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 مقدمه      

هتا و     ها را ناگريز از پذيرش تغيير كرده استت. در سراستر دنيتا، ستازمان     بقا در بازار رقابتي امروز، سازمان

بته  هاي تجاري تلاش مي كنند تا از طريق نيل به مزاياي منحصتر بته فترد، نستبت بته ستاير رقبتا         بنگاه

موقعيتي ممتاز دست يابند. از سوي ديگر، مشتتريان و مصترك كننتدگان همتواره در وستتجوي عرضته       

 كنندگاني هستند كه كالا يا خدماتي به مراتب بهتر ارائه مي كنند.

يكي از نيازهاي ضروري خدمات به مشتريان مي باشد. با گسترش بازارهاي رقابتي در وهان و تاثير آن در 

همچنين تووه شركت هاي توليدي و خدماتي بته اهميتت ارائته ختدمات برتتر ضترورت       اقتصاد كشور و 

هاي مكانيزه يكپارچه در رابطه با مديريت خدمات پس از فروش دو چنتدان شتده    طراحي و توليد سيستم

است. سازمان هايي كه تا ديروز در فكر وذب مشتريان وديد بوده اند، امتروز بته دنبتال افتزايش ستط       

 ريان هستند.رضايت مشت

در شرايطي كه خدمات پس از فروش يك از عوامل موفقيت شركت ها شناخته متي شتود، بتازار وهتاني      

اقتصاد تا به امروز به اين اندازه رقابتي نبوده است، بدين ترتيب برنامه ريزي به ستوي بتازاري پويتا ستو      

پايين يا سهم بازار پيشتتاز بتوده    داده شده است. بسياري از شركت ها كه زماني از نظر تكنولوژي، قيمت

اند امروزه با تمركز بر نيازهاي مشتريان به معني تووه به كيفيت محصول و ارائته ختدمات بته مشتتريان     

 رقابت مي كنند.

خدمات پس از فروش نه تنها ضامن بقا شركت هاي توليدي است، بلكه يكي از مهمترين عوامل موثر براي 

ت. با ووود اين كه خدمات پس از فروش به عنوان يكي از نكات بارزي است رقابت در بازارهاي وهاني اس

در كشور ما هنوز تووه زيادي بته ايتن مقولته      كه نام محصولات شما در ذهن مشتري واودانه مي سازد،

 نشده است.           

گرديد موضتو   باعث  دك و افزايش انتظارات مشتريانيمه يندر چند سال اخير رشد تيراژ توليد و عرضه 

عتنعت،  خدمات پس از فروش بيش از پيش مورد تووه دستت انتدركاران عتنعت خودروستازي و وزارت     

كته از وملته آن متي     گرفته استقرار مي باشد، به عنوان متولي امر عنعت در كشور  معدن و تجارت كه

ط و ضتوابط  ند كردن وضعيت خدمات پس از فروش از طريتق تتدوين دستتورالعمل شتراي    م توان به نظام

كه معيارهاي مرتبط با واسطه هاي خدمات پس از فتروش و   اشاره نمود دكيمه ينخدمات پس از فروش 

 نمايندگي هاي مجاز و نحوه ارزيابي آنها مشخص شده است.

اين دستورالعمل به عنوان حداقل شرايط و ضوابط مورد پذيرش وزارت عنعت، معدن و تجارت در زمينته  

مه يدك تلقي مي گردد و رعايت مفاد آن براي كليه عرضه كنندگان نيمه يعنعت نخدمات پس از فروش 

 دك، واسطه هاي خدمات پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز الزاميست.ي
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 :هـدف -1

فروش و نمايندگيهاي مجاز واسطه هاي خدمات پس از كيفي كمي وسط  حداقل ضوابط، تعيين اين هدك از تدوين 

تا رضايت مشتريان در اين بخش به نحو مطلوب حاعل مي باشد مناسب  فروش زارائه خدمات پس ا به وهت آنها

 .گردد

 

 :دامنه كاربرد -2

 )شامل توليد كنندگان و واردكنندگان(، واسطه هاي دكيمه ينعرضه كننده هاي  كليه ضوابط شاملمحدوده اين 

 باشد. يمتعميراتي  مجاز هاينمايندگيو  دكيمه ينخدمات پس از فروش 

 

 دوره هاي ارزيابي و ارائه گزارشات:  – 3

، نمايندگي هاي مجاز و پايش نتيجه عملكرد آنها طي دوره هتاي زمتاني   دكيمه ينارزيابي شركت هاي عرضه كننده 

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

 ودول الف

 
 ودول ب

 شرح حوزه فيرد

A  دكيمه ينعرضه كننده  /  

 واسطه هاي خدمات پس از فروش

ستم شركتيبا سموارد مرتبط  يابيارز  

B واسطه خدمات پس از فروش دكيمه ينعرضه كننده  يابيجه ارزيگزارش نت /  

C 
 نمايندگي هاي مجاز

موارد مرتبط با شرايط و ضوابط نمايندگي هاي مجاز يابيارز  

D يمجاز و رتبه بند يها يندگينما يابيگزارش ارز  

E  /پايش عملكرد عرضه كنندگان

 نمايندگي هاي مجاز

ها يندگيران نمايت مديرضا يابيان و ارزيمشتر يت منديرضا يابيارز  

F ها يندگيران نمايت مديرضا يابيان و ارزيت مشتريرضا يابيگزارش ارز  
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 مسئوليت ها:  –1

 مي باشد.عنعت، معدن و تجارت مسئوليت نظارت بر حسن اوراي اين دستورالعمل بر عهده وزارت  -4-3

مورد اعتماد و واود علاحيت منتخب وزارت عنعت،معدن و بازرس انجام ارزيابي هاي اين دستورالعمل توسط شركت 

كليه شركت ها ملزم به همكاري لازم براي اوراي هرچه بهتر ارزيابي مي  بازرستجارت خواهد بود و پس از معرفي 

 باشند.

 ميباشد. بازرستبصره:تهيه چك ليستهاي ارزيابي بر اساس معيارهاي اعلام شده در اين دستورالعمل به عهده 

در موعد مقرر بر اساس وداول فو   دكيمه ينگزارشات ارزيابي وضعيت خدمات پس از فروش عرضه كنندگان  -4-2

 ، شركت هاي عرضه كننده و واسطه هاي خدمات پس از فروش ارائه خواهد شد.عنعت، معدن و تجارتبه وزارت 

 

عنعت، معدن و تجارت ساير ارگانها در عورت لزوم توسط وزارت رسانه ، مطبوعات و ارائه گزارشات به تبصره : 

 عورت مي پذيرد.

مسئوليت ارائه اطلاعات لازم وهت اوراي فرآيند ارزيابي و انجام هماهنگي و همكاري لازم در راستاي اوراي -4-1

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

 ارائه گردد: مواردي كه مي بايست توسط عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش -4-4

 نام و آدرس كليه نمايندگي هاي مجاز فعال و تعليق شده سراسر كشور. )سالانه(-4-4-3

مشخصات كليه مشتريان مراوعه كننده به شبكه خدمات پس از فروش كه شامل نام مشتري، شماره تماس، -4-4-2

 نو  خودرو، تاريخ پذيرش و نمايندگي كه به آن مراوعه شده،ميباشد.

مرتبط با نمايندگي هاي مجاز نظير ليست و مشخصات دستگاه هاي عيب ياب و استاندارهاي اطلاعات فني -4-4-1

 آموزشي پرسنل. )سالانه(

 آنساير اطلاعات مورد نياز مرتبط با قانون حمايت از حقو  مصرك كنندگان خودرو و آيين نامه اورايي -4-4-4

انه و مطابق وداول ذيل به بازرس اعلام گردد پذيرش شده مي بايست به عورت ماه محصولاتليست كليه  -4-4-5

 و عحه گذاري آن نيز بر عهده بازرس مي باشد. 

 جدول ارائه گزارشات ماهانه توسط واسطه خدمات پس از فروش 3-1جدول 
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( مي بايست ماهانه توسط واسطه خدمات پس از فتروش بته بتازرس    Rپذيرش نمايندگي هاي مجاز)تعدادكل 

 اعلام گردد. مواردي كه وهت محاسبه آن لازم است مدنظر قرار گيرد عبارتند از:

  1-3ت مطابق با ودول يو تحت مسئول يپذيرش نمايندگي مربوط به فعاليت هاي الزامتعداد كل  -3

 باشد.يدر سال م يروز كار 262 يرش بر مبنايمحاسبات متوسط پذ -2

با تووه به اينكه فعاليتهاي تعيين شده در انجام سرويس هاي ادواري خودروها عرفاً مختص بته يتك    -1

را در بر مي گيرد، شركت هاي عرضه كننده خودرو مي بايست  يراتيتعمفعاليت نبوده و تمامي فعاليت هاي 

تعداد پذيرش هاي مربوط به سرويس هاي ادواري را به همراه سهم هريك از فعاليت ها در سترويس اعتلام   

 نمايد.

موظف به تحت كنترل درآوردن كليه مراوعات غير گارانتي در سط   تريلرشركت هاي عرضه كننده -4-4-6

 شبكه نمايندگي هاي مجاز خود مي باشند.

 منابع و ماخذ:-1

  استانداردISO      

 ياسلام يمصوب مجلس شورا قانون حمايت از حقو  مصرك كنندگان خودرو 

 رانيت محترم وزايمصوب ه قانون حمايت از حقو  مصرك كنندگان خودرو ييآئين نامه اورا 

  3132ماه يد1دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش بازنگري 

 78تيرماه  -روش اورائي اندازه گيري رضايت مشتريان عنعت خودرو مصوب شوراي سياستگذاري عنعت خودرو 

 (يو خارو يخودرو )داخلهاي عرضه كننده  كه فروش و خدمات پس از فروش شركتاستاندارد هاي شب 

  لريخبره در حوزه عنعت خودرو و تر نظران نظرات كارشناسان و عاحب 

 :ه دستورالعمليتهكارگروه  ياعضا-6

گتروه   و نيرو محركته وزارت عتنعت، معتدن و تجتارت،     ع خودرويدفتر عنا با حضور 3131 سال در ن دستورالعمليا

ت و استتاندارد  يت فيك يبازرست شركت  و وزين پرشيا ا، مارال عنعت واويد، اروم تريلر،، ايران كاوه سايپعنعتي ماموت

 .ده استين گرديه و تدويتهران يا

 بازنگري:-7

توستط كتارگروه مربوطته    اين ضوابط در شرايط عادي هر دو سال يكبار مورد بازبيني قترار گرفتته و در عتورت نيتاز     

 بازنگري مي گردد.

