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 مقدمه

امروزه کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری سازمان امری ضروری به شما می رود. در کشور ما نیز خدمات  

پس از فروش اهمیت بسزایی پیدا کرده و بقای شرکت های عرضه کننده خودرو در گرو ارائه خدمات پس  

با   منطبق  و  فروش مناسب  از  از  یکی  فروش  از  ارائه خدمات پس  باشد.  نیازهای مصرف کنندگان می 

راهبردهای اصلی مشتری و کسب مزیت رقابتی بویژه در صنعت خودروسازی قلمداد می گردد. همواره  

شرکت های تولید کننده بدنبال ارائه محصولات خویش همراه با حفظ ارتباطات با مشتریان خود هستند  

مات پس از فروش صورت می گیرد. بنابراین شناسایی و تعیین نیازهای مختلف  و این هدف از طریق خد 

 مستمر بسیار حیاتی است.  مشتریان در عرضه خدمات پس از فروشِ

و در مفهوم جدید خدمت به مشتریان شامل    نتیجه ای است که مشتریان خواستار آن هستند   خدمت

ها برای دریافت بیشترین ارزش از    کلیه اموری است که به منظور جلب رضایت مشتریان و کمک به آن

. در مورد اهمیت این موضوع باید گفت که  تعریف می گرددمحصولات یا خدماتی که خریداری کرده اند  

روابط پایدار  و  ، نقش مهمی ایفا می کند.  خودرو  خدمات پس از فروش کیفیت خدمت در توسعه صنعت  

و   راضی،  مشتریان  مهم    وفادارسازیبا  بسیار  کار  و  کسب  موفقیت  برای  باشد مشتریان،  بنابراین  .می 

 نخستین اصل در دنیای کسب و کار امروزی ایجاد ارزش های مشتری پسند است.

ی کنیم که این وضعیت نیز روز به روز  امروزه ما در شرایط اجتماعی و اقتصادی خدمت محور زندگی م

در حال افزایش است، به عبارت دیگر مشتریان ما به مراقبت و خدمات بیشتری نسبت به گذشته نیاز  

در این راستا اطلاع از تصویر ذهنی و ادراک مشتریان نسبت به خدمات ارائه شده از اهمیت    دارند. مسلماً

ن نقاط ضعف و قوت یک سازمان، زمینه ای برای اتخاذ  خاصی برخوردار می باشد و ضمن مشخص نمود

گستردگی محصولات و خدمات و همچنین    راهبردهای مناسب و ارتقای سطح عملکرد فراهم می آورد.

نیازهای متنوع و پیچیده مشتریان نیاز به ارزیابی چگونگی کیفیت ارائه خدمات، خدمات پس از فروش،  

صورت   در  و  مشتریان  رضایتمندی  اراسنجش  و  ئلزوم  خدمات  کیفیت  بهسازی  برای  هایی  حل  راه  ه 

 فرایندهای ارائه خدمت دارد. 

ویرایش از الزامات دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش بوده و    پنجمین نسخه پیش رو  

 ارائه گردیده بود.  1393و    1390،  1387، 1385نسخه های پیشین در سال های 

نه  ی رش وزارت صنعت، معدن و تجارت در زمیط و ضوابط مورد پذ یعنوان حداقل شران دستورالعمل به یا

ه عرضه کنندگان خودرو،  ی کل ی ت مفاد آن برایگردد و رعا ی م ی خدمات پس از فروش صنعت خودرو تلق

 باشد. یم  یمجاز الزام هاینمایندگی خدمات پس از فروش و  ی واسطه ها
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ات یکل
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 : هـدف

تدو از  ایهدف  تعن  ین  کمن  ییضوابط،  سطح  ها  ی فی وک  ی حداقل  و    ی واسطه  فروش  از  پس  خدمات 

ن نامه  یت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آئیقانون حما  ی اجرا  ی در راستا ها  مجاز آن   هاینمایندگی

ن بخش به نحو  یان در ا یت مشتریباشد تا رضا  ی مناسب م فروش   زخدمات پس اارائه    آن به جهت  یاجرائ

 مطلوب حاصل گردد. 

 : كاربرددامنه  -1

خودرو و  خدمات پس از فروش    ی خودرو، واسطه ها  ی ه هاعرضه کنند   ه یکل   ضوابط شامل ن  یمحدوده ا

 باشد. ی م ی راتیتعم  مجاز هاینمایندگی

 : تعاریف   -2

واسطه فروش مبادرت به    قیاز طر  ا ی  م یکه بطور مستق  ی حقوق  ا ی  ی قی: هر شخص حق عرضه کننده  - 1-3

 کند.  یخود م  یواردات  ای  ید ینو تول ی فروش خودروها

ا واسطه  یاست که از طرف عرضه کننده خودرو و    ی ا حقوقیو    ی قی ت حقی: شخص مجاز  ی ندگیمان  - 2-3

دار ارائه خدمات فروش  م عهدهی و به صورت مستق  ی نده رسمیفروش و خدمات پس از فروش به عنوان نما

ربط  یمجوز از عرضه کننده و پروانه کسب از مراجع ذ  ی ها( بوده و دارا  آن   یا هر دو ی  )و   ا پس از فروش ی

 . باشد ی م

شود  ی مربوطه اطلاق م  ی دارنده مجوز ها  ی ا حقوقی  ی قی : به شخص حقواسطه خدمات پس از فروش   - 3-3

مجاز    ی هایندگی ق نمایدار ارائه خدمات پس از فروش از طرتوسط عرضه کننده خودرو عهده   مایکه مستق

از مجموعه    یشتواند به عنوان بخی باشد. واسطه خدمات پس از فروش م ی در طول دوره ضمانت و تعهد م

و   واحد یعرضه کننده خودرو  به عنوان  فعال  یا  نظارت عرضه کننده خودرو  و  یمستقل تحت  نموده  ت 

 د.یخدمات خود را ارائه نما
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خودرو  - 4-3 فروش  از  پس  کلخدمات  از  است  عبارت  خدماتی :  قب   ی ه  )پشتیاز  تعهد    یبانیل ضمانت، 

رد و موجب تعهد  ی گی ن قطعات استاندارد( که بر عهده عرضه کننده خودرو قرار میرات و تأمیخدمات، تعم

 شود.ی ن کارکرد مطلوب محصول میو تضم

وزارت صنعت، معدن و تجارت،    ی ت از سوید صلاحیاست که پس از تائ  یت حقوق ی: شخصبازرس   - 5-3

  هاینمایندگی عملکرد عرضه کننده، واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش،    ی ابیفه ارزیوظ  یبرا

ته م  ی مورد  ای  یادوار  ی گزارش ها  ه یمجاز،  به وزارت صنعت،  نظر لازم  اظهار  به همراه  ارائه  و    عدنو 

 . دشو ی م ی تجارت، معرف

 و ارائه گزارشات:   یابیارز یدوره ها  -3

ان سال ادامه خواهد  یشروع و تا پا هر سال    ی ابتدااز    هاارزیابی سالانه انجام    یزمان  ی دوره هااست لازم به ذکر  

مجاز را در آن    هاینمایندگی عرضه کننده خودرو و    ی شرکت ها  ی پس از اتمام دوره سالانه، رتبه بند   و   .داشت

 د.ینما یسال مشخص م 

 ت ها: یمسول -4

ت از حقوق مصرف کنندگان  ین دستورالعمل مطابق با قانون حمایا  ی ت نظارت بر حسن اجرایمسئول- 5-1

 باشد. یمصنعت، معدن و تجارت  خودرو بر عهده وزارت 

ت منتخب وزارت  ی صلاحمورد اعتماد و واجد  بازرسی  ن دستورالعمل توسط شرکت  یا  هایارزیابی انجام  

  ی لازم برا   یه شرکت ها ملزم به همکاریاب کل یارز  ی صنعت، معدن و تجارت خواهد بود و پس از معرف 

 باشند. ی م ی ابیهرچه بهتر ارز یاجرا

 1 تبصره 

 باشد. ی م  بازرس ن دستورالعمل به عهده  یاعلام شده در ا  یارهایبر اساس مع  ی ابیارز  ی ها  ستیه چک لیته

خدمات پس از فروش    ی واسطه ها  / ت خدمات پس از فروش عرضه کنندگان  ی وضع  ی ابیگزارشات ارز  - 5-2

خدمات   یعرضه کننده و واسطه ها ی، شرکت هاصنعت، معدن و تجارتدر موعد مقرر به وزارت خودرو  

 پس از فروش ارائه خواهد شد.
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 2تبصره 

  صنعت، معدن و تجارتوزارت    صورت لزوم توسط در  ها    ر ارگانیسارسانه، مطبوعات و  ارائه گزارشات به  

 رد. یپذ  ی م صورت وزارت صنعت، معدن و تجارت  تأیید و یا توسط شرکت بازرسی با  

ارائه اطلاعات لازم جهت اجرایمسئول  -5-3 ارزیفرآ  یت  انجام هماهنگ   یابیند  لازم در    یو همکار  یو 

 باشد. ی خدمات پس از فروش م ی به عهده عرضه کنندگان خودرو/ واسطه ها هاارزیابی  یاجرا یراستا

به شرح ذیل می    ارائه گردد   ا واسطه خدمات پس از فروش یتوسط عرضه کننده    باید که    ی موارد  - 5-4

 : باشد 

بصورت  )  سراسر کشور   شده و لغو خدمات  ق  یتعل  ، مجاز فعال  هاینمایندگی ه  ی کل  نشانی  نام و ارائه    - 5-4-1

 .(ماهانه

از فروش  یه مشتری مشخصات کل  - 5-4-2   ی دسترس   به صورتان مراجعه کننده به شبکه خدمات پس 

شماره شناسایی خودرو،  شماره تماس، نوع خودرو،  کد ملی،  ،  آورنده   شامل نام، که  بازرس   یبرا   نیآنلا

تاریخ ترخیص، دلیل مراجعه، رش یخ پذ یتار   ، که به آن مراجعه شده  ی ندگینما  ، استان و شهر کد ،  نام  ، 

 باشد. ی م

اب  یب  یع  یدستگاه هاست و مشخصات  یر ل یمجاز نظ  هاینمایندگی مرتبط با    ی اطلاعات فنارائه    -5-4-3

 . سالانه(بصورت پرسنل ) ی آموزش   و سوابق و استاندارها

نامه    نییت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آیاز مرتبط با قانون حمایر اطلاعات مورد نیسا  -5-4-4

 آن.  ییاجرا

به بازرس  فرمت مورد نیاز  به صورت ماهانه و مطابق    باید   رش شدهیپذ   یخودروهاه  ی کلست  یل  -5-4-5

 باشد. ی ز بر عهده بازرس میآن ن یگردد و صحه گذار ارائه

توسط    باید مجاز    هاینمایندگی رش  یپذ   وضعیت   - 5-4-6 /  ماهانه  واسطه  شرکت عرضه کننده خودرو 

  که جهت محاسبه آن لازم است مد   یبه بازرس اعلام گردد. مواردبه صورت آنلاین  خدمات پس از فروش  

 رد عبارتند از: ی نظر قرار گ
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فرمت مورد  مطابق با    ، الزامی و تحت مسئولیت  یت هایمربوط به فعال  ،ی ندگیرش نمایآمار کل پذ  -1

 .نیاز

بوده و چنانچه تقویم  ارزیابی  در سال    تقویم کاری نمایندگی بر مبنای  محاسبات متوسط پذیرش   -2

 روز کاری خواهد بود.   260بازرس نرسیده باشد مبنای محاسبات تائید کاری به  

در    ی ر گارانتیه مراجعات غیبه تحت کنترل درآوردن کلموظف  عرضه کننده خودرو    ی شرکت ها  - 5-4-7

 باشند. ی مجاز خود م هاینمایندگی سطح شبکه 

 نابع و ماخذ:م -5

 ISO 9001:2015استاندارد  ▪

 ( 1386)مصوب سال  ت از حقوق مصرف کنندگان خودرو یقانون حما ▪

 ( 1395)مصوب سال  ت از حقوق مصرف کنندگان خودروی قانون حما  ین نامه اجرائییآ ▪

 ( 1393)اسفند   4 یط و ضوابط خدمات پس از فروش بازنگر یدستورالعمل شرا ▪

 ران خودرو یشبکه فروش و خدمات پس از فروش شرکت ا یاستاندارد ها ▪

 دکی پایشبکه فروش و خدمات پس از فروش شرکت سا یاستاندارد ها ▪

 های سایر کشورها نظیر نیسان، هیوندایی، کیا، تویوتا و ... استاندارد خدمات پس از فروش شرکت  ▪

 ربط یذ  یسازمان ها و نهادها یشنهادینظرات پ ▪

 : یبازنگر -6

  ی از بازنگریقرار گرفته و در صورت ن  ی نیکبار مورد بازبیهر دو سال    یط عادیدر شرا  دستورالعمل ن  یا

 گردد. ی م

و پیشنهاد  صنعت، معدن و تجارت  ص وزارت  ی از در موارد خاص به تشخیدر صورت ن دستورالعمل  ن  یا

 رد. ی قرار گ یتواند مورد بازنگر  یمبازرس 
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 دوم بخش 

 

 

 و ها شرکت یبند رتبه یچگونگ

 مجاز آن ها هاینمایندگی 
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 ( کل  یبند رتبه) خودرو  کنندگان  عرضه فروش از پس خدمات یبند رتبه: 1جدول 

 

عرضه کننده   ی ان هر سال رتبه شرکت هایدر پا  یادوار  هایارزیابی ند یفرآازات کسب شده در یبر اساس امت

 محاسبه و اعلام خواهد شد. 4جدول  و 3جدول  شمارهل وامطابق جد ،  مجاز آن ها هاینمایندگی و  خودرو 

 محاسبه امتیاز شبکه  بر اساس پذیرش سالانه و با توجه به وزن دهی هر نماینگی انجام خواهد شد.

 1تبصره 

از  یاورند با امتیرا به عمل ن  هاارزیابیلازم جهت انجام    یهمکار  ی ادوار  هایارزیابی که در    ییها  شرکت 

 صفر به عنوان مردود شناخته خواهند شد.

هایمحدود مورد شرکتی ذ  ی ت  کننده   ی ها  ل در  فروش   عرضه  از  واسطه خدمات پس  امت   یا  ازات  یکه 

 گردد:  تواند اعمال  ین تر باشد مییها از حد قابل قبول* پا خدمات پس از فروش آن

 ها  اتیقانون مال 138لات ماده  یاستفاده از تسه ـ عدم

 ش فروش یافت مجوز پیـ عدم در

 د یت تولیش ظرفیـ عدم صدور مجوز توسعه و افزا

 رسمی شرکت خارجی یندگینامه ثبت نماید گواهیـ عدم تمد 

 عدم تمدید شناسه گارانتی و مجوز ارائه خدمات پس از فروش -

 د. ن باش   ی مردود م   ، 3به عنوان سطوح قابل قبول و امتیاز پایین تر از رتبه    3تا    1  ی رتبه ها   *

 

 

 

 ( Aاز كل )یامت رتبه
ر شاخصیاز زیامت  

جه عملكردینت   ضریب خدمت* امتیاز شبكه 

درصد  80حداقل  A≤100 ≥85 ★★★ یک درصد  90حداقل   75حداقل    

درصد  70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دو  درصد  85حداقل   50حداقل    

درصد  55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سه  - - 

درصد 55ن تر از ییپا A<55 ☆☆☆ مردود   - - 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

توسط   فروخته شده  دادن کلیه خودروهای  قرار  پوشش  میزان تحت  از  است  عبارت  * ضریب خدمت: 

 سال دوران تعهد که مطابق با فرمول ذیل محاسبه می گردد.  10شرکت عرضه کننده خودرو طی 

𝑿 =
آمارمجموع  مراجعات سال

∑ 𝑹𝒊𝑬𝒊𝑷𝒊
𝟏𝟎
𝒊=𝟏

 

R نرخ بقاء خودرو در شبكه = 

Eضریب مراجعه سالانه خودروها = 

Pتعداد تولید محصول = 

i سال تولید = 

پارامترهای اشاره شده در فرمول فوق بر اساس اطلاعات دریافتی از شرکت های عرضه کننده خودرو اخذ 

 دد. توسط بازرس اعمال می گر تأیید و پس از 

 2تبصره 

واردات خودرو    ی ها  شرکت   فعالیت  نیز  متقاضی  امتیاز مجموع          55حداقل    باید جهت شروع  از  درصد 

 را کسب نمایند. راهبری کسب و کار، کیفیت ارائه خدمات و بهره وری و پایداری سازمانشاخص های 

 مجاز  یندگینما  یبند  رتبه:  2جدول  

 ( Aاز كل )یامت رتبه

ر شاخص هایاز زیامت  

 ی ندگ یت نمایوضع

به تفكیک شاخص های نیروی انسانی، تجهیزات، 

 فضای فیزیكی و نظام آراستگی و غیره
جه عملكرد ینت  

درصد  95حداقل  A ≤100 ≥95 ★★★★★ *  ستاره كیفی 5 درصد  90حداقل    

درصد  90حداقل  A <95 ≥90 ☆★★★★ *   ستاره كیفی 4 درصد  85حداقل    

درصد  80حداقل  A <90≥80 ☆☆★★★ ستاره كیفی  3 درصد  75حداقل    

درصد  70حداقل  A<80≥70 ☆☆☆★★ ستاره كیفی  2 درصد  65حداقل    

درصد   55حداقل  درصد  60حداقل  A <70≥60 ☆☆☆☆★ ستاره كیفی  یک  

درصد  60ن تر ازییپا A<60 ☆☆☆☆☆ مردود درصد 55ن تر از ییپا   

 
رفاً   ند که متوسـط پذیرش روزانه آن چهاری قادر به کسـب  هاینمایندگی* صـ تاره کیفی می باشـ   یا پنج سـ

 ها از متوسط پذیرش شرکت عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش خود بیشتر باشد.
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 3 تبصره 

ه امت   انچـ ایـ  یاز کلیـچنـ دگیک نمـ دوده    ینـ ا  یکیدر محـ ه هـ ت، ل  2و    1  یاز رتبـ ر  ی از زیـکن امتیقرار گرفـ

ک رتبه تنزل جهت آن  یف شــده رتبه مورد نظر نبود، حداک ر  یبه حد تعر  یندگیشــاخص ها در آن نما

 منظور خواهد شد. یندگینما
 

 4 تبصره 

ــتر هاینمایندگیه  یکل  یادوار هایارزیابیدر     ــند   یان میمجاز فعال که در حال ارائه خدمت به مش          باش

نصورت به عنوان مردود  یر ایشوند در غ  یمعرف یابیعرضه کننده خودرو جهت ارز  یها  توسط شرکت باید 

و امتیاز آن    4 هانمایندگین  یارتبه  ان نخواهند بود ضـمناً یشـناخته شـده و مجاز به ارائه خدمات به مشـتر

کننده مربوطه  مجاز شرکت عرضه  یهایندگیاز شبکه نمایر گرفته خواهد شد و در متوسط امتصفر در نظ

 گردد.یلحاظ م

 5ه تبصر

 باشد: قرار گیرد. شرایط ذیل مورد نظر می  4چنانچه رتبه نمایندگی مجاز در سطح رتبه 

مندی مشتریان  امتیاز رضایتماه و جهت بهبود شرایط    3جهت بهبود شرایط امتیاز کل و میدانی حداک ر  

در نظر گرفته خواهد شد. در صورت عدم کسب    3ماه زمان جهت کسب شرایط حداقل رتبه    6حداک ر  

  باید فعالیت نمایندگی تعلیق و تا برقراری شرایط حداقلی از فعالیت آن جلوگیری گردد.   3حداقل رتبه  

بعد    یدوره ا یابیا مجوز مجدد بازرس در ارزب باید از آن به صورت موقت لغو شده است یکه امت یندگینما

  از خدمات فروش و خدمات ید امتیقابل قبول را کسب نما  یفی که نتواند سطح کید و در صورتیشرکت نما

   .به صورت دائم لغو خواهد شد  ی ندگینما پس از فروش 

 6ه تبصر

ه فعالیت آن نمایندگی با  )مردود( گردد، ادام  4چنانچه نمایندگی مجاز در دوره متوالی حائز کسب رتبه  

 باشد: کننده مشروط به رعایت موارد ذیل می های عرضه هر یک از شرکت 

صاحب امتیاز و نفرات کلیدی شامل مدیر نمایندگی، کارشناس فنی و مسئول ارتباط با مشتریان تغییر   -1

 درصد شرایط احراز را داشته باشند.  60کنند. و نفرات جدید باید حداقل باید 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

)در حوزه میدانی( قبل از شروع فعالیت    3انجام ارزیابی توسط شرکت بازرسی و کسب حداقل رتبه   -2

 رسمی.

 7 تبصره 

مجاز به صورت سرزده و بدون هماهنگی   هاینمایندگیه  یکل  یادوار  یابیارزنظر به رسـالت دستورالعمل ،  

 قبلی با شرکت های عرضه کننده خودرو صورت می پذیرد.

 8 تبصره 

خواهد شــد که علاوه بر کســب شــروط    چهار یا پنج ســتاره کیفیحائز رتبه    ینمایندگی مجاز در صــورت

 شده باشد: احراز لیذ موضوعاتمجاز وجود  یندگینما یرتبه بند  2جدول در تعیین شده 

 در کلیه فضاهای تعمیراتی کف پوش های نوین صنعتیوجود  -1

 امکان رویت خودرو در حین انجام تعمیرات از طریق فضای مشرف به تعمیرگاه -2

 9001،45001،10002،10004،14001پیاده سازی آخرین استانداردهای ایزو  -3

 باشد.درصد  2نرخ خودروهای برگشتی کمتر از  -4

 درصد باشد. 1نرخ شکایات مشتریان کمتر از  -5

 خدمات سرویس سریع بصورت مستقل و استانداردسازی شده ایجاد شده باشد. -6

 تعریف و اجرای موارد مرتبط با حفاظت از محیط زیست و کاهش انتشار کربن -7

تفاده ا  -8 د. نظیر اسـ ده باشـ ز تحلیل داده خودرو جهت خدمات تعمیراتی مبتنی بر داده تعریف و اجرا شـ

تم های  یسـ تریان در مورد نیازهای تعمیراتی قبل از انجام خرابی، سـ انی به مشـ انجام تعمیرات، اطلاع رسـ

 ارزیابی خودرکار رضایت مشتریان
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 سوم بخش 

 

 

خدمات پس از فروش  یاب یارز ندفرآی و ها شاخص

عرضه کننده خودرو  یشرکت ها
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

ل مورد  یذ  و با اوزان  خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو بر اساس چهار شاخص  یبه طور کل

 قرار خواهند گرفت:   یابیو ارز یبررس 

 % 15  کار و  کسب  یراهبر -1

 % 15  سازمان پایداری  و  وری بهره -2

 % 15 هانمایندگی شبکه  -3

 % 20 خدمات ارائه  ت یفیک -4

 % 35 جینتا -5

 
 

 

 

15

20

15

35

15

شاخص های خدمات پس از فروش

راهبری كسب و كار كیفیت ارائه خدمات

بهره وری و پایداری سازمان نتایج

شبكه نمایندگی ها

40% 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 یوزن  ب یضر  همراه  به  خودرو  كنندگان  عرضه   فروش   از پس  خدمات  یابیارز شاخص: 3جدول  

 شاخص
  بیضر

 ی وزن
 عوامل  شاخص   ریز ف یرد

  بیضر

 ی وزن

بر
اه

ر
 ی 

ار 
و ك

ب 
س

ك
 

%15 

1 

سازمان و شبكه  ییبهبود كارا

 یتوسعه استراتژ قی از طر هانمایندگی

 در سطوح مختلف  یزشیانگ یها

در سطح پرسنل  یزشینظام انگ یو اجرا نیتدو

 سازمان خدمات پس از فروش
2 

 4 ها نمایندگیدر سطح  یزشینظام انگ یو اجرا نیتدو

2 

به  انیمشتر یسهولت در دسترس شیافزا

 نهی توسعه به قیاز طر ازیخدمات موردن

 شبكه خدمات پس از فروش

مجاز با در نظر گرفتن   هاینمایندگیتوسعه شبكه 

موجود در سطح كشور،  یتعداد و پراكنش خودروها

  ، یو وارانت یدوران گارانت  یراتیمراجعه تعم بیضر

متوسط ساعت  ت، یتحت مسئول یتنوع خودروها

  قیدق ییو جانما تیخودرو/فعال کیبه تفك یراتیتعم

و  انیمشتر  یمنطقه ا ازیبر اساس ن هانمایندگی

 متناسب خدمات  عیتوز

9 

3 

از  انینزد مشتر یسازمان ریبهبود تصو

 یرفتار  ، یكیزیف یاستانداردساز قیطر

 یرگاهیشبكه تعم

( مربوط به سازمان  CI) یسازمان تیاستاندارد هو

مجاز و   هاینمایندگیخدمات پس از فروش و شبكه 

   یرگاه یشبكه تعم  یاستاندارد رفتار

9 

4 

 یراهبرد سودآور  یو اجرا یزیطرح ر

  نیتدو قیاز طر یرگاهیشبكه تعم

 كسب و كار  یتیحما یها یاستراتژ

بر اساس فروش خدمت   هانمایندگیمدل كسب و كار 

 ی)خدمات و قطعات( با در نظر گرفتن پارامترها

  زاتیفضا، تجه ، یانسان یروین یبهرور رینظ ییاهنیهز

در حوزه    یندگ ینما یده و ... كه منتج به سود

 خدمات پس از فروش باشد

7 

5 

توسعه  قی از طر راتیتعم یفیارتقاء ك 

در پرسنل   یانسان یرویدانش و مهارت ن

 یرگاهیمرتبط با شبكه تعم

 یپرسنل شبكه با توجه به دوره ها یمهارت سنج

 ارائه شده  یآموزش
5 

نظام نگهداشت كاركنان   یساز ادهیو پ یزیطرح ر

 یدوره ا شیو پا یندگ ینما
3 

6 

ارائه خدمات از  تیظرف یساز نهیبه

 نیجذب و ارتقاء تكنس كردیرو قیطر

 چند منظوره  یها

و رشد پرسنل  تیمدل جذب، ترب یو اجرا یزیطرح ر

و  یرگاهیچند منظوره در سطح شبكه تعم یفن

 ها عملكرد آن تیفیبر ك  ینظارت دوره ا

7 

7 

 دیجد یتوسعه ارائه خدمات خودروها

 یبروزآور  قیو ...( از طر یبرق د، یبری)ه

 رساخت یدانش و ز زات، یتجه

 یمرتبط با روش ها یآموزش یدوره ها یبرگزار

 یو ارائه خدمات به خودروها راتیدر انجام تعم دیجد

پرسنل  یو ارتقاء سطح مهارت فن دی جد یبا تكنولوژ

 روز یازهاین یشبكه بر مبنا

2 

نرم  یها رساختیزو  یرگاهیتعم زاتیتجه یبروزآور

ارائه خدمات متناسب با   یشبكه بر مبنا یافزار

 د یجد یخودروها

4 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 شاخص
  بیضر

 ی وزن
 عوامل  شاخص   ریز ف یرد

  بیضر

 ی وزن

8 

خدمات در شبكه  تیفیارتقاء ك 

 تیریو مد تأمین قیاز طر یرگاهیتعم

 زاتیمناسب ابزارآلات و تجه یریبكارگ 

روش  یشبكه بر مبنا یرگاهیتعم زاتیتجه یبروزآور

  یبر اساس استانداردها راتیدر انجام تعم  دیجد یها

 یخدمات پس از فروش كلاس جهان

7 

9 
و  یزی طرح ر قیتوسعه ارائه خدمات از طر

 ان یبه مشتر نینو یها سیسرو یاجرا

  سیخدمات سرو  یساز ادهیو پ یزیرطرح  رینظ یخدمات

( كه توسط Home Service) انیدر محل مشتر

 گرددیواسطه خدمات پس از فروش اعلام م یهاشركت

9 

10 
نظارت بر  قیخدمات از طر تیفیارتقاء ك 

 شده یبرون سپار یندهایفرآ

از  کیشده در هر  یبرون سپار یندهایفرآ ییشناسا

 ارائه خدمات پس از فروش یحوزه ها
2 

نظارت بر   یفیك  یشاخص ها یدوره ا شیو پا نیتدو

 مورد نظر  یندهایفرآ
4 

11 

خدمات پس از فروش از   یندهایتداوم فرآ

 تیریمد یراهبردها یریبكارگ  قیطر

 سک یر

از   سکیر تی ریمد ندیو استقرار فرآ یزیطرح ر

  هیموجود در سطح كل یها سکیر ییشناسا قیطر

سازمان خدمات پس از فروش و  یجار یها تیفعال

و   یاقدامات كنترل فیو تعر یرگاهیشبكه تعم

 خصوص  نیلازم در ا یها یریشگیپ

3 

جهت تاب  یاقتضائ یطرح ها یریو بكارگ  نیتدو

سازمان خدمات پس از فروش و شبكه  یآور

  یرهایمجاز در مقابله با تكانه ها و متغ هاینمایندگی

   ریو الزامات و سا نیقوان راتییتغ ، یطیمح

 هاتیمحدود

4 

12 

در ارائه خدمات   یرقابت تیمز جادیا

و  یزیطرح ر قیسازمان و شبكه از طر

 انطباق  یابیارز كردیرو یاجرا

 یانطباق  بر مبنا یابیارز ندیفرا یو اجرا یزیطرح ر

  ات، یعمل ، یبانیپشت ، یزیبرنامه ر ، یرهبر یپارامترها

 یندهایفرآ هی عملكرد و بهبود در سطح كل  یابیارز

 مجاز هاینمایندگیسازمان و شبكه 

7 

13 

  یندیو تفكر فرآ یستمیس كردیبهبود رو

 تی ریمد یها ستمیتوسعه س قیاز طر

در سطح سازمان و شبكه  تیفیك 

 ی رگاهیتعم

،  ISO 9001  تیریمد ستمیو استقرار س یزیطرح ر

ISO 10002 ،ISO 10004  ،ISO 27001   در سطح

 سازمان

7 

14 
از   یرگاهیارتقاء بلوغ سازمان و شبكه تعم

 ISO 9004استاندارد  یساز ادهیپ قیطر

 ISO تیفیك  تیریمد ستمیو استقرار س یزیطرح ر

 در سطح سازمان  9004
5 

 100 جمع

بر
اه

ر
 ی

ار
و ك

ب 
س

ك
 

%15 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 شاخص
  بیضر

 ی وزن
 عوامل  شاخص   ریز ف یرد

  بیضر

 ی وزن

یفیك
 ت

ت 
ما

خد
ه 

رائ
ا

 

20% 

1 
نظارت بر  زمیمكان یو اجرا یزیطرحر

 مجاز  هاینمایندگیشبكه 

محسوس  بر   ینظارت دوره ا ستمیس یو اجرا یطراح

 مجاز  هاینمایندگیعملكرد 
3 

نامحسوس    ینظارت دوره ا ستمیس یو اجرا یطراح

 مجاز  هاینمایندگیبر عملكرد 
3 

 ینظارت مستمر و روزانه مبتن ستمیس  یو اجرا  یطراح

 مجاز  هاینمایندگیبر عملكرد  IT یساخت ها ریبر ز
4 

2 
ضمانت خودرو، قطعات و خدمات و  زمیمكان

 صحت اجرا در سطح شبكه خدمات  یبررس
 12 خودرو، خدمات و قطعات یالزامات گارانت یاجرا

 انیارتباط مشتر تیریمد 3

 5 انینظرات مشتر لی و تحل گیریاندازه ش، یپا ندیفرآ

  یو وفادارساز انیمراقبت از مشتر یانجام طرح ها

 ان یتجارت مشتر  تیریو مد انیمشتر
2 

به  یو پاسخگوئ  یدگ یرس ندیفرا یو اجرا یزیطرحر

 انیمشتر  اتیشكا
9 

4 

  رش، یپذ ، یزیضوابط برنامه ر نیتدو

 تی فیخودرو )كنترل ك  صیكنترل و ترخ

 (راتیتعم

 ینترتنیو ا  یحضور رشیپذ یدرگاه ها تیریمد

 مجاز ندگانیخودرو در سطح شبكه نما
1 

و هوشمند خودرو  با درنظر گرفتن   یستمیس رشیپذ

 ی الزامات قانون
2 

 یو اجرا یزیو هوشمند برنامه ر یستمیس تیریمد

 خودرو با نظر گرفتن منابع راتیتعم
3 

  تیفیكنترل ك  ندیو هوشمند فرآ یستمیس یاجرا

 خودرو صیانجام شده و ترخ راتیتعم
3 

 10 ی نیحمل و امداد بالامداد   ندیفرآ یو اجرا یزیطرح ر اریس یخدمات رسان زمیمكان 5

6 
و  یدك یقطعات  عیو توز تأمین زمیمكان

 انبارش 

و  ی)تجار  یدك ی قطعات  تأمیننظارت و  ، یزیبرنامه ر

)شبكه  عیو توز ت یتحت مسئول ی( خودروهایخدمات

فروش قطعات(  در شبكه  تی+ عامل یرگاهیتعم

 و انبارش آن  ندگانینما

12 

 ی دك یقطعات  تیفیك  تیریمد 7
شده در سطح   عیتوز یدكیقطعات  تیفیك  یبررس

 ندگان یشبكه نما
4 

 مخصوص  یابزارها 8

  یمناسب ابزار مخصوص خودروها عیو توز تأمین

 تیتحت مسئول
3 

 4 استفاده از ابزار مخصوص در سطح شبكه

 خسارت خواب خودرو  9
و   تأمینبرآورد،  کیستماتیس زمیمكان یزیطرح ر

 پرداخت خسارت خواب خودرو 
12 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 شاخص
  بیضر

 ی وزن
 عوامل  شاخص   ریز ف یرد

  بیضر

 ی وزن

 
 

 راتیاستاندارد تعمجداول زمان و نرخ  10

جداول زمان و نرخ استاندارد   عیو توز نیتدو

 در شبكه راتیتعم
2 

با توجه  راتیصحت جداول زمان و نرخ استاندارد تعم

 منابع موجود در شبكه  تیبه وضع
4 

 ی دك یقطعات  متیجداول ق 11
  یدك یقطعات  متیجداول ق عیو توز نیتدو

 ت یتحت مسئول یخودروها
2 

 100 جمع

ور
ره 

به
 ی

 پا
و

ی
دار 

 ی
ما

از
س

 ن 

15% 

1 
 تیریمد ندیفرآ یو اجرا یزیطرح ر

 ها نمایندگیدانش در ستاد و 

 5 دانش  تیریمد ندیفرآ یساز ادهیپ

 3 یراتیتعم و یفن  یها دستورالعمل عیتوز و نیتدو

2 
 یرویآموزش ن  ندیفرآ یو اجرا یزیطرح ر

 ستاد یانسان

آموزش مطابق با اهداف و ساختار  یاستاندارد ساز

،  پست فیخدمات پس از فروش و شرح وظا یسازمان

آموزش، برنامه  یسنج ازین ، یشغل مدل شایستگی

 ی و اجرا و سنجش اثربخش یزیر

10 

3 
 یرویآموزش ن  ندیفرآ یو اجرا یزیطرح ر

 ها نمایندگیشبكه  یانسان

 یآموزش یدوره ها  نیمدرس تیصلاح تأیید زمیمكان

 ( یو ستاد یپرسنل شبكه )فن
2 

آموزش مطابق با الزامات   یاستاندارد ساز

 فیدستورالعمل خدمات پس از فروش و شرح وظا

و اجرا   یزیآموزش، برنامه ر یسنج ازین ، یپست شغل

 ی و سنجش اثربخش

10 

آموزش در    ندیفرآ یسامانه نرم افزار یزیطرحر

 سطح شبكه و ستاد
3 

 یرساختیو ز یكیزیف یاستانداردها یو اجرا نیتدو

 (نیو آنلا یكلاس آموزش )حضور یبرگزار
3 

4 

 ه ینگهداشت سرما ندیفرآ یزیطرح ر

شبكه با تمركز بر نگهداشت  یانسان یها

 ی دی كاركنان كل

شرح   یبر مبنا یدیكاركنان كل ییشناسا  زمیمكان

 شده  نییمحوله و اهداف تع فیوظا
2 

از كاركنان   ژه یو تیجهت حما یزشیانگ زمیمكان

 حفظ و نگهداشت  یدر راستا  یدیكل
5 

5 
شركت و   نیب یارتباط سامانهتوسعه 

 ها نمایندگی

سازمان  نیب یو استقرار سامانه ارتباط یطراح

 ها نمایندگیخدمات پس از فروش و شبكه 
10 

6 
  یها شنی كیو استقرار اپل یطراح

 ی كاربرد

شبكه  نیب یو استقرار سامانه ارتباط یطراح

 انیو مشتر هانمایندگی
6 

یفیك
 ت

ت
ما

خد
ه 

رائ
ا

 

