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 مقدمه       

نظران بر اين باورند كه حمايت از حقوق مصرف كنندگان و همچنين مشتري مداري را رمز بقاي  صاحب

ي از مهمترين معيارهاي حيات هر گونه بازار، توجه به توليد كنندگان دانسته و اينكه در تمام دنيا يك

دانند. كيفيت بالا و قيمت معقول شرط لازم براي موفقيت در يم خدمات پس از فروش در هر نوع كالا

تضمين براي خدمات پس از فروش آن است. بنابراين شرط كافي براي تداوم يك محصول و   فروش كالا،

در حفظ بازارهاي موجود و گسترش آن نقش قابل توجهي را مي توجه و رسيدگي به خواست مشتري 

 تواند ايفاد كند.

با توجه به امر مشتري مداري و توسعه فرهنگ حمايت از مصرف كنندگان   ارتباط دو سويه با مشتريان،

فعالان حوزه اقتصاد مي بايست با چنين وضعيتي  امري است كه بايد توجه خاصي نسبت به آن شود.

ارائه آخرين دستاوردها در زمينه خدمات پس از فروش، نسبت به معرفي خدمات جديد در اين  علاوه بر

راستا براي عموم مشتريان خود مسئله تحول در مديريت كيفيت خدمات را معرفي و مورد بحث و تبادل 

قاي كيفيت آنچه رويكرد استقبال از كالا را افزايش مي دهد، ارت  نظر قرار دهند.در فضاي رقابتي امروز

خدمات پس از فروش آن است و تنها راه دستيابي به يك اقتصاد آزاد و حركت سريع تر به سمت جهاني 

ارتقاي كيفي محصولات و ايجاد نوعي اطمينان در مصرف   شدن براي رقابت با كالاهاي مشابه خارجي،

گارانتي و خدمات پس از از عنوان  در كشور كنندگان است. در حال حاضر بسياري از شركت هاي توليدي

بهره برداري به نفع فروش بيشتر كالاي خود  فروش تنها به عنوان ابزار تبليغاتي براي جذب مشتريان و

 و افزايش انتظارات مشتريان موتورسيكلتدر چند سال اخير رشد تيراژ توليد و عرضه خود مي نمايند.

 موتورسيكلتوجه دست اندركاران صنعت باعث گرديد موضوع خدمات پس از فروش بيش از پيش مورد ت

كه از  گرفته استقرار مي باشد، به عنوان متولي امر صنعت در كشور  صنعت، معدن و تجارت كهو وزارت 

ند كردن وضعيت خدمات پس از فروش از طريق تدوين دستورالعمل شرايط م جمله آن مي توان به نظام

كه معيارهاي مرتبط با واسطه هاي خدمات پس  موداشاره ن موتورسيكلتو ضوابط خدمات پس از فروش 

 از فروش و نمايندگي هاي مجاز و نحوه ارزيابي آنها مشخص شده است.

اين دستورالعمل به عنوان حداقل شرايط و ضوابط مورد پذيرش وزارت صنعت، معدن و تجارت در زمينه 

براي كليه عرضه كنندگان  تلقي مي گردد و رعايت مفاد آن موتورسيكلتخدمات پس از فروش صنعت 

 ، واسطه هاي خدمات پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز الزاميست.موتورسيكلت
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

  :هـدف -3

هاي  واسطه هاي خدمات پس از فروش و نمايندگيكيفي كمي وسطح حداقل ضوابط، تعيين اين هدف از تدوين 

تا رضايت مشتريان در اين بخش به نحو مطلوب مي باشد مناسب  فروش زمات پس اارائه خد به جهتآنها مجاز 

 .حاصل گردد

 

 :دامنه كاربرد -2

 )شامل توليد كنندگان و واردكنندگان(، واسطه هاي موتور سيكلتعرضه كننده هاي  كليه ضوابط شاملمحدوده اين 

  باشد. يمتعميراتي  مجاز هاينمايندگيو  موتور سيكلتخدمات پس از فروش 

 

 دوره هاي ارزيابی و ارائه گزارشات:  – 1

، نمايندگي هاي مجاز و پايش نتيجه عملكرد آنها طي دوره هاي زماني موتورسيكلتارزيابي شركت هاي عرضه كننده 

 مطابق با جداول )الف و ب( انجام مي گيرد.

 جدول الف

 دوره زمانی ارزيابی موارد ارزيابی حوزه ارزيابی رديف

3 
ضه كننده موتورسيكلت/ واسطه عر

 هاي خدمات پس از فروش

 موارد مرتبط با قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان

 و آئين نامه اجرائي آن
 شش ماهه

 شش ماهه موارد مرتبط با شرايط و ضوابط تعميرگاه هاي مجاز تعميرگاه هاي مجاز 2

1 
پايش عملكرد عرضه كنندگان/ 

 نمايندگي هاي هاي مجاز

ش رضايتمندي مشتريانسنج  سه ماهه  

 سالانه ارزيابي رضايت مديران نمايندگي ها

 جدول ب

 دوره زمانی گزارش دهی موارد گزارش  رديف

گزارش نتيجه ارزيابي عرضه كننده موتورسيكلت/ واسطه هاي خدمات پس از  3

 فروش

 شش ماهه

 گزارش ارزيابي تعميرگاه هاي مجاز 2

 

 شش ماهه

 سالانه شركت هاي عرضه كننده موتور سيكلت و تعميرگاه هاي مجاز رتبه بندي 1

 سه ماهه  گزارش سنجش رضايتمندي مشتريان 4
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 مسوليت:  –4

 مسوليت نظارت بر حسن اجراي اين دستورالعمل بر عهده وزارت صنعت، معدن و تجارت مي باشد. -3-5

اد و واجد صلاحيت منتخب وزارت صنعت، معدن و مورد اعتمبازرس انجام ارزيابي هاي اين دستورالعمل توسط 

تجارت خواهد بود و پس از معرفي بازرس كليه شركت ها ملزم به همكاري لازم براي اجراي هرچه بهتر ارزيابي مي 

 باشند.

 تبصره: تهيه چك ليستهاي ارزيابي بر اساس معيارهاي اعلام شده در اين دستورالعمل به عهده بازرس مي باشد.

در موعد مقرر بر اساس جداول  موتورسيكلتارشات ارزيابي وضعيت خدمات پس از فروش عرضه كنندگان گز -3-2

 ، شركت هاي عرضه كننده و واسطه هاي خدمات پس از فروش ارائه خواهد شد.صنعت، معدن و تجارتفوق به وزارت 

صنعت، معدن و وسط وزارت ساير ارگانها در صورت لزوم ترسانه ، مطبوعات و ارائه گزارشات به  : تبصره

 پذيرد. صورت ميتجارت 

مسئوليت ارائه اطلاعات لازم جهت اجراي فرآيند ارزيابي و انجام هماهنگي و همكاري لازم در راستاي اجراي  -3-3

 / واسطه هاي خدمات پس از فروش مي باشد.موتورسيكلتارزيابي ها به عهده عرضه كنندگان 

 عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش ارائه گردد:مواردي كه مي بايست توسط  -3-3

 (شش ماههنام و آدرس كليه نمايندگي هاي مجاز فعال و تعليق شده سراسر كشور. ) -3-3-5

مشخصات كليه مشتريان مراجعه كننده به شبكه خدمات پس از فروش كه شامل نام مشتري، شماره تماس،  -3-3-2

 )سه ماهه(باشد. مايندگي كه به آن مراجعه شده، مي، تاريخ پذيرش و نموتورسيكلتنوع 

و استاندارهاي آموزشي  تجهيزاتاطلاعات فني مرتبط با نمايندگي هاي مجاز نظير ليست و مشخصات  -3-3-3

 (شش ماههپرسنل. )

 منابع و ماخذ:-5

  استانداردISO        

  قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو 

 ن حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو ي قانويين نامه اجرايآ 

 3بازنگري  صنعت خودرو دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش  

 17تيرماه  -ي اندازه گيري رضايت مشتريان صنعت خودرو مصوب شوراي سياستگذاري صنعت خودرويروش اجرا 

 داخلي و خارجي( وتورسيكلتمهاي عرضه كننده  استاندارد هاي شبكه فروش و خدمات پس از فروش شركت( 

  موتورسيكلتنظران خبره در حوزه صنعت خودرو و  نظرات كارشناسان و صاحب 
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 ه دستورالعمل:ي كارگروه تهياعضا-6

نمايندگان دفتر صنايع خودرو و نيرو با حضور كارشناسي  هبرگزاري چندين جلس با 5333 سال اين دستورالعمل در

، سازمان ملي استاندارد ايران ، شركت بازرسي كيفيت و استاندارد ايران و ت معدن و تجار ،وزارت صنعت محركه

 ،فارس موتور سيكلت ،يكتاز سيكلت كوير ،نيرو موتور شيراز ،تندرشهاب قم، پيشتاز موتور توس هاي شركتهمچنين 

 ده است .تهيه ش ثامن سيكلت ،رو جهان  ،سابين خودرو ،تلاش ،ايران دوچرخ ،تكتاز موتور ،نيرو محركه

 

 بازنگري:-7

اين  بار مورد بازبيني قرار گرفته و در صورت نياز بازنگري مي گردد. در شرايط عادي هر دو سال يك دستورالعملاين 

در صورت نياز در موارد خاص به تشخيص وزارت صنعت، معدن و تجارت مي تواند مورد بازنگري قرار  دستورالعمل

 گيرد.
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 بخش دوم

هاي ارزيابی خدمات پس از فروششاخص   

و نمايندگی هاي مجاز شركت هاي عرضه كننده موتورسيكلت  

 

به طور كلی خدمات پس از فروش عرضه كنندگان موتورسيكلت بر اساس چهار شـاخص ييـل     

 مورد بررسی و ارزيابی قرار خواهند گرفت:

 كيفيت خدمات -3

  سرعت خدمات -2

 هزينه -1

 نتيجه عملكرد -4
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 موتورسيكلت به همراه ضريب وزنی عرضه كنندگان شاخص ارزيابی خدمات پس از فروش 

 شاخص
ضريب 

 وزنی
 ضريب عوامل زير شاخص

ت
ما

خد
ت 

في
كي

 

21% 

 وضعيت نمايندگی ها
نيروي انساني، امكانات و تجهيزات، فرايندهاي مرتبط با الزامات 

 حقوق مصرف كنندگان و سيستم مديريت كيفيت
74 

 54 آموزش و مهارت پرسنل نمايندگي ها و شركت ت نيروي انسانیمهار

 2.1 سيستم هاي مديريت كيفيت و ... نظامات كيفيت

 ساير الزامات قانونی مرتبط با

 كيفيت خدمات

 3 تدوين و توزيع دستورالعمل هاي فني و تعميراتي 

 3.1 طراحي و اجراي سيستم نظارت بر نمايندگي هاي مجاز

 2 تدوين و اجراي نظام انگيزشي نمايندگي هاي مجاز

 3 ضمانت خودرو، قطعات و خدمات

 2 پايش و تحليل نظرات مشتريان

 2 تدوين و اجرا ضوابط مربوط به پذيرش، گردش كار و ترخيص 

 311 جمع

ت
ما

خد
ت 

رع
س

 

24%  

 تعميرگاهی شبكه

 54 توسعه شبكه تعميرگاهي

 54 سيار امداد

 51 در زمان توقف متعارف( موتورسيكلتكارائي نمايندگي ها )تعمير مناسب 

 قطعات يدكی و ابزار مخصوص
 34 تامين و توزيع مناسب قطعات يدكي

 1 تامين و توزيع مناسب ابزار مخصوص

 51 بررسي فرآيند رسيدگي و پاسخگوئي به شكايات مشتريان رسيدگی به شكايات مشتريان

 مرتبط با یالزامات قانونير سا

 خدمات سرعت

 2 توسعه شبكه ارتباطي رايانه اي بين شركت و مشتريان

 2 توسعه شبكه ارتباطي رايانه اي بين شركت و نمايندگي هاي مجاز

 2 تدوين و اجراي آيين نامه اعطا و لغو امتياز نمايندگي

 3 پرداخت خسارت خواب 

 311 جمع
ما

خد
ه 

ين
هز

ت
 

1% 
 هزينه هاي خدمات و قطعات

 24 تدوين جدول زمان و نرخ استاندارد تعميرات

 24 تدوين جدول قيمت قطعات يدكي

 34 نظارت بر هزينه هاي دريافتي از مشتريان

 24  خواب خسارت پرداخت بودجه برآورد وتامين

 311 جمع

رد
لك

عم
ه 

ج
تي

ن
 

14% 

 

 رضايتمندي
 14 بي رضايت مشتريانارزيا نتايج مشتريان

 54 (DSIرضايت نمايندگي ها) نتايج نمايندگی ها

 34 بررسي اثربخشي اجراي فرآيندها نتايج فرآيندها

 311 جمع
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 ب وزنی يشاخص ارزيابی نمايندگی هاي مجاز به همراه ضر

 شاخص
ضريب 

 وزنی
 امتياز عوامل زير شاخص

ی
دگ

ين
ما

ت ن
عي

ض
و

 

51% 

 نيروي انسانی
 34 ش و مهارتآموز

 54 تعدد و شرايط

 34 تجهيزات و ابزار آلات تجهيزات

 شرايط محيطی
 54 فضاي فيزيكي

 54 آراستگي

 311 جمع

رد
لك

عم
ه 

ج
تي

ن
 

51% 
 544 ارزيابي رضايت مشتريان رضايت مندي

 311 جمع

    %311 جمع
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 و نمايندگی هاي مجاز  موتورسيكلتضه كنندگان فرآيند ارزيابی خدمات پس از فروش عر

 كيفيت خدمات -3

 وضعيت نمايندگی ها  -3-3

وضعيت نمايندگي ها شاخصي مي باشد كه بر اساس متوسط امتياز ارزيابي كليه نمايندگي هاي خدمات پس 

 از فروش شركت عرضه كننده محاسبه مي گردد. شاخص هاي ارزيابي وضعيت نمايندگي ها عبارتند از:

 ت نيروي انسانیمهار -3-3-3

درصيد امتيياز شياخص     14نيروي انساني از مهمترين شاخص هاي ارزيابي وضعيت نمايندگي ها ميي باشيد.   

 وضعيت نمايندگي ها مربوط به نيروي انساني مي باشد.

 نيروي انساني در نمايندگي از دو جنبه مورد ارزيابي قرار خواهد گرفت.

 آموزش و مهارت -الف

درصد امتياز شاخص وضعيت نمايندگي ها را تشكيل ميي دهيد. ارزييابي     34انساني  آموزش و مهارت نيروي

وضعيت آموزش و كنترل مهارت پرسنل نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط به نماينيدگي  

 هاي مجاز صورت مي گيرد.

 تعدد و شرايط -ب

نيدگي هيا را تشيكيل ميي دهيد. ارزييابي       درصد امتياز شاخص وضعيت نماي 54تعدد و شرايط نيروي انساني 

وضعيت نيروي انساني از لحاظ تعدد و شرايط احراز پرسنل در نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط 

 مربوط به نمايندگيهاي مجاز صورت خواهد گرفت. 

 تجهيزات و ابزار آلات -3-3-2    

درصيد امتيياز ايين     34يت نمايندگي ها بيوده و  تجهيزات و ابزارآلات يكي ديگر از شاخص هاي ارزيابي وضع

شاخص را تشكيل مي دهد. در ارزيابي اين بخش وجود تجهيزات و ابزار آلات، در دسترس بودن، سالم بودن و 

استفاده مستمر در نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط به نمايندگي هاي مجاز كنترل ميي  

 گردد. 
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 شرايط محيطی -3-3-1

امتياز ارزيابي وضعيت نمايندگي ها مربوط است به شرايط محيطي شامل فضياي فيزيكيي و نظيام    درصد  24

آراستگي نمايندگي ها كه بر اساس شرايط وضوابط مربوط به نمايندگي هاي مجياز ميورد ارزييابي قيرار ميي      

 گيرد. 

 مهارت نيروي انسانی -3-2

از و شبكه خدمات پس از فروش در شركت ارزيابي فرآيند آموزش و كنترل مهارت پرسنل نمايندگي هاي مج

قيانون حماييت از حقيوق مصيرف      خدمات پس از فروش بر اسياس  يا واسطه موتورسيكلتهاي عرضه كننده 

 آيين نامه اجرائي آن  و وكنندگان خودر

 ضمانت -3-1

 انون.ي قيخدمات و ساير موارد مربوط به اجراي الزامات ضمانت آيين نامه اجرا ضمانت موتورسيكلت، قطعات ، 

 نظارت -3-4

 قانونآيين نامه اجرائي نمايندگي هاي مجاز بر اساس  اجراي سيستم نظارتي بر    

 پايش و تحليل نظرات مشتريان -3-5

 آئين نامه اجرايي قانون مات اصلاحي موثر بر اساس پايش و تحليل نظرات مشتريان و اعمال اقدا    

 تدوين و اجراي دستورالعمل پذيرش ، ترخيص و گردش كار -3-6

ارت برحسن دوين و ابلاغ ضوابط مربوط به پذيرش، گردش كار و ترخيص خودرو به نمايندگي هاي مجاز و نظت

 آئين نامه اجرايي قانون اجراي آن بر اساس 

 تدوين و اجراي دستورالعمل هاي فنی و تعميراتی -3-7

آئيين ناميه   ر اسياس  از ابزار مخصيوص بي   تدوين و توزيع دستورالعمل هاي فني و تعميراتي و راهنماي استفاده

  قانون اجرائي

 تدوين و اجراي نظام تشويق و تنبيه  -3-8

 تدوين و اجراي نظام انگيزشي نمايندگي هاي مجاز 
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 سرعت خدمات -2

 شبكه تعميرگاهی   -2-3

قانون خدمات پس از فروش بر اساس ارزيابي طرح توسعه شبكه نمايندگي مجاز شركت عرضه كننده يا واسطه 

 آيين نامه اجرائي آن نندگان خودرو و وق مصرف كحمايت از حق

 سيار امداد خدمات رسانی  -2-2

ناميه   وق مصيرف كننيدگان خيودرو و آييين    قانون حمايت از حقي ار بر اساس ارزيابي فرآيند خدمات رساني سي 

 اجرائي قانون 

 كارائی نمايندگی ها -2-1

 شده است كه عبارتند از:به منظور سنجش ميزان كارائي نمايندگي ها شاخص زير در نظر گرفته 

 روز كاري به صورت كامل در نمايندگي رفع گرديده است.  دوهاي كه عيوب آنها طي  نسبت موتورسيكلت

 و ابزارمخصوص قطعات يدكی -2-4

 قطعات يدكي-الف

تامين و توزيع مناسب و به موقع قطعات يدكي شرط لازم جهت افزايش سرعت خدمات رساني بيه مشيتريان    

 مي باشد. 

در ارزيابي اين شاخص مواردي از قبيل برنامه ريزي، تامين، كنترل كيفيت، رديابي، انبارش و توزييع مناسيب     

قطعات يدكي بر اساس قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان و آيين ناميه اجرائيي آن ميورد ارزييابي قيرار      

 خواهد گرفت.

 ابزار مخصوص-ب

خيدمات پيس از فيروش ميبايسيت ابزارهياي در  شيده در       عرضه كننده موتورسييكلت / شيركتهاي واسيطه    

 ها را تهيه و توزيع نمايد. دستورالعمل هاي فني موتورسيكلت
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يا واسطه  موتورسيكلتبررسی فرآيند رسيدگی به شكايات مشتريان در شركت هاي عرضه كننده  -2-5

 آئين نامه اجرايی قانونپس از فروش بر اساس  هاي خدمات

ر اين خصوص شاخص هايي نظير نسيبت شيكايات مشيتريان بيه مييزان مراجعيات شيبكه        شايان ذكر است د

خدمات پس از فروش، متوسط مدت زمان پاسخگوئي به شكايات مشتريان و نسبت شكايات منجر به رضيايت  

 مشتريان مورد بررسي و ارزيابي قرار خواهد گرفت. 

 خسارت خواب -2-6

 آيين نامه اجرايي قانون اساس پرداخت خسارت خواب موتور سيكلت بر

 ارتباطی بين شركت و مشتريانشبكه  توسعه -2-7

توسعه شبكه ارتباطي رايانه اي بين مشتريان، نمايندگي هاي مجاز و عرضه كنندگان موتورسيكلت ييا واسيطه   

 آيين نامه  اجرائي قانون پس از فروش بر اساس  هاي خدمات

 اعطا و لغو -2-8

 آيين نامه اجرائي قانون بر اساس اعطا و لغو امتياز نمايندگي ها تدوين و اجراي آيين نامه 

 هزينه -1

   تدوين جدول زمان و نرخ استاندارد تعميرات -1-3

نيه هيا بيه    تدوين جدول زمان و نرخ استاندارد تعميرات ، ابلاغ آن به نمايندگي هاي مجاز و اطلاع رساني هزي 

 آيين نامه اجرائي قانون  مشتريان بر اساس

 تدوين جدول قيمت قطعات يدكی   -1-2

ه ها بيه مشيتريان بير    تدوين جدول قيمت قطعات يدكي، ابلاغ آن به نمايندگي هاي مجاز و اطلاع رساني هزين

 آيين نامه اجرائي قانون اساس 

 نظارت بر هزينه دريافتی از مشتريان   -1-1

ينيدگي هياي مجياز بير اسياس      نظارت بر صدور صورت حساب  و هزينيه هياي درييافتي از مشيتريان در نما    

فيراهم سياختن امكانياتي در    و آيين ناميه اجراييي قيانون    استاندارد تعميرات مطابق دستورالعمل زمان و نرخ 

نمايندگي هاي مجاز جهت مقايسه صورتحساب صادره با جداول زمان و نرخ اسيتاندارد تعمييرات در صيورت    

 نآيين نامه اجرايي قانو خواست مصرف كننده بر اساسدر



 

14 

 

   

   

 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 موتورسيكلت خواب خسارت پرداخت بودجه تامين برآورد و -1-4   

 

 نتيجه عملكرد -4

در راسيتاي سيه شياخص اصيلي ارائيه       موتورسييكلت در اين بخش نتيجه عملكرد شركت هاي عرضه كننيده  

 خدمات پس از فروش يعني كيفيت، سرعت و هزينه خدمات مورد پايش قرار خواهد گرفت.

 عبارتند از : موتورسيكلتج عملكرد عرضه كنندگان سر فصل هاي ارزيابي نتاي

 رضايتمندي مشتريان -4-3

ارزيابي رضايتمندي مشتريان عمده ترين شاخص پايش عملكرد شركت هاي عرضه كننده موتور سيكلت ميي  

درصد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان موتيور سييكلت را شيامل ميي      14باشد. اين شاخص در مجموع 

 شود.

بخش رضايتمندي مشتريان و درك احساس مشيتري از نحيوه ارائيه خيدمات پيس از فيروش عرضيه         در اين

كنندگان موتور سيكلت و تعميرگاه هاي مجاز آنها اندازه گيري خواهد شيد. چگيونگي سينجش رضيايتمندي     

 مشتريان در پيوست )ب( به صورت كامل تشريح شده است. 

ميرگاه هـاي مجـاز از شـركت هـاي عرضـه كننـده       رضايتمندي نمايندگی ها )رضايتمندي تع -4-2

 موتورسيكلت(

با عنايت به اينكه رضايتمندي تعميرگاه هاي مجاز از عملكرد عرضيه كننيدگان موتيور سييكلت بير رضيايتمندي       

مشتريان نيز تاثيرگذار مي باشد بنابراين شاخص رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز نيز به عنوان يكيي از شياخص   

درصد امتيياز   54مورد بررسي قرار خواهد گرفت. اين شاخص موتور سيكلت لكرد عرضه كنندگان هاي ارزيابي عم

 را شامل مي شود.موتور سيكلت نتيجه عملكرد عرضه كنندگان 

 بررسی اثربخشی اجراي فرآيندها -4-1

همييت  در اين بخش به بررسي اثربخشي فرآيندهاي اجرا شده در مراحل قبلي مي پيردازيم و بيا توجيه بيه ا    

 .درصد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان خودرو را شامل مي شود 34موضوع در مجموع 
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 رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان موتورسيكلت )رتبه بندي كل(

بر اساس امتيازات كسب شده در فرآيند ارزيابي هاي ادواري در پايان هر سال رتبه شركت هاي عرضه كننده 

 نمايندگي هاي مجاز آنها مطابق جداول ذيل محاسبه و اعلام خواهد شد. و موتورسيكلت

 (Aامتياز كل ) رتبه
 امتياز زير شاخص

نتيجه عملكرد   

درصد 81حداقل  A≤311 ≥85 ★★★ يک  

درصد 71حداقل  A<85 ≥71 ☆★★ دو  

درصد 55حداقل  A<71 ≥55 ☆☆★ سه  

درصد 55پايين تر از  A<55 ☆☆☆ مردود  

 

شركتهايي كه در ارزيابي هاي ادواري همكاري لازم جهت انجام ارزيابي ها را به عمل نياورند با امتياز صفر به  :5تبصره

 عنوان مردود شناخته خواهند شد.

  رتبه بندي نمايندگی مجاز

 (Aامتياز كل ) رتبه
 امتياز زير شاخص ها

نمايندگیوضعيت   نتيجه عملكرد 

درصد 31 حداقل A ≤311 ≥35 ★★★★ ممتاز* درصد 31حداقل    

درصد 81حداقل  A <35≥85 ☆★★★ يک درصد 75حداقل    

درصد 71حداقل  A<85≥71 ☆☆★★ دو درصد 65حداقل    

درصد 55حداقل درصد 61حداقل  A <71≥55 ☆☆☆★ سه  

درصد  61پايين تر از  A<55 ☆☆☆☆ مردود درصد 55پايين تر از    
 

ايندگي هاي مجاز فعال كه در حال ارائه خدمت به مشتريان ميي  : در ارزيابي هاي ادواري كليه نم2تبصره

جهت ارزيابي معرفي شوند در غير اينصورت  موتورسيكلتباشند مي بايست توسط شركتهاي عرضه كننده 

به عنوان مردود شناخته شده و مجاز به ارائه خدمات به مشتريان نخواهند بود ضمناً امتياز اين نماينيدگي  

رفته خواهد شد و در متوسط امتياز شبكه نمايندگي هياي مجياز شيركت عرضيه كننيده      ها صفر در نظر گ

 مربوطه لحاظ مي گردد.
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 شرايط تشويق و تنبيه بر اساس عملكرد

ماه از زمان اعلام  2چنانچه هر يك از نمايندگي هاي مجاز در ارزيابي هاي دوره اي مردود شناخته شوند، -5

فرصت داده مي شود تا نسبت به اصلاح موارد اقدام نمايد و پس از آن لازم  نتايج ارزيابي به نمايندگي مربوطه

است جهت ارزيابي مجدد از طرف شركت عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش به بازرس معرفي 

 گردد.