مي توانتد متورد بتازنگري قترار     عنعت، معدن و تجارت اين ضوابط در عورت نياز در موارد خاص به تشخيص وزارت 

 گيرد.
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 بخش دوم

 دكيمه ينشركت عرضه كننده  ارزيابي خدمات پس از فروش  شاخص

 و نمايندگي هاي مجاز
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دكيمه يشاخص هاي ارزيابي خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه كننده و نمايندگي هاي مجاز ن  

 

بر اساس چهار شاخص ذيل مورد بررسي و ارزيابي قرار  دكيمه ينبه طور كلي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان 

 خواهند گرفت:

 

 كيفيت خدمات -1

 سرعت خدمات -2

 هزينه -3

 نتيجه عملكرد -1
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 ب وزني يبه همراه ضر دكيمه ينعرضه كنندگان شاخص ارزيابي خدمات پس از فروش 

 شاخص
ضريب 

 وزني
 بيضر عوامل شاخصزير 

ت
ما

خد
ت 

في
كي

 

25% 

 وضعيت نمايندگي ها
مرتبط با الزامات  يندهايزات، فراينيروي انساني، امكانات و تجه

 تيفيت كيريستم مديحقو  مصرك كنندگان و س
82 

 32 آموزش و مهارت پرسنل نمايندگي ها و شركت مهارت نيروي انساني

 2.5 و ...سيستم هاي مديريت كيفيت  نظامات كيفيت

 ساير الزامات قانوني مرتبط با

 كيفيت خدمات

 1  يراتيو تعم يفن يع دستورالعمل هاين و توزيتدو

 4.5 مجاز يها يندگيستم نظارت بر نمايس يو اورا يطراح

 2 مجاز يها يندگينما يزشينظام انگ ين و اورايتدو

 4 ، قطعات و خدماتتريلرضمانت 

 2 انينظرات مشتر ليش و تحليپا

 2 ص يرش، گردش كار و ترخين و اورا ضوابط مربوط به پذيتدو

 111 جمع

ت
ما

خد
ت 

رع
س

 

22%  

 تعميرگاهي شبكه

 32 توسعه شبكه تعميرگاهي

 32 امداد سيار

 35 در زمان توقف متعارك( تريلركارائي نمايندگي ها )تعمير مناسب 

 و ابزار مخصوص قطعات يدكي
 12 يدكيتامين و توزيع مناسب قطعات 

 5 ابزار مخصوصتامين و توزيع مناسب 

 35 بررسي فرآيند رسيدگي و پاسخگوئي به شكايات مشتريان رسيدگي به شكايات مشتريان

 مرتبط با يالزامات قانونساير 

 خدمات سرعت

 5 انين شركت و مشتريب يانه ايرا يتوسعه شبكه ارتباط

 5 مجاز يها يندگين شركت و نمايب يانه ايرا يشبكه ارتباطتوسعه 

 5 يندگياز نماين نامه اعطا و لغو امتييآ ين و اورايتدو

 111 جمع
ت

ما
خد

ه 
ين

هز
 

5% 
 هزينه هاي خدمات و قطعات

 25 تدوين ودول زمان و نرخ استاندارد تعميرات

 25 تدوين ودول قيمت قطعات يدكي

 52 هزينه هاي دريافتي از مشترياننظارت بر 

 111 جمع

رد
لك

عم
ه 

ج
تي

ن
 

52% 

 

 رضايتمندي
 62 ارزيابي رضايت مشتريان نتايج مشتريان

 32 (DSIارزيابي نمايندگي ها ) نمايندگي هانتايج 

 12 بررسي اثربخشي اوراي فرآيندها نتايج فرآيندها

 111 جمع
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 شاخص ارزيابي نمايندگي هاي مجاز به همراه ضريب وزني 

 شاخص
ضريب 

 وزني
 بيضر عوامل زير شاخص

ي
دگ
اين
نم
ت 
عي
وض

 

52% 

 نيروي انساني
 42 آموزش و مهارت

 32 تعدد و شرايط

 12 تجهيزات و ابزار آلات تجهيزات

 شرايط محيطي
 32 فضاي فيزيكي

 32 آراستگي

 111 جمع

ه 
يج
نت

رد
لك
عم

 

52% 
 رضايت مندي

 72 ارزيابي رضايت مشتريان

 كارائي نمايندگي

 در زمان توقف متعارك( دكيمه ين مناسب )تعمير
22 

 %111 جمع

    %111 جمع
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 و نمايندگي هاي مجاز آنها دكيمه ينفرآيند ارزيابي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان          

 كيفيت خدمات -1

 وضعيت نمايندگي ها  -1-1

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:

 

 مهارت نيروي انساني -1-1-1

درعتد امتيتاز شتاخص     52ارزيابي وضعيت نمايندگي هتا متي باشتد.    نيروي انساني از مهمترين شاخص هاي 

 وضعيت نمايندگي ها مربوط به نيروي انساني مي باشد.

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

 آموزش و مهارت -الف

تشتكيل متي دهتد. ارزيتابي      درعد امتياز شاخص وضعيت نمايندگي ها را 42آموزش و مهارت نيروي انساني 

وضعيت آموزش و كنترل مهارت پرسنل نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط بته نماينتدگي   

 هاي مجاز عورت مي گيرد.

 تعدد و شرايط -ب

درعد امتياز شاخص وضتعيت نماينتدگي هتا را تشتكيل متي دهتد. ارزيتابي         32تعدد و شرايط نيروي انساني 

پرسنل در نمايندگي هاي مجاز بر اساس شرايط و ضتوابط   اني از لحاظ تعدد و شرايط احرازنسوضعيت نيروي ا

 مربوط به نمايندگيهاي مجاز عورت خواهد گرفت. 

 

 تجهيزات و ابزار آلات -1-1-2

درعد امتياز اين  12تجهيزات و ابزارآلات يكي ديگر از شاخص هاي ارزيابي وضعيت نمايندگي ها بوده و 

كيل مي دهد. در ارزيابي اين بخش ووود تجهيزات و ابزار آلات، در دسترس بودن، سالم بودن و شاخص را تش

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

 گردد.
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 شرايط محيطي -1-1-3

شرايط محيطي شتامل فضتاي فيزيكتي و نظتام     درعد امتياز ارزيابي وضعيت نمايندگي ها مربوط است به  22

 .آراستگي نمايندگي ها كه بر اساس شرايط وضوابط مربوط به نمايندگي هاي مجاز مورد ارزيابي قرار مي گيرد

 

 مهارت نيروي انساني -1-2

ارزيابي فرآيند آموزش و كنترل مهارت پرسنل نمايندگي هاي مجاز و شبكه خدمات پس از فروش در شتركت  

 يا واسطه خدمات پس از فروش  دكيمه يننده هاي عرضه كن

 

 نظامات كيفيت -1-3

اين بخش مربوط به استقرار سيستم هاي مديريت كيفيت در حوزه خدمات پس از فروش شركت هاي عرضه  

 .مي باشد دكيمه ينكننده 

 

 ساير الزامات قانوني مرتبط با كيفيت خدمات -1-1

  تدوين و توزيع دستورالعمل هاي فني و تعميراتي و راهنماي استفاده از ابزار مخصوص 

  اوراي سيستم نظارتي بر نمايندگي هاي مجاز 

  تدوين و اوراي نظام انگيزشي نمايندگي هاي مجاز 

  قطعات و خدمات دكيمه ينضمانت ، 

  پايش و تحليل نظرات مشتريان و اعمال اقدامات اعلاحي 

  به نمايندگي هاي مجاز و نظتارت   دكيمه ينتدوين و ابلاغ ضوابط مربوط به پذيرش، گردش كار و ترخيص

 برحسن اوراي آن 
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 سرعت خدمات -2

 شبكه تعميرگاهي   -2-1

دسترسي به شبكه تعميرگاهي و زمان بهينه دريافت خدمات از مهمترين شاخص هاي متدنظر مشتتريان متي    

 ذيل مورد ارزيابي قرار خواهد گرفت :باشد. كه بر اساس موارد 

 ارزيابي طرح توسعه شبكه نمايندگي مجاز شركت عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش  -الف

  ارزيابي فرآيند خدمات رساني سيار -ب

 كارائي نمايندگي ها -ج

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

 روز كاري به عورت كامل در نمايندگي رفع گرديده است.  2كه عيوب آنها طي  ييدك هايمه يننسبت 

 و ابرا مخصوص قطعات يدكي -2-2

 قطعات يدكي -الف

تامين و توزيع مناسب و به موقع قطعات يدكي شرط لازم وهت افزايش سرعت خدمات رستاني بته مشتتريان           

 مي باشد. 

در ارزيابي اين شاخص مواردي از قبيل برنامه ريزي، تامين، كنترل كيفيت، رديابي، انبتارش و توزيتع مناستب      

 قطعات يدكي مورد ارزيابي قرار خواهد گرفت. 

 ابزار مخصوص-ب

درج شتده در   يستت ابزارهتا  يبايواستطه ختدمات پتس از فتروش م     ي/ شتركتها  نيمته يتدك  عرضه كننتده  

 د.يع نمايه و توزيها را ته ريلرت يفن يدستورالعمل ها

 يا واسطه هاي خدمات پس از فروش  دكيمه ينبررسي فرآيند رسيدگي به شكايات مشتريان در شركت هاي عرضه كننده  -2-3

مراوعات شبكه خدمات شايان ذكر است در اين خصوص شاخص هايي نظير نسبت شكايات مشتريان به ميزان 

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

 مورد بررسي و ارزيابي قرار خواهد گرفت. 

 مرتبط با سرعت خدمات يسايرالزامات قانون -2-1

 اين بخش شامل ساير موارد مرتبط با سرعت خدمات مي باشد  

 اين موارد عمدتاً عبارتند از:  

 مشتريانشركت و تباطي رايانه اي بين توسعه شبكه ار 

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

  تدوين و اوراي آيين نامه اعطا و لغو امتياز نمايندگي ها 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 ينههز -3

 هزينه خدمات و قطعات   -3-1

نمايندگي هاي مجتاز  در خصوص ارزيابي اين شاخص برنامه ريزي و كنترل هزينه هاي دريافتي از مشتريان در 

 مورد نظر مي باشد كه بر اساس موارد ذيل پايش خواهد شد :

تدوين ودول زمان و نرخ استاندارد تعميرات و قيمت قطعات يدكي، ابلاغ آن به نمايندگي هتاي مجتاز و    -الف

 اطلا  رساني هزينه ها به مشتريان 

بتر استاس   هزينه هاي دريتافتي از مشتتريان در نماينتدگي هتاي مجتاز      عدور عورت حساب  و نظارت بر  -ب

 راتيدستورالعمل زمان و نرخ استاندارد تعم

 نتيجه عملكرد -1

در راستاي سه شاخص اعلي ارائه خدمات پس  دكيمه يندر اين بخش نتيجه عملكرد شركت هاي عرضه كننده 

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

 عبارتند از : دكيمه ينسر فصل هاي ارزيابي نتايج عملكرد عرضه كنندگان 

 نتايج مشتريان -الف

متي باشتد.    دكيمه ينارزيابي رضايتمندي مشتريان عمده ترين شاخص پايش عملكرد شركت هاي عرضه كننده 

را شامل مي شود. رضايتمندي  دكيمه يندرعد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان  62اين شاخص در مجمو  

 و مطابق ودول ذيل محاسبه و امتياز دهي خواهد شد.  پنجمبخش بر مبناي پرسشنامه مندرج در مشتريان 

 

 

 

 

 

 

 (نيمه يدكنتايج نمايندگي ها )رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز از شركت هاي عرضه كننده  -ب

بر رضتايتمندي مشتتريان    تريلربا عنايت با اينكه رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز از عملكرد عرضه كنندگان 

نيز تاثيرگذار مي باشد بنابراين شاخص رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز نيز به عنتوان يكتي از شتاخص هتاي     

 مورد بررسي قرار خواهد گرفت.  تريلرارزيابي عملكرد عرضه كنندگان 

 (بررسي اثر بخشي اوراي فرآيندها)نتايج فرآيندها  -ج

و بتا تووته بته اهميتت      شود يورا شده در مراحل قبلي پرداخته مفرآيندهاي ادر اين بخش به بررسي اثربخشي 

 ضريب تاثير شماره سوالات نو  سوالات

 پرسش با طيف پنج گزينه اي
ب،23،22،33،37،38،36،35،34

31،33،3،8،5،4،3 
 درعد 62

 درعد 42 32،32،7،6،1الف،34 پرسش با طيف دو گزينه اي

 - 22،2 عرفاً پرسشي
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 دك را شامل مي شود.يمه يندرعد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان  12موضو  در مجمو  

 دك )رتبه بندي كل(يمه يرتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان ن

مته  ينبر اساس امتيازات كسب شده در فرآيند ارزيابي هاي ادواري در پايان هر سال رتبه شركت هاي عرضته كننتده   

 و نمايندگي هاي مجاز آنها مطابق وداول ذيل محاسبه و اعلام خواهد شد. دكي

 

 نتيجه عملكرد (Aامتياز كل ) رتبه

درصد 81حداقل  A≤111 ≥81 ★★★ كي  

درصد 71حداقل  A<81 ≥71 ☆★★ دو  

درصد 11حداقل  A<71 ≥11 ☆☆★ سه  

درصد 11پايين تر از  A<11 ☆☆☆ مردود  

 

از عفر به ياورند با امتيها را به عمل ن يابيلازم وهت انجام ارز يهمكار يادوار يها يابيكه در ارز يي: شركتها3تبصره

 .عنوان مردود شناخته خواهند شد.

 رتبه بندي نمايندگي مجاز 

 (Aامتياز كل ) رتبه
 امتياز زير شاخص ها

 نتيجه عملكرد نمايندگيوضعيت 

درصد 51حداقل  A ≤111 ≥51 ★★★★ ممتاز* درصد 51حداقل    

درصد 81حداقل  A <51≥81 ☆★★★ کي درصد 71حداقل    

درصد 71حداقل  A<81≥71 ☆☆★★ دو درصد 61حداقل    

درصد  11حداقل  درصد 61حداقل  A <71≥11 ☆☆☆★ سه  

درصد 61پايين تر از A<11 ☆☆☆☆ مردود درصد 11پايين تر از    

 

     باشند يان ميمجاز فعال كه در حال ارائه خدمت به مشتر يها يندگيه نمايكل يادوار يها يابي: در ارز2تبصره

نصورت به عنوان مردود ير ايشوند در غ يمعرف يابيوهت ارز دكيمه ينعرضه كننده  يست توسط شركتهايبا يم

ها عفر در نظر گرفته  يندگين نماياز ايان نخواهند بود ضمناً امتيشناخته شده و مجاز به ارائه خدمات به مشتر

 گردد. يمجاز شركت عرضه كننده مربوطه لحاظ م يها يندگياز شبكه نمايخواهد شد و در متوسط امت
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 شرايط تشويق و تنبيه بر اساس عملكرد

ماه از زمان اعلام نتايج  6،مجاز در ارزيابي هاي دوره اي مردود شناخته شوند چنانچه هر يك از نمايندگي هاي -3

مربوطه فرعت داده مي شود تا نسبت به اعلاح موارد اقدام نمايد و پس از آن لازم استجهت  ارزيابي به نمايندگي

 .ارزيابي مجدد از طرك شركت عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش معرفي گردد

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

نمايندگي لغو و  (گارانتيضمانت)امتياز فروش و خدمات  ،شناخته شود بصورت موقت و تا زمان ارتقاء سط  نمايندگي

 .مجاز به پذيرش مشتريان نمي باشد

قابل نتواند سط  كيفي  در ارزيابي دوره اي بعد نيزعورت موقت لغو شده است چنانچه  نمايندگي كه امتياز آن به

 امتياز خدمات فروش و خدمات نمايندگي به عورت دائم لغو خواهد شد كه در اين عورت قبول را كسب نمايد

 بود. نخواهددكيمه ين فعاليت در هيچ يك از شركت هاي عرضه كننده مربوطه مجاز به ادامهنمايندگي 

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

 گردد :  اعمال مي مي تواند پايين تر باشد*استاندارد

 تهااقانون مالي 317ت عدم استفاده از تسهيلات ماده 

 ت عدم دريافت مجوز پيش فروش

 توليدت عدم عدور مجوز توسعه و افزايش ظرفيت 

رتبه هاي ارزيابي خدمات پس از فروش بعنوان يكي از معيارهاي اعلي پاداش مدير عامل و اعضاي هيئت مديره  -1

 منظور خواهد شد. 

در نظام انگيزشي نمايندگي ها اعلي بعنوان يكي از ملاك هاي  ستيبا يمجاز م يرتبه هاي ارزيابي نمايندگيها -4

 .گرددمنظور دستورالعمل تشويق 

 

 مي باشد. قابل قبول و مردودپايين تر از حد  4به عنوان سطوح قابل قبول و رتبه  1تا  3* رتبه هاي 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بخش سوم

 خدمات پس از فروش  شبكه شرايط و ضوابط مربوط به

 عرضه كننده نيمه يدك هاي شركت
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براي ارائه خدمات پس از فروش در دوران  دكيمه ينتكاليف و وظايف عرضه كنندگان در بخش سوم نسبت به 

 باشند. ين الزامات ميت ايه عرضه كنندگان موظف به رعايپرداخته خواهد شد كه كل ضمانت و تعهد

 يمندرج در كتابچه راهنماي فارس اشاره شده يه هايو توع لريتررعايت ضوابط استفاده و نگهداري  -3ماده 

 كننده لازم الاورا است. كنندگان براي مصرك مصرك

به منظور ولوگيري از بروز ادعاهاي غيرواقع عرضه كننده و يا مصرك كننده در مورد خدمات ارائه شده و  -2ماده 

ن نامه و لزوم استناد به مستندات از سوي مراوع حل اختلاك و همچنين تسريع و ييزمان توقف و كليه مفاد اين آ

اي  اندازي و بكارگيري سامانه شفافيت در پيگيري و رسيدگي به موضو  مورد اختلاك، عرضه كنندگان مكلف به راه

رد تعمير يا خدمات مختلف ، موا تعهد ي موضو  ضمانت لريترهر بار كه مبتني بر فناوري اطلاعات و بانكهاي اطلاعاتي 

گيرد، پس از اتمام كار، به عورت مكتوب كليه عيب ها و نقص هاي اعلامي از سوي مصرك كننده،  اي قرار مي دوره

اقدامهاي انجام شده و قطعات تعمير يا تعويض شده را در عورت وضعيت ذكر نموده و آن را تسليم مصرك كننده 

 نمايد. 

و خدمات متعلقه را در  لريترست كليه خسارات و ضرر و زيان ناشي از عدم استفاده از عرضه كننده مكلف ا-3تبصره 

 وبران نمايد. تريلرمدت توقف 

 .باشد يمماه  32تاريخ تحويل به مصرك كننده حداقل لراز يتردوره ضمانت براي  -1ماده 

كننده نسبت به  مندي مصرك تواند براساس سياست تجاري خود و به منظور ارتقاء رضايت عرضه كننده مي - 2تبصره

افزايش دوره ضمانت يا تعهدات مربوطه اقدام نمايد كه در اين عورت بايد وزئيات شرايط آن به طور شفاك به مصرك 

 كننده اعلام گردد.

