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  2 ٌصفحه : 
  

  مقدمه    

صاحب نظران بر این باورند که حمایت از حقوق مصرف کنندگان و مشتري مداري رمز بقاي عرضه کنندگان 
مترین معیارهاي حیات هر بنگاه توجه به خدمات پس از فروش خصوصاً در مورد کالا و خدمات بوده و یکی از مه
  .کالاهاي مصرفی با دوام می باشد

کیفیت بالا و قیمت رقابت پذیر و معقول شرط لازم براي موفقیت در فروش کالا می باشد لیکن  شرط کافی 
ست بنابراین توجه و رسیدگی به براي تداوم حضور یک محصول در بازار، تضمین خدمات پس از فروش آن ا

   .کند خواست مشتري درحفظ بازارهاي موجود و گسترش آن نقش قابل توجهی را می تواند ایفا
در ضمن در فضاي رقابتی امروز، آنچه رویکرد استقبال از کالا را افزایش می دهد، ارتقاي کیفیت خدمات پس از 

زاد و حرکت سریع تر به سمت جهانی شدن براي رقابت با فروش آن است و تنها راه دستیابی به یک اقتصاد آ
کالاهاي مشابه خارجی، ارتقاي کیفی محصولات و ایجاد اطمینان از کیفیت و خدمات پس از فروش می باشد. 

بیشتري همراه خواهد شد. در کشورهاي  دامهر چه شرایط گارانتی و خدمات بهتر باشد نگاه مشتري با اعت
حال توسعه، تولیدکنندگان کالا و خدمات، براي جلب مشتري ضمن کیفی سازي تولیدات  توسعه یافته و یا در

خود، کالا را با تسهیلات ویژه اي به دست مصرف کننده می رسانند. ضمن اینکه خریدار همواره با اطمینان 
  .بیشتري به سمت خرید محصولات داراي گارانتی می رود

ولید و عرضه خودرو و افزایش انتطارات مشتریان باعث گردید موضوع در چند سال اخیر رشد فزاینده تیراژ ت
خدمات پس از فروش بیش از پیش مورد توجه دست اندرکاران صنعت خودروسازي و وزارت صنعت، معدن و 
تجارت که به عنوان متولی امر صنعت در کشور می باشد، قرار گیرد که از جمله آن می توان به نظام مند کردن 

مات پس از فروش از طریق تدوین دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش خودرو اشاره وضعیت خد
نسخه پیش رو چهارمین ویرایش از الزامات دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش بوده و  نمود.

  ارائه گردیده بود. 1390و  1387، 1385نسخه هاي پیشین در سال هاي 
معدن و تجارت در زمینه  عنوان حداقل شرایط و ضوابط مورد پذیرش وزارت صنعت، این دستورالعمل به 

گردد و رعایت مفاد آن براي کلیه عرضه کنندگان خودرو، واسطه  خدمات پس از فروش صنعت خودرو تلقی می
  باشد. هاي خدمات پس از فروش و نمایندگی هاي مجاز الزامی می

  
 

 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  3 ٌصفحه : 
  

کلیات - بخش اول       
 :هـدف - 1

       واسطه هاي خدمات پس از فروش و کیفی کمی وسطح حداقل ضوابط، تعیین این وین هدف از تد

هاي مجاز آنهادر راستاي اجراي قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آئین نامه اجرائی آن  نمایندگی

طلوب حاصل تا رضایت مشتریان در این بخش به نحو ممی باشد مناسب  فروش زارائه خدمات پس ا به جهت

  .گردد

  :دامنه کاربرد -2
  خودرو و خدمات پس از فروش  خودرو، واسطه هاي ه هايعرضه کنند کلیه ضوابط شاملمحدوده این 

  باشد. یمتعمیراتی  مجاز هاي نمایندگی

  :تعاریف -3
واسطه فروش مبادرت به فروش  قیاز طر ای میکه بطور مستق یحقوق ای یقیعرضه کننده : هر شخص حق-1- 3

  کند. یخود م یواردات ای يدینو تول يهاخودرو

مایندگی مجاز : شخصیت حقیقی و یا حقوقی است که از طرف عرضه کننده خودرو و یا واسطه فروش و ن -2- 3

دار ارائه خدمات فروش یا پس از  خدمات پس از فروش به عنوان نماینده رسمی و به صورت مستقیم عهده

  .باشد مجوز از عرضه کننده و پروانه کسب از مراجع ذیربط میفروش(ویا هر دوي آنها) بوده و داراي 

شود که  مربوطه اطلاق می يواسطه خدمات پس از فروش : به شخص حقیقی یا حقوقی دارنده مجوز ها -3- 3

هاي مجاز در طول  دار ارائه خدمات پس از فروش از طریق نمایندگی توسط عرضه کننده خودرو عهده مایمستق

از مجموعه عرضه کننده  شیتواند به عنوان بخ باشد. واسطه خدمات پس از فروش می عهد میدوره ضمانت و ت

خودرو و یا به عنوان واحدي مستقل تحت نظارت عرضه کننده خودرو فعالیت نموده و خدمات خود را ارائه 

  نماید.

