين مرحله، انصرافي

ك و مدير املا  ارسال گزارش تحليلي به مدير عامل شركت  4-2-4
    واگذاري



  روش اجرايي 

   رضايت مشتري سنجش ميزان
  

  

  18/05/88 : تهيهتاريخ                                         7 از 5صفحة                                        QP.RC.08.01 :مدرك كد    
  

  مدارك مرجع  مسئول  فعاليت  بند

4-2-5  
 و  هاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري مـديريت            بندي گزارش جمع

هــاي نظرســنجي در  هــاي اســتخراج شــده از فــرم بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
   مدير كيفيت/ واگذاري

4-2-6  
رفتـه بـه شـركت      گ  اي از اقدامات صورت     ي و خلاصه  ارسال گزارش تحليل  

 لازم  ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل  پارس مسكن سامان    
  نگي هلدتيريبه مد

    مديرعامل

        

      در زمان عقد قرارداد  مشترياننظرخواهي از   3- 4

4-3-1  
  در زمان عقد قراردادمشتريان  به سنجيارائه فرم نظر

نظرخواهي در مورد ميـزان رضـايت مـشتري از قـرارداد و شـرايط آن و                 (
  )موارد مشابه

  كارشناس فروش
 از سنجينظرفرم 
 در زمان عقد انيمشتر
)F.RC.08.21 (قرارداد

    كارشناس فروش  شده  آوري فرمهاي تكميل جمع  4-3-2

ورد  و همچنين در م    شده  آوري   فرمهاي جمع   گزارش تحليلي درمورد   ارائه  4-3-3
    كارشناس فروش    شركتمديريت املاك و واگذاريدفتر  به هاي اين مرحله، انصرافي

مدير املاك و   ارسال گزارش تحليلي به مدير عامل شركت  4-3-4
    واگذاري

4-3-5  
 و  هاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري مـديريت            بندي گزارش جمع

ســنجي در هــاي نظر هــاي اســتخراج شــده از فــرم بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
مدير / واگذاري

  كيفيت
  

4-3-6  
گرفتـه بـه شـركت        اي از اقدامات صورت     ي و خلاصه  ارسال گزارش تحليل  

 لازم  ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل  پارس مسكن سامان    
  نگي هلدتيريبه مد

    مديرعامل

        

      در زمان تحويل واحد مشترياننظرخواهي از   4- 4
  كارشناس فروش  مشتريان در هنگام تحويل واحد به سنجيارائه فرم نظر  4-4-1

  كارشناس فروش  شده  آوري فرمهاي تكميل جمع  4-4-2

فرم نظرسنجي از 
مشتري در زمان تحويل 

 )(F.RC.08.16حد وا

چنين در مورد    و هم  شده  آوري   فرمهاي جمع   گزارش تحليلي درمورد   ارائه  4-4-3
    كارشناس فروش   شركتمديريت املاك و واگذاريدفتر  به هاي اين مرحله، انصرافي

مدير املاك و   ارسال گزارش تحليلي به مدير عامل شركت  4-4-4
    واگذاري

4-4-5  
 و  هاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري مـديريت            بندي گزارش جمع

هــاي نظرســنجي در  هــاي اســتخراج شــده از فــرم بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
مدير / واگذاري

  كيفيت
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4-4-6  
گرفتـه بـه شـركت        اي از اقدامات صورت     ي و خلاصه  ارسال گزارش تحليل  

 لازم  ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل  پارس مسكن سامان    
  نگي هلدتيريبه مد

    مديرعامل

        

 ماه پـس    6خريداران واحدهاي واگذاري     واهي از نظرخ  5- 4
      تحويل واحد از

كارشناس خدمات   ماه پس از تحويل واحدمالكين واحدها شش  به سنجيارائه فرم نظر  4-5-1
  پس از  فروش

 نظرسنجي ازفرم 
ه  ماه6 بازهمشتري در 

)F.RC.08.22(  
كارشناس خدمات   جمع آوري فرمهاي تكميل شده  4-5-2

    شپس از  فرو

كارشناس خدمات   مدير املاك و واگذاريفرمهاي تكميلي به گزارش تحليلي در مورد ارائه   4-5-3
    پس از  فروش 

مدير املاك و   ي به مديرعاملارسال گزارش تحليل  4-5-4
    واگذاري

4-5-5  
 و  هاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري مـديريت            بندي گزارش جمع

هــاي نظرســنجي در   شــده از فــرمهــاي اســتخراج بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
مدير / واگذاري

  كيفيت
  

4-5-6  
گرفتـه بـه شـركت        اي از اقدامات صورت     ي و خلاصه  ارسال گزارش تحليل  

 لازم  ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل  پارس مسكن سامان    
  نگي هلدتيريبه مد

    مديرعامل

        

      در زمان تشكيل هيئت مديره مجتمعنظرخواهي   6- 4

 رهي مـد  ئتي ه  مالكين واحدها در جلسة انتخاب      به سنجيارائه فرم نظر    4-6-1
  كارشناس فروش   مجتمع

 از مالكين سنجيفرم نظر
واحدها هنگام انتخاب 
  هيئت مديره مجتمع

)F.RC.08.23( 

    كارشناس فروش  جمع آوري فرمهاي تكميل شده  4-6-2

    كارشناس فروش  مدير املاك و واگذاريفرمهاي تكميلي به گزارش تحليلي در مورد ارائه   4-6-3

مدير املاك و   ي به مديرعاملارسال گزارش تحليل  4-6-4
    واگذاري

4-6-5  
 و  هاي واصله جهت ارائه به جلـسه بـازنگري مـديريت            بندي گزارش جمع

ظرســنجي در هــاي ن هــاي اســتخراج شــده از فــرم بكــارگيري خروجــي
  ها هاي مرتبط با موضوع پروژه فعاليت

مدير املاك و 
مدير / واگذاري

  كيفيت
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4-6-6  
گرفتـه بـه شـركت        اي از اقدامات صورت     ي و خلاصه  ارسال گزارش تحليل  

 لازم  ي گزارش ها  اي نظرات   هي و ارا  ليبه منظور تحل  پارس مسكن سامان    
  نگي هلدتيريبه مد

    مديرعامل

  

  پيوست ها -5
  F.RC.08.16                       جي از مشتري در زمان تحويل واحد           فرم نظرسن −
 F.RC.08.19                                               گان بازديدكنندسنجي ازفرم نظر −
  F.RC.08.20                            نامه متقاضيان هنگام انتخاب واحدشپرس −
              F.RC.08.21                              زمان عقد قرارداد در اني از مشترسنجينظرفرم  −
  F.RC.08.22                                      ه ماه6  بازه مشتري درنظرسنجي ازفرم  −
  F.RC.08.23       از مالكين واحدها هنگام انتخاب هيئت مديره مجتمع     سنجيفرم نظر −
 F.RC.08.38                                              مراجعين سنجي ازفرم نظر −

 