 باشد. مي ماه 32حداقل لر يترضمانت رنگ براي  -4ماده 

 باشد.  مي يبه وز قطعات استهلاك لريترهاي  شامل كليه اوزاء،  قطعات و مجموعه لريتراقلام ضمانت در  -5ماده 

يا تعويض قطعات ناشي از خسارت حاعل از حادثه يا تصادك بووود آمده كه به علت ايراد فني  لريترتعمير  -6ماده 

 گردد. نباشد مشمول ضمانت نمي لريتردر 

ده است(، يرس ي)كه قبلا به اطلا  مشتر لريتررمجاز در يرات غييو تغ يرات فنيدر عورت انجام هرگونه تعم -8ماده 

 گردد. يط ضمانت خارج مياز شرا لريترمجاز شركت عرضه كننده،  يرگاهياز شبكه تعم در خارج

مجاز  يرگاهيدر شبكه تعم تريلر يط مندرج در دفترچه راهنمايمطابق با شرا يا دوره يس هايانجام سرو -7ماده 

ا انجام آن در خارج از شبكه يمجاز  يرگاهيبوده وعدم انجام آن در شبكه تعم يالزام تريلرشركت عرضه كننده 

 گردد. يط ضمانت ميمرتبط خودرو از شرا يباعث خروج مجموعه ها تريلرمجاز شركت عرضه كننده  يرگاهيتعم
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ه تدوين ودول زمان استاندارد تعميرات و همچنين تعيين نرخ ساعت تعميرات و عرضه كننده بايد نسبت ب -3ماده 

 يدر خصوص زمان ها لريترسازنده  يبا استانداردها يق و عحه گذاريتطبتعرفه قطعات اقدام نمايد و پس از 

ابلاغ نمايد تا بازرس، آن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز خود رات توسط ياستاندارد تعم

هاي خدمات پس از فروش عورتحساب مصرك كننده را عادر و به  ها و يا واسطه براساس اين ضوابط ، نمايندگي

مصرك كننده تحويل نمايند. عرضه كننده بايد امكاناتي را فراهم نمايد تا در عورت درخواست مصرك كننده امكان 

 شته باشد.مقايسه عورتحساب عادره با وداول مذكور ووود دا

 باشد. يم لريترك ماه از زمان اعلام شركت عرضه كننده يتوسط بازرس  يحداكثر زمان عحه گذار -1تبصره

باشد كه به كمك آن مصرك كنندگان در عورت  اي مي اندازي سامانه عرضه كننده موظف به تهيه و راه -32ماده 

طريق ارتباط با اين سامانه زمان و محل مراوعه خود را تمايل بتوانند قبل از مراوعه به نمايندگي هاي مجاز از 

ن ضوابط در دوران ضمانت و يرش مورد اشاره در ايسامانه پذ يريمشخص نمايند. عرضه كنندگان موظف به بكارگ

 باشند. يتعهد م

وسط عرضه شده ت هايلريترهاي مجاز موظف به پذيرش كليه  در دوران ضمانت و تعهد، شبكه نمايندگي -33ماده 

باشند. شرح خدمات انجام شده و ليست قطعات تعويض شده بايد كتباً به مصرك كننده  عرضه كننده مرتبط مي

 تحويل گردد. 

تحت هر  لريتردر دوران ضمانت چنانچه با مراوعه مصرك كننده به نمايندگي مجاز، رفع كامل ايرادات  -32ماده 

براي نمايندگي مقدور نباشد، عرضه كننده يا واسطه خدمات  لريترشرايطي در مدت زمان باقيمانده از دوره ضمانت 

پس از فروش موظف است ضمن الزام نمايندگي مجاز به اعلام كتبي موضو  به مصرك كننده ترتيبي اتخاذ نمايد كه 

 خودرو در اولين فرعت ممكن تحت شرايط ضمانت رفع نقص گردد.

 يراتيد تا ضمن ارائه عورت حساب خدمات تعميمجاز را ملزم نما يها يندگيعرضه كننده موظف است نما -31ماده 

 د.يماه ضمانت نما 1را به مدت  يضيماه و قطعات تعو 2ارائه شده خود را به مدت 

 ييلرهايتراز طريق شبكه نمايندگي مجاز خود تحت هر شرايطي ملزم به پذيرش و توقف  عرضه كننده راساً -34ماده 

 باشد. كه به دليل موارد نقص ايمني قادر به تردد نيستند مي

عيب ديگري دارد، ضروري  لريتراگر نمايندگي مجاز تشخيص دهد علاوه بر عيوب مندرج در برگ پذيرش،  -35ماده 

كننده تماس گرفته و از او وهت انجام تعميرات كسب تكليف نمايد. در عورت عدم  است قبل از تعمير با مصرك

 به عورت كتبي مستندسازي شود. تريلرفقت مصرك كننده، مراتب هنگام تحويل موا

نه يو هز لريترل يتحو يبيزمان تقر يبه عورت كتب لريتررش يباشد در زمان پذ ينمايندگي مجازموظف م -36ماده 

 د.  ياعلام نما يرات را به مشتريتعم يبيتقر

افت يد دريداغي قطعات تعويضي را به مصرك كننده تحويل دهد و رسدر دوران تعهد، نمايندگي مجاز بايد  -38ماده 

 د.ينما
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به علت استفاده از قطعات غيراستاندارد توسط وزارت عنعت، معدن و تجارت چنانچه به تشخيص  -37ماده 

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

كننده گردد، عرضه كننده موظف به وايگزين كردن قطعات استاندارد و رفع نقصان  انگاري، خسارتي متووه مصرك

 خدمات، بدون دريافت وووه و وبران خسارات وارده مي باشد.

 مايد.به كليه نمايندگي هاي مجاز اقدام ن دستورالعملبايد نسبت به اطلا  رساني اين  تريلرعرضه كننده  -33ماده 

 يمستندات معرفبايد مستندات اورايي لازم براي ارائه خدمات به هر محصول، كليه  تريلرعرضه كننده  -22ماده 

و ابزار مخصوص را فراهم  ي، آموزش استفاده از تجهيزات تخصصلريترهاي مختلف  ، راهنماي تعميراتي بخشمحصول

 هاي مجاز ارائه نمايد. و )يا از طريق واسطه فروش و خدمات پس از فروش( به كليه نمايندگي

هاي مجاز متناسب با  عرضه كننده بايد نسبت به تدوين و اوراي برنامه ارتقاء كمي و كيفي شبكه نمايندگي -23ماده 

 اقدام نمايد. لريترعرضه 

مطابق ضوابط و پراكندگي آنها در سط  استانها لريترمجاز توسط عرضه كنندگان انوا   يها يندگينما ايجاد -22ماده 

 باشد.  يل ميذ

 حداقل امكانات مورد نياز نماينده رسمي عرضه كنندگان تريلر -الف

يك عرضه كنندگان انوا  تريلرها وهت ارائه خدمات پس از فروش به مصرك كنندگان، موظف به ايجاد حداقل  -ب

 :طبق ودول ذيل مي باشند)هر سال يك نمايندگي( سال  5طي گانه كشور 5نمايندگي در هر يك از مناطق 

 نام استانها نام منطقه رديف

 قزوين -همدان -قم -مركزي -اعفهان -و البرز تهران تهران و مركز 3

 كرمانشاه -گيلان -زنجان -كردستان-اردبيل -شرقيآذربايجان  -آذربايجان غربي شمال غرب 2

 سمنان -مازندران-گلستان -شمالي خراسان-خراسان رضوي شمال شر  1

 لرستان -ايلام -چهارمحال بختياري -كهكيلويه و بويراحمد -خوزستان -بوشهر -فارس ونوب غرب 4

 خراسان ونوبي -يزد -كرمان -هرمزگان -سيستان و بلوچستان ونوب شر  5

 

هيچ شرايطي مجاز به وذب و بكارگيري نمايندگيهاي تحت پوشش خود يا هريك از عرضه كننده تحت  -21ماده 

مردود شناخته شده و  لريترط و ضوابط خدمات پس از فروش عنعت يشركتهاي ديگر كه بر اساس دستورالعمل شرا

 باشد. قبول نمي اند تا زمان انجام اعلاحات لازم و رسيدن به سط  كيفي قابل مجوز نمايندگي آنها لغو دائم گرديده

وديد، ابزارآلات، تجهيزات و قطعات يدكي مورد نياز  يلرهايترعرضه كننده بايد ترتيبي اتخاذ نمايد تا براي  -24ماده 

واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي هاي مجاز را تأمين و آموزشهاي لازم را براي كاركنان فني آنها قبل از 

 باشد. كننده داده  تحويل خودرو به مصرك

را براي تأمين و توزيع به موقع قطعات يدكي مورد نياز واسطه خدمات  يستميعرضه كننده موظف است س -25ماده 
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 پس از فروش و نمايندگيهاي مجاز آنها براي ارائه به مصرك كنندگان طراحي و اوراء نمايد.

را  لرهايترايمني نصب شده بر روي قطعات بويژه قطعات  ييموظف است سيستم شناسا لريترعرضه كننده  -26ماده 

ايجاد تا در عورت تشخيص ووود نقص فني در هر گروه از قطعات نصب شده كه باعث بروز خسارت شده باشد. 

 امكان فراخوان خودروهاي مربوطه و برطرك نمودن نقص مزبور ووود داشته باشد.

و  گردش  لريتررات يتعم يزيموظف است نسبت به تهيه و ابلاغ ضوابط پذيرش، برنامه ر لريترعرضه كننده  -28ماده 

 به نمايندگيهاي مجاز و نظارت بر حسن اوراي آن اقدام نمايد. لريتركار خدمات قابل ارائه و ترخيص 

مشتريان به رتبه نمايندگي و همچنين نصب تابلوي حقو   ينمايندگي هاي مجاز، موظف به نصب تابلو -27ماده 

 باشند.  كنندگان باشد در محل پذيرش مي نحوي كه قابتل رويت مصرك

 اعلام خواهد شد. عنعت، معدن و تجارتمفاد تابلو حقو  مشتريان توسط وزارت :  4تبصره

واسطه خدمات پس از فروش موظف است سيستم نظارت بر نمايندگيهاي مجاز را بر اساس وظايف تعيين  -23ماده 

 ايجاد و در  بازه هاي زماني مشخص اورا نمايد.ن دستورالعمل ياشده در 

واسطه خدمات پس از فروش موظف است دستورالعمل اعطا و لغو نمايندگي ها را با معيارهاي مشخص  -12ماده 

 تهيه و اورا نمايد. ن دستورالعمليدر ا شده

هاي مجاز خود را به همراه ساير مشخصات واسطه خدمات پس از فروش بايد نام و نشاني كليه نمايندگي  -13ماده 

 درخواستي وهت ارزيابي عملكرد آنها به بازرس معرفي نمايد.

ا واسطه خدمات پس از فروش آن موظف هستند نظام رسيدگي به شكايات يعرضه كننده و  -12ماده 

ارش عملكرد خود را به كنندگان را در شركت و كليه نمايندگيهاي مجاز مستقر نمايند و در عورت اعلام، گز مصرك

 وزارت عنعت، معدن و تجارت ارائه نمايد.

ات نبايد از يكنندگان پس از وعول شكا در نظام فو  الذكر حداكثر زمان تعيين تكليف نهايي شكايت مصرك :5تبصره 
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اي بين واسطه خدمات پس از فروش و كليه  بايد نسبت به استقرار شبكه اطلاعاتي رايانه تريلركننده  عرضه –11ماده

 .نمايندگيهاي مجاز و آموزش عملي كاركنان آنها در زمينه بكارگيري سامانه آن اقدام نمايد

ده و ضمن هاي مجاز را به اورا در آور كننده موظف است نظام نظرسنجي از مراوعين كليه نمايندگي عرضه –14ماده

اي از گزارشها به وزارت عنعت، معدن و تجارت، براساس نتايج حاعله اقدامات اعلاحي مؤثر را اعمال  انعكاس نسخه

 نمايد.

در ايجاد شبكه نمايندگيهاي مجاز پس از فروش بايد شرايط كمي و كيفي وفق  لرهايترعرضه كننده انوا   -15ماده 

گيرد، در  كنندگان بكار مي گيهايي را كه براي ارائه خدمات به مصركمقررات واري را رعايت نموده و نمايند

شود، از لحاظ  هاي مربوطه توسط وزارت عنعت، معدن، تجارت انجام مي  اي كه براساس دستورالعمل هاي دوره ارزيابي

 تامين حقو  مصرك كنندگان و كسب رضايت مندي آنان در سط  كيفي قابل قبول قرار گيرند.
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 چهارمبخش 

 شرايط و ضوابط مربوط به نمايندگي هاي مجاز
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 نيروي انساني -1

مديريت و نيروي انساني يكي از پارمترهاي مهم در نمايندگي مجاز بته وهتت ارائته ختدمات مطلتوب بته مشتتريان        

پذيرش در هر نمايندگي مجتاز  محسوب مي گردد كه بر اين اساس تعيين تعداد نيروي انساني كافي با تووه به تعداد 

 به وهت برآورده كردن امكانات خدماتي عحي  و موثر مي بايست عورت گيرد.

 

 ساختار سازماني نمايندگي مجاز -1-1

 

 

 * عاحب امتياز نمايندگي مي تواند در عورت احراز شرايط مدير تعميرگاه، اين سمت را نيز به عهده داشته باشد.

 
 باشد. يم يمجاز الزام يندگيدر هر نما يكيالكترو  يربنديو ز يآهنگر،يكيمكان يت هايووود فعال 

 

 

 

 نوع فعاليت

 نقاشي سيستم برودتي اتاق سازي
آهنگري و 

 ٭زيربندي
٭مكانيكي ٭الكتريكي  

 صاحب امتياز *

 مديرتعميرگاه  

 كارشناس فني پذيرشگر مسئول انبار

 پرسنل فني
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 تعيين تعداد نيروي انساني مورد نياز در نمايندگي مجاز -1-2

 مديريت و نيروي انساني –جدول الف   

 رديف سمت  تعداد

 3 مدير نمايندگي يك نفر

R   < R <=   < 
 2 كارشناس فني

 مشترك ك نفري

R    < R <=   < 
 1 پذيرشگر

 مشترك ك نفري

 4 مسئول انبار يك نفر

 5 پرسنل فني 3تبصره 

 (                                              R)متوسط تعداد پذيرش روزانه = 

ووود يك نفر به عنتوان كارشتناس فنتي و پذيرشتگر      لريتر 32تا  3در مورد نمايندگي هاي مجاز با پذيرش روزانه  

مورد قبول مي باشد كه لازم است ضمن احراز شرايط كارشناس فني دوره هاي آموزشي مربوط بته پذيرشتگر را نيتز    

 گذرانده باشد. 

 3تبصره 

در نمايندگي  (يربنديو ز يآهنگر ،يكيالكتر، يكيمكانتعيين تعداد پرسنل فني مورد نياز در هر فعاليت تعميراتي )

 مجاز بر اساس تعداد پذيرش :










t

Rm 5. *
ك يمكانتعداد  (Tm)   










t

Re 5. *
بر  كارتعداد   (Te)  










t

Ra 2*
كار  يربنديو ز آهنگرتعداد   (Ta)            
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Rm  يكيمكان= متوسط تعداد پذيرش روزانه فعاليت 

Re  متوسط تعداد پذيرش روزانه فعاليت الكتريكي = 

Rs  كار يربنديو ز آهنگر= متوسط تعداد پذيرش روزانه فعاليت 

t ساعت در نظر گرفته مي شود  7= ساعت كار نمايندگي در يك روز )به عورت پيش فرض ساعت كاركرد نمايندگي

و در عورت ووود بانك اطلاعاتي مشخص از وضعيت ساعت كاركرد نمايندگي هاي مجاز و عحه گذاري آن توسط 

ساعت در روز  7ي كه بيش از /واسطه خدمات پس از فروش وهت نمايندگي هايدكيمه ينشركت هاي عرضه كننده 

 فعاليت دارند، ساعت فعاليت آنها لحاظ خواهد شد(

مجمو  تعداد پرسنل هر  Round upمحاسبه تعداد پرسنل فني در نمايندگي هاي مجاز بر اساس فرمول  

 فعاليت تعميراتي محاسبه خواهد شد.

 

 2تبصره

  تريلر ووود يك نفر به عنوان پذيرشگر متورد قبتول    32تا  3در مورد نمايندگي هاي مجاز با پذيرش روزانه

 دوره هاي آموزشي مربوط به پذيرشگر را گذرانده باشد. است مي باشد كه لازم 

 مجتاز گذشتته    ينتدگ يخ شرو  كار آنها در نمايماه از تار 1باشند كه حداقل  يم يابيقابل ثبت و ارز ينفرات

 ينتدگ ين موضو  توستط نما يرائه مدارك مستند وهت اثبات اسال تمام باشد.ا 37ز يباشد و حداقل سن آنها ن

 است.  يمجاز الزام

 

 3تبصره 

 ت ها خواهد بود.يك از فعاليرش هر يمطابق با حجم پذ ينحوه محاسبه و افراز تعداد پرسنل فن
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 1تبصره 

عنوان پرسنل  كليه پرسنل نمايندگي مجاز مي بايست از طرك عرضه كننده / واسطه خدمات پس از فروش به

 نمايندگي مجاز با ثبت عنوان شغلي مورد تاييد قرار گرفته باشد.

 1تبصره 

و  رشتناس فنتي، پذيرشتگر، مستئول انبتار     واسطه خدمات پس از فروش مي بايست بسته آموزشي مورد نيتاز كا 

ن از كستب  پرسنل فني را طراحي وكليه سر فصل هاي آموزشي مورد نياز به آنها آموزش دهد و پتس از اطمينتا  

 محصولاتمهارتهاي لازم توسط آنها براي ايشان، گواهينامه تاييد علاحيت احراز پست مربوطه در خصوص كليه 

تحت مسئوليت آن نمايندگي عادر نمايد. سر فصل هاي اين بسته آموزشي مي بايست حداقل شامل موارد مورد 

 اشاره در اين دستورالعمل باشد.

 :يو كارشناس فن يپرسنل ستاد ياز دهينحوه امت

 باشد ياز هر پست ميمورد ن يآموزش يه دوره هاياز آموزش براساس گذراندن كليمحاسبه امت

 :يپرسنل فن ياز دهينحوه امت

 باشد.يم يو گروه يفرد ياز آموزش بر اساس نو  آموزشيمحاسبه امت

 يندگيت نمايتحت مسئول محصولاتاز  يكيك سرفصل از ي:گذراندن حداقل يآموزش فرد

ه يت رش روزانته كل يبر استاس تعتداد پتذ    ياز در هر پست كاريمورد ن يآموزش ي: مجمو  دوره هايآموزش گروه

 تيتحت مسئول محصولات
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 شرايط احراز پرسنل نمايندگي هاي مجاز -1-3

 مدير نمايندگي -3-1-3  

 سوابق تحصيلي و كاري 

  يا خدمات تعميرگاهي مرتبط با خودرو سال سابقه كار 1ليسانس و بالاتر با 

    يا خدمات تعميرگاهي مرتبط با خودروسال سابقه كار  5فو  ديپلم با 

    يا خدمات تعميرگاهي مرتبط با خودروسال سابقه كار  8ديپلم با 

  دوره هاي آموزشي 

   نرم افزار ارتباطي شركت مربوطهبا كليه آشنايي 

   كنندهد يتولمديريت نمايندگي با تووه به الزامات شركت 

   نيمه يدكآشنايي با الزامات دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش عنعت 

  مشتري مداري 

  آشنايي با آخرين ويرايش استانداردISO      

 

 كارشناس فني-3-1-2   

 سوابق تحصيلي و كاري 

    سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي  2ليسانس فني و بالاتر با حداقل 

    سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 4فو  ديپلم فني با حداقل 

    سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6ديپلم فني با حداقل 

 دوره هاي آموزشي

 آشنايي نرم افزار ارتباطي شركت مربوطه 

  مشتري مداري 

  آشنايي با آخرين ويرايش استانداردISO      

  : معمتول سيستتم ت دوره هاي تخصصي تعميرات شامل(يرمز ،ABS  وEBSس ،)محتور و  ،قيستتم تعل ي

آموزش كار با دستگاه هاي عيب ياب، سيستم بر ، سيستتم   ،يك و وك كمپرسيدروليستم هيس ،يبندريز

 ها، روش كار با كليه ابزار مخصوعيخچاليدك يمه يبرودت ن
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 شرح وظايف 

        دكيت مته  ين ارائه مشاوره فني و پاسخ به سؤالات پرستنل نماينتدگي در ارتبتاط بتا مستائل نگهتداري ،

ساير مواد مصرفي و ارائته توعتيه هتاي     و صوص و تجهيزات، انتخاب روانكارهاتعميرات، كاربرد ابزار مخ

 دكيمه ينلازم براي ولوگيري از بروز سوان  و عيوب 

  آموزش پرسنل فني و تعميركاران نمايندگي مجاز 

      انجام آزمايش هاي لازم قبل از شرو  كار تعميرات و انجام عمليات تعميراتي به طتور سيستتماتيك بتا

 و در نهايت ارائه مشاوره به مشتريان دكيمه ينتووه به موعد تحويل 

  اوراي اطلاعيه ها و دستورالعمل ها،  دريافت اطلاعيه هاي فني، دستورالعمل هاي فراخوان و نظارت بر

 طبقه بندي و آموزش آن به پرسنل نمايندگي ،نگهداري

   در آرشيو فني و بروز كردن آنها دكيمه يانوا  نحفظ و نگهداري مستندات فني براي هر كدام از 

 

 پذيرشگر  -3-1-1

 سوابق تحصيلي و كاري 

    سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2ديپلم فني و يا بالاتر با حداقل 

 دوره هاي آموزشي 

 آشنايي نرم افزار ارتباطي شركت مربوطه 

  پذيرش 

  مشتري مداري 

 شرح وظايف 

   برنامه ريزي و كنترل نوبت دهي 

  پذيرش محترمانه مشتري و تكميل فرم هاي مربوطه 

  دكيمه ينمير تخمين زمان مورد نياز و هزينه تع 

  پيگيري تعميرات و هماهنگي با مشتري در عورت لزوم در حين انجام كار 

   به مشتري با ارائه توضيحات و توعيه هاي لازم دكيمه ينتحويل 

   دكيمه يناطمينان از ولب رضايت مشتري در هنگام تحويل 
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 مسئول انبار -3-1-4   

 سوابق تحصيلي و كاري 

   سال سابقه كار 2ديپلم و يا بالاتر با 

 دوره هاي آموزشي 

  آشنايي نرم افزار ارتباطي شركت مربوطه 

   دكيمه ين قطعه شناسي 

 ياعول انبار دار 

   5اعولS 

  ايمني انبار 

 

  6تبصره 

 دمان،يت اقتلام، نحتوه چ   ي، كد گتذار ي،كنترل موووديانبار گردان يست سرفصل هايبايم يدوره اعول انبار دار

 را پوشش دهد. يو سفارش گذار يآدرس ده

 

 شرح وظايف 

 كنترل مووودي انبار و بهينه كردن مديريت مووودي 

  ايجاد سيستم سفارش گذاري منظم در بازه هاي زماني مورد نياز با در نظر گرفتن ميزان مووودي و نرخ

 مصرك

 رعايت شرايط نگهداري قطعات يدكي در انبار 

 پرسنل فني -3-1-5

 : كيمكان

 سوابق تحصيلي و كاري 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2ديپلم و يا بالاتر با حداقل 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 4( با حداقل ييلات راهنمايان تحصينامه پايزير ديپلم )حداقل گواه 

 دوره هاي آموزشي 

 معمول دوره هاي تخصصي تعميرات شامل : سيستم ترمز(ي ،ABS  وEBSس ،)محور و قيتعلستم ي ،

 و روش كار با كليه ابزار مخصوص هايك و وك كمپرسيدروليستم هيس، يربنديز

 شرح وظايف 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

  موتتور  يوك شاست ،يك و وتك كمپرست  يدروليستم هي، سيق باديستم تعليستم ترمز، سيرات سيتعم ،

 رآلات تانكريو ش ت سردكنندهيوني

 بر  كار : 

 سوابق تحصيلي و كاري 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2با حداقل  ديپلم و يا بالاتر 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 4( با حداقل ييلات راهنمايان تحصينامه پايگواهزير ديپلم )حداقل 

 دوره هاي آموزشي 

  دوره هاي تخصصي تعميرات شامل : سيستم بر ، سيستم برودت، آموزش كار با دستگاه هاي عيب ياب 

 شرح وظايف 

  ستتم  يس يابيت ب يت ، عيخچتال يدك يت مته  ين يستتم برودتت  ي، سييستم بتر  و روشتنا  يس راتيتعم

 ترمز يكيالكترون

 

 :  كار يربنديو ز آهنگر

 سوابق تحصيلي و كاري 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2ديپلم و يا بالاتر با حداقل 

   سابقه كار خدمات تعميرگاهيسال  4( با حداقل ييلات راهنمايان تحصينامه پايزير ديپلم )حداقل گواه 

 دوره هاي آموزشي 

  : ي، اعول ووشكاريربنديمحور و زدوره هاي تخصصي تعميرات شامل 

 شرح وظايف 

  زات و قطعتات  يض تجهي، تعويت شاسير و تقوي، تعميم محور، ووشكاري، تنظيربنديرات محور و زيتعم

 بدنه

 

 :  اتا  ساز

 سوابق تحصيلي و كاري 

  سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2با حداقل ديپلم و يا بالاتر 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي  4( با حداقل ييلات راهنمايان تحصينامه پايگواهزير ديپلم )حداقل 

 

 دوره هاي آموزشي 

   :اعول ووشكاري زولهيرات اتا  ايتعمدوره هاي تخصصي شامل ، 
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 شرح وظايف 

  چ پانل(ي)ساندوزوله يتا  اا يرات و بازسازيتعم 

 نقاش : 

 سوابق تحصيلي و كاري 

  سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 2ديپلم و يا بالاتر با حداقل 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي  4( با حداقل ييلات راهنمايان تحصينامه پايگواهزير ديپلم )حداقل 

 

 دوره هاي آموزشي 

  دوره هاي تخصصي شامل : نقاشي 

 شرح وظايف 

  و ... يبدنه تانكر و كمپرس يچ پانل، رنگ كاريساندو ي، رنگ كاريشاس يرنگ كار 

 

 7تبصره 

 رشته هاي تحصيلي فني عبارتند از :    

مهندسي مكانيك )كليه گرايش ها(، بر )كليه گرايش ها(،  اتومكانيك و ماشين آلات كشاورزي، تعميرات مكتانيكي،  

 تعمير و نگهداري و الكترو تكنيك 

 3تبصره 

در عورت معرفي دوره هاي آموزشي مراكز فني و حرفه اي از طرك شركت واسطه خدمات پس از فتروش، متوارد در   

 استاندارد آموزشي پرسنل نمايندگي لحاظ و در ارزيابي مورد پذيرش قرار مي گيرد.

 

 11تبصره 

خارج از شركت واسطه خدمات پس از فتروش، ثبتت    ير مراكز آموزشيدر سا يآموزش يدوره ها يدر عورت برگذار

 باشد. ير ميد شركت واسطه خدمات پس از فروش امكان پذييبا تا يآموزش يدوره ها
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 نحوه امتياز دهي -4-3

 درعد امتياز كل نمايندگي مي باشد.  52حداكثر امتياز اين بخش

در وتدول التف و براستاس ضترايب وتدول زيتر تعيتين                نحوه امتياز دهي اين بخش به ازاي تعداد نفرات تعيين شده 

 مي گردد.

 

 

 ضريب سمت رديف

 3.5 نمايندگيمدير  3

 1 كارشناس فني 2

 2 پذيرشگر 1

 3 مسئول انبار 4

 2 پرسنل فني 5

 

 33تبصره 

دوره هاي آموزشي درعد مابقي مربوط به  72درعد امتياز هر يك از پرسنل مربوط به سوابق تحصيلي و كاري و  22

 تعيين شده مي باشد.

 

 32تبصره 

 مدارك تحصيلي مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :

 مدارك عادر شده توسط وزرات آموزش و پرورش 

  مدارك عادر شده توسط وزارت علوم و تحقيقات و فناوري 

 سوابق كاري مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :

 ليست بيمه 

 

 31تبصره 

درخصوص سوابق كاري و تحصيلي پرسنل نمايندگي هاي مجاز  امتياز سوابق ارائه شده در ارزيابي به نستبت ستوابق   

 تعيين شده در دستورالعمل لحاظ مي گردد. 
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 34تبصره 

سوابق و مستندات دوره هاي آموزشي برگزار شده توسط واسطه خدمات پس از فروش با اعلام بازرس        

 مي بايست توسط انجمن عنفي شركت هاي خدمات پس از فروش مورد تاييد قرار گيرد. 

 35تبصره 

فقط اعل و يا كپي برابر اعل مدرك كه توستط دفتاتر استناد رستمي و       يدرخصوص مدارك تحصيلي و سوابق شغل

 همراه با مهر بروسته عادر شده باشد قابل قبول خواهد بود.

 ارائه سوابق آموزشي فقط از طريق سايت شركت واسطه خدمات پس از فروش قابل قبول ميباشد.
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 تجهيزات تعميرگاهي -2

 بالابرها -2-1

مجهتز  چال سرويس يا وك موبايتل  به مورد نياز مي بايست  يربنديو ز يآهنگر هاي گاهيوا نيمي ازدر نمايندگي 

 باشند.

 ووود يك وك چال سرويس الزامي است.  محورر كليه نمايندگي هاي مجاز به منظور انجام فعاليت تنظيم : د3تبصره

 

 ابزار مخصوص  -2-2

 يو وتزوه هتا   ابزار مخصوص مورد نياز وهتت تعميترات )منتدرج در كتتب     واسطه خدمات پس از فروش مي بايست

تحت مسئوليت هر نمايندگي را تهيه و در اختيتار نماينتدگي هتا قترار دهتد. ايتن        يلرهايترراهنماي تعميرات( كليه 

رد ابزارها مي بايست در محل نمايندگي مووود و به عورت مستمر توسط پرسنل نمايندگي وهت انجام تعميرات متو 

 بهره برداري قرار گيرد.

تبصره: در ارزيابي ابزارهاي مخصوص نمايندگي هاي مجتاز عترفاً ووتود ابزارهتايي كنتترل خواهتد شتد كته توستط          

شركتهاي عرضه كننده/واسطه خدمات پس از فروش به نمايندگي ها مجاز تحويل شتده استت و در خصتوص متابقي     

 ارد در ارزيابي شركت موثر خواهد بود.ابزارها)در مقايسه با دستورالعمل هاي فني( مو

  



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 تجهيزات عمومي تعميرگاهي )مطابق جدول ب (  -2-3

 تجهيزات عمومي تعميرگاهي  -1 -جدول ب 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رديف تجهيزات امتياز

 3 ورثقيل زنجيري سقفي  32

 2 (تن 5بزرگ ) يوك سوسمار 32

 1 دستگاه شستشوي قطعات 32

 4 كمپرسور هوا 32

 5 (cm12)حداقل  كوليس 5

 6 ساعت اندازه گيري با پايه 5

 8 واروبرقي عنعتي 5

 7 يزيسنگ روم 5

 3 ( N.m     تركمتر )تا  5

 32 مولتي متر 5

 33 دستگاه بالانس چرخ 35

 32 م محوريدستگاه تنظ 22

 31 دستگاه عيب ياب 22

 CO2 34دستگاه ووش  32

 35 خرك 5

 36 س پمپيگر 5



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 يستم برودتيت سيفعال يدارا يها يندگيمربوط به نما يرگاهيتعم يزات عموميتجه  -2-جدول ب 

 

 

 

 

 

 

 مربوط به نمايندگي هاي داراي فعاليت نقاشيتجهيزات عمومي تعميرگاهي   -3 -جدول ب

 

 

 

 

 

 

 

 تجهيزات تكميلي –جدول ج 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

داراي امتياز مازاد يا تشتويقي متي باشتد.    ووود تجهيزات تكميلي در نمايندگي ها اختياري است و در عورت ووود، 

امتياز به امتياز تجهيزات تعميرگاهي اضافه مي نمايد كته در عتورت ووتود هتر يتك از       1تجهيزات تكميلي حداكثر 

 تجهيزات ودول فو  به نسبت امتياز محاسبه خواهد شد.

 رديف نو  تجهيزات امتياز

35 
و  R   A يمبردها يت برايونيدستگاه شارژ گاز 

R   Aج دوقلو(ي)گ 
3 

 2 وميپمپ وك 32

 رديف نو  تجهيزات امتياز

 3 اتا  رنگ 32

 2 ستولهيپ 5

 1 يا بادي يسمباده زن برق 5

 رديف نو  تجهيزات امتياز

 3 دستگاه وداكننده لاستيك از رينگ 32

 2 )تست لاين( دستگاه تست ترمز 22

 1 )تست لاين( دستگاه تست كمك فنر 22

 4   وك شاسي كش  22

 5 دستگاه تزريق روغن 35

 6 ت سردكنندهيونياب گاز ينشت  يكيدستگاه الكترون 22

 8 (-15+ تا 42زوله )محدوده ياتا  ا يدما سنج دما 32



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 راتيو تعم يون، نگهداريبراسيكال-2-1

 

ودول ذيل نياز به كاليبراسيون و نگهداري و تعميترات دوره اي  تجهيزات و ابزار آلات مشخص شده در 

دارند. كاليبراسيون ميبايست توسط يكي از مراوع معتبر كه داراي گواهي تاييتد عتلاحيت از ستازمان    

 استاندارد و تحقيقات عنعتي ايران مي باشد انجام گردد.

 

 راتيمو تع يون و نگهداريبراسياز جهت كاليزات مورد نيتجه  -جدول ج

 

 

 

 

 2تبصره 

 درعد از امتياز آنها كسر خواهد شد. 12از ياز تجهيزات مورد ن در عورت كاليبره نبودن هر يك

 3تبصره 

 درعد از امتياز آنها كسر خواهد شد. 22از يدر عورت عدم اوراي نگهداري و تعميرات تجهيزات مورد ن

 

 1تبصره 

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

 

 

 رديف نو  تجهيزات كاليبراسيون نگهداري و تعميرات

  حداقل  كوليس(cm12) 3 

  2 ساعت اندازه گيري با پايه 

  1 تركمتر 

  4 مولتي متر 

  5 دستگاه بالانس چرخ 

  6 دستگاه تنظيم محور 

  8 جک شاسي كش كامپيوتري 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 1تبصره 

پرسنل فني ميبايست مهارت استفاده و  دانش راه اندازي تجهيزات پست مرتبط بتا ختود را داشتته باشتند.در     

 زات پست مربوطه تعلق نخواهد گرفت.يبه تجه يازيعورت عدم مهارت پرسنل امت

 

 6تبصره 

بر اساس نو  محصول در نمايندگي راهنماي تعميرات و ابزار مخصوص   وهت ارزيابي ابزار مخصوص مي بايست كتب

مووود بوده و در عورت عدم ووود كتب مربوطه در نمايندگي ابزار مخصوص قابل ارزيابي نمي باشد و امتيازي تعلق 

ليه مستندات فني )راهنماي تعميرات محصول، راهنماي استفاده از ابزار مخصوص و...( با تشخيص عرضه . كنمي گيرد

ز فروش مي تواند به عورت كتاب، لوح فشرده و يا از طريتق ستايت اينترنتتي در اختيتار     كننده/واسطه خدمات پس ا

 نمايندگي هاي مجاز قرار گيرد.  

 8تبصره 

در عورتي كه نمايندگي مجهز به سيستم مركزي هواي فشرده باشد اين سيستم مي بايست در فضاي هاي تعميراتي 

 مورد نياز انشعاب داشته باشد.

 

 

 متياز دهي نحوه ا -5 -2

 درعد امتياز كل نمايندگي مي باشد. 12حداكثر امتياز اين بخش 

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

 ضريب شرح رديف

 2 هابالابر 3

 6 نمايندگيتجهيزات عمومي  2

 2 ابزار مخصوص 1

 

 

 

  



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 شرايط محيطي -3

 فضاي فيزيكي -3-1

 نمايندگي به سه بخش فضاي ستادي و انبار، پاركينگ و فضاي تعميراتي تقسيم مي گردد :فضاي فيزيكي در 

 فضاي ستادي و انبار  -3-1-1

 متر مربع نمايندگيحداقل متراژ مووود در  نام واحد رديف

3 
پذيرش و 

 فضاي اداري

 محل انتظار مشتريان
5≥R 32 ≥ <R5 <R32 

32 22 12 

 32 ها  خودرو محل ثبت پذيرش و ترخيص

 بخش انبار 2

 5 ≥R 32≥ <R5 <R32 

 62 42 12 فروشگاه يا انبار قطعات يدكي

 22 35 35 انبار قطعات داغي

انبار ابزار آلات و تجهيزات و ابزار 

 مخصوص
32 32 35 

 315 35 85 مجمو  متراژ 

 

 ( R=) متوسط تعداد پذيرش روزانه  

قطعات يدكي، قطعات داغي و همچنين ابزارآلات و تجهيزات ميتواند در يك فضا تبصره: در نمايندگي هاي مجاز 

نگهداري شود، مشروط به اينكه قسمت نگهداري اين اقلام در فضاي مذكور تفكيك شده باشد. ضمناً در مواردي كه 

نيز به عنوان انبار  محفظه يا قفسه هايي وهت نگهداري ابزار آلات و تجهيزات در نمايندگي تعبيه مي گردد، فضاي آن

 ابزارآلات و تجهيزات مورد پذيرش خواهد بود.

 

 

 

 

  



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 فضاي تعميراتي   -2 -1 -3

 دكيمه ينتعيين تعداد فضاي تعميراتي مورد نياز در نمايندگي مجاز -الف 

 ومع تعداد پرسنل فني= تعداد فضاي تعميراتي مورد نياز 

 = اندازه فضاي هر بخش تعميراتي  5 ×37متر مربع =   32

 

 ها در ولوي هر فضاي تعميراتي : دك يمه ينتعيين اندازه فضاي مورد نياز براي تردد و ورود و خروج  -ب

 = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج  5 ×25متر مربع =  325 

 

نها يك فضاي تردد در بين آنها كافي فضاي تعميراتي روبروي هم قرار گرفته باشند، ووود ت 2 تبصره: در عورتي كه

 مي باشد.

 3تبصره 

 فضاهاي تعميراتي و انبارها مي بايست مسقف باشد و حداقل ابعاد تعيين شده در آنها رعايت گردد.

 

 آماده تعمير و تعمير شده( يدك هايمه ينفضاي پاركينگ )پاركينگ  -1-3 -3

 دكيمه ينتعيين تعداد پاركينگ مورد نياز در نمايندگي مجاز  -3

 لريتر * تعداد پذيرش( = تعداد پاركينگ مورد نياز 65/2) تعداد فضاهاي تعميراتي 

 وني* تعداد پذيرش( = تعداد پاركينگ مورد نياز كام 4/2) تعداد فضاهاي تعميراتي 

 لريتر= اندازه فضاي هر پاركينگ  1× 36متر مربع =  47

 وني= اندازه فضاي هر پاركينگ كام 85/2×  7متر مربع =  22

 

 2تبصره 

فضتاي   1فضتاي تعميراتتي و    1ووتود حتداقل    دكيمه ينرش روزانه يمجاز عرك نظر از تعداد پذ يها يندگيدر نما

 مذكور محاسبه خواهد شد.  يبوده و مازاد بر آن بر اساس فرمول ها يالزام دكيمه ينپاركينگ 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 نحوه امتياز دهي   -1 -1 -3

 درعد امتياز كل نمايندگي مي باشد. 32حداكثر امتياز اين بخش 

 نحوه امتياز دهي اين بخش به ازاي تعداد فضاهاي تعيين شده و براساس ضرايب ودول زير محاسبه مي گردد.

 

 ضريب شرح رديف

 2 فضاي ستادي و انبار 3

 2 فضاي پاركينگ 2

 4 فضاي تعميراتي 1

 3 فضاي تردد 4

 

 1تبصره 

درعد ميزان تعيين شده باشد به آن بخش امتيازي تعلق نخواهد گرفتت. در   72متراژ )طول، عرض( چنانچه كمتر از 

 درعد و بيش از آن باشد امتياز آن به نسبت محاسبه خواهد شد.  72عورتيكه 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 نظام آراستگي -2 -3

 مستندات -2-1 -3

  مورد تعمير در تعمير گاه مي بايست مووتود باشتد و بته     يهادك يمه ينكليه كتب فني و دستورالعمل هاي

 عورت منظم در محل قابل دسترسي براي همه پرسنل ومع آوري شده باشد

 در پرونده هتاي   -كليه افراد شاغل)ذكر شده در دستور العمل( در تعمير گاه بايد داراي پرونده پرسنلي باشند

 ق آموزشي مووود باشدپرسنلي بايد سوابق شغلي، سوابق تحصيلي، سواب

 

 انبارها -2 -2 -3

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

     چيدمان مناسب كالاها در انبار مي بايست رعايت گردد ) به عنوان مثال قطعات بدنه با تووته بته علامتهتاي

 نگه داري، شيشه ها به عورت عمودي و ...(

 تم كاردكس بايد منظم و به روز باشدسيس 

 كليه مواد مصرفي و قطعات داغي گارانتي در انبار نگهداري شوند 

  ،(گرد و غبار نور آفتاب، نفوذ آب باران،شرايط نگهداري كالاها در انبار مي بايست رعايت گردد ) رطوبت... 

. 

 تابلوها -3 -2 -3

  مشخص و نصب شتده باشتد. )انبار،پتذيرش،اتا  انتظتار      نمايندگيتابلوهاي فعاليت ها و مكان هاي مختلف

 ، و ...( نمايندگيمشتريان، مديريت 

  نصب شده باشد. )مكان هايي كته احتمتال    نمايندگيتابلو هاي مربوط به ايمني در محل هاي مورد نظر در

 حريق در آنها ووود دارد و ... (

  ب باشد.نص نمايندگيتابلو حقو  مشترياندر معرض ديد مشتريان در 

 5تبصره 

بوده و ستايز متتن آن بگونته اي باشتد كته بته راحتتي بتراي          A2تابلو حقو  مشتريان مي بايست حداقل در قطع 

 مشتريان قابل خواندن باشد. 

تووه: در عورت عدم نصب تابلو حقو  مشتريان در محل قابل رويت مشتريان بيستت درعتد از ومتع كتل امتيتاز      

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

    تابلو رتبه )به تفكيك شاخص هاي ارزيابي( نمايندگي در آخرين ارزيابي انجام شده با ذكتر دوره ارزيتابي در

 .نصب شده باشد نمايندگيمعرض ديد مشتريان در 

 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 6تبصره 

بوده و سايز متن آن بگونه اي باشد كته بته راحتتي بتراي مشتتريان قابتل        A2تابلو رتبه مي بايست حداقل در قطع 

 خواندن باشد.

 ايمني -3-2-1

  نمايندگي ميبايست ريسك هاي ناشي از خطرات كار با دستگاهها و تجهيزات تعميرگاهي را شناسايي

براي كاهش نموده و طريقه پيشگري از خطر را به عورت بصري و يا مكتوب به اطلا  پرسنل برساند.و 

 احتمال وقو  خطر اقدامات لازم را اورا نمايد.

  آيين نامه عمومي ايمني در تعميرگاهها نمايندگي ميبايست داراي سيستم مناسبي وهت  5بر اساس ماده

باشد. ) به عنوان مثال كپسول آتش نشاني / سيستم هوشمند  يندگينما ياعلام و اطفا حريق در كل فضا

 ... (اطفا و اعلام حريق و 

 1تبصره 

 : قيحراطفاء  يط كپسول هايشرا

كپستتول هتتاي آتتتش نشتتاني بتته تعتتداد كتتافي و مناستتب بتتا نتتو  حريتتق قابتتل وقتتو  ،در محتتل فضتتاهاي  -3

 تعميراتي،انبارها،  ستادي و اداري به همراه دستورالعمل نحوه استفاده نصب و داراي تاريخ اعتبار و معتبر باشد.

 د.يمتر تجاوز ننما 21ست از يبا ياموش كننده مبه خ يحداكثر فاعله دسترس -2

 ها باشد. يها و خروو يك به ورودينزد-1

 ن نصب گردد.ياز سط  زم يمتر 3.5 يحداكثر در فاعله ا -4

 دن باشد.يقابل د يبه راحت -5

 ك سال نگذشته باشد.يش از يخ شارژ بياز تار -6

 رنگ سبز باشد. يدروه بررو -8

  تصفيه هوا در فعاليت هاي باطري سازي، عافكاري و نقاشي الزامي مي باشد.ووود هواكش مناسب وهت 

 .وعبه كمك هاي اوليه بايد مووود و در دسترس باشد 

 تعميراتي در هر محل الزامي است. يووود وعبه كمك هاي اوليه مجزا درعورت تفكيك سالن ها 

 ل، باند يكننده، گاز استر ينست حداقل شامل محلول ضد عفويبا يه مياول يات وعبه كمك هايمحتو

به آن تعلق  يازين عورت امتير ايل باشد. در غيو پنبه استر ي، پماد سوختگيچيل، چسب زخم، قياستر

 نخواهد گرفت.

  نمايندگي ميبايست محل تجمع ايمن پرسنل در زمان وقو  حوادث طبيعي نظير زلزله را شناسايي و



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 مشخص نمايد.

 )تجهيزات برقي به منظور حفاظت از وسايل برقي و حفاظت از اشخاعي  ووود سيم اتصال به زمين )ارت

 كه به نوعي با وسايل برقي ارتباط دارند. 

  تابلو هاي مربوط به ايمني مطابق با آيين نامه علائم ايمني وزارت كار و امور اوتماعي در محل هاي مورد

 نظر در نمايندگي نصب شده باشد. 

  ست مطابق با توان وك بوده و داراي سيستمي باشد كه در يبايبالابر ها مميزان بار قرارگرفته برروي

 عورت اضافه بار از حركت وك ولوگيري به عمل آورد.

 .محل نصب كمپرسور هوا بايد به گونه اي باشد تاكارگران در معرض آلودگي عوتي قرار نگيرند 

 است. يالزام يمنينك ايو ع يمنياستفاده از كفش كار، دستكش ا يت عافكاريدر عورت ووود فعال 

 رفاه مشتري -2-1 -3

  محل انتظار مشتري بايد داراي عندلي وهت استراحت مشتريان باشد. تعداد عندلي ها مي بايست متناسب

% مشتترياني كته در يتك روز پتذيرش متي شتوند امكتان        12با تعداد پذيرش روزانه نمايندگي باشد و حتداقل  

 را داشته باشد.استراحت در محل انتظار مشتريان 

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

 مي بايست سيستم رسيدگي به شكايات مشتريان را مستقر و اورا نمايد. نمايندگي 

 .مكانيزم رسيدگي به شكايات مي بايست به نحوي به مشتريان اطلا  رساني گردد 

 

 نظافت و تميزي -2-6 -3

  در فضاهاي تعميراتي نگهداري شود  يستينباقطعات داغي و نامنطبق 

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

  كف سالن و فضاهاي تعميراتي مي بايست به گونه اي باشد كه در حين انجام فعاليت هاي تعميراتي گرد و

 غبار ايجاد نگردد.

  مي بايست تميز باشد ابزارآلات وتجهيزات 
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 پرسنل -2-7 -3

 ست داراي لباس كار استاندارد شركت مادر باشنديبا يكليه پرسنل م 

 لباس پرسنل مي بايست تميز باشد 

 ست داراي اتيكت شناسايي بوده و روي لباس كار آنها نصب شده باشد يبا يكليه پرسنل م 

 نحوه امتياز دهي   -2-8 -3

درعد امتياز كل نمايندگي مي باشد كه به طور مساوي به عوامل مووود در ودول تعلق  32بخش حداكثر امتياز اين 

 مي گيرد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

   

 نيمه يدك )تريلر( خدمات پس از فروش و ارزيابي ضوابط ،دستورالعمل شرايط 

 

 امتياز هاي تشويقي -1

-     ISO     - ISOدر عورت استقرار آخرين ويرايش هر يك از سيستم هاي مديريت كيفيت شامل -3 -4

ISO     2- ISO       - 37223 OHSAS    ،درعتد و  5و يا مدل تعالي سازماني در نمايندگي هتاي مجتاز

 درعد به مجمو  امتيازات وضعيت نمايندگي اضافه خواهد شد. 22حداكثر تا 

چنانچتته ستتابقه كتتاري بتتيش از دو ستتوم از پرستتنل يتتك نماينتتدگي )ستتابقه كتتاري متتورد انتظتتار بتتر استتاس  -4-2

 % به امتياز شرايط نيروي انساني آن نمايندگي اضافه خواهد شد.32دستورالعمل(در همان نمايندگي باشد تا 

در شتبكه ختدمات پتس از     يبرودتت  يستتم هتا  يرات سيتعمدرخصوص نمايندگي هايي كه خدمات ويژه نظير  - -4

امتيتاز تشتويقي بته امتيتاز نتيجته       درعد 2فروش ارائه مي نمايند با اعلام خدمات ويژه توسط شركت ها، حداكثر تا 

 عملكرد نمايندگي اضافه خواهد شد.
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 بخش پنجم

 چگونگي پايش عملكرد 

 دك و نمايندگي هاي مجازيمه يعرضه كنندگان ن
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 (DSIچگونگي پايش رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز از شركت هاي عرضه كننده تريلر )

 
و واسطه هاي خدمات پس از  تريلراز آنجا كه رضايتمندي نمايندگي هاي مجاز از عملكرد عرضه كنندگان 

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

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

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

/ واسطه خدمات پس از فروش بر اساس نياز سنجي انجام شده از مديران نمايندگيهاي مجاز تدوين تريلركننده 

 /واسطهتريلرگرديده است. اين پرسشنامه كه نتايج آن به عنوان نتايج عملكردي شركتهاي عرضه كننده 

اساس نظرسنجي از مديران كليه نمايندگي هاي مجاز تكميل  ، برخدمات پس از فروش شناخته مي شود

 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

 رضایتمندي از مكانیزم 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؟

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

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

رضایت شما از مكانیزم 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

فعالیت امور نمایندگی ها در جهت ارتقاء نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است

میزان رضایت شما از مكانیزم رسیدگی به درخواستها و شكایات شما چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه نظارت در محل نمایندگی توسط پرسنل شرکت چقدر است؟

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؟

بنام خدا

پرسشنامه اندازه گيري رضايت نمايندگي هاي مجاز از شركتهاي عرضه كننده تريلر/ 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 تريلر/ 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.
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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:

 مشخصات نمايندگي                                                       نام شرکت :                                                            کد نمایندگی :

مشخصات مصاحبه شونده

نظرات و پيشنهادات

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 همكاري 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

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 اطلاع رسانی واحد فنی شرکت در خصوص سیستم هاي فنی جدید تریلرها 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؟

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

میزان رضایت شما از سیاست هاي ارتقاي سهم بازار نمایندگی توسط شرکت چقدر است؟

توسط ارزياب/ پرسشگر تكميل گردد

 کد شرکت بازرسی کیفیت :                                                           شهر :                                                                     تلفن :
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 :ابي رضايت مشتريانارزي

 پرسشنامه  -1

 تعيين حجم نمونه -2

 

   <=N<=2   

2  <N<=5   

5  <N<=     

    <N<=5    
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 هاي مجاز و نمايندگي لريتر شركت هاي عرضه كننده خدمات پس از فروشاز مشتريانت يرضا يابيپرسشنامه ارز
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