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 به نام خدا

 استاندارد ایران یملآشنایی با سازمان 

، 3159شاده در د  مااه   قانون تقویت و توسعه نظاا  اساتاندارد ، ابالا     9سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ 

  .روزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده داردتدوین، بهوظیفۀ تعیین، 

ز و مؤسساا   کا نظاران مرا صااحب  ،ارشناسان سازمانکب از کمر یفن  ها ونیسیمکها  مختلف در ن استاندارد در حوزهیتدو

،  دیا ط تولیجه به شارا و با تو یملشود و کوششی همگا  با مصالح آگاه و مرتبط انجا  می  و اقتصاد  دی، تولی، پژوهشیعلم

ننادگان،  کننادگان، مصار   کدیصااحبان حاو و نفاع، شاامل تول     ۀت آگاهاناه و منصافان  کو تجار  است کاه از مشاار    فناور

س یناو  شیشاود. پا  دولتی حاصال مای  و غیر یدولت  ها، نهادها، سازمانیو تخصص یز علمککنندگان، مراصادرکنندگان و وارد

افات  یشاود و پاس از در   یمربوط ارساا  ما    ها ونیسیمک  نفع و اعضا به مراجع ذ یایران برا  نظرخواه یمل  استانداردها

( ایران چاا  و  ی)رسم یملبه عنوان استاندارد  ،بیمرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصو یمل ۀتیمکشنهادها در ینظرها و پ

 شود.یمنتشر م

کنناد   یه ما یا ن شاده ته یای ت ضوابط تعینیز با رعا صلاحذ مند و  علاقه  ها سازمانه مؤسسا  و ک ییس استانداردهاینو شیپ

ب، یا ن ترتیشاود. باد   چاا  و منتشار مای    ایاران  یملا  ب، باه عناوان اساتاندارد   یو درصور  تصاو  یبررس ،طرح یملدرکمیته 

استاندارد مرباوط   یمل ۀو در کمیتن یتدو 9 رۀایران شما یملاستاندارد  را  مقره بر اساس کشود یم یتلق یمل ییاستانداردها

 ده باشد.یب رسیبه تصو شود یل مکیتشایران استاندارد  یملدر سازمان ه ک

(ISO) استاندارد یالملل نیسازمان ب یاصل  ران از اعضایاد استاندار یملسازمان 
 2(IEC) المللی الکتروتکنیاک  کمیسیون بین ،3

(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین
(CAC) کمیسیون کدکس غذایی 5است و به عنوان تنها رابط 1

در کشاور   9

ن یشاور، از آخار  کخاا     هاا   ازمناد یو ن یلا کط یایران ضمن تاوجه باه شارا   یمل  ن استانداردهایکند. در تدو فعالیت می

 شود. گیر  می بهره یالملل نیب  جهان و استانداردها یو صنعت ی، فنیعلم  ها شرفتیپ

کنندگان، حفظ سالامت   ت از مصر یشده در قانون، برا  حما ینیب شین پیت موازیتواند با رعا یران میاستاندارد ا یمل سازمان

از  یبعضا   ، اجارا  و اقتصااد  یطا یمح سات یت محصاوت  و ملاحظاا  ز  یا فکینان از ی، حصو  اطمیو عموم  فرد یمنیو ا

  ایران را برا  محصوت  تولید  داخل کشور و/یا اقلا  وارداتی، با تصویب شورا  عاالی اساتاندارد، اجباار    یملاستانداردها  

و  یصاادرات   اتهاا کاساتاندارد    شاور، اجارا  کمحصاوت     بارا  یالمللا  نیبا   تواند به منظور حفظ بازارهاا ی. سازمان مکند

ها و مؤسسا  فعاا  در   نندگان از خدما  سازمانک به استفاده یدنبخشنان ین برا  اطمی. همچنکند  آن را اجبار  بند درجه

هاا و   شگاهی، آزمایطیمح ستیت زیریت و مدیفکیت یریمد ها سیستم یگواه و صدور  زی، ممیمشاوره، آموزش، بازرس ۀنیزم

بر اسااس ضاوابط نظاا      ها و مؤسسا  را گونه سازمان نیاستاندارد ا یملسازمان وسایل سنجش،  (الیبراسیون)کمراکز واسنجی 

هاا  رد آنکها اعطا و بر عملت به آنید صلاحیینامۀ تأیط تز ، گواهیکند و در صور  احراز شرا می یابیران ارزیت اید صلاحییتأ

  اربردکا قا  یار فلزا  گرانبها و انجا  تحقین عییل سنجش، تعیاها، واسنجی وسایک یالملل نیج دستگاه بیکند. ترو ینظار  م

 .است سازمانن یف ایایران از دیگر وظا یمل  سطح استانداردها  ارتقا  برا

 

                                                 

 - International Organization for Standardization 

 - International Electrotechnical Commission 

 - International Organization of Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

 - Contact point 

 - Codex Alimentarius Commission  
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 تدوین استاندارد کمیسیون فنی

 «اصول و روش ارزیابی -شیوه ارائه خدمات پس از فروش -خودرو »

  سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

  حمیدرضا، منفرد 

 (کارشناسی مهندسی مکانیک)

ساازمان ملای    صانایع فلاز    نظاار  بار اجارا  اساتاندارد     دفتر

 استاندارد ایران
  

  دبیر:

  بهزاد، شاه محمود 

 (کارشناسی فیزیک)

 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران -کارشناس استاندارد

  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 وند ، هاد ابراهیم

 ()کارشناسی مهندسی مکانیک

  شرکت ایساکو

  

 احد ، عباس

 (کارشناسی مهندسی مکانیک)
 شرکت آسان ساز 

  

 احمد ، حسین

 کارشناسی ارشد مهندسی صنایع()
  شرکت پرشیا خودرو

  

  حمیدرضا، ارجمند

 (متالورژ کارشناسی مهندسی )

 وزار  صنعت، معدن و تجار 

  

  رامین، امین فر

 (کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک)

  شرکت تیتان دیز 

  

 اسماعیلامینی، 

 )دکتر  مهندسی صنایع(

  سازمان ملی استاندارد ایرانکات و خدما  کیفیت دفتر ارزیابی 

  

 اولیایی، مرتضی

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

 شرکت ایساکو

  

   رضا، برزگر

 (کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک)

  شرکت تیتان دیز 

  

 بشار ، سیدمسعود

 (مدیریت)کارشناسی ارشد 

  تیراژ دیز شرکت 
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

 بوریایی، هرمز

 )کارشناسی ارشد مهندسی صنایع(

 شرکت کرمان خودرو

  

   ساتر، تحریریان

 (کارشناسی مهندسی مکانیک)
 

دفتر نظاار  بار اجارا  اساتاندارد صانایع فلاز  ساازمان ملای         

 استاندارد ایران

  

   سعید، توجهی

 (اجرایی کارشناسی ارشد مدیریت)
 

 گروه سایپا

  

 چراغی، هرمز 

 )کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک(

 مرکز ملی تایید صلاحیت ایران

  

 حسین پور، عظمت

 )کارشناسی مهندسی صنایع چوب(

ساازمان ملای   کاتهاا  صاادراتی و وارداتای    دفتر ارزیابی کیفیت 

 استاندارد ایران

  

 بابکحصارکی، 

 (صنعتی )دکتر  مدیریت

 شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران

  

 خضرایی، آزیتا

 (ا  پزشکیمهندسی هستهکارشناسی ارشد )

 سازمان ملی استاندارد ایراندفتر تدوین استانداردها  ملی 

  

 دهقان آزاد، مهد 

 )کارشناسی مهندسی برق(

ساازمان ملای   صانایع فلاز    نظاار  بار اجارا  اساتاندارد      دفتر

 استاندارد ایران

   مهد ، دیوساتر

 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)

 اداره کیفیت خدما  پس از فروش گروه سایپا

  

 ذوالفقار ، کامران

 )کارشناسی ارشد کارآفرینی سازمانی(

 ایران خودروشرکت 

  

 منیره رحیمی،

 )دکتر  اصلاح نباتا (

 ممیز  و بازرسی ایرانجامعه 

  

  سید شهریار، زینی

 (مهندسی مکانیکدکتر  )

معاونات علمای و   گروه خاودرویی ساتاد حمال و نقال پیشارفته      

  فناور  ریاست جمهور 
  

   محمد، سرور ماسوله

 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)

 گروه سایپا
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 سمت و/یا محل اشتغال: )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

 سلیمی، محسن

 ارشد مدیریت( )کارشناسی

  شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران

  غرعلی اص، شبانی

 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)

 شرکت بازرسی رها 

  

 شیخ عباسی، مقداد

 صنعتی( کارشناسی ارشد مدیریت)

 موتورشرکت کرمان 

  

 محمدرضا، نژادصادقی

 (کارآفرینی کارشناسی ارشد مدیریت)

 ها  خدما  پس از فروش خودروانجمن صنفی شرکت

  

 طباطبایی تبریز ، مرتضی

 (کارشناسی مهندسی مکانیک)

انجمن صنفی کارفرمایی شارکتها  بازرسای فنای و آزمایشاها      

 غیرمخرب ایران

  

 فر، اکر عباسی

 اقتصاد( کارشناسی ارشد)

 کنندگانکنندگان و تولیدمصر  سازمان حمایت

  

 عبد ، حمیدرضا

 مهندسی برق( )کارشناسی

 شرکت بازرسی آذرستاویز

  

 عزیز ، امیر

 )کارشناسی مدیریت بازرگانی(

 وزار  صنعت، معدن و تجار 

  

  اباذر، غفار 

 (کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک)

 ودروخایران  شرکت

  

 غیاثی، عباسعلی

 )دکتر  مدیریت(

 ها  خدما  پس از فروش خودروانجمن صنفی شرکت

  

 پدرا فخیمی، 

 )دکتر  مدیریت تکنولوژ (

 شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران

  

  رضافرخی، 

 (کارشناسی ارشد حقوق)

 سازمان ملی استاندارد ایران دفتر حقوقی 

  

 قدمی، مهد 

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

 

 شرکت مدیران خودرو
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 اشتغال:سمت و/یا محل  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

 کریمی، فاطمه

 (کارشناسی ارشد مدیریت)

 شرکت مدیران خودرو

  

 گلبابایی، فرناز

 اجرایی( کارشناسی ارشد مدیریت)

 شرکت ایساکو

  

  

 محمد ، میثم

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 شرکت آریا دیز 

  

 میرمحمد ، علی

 )دکتر  مهندسی مکانیک(

 عضو هیئت علمی دانشگاه شهید رجایی

 ناصحی، مهسا

 الکترونیک(-)کارشناسی ارشد مهندسی برق

 دفتر ارزیابی کیفیت کات و خدما  سازمان ملی استاندارد ایران 

  

 نوبختی، نوید

 )کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک(

گروه خاودرویی ساتاد حمال و نقال پیشارفته معاونات علمای و        

 فناور  ریاست جمهور 

  

 نعمتی، محمود

 مدیریت بازرگانی()کارشناسی 

 شرکت آریا دیز 

  

 نوروز ، مرتضی

 صنعتی( کارشناسی مدیریت)

 گروه بهمن

  

 یزدان پناه، سیمین

 پتروشیمی( کارشناسی ارشد مهندسی)

 وزار  صنعت، معدن و تجار 

  

 ویراستار:
 

   محدثه، نوازگل

 (کارشناسی مهندسی مکانیک)

 ملی استاندارد ایرانسازمان دفتر تدوین استانداردها  ملی 
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 مندرجات فهرست

 صفحه عنوان

 ط گفتار شیپ

 3 هد  و دامنه کاربرد  3

 3 مراجع الزامی  2

 3 اصطلاحا  و تعاریف  1

 1 اصو  ارائه خدما  پس از فروش   5

 4 الزاما   9

فروش ها  خدما  پس از کنندگان/ واسطهخدما  پس از فروش عرضه ها  ارزیابیشاخص  9

 ها  مجازو نمایندگی
38 

 32 چگونگی اجرا  فرایند ارزیابی   9

 39 ها  مجازشرایط و ضوابط نمایندگی  4

هاا   ها  خدما  پس از فروش و نماینادگی کنندگان/ واسطهچگونگی پایش عملکرد عرضه  5

 مجاز

59 

 98  فهرست اقلا  و قطعا  مصرفی غیر مشمو پیوست الف )الزامی( 

 93 نامهکتاب
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  گفتار پیش

 3155ا  بار در سکه نخستین  «و روش ارزیابی اصو  -شیوه ارائه خدما  پس از فروش -خودرو» استاندارد

ها  مربوط برا  اولین بار تدوین و منتشر شد، بر اساس پیشنهادها  دریافتی و بررسی و تأیید کمیسیون

  اجلاسیه کمیتۀ ملی استاندارد خودرو و نیرو یکهزار و چهل و سومینمورد تجدیدنظر قرار گرفت و در 

قانون تقویت و توسعه  9اینک این استاندارد به استناد بند یک مادۀ تصویب شد.  85/85/3583محرکه مورخ 

 .شود عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می ، به3159شده در د  ماه نظا  استاندارد، ابلا 

سااختار و شایوۀ    -)استانداردها  ملی ایران 9استانداردها  ملی ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ 

ها  ملی و جهانی در زمیناه  تحوت  و پیشرفت باحفظ همگامی و هماهنگی  برا  شوند.نگارش( تدوین می

د شد و هر پیشنهاد  کاه  نلزو  تجدیدنظر خواه صور ایران در  ملیها  نداردصنایع، علو  و خدما ، استا

قارار   توجه نظر در کمیسیون فنی مربوط مورداین استانداردها ارائه شود، هنگا  تجدید تکمیلبرا  اصلاح و 

 بنابراین، باید همواره از آخرین تجدیدنظر استانداردها  ملی ایران استفاده کرد.خواهد گرفت. 

 شود.می 3155: سا   35339ایران شمارۀ  این استاندارد جایگزین استاندارد ملی

 و تدوین این استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به شرح زیر است:  که برا  تهیهمنابع و ماخذ  

باا اصالاحا  و   22/83/3159مصاوب   آئین نامه اجرائی قانون حمایت از حقوق مصر  کنندگان خودرو -3

 .الحاقا  بعد 

 .3151اسفند  – 5دستورالعمل شرایط و ضوابط خدما  پس از فروش خودرو بازنگر   -2

 -گذار  صنعت خودروگیر  رضایت مشتریان صنعت خودرو مصوب شورا  سیاستاندازه ییروش اجرا -1

 .49تیرماه 
 - BS          +A      , Code of practice for customer service. 

 -BS           , Automotive services. Vehicle damage repair processes. Specification. 
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 ارزیابی اصول و روش -شیوه ارائه خدمات پس از فروش -خودرو

 هدف و دامنۀ کاربرد 9

واساطه هاا    / عرضه کنندگان خودروتعیین حداقل سطح ارائه خدما  توسط استاندارد، ن ین ایهد  از تدو

 باشد.میمناسب  فروش زخدما  پس ا ارائهبرا   از در سطح کشورجها  منمایندگی پس از فروش وخدما  

 .دارد کاربرد، 9525مطابو استاندارد ملی ایران شماره ، Nو   Mخودروییها  گروه  برا این استاندارد  

 الزامیمراجع  2

 مراجع الزامی ندارد. ،استاندارداین 

 و تعاریف اصطلاحات 3

 :رودکار میتعاریف زیر به ودر این استاندارد، اصطلاحا  

3-9  

 کنندهعرضه

supllier 

ناو    باه فاروش خودروهاا    مباادر   ،واسطه فروش ویاز طر ای میطور مستقه که ب یحقوق ای شخص حقیقی

 ،که دارا  نمایندگی رسمی از جانب تولید کننده اصلی خارجی استخود  یوارداتخودروها   ای خود  دیتول

 کند.می

3-2  

 واسطه خدمات پس از فروش

after-sales service intermediary 

دار ارائاه خادما     عهده ،عرضه کنندهتوسط  ماًیکه مستق مربوطه  هاشخص حقیقی یا حقوقی دارنده مجوز

باشاد. واساطه خادما  پاس از      در طو  دوره ضمانت و تعهد میها  مجاز  پس از فروش از طریو نمایندگی

عرضاه  و یا به عنوان واحد  مستقل تحات نظاار    عرضه کننده از مجموعه  شیتواند به عنوان بخ فروش می

 د.فعالیت نموده و خدما  خود را ارائه نمایکننده خودرو 
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3-3  

 خدمات پس از فروش خودرو

after-sales service 

عرضه کننده / بیل ضمانت، تعهد )پشتیبانی خدما ، تعمیرا  و تأمین قطعا ( که بر عهده کلیه خدما  از ق

گیرد و موجب تعهاد و تضامین کاارکرد مطلاوب      می قرارها  مجاز / نمایندگیواسطه خدما  پس از فروش

 .شود محصو  می

3-0  

 نمایندگی مجاز

authorized representative 

کننده خودرو و یا واسطه فاروش و خادما  پاس از فاروش باه       یا حقوقی که از طر  عرضهحقیقی شخص 

هاا(  یا هر دو  آن دار ارائه خدما  فروش یا پس از فروش)و عنوان نماینده رسمی و به صور  مستقیم عهده

 می باشد. ذیربط اجعبوده و دارا  مجوز از عرضه کننده و پروانه کسب از مر

3-5  

 بازرس

inspector 

بارا  وظیفاه ارزیاابی عملکارد      کهتوسط مرجع ذیصلاح قانونی تایید صلاحیت شده حقوقی /قیقیح شخص

 و  ماورد یاا    ادوار  گازارش هاا   هیا مجاز، ته  ها یندگیعرضه کننده، واسطه خدما  پس از فروش، نما

 تعیین می شود.ها همچنین تحلیل و اظهار نظر در خصو  آن

3-6  

 )گارانتی( ضمانت

guarantee 

 یا و مواد کیفیت نامطلوب از ناشی ایراد هرگونه وقوع قبا  درخودرو  عرضه کننده که مجموعه تعهداتی است

 از چاه  و تعمیر طریو چه از ،آن رفع جهت خا ، زمانی و شرایط تحت خود، محصو  ساخت نامناسب فرآیند

ه )خدما  تعریف شده ا  است که در یک دوره زماانی مشاخص با    گیرد می عهده بر ،قطعا  تعویض طریو

 (.شودتضمین میخودرو  عرضه کنندهصور  رایگان توسط 

3-1  

   )وارانتی( تعهد

warranty 
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تفااو    تنها و داشته باشد وجود باید تعهد دوره در شودمی داده مشتر  به ضمانت دوره در که تمامی خدماتی

)مجموعاه  شاود  مای  پرداخت مشتر  توسط شده انجا  خدما  هزینه تعهد دوره در که است آن ضمانت با آن

سا ( توسط عرضه کننده خودرو در مقابل  38خدما  و تامین قطعاتی است که در یک دوره زمانی مشخص )

 شود(.اخذ وجه تعهد می

 اصول ارائه خدمات پس از فروش  0

 آموزش و مهارت      0-9

 عرضه کننده/ واسطه خدمات پس از فروش کارکنانو مهارت آموزش   0-9-9

نسبت به تدوین و اجرا  نظا  آماوزش کارکناان    بایدکننده / واسطه خدما  پس از فروش عرضه  0-9-9-9

  .کنددر چارچوب ارائه خدما  پس از فروش و نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا  خود 

نسبت به طراحی یک چار  سازمانی اقدا  نموده  بایدپس از فروش  کننده / واسطه خدما عرضه  0-9-9-2

کاه تماامی فرآینادها  ماورد نیااز و       کندا  تعریف گونهه و شرح وظایف پست ها  تعریف شده در آن را ب

 دهد. تعریف شده در الزاما  قانونی را پوشش

نی پس از تعریف شارح وظاایف پسات هاا  ساازما      ،پس از فروشعرضه کننده / واسطه خدما    0-9-9-3

نسبت به تعیین شایستگی ها  مورد نیاز هر پست اقدا  و استاندارد آموزشی هر یاک را متناساب    بایدخود، 

 .کندبا آن تعریف 

 نمایندگی های مجاز کارکنانآموزش و مهارت     0-9-2

نسبت به تدوین و اجرا  نظا  آماوزش کارکناان    باید/ واسطه خدما  پس از فروش کننده عرضه  0-9-2-9

 .کندو نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا   ر چارچوب ارائه خدما  پس از فروشها  مجاز خود د نمایندگی

 کارکنان  و توانمند ساز یبا استاندارد آموزش یو، تطب سطح بند یط،احراز شرا سازوکار یطراح  0-9-2-2

 خدما  پس از فروش انجا  شود./ واسطه کننده عرضهباید توسط 

 های فنی و تعمیراتیتدوین و توزیع دستورالعمل 0-2

ها   نسبت به تدوین راهنما  تعمیراتی بخش بایدواسطه خدما  پس از فروش عرضه کننده/  0-2-9

 مختلف خودرو و نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا  نماید.

تمامی دستورالعمل ها  فنی و تعمیراتی و  باید خدما  پس از فروش/ واسطه دهعرضه کنن  0-2-2

همچنین ابزارها  مخصو  مرتبط با خودروها  تحت مسئولیت را به زبان فارسی تهیه و در دسترس 

 نمایندگی ها  تحت پوشش قرار دهد.
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 های مجاز تحت پوششطراحی و اجرای سیستم نظارت بر نمایندگی 0-3

مجاز  ها  نمایندگیتمامی  بر مستمر نظار  سازوکار باید فروش از پس خدما  واسطه/کننده عرضه  0-3-9

 :یدنما یجادا طراحی و یلذ یارها را حداقل براساس معتحت پوشش 

درخواست ، (VINشماره شناسایی خودرو )صورتحساب )ارائه فاکتور رسمی، همخوانی فاکتور با  -الف

 ؛مشتر ، نرخ اجر  تعمیرا  و قیمت قطعا (

 ؛فنی )استفاده از دستورالعمل ها  فنی، تجهیزا  و ابزار مخصو ( کارکنانمهار   -ب

 ؛به مشتر  اعلا  تعمیرا  اضافی، اعلا  هزینه قبل از شروع تعمیرا  ،غیرگارانتیتحویل قطعا  داغی  - 

 ؛پذیرش خودروها  دارا  عیوب ایمنی تحت هر شرایطی - 

کامل عیوب  تهیه فهرستنسبت به شناسایی و  بایدعرضه کننده خودرو / واسطه خدما  پس از فروش 

 .کندایمنی اقدا  نموده و آن را به کلیه نمایندگی ها  تحت پوشش اعلا  

 .نظار  بر کالیبراسیون تجهیزا  و ابزارآت  -ث

 های مجازتدوین و اجرای نظام انگیزشی نمایندگی 0-0

ها  مجااز   نمایندگی انگیزشینسبت به تدوین و اجرا  نظا   بایدکننده / واسطه خدما  پس از فروش عرضه

 .و نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا  نماید

 ضمانت خودرو، قطعات و خدمات 0-5

 شود.یو اجرا م یینتع یمطابو مصوبا  قانونخودرو حداقل دوره ضمانت   0-5-9

ها  مجاز را ملز  نمایندگی بایدکننده خودرو / واسطه خدما  پس از فروش عرضه، تعهد برا  دوره  0-5-2

 1888به مد  دو ماه و یا  حداقل شده خود راخدما  ارائه  ،رسمیتا ضمن ارائه صور  حساب  کند

جز اقلا  و قطعا  ه قطعا  یدکی تعویض شده، بضمانت کند. هم چنین ، فرا برسد هر کدا  زودتر ،کیلومتر

شامل  ،3هر کدا  زودتر فرا برسد ،کیلومتر 28888و یا  سا  یکبه مد  حداقل  مصرفی مطابو پیوست الف،

  .استضمانت 

کیلومتر کارکرد بیشتر، /در صور  هم پوشانی ضمانت ها  این بند با الزاما  دوره ضمانت خودرو، مد  زمان

  ملاک عمل خواهد بود.

 پایش و تحلیل نظرات مشتریان 0-6

از  ینظا  نظرسنج  و اجرا یننسبت به تدو یدواسطه خدما  پس از فروش با/عرضه کننده  0-6-9

 اقدا  کند: یلذ  هایارمجاز و نظار  بر حسن اجرا  آن براساس مع ها  یندگینما یتمام ینمراجع

                                                 

 شود.ها  ضمانت و تعهد مطابو ضوابط قانونی تعیین میاستثنائا  دوره - 3
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  ؛رضایت از زمان و هزینه صر  شده -الف

 ؛خدما  پس از فروش کارکنانرضایت از نحوه برخورد و پاسخ گویی  -ب

  ؛ثبت شدهرضایت از رفع کامل ایرادا   - 

 رضایت مشتریان از نحوه ارائه خدما  سیار. - 

 تدوین و اجرای ضوابط مربوط به پذیرش، گردش کار و ترخیص خودرو 0-1

گردش و ابلا  ضوابط پذیرش،  کارسازو باید نسبت به تهیهواسطه خدما  پس از فروش کننده/عرضه  0-1-9

ریز  تعمیرا  و ترخیص خودرو به نمایندگی مجاز و نظار  بر حسن اجرا  آن  کار خدما  قابل ارائه، برنامه

 :اقدا  نمایدبر اساس حداقل معیارها  ذیل 

 ؛برنامه ریز  تعمیرا  -الف

  کنتر  کیفیت تعمیرا ؛ -ب

 فراخوان تعمیرا ؛ - 

 ع رسانی تعمیرا  اضافی به مشتر ؛اطلا - 

  ؛غیرگارانتی تحویل قطعا  داغی -ث

 .اعلا  هزینه ها قبل از شروع تعمیرا  -ج

 توسعه شبکه تعمیرگاهی 0-8

کمی شبکه  توسعهنسبت به تدوین و اجرا   بایدواسطه خدما  پس از فروش /عرضه کننده  0-8-9

 ها  مجاز خود و نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا  نماید.  نمایندگی

 باشد: زیربه شرح باید شاخص ها  مورد نیاز در محاسبه توسعه شبکه تعمیرگاهی 

 ؛سا  اخیر( 38تعداد خودروها  عرضه شده به تفکیک مد  و سا  تولید ) -الف

 ؛تعداد پذیرش خودرو در سا  مبنا  ارزیابی -ب

 ؛نرخ مراجعه تعمیراتی ساتنه خودروها  تحت پوشش به تفکیک فعالیت ها  تعمیراتی - 

 ؛الیت تعمیراتیمتوسط زمان تعمیرا  هر مد  خودرو به تفکیک هر فع - 

 کلیه نمایندگی ها  مجاز تحت پوشش؛تعداد روز و ساعا  کار   -ث

نحوه پراکنش استانی نمایندگی ها  مجاز مورد نیاز بر اساس پراکندگی خودروها  عرضه شده در سطح  -ج

 ؛کشور

  ؛تحت مسئولیت نوع و تعداد خودروها  -چ
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تعمیراتی و نیرو  انسانی شبکه نمایندگی ها  مجاز و محاسبه محاسبه تعداد تعمیرگاه، تعداد فضاها   -ح

 به میزان و برنامه فروش خودروها. با توجه ،پراکنش نمایندگی ها در هر استان

 خدمات امداد رسانی سیار 0-1

خدما  سایار و   و اجرا  نظا  ارائه کارسازو نسبت به تدوین باید/ واسطه خدما  پس از فروش  کنندهعرضه

 کند. امداد  در دوره تضمین و دوره تعهد برا  مشترکین خود و نظار  بر حسن اجرا  آن اقدا ها   طرح

 تامین و توزیع مناسب قطعات یدکی 0-94

ساازوکار  باا   و اجارا   تادوین   ،کننده/ واسطه خدما  پس از فروش باید نسبت به طراحای عرضه   0-94-9

در شابکه  مطابو با اساتاندارد ساازنده خاودرو،     ،هد  تامین و توزیع مناسب و به موقع تمامی قطعا  یدکی

 .کندو برحسن اجرا  آن نظار  نموده ها  مجاز اقدا  نمایندگی

ها  روش باید بر اساس مد  ها  استاندارد سفارش گذار  و کنتر  موجود  )مانند سازوکاراین    0-94-2

درنظر گرفتن زمان تامین قطعا ، نرخ نقطه سفارش و یا بازه زمانی سفارش و سایر روش ها  مشابه با 

 طراحی و اجرا شده باشد. مصر ، ذخیره احتیاطی و حداقل میزان موجود (

پیشنهاد  قطعا  مورد نیاز از  فهرست بایدا وجود ندارد، هخودروهایی که سابقه عرضه آن برا    0-94-3

 شرکت مادر دریافت شده باشد.

 تامین و توزیع ابزارهای مخصوص  0-99

  دستورالعمل ها و یفن ها  دفترچه یهکل یافتدر به نسبت بایدخدما  پس از فروش / واسطه کننده عرضه

 ،اها  دساتورالعمل  ینشده در ا یفتعر یازمخصو  مورد ن  ابزارها یاستخراج تمام از شرکت مادر، یراتیتعم

تدوین راهنما   و ششپو تامین و توزیع مناسب ابزارها  مخصو  تعمیراتی مورد نیاز کلیه خودروها  تحت

 .کند نظار  بر حسن اجرا  آن و  اقدا  ،و چگونگی استفاده از ابزارمخصو  تعمیراتی

 رسیدگی به شکایات مشتریان    0-92

نسبت به تدوین و اجرا  نظا  رسیدگی به شکایا  و تعیین  باید کننده / واسطه خدما  پس از فروش عرضه

تکلیف موضوع با رعایت ضوابط قانونی و نظار  بر حسان اجارا  مسائولیت رسایدگی باه شاکایا  مصار         

 .کنداقدا   کنندگان

و عرضهه کننهده خهودرو / واسهطه خهدمات پهس از فهروش        ای بین توسعه شبکه ارتباطی رایانه   0-93

 مشتریان

راه اناداز    کار وطراحای ساازو   موظف است نسابت باه  واسطه خدما  پس از فروش کننده/عرضه  0-93-9

ها  مجااز در   سامانه ا  مبتنی بر فناور  اطلاعا  و تعیین زمان و محل مراجعه مصر  کننده به نمایندگی
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داشاته  . در صورتی که مصر  کننده تأکید بر پذیرش در نمایندگی خاصی را کنددوره تضمین و تعهد اقدا  

 .کندعرضه کننده باید در اولین زمان ممکن، نسبت به اجرا  این درخواست اقدا   ،باشد

 را دارا باشد. حداقل قابلیت ها  مورد نیاز در جهت ارائه خدما  پس از فروش به مشتریان بایداین سامانه 

 .عملیاتی شده باشد بایداین سامانه 

ههای  و نماینهدگی واسطه خدمات پس از فهروش  کننده/عرضهای بین شبکه ارتباطی رایانهتوسعه    0-90

 مجاز

ا  استقرار شابکه رایاناه   کار وطراحی سازو عرضه کننده/ واسطه خدما  پس از فروش موظف است نسبت به

ها  مجاز خدما  پس از فروش شامل محاسبه مد  توقف خودرو، فهرسات قطعاا  و    و نمایندگیبین خود 

 .کندا  هر خودرو و نیز صورتحساب هر مصر  کننده اقدا  مواد مصرفی و اجر  تعمیرا  بر

 و توقف فعالیت نمایندگی ءآیین نامه اعطاتدوین و اجرای     0-95

و اجرا  نظا  تشویو، تنبیه و اعطا  کارطراحی سازونسبت به  باید/ واسطه خدما  پس از فروش کنندهعرضه  

 .نظار  نمایدبر حسن انجا  آن  و اقدا  ها  مجاز خود نمایندگی توقف فعالیتو 

ن فاقد حداقل الزاما  عرضه جذب و فعالیت متقاضیاا  طراحی شده باشد که از باید به گونه سازوکاراین 

 جلوگیر  کند. واسطه خدما  پس از فروشکننده/

 تدوین جدول زمان و نرخ استاندارد تعمیرات    0-96

موظف است نسبت به تعیین نرخ خدما  تعمیرا ، واسطه خدما  پس از فروش /عرضه کننده  0-96-9

اقدا   شرکت مادر مطابو با استاندارد و همچنین تدوین جدو  زمان تعمیرا ،قطعا  یدکی و مواد مصرفی 

. براساس این ضوابط، کندها  مجاز خود ابلا   نمایندگیآن را به ، گذار نموده و پس از تطبیو و صحه

 .کنداز فروش، صورتحساب مصر  کننده را به ایشان تسلیم می نمایندگی و یا واسطه خدما  پس

نسبت  باید دروها  تحت پوششدر ارتباط با تمامی خو / واسطه خدما  پس از فروشعرضه کننده  0-96-2

 .کندبه دریافت جدو  زمان استاندارد تعمیرا  از شرکت مادر اقدا  

نسب به تعریف  بایدباط با تمامی خودروها  تحت پوشش در ارت/ واسطه خدما  پس از فروش کننده عرضه

 .کندجدو  هزینه خدما  ارائه شده در شبکه نمایندگان اقدا  

 تدوین جدول قطعات یدکی    0-91

نسبت به تعیین نرخ خدما  تعمیرا ، قطعا  یدکی  بایدواسطه خدما  پس از فروش /کنندهعرضه  0-91-9

ن تعمیرا ، مطابو با استاندارد سازنده خودرو اقدا  نموده و پس و مواد مصرفی و همچنین تدوین جدو  زما

ظر  یک ماه از زمان اعلا  شرکت عرضه کننده، آن را به واساطه خادما  پاس از     ،گذار  از تطبیو و صحه
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برا  تماامی خادما  ارائاه شاده و      باید، نمایندگی . براین اساسکندها  مجاز خود ابلا   فروش و نمایندگی

 .ارائه کند مصر  کنندهصورتحساب را به قطعا  تعویض شده 

سبت ن بایدش در ارتباط با تمامی خودروها  تحت پوش/ واسطه خدما  پس از فروش کنندهعرضه  0-91-2

 .کندبه تعریف جدو  قیمت مصر  کننده قطعا  یدکی اقدا  

  الزامات 5

 بطه با هر عرضهادر ر ،بازرس توسط ،صلاح به تشخیص مرجع ذ  استاندارداین بر اساس  هاارزیابی 5-9

  شود.انجا  میو نمایندگی ها  مجاز آن  واسطه خدما  پس از فروش /کننده

ارائه اطلاعا  تز  جهت اجرا  فرآیند ارزیابی و انجا  هماهنگی و همکار  تز  در راستا  اجرا   5-2

 .می باشدمجاز   ها یندگیخدما  پس از فروش /نما  کنندگان/واسطه هاعرضه ارزیابی ها به عهده 

ارائه مجاز   ها یندگیخدما  پس از فروش /نما  عرضه کنندگان/واسطه هاتوسط  بایدموارد  که  5-3

 شود:

 ؛(سراسر کشور )ماهانه ها  مجاز فعا  و تعلیو شدهکلیه نمایندگی ینا  و نشان -الف

مشتریان مراجعه کننده به شبکه خدما  پس از فروش به صور  دسترسی آنلاین برا  مشخصا  کلیه   -ب

 بازرس، که شامل نا  مشتر ، شماره تماس، نوع خودرو، تاریخ پذیرش و نمایندگی که به آن مراجعه شده،

 است؛

و  یابها  عیبو مشخصا  دستگاه فهرستها  مجاز نظیر اطلاعا  فنی مرتبط با نمایندگی -پ

 ؛()ساتنه کارکنانها  آموزشی دتانداراس

 شودبه بازرس اعلا   2و  3مطابو جداو  به صور  ماهانه و  باید کلیه خودروها  پذیرش شده فهرست  -ت

 .استو صحه گذار  آن نیز بر عهده بازرس 

  خدمات پس از فروشعرضه کننده ماهانه توسط  جدول ارائه گزارش -9 جدول

 وضعیت پذیرش )تعداد(
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 یادوار سیسرو یهاجدول ارائه گزارش -2 جدول

 

 

 

ماهانه توسط عرضه کننده / واسطه خدما  پس از فروش به  بایدپذیرش نمایندگی ها  مجاز  تیوضع  -ث

 :نظر قرار گیرد عبارتند از . موارد  که جهت محاسبه آن تز  است مدشودبازرس اعلا  

 .2و  3مطابو با جداو   تیو تحت مسئول یها  الزاممربوط به فعالیتآمار کل پذیرش نمایندگی  -9

 .استدر سا    روز کار 298  بر مبنا رشیمحاسبا  متوسط پذ -2

ها  تعیین شده در انجا  سرویس ها  ادوار  خودروها صرفاً مختص به که فعالیت با توجه به این -3

یک فعالیت نبوده و تمامی فعالیت ها  مکانیکی، برق و جلوبند  را در بر می گیرد، شرکت ها  عرضه 

پذیرش ها  مربوط به سرویس ها  ادوار  را به همراه سهم هریک از فعالیت  تعدادباید خودرو کننده 

 .دنصد( در سرویس اعلا  نمایدربر اساس ها )

در سطح شبکه  )وارانتی( تعهدمراجعاتی که در دوران کلیه  تا ندموظفشرکت ها  عرضه کننده خودرو    -ج

 ها انجا  می پذیرد را تحت کنتر  درآورند.آننمایندگی ها  مجاز 

 های خدمات پس از فروش/ واسطهکنندگانهای ارزیابی خدمات پس از فروش عرضهشاخص 6

 های مجازو نمایندگی

 های خدمات پس از فروشکنندگان/ واسطهخدمات پس از فروش عرضه 6-9

بر اساس چهار  واسطه خدما  پس از فروشا  پس از فروش عرضه کنندگان / به طور کلی خدم  6-9-9

 مورد بررسی و ارزیابی قرار خواهند گرفت: زیرشاخص 

 کیفیت خدما  -3

 سرعت خدما  -2

 هزینه -1

 عملکردنتایج  -5

ارائه شده  1ها در جدو  کنندگان خودرو و ضرایب وزنی آنها  ارزیابی خدما  پس از فروش عرضهشاخص

 است.

 

 

 سهم فعالیت تعمیراتی )درصد(
 پذیرش ماهانهکل 

نوع 

 مکانیکی الکتریکی جلوبندی خودرو
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به  های خدمات پس از فروش/ واسطههای ارزیابی خدمات پس از فروش عرضه کنندگانشاخص -3جدول

 هاهمراه ضرایب وزنی آن

 امتیاز عوامل زیر شاخص ضریب وزنی شاخص

ت
ما

خد
ت 

فی
کی

 

25% 

 وضعیت نمایندگی ها
نیرو  انسانی، امکانا  و تجهیزا ، فرایندها  مرتبط با الزاما  حقوق مصر  کنندگان و 

 سیستم مدیریت کیفیت
98 

 38 نمایندگی ها و شرکت کارکنانآموزش و مهار   مهارت نیروی انسانی

 2.9 غیرهسیستم ها  مدیریت کیفیت و  نظامات کیفیت

 سایر الزامات قانونی مرتبط با

 کیفیت خدمات

 1 تدوین و توزیع دستورالعمل ها  فنی و تعمیراتی 

 5.9 طراحی و اجرا  سیستم نظار  بر نمایندگی ها  مجاز

 2 تدوین و اجرا  نظا  انگیزشی نمایندگی ها  مجاز

 5 ضمانت خودرو، قطعا  و خدما 

 2 مشتریانپایش و تحلیل نظرا  

 2 تدوین و اجرا ضوابط مربوط به پذیرش، گردش کار و ترخیص 

 944 جمع

ت
ما

خد
ت 

رع
س

 

24%  

 تعمیرگاهی شبکه

 38 توسعه شبکه تعمیرگاهی

 38 امدادخودرو

 39 کارائی نمایندگی ها )تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف متعار (

 قطعات یدکی و ابزار مخصوص

 18 توزیع مناسب قطعا  یدکیتامین و 

 9 تامین و توزیع مناسب ابزار مخصو 

 39 بررسی فرآیند رسیدگی و پاسخگوئی به شکایا  مشتریان رسیدگی به شکایات مشتریان

 مرتبط با یالزامات قانونسایر 

 خدمات سرعت

 2 توسعه شبکه ارتباطی رایانه ا  بین شرکت و مشتریان

 2 ارتباطی رایانه ا  بین شرکت و نمایندگی ها  مجازتوسعه شبکه 

 2 تدوین و اجرا  آیین نامه اعطا و لغو امتیاز نمایندگی

 5 پرداخت خسار  خواب خودرو

 944 جمع

ت
ما

خد
ه 

ین
هز

 

95% 

 هزینه های خدمات و قطعات

 28 تدوین جدو  زمان و نرخ استاندارد تعمیرا 

 28 یدکی تدوین جدو  قیمت قطعا 

 58 نظار  بر هزینه ها  دریافتی از مشتریان

 28 خودرو خواب خسار   پرداخت بودجه برآورد وتامین

 944 جمع

رد
لک

عم
ه 

یج
نت

 

04% 

 رضایتمندی

 98 ارزیابی رضایت مشتریان نتایج مشتریان

 38 رضایت نمایندگی ها نتایج نمایندگی ها

 18 اثربخشی اجرا  فرآیندهابررسی  نتایج فرآیندها

 944 جمع
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، بر اساس معد  وزنی امتیازا  شاخص ها و با لحاظ ضریب وزنی هر شااخص  1امتیاز نهایی حاصل از جدو  

 شااخص کل معد  وزنی درصد  98باید حداقل خدما  پس از فروش  / واسطههعرضه کنند محاسبه می شود.

 .کمتر نباشددرصد  99از  یشاخص هیچ امتیاز را کسب کنند مشروط بر این که ها

 ارائه شده است. 5جدو ها در ها  مجاز و ضرایب وزنی آنها  ارزیابی نمایندگیشاخص  6-9-2

 هاشاخص های ارزیابی نمایندگی های مجاز به همراه ضرایب وزنی آن  -0جدول

 شاخص
ضریب 

 وزنی
 امتیاز  عوامل زیر شاخص

ی
دگ

ین
ما

ت ن
عی

ض
و

 

%54 

 29 د و شرایطاتعد آموزش، مهار ، انسانینیروی 

 امکانات و تجهیزات

 34 تجهیزا  و ابزار آت 

 5 ستاد  و ادار  فضاها  تعمیراتی،

رفاه مشتریان و  تابلوها، الزاما  محیطی)نظا  آراستگی،

 ایمنی(
9 

فرایندهای مرتبط با الزامات حقوق مصرف 

 کنندگان

 38 قطعا سفارش گذار  و تامین 

 9 مدیریت ارتباط با مشتریان

 39 پذیرش تا ترخیص

 38 ضمانت 

 944 جمع

رد
لک

عم
ه 

ج
تی

ن
 

%54 

 رضایت مشتریان

 94 ارزیابی رضایت مشتریان

کارائی نمایندگی )تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف 

 متعار (
28 

 2  کارکنانشاخص ماندگار   مدیریت منابع انسانی

 944 جمع

 

، بر اساس معد  وزنی امتیازا  شاخص ها و با لحاظ ضریب وزنی هر شااخص  5امتیاز نهایی حاصل از جدو  

کسب کنند مشروط بار   ها رادرصد معد  وزنی کل شاخص 98محاسبه می شود. نمایندگی مجاز باید حداقل 

 .کمتر نباشددرصد  99از  یشاخص امتیاز هیچ این که
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 چگونگی اجرای فرآیند ارزیابی  1

 ی مجازهانمایندگی   1-9

 هاوضعیت نمایندگی 1-9-9

 :شودموارد زیر انجا  میها بر اساس امتیاز ارزیابی وضعیت نمایندگی

 نیروی انسانی   1-9-9-9

درصاد امتیااز    29. شاود محساوب مای  هاا  ها  ارزیابی وضعیت نماینادگی نیرو  انسانی از مهمترین شاخص

 .استها مربوط به نیرو  انسانی وضعیت نمایندگیشاخص 

 .گیرداز دو جنبه مورد ارزیابی قرار خواهد باید نیرو  انسانی در نمایندگی 

 آموزش و مهارت   1-9-9-9-9

دهاد. ارزیاابی وضاعیت آماوزش و     درصد امتیاز زیر شاخص نیرو  انسانی را تشکیل می 48 ،این زیر شاخص

ها  مجاز صاور   نمایندگی ها  مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی کارکنانکنتر  مهار  

 گیرد.می

 د و شرایطاتعد   1-9-9-9-2

دهد. ارزیابی وضعیت نیرو  انسانی درصد امتیاز زیر شاخص نیرو  انسانی را تشکیل می 28 ،این زیر شاخص

 هاا  مجااز بار اسااس شارایط و ضاوابط مرباوط باه         در نماینادگی  کارکناان د و شرایط احاراز  ااز لحاظ تعد

 ها  مجاز صور  خواهد گرفت. نمایندگی

 امکانات و تجهیزات    1-9-9-2

درصد امتیااز شااخص وضاعیت     15 است کهها  ارزیابی وضعیت نمایندگی یکی از شاخص ،این زیر شاخص

 :است زیراین حوزه شامل موارد  باشد.یآن مها مربوط به نمایندگی

 تجهیزات و ابزارآلات   1-9-9-2-9

درصد امتیاز این شاخص را  34ها بوده و ها  ارزیابی وضعیت نمایندگییکی دیگر از شاخص ،این زیر شاخص

دهد. در ارزیابی این بخش وجود تجهیزا  و ابزار آت ، در دسترس باودن، ساالم باودن، مهاار      تشکیل می

ها  مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به در نمایندگیفاده( )بر حسب نوع استاستفاده و استفاده مستمر 

 . شودها  مجاز کنتر  مینمایندگی

 ستادی و اداری فضاهای تعمیراتی،   1-9-9-2-2

کاه  از   غیاره ادار  و  ،ساتاد   ها مربوط است به فضا  تعمیراتای، درصد امتیاز ارزیابی وضعیت نمایندگی 5

 ها  مجاز صور  خواهد گرفت. اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگید و شرایط و بر الحاظ تعد

 الزامات محیطی   1-9-9-2-3
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دهد. این بخش در برگیرناده حاوزه   درصد امتیاز شاخص وضعیت نمایندگی را تشکیل می 9 ،این زیر شاخص

هاا  مجااز بار    درنمایندگیارزیابی الزاما  محیطی  .استتابلوها و ایمنی  رفاه مشتریان، ها  نظا  آراستگی،

امتیاز سوات  این بخش به نسبت  ها  مجاز صور  خواهد گرفت.اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی

 مساو  تقسیم خواهد شد.

 فرایندهای مرتبط با الزامات حقوق مصرف کنندگان   1-9-9-3

 58ایان بخاش    .اسات هاا  مجااز   ها  ارزیابی وضعیت نمایندگییکی از مهمترین شاخص ،این زیر شاخص

 .را دارددرصد امتیاز وضعیت نمایندگی 

 فرایند سفارش گذاری و تامین قطعات   1-9-9-3-9

ریاز  تاامین قطعاا     گذار  و برنامهها  مجاز مربوط به نحوه سفارشدرصد از امتیاز وضعیت نمایندگی 38

ها  مجاز بر اساس شرایط و قطعا  در نمایندگیگذار  و تامین . ارزیابی فرایند سفارشاستیدکی مورد نیاز 

 ها  مجاز صور  خواهد گرفت.ضوابط مربوط به نمایندگی

 فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان   1-9-9-3-2

 .اسات ها  مجاز مربوط به اجرا  فرایند مادیریت ارتبااط باا مشاتریان     درصد از امتیاز وضعیت نمایندگی 9

هاا  مجااز بار اسااس شارایط و ضاوابط مرباوط باه         اط با مشتریان در نمایندگیارزیابی فرایند مدیریت ارتب

 ها  مجاز صور  خواهد گرفت.نمایندگی

 فرایند پذیرش تا ترخیص  1-9-9-3-3

. ارزیاابی  اسات ها  مجاز مربوط به اجرا  فرایند پذیرش تاا تارخیص   درصد از امتیاز وضعیت نمایندگی 39

هاا  مجااز   ها  مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط باه نماینادگی  نمایندگیدر  فرایند پذیرش تا ترخیص

 صور  خواهد گرفت.

 یند ضمانتافر   1-9-9-3-0

 . ارزیابی فرایند ضامانت استها  مجاز مربوط به اجرا  فرایند ضمانت درصد از امتیاز وضعیت نمایندگی 38

 ها  مجاز صور  خواهد گرفت.نمایندگی ها  مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط بهدر نمایندگی

 (های خدمات پس از فروش/واسطهکنندگانعرضهکیفیت خدمات )  1-2

 هاوضعیت نمایندگی  1-2-9

نیرو  انسانی، امکاناا  و تجهیازا ، فراینادها  مارتبط باا      که بر اساس  است خصیها شاوضعیت نمایندگی

 شود.کنندگان در نظر گرفته میحقوق مصر 

 مهارت نیروی انسانی  1-2-2

هاا  مجااز و شابکه خادما  پاس از فاروش در       نماینادگی  کارکنانارزیابی فرآیند آموزش و کنتر  مهار  

 .شودمیانجا   یقانون الزاما واسطه خدما  پس از فروش بر اساس  /کننده ها  عرضهشرکت
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 کیفیت نظامات  1-2-3

 ایاان بخااش مربااوط بااه اسااتقرار سیسااتم هااا  ماادیریت کیفیاات در حااوزه خاادما  پااس از فااروش       

 باشد.ها  عرضه کننده خودرو میشرکت

 سایر الزامات مرتبط با کیفیت خدمات 1-2-0

 عبارتند از: می باشد این موارد این بخش شامل سایر موارد مرتبط با کیفیت خدما  

  ؛فنی و تعمیراتی و راهنما  استفاده از ابزار مخصو تدوین و توزیع دستورالعمل ها   -

 ؛ها  مجازاجرا  سیستم نظارتی بر نمایندگی -

  ؛ها  مجازتدوین و اجرا  نظا  انگیزشی نمایندگی -

 ؛یضمانت خودرو، قطعا  و خدما  بر اساس الزاما  قانون -

 ؛یقانون ا مپایش و تحلیل نظرا  مشتریان و اعما  اقداما  اصلاحی موثر بر اساس الزا -

ش کاار و تارخیص خاودرو باه     تدوین و ابلا  ضوابط مربوط باه پاذیرش، برناماه ریاز  تعمیارا ، گارد       -

 ؛یقانون ا ها  مجاز و نظار  برحسن اجرا  آن بر اساس الزامنمایندگی

 .یقانون ا ارائه آموزش نحوه استفاده از محصو  به مصر  کنندگان بر اساس الزام -

   سرعت خدمات    1-3

 شبکه تعمیرگاهی     1-3-9

 مشاتریان   هاا  مادنظر  دسترسی به شبکه تعمیرگاهی و زمان بهینه دریافات خادما  از مهمتارین شااخص    

 مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت: زیرباشدکه بر اساس موارد می

براساس الزاما  ارزیابی طرح توسعه شبکه نمایندگی مجاز عرضه کننده یا واسطه خدما  پس از فروش  -الف

  ؛یقانون

  ؛یبر اساس الزاما  قانونارزیابی فرآیند خدما  رسانی سیار  -ب

 .های نمایندگیکارای - 

روز کاار ، باه تعاداد کال      2بر اساس نسبت تعداد خودروها  رفع عیاب شاده در طای حاداکثر      نمایندگیکارایی  -یادآوری

 خودروها  پذیرش شده در بازه زمانی معین. 

 قطعات یدکی و ابزار مخصوص   1-3-2

 قطعات یدکی -الف

 تامین و توزیع مناسب و به موقع قطعا  یدکی شرط تز  جهت افزایش سرعت خدما  رسانی باه مشاتریان  

 می باشد. 

در ارزیابی این شاخص موارد  از قبیل برنامه ریز ، تامین، کنتر  کیفیت، ردیابی، انبارش و توزیاع مناساب   

 مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت. یقانونالزاما  یدکی بر اساس قطعا  
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 ابزار مخصوص-ب

ابزارها  درج شده در دستورالعمل ها  فنای خاودرو هاا را     بایدکننده / واسطه خدما  پس از فروش عرضه

 تهیه و توزیع نماید.

 رسیدگی به شکایات مشتریان   1-3-3

مشتریان به میزان مراجعا  شبکه خدما  پس از فروش، در این خصو  شاخص هایی نظیر نسبت شکایا  

متوسط مد  زمان پاسخگوئی به شکایا  مشتریان و نسبت شکایا  منجر به رضایت مشتریان مورد بررسای  

 و ارزیابی قرار خواهد گرفت.

 مرتبط با سرعت خدمات یسایرالزامات قانون  1-3-0

   ت.اساین بخش شامل سایر موارد مرتبط با سرعت خدما  

 این موارد عبارتند از:  

 کننادگان خاودرو یاا    ا  باین مشاتریان، نماینادگی هاا  مجااز و عرضاه      توسعه شبکه ارتباطی رایانه -

  ؛ها  خدما  پس از فروشواسطه

 ها؛ه اعطا و لغو امتیاز نمایندگیتدوین و اجرا  آیین نام -

 .یپرداخت خسار  خواب خودرو بر اساس الزاما  قانون -

 خدمات هزینه    1-0

 خدمات و قطعات  هایهزینه   1-0-9

برنامه ریز  و کنتر  هزینه ها  دریافتی از مشتریان در نمایندگی  ، نحوهدر خصو  ارزیابی این شاخص

 پایش خواهد شد: زیرکه بر اساس موارد  استها  مجاز مورد نظر 

یدکی، ابلا  آن باه نماینادگی هاا     تدوین جدو  زمان و نرخ استاندارد تعمیرا  و قیمت قطعا    1-0-9-9

  ؛مجاز و اطلاع رسانی هزینه ها به مشتریان

نظار  بر صدور صور  حساب  و هزینه ها  دریافتی از مشاتریان در نماینادگی هاا  مجااز بار        1-0-9-2

  .اساس دستورالعمل زمان و نرخ استاندارد تعمیرا 

 نتیجه عملکرد  1-5

خودرو در راستا  سه شاخص اصلی ارائه خدما  پاس  کننده عرضهدر این بخش نتیجه عملکرد شرکت ها  

 کیفیت، سرعت و هزینه خدما  مورد پایش قرار خواهد گرفت. از فروش یعنی

 عبارتند از: ها  خدما  پس از فروشواسطه/کنندگانسر فصل ها  ارزیابی نتایج عملکرد عرضه

 نتایج مشتریان()رضایتمندی     1-5-9
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. این شااخص  استکننده شاخص پایش عملکرد شرکت ها  عرضه رضایتمند  مشتریان عمده ترینارزیابی 

 شود. خودرو را شامل می کنندگانعرضهدرصد امتیاز نتیجه عملکرد  98در مجموع 

بناد  در  مشتریان گیر  رضایتمند نمونه فر  اندازه .است 9جدو   شامل مواردگیر  رضایت مشتریان اندازه

 ارائه شده است.  5

 پرسش های ارزیابی رضایتمندی مشتریان  -5جدول 

 شماره پرسش نوع پرسش

 2،1،5،9،4،5،33،39،39،39،35 پرسش با طیف پنج گزینه ا 

 3،38،31،35 پرسش کنترلی

 9،9 پرسش شاخص کارایی

 34 پرسش عملکرد  شرکت

 9،32 پرسش عملکرد  نمایندگی

 

واسهطه خهدمات پهس از    کننده/های مجهاز از عرضهه  نتایج نمایندگی ها )رضایتمندی نمایندگی  1-5-2

 (فروش

بر واسطه خدما  پس از فروش /کنندگانها  مجاز از عملکرد عرضهکه رضایتمند  نمایندگی با عنایت با این

مجاز نیز به عنوان یکی ها  بنابراین شاخص رضایتمند  نمایندگی است،رضایتمند  مشتریان نیز تاثیرگذار 

چگونگی سنجش رضاایتمند    کنندگان مورد بررسی قرار خواهد گرفت.ها  ارزیابی عملکرد عرضهاز شاخص

 شده است.بیان  5بند در  گانعرضه کنندنمایندگی ها  مجاز از 

 فرآیندها   نتایج  1-5-3

در این بخش به بررسی اثربخشی فرآیندها  اجرا شده در مراحل قبلی می پاردازیم و باا توجاه باه اهمیات      

را شاامل   خادما  پاس از فاروش    هواسط/کنندگانعرضهدرصد امتیاز نتیجه عملکرد  18 مجموع موضوع در 

 شود.می

 های مجازشرایط و ضوابط نمایندگی   8

 تعاریف مربوط به نمایندگی های مجاز 8-9

 تعمیراتی فضای  8-9-9

به محلی که دارا  نیرو  انسانی، فضا  فیزیکی و تجهیزا  مناسب جهت انجاا  تعمیارا  خاودرو در نظار     

 که تز  است فضا  تعمیراتی مسقف و دارا  تابلو  نوع فعالیت باشد. ،شوداطلاق می ،گرفته می شود

 یدکی   قطعاتانبار   8-9-2
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دارا  قفسه بند  مناسب و همچناین   بایدمحلی که برا  نگهدار  قطعا  یدکی در نظر گرفته شده است و 

 باشد. یدکی قطعا  دهیآدرسسیستم دارا  

 لواز  یدکی باید حداقل به سیستم کاردکس مجهز باشد. ها ا  کنتر  موجود ، انباررب

تامین قطعا  یدکی اقدا  به تعریف نقطه سفارش و نقطه  گذار و سفارش جهت برنامه ریز  بایدنمایندگی 

 ذخیره احتیاطی نماید و نظار  بر اجرا  آن را نیز انجا  دهد.

 هی  قطعات داغانبار   8-9-3

 .استو لواز  داغی در نمایندگی  قطعا  و نگهدار  آور این انبار محلی برا  جمع 

 انبار مواد مصرفی  8-9-0

 شود.درنظرگرفته می نمایندگی سایرمواد مصرفی در گریس و ها، ضدیخ،روغن برا  نگهدار  این انبار

 آلاتانبار ابزار  8-9-5

 .شودمیمنظور نگهدار  مناسب از ابزار مخصو  و ابزار دقیو از این انبار استفاده ه ب

 صور  مجزا و مشخص قرار گرفته باشند. ه توانند در یک فضا باین انبارها میهمه  -یادآوری 

 تعمیر شده و خودروهای منتظر تعمیرگ پارکین  8-9-6

ا  پارکینگ باید به گوناه  .شودمیبرا  توقف خودروها  تعمیر شده و منتظر تعمیر استفاده  از این پارکینگ

  باشد که امکان ورود و خروج خودروها به راحتی در آن وجود داشته باشد.

 نگهداری و تعمیرات  8-9-1

به تدوین دستورالعمل نگهدار  و  اقدا  34تا 39و  اشده در جدخص تجهیزا  مش رابطه بادر  بایدنمایندگی 

 نوع سرویس و سایر شرایط مورد نیاز در آن تعریف شده باشد. ،موده به نحو  که برنامه زمانبند تعمیرا  ن

 نمایندگی فعال  8-9-8

ها  مجاز مشغو  به فعالیت بوده که تا زمان شروع فرایند ارزیابی نمایندگی شودنمایندگی فعا  محسوب می

 است.

ماورد صاحه گاذار      ،توسط بازرس ،تعلیو بودن نمایندگی در بازه انجا  ارزیابیدر حا  بدیهی است اعلا  لغو و یا  -یادآوری 

 قرار خواهد گرفت.

 نقطه سفارش  8-9-1

در دوره انتظار بارا  تاامین    "نمایندگینیاز "سطحی از موجود  است که جوابگو   ،منظور از نقطه سفارش

 .باشدمجدد می

 ذخیره احتیاطی  8-9-94
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هاا   از میزان اضاافه موجاود  انباار بارا  جلاوگیر  از کمباود      تیاطی یا حداقل موجود  عبار  ذخیره اح

 .است احتمالی در زمان انتظار جهت دریافت قطعه

 های مجاز شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگیهای مربوط به شاخص 8-2

: شودها  زیر تعیین میها  مجاز بر اساس شاخصشرایط و ضوابط نمایندگی  

 ؛نیرو  انسانی -

 ؛امکانا  و تجهیزا  -

  ؛کنندگانفرایندها  مرتبط با حقوق مصر  -

  .امتیازها  تشویقی -

 نیروی انسانی  8-2-9

خادما  مطلاوب باه    مدیریت و نیرو  انسانی یکی از پارامترها  مهم در نماینادگی مجااز باه جهات ارائاه      

که بر این اساس تعیین تعداد نیرو  انسانی کافی با توجه به تعداد پذیرش در هر  شودمشتریان محسوب می

 یرد.صور  گ بایدنمایندگی مجاز به جهت برآورده کردن امکانا  خدماتی صحیح و موثر 

 ساختار سازمانی نمایندگی مجاز  8-2-2

 کارکنانشناس فنی، رصاحب امتیاز، مدیریت تعمیرگاه، کاها  ه طور معمو  شامل بخشسازمانی بساختار 

 . استفنی، کارشناس پذیرش/پذیرشگر، مسئو  ارتباط با مشتریان و مسئو  انبار 

 احراز شرایط مدیر تعمیرگاه، این سمت را نیز به عهده داشته باشد.صاحب امتیاز نمایندگی می تواند در صور   -یادآوری 

 نوع فعالیت  8-2-3

 ها  زیر باشد:تواند شامل بخشها انجا  می شود میفعالیت هایی که در نمایندگی

 فرمان و جلوبند  و گازسوز/هیبرید.مکانیکی، الکتریکی، 

 جلوبند  در هر نمایندگی مجاز الزامی است.ها  مکانیکی، الکتریکی، فرمان و وجود فعالیت

 تعیین تعداد نیروی انسانی مورد نیاز در نمایندگی مجاز  8-2-0
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 سبك خودروهای نمایندگی تعداد نفرات مورد نیاز مدیریت و نیروی انسانی -1جدول 

 تعداد
 ردیف سمت 

≤R 34 34>≤R24 24 >≤R94 94 >R > 4  

 3 مدیر نمایندگی 3 3 3 3

3 3 

3 3 

 2 کارشناس پذیرش

 1 پذیرشگر 3 2

3 3 
 مسئو  

 ارتباط با مشتریان
5 

 9 مسئو  انبار 3 3 3 3

Rمتوسط تعداد پذیرش روزانه = 

 

 سنگینخودروهای  نمایندگی تعداد نفرات مورد نیاز مدیریت و نیروی انسانی -94جدول

 تعداد
 ردیف سمت 

≤R95 51>R≥51 51>R≥1 5>R > 4  

 3 مدیر نمایندگی 3 3 3 3

3 3 

3 3 

 2 کارشناس پذیرش

 1 پذیرشگر 3 2

3 3 
 مسئو  

 ارتباط با مشتریان
5 

 9 مسئو  انبار 3 3 3 3

Rمتوسط تعداد پذیرش روزانه = 

 

 

 

 

 



 9049 سال :)تجدیدنظر اول( 91991ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

 

28 

 نمایندگی سبك تعداد نفرات مورد نیاز کارشناس فنی -99جدول

 تعداد
 ردیف سمت 

≤ T04 04>≤T34 34>≤T24 24 >≤T94 94 >T> 4  

 3 کارشناس فنی 3 2 1 5 9

T کارکنان= تعداد ( فنیTM+TC+TE+TG) 

 

 نمایندگی سنگین تعداد نفرات مورد نیاز کارشناس فنی  -92جدول 

 تعداد
 ردیف سمت 

 ≤ T24 24>≤T95 95>≤T94 94>T  

 3 کارشناس فنی 3 2 5 9

T کارکنان= تعداد ( فنیTM+TC+TE+TG) 

 

فنی مورد نیاز در هر فعالیت تعمیراتی )مکانیکی، برق، جلوبند  و گازساوز(   کارکنانتعیین تعداد  8-2-0-9

 محاسبه می شود: 35و  31( و مطابو جداو  Rبر اساس تعداد پذیرش ) ها  مجازنمایندگی

 

 فنی نمایندگی خودروهای سبك کارکنانتعداد نفرات مورد نیاز   -93جدول 

 پست مکانیك جلوبندی کار برق کار کارگازسوز کار/ هیبرید 

TG TE TC TM نماد 










t

RG  . *
 









t

RE  *
 









t

RC  . *
 















t

R
M

 نحوه محاسبه * . 
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 فنی نمایندگی خودروهای سنگین کارکنانتعداد نفرات مورد نیاز   -90جدول 

 پست مکانیك جلوبندی کار برق کار       گازسوز کار/ هیبرید کار

TG TE TC TM نماد 










t

RG  . *
 









t

RE  *
 









t

RC  * 














t

R
M

 نحوه محاسبه * 

RM  متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت مکانیکی = 

RC  متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت جلوبند = 

RE متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت الکتریکی = 

RG متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت گازسوز و هیبریدکار = 

t = ساعت در نظر گرفتاه مای شاود و در صاور       4ساعت کار نمایندگی در یک روز )به صور  پیش فرض ساعت کارکرد نمایندگی

نمایندگی ها  مجاز و صحه گذار  آن توسط شرکت ها  عرضاه کنناده   وجود بانک اطلاعاتی مشخص از وضعیت ساعت کارکرد 

سااعت در روز فعالیات    4خودرو/واسطه خدما  پس از فروش و پس از تایید آن توسط بازرس جهت نمایندگی هایی که بایش از  

 دارند، ساعت فعالیت آنها لحاظ خواهد شد(

 

3رد کردن افزایشیجاز بر اساس گِفنی در نمایندگی ها  م کارکنانمحاسبه تعداد  -یادآوری
هر  کارکنانمجموع تعداد  

 فعالیت تعمیراتی محاسبه خواهد شد.

 

خودرو وجاود   38تا  3مربوط به خودروها  سبک با پذیرش روزانه  مجازها  در مورد نمایندگی  8-2-0-2

 یااک نفاار بااه عنااوان کارشااناس فناای، کارشااناس پااذیرش و مساائو  ارتباااط بااا مشااتریان مااورد قبااو     

باشد که تز  است ضمن احراز شرایط کارشناس فنی دوره ها  آموزشی مربوط باه پذیرشاگر و مسائو     می

 نده باشد.ارتباط با مشتریان را نیز گذرا

خاودرو و یاا کمتار باشاد، وجاود       9در صورتی که متوسط تعداد پذیرش روزانه نمایندگی مجاز   8-2-0-3

فنی که آموزش ها  مربوط به فعالیت ها  مکانیکی، الکتریکی، فرمان و جلوبناد  و   کارکنان نفر 2حداقل 

 .استدر نمایندگی قابل قبو   ،گاز سوز )در صور  وجود فعالیت( را گذرانده باشد

خاودرو،   9تاا   3باا پاذیرش روزاناه     مجاز مربوط به خودروها  سنگینها  در مورد نمایندگی  8-2-0-0

 وجود یک نفر به عنوان کارشناس فنای، کارشاناس پاذیرش و مسائو  ارتبااط باا مشاتریان ماورد قباو           

ها  آموزشی مربوط به پذیرشاگر و مسائو    باشد که تز  است ضمن احراز شرایط کارشناس فنی دوره می

 ارتباط با مشتریان را نیز گذرانده باشد

                                                 

  - Round up 
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خودرو و یا کمتار باشاد، وجاود     1در صورتی که متوسط تعداد پذیرش روزانه نمایندگی مجاز   8-2-0-5

فنی که آموزش ها  مربوط به فعالیت ها  مکانیکی، الکتریکی، فرمان و جلوبند  و  کارکنان نفر 2حداقل 

 .استگاز سوز )در صور  وجود فعالیت( را گذرانده باشد در نمایندگی قابل قبو  

شاغل در پسُت ها  یاد شاده در   کارکنانمورد نیاز مطابو با جدو  بات سایر  کارکنانعلاوه بر   8-2-0-6

  ثبت و مطابو با جداو  شرایط احراز، ارزیابی خواهند شد. نمایندگی نیز

ها در نمایندگی مجاز گذشاته  باشند که حداقل یک ماه از تاریخ شروع کار آننفراتی قابل ثبت و ارزیابی می

سا  تما  باشد. ارائه مدارک و مستندا  جهت اثبا  ایان موضاوع توساط     34ها نیز نباشد و حداقل سن آ

 مجاز الزامی است.نمایندگی 

 فنی مطابو با حجم پذیرش هر یک از فعالیت ها خواهد بود. کارکناننحوه محاسبه و افراز تعداد  -یادآوری 

واسطه خدما  پس از فروش به عناوان  کننده/نمایندگی مجاز باید از طر  عرضه کارکنانکلیه   8-2-0-1

 قرار گرفته باشد.نمایندگی مجاز با ثبت عنوان شغلی مورد تایید  کارکنان

واسطه خدما  پس از فروش باید بسته آموزشی مورد نیاز کارشناس فنی، پذیرشاگر، مسائو      8-2-0-8

فنی را طراحی وکلیه سر فصل ها  آموزشی مورد نیاز  کارکنانانبار، کارشناس سیستم وارتباط با مشتر  و 

ها برا  ایشان، گواهینامه چااپی  توسط آنها  تز  ن از کسب مهار ها آموزش دهد و پس از اطمینابه آن

خودروهاا  تحات مسائولیت آن     تماامی صلاحیت احاراز پسات مربوطاه در خصاو       یا الکترونیکی تایید

 استاندارددر این شده ها  این بسته آموزشی باید حداقل شامل موارد اشاره نمایندگی صادر نماید. سر فصل

 باشد.

 کارکناننحوه امتیاز دهی   8-2-5

فرد  و  و نوع آموزشدوره ها  آموزشی مورد نیاز هر پست  تمامیمحاسبه امتیاز آموزش براساس گذراندن 

 .شودانجا  میگروهی 

، بار  گذراندن حداقل یک سرفصل از یکی از خودروها  تحات مسائولیت نماینادگی   از   ، عبارآموزش فردی

 :است اساس فرمو  زیر

 =TSعداد دوره ها  گذرانده شده مستقل از نوع خودرو()ت÷( کارکنانتعداد  ×)تعداد دوره ها 

مجموع دوره ها  آموزشی مورد نیاز در هر پست کار  بار اسااس تعاداد پاذیرش     از  ، عبار آموزش گروهی

 :است ، بر اساس فرمو  زیرروزانه کلیه خودروها  تحت مسئولیت

 = TPمستقل از نوع خودرو()تعداد دوره ها  گذرانده شده ÷( کارکنانتعداد  ×)تعداد دوره ها 

 .ودشبسته آموزشی بر اساس پذیرش خودرو در فعالیت مربوطه محاسبه می  -یادآوری

 نمایندگی های مجاز کارکنانشرایط احراز    8-2-6

 مدیر نمایندگی  8-2-6-9
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 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

 ؛خودرو سا  سابقه کار مرتبط با خودرو یا خدما  تعمیرگاهی 1لیسانس و باتتر با    -

 ؛خودرو سا  سابقه کار مرتبط با خودرو یا خدما  تعمیرگاهی 9فوق دیپلم با    -

 .خودرو سا  سابقه کار مرتبط با خودرو یا خدما  تعمیرگاهی 9دیپلم با    -

 دوره های آموزشی  - ب

 ؛ها  مرتبط با مدیریتو سامانه افزارهانر  آشنایی با   -

 ؛مدیریت نمایندگی با توجه به الزاما  شرکت خودرو ساز  -

 ابط خدما  پس از فروش صنعت خودرو؛آشنایی با الزاما  آخرین بازنگر  دستورالعمل شرایط و ضو  -

 ؛مشتر  مدار   -

 .     ISOآشنایی با آخرین ویرایش استاندارد  -

 شرح وظایف -پ 

 ؛سیستم خدما  پس از فروش نظار  بر -

 ؛سازماندهی و برنامه ریز  خدما  طراحی،  -

 ؛نظار  بر چگونگی رسیدگی به شکایا  مشتریان و بررسی روند آنها  -

 ؛ضمانت و تعهدها  دورهخدما  نظار  بر نحوه ارائه   -

 ؛بکارگیر  استراتژ  ها  کسب و کار در جهت رسیدن به اهدا  تجار   -

 ؛نظار  بر کنتر  کیفی تعمیرا  و خودروها  برگشتی  -

 ؛تجزیه و تحلیل شرایط بازار  -

 ه و تحلیل شاخص ها  کلید  عملکرد؛تجزی  -

 .ارتباط مستقیم با عرضه کننده / واسطه خدما  پس از فروش  -

 کارشناس فنی  8-2-6-2

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

 ؛کار خدما  تعمیرگاهی خودرو سا  سابقه 2لیسانس فنی و باتتر با حداقل  -

 ؛سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 5فوق دیپلم فنی با حداقل    -

 .سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 9دیپلم فنی با حداقل    -

 دوره های آموزشی -ب

 ؛آشنایی نر  افزار ارتباطی شرکت مربوطه -

 ؛مشتر  مدار   -

سیستم موتور، سیستم گیربکس، سیستم سوخت رسانی، سیستم ترمز دوره ها  تخصصی تعمیرا  شامل :  -

، آموزش کار با دستگاه ها  عیب یاب، سیستم برق خودرو، سیستم تهویه مطبوع و تعمیارا  آن،  سیساتم   

و  / هیبریدتعلیقا  خودرو، روش کار با کلیه ابزار مخصو  ها و دوره تخصصی تعمیرا  سیستم ها  گازسوز

 .که نمایندگی دارا  فعالیت گازسوز/ هیبرید باشد(ایمنی )در صورتی
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 شرح وظایف -پ 

نمایندگی در ارتباط باا مساائل نگهادار  خاودرو، تعمیارا ،       کارکنانارائه مشاوره فنی و پاسخ به سؤات   -

کاربرد ابزار مخصو  و تجهیزا ، انتخاب روانکارها، سوخت و سایر مواد مصرفی در موتور و ارائه توصیه ها  

 ؛تز  برا  جلوگیر  از بروز سوانح و عیوب خودرو

 ؛فنی و تعمیرکاران نمایندگی مجاز کارکنانآموزش   -

ش ها  تز  قبل از شروع کار تعمیرا  و انجا  عملیا  تعمیراتی به طور سیستماتیک با توجه انجا  آزمای  -

 ؛به موعد تحویل خودرو و در نهایت ارائه مشاوره به مشتریان

دریافت اطلاعیه ها  فنی، دستورالعمل ها  فراخوان و نظار  بر اجرا  اطلاعیاه هاا و دساتورالعمل هاا،       -

 ؛نمایندگی کارکنانموزش آن به نگهدار  و طبقه بند  و آ

 ؛حفظ و نگهدار  مستندا  فنی برا  هر کدا  از مد  ها  خودرو در آرشیو فنی و بروز کردن آنها  -

 ؛فنی کارکنانبررسی نحوه تعمیرا  انجا  شده توسط  -

 ؛تز  بر رو  خودرو قبل از تحویل آن به مشتر  ها آزمونانجا   -

 .مورد نیاز به مدیریت نمایندگی  هاارائه گزارش -

 کارشناس پذیرش  8-2-6-3

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

 سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 2دیپلم فنی و یا باتتر با حداقل    -

 دوره های آموزشی -ب 

 ؛مربوطنر  افزار ارتباطی شرکت  با آشنایی -

 ؛پذیرش  -

 ؛مشتر  مدار   -

سیستم موتور، سیستم گیربکس،  آموزش کار با دستگاه ها  عیب یاب،  شامل : دوره ها  تعمیرا  -

 کهیصورت)در خودرو دیبریه/ سیستم برق خودرو، سیستم تعلیقا  خودرو و تعمیرا  سیستم گاز سوز خودرو

 .باشد( دیبریه گاز سوز/ تیفعال  دارا یندگینما

 شرح وظایف -پ 

 ؛برنامه ریز  و کنتر  نوبت دهی   -

 ؛پذیرش محترمانه مشتر  و تکمیل فر  ها  مربوطه  -

 ؛تخمین زمان مورد نیاز و هزینه تعمیر خودرو  -

 ؛پیگیر  تعمیرا  و هماهنگی با مشتر  در صور  لزو  در حین انجا  کار  -

 ؛تحویل خودرو به مشتر  با ارائه توضیحا  و توصیه ها  تز   -

  ؛اطمینان از جلب رضایت مشتر  در هنگا  تحویل خودرو  -

 ؛شرح تعمیرا  و خدما  انجا  شده برا  مشتر  -

 .ترخیص خودرو -
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 پذیرشگر    8-2-6-0

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

و مدرک تحصیلی دیپلم غیر فنی ماورد   خدما  تعمیرگاهی خودرو  کارسا  سابقه  2دیپلم و یا باتتر با  -

 .داشتن سه سا  سابقه کار و گذراندن دوره ها  آموزشی فنیتایید به شرط 

 دوره های آموزشی -ب 

 ؛با نر  افزار ارتباطی شرکت مربوطآشنایی  -

 ؛پذیرش  -

 .مشتر  مدار   -

 شرح وظایف -پ 

 ؛ثبت ایرادا  خودرو بر اساس اظهارا  مشتر  -

 ؛پیگیر  تعمیرا  و هماهنگی با مشتر  در صور  لزو  در حین انجا  کار -

 .ترخیص خودرو -

 مسئول انبار   8-2-6-5

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

 .سا  سابقه کار 2دیپلم و یا باتتر با   -

 دوره های آموزشی -ب 

 ؛نر  افزار ارتباطی شرکت مربوطهبا آشنایی  -

 ؛قطعه شناسی   -

 ؛اصو  انبار دار  -

  ؛(S نظا  آراستگی ) اصو   -

 .ایمنی انبار  -

سرفصل ها  انبار گردانی،کنتر  موجود ، کد گذار  اقلا ، نحوه چیدمان، آدرس  دار  بایددوره اصو  انبار

 دهی و سفارش گذار  را پوشش دهد.

 شرح وظایف -پ 

ایجاد سیستم سفارش گذار  منظم در بازه ها  زمانی مورد نیاز با در نظر گرفتن میازان موجاود ، نارخ      -

 ؛مصر  و نقطه سفارش

 ؛قطعا طبقه بند  و کدگذار   -

 ؛کنتر  موجود  انبار و بهینه کردن مدیریت موجود  -

ایجاد سیستم سفارش گذار  منظم در بازه ها  زمانی مورد نیاز با در نظر گرفتن میازان موجاود  ، نارخ     -

 ؛مصر  و نقطه سفارش
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 ؛رعایت شرایط نگهدار  قطعا  یدکی در انبار -

 ؛گذار رشبایگانی اسناد و مدارک مرتبط با انبار و سفا -

 ؛تحویل گرفتن قطعا  خریدار  شده مطابو با نیاز سنجی خرید -

 ؛صدور حواله هنگا  تحویل دادن قطعا  -

 .تز  به مدیریت نمایندگی ها گزارشارائه  -

 مسئول ارتباط با مشتریان    8-2-6-6

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

  .مرتبطسا  سابقه کار   2فوق دیپلم یا باتتر  با حداقل  -

 دوره های آموزشی -ب 

 و       ISO      ,ISO       , ISO آشنایی با آخرین ویرایش الزاما  سیستم ها  مادیریت کیفیات    -
ISO      - ؛  

 ؛آشنایی با الزاما  آخرین بازنگر  دستورالعمل شرایط و ضوابط خدما  پس از فروش صنعت خودرو -

 ؛مشتر  مدار  -

 .اصو  و فنون مذاکره -

 شرح وظایف -پ 

 ؛کمک به توسعه و حفظ روابط با مشتریان -

 ؛شکایا  مشتریان بررسی سریع -

 ؛تجزیه و تحلیل مناسب شکایا  مشتریان -

 ؛طراحی و توسعه برنامه ها  افزایش ارتقاء سطح رضایت مند  مشتریان -

 ؛حفظ مستندا  و سوابو مرتبط -

 ؛نظار  بر نحوه پیاده ساز  و اجرا  سیستم مدیریت کیفیت -

  ؛تماس با مشتریان جهت تکمیل نمودن فر  ها  نظر سنجی -

 ؛پیگیر  مراحل انجا  تعمیرا  خودرو و اطلاع رسانی آن به مشتر  -

 .هاهماهنگی با مشتریان در صور  تاخیر در انجا  تعمیرا  و یا تغییر هزینه -
 

 تعمیراتی فنی کارکنان   8-2-6-1

 مکانیك    8-2-6-1-9

 کاریسوابق تحصیلی و  -الف 

سا  سابقه کار خدما  تعمیرگااهی   5زیر دیپلم )حداقل گواهینامه پایان تحصیلا  راهنمایی( با حداقل  -

 ؛خودرو

 .سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 2دیپلم و یا باتتر با حداقل  -
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 دوره های آموزشی -ب 

دوره ها  تخصصی تعمیرا  شامل : سیستم موتور، سیستم گیربکس ، سیستم سوخت رسانی، سیساتم   -

 ترمز ،آموزش کار با دستگاه ها  عیب یاب، روش کار با ابزار مخصو  

 برق کار   8-2-6-1-2

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

سابقه کار خدما  تعمیرگااهی   سا  5یی( با حداقل راهنما لا یتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ) -

 ؛خودرو

 .سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 2دیپلم و یا باتتر با حداقل  -
 

 دوره های آموزشی -ب 

تعمیرا  آنها، سیستم سوخت  دوره ها  تخصصی تعمیرا  شامل : سیستم برق، سیستم تهویه مطبوع و -

 .ه ها  عیب یاب، روش کار با ابزار مخصو ، آموزش کار با دستگارسانی

 جلوبندی کار   8-2-6-1-3

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

سا  سابقه کار خدما  تعمیرگااهی   5یی( با حداقل راهنما لا یتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ) -

 ؛خودرو

 .سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 2دیپلم و یا باتتر با حداقل  -
 

 دوره های آموزشی -ب 

، علیو، سیستم جلوبناد ، سیساتم ترماز   ها  تخصصی تعمیرا  شامل : سیستم فرمان، سیستم ت ورهد  -

 .روش کار با ابزار مخصو 

 

 / هیبریدکار گازسوزکار  8-2-6-1-0

 سوابق تحصیلی و کاری -الف 

سا  سابقه کار خدما  تعمیرگااهی   5یی( با حداقل راهنما لا یتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ) -

 ؛خودرو

 .سا  سابقه کار خدما  تعمیرگاهی خودرو 2دیپلم و یا باتتر با حداقل  -

 دوره های آموزشی -ب 

(، سیساتم  /هیبریدگازساوز : سیستم برق )مربوط به ساوخت رساانی   دوره ها  تخصصی تعمیرا  شامل  -

ا ابازار  با  (، آموزش کار با دساتگاه هاا  عیاب یااب، روش کاار     /هیبریدموتور )مربوط به سیستم گازسوز

  .مخصو  و ایمنی
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 :رشته ها  تحصیلی فنی عبارتند از - 9یادآوری 

مهندسی مکانیک )کلیه گرایش ها(، برق)کلیه گرایش ها(،  اتومکانیک و ماشین آت  کشااورز ، تعمیارا  مکاانیکی، تعمیار و     

  .الکترو تکنیک نگهدار  خودرو، کنتر  کیفی قطعا  خودرو،

رشته ها  کامپیوتر )سخت افزار( و خدما  پس از فروش بعنوان رشته هاا  تحصایلی مارتبط در سامت هاا        - 2یادآوری 

 .استپذیرش و کارشناس فنی مورد قبو  

بسته به اعلا  واسطه خدما  پس از فروش، مربوط به یکی از پست ها  مکانیکی یا ، دوره آموزشی سیستم ترمز - 3یادآوری 

جلوبند  می باشد و شرکت عرضه کننده خودرو/ واسطه خدما  پس از فروش می تواند دوره آموزشی مذکور را بارا  یکای از   

 .کندپست ها  مکانیک و جلوبند  لحاظ 

ی در سایر مراکز آموزشی خارج از شرکت واساطه خادما  پاس از فاروش،     ار  دوره ها  آموزشزدر صور  برگ - 0یادآوری 

 .استثبت دوره ها  آموزشی با تایید شرکت واسطه خدما  پس از فروش امکان پذیر 

 نحوه امتیاز دهی  8-2-1

 وضعیت نمایندگی می باشد. درصد امتیاز 29حداکثر امتیاز این بخش 

سبک و سانگین و براسااس    35تا  5جداو  فرا  تعیین شده در نحوه امتیاز دهی این بخش به ازا  تعداد ن

 .شودمی تعیین 39جدو  ضرایب 

 تعمیرگاه مجاز کارکنانضرایب   -95لجدو

 ضریب سمت ردیف

 1 کارشناس فنی 3

 2 کارشناس پذیرش 2

 3 پذیرشگر 1

 2 فنی شامل مکانیک،برق کار،جلوبند  کار و گازسوزکار کارکنان 5

 3.9 نمایندگیمدیر  9

 3.9 یانارتباط با مشترکارشناس سیستم و  9

 3.9 انباردار 9

 

درصد ماابقی مرباوط باه دوره هاا       48مربوط به سوابو تحصیلی و کار  و  کارکناندرصد امتیاز هر یک از  28 - 9 یادآوری

 آموزشی تعیین شده می باشد.

 ارزیابی عبارتند از :مدارک تحصیلی مورد پذیرش در فرآیند  -2 یادآوری

 ؛مدارک صادر شده توسط وزار  آموزش و پرورش -

 .مدارک صادر شده توسط وزار  علو  و تحقیقا  و فناور   -

 از : رد پذیرش در فرآیند ارزیابی عبار  استسوابو کار  مو - 3یادآوری 
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 .لیست بیمه -

امتیاز سوابو ارائه شده در ارزیاابی باه نسابت    ، نمایندگی ها  مجاز کارکناندرخصو  سوابو کار  و تحصیلی  - 0یادآوری 

 . شودلحاظ می  سوابو تعیین شده در دستورالعمل

 بایاد سوابو و مستندا  دوره ها  آموزشی برگزار شده توسط واسطه خدما  پس از فروش با اعالا  باازرس   

 تایید قرار گیرد.  مورد صلاح مرجع ذ توسط 

و  وسوابو شغلی  فقط اصل و یا کپی برابر اصل مدرک که توسط دفاتر اساناد رسامی  درخصو  مدارک تحصیلی  -5 یادآوری

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

شرکت واسطه خدما  پس از فروش و یا اصل گواهیناماه آموزشای هماراه باا مهار       ارائه سوابو آموزشی از طریو سایت رسمی

 .استشرکت مربوطه قابل قبو  

 امکانات و تجهیزات    8-3

 تجهیزات تعمیرگاهی  8-3-9

 بالابرها )نمایندگی های سبك(  8-3-9-9
 

مجهز  بایدها  تعمیراتی مکانیکی و فرمان و جلوبند  مورد نیاز ها  سبک حداقل نیمی از فضادر نمایندگی

 به باتبر دو ستونه یا قیچی باشند.

در صور  انجا  فعالیت گاز سوز در نمایندگی وجود حداقل یک بااتبر دو ساتونه یاا قیچای در محال آن       -

 .استفعالیت الزامی 

ها  مجاز به منظور انجا  فعالیت تنظیم فرمان وجود یاک جاک چهارساتونه )یاا جاک      در کلیه نمایندگی -

 است. قیچی دوبل( همراه با صفحا  لغزان و گردان و جک تودلی الزامی

 بالابرها )نمایندگی های سنگین(  8-3-9-2

سنگین حداقل نیمی از فضاها  تعمیراتی مکانیکی و فرمان و جلوبند  ماورد نیااز   خودروها  در نمایندگی 

 د.ز به چا  سرویس یا جک موبایل باشمجه باید

وجود حداقل یک چا  سرویس یا جاک موبایال در محال آن     ،در صور  انجا  فعالیت گاز سوز در نمایندگی

 .استفعالیت الزامی 

ها  مجاز به منظور انجا  فعالیت تنظیم فرمان وجود یک جک چا  سارویس هماراه باا    نمایندگی تمامیدر 

 صفحا  لغزان و گردان الزامی است.

 تجهیزات عمومی تعمیرگاهی    8-3-9-3

 .شودتهیه  34 تا 39با جداو  بو مطا بایدتجهیزا  عمومی تعمیرگاهی 

 
 



 9049 سال :)تجدیدنظر اول( 91991ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

 

18 

 تعداد تجهیزات عمومی تعمیرگاهی  -96جدول 

 

 

 

 

 

 ردیف تجهیزات امتیاز

 3 جرثقیل زنجیر  سقفی یا جک سیار موتور درآر 38

38 
 تن در نمایندگی خودروها  سبک 1پرس هیدرولیکی حداقل 

 تن در نمایندگی خودروها  سنگین 28پرس هیدرولیکی حداقل 
2 

 1 )حداقل ابعاد مطابو با  بلوک سیلندر کلیه خودروها  تحت مسئولیت(دستگاه شستشو  قطعا   38

 5 کمپرسور هوا 38

 9 (mm 8-29 ،29-98 ،98-99) میکرومتر 9

 9 (cm18)حداقل  کولیس 9

 9 ساعت اندازه گیر  با پایه 9

 4 مسئولیت( یاپیرومترنصب برو  درب رادیاتور کلیه خودروها  تحت ) دماسنج رادیاتور 9

 5 دستگاه مکش روغن  38

38 
 میز دوار موتور و گیربکس

 با قابلیت نصب کلیه موتورها و گیربکس ها  خودروها  تحت مسئولیت نمایندگی
38 

38 
  مترتُرک

 )مطابو با نیرو  مورد نیاز تعیین شده در دستورالعمل ها  فنی کلیه خودروها  تحت مسئولیت(
33 

 32 دستگاه شارژ باطر  38

 31 مولتی متر 9

 35 (نا یشارژ د زانیم شینما تی)با قابل  دستگاه تستر باطر 9

 39 دستگاه تست، عملکرد و شارژ کولر 39

 39 دستگاه تنظیم نور چرا  ها  جلو 39

 39 کامپیوتر  دستگاه میزان فرمان 28

 34 دستگاه باتنس چرخ 39

39 
 یا پنج گاز نمایندگی سبک گازدستگاه آنالیز چهار 

 دستگاه تست دود نمایندگی سنگین
35 

 28 گیج اندازه گیر  کمپرسور موتور 9

 23 بر رو  خودرو یا خارج از خودرو دستگاه شستشو  انژکتور 39

 22 دستگاه تست روغن ترمز 38

 21 دستگاه عیب یاب 28

 25 الکتریکی(اگزوز فن )جهت نیمی از فضاها  مکانیکی و  39
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 /هیبریدگازسوز گاهیجا زاتیتعداد تجه  -91جدول 

 تعداد تجهیزات تکمیلی  -98جدول 

از در صورتی که شرکت عرضه کننده خودرو تاییدیه شرکت مادر )طراح خودرو( مبنی بر عاد  نیااز باه اساتفاده      - 9 یادآوری

انژکتور برا  محصوت  تحت پوشش را ارائه نماید، ایان دساتگاه از فهرسات تجهیازا  مرباوط باه ارزیاابی         دستگاه شستشو 

 نمایندگی ها  مجاز آن شرکت حذ  خواهد شد.

ها  جلاو و عقاب مطاابو دساتورالعمل فنای      گیر  کلیه زوایا  چرخقابلیت اندازه بایددستگاه میزان فرمان 

مبر، کینگ پین، تو این و تو او ( را دارا باشد. در غیر این صور  امتیاز  به دستگاه تعلو محصو  )کستر، ک

 نخواهد گرفت.

محصوت  تحت پوشش نمایندگی را دارا باشد. در غیر  تمامیبرا   قابلیت استفاده بایدهمچنین دستگاه فوق 

 .بودن شرایط تز (مشروط به دارا شود )میاین صور  امتیاز ناقص برا  دستگاه منظور 

گردان و جک تودلی در باتبر به دستگاه میزان فرمان امتیاز  تعلو نخواهاد   در صور  عد  وجود صفحا  لغزان، -2یادآوری 

 گرفت.

درصور  وجود قابلیت تعریف خودروها در نر  افزار دستگاه میزان فرمان، باید کلیه محصوت  تحت پوشاش  

 شده و حدود قابل پذیرش کلیه زوایا نیز در آن درج شده باشد.نمایندگی در نر  افزار تعریف 

  وجود تجهیزا  تکمیلی در نماینادگی هاا اختیاار  اسات و در صاور  وجاود، دارا  امتیااز ماازاد یاا تشاویقی           -3 یادآوری

جاود هار یاک از    به امتیاز تجهیزا  تعمیرگاهی اضافه می نمایاد کاه در صاور  و    امتیاز 2باشد. تجهیزا  تکمیلی حداکثر می

 تجهیزا  جدو  فوق به نسبت امتیاز محاسبه خواهد شد.

 ردیف نوع تجهیزات امتیاز

28 
دارا  نر  افزار و سخت افزار مربوط به  -دستگاه عیب یاب

 /هیبریدسیستم ها  گاز سوز
3 

 2 دستگاه نشت یاب 38

 1 )در نمایندگی سبک(دستگاه آنالیز پنج گاز 39

 ردیف تجهیزات تکمیلی امتیاز 

 3 دستگاه تزریو روغن  38

 2 دستگاه تست ترمز )تست تین( 38

 1 دستگاه تست کمک فنر )تست تین(  38
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 کالیبراسیون، نگهداری و تعمیرات  8-0

 نیااز باه کالیبراسایون و نگهادار  و تعمیارا        35جادو   تجهیزا  و ابزار آت  مشاخص شاده در    8-0-9

 از مرجاع ذ  ت تاییاد صالاحی  دارا  گاواهی  توسط یکی از مراجاع معتبار    بایددوره ا  دارند. کالیبراسیون 

 .شودانجا   ،صلاح

 و تعمیرات تجهیزات مورد نیاز جهت کالیبراسیون و نگهداری  -91جدول 
 

 گیرد.دستگاه ها و تجهیزا  سالم که نصب و مورد بهره بردار  قرار می گیرند امتیاز تعلو میصرفاً به  -یادآوری

 ردیف نوع تجهیزات کالیبراسیون نگهداری و تعمیرات

  3 باتبر ها 

   تن )سبک( 1پرس هیدرولیکی حداقل 
2 

   تن )سبک( 28پرس هیدرولیکی حداقل 

    1 دستگاه شستشو  قطعا 

  5 کمپرسور هوا 

  میکرومتر (mm 8-29   ) 9 

  حداقل  کولیس(cm18) 9 

  9 ساعت اندازه گیر  با پایه 

  4 پیرومتر دماسنج رادیاتور یا 

  ُ5 متررکت 

  38 مولتی متر 

  33 دستگاه تست، عملکرد و شارژ کولر 

  32 کامپیوتر  دستگاه میزان فرمان 

  31 دستگاه باتنس چرخ 

  دستگاه آنالیز چهار گاز و پنج گاز نمایندگی سبک 
35 

  دستگاه تست دود نمایندگی سنگین 

  39 گیج اندازه گیر  کمپرسور موتور 

  39 )تست تین( دستگاه تست ترمز 

  39 )تست تین( دستگاه تست کمک فنر 
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در صور   مهار  استفاده و دانش راه انداز  تجهیزا  پست مرتبط با خود را داشته باشند. بایدفنی  کارکنان

 خصو  دستگاه عیب یااب، هد گرفت. در امتیاز  به تجهیزا  پست مربوطه تعلو نخوا کارکنانعد  مهار  

 .استبلامانع  ماهر استفاده فقط توسط کارشناس فنی

 نحوه امتیاز دهی    8-0-2

 باشد.وضعیت نمایندگی میمربوط به  امتیازاز کل درصد  34 ، به میزانحداکثر امتیاز این بخش

 .شودتعیین می 28جدو  نحوه امتیاز دهی این بخش براساس ضرایب 

 ضرایب بالابر ها و تجهیزات عمومی نمایندگی  -24ل جدو

 ضریب شرح ردیف

 3.9 باتبرها 3

 9.9 نمایندگیتجهیزا  عمومی  2

 

 :است زیرروش امتیاز دهی در بخش تجهیزا  به شرح 

 یاز به آن تجهیز تعلو خواهد گرفت؛در صور  وجود تجهیز به صور  ناقص، نیمی از امت -3

ز  به خراب یا عد  استفاده یا عد  توانایی در استفاده از تجهیز امتیادر صور  وجود تجهیز به صور   -2

 آن تجهیز تعلو نخواهد گرفت؛

 رصد از امتیاز آنها کسر خواهد شد؛د 18در صور  کالیبره نبودن هر یک از تجهیزا  مورد نیاز  -1

کسار خواهاد    هادرصد از امتیاز آن 28در صور  عد  اجرا  نگهدار  و تعمیرا  تجهیزا  مورد نیاز  -5

 شد.

 شرایط محیطی  8-0-3

 فضای فیزیکی  8-0-3-9

 فضا  فیزیکی در نمایندگی باه ساه بخاش فضاا  ساتاد  و انباار، پارکیناگ و فضاا  تعمیراتای تقسایم           

 :شودمی

 فضای اداری، ستادی و انبار   8-0-3-9-9

 22و  23جداو  و سنگین، بر اساس  متراژ مورد نیاز فضا  ادار ، ستاد  و انبار نمایندگی خودروها  سبک

 .شودتعیین می
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 سبك خودروهای مورد نیاز فضای اداری، ستادی و انبار نمایندگی متراژ -29جدول 

 سنگینخودروهای متراژ مورد نیاز فضای اداری، ستادی و انبار نمایندگی  -22جدول 

 

 نام واحد ردیف
 متر مربع –نمایندگیحداقل متراژ موجود در 

94≥R >0 24≥R>00 34≥R>00  R>34 

3 

پذیرش، 

ترخیص  و 

فضا  

 ادار 

 58 18 28 38 مشتریانمحل انتظار 

 99 58 18 28 محل ثبت پذیرش )فیزیکی و ادار (

 بخش انبار 2

 48 98 58 19 فروشگاه یا انبار قطعا  یدکی

 28 38 9 9 انبار روغن و روانکار ها

 28 38 9 9 انبار قطعا  داغی

 28 38 9 9 انبار ابزار آت  و تجهیزا  

 219 398 389 48 مجموع متراژ 

(=R ) متوسط تعداد پذیرش روزانه 

 نام واحد ردیف
 متر مربع –نمایندگیحداقل متراژ موجود در 

5≥R >0 94≥R>5 95≥R>00 < R95 

3 

پذیرش، 

ترخیص  و 

 فضا  ادار 

 58 18 28 38 محل انتظار مشتریان

 338 48 98 58 محل ثبت پذیرش )فیزیکی و ادار (

 بخش انبار 2

 58 98 98 58 فروشگاه یا انبار قطعا  یدکی

 18 28 39 39 انبار روغن و روانکار ها

 18 28 39 39 انبار قطعا  داغی

 29 39 38 38 انبار ابزار آت  و تجهیزا  

 129 219 398 318 مجموع متراژ 

(=R ) متوسط تعداد پذیرش روزانه 
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قطعا  یدکی، روغن ها و روانکارها، قطعا  داغی و همچنین ابزارآت  و تجهیزا  میتواناد   ،در نمایندگی ها  مجاز -یادآوری 

در یک فضا نگهدار  شود، مشروط به اینکه قسمت نگهدار  این اقلا  در فضا  مذکورتفکیک شده باشد. ضمناً در موارد  کاه  

عبیه می گردد، فضا  آن نیز به عنوان انبار ابزارآت  محفظه یا قفسه هایی جهت نگهدار  ابزار آت  و تجهیزا  در نمایندگی ت

 و تجهیزا  مورد پذیرش خواهد بود.

ا  باشد که علاوه بر کسب متراژ یاد به اندازه بایددر حوزه فضا  ادار  و انبارها، طو  و عرض فضا  فیزیکی 

 ، قابلیت استفاده بر اساس عنوان آن را داشته باشد.  22و  23جداو  شده در 

که توقف خودرو برا  پذیرش مانع از ورود و خروج سایر  شودبه گونه ا  طراحی  بایدضا  فیزیکی پذیرش ف

 خودرو ها به داخل و یا خارج نمایندگی نشود.

 فضای تعمیراتی    8-0-3-9-2

 تعیین تعداد و ابعاد فضای تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهای سبك -الف 

 فنی= تعداد فضا  تعمیراتی مورد نیاز  کارکنانجمع تعداد 

 = اندازه فضا  هر بخش تعمیراتی  5×  9متر مربع =   24

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج  5×  1.9متر مربع =   35

 

 تعیین تعداد و ابعاد فضای تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهای سنگین -ب 

 فنی= تعداد فضا  تعمیراتی مورد نیاز  کارکنانعداد جمع ت

 = اندازه فضا  هر بخش تعمیراتی  9×38متر مربع =   98

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج  9× 9متر مربع =   29

 

 تعیین تعداد و ابعاد فضای تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز اتوبوس -پ 

 فنی= تعداد فضا  تعمیراتی مورد نیاز  کارکنانجمع تعداد 

 = اندازه فضا  هر بخش تعمیراتی  9×39متر مربع =   99

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج  9× 9.9متر مربع =   19.9

 .استفضا  تعمیراتی روبرو  هم قرار گرفته باشند، وجود تنها یک فضا  تردد در بین آنها کافی  2در صورتی که -یادآوری

 .شودها رعایت مسقف باشد و حداقل ابعاد تعیین شده در آن بایدضاها  تعمیراتی و انبارها ف

 تعمیر و تعمیر شده( منتظرفضای پارکینگ )پارکینگ خودروهای   8-0-3-9-3

 تعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضای تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهای سبك -الف

 تعداد پذیرش( = تعداد پارکینگ مورد نیاز × 8.99) –تعداد فضاها  تعمیراتی 
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 = اندازه فضا  هر پارکینگ  2.2× 9متر مربع = 33

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج 2.2× 1.9متر مربع =  9.9

 

 گینتعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضای تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهای سن -ب

 تعداد پذیرش( = تعداد پارکینگ مورد نیاز × 8.99) –تعداد فضاها  تعمیراتی 

 = اندازه فضا  هر پارکینگ  1×4متر مربع =  25 

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج 1×9متر مربع = 39

 

 تعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضای تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهای اتوبوس -پ

 تعداد پذیرش( = تعداد پارکینگ مورد نیاز × 8.99) -تعداد فضاها  تعمیراتی 

 = اندازه فضا  هر پارکینگ  1×  32متر مربع =  19

 = اندازه فضا  تردد و ورود و خروج 1×9متر مربع = 39

تعمیار و تعمیار شاده در    در صور  افراز فضا  پارکینگ خودروها  فروش )درصور  کاربرد( و خودروهاا  آمااده    -یادآوری

در غیر این صور  فضا  پارکینگ خودروهاا  آمااده تعمیار و     نمایندگی ثبت فضا بر اساس افراز انجا  شده صور  می پذیرد.

 % محاسبه خواهد شد.98تحویل با نسبت 

 فضاا   1فضا  تعمیراتی و  1ها  مجاز صر  نظر از تعداد پذیرش روزانه خودرو وجود حداقل در نمایندگی

 پارکینگ خودرو الزامی بوده و مازاد بر آن بر اساس فرمو  ها  مذکور محاسبه خواهد شد.

 نحوه امتیاز دهی    8-0-3-2

 .استوضعیت نمایندگی مربوط به  امتیازاز کل  درصد  5 ، به میزانحداکثر امتیاز این بخش

 .شودمحاسبه می 21جدو  نحوه امتیاز دهی این بخش به ازا  تعداد فضاها  تعیین شده و براساس ضرایب 

 ضرایب فضاهای تعمیراتی و تردد  -23جدول 

 ضریب شرح ردیف

 5 فضا  تعمیراتی 3

 2 فضا  ستاد  و انبار 2

 2 فضا  پارکینگ 1

 3 فضا  تردد خودرو 5
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تعمیراتی،فضا  تردد و فضا  پارکینگ چنانچه کمتار از هشاتاد درصاد میازان     متراژ )طو  و عرض( فضا  

تعیین شده باشد به آن بخش امتیاز  تعلو نخواهد گرفت. در صورتیکه هشاتاد درصاد و بایش از آن باشاد     

 امتیاز آن به نسبت محاسبه خواهد شد.

 الزامات محیطی  8-0-0

 نظام آراستگی  8-0-0-9

نظا  آراساتگی   .کندکلیه الزاما  نظا  آراستگی را به نحو  مطلوب ایجاد و پیاده ساز   باید مجاز نمایندگی

 .است،تعمیرگاه و انبار کارکنانشامل حوزه ها  

 کارکنان  8-0-0-2

 دارا  لباس کار استاندارد شرکت مادر باشند. بایدستاد  و تعمیرگاهی  کارکنانکلیه  -

 تمیز باشد. باید کارکنانلباس  -

دارا  اتیکت شناسایی با فرمت مشخص شده از سو  شرکت خدما  پاس از   بایدستاد   کارکنانکلیه  -

 فروش بوده و رو  لباس کار آنها نصب شده باشد.

در پروناده   .باشند کارکنانالعمل( در تعمیر گاه باید دارا  پرونده  دستور)ذکر شده در  کلیه افراد شاغل -

 تحصیلی، سوابو آموزشی موجود باشد.باید سوابو شغلی، سوابو  کارکنانها  

 

 تعمیرگاه   8-0-0-3

مطابو با آخارین تغییارا     بایدها  خودروها  مورد استفاده در تعمیر گاه  دستورالعملکلیه کتب فنی و  -

اعما  شده از سو  عرضه کننده / واسطه خدما  پس از فروش موجود باشد و به صور  منظم در محل قابل 

تواند به صور  کاغذ  و یا الکترونیکای  موارد فوق می مرتبط جمع آور  شده باشد. کارکناندسترسی برا  

 باشد.

 . نیستقرار گرفتن قطعا  داغی و معیوب در فضاها  تعمیراتی مجاز  -

 تمیز باشند. بایددیوارها و شیشه ها  کف سالن و فضاها  تعمیراتی، -

ها  تعمیراتای  ا  باشد که در حین انجا  فعالیتوده و به گونهمسطح ب بایدکف سالن و فضاها  تعمیراتی  -

 .نشودگرد و غبار ایجاد 

ادار  و تعمیرگااهی فاراهم    کارکنانسیستم گرمایش و سرمایش تز  را در محل کار  بایدنمایندگی مجاز  -

 نماید.    

 تمیز باشند. بایدابزارآت  و تجهیزا   -

روکش گلگیر، صندلی، زیرپایی، فرمان و دارا  روکش محافظ ) شامل  یدباکلیه خودروها  در حا  تعمیر  -

 دسته دنده( باشند.
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 تابلوها  8-0-0-0

تابلوها  راهنما  فعالیت ها و مکان ها  مختلف نمایندگی مشخص و در معرض دید مشتریان نصاب شاده   

تابلوهاا بایاد    قابال رویات باشاند.   باشد. این تابلوها باید بنحو  باشد که در زمان ورود مشتر  به نمایندگی 

 .باشد 25جدو  مطابو 

 تابلوها و شرایط آنها - 20جدول 

 شرایط نام تابلو ردیف

بوده و اندازه متن و محل   Aحداقل در قطع  حقوق مشتریان 3

نصب آن بگونه ا  باشد که به راحتی برا  

 نمایندگی امتیاز 2 مشتریان قابل خواندن باشد

 مشتریانمحل انتظار  1

کننده / واسطه خدما  مطابو با الزاما  عرضه

 پس از فروش

 ترخیص و صندوق محل پذیرش، 5

 انبار روغن انبار داغی، انبار یدکی، 9

9 
 پارکینگ خودروها  آماده تعمیر و تعمیر شده،

 )در صور  مشمولیت( پارکینگ فروش

 مالی حسابدار ، مدیریت، 9

 فعالیت ها  تعمیراتی 4

 ارتباط با مشتریان 5

 مطابو با الزاما  قانونی تابلوها  ایمنی  کلیه تابلو ها  ایمنی 38

 باشد. یقانونالزاما  منطبو بر  بایدتابلو حقوق مشتریان  -

در صور  عد  نصب تابلو حقوق مشتریان در محل قابل رویت مشتریان بیست درصد از جماع کال امتیااز     -

 دوره ارزیابی مربوطه کسر خواهد شد.کسب شده نمایندگی در 

تابلو رتبه )به تفکیک شاخص ها  ارزیابی شامل وضعیت نیرو  انسانی، تجهیزا ، فضاا  فیزیکای، نظاا      -

آراستگی، رضایتمند  مشتریان، امتیاز کل بر حساب درصاد و رتباه و دوره ارزیاابی( نماینادگی در آخارین       

 .ایتبا فرمت تایید شده توسط بازرس مورد قبو   ارزیابی انجا  شده با ذکر دوره ارزیابی و

درصد از امتیااز وضاعیت    38درصور  عد  تطابو امتیازا  و رتبه تابلو نصب شده با نتایج اعلامی بازرس،  -

 .شدنمایندگی به عنوان جریمه کسر خواهد 
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 رفاه مشتری  8-0-0-5

متناسب باا   بایدمحل انتظار مشتر  باید دارا  صندلی جهت استراحت مشتریان باشد. تعداد صندلی ها  -

شاوند امکاان   % مشاتریانی کاه در یاک روز پاذیرش مای     18تعداد پذیرش روزانه نمایندگی باشاد و حاداقل   

 استراحت در محل انتظار مشتریان را داشته باشد.

 گرمایش و سرمایش مناسب باشد.دارا  سیستم  بایدمحل انتظار مشتر   -

، نمایشگر با امکان نمایش یس بهداشتی مجزا آقایان و بانوانامکانا  رفاهی که شامل سرو بایدنمایندگی  -

، (در صور  عد  امکان مشاهده وضعیت خودرو از محل انتظاار مشاتریان  )وضعیت خودرو در سالن تعمیرا  

 .کندبرا  مشتریان ایجاد  شد را، می باآب سرد و گر  تهیه دستگاه تلویزیون، و

 ایمنی   8-0-0-6

ها و تجهیزا  تعمیرگاهی را شناسایی نموده و ریسک ها  ناشی از خطرا  کار با دستگاه بایدنمایندگی  -

برساند. برا  کاهش احتما  وقاوع   کارکنانطریقه پیشگر  از خطر را به صور  بصر  و یا مکتوب به اطلاع 

 .کندخطر اقداما  تز  را نیز اجرا 

دارا  سیساتم مناسابی جهات اعالا       بایاد نمایندگی  ،هابر اساس آیین نامه عمومی ایمنی در تعمیرگاه -

 حریو در کل فضا  نمایندگی باشد. 

 .استی ها  باطر  ساز ، گاز سوز الزاموجود هواکش مناسب جهت تهویه هوا در فعالیت -

 ها  اولیه باید موجود و در دسترس باشد.جعبه کمک -

محتویا  ها  تعمیراتی در هر محل الزامی است. ها  اولیه مجزا درصور  تفکیک سالنوجود جعبه کمک -

کننده، گاز استریل، باناد اساتریل، چساب زخام،     حداقل شامل محلو  ضد عفونی بایدها  اولیه جعبه کمک

 پنبه استریل باشد. در غیر این صور  امتیاز  به آن تعلو نخواهد گرفت. قیچی، پماد سوختگی و

در زمان وقوع حوادث طبیعی نظیر زلزله را شناسایی و مشاخص   کارکنانمحل تجمع ایمن  بایدنمایندگی  -

 .کند

ماورد نظار در    هاا  در محلو مقررا  مربوط ایمنی مطابو با آیین نامه علائم تابلو ها  مربوط به ایمنی   -

 نمایندگی نصب شده باشد.

دارا  سیساتمی باشاد کاه در صاور      ا باید مطابو با توان جک بوده و همیزان بار قرارگرفته بررو  باتبر  -

 اضافه بار از حرکت جک جلوگیر  به عمل آورد.

 یرند.کارگران در معرض آلودگی صوتی قرار نگکه ا  باشد محل نصب کمپرسور هوا باید به گونه -

، شاخص ایمنی از فرآیند ارزیابی خارج و امتیااز کامال   مرجع ذیصلاحدر صور  کسب گواهینامه ایمنی از  -

 .شودبرا  این حوزه لحاظ می

 ها  اطفاء حریو:در صور  استفاده از کپسو  -
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 تعمیراتای، هاا   ب با نوع حریو قابل وقاوع ،در محال  ناستبه تعداد کافی و مباید ها  آتش نشانی کپسو -3

بر رو   و تاریخ اعتبار شده نصبمربوطه،  انبارها،  فضا  ستاد  و ادار  به همراه دستورالعمل نحوه استفاده

 و معتبر باشد. آن درج شده

 .کندمتر تجاوز  21از  نباید ها  اطفاء حریو( )کپسو  حداکثر فاصله دسترسی بین دو خاموش کننده -2

 ها باشد.ها و خروجینزدیک به ورود  -1

 متر  از سطح زمین نصب شود. 9/3حداکثر در فاصله  -5

 به راحتی قابل دیدن باشد. -9

 از تاریخ شارژ بیش از یک سا  نگذشته باشد. -9

 درجه بررو  رنگ سبز باشد. -9

 نحوه امتیاز دهی    8-0-0-1

بین کلیاه ماوارد تقسایم     درصد امتیاز کل نمایندگی می باشد که به طور مساو  9حداکثر امتیاز این بخش 

 .شودمی

 اجرای فرایند های مرتبط با حقوق مصرف کنندگان    8-5

 فرایند پذیرش تا ترخیص  8-5-9

مکانیزمی را جهت انجا  برنامه ریز  تعمیرا  ارجاع شده به صور  روزانه و باا در   بایدنمایندگی  8-5-9-9

نظر گرفتن پارامترهایی نظیر نیرو  انسانی، فضا  تعمیراتی، زمان انجا  تعمیارا ، ناوع فعالیات تعمیراتای،     

 .کندقطعا  یدکی مورد نیاز، زمان و تجهیزا  در دسترس پیاده ساز  

ا  باشد که حجم خودروها  منتظر تعمیر ماناده از روزهاا  قبال و همچناین     به گونهاین برنامه ریز  باید 

 پذیرش روز جار  را پوشش دهد.

گیر  نموده و پایش کناد و از  ها  موجود در برنامه ریز  تعمیرا  را اندازهنمایندگی باید انحرا  8-5-9-2

 .کندها  آتی استفاده اطلاعا  مذکور به عنوان مبنا  برنامه ریز 

 به صور  دقیو و بدون تغییر و تفسیر در برگه پذیرش ثبت گردد. عینا و باید اظهارا  مشتر  8-5-9-3

هزینه و زمان تقریبی تعمیرا  را بر اساس منطاو محاساباتی باه اطالاع مشاتر        بایدنمایندگی  8-5-9-0

 .کندرسانده و آن را در برگه پذیرش ثبت 

 .شددر صور  کشف عیوب احتمالی در حین انجا  تعمیرا ، زمان و هزینه انجا  آن به برآورد اولیه اضافه خواهد  -یادآوری

 کیلومتر کارکرد و میزان سوخت موجود در خودرو را در برگه پذیرش ثبت نماید. بایدنمایندگی  8-5-9-5

   رسیده باشد.اظهارا  ثبت شده در  برگه ها  پذیرش باید به تایید مشتر  8-5-9-6
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مکانیزمی ایجاد نماید که شناسایی اولیه عیوب خودرو با حضاور مشاتر  صاور      بایدنمایندگی   1-5-9-1

 .گیرد

هماهنگی هزینه و زمان تعمیرا  با مشتریان  بایددر صور  انجا  تعمیرا  اضافه بر رو  خودرو   8-5-9-8

 .شودصور  پذیرد. و به صور  مکتوب نیز در برگه پذیرش درج 

مکانیزمی به منظور کنتر  کیفی تعمیرا  انجا  شده با استفاده از کارشناس فنی  بایدنمایندگی   8-5-9-1

 .کندایجاد 

مکانیزمی ایجاد نماید که صحت اجرا  تعمیرا  انجا  شده در حضور مشتر  و  بایدنمایندگی   8-5-9-94 

 از طریو پذیرشگر یا کارشناس فنی انجا  پذیرد.

مکانیز  ترخیص باید به گونه ا  باشد که تحویل خودرو همراه با تسات )در صاور  نیااز( و در      8-5-9-99

 حضور مشتر  صور  پذیرد.

تز  ا  پذیرش شده اند تحویل خودرو همراه با تست جهت سرویس ها  دوره درخصو  خودروهایی که صرفاً -یادآوری 

 .نیست

 کلیه قطعا  داغی غیر گارانتی را در زمان ترخیص خودرو تحویل مشتر  نماید. بایدنمایندگی   8-5-9-92

 تاییدیه مشتر  در این خصو  ثبت شده باشد. بایددرصور  عد  تمایل مشتر  به دریافت قطعا  داغی 

 فاکتور نهایی صادر شده باید با اظهارا  و درخواست مشتر  تطابو داشته باشد.   8-5-9-93

 شده توسط مشتر  باید مطابو با فاکتور نهایی صادر شده باشد.مبلغ پرداخت  8-5-9-90

 و تعهد ضمانتفرایند    8-5-2

 .ارائه فاکتور رسمی و سیستمی هزینه تعمیرا  و قطعا  در زمان تحویل خودرو به مشتریان  8-5-2-9

 باشد. یمطابو با الزاما  قانون بایداجرا  ضوابط گارانتی در خصو  هزینه ها    8-5-2-2

 باشد. کنندگان خودروبرا  عرضهمطابو نرخ مصوب  بایدهزینه ها  دریافتی از مشتریان   8-5-2-3

کننده در دوران ضمانت به نمایندگی مجاز مراجعه نمایاد و رفاع کامال ایارادا      چنانچه مصر   8-5-2-0

مقادور نباشاد،   خودرو تحت هر شرایطی در مد  زمان باقی مانده از دوران ضمانت خودرو بارا  نماینادگی   

عرضه کننده یا واسطه خدما  پس از فروش موظف است، ضمن الزا  نمایندگی مجاز به اعلا  کتبی موضاوع  

ترتیبی اتخاذ نماید که خودرو مصر  کننده در اولین فرصت ممکن تحت شارایط ضامانت    ،به مصر  کننده

 .شودرفع نقص 

نمایندگی مجاز تحت هر شرایطی ملز  به پذیرش خودروهایی است که باه دلیال ماوارد ایمنای       8-5-2-5

 .نیستقادر به تردد 
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 فرایند تامین و سفارش گذاری قطعات یدکی 8-5-3

گذار  قطعا  تعریف و بر اسااس آن  مکانیزمی در خصو  سفارش استنمایندگی مجاز موظف   8-5-3-9

 کنداقدا  

در صور  وجود قطعا  غیر شرکتی، تاییدیه شرکت خدما  پس از فروش جهت مصر  و ارائاه    8-5-3-2

 .   استآن به مشتر  الزامی 

 سیستم کاردکس باید منظم و به روز باشد.  8-5-3-3
 

قابلیات   در قفسه نگهدار  شاوند و قابلیات شناساایی داشاته باشاند.      بایدکلیه قطعا  در انبار   8-5-3-0

 شامل نا  و کد قطعه باشد. بایدل شناسایی حداق

 کلیه مواد مصرفی و قطعا  داغی گارانتی در انبار نگهدار  شوند.  8-5-3-5

عاد  بیارون زدگای     )چیدمان قطعه، شودرعایت  بایدشرایط نگهدار  وچیدمان کاتها در انبار    8-5-3-6

نفاوذ پرنادگان، طارح بساته بناد  قطعاا        رطوبت، نور آفتاب، نفوذ آب باران، گرد و غبار،  قطعا  از قفسه،

 .کننده خودرو(دریافتی از شرکت عرضه

 فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان  8-5-0

 مکانیز  رسیدگی به شکایا  مشتریان را مستقر، اجرا و پایش نماید. بایدنمایندگی  8-5-0-9

 .شودموثر به مشتریان اطلاع رسانی  به نحو  بایدمکانیز  رسیدگی به شکایا   

 روز کار  مشخص نماید. 28وضعیت نهایی شکایا  مشتریان را حداکثر تا  بایدنمایندگی   8-5-0-2

باه وسایله ابزارهاا و تکنیاک هاا        بایاد گزارش ها  حاصل از نظر سنجی و شکایا  مشتریان   8-5-0-3

 آمار  مورد سنجش و پایش قرارگیرند.

 سوابو پیاده ساز  استانداردها  مدیریت کیفیات  ،اندر بررسی فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری 8-5-0-0

ISO        وISO       باشد.مورد نظر می 

 امتیاز های تشویقی   8-5-5

 -     ISO در صور  استقرار آخرین ویرایش هر یک از سیستم ها  مدیریت کیفیات شاامل    8-5-5-9

ISO      - ISO      - - ISO      -- ISO      -        OHSAS    و یا مد  تعاالی ساازمانی در

 درصد به مجموع امتیازا  وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد. 1نمایندگی ها  مجاز، مجموعا 

دهناده  ها  گاواهی از شرکت بایددرصور  پیاده ساز  سیستم ها  مدیریت کیفیت نمایندگی   8-5-5-2

گواهیناماه و ناا  نماینادگی در ساایت رسامی      گذار  آن بر اساس ثبت شاماره  معتبر استفاده نماید و صحه

 کننده گواهی نامه خواهد بود.شرکت صادر

 باشد.گواهی تاییدیه معتبر از مرجع ذیصلاح  بایدکننده گواهینامه مدیریت کیفیت شرکت صادر  8-5-5-3
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توصایه  در صور  گذشت بیش از یکسا  از تاریخ صدور گواهینامه پذیرش آن منوط به دریافت   8-5-5-0

 نامه خواهد بود.

مساتندا  و   گذار  وجود مادارک، پذیرش گواهینامه سیستم مدیریت کیفیت مشروط به صحه  8-5-5-5

 .استسوابو پیاده ساز  آن توسط بازرس 

برابر متوسط پذیرش شرکت عرضاه کنناده    2چنانچه متوسط پذیرش روزانه نمایندگی بیش از    8-5-5-6

اطلاعا  نظرسنجی به صور  دسترسی آنلایان( و امتیااز رضاایتمند  مشاتریان آن     باشد )در صور  ارسا  

نمایندگی نیز از متوسط امتیاز رضایت مشتریان آن شرکت باتتر باشد، بر اساس پذیرش روزانه آن نمایندگی 

اساتثنا  پاذیرش نماینادگی هاا       ه)با  ها  آن شارکت نسبت به باتترین پذیرش روزانه در کلیه نمایندگی

 % به امتیاز نتیجه عملکرد آن نمایندگی اضافه خواهد شد.9مرکز ( حداکثر تا 

چنانچه متوسط پذیرش نمایندگی مجااز در دوران تعهاد بیشاتر از متوساط پاذیرش در دوران        8-5-5-1

ضمانت باشد )در صور  ارسا  اطلاعا  نظرسنجی به صور  دسترسی آنلاین( بر اساس پاذیرش روزاناه آن   

ها  آن شرکت در دوران تعهاد  ر دوران تعهد نسبت به باتترین پذیرش روزانه در کلیه نمایندگینمایندگی د

 به مجموع امتیاز نمایندگی اضافه خواهد شد. 38%حداکثر تا 

هاا   هایی که تنوع خودروها  تحت مسئولیت آنها بیش از سایر نمایندگیدرخصو  نمایندگی  8-5-5-8

 امتیاز تشویقی به امتیاز نتیجه عملکرد نمایندگی اضافه خواهد شد. 9/3% حداکثر تا ،شرکت باشد

 9  باشاد،  زیار باا شارایط    3در صورتی که نمایندگی مجاز دارا  جایگاه )فعالیت( سرویس سریع  8-5-5-1

 درصد به امتیاز وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد.

دقیقه  98تعمیرا  برا  یک خودرو کمتر از در صورتیکه زمان ها  صر  شده جهت انجا  کل   8-5-5-94

توان جهت پذیرش و رفع عیوب خودرو  مشتر  از سیستم سرویس سریع استفاده نمود. سارویس  باشد می

 است: زیرسریع شامل خدما  

روغن موتور، روغن ترمز، فیلترها، لنت ترمز، تسمه ها  کاولر، دیناا  و پماي هیادرولیک،      شامل :تعویض ها

رها ، فیوز و تمي ها  سوخته، باطر ، تیغه ها  بار  پااک کان، تساتیک و ریناگ، چشامی       شمع ها، وای

شیشه شور و عملیا  هایی نظیر جابجایی تستیک ها، رگلاژ ترمز و کلاچ، باتنس چرخ، پنچر گیر ، تنظیم 

، میازان  روغن هیدرولیک، تنظیم باد تستیک، تنظیم دهانه شمع، تمیزکردن شمع ها، تنظیم ناور چارا  هاا   

 .فرمان

باطر ، عملکرد کولر و بخار ، سیستم شستشو  شیشه و بر  پاک کن، مایع خنک کنناده   شامل :بازدیدها

 .موتور، روغن ترمز، رگلاژ ترمز و کلاچ، سیستم خنک کار  موتور، دینا  و پمي هیدرولیک

ماورد از مجماوع ایان     1اقل این موارد جزو موارد  می باشد که یک تعمیرکار با توانایی خوب می تواند حاد 

 .دقیقه انجا  دهد 98تعمیرا  را در زمان 

                                                 

  - Quick Service 
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 :است، به شرح زیر (شرایط سرویس سریع )تفاو  با سرویس عاد    8-5-6

 .باشدسرویس سریع شامل تعمیرا  خا  و تخصصی نمی -

 .شوددهی استفاده نمیپذیرش مشتر  حضور  بوده و از سیستم نوبت -

صور  تمایل با در نظر گرفتن ملاحظا  ایمنی در کنار خودرو حاضر بوده و ناظر  مشتر  می تواند در -

 .بر تعمیرا  باشد

 .شودزمان ترخیص و هزینه ها بطور دقیو به مشتر  اعلا  می -

جایگاه سرویس سریع دارا  تابلویی است که کلیه کارها  قابل انجا  بهمراه قیمت قطعا  و دستمزد  -

 .ر  قرار داده استرا در معرض دید مشت

 :به شرح زیر باید باشد مشخصا  فضا  سرویس سریع  8-5-6-9

و کف موزاییاک یاا پلای اورتاان و یاا اپوکسای، دارا  ناور کاافی و          مربعمتر(  9×5 ) جایگاه با حداقل ابعاد

 .دسترسی راحت و آسان مشتر  جهت ورود خودرو و رعایت کلیه موارد ایمنی

 :نیازتجهیزات مورد   8-5-6-2

  ؛جک قیچی یا دوستون -3

  ؛ها  سوختهمخزن نگهدار  روغن -2

  ؛گیج تست فشار باد -1

 ؛تجهیزا  تست نشتی تایر -5

  ؛جک سوسمار  -9

  ؛تستیک درآر -9

  ؛باتنس چرخ درجا یا ثابت -9

  ؛مکش روغن -4

 .تستر باتر  یا مولتی متر -5

 .ستا در نمایندگی الزامی 5و  4 و 9 ها ردیف تجهیزا  از هریک از دستگاه یک حداقل وجود

 محاسبه تجهیزا  فوق الذکر جدا از تجهیزا  عمومی تعمیرگاه صور  می پذیرد. -یادآوری 

  تخصص مورد نیاز  8-5-6-3

 .کار باشده یکی از نفرا  مکانیکی نمایندگی می تواند در این جایگاه مشغو  ب

حجام   بایاد نیااز،  دقیقه می باشد که در محاسبه نیارو  مکانیاک ماورد     18متوسط زمان استاندارد سرویس سریع  -یادآوری

 .پذیرش سرویس سریع و زمان مذکور درنظر گرفته شود
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 آموزش مورد نیاز  8-5-6-0

 .دوره آموزشی سرویس و نگهدار  خودرو -

های و نمایندگی پس از فروشهای خدمات / واسطهچگونگی پایش عملکرد عرضه کنندگان  1

 مجاز

 ارزیابی رضایت مشتریان    1-9

ها  مجاز اندازه گیر  رضایت مشتریان از خدما  پس از فروش ارائه شده توسط عرضه کنندگان و نمایندگی

 .شودانجا  می زیرآنان به شرح 

 پرسشنامه 1-9-9

ن با بهره گیار  از خواساته هاا و نیازهاا      که طراحی پرسشنامه اندازه گیر  رضایت مشتریا با توجه به این

اسات ضامن بررسای ایان نیازهاا ساواتتی در        شاده  لذا در طراحی پرسشنامه سعیشود، مشتریان انجا  می

ها  اصلی و عمومی مشتریان باشد، از ساوات  غیار ضارور  پرهیاز     پرسشنامه مطرح شود که جزو خواسته

. پس از طراحی کندرها  مورد نظر را اندازه گیر  سوات  متغین باشد و شود، برداشت افراد از سوات  یکسا

و باا انجاا  اصالاحا      هقرار گرفت علمی و آمار  اولیه، پرسشنامه به صور  آزمایشی مورد مصاحبه و بررسی

 است.شده تز  ساختار نهایی پرسشنامه تایید 

 تعیین حجم نمونه  1-9-2 

اده از تکنیک ها  آمار  تعیین حجم نمونه طبو جادو  تعیاین   با توجه به تجارب قبلی و همچنین با استف

 .شودحجم نمونه جهت اندازه گیر  رضایت مشتریان از خدما  پس از فروش محاسبه می 

 مشخص شده است. 29در جدو   حجم نمونه جهت اندازه گیر  رضایت مشتریان از خدما  پس از فروش

 نمونه حجم -25جدول 

 ردیف
 تعداد پذیرش نمایندگی 

 سه ماهه 

 تعداد نمونه 

 سه ماهه

تعداد نمونه 

 ماهانه

9    <=N<=    99 29 

2    <N<=    398 91 

3    <N<=     359 99 

0     <N<=     218 99 

5 N>     298 41 
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 گیری رضایت مشتری از خدمات پس از فروش خودرومونه ای از پرسشنامه اندازهن

 "گیری رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش پرسشنامه اندازه"

 تا چه حد از خصوصیت مطرح شده رضایت دارید؟ خصوصیت ردیف

 سوات 
خیلی 

 زیاد
 کم متوسط زیاد

خیلی 

 کم

نظری 

 ندارم

 خیر                         بلی  آیا شما از سیستم نوبت دهی نمایندگی استفاده نموده اید؟ 3

  9 2 3 0 5 دهی چقدر است؟میزان رضایت شما از نحوه نوبت 2

  9 2 3 0 5 اید رضایت دارید؟تا چه میزان از مد  زمانی که برا  پذیرش خودرو  خود صر  نموده 1

  9 2 3 0 5 میزان رضایتمند  شما از ثبت ایرادا  مطرح شده در زمان پذیرش توسط پذیرشگر چقدر است؟ 5

  9 2 3 0 5 تعمیر و تحویل خودرو تا چه میزان رضایت دارید؟از مد  زمان  9

 روز …… چند روز بعد        فردا         روز همان خودرو را چه زمانی به شما تحویل دادند؟ 9

 خیر                         بلی  آیا تما  عیوب را برطر  کرده بودند؟        9

  9 2 3 0 5 ادوار  این نمایندگی چقدر رضایت دارید؟از نحوه ارایه سرویس ها   4

  9 2 3 0 5 میزان رضایت شما از کیفیت تعمیرا  ارایه شده از سو  نمایندگی چقدر است؟ 5

 خیر                         بلی  برا  تعمیر خودرویتان قطعه ا  نیاز بود؟         38

  9 2 3 0 5 تعمیر خودرو  خود تا چه میزان رضایت دارید؟ از تامین به موقع قطعا  مورد نیاز در 33

 خیر                         بلی  آیا صورتحساب تعمیراتی )فاکتور( به شما ارائه گردید؟        32

 خیر                         بلی  آیا در این مراجعه هزینه ا  بابت خدما  ارایه شده پرداخت نموده اید؟ 31

 هزینه پرداختی بابت کدا  مورد بود؟ 35
هاار                  تعااویض قطعااا                    اجاار  

 دو

  9 2 3 0 5 از هزینه پرداختی )قطعه و اجر ( برا  خدما  انجا  شده چقدر رضایت دارید؟ 39

39 
قطعاا  تعویضای چقادر    از توضیحا  ارائه شده هنگا  ترخیص خودرو در خصاو  کارهاا  انجاا  شاده و     

 رضایت دارید؟
5 0 3 2 9  

  9 2 3 0 5 تعمیرگاه چقدر رضایت دارید؟ کارکناناز رفتار و برخورد  39

 خیر                         بلی  آیا در سه ماه گذشته به نمایندگی مراجعه نموده اید که نمایندگی از پذیرش خودرو  شما جلوگیر  نماید؟ 34

  9 2 3 0 5 ها  این شرکت چقدر رضایت دارید؟ دسترسی به نمایندگیسهولت  35

  ندار   نظر     خیلی کم        کم        متوسط      زیاد        خیلی زیاد    به طور کلی تا چه میزان از خدما  پس از فروش ارائه شده رضایت دارید؟

 پیشنهادا  و انتقادا     

 

 مشخصات مشتری

  (  مرد2)                        (  زن3جنسیت                                   ) . 3

    به بات               (5 )93 سا  98تا              (1) 59 سا  59تا              (2) 13 سا  18تا34 (3. سن                                         )2

  (فوق لیسانس و باتتر9)            (لیسانس5)          (فوق دیپلم1)          (دیپلم2)                 (زیر دیپلم3تحصیلا                        ). میزان 1

 ا  ونا  خانوادگی مشتر :     . ن9                                                                                   . شهر محل سکونت:  5
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 . تلفن تماس:9

 مشخصات خودرو

 وارانتی)خارج از گارانتی(   . وضعیت خودرو: گارانتی38                                 . شرکت سازنده: 5. سا  خرید:                      4:                           . نوع خودرو9

 گرددتوسط پرسشگر تکمیل 

 شهر:                                                                            کد نمایندگی:                                                                                         :استان

 تاریخ پذیرش:          /          /                                                                                                         کد شرکت بازرسی:                                                

 حبه:                             پرسشگر:       زمان شروع مصاحبه:                                          زمان پایان مصا                                  :تاریخ انجا  مصاحبه

 

 کننده خودروهای عرضهچگونگی پایش رضایتمندی نمایندگی های مجاز از شرکت  1-2

هاا  خادما  پاس از    کنندگان خودرو و واسطهها  مجاز از عملکرد عرضهاز آنجا که رضایتمند  نمایندگی

فروش بر رضایتمند  مشتریان نیز اثر گذار است بنابراین شاخص رضایتمند  نمایندگی ها  مجااز نیاز باه    

 گیرد.کنندگان خودرو مورد بررسی قرار میها  ارزیابی عملکرد عرضهاز شاخصعنوان یکی 

کنناده /  عرضاه ملکارد  از ع هاا  مجااز  پرسشنامه ا  به منظور پایش رضایتمند  نمایندگی در همین راستا

 شاده هاا  مجااز تادوین    واسطه خدما  پس از فروش بر اساس نیاز سنجی انجا  شده از مدیران نماینادگی 

خدما  پس از فروش  ها /واسطه کنندگانعرضهاست. این پرسشنامه که نتایج آن به عنوان نتایج عملکرد  

ها  مجاز تکمیال  نظرسنجی از مدیران کلیه نمایندگیماهه، بر اساس  1شود در بازه ها  زمانی شناخته می

 خواهد شد.

کننده/ واسطه خدما  پس از فروش در زیر ها  مجاز از عرضهگیر  رضایت نمایندگیپرسشنامه اندازه نمونه

 ارائه شده است.

 

 

 

 

 



 9049 سال :)تجدیدنظر اول( 91991ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

 

54 

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

دا ام خ بن

ش رو س از ف ات پ دم ه خ ط / واس و ده خودر نن ه ك تهاي عرض رك جاز از ش اي م ي ه دگ ماين ت ن ري رضاي ي دازه گ ه ان ام شن رس پ

ف صردي ؟شاخ د ت داري ده رضاي رح ش ط ص م د از شاخ ه ح تا چ

با سلام،

ت نظرات و  ديهي اس د. ب رمايي ل ف ل را تکمي ه ذي روش، پرسشنام س از ف دمات پ ده خودرو/ واسطه خ ت عرضه كنن ود شرک وت و نواحی قابل بهب ور شناخت نقاط ق ت به منظ د اس شمن خواه

د. د ش روش خواه س از ف دمات پ م خ ست د و تعالی سي ط فعلی و رش ود شراي وجب بهب ح شما م خ های صحي ده و پاس شنهادات شما محرمانه تلقی ش پي

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 داغی گارانتی، نتایج آن به شما اعلام می گردد؟ 

گاهی اوقات

..............................روز..به طور معمول چه مدت پس از درخواست، قطعات یدکی مورد نیاز را دریافت می کنید.

رضایت شما از دقت در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر میباشد؟

رضایت شما از سرعت عمل در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر است؟

آیا دلایل عدم پذیرش قطعات داغی گارانتی به شما اعلام میشود؟

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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خیربلی26

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد27

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد28

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد29

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد30

ت: سي د1.  جن )1(  زن                  )2(  مر

س و بالاتر            3. ميزان تحصيلات: سان وق لي س                     )4( ف سان م                   )3( لي پل وق دي م                       )2( ف پل )1( دي

ا4. نام و نام خانوادگی :                                 سمت :

ه بالا ن:                 )1( 18تا30 سال            )2(31 تا 45 سال              )3( 46تا60 سال              )4( 61 ب 2. س

 مشخصات نمايندگي                                                       نام شرکت :                                                            کد نمایندگی :

مشخصات مصاحبه شونده

ت شنهادا رات و پي ظ ن

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؟

آیا سیستم رایانه اي جهت ارتباط با شرکت وجود دارد؟     

ر: شگ رس ب/ پ ا د ارزي ه :                                            ك ان پايان مصاحب ه :                                     زم روع مصاحب ان ش زم

اب : / ارزي ر شگ رس ه :                                      نام پ خ انجام مصاحب تاري

توسط ارزياب/ پرسشگر تكميل گردد

 کد شرکت بازرسی کیفیت :                                                           شهر :                                                                     تلفن :
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 پیوست الف

 )الزامی(

 غیر مشمول  و قطعات مصرفی فهرست اقلام

 طول مدت ضمانت اقلام / قطعات ردیف

 ندارد موتور و غیره( سیات  )روغن 9

 ندارد فیلترها )فیلتر روغن، هوا و بنزین( 2
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 نامهکتاب

تریلرها و تائید نوع وسایل نقلیه موتور  و -خودرو، 3155 : سا 9525استاندارد ملی ایران شماره  ]3[

  مقررا  و روش اجرایی-سیستم ها،قطعا  و واحدها  فنی مجزا  آن ها

[ ]  ISO     , Quality management systems — Requirements 

با استفاده از استاندارد  ،الزاما  –سیستم ها  مدیریت کیفیت : 3159، سا       INSO ISO یرانا یاستاندارد مل -یادآوری

ISO      :      شده است. ینتدو 

[ ]  ISO      , Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of 

conduct for organizations 

هایی برا  آیین  راهنمایی -رضایت مشتر  -مدیریت کیفیت : 3159، سا        INSO ISO یرانا یاستاندارد مل -یادآوری

 شده است. ینتدو      :       ISOبا استفاده از استاندارد  ،هاکار برا  سازمان

[ ]  ISO      , Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints 

handling in organizations 

هنماایی هاایی بارا     را -رضاایت مشاتر     -مدیریت کیفیت : 3159، سا        INSO ISO یرانا یاستاندارد مل -یادآوری

 شده است. ینتدو      :       ISOبا استفاده از استاندارد  ،هارسیدگی به شکایا  در سازمان

[ ]  ISO      , Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints 

handling in organizations 

راهنماایی هاایی بارا      -رضاایت مشاتر     -مدیریت کیفیت : 3159، سا        INSO ISO یرانا یاستاندارد مل -یادآوری

 شده است. ینتدو      :       ISOبا استفاده از استاندارد  ،هارسیدگی به شکایا  در سازمان

[ ]  ISO      , Environmental management systems — Requirements with guidance for use 

الزاماا  هماراه باا     -هاا  مادیریت زیسات محیطای     سیساتم : 3159، سا        INSO ISO یرانا یمل استاندارد -یادآوری

 شده است. ینتدو      :       ISOبا استفاده از استاندارد  ،راهنما  استفاده

[ ]  OHSAS      , Occupational Health and Safety Assessment Series – Requirements 

باا   ،الزاماا  -سیستم ها  مادیریت ایمنای و بهداشات حرفاه ا      : 3149سا   ،34883شماره  یرانا یمل استاندارد -یادآوری

 شده است. ینتدو             BS OHSASاستفاده از استاندارد 

[ ]  ISO      - , Information technology — Service management — Part  : Service 

management system requirements 

 

 

 

 