20% 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 شاخص
  بیضر

 ی وزن
 عوامل  شاخص   ریز ف یرد

  بیضر

 ی وزن

7 
شركت و   نیب یارتباط سامانهتوسعه 

 انیمشتر

جهت سهولت در ارائه   شنی كیو استقرار اپل یطراح

در  سیسرو  رینظ یبا امكانات انیخدمات به مشتر

نوبت،   صی(، تخصHome Service) انیمحل مشتر

و   شیمایبر اساس پ یدوره ا یها سیسرو یادآوری

 و ...  یفن یكاركرد خودرو، ارائه اطلاعات كاربرد 

7 

8 
 ی اجتماع یریپذ تیمسئول

 3 ست یز  طیحفاظت از مح

 5 كاهش مصرف انرژی در سطح ستاد و شبكه

 4 كاركنان یازهاین تأمینتمركز و توجه به 

 3 كاهش انتشار كربن در سطح ستاد و شبكه

 5 كاركنان  تیرضا لی و تحل گیریاندازه ش، یپا ندیفرآ كاركنان  تیرضا 9

 3 پرسنل  شنهاداتیبازخوردها و پ افتیدر زمیمكان بازخورد كاركنان  10

11 
 یاجرائ  یندهایدر فرآ IT یریبكارگ 

 كسب و كار(  ی)هوشمند ساز

 Help Desk 4راهنما  زیم

 Ticketing 7 انیدرخواست مشتر تیریمد

 100 جمع

تا
ن

ی
 ج 

35% 

 10 خودرو در زمان متعارف ریشاخص تعم ها نمایندگی یكارائ 1

2 
از عملكرد شركت  انیمشتر تیرضا

 خدمات پس از فروش
CSI 40 

3 
از عملكرد  هانمایندگی رانیمد تیرضا

 شركت خدمات پس از فروش
DSI 3 

 8 یابیخود ارز ندیفرآ ل یو تحل یابیارز 4

5 KPI  خدمات پس از فروش 
خدمات پس از   یدیكل یندهایفرآ یاثربخش جینتا

 فروش
25 

  یبهره ور 6

، هیسرما یبهره ور یمحاسبات زمیمكان یزیطرح ر

شبكه و سنجش اثر نیروی انسانی، زیر ساخت، 

 بخشی 

14 

 100 جمع

 
 

ور
ره 

به
 ی

 پا
و

ی
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 ی
ان
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15% 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 یوزن  بیضر  همراه  به  مجاز  هاینمایندگی  یابیارز  شاخص :  4جدول  

 شاخص 
ب  یضر

 یوزن
   ضریب عوامل ر شاخص یز

ضع
و

ی
ما

ت ن
ی

دگ
ن

ی 
 

60% 
 

 13 ط یشرا و تعدد مهارت،  آموزش،  ی انسان  یروین

 امكانات و تجهیزات 

 8 ابزارآلات و زاتیتجه

 4 راتیتعم و ینگهدار  ، ون یبراسیكال

 8 نگ یانبار و پارك  ، ی و ادار یستاد ، یراتیتعم یفضاها

 7 ( یمنیا و انیمشتر رفاه تابلوها،  ، ی آراستگ)نظام  یطیمح الزامات

فرایندهای خدمات  

 پس از فروش 

 15 صیترخ تا رشیپذ

 10 ی ضمانت و گارانت

 10 قطعات نیو تأم یسفارش گذار

 7 ان یمشتر با ارتباط تیریمد

 10 كار  و كسب یراهبر

 8 یداریپا و یور بهره

 100 جمع

ی نت
ه 

ج

رد 
لك

عم
 

40% 
 

 60 انیمشتر تیرضا یابیارز ت مشتریان یرضا

ندها یفرآ  جینتا  40 ندهایفرآ و شاخص ها  یاثربخش یبررس 

 100 جمع
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 كسب و كار  ی راهبر -1

در    یزشیانگ  یها  یتوسعه استراتژ  ق یاز طر  هانمایندگی سازمان و شبكه    ییبهبود كارا -1-1

 سطوح مختلف

 :فروش  از پس خدمات  سازمان  پرسنل سطح در  یزش یانگ  نظام ی اجرا و  نیتدو -1-1-1

انگیزشی در سطح ستاد  د یبا  فروش،   از  پس  خدمات  دهنده  ارائه  شرکت بر    را  نظام  موثر  برای پرسنل 

   د.ینما اجرا و  یطراحخدمات به نحو مطلوب 

 :مجاز هاینمایندگی  سطح در  یزش یانگ  نظام ی اجرا و  نیتدو -1-1-2

  یطراح  ی نحو  به   را   ندگان ینما  شبکه  سالانه  قیتشو   ند یفرآ  د یبا  فروش،   از  پس  خدمات  دهنده   ارائه   شرکت

  در   شده   کسب   رتبه   نیآخر   اساس   بر   شرکت  ی داخل  یارهایمع  بر   علاوه   ندگان ینما  که   ند ینما  اجرا   و

 .رند ی گ قرار  ق یتشو مورد   زین صمت وزارت  سالانه هایابیارز

نمایندگی باشد    و درآمدی  نظام انگیزشی شبکه خدمات پس از فروش می بایست در برگیرنده منافع مالی 

 ماه بعد از اعلام نتایج توسط بازرس اجرا گردد.  3و حداک ر 

  شبكه   نهیبه  توسعه  قی طر  از  ازیموردن  خدمات  به  انیمشتر  یدسترس  در  سهولت  شیافزا -1-2

 فروش  از پس خدمات

  کشور،   سطح   در  موجود   یخودروها  پراکنش   و  تعداد   گرفتن  نظر   در   با  مجاز  هاینمایندگی   شبکه  توسعه

 ساعت   متوسط   ت،یمسئول  تحت  یخودروها  تنوع   ،یوارانت  و  یگارانت  دوران  یرات یتعم  مراجعه  بیضر

  و   ان یمشتر  ی ا  منطقه  ازین  اساس   بر  هانمایندگی  ق یدق  ییجانما  و  تیفعال/خودرو  ک یتفک  به  یراتیتعم

 باشد. خدمات متناسب ع یتوز

 : فروش   از پس خدمات یهای ندگینما لغو و  اعطا ند یفرآ -1-2-1

با هدف حصول اطمینان از حضور نمایندگان واجد شرایط    باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش،  

 باید در شبکه خدمات پس از فروش، فرآیند اعطاء و لغو نمایندگان را طراحی و اجرا نماید. این فرآیند  

باشد که  بگونه  پراکنش خودروهای موجود در سطح کشور،  ای طراحی شده  تعداد و  به  توجه  بر  علاوه 
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

سازی حداقل موارد زیر را قبل شروع  پیاده استاندارد تعمیرات و ضریب مراجعه تعمیراتی و تنوع خودروها،  

 به کار نمایندگی صحه گذاری نماید:

 . شرکت یداخل  الزامات اساس  بر اعطاء ✓

 . ازین مورد ی فن ر یغ و  ی فن یهاآموزش   قلحدا یبرگزار و  فیتعر اساس  بر اعطاء ✓

  خدمات   مطلوب  ارائه   جهت  از ین  مورد  زاتیتجه  و  امکانات  حداقل   یریگ   بکار  و   ه یته  بر اساس   اعطاء ✓

 . فروش  از پس

اساس   اعطاء ✓   به   فروش   از  پس   خدمات  مطلوب  ارائه  جهت   ازین  مورد   یندهایفرآ  ی ساز  ادهیپ  بر 

  با   ارتباط  تی ریمد   با  مرتبط   یندهایفرآ  کار،  گردش   و   ص یترخ  رش،یپذ   یندهایفرآ  شامل  انیمشتر

  ی گذار  سفارش   با  مرتبط   ی ندهایفرآ  و  محصولات  ی گارانت  و  ضمانت  با  مرتبط   یندهایفرآ  ان،یمشتر

 . یدکی قطعات  نیتأم و

ای طراحی و اجرا  فرآیند لغو نمایندگان را بگونه  باید همچنین شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش،  

های سالانه وزارت صنعت، معدن و  در ارزیابی   4نماید که علاوه به الزامات داخلی از لغو نمایندگان رتبه  

 تجارت اطمینان حاصل شود. 

 1 تبصره 

قبل از شروع به فعالیت رسمی نمایندگی شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش می بایست نسبت به  

 یه حداقل شرایط ارائه خدمات از شرکت بازرسی اقدام نماید.تأیید اخذ 

تصو -3-1 مشتر  یسازمان  ریبهبود  طر  انینزد  شبكه    یرفتار  ، یكی زیف  یاستانداردساز  قیاز 

 ی رگاهی تعم

  هاینمایندگی( مربوط به سازمان خدمات پس از فروش و شبکه  CI)  یسازمان  تیاستاندارد هو -1-3-1

 .( یرگاهی)در خصوص شبکه تعم یرگاهیشبکه تعم  ی مجاز و  استاندارد رفتار
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

  ی ها  ی استراتژ  ن یتدو   قیاز طر   یرگاهیشبكه تعم  ی راهبرد سودآور  یو اجرا   ی زیطرح ر  -4-1

 كسب و كار  یت یحما

بر اساس فروش خدمت )خدمات و قطعات( با در نظر گرفتن    هانمایندگی مدل کسب و کار   -1-4-1

  ی ندگینما  یو ... که منتج به سودده  زاتیفضا، تجه  ، یانسان  ی روین  ی بهرور  ر ینظ  یی ا  نه یهز  یپارامترها

 در حوزه خدمات پس از فروش باشد

  با  مرتبط  پرسنل  در  یانسان  یروین  مهارت  و  دانش  توسعه  قیطر  از  راتیتعم  یفیك  ارتقاء -1-5

   یرگاه یتعم شبكه

   شبکه  پرسنل توسعه مهارت -1-5-1

نسبت به ایجاد محتواهای متنی، تصویری و مالتی  شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش موظف است  

مدیا آموزشی مورد نیاز جهت توسعه مهارت های فنی، عیب یابی و کنترل کیفیت تعمیرات، برگزاری  

 دوره های آموزشی مورد نیاز و سنجش اثر بخشی آن اقدام نماید. 

 ی ا دوره  شیپا و  یندگ ینما کارکنان نگهداشت نظام ی ساز ادهیپ و  یز یر طرح -2-5-1

  ه یتجز   و  محاسبه  مورد  مستمر  بصورت  و  یگذار  هدف   ف،یتعر  د یبا  ریز  یهاشاخص  ،یاثربخش  شیپا  جهت

 : رند یگ  قرار  لیتحل و

 میزان اثر بخشی اقدامات نگهداشت کارکنان و ماندگاری پرسنل ✓

  چند  یها  نی تكنس  ارتقاء  و  جذب  كرد ی رو  قی طر  از  خدمات  ارائه   تی ظرف  یساز  نهیبه -1-6

 منظوره 

ر -1-6-1 اجرا  ی زیطرح  ترب  ی و  فن  ت یمدل جذب،  چند منظوره در سطح شبکه    یو رشد پرسنل 

 ها  عملکرد آن ت یفیبر ک ی و نظارت دوره ا  یرگاهیتعم
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 زات،یتجه ی بروزآور  قیطر از...(  و یبرق د، یبر یه) دیجد یخودروها خدمات ارائه توسعه -1-7

 رساخت یز و دانش

و ارائه خدمات به    راتیدر انجام تعم  د یجد   یمرتبط با روش ها   ی آموزش   ی دوره ها  ی برگزار -1-7-1

 روز  یازها ین یپرسنل شبکه بر مبنا  ی و ارتقاء سطح مهارت فن د یجد  ی با تکنولوژ  ی خودروها

 د یجد  ی ارائه خدمات متناسب با خودروها یشبکه بر مبنا یرگاه یتعم  زاتیتجه  یبروزآور -2-7-1

و    راتی در انجام تعم  د یجد   یروش ها  یشبکه بر مبنا  ی نرم افزار  ی ها  رساختیز  ی بروزآور -3-7-1

 دیجد  ی ارائه خدمات به خودروها

  مناسب  یری بكارگ  تیر یمد   و  تأمین  قی طر   از  یرگاهیتعم   شبكه  در   خدمات  تی فیك  ارتقاء -1-8

 زاتیتجه و ابزارآلات

بر اساس   راتیدر انجام تعم  د یجد   ی روش ها  ی شبکه بر مبنا  یرگاه یتعم  زات یتجه  ی بروزآور -1-8-1

 خدمات پس از فروش  بین المللی  یاستانداردهاآخرین 

 انیمشتر به نی نو یها سیسرو یاجرا   و یزیر  طرح قی طر از خدمات ارائه توسعه -1-9

ر  ر ی نظ  یخدمات -1-9-1 پ  ی زی طرح  سرو  ی ساز  اده یو  مشتر  سی خدمات  محل   Home)  ان یدر 

Serviceگردد ی واسطه خدمات پس از فروش اعلام م ی( که توسط شرکت ها . 

 شده  یسپار  برون  یندهایفرآ  بر نظارت قیطر از خدمات تی فیك ارتقاء -1-10

 ارائه خدمات پس از فروش   یاز حوزه ها  ک یشده در هر    یبرون سپار  یندهایفرآ  ییشناسا -1-10-1

 مورد نظر  یندهای نظارت بر فرآ یف یک  یشاخص ها ی دوره ا شیو پا نیتدو -2-10-1

 سک یر  ت یر یمد   یراهبردها  یریبكارگ  قی طر  از   فروش   از  پس  خدمات  یندها یفرآ   تداوم -1-11

موجود در سطح    ی ها  سک یر  ییشناسا   ق یاز طر  سک یر  تیریمد   ند یو استقرار فرآ  ی زیطرح ر -1-11-1

  ی اقدامات کنترل   ف یو تعر  یرگاهیسازمان خدمات پس از فروش و شبکه تعم  یجار  ی ها  تیفعال  هیکل

 خصوص  ن یلازم در ا یها ی ریشگ یو پ
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

سازمان خدمات پس از فروش و    ی جهت تاب آور  یاقتضائ  یطرح ها  ی ری و بکارگ  نیتدو -2-11-1

   ر یو الزامات و سا  نیقوان  راتییتغ  ، یطیمح  ی رهایمجاز در مقابله با تکانه ها و متغ  هاینمایندگی شبکه  

 ها ت یمحدود

  ی اجرا   و  یزی ر  طرح  قیطر   از  شبكه  و  سازمان  خدمات  ارائه  در  یرقابت  تی مز  جادیا -1-12

 انطباق  یابیارز  كردی رو

ر -1-12-1 اجرا  یز یطرح  مبنا  یابیارز  ند یفرا  یو  بر  ر  ،یرهبر   یپارامترها  ی انطباق    ، یز ی برنامه 

  های نمایندگیسازمان و شبکه    ی ندهایفرآ  ه ی عملکرد و بهبود در سطح کل  ی ابیارز  ات،یعمل  ،یبانیپشت

 مجاز

  ت ی فیك  ت ی ریمد   یها  ستمیس  توسعه  قیطر   از  یندیفرآ   تفكر  و  یستم یس  كردیرو   بهبود -1-13

 ی رگاهی تعم  شبكه و سازمان سطح  در

 ISO 9001  ،ISO 10002  ،ISO 10004  ،ISOت یریمد   ستمیو استقرار س   یز یطرح ر -1-13-1

  گردد(   یم  یبررس   ندگانیاستقرار استانداردها در شبکه نما  ی اجرا  قی)مصاد  در سطح سازمان   27001

  ی داخل  یندهای فرآ  مطلوب  یاجرا  از  نانیاطم  حصول  جهت  فروش   از  پس  خدمات  دهنده  ارائه  شرکت

  را  آن با مرتبط  و  معتبر یهانامه یگواه  و بوده تیفی ک تیریمد  یهاستمی س  یساز ادهیپ به  ملزم خود،

 . باشد  رسانده ثبت به یالمللن یب بصورت

  ت یمدر  یهاستم یس   و  بوده   یالزام  ISO 9001  تیفی ک  تیریمد   ستمیس   یساز  ادهیپ  ارتباط   نیا  در

 :شودی م  هی توص یق یتشو  بصورت زین ر یز ت یفیک

ISO 10002, ISO 10004, ISO 45001, ISO 14001, ISO 27001, EFQM/INQA 

 ISO 9004  استاندارد یساز اده یپ  قیطر  از یرگاهی تعم شبكه و سازمان  بلوغ ارتقاء -1-14

 در سطح سازمان ISO 9004 ت یفیک  تیریمد  ستم یو استقرار س   یز یطرح ر -1-14-1
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 خدمات ارائه  تیف یك -2

و عاملیت های خدمات   مجاز  هاینمایندگی  شبكه   بر  نظارت  زمی مكان  یاجرا   و  ی زیر   طرح -2-1

 و فروش قطعات یدكی 

 افراد ناظر بر شبکه  تیصلاح تأیید دستورالعمل انتخاب و  ی و اجرا نیتدو -1-1-2

و عاملیت    مجاز هاینمایندگی محسوس بر عملکرد  ی نظارت دوره ا ستمیس  ی و اجرا یطراح -2-1-2

 های خدمات و فروش قطعات یدکی 

 مجاز  هاینمایندگی نامحسوس بر عملکرد   ینظارت دوره ا ستم یس  یو اجرا  یطراح -3-1-2

بر عملکرد    IT  ی ساخت ها  ر یبر ز  ی نظارت مستمر و روزانه مبتن  ستمیس    ی و اجرا  یطراح -4-1-2

 مجاز  هاینمایندگی

با هدف حصول اطمینان از کیفیت خدمات ارائه شده   باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش، 

عاملیت    ندگان،ینما  شبکه  در  شرکت  یداخل  و  ینقانو  الزامات  قیدق  یاجرا   نیهمچن  و  ان یمشتربه  

 . د ینما  اجرا و  یطراح را  شانیا عملکرد بر  نظارت ند یفرآ  های خدمات و فروش قطعات یدکی

  خدمات   دهنده   ارائه   شرکت   و   شده   انجام   سال  در   بار   دو حداقل    و   ی حضور  بصورت   د یبا  نظارت   نیا

 . باشد ی م ممکن فرصت نیاول در  شده ییشناسا یهاانطباق  عدم  رفع یر یگ یپ به ملزم فروش  از پس

  د یبا  ریز  یهاشاخص  فروش،  از  پس  خدمات  ندگانینما  شبکه  بر  نظارت  ند یفرآ  یاثربخش  شیپا  جهت

 : رند یگ قرار  ل یتحل  و  هیتجز و  محاسبه  مورد  مستمر بصورت و  یگذار  هدف ف،یتعر

 . انیمشتر به شده ارائه  یهاحساب صورت صحت درصد  ✓

 . انیمشتر به  خودروها خواب نهیهز و  مدت  اعلام درصد  ✓

 . یفن  پرسنل  مهارت انطباق درصد  ✓

 . (شرکت یداخل الزامات) کار  گردش  و  ص یترخ رش، یپذ  ند یفرآ  یاجرا درصد  ✓

 . خودرو کنندگان  مصرف   حقوق از تیحما نامه  ن ییآ در شده درج   ی قانون الزامات یاجرا درصد  ✓
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

  در  شده  د یق   یآموزش   استاندارد  و  کار سابقه  لات،یتحص  زانیم  با  مطابق  شبکه  پرسنل  انطباق  درصد  ✓

 . قانون متن

 هانمایندگی سایر شاخص های مرتبط با الزامات خدمات پس از فروش در حوزه  ✓

  صحت اجرا در سطح شبكه خدمات  یضمانت خودرو، قطعات و خدمات و بررس  زمیمكان -2-2

رسانی -1-2-2 راهنما   اطلاع  گارانت  نیمالک  یکتابچه  اجرا  ی و  و  گارانت   ی خودرو  خودرو،    یالزامات 

 .به مشتریان  خدمات و قطعات

جهت ارائه اطلاعات مورد نیاز مشتریان در ارتباط با    باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش  

و دفترچه ضمانت    اقدام به تهیه و ارائه دفترچه راهنماشرایط استفاده و شرایط ضمانت محصولات،  

 محصولات به مشتریان، مطابق الزامات قانونی و به زبان فارسی نماید.

 باید از ارائه مناسب دفترچه راهنما و دفترچه ضمانت محصولات به مشتریان،  جهت حصول اطمینان

 سایت شرکت بارگزاری شده باشد.ها در وبآخرین ویرایش دفترچه 

شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش می بایست در خصوص نحوه اجرای صحیح الزامات و ضوابط  

 ل نماید. گارانتی قطعات و خدمات در سطح شبکه اطمینان حاص

 ان یمشتر  ارتباط تی ریمد -2-3

 ان یمشتر نظرات  لیتحل و  گیری اندازه  ش،یپا ند یفرآ -1-3-2

با فروش  از  ارائه دهنده خدمات پس  اطم  د یشرکت  م  نان یبا هدف حصول  رضا  زان یاز    ت یمطلوب 

بدست   ج ینتا  ل یو تحل  ه ی و تجز  ی ریگاقدام به اندازه  شان، یخدمات ارائه شده به ا  ت یفیاز ک  انیمشتر

 .د یآمده نما

شده در   فیتعر ی ارهایمع بر اساس معتمد وزارت صمت و  ی توسط شرکت بازرس   د یبا گیریاندازه  نیا

انجام گرفته و تجز از    جینتا  لیو تحل  هی قانون  ارائه دهنده خدمات پس  بدست آمده توسط شرکت 

 . ردی فروش انجام گ
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 ان یمشتر  تجارت  تیریمد  و  انیمشتر ی وفادارساز و  انیمشتر از  مراقبت  یها طرح  انجام -2-3-2

 ایجاد سیستم های دریافت بازخورد مشتریان. 

 ایجاد سیستم های تحلیل رفتار مشتریان و پیش بینی نیازهای رفتاری مشتریان  

 ان یمشتر اتیشکا به یپاسخگوئ و  یدگیرس  ند یفرا ی اجرا و  یزیطرحر -3-3-2

با هدف حصول اطمینان از روند مطلوب ثبت و رسیدگی    باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش  

به شکایات مشتریان از خدمات ارائه شده به ایشان، اقدام به طراحی، پیاده سازی و اطلاع رسانی مکانیزم  

 رسیدگی به شکایات مشتریان نماید.

روز    20ای طراحی و اجرا شود که علاوه بر رسیدگی به شکایات ظرف حداک ر  بگونه   باید این مکانیزم  

 کار، از موارد زیر نیز اطمینان حاصل نماید:

 ثبت کامل شکایت شامل، مشخصات مشتری و موضوع شکایت. ✓

 ثبت کامل مراحل رسیدگی به شکایات و تصمیمات گرفته شده جهت رفع شکایت.  ✓

 ثبت کامل نتایج حاصل از آن.  اجرای تصمیمات اخذ شده و ✓

ثبت سیستماتیک کلیه مراحل رسیدگی به شکیات و ایجاد دسترسی برای مشتریان جهت اطلاع   ✓

 ای از روند پیگیری شکایات ایشان.رسانی لحظه 

  ی گذار  هدف  ف،یتعر  د یبا  ریز  یهاشاخص  ،مدیریت ارتباط با مشتریان  ند یفرآ  یاثربخش  شیپا  جهت

 :رند یگ  قرار  لیتحل و  هی تجز  و  محاسبه  مورد مستمر  بصورت و

 کلیه موضوعات مرتبط با نظرسنجی از مشتریان مطابق با پرسشنامه نظرسنجی  ✓

 مدت زمان رسیدگی و بسته شدن شکایت  ✓

 نسبت شکایات ثبت شده به پذیرش به تفکیک شبکه، قطعات، امداد ✓

 نسبت مشتریان وفادار  ✓
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  
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 ( راتی تعم  تی فیك كنترل) خودرو صی ترخ  و  كنترل رش، یپذ ، ی زیر برنامه ضوابط نیتدو  -4-2

  ندگان یو گردش کار را نما  صی ترخ  رش،ی پذ   ند یفرآ  د یشرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش، با

و    ی الزامات قانون  ی ه یعلاوه بر پوشش کل   د یبا  ند یفرآ  ن یابلاغ کند. ا  شانیو جهت اجرا به ا  یطراح

 کرده باشد: ان یبصورت شفاف ب زیرا ن ری ز یندهایشرکت ارائه دهنده خدمات فرآ یداخل

 مجاز ندگانیخودرو در سطح شبکه نما ی نترتنی و ا  یحضور  رش یپذ  ی درگاه ها تیریمد  -1-4-2

 یا داخلی  ی و هوشمند خودرو با درنظر گرفتن الزامات قانون یستمیس  رش یپذ  -2-4-2

 خودرو با نظر گرفتن منابع  راتیتعم ی و اجرا  یز یو هوشمند برنامه ر یستمیس  تیریمد  -3-4-2

ر  ند یفرآ ظرفراتیتعم  یز یبرنامه  محاسبه  شامل  نما  رش ی پذ   تی:  ساعات   یندگیروزانه  به  توجه  با 

از روز    ماندهیباق   یکارها  نیدر دسترس و همچن  یهاگاهیجا  زات،یروزانه، تعداد نفرات، قطعات، تجه

 قبل.

 خودرو  ص یانجام شده و ترخ راتیتعم ت یفیکنترل ک ند یو هوشمند فرآ یستمیس  یاجرا -4-4-2

با هدف حصول اطم  ی موارد کنترل  ه ی کل  ف ی: شامل تعرراتی تعم  ت یفیکنترل ک  ند یفرآ از    نان یلازم 

قبل از    ، بررسی موارد ایمنی، حصول اطمینان از رفع عیوب درخواستیانجام شده  راتیتعم  تیفیک

 . یخودرو به مشتر لیتحو

 ( ینیبال امداد و  حملامداد  ندیفرآ یاجرا و یز یر طرح) اریس  یرسان خدمات زمیمكان -2-5

   ینی بال امداد و  حمل امداد ند یفرآ یاجرا  و  یز یر طرح -1-5-2

شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش موظف است با هدف ارائه خدمات به مشتریانی که نیاز به  

محل نمایندگی را دارند، اقدام به طراحی و پیاده سازی مکانیزم خدمت  دریافت خدمات در خارج از  

 رسانی سیار نماید.

پس از تعریف سطح خدمات قابل ارائه    باید جهت حصول اطمینان از کیفیت مطلوب خدمات سیار،  

 در محل مشتری فرآیندهای زیر تعریف و پیاده سازی شوند:

 امداد  استاندارد خودرو  -1-2-5-2



 

29 
 

    

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

با توجه به سطح خدمات قابل ارائه در محل مشتری    باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش  

نسبت به تعریف استانداردهای آن اقدام و نسبت به پیاده سازی این استاندارد در شبکه خدمت رسانی 

 موارد زیر را پوشش دهد:  باید سیار نظارت نماید. این استاندارد حداقل 

 . امداد یخودرو  ی رظاه و  ی فن مشخصات ✓

 نوع و تعداد قطعات یدکی.  ✓

 ابزارآلات و تجهیزات مورد نیاز. ✓

 . حمل نه یهز و  ذهاب  و  ابیا اجرت،  قطعات، متیق  شامل خدمات تعرفه  جدول ✓

 : امدادگران آموزش  -2-2-5-2

با توجه به سطح خدمات قابل ارائه در محل مشتری    باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش  

نسبت به تعریف استاندارد آموزشی امدادگران اقدام نموده و با هدف حصول اطمینان از ایجاد مهارت  

آموزش  به مشتریان،  ارائه خدمات مطلوب  را بصورت مطلوبی  لازم جهت  امدادگران  نیاز  مورد  های 

 طرحریزی و اجرا نمایند. 

 بصورت کامل طراحی شده و اجرای مناسب آن تحت کنترل قرار گیرد:  باید ط موارد زیر در این ارتبا

  ی طراح.  یفارس   زبان   به   حاً یترج  شده،   فی تعر  یآموزش   استاندارد  بر اساس   ی آموزش   ی محتواها  نیتدو ✓

  شبکه  در   عی توز  و  آموزش   جهت محتواها ن یا معتبر   شیرایو  دادن   قرار  کنترل   تحت  جهت  یزمیمکان

 . باشد ی م  یالزام اریس  خدمات

  شبکه   پرسنل  یگذار  صحه  و  ییشناسا.  کباری  ماه   6  هر   حداک ر  امدادگران  هیکل یآموزش   یازسنجین ✓

 . باشد ی م ی الزام یازسنجی ن از قبل  اریس  یرسان خدمت

  زمان   از  ماه  12  حداک ر  ظرف  د یبا  شده  ییشناسا  یآموزش   یازهاین  هی کل  تأمین  جهت  یز یر  برنامه ✓

  یتمام  ابتدا د یبا  شده  ی طراح  ی آموز  برنامه  ت یکفا از   نانیاطم  حصول  جهت .  ردیگ انجام   یازسنجین

  ی آموزش   میتقو  فصل   هر   ی ابتدا  در   و   یزی ر  برنامه   سالانه   کلان   برنامه   ک ی   در   شده  ییشناسا  هاازین

 . شود ی طراح آن  قیدق
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

  ف، یتعر  د یبا  ریز  یهاشاخص  ار،یس   یرسان  خدمت  شبکه   پرسنل  آموزش   ند یفرآ  یاثربخش  شیپا  جهت

 : رند یگ قرار  لیتحل  و  هی تجز  و  محاسبه  مورد مستمر بصورت  و  ی گذار هدف

 . پرسنل آموزش دیدهدرصد  ✓

 های اخذ شده(نتایچ پس آزمون  بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح یادگیری ) ✓

ماه بعد از   6تا  3های جامع برگزار شده، آزمون بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح عملکردی ) ✓

 ها( برگزارس دوره 

 میزان اثربخشی آموزشی سطح رفتاری  ✓

 :اریس  یرسان خدمت شبکه بر نظارت  ند یفرآ -3-2-5-2

با هدف حصول اطمینان از کیفیت خدمات ارائه شده   باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش، 

به مشتریان و همچنین اجرای دقیق الزامات قانوی و داخلی شرکت در شبکه خدمت رسانی سیار، 

 فرآیند نظارت بر عملکرد ایشان را طراحی و اجرا نماید.

ات پس از  بصورت حضوری و دو بار در سال انجام شده و شرکت ارائه دهنده خدم  باید این نظارت  

 باشد. های شناسایی شده در اولین فرصت ممکن می فروش ملزم به پیگیری رفع عدم انطباق 

 :اریس  یرسان  خدمات شبکه توسعه ند یفرآ -4-2-5-2

شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش با هدف حصول اطمینان از سهولت دسترسی مشتریان به  

انی سیار را تعریف و سالانه مورد  مکانیزم توسعه شبکه خدمت رس   باید خدمات در محل مشتری،  

 پایش قرار دهد. 

سال گذشته، متوسط زمان    10با توجه به میزان خودروهای عرضه شده در  است  بمیاین مکانیزم  

 رسیدن، متوسط زمان تعمیر، ضریب مراجعه و نرخ بقاء به تفکیک مدل انجام گیرد. 

در ارتباط با توسعه شبکه خدمت رسانی سیار خودروهای سنگین بین شهری، این مکانیزم علاوه به  

 محور اصلی را نیز در برگرفته باشد. 12پوشش  باید موارد قید شده  
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 :اریس  یرسان خدمت ند یفرآ یاثربخش شیپا -5-2-5-2

زیر  شاخص قرار    باید های  تجزیه و تحلیل  تعریف، هدف گذاری و بصورت مستمر مورد محاسبه و 

 گیرند:

 های ارائه شده به مشتریان. درصد صحت صورت حساب ✓

 استاندارد تعریف شده. بر اساس درصد انطباق خودروهای امداد  ✓

 درصد انطباق مهارت فنی امدادگران.  ✓

 به مشتری. امداد  خودرو متوسط زمان رسیدن  ✓

 مشتریان از خدمات امداد.  میزان رضایت ✓

 انبارش  و یدكی قطعات عیتوز  و تأمین زمیمكان -2-6

  و   تیمسئول   تحت   ی خودروها(  یخدمات  و  یتجار )  ی دکی  قطعات  تأمین  و  نظارت  ، یزی ر  برنامه -1-6-2

 آن  انبارش  و  ندگانینما شبکه در(   قطعات فروش  تیعامل+  یرگاهیتعم شبکه ) ع یتوز

از   اطمینان  با هدف حصول  از فروش موظف است  ارائه دهنده خدمات پس  قطعات    تأمینشرکت 

و    تأمینطراحی و پیاده سازی سیستم    بهیدکی مورد نیاز مشتریان خدمات پس از فروش، نسبت  

 توزیع قطعات یدکی در شبکه نمایندگان خدمات پس از فروش اقدام نماید. 

عات درگردش شامل قطعات تند مصرف، میان مصرف و کند مصرف  برای کلیه قط باید در این ارتباط 

سفارشات اضطراری، نقطه   تأمینسفارشات عادی، زمان  تأمینمواردی نظیر نرخ مصرف، مدت زمان 

قطعات    تأمینآن مدل بهینه سفارش گذاری و    بر اساس سفارش و نقطه ذخیره احتیاطی تعریف و  

 که در ارتباط با موارد زیر اطمینان حاصل شود:ای پیاده سازی شود  یدکی طراحی و بگونه 

 موجودی زیر نقطه سفارش. مناسب قطعات با تأمینشناسایی، سفارش گذاری و   ✓

 موجودی زیر نقطه ذخیره احتیاطی. مناسب قطعات با تأمینشناسایی، سفارش گذاری و   ✓

 موجودی صفر.  مناسب قطعات با تأمینشناسایی، سفارش گذاری و   ✓
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

ده خدمات پس از فروش موظف است با هدف حصول اطمینان از شرایط مطلوب  شرکت ارائه دهن

نگهداری قطعات، نسبت به ایجاد یک انبار مرکزی استاندارد نموده و سیستم مدیریت قطعات را به  

 ای پیاده سازی کند که در ارتباط با موارد زیر اطمینان حاصل شود: بگونه 

 ات.تحت کنترل قرار گرفتن میزان موجودی قطع ✓

 قابلیت شناسایی دقیق قطعات. ✓

 قابلیت آدرس دهی و جانمایی قطعات.  ✓

 چیدمان و نگهداری صحیح و ایمن قطعات مطابق با استانداردهای انبارداری.  ✓

 بسته بندی قطعات مطابق با طرح بسته بندی شرکت مادر. ✓

 در کیفیت قطعات موثر است.  هاآن قابلیت کنترل تاریخ مصرف قطعات برای قطعاتی که تاریخ تولید   ✓

تعریف، هدف گذاری و    باید های زیر  و توزیع قطعات یدکی، شاخص تأمینجهت پایش اثربخشی فرآیند  

 بصورت مستمر مورد محاسبه و تجزیه و تحلیل قرار گیرند: 

 ها.تعداد اعلام عدم موجودی قطعات به نسبت کل درخواست  ✓

 قطعات به کل شکایات خدمات.  تأمین نسبت تعداد شکایات خدمات از عدم   ✓

 نسبت قطعات زیر نقطه ذخیره احتیاطی به کل قطعات.  ✓

 حظه سفارش تا زمان حمل به نمایندگی.مدت زمان پاسخگویی از ل  ✓

 .مدت زمان پاسخگویی از لحظه حمل تا لحظه شارژ انبار نمایندگان ✓

 یدكی قطعات تی فیك تی ریمد -2-7

و عاملیت های فروش    ندگانیشده در سطح شبکه نما  ع یتوز   ی دکیقطعات    ت یفیک   یبررس  -1-7-2

 قطعات

 مخصوص  ابزار -2-8

 ت یتحت مسئول ی مناسب ابزار مخصوص خودروها عی و توز  تأمین -1-8-2

 استفاده از ابزار مخصوص در سطح شبکه نظارت بر وجود، سلامت و نحوه  -2-8-2
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 خودرو  خواب خسارت -9-2

 و پرداخت خسارت خواب خودرو   نیبرآورد، تأم کیستمات یس  زمیمکان  یز یطرح ر -1-9-2

از محاسبه و پرداخت خسارت   نان یبا هدف حصول اطم  باید شرکت ارائه دهنده خدمات پس از فروش  

محاسبه،    ،ییشناسا   زمیمکان  یساز  ادهیو پ  ی نسبت به طراح  ،یمطابق الزامات قانون  انیخواب به مشتر

 .د ینما انیاعلام و پرداخت خودکار خسارت خواب به مشتر

پا شاخص  ،ییشناسا  ند یفرآ  یاثربخش  شیجهت  خواب،  پرداخت خسارت  و    باید   ریز  یهامحاسبه 

 : رند یقرار گ ل یو تحل  هیو بصورت مستمر مورد محاسبه و تجز  یهدف گذار  ف،یتعر

 . مشمول یخودروها توقف نه یهز کل  به شده  پرداخت توقف نه یهز نسبت ✓

 .مرجعات کل به توقف  خسارت افتیدر  مشمول انیمشتر نسبت ✓

 . مشمول انیمشتر کل  به  ضمانت دوره  شیافزا از برخوردار  انیمشتر نسبت ✓

 رات یتعم  استاندارد نرخ و زمان جداول -2-10

 در شبکه   راتیجداول زمان و نرخ استاندارد تعم ع یو توز نیتدو -1-10-2

 منابع موجود در شبکه  تیبا توجه به وضع راتیصحت جداول زمان و نرخ استاندارد تعم -2-10-2

 یدك ی قطعات متیق جداول -2-11

 ت یتحت مسئول  یخودروها ی دکیقطعات   متیجداول ق ع یو توز نیتدو -1-11-2

 متیق  د یباارائه دهنده خدمات پس از فروش    شرکت:  قطعات  استاندارد  متیق  و  اجرت  نرخ  زمان،

  ست یو ل  فیرا تعر   راتیو زمان استاندارد تعم  راتینرخ استاندارد اجرت تعم  ،یدکیاستاندارد قطعات  

 . کرده باشد  یو اطلاع رسان ع یدر شبکه خدمات پس از فروش توز ی بروز آن را بصورت موثر
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 سازمان   یداریپا و  یور بهره -3

 هانمایندگی  و  ستاد در دانش تی ریمد ندیفرآ  یاجرا و یز یر طرح -3-1

 پیاده سازی فرآیند مدیریت دانش -1-1-3

پست    ف یخدمات پس از فروش و شرح وظا  ی آموزش مطابق با اهداف و ساختار سازمان  یاستاندارد ساز

 یو اجرا و سنجش اثربخش  یز یآموزش، برنامه ر ی سنج ازین ،یشغل

 ی راتیتعم و  یفن  یهادستورالعمل ع یتوز و  نیتدو -2-1-3

  مطابق   راتی تعم  انجام   از   نان یاطم  حصول  جهت   فروش   از   پس   خدمات   دهنده   ارائه  شرکت

  ی رات یتعم  و   یفن   یهادستورالعمل  ه یکل  هیته  به  نسبت  است  موظف   مادر،  شرکت  یهادستورالعمل 

 .دهد   قرار  ندگانینما شبکه اریاخت را هاآن  و  اقدام  مادر شرکت  توسط   شده نیتدو

 برگردانده شده باشند. یبه زبان فارس  د یها بادستورالعمل  نیا

 ستاد یانسان  یروین آموزش ندیفرآ  یاجرا و یز یر طرح -3-2

خدمات پس از فروش و شرح    یآموزش مطابق با اهداف و ساختار سازمان  یاستاندارد ساز -1-2-3

 یو اجرا و سنجش اثربخش  یز یآموزش، برنامه ر یسنج  ازین ،یشغل و مدل شایستگی  فیوظا

  و   نموده   یطراح  ق یدق  بصورت   را   خود   یسازمان  چارت   د یبا  فروش   از  پس  خدمات  دهنده   ارائه   شرکت

 ها شرکت .  ند ی نما  ف یتعر  را   یسازمان  چارت  در   شده  ف یتعر  یسازمان  یهاپست  ه ی کل  ی آموزش   استاندارد

  ان، یمشتر   به  مطلوب   خدمات  ارائه  جهت  لازم   مهارت  جادیا  از  نانیاطم  حصول  هدف  با  موظفند 

  طرح   یمطلوب  بصورت  را  فروش   از  پس  خدمات  دهنده  ارائه  شرکت  ستاد  پرسنل  ازین  مورد  یهاآموزش 

 .ند ینما اجرا  و  یزیر

  در  شده  فیتعر  ی آموزش   یاستانداردها  هیکل  یبرا  ی آموزش   ی محتواها  نی تدو  و   ی طراح  ارتباط  نیا  در

.  بصورت کامل طراحی شده و اجرای مناسب آن تحت کنترل قرار گیرد  یفارس   زبان  به   قانون،   متن

  ی الزام  آموزش   جهت  محتواها  نیا  معتبر   شی رایو  دادن  قرار   کنترل   تحت  جهت  ی زمیمکان  یطراح

 . باشد ی م
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 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

  ماه   6  هر   حداک ر  فروش   از   پس   خدمات  دهنده   ارائه   شرکت   ستاد   پرسنل  ه یکل   ی آموزش   یازسنجین

 . کباری

  زمان   از  ماه  12  حداک ر  ظرف  د یبا  شده  ییشناسا  یآموزش   یازهاین  هی کل  نیتأم  جهت  یز یر  برنامه

  ی تمام  ابتدا  د ی با  شده   یطراح  یآموز   برنامه  ت یکفا  از  نان یاطم  حصول   جهت.  ردی گ  انجام   یازسنجین

  ی آموزش   میتقو  فصل  هر  یابتدا  در  و  یزی ر  برنامه  سالانه  کلان  برنامه  کی  در  شده  ییشناسا  هاازین

 . شود ی طراح آن  قیدق

  ر یز  یهاشاخص  فروش،   از  پس   خدمات  شرکت  ستاد  پرسنل   آموزش   ند یفرآ  ی اثربخش  شیپا  جهت

 :رند یگ  قرار لیتحل  و  ه یتجز و  محاسبه  مورد مستمر  بصورت و  یگذار  هدف  ف،یتعر د یبا

 . پرسنل آموزش دیدهدرصد  ✓

 های اخذ شده(نتایچ پس آزمون  بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح یادگیری ) ✓

ماه بعد از   6تا  3های جامع برگزار شده، آزمون بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح عملکردی ) ✓

 هادوره  ی برگزار

 هانمایندگی  شبكه یانسان  یروین آموزش ندیفرآ  یاجرا و یز یر طرح -3-3

 ( یو ستاد ی پرسنل شبکه )فن یآموزش  یدوره ها نیمدرس   تیصلاح تأیید  زمیمکان -1-3-3

 فیآموزش مطابق با الزامات دستورالعمل خدمات پس از فروش و شرح وظا  یاستاندارد ساز -2-3-3

 ی و اجرا و سنجش اثربخش  یز یآموزش، برنامه ر ی سنج ازین ،یپست شغل

 آموزش در سطح شبکه و ستاد  ند یفرآ ی سامانه نرم افزار  یز یر طرح -3-3-3

اجرا  نیتدو -4-3-3 ز  ی کیزیف  یاستانداردها  ی و  )حضور   ی برگزار  یرساختیو  آموزش  و    یکلاس 

 ( نیآنلا

  ر یز  یهاشاخص  فروش،   از  پس   خدمات  شرکت  ستاد  پرسنل   آموزش   ند یفرآ  ی اثربخش  شیپا  جهت

 :رند یگ  قرار لیتحل  و  ه یتجز و  محاسبه  مورد مستمر  بصورت و  یگذار  هدف  ف،یتعر د یبا

 . پرسنل آموزش دیدهدرصد  ✓

 های اخذ شده(نتایچ پس آزمون  بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح یادگیری ) ✓
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ماه بعد از   6تا  3های جامع برگزار شده، آزمون بر اساس میزان اثربخشی آموزشی سطح عملکردی ) ✓

 هادوره  ی برگزار

 میزان اثربخشی آموزشی سطح رفتاری  ✓

 2 تبصره 

   جهت برگزاری دوره های آموزشی و آزمون ها بصورت مجازی شرایط ذیل باید در نظر گرفته شود: 

 برگزاری دوره و آزمون از طریق سامانه آموزشی.  -1

 امکان ذخیره سازی کلاس، آزمون و کلیه سوابق و مستندات مورد نیاز به مدت مناسب. -2

 امکان پرسش و پاسخ در زمان برگزاری کلاس برای افراد فراهم باشد. -3

 امکان صحه گذاری حضور و تطبیق نفرات بصورت مناسب فراهم باشد. -4

 مناسب برای برگزاری دوره با توجه به شرایط غیر حضوری بودن در نظر گرفته شود. مدت زمان   -5

 كاركنان   نگهداشت  بر  تمركز  با  شبكه  یانسان  یها  هیسرما  نگهداشت  ندی فرآ  یزیر  طرح -3-4

 یدیكل

 شده  نییمحوله و اهداف تع  فیشرح وظا ی بر مبنا ید یکارکنان کل  ییشناسا زمیمکان -1-4-3

 حفظ و نگهداشت  یدر راستا ید یاز کارکنان کل ژهیو تی جهت حما یزش یانگ  زمیمکان -2-4-3

 هانمایندگی  و شركت نی ب یارتباط سامانه وسعهت -3-5

 هانمایندگی سازمان خدمات پس از فروش و شبکه  نیب یو استقرار سامانه ارتباط یطراح -1-5-3

مجاز،   هاینمایندگیپرسنل شبکه  راتییو تغ  ییجابجا ی ابیو رد ییشناسا امکان ی ها مؤلفه و  عوامل

کنترل مشاهدات مستندات    ص،یو ترخ  رش یباز، کنترل زمان پذ   ی و کنترل کارت ها  ی ابیامکان رد

(،  FAQ)  یامکان تبادل موضوعات فن  ،یامکان مشاهده سوابق آموزش   ،ی ندگیتوسط پرسنل نما  یفن

  رساخت ی(، زTicketing)   حوزه خدمات پس از فروش   یدرخواست ها  هی و کنترل کل  یابیامکان رد
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

برخط انبار   یامکان مشاهده و کنترل موجود  ، قطعات و خدمات  یضمانت و گارانت ند یفرا ی اجرا یها

  هانمایندگی قطعات در سطح شبکه  ع یتوز ره یشبکه زنج تیریو مد  یطراح ،یندگیشبکه نما

با  شرکت فروش  از  به طراح  د یعرضه کننده خدمات پس  ارتباط  ی نسبت  نما  یسامانه  با    ندگانیبا 

 :د یاقدام نما ر یز یهاتیقابل

 انجام شده.  رات یثبت تعم ✓

 شده. ض یتعو  ای ر یثبت قطعات تعم ✓

 شرکت. یاستانداردها بر اساس صورت حساب  کیستماتیصدور س  ✓

 .انیخسارت خواب در صورت حساب مشتر نه یمحاسبه و درج مدت و هز ✓

 . ازیمورد ن ی دک یقطعات   یسفارش گذار ✓

 شده. رش یپذ  ی خودروها یالحظه  ت یامکان مشاهده وضع ✓

 . یفن یهاه ی تبادل اطلاع ✓

 . یراتیو تعم  یفن یهادستورالعمل  ع یتوز ✓

 . یبرطرف نشده از دوره گارانت وبیضمانت ع ✓

 شده در قانون.  فی تعر ط یشده مطابق شرا ضی تعو  ای ر یضمانت قطعات تعم ✓

 شده در قانون.  ف یتعر ط یارائه شده مطابق شراضمانت اجرت خدمات  ✓

 ان یمشتر  و شركت نی ب یارتباط سامانه توسعه -3-6

 ان یو مشتر هانمایندگی شبکه  نیب یو استقرار سامانه ارتباط یطراح -1-6-3

دوره    یها  سی قطعات، نرخ اجرت ها، سرو  متیق  ،یارتباط  یو کانال ها  CRM  یها  مؤلفه   و  عوامل

  ی کتابچه راهنما  ،ی ضوابط گارانت  ، ینترنتیا  یو ضوابط امداد، نحوه ارتباط با امداد، نوبت ده   ط یشرا  ،یا

  ی امکان مشاهده فاکتورها  رات، یتعم  خچه ینامه، تار   ن یخواب خودرو، الزامات آئ  تخودرو، ضوابط خسار

  ی تعلام اصلاس   ،ی راتیتعم  ی ها  لوتیمجاز و لغو شده و پا  هاینمایندگی   شن ینام و آدرس و لوک  ،یقبل

بند  رتبه  مشاهده  امکان  فاکتور،  صحت  استعلام  قطعات،  ،  car flow،  هانمایندگی   یبودن 
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

Complain progress controlرد گذار  ی ابی،  سفارش  پ  یقطعات  سامانه  صحه    یامکیشده، 

   مبلغ فاکتور  یگذار

با  شرکت فروش  از  پس  خدمات  کننده  طراح  د یعرضه  به  ارتباط  ینسبت  مشتر  ی سامانه  با    انیبا 

 :د یاقدام نما ر یز یهاتیقابل

تلفن، ساعات   ،یشبکه خدمات پس از فروش شامل نام، کد، نشان  یرسم  ندگانیاطلاعات نما ✓

 تحت پوشش. ی و خودروها  یکار

 . ینترنتی ا رش یو پذ  یندگیانتخاب نما ✓

 شده. رش یخودرو پذ  یالحظه  ت یامکان مشاهده وضع ✓

 برطرف نشده در دوره ضمانت. وب یع یاعمال گارنت ک یستماتیس  یاطلاع رسان ✓

 انجام شده خارج از ضمانت. راتی خدمات و قطعات تعم یگارانت ک یستماتیس  یاطلاع رسان ✓

برا  ی سفارش گذار  ی قطعات اضطرار   تأمین  ک یستماتیس   یاطلاع رسان ✓ به    انی مشتر  ی شده 

 . تأمیناز زمان ثبت تا زمان   یاصورت لحظه 

 . انیمشتر  یصادر برا  یهاامکان مشاهده صورت حساب ✓

 . راتیقطعات و اجرت تعم مت یامکان مشاهده ق ✓

 از حقوق مصرف کنندگان.  تیقانون حما ی نامه جار ن ییامکان مشاهده قانون و آ ✓

 . انیدفترچه راهنما مشتر شی رایو  نیامکان مشاهده آخر ✓

 دفترچه ضمانت محصولات.  راش یو  نیامکان مشاهده آخر ✓

 .انیمطرح شده توسط مشتر  اتیشکا یر یگ یامکان ثبت و پ ✓

   یكاربرد یها شنیك یو استقرار اپل  یطراح -7-3

مشتر به  خدمات  ارائه  در  سهولت  امکانات  ان یجهت  مشتر  س یسرو  ر ینظ  ی با  محل   Home)   انیدر 

Serviceتخص ا  یها  س یسرو  ی ادآورینوبت،    ص ی(،  پ  یدوره  اساس  ارائه    شیمایبر  کارکرد خودرو،  و 

 و ...  یفن  ی اطلاعات کاربرد

 یاجتماع   یریپذ  تی مسئول -3-8

 ست یز ط یحفاظت از مح  -1-8-3
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 کاهش مصرف انرژی در سطح ستاد و شبکه  -2-8-3

 کارکنان  یازهاین تأمینتمرکز و توجه به  -3-8-3

 کاهش انتشار کربن در سطح ستاد و شبکه  -4-8-3

 كاركنان  تیرضا -3-9

   کارکنان  تیرضا لیو تحل گیری اندازه  ش،یپا ند یفرآ -1-9-3

 كاركنان  بازخورد -3-10

 پرسنل شنهاداتیبازخوردها و پ افتیدر زمیمکان -1-10-3

 (كار و كسب ی ساز هوشمند) یاجرائ  یندها یفرآ در IT یریبكارگ -3-11

 Help Deskراهنما  زیم -1-11-3

 Ticketing  انیدرخواست مشتر تیریمد  -2-11-3



 

40 
 

    

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  
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 جینتا -4

 هانمایندگی  یكارائ -4-1

 خودرو در زمان متعارف  ریشاخص تعم -1-1-4

 ( CSI)  فروش از پس خدمات شركت عملكرد از انیمشتر  تیرضا -4-2

 (DSI)  فروش از پس خدمات شركت  عملكرد از هانمایندگی  رانیمد تیرضا -4-3

 ل ی تحل و یاب یارز -4-4

 ی ابیخود ارز ند یفرآ -1-4-4

 شاخص های كلیدی عملكرد خدمات پس از فروش  -4-5

 خدمات پس از فروش  ید یکل   یندهایفرآ  یاثربخش جینتا -1-5-4

  یور بهره  -4-6

 ه ی سرما یبهره ور  یمحاسبات  زمیمکان  یز یطرح ر -1-6-4

 نیروی انسانی یبهره ور  یمحاسبات  زمیمکان  یز یطرح ر -2-6-4

 زیر ساخت یبهره ور  یمحاسبات  زمیمکان  یز یطرح ر -3-6-4

شبکه  یبهره ور  یمحاسبات  زمیمکان  یز یطرح ر -4-6-4
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 چهارم بخش 

 

 

خدمات پس از فروش شبکه   الزاماتشاخص ها و 

 مجاز هاینمایندگی
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 :مجاز هاینمایندگیف مربوط به یتعار -1

 :یراتیتعم یفضا -1-1

رات خودرو در نظر  یزات مناسب جهت انجام تعمیو تجه  ی کیزیف ی، فضایانسان  یرو ین   یکه دارا   ی به محل

 ت باشد.ینوع فعال ی تابلو ی مسقف و دارا یراتی تعم ی گردد که لازم است فضا ی شود اطلاق م یگرفته م 

 :یدكی قطعات انبار  -2-1

مناسب و    یقفسه بند   ی دارا  ی ستیدر نظر گرفته شده است و با  ی دکیقطعات    ینگهدار  ی که برا  ی محل

 باشد. یدکیقطعات   یستم کدبند یس  ی ن دارایهمچن

 1تبصره 

 ستم کاردکس مجهز باشد.ید حداقل به س یبا ی دکیلوازم  یها، انباریکنترل موجود   یارب 

 2تبصره 

ر  باید   یندگینما برنامه  قطعات  یتام  یزیجهت  تعر  یدکین  به  ذخیاقدام  نقطه  و  سفارش  نقطه  ره  یف 

 ز انجام دهد. ی آن را ن ید و نظارت بر اجراینما یاطیاحت

 :یقطعات داغانبار  -3-1

 باشد. ی م یندگیدر نما  یقطعات و لوازم داغ یجمع آور ی برا ی محلن انبار یا

 :یانبار مواد مصرف -4-1

 شود.ی نظرگرفته م  در ی ندگینما در  یرمواد مصرفیسا س و یگر خ،یها، ضد روغن ینگهدار ین انباربرایا

 :آلات انبار ابزار -5-1

 . گردد  ین انبار استفاده م یق از ا یمناسب از ابزار مخصوص و ابزار دق یبمنظور نگهدار

 3 تبصره 

 ک فضا بصورت مجزا و مشخص قرار گرفته شده باشند.یتوانند در  ی ن انبارها میا 

 ر شده:یتعم و ریمنتظر تعم یخودروهاگ  نیپارك -6-1
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

د به  ینگ بایپارک  . گردد  ی استفاده مر  یر شده و منتظر تعمیتعم  ی توقف خودروها  یبرا  نگین پارکیاز ا

 در آن وجود داشته باشد.  یباشد که امکان ورود و خروج خودروها به راحت ی گونه ا

 رات:یو تعم ینگهدار -7-1

تجه  باید   یندگینما جد یجهت  در  شده  مشخص  ابزارآلات  زاتیتجهبخش  ول  ازات  تدو  و  به  ن  یاقدام 

ط مورد  یر شرایس و ساینوع سرو ، یبند  که برنامه زمان  ی نموده به نحو راتیو تعم یدستورالعمل نگهدار

 ف شده باشد.یاز در آن تعرین

 فعال: یندگینما -8-1

ت  ی مجاز مشغول به فعال  هاینمایندگی   ی ابیند ارزیفعال محسوب می گردد که تا زمان شروع فرا  یندگینما

 بوده است.

 4 تبصره 

  ی توسط بازرس مورد صحه گذار  ی ابیدر بازه انجام ارز  ی ندگیق بودن نمایا تعلیاست اعلام لغو و    یهیبد  

 قرار خواهد گرفت. 

 نقطه سفارش: -9-1

  تأمین در دوره انتظار برای    "یندگینمانیاز  "منظور از نقطه سفارش سطحی از موجودی است که جوابگوی  

 .مجدد باشد 

 :یاطیره احتیذخ -10-1

از کمبود    ی ریجلوگ  ی انبار برا   ی زان اضافه موجود یعبارت است از م  ی ا حداقل موجودی  ی اطیره احتیذخ

افت قطعه. یدر زمان انتظار جهت در یاحتمال یها
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 ی انسان یروین ✓

 زاتی تجه و امكانات ✓

 فروش  از پس  خدمات ی ندهایفرا ✓

ی ق یتشو یازهایامت ✓
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 یانسان  یروین -1

 آموزش، مهارت، تعدد و شرایط -1-1

پارامترها  ی کی  یانسان  یرو ین  تیریمد  نما  یاز  در  به    یندگیمهم  مطلوب  خدمات  ارائه  به جهت  مجاز 

رش  یبا توجه به تعداد پذ   یکاف  یانسان  ی روین تعداد نیین اساس تعیگردد که بر ا  یان محسوب میمشتر

 رد. یصورت گ باید ح و موثر یصح یمجاز به جهت برآورده کردن امکانات خدمات  یندگیدر هر نما

 مجاز یندگینما   یساختار سازمان 1-1-1

 

ز به عهده داشته  ین سمت را نیرگاه، ایر تعمیط مد ی تواند در صورت احراز شرا  یم  یندگیاز نمای* صاحب امت

 باشد.

 

نوع فعالیت

غیر الزامی

تعمیرات 
گازسوز

تعمیرات 
هیبرید

خدمات 
صافكاری

خدمات رنگ 
و نقاشی

الزامی

مكانیكی یالكتریك
فرمان و 
جلوبندی

سرویس 
سریع

ی 
دگ

ین
ما

رن
دی

م
 /

از
تی

 ام
ب

اح
ص

سرپرست تعمیرگاه 

كارشناس فنی

پرسنل فنی

سرویس كار

كارشناس سیستم

كارشناس پذیرش

پذیرشگر

مسئول ترخیص

كارشناس انبار انباردار
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 مجاز یندگیاز در نما یمورد ن یانسان یرویتعداد نن ییتع 2-1-1

 سبک  یندگینما  یانسان یروی ت و نیری تعداد نفرات مورد نیاز مد 1- 1-1جدول 

 فیرد سمت  تعداد
≤R 30 30>≤R20 20 >≤R10 10 >R > 0  

1 
/ صاحب  یندگیر نمایمد 

 امتیاز
1 

پذیرش   20به ازای هر 

 شود  یک نفر اضافه می 
1 1 

1 

 2 کارشناس پذیرش 

2 1 
1 

 3 پذیرشگر 

 4 مسئول ترخیص  1 1

 5 کارشناس سیستم 1

1 1 

1 

 6 کارشناس انبار
  20به ازای هر 

پذیرش یک نفر اضافه  

 شود  می
 7 انبار دار  1

Rرش روزانه ی = متوسط تعداد پذ 

 ن یسنگ   یندگینما  یانسان یروی ت و نیری تعداد نفرات مورد نیاز مد 2- 1-1جدول 

 فیرد سمت  تعداد
≤R 30 30>≤R20 20 >≤R10 10 >R > 0  

1 
/ صاحب  یندگیر نمایمد 

 امتیاز
1 

پذیرش   15به ازای هر 

 شود  یک نفر اضافه می 
1 1 

1 

 2 کارشناس پذیرش 

2 1 
1 

 3 پذیرشگر 

 4 مسئول ترخیص  1 1

 5 کارشناس سیستم 1

1 1 

1 

 6 کارشناس انبار
  20به ازای هر 

نفر اضافه  پذیرش یک  

 شود  می
 7 انبار دار  1
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 و سنگین سبک یندگینما كارشناس فنیسرپرست تعمیرگاه و تعداد نفرات مورد نیاز  3- 1-1جدول 

 فیرد سمت  تعداد
< T40 40≥<T30 30≥<T20 20 ≥<T10 10 ≥T> 0  

نفر   15به ازای هر 

پرسنل فنی یک نفر  

 اضافه می گردد 
 1 کارشناس فنی  1 2 3 4

 2 سرپرست تعمیرگاه  - 1

T = تعداد پرسنل فنی 

 جهت فعالیت های الزامی: سبک از در نمایندگی مجاز یمورد ن  ین تعداد پرسنل فنییتع

تعداد  پرسنل فنی  = [
(𝑹𝑴 ∗ 𝟐. 𝟓) + (𝑹𝑪 ∗ 𝟏. 𝟓) +  (𝑹𝑬 ∗ 𝟏) +  (𝑹𝑮 ∗ 𝟏. 𝟓)

𝒕
] 

تعداد  سرویس کار = [
(𝑹𝑺 ∗ 𝟎. 𝟓)

𝒕
] 

 جهت فعالیت های الزامی:سنگین از در نمایندگی مجاز یمورد ن  ین تعداد پرسنل فنییتع

تعداد  پرسنل فنی  = [
(𝑹𝑴 ∗ 𝟒) +  (𝑹𝑪 ∗ 𝟑) +  (𝑹𝑬 ∗ 𝟐) +  (𝑹𝑮 ∗ 𝟑. 𝟐)

𝒕
] 

تعداد  سرویس کار = [
(𝑹𝑺 ∗ 𝟏)

𝒕
] 

MR   ی کیت مکانیرش روزانه فعالی= متوسط تعداد پذ   

CR  ت جلوبندی یرش روزانه فعالی= متوسط تعداد پذ 

ER   ت الکتریکی یرش روزانه فعالی= متوسط تعداد پذ 

GR  ت گازسوز و هیبریدکاریرش روزانه فعالی= متوسط تعداد پذ 

SR  سرویس سریع رش روزانه ی= متوسط تعداد پذ 

t  = شود  ی ساعت در نظر گرفته م  8  یندگیش فرض ساعت کارکرد نمایک روز )به صورت پی در    یندگیساعت کار نما

آن توسط   یمجاز و صحه گذار  هاینمایندگی ت ساعت کارکرد یمشخص از وضع یبانک اطلاعاتو در صورت وجود 

 هایینمایندگیآن توسط بازرس جهت    تأیید عرضه کننده خودرو/واسطه خدمات پس از فروش و پس از    یشرکت ها

 لحاظ خواهد شد( هاآنت یت دارند، ساعت فعالیساعت در روز فعال 8ش از یکه ب

( مجموع  Round up)  مجاز بر اساس گرد کردن افزایشی   هاینمایندگی در    ی تعداد پرسنل فنمحاسبه   ✓

 .تعداد پرسنل محاسبه خواهد شد 
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تعداد   ✓ محاسبات  برقراری  در صورت  باشد  دارا  را  فنی  پرسنل  احراز سطح  چنانچه سرویس کار شرایط 

 نفراتی مشترک را در این پست معرفی نماید. پرسنل مورد نیاز نمایندگی می تواند 

محاسبات مربوط به پذیرش سرویس دوره ای در صورت نیاز به نسبت در فعالیت های مکانیکی، جلوبندی   ✓

 و الکتریکی لحاظ گردد. 

دقیقه باشد به عنوان    60کمتر از    هاآن کلیه پذیرش هایی که زمان پذیرش تا اتمام تعمیرات و یا بازدید   ✓

 گردند.ویس سریع لحاظ می فعالیت سر

 5 تبصره 

  ه ی کل  در  شده  انجام  راتی تعم  اتمام  و   شروع   یبند   زمان  از  مشخص و    ی کیصورت وجود بانک اطلاعات تفک  در

  تأیید   از   پس   تواند   ی م  فروش   از   پس   خدمات  واسطه /    خودرو   کننده   عرضه  شرکت   مجاز  هاینمایندگی

 .د ینما اقدام  راتیتعم انجام  زمان متوسط  اصلاح  به  نسبت  بازرس  توسط  اطلاعات

 (و سنگین   سبک هاینمایندگی)در خصوص  6 تبصره 

ک نفر به عنوان کارشناس فنی، کارشناس  یوجود    ،خودرو  10رش روزانه  تا  یبا پذ   مجاز  هاینمایندگی در مورد  

و مسئول ترخیصیپذ  م  ،رش، پذیرشگر  قبول  احراز شرا  ی مورد  فنییباشد که لازم است ضمن    ، ط کارشناس 

 ز گذرانده باشد.یمربوط به پست های فوق را ن  یآموزش  یهادوره 

 7تبصره 

سایر پرسنل شاغل در پست های یاد شده در نمایندگی نیز   فوقعلاوه بر پرسنل مورد نیاز مطابق با جدول 

 ثبت و مطابق با جداول شرایط احراز ارزیابی خواهند گردید. 

در نمایندگی و    هاآنمی باشند که حداقل سه ماه از تاریخ شروع کار  یت کسب امتیاز را دارا  نفراتی قابل

  20سال تمام بوده و حداقل دارای    18  هانآاجتماعی گذشته باشد، حداقل سن    تأمینمعرفی به سازمان  

روز فعالیت ماهانه داشته باشند. ارائه مدارک و مستندات جهت اثبات این موضوع توسط نمایندگی مجاز  

 الزامی است. 
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در نمایندگی مشغول به   دارای آموزش های مقدماتی و دانشی بوده و به عنوان سرویس کارنفراتی که   ✓

 دوره های دانشی را سپری نموده باشند.  باید فعالیت می باشند نیز در ارزیابی قرار خواهند گرفت. این گروه  

 . درصد شرایط احراز این پست را کسب نموده باشند )مطابق جدول دوره های دانشی(  70و حداقل  

 8 تبصره 

مازاد بر نیاز حداقل پرسنل فنی و سرویس کار مورد نیاز نمایندگی  چنانچه نفراتی جدیدالورود بوده و یا  

 گیرند.باشند، در سطح سرویس مورد محاسبه قرار می 

نمایکل ✓ پرسنل  پرسنل    باید مجاز    ی ندگیه  عنوان  به  فروش  از  واسطه خدمات پس   / کننده  عرضه  از طرف 

پذیرش نفرات بر اساس احراز پست پرسنل،  قرار گرفته باشد.    تأیید مورد    یمجاز با ثبت عنوان شغل  یندگینما

 توسط بازرس خواهد بود. 

 9تبصره 

  )درصورت وجود(   و غیر الزامیکلیه پست های الزامی  از  یمورد ن   ی بسته آموزش   باید واسطه خدمات پس از فروش  

 یهانان از کسب مهارت ی آموزش دهد و پس از اطم  هاآن به  را  از  یمورد ن  یآموزش   یها ه سرفصل یکل  و  یرا طراح

تحت   یه خودروهایت احراز پست مربوطه در خصوص کلیصلاح تأیید نامه یشان، گواهیا یبرا هاآن لازم توسط 

حداقل شامل موارد مورد اشاره در    باید   ین بسته آموزش یا  یهاسرفصلد.  یصادر نمارا    یندگیت آن نمایمسئول

 ن دستورالعمل باشد.یا

  نمودار مطابق با    ، نحوه سطح بندی نفرات شاغل در حوزه فنی نمایندگی و حداقل آموزش مورد نیاز هر سطح

 باشد: زیر می 
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 10تبصره 

 . سطح پرسنل با توجه به تعدد دوره های آموزشی گذرانده شده و شرایط احراز تعریف شده تعیین می گردد 

 پرسنل ستادی:آموزش نحوه امتیاز دهی 

محاسبه امتیاز آموزش پرسنل ستادی که شامل مدیر نمایندگی، سرپرست تعمیرگاه، کارشناس فنی، کارشناس 

ترخیص،کارشناس سیستم، کارشناس انبار و انباردار می گردد بر اساس گذراندن  پذیرش، پذیرشگر، مسئول  

. دوره های پرسنل ستادی شامل دوره های عمومی و تخصصی  دوره های آموزشی مورد نیاز هر پست می باشد 

 درصد وزن دوره های تخصصی می باشد.  50آن پست می باشد. وزن دوره های عمومی 

 سنل فنی و سرویس: پرآموزش  نحوه امتیاز دهی 

برای تعداد پرسنل  بر اساس نوع آموزش فردی و گروهی  پرسنل فنی و پرسنل سرویس  محاسبه امتیاز آموزش  

نفرات مازاد هر پست با الزامات سطح بعدی و یا شاخص توسعه پرسنل بررسی خواهند    باشد.می مورد نیاز  

 شد. 

 خودروهای تحت مسئولیت نمایندگیگذراندن حداقل یک سرفصل از یکی از  آموزش فردی:

  آموزش فردی )تعداد دوره های گذرانده شده مستقل از نوع خودرو( = ÷تعداد پرسنل موجود(  ×)تعداد دوره ها   

مجموع دوره های آموزشی مورد نیاز در هر پست کاری بر اساس تعداد پذیرش روزانه کلیه    آموزش كل:

 خودروهای تحت مسئولیت 

سرپرست

کارشناس فنی

پرسنل فنی

پرسنل سرویس
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= امتیاز  کل [
آموزش  فردی  ) ∗ (تعداد  دوره  های  گذرانده  شده  با  توجه  بسته آموزشی  مورد  نیاز

بسته آموزشی  مورد  نیاز ∗ تعداد  دوره  ها
] ∗ ضریب آموزش 

∗  تعداد  پرسنل  مورد  نیاز

 11 تبصره 

 بسته آموزشی بر اساس پذیرش خودرو در فعالیت مربوطه محاسبه می گردد. 