چنانچه نمايندگي مجاز در فرصت تعيين شده نسبت به رفع كاستي ها اقدام ننمايد و يا در ارزيابي مجدد 

ز مردود شناخته شود بصورت موقت و تا زمان ارتقاء سطح نمايندگي، امتياز فروش و خدمات ني

 ضمانت)گارانتي(نمايندگي لغو و مجاز به پذيرش مشتريان نمي باشد.

نمايندگي كه امتياز آن به صورت موقت لغو شده است مي بايست با مجوز مجدد بازرس در ارزيابي دوره اي 

صورتيكه نتواند سطح كيفي قابل قبول را كسب نمايد امتياز خدمات فروش و خدمات بعد شركت نمايد و در 

نمايندگي به صورت دائم لغو خواهد شد كه در اين صورت نمايندگي مربوطه مجاز به ادامه فعاليت در هيچ 

 يك از شركت هاي عرضه كننده خودرونخواهد بود.

امتيازات خدمات پس از فروش آنها از حد قابل محدوديت هاي ذيل در مورد شركتهاي عرضه كننده كه  -2

 گردد :  قبول* پايين تر باشد مي تواند اعمال مي

 قانون مالياتها 318عدم استفاده از تسهيلات ماده ي 

 ـ عدم دريافت مجوز پيش فروش

 ـ عدم صدور مجوز توسعه و افزايش ظرفيت توليد

  یـ عدم تمديد گواهينامه ثبت نمايندگی رسمی شركت خارج

 مردود می باشد. 1به عنوان سطوح قابل قبول و امتياز پايين تر از رتبه  1تا  3رتبه هاي *
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رتبه هاي ارزيابي خدمات پس از فروش بعنوان يكي از معيارهاي اصلي پاداش مدير عامل و اعضاي هيئت  -2

 مديره منظور خواهد شد. 

ز ملاك هاي اصلي نظام انگيزشي نمايندگي رتبه هاي ارزيابي نمايندگيهاي مجاز مي بايست بعنوان يكي ا -3

 ها در دستورالعمل تشويق منظور گردد.

نظام انگيزشي نمايندگي ها ميبايست در بازه هاي زماني مشخص مورد پايش قرار گيرد و بر اين اساس  -3

 اقدامات اصلاحي مناسب تعريف گردد.
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 بخش سوم

زهاي مجا شرايط و ضوابط مربوط به نمايندگی  

 

 

 نيروي انسانی 

 تجهيزات تعميرگاهی 

 شرايط محيطی 

  امتيازهاي تشويقی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

19 

 

   

   

 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 نيروي انسانی -3

به جهيت ارائيه خيدمات مطليوب بيه       نمايندگي مجازمترهاي مهم در امديريت و نيروي انساني يكي از پار

به تعداد پذيرش در تعداد نيروي انساني كافي با توجه تعيين مي گردد كه بر اين اساس  وبمشتريان محس

 مي بايست صورت گيرد.به جهت برآورده كردن امكانات خدماتي صحيح و موثر  نمايندگي مجازهر 

 نمايندگی مجازدر مورد نياز تعيين تعداد نيروي انسانی  -3-3

 مديريت و نيروي انسانی –جدول الف   

 تعداد
 رديف سمت 

 نمايندگي مركزي نمايندگي مجاز

 يك نفر

 5 مدير نمايندگي يك نفر

 2 مسئول فني و پذيرش يك نفر

 3 انبار مسئول يك نفر

 1 پرسنل فني نفر 3 يك نفر
 

 

  3تبصره 

مي بايسيت حيداقل داراي ييك نماينيدگي      واسطه خدمات پس از فروشعرضه كنندگان موتورسيكلت يا 

هياي   سيتان ر هر ييك از ا معرفي حداقل يك نمايندگي مجاز دايجاد و موظف به  همچنينو  باشدمركزي 

در خصوص استانهايي كه شركت عرضه كننده در آنها موتورسيكلت بيه فيروش نرسيانده    مي باشند.  كشور

  است احتيا  به معرفي نمايندگي در آن استانها نمي باشند.

واسيطه  عرضيه كننيده موتورسييكلت ييا     در صورت اعلام عدم فروش موتورسيكلت در يك استان شيركت  

 مي بايست مستندات مربوطه را جهت صحه گذاري به بازرس ارائه كند. فروش خدمات پس از

تبصره فوق مربوط به اولين سال ارزيابي پس از ابلاغ دستورالعمل مربوطه مي باشيد و در سيالهاي بعيدي    

ملاك ارزيابي تعداد نمايندگي ها بر اساس الزامات مندر  در قانون حماييت از حقيوق مصيرف كننيدگان     

 باشد. خودرو مي

 2 تبصره

و  مسيئول فنيي و پيذيرش   و  مسئول انبارواسطه خدمات پس از فروش مي بايست بسته آموزشي مورد نياز 

پرسنل فني را طراحي و كليه سر فصل هاي آموزشي مورد نياز به آنها آميوزش دهيد و پيس از اطمينيان از     

احراز پست مربوطه در خصوص كليه  كسب مهارتهاي لازم توسط آنها براي ايشان، گواهينامه تاييد صلاحيت

هاي اين بسته آموزشي ميي بايسيت   آن نمايندگي صادر نمايد. سر فصل  تحت مسئوليت موتورسيكلت هاي

 حداقل شامل موارد مورد اشاره در اين دستورالعمل باشد.
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 

 هاي مجاز نمايندگیپرسنل  شرايط احراز -3-2

 نمايندگیمدير  -3-2-3  

 سوابق تحصيلی و كاري 

    سال سابقه كار مرتبط با موتور سيكلت يا خدمات تعميرگاهييك ليسانس و بالاتر با 

    سال سابقه كار مرتبط با موتور سيكلت يا خدمات تعميرگاهيدو فوق ديپلم با 

    تعميرگاهيخدمات يا  موتورسيكلت مرتبط با سال سابقه كار چهارديپلم با 

    با موتورسيكلت يا خدمات تعميرگاهي سابقه كار مرتبطسال  هشتزير ديپلم با 

  دوره هاي آموزشی 

   موتور سيكلت عرضه كننده الزامات شركت  توجه بهبا  نمايندگي مديريت 

    آشنايي با الزامات دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش موتورسيكلت 

 نرم افزار ارتباطي شركت مربوطه با آشنايي 

   مشتري مداري 

 

 و پذيرش ول فنیمسئ -3-2-2

 سوابق تحصيلی و كاري 

    سال سابقه كار مرتبط با موتور سيكلت يا خدمات تعميرگاهي دو فوق ديپلم يا بالاتر با 

    سال سابقه كار مرتبط با موتورسيكلت يا خدمات تعميرگاهي چهارديپلم با 

   يسابقه كار مرتبط با موتورسيكلت يا خدمات تعميرگاهسال  هشتزير ديپلم با 

  دوره هاي آموزشی 

    آشنايي با الزامات دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش موتورسيكلت 

   مشتري مداري 
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

  پذيرش 

   دوره هاي تخصصي تعميرات شامل : سيستم قواي محركه ، سيستم برق و سيستم ترمز 

 مسئول انبار  -3-2-1

 سوابق تحصيلی وكاري 

   سابقه كاري مرتبط با موتور سيكلت يا خدمات تعميرگاهيسال  دوديپلم و يا بالاتر با 

  سابقه كار مرتبط با موتورسيكلت يا خدمات تعميرگاهيسال  هشتزير ديپلم با 

 دوره هاي آموزشی 

   سيستم هاي سفارش گذاري موجودي انبار 

   قطعه شناسي 

    اصول S 

   ايمني انبار 

 پرسنل فنی -3-2-4

 كاري تحصيلی و سوابق 

  سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي دو يا بالاتر با حداقل ديپلم و 

   سابقه كار مرتبط با موتورسيكلت يا خدمات تعميرگاهيسال  هشتزير ديپلم با 

 دوره هاي آموزشی 

  سيستم ترمزسيستم برق و ،  قواي محركهشامل : سيستم  دوره هاي تخصصي تعميرات  

 1تبصره      

وتورسيكلت مي بايست كليه دوره هاي آموزشي خود را از حييث كميي و كيفيي بيه     شركتهاي عرضه كننده م         

 اطلاع و تائيد اتحاديه صنف توليدكنندگان قطعات و تعميركاران دوچرخه و موتورسيكلت برسانند.

 4تبصره 

 مدارك تحصيلي مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :      

  و پرورشمدارك صادر شده توسط وزرات آموزش 

  مدارك صادر شده توسط وزارت علوم و تحقيقات و فناوري 
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 سوابق كاري مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :      

 ليست بيمه 

 5تبصره 

 درخصوص مدارك تحصيلي و سوابق شغلي  فقط اصل و يا كپي برابر اصل مدرك كه توسط دفاتر اسناد رسمي و       

 برجسته صادر شده باشد قابل قبول خواهد بود.همراه  با مهر       

 نحوه امتياز دهی -1-3

 مي باشد. موتورسيكلت نمايندگيدرصد امتياز كل  14حداكثر امتياز اين بخش 

براساس ضرايب جيدول زيير   تعداد نفرات تعيين شده در جدول الف و  ازاي هنحوه امتياز دهي اين بخش ب

 تعيين مي گردد.

 

 

 ضريب سمت رديف

 1 نمايندگیمدير  3

 1 و پذيرش مسئول فنی 2

 2 پرسنل فنی 1

 3 مسئول انبار 4

 

 6تبصره 

درصد مابقي مربيوط بيه دوره    14درصد امتياز هر يك از پرسنل مربوط به سوابق تحصيلي و كاري و  24

 هاي آموزشي تعيين شده مي باشد.

 

 7تبصره 

هاي مجاز به نسبت سيوابق   نمايندگيص پرسنل با توجه به سوابق كاري و تحصيلي تعيين شده در خصو

 كاري ارائه شده امتياز تعلق مي گيرد.
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 تجهيزات تعميرگاهی -2
 

عمومي كه جهت تعميرات موتورسيكلت در نمايندگي ها مورد استفاده قرار مي گيرد مي بايسيت   تجهيزات

جيود داشيته   وسينل فنيي   به تناسب تعداد پر در نمايندگي هاتوسط واسطه خدمات پس از فروش تعيين و 

 باشد.

واسطه خدمات پس از فروش مي بايست ابيزار مخصيوص ميورد نيياز جهيت تعمييرات )منيدر  در كتيب         

تحت مسئوليت هر نمايندگي را تهييه و در   هاي موتور سيكلتكليه  -درصورت وجود -راهنماي تعميرات(

 اختيار نمايندگي ها قرار دهد.

موجود و به صورت مستمر توسط پرسينل نماينيدگي جهيت انجيام      ابزارها مي بايست در محل نمايندگي 

 تعميرات مورد بهره برداري قرار گيرد.

 3تبصره 

جهت ارزيابي ابزار مخصوص مي بايست كتب راهنماي تعميرات و ابزار مخصوص بر اساس نوع محصول در 

وص قابل ارزيابي نمي ابزار مخص نمايندگيموجود بوده و در صورت عدم وجود كتب مربوطه در  نمايندگي

 باشد و امتيازي تعلق نمي گيرد.   

 2تبصره 

 صرفاً به دستگاه ها و تجهيزات سالم كه نصب و مورد بهره برداري قرار مي گيرند امتياز تعلق مي گيرد.

 درصد امتياز كل نمايندگي مي باشد. 34حداكثر امتياز اين بخش 
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 ابزارآلات عمومي تعميرگاه  - جدول الف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رديف نام ابزار تعداد مورد نياز امتياز

 5 پيچ گوشي تخت از تمام اندازه ها دست 2 2

 2 پيچ گوشي چهارسو از تمام اندازه ها دست 5 2

 3 ( mm 34- 1 آچار دو سر تخت ) دست 5 2

 3 ( mm 34- 1 آچار رينگي ) دست 5 2

 1 آچار فرانسه عدد 5 2

 1 آچار شلاقي عدد 5 2

 7 ر بكسآچا دست 5 2

 1 آچار شمع عدد 2 2

 3 ( mm 22- 3 آچار آلن ) دست 5 2

 54 ( mm 34- 1 آچار لوله اي ) دست 5 2

 55 نبردستا عدد 2 2

 52 دم باريك عدد 2 2

 53 سيم چين  عدد 2 2

 53 خار جمع كن  عدد 5 2

 51 خار باز كن عدد 5 2

 51 چكش پلاستيكي عدد 5 2

 57 نرمچكش  عدد 5 2

 51 سختچكش  عدد 5 2

 53 سوهان تخت دست 5 2

 24 سوهان گرد دست 5 2

 25 سوهان نيم گرد  دست 5 2

 22 تختقلم  عدد 5 2

 23 پولي كش عدد 5 2

 23 بيرون كشنده پيچ عدد 5 2

 21 بيرون كشنده بوش و بلبرينگ عدد 5 2

 21 انبر قفلي عدد 5 2

 27 انبر كلاغي عدد 5 2

 21 سمبه عدد 5 2

 23 قيچي آهن بر عدد 5 2
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 تجهيزات عمومی تعميرگاه -جدول ب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1تبصره 

تجهيزات و ابزارآلاتي كيه بيا علاميت * مشيخص شيده انيد نيياز بيه كاليبراسييون دوره اي دارنيد.           

يبايست توسط يكي از مراجع معتبر كه داراي گواهي تاييد صلاحيت از سيازمان مليي   كاليبراسيون م

 استاندارد ميباشد انجام گردد.

 رديف نوع تجهيزات تعداد مورد نياز امتياز

 5 جك تعمير موتورسيكلت به تعداد پرسنل فني 51

 2 سيستم مركزي هواي فشرده عدد 5 54

 3 دستگاه آزمايش شمع* عدد 5 54

 3 تريدستگاه شارژر با عدد 5 54

 1 دستگاه عيب ياب  عدد 5 54

 1 تن( 3)دستگاه پرس عدد 5 1

 7 برق دستگاه جوش عدد 5 1

 1 سنگ روميزي عدد 5 1

 3 وات 14هويه  عدد 5 1

 54 دريل عدد 5 1

 55 ( *mm 21-4ميكرومتر) عدد 5 1

 52 ميليمتري * 514كوليس  عدد 5 1

 53 ساعت اندازه گير ي با پايه* عدد 5 1

 53 فيلر* عدد 5 1

 51 تركمتر* عدد 5 1

 51 وسيله اندازه گيري فشار باد لاستيك عدد 5 1

 57 مولتي متر * عدد 5 1

 51 ميزكار با گيره عدد 5 1
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

  4تبصره 

 درصد از امتياز آنها كسر خواهد شد. 34در صورت كاليبره نبودن هر يك از تجهيزات

 5تبصره 

يستم ميي بايسيت در فضياي    در صورتي كه نمايندگي مجهز به سيستم مركزي هواي فشرده باشد اين س

 هاي تعميراتي مورد نياز انشعاب داشته باشد. 

 6تبصره 

در صورتي كه محصولات عرضه شده توسط شركت عرضه كننده موتور سيكلت نياز به عيب يابي از طريق 

دستگاه عيب ياب داشته باشد شركت عرضه كننده موظف مي باشد مدل و محيدوده عملكيرد دسيتگاه را    

 . در غير اين صورت اين تجهيز از ليست تجهيزات عمومي آن شركت حذف خواهد گرديد.معرفي نمايد

 تجهيزات تكميلی -جدول ج

 

 

 

 

 

د، داراي امتياز مازاد ييا تشيويقي          وجود تجهيزات تكميلي در نمايندگي ها اختياري است و در صورت وجو

امتياز به امتياز تجهيزات تعميرگاهي اضافه مي نمايد كه در صورت  3مي باشد. تجهيزات تكميلي حداكثر 

 وجود هر يك از تجهيزات جدول فوق به نسبت امتياز محاسبه خواهد شد.

 

 

 

 

 رديف نوع تجهيزات امتياز

 5 دستگاه شستشوي قطعات 51

 2 كارواش 51

 3 آچار بادي 54

 3 پيچ سنج 1
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 نحوه امتياز دهی 

 نمايندگي مي باشد. درصد امتياز كل 34حداكثر امتياز اين بخش 

 نحوه امتياز دهي اين بخش براساس ضرايب جدول زير تعيين مي گردد.

 

 ضريب شرح رديف

 1 نمايندگیتجهيزات عمومی  3

 2 ابزار مخصوص 1

 3 ابزار آلات عمومی 4
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 

 شرايط محيطی -1

 فضاي فيزيكی -1-3

ميي   فضاي تعميراتيي تقسييم   ينگ وك، پارو انبار بخش فضاي ستادي سهبه  نمايندگيفضاي فيزيكي در 

 : گردد

 و انبار  فضاي ستادي -1-3-3

 نام واحد رديف
حداقل متراژ موجود در 

 متر مربع – نمايندگی مركزي

حداقل متراژ موجود در 

 متر مربع – نمايندگی مجاز

3 
پذيرش و 

 فضاي اداري

 6 محل انتظار مشتريان

محل ثبت پذيرش و  1

 ترخيص 
4 

 بخش انبار 2

 انبار قطعات يدكي

 انبار روغن و روانكارها 4 11

 انبار قطعات داغي

 7 41 مجموع

   

 تعميراتی فضاي  -2 -3 -1

 نمايندگيتعيين تعداد فضاي تعميراتي مورد نياز در 

  تعداد فضاي تعميراتي مورد نياز تعداد پرسنل فني=

 هر بخش تعميراتيضاي ف= اندازه   2 × 3.1متر مربع =   7

 3تبصره 

 .رعايت گردد تعيين شده در آنهاو حداقل ابعاد  مي بايست مسقف باشد و انبارها فضاهاي تعميراتي
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 

 آماده تعمير و تعمير شده( موتور سيكلت هاي)پاركينگ فضاي پاركينگ  -3-1 -1

  نمايندگيتعيين تعداد پاركينگ مورد نياز در 

 زه فضاي هر پاركينگاندا = 3× 2متر مربع = 2

 تعداد پاركينگ نوع نمايندگی  رديف

 54 نمايندگي مركزي 3

 3 نمايندگي مجاز 2
 

 2تبصره 

موتورسيكلت كه  فضاهاي تعميراتي و پاركينگ ها بدون در نظر گرفتن راهروها محاسبه مي شود به طوري

 ته باشند. متوقف در اين مكان ها براحتي امكان تردد و ورود و خرو  را داش هاي

 

 نحوه امتياز دهی  -4 -3 -1

 مي باشد. نمايندگيدرصد امتياز كل  54حداكثر امتياز اين بخش 

ميي   محاسبهتعيين شده و براساس ضرايب جدول زير  فضاهاي نحوه امتياز دهي اين بخش به ازاي تعداد

 گردد.

 ضريب شرح رديف

 1 فضاي ستادي و انبار 3

 2 فضاي پاركينگ 2

 5 عميراتیفضاي ت 1

 1تبصره 

درصد ميزان تعيين شده باشد بيه آن بخيش امتييازي     74متراژ )طول، عرض و كل فضا( چنانچه كمتر از 

 . شدخواهد محاسبه  به نسبت امتياز آن درصد و بيش از آن باشد 74تعلق نخواهد گرفت. در صورتيكه 
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 خدمات پس از فروش صنعت موتورسيكلتدستورالعمل شرايط و ضوابط 

 نظام آراستگی -2 -1

 مستندات -2-3 -1

 گاه مي بايست موجود باشد مورد تعمير در تعمير موتور سيكلتالعمل هاي كليه كتب فني و دستور

 و به صورت منظم در محل قابل دسترسي براي همه پرسنل جمع آوري شده باشد

 در  -باييد داراي پرونيده پرسينلي باشيند     گياه كر شده در دستور العميل( در تعمير كليه افراد شاغل)ذ

 ابق تحصيلي، سوابق آموزشي موجود باشدپرونده هاي پرسنلي بايد سوابق شغلي، سو

 

 انبارها -2 -2 -1

  كليه قطعات در انبار مي بايست در قفسه نگهداري شوند و قابليت شناسايي داشته باشند 

  چيدمان مناسب كالاها در انبار مي بايست رعايت گردد 

 كليه مواد مصرفي و قطعات داغي گارانتي در انبار نگهداري شوند 

 ن،گرد و رطوبت، نور آفتياب، نفيوذ آب بيارا   در انبار مي بايست رعايت گردد) كالاها شرايط نگهداري

 ...( غبار و

 هاتابلو -1 -2 -1

  مصيرف كننيدگان   حقيوق  شده در قانون حمايت از  ضوابط تعيينتابلو حقوق مشتريان )منطبق بر

 .صب باشدن نمايندگيدر معرض ديد مشتريان در  مي بايست و آئين نامه اجرايي آن( خودرو

 4تبصره 

بوده و سايز متن آن بگونه اي باشد كه به راحتي   Aتابلو حقوق مستريان مي بايست حداقل در قطع 

 براي مشتريان قابل خواندن باشد.

توجه: در صورت عدم نصب تابلو حقوق مشتريان در محل قابل رويت مشتريان بيست درصيد از جميع   

 رزيابي مربوطه كسر خواهد شد.كل امتياز كسب شده نمايندگي در دوره ا

 ( نمايندگي در آخرين ارزيابي انجيام شيده بيا ذكير دوره     تبه )به تفكيك شاخص هاي ارزيابيتابلو ر

 .نصب شده باشد نمايندگيارزيابي در معرض ديد مشتريان در 
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 5تبصره 

تيي بيراي   بوده و سايز متن آن بگونيه اي باشيد كيه بيه راح      Aتابلو رتبه مي بايست حداقل در قطع 

 مشتريان قابل خواندن باشد.

 ايمنی -2-4 -1

 بايد داراي سيستمي جهت اطفا حريق باشد. ) به عنوان مثال كپسول آتش نشاني / سيسيتم   نمايندگي

 هوشمند اطفا حريق و ... ( 

 .كپسول هاي آتش نشاني در محل فضاهاي تعميراتي نصب و داراي تاريخ اعتبار و معتبر باشد 

  اوليه بايد موجود و در دسترس باشدجعبه كمك هاي.  

 رفاه مشتري -2-5 -1

 تعداد صندلي ها مي بايست  .محل انتظار مشتري بايد داراي صندلي جهت استراحت مشتريان باشد

 متناسب با تعداد پذيرش روزانه نمايندگي باشد.

 )محل انتظار مشتري مي بايست داراي سيستم تهويه مناسب باشد)گرمايش، سرمايش 

 نظافت و تميزي -2-6 -1

  قطعات داغي و نامنطبق در فضاهاي تعميراتي نگهداري نشود 

 .كف سالن و فضاهاي تعميراتي،ديوارها و شيشه ها مي بايست تميز باشند 

           كف سالن و فضاهاي تعميراتي مي بايسيت بيه گونيه اي باشيد كيه در حيين انجيام فعالييت هياي

 تعميراتي گرد و غبار ايجاد نگردد.

 ت وتجهيزات مي بايست تميز باشدابزارآلا.  

 داراي روكش محافظ باشند. در تعميرگاه مي باشند بايدهاي  كليه موتورسيكلت 

 پرسنل -2-7 -1

  باشند متحدالشكلكليه پرسنل بايد داراي لباس كار 

 لباس پرسنل مي بايست تميز باشد 

 صب شده باشد كليه پرسنل بايد داراي اتيكت شناسايي بوده و روي لباس كار آنها ن 
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 نحوه امتياز دهی  -2-8 -1

ي بيه عواميل موجيود    مي باشد كه به طور مسياو  نمايندگيدرصد امتياز كل  54حداكثر امتياز اين بخش 

 مي گيرد.تعلق 

 امتياز هاي تشويقی -4

 ISO     - ISOدر صورت استقرار آخرين ويرايش هر يك از سيستم هياي ميديريت كيفييت شيامل     -3 -4

     - ISO        درصيد بيه مجميوع امتييازات وضيعيت       1 هر كدام بيه مييزان   در نمايندگي هاي مجاز

 نمايندگي اضافه خواهد شد. 