پشتیبانی خدمات، خدمات پس از فروش خودرو : عبارت است از کلیه خدماتی از قبیل ضمانت، تعهد ( -4- 3

گیرد و موجب تعهد و تضمین  تعمیرات و تأمین قطعات استاندارد) که بر عهده عرضه کننده خودرو قرار می

  شود. کارکرد مطلوب محصول می

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  4 ٌصفحه : 
  

    
  

: شخصیت حقوقی است که پس از تائید صلاحیت از سوي وزارت صنعت، معدن و تجارت، براي بازرس -5- 3

 هیمجاز، ته يها گیندیه، واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش، نماوظیفه ارزیابی عملکرد عرضه کنند

  .و تجارت، معرفی می شود عدنو ارائه به همراه اظهار نظر لازم به وزارت صنعت، م يمورد ای يادوار يگزارش ها

  دوره هاي ارزیابی و ارائه گزارشات:  -4

، نماینـدگی هـاي مجـاز و پـایش نتیجـه      واسطه خدمات پس از فروش /ارزیابی شرکت هاي عرضه کننده خودرو

  ) انجام می گیرد.2-1و  1-1عملکرد آنها طی دوره هاي زمانی مطابق با جداول (

 هاي ارزیابی معرفی حوزه ها و گزارش1-1جدول 

  
 گزارش دهی زمان بندي اجرا و 2- 1جدول 

 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشخصه شرح حوزه ردیف

 عرضه کننده خودرو/    1
واسطه هاي خدمات پس از 

 فروش

حقوق مصرف کنندگان و آئین ارزیابی موارد مرتبط با قانون حمایت از 
 A نامه اجرایی آن

 B گزارش نتیجه ارزیابی عرضه کننده خودرو / واسطه خدمات پس از فروش  2

 C ارزیابی موارد مرتبط با شرایط و ضوابط نمایندگی هاي مجاز نمایندگی هاي مجاز  3

4 
پایش عملکرد عرضه کنندگان/ 

 نمایندگی هاي مجاز

تریان ارزیابی رضایت مندي مش  D 

 E ارزیابی رضایت مدیران نمایندگی ها  5

 F گزارش ارزیابی رضایت مشتریان و ارزیابی رضایت مدیران نمایندگی ها  6

گزارش ارزیابی نمایندگی هاي مجاز و رتبه بندي شرکت هاي عرضه  رتبه بندي شرکت ها  7
 G کننده خودرو و نمایندگی هاي مجاز

 فروردین
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D 
 
F 

 اردیبهشت
 
A 

 خرداد
 
 
 
 

B 

 تیر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D 
 
F 

 

 مھر شهریور مرداد
 
 
 
 
 
 

C 
 
 

D 
 
F 

 

 

 آبان
 

A 
 

 آذر
 
 
 
 

B 

 دی
 
 
 
 
 
 
 
 
 

D , E  
 
F 

 

 
 

 بھمن
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  اسفند
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 G 
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  5 ٌصفحه : 
  

دوره هاي زمانی سالانه انجام ارزیابی ها از ابتداي هر سال شروع و تا پایان سال ادامه خواهد داشت است لازم به ذکر     

که در زمان اعلام نتایج پس از اتمام دوره سالانه، رتبه بندي شرکت هاي عرضه کننده خودرو و نمایندگی هاي مجاز  

  در آن سال مشخص می نماید.را 

  تبصره

  باشد. ماه همان سال می اسفندی به تهدوره سه ماهه من 4الب جمع بندي قامتیاز نهایی رضایت مندي مشتریان در 

  مسولیت ها:   -5

مسئولیت نظارت بر حسن اجراي این دستورالعمل مطابق با قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان  -1- 4

  می باشد.عت، معدن و تجارت صنخودرو بر عهده وزارت 

انجام ارزیابی هاي این دستورالعمل توسط شرکت مورد اعتماد و واجد صلاحیت منتخب وزارت صنعت، معدن و 

تجارت خواهد بود و پس از معرفی ارزیاب کلیه شرکت ها ملزم به همکاري لازم براي اجراي هرچه بهتر ارزیابی 

  می باشند.