 مجاز  هاینمایندگی ط احراز پرسنل یشرا -3-1-1

 : صاحب امتیاز/ یندگ یر نما یمد -1-1-3-1  

 ی و كار یلیسوابق تحص 

 سال سابقه کار مرتبط با خودرو  سه سانس و بالاتر با یل   ▪

 سال سابقه کار مرتبط با خودرو  پنجپلم با یفوق د   ▪

 سال سابقه کار مرتبط با خودرو  هفت پلم با ید    ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها  ▪

 شرکت مربوطه  یبا کلیه نرم افزارهای ارتباط ییآشنا  •

 با توجه به الزامات شرکت خودرو ساز  ی ندگیت نمایریمد   •

الزامات آخر  ییآشنا  • ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت  یدستورالعمل شرا  ین بازنگریبا 

   )عمومی(  خودرو 

 )عمومی( ISO 9001ش استاندارد یراین ویبا آخر ییآشنا •

 تجزیه و تحلیل داده ها )عمومی(  •

 )عمومی( اصول و فنون مذاکره  •

 آشنایی با محصولات •

 اصول مدیریت و سرپرستی )عمومی(  •

 سنجش و ارزیابی عملکرد و کارایی کارکنان )عمومی(   •

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها ▪

 آشنایی با الزامات و قوانین ایمنی کار 

 آشنایی با قوانین بیمه و مالیات
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 10004و ایزو    10002آشنایی با آخرین ویرایش استاندارد ایزو  

 برنامه ریزی استراتژیک 

 طرح کسب و کار 

 های مالیتجزیه و تحلیل صورت 

 ف یشرح وظا  ▪

 نظارت بر سیستم خدمات پس از فروش  •

 سازماندهی و برنامه ریزی خدمات طراحی،  •

 هاآن نظارت بر چگونگی رسیدگی به شکایات مشتریان و بررسی روند   •

 و سفارش گذاری قطعات یدکی   تأمیننظارت بر فرایند  •

 نظارت بر نحوه ارائه خدمات گارانتی و وارانتی     •

 تراتژی های کسب و کار در جهت رسیدن به اهداف تجاری بکارگیری اس   •

 تجزیه و تحلیل شرایط بازار  •

 تجزیه و تحلیل شاخص های کلیدی عملکرد    •

 ارتباط مستقیم با عرضه کننده / واسطه خدمات پس از فروش   •

 منابع مورد نیاز   تأمیننظارت بر اجرای نظام انگیزشی پرسنل و  •

 : رگاه ی تعم سرپرست   -1-1-3-2

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 خودرو  یرگاهیو بالاتر با دو سال سابقه کار خدمات تعم ی سانس فنیل   ▪

 خودرو  یرگاهیبا چهار سال سابقه کار خدمات تعم ی پلم فنیفوق د   ▪

 خودرو  ی رگاهیبا شش سال سابقه کار خدمات تعم ی پلم فنید    ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها 

 شرکت مربوطه  ی نرم افزار ارتباط ییآشنا  •

 )عمومی(  ی مدار ی مشتر  •

 آشنایی با الزامات و قوانین ایمنی کار )عمومی(   •
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 )عمومی(  9001ایزو  آخرین ویرایش استاندارد آشنایی با   •

 اصول مدیریت و سرپرستی )عمومی(  •

 آشنایی با کالیبراسیون )عمومی( •

ها   • و    یدوره  دوره  یتعم  یتخصص دانشی  شامل:  های  رات  در سرفصل  پیشرفته  و  مقدماتی  های 

  ی ستم ترمز ، آموزش کار با دستگاه های، س یستم سوخت رسانیربکس، س ی ستم گیستم موتور، س یس 

قات خودرو، روش  ی ستم تعلیرات آن،  س یستم تهویه مطبوع و تعمیستم برق خودرو، س یاب، س یب یع

و    برقی/هیبرید /CNGگازسوز    یستم هایرات س یتعم  یه ابزار مخصوص ها و دوره تخصص یکار با کل

 باشد(گازسوز/هیبرید/برقی ت یفعال یدارا  یندگیکه نمای)در صورت یمنیا

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها

 کار تیمی   •

 اصول و فنون مذاکره   •

 اداری  کامپیوتر و نرم افزارهایآشنایی با    •

 اثربخشی و کارایی  گیری اندازهبهبود فرآیندها و  مدیریت و  •

 ( 5Sنظام آراستگی )  •

 ف یشرح وظا  ▪

 ارائه گزارشات مورد نیاز به مدیریت نمایندگی •

 نظارت بر عملکرد کارشناسان فنی و پاسخ گویی به سوالات و ابهامات  •

 مجاز در صورت لزوم  یندگیآموزش کارشناسان فنی نما •

  ی از شرکت عرضه کننده خودرو / خدمات پس از فروش، دستورالعمل ها  یفن  یه هایافت اطلاعیدر •

 آن یفراخوان و نظارت بر اجرا 

 نظارت بر عملکرد پرسنل فنی و رعایت اصول ایمنی حین کار  •

 نظارت بر فرایند نوبت دهی، پذیرش و ترخیص  •

 نظارت بر فرایند پاسخ دهی به مشتریان  •

https://www.qmacademy.ir/product/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%88-%d8%a8%d9%87%d8%a8%d9%88%d8%af-%d9%81%d8%b1%d8%a2%db%8c%d9%86%d8%af%d9%87%d8%a7-%d9%88-%d8%a7%d9%86%d8%af%d8%a7%d8%b2%d9%87-%da%af%db%8c%d8%b1%db%8c-%d8%a7/
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 :یكارشناس فن  -1-1-3-3

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 خودرو  ی رگاهیسال سابقه کار خدمات تعم دوو بالاتر با حداقل  ی سانس فنیل   ▪

 خودرو  یرگاهیسال سابقه کار خدمات تعم چهاربا حداقل  ی پلم فنیفوق د   ▪

 خودرو  یرگاهیسال سابقه کار خدمات تعم  ششبا حداقل  ی پلم فنید    ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها 

 شرکت مربوطه  ی نرم افزار ارتباط ییآشنا  •

 )عمومی(  ی مدار ی مشتر  •

 آشنایی با نرم افزارهای اداری )عمومی(   •

 )عمومی( (5Sنظام آراستگی)   •

 آشنایی با امدادرسانی و اطفاء حریق )عمومی(  •

ستم  یرات شامل: دوره های مقدماتی و پیشرفته در سرفصل های س یتعم  ی دانشی و تخصص  یدوره ها •

گیموتور، س  س ی ستم  رسانی ربکس،  ،ی، س یستم سوخت  ترمز  وستم  یابی  با    اصول عیب  کار  آموزش 

قات  ی ستم تعلیرات آن،  س یستم تهویه مطبوع و تعمیستم برق خودرو، س یاب، س یب  یع  یدستگاه ها

کل با  کار  روش  تخصصیخودرو،  دوره  و  ها  مخصوص  ابزار  س یتعم  ی ه  هایرات  گازسوز    یستم 

CNG/ باشد( برقی/هیبرید /گازسوزت یفعال یدارا  یندگ یکه نمایدر صورت ) ی منیو ا برقی /هیبرید 

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها

 آشنایی با الزامات و قوانین ایمنی کار )عمومی(   •

 )عمومی(  9001ایزو  آخرین ویرایش استاندارد آشنایی با   •

 اصول مدیریت و سرپرستی )عمومی(   •

 اصول و فنون مذاکره )عمومی(  •

 آشنایی با کالیبراسیون  •

 ف یشرح وظا  ▪
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 مجاز   یندگیرکاران نمایو تعم  یآموزش پرسنل فن   •

 آموزش نحوه امداد رسانی و اطفاء حریق به پرسنل   •

ک یستماتی به طور س   ی راتیات تعمیرات و انجام عملیلازم قبل از شروع کار تعم  ی ش هایانجام آزما  •

 انیت ارائه مشاوره به مشتریل خودرو و در نهایموعد تحوبا توجه به 

ه ها و دستورالعمل  یاطلاع  یفراخوان و نظارت بر اجرا  ی، دستورالعمل هایفن   یه های افت اطلاعیدر  •

 یندگیو آموزش آن به پرسنل نما ی و طبقه بند  یها، نگهدار

و بروز کردن    یو فنیش خودرو در آر  یهر کدام از مدل ها  یبرا  یمستندات فن  یحفظ و نگهدار  •

 هاآن

 بررسی نحوه تعمیرات انجام شده توسط پرسنل فنی   •

 انجام تستهای لازم بر روی خودرو قبل از تحویل آن به مشتری  •

 ارائه گزارشات مورد نیاز به سرپرست/ مدیر نمایندگی   •

 جهت کالیبراسیون  گیری اندازه هماهنگی برای ارسال به موقع تجهیزات و ابزارالات  •

 کنترل و اجرای نگهداری و تعمیرات دوره ای تجهیزات و دستگاه های تعمیرگاه  •

 :كارشناس پذیرش -1-1-3-4

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 خودرو  یرگاهیسال سابقه کار خدمات تعم دو ا بالاتر با یو   یپلم فنیدفوق      ▪

 خودرو  یرگاهیسال سابقه کار خدمات تعم  چهارا بالاتر با یو  ی پلم فنید    ▪

 الزامی   یآموزش  یدوره ها ▪

 شرکت مربوطه  ینرم افزار ارتباط ییآشنا •

 اصول پذیرش   •

 اصول برخورد و تحلیل رفتار مشتریان )عمومی(  •

 تعمیرات اصول نوبت دهی و برنامه ریزی  •
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  ی ربکس، آموزش کار با دستگاه هایستم گیستم موتور، س یس   شامل:  رات یتعمدانشی    ی دوره ها •

  رات یتعمو    تعلیق، ترمز و فرمان ستم  یس سیستم سوخت رسانی،  ستم برق خودرو،  یاب، س یب  یع

ا  یبرق/د یبریه/CNGگازسوز    یها  ستمیس  صورت  ی منیو    ت یفعال  یدارا  یندگینما  که ی)در 

 ( باشد  یبرق/د یبریگازسوز/ه

 تكمیلی  یآموزش  یدوره ها ▪

 آشنایی با نرم افزارهای اداری  •

 کار تیمی   •

 ( 5Sنظام آراستگی )  •

 )عمومی(  9001آشنایی با آخرین ویرایش استاندارد ایزو    •

 ف یشرح وظا  ▪

 ی و کنترل نوبت ده ی زی برنامه ر   •

 مربوطه  ی ل فرم هایو تکم ی رش محترمانه مشتریپذ   •

 هماهنگی اجرای امور تعمیرات با سایر پرسنل مرتبط   •

 تست اولیه خودرو به منظور شناسایی ایرادات عنوان شده از سوی مشتری در صورت نیاز  •

 در زمان پذیرش و اعلام تغییرات احتمالی ر خودرو ینه تعمی از و هز ین زمان مورد نیتخم  •

 ن انجام کاریح در صورت لزوم در  یبا مشتر  یرات و هماهنگ یتعم  یریگ یپ  •

 لازم  یه هایحات و توصیبا ارائه توض یل خودرو به مشتر یتحو  •

 ل خودرو  ی در هنگام تحو  یت مشترینان از جلب رضایاطم  •

 اطمینان از برطرف شدن یا تعیین تکلیف عیوب ایمنی خودرو قبل از تحویل به مشتری  •

 ترخیص خودرو   •

 :رشگری پذ  -1-1-3-5

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 سال سابقه کار  دو ا بالاتر با  یپلم و  ید ▪
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 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

 شرکت مربوطه  ی نرم افزار ارتباط ییآشنا  •

   رش یپذ اصول   •

 مشتری مداری )عمومی(   •

 )عمومی(  آشنایی با نرم افزارهای اداری  •

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها ▪

 اصول نوبت دهی و برنامه ریزی تعمیرات  •

 ( 5Sنظام آراستگی )  •

 اصول ترخیص خودرو   •

 ف یشرح وظا  ▪

 ایرادات خودرو بر اساس اظهارات مشتری اطلاعات مشتری و ثبت   •

 ی با مشترزمان تحویل خودرو  یرات و هماهنگ یتعم  یریگ یپ  •

 تبت تغییرات احتمالی تعمیرات و هزینه و اطلاع رسانی به مشتری   •

 صدور برگه پذیرش سیستمی و ارائه آن به مشتری   •

 :مسئول ترخیص -1-1-3-6

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 سال سابقه کار  دو ا بالاتر با  یپلم و  ید ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

 شرکت مربوطه  ی نرم افزار ارتباط ییآشنا  •

 اصول ترخیص    •

 مشتری مداری )عمومی(   •

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها ▪

 ( 5Sنظام آراستگی )    •
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   آشنایی با نرم افزارهای اداری  •

 ف یشرح وظا  ▪

 صدور فاکتور رسمی نهایی و ارائه به مشتری   •

آگاهی از خودروهای آماده تحویل به مشتریان از کارشناس فنی با پذیرش جهت آماده سازی    •

 ترخیص 

 اطلاع رسانی و هماهنگی با مشتری جهت ترخیص خودرو  •

 راهنمایی مشتریان جهت زمان مراجعات بعدی در صورت نیاز  •

 :كارشناس انبار -1-1-3-7   

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 مرتبط با انبارداری سال سابقه کار  دوا بالاتر با یو   فوق دیپلم  •

 مرتبط با انبارداری  سال سابقه کار چهارپلم با ید  •

 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

 شرکت مربوطه   ی نرم افزار ارتباطبا  ییآشنا  •

 برنامه ریزی و کنترل موجودی و مدل های سفارش گذاری    •

 ی قطعه شناس   •

 )عمومی(  اصول انبار داری   •

 )عمومی( (5Sنظام آراستگی)   •

 )عمومی(   انبار یمنیا  •

 تكمیلی  یآموزش  یدوره ها ▪

 اصول ممیزی و کنترل انبار   •

 آشنایی با نرم افزارهای اداری  •

 12تبصره 

  کنترل موجودی، کد گذاری اقلام، نحوه چیدمان   سرفصل های انبارگردانی،   باید دوره اصول انبارداری  

 آدرس دهی را پوشش دهد.  و

 ف یشرح وظا  ▪
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،  یزان موجود یاز با در نظر گرفتن م یمورد ن  ی زمان  ی منظم در بازه ها  ی ستم سفارش گذاریجاد س یا •

 نرخ مصرف و نقطه سفارش 

 کدگذاری قطعاتطبقه بندی و   •

 ی ت موجود یرینه کردن مد یانبار و به ی کنترل موجود •

 در انبار  یدکیقطعات  یط نگهداریت شرایرعا •

 بایگانی اسناد و مدارک مرتبط با انبار و سفارش گذاری  •

 تحویل گرفتن قطعات خریداری شده مطابق با نیاز سنجی خرید  •

 صدور حواله هنگام تحویل دادن قطعات  •

 گزارشات لازم به مدیریت نمایندگیارائه  •

 : انباردار -1-1-3-8

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 سال سابقه کار  دوا بالاتر با یپلم و ید  ▪

 الزامی   یآموزش  یدوره ها ▪

 شرکت مربوطه   ی نرم افزار ارتباطبا  ییآشنا  •

 ی قطعه شناس   •

 )عمومی( (5Sنظام آراستگی)   •

 )عمومی(   انبار یمنیا  •

 تكمیلی  یآموزش  یدوره ها ▪

 آشنایی با نرم افزارهای اداری  •

   اصول انبار داری   •

 برنامه ریزی و کنترل موجودی و مدل های سفارش گذاری    •

 ف یشرح وظا  ▪

 چیدمان قطعات تحویلی در قفسه ها  •

 ایجاد نظم و ترتیب و آراستگی در انبار  •
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 تحویل قطعات به پرسنل فنی  •

 در انبار  یدکیقطعات  یط نگهداریت شرایرعا •

 بایگانی اسناد و مدارک مرتبط با انبار و سفارش گذاری  •

 :كارشناس سیستم -1-1-3-9

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 لیسانس یا بالاتر با دو سال سابقه کار مرتبط  ▪

 مرتبط    یسال سابقه کار  چهارا بالاتر  با یفوق دیپلم  ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

  10004و    10002،  9001استانداردهای ایزو  الزامات  آشنایی با الزامات و ممیزی داخلی ویرایش    •

 )عمومی( 

ط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت یدستورالعمل شرا  ین بازنگریبا الزامات آخر  ییآشنا   •

 خودرو )عمومی( 

 )عمومی(  تجزیه و تحلیل شاخص های رضایت مندی مشتریان)مقدماتی(  •

 مدیریت ارتباط با مشتری )عمومی(   •

 )عمومی( اصول و فنون مذاکره  •

 )عمومی(  آشنایی با کالیبراسیون   •

 آشنایی با امدادرسانی و اطفاء حریق )عمومی(   •

 آشنایی با الزامات و قوانین ایمنی کار )عمومی(   •

 )عمومی(  (5Sنظام آراستگی)    •

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها •

 آشنایی با نگهداری و تعمیرات  •

 تجزیه و تحلیل شاخص های رضایت مندی مشتریان )پیشرفته(  •

 روش های وفادارسازی مشتریان •
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   COQمدیریت هزینه های کیفیت    •

 ف یشرح وظا  ▪

 ان یکمک به توسعه و حفظ روابط با مشتر •

 و انجام اقدام و تعریف اقدامات اصلاحی  انیات مشتریبررسی شکا •

ش ارتقاء سطح  یافزا  ی و توسعه برنامه ها  ی تحلیل نتایج حاصل از نظر سنجی مشتریان و طراح •

 ان یمشتر  یت مند یرضا

 ارزیابی دوره ای در حوزه نظام آراستگی و تعریف اقدامات بهبود  •

 آموزش امدادرسانی و اطفاء حریق به سایر پرسنل   •

 نظارت بر رعایت الزامات ایمنی حین کار در نمایندگی  •

 نظارت بر پیاده سازی الزامات آخرین ویرایش دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش  •

 ل و پایش شاخص های عملکردی یه و تحل یتجز •

 زامات به مدیریت نمایندگی ارائه گزارشات دوره ای نظارت بر سیستم و ال •

 سیستم مدیریت کیفیت  انجام ممیزی داخلینظارت بر نحوه پیاده سازی و  •

 حفظ مستندات و سوابق مرتبط  •

 نظارت بر اجرای صحیح و به موقع کالیبراسیون  •

 نظارت بر اجرای صحیح و به موقع نگهداری و تعمیرات  •

 نمایندگیسنجش اثر بخشی اجرای نظام انگیزشی کلیه پرسنل  •

 پرسنل فنی:   -1-1-3-10

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

 خودرو   ی رگاهیا بالاتر با دو سال سابقه کار خدمات تعمیپلم و  ید ▪

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو  چهارسیکل با  ▪

 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

   شامل:رات یتعم ی دانشی و تخصص  یدوره ها  •
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کار با دستگاه  عیب یابی و    ستم ترمز،  ی، س یسوخت رسانستم  یربکس، س یستم گیستم موتور، س یس  •

س یب  یع  یها مخصوص،  ابزار  با  کار  روش  س یاب،  برق،  س یستم  مطبوع،  تهویه  فرمان،  یستم  ستم 

 )در صورت پایلوت(  برقی/ستم گازسوز/هیبرید ی، س یستم جلوبند یق، س یستم تعلیس 

 ( 5Sنظام آراستگی )  •

 تكمیلی یآموزش  یدوره ها ▪

 آشنایی با امدادرسانی و اطفاء حریق   •

 شرکت مربوطه  ینرم افزار ارتباط ییآشنا •

 )عمومی(  ی مدار ی مشتر  •

 آشنایی با نرم افزارهای اداری )عمومی(   •

 سرویس كار: -1-1-3-11

 ی و كار یلیسوابق تحص  ▪

پایان تحصیلات راهنمایی( با حداقل چهار سال سابقه کار  یر دیز • خدمات  پلم )حداقل گواهینامه 

 خودرو  یرگاهیتعم

 خودرو  یرگاهیا بالاتر با حداقل دو سال سابقه کار خدمات تعمیپلم و  ید •

 الزامی  یآموزش  یدوره ها ▪

ها • تعم  ی دوره  س یس   شامل:رات  یدانشی  موتور،  رسانی،  یستم  سوخت  سیستم  خودرو،  برق  ستم 

 و تهویه مطبوع   قات خودروی تعل ستمیس 

 ( 5Sنظام آراستگی )  •

 13تبصره 

 عبارتند از:  ی فن  یلیتحص  ی رشته ها

رات  ی، تعمین آلات کشاورزیک و ماش یش ها(، اتومکانیه گرایش ها(، برق)کلی ه گرای ک )کلیمکان  یمهندس 

 . کیخودرو، الکتروتکن یر و نگهداری، تعمیکیمکان

 14تبصره 
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در سایر مراکز آموزشی خارج از شرکت واسطه خدمات پس   عمومی  اری دوره های آموزشیزدر صورت برگ 

و    شرکت واسطه خدمات پس از فروش   تأیید با  مشروط بر اخذ آزمون  از فروش، ثبت دوره های آموزشی  

 امکان پذیر می باشد. بازرس 

 15تبصره 

 بازرس قرارگیرد.  تأیید مورد  باید برگزارکننده دوره های آموزش الزامات دستورالعمل جاری 

  16بصره ت

حداک ر   بر اساس سابقه کار  امتیاز  ،  ارائه شده در هر پست  مدرک تحصیلی  تأیید و یا  در صورت عدم ارائه  

 محاسبه خواهد گردید.    الزام تعیین شده همان پست

 شاخص های مورد بررسی در حوزه نیروی انسانی:  -2-1

 شاخص ماندگاری پرسنل: -1

= نرخ ماندگاری  [
مجموع  سوابق  داخل نمایندگی  ماه 

تعداد  پرسنل مورد نیاز موثر بر خدمات 
] 

 17 تبصره 

بازگشت مجدد پرسنل سابقه محاسبه شده جهت   و  از زمان    گیری اندازه درصورت ترک کار  این شاخص 

 بازگشت مجدد خواهد بود. 

 شاخص مهارت پرسنل: -2

که توسط شرکت عرضه کننده / خدمات پس از  مهارت پرسنل: این شاخص بر اساس آزمون مهارت سنجی 

. آزمون مهارت  مورد پایش قرار خواهد گرفتفروش و صحه گذاری آن توسط نتایج بازرس بصورت سالانه  

ی و تعمیراتی،  حوزه های کار با تجهیزات تعمیرگاهی الزامی، ابزار مخصوص، دستورالعمل های فن  باید سنجی  

 عیب یابی و زمان انجام تعمیرات را پوشش دهد.

= مهارت پرسنل نمایندگی  [
میانگین  امتیاز مهارت  پست )∑ ∗ ( پست ضریب 

مجموع  ضرایب  
] 

 پست های مورد نظر جهت مهارت سنجی شامل کارشناس پذیرش، کارشناس فنی و پرسنل فنی می باشد. 

 شاخص کارایی آموزش: -3
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  
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اساس مدت زمان برخورداری پرسنل از گواهینامه دوره های آموزشی طی شده مورد نظر می    این شاخص بر 

 گیرد. باشد. این شاخص بصورت سالانه و برای کلیه پرسنل نمایندگی توسط بازرس مورد سنجش قرار می 

= کارایی  آموزش  [(∑(
تعداد  دوره سپری  الزامی شده  پرسنل در ماه  𝑖 ام 

تعداد  دوره الزامی  پرسنل مورد نیاز در ماه 𝑖 ام

12

𝑖=1

))/12] 

 شاخص دوره های تکمیلی )تشویقی(:  -4

 اساس تعداد دوره های تکمیلی سپری شده پرسنل هر پست مورد محاسبه قرارمیگیرد.  این شاخص بر

= دوره های  تکمیلی [(∑(
تعداد  دوره تکمیلی  سپری  شده  پرسنل در ماه  𝑖 ام 

تعداد  دوره تکمیلی  پرسنل مورد نیاز در ماه 𝑖 ام

12

𝑖=1

))/12] 

 شاخص توسعه و رشد پرسنل )تشویقی(:  -5

اساس شرایط فعلی پرسنل فنی مازاد بر حداقل نیروی مورد نیاز نمایندگی مورد محاسبه قرار    این شاخص بر

میگیرد. چنانچه نمایندگی دارای نفرات مازاد در پست های کارشناس فنی، کارشناس پذیرش، پرسنل فنی  

ه این  و سرویس باشد این شاخص به عنوان شاخص تشویقی موررد محاسبه قرار می گیرد. مبنای محاسب

درصد تعداد پرسنل مورد نیاز    30شاخص بر اساس شرایط احراز سطح پرسنل سرویس و به میزان حداک ر 

 در پست های اشاره شده می باشد. 

 ی از دهینحوه امت -3-1

 باشد. ی م یندگ یوضعیت نما  ازیدرصد امت  13  (ط یآموزش، مهارت، تعدد و شرا) از بخشیحداک ر امت

سبک و    3- 1-1  و   2- 1-1،  1-1- 1ن شده در جداول  ییتعداد نفرات تع  ی بخش به ازان  یا  ی از دهینحوه امت

 : گردد  یم  نییتع  3- 1ب جدول یضرا بر اساس ن و یسنگ 
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 ضرایب پرسنل تعمیرگاه مجاز  3-1جدول 

 ب یضر سمت  ف یرد
 2 مدیر نمایندگی  1

 2.5 سرپرست تعمیرگاه 2

 2 ی کارشناس فن 3

 1.5 کارشناس سیستم 4

 1 کارشناس پذیرش 5

 1 کارشناس انبار 6

 1.5 پرسنل فنی  7

 0.5 رشگریپذ 8

 0.5 مسئول ترخیص  9

 0.5 انباردار  10

 0.5 سرویس کار  11

 

 18تبصره 

پذیرش،  کارشناس  نمایندگی،  مدیر  شامل  ستادی  های  پست  در  پرسنل  امتیاز  سنجش  شرط  حداقل 

انبار،   انباردار کسب حداقل  کارشناس سیستم، کارشناس  و  درصد شرایط    50پذیرشگر، مسدول ترخیص 

 احراز می باشد.

 19تبصره 

  هفتاد و    ی کاربیست درصد مربوط به سوابق  و    یل یک از پرسنل مربوط به سوابق تحص یاز هر  یدرصد امت  ده 

 باشد. ی ن شده مییتع ی آموزش  یمربوط به دوره ها ی درصد مابق

 20تبصره 

 عبارتند از: یابیند ارزیرش در فرآیمورد پذ  ی لیمدارک تحص

 و یا سازمان آموزش فنی و حرفه ای   مدارک صادر شده توسط وزارت آموزش و پرورش اصل  ▪

و یا ارائه از طریق سامانه های    یقات و فناوریمدارک صادر شده توسط وزارت علوم و تحقاصل    ▪

 وزارت علوم و تحقیقات و فناوری 

 بازرس  تأیید سوابق مندرج در نرم افزار ارتباطی شرکت ها در صورت  ▪

 عبارتند از:  یابیند ارزیرش در فرآیمورد پذ  ی سوابق کار
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 اجتماعی برای کلیه پرسنل تأمینسوابق ثبت شده در سامانه  ▪

 مدیر نمایندگی اصل جواز کسب معتبر برای   ▪

 اصل قرارداد محضری برای افراد بازنشسته  ▪

 بازرس  تأیید سوابق مندرج در نرم افزار ارتباطی شرکت ها در صورت  ▪

 21تبصره 

به نسبت    ی ابیاز سوابق ارائه شده در ارزیامت  مجاز هاینمایندگی پرسنل    ی لیو تحص ی درخصوص سوابق کار

 گردد.   یلحاظ م ن شده در دستورالعملییسوابق تع

 22تبصره 

 می باشد. تأیید بازرس قابل  تأیید دوره های آموزشی مرتبط با این دستورالعمل توسط مدرسین مورد 

 23تبصره 

با ذکر    شرکت واسطه خدمات پس از فروش   ت رسمییق سایاز طر   تکمیلی   الزامی و   ی ارائه سوابق آموزش 

نمره کسب شده و  برگزاری  تاریخ  گواهینامه،  قبو  شماره  مقابل  دوره های    باشد.یل  قبولی در  نصاب  حد 

این اساس کلیه نفرات حاضر در دوره های برگزار    می باشد. بر  20از    14تخصصی و عمومی کسب امتیاز  

 گیرند.  واسطه خدمات پس از فروش مورد سنجش قرار /  توسط شرکت عرضه کننده باید شده 
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 زاتیتجهامكانات و  -2

 ابزارآلاتتجهیزات و  -1-2

 سبک( هاینمایندگیبالابرها )  -1-1-2

 

مجهز    باید   مورد نیاز پرسنل فنی و کلیه فضاهای سرویس  یاز فضا ها  یمیسبک حداقل ن  هاینمایندگی در  

 باشند.   یچی ق و یا به بالابر دو ستونه 

 24تبصره 

( که نیاز به  pds)نظیر سرویس سریع یا    و یا هرگونه فعالیت تعمیراتی دیگر ت گازسوز  یدر صورت انجام فعال

 باشد. یم  یت الزامیدر محل آن فعال  ی چیک بالابر دو ستونه یا قیوجود حداقل جک مجزا داشته باشد 

 25تبصره 

ا جک  یک جک چهارستونه )یم فرمان وجود  یت تنظیبه منظور انجام فعالسبک  مجاز    هاینمایندگی ه  یدر کل 

این جک می تواند به عنوان یکی    است.  یدوبل( همراه با صفحات لغزان و گردان و جک تودلی الزام   یچیق

 گیرد.  مورد محاسبه قرارپرسنل فنی از جک های مورد نیاز 

 سنگین(  هاینمایندگیبالابرها )  -2-1-2

مجهز    باید   فضاهای سرویسمورد نیاز پرسنل فنی و کلیه    یاز فضاها  یمیسنگین حداقل ن  هاینمایندگی در  

 به چال سرویس یا جک موبایل باشند.

 26تبصره 

وجود  و یا هرگونه فعالیت تعمیراتی دیگر که نیاز به جک مجزا داشته باشد  گازسوزت یدر صورت انجام فعال

 باشد. ی م ی ت الزامی ک چال سرویس یا جک موبایل در محل آن فعالیحداقل 

 27تبصره 

همراه با    ک جک چالیوجود    ،فرمان  میزانت  یبه منظور انجام فعال   سنگین  مجاز  هاینمایندگی ه  ی در کل

  است.   یالزام   های خودروهای عرضه شده متناسب با فاصله محور چرخ   سرویس و چال  صفحات لغزان و گردان  
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 تجهیزات بالابر و چال سرویس  امتیاز 1- 1-2جدول 

 

 

 

 

 

  

نگهداری و 

 تعمیرات

گواهی  

صحت  

 عملكرد
 ردیف  تجهیزات نوع   امتیاز 

 1 بالابر مخصوص خودروهای برقی  /جک دوستون/قیچی 10 ✓ ✓

 2 جک چهارستون  15 ✓ ✓

 3 بالابر مخصوص خودروهای برقی  /جک موبایل )سنگین( 20 ✓ ✓

 4 چال سرویس )سنگین(  5  
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  یرگاهیتعم  یزات عمومیتجه -3-1-2

 تهیه گردد.   5-1-2الی   2- 1-2مطابق با جداول  باید تعمیرگاهی تجهیزات عمومی 

 تجهیزات عمومی تعمیرگاهی  امتیاز 2- 1-2جدول 

نگهداری و  

 ف یرد تجهیزات از یامت كالیبراسیون  تعمیرات

 ✓ 5 
)مطابق با رنج مورد نیاز در دستورالعمل های فنی کلیه خودروهای تحت   میکرومتر

 مسئولیت( 
1 

 ✓ 5 
مورد نیاز در دستورالعمل های فنی کلیه خودروهای تحت  )مطابق با رنج کولیس 

 مسئولیت( 
2 

 ✓ 5 
)مطابق با نیروی مورد نیاز تعیین شده در دستورالعمل های فنی کلیه  ترکمتر

 خودروهای تحت مسئولیت( 
3 

 4 مولتی متر 5 ✓ 

 5 گیری با پایه ساعت اندازه 5 ✓ 

 ✓ 5 
یا   رادیاتور کلیه خودروهای تحت مسئولیت()نصب بروی درب  دماسنج رادیاتور

 پیرومتر
6 

 7 )فقط سبک(گیری کمپرسور موتور گیج اندازه 5 ✓ 

 8 دستگاه شارژ باطری 5  ✓

 9 )فقط نمایندگی سبک(دستگاه تست روغن ترمز  5  

 10 دینام و باتری دستگاه تستر  5  

 11 تن(  3)در نمایندگی سنگین حداقل جرثقیل زنجیری سقفی یا جک سیار موتور درآر  10  ✓

 12 )فقط نمایندگی سبک(جک گیربکس درآر  10  ✓

 13 )فقط نمایندگی سبک(دستگاه مکش روغن  10  

  10 
با قابلیت کاربرد در خودروهای تحت مسئولیت  میز دوار موتور و گیربکس )

 نمایندگی( 
14 

 15 دستگاه تعویض روغن گیربکس  10  ✓

 16 تن نمایندگی سنگین( 20تن نمایندگی سبک  و  3)حداقل پرس هیدرولیکی  10 ✓ ✓

 17 دستگاه عیب یاب  10  

 18 دستگاه تست، عملکرد و شارژ کولر 15 ✓ ✓

 19 دستگاه تنظیم نور چراغ های جلو 15  ✓

 20 دستگاه شستشوی انژکتور  15  

 21 )دارای قابلیت بالانس در همه خودرو های تحت پوشش(دستگاه بالانس چرخ ثابت  15 ✓ ✓

 22 )کلیه فضاهای مورد نیاز پرسنل فنی( اگزوز فن  20  

 23 )فقط نمایندگی سنگین(دستگاه تست دود  20  

✓  20 
)حداقل ابعاد مطابق با  بلوک سیلندر کلیه خودروهای دستگاه شستشوی قطعات 

 مسئولیت( تحت 
24 

 25 کامپیوتری دستگاه میزان فرمان  25 ✓ ✓
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 برقی / گازسوز/هیبرید گاهیجا  زات ی تجه امتیاز 3- 1-2جدول 

 

  

نگهداری و  

 ردیف  نوع تجهیزات  امتیاز  كالیبراسیون  تعمیرات

  10 
افزار مربوط به سیستم های  و سختبروز افزار دارای نرم -دستگاه عیب یاب 

 یبرق/دیبریه/گازسوز
1 

 2 مربوط به سیستم های گاز سوز دستگاه نشت یاب 5  

 3 میگر مولتی متر 5 ✓ 

 4 آمپر متر کلمپی 5 ✓ 

 5 ( و ... یگوشت چیپ   آچارها، ن،یچ میانبردست، سدار )قیعا  یابزار عموم تیک 15  

 6 دارد ولتاژ بالا  قیترکمتر عا 5 ✓ 

 7 ی قو برق فشار قیعا همراه پد  به دارجک یترول 5  

 8 ( کیپنومات  ای کیدرولیه  زیم) یبالابر باتر 10  ✓

 9 یباتر ییجابجا استراکچر 10  

 10 (AC) رژر باتریدستگاه شا 15  ✓

 11 (DC) رژر باتریدستگاه شا 25  ✓

 12 ی باتر پک ی اب یدستگاه نشت   20  ✓

 13 ی پک باتر دستگاه شارژ و دشارژ 20  ✓

 14 ی( باتر یها سلولی ساز کسانی )یباتر ی سل ها دستگاه متعادل کننده 25  ✓

 DC 15 هیمنبع تغذ 10  

 16 ولت 12ی دستگاه استارتر باتر 10  
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 تجهیزات تكمیلی  امتیاز  4-1-2جدول 

 

نگهداری و  

 ف یرد تجهیزات از یامت كالیبراسیون  تعمیرات

 1 ن( یدستگاه تست ترمز )تست لا 15 ✓ ✓

 2 ن( ی دستگاه تست کمک فنر )تست لا 15 ✓ ✓

 3 دستگاه تعویض روغن ترمز  10  

 4 دستگاه شستشوی رادیاتور  10  

 5 گیر رینگتاب 5  

 6 تست نشتی تایر  10  

 7 لاستیک درآر  5  ✓

 
 

 سرویس سریع تجهیزات   امتیاز  5-1-2جدول 

 
 28تبصره 

از به استفاده  یبر عدم ن  ییه شرکت مادر )طراح خودرو( مبن تأیید که شرکت عرضه کننده خودرو    ی در صورت

د، این دستگاه از  ی محصولات تحت پوشش را ارائه نما  ی شستشوی انژکتور و ساکشن روغن برااز دستگاه  

 مجاز آن شرکت حذف خواهد شد. هاینمایندگی  یابیزات مربوط به ارزیفهرست تجه

 29تبصره 

عقب مطابق دستورالعمل فنی  های جلو و  چرخ   یایه زوایگیری کلت اندازهیقابل  باید زان فرمان  یدستگاه م

محصول )کستر، کمبر، کینگ پین، تو این و تو اوت( را دارا باشد. در غیر این صورت امتیازی به دستگاه  

گرفت.  نخواهد  فوق    تعلق  دستگاه  استفاده   باید همچنین  پوشش  ی کل  ی برا  قابلیت  تحت  محصولات  ه 

 را دارا باشد.  یندگینما

ردان و جک تودلی در بالابر به دستگاه میزان فرمان امتیازی تعلق  در صورت عدم وجود صفحات لغزان،گ

 نخواهد گرفت. 

نگهداری و  

 ف یرد زات سرویس سریع یتجه از یامت كالیبراسیون  تعمیرات

 1 تست نشتی تایر  5  

 2 لاستیک درآر  10  ✓
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 30تبصره 

کلیه محصولات تحت پوشش    باید درصورت وجود قابلیت تعریف خودروها در نرم افزار دستگاه میزان فرمان،  

نیز در   های فنی  مطابق با دستورالعملنمایندگی در نرم افزار تعریف شده و حدود قابل پذیرش کلیه زوایا  

 آن درج شده باشد.

 31تبصره 

  ی قیا تشویاز مازاد  ی امت  یاست و در صورت وجود، دارا  یاریاخت  هانمایندگیدر    یلیزات تکمیوجود تجه

د که در صورت  ینما  یاضافه م   یرگاهیزات تعمیاز تجه یبه امت  ازیامت  3حداک ر    یلیزات تکمیباشد. تجهی م

 از محاسبه خواهد شد.یزات جدول فوق به نسبت امتیک از تجهیوجود هر 

 32تبصره 

استفاده از پیرومتر    رادیاتور   دمای آب   گیری اندازهباشند جهت  برای خودروهایی که فاقد درب رادیاتور می 

 .الزامی می باشد 

 33تبصره 

رند  یگی م  قرار  یبهره بردار  اپراتور مرتبط مورد  که نصب و و توسط زات سالم  یصرفاً به دستگاه ها و تجه

زات پست مرتبط با خود را  یتجه  ی مهارت استفاده و دانش راه انداز  باید   ی پرسنل فن  رد.یگ  ی از تعلق میامت

 . در صورت عدم مهارت پرسنل امتیازی به تجهیزات پست مربوطه تعلق نخواهد گرفت داشته باشند.

 نگهداری و تعمیراتكالیبراسیون، -2-2

 كالیبراسیون -1-2-2

قابلیت   ابزارآلاتی که  و  تجهیرات  باشند   گیریاندازه کلیه  ایبه صورت    داشته  کالیبراسیون    دوره  نیازمند 

 . ند باش می 

در نمایندگی تعریف و توسط کارشناس سیستم مورد اجرا، نگهداری و پایش    باید فرایند اجرای کالیبراسیون  

 موارد ذیل را پوشش دهد:   باید دوره ای قرار گیرد. فرایند کالیبراسیون حداقل 

تهیه دستورالعمل کنترل تجهیزات و یا لیست کلیه تجهیزات و ابزارالات دارای قابلیت کالیبراسیون   •

 . های نمایندگی و صحت عملکرد جهت کلیه فعالیت
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

شرایط   • فرسودگی،  استفاده،  تواتر  به  توجه  با  کنترل  و  کالیبراسیون  اجرای  زمانی  برنامه  تدوین 

 .محیطی، نتایج نگهداری و تعمیرات

صلاحیت ایران و    تأیید شناسایی شرکت های واجد شرایط که دارای مجوز فعالیت از مرکز ملی   •

 یه بازرس باشند.تأیید 

 ابزارآلات و تجهیزاتکدگذاری  •

 کالیبره کردن ابزارآلات و تجهیزات •

 الصاق برچسب کالیبراسیون روی تجهیزات و ابزار  •

 تعیین شرایط نگهداری ابزارآلات و تجهیزات  •

 هاآن تهیه لیست ابزارآلات نا منطبق و متمایز نمودن   •

 تصدیق کالیبراسیون انجام شده خارجی •

 34تبصره 

تواند بازرس نمایندگی می   تأیید و    9001در صورت پیاده سازی آخرین ویرایش سیستم مدیریت کیفیت ایزو  

 بازرس تعیین نماید.  تأیید بازه زمانی اجرای کالیبراسیون تجهیزات را حداک ر تا دو سال با 

 35تبصره 

 بازرس باشند. تأیید دارای گواهینامه صحت عملکرد از مراجع معتبر و مورد   باید بالابر ها 

 نگهداری و تعمیرات- 2-2-2

طرح ریزی و فعالیت های مورد نیاز بر روی تجهیزات که باعث عملکرد مستمر تجهیز برای    باید نمایندگی  

ریزی  سطوح برنامه   باید ارائه خدمات با کیفیت می باشد را مهیا سازد. فعالیت نگهداری و تعمیرات تعریف شده  

حداقل موارد ذیل را    ید بایند نگهداری و تعمیرات  آ بینانه را پوشش دهد. فرشده، پیشگیرانه، اصلاحی و پیش

 پوشش دهد:

فعالیت   • در  نیاز  مورد  و دستگاه های  تجهیزات  کلیه  لیست  یا  و  تجهیزات  نت  تهیه دستورالعمل 

 نگهداری و تعمیرات 

 تهیه شناسنامه تجهیزات و تعیین لوازم یدکی اصلی  •

 شناسایی تجهیزات کلیدی و تدوین و ایجاد راهکارهای اقتضایی در صورت خرابی تجهیز •
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

هیه برنامه زمانی انجام نگهداری و تعمیرات بر اساس نوع تجهیز، میزان استفاده، شرایط محیطی  ت •

 و نحوه نگهداری

 نظارت بر اجرای نگهداری و تعمیرات و ثبت و نگهداری کلیه سوابق مورد نیاز  •

 بروزرسانی برنامه زمانی بر اساس نرخ خرابی و یا تعمیرات هر تجهیز  •

 ط جهت انجام نگهداری و تعمیرات با توجه به شرایط احراز مورد نیاز تعیین نفرات واجد شرای •

 ایجاد مکانیزم ردیابی اجرای نگهداری و تعمیرات  •

 تجهیزات: راتیو تعم  ینگهدارشاخص های مورد بررسی در حوزه  -1-2-2-2

 شاخص بهره برداری سالیانه تجهیزات: ✓

= بهره برداری  تجهیز  [
مجموع  پذیرش های  ثبت شده  مرتبط با  تجهیز  مورد نظر

تعداد  درخواست  ثبت شده  خدمت مورد نظر
]  

جهت محاسبه این شاخص تجهیزات میزان فرمان، شارژ گاز کولر، تنظیم نور، تزریق روغن گیربکس و   •

 چهارگاز مورد نظر خواهد بود. 

 سالیانه تجهیزات: تأمینشاخص  ✓

= تأمین  تجهیزات  [
تعداد  ماه  های  وجود تجهیز 

12
] 

 ( : MTBFفاصله بین دو خرابی تجهیز)شاخص  ✓

𝑀𝑇𝐵𝐹 = [
مجموع  زمان کارکرد  تجهیز 

مجموع  دفعات  خرابی تجهیز 
] 

گیری و ارائه اطلاعات  امکانات سیستمی لازم جهت گزارش   باید شرکت خدمات پس از فروش/عرضه کننده   •

 لازم مربوط به این شاخص را فراهم آورد. 

  یاز ده ینحوه امت -3-2-2

وضعیت    ازیدرصد امت  12  (راتیو تعم  ینگهدار  ون،یبراس یکالو    و ابزارآلات  زاتیتجه)  بخشدو  از  یحداک ر امت

 باشد. ی م یندگینما

 : گردد ی ن مییتع 3- 2-2ب جدول  یضرا بر اساس ن بخش یا یاز دهینحوه امت

  



 

75 
 

    

دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ضرایب بالابر ها، تجهیزات عمومی، كالیبراسیون و نگهداری و تعمیرات  3- 2-2جدول 

 بیضر شرح ف یرد

 8 ی ندگینما یزات عمومیبالابر ها و تجه 1

 2.5 کالیبراسیون  2

 1.5 نگهداری و تعمیرات 3
 

 36تبصره 

 روش امتیاز دهی در بخش تجهیزات به شرح ذیل می باشد.

 .جدول فوق می باشد  1درصد مجموع ضرایب ردیف   20حداک ر وزن امتیازی بالابرها   -1

 نیمی از امتیاز به آن تجهیز تعلق خواهد گرفت. حداک ر در صورت وجود تجهیز به صورت ناقص،  -2

در صورت وجود تجهیز به صورت خراب یا عدم استفاده یا عدم توانایی در استفاده از تجهیز امتیازی به   -3

 تجهیز تعلق نخواهد گرفت.آن 

در صورت عدم وجود    امتیاز دهی کالیبراسیون تجهیزات بر اساس وزن همان تجهیز محاسبه خواهد شد. -4

 تجهیز امتیاز حوزه کالیبراسیون و نگهداری و تعمیرات آن نیز صفر لحاظ خواهد شد.

 فضاهای تعمیراتی، ستادی و اداری، انبار و پاركینگ  -3-2

 گردد: ی م مینگ تقسی پارک  و   انبار   و اداری،  ی ستادتعمیراتی،    یبخش فضا  چهاربه    یندگیدر نما  ی کیزیف  یفضا

 یرات یتعم  یفضا  -1-3-2

 سبک  مجاز خودروهای  یندگیاز در نمایو تردد مورد ن ی راتیتعم ین تعداد و ابعاد فضاییتع - الف 

 از یمورد ن یراتی تعم ی = تعداد فضا و سرویس کار   یجمع تعداد پرسنل فن 

 ی رات یهر بخش تعم ی= اندازه فضا  4×  7متر مربع =   28

 تردد و ورود و خروج  ی = اندازه فضا   4×  3.5متر مربع =   14

 سنگین مجاز خودروهای  یندگیاز در نمایو تردد مورد ن  یراتیتعم ین تعداد و ابعاد فضا ییتع  -ب 

 از یمورد ن یراتیتعم ی= تعداد فضاو سرویس کار   یجمع تعداد پرسنل فن 

 ی رات یهر بخش تعم ی= اندازه فضا   5×10متر مربع =   50

 تردد و ورود و خروج   ی= اندازه فضا   5× 5متر مربع =   25

 متر  12اتوبوس تا طول  مجاز  یندگیاز در نمایو تردد مورد ن  یراتیتعم ین تعداد و ابعاد فضاییتع - ج 
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 از یمورد ن یراتی تعم ی = تعداد فضا و سرویس کار   یجمع تعداد پرسنل فن 

 ی رات یهر بخش تعم ی= اندازه فضا   5×15متر مربع =   75

 تردد و ورود و خروج   ی= اندازه فضا  5×  7.5متر مربع =     37.5

 متر  18اتوبوس تا طول  مجاز  یندگیاز در نمایو تردد مورد ن  یراتیتعم ین تعداد و ابعاد فضاییتع - د 

 از یمورد ن یراتی تعم ی = تعداد فضا و سرویس کار   یتعداد پرسنل فن جمع 

 یرات یهر بخش تعم ی = اندازه فضا  5× 21متر مربع =     105

 تردد و ورود و خروج   ی= اندازه فضا   5× 9متر مربع =   45

 37 تبصره 

 هاآن ن  یتردد در ب  ی ک فضا یهم قرار گرفته باشند، وجود تنها    یروبرو  یراتی تعم  یفضا  2که  یدر صورت 

 باشد. یم  یکاف

 38تبصره 

 ت گردد. یرعا هاآن ن شده در ییمسقف باشد و حداقل ابعاد تع باید و انبارها   یرات یتعم یفضاها

 39تبصره 

 کف کلیه فضاهای تعمیراتی باید از جنس پوشش های نوین صنعتی باشد.

 40تبصره 

دو جایگاه مستقل و مجاور  حداقل  در خصوص نمایندگی هایی که پایلوت خودروهای برقی می باشند، وجود  

برای خودروهای سبک و سنگین    تعریف شده در بندهای الف، ب و ج ابعاد جایگاه تعمیراتی و تردد    رعایتبا  

 الزامی می باشد.

 41تبصره 

خودروهای برقی را انجام می دهند، وجود فضای    در خصوص نمایندگی هایی که عملیات تعمیرات باتری

 الزامی می باشد. ناسبتبا رعایت ابعاد م)جایگاه تعمیرات باتری( مجزا 
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 و انبار  یاداری، ستاد یفضا  -2-3-2

 سبک  یندگیمتراژ مورد نیاز فضای اداری، ستادی و انبار نماحداقل  1- 3-2جدول 

 ( R=رش روزانه یمتوسط تعداد پذ )

 
 ن یسنگ  ی ندگیمتراژ مورد نیاز فضای اداری، ستادی و انبار نماحداقل  2- 3- 2جدول  

 ( R=رش روزانه یمتوسط تعداد پذ )

 باشد.ی مورد نیاز است که دارای فعالیت صافکاری و یا نقاشی باشند الزام می هاینمایندگیانبار قطعات بدنه برای  *  

  

 نام واحد ف یرد
 متر مربع -ی ندگیحداقل متراژ موجود در نما

10≥R> 0 20≥R>10 30≥R>20  R>30 

1 
فضای اداری و  

 ستادی

پذیرش   20به ازای هر  30 20 10 ان یمحل انتظار مشتر 

 20 15 10 پذیرش و ترخیص )اداری( محل  متر اضافه میگردد  10

و تشریح  رش یمحل پذ

 )فیزیكی( تعمیرات 
15 30 45 

پذیرش   20به ازای هر 

 متر اضافه میگردد  15

 بخش انبار  2

پذیرش   20به ازای هر  60 45 35 یدكیا انبار قطعات یفروشگاه 

 40 30 20 * انبار قطعات بدنه  متر اضافه میگردد  20

پذیرش   20به ازای هر  10 5 5 انبار روغن و روانكار ها 

 10 10 5 ی قطعات داغانبار   متر اضافه میگردد  10

 10 5 5 زات  یانبار ابزار آلات و تجه
  5پذیرش  20به ازای هر 

 متر اضافه میگردد 

  185 120 85 مجموع متراژ  

 نام واحد ف یرد
 متر مربع  -ی ندگینماحداقل متراژ موجود در 

10≥R> 0 20≥R>10 30≥R>20  R>30 

1 
  اداری فضای  

 ستادی و 

پذیرش   20به ازای هر  30 20 10 ان یمحل انتظار مشتر 

 20 15 10 محل پذیرش و ترخیص )اداری(  گرددمتر اضافه می  10

رش و تشریح تعمیرات  یمحل پذ

 )فیزیكی( 
50 100 150 

پذیرش   10به ازای هر 

 گردد اضافه می متر   50

 بخش انبار  2

پذیرش   20به ازای هر  75 55 40 یدكیا انبار قطعات یفروشگاه 

 50 35 25 انبار قطعات بدنه *  گرددمتر اضافه می  20

 25 20 20 انبار روغن و روانكار ها 
پذیرش   20به ازای هر 

 گرددمتر اضافه می  10
 25 20 20 ی انبار قطعات داغ

 15 10 10 زات  یانبار ابزار آلات و تجه

  355 245 170 مجموع متراژ  
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 42تبصره 

بر اساس محاسبات سفارش گذاری و نگهداری قطعات یدکی بوده و از    باید فضای مورد نیاز انبارش قطعات یدکی  

 ول بالا کمتر نباشد.احداقل متراژ جد 

 43تبصره 

تواند  یزات م ین ابزارآلات و تجهیو همچن  ی، روغن ها و روانکارها، قطعات داغیدکیمجاز قطعات    هاینمایندگی در  

ک شده باشد. ضمناً  یتفک  مذکور   ی ن اقلام در فضایا  ی نکه قسمت نگهدارید، مشروط به انشو  ینگهدارک فضا  یدر  

  ی گردد، فضا   ی ه می تعب  ی ندگیزات در نمایابزار آلات و تجه  یجهت نگهدار  یی ا قفسه هایکه محفظه    ی در موارد 

 رش خواهد بود. یزات مورد پذ یز به عنوان انبار ابزارآلات و تجهیآن ن

 44تبصره 

ای باشد که علاوه بر کسب متراژ  به اندازه   باید فضای فیزیکی    طول و عرض  ،در حوزه فضای اداری و انبارها

 قابلیت استفاده با عنوان آن را داشته باشد.   ،نیسبک و سنگ   یندگینما  2- 4-2و    1-4-2ول  ادر جد یاد شده  

 45تبصره 

به گونه ای طراحی گردد که توقف خودرو مانع از ورود و    باید   و تشریح تعمیرات  فضای فیزیکی پذیرش 

 خروج سایر خودرو ها به داخل و یا خارج نمایندگی نشود. 

 ر شده(یر و تعم یآماده تعم  ینگ خودروها ینگ )پاركیپارك یفضا  -3-3-2

 سبکمجاز خودروهای  یندگیاز در نماینگ و فضای تردد مورد نین تعداد و ابعاد پارکییتع -الف

 از ینگ مورد نیرش( = تعداد پارکیتعداد پذ  ×  0.65)  –موجود   یرات یتعم ی تعداد فضاها

 نگ  یهر پارک ی= اندازه فضا  2.2× 5متر مربع = 11

 تردد و ورود و خروج  ی = اندازه فضا 2.2× 3.5متر مربع =   7.7

ــای تردد مورد نین تعـداد و ابعـاد پـارکییتع  -ب ــنگین و نیمـه مجـاز خودروهـای  ینـدگینمـا از در  یـنـگ و فضـ س

 سنگین

 ازینگ مورد نیرش( = تعداد پارکیتعداد پذ   × 0.65)  –  یرات یتعم ی تعداد فضاها

 نگ  ی هر پارک ی = اندازه فضا  3×8متر مربع =  24 

 تردد و ورود و خروج  ی= اندازه فضا  3×5متر مربع = 15
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 متر   12اتوبوس تا طول  مجاز  ی ندگیاز در نمایمورد ننگ و فضای تردد ی ن تعداد و ابعاد پارکییتع -ج

 از ینگ مورد نیرش( = تعداد پارکی* تعداد پذ   0.65) -  یرات یتعم ی تعداد فضاها

 نگ  یهر پارک ی= اندازه فضا  3×  12متر مربع =   36

 تردد و ورود و خروج  ی= اندازه فضا 3×6متر مربع = 18

 متر  18اتوبوس تا طول  مجاز  یندگیاز در نمایفضای تردد مورد ن نگ و ین تعداد و ابعاد پارکییتع -د

 از ینگ مورد نیرش( = تعداد پارکی* تعداد پذ   0.65) -  یرات یتعم ی تعداد فضاها

 نگ  یهر پارک ی= اندازه فضا  3×   18متر مربع =  54

 تردد و ورود و خروج  ی= اندازه فضا  3×9متر مربع = 27

 46تبصره 

فضای پارکینگ خودروهای فروش )درصورت کاربرد( و خودروهای آماده تعمیر و تعمیر شده  در صورت افراز  

پارکینگ   فضای  صورت  این  غیر  پذیرد.در  می  صورت  شده  انجام  افراز  اساس  بر  فضا  ثبت  نمایندگی  در 

 محاسبه خواهد شد.  % 70خودروهای آماده تعمیر و تحویل با نسبت  

 

 47تبصره 

  سه و    ی راتیتعم  یفضا   سه مجاز صرف نظر از تعداد پذیرش روزانه خودرو وجود حداقل    هاینمایندگی در  

 فرمول های مذکور محاسبه خواهد شد.   نگ خودرو الزامی بوده و مازاد بر آن بر اساس یپارک یفضا

 48تبصره 

رج از محل نمایندگی  و خا  د نمی باش   تأیید کلیه فضاهای تعریف شده و مورد نیاز در محل نمایندگی مورد  

 . نخواهد بود  تأیید مورد 

  یاز ده ینحوه امت -4-3-2

  ی ندگیت نمایوضع  از یامت  درصد   8  (نگ یانبار و پارک  ، یو ادار  یستاد  ، یراتیتعم  ی فضاها)  بخش از  یحداک ر امت

 باشد. یم

محاسبه    4-3-2ب جدول  یاساس ضرا  ن شده و برییتع  یتعداد فضاها  ین بخش به ازا یا  ی از دهینحوه امت

 گردد. ی م
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ضرایب فضاهای تعمیراتی و تردد  4-3-2جدول 

 بیضر شرح ف یرد

 4 و تردد  ی راتی تعم  ی فضا 1

 2.5 و انبار   ی اداری، ستاد  ی فضا 2

 1.5 نگ و تردد یپارك  ی فضا 3
 

 

 49تبصره 

ن  یی زان تع یدرصد م  80متراژ )طول و عرض( فضای تعمیراتی،فضای تردد و فضای پارکینگ چنانچه کمتر از  

از آن به  یش از آن باشد امتیدرصد و ب  80که یتعلق نخواهد گرفت. در صورت یازیشده باشد به آن بخش امت

 نسبت محاسبه خواهد شد.
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 الزامات محیطی  -4-2

 ینظام آراستگ -1-4-2

نظام آراستگی    کلیه الزامات نظام آراستگی را به نحوی مطلوب ایجاد و پیاده سازی نماید.  باید نمایندگی  

 می باشد.  و کلیه فضاهای ستادی و اداری  انبار ، پارکینگ، تعمیرگاه  شامل حوزه های پرسنل،

 پرسنل   -1-1-4-2

 باشند. خدمات پس از فروش لباس کار استاندارد شرکت  یدارا باید   نمایندگیه پرسنل یکل •

 باشد. و سالم و منطبق با شرایط اداری  ز  یتم باید پرسنل پوشش  •

از    ییکت شناسایات  یدارا  باید نمایندگی  ه پرسنل  یکل • از سوی شرکت خدمات پس  با فرمت مشخص شده 

 نشان دهنده نام و پست کاری فرد باشد.  باید اتیکت شناسایی    نصب شده باشد.  هاآنلباس کار    ی فروش بوده و رو 

  ی در پرونده ها  -باشند   یپرونده پرسنل  ید دارایر گاه بایالعمل( در تعم  دستور ه افراد شاغل)ذکر شده در  یکل •

 موجود باشد. ی، سوابق آموزش یلی، سوابق تحصیسوابق شغلمدارک شناسایی و  باید  یپرسنل

موزش های لازم را به منظور فراگیری استانداردهای رفتاری تعیین شده از سوی  آ  باید مدیریت نمایندگی   •

خدمات پس از فروش به پرسنل نمایندگی ارائه نماید. و برخورد پرسنل با مشتریان مطابق استاندراد تعیین شده  

 باشد. 

 تعمیرگاه و پاركینگ  -2-1-4-2

رات اعمال یین تغیمطابق با آخر  باید   تحت پوشش   ی خودروها تعمیراتی    یها  دستورالعملو    ی ه کتب فنیکل •

شرکت عرضه کننده خودرو / واسطه خدمات پس از فروش موجود باشد و به صورت منظم در محل    ی شده از سو

موارد فوق می تواند به صورت کاغذی و یا الکترونیکی    شده باشد. یپرسنل مرتبط جمع آور  یبرا  یقابل دسترس 

 باشد. 

 مجاز نمی باشد. و در دسترس پرسنل،   یرات یتعم یو معیوب در فضاها یقطعات داغ  قرار گرفتن •

و مطابق با استاندراد تعیین شده از سوی شرکت  ز  یتم  باید شه ها یوارها و ش ی،دیرات یتعم ی کف سالن و فضاها •

 باشد.خدمات پس از فروش 

 دارای شرایط ذیل باشد: باید  یراتیتعم یسالن و فضاها •
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

تمیز و دارای پوشش نوین صنعتی و خط کشی شده با رنگهای ترافیکی یا با دوام    باید کف سالن   ✓

 باشد. 

بوده و تا ارتفاع مناسب توسط کاشی و یا سرامیک پوشانده شده باشد و از آن به   تمیز باید دیوارها   ✓

 بعد دارای پوشش یکنواخت و رنگ شده باشد.

متر طراحی شده باشند. دارای سیستم    5در سالن و یا سوله با ارتفاع حداقل    باید فضاهای تعمیراتی   ✓

تهویه، سرمایش و گرمایش مناسب و نور یکنواخت و کافی باشند. کلیه سیم کشی ها داخل تحت  

 کنترل و دارای پوشش مناسب باشند.

رو و ایجاد مزاحمت  بصورت استاندارد بوده و مانع از تردد خود باید طراحی اگزوز فن و اتصالات آن  ✓

 برای پرسنل نشود. 

 خط کشی شده و کف آن به نحوی باشد که مانع از ایجاد گرد و غبار گردد.  باید فضای پارکینگ  ✓

،  ییرپای ، زیر، صندل یروکش محافظ )شامل: روکش گلگ   ی دارا  باید ر  یدر حال تعم   ی ه خودروهایکل ✓

 فرمان و دسته دنده( باشند.

 انبار  -3-1-4-2

از یکدیگر  مطابق استاندرادهای قفسه بندی و با رعایت حداقل فاصله مناسب  باید قفسه بندی انبار  ✓

 باشد.و سقف 

 دارای شرایط دمایی و نور مناسب بوده و قطعات در مسیر تابش مستقیم نور آفتاب نباشند.   باید انبار   ✓

 و غبار فراهم نگردد.  فضای انبار باید به گونه ای باشد که شرایط ایجاد رطوبت و وجود گرد ✓

 دارای تجهیزات مناسب جهت حمل و یا جابجایی قطعات باشد. باید انبار  ✓

در صورت وجود مستندات فیزیکی در انبار، محل مناسبی جهت نگهداری مستندات مذکور مورد   ✓

 نیاز می باشد.

ه مانع از انتقال  تمیز و مرتب باشند. پوشش دیوارها باید به گونه ای باشد ک  باید کلیه فضاهای انبار  ✓

 رطوبت و یا آسیب به قطعات گردد. 
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

داشته باشند قابلیت شناسایی   ییت شناسایشوند و قابل  یدر قفسه نگهدار  باید ه قطعات در انبار  یکل ✓

 شامل نام و کد قطعه باشد. باید حداقل 

 و دارای قابلیت شناسایی باشند. شوند  یدر انبار نگهدار  یگارانت یو قطعات داغ ی ه مواد مصرفیکل ✓

ت گردد )جهت چیدمان قطعه، عدم بیرون زدگی  یرعا  باید وچیدمان کالاها در انبار    یط نگهداریشرا ✓

قطعات از قفسه، رطوبت، نور آفتاب، نفوذ آب باران، گرد و غبار، نفوذ پرندگان، طرح بسته بندی  

 قطعات دریافتی از شرکت عرضه کننده خودرو( 

 ضاهای ستادی و اداری ف -4-1-4-2

وده و مطابق با استاندارد معرفی شده از سوی  داخل فضای ساختمانی ب  باید محل پذیرش اداری   ✓

 شرکت خدمات پس از فروش طراحی شده باشد.

 شیشه ها و دیوارها فاقد برگه ها و یا اعلامیه نصب شده باشند.  ✓

 آراسته، تمیز بوده و دارای پوشش مناسب باشند.   باید وضعیت ظاهری محوطه های عمومی  ✓

مطابق با استاندارد شرکت خدمات پس از فروش بوده سالم و تمیز    باید کلیه صندلی ها و  میزها   ✓

 باشند. 

 مرتب و تمیز باشد.  باید محل نگهداری پرونده های مشتریان، پرسنل و ...  ✓

 جود نداشته باشد.اقلام غیر ضروری در محل فعالیت پرسنل ستادی و اداری و ✓

 دارای سیستم سرمایش و گرمایش مناسب باشند. باید کلیه فضاهای ستادی و اداری  ✓

 

 تابلوها   -2-4-2

ان نصب شده  ید مشتریمشخص و در معرض د  یندگ یمختلف نما ی ت ها و مکان هایفعال   ی راهنما  یتابلوها

 ت باشند. یقابل رو ی ندگیبه نما یباشد که در زمان ورود مشتر   ی د بنحوین تابلوها بایباشد. ا
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

هاآنتابلوها و شرایط   1- 4-2جدول   

 شرایط  نام تابلو ف یرد

بوده و   A2در محل پذیرش نصب و حداقل در قطع  حقوق مشتریان  1

باشد که به   یاندازه متن و محل نصب آن بگونه ا

 رتبه نمایندگی  2 ان قابل خواندن باشد یمشتر یبرا یراحت

 محل انتظار مشتریان 3

مطابق با الزامات شرکت عرضه کننده / واسطه خدمات  

 پس از فروش 

 محل پذیرش، ترخیص و صندوق 4

 انبار یدکی، انبار داغی، انبار روغن  5

6 
پارکینگ خودروهای آماده تعمیر و تعمیر شده،  

 )در صورت مشمولیت( پارکینگ فروش

 مدیریت، حسابداری، مالی  7

 فعالیت های تعمیراتی  8

 ارتباط با مشتریان  9

 مطابق با الزامات قانونی تابلوهای ایمنی کلیه تابلوهای ایمنی 10

 

 50تبصره 

 باشد.آن    یین نامه اجرایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آئیمنطبق بر قانون حما  باید ان  یتابلو حقوق مشتر

از  یست درصد از جمع کل امت یان بیت مشتریان در محل قابل رویصورت عدم نصب تابلو حقوق مشترتوجه: در  

 مربوطه کسر خواهد شد. ی ابیدر دوره ارز ی ندگیکسب شده نما

 51تبصره 

. همچنین رتبه  در محل پذیرش و در دید مشتریان نصب گردد باید بازرس مطابق با فرمت تعیین شده   تابلو رتبه 

 در تابلو سردر نمایندگی نیز بصورت خوانا درج شده باشد.  باید و گرید نمایندگی 

ت  یاز وضعیدرصد از امت   10بازرس،    ی ج اعلام یازات و رتبه تابلو نصب شده با نتایتوجه: درصورت عدم تطابق امت

 د.یمه کسر خواهد گردیبه عنوان جر  یندگینما

 گردد. مجاز سبک و سنگین توسط بازرس تهیه و اعلام می   هاینمایندگی در کلیه    فرمت تابلو رتبه بصورت یکسان
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دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش  

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 52تبصره 

فروش   از  پس  خدمات  با    باید شرکت  ارتباطی  های  سامانه  در  نمایندگی  رتبه  که  نماید  طراحی  را  مکانیزمی 

 مشتریان نیز درج گردد. 

 ان یرفاه مشتر -3-4-2

متناسب با تعداد    باید ها    ی ان باشد. تعداد صندلیجهت استراحت مشتر  یصندل   ید دارایبا  ی محل انتظار مشتر •

در محل    انتظارشوند امکان    یرش میک روز پذ یکه در    ی انیمشتر  %30باشد و حداقل    ی ندگیرش روزانه نمایپذ 

 ان را داشته باشد.یانتظار مشتر

 ستم گرمایش و سرمایش مناسب باشد.یس  یدارا  باید  ی محل انتظار مشتر •

با امکان نمایش    باید مشرف به سالن تعمیرات باشد. در غیر این صورت    باید محل انتظار مشتری   • نمایشگر 

 عمیر را داشته باشد.وضعیت خودروهای در حال ت 

جهت نمایش اطلاعات   ون یزیتلو  ،ان و بانوان یمجزا آقا  یس بهداشتیکه شامل سرو  یامکانات رفاه  باید   یندگینما •

  ، اینترنت وای فای انیمشتر  ی دستگاه آب سرد و گرم براضروری سرویس ها، خدمات و یا اطلاعات فنی خودرو،  

 د.یجاد نمایا

 ایمنی -4-4-2

نموده و    ییرا شناسا،  یرگاهیزات تعمیها و تجهاز خطرات کار با دستگاه  یناش   ی سک هایر  باید   یندگینما •

کاهش احتمال وقوع خطر   ی ا مکتوب به اطلاع پرسنل برساند. برایو   یاز خطر را به صورت بصر  یشگریقه پیطر

 د.یاقدامات لازم را نیز اجرا نما

مجاز بر اساس آیین نامه ها و یا دستورالعمل های پیشگیری و کنترل    هاینمایندگیارزیابی الزامات ایمنی در   •

تدوین شده توسط وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی خواهد بود. برخی از آیین نامه های مورد نظر شامل موارد  

 ل می گردند: ذی

 آیین نامه حفاظت و بهداشت عمومی در کارگاه ها .1

 آیین نامه وسایل حفاظت فردی .2

 آیین نامه پیشگیری و مبارزه با آتش سوزی در کارگاه ها .3
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 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 آیین نامه علائم ایمنی در کارگاه ها .4

 آیین نامه ایمنی ساختمان کارگاه ها .5

 آیین نامه کار با ابزار دستی و دستی قدرتی .6

 تاسیسات و وسایل الکتریکی در کارگاهآیین نامه حفاظت  .7

 در خصوص جایگاه های تعمیراتی خودروهای برقی، رعایت نکات ذیل الزامی می باشد: •

 گاهیمتناسب با ابعاد جا ق،یمجهز به کفپوش عا .1

 استفاده از تابلوهای ایمنی و هشدار دهنده .2

 متناسب و سطل ماسه یکپسول آتش نشان .3

 به منطقه ولتاژ بالا ورود نرده مانع و یخط کش .4

 جایگاه های کناری فاصله مناسب از .5

 استاندارد دستگاه شارژ باتریو  زیمجهز به پر .6

 خودرو دارای بالابر متناسب با .7

 قیعاو ترولی ت آلاابزارو استفاده از وجود  .8

 قلاب نجات ولتاژ بالا .9

 و ...( عاتیتجمع آب، ماشیب بندی استاندارد )عدم  .10

 (وخودر ابعاد با متناسب ،دهید  حادثه یخودرو یجهت حمل و نگهدار) چادر ضد آب .11

در خصوص نمایندگی هایی که عملیات تعمیرات باتری خودروهای برقی را انجام می دهند، در جایگاه تعمیرات   •

 الزامی می باشد: یزن زیرجایگاه های تعمیراتی، موارد  رعایت نکات ایمنی علاوه بر باتری، 

 یباتر یریمخصوص قرارگ قیمجهز به استند عا .1

 (تهیسیالکتر قیعا) یبند  شنیبا پارتو دارای خط کشی و  مجزا، با ابعاد متناسب یگاهیجا .2

 یباتر یمحل نگهدار یدما یریدستگاه اندازه گ .3

 یباتر یرطوبت محل نگهدار یریاندازه گ دستگاه .4

 یباتر یدما یریاندازه گ یاسکن حرارت دستگاه .5
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 یباتر راتیمتناسب جهت تعم هیتهو فن .6

ولتاژ    ی منیکلاه ا  از جمله:  پرسنل فنی و سرویس کاران خودروهای برقی باید از اقلام حفاظت فردی مخصوص  •

  و کفش   بالادستکش مقاوم ولتاژ  ،  لباس کار مخصوص ولتاژ بالا،  ماسک ولتاژ بالا/لد یش ،  ولتاژ بالا  یمنیا  نکیع،  بالا

 در فضای تعمیراتی استفاده نمایند. بالا ولتاژ مقاوم 

 53تبصره 

 است. یدر هر محل الزام ی راتیک سالن های تعمیه مجزا درصورت تفکیاول یوجود جعبه کمک ها ✓

حداقل شامل محلول ضد عفونی کننده، گاز استریل، باند استریل،   باید محتویات جعبه کمک های اولیه  ✓

چسب زخم، قیچی، پماد سوختگی و پنبه استریل باشد. در غیر این صورت امتیازی به آن تعلق نخواهد  

 گرفت. 

و مشخص    ییر زلزله را شناساینظ  یعیمن پرسنل در زمان وقوع حوادث طبی محل تجمع ا  باید   یندگینما ✓

 د. ینما

باشد که در صورت    یستمیس   یمطابق با توان جک بوده و دارا   باید بالابر ها    یار قرارگرفته بررو زان بیم ✓

 به عمل آورد.  ی ریاضافه بار از حرکت جک جلوگ

ایزو   ✓ استاندارد  ویرایش  با آخرین  ایمنی مطابق  الزامات  قرار خواهد    45001پیاده سازی  بررسی  مورد 

 گرفت. 

 الزامی می باشد.برای نمایندگی  ،مراجع ذیصلاح ز یه اتأیید دارای    وجود سیستم ارتینگ ✓

 یاز ده ینحوه امت -5-4-2

 باشد. یم  یندگیاز وضعیت نمایدرصد امت  7  )الزامات محیطی( از بخشیحداک ر امت

محاسبه    5-4-2جدول    بیو بر اساس ضرا  رعایت شرایط هر قسمت  یبخش به ازا   ن یا  ی ده  از ینحوه امت

 : گرددی م

 ضرایب فضاهای تعمیراتی و تردد   5-4-2جدول 

 بیضر شرح ف یرد

 1.5 ینظام آراستگ 1

 1 تابلوها 2

 2 ان یرفاه مشتر 3

 2.5 ی منیا 4
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 فرآیندهای خدمات پس از فروش  -3

 پذیرش تا ترخیص -1-3

 نوبت دهی -1-1-3

سامانه ای آنلاین با قابلیت کاربری آسان از طریق اپلیکیشن    باید شرکت خدمات پس از فروش / عرضه کننده   •

در سایت رسمی شرکت طراحی و در دسترس مشتریان قراردهد. نمایندگی    دسترسیهای موبایلی و همچنین  

 موظف می باشد درصدی از پذیرش های خود را برای پذیرش مشتریان این سامانه تخصیص دهد.

 دارای قابلیت های ذیل باشد:  باید سامانه نوبت دهی  •

 به مشتری  هانمایندگیارائه ظرفیت های خالی  ✓

 خدمات قابل ارائه هر نمایندگی به مشتری بر اساس خودرو  نمایش ✓

 امکان انتخاب شهر، منطقه و محل دریافت خدمت  ✓

 امکان انتخاب زمان مراجعه به نمایندگی  ✓

 امکان رویت رتبه نمایندگی  ✓

 پذیرش درخواست شده و ثبت دلایل عدم پذیرش  تأیید د دسترسی لازم برای نمایندگی به منظور ایجا ✓

 نوبت رزرو شده برای مشتری  تأیید ارسال پیامک  ✓

 ثبت عدم پذیرش خودرو در نمایندگی توسط مشتری  ✓

 پذیرش  -2-1-3

سامانه ای را به منظور ثبت درخواست پذیرش برای مشتریان    باید شرکت خدمات پس از فروش / عرضه کننده   •

و نمایندگی مجاز ایجاد نماید. اطلاعات اولیه مورد نیاز پذیرش در این سیستم توسط مشتری و یا پرسنل نمایندگی  

 قابل ثبت باشد.

بصور  باید کلیه پذیرش ها   • نیز  ثبت گردد و رسید پذیرش خودرو  به صورت سیستمی  زمان پذیرش  ت  در 

 سیستمی به مشتری ارائه گردد. 
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حداقل اطلاعات ذیل را در سیستم پذیرش ثبت نماید و در رسید پذیرش نیز به مشتری ارائه    باید نمایندگی   •

 کند:

 اظهارات مشتری عینا و بدون تفسیر و تغییر  ✓

 نظریه کارشناس فنی جهت اقدامات اولیه و مورد نظر توسط پرسنل فنی  ✓

 ی با توجه به کارکرد خودرو)در صورت نیاز( خدمات قابل توصیه به مشتر  ✓

 هزینه تعمیرات درخواست شده توسط مشتری  ✓

 زمان پیش بینی ترخیص خودرو  ✓

 شماره تماس و کد ملی مالک و آورنده خودرو  ✓

 ، وضعیت سلامت بدنه، ملحقات و اقلام اضافی خودرو موجود در خودروکیلومتر کارکرد، میزان سوخت  ✓

 کارشناس پاسخگو به منظور پیگیری امور مشتری نام و شماره تماس  ✓

 54تبصره 

 مشتری رسیده باشد. تأیید به  باید اظهارات ثبت شده در  برگه های پذیرش 

رد و  یان صورت پذ یرات با مشترینه و زمان تعمیهز یهماهنگ  باید خودرو  ی رات اضافه بر رویدر صورت انجام تعم

 گردد. به صورت مکتوب نیز در برگه پذیرش درج  

سامانه ای را به منظور آگاهی مشتری از وضعیت خودرو در   باید شرکت خدمات پس از فروش / عرضه کننده  •

نمایندگی طراحی نموده و در اختیار مشتریان قرار دهد. این سامانه می تواند از طریق اپلیکیشن موبایل و یا  

 سایت شرکت ارائه گردد. 

قابلیت اطلاع رس  • انی تاخیر های احتمالی، وضعیت قطعات سفارش گذاری شده و  در این سامانه همچنین 

 دارا باشد. باید و تحویل آن به نمایندگی، هزینه تعیمرات پیش بینی نشده را   تأمینزمانبندی 

 مکانیزمی ایجاد نماید که شناسایی اولیه عیوب خودرو با حضور مشتری صورت پذیرد.  باید نمایندگی  •

کلیه بازدید های اجباری و    باید در صورت درخواست انجام سرویس دوره ای شرکت خدمات پس از فروش   •

 قطعات تعویضی مورد نظر را به اطلاع مشتری برساند.

 بصورت دقیق به مشتری اعلام گردد.   باید عمیرات و بازدید  های سرویس سریع زمان و هزینه انجام تدر پذیرش  •
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مکانیزمی در سیستم پذیرش ایجاد نماید که قابلیت شناسایی فراخوان های    باید شرکت خدمات پس از فروش   •

 تعمیراتی مورد نیاز خودرو مشتری را در زمان پذیرش داشته باشد.

 ان پذیرش بصورت سیستمی مشخص گردد. در زم  باید درخواست های مرتبط با عیوب و قطعات ایمنی  •

نوبت ده   یاجرا  باید نمایندگی   • خودرو    صیو ترخ  راتیتعم  تیفی کنترل ک  ،یزیبرنامه ر  رش،یپذ   ،یضوابط 

 و در سطوح زیر طراحی و اجرا نماید.  یو هوشمند طراح یستمیمطابق با مدل س 

 ضوابط  تی: رعا1 سطح

+    عیسر  سی+ خدمات سرو  راتیمطابق با استاندارد زمان تعم  راتی زمان تعم  تیری ضوابط + مد   تی: رعا2  سطح

 ی اثربخش یتحقق شاخص ها

 هر خودرو  یبرا بانیکارشناس پشت صی+ تخص رش یپذ  نینو ی+ روش ها 2: الزامات سطح 3 سطح

 برنامه ریزی و انجام تعمیرات و صحه گذاری -3-1-3

مکانیزمی را جهت انجام برنامه ریزی تعمیرات ارجاع شده به صورت روزانه و با در نظر گرفتن    باید نمایندگی   •

پارامترهایی نظیر نیروی انسانی، فضای تعمیراتی، زمان انجام تعمیرات، نوع فعالیت تعمیراتی، قطعات یدکی مورد  

باید بر اساس بسترهای سامانه ارتباطی    . برنامه ریزی تعمیراتنیاز، زمان و تجهیزات در دسترس پیاده سازی نماید 

 با شرکت خدمات پس از فروش طراحی و اجرا گردد. 

 55تبصره 

این برنامه ریزی باید به گونه ای باشد که حجم خودروهای منتظر تعمیر مانده از روزهای قبل و همچنین پذیرش  

 روز جاری را پوشش دهد. 

بر اساس نظریه کارشناس فنی و همچنین سابقه تعمیرات خودرو اقدام به عیب یابی و رفع    باید پرسنل فنی   •

 ایرادات خودرو نمایند. 

انحرافات موجود در برنامه ریزی تعمیرات  شروع و پایان تعمیرات را در هر مرحله ثبت نموده و    باید نمایندگی   •

 مبنای برنامه ریزی های آتی استفاده نماید.و پایش کند و از اطلاعات مذکور به عنوان   گیریاندازه را 

 مکانیزمی به منظور کنترل کیفی تعمیرات انجام شده با استفاده از کارشناس فنی ایجاد نماید.  باید نمایندگی   •
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بر اساس چک لیست های طراحی شده و با توجه به خدمات    باید کنترل کیفی و صحه گذاری انجام تعمیرات   •

 دمات پس از فروش توسط کارشناس فنی انجام گردد. ثبت شده در سامانه شرکت خ

از بر طرف شدن درخواست های تعمیراتی مرتبط با عیوب و قطعات ایمنی اطمینان حاصل    باید کارشناس فنی   •

نموده و در صورت عدم رفع ایراد در خصوص صدور مجوز ترخیص هماهنگی لازم با مشتری و مدیریت نمایندگی  

 انجام پذیرد. 

اقدام نماید. کارشناس سیستم مسئولیت    ید بانمایندگی   • با زمان استاندارد  انجام تعمیرات مطابق  به  نسبت 

 پایش و تحلیل این موضوع را بر عهده دارد. 

 ترخیص  -4-1-3

تست )در صورت نیاز( و  و    با ارائه توضیحات  ل خودرو همراهیباشد که تحو  ید به گونه ایص بایزم ترخیمکان •

 رد. ی صورت پذ  یدر حضور مشتر 

 56تبصره 

درخصوص خودروهایی که صرفا جهت سرویس های دوره ای پذیرش شده اند تحویل خودرو همراه با تست مورد  

 نیاز نمی باشد.

 د.ینما یل مشتر یص خودرو تحویرا در زمان ترخ ی ر گارانتیغ یه قطعات داغی کل باید  یندگینما •

 57 تبصره 

 ن خصوص ثبت شده باشد.یدر ا  ییه مشتر تأیید  باید  یافت قطعات داغیبه در ی ل مشتریدرصورت عدم تما 

 د.ینما یل مشتر یص خودرو تحویرا در زمان ترخ ی ر گارانتیغ یه قطعات داغی کل باید  یندگینما •

بصورت شفاف و از طریق    باید اطلاع رسانی شرایط و ضوابط گارانتی با توجه خدمات و تعمیرات انجام شده   •

 سامانه پیامکی و سایت ارتباطی به مشتری اعلام گردد. 

شرکت خدمات پس از فروش میباست حقوق قانونی مشتریان از جمله میزان مبلغ خسارت خواب را بعد از  •

 ترخیص خودرو از طریق سامانه پیامکی به مشتری اطلاع رسانی نمایند.اتمام تعمیرات و قبل از 

 با اظهارات و درخواست مشتری تطابق داشته باشد. باید فاکتور نهایی صادر شده  •

 مطابق با فاکتور نهایی صادر شده باشد. باید مبلغ پرداخت شده توسط مشتری  •
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در فاکتور نهایی با    باید وضعیت اجرا و یا عدم اجرای کلیه درخواست های ثبت شده مشتری در زمان پذیرش   •

 ذکر علت قید گردد. 

زمان مراجعه بعدی و یا سرویس های مورد نیاز و آتی را در زمان ترخیص به مشتری اطلاع    باید نمایندگی   •

 دهد.

مکانیزمی را ایجاد نماید که امکان درج اجرت های    د بایبمنظور صدور فاکتور شرکت خدمات پس از فروش   •

توافقی در فعالیت های الزامی وجود نداشته باشد. همچنین الزامات درج هزینه های تعمیرات اصلی و زیر مجموعه  

 نیز تعیین شده باشد. بگونه ای که امکان ثبت همزمان هزینه تعمیر اصلی و زیرمجموعه وجود نداشته باشد.

 شاخص های مورد بررسی در فرایند پذیرش تا ترخیص  -5-1-3

 : نرخ برگشت از تعمیرات ✓

= برگشت از  تعمیرات  [
تعداد  پذیرش برگشتی ثبت شده 

 تعداد  کل پذیرش ثبت شده 
]  

 :کارایی ✓

= کارایی  [
تعداد  خودرو  رفع عیوب  شده  در 48 ساعت 

 تعداد  کل خودرو  پذیرش شده 
]  

 :نرخ تحقق برنامه ✓

=  تحقق  برنامه [
تعداد  خودروهای دارای  انحراف  از  برنامه

 تعداد  کل خودرو   مشمول   برنامه ریزی 
]  

 :تطابق استاندارد تایم تعمیرات ✓

= تطابق استاندارد تایم  تعمیرات  [
مجموع  ساعت  انجام تعمیرات 

 مجموع  استاندارد تایم  تعریف شده 
]  

 :نرخ بهره برداری از پرسنل فنی ✓

= بهره برداری  پرسنل فنی  [
مجموع  ساعت  اجرای  کار

 کل ظرفیت اجرای  کار
]  
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 یگارانت و ضمانت -2-3

از سوی نمایندگی    انیرات و قطعات در زمان تحویل خودرو به مشتر ینه تعمیهز  یستمیو س   ی فاکتور رسماصل   •

 ارائه گردد.  باید 

از طریق سامانه پیامکی شرکت خدمات پس از فروش در زمان ترخیص به    باید لینک دریافت صورت حساب   •

 مشتری اعلام گردد.  

در سامانه شرکت ایجاد و در دسترس    باید سابقه تعمیرات، هزینه های پرداختی و فاکتور های صادر شده   •

 مشتریان قرار گیرد. 

 باشد. اجراییمطابق با الزامات قانونی و آیین نامه   باید نه ها  یدر خصوص هز ی ضوابط گارانت یاجرا •

مطابق نرخ مصوب مورد نظر آیین نامه اجرایی قانون حمایت از حقوق    باید ان  ی از مشتر  ی افتیدر  ینه هایهز •

 مصرف کنندگان خودرو باشد.

چنانچه مصرف کننده در دوران ضمانت به نمایندگی مجاز مراجعه نماید و رفع کامل ایرادات خودرو تحت هر   •

شرایطی در مدت زمان باقی مانده از دوران ضمانت خودرو برای نمایندگی مقدور نباشد، عرضه کننده یا واسطه  

ی موضوع به مصرف کننده ترتیبی  خدمات پس از فروش موظف است، ضمن الزام نمایندگی مجاز به اعلام کتب

 اتخاذ نماید که خودرو مصرف کننده در اولین فرصت ممکن  تحت شرایط ضمانت رفع نقص گردد. 

 58تبصره 

خدمات(   و  )قطعات  دوران ضمانت  از  مانده  باقی  خدمات  از    باید ارائه  یک  هر  به    هاینمایندگیدر  بنا  شبکه 

 م باشد.درخواست مشتری تحت پوشش گارانتی قابل انجا

شناسایی خدمات باقی مانده از دوران ضمانت و تعمیراتی که مشمول ضوابط گارانتی از سوی شرکت خدمات   •

 در زمان پذیرش مشخص گردد. و خودکار   بصورت سیستمی  باید پس از فروش می باشند 

به تردد نمی  نمایندگی مجاز تحت هر شرایطی ملزم به پذیرش خودروهایی است که به دلیل موارد ایمنی قادر   •

 باشند. 

مکانیزمی به منظور اطلاع رسانی فراخوان های فنی به مشتری ایجاد و    باید شرکت خدمات پس از فروش   •

 زمان بندی و در صورت لزوم محل ارائه خدمت را نیز مشخص نماید.
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ی شرکت  از سو  باید در صورت ارائه خدمات گارانتی از سوی نمایندگی شرایط ابطال گارانتی خدمات و قطعات   •

 خدمات پس از فروش به اطلاع مشتری رسانده شود. 

 قطعات  تأمینو  یگذار سفارش -3-3

 .ف و بر اساس آن اقدام نماید یگذاری قطعات تعرباشد مکانیزمی در خصوص سفارش نمایندگی مجاز موظف می  •

 گردش به صفر نرسد.ای باشد که موجودی کلیه قطعات به غیر از قطعات کند  گذاری باید بگونه اجرای سفارش  •

گذاری از سوی نمایندگی مطابق با محاسبات شرکت خدمات پس از فروش انجام شده  چنانچه اجرای سفارش  •

 نگردد امتیاز این حوزه از شرکت خدمات پس از فروش کسر خواهد شد. تأمینباشد ولی قطعات 

 قابلیت شناسایی قطعات مورد نیاز برای ثبت سفارش را داشته باشد.  باید گذاری سیستم سفارش  •

 کند.  تأمینبصورت بهینه بوده و مصرف مورد نیاز نمایندگی را  باید گذاری قطعات سفارش  •

  ی ه شرکت خدمات پس از فروش جهت مصرف و ارائه آن به مشتر یتأیید ،  یر شرکتیدر صورت وجود قطعات غ •

 باشد. ی م  یالزام

ورود و خروج کلیه قطعات را در نرم افزار ارتباطی ثبت و موجودی قطعات را از طریق اجرای    باید نمایندگی   •

 انبارگردانی تحت کنترل قرار دهد.

 در نرم افزار ارتباطی شرکت ثبت و دارای آدرس دهی باشند. باید کلیه قطعات انبار  •

 یابی انجام دهد.ساعت بعد از عیب  24 گذاری قطعات اضطرای را حداک ر طیسفارش  باید نمایندگی  •

 59 تبصره 

 باشد. مورد نظر می  9001در بررسی کلیه فرایندها پیاده سازی الزامات مطابق آخرین ویرایش استاندارد ایزو  

 انیمشتر با ارتباط تیریمد -4-3

 د. ی ان را مستقر، اجرا و پایش نما ی ات مشتر ی به شکا   ی دگ ی مکانیزم رس   باید   ی ندگ ی نما  •

 گردد.   ی ان اطلاع رسان ی موثر به مشتر   ی به نحو   باید ات  ی به شکا   ی دگ ی زم رس ی مکان  •

 وضعیت نهایی شکایات مشتریان را حداک ر تا بیست روز کاری مشخص نماید.   باید نمایندگی   •

به وسیله ابزارها و تکنیک های آماری مورد سنجش و   باید گزارش های حاصل از نظرسنجی و شکایات مشتریان  •

 گیرند.   پایش قرار 
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ساعت بعد از    72مکانیزمی را جهت اطلاع از دریافت خدمات مناسب توسط مشتریان حداک ر تا    باید نمایندگی   •

 ترخیص ایجاد نماید. 

شماره تماس رسیدگی به شکایات اضطراری مشتریان را در یکی از مراحل    باید شرکت خدمات پس از فروش   •

 پذیرش تا ترخیص به مشتری اعلام نماید. 

  10004و    10002سازی استانداردهای مدیریت کیفیت  سی فرآیند مدیریت ارتباط با مشتریان سوابق پیاده در برر  •

 مورد نظر می باشد. 

  ان ی تجارت مشتر   ت ی ر ی و مد   ان ی مشتر    ی و وفادار ساز   ان ی مراقبت از مشتر   ی انجام طرح ها نسبت به    باید نمایندگی   •

اقدام نماید. 
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 راهبری كسب و كار -5-3

 . اقدام نماید   پرسنل کلیه  در سطح    ی زش ی نظام انگ   ، اجرا و پایش اثر بخشی ن ی تدو نسبت به    باید نمایندگی   •

مجاز    های نمایندگی ( مربوط به سازمان خدمات پس از فروش و شبکه  CI)   ی سازمان   ت ی استاندارد هو   باید نمایندگی   •

 . را اجرا نماید   ی رگاه ی شبکه تعم   ی و استاندارد رفتار 

مدل کسب و کار بر اساس فروش خدمت )خدمات و قطعات( با در  طرح ریزی و اجرای اثر بخش    باید نمایندگی   •

در    ی ندگ ی نما   ی و ... که منتج به سودده   زات ی فضا، تجه   ، ی انسان   ی رو ی ن   ی بهرور   ر ی نظ   یی ا   نه ی هز   ی نظر گرفتن پارامترها 

 را اجرا نماید.   زه خدمات پس از فروش باشد حو 

ن   ق ی از طر   را   رات ی تعم   ی ف ی ارتقاء ک برنامه ریزی    باید نمایندگی   • در پرسنل    ی انسان   ی رو ی توسعه دانش و مهارت 

 نمایندگی ایجاد نماید. 

 نماید. ی آن اقدام  دوره ا   ش ی نظام نگهداشت کارکنان و پا   ی ساز   اده ی و پ   ی ز ی طرح ر نسبت به    باید نمایندگی   •

از   سک ی ر  ت ی ر ی مد  ند ی و استقرار فرآ  ی ز ی طرح ر به منظور تداوم فعالیت های کسب و کار نسبت به  باید نمایندگی  •

  ی اقدامات کنترل   ف ی خدمات پس از فروش و تعر   ی جار   ی ها   ت ی فعال   ه ی موجود در سطح کل   ی ها   سک ی ر   یی شناسا   ق ی طر 

 اقدام نماید.   خصوص   ن ی لازم در ا   ی ها   ی ر ی شگ ی و پ 

  ستم ی و استقرار س   ی ز ی ر طرح به منظور بهبود تفکر سیستمی و ایجاد رویکرد فرایندی نسبت به    باید نمایندگی   •

 اقدام نماید.   ISO 45001و  ISO 9001  ،ISO 10002  ،ISO 10004  ،ISO 14001  ت ی ف ی ک   ت ی ر ی مد 

 اقدام نماید.   ISO 9004سازی سیستم مدیریت کیفیت  ی نسبت به پیاده ارتقاء بلوغ سازما منظور  به   باید نمایندگی   •

 بهره وری و پایداری  -6-3

 اقدام نماید.   دانش   ت ی ر ی مد   ند ی فرآ   ی و اجرا   ی ز ی طرح ر به منظور ارتقاء بهره وری و پایداری نسبت به    باید نمایندگی   •

 اقدام نماید.   کارکنان   ت ی رضا   ل ی و تحل   گیری اندازه   ش، ی پا نمایندگی به منظور ارتقا بهره وری و پایداری نسبت به   •

 اقدامات کافی را به عمل آورد.   پرسنل   شنهادات ی بازخوردها و پ   افت ی در   زم ی مکان نسبت به ایجاد    باید نمایندگی   •

نسبت به اجرای خود ارزیابی در یازه های زمانی معین اقدام    باید نمایندگی به منظور ارزیابی و تحلیل وضعیت خود   •

نماید. و در صورت اعلام بازرس نسبت به ثبت نتایج در سامانه بازرس اقدام به عمل آورد. بدیهی است صلاحیت فرد  

 . توسط بازرس احراز گردد   باید یا افراد ارزیابی کننده  

نسبت به طرح ریزی محاسبات بهره وری سرمایه، بهره وری نیروی انسانی و بهره وری زیرساخت    باید نمایندگی   •

 اقدام نماید. 
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 یق یتشو  یازهایامت -4

 متوسط پذیرش نمایندگی  -1-4

ارسال  رش شرکت عرضه کننده باشد )در صورت  ی ش از دو  برابر متوسط پذ ی ب   ی ندگ ی رش روزانه نما ی چنانچه متوسط پذ 

از  ی ز از متوسط امت ی ن   ی ندگ ی ان آن نما ی مشتر   ی تمند ی از رضا ی اطلاعات نظرسنجی به صورت دسترسی آنلاین( و امت 

رش روزانه در  ی ن پذ ی نسبت به بالاتر   ی ندگ ی رش روزانه آن نما ی ان آن شرکت بالاتر باشد، بر اساس پذ ی ت مشتر ی رضا 

 اضافه خواهد شد.   ی ندگ ی جه عملکرد آن نما ی از نت ی به امت   % 5آن شرکت حداک ر تا    های نمایندگی ه  ی کل 

 متوسط پذیرش وارانتی  -2-4

(  ی رش در دوران ضمانت )گارانت ی شتر از متوسط پذ ی ( ب ی مجاز در دوران تعهد )وارانت   ی ندگ ی رش نما ی چنانچه متوسط پذ 

در    ی ندگ ی رش روزانه آن نما ی دسترسی آنلاین(  بر اساس پذ باشد )در صورت ارسال اطلاعات نظرسنجی به صورت  

از  ی به امت   % 5آن شرکت در دوران تعهد حداک ر تا    های نمایندگی ه  ی رش روزانه در کل ی ن پذ ی دوران تعهد نسبت به بالاتر 

 اضافه خواهد شد.   ی ندگ ی جه عملکرد آن نما ی نت 

 نرخ برگشت از تعمیرات -3-4

به امتیاز میدانی آن    % 3نرخ برگشت از تعمیرات خودروهای پذیرش شده کمتر از دو درصد باشد حداک ر تا  چنانچه  

 نمایندگی اضافه خواهد شد.  

 ترخیص به موقعنرخ  -4-4

درصد خودروهای پذیرش شده )به غیر از موارد مرتبط با سرویس سریع یا دوره ای، صافکاری و   95بیش از چنانچه 

نقاشی و تعمیرات سنگین نظیر تعمیرات موتور و گیربکس( در همان روز ضمن رفع کلیه عیوب ثبت شده ترخیص  

 امتیاز تشویقی به نتیجه عملکرد اضافه می گردد.    % 2شده باشد حداک ر  

 ارائه خدمات سرویس در محل -5-4

درصد   20ماه و برای حداقل  6نمایندگی مکانیزم ارائه خدمات سرویس در محل را ایجاد  و حداقل به مدت چنانچه 

به امتیاز میدانی نمایندگی اضافه خواهد شد.   % 3ظرفیت سرویس اجرا  شده باشد حداک ر به میزان  
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 پنجم بخش 

 

 

 از مجاز هاینمایندگی یتمندیرضا شیپا یچگونگ

 ( DSI)  خودرو کننده عرضه یها شرکت
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خدمات پس از فروش    یکنندگان خودرو و واسطه هامجاز از عملکرد عرضه  یهایندگینما  یتمند یاز آنجا که رضا

از    یکیز به عنوان  یمجاز ن  یهایندگینما  یتمند یرضان شاخص  یبنابرا  ،ز اثر گذار استیان نیمشتر  یتمند یبر رضا

 رد. یگی قرار م یکنندگان خودرو مورد بررس عملکرد عرضه یابیارز یشاخص ها

عرضه کننده    یمجاز از عملکرد شرکت ها  یهایندگینما  یتمند یش رضایبه منظور پا  ی ن راستا پرسشنامه ایدر هم

ده  ین گردیمجاز تدو   یهایندگ یران نمایانجام شده از مد  ی ازسنجیخودرو/ واسطه خدمات پس از فروش بر اساس ن

عرضه کننده خودرو/واسطه خدمات پس از    یهاشرکت   یج عملکرد یج آن به عنوان نتای ن پرسشنامه که نتایاست. ا

ل  ی مجاز تکم  یهای ندگیه نمای ران کلیاز مد   ی اساس نظرسنجماهه، بر    3در بازه های زمانی    ، شود  یفروش شناخته م 

 خواهد شد. 
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خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد1

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد2

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد3

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد4

5

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد6

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد7

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد8

9

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد10

خیربلی11

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد12

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد13

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد14

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد15

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد16

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد17

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد18

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد19

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد20

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد21

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد22

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد23

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد24

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد25

به نظر شما این دلایل تا چه میزان مطابق استاندارد می باشد؟

میزان رضایت شما از محل تحویل قطعات داغی چگونه است؟

میزان اطلاع رسانی شرکت در خصوص شرایط و ضوابط گارانتی قطعات و خدمات چقدر رضایت شما را تامین کرده است؟

 رضایتمندی از مکانیزم برگزاری دوره های آموزشی )اطلاع رسانی،دعوت،ثبت نام در دوره های آموزشی( چگونه است؟

میزان مطلوبیت نرخ های قطعات تعمیرات تعیین شده از سوی شرکت را چگونه ارزیابی می کنید؟

میزان رضایت شما از سهولت ارتباط با مدیران و مسئولان مرتبط چقدر است؟

میزان دقت و شفافیت در رسیدگی به صورتحساب ها توسط امور مالی چگونه است؟

میزان مطلوبیت نرخ های اجرت تعمیرات تعیین شده از سوی شرکت را چگونه ارزیابی می کنید؟

میزان رضایت شما از کیفیت دوره های آموزشی فنی و تئوری برگزار شده برای پرسنل نمایندگی چقدر است؟

میزان رضایت شما از شرایط و محل برگذاری دوره های آموزشی چقدر است؟

رضایت شما از هماهنگی قیمت قطعات یدکی ارائه شده با بازار چقدر است؟

به طور کلی چقدر از همکاری در زمینه خدمات پس از فروش با شرکت رضایت دارید؟

رضایت شما از مکانیزم های سفارش گذاری قطعات یدکی به چه میزان است؟

رضایت شما از نحوه سفارش گذاری و تامین قطعات اضطراری چقدر میباشد؟

رضایتمندی شما از سرعت عمل شرکت در ارسال قطعات ) از زمان درخواست تا تحویل قطعات( چگونه است؟

میزان رضایت شما از سطح کیفیت قطعات یدکی ارائه شده از شرکت چگونه است؟

فعالیت امور نمایندگی ها در جهت ارتقاء نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است

میزان رضایت شما از مکانیزم رسیدگی به درخواستها و شکایات شما چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه نظارت در محل نمایندگی توسط پرسنل شرکت چقدر است؟

سرعت امور مالی در رسیدگی به صورتحساب های مالی نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است؟

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

گاهی اوقات

..............................روز..به طور معمول چه مدت پس از درخواست، قطعات یدکی مورد نیاز را دریافت می کنید.

رضایت شما از دقت در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر میباشد؟

رضایت شما از سرعت عمل در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر است؟

آیا دلایل عدم پذیرش قطعات داغی گارانتی به شما اعلام میشود؟

دا ام خ بن

پرسشنامه اندازه گیری رضایت نمایندگی های مجاز از شرکتهای عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضایت دارید؟شاخصردیف

با سلام،

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

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

 5بازنگری    –صنعت خودرو  

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد26

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد27

خیربلی28

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد29

30

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد31

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد32

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد33

خیربلی26

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد27

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد28

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد29

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد30

)1(  زن                  )2(  مرد1.  جنسیت:

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

میزان رضایت شما از نحوه برخورد مسئولین و مدیران شرکت چگونه است؟

در صورت دریافت پیشنهاد با شرایط مشابه از شرکت های دیگر تا چه اندازه تمایل به ادامه همکاری با 

شرکت فعلی دارید؟

سیستم رایانه ای موجود در نمایندگی را تا چه حد مفید و اثر بخش  می دانید؟

ا4. نام و نام خانوادگی:                                 سمت:

2. سن:                 )1( 18تا30 سال            )2(31 تا 45 سال              )3( 46تا60 سال              )4( 61 به بالا

 مشخصات نمایندگی                                                       نام شركت:                                                            كد نمایندگی:

مشخصات مصاحبه شونده

نظرات و پیشنهادات

اطلاعات موجود در سیستم رایانه ای تا چه اندازه پاسخگوی نیاز های شما در زمینه خدمات پس از فروش 

می باشد؟

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملکرد نمایندگی می دانید؟ 

رضایتمندی شما از شرایط و نحوه توزیع تجهیزات و ابزارآلات در نمایندگی چگونه است؟

آیا نظام انگیزشی نمایندگی ها در شرکت وجود دارد؟    

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملکرد نمایندگی می دانید؟ 

میزان رضایت شما از سیاست های ارتقای سهم بازار نمایندگی توسط شرکت چقدر است؟

میزان اطلاع رسانی واحد فنی شرکت در خصوص سیستم های فنی جدید خودروها چگونه است؟

مستندات فنی که از طرف شرکت ارائه می گردد تا چه حد کاربردی می باشد؟

آیا سیستم رایانه ای جهت ارتباط با شرکت وجود دارد؟     

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

میزان رضایت شما از شرایط و نحوه توزیع ابزار مخصوص توسط شرکت چقدر است؟

توسط ارزیاب/ پرسشگر تکمیل گردد

 كد شركت بازرسی كیفیت:                                                           شهر:                                                                     تلفن:

 



 

102 

 

    

دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ششمبخش 

 

 

 عملکردش یپا یچگونگ

 مجاز های نمایندگی عرضه کنندگان خودرو و
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 

 
 وزارت صنعت، معدن و تجارت 

 

 

 

 

 

 

 ان صنعت خودرو یت مشتریرضا گیری اندازه ییدستورالعمل اجرا 
 (3ی)بازنگر

 

 وزارت صنعت، معدن و تجارت

 07/09/1403مورخ  4088369ابلاغیه شماره 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 

 ان صنعت خودرو یت مشتریرضا گیریاندازه ییدستورالعمل اجرا

و   26/08/1400مورخ    یاسلام  یصنعت خودرو مصوب مجلس شورا  ی قانون سامانده  6ماده   2تبصره  یاجرا   یراستا  دراین دستورالعمل،  

زان ین مییبا هدف تع  10/03/1389مورخ    یاسلام  یمصوب مجلس شورای  داخل  یصنعت  داتیتول  ریخودرو و سا  د یتول  یفیقانون ارتقاء ک

تدوین و ابلاغ شده   1403آذر ماه سال ان خودروهای تولید داخل و وارداتی جهت اطلاع رسانی به عموم مشتریان در یمشتر یتمندیرضا

 .است

 هدف -1

سلامت خودرو در زمان تحویل، ت محصول )یفیک  یان در حوزه هایمشتر  یتمندیزان رضاین میین دستورالعمل تعیا  یهدف از اجرا

 (، فرآیند فروش دمانیو چ یطراحو  VDS، قابلیت اطمینان خودرو، شاخص IQSشاخص  دوام محصول، کیفیت  ،محصول هیاول تیفیک

و به جهت   یآمار  یل هایبا استفاده از تحل  یساخت داخل و واردات  یو خدمات پس از فروش در خصوص خودروها)ثبت نام و تحویل(  

 باشد. یمحصولات و خدمات م یفیو ارتقاء سطح ک  یاونه کیت بهیجاد قابلیا

 دامنه -2

 باشد.   ی( میه خودروها مورد استفاده در سطح کشور )اعم از ساخت داخل و وارداتیان کلین طرح شامل مشتریدامنه کاربرد ا

 

 مراجع -3

 ش سومیرایم الکساندر/ ویج -لیجل هیان/ نایت مشتریرضا گیریاندازههندبوک    -

 ز ی. هیت خاطر مصرف کننده/ باب یرضا گیریاندازه   -

 یی دکتر عباس سقا  -یدمحمدرضا کاوسیدکتر س /ی ت مشتریرضا گیریاندازه یروشها   -

 ی دیعم یآن/ عل یو کاربردها  یریگ ه نمونهینظر   -

 ع پوریکندوکاوها و پنداشته ها/ فرامرز رف   -

 خودروط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت یدستورالعمل شرا   -

 از حقوق مصرف کنندگان خودرو تینامه قانون حما نییآ ییدستورالعمل اجرا   -

 ی سوار ی خودروها یابیاستاندارد ارزش   -

 ی خودروساز یشرکتها ری ، مزدا، پژو و ساییوندای، هJD.POWER یان در شرکت هایت مشتریرضا گیریاندازه یروش ها   -

 
 

 میف و مفاهیتعار -4

 : یمشتر  یتمندیرضا -

 باشد.   یا محصول ارائه شده از سوی عرضه کننده میا احساس مشتری از مجموعه خدمت و ی تمندی مشتری، درک و یرضا 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ف:یط -

 مجموعه گزینه ها جهت پاسخگویی به سوالات بسته پرسشنامه می باشد. 

 ت: یخصوص -

ک سوال بسته طرح       یت خاصی برخوردار است و در قالب  یا صفت مهم که دانستن نظر مشتری در مورد آن از اهمییک مشخصه و  

 می گردد. 

 شاخص: -

ت که مشترکاً یتعدادی خصوص  شاخص اندازه ای است که اجزای یک مفهوم کمی و یا کیفی را نشان می دهد. در این دستورالعمل

 ده می شود.  ید شاخص نامیمی نما  گیریاندازهتمندی از مجموعه ای مشخص را یرضا

 :  یب همبستگیضر -

 باشد. یر میدو متغ یزان ارتباط خطیم یب همبستگیضر

 عرضه كننده:  -

 ا وارد کننده خودرو می باشد. یمنظور شرکت خودروساز و  

 مجاز:   یندگینما -

  ی نده رسمینماا واسطه فروش و خدمات پس از فروش به عنوان ی است که از طرف عرضه کننده خودرو و  ی ا حقوقیو  یقیت حق یشخص

مجوز از عرضه کننده و پروانه   یآن ها( بوده و دارا  یا هر دویا خدمات پس از فروش )و  یم عهده دار ارائه خدمات فروش یبه صورت مستق

 باشد.  یربط میکسب از مراجع ذ

 بازرس:  -

ابی رضایتمندی مشتریان در صلاحیت از سوی وزارت صنعت، معدن و تجارت، برای وظیفه ارزی  تأییدشخصیت حقوقی است که پس از 

 صنعت خودرو و تهیه گزارشات ادواری یا موردی لازم به وزارت صنعت، معدن و تجارت، معرفی می شود.

 ت هایمسئول -5

 باشد.  ی ن دستورالعمل بر عهده بازرس میا یت اجرایمسئول -1-5

 باشد.   یم ن دستورالعمل بر عهده وزات صنعت، معدن و تجارتیا ینظارت بر حسن اجرا -2-5

 باشد.  یبه عهده عرضه کننده خودرو م  یند نظرسنجیان به منظور انجام فرآیست مشتریت ارائه لیمسئول -3-5
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 باشد.  یل م یعرضه کننده خودرو شامل موارد ذ  یان ارسال شده توسط شرکت هایمشخصات مشتر :1تبصره 

 بازرس باید ظرفیت و زیرساخت های لازم اجرای نظرسنجی بصورت میدانی، تلفنی و آنلاین را داشته باشد.  :2تبصره  

 بازرس در جهت امکان دسترسی سریع تر تمامی گزارشات را در بستر آنلاین ارائه نماید.  : 3تبصره  

، شماره تماس همراه و ثابت  یام، آدرس مشتر، نوع خودرو، زمان ثبت نی نام و نام خانوادگ   ان فروش ثبت نام شده:یست مشتریل

 . یندگیو آدرس نما ی ندگی، نام نمایندگی، ایمیل مشتری،کد نمایمشتر

، نوع خودرو، تاریخ تحویل خودرو، تاریخ تحویل خودرو مطابق قرارداد ینام و نام خانوادگ    ان فروش تحویل داده شده:یست مشتریل

،  ی، شماره شاس ی ندگی، آدرس نمایندگ ی، نام نمایندگی، ایمیل مشتری،کد نمایهمراه و ثابت مشتر، شماره تماس یفروش، آدرس مشتر

 شماره پلاک خودرو و مشخص کردن وضعیت مشتری از نظر مشمول بودن سود مشارکت یا خسارت دیرکرد.

ایمیل مشتری، نوع خودرو، زمان  ،  ی، شماره تماس همراه و ثابت مشترینام و نام خانوادگ   ان خدمات پس از فروش:ی ست مشتریل

رش خودرو )اظهارات ی، مدت زمان توقف خودرو، علت پذی ، شماره شاسیندگ ی، آدرس نمای ندگی، نام نمای ندگیرش خودرو، کد نمایپذ

مشتری(، شماره پلاک خودرو، شرح اجرت خدمات مشتری و قطعه استفاده شده، هزینه پرداختی مشتری و زمان استاندارد تعمیرات 

 ستاندارد تایم(. )ا

عرضه کننده خودرو ملزم می باشد که دسترسی آنلاین به داده های فروش )ثبت نام و تحویل( و خدمات پس از فروش    : 4تبصره  

 )پذیرش نمایندگی( را برای بازرس و وزارت صنعت، معدن و تجارت ایجاد و ارائه نمایند. 

الا بردن دقت نظرسنجی تمامی موارد مطرح شده در مشخصات مورد نیاز عرضه کننده خودرو ملزم می باشد که در جهت ب  :5تبصره 

 مشتری را در دسترسی آنلاین به بازرس و وزارت صنعت، معدن و تجارت ارائه نماید. 

در صورت عدم ارسال لیست کامل مشتریان و یا اطلاعات ناقص، امتیاز عرضه کننده خودرو در محاسبه ضرایبی که مرتبط با    -4-5

 ذکور باشد، صفر در نظرگرفته خواهد شد.لیست م

در صورت عدم ارائه دسترسی آنلاین توسط عرضه کننده خودرو، امتیاز ایشان در محاسبه شاخص های مرتبط با آن داده در رتبه   -5-5

 جریمه خواهد شد.  %10ادواری مشمول  هایارزیابیبندی و 

  هاینمایندگیدرصورت مشاهده وجود تناقض در داده های ارسالی بازرس امکان بازدید سرزده از شرکت های عرضه کننده خودرو و    -6-5

مجاز شرکت ها جهت نمونه گیری تصادفی را دارد و در صورت مغایرت اطلاعات مراتب جهت تصمیم گیری برای وزارت صنعت، معدن و 

 تجارت ارسال خواهد شد.

 باشد.   یعرضه کننده م  یان بر عهده شرکتهایبه مشتر یقیت ارائه خدمات تشویمسئول -7-5
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 اتیكل -6

سلامت   ی هامجزا درحوزه  های  ان، با استفاده از پرسشنامهیمشتر  یتمندیسطح رضا  گیریاندازهن دستورالعمل به منظور  یا  یدر اجرا

نام و تحویل خودرو( و    دمان خودرو، فرآیند فروشیو چ  یطراح،  VDSشاخص  ،  IQSشاخص  ،  ت خودرویفیک  خودرو، فرآیند  )ثبت 

مختلف مصاحبه )که در ادامه به  یوه ها یاز ش یرین با بهره گیبا توجه به تعداد نمونه در نظر گرفته شده و همچن ،خدمات پس از فروش

  ی فاده کنندگان از خدمات عرضه کنندگان صورت مداران خودرو و استیاطلاعات از خر  یگردد( جمع آور  یاشاره م  هاآن طور کامل به  

 رد.  یپذ

که در بند    یج حاصل در قالب گزارشاتیقرار گرفته و نتا  یکارشناس  یل و بررس ین مرحله اطلاعات حاصل توسط بازرس مورد تحلیاز ا  پس

 گردد.  یشود ارائه م ی داده م حیدستورالعمل در خصوص آن توض 15

 فرآیندها  -7

 خودرو سلامت    -1-7

شاخص سلامت خودرو بیانگر درصد خودروهایی می باشد که بدون ایراد به مشتریان تحویل داده شده است، زمان ارزیابی این فرآیند  

تحویل   ها آنساعت پس از تحویل خودرو می باشد. یکی دیگر از اهداف این فرآیند شناسایی مشتریانی که خودرو با ایراد به    72تا    48

 شد تا عرضه کننده خودرو در خصوص رفع ایراد خودرو اقدام نماید. داده شده می با

تحویل داده   ها آنعرضه کننده خودرو ملزم می باشد تا نسبت به رفع ایراد خودرو مشتریانی که اعلام شده خودرو با ایراد به  : 6تبصره  

 شده است اقدام نماید. 

عرضه کننده خودرو دسترسی آنلاین به گزارشات و داده   هاینمایندگیبازرس ملزم است در خصوص دسترسی سریع و آسان    : 7تبصره  

 بصورت مجزا ارائه نماید.  ها نمایندگیسنجی سلامت خودرو را برای تمامی های نظر

 كیفیت محصول   - 2-7

 . ردیپذ  ی انجام م کسانیپرسشنامه  قیاز طر ریحوزه ز سهمحصول در  تیفیاز ک انیمشتر تیرضا گیریاندازه

 و استفاده از محصول   دیدر سه ماهه اول خر یابیمحصول: ارز هیاول تیفیک• 

 و استفاده از محصول دیدر پانزده ماهه اول خر ی ابیدوام: ارز تیفیک •

 و استفاده از محصول دیخر پس از سه سال یابی: ارزقابلیت اطمینان •

 

 IQSشاخص    -3-7

ه  شاخص ب  نیباشد. ا  یم  انیمشتر  دیخودرو از د  تیخودرو در سه ماه اول مالک  100مشاهده شده در هر    وبیتعداد ع   IQSشاخص  

 . باشد  یمورد نظر م  یدر خودرو  انیمشتر  یحداک ر  تیکسب رضا  اًتی و نها  دیو تول  یطراح  تیفیارتقاء ک  یکننده برا  دیمنظور کمک به تول
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 VDSشاخص   -4-7

  نیباشد. ا  یم  انیمشتر  دیاز د  ،خودرو  تیمالک  پس از گذشت سه سال ازخودرو    100مشاهده شده در هر    وبیتعداد ع   VDSشاخص  

 تیکسب رضا  اً تیو نها  دیو تول  یطراح  تیفیارتقاء ک  یکننده برا  دیکمک به تول  سنجش قابلیت اطمینان خودرو ها جهت  منظوره  شاخص ب

 .  باشد   یمورد نظر م یخودرو مورددر انیمشتر یحداک ر

 دمان خودرویو چ  یطراح  - 5-7

خودرو به   لیماه از تحو 9تا    2  گذشت  دمان خودرو ارائه شده توسط عرضه کنندگان پس ازیو چ  یان از طراحیت مشتریرضا  گیریاندازه

 رد. یپذ یصورت م یمشتر

 ند فروش خودرویان از فرآیت مشتریرضا  گیریاندازه  -6-7

 :ردی پذ ی توسط عرضه کنندگان در دو بخش انجام م وان از فرآیند فروش خودریت مشتریرضا گیریاندازه

 ثبت نام خودرو یها رساختیاز فرآیند ها و ز انیمشتر تیرضا گیریاندازهفرآیند ثبت نام:  •

 ی ندگیخودرو در نما لیاز فرآیند تحو انیمشتر تیرضا گیریاندازه: لیفرآیند تحو •

 خدمات پس از فروش   -7-7

 رد. یپذ یمجاز صورت م ی هایندگیان از خدمات پس از فروش ارائه شده توسط عرضه کنندگان و نمایت مشتریرضا گیریاندازه

 پرسشنامه  -8

 سلامت خودرو  -1-8

عات توسط خبرگان پرسشنامه با موارد ذیل  شاخص سلامت خودرو با بهره گیری از نیازسنجی از مشتریان در فرآیند فروش و پایش اطلا

 شکل می گیرد: 

   یمشخصات مشتر -1

 مشخصات خودرو  -2

 بصورت بله و خیر سوالات بسته  -3

 سوال در خصوص درخواست مشتریان جهت رفع ایراد خودرو -4

 كیفیت محصول   - 2-8

مشارکت خبرگان و کارشناسان مرتبط ت خودرو، با  ی فیان در خصوص کیاز مشتر  یازسنجی ن اهداف و نیین پرسشنامه پس از تعیدر ا

ات عنوان شده مورد  یک از خصوصی ان از هر  یت مشتریزان رضایو م  یی پرسشنامه نها   ی ها  هیشاخص ها و گو  ی جلسات کارشناس  یط

 باشد:   یل میذ به شرح مجموعه 6 شامل (4تا  1حوزه خودروهای سواری، وانت و ... )پیوست  ن پرسشنامهید. انریگ  یقرار م یابیارز

   یمشخصات مشتر -1

 مشخصات خودرو  -2

 ت خودرو  یفی( مربوط به ک10تا  0ف یسوالات بسته )ط -3
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 نه باز در خصوص هر سوال مطرح شدهیان به صورت گزیمشتر ینکات و مشکلات اشاره شده از سو -4

 انتقاداتشنهادات و یپ  -5

 ی لیسوالات تکم -6

با توجه به اینکه تعداد سوالات پرسشنامه کیفیت محصول زیاد است و امکان دارد از حوصله پاسخگو خارج شود در صورت   :8تبصره  

 تجمیع می گردد.  هاآننیاز پرسشنامه دو قسمت شده و با مشتریان مصاحبه می گردد و نتایج 

به اک ر خودرو های ارائه شده توسط عرضه کنندگان خودرو سوال مربوط به آن به پرسشنامه  در صورت اضافه شدن یک آپشن    :9تبصره  

 اضافه خواهد شد. 

ایراداتی که در ارزشیابی خودرو طی شش ماه مداوم تکرار شوند، سوال مربوط به ایراد مورد نظر در پرسشنامه کیفیت محصول   : 10تبصره  

 قرار می گیرد. 

 IQSشاخص    - 3-8

 ه یاز گو کیکه در هر  یانیگردد، مشتر یمحصول اجرا م هیاول تیف یاز ک انیمشتر تیرضا گیریاندازهدر قالب پرسشنامه  IQSشاخص 

در   یداده باشند سوال  6از    شیب  ازی امت  انیمشتر  کهیدر صورت  و  شود  ی م   دهیپرس  راداتیا  ،داده باشند   6تا    0  نیب  ازاتیپرسشنامه امت  یها

 گردد.    یمطرح شده ثبت م  رادیا دیاعلام نما  یراد یا یخود مشتر کهیشود اما درصورت ینم دهیپرس راداتیخصوص ا

مشتریانی که در گویه های تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنمای خودرو و قدرت و شتاب   :11تبصره 

در خصوص   یسوالداده باشند    3داده باشند، ایرادات پرسیده می شود و در صورتیکه مشتریان امتیاز بیش از    3تا    0خودرو امتیاز بین  

 .گردد ی مطرح شده ثبت م  رادیا دیاعلام نما یرادیا یخود مشتر کهیشود اما درصورت ینم دهیپرس راداتیا

اگر گویه های تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنمای خودرو و قدرت و    11مطابق تبصره    :12تبصره  

 بهبود برای اصلاح این شاخص ها در نظر گرفته شود. ایراد پرتکرار باشند بایستی پروژه های  15ماه متوالی جزء  3شتاب خودرو در 

 VDSشاخص    -4-8

گردد،    یاجرا م  اطمینان محصول )جهت قابلیت مقایسه روند( از    انیمشتر  تیرضا  گیریاندازه  و شرایط  پرسشنامه  مطابق  VDSشاخص  

 از یامت  انیمشتر  کهیشود در صورت  یم   دهیپرس  راداتیداده باشند ا  6تا    0  نیب  ازاتیپرسشنامه امت  یها  هیاز گو  کیکه در هر    یانیمشتر

مطرح شده ثبت   رادیا  دیاعلام نما  یراد یا  یخود مشتر   کهیشود اما درصورت  ینم  دهیپرس  راداتیدر خصوص ا  یداده باشند سوال  6از    شیب

 گردد.   یم

 دمان خودرویو چ یطراح  - 5-8

دمان خودرو، با مشارکت خبرگان و کارشناسان  یو چ  یان در خصوص طراحیاز مشتر  یازسنجین اهداف و نیین پرسشنامه پس از تعیدر ا

ات عنوان شده  یک از خصوصیان از هر  یت مشتریزان رضایو م  ییپرسشنامه نها  یها  هیشاخص ها و گو  ی جلسات کارشناس  یمرتبط ط

 باشد:  ی ل میمجموعه ذ  6شامل   (5)پیوست  پرسشنامهن  یرد. ایگ  یقرار م یابیمورد ارز

   یمشخصات مشتر -1

 مشخصات خودرو  -2
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 دمان خودرویو چ ی( مربوط به طراح10تا  0ف یسوالات بسته )ط -3

 نه باز در خصوص هر سوال مطرح شده یان به صورت گزیمشتر ینکات و مشکلات اشاره شده از سو -4

 شنهادات و انتقاداتیپ  -5

 ی لیسوالات تکم -6

 

زیاد است و امکان دارد از حوصله پاسخگو خارج شود   دمان خودرویو چ  یطراحبا توجه به اینکه تعداد سوالات پرسشنامه    :13تبصره  

 تجمیع می گردد.  ها آندر صورت نیاز پرسشنامه دو قسمت شده و با مشتریان مصاحبه و نتایج 

 ند فروش خودرویان از فرآیت مشتریرضا  گیری اندازه - 6-8

به عمل آمده   یازسنجی ، با استفاده از ن)فرآیند ثبت نام خودرو و فرآیند تحویل خودرو( ند فروش خودرویفرآهای پرسشنامه  یدر طراح

 :  ردیگیل شکل میپرسشنامه با موارد ذ ،اطلاعات به دست آمده توسط خبرگان شین حوزه و پس از آن با پا یان ایاز مشتر

   یمشخصات مشتر -1

 مشخصات خودرو  -2

 ند فروش خودروی( مربوط به فرآ10تا  0 فیسوالات بسته )ط -3

 شنهادات و انتقاداتیپ  -4

 ی لیسوالات تکم -5

 خدمات پس از فروش   - 7-8

گردد لذا در   ی ان انجام میمشتر  یازها یاز خواسته ها و ن  یریان با بهره گیت مشتریرضا  گیریاندازهپرسشنامه    ینکه طراحیبا توجه به ا

  ی و عموم  یاصل  یخواسته ها  ءدر پرسشنامه مطرح شود که جز  یازها سوالاتی ن نیا  یده است ضمن بررسیگرد  یپرسشنامه سع  یطراح

 گیری اندازهمورد نظر را    یرهایکسان باشد و سوالات متغیز شود، برداشت افراد از سوالات  یپره  یر ضروریان باشد، از سوالات غ یمشتر

از طراحینما پرسیاول  ید. پس  نها  یمورد مصاحبه و بررس  یشیشنامه به صورت آزماه،  انجام اصلاحات لازم ساختار  با    ییقرار گرفت و 

 رد. یگ یقرار م یابیده و مورد ارزیان پرسین پرسشنامه از مشترید که در ایگرد  تأییدپرسشنامه 

 ده که عبارتند از: یل گردیتشک ی ن پرسشنامه از پنج بخش اصلیا 

   یمشخصات مشتر -1

 مشخصات خودرو  -2

 ( مربوط به خدمات پس از فروش  10تا  0 فیسوالات بسته )ط -3

 شنهادات و انتقاداتیپ  -4

 ی لیسوالات تکم -5

وزارت صنعت، معدن و تجارت تمامی پرسشنامه    تأیید بازرس می تواند با توجه به تغییرات فرآیند و نیاز های مشتریان پس از    : 14تبصره  

 یاز در بازه های زمانی سالانه تغییر دهد. ها )ابزار های پژوهش( را در صورت ن
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 حجم نمونه و روش نمونه گیری  -9

با توجه به نوع فرآیند و حجم جامعه در فرآیندهای مختلف )تنها در فرآیند سنجش سلامت خودرو از فرمول کوکران استفاده نشده  

 است( از فرمول نمونه گیری کوکران استفاده شده است.  
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 که در آن:

N ل پذیرش/تحویل هر خودرو در ماه                ی: حجم تحو       

e  یرینمونه گ ی: درصد خطا 

cv انیت مشترین رضایانگیان بر میت مشتریار رضایرات که برابر است با نسبت انحراف معییب تغی: ضر 

2
Zگردد. یین میع نرمال استاندارد تعیجدول توز بر اساسنان یب اطمی: نسبت به ضر 

n  حجم نمونه : 

 

  .رش استیقابل پذ  یرین شده از فرمول نمونه گییدرصد تلرانس از نمونه تع 10نمونه تا تعداد  :15تبصره 

 رش است.یمورد پذ نمونه گیری سر شماری کامل ،  در صورت پایین بودن تعداد جامعه :16تبصره 

 جزییات نمونه گیری هر یک از فرآیند ها در ادامه آمده است: 

 سلامت خودرو  - 1-9

با توجه به ماهیت شاخص سلامت خودرو نمونه گیری در این فرآیند انجام نمی پذیرد و نظرسنجی بصورت سرشماری کامل انجام می 

و   1%  یبا خطا  کوکرانمطابق فرمول    اطلاعات  یجمع آوربرسد،    %99شود. در صورتیکه شاخص سلامت خودرو به تفکیک محصول به  

 شود.  ین مییحجم نمونه تعتفکیک خودرو، بصورت ماهانه به  %95نان یب اطمیضر

 كیفیت محصول )كیفیت اولیه محصول، كیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان(  - 2-9

  ی ریبا استفاده از روش نمونه گ  ها آنعرضه کننده    یان از  شرکت هایافت اطلاعات مشتریه خودرو ها، پس از دریبه منظور پوشش کل

ن ییحجم نمونه تعبصورت ماهانه    %95نان  یب اطمیو ضر  %2  یبا خطا  کوکرانمطابق فرمول    اطلاعات  یجمع آور  ی تصادف  کیستماتیس

 رد. یپذ  یشود صورت م یم

در صورت نیاز پرسشنامه کیفیت دو قسمت می گردد لذا تعداد نمونه بدست آمده برای هر دو قسمت لحاظ    8مطابق تبصره    : 17تبصره  

 می گردد. 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

نمونه    30نمونه باشد گزارش خودرو مذکور تا تکمیل حداقل    30رتیکه تعداد نمونه تکمیل شده یک خودرو کمتر از  درصو  :18تبصره 

 به دوره های بعد منتقل می گردد. 

 IQSشاخص    - 3-9

نمونه گیری این  گردد یمحصول اجرا م هیاول  تیفیاز ک  انیمشتر  تی رضا  گیریاندازهدر قالب پرسشنامه   IQSشاخص با توجه به اینکه  

 شاخص نیز مطابق با کیفیت اولیه محصول می باشد. 

 VDSشاخص    - 4-9

نمونه گیری    گردد  یمحصول اجرا م  قابلیت اطمیناناز    انیمشتر  تیرضا  گیریاندازهدر قالب پرسشنامه    VDSشاخص  با توجه به اینکه  

 می باشد. محصول  این شاخص نیز مطابق با قابلیت اطمینان

 دمان خودرویو چ  یطراح  - 5-9

کل پوشش  منظور  دریبه  از  پس  ها،  خودرو  مشتریه  اطلاعات  هایافت  از  شرکت  گ  یان  نمونه  روش  از  استفاده  با  کننده    ی ریعرضه 

ن یی حجم نمونه تع  یک سالهبصورت    %95نان  یب اطمیو ضر  %2  یخطا  اطلاعات مطابق فرمول کوکران با  یجمع آور  یتصادف  کیستماتیس

 رد. یپذ  یشود صورت م یم

در صورت نیاز دو قسمت می گردد لذا تعداد نمونه بدست آمده برای    دمان خودرویو چ  یطراحپرسشنامه    13مطابق تبصره   :19تبصره  

 هر دو قسمت لحاظ می گردد. 

 ند فروش خودرویان از فرآیت مشتریرضا  گیری اندازه - 6-9

، 95%نان  یش فرض فاصله اطمیپ  و   یتصادف  کیستماتیس  یریبا استفاده از روش نمونه گ  کوکران  یریبا در نظر گرفتن فرمول نمونه گ

در   یندگیهر نما یبرا %3 یخطا ل یاز فرآیند تحو ینظرسنج یهر عرضه کننده و برا یبرا %1 یاز فرآیند ثبت نام خطا ینظر سنج یبرا

 در نظر گرفته می شود. هر ماه

دوره گذشته ل خودرو در  ین گردد، تعداد تحویید تعداد حجم نمونه تعی با  یم  یریش از آغاز نمونه گی نکه پ یبا توجه به ا  :20تبصره  

 گردد.  ی رد و در طول دوره به روز میگ یقرار م  یه دوره بعدین حجم نمونه اولییتع یمبنا

 خدمات پس از فروش   - 7-9

، و  %95نان  یش فرض فاصله اطمی پ  و  ی تصادف  کیستماتیس  یریبا استفاده از روش نمونه گ  کوکران  یر یبا در نظر گرفتن فرمول نمونه گ

 در نظر گرفته می شود. در هر ماه یندگیهر نما یبرا %3 یخطا

رش خودرو در دوره گذشته ین گردد، تعداد پذیید تعداد حجم نمونه تعیبا  یم  یریش از آغاز نمونه گینکه پ یبا توجه به ا  :21تبصره  

 گردد.  ی رد و در طول دوره به روز میگ یقرار م  یه دوره بعدین حجم نمونه اولییتع یمبنا

 یرینمونه گ یدوره ها -10

 دوره های نمونه گیری و گزارش دهی هر یک از شاخص ها با توجه به فرآیند مربوطه بصورت ذیل می باشد: 
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 سلامت خودرو  - 1-10

 با توجه به اینکه نظرسنجی سلامت خودرو بصورت سرشماری کامل می باشد لذا دوره نمونه گیری تعریف نمی شود. 

 اولیه محصول، كیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان(كیفیت محصول )كیفیت    - 2-10

بصورت ماهانه و مصاحبه با مشتریان سه ماه پس از استفاده    کیفیت محصولان از  یت مشتریرضا  ی ابیحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارز

( 16خودرو )با در نظر گرفتن تبصره  از خودرو کیفیت اولیه محصول و کیفیت دوام محصول پانزده ماه پس از استفاده از خودرو به تفکیک  

 شاخص قابلیت اطمینان سه سال پس از استفاده از خودرو به صورت مستمر انجام می پذیرد. 

 IQSشاخص    -3-10

بصورت ماهانه و    هحجم نمونه مربوطبا پرسشنامه کیفیت اولیه محصول یکپارچه می باشد،    IQSبا توجه به اینکه نظرسنجی شاخص  

 ( به صورت مستمر انجام می پذیرد. 16مشتریان سه ماه پس از استفاده از خودرو به تفکیک خودرو )با در نظر گرفتن تبصره مصاحبه با 

 VDSشاخص    - 4-10

بصورت سه   هحجم نمونه مربوطبا پرسشنامه قابلیت اطمینان محصول یکپارچه می باشد،    VDSبا توجه به اینکه نظرسنجی شاخص  

( به صورت فصلی انجام می  16یان سه سال پس از استفاده از خودرو به تفکیک خودرو )با در نظر گرفتن تبصره  ماهه و مصاحبه با مشتر

 پذیرد. 

 دمان خودرویو چ  یطراح  - 5-10

  ماه   9تا    2  انیو مصاحبه با مشتر  یک سالهدمان خودرو بصورت  یو چ  یان از طراحیت مشتریرضا  یابیحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارز

 . ردیپذ  یانجام م روخود کیپس از استفاده از خودرو به تفک

 

 ند فروش خودرویان از فرآیت مشتریرضا  گیریاندازه  -6-10

ل خودروها که به  یثبت نام و تحو  یان به صورت ماهانه و با استفاده از آمار واقعیت مشتریرضا  یابیحجم نمونه مربوط به پرسشنامه ارز

 . ردیپذ یبه صورت مستمر انجام م یریگردد محاسبه و نمونه گ یان هر ماه اعلام م یسازنده در پا یتوسط شرکتها ی ندگیک نمایتفک

 خدمات پس از فروش   -7-10

انجام   یبرا  ی آن فرصت کاف  ی مشابه که ط  ی زمان  یان لازم است در دوره هایت مشتریزان رضایمنظم و مستمر م  یبه منظور بررس

ماهه جهت   کی  ی ن منظور دوره زمانیا  ید که برایآ  ی به عمل م  یری رضه کنندگان وجود داشته باشد نمونه گتوسط ع   یاقدامات اصلاح

 ج در نظر گرفته شده است. یاطلاعات و ارائه نتا یجمع بند

 اطلاعات یارائه پرسشنامه و جمع آور یوه هایش  -11

 رند: یگ ی ر مورد استفاده قرار میز یوه هایشو نوع فرآیند  ن شدهییاطلاعات بر اساس حجم نمونه تع یجمع آور یبرا

به همراه شماره تماس و    ی ست اسامین منظور لیکه لازم است بد  ان،یمشتر  یپرسشنامه برا  نکیبا ارسال ل  ن یالف( انجام مصاحبه آنلا

 ارائه شود.ق عرضه کننده به بازرس یاز طر هاآن  لیمیا



 

115 

 

    

دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 به بازرس ارائه شود.  نیق سامانه آنلایاز طر هاآنبه همراه شماره تماس  یست اسامیان، که لازم است لیبا مشتر ی( مصاحبه تلفنب

، کارواشها، مراکز یریسوخت گ  یگاه ها ی مجاز، جا  هاینمایندگیر  ی پر تردد خودروها نظ  یکارشناس در اماکن عموم  یروی ( استقرار نج

)فقط برای شاخص های کیفیت   ان وجود داردیق با مشتریو ...که امکان مصاحبه دق  یعموم  ینگهایانه ها، پارکی مه، پایخسارت بن  ییتع

 .(دمان خودرویو چ یطراحمحصول و 

 پرسشنامه  نگیداده ها و كد یجمع آور -12

ها آور  ی پرسشنامه  ارز  یجمع  رضایم  ی ابیشده  مشتریزان  حوزهیت  در  خودرو،   ان  خودرویفی ک  های سلامت  قابلیت   ت  و  دوام  )اولیه، 

از   )ثبت نام و تحویل خودرو( و  دمان خودرو، فرآیند فروش یو چ  یطراح  ، VDSشاخص    ، IQS، شاخص  اطمینان( فرآیند خدمات پس 

ص ی )به تشخ  یفاقد ارزش اطلاعات  یشود و پس از حذف پرسشنامه ها   ی مشخص وارد م  نگینرم افزار بر اساس کد یفروش به بانک اطلاعات

 گردد.   ی م یو کارشناس متخصص واردکننده اطلاعات( جهت استفاده در گزارشات دسته بند یبا استفاده از حدود کنترل زارنرم اف

را داشته باشد انجام   ریز  یها  یژگیکه و  ینظر سنج  کپارچهینرم افزار    قیمصاحبه ها را از طر  یباشد تمام  یبازرس ملزم م: 22تبصره 

 دهد: 

 اعم از موفق و ناموفق انیمکالمات پرسشگران با مشتر  یصداها یضبط تمام •

 توسط پرسشگران( انی)عدم مشاهده شماره تماس مشتر یتماس خودکار با مشتر تیقابل •

 یخوشه ا یصورت ظرف بنده خودکار ب یرینمونه گ •

 و خودکار یستمی صورت سه ب یانجام سوالات شرط •

 ی صورت تصادفه سوالات ب بیترت یاجرا  •

 ینظرسنج  نیسامانه آنلا یطراح •

 ت یزان اهمی نحوه محاسبات م -13

ت  ی هر خصوص  یشود همبستگ  یدهد استفاده م   یرا مورد سنجش قرار م  یکل  یتمندیکه رضا  یت، از سوالیزان اهمیبه منظور محاسبه م

داده   صیرد. جهت بالا بردن دقت وزن تخصیگ  ی مد نظر قرار م  رضایت کل   یریدر شکل گ  تی ت آن خصوصیبه عنوان اهم  سوال کلیبا  

 گردد.   یضرب م در اهمیت بدست آمده شده تعداد پاسخ دهندگان به هر سوال

 نحوه محاسبات -14

 تیزان رضاینحوه محاسبه م   - الف

ن ی ل دهنده آن شاخص نرمال شده و در میانگیشاخص، ابتدا نمرات اهمیت خصوصیات تشکت مشتریان از هر  یزان رضایجهت محاسبه م 

ت آن شاخص بر حسب ین رضایل دهنده میانگیدرصد رضایتمندی هر خصوصیت ضرب می گردد. مجموع نمرات به دست آمده تشک

 درصد می باشد. 
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دمان یو چ ی)کیفیت اولیه، کیفیت دوام و قابلیت اطمینان(، طراحت محصول یفیجهت محاسبه میزان رضایتمندی کلی در هر حوزه )ک

از فروش،( نیز ضرایب اهمیت تمامی خصوصیت های تشک ل ی محصول، فرآیند فروش )فرآیند ثبت نام و تحویل خودرو(، خدمات پس 

 جمع می گردد.  تمندی خصوصیت های مربوطه با هم ین رضا یدهنده رضایتمندی کلی نرمال گشته و پس از ضرب در میانگ

 VDSو   IQSشاخص های    - ب

تعداد ایرادات مطرح شده توسط مشتری بر تعداد نظر سنجی تقسیم و در نهایت این مقدار  VDSو  IQSجهت محاسبه شاخص های  

 نمونه مشخص گردد. 100ضرب می شود، تا تعداد ایرادت هر خودرو در  100در 

 شاخص سلامت خودرو  - ج

ت خودرو درصد فراوانی مشتریانی که در مصاحبه اعلام کرده اند خودرو خود را بدون ایراد تحویل گرفته  جهت محاسبه در شاخص سلام

 اند به کل مشتریان محاسبه می شود.

 (  یت بندیس عملكرد )نمودار اولویماتر  - د

ه چهار منطقه یبر پا   یت بندین اولویشود و اساس ا  یبه کار گرفته م   ی ت ها جهت انجام اقدامات اصلاحین اولوییتع  ین نمودار برایا

نمره    یت نرمال و در محور عمودینمره اهم   ی ن چهار منطقه از تقاطع دو محور مختصات که در محور افقیباشد که ایمشخص شده م

اساس و مطابق   نیمشخص شده اند بر ا  یو عمود  ین افقی گر که بصورت خط چیل شده است. ضمناً دو خط دیت نرمال شده تشکیرضا

 د: یآ یل چهار منطقه بوجود مینمودار ذ

 ت سوم )سبز( ی اولو

 ت بالا یرضا  - ت بالا یاهم

 ت چهارم )زرد( ی اولو

 ت بالا یرضا  -ن  یت پاییاهم

  
 

 ت اول )قرمز( ی اولو

 ن یت پاییرضا  - ت بالا یاهم

 ( ی ت دوم )نارنجی اولو

 ن یت پاییرضا  -ن  یت پاییاهم

                                         

 ت نرمال شدهینمره اهم
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I- ات یاست خصوص یهی باشند بد ی ن م یپای  یتمندیت بالا و رضایاهم یان دارایکه از نظر مشتر ی اتیمنطقه اول شامل خصوص

 باشند. یم یت اول جهت انجام اقدامات اصلاحیه که با رنگ قرمز در نمودار مشخص شده اند اولوین ناحیا

II- ه که با رنگ  ین ناحیات ایباشند خصوص  ین م یپای  یتمندیت و رضا یاهم  یان دارایکه از نظر مشتر  یاتیمنطقه دوم خصوص

 گردند.   یم  یدوم معرف  یتهایمشخص شده اند به عنوان اولو ینارنج

III-  ه که با رنگ سبز ین ناحیات ایباشند خصوص  یبالا م  یتمندیت و رضایاهم   یان دارایکه از نظر مشتر  یاتیمنطقه سوم خصوص

 .گردند  یم  یسوم معرف یتهایمشخص شده اند به عنوان اولو

IV- ه با رنگ  ین ناحیات ایباشند خصوص  یم  بالا  یتمندین و رضایت پایی اهم  یان دارایکه از نظر مشتر  یاتیمنطقه چهارم خصوص

 گردند.   یم  یچهارم معرف یتهایزرد مشخص شده اند به عنوان اولو

 گزارشات -15

)کیفیت   محصول  تیفیک  ی سلامت خودرو،کل های  مناسب از اطلاعات اخذ شده از فرآیند فوق گزارشات در قالب    یجهت بهره بردار

و به   ی و خدمات پس از فروش دسته بند دمان محصول، فرآیند فروشیو چ  ی طرح  ، IQS ،  VDS، اولیه، کیفیت دوام و قابلیت اطمینان(

 :ردیگ  یصنعت قرار م ران یگ میتصم اریدر اخت لیشرح ذ

 سلامت خودرو - 1-15

رد، گزارشات در قالب یک گزارش برای هر محصول یک خودرو و به صورت ماهانه صورت می پذیسنجش شاخص سلامت خودرو به تفک

 ل تهیه می گردد: یو عرضه کننده در بستر آنلاین به صورت ذ

 تحلیل ها   -1-1-15

آن ارائه می شود و در جهت امکان ردیاب رفع ایراد احتمالی   هاینمایندگیگزارش بصورت داشبورد آنلاین برای عرضه کنندگان خودرو و  

تحویل داده شده است نمایندگی باید قابلیت ثبت اقدام در خصوص رفع عیب خودرو   ها آنخودرو برای مشتریانی که خودرو با ایراد به  

اشد همچنین در این گزارش به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف فرآیند  مشتری را داشته ب

 رد: یل نیز صورت می پذیفروش نسبت به دوره های گذشته و دوره مبداً، تحلیلهای ذ

 درصد خودرو های بدون ایراد تحویل داده شده برای هر خودرو •

 مان تحویل خودرودسته بندی ایرادات در ز •

 انیتمندی مشتریر گروه های مختلف جامعه بر رضایان و تاث یل مشخصات پاسخگویتحل •

 زمان ارائه گزارشات     - 2-1-15

 زمان ارائه گزارشات مربوط به هر ماه حداک ر تا انتهای ماه بعد خواهد بود. 
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کننده بازرس ملزم به ارائه گزارش آنلاین برای شاخص سلامت در جهت ارائه خدمات بهتر توسط عرضه    6با توجه به تبصره  :  23تبصره  

 . خودرو با امکان دسترسی به تمامی مشتریان یک نمایندگی که مسائل مربوط به محرمانگی داده های در آن لحاظ شده باشد می باشد

 گزارشات كیفیت محصول- 2-15

 می گردد:  گیریاندازهل یکیفیت محصول در سه چارچوب کلی ذ 

 کیفیت اولیه محصول:  -

 سه ماهه اول خرید و استفاده از محصول 

 کیفیت دوام محصول:  -

 پانزده ماهه اول خرید و استفاده از محصول 

 قابلیت اطمینان محصول:  -

 سه سال اول خرید و استفاده از محصول 

 

 گزارشات ماهیانه )شاخص جزء(- 1-2-15

ب  نتایج مشتریان  بازخورد  ارائه  منظور  در  به  اصلاحی، گزارشاتی  اقدامات  برای شناخت  برداری  بهره  عرضه کننده جهت  ه شرکتهای 

ارائه می گردد. در این گزارشات بررسی  اولیه محصول، کیفیت دوام محصول و قابلیت اطمینان محصول(  چارچوب کلی فوق )کیفیت 

ن اولویت جهت ییک خودرو و عرضه کننده و همچنین تعیروندها در شاخصها و خصوصیات نسبت به دوره های گذشته و دوره مبدأ به تفک

 اقدامات اصلاحی برای هر خصوصیت به تفکیک خودرو مد نظر قرار خواهند گرفت.

 

 زمان ارائه گزارشات  -1-1-2-15

 ه و ارسال خواهد شد: یر تهیک ماهه طبق جدول زی یزمان  یگزارشات مربوط به هر خودرو در دوره ها 

 

 

 

 

 

 

 گزارشات تحلیلی   - 2-2-15

به منظور تحلیل اقدامات صورت گرفته از سوی شرکتهای عرضه کننده جهت بهبود محصول و سنجش اثربخشی آن، گزارشات شش  

 ماهه با ارائه تحلیلهای ذیل ارائه می گردد: 

 تمندی کل کیفیت محصول یر شاخص بر شاخص رضاین ز یر گذارتر یشناخت تأث -

 ان  یتمندی مشتریر گروه های مختلف جامعه بر رضایان و تأثی ل مشخصات پاسخگویتحل -

 ر شاخص ها طی ادوار گذشته یتمندی در شاخص ها و ز یرات رضاییبررسی معنی داری تغ -

 زمان ارائه گزارش  خودرو بر حسب زمانمحدوده کارکرد 

 ماه4ل + یماه تحو ل یحداک ر سه ماه از زمان تحو کیفیت اولیه 

 ماه 16ل + یماه تحو لیحداک ر پانزده ماه از زمان تحو کیفیت دوام محصول 

 حداک ر سه سال از زمان تحویل  قابلیت اطمینان محصول 

دوم)آبان سه ماهه اول)مرداد ماه( سه ماهه 

ماه( سه ماهه سوم)بهمن ماه( سه ماهه 

 ماه  37چهارم)اردیبهشت ماه( + 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ان یت مشتر یسطح رضا ر گذار و بررسی آن در  یرادات خاص و تأثیبررسی ا  -

 

 زمان ارائه گزارشات    - 1-2-2-15

این گزارشات به صورت شش ماهه در اختیار بهره برداران قرار خواهد گرفت. گزارشات مربوط به شش ماهه اول سال در دی ماه و  

 گزارشات مربوط به شش ماهه دوم سال در تیر ماه سال بعد ارائه می گردد. 

3-15 -IQS  

در قالب پرسشنامه کیفیت اولیه محصول، تمامی موارد مربوط به گزارشات این شاخص مشابه کیفیت   IQSبا توجه به نظرسنجی شاخص  

 اولیه محصول می باشد. 

  VDSشاخص    - 4-15

مشابه در قالب پرسشنامه قابلیت اطمینان محصول، تمامی موارد مربوط به گزارشات این شاخص    VDSبا توجه به نظرسنجی شاخص  

 قابلیت اطمینان محصول می باشد.

 دمان محصول ی و چ  یگزارشات طراح- 5-15

رد  یک خودرو و به صورت یک ساله صورت می پذیدمان خودرو به تفکیو چ  یت مشتریان از طراحیرضا  گیریاندازه با توجه به اینکه  

 ل تهیه می گردد:  یذگزارشات در قالب یک جلد گزارش تحلیلی برای هر محصول و عرضه کننده به صورت 

 تحلیل ها   - 1-5-15

دمان خودرو نسبت به یو چ یدر این گزارش به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف طراح

 رد: یل نیز صورت می پذیدوره های گذشته و دوره مبدأ، تحلیلهای ذ

 دمان خودرویو چ یند طراحیتمندی فرایر شاخص بر شاخص رضاین زیر گذارتریشناخت تأث •

 دمان خودرویو چ یرضایت مشتریان هر خودرو از طراح گیریاندازه •

 ت اقدامات اصلاحی برای عرضه کننده خودرو یشناخت اولو •

 انیتمندی مشتریر گروه های مختلف جامعه بر رضایان و تأث یل مشخصات پاسخگویتحل •

 ر شاخص ها طی سنوات گذشتهیص ها و زتمندی در شاخیرات رضاییبررسی معنی داری تغ •

 

 زمان ارائه گزارشات   - 2-5-15

ت خودرو به صورت شش ماهه در اختیار بهره برداران قرار خواهد گرفت.  یان در شش ماه اول مالکینظرات مشتر این گزارشات و نقطه  

 گردد. بعد ارائه میگزارشات مربوط به شش ماهه اول سال در دی ماه و گزارشات مربوط به شش ماهه دوم سال در تیر ماه سال 
 

 ند فروش  یگزارشات فرآ- 6-15

گزارش مجزا برای فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل( انجام و گزارشات به صورت رضایت مشتریان از فرآیند فروش )در قالب دو    گیریاندازه

 ل ارائه می گردد: یذ
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 تحلیل ها   -1-6-15

در این گزارش ها به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف فرآیند فروش نسبت به دوره های  

 رد: یل نیز صورت می پذ ی تحلیلهای ذگذشته و دوره مبدأ، 

 تمندی کل فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل ین خصوصیت بر شاخص رضایر گذارتریشناخت تأث •

 شرکت عرضه کننده از فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل هاینمایندگیک یرضایت مشتریان به تفک گیریاندازه •

 کننده در فرآیند ثبت نام و فرآیند تحویل ت اقدامات اصلاحی برای شرکت عرضه یشناخت اولو •

 ان یتمندی مشتریر گروه های مختلف جامعه بر رضایان و تأث یل مشخصات پاسخگویتحل •

 ر شاخص ها طی سنوات گذشتهیتمندی در شاخص ها و زیرات رضاییبررسی معنی داری تغ •

 

 زمان ارائه گزارشات   -2-6-15

ان بهمن  یان آبان ماه، سه ماهه سوم تا پایان مرداد، سه ماهه دوم سال تا پایسال حداک ر تا پا زمان ارائه گزارشات مربوط به سه ماهه اول  

 بهشت ماه سال بعد خواهد بود. یان اردیماه و سه ماهه چهارم تا پا

 گزارشات خدمات پس از فروش- 7-15

 ل ارائه می گردد.   یرضایت مشتریان خدمات پس از فروش به صورت ذ گیریاندازه

 تحلیل ها   -1-7-15

در این گزارش به منظور ارائه نتایج مطلوب علاوه بر ارائه روندهای شاخص ها و خصوصیات مختلف فرآیند خدمات پس از فروش نسبت 

 : ردیل نیز صورت می پذیبه دوره های گذشته و دوره مبدأ، تحلیل های ذ

 تمندی کل خدمات پس از فروشیر شاخص بر شاخص رضاین زیر گذارتریشناخت تأث •

 شرکت های خدمات پس از فروش  هاینمایندگیک یرضایت مشتریان به تفک گیریاندازه •

 ت اقدامات اصلاحی برای شرکت خدمات پس از فروشیشناخت اولو •

 ان یتمندی مشتریار گروه های مختلف جامعه بر رض یان و تأث یل مشخصات پاسخگویتحل •

 ر شاخص ها طی سنوات گذشتهیتمندی در شاخص ها و زیرات رضاییبررسی معنی داری تغ •

 
 

 زمان ارائه گزارشات:     -2-7-15

ان بهمن  یان آبان ماه، سه ماهه سوم تا پایان مرداد، سه ماهه دوم سال تا پایزمان ارائه گزارشات مربوط به سه ماهه اول سال حداک ر تا پا 

 بهشت ماه سال بعد خواهد بود. یان اردیماه و سه ماهه چهارم تا پا
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 كنندگان گزارشات  افتیدر  - 8-15

 قرار خواهد گرفت:  یجهت بهره بردار لیذ یارگان ها  اریگزارشات فوق در اخت

 وزارت صنعت، معدن و تجارت  •

 عرضه کنندگان خودرو •

 رد.ی پذ  یوزارت صنعت، معدن و تجارت صورت م ی با هماهنگ ها آن ر ارگیارائه اطلاعات به سا:  24تبصره  

 ط احراز پرسشگرانیشرا -16

رضایت مشتریان، شرایط احراز پرسشگران می باشد که بدین منظور   گیریاندازه یکی از حساس ترین فرآیندهای موجود در دستورالعمل  

روی انسانی مورد نیاز یل نیبا استفاده از دستورالعملهای داخلی انتخاب و آموزش پرسشگران و با در نظر گرفتن شرایط عمومی ذ  بازرس

 طرح را تامین می نماید:  

 ارتباط یبرقرار یی و توانا یصبر و بردبار یدارا •

 برخورد خوب و با متانت  یدارا •

 یلات دانشگاه یاز تحص  یبرخوردار •

 پرسشنامه یم پرسشهایتفه یی م پرسشها و توانایمفاهتسلط به  •

 مطرح کردن پرسشها به صورت ساده و قابل فهم  یان برایقدرت ب •

 و مصاحبه  یت در کار پرسشگریخلاق •

 مان ی، دقت و ایوجدان کار یوقت شناس و دارا •

 جه پژوهش یآشنا با هدف و نت •

 ل نظرات خود بر مصاحبه شوندهی جستن از تحم یشتر شنونده بودن و دوری، ب یحس کنجکاو یدارا •

 ل پرسشنامه ین نامه تکمییت کامل آیرعا •

 طرح  یبا پرسشنامه و اهداف اجرا یی آشنا یو آموزش یهی شرکت در جلسه توج •
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ه پرسشگران یرو یكسان سازی -17

ه و در  ین خصوص تهیدر ا  ین نامه داخلییآ  ، یو تلفن  یحضور  یپرسشگر  یه نحوه مصاحبات در روشهایرو  یکسان سازیبه منظور  

 رد. یگ یار پرسشگران قرار میاخت

 انیمشتر یبرا یقی ارائه خدمات تشو -18

با توافق    ان،یمشتر  یتر از سو  تر و کامل  ق یاطلاعات دق  افتیو در  ن یپرسشنامه آنلا  لیان جهت تکمیب مشتریق و ترغ یبه منظور تشو

 تواند در نظر گرفته شود. یم  انیمشتر یبرا یقیعرضه کننده و بازرس خدمات تشو یشرکتها

 راتییتغ -19

 قرار خواهد گرفت. یوزارت صنعت، معدن و تجارت مورد بازنگر صین دستورالعمل به تشخیاز ایدر صورت ن

 

 وست هایپ -20

 انیبه مشتر یلیسلامت خودرو تحو یریگپرسشنامه اندازه  -1فرم 

 ت محصول یفیان از کیت مشتریرضا گیریاندازهپرسشنامه   -2فرم 

 وانت یت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -3فرم 

 باس  ی دیبوس و م ینیاتوبوس، م یت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -4فرم 

 و کشنده  ونتیکام ون،یکام یت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -5فرم 

 دمان محصول یو چ یان از طراحیت مشتریرضا گیریاندازهپرسشنامه  - 6فرم 

 ان از خدمات فروش )ثبت نام( یت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -7فرم 

 ( لیان از خدمات فروش )تحویت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -8فرم 

 ان از خدمات پس از فروش یت مشتریرضا گیریاندازهپرسشنامه   -9فرم 

جدول توزیع نرمال استاندارد 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 سلامت خودرو تحویلی به مشتریان  یریگپرسشنامه اندازه  -1 فرم

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  خیر بلی د؟ یبود ی خودرو راض لیاز موارد مربوط به تحو  یبه طور کل  1

  خیر بلی آیا خودرو در زمان مقرر مطابق قرارداد به شما تحویل داده شده است؟  2

  خیر بلی آیا خودرو بدون ایراد به شما تحویل داده شده است؟ 3

 ایراد خودرو چه چیزی بوده است؟خیر(  3)اگر سوال  4

 دسته بندی مربوطه ثبت شود.در پاسخ ها 
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5 
 رادیتا ا دیبرگرد  یندگیبه نما رادیرفع ا یبرا دیدار لیتماخیر(  3)اگر سوال 

 ؟ شود  یخودروتون بررس
  خیر بلی

 انتقادات : شنهادات و یپ  

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا  61( 4)               ❑سال  60تا  46 (3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات                      )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 معدن و تجارت وزارت صنعت 

 ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -2فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  یرو محركه و سوخت رسانیمجموعه ن

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
  یتناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه راهنما

 خودرو 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و... (  یزیموتور، عدم روغن ر ی)صدات موتور  یوضع 3

  یمنیا

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ( ییرایعملکرد ترمز )گ 4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی عملکرد ترمز دست 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  یشه شویعملکرد برف پاک کن و ش 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(   یمن یداخل اتاق )کمربند ا یمنیعملکرد لوازم ا 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  رهایت تایفیک 8

9 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد لاستیک ها  8  )درصورتیکه در سوال

(TPMS)برای تنظیم باد لاستیک ها به  ( اعلام نارضایتی شود

 نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 10 )درصورتیکه سوال 11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ربکس یعملکرد مجموعه گ 12

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ت رنگ بدنه یفیک 14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 15

  ق یمجموعه تعل

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ستم فرمان یعملکرد س 16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و کمک فنرها یعملکرد جلوبند 17

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و آرامش داخل اتاق یسکوت نسب 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سانروف 20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ... (  یها )عملکرد، راحتیت صندلیفیک 21

  یادوات برق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  شه بالابرهایعملکرد ش 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نام، استارتر و ... ( ی، آمپرها، دیو ادوات برقی )باتر یستم برق رسانیس 23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سنسور دنده عقب  24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کروز کنترل عملکرد  25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(  ید یو پخش، سی)رادو مالتی مدیا  یستم صوتیسعملکرد  26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  م نور چراغهایعملکرد و تنظ 27

  ه مطبوع یتهو

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  28

  مخصوص خودروهای برقی و هیبریدی 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از مدت زمان شارژ باتری خودرو چقدر رضایت دارید؟  29

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد باتری از نظر بازدهی و طول عمر باتری چقدر رضایت دارید؟ از  30
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 معدن و تجارت وزارت صنعت 

 ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -2فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از سیستم و سامانه های مدیریت باتری خودرو چقدر رضایت دارید؟  31

 : سایر ایرادات

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا  46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)         ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1)                     لات یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 وانت  یخودرو تیفیان از کیمشترت یرضا یریگپرسشنامه اندازه  -3فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  یرو محركه و سوخت رسانیمجموعه ن

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 خودرو   یراهنما 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0از پاسخ ها  و... (  یزیموتور، عدم روغن ر یت موتور )صدایوضع 3

  یمنیا

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ( ییرایعملکرد ترمز )گ 4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی دست عملکرد ترمز 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  یشه شویعملکرد برف پاک کن و ش 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(   یمن یداخل اتاق )کمربند ا یمنیعملکرد لوازم ا 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  رهایت تایفیک 8

9 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد   8  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 10)درصورتیکه سوال  11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ربکس یعملکرد مجموعه گ 12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  لیفرانسیعملکرد د 13

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  یاستحکام شاس 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ت رنگ بدنه یفیک 16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 17

  ق یمجموعه تعل

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ستم فرمان یعملکرد س 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و کمک فنرها یعملکرد جلوبند 19

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام اتاق 20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و آرامش داخل اتاق یسکوت نسب 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ... (  یها )عملکرد، راحتیت صندلیفیک 23

  یادوات برق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  م نور چراغهایعملکرد و تنظ 24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  شه بالابرهایعملکرد ش 25

26 
، سنسور دنده عقب،  یو ادوات برقی )باتر یستم برق رسانیس

 نام، استارتر و ... ( یآمپرها، د
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(  ید یو پخش، سی)رادو مالتی مدیا یستم صوتیسعملکرد  27

  مطبوع ه یتهو

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  28

 : سایر ایرادات  



 

127 

 

    

دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 ❑ (  مرد2)                        ❑ (  زن1)         ت              ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال 45تا  31(2)             ❑ سال 30تا18(1. سن                             )2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)         ❑ پلمی(د2)                ❑  پلمیر دی(ز1لات             )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی اتوبوس، مینی بوس و میدی باس ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -4فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  یرو محركه و سوخت رسانیمجموعه ن

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 خودرو   یراهنما 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم خنک کننده ) رادیاتور، فن، واتر پمپ و ...(  3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و... (  یزیموتور، عدم روغن ر یت موتور )صدایوضع 4

  یمنیا

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ( ییرایعملکرد ترمز )گ 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی عملکرد ترمز دست 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ باد 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمز های کمکی) ریتاردر، ترمز موتور و ...(  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  یشه شویعملکرد برف پاک کن و ش 9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(   یمن یداخل اتاق )کمربند ا یمنیعملکرد لوازم ا 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  رهایت تایفیک 11

12 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد  11  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 13)درصورتیکه سوال  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ربکس یعملکرد مجموعه گ 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد دیفرانسیل 16

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام شاسی 17

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ت رنگ بدنه یفیک 19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 20

  ق یمجموعه تعل

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ستم فرمان یعملکرد س 21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد فنر بندی و تعلیق  22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلی)از خداده شود  10تا  0پاسخ ها از  و کمک فنرها یعملکرد جلوبند 23

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام اتاق 24

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و آرامش داخل اتاق یسکوت نسب 25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ... (  یها )عملکرد، راحتیت صندلیفیک 27

  یادوات برق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  م نور چراغهایعملکرد و تنظ 28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  بالابرهاشه یعملکرد ش 29

30 
، سنسور دنده عقب،  یو ادوات برقی )باتر یستم برق رسانیس

 نام، استارتر و ... ( یآمپرها، د
 ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  مدیا)رادیو پخش، سی دی و ...( عملکرد سیستم صوتی و مالتی  31



 

129 

 

    

دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی اتوبوس، مینی بوس و میدی باس ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -4فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  ه مطبوع یتهو

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  32

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                       ❑ (  زن1ت                                   )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)              ❑ سال 60تا46(3)              ❑  سال 45تا  31(2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                         )2

 ❑ سانس و بالاتر ی(فوق ل5)       ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)         ❑ لمپی(د2)                ❑ پلم یر دی(ز1لات                )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی کامیون، کامیونت و کشنده ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -5فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  یرو محركه و سوخت رسانیمجموعه ن

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیشود )از خداده  10تا  0پاسخ ها از  قدرت و شتاب خودرو  1

2 
تناسب مصرف سوخت مطابق با مشخصات مندرج در دفترچه 

 خودرو   یراهنما 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم خنک کننده ) رادیاتور، فن، واتر پمپ و ...(  3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و... (  یزیموتور، عدم روغن ر یت موتور )صدایوضع 4

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ گازوییل  5

  یمنیا

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ( ییرایعملکرد ترمز )گ 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی عملکرد ترمز دست 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد پمپ باد 8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد ترمزهای کمکی) ریتاردر، ترمز موتور و ...(  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  یشه شویعملکرد برف پاک کن و ش 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(   یمن یداخل اتاق )کمربند ا یمنیعملکرد لوازم ا 11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  رهایت تایفیک 12

13 

از عملکرد سیستم کنترل فشار باد  12  )درصورتیکه در سوال

برای تنظیم باد  ( اعلام نارضایتی شود(TPMSلاستیک ها )

 لاستیک ها به نمایندگی مراجعه داشته اید؟

  خیر بله 

  انتقال قدرت

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد مجموعه کلاچ دستی باشد( 14)درصورتیکه سوال  15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ربکس یعملکرد مجموعه گ 16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد دیفرانسیل 17

  بدنه 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  استحکام شاسی 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه باز و بسته شدن دربها 19

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ت رنگ بدنه یفیک 20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیفیت و عملکرد آینه ها 21

  ق یمجموعه تعل

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ستم فرمان یعملکرد س 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد فنر بندی و تعلیق  23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و کمک فنرها یعملکرد جلوبند 24

  اتاق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و آرامش داخل اتاق یسکوت نسب 25

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عدم نفوذ آب, باد به داخل خودرو 26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ... (  یها )عملکرد، راحتیت صندلیفیک 27

  یادوات برق

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  م نور چراغهایعملکرد و تنظ 28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  شه بالا برهایعملکرد ش 29

30 
، سنسور دنده عقب،  یو ادوات برقی )باتر یستم برق رسانیس

 نام، استارتر و ... ( یآمپرها، د
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ...(  ید یو پخش، سی)رادو مالتی مدیا یستم صوتیسعملکرد  31
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ی کامیون، کامیونت و کشنده ت خودرویفیان از کیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -5فرم

 خوب(  یلیبه خ  فیضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از                 د؟ ی ت داریزان از کیفیت خودرو رضای تا چه م یبه طور کل ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  ه مطبوع یتهو

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عملکرد سیستم تهویه  32

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                       ❑ (  زن1ت                                   )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)              ❑ سال 60تا46(3)              ❑  سال 45تا  31(2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                         )2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)         ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات            )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 طراحی، عملکرد و چیدمان خودرو ان از یت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -6فرم

 خوب(  یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  خارج خودرو یطراح

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  جلوی خودرو یو نما یطراح 1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عقب خودرو یو نما یطراح 2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو  یجانب یو نما یطراح 3

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نگها یر یطراح 4

  ه یله نقلیورود و خروج از وس

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  دربها  یره خارجیدستگ ییو جانما یطراح 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  دربها  یره داخلیدستگ ییو جانما یطراح 6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نحوه ورود و خروج به خودرو 7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  موت خودرو یر 8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و ترک خودرو ییهوشمند خوش آمد گو یستم هایس 9

  داخل خودرو  یطراح

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  راننده  یصندل یطراح 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  شاگرد  یصندل یطراح 11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  عقب یهایصندل یطراح 12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  داخل اتاق  یفضا یطراح 13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ها  یرودر یطراح 14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  جهایآمپرها و گ ییو جانما یطراح 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  داشبورد  یطراح 16

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی انیکنسول م یطراح 17

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  هاشه یش یطراح 18

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  سقف یطراح 19

  ل خودرو یاستا یمرتبط با طراح یمنید و ا یت دیقابل

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  جلو و عقب خودرو  ید کافید 20

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نه ها یآ یطراح 21

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ربگها یا ییو جانما یطراح 22

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی شه شویبرف پاک کن ها و ش یطراح 23

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی منیا یکمربندها  ییو جانما یطراح 24

  ق و ترمز ی رومحركه، انتقال قدرت، تعلیستم نیسعملكرد 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  نوع موتور( یقدرت و شتاب )طراح 25

  اتوماتیک  دستی نوع گیربکس  26

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و کلاچ یربکس دستیگدستی(  26)اگر سوال  27

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  کیربکس اتوماتیگاتوماتیک(  26)اگر سوال  28

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  فرمان یطراح 29

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  و کمک فنرها یجلوبند یطراح 30

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی ترمز و ترمز دست 31

  یو اطلاعات و سرگرم یمنیهوشمند مرتبط با ا یستمهایس

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو  یمنیهوشمند، مرتبط با ارتقاء ا یستمهایس 32

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  بهتر  یرانندگ یبانیهوشمند، جهت پشت یستمهایس 33

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  (ی)اطلاعات و سرگرما یمد یستم مالتیس 34

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  بلندگوها  ییو جانما یطراح 35

  ه یستم تهویش و سیش، گرمایسرما

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  هیستم تهویس یها  یخروج ییو جانما یطراح 36
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 طراحی، عملکرد و چیدمان خودرو ان از یت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -6فرم

 خوب(  یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ❖

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  هیستم تهویس یابزار کنترل ییو جانما یطراح 37

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از طراحی، چیدمان و عملکرد خودرو خود چقدر رضایت دارید؟  یبه طور کل 38

 : سایر ایرادات  

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1)      . سن                                  2

 ❑ نس و بالاترسای(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات                      )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ان از خدمات فروش )ثبت نام( یت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -7فرم

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  آنلاین حضوری  بوده است؟ نحوه ثبت نام شما به چه صورتی  1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ط فروش، بخشنامه ها و قرارداد چقدر رضایت دارید؟ یشرکت درمورد شرا یاز نحوه اطلاع رسان  2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از امکانات و قابلیت ها سامانه ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  آنلاین( 1)در صورتی که سوال  3

4 
از وضعیت محل ثبت نام )از نظر آراستگی و امکانات رفاهی(  حضوری(  1)در صورتی که سوال 

 چقدر رضایت دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  پرسنل فروش در زمان ثبت نام خودرو چقدر رضایت دارید؟  ییبرخورد و پاسخگواز  5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از سهولت فرآیند ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  6

7 
فروش م ل نقدی، ودیعه ای و مشارکتی و شرایط قرارداد ارائه شده چقدر   یاز تنوع روشها

 رضایت دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از تنوع محصولات ارائه شده جهت فروش چقدر رضایت دارید؟  8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از خدمات ارائه شده در زمینه تست خودرو پیش از خرید چقدر رضایت دارید؟  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از قیمت خودرو )متناسب با خودرو ثبت نامی( چقدر رضایت دارید؟  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به طور کلی از فرآیند ثبت نام چقدر رضایت دارید؟  11

 شنهادات و انتقادات : یپ  

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1)         . سن                               2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات                      )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 (لیان از خدمات فروش )تحویت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -8فرم

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایتا چه حد از خصوص ت یخصوص ف یرد

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  خودرو لیتحو  ندی در خصوص فرآ یبه مشتر یاطلاع رسان از نحوه  1

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  در زمان تحویل خودرو چقدر رضایت دارید؟  مسئول تحویل ییبرخورد و پاسخگواز  2

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو چقدر رضایت دارید؟  به موقع لیتحواز  3

  خیر بلی آیا خودرو شما مشمول خسارت دیرکرد و سود مشارکت شد؟ 4

5 
مطابق قرارداد چقدر رضایت  و سود مشارکت رکردیخسارت داز پرداخت بلی(  4)اگر سوال 

 دارید؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  لیسلامت خودرو در زمان تحواز  6

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  لی بودن در زمان تحو  زیتماز وضعیت خودرو از لحاظ  7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  خودرو از نظر آراستگی و امکانات رفاهی چقدر رضایت دارید؟  لیمحل تحو  طیشرااز  8

9 
  فرآیند تحویل خودرودر خصوص  از طریق تماس، پیامک، اپ و ....ی ندگینما  یریگیاز نحوه پ

 د؟ ی دار تیچقدر رضا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  در خصوص استفاده از خودرو انیو آموزش مشتر  ییراهنمااز  10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ی چقدر رضایت دارید؟ و ضوابط گارانت  طیدر خصوص شرا انیو آموزش مشتر  ییراهنمااز  11

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  مطابق با ضوابط )جک و م لث خطر( خودرو یمتعلقات الزام لیتحواز  12

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر رضایت دارید؟  فروش شرکت فاکتورو   مهیبه موقع ب  لیتحواز  13

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به طور کلی از فرآیند تحویل خودرو ثبت نامی چقدر رضایت دارید؟  14

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  به دوستان چقدر است؟  یمعرف  ای ....خودرو از شرکت  دی شما به خر لیتما 15

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر فرآیند خرید خودرو برای شما راحت بوده است؟ 16

 شنهادات و انتقادات : یپ  

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات                      )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4

 ( یگذار هی)جهت سرما ری (  خ3)                )خودرو فروخته شده است(  ر ی(  خ2)              (  بله  1)    د؟ییینما  یدر حال حاضر از خودرو استفاده م. 5
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

      
 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 ان از خدمات پس از فروشیت مشتریرضا یریگپرسشنامه اندازه  -9 فرم

 حاتیتوض د؟ یت داری ت مطرح شده رضایاز خصوصتا چه حد  ت یخصوص ف یرد

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از فرآیند پذیرش خودرو )زمان و نحوه پذیرش( در نمایندگی چقدر رضایت دارید؟  1

2 
خودرو چقدر  رشیخودرو مطابق زمان اعلام شده در زمان پذ ریاز مدت زمان تعم

 ؟ دیدار  تیرضا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

چند روز بعد  فردا  روزهمان  ل دادند؟ یبه شما تحو یخودرو را چه زمان 3
 

  روز ……

4 
قبیل تعمیرات و سرویس های میزان رضایت شما از کیفیت خدمات ارائه شده از 

 نمایندگی مطابق خدمات درخواست شده در زمان پذیرش چقدر است؟ 
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  خیر بلی تان قطعه مصرفی و غیر مصرفی نیاز بود؟        یر خودرویتعم یبرا 5

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  ؟ د یدار تیقطعات چقدر رضا نیمأ در خصوص ت یندگ ینما یریگیاز اقدامات و پ 6

  خیر بلی آیا در این مراجعه هزینه ای بابت خدمات ارائه شده پرداخت نموده اید؟  7

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  د؟ ی ت داری)قطعه و اجرت( متناسب با خدمات انجام شده چقدر رضا ینه پرداختیاز هز 8

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  از امکانات رفاهی ارائه شده در نمایندگی چقدر رضایت دارید؟  9

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  د؟ یت دار یچقدر رضاخودرو  یانجام شده رو یارائه شده در خصوص کارها  حاتیاز توض 10

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  د؟ یت دار یرگاه چقدر رضایاز نحوه رفتار و برخورد پرسنل تعم 11

12 
خدمت   تیفی اپ و .... در خصوص ک امک،یتماس، پ قیاز طری ندگینما یریگیاز نحوه پ

 د؟یدار تیچقدر رضا صیارائه شده پس از ترخ
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  د؟ یت دارین شرکت چقدر رضایا یهای ندگیبه نما  یسهولت دسترساز  13

14 
توسط نمایندگی ...... در  زان از خدمات پس از فروش ارائه شده ی تا چه م یبه طور کل

   د؟یت داریرضا تاریخ .........
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

15 
  دیدار لیتما زانیتاکنون به شما ارائه داده تا چه م یندگینما  نیکه ا یبا توجه به خدمات

 د؟یکن یمعرف گرانیرا به د یندگینما نیا
  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از 

  ( خوب یلیبه خ فی ضع یلیداده شود )از خ 10تا  0پاسخ ها از  چقدر فرآیند دریافت خدمات پس از فروش برای شما راحت بوده است؟  16

 شنهادات و انتقادات :یپ

 ❑ (  مرد2)                         ❑ (  زن1ت                                 )ی .  جنس1

    ❑ به بالا 61( 4)               ❑ سال 60تا46(3)               ❑ سال  45تا  31( 2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                       ) 2

 ❑ سانس و بالاتری(فوق ل5)           ❑ سانسی( ل4)         ❑ پلمی(فوق د3)          ❑ پلمی(د2)                ❑ پلمیر دی(ز1لات                      )یزان تحصی. م3

 . شغل: 4
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

 بخش هفتم 

 

 

غات  یو تبل یعموم یاطلاع رسان یدستورالعمل چگونگ

خدمات پس از  یادوار یابیج ارزیدر خصوص نتا

 فروش صنعت خودرو 
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

ج یغات در خصوص نتایو تبل یعموم یاطلاع رسان یدستورالعمل چگونگ 

خدمات پس از فروش صنعت خودرو   یادوار یابیارز  

 هدف -1

غات در خصوص  یو تبل  ی عموم  یط نظام مند جهت اطلاع رسانیجاد شراین دستورالعمل ایه ای هدف از ته 

 باشد. ی خدمات پس از فروش م ی ادوار هایارزیابیج ینتا

 

 دامنه كاربرد  -2

ا کلیمحدوده  شامل  های ن دستورالعمل  فروش    یه شرکت  از  واسطه خدمات پس  و  کننده خودرو  عرضه 

 باشد.  ی م ی ابیند ارزیمشمول فرآ 

 

 ف  یتعار -3

ا  یعرضه کننده خودرو    ی ان هر دوره به شرکت هایدر پا  یابیاست که بر اساس ارز  یازیامت  :یی از نهایامت ▪

 ابد.ی  یواسطه خدمات پس از فروش اختصاص م

ازات  یه شرکت ها بر اساس امتی ط و ضوابط خدمات پس از فروش کلیبر اساس دستورالعمل شرا  رتبه:   ▪

به   4به عنوان سطوح قابل قبول و رتبه  3تا   1  یهاشوند که رتبه  ی م  یکسب شده در چهار سطح رتبه بند 

 شوند. ی تر از سطح قابل قبول در نظر گرفته منییعنوان پا

 هاارزیابی ج  یدر خصوص نتا  ی عموم  ینه اطلاع رسانیکه در زم  ییهاتیفعاله  یعبارتست از کل  غات:یتبل  ▪

م مصاحبه  رد.ی گ  ی صورت  از  تابلوهای مطبوعات  یها)اعم  روزنامه یغاتی تبل  ی،  در  منتشره  متون    ی ها، 

 . رالانتشار و...(یک 

 

 غات ی ط لازم جهت امكان استفاده از تبلیشرا  -4

ن  ی ند که اولاً: حائز بالاتریهر دوره استفاده نما یابیج ارزیاز نتا ی غاتیتوانند بصورت تبل ی م یی تنها شرکت ها

  ی اً: دارا یشده در دوره مربوطه بوده و ثان  یابین( ارزی)سبک و سنگ   ی ه شرکت هاین کل یدر ب  یی از نهایامت

 ز باشند:یر نی ط زیاز شرا یکی

 ک باشند.یحائز رتبه  •
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دستورالعمل اندازه گیری رضایت مشتریان  

 3بازنگری    -صنعت خودرو

 تجارت  و  معدن  صنعت، وزارت

درصد رشد داشته    5آن نسب به دوره گذشته حداقل    ییاز نهایبوده و امت   یابین ارزیحائز رتبه دو در آخر •

 باشند. 

 ی غات ی ط متون تبلیشرا  -5

وزارت صنعت،    تأیید به    ی ابیج ارزیلازم است از نظر تطابق با نتا  ی قبل از هر اقدام  ی غاتیه متون تبلی کل  - الف

 معدن و تجارت برسد.

 صراحتاً مشخص شود. یابیارز یغات، دوره زمانیدر متن تبل -ب

 )حوزه خدمات پس از فروش خودرو در کشور( اشاره گردد.  یابیغات به دامنه ارزیدر متن تبل  -ج

 ، مقام اول و ... استفاده نگردد.1ز مانند رتبه یابهام آم یهااز، از واژه ین امتیت کسب، بالاتریان مزیدر ب   -د

  1باشند که شرکت حائز رتبه  ی غات میبل طرح در متن تبلقا  ی اشاره شده فوق تنها در صورت  یهانکته: واژه 

 ده باشد.یف شده گردیدر سطوح تعر

 

 ی محدوده زمان -6

غات شرکت ها در ارتباط با هر دوره، از زمان اعلام  ی و تبل   ی شده جهت اطلاع رسان  ی نیش بیپ  ی محدوده زمان

ابد و در زمان مقرر شرکت اقدام کننده موظف  ی  یان م یج دوره بعد پایمحض اعلام نتا  و به  آغازج آن دوره  ینتا

 باشد. ی غات انجام شده م یه تبلیکل  یآور به جمع 

وزارت صنعت، معدن و    یگردند با هماهنگ   ی جه قبل ی ا ارتقاء نتیکه موفق به حفظ و    یی شرکت ها  :تبصره

 باشند. ی غات میتجارت مجاز به ادامه تبل

 

 ضمانت اجرا  -7

ن دستورالعمل بوده  یه مفاد ای ق کلیدق ی قرار دارند مکلف به اجرا  ی ابیند ارزیکه در فرآ  یی شرکت ها  یتمام

ک از شرکت ها، موضوع از  یهر    یبه موارد ذکر شده از سو  یتوجهی و در صورت بروز هر گونه تخلف و ب

 رد. یگ ی قرار م ی گرد قانونیق وزارت صنعت، معدن و تجارت مورد پیطر

 