مجاز بر اساس مدل استاندارد شركت اصلي)مادر(عرضه كننده خودرو موردارزييابي قيرار    نمايندگيچنانچه  -4-2

 .ايندگي اضافه خواهد شددرصد به مجموع امتيازات وضعيت نم 1گرفته و تائيد شده باشد 
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 بخش چهارم

چگونگی پايش عملكرد عرضه كنندگان 

 موتورسيكلت و نمايندگی هاي مجاز
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 ارزيابی رضايت مشتريان 
 

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

 ت مي پذيرد.آنان به شرح ذيل صور

 پرسشنامه -3

با توجه به اينكه طراحي پرسشنامه اندازه گيري رضايت مشتريان با بهره گيري از خواسته ها و نيازهاي 

مشتريان انجام مي گردد لذا در طراحي پرسشنامه سعي گرديده است ضمن بررسي اين نيازها سوالاتي در 

ي مشتريان باشد، از سوالات غير ضروري پرهيز پرسشنامه مطرح شود كه جزو خواسته هاي اصلي و عموم

شود، برداشت افراد از سوالات يكسان باشد و سوالات متغييرهاي مورد نظر را اندازه گيري نمايد. پس از 

و با انجام  هقرار گرفت علمي و آماري طراحي اوليه، پرسشنامه به صورت آزمايشي مورد مصاحبه و بررسي

 .ه استپرسشنامه تاييد گرديداصلاحات لازم ساختار نهايي 

 تعيين حجم نمونه-2 

جدول طبق  با توجه به تجارب قبلي و همچنين با استفاده از تكنيك هاي آماري تعيين حجم نمونه

 .محاسبه مي گردد تعيين حجم نمونه جهت اندازه گيري رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش

 مشتريان از خدمات پس از فروش جدول تعيين حجم نمونه جهت اندازه گيري رضايت

 سه ماههدر بازه هاي زمانی  

 سه ماههتعداد نمونه  يک سالهتعداد پذيرش نمايندگی در بازه  رديف

5    <=N<=    21 

2    <N<=    14 

3    <N<=     544 

3     <N<=     244 

1 N>     344 
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 های مجاز خدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده موتورسيكلت و نمايندگيرضايت مشتريان از  ارزيابيپرسشنامه 

 

  گوشي خدمتتان صدايش كنم  خواستم با آقاي ............................ صحبت كنم؟ خودم هستم سلام، من .......................................... هستم. مي

 )تشكر و قطع مصاحبه(ندارندتشريف كننده(  )تكرار معرفي مصاحبه

اييد. بيه سيفارش وزارت     ..... ..... ..... ..... خود را به تعميرگاه مجاز .... ..... ..... ..... شيركت ..... ..... ..... ..... بيرده   موتورسيكلتشما در تاريخ ..... / ..... / ..... 

ندگي ارزيابي كرده براي اينكه نقاط ضعف و قيوت نماينيدگي را بهتير بشناسييم تيا      صنعت، معدن و تجارت بنده مامورم تا نظرات شما را از اين نماي

دقيقه وقت شمارا خواهم گرفت. آيا مايليد با بنده همكاري كنيد و نظيرات خيود را بييان     1نمايندگي در آينده خدمات بهتري ارائه نمايد. من حدود 

 )تشكر و قطع مصاحبه(     خير    نماييد؟    بله

 شما به چه دليل در نمايندگي پذيرش شده است؟ رسيكلتموتو -5

 ساير موارد       فني  ايراد     سرويس هاي ادواري   

 بطور كلي از اين نمايندگي چقدر رضايت داريد؟  -2

 

 آيا مسئول پذيرش تمام عيوبي كه ذكر كرديد را يادداشت كرد؟ -3

 (……………… ايرس  پرسنل تعميراتي نداشتند زات تعميراتي نداشتندجهت وقت نداشتند قطعه نداشتند)چرا؟خير بله

 را پذيرش كنيد، چقدر رضايت داريد؟ موتورسيكلتتاناز مدت زماني كه طول كشيد تا  -3

 

 نكردندروز     تعيين  …… چند روز بعد        فردا  روز را چه زماني تعيين كرد؟  همان موتورسيكلتمسئول پذيرش زمان تحويل  -1

 روز …… چند روز بعد        فردا  روز را چه زماني به شما تحويل دادند؟ همان موتورسيكلت -1

 چقدر رضايت داريد؟ موتورسيكلتبطور كلي از زمان تعمير و تحويل به موقع  -7

 

 ايراد(……بود؟  ) چندتا ايراد برطرف نشدهخير           آيا تمام عيوب را برطرف كرده بودند؟     بله -1

 بطور كلي از كيفيت خدمات و تعميرات چقدر رضايت داريد؟ -3

 

 (53)سوال  خير           قطعه اي نياز بود؟       بله موتورسيكلتتانبراي تعمير  -54

 خير           آيا قطعات مورد نياز به موقع تامين شدند؟       بله -55

 توسط نمايندگي چقدر رضايت داريد؟از به موقع تامين شدن قطعه  -52

 

 بطور كلي از رفتار مودبانه پرسنل تعميرگاه چقدر رضايت داريد؟ -53

 

 از توضيحات مسئول مربوطه در پايان كار در خصوص كارهاي انجام شده و قطعات تعويض شده چقدر رضايت داريد؟ -53

 

 خير           هآيا صورتحساب )فاكتور( به شما ارائه گرديد؟       بل -51

 (51)سوال خير           آيا هزينه اي بابت خدمات و يا تعويض قطعات پرداخت نموديد؟       بله -51

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(
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 از هزينه پرداختي براي خدمات انجام شده چقدر رضايت داريد؟ -57

 

 هاي ادواري شركت .......... چقدر رضايت داريد؟ از نحوه ارائه سرويس -51

 

 هاي اين شركت چقدر رضايت داريد؟  سهولت دسترسي به نمايندگياز  -53

 

 رضايت شما تا آن اندازه هست كه مراجعه به اين تعميرگاه را به دوستانتان توصيه كنيد؟    بله -24

.........................................................................................................................................)چرا؟................................................................................................خير

...............................................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................................... 

 نماييد.. بيان ...در پايان پيشنهاد و انتقادات خود را در رابطه با عملكرد اين نمايندگي و يا شبكه خدمات پس از فروش شركت ........ -*

...............................................................................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................................................................... 

 مشخصات مشتري

 ( مرد 2)          ( زن 5( جنسيت:      )5

 سال به بالا       (3 )15سال  14تا       (3 )31سال  31تا       (2 )35سال  34تا  51( 5( سن:           )2

 ( فوق ليسانس و بالاتر 1)      ( ليسانس3)     ( فوق ديپلم 3)     ( ديپلم 2)     ( زير ديپلم 5( تحصيلات:    )3

 بار  ( بيش از سه3)     بار  ( سه3)     ( دوبار 2)     بار  ( يك5( تعداد دفعات مراجعه به نمايندگي:     )3

 ( نام و نام خانوادگي:1( شهر محل سكونت:                                               1

 ( تلفن تماس:7
 

 موتورسيكلتمشخصات 

 ( شركت سازنده :                                             1                                 :       موتورسيكلت ( نوع 1

      برقي     (2 )( بنزين سوز 5( نوع سوخت:     )54                                               ( سال خريد:3
 

 سشگر تكميل گرددتوسط پر

 استان:                               شهر:                             كدنمايندگی:

 پذيرش:      /       / كد شناسايی :                                                                                                            تاريخ

 ام مصاحبه:        /        /                   زمان شروع مصاحبه:                                  زمان پايان مصاحبه:تاريخ انج

 امضا پرسشگر: كد پرسشگر:

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم رضايت( )حداكثر )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(

 

5 2 3 3 1 1 7 1 3 54 
 نظري ندارم )حداكثر رضايت( )حداقل رضايت(
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 (DSI) موتورسيكلتچگونگی پايش رضايتمندي نمايندگی هاي مجاز از شركت هاي عرضه كننده 

 
و واسطه هياي خيدمات    موتورسيكلتي مجاز از عملكرد عرضه كنندگان از آنجا كه رضايتمندي نمايندگي ها

پس از فروش بر رضايتمندي مشتريان نيز اثر گذار است بنابراين شاخص رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز نيز 

 مورد بررسي قرار مي گيرد. موتورسيكلتبه عنوان يكي از شاخص هاي ارزيابي عملكرد عرضه كنندگان 

پرسشنامه اي به منظور پايش رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز از عملكرد شركت هاي عرضه  در همين راستا

/ واسطه خدمات پس از فروش بر اساس نياز سنجي انجام شيده از ميديران نماينيدگيهاي    موتورسيكلتكننده 

نيده  شيركتهاي عرضيه كن  مجاز تدوين گرديده است. اين پرسشنامه كه نتايج آن به عنيوان نتيايج عملكيردي    

/واسطه خدمات پس از فروش شناخته مي شيود همزميان بيا ارزييابي هياي ادواري ، بير اسياس        موتورسيكلت

 نظرسنجي از مديران كليه نمايندگي هاي مجاز تكميل 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

بنام خدا

پرسشنامه اندازه گيري رضايت نمايندگي هاي مجاز از شركتهاي عرضه كننده موتورسيکلت/ واسطه خدمات پس از فروش

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضايت داريد؟شاخصرديف

با سلام،

خواهشمند است به منظور شناخت نقاط قوت و نواحي قابل بهبود شرکت عرضه کننده موتورسيکلت/ واسطه خدمات پس از فروش، پرسشنامه ذيل را تکميل فرماييد. بديهي است نظرات و 

پيشنهادات شما محرمانه تلقي شده و پاسخ های صحيح شما موجب بهبود شرايط فعلي و رشد و تعالي سيستم خدمات پس از فروش خواهد شد.

سرعت امور مالی در رسیدگی به صورتحساب هاي مالی نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است

..............................روز..به طور معمول چه مدت زمان پس از ارسال کلیم ها ، 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؟

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؟

رضایت شما از هماهنگی قیمت قطعات یدکی ارائه شده با بازار چقدر است؟

به طور کلی چقدر از همکاري در زمینه خدمات پس از فروش با شرکت رضایت دارید؟

رضایت شما از مکانیزم هاي سفارش گذاري قطعات یدکی به چه میزان است؟

رضایت شما از نحوه سفارش گذاري و تامین قطعات اضطراري چقدر میباشد؟

رضایتمندي 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

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

 رضایتمندي از مکانیزم برگزاري دوره هاي آموزشی )اطلاع رسانی،دعوت،ثبت نام در دوره هاي آموزشی( چگونه است

میزان مطلوبیت نرخ هاي قطعات تعمیرات تعیین شده از سوي 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 هاي اجرت تعمیرات تعیین شده از سوي شرکت را چگونه ارزیابی می کنید

میزان رضایت شما از کیفیت دوره هاي آموزشی فنی و تئوري برگزار شده براي پرسنل نمایندگی چقدر است

میزان رضایت شما از شرایط و محل برگذاري دوره هاي آموزشی چقدر است؟
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خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد26

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد27

خیربلی28

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد29

30

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد31

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد32

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد33

خیربلی34

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد35

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد36

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد37

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد38

)1(  زن                  )2(  مرد1.  جنسيت:

)1( ديپلم                       )2( فوق ديپلم                   )3( ليسانس                     )4( فوق ليسانس و بالاتر            3. ميزان تحصيلات:

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملکرد نمایندگی می دانید؟ 

رضایتمندي 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 هاي ارتقاي سهم بازار نمایندگی توسط شرکت چقدر است؟

:                                            كد ارزياب/ پرسشگر: :                                     زمان پايان مصاحبه  زمان شروع مصاحبه 

:                                      نام پرسشگر/ ارزياب : تاريخ انجام مصاحبه 

توسط ارزياب/ پرسشگر تكميل گردد

 کد شرکت بازرسی کیفیت :                                                           شهر :                                                                     تلفن :

میزان اطلاع رسانی واحد فنی شرکت در خصوص سیستم هاي فنی جدید موتورسیکلت ها چگونه است

مستندات فنی که از طرف شرکت ارائه می گردد تا چه حد کاربردي می باشد

آیا سیستم رایانه اي جهت ارتباط با شرکت وجود دارد؟     

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضايت داريد؟ شاخص رديف

میزان رضایت شما از شرایط و نحوه توزیع ابزار مخصوص توسط شرکت چقدر است؟

اطلاعات موجود در سیستم رایانه اي تا چه اندازه پاسخگوي نیاز هاي شما در زمینه خدمات پس از فروش می باشد؟

میزان رضایت شما از نحوه برخورد مسئولین و مدیران شرکت چگونه است؟

در صورت دریافت پیشنهاد با شرایط مشابه از شرکت هاي دیگر تا چه اندازه تمایل به ادامه همکاري با شرکت فعلی دارید؟

سیستم رایانه اي 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 نمايندگي                                                       نام شرکت :                                                            کد نمایندگی :

مشخصات مصاحبه شونده

نظرات و پيشنهادات
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 پيوست ها
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 الف پيوست

 قانون حمايت از

 مصرف كنندگان خودروحقوق 
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 حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودروقانون 
 (43525/526به شماره  1/4/86)مصوب مجلس شوراي اسلامی مورخ                                  

 3ماده 

 شود:  اصطلاحات ذيل در معاني مشروح مربوط به كاربرده مي 

يد داخل يا خار  براي استفاده در معابر عمومي براي حمل خودرو: هر نوع وسيله نقليه موتوري تول -5

 سرنشين و بار تا ظرفيت مجاز. 

عرضه كننده: هر شخص حقيقي يا حقوقي كه به طور مستقيم يا از طريق واسطه فروش مبادرت به  -2

 فروش خودروهاي نو توليدي و وارداتي خود مي كند. 

كننده نسيبت بيه فيروش خيودرو      ا موافقت عرضه واسطه فروش: هر شخص حقيقي يا حقوقي كه ب -3

 كند.  اقدام مي

دار فروش و خدمات  نمايندگي مجاز: هر شخص حقيقي يا حقوقي كه با موافقت عرضه كننده عهده -3

 پس از فروش خودرو در طول مدت ضمانت است. 

در اختيار  مصرف كننده: هر شخص حقيقي يا حقوقي كه خودرو را براي استفاده شخصي يا عمومي -1

 .دارد

بهاي خودرو: مبلغي است كه در قرارداد واگذاري و يا در برگه فروش توسط عرضه كننده قيد گرديده  -1

 است. 

 *2ماده 

عرضه كننده موظف به رعايت استانداردهاي ابلاغي در مورد ايمني، كيفيت، سلامت خودرو و مطابقت  

  باشد. آن با ضمانت ارائه شده به مصرف كننده مي

دوره تضمين نمي تواند كمتر از يك سال از زمان تحويل خودرو به مصرف كننده يا كاركردي  -3تبصره 

 برابر با سي هزار كيلومتر) هر كدام زودتر به پايان برسد( باشد. 

دوره تعهد يا دوره تامين قطعات و ارائه خدمات فني استاندارد، برابر ده سال از زمان تحوييل   -2تبصره 
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  باشد. رين خودرو به مصرف كننده ميرسمي آخ

 *1ماده 

عرضه كننده در طول مدت ضمانت مكلف به رفع هر نوع نقص يا عييب ) ناشيي از طراحيي ، مونتياژ ،     

توليد ، يا حمل( است كه در خودرو وجود داشته يا در نتيجه استفاده معمول از خودرو بروز نموده و با 

رف كننده مغاير بوده يا مانع استفاده مطلوب از خودرو يا نافي مفاد ضمانتنامه و مشخصات اعلام به مص

ايمني آن باشد يا موجب كاهش ارزش معاملاتي خودرو شود. هزينه رفع نقص يا عيب خودرو در طول 

مدت ضمانت و جبران كليه خسارات وارده به مصرف كننده و اشخاص ثالث ، اعم از خسيارات ميالي و   

شي از نقص ييا عييب )كيه خيار  از تعهيدات بيميه شيخص ثاليث باشيد(          هاي درمان نا جاني و هزينه

هاي حمل خودرو به تعميرگاه، تامين خودروي جايگزين مشابه در طول مدت تعميرات) چنانچه  هزينه

 مي باشد.  مدت توقف خودرو بيش از چهل و هشت ساعت باشد( برعهده عرضه كننده 

يا از طريق واسطه فروش ييا نماينيدگي مجياز ايفياء      تعهدات عرضه كننده به طور مستقيم -*3تبصره 

شود. عرضه كننده مكلف به ايجاد شبكه خدمات پس از فروش يا نماينيدگي هياي مجياز تعميير و      مي

توزيع قطعات يدكي و تامين آموزشهاي لازم متناسب با تعداد خودروهاي عرضه شده در سطح كشيور  

 به نمايندگي معيني اجبار نمايد. تواند مصرف كننده را به مراجعه  بوده و نمي

در صورت بروز اختلاف بين طرفين موضوع ماده فوق، موضوع اختلافي حسيب درخواسيت    -*2تبصره 

طرفين ابتدا در هيات حل اختلاف مربوطه، متشكل از نمايندگيهاي عرضه كننيده خيودرو، كارشيناس    

مي دادگستري طرح و راي لازم رسمي دادگستري و كارشناس نيروي انتظامي به رياست كارشناس رس

با اكثريت آراء صادر خواهد شد. در صورت اعتراض هر يك از طرفين به راي صادره، خواسته در دادگاه 

صالحه قابل پيگيري خواهد بود . دادگاه صالحه بايد خار  از نوبت و حداكثر ظيرف دو مياه انشياء راي    

 نمايد.

 *4ماده  

خودرو در طول دوره ضمانت پس از سه بار تعمير همچنان بياقي  چنانچه نقص يا عيب قطعات ايمني  
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باشد يا در صورتي كه نقص يا عيب قطعاتي كه موجب احتمال صدمه جسمي يا جاني اشخاص گردد و 

با يك تعمير برطرف نشده باشد يا خودرو بيش از سي روز به دليل تعميرات غير قابل اسيتفاده بمانيد،   

خواست مصرف كننده خودروي معيوب را با خودروي نو تعويض ييا  عرضه كننده مكلف است حسب در

 با توافق، بهاي آن را به مصرف كننده مسترد دارد. 

در صورت بروز اختلاف بين طرفين، حل و فصل آن از طرييق هييات حيل اخيتلاف موضيوع       -3تبصره 

 ( اين قانون مي باشد. 3( ماده )2تبصره )

استفاده از خودروي مسترد شده را پيش از رفيع عييب نيدارد،     عرضه كننده حق واگذاري يا -2تبصره 

واگذاري خودروي مزبور پس از رفع عيب و نقص قبلي و با اعلام صريح عيوب مزبور در اسناد واگذاري 

  مجاز مي باشد.

 

 *5ماده 

عرضه كننده، واسطه فروش و نمايندگي مجاز تعمير موظفند هر بار كيه خيودروي موضيوع ضيمانت،      

گيرد، پس از اتمام كار، به صورت مكتوب كليه عيب هيا   اي قرار مي تعمير يا خدمات مختلف دورهمورد 

و نقص هاي اعلامي از سوي مصرف كننده، اقدامهاي انجام شده و قطعات تعمير يا تعويض شيده را در  

 صورت وضعيت ذكر نموده و آن را تسليم مصرف كننده نمايد. 

استاندارد يا تاييد نشده توسط عرضه كننده و نماينيدگي هياي مجياز     استفاده از قطعات غير -*تبصره

  تعمير ممنوع مي باشد.

 

 *6ماده 

چنانچه انجام تعهدات عرضه كننده به دليل حوادث غير مترقبه) غير قابل پيش بيني و غير قابل رفع(  

 شود.  افزوده مي ناممكن باشد، اين تعهدات به حالت تعليق در مي آيد. مدت تعليق به دوره ضمانت

 *7ماده 

هر نوع توافق مستقيم يا غير مستقيم بين عرضه كننده، واسطه فروش يا مصرف كننده كه به موجيب   
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آن تمام يا بخشي از تعهداتي كه عرضه كننده بر طبق اين قانون و يا ضمانتنامه صادر بير عهيده دارد،   

ذارده شود، در برابر مصرف كننده باطيل و  ساقط نمايد يا به عهده واسطه فروش يا هر عنوان ديگري گ

 باشد.  بلااثر مي

انعقاد هر نوع قراردادي كه حقوق و تكاليف طرفين قيرارداد و مشيمولين ايين قيانون در آن      -*تبصره

 قانون مدني و مورد مشابه غير قانوني و از درجه اعتبار ساقط است.  54رعايت نشود به استناد ماده 

 

 *8ماده 

و نقص و خسارات جاني و مالي وارده به مصرف كننده و اشيخاص ثاليث كيه بيه دلييل      هرگونه عيب  

تعويض يا نصب قطعات و سيستمهاي جانبي و يا دريافت خدمات خار  از شبكه رسمي و مجاز عرضيه  

كننده توسط مصرف كننده طي دوران ضمانت ايجاد شود از شمول اين قانون خار  است و هيچ گونيه  

 كند. نده و اشخاص ثالث در برابر عرضه كننده ايجاد نميكن حقي براي مصرف

 

 3ماده 

عرضه كننده مكلف است تعهدات موضوع اين قانون را به صورت كتبي در اوراق ضمانتنامه قيد نميوده   

و در زمان تحويل خودرو، به نحو مقتضي موضوع اين قانون را به طور صريح و روشن به مصرف كننيده  

 اعلام نمايد. 

 

 31 ماده

آئين نامه اجرائي اين قانون) به ويژه در مورد ملاكهاي ايجاد نمايندگي مجاز تعمير در سطح كشور به  

ازاء تعداد خودروها عرضه شده( ظرف سه ماه از تاريخ تصويب توسط وزارت صنايع و معادن تهيه شده 

 رسد.  و به تصويب هيات وزيران مي
 

  33ماده 

نظارت بر اجراء اين قانون در راستاي حفظ حقوق مصرف كننيدگان و   وزارت صنايع و معادن مكلف به

 اعلام گزارش ادواري شش ماهه به كميسيون صنايع و معادن مجلس شوراي اسلامي است.



 

                

   

 صنعت موتورسيكلت خدمات پس از فروشو ضوابط  ستورالعمل شرايط ،د

 
 

 

 ب پيوست

 آيين نامه اجرائی قانون حمايت

 ازحقوق مصرف كنندگان خودرو 

 
 

 

 

 
 



 

                

   

 صنعت موتورسيكلت خدمات پس از فروشو ضوابط  ستورالعمل شرايط ،د

 ان خودروآئين نامه اجرايی قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگ
 هيئت وزيران( 23/12/83مورخ  144311/41678)ابلاغيه شمار

 

ضوابط مندر  در اين آئين نامه شامل عرضه كنندگان، واسطه هاي فروش، واسطه هاي خدمات  :3ماده

بوس،  خودرو اعم از سواري، وانت، دو ديفرانسيل، ون، ميني پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز انواع

س، كاميونت، كاميون، كشنده و موتورسيكلت كه در داخل كشور توليد و يا در چارچوب ميدي باس، اتوبو

 باشد.  وارد شده و يا مي شود، مي مقررات جاري به كشور

 تعاريف و اصطلاحات اين آئين نامه به شرح زير است: :2ماده 

يل ضمانت، عبارت است از كليه خدمات پس از فروش يك محصول از قب خدمات پس از فروش: -الف

خدمات، تعميرات و تامين قطعات استاندارد( كه موجب تضمين كاركرد مطلوب محصول  تعهد، )پشتيباني

 باشد.  مي

اين دستورالعمل شامل  :دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو -ب

ن  به كليه حداقل شرايط كمي و كيفي خدمات پس از فروش است كه توسط وزارت صنايع و معاد

شركتهاي عرضه كننده خودرو ابلاغ گرديده و در فواصل زماني تعيين شده در آن، توسط بازرس مورد 

 گيرد. بازرسي و ارزيابي قرار مي

كننده  شود كه توسط عرضه به شخص حقيقي يا حقوقي اطلاق مي واسطه خدمات پس از فروش: -پ

ندگي هاي مجاز( در طول دوره تضمين و تعهد دار خدمات پس از فروش خودرو )از طريق نماي عهده

باشد. واسطه خدمات پس از فروش مي تواند به عنوان بخشي از مجموعه عرضه كننده يا به عنوان  مي

 شركتي مستقل تحت نظارت عرضه كننده فعاليت نموده و خدمات خود را ارائه نمايد.

بر كيفيت، چگونگي توليد )فروش( و خدمات كليه معيارها و مشخصات فني ناظر ابلاغی: استانداردهاي -ت

پس از فروش كه حسب مورد توسط دولت، وزارتخانه هاي صنايع و معادن و بازرگاني، سازمان استاندارد و 

  گردد. تحقيقات صنعتي ايران، سازمان حفاظت محيط زيست و كميته معيار مصرف سوخت ابلاغ  مي
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ده خودرو در صورت عدم مغايرت با موارد فوق الاشاره استانداردهاي فني شركتهاي عرضه كننتبصره: 

 جزء استانداردهاي ابلاغي محسوب خواهد شد.

به مجموعه خدمات تعهد شده اعم از تامين قطعات، خدمات فني استاندارد و يا  تضمين يا ضمانت: -ث

گردد  ه(  اطلاق ميكننده )مطابق مفاد اين آئين نام كننده به مصرف تعويض خودرو اعلام شده از طرف عرضه

كننده تامين  كه در يك دوره زماني يا طي مسافت مشخصي انجام آنها به طور رايگان از سوي عرضه

 گردد. مي

گردد و  سندي است كه توسط عرضه كننده به همراه خودرو تحويل مصرف كننده ميضمانت نامه:  -ج

باشد. در ضمانت نامه شرح قطعات  در برگيرنده تعهدات دوران ضمانت و تعهد خدمات عرضه كننده مي

 مصرفي و استهلاكي كه مشمول ضمانت نمي شود ذكر مي گردد.

به مجموعه خدمات شامل تعميرات، تامين لوازم يدكي، پشتيباني خدمات خدمات تعهد شده:  -چ

واجرت المثل اطلاق مي شود كه انجام آن در يك دوره زماني مشخص از سوي عرضه كننده تعهد مي 

 گردد.

كننده  : استفاده از هر خودرو مطابق مشخصات اعلام شده از سوي عرضهاستفاده مطلوب از خودرو -ح

)رعايت تعداد سرنشين و مقدار بار تا ظرفيت مجاز ، شيوه نگهداري خودرو و نظاير آن( كه در ضمانت 

 نامه توضيح داده شده است، مي باشد.

است كه حاوي مواردي از قبيل نحوه استفاده مطلوب از اي  كتابچه كتابچه راهنماي مصرف كنندگان: -خ

خودرو، بازديدهاي  خودرو، فهرست متعلقات و تجهيزات همراه خودرو، فهرست تجهيزات و وسايل اضافي

اي، قانون و آئين نامه حمايت از حقوق مصرف كنندگان خودرو، فهرست نمايندگي هاي مجاز شبكه  دوره

اشد و در زمان تحويل خودرو بايد توسط عرضه كننده به مصرف كننده فروش و خدمات پس از فروش مي ب

 ارائه گردد.

منظور از تامين خودروي جايگزين )فقط در دوران ضمانت(  تامين خودرو جايگزين مشابه: -د
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واگذاري خودرو مشابه و در صورت عدم امكان، پرداخت خسارت خواب خودرو )توقف بلا استفاده خودرو( 

 باشد.  مي

قيمت كارشناسي خودرو بر اساس نظر كارشناس رسمي دادگستري در رشته  قيمت كارشناسی: -ي

 مرتبط )بر مبناي اولين زمان اعلام عيبي كه منجر به تعويض خودرو مي گردد( خواهد بود. 

در مورد خودروهاي ساخت داخلي و  صنايع و معادنشخصيت حقوقي است كه توسط وزارت  بازرس: -ر

وهاي وارداتي توسط وزارت بازرگاني براي نظارت بر عملكرد عرضه كننده، واسطه فروش، در مورد خودر

واسطه خدمات پس از فروش، نمايندگي هاي مجاز، تهيه گزارشهاي ادواري/ موردي و ارائه به همراه اظهار 

هاي خودروبراي و  خودروهاي ساخت داخل به وزارت صنايع و معادننظر لازم به مراجع ذيربط )براي 

در  باشد. هاي انجام بازرسي ها بر عهده عرضه كننده مي معرفي مي شود. هزينهوارداتي به وزارت بازرگاني( 

صورتي كه سازندگان خودرو داخلي اقدام به واردات خودرو نمايند، به جهت هماهنگي در انجام فرآيند 

 معرفي خواهد شد. صنايع و معادنبازرسي، بازرس مورد نظر توسط وزارت 

زياده، نقيصه و يا تغيير حالتي است كه موجب كاهش ارزش اقتصادي كالا و خدمات و يا عدم  عيب: -ز

 امكان استفاده متعارف از آن مي گردد.

قطعاتي كه نقص يا عيب آنها موجب احتمال صدمه جسمي يا جاني اشخاص قطعات ايمنی خودرو:  -ژ

  گردد.

ستاندارد و تحقيقات صنعتي ايران موظفند فهرست قطعات و سازمان ا صنايع و معادنوزارت : 1ماده 

 مشمول استاندارد ملي، و فهرست قطعات و عيوب ايمني را تهيه و ابلاغ نمايد.

عرضه كننده خودرو موظف است كتابچه راهنماي مصرف كنندگان، اوراق ضمانت نامه به زبان * :4ماده 

ي رضايت مشتريان و نظرسنجي، نام و نشاني فارسي، مشخصات خودرو، سند فروش، پرسشنامه ارزياب

 نمايندگي هاي مجاز در سراسر كشور را در زمان تحويل خودرو به مصرف كننده تحويل نمايد.

براي خودروهاي سبك و موتورسيكلت آموزش نحوه استفاده به مصرف كنندگان مي تواند از  -*3تبصره
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خودروهاي سنگين علاوه بر موارد فوق برگزاري  طريق ارائه كتابچه يا لوح فشرده صورت پذيرد. براي 

 ساعت( الزامي است. 2دوره هاي آموزشي حضوري )حداقل 

 رعايت ضوابط مندر  در كتابچه راهنماي مصرف كننده براي مصرف كننده الزامي است. -*2تبصره 

ز تاريخ ديفرانسيل و ون( ا  حداقل دوره تضمين براي خودروهاي سبك )سواري، وانت، دو -*5ماده 

( كيلومتر، هر كدام زودتر فرا برسد و براي 34444كننده دو سال يا كاركردي برابر ) تحويل به مصرف

( كيلومتر، هر كدام زودتر فرا برسد و براي خودروهاي سنگين 514444خودروهاي وارداتي پنج سال يا )

كننده سه سال يا  يل به مصرفباس، اتوبوس، كاميونت، كاميون و كشنده( از تاريخ تحو بوس، ميدي )ميني

كيلومتر، هر كدام زودتر فرا برسد و براي موتورسيكلت از تاريخ تحويل به  (244444كاركردي برابر )

 باشد. مصرف كننده شش ماه مي

مندي  تواند بر اساس سياست تجاري خود و به منظور ارتقاء رضايت كننده مي عرضه -3تبصره 

ه ضمانت با تعهدات مربوطه اقدام نمايد كه در اين صورت جزئيات كننده نسبت به افزايش دور مصرف

 شرايط آن بايد به طور شفاف به مصرف كننده اعلام گردد.

ضمانت رنگ براي خودروهاي سبك حداقل سه سال و براي خودروهاي سنگين حداقل  *-2تبصره 

 هجده ماه مي باشد.

مصرفي از قبيل روغن، مايع خنك كننده و  اقلام ضمانت در خودرو شامل مواد و قطعات *-1تبصره 

نظاير آن و استهلاك قطعات استهلاكي از قبيل لنت ترمز، تيغه برف پاك كن، صفحه كلاچ و نظاير آن )به 

 جز اقلام مصرفي( كه از طرف عرضه كننده تضمين گرديده است، نمي باشد.

موجود در هر يك از  تعويض قطعات مصرفي و قطعات استهلاكي كه ناشي از عيب *-4تبصره 

 گردد. كننده بوده و مشمول تضمين مي هاي خودرو باشد بر عهده عرضه مجموعه

تعمير خودرو يا تعويض قطعات ناشي از خسارت حاصل از حادثه يا تصادف بوجود آمده، كه  *-5تبصره 

  گردد. به علت ايرادات فني خودرو نباشد مشمول ضمانت نمي
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باشند كه به كمك آن،  اي مي اندازي سامانه ف به تهيه و راهكنندگان موظ عرضه *-6ماده 

زمان   كنندگان در صورت تمايل بتوانند قبل از مراجعه به نمايندگيهاي مجاز از طريق ارتباط با آن، مصرف

كننده تاكيد بر پذيرش در نمايندگي خاصي  و محل مراجعه خود را مشخص نمايند. در صورتي كه مصرف

 رضه كننده بايد در اولين زمان ممكن نسبت به اين موضوع اقدام نمايد.را داشته باشد ع

در دوران ضمانت، نماييندگييهاي مجياز موظيف به پذييرش كلييه خودروهاي تحت  *-7ماده 

باشند. شرح خدمات انجام شده و ليست قطعات تعويض شده بايد به صورت كتبي به مصرف  مسئوليت مي

  كننده تحويل گردد.

چنانچه رفع عيوب خودرو تحت ضمانت )كه ناشي از خسارت حاصل از حادثه و يا تصادف  *-8ماده 

نباشد( بيش از دو روز كاري طول بكشد، واسطه خدمات پس از فروش موظف به تامين خودرو مشابه 

  ( اين آئين نامه مي باشد.54جايگزين و در صورت عدم امكان، پرداخت خسارت خواب خودرو به شرح ماده )

هاي خودرو به تشخيص كارشناس فني راهنمائي  چنانچه عيوب موجود در هر يك از مجموعه *-تبصره

و رانندگي سبب بروز حادثه و يا تصادف شده باشد، خدمات مربوطه مشمول ضوابط اين ماده بوده و بر 

 باشد. عهده عرضه كننده مي

دو روز كاري، براي كليه روزهاي توقف  مدت زمان خواب خودرو براي پرداخت خسارت بعد از *-3ماده  

خودرو در نمايندگي )اعم از تعطيل و غير تعطيل بدون در نظر گرفتن فرآيندهاي داخلي عرضه كننده، 

واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي مجاز( شروع و در روزي كه نمايندگي مجاز پس از انجام 

 را اعلام مي نمايد، خاتمه مي يابد.  تعميرات لازم، آمادگي تحويل خودرو به مصرف كننده

در صورت مراجعه مصرف كننده به همان نمايندگي مجاز و يا هر يك از نمايندگيهاي ديگر،  *تبصره 

براي بار دوم، براي رفع ايراد تكراري، زمان خواب خودرو از بدو تاريخ پذيرش خودرو براي پرداخت 

 گردد. خسارت محاسبه مي

داخت خسارت خواب خودرو )به استثناي خسارات ناشي از موارد حادثه و تصادف( ضوابط پر  *-31ماده 
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 به صورت زير مي باشد:

براي توقف كليه خودروهاي سواري از زمان تحويل خودرو به نمايندگي به  الف ـ خودروهاي سواري:

ي بازرس مورد تائيد قرار ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز كاري يا زمان استاندارد تعميرات كه قبلاً از سو

( قيمت هاي اعلامي فروش محصول توسط توليد كننده يا 4451/4گرفته است، بمقدار پانزده ده هزارم )

 عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود. 

براي توقف كليه خودروهاي عمومي از زمان تحويل  ب ـ خودروهاي عمومی) تاكسی، وانت و ون(:

به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز كاري، يا زمان استاندارد تعميرات كه قبلاً از خودرو به نمايندگي 

( بهاي خودرو توسط عرضه 4424/4سوي بازرس مورد تائيد قرار گرفته است، بمقدار بيست ده هزارم )

 شود.  كننده به مصرف كننده پرداخت مي

براي  يونت، كاميون و كشنده(:خودرو هاي سنگين )مينی بوس، ميدي باس، اتوبوس، كام -ج 

كليه خودروهاي سنگين به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز كاري يا زمان استاندارد تعميرات كه قبلاً از 

( بهاي خودرو توسط عرضه كننده 445/4سوي بازرس مورد تائيد قرار گرفته است، به مقدار يك هزارم )

 به مصرف كننده پرداخت مي شود. 

براي توقف انواع موتور سيكلت به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز كاري، به مقدار  يكلت:موتورس -د

( ريال به ازاي هر روز( توسط 51444( بهاي موتورسيكلت )حداقل مبلغ پانزده هزار )445/4يك هزارم )

 .عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود

يش از يك ماه بطول انجامد، با موافقت كتبي مصرف در صورتيكه توقف خودروي سنگين ب *-3تبصره 

( 4442/4كننده، براي هر روز توقف خودرو مازاد بر يك ماه، عرضه كننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم )

 بهاي خودرو علاوه بر مقدار قبلي مي باشد.

خدمات  در خصوص پرداخت خسارت خواب خودرو، عرضه كننده مي تواند از طريق واسطه *-2تبصره 

 پس از فروش خود اقدام نمايد.



 

                

   

 صنعت موتورسيكلت خدمات پس از فروشو ضوابط  ستورالعمل شرايط ،د

مجاز مراجعه نمايد و رفع كامل ايرادات   چنانچه مصرف كننده در دوران ضمانت به نمايندگي *-33ماده 

خودرو تحت هر شرايطي در مدت زمان باقيمانده از دوره ضمانت خودرو براي نمايندگي مجاز مقدور 

وش موظف است ضمن الزام نمايندگي مجاز به اعلام عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فر نباشد،

كننده ترتيبي اتخاذ  نمايد كه خودرو در اولين فرصت ممكن تحت شرايط ضمانت  كتبي موضوع به مصرف

 ( اين آيين نامه الزامي مي باشد.51رفع نقص گردد. تضمين تعميرات انجام شده بر اساس ماده )

ن ضمانت، از جمله تعميرات اشاره شده در اين ماده مشمول كليه خدمات ارايه شده در دورا *-تبصره

  ( اين آئين نامه مي باشد.51ضمانت مورد اشاره در ماده )

( بيش 3عرضه كننده موظف است در صورتي كه مدت خواب خودرو مطابق ترتيبات ماده )  *-32ماده  

 ضافه نمايد.از يك ماه باشد مدت ياد شده را به زمان دوره تضمين خودرو مربوطه ا

در دوران ضمانت هزينه هاي بارگيري و حمل خودروهاي در راه مانده و غير قابل تعمير )به  *-تبصره

 استثناء موارد تصادفي( بر عهده عرضه كننده مي باشد.

حداقل مدت زمان تعهد خدمات شامل تامين كليه قطعات يدكي و ارائه خدمات تعميراتي به  -*31ماده 

ل بعد از فروش آخرين دستگاه خودرو از نوع و مدل مربوطه توسط عرضه كننده مي مدت حداقل ده سا

 باشد.

هاي مجياز  در دوران تعهد عرضه كننده، واسطه خدمات پس از فروش و يا نماييندگيي -*34ماده 

باشند. صورت حساب مربوط به تعمير و يا  موظيف به پذييرش كلييه خودروهاي تحت مسئوليت مي

هاي معيوب گزارش شده توسط مصرف كننده بايد بر اساس دستورالعمل  قطعات و مجموعه  تعويض كليه

 (، تنظيم و به مصرف كننده ارايه گردد.51زمان استاندارد )موضوع ماده 

هاي مجياز آن موظف به پذيرش  عرضه كننده، واسطه خدمات پس از فروش و يا نماييندگيي -*3تبصره

باشد و رعايت كليه  ه كه داراي نمايندگي رسمي آن در كشور است، ميكليه خودروهاي وارداتي مشاب

 ضوابط اين آيين نامه و مقررات وزارت بازرگاني در اين خصوص الزامي است.
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( براي دوران تعهد نيز 1موضوع ماده )  كنندگان موظف به بكارگيري سامانه پذيرش عرضه -*2تبصره 

 باشند.  مي

نسبت به تدوين جدول زمان استاندارد تعميرات و همچنين تعيين نرخ كننده بايد  عرضه -*35ماده 

ساعت تعميرات اقدام نمايد و پس از تاييد بازرس آن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگيهاي 

 كننده تحويل شود. مجاز خود ابلاغ نمايد تا صورتحساب مصرف كننده بر آن اساس صادر و به مصرف

ر نمايندگيهاي مجاز امكاناتي را فراهم نمايد تا در صورت درخواست مصرف كننده، عرضه كننده بايد د

 امكان مقايسه صورت حساب صادره با جداول مذكور وجود داشته باشد.

عرضه كننده موظف است نمايندگيهاي مجاز را ملزم نمايد تا ضمن ارائه صورت حساب  -*36ماده 

كيلومتر، هر كدام زودتر فرا  3444ود را به مدت دو ماه و يا (، خدمات ارائه شده خ53مندر  در ماده )

 برسد، ضمانت نمايد.

مجاز تحت هر شرايطي ملزم به پذيرش خودروهايي كه به دليل  موارد ايمني قادر   نمايندگي -*37ماده 

  به تردد نيستند، مي باشد.

رگ پذيرش، خودرو داراي اگر نمايندگي مجاز تشخيص دهد علاوه بر عيوب مندر  در ب -*38ماده 

كننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعمير كسب  عيب ديگري است، قبل از تعمير آن بايد با مصرف

 تكليف نمايد.

  كننده تحويل دهد. در دوران تعهد، نمايندگي مجاز بايستي داغي قطعات تعويضي را به مصرف -*تبصره

ين آيين نامه به علت استفاده از قطعات غيراستاندارد چنانچه به تشخيص مراجع مقرر در ا -*33ماده 

تعميرات و   كننده، واسطه خدمات پس از فروش و يا نمايندگي مجاز و يا ناشي از عدم كيفيت توسط عرضه

كننده گردد، عرضه كننده موظف به جايگزين كردن  يا در صورت سهل انگاري، خسارتي متوجه مصرف

 خدمات، بدون دريافت وجوه جبران خسارات وارده مي باشد.قطعات استاندارد و رفع نقصان 

 ايجاد نمايندگي مجاز توسط عرضه كنندگان انواع خودرو مطابق ضوابط زير مي باشد: -21ماده 
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حداقل امكانات مورد نياز نماينده رسمي بر حسب تعداد دستگاه خودروهاي سبك به شرح جدول الف ـ 

 تاييد شده است، مي باشد. "هيئت دولت  دفتر "( كه به مهر 5پيوست شماره )

عرضه كنندگان انواع خودروهاي اتوبوس هاي برون شهري، كاميون و كشنده جهت ارائه خدمات  ب ـ

پس از فروش به مصرف كنندگان، موظفند در هر يك از محورهاي اصلي جاده اي كشور به شرح جدول 

د شده است، حداقل يك نمايندگي مجاز ايجاد تايي "دفتر هيئت دولت  "( كه به مهر 2پيوست شماره )

 نمايند. 

عرضه كنندگان انواع موتورسيكلت جهت ارايه خدمات پس از فروش به مصرف كنندگان، موظفند در  ج ـ

 شهرهاي مراكز استانها حداقل يك نمايندگي مجاز ايجاد يا اعلام نمايند.

استانها، شهرها و محورهاي ارتباطي كشور بر  تعداد نمايندگيهاي مجاز و پراكندگي آنها در سطح -تبصره

اساس پارامترهايي نظير تعداد خودروهاي عرضه شده، ضريب مراجعه سالانه خودروها در دوران ضمانت و 

تعهد، مدت زمان توقف خودروها در هر بار مراجعه به نمايندگيهاي مجاز و پراكندگي خودروهاي عرضه 

ر اساس آن در صورت نياز نسبت به توسعه شبكه نمايندگيهاي شده، توسط عرضه كنندگان محاسبه و ب

 مجاز اقدام خواهند نمود.

شرايط و ضوابط كمي و كيفي ايجاد نمايندگيهاي مجاز و نحوه ارزيابي دوره اي نمايندگي هاي  -23ماده 

 مذكور بر اساس دستورالعملي خواهد بود كه به تصويب وزير صنايع و معادن مي رسد.

ه كننده تحت هيچ شرايطي مجاز به جذب و بكارگيري نمايندگيهاي تحت پوشش خود يا عرض -تبصره

هر يك از شركتهاي عرضه كننده كه بر اساس دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت 

خودرو مردود شناخته شده مردود شناخته شده و لغو دائم گرديده اند تا زمان انجام اصلاحات لازم و 

  به سطح كيفي قابل قبول نمي باشد. رسيدن

عرضه كننده خودرو بايد نسبت به تهيه و ابلاغ ضوابط پذيرش، گردش كار خدمات قابل ارائه و  -22ماده 

( و نظارت بر حسن 25ترخيص خودرو، به نمايندگيهاي مجاز در چارچوب شرايط و ضوابط موضوع ماده )
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 اجراي آن اقدام نمايد.

هاي مجاز، موظف به نصب تابلو رتبه نمايندگي و همچنين نصب تابلوي حقوق نمايندگي  -21ماده  

باشند. تابلو حقوق مشتريان  كنندگان باشد در محل پذيرش مي مشتريان به نحوي كه قابيل رويت مصرف

 در چارچوب آئين نامه، تدوين و به عرضه كنندگان اعلام خواهد شد. صنايع و معادنتوسط وزارت 

كننده خودرو بايد ضمن آموزش كاركنان خدمات پس از فروش و تعميرگاهها،  هعرض -24ماده  

هاي فني، راهنماي تعميراتي  مستندات اجرايي لازم براي ارائه خدمات به هر محصول، كليه دستورالعمل

هاي مختلف خودرو و آموزش استفاده از تجهيزات تخصصي ابزار مخصوص را فراهم و از طريق  بخش

 هاي مجاز ارائه نمايد. پس از فروش به كليه نمايندگيواسطه خدمات 

كننده بايد براي خودروهاي جديد، ابزار آلات، تجهيزات و قطعات يدكي مورد نياز  عرضه -25ماده  

هاي لازم را براي كاركنان فني آنها  واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز را تامين و آموزش

 كننده، داده باشد. به مصرف قبل از شروع تحويل خودرو

عرضه كننده موظف است سيستمي را براي تامين و توزيع به موقع قطعات يدكي مورد نياز  -26ماده 

 صنايع و معادنواسطه خدمات پس از فروش و نمايندگيهاي مجاز آنها بر اساس ضوابطي كه توسط وزارت 

 و اجرا نمايد.ابلاغ        مي شود جهت ارايه به مصرف كنندگان طراحي 

كننده خودرو موظف است سيستم رديابي قطعات، به ويژه قطعات ايمني نصب شده بر  عرضه -27ماده 

روي خودروها را ايجاد نمايد بطوري كه در صورت تشخيص وجود نقص فني در هر گروه از قطعات نصب 

ف نمودن نقص مزبور شده كه باعث بروز خسارت شده باشد، امكان فراخوان خودروهاي مربوطه و برطر

 وجود داشته باشد.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظام رسيدگي به شكايات مصرف كنندگان  -28ماده 

اي خود را به مراجع ذيربط  را در شركت و كليه نمايندگيهاي مجاز مستقر نمايد و گزارش عملكرد دوره

 ارسال نمايد.         
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مدت زمان تعيين تكليف نهايي شكايت مصرف كننده از زمان وصول شكايت  در نظام فوق الذكر -تبصره

 ( روز تجاوز نمايد.24توسط عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش نبايد از )

هاي خسارات  واسطه فروش و خدمات پس از فروش  بايد سامانه اي را براي پرداخت هزينه -23ماده 

 در قانون و اين آئين نامه( همزمان با راه اندازي مستقر و اجرا نمايد. كننده )مورد اشاره  وارده به مصرف

اي بين واسطه فروش، خدمات  عرضه كنند گان بايد نسبت به استقرار شبكه اطلاعاتي رايانه -11ماده 

پس از فروش و كليه نمايندگيهاي مجاز و آموزش عملي كاركنان آنها در زمينه بكارگيري آن اقدام نمايد 

لاوه بر محاسبه مدت خواب خودرو، ليست قطعات مصرفي بر روي هر خودرو و صورتحساب هر مصرف تا ع

 كننده براي بازرس قابل دسترسي باشد.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظام نظرسنجي از مراجعين كليه  -13ماده 

ليد كنندگان تدوين و در بازه نمايندگيهاي مجاز را تحت نظر سازمان حمايت از مصرف كنندگان و تو

 هاي زماني به اجرا درآورد و بر اساس نتايج حاصله اقدامات اصلاحي موثر را اعمال نمايد.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است سيستم نظارت بر نمايندگيهاي مجاز را بر  -12ماده 

رالعمل هاي ابلاغي مراجع ذيربط اساس وظايف تعيين شده در اين قانون، آيين نامه  مربوطه و دستو

 مذكور در اين آئين نامه ايجاد و در  بازه هاي زماني مشخص اجرا نمايد.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است دستورالعمل اعطا و لغو نمايندگي ها را با  -3تبصره 

 معيارهاي مشخص شده ابلاغي مراجع ذيربط تهيه و اجرا نمايد.

فروش و خدمات پس از فروش بايد نام و نشاني كليه نمايندگي هاي مجاز خود را به واسطه  -2تبصره 

 همراه ساير مشخصات درخواستي جهت ارزيابي عملكرد آنها به بازرس معرفي نمايد.

عرضه كنندگان خودرو موظف هستند رضايت مصرف كننده را از خدمات ارائه شده خود در  -11ماده 

تواند شكايت  نمايند. چنانچه رضايت مصرف كننده تامين نشود، وي بدواً مي دوران ضمانت و تعهد تامين

و در مورد خودروهاي وارداتي به  صنايع و معادنخود را در مورد خودروهاي ساخت داخل به وزارت 
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. شكايت مصرف كننده وزارت بازرگاني )سازمان حمايت از مصرف كنندگان و توليدكنندگان( تسليم نمايد

جع ذيربط ظرف مدت سي روز مورد رسيدگي قرار مي گيرد و در صورت عدم حل و فصل از سوي مر

موضوع هر يك از طرفين مي توانند به هيات حل اختلاف مربوطه مركب از نماينده عرضه كننده خودرو، 

كارشناس رسمي دادگستري در رشته مرتبط و كارشناس راهنمائي و رانندگي نيروي انتظامي، به رياست 

ظرف مدت بيست روز از  موظف است اس رسمي دادگستري مراجعه نمايند. مرجع حل اختلافكارشن

تاريخ دريافت شكايت به موضوع رسيدگي و نسبت به حل اختلاف اقدام نمايد. در صورت اعتراض هر يك 

 صورتجلسه حل اختلاف، خواسته در دادگاه صالحه قابل پيگيري خواهد بود. از طرفين به

نهادها و سازمان هايي كه مصرف كنندگان جهت طرح شكايت به آنها مراجعه مي نمايند كليه  تبصره 

و در مورد  صنايع و معادنموظفند شكايت مصرف كننده را در مورد خودروهاي ساخت داخل به وزارت 

 .خودروهاي وارداتي به وزارت بازرگاني )سازمان حمايت مصرف كنندگان و توليدكنندگان( ارسال نمايد

 مسئوليت اجرايي مفاد اين آئين نامه بر عهده عرضه كننده خودرو مي باشد.  -14ده ما

براي خودروهاي وارداتي  صنايع و معادننظارت بر حسن اجراي اين آئين نامه بر عهده وزارت  -15ماده 

 با هماهنگي وزارت بازرگاني مي باشد.

هاي فروش، واسطه هاي خدمات پس از  ارزيابي هاي ادواري عرضه كنندگان خودرو، واسطه -16ماده 

فروش، نمايندگيهاي مجاز و ارايه گزارش هاي ادواري موردي بر عهده بازرس كه براي خودروهاي ساخت 

و براي خودروهاي وارداتي با هماهنگي وزارت بازرگاني تعيين مي  صنايع و معادنداخل توسط وزارت 

به كميسيون صنايع و معادن مجلس بر عهده وزارت گردد، مي باشد. جمع بندي گزارش ها و ارائه آن 

 مي باشد. صنايع و معادن

مسئوليت رسيدگي به شكايات مصرف كنندگان و جلب رضايت ايشان در مرحله اول بر عهده  -17ماده 

كننده مي باشد. در صورت بروز اختلاف بين عرضه كننده و مصرف كننده مراتب از طريق مراجع  عرضه

 ( اين آيين نامه قابل پيگيري خواهد بود.33اشاره در ماده )حل اختلاف مورد 
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 (3جدول شماره )
 

 

تعميرگاه و فروشگاه مركزي با مديريت مستقيم نمايندگي رسمي فعاليت مي نمايد. رعايت اين بند  -5

 ( الزامي است.3و 2و  5براي رديفهاي )

 تعميرگاه و فروشگاه مجاز تحت نظارت نمايندگي رسمي فعاليت مي نمايد.  -2

 .وان تعميرات را دارا بوده و در صورت لزوم دوره هاي آموزشي را ديده استنمايندگي مجاز تعميراتي، ت  -3

( دستگاه، ايجاد حداقل يك نمايندگي مجاز تعميراتي در 1444در صورت عرضه خودرو بيش از )  -3

 مركز هر استان الزامي است.
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