  تبصره

  باشد. می بازرسابی بر اساس معیارهاي اعلام شده در این دستورالعمل به عهده هاي ارزی تهیه چک لیست

/ واسطه هاي خدمات پس از فروش گزارشات ارزیابی وضعیت خدمات پس از فروش عرضه کنندگان  -2- 4

 ، شرکت هاي عرضه کننده و صنعت، معدن و تجارتدر موعد مقرر بر اساس جداول فوق به وزارت خودرو 

  خدمات پس از فروش ارائه خواهد شد. واسطه هاي

  تبصره 

 صورت صنعت، معدن و تجارتوزارت  در صورت لزوم توسطها  سایر ارگان، مطبوعات و رسانهارائه گزارشات به  

  می پذیرد.

مسئولیت ارائه اطلاعات لازم جهت اجراي فرآیند ارزیابی و انجام هماهنگی و همکاري لازم در راستاي  -3- 4

  بی ها به عهده عرضه کنندگان خودرو/ واسطه هاي خدمات پس از فروش می باشد.اجراي ارزیا

  ارائه گردد: مواردي که می بایست توسط عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش -4- 4

  )ماهانه( سراسر کشور و تعلیق شدهکلیه نمایندگی هاي مجاز فعال  نشانی نام و -4-1- 4
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  6 ٌصفحه : 
  

 آنلاین دسترسی به صورتاجعه کننده به شبکه خدمات پس از فروش مشخصات کلیه مشتریان مر -4-2- 4    

 ،، شماره تماس، نوع خودرو، تاریخ پذیرش و نمایندگی که به آن مراجعه شدهمشتري شامل نام، که براي بازرس

  باشد. می

دستگاه هاي عیب یاب و دگی هاي مجاز نظیر لیست و مشخصات اطلاعات فنی مرتبط با نماین -4-3- 4

  دارهاي آموزشی پرسنل. (سالانه)استان

سایر اطلاعات مورد نیاز مرتبط با قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آیین نامه اجرایی  -4-4- 4

  آن.

به بازرس  4-1و  3- 1ول امی بایست به صورت ماهانه و مطابق جد خودروهاي پذیرش شدهکلیه لیست  -4-5- 4

  عهده بازرس می باشد. اعلام گردد و صحه گذاري آن نیز بر

  

  جدول ارائه گزارشات ماهانه توسط واسطه خدمات پس از فروش 3- 1جدول 

پذیرش (تعداد) وضعیت  

درو
خو

وع 
ن

  

زانه
 رو
یت

فعال
ت 

ساع
  

نوع 
  فعالیت

تان  شهر
اس

گی  
یند

نما
کد 

گی 
یند

نما
ام 
ن

داد 
ام

 

ري
دوا
س ا

روی
س

  

سوز
گاز

رید
هیب

 /
 

دي
وبن
جل

کی 
تری
الک

کی 
کانی

م
 

انه
ماه

ش 
ذیر

ل پ
ک

  

ین
سنگ

ک  
سب

  

                              
  

  جدول ارائه گزارشات سرویس ادواري 4- 1جدول 
  
  
  
  

 واسطه خدمات پسشرکت عرضه کننده خودرو / پذیرش نمایندگی هاي مجاز می بایست ماهانه توسط  وضعیت

  از فروش به بازرس اعلام گردد. مواردي که جهت محاسبه آن لازم است مدنظر قرار گیرد عبارتند از:

  

  

 سهم فعالیت تعمیراتی (درصد)
نوع   کل پذیرش ماهانه

 مکانیکی الکتریکی جلوبندي  خودرو

          

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  7 ٌصفحه : 
  

 4-1و  3-1ول اآمار کل پذیرش نمایندگی مربوط به فعالیت هاي الزامی و تحت مسئولیت مطابق با جد - 1    

 روز کاري در سال میباشد. 260محاسبات متوسط پذیرش بر مبناي  - 2

هاي تعیین شده در انجام سرویس هـاي ادواري خودروهـا صـرفاً مخـتص بـه یـک        فعالیتبا توجه به اینکه  - 3

فعالیت نبوده و تمامی فعالیت هاي مکانیکی، برق و جلوبندي را در بر می گیرد، شرکت هاي عرضـه کننـده   

 خودرو می بایست تعداد پذیرش هاي مربوط به سرویس هاي ادواري را به همراه سهم هریک از فعالیـت هـا  

 در سرویس اعلام نماید. (درصد)

به تحت کنترل درآوردن کلیه مراجعات غیر گارانتی در سطح موظف شرکت هاي عرضه کننده خودرو  -4-6- 4

  شبکه نمایندگی هاي مجاز خود می باشند.

  نابع و ماخذ:م - 6

 ISO 9001:2008استاندارد  §

 قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو §

 حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو ین نامه اجرائی قانونیآ §

 3دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش بازنگري  §

 87تیرماه  -ی اندازه گیري رضایت مشتریان صنعت خودرو مصوب شوراي سیاستگذاري صنعت خودرویاروش اجر §

 استاندارد هاي شبکه فروش و خدمات پس از فروش شرکت ایران خودرو §

 یدك فروش و خدمات پس از فروش شرکت سایپا استاندارد هاي شبکه §

 استاندارد خدمات پس از فروش شرکت ولوو §

 استاندارد خدمات پس از فروش شرکت نیسان §

 ياستاندارد خدمات پس از فروش شرکت هیوندا §

 کیااستاندارد خدمات پس از فروش شرکت  §

 استاندارد خدمات پس از فروش شرکت مزدا §

 رکت تویوتااستاندارد خدمات پس از فروش ش §

 استاندارد خدمات پس از فروش شرکت دایملر §

 ربطیذ يسازمان ها و نهادها يشنهادینظرات پ §
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  8 ٌصفحه : 
  

  :يکارگروه بازنگر يعضاا -7    

به اتمام رسید طی چندین جلسه کارشناسی با حضور دفتر 1393م این دستورالعمل که در سال چهاربازنگري 

شرکت بازرسی کیفیت  ،استاندارد ایرانملی سازمان  ،تمعدن و تجار  و نیرو محرکه وزارت صنعت، خودروصنایع 

شرکت ، شرکت سایپا یدك ،شرکت ایساکو،انجمن صنفی شرکتهاي خدمات پس از فروش ،و استاندارد ایران

  تشکیل و در نهایت به اتفاق آراء جمع بندي گردید. شرکت اطلس خودروو  شرکت گواه ،خدمات فنی رنا

  :بازنگري -7

  ر شرایط عادي هر دو سال یکبار مورد بازبینی قرار گرفته و در صورت نیاز بازنگري می گردد.د دستورالعملاین 

مـی توانـد مـورد    صـنعت، معـدن و تجـارت    در صورت نیاز در موارد خاص به تشـخیص وزارت  دستورالعمل این 

  بازنگري قرار گیرد.
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  بخش دوم

 شاخص هاي ارزیابی خدمات پس از فروش

 کت هاي عرضه کننده خودروو نمایندگی هاي مجازشر
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  10 ٌصفحه : 
  

 شاخص هاي ارزیابی خدمات پس از فروش    

 شرکت هاي عرضه کننده خودرو  و نمایندگی هاي مجاز

به طور کلی خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو بر اساس چهار شاخص ذیل مورد بررسی و ارزیابی قرار 

  خواهند گرفت:

  کیفیت خدمات - 1
 خدماتسرعت  - 2
 هزینه - 3
 عملکرد نتایج - 4

  
 

  

  
  

  

  

 

 

 

  

 

 %50

 %25

 %20  %5

نتایج عملکرد
کیفیت خدمات
سرعت خدمات
هزینه

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  11 صٌفحه : 
  

      

  شاخص ارزیابی خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو به همراه ضریب وزنی   1-2جدول
 شاخص

ضریب 
 وزنی

 ضریب عوامل زیر شاخص

ات
دم
ت خ

یفی
ک

 

25% 

 وضعیت نمایندگی ها
نیروي انسانی، امکانات و تجهیزات، فرایندهاي مرتبط با الزامات 

 70  کنندگان و سیستم مدیریت کیفیت حقوق مصرف

 10 آموزش و مهارت پرسنل نمایندگی ها و شرکت مهارت نیروي انسانی

 2.5 سیستم هاي مدیریت کیفیت و ... نظامات کیفیت

  سایر الزامات قانونی مرتبط با
 کیفیت خدمات

 3 تدوین و توزیع دستورالعمل هاي فنی و تعمیراتی 
  4.5  یستم نظارت بر نمایندگی هاي مجازطراحی و اجراي س

  2  تدوین و اجراي نظام انگیزشی نمایندگی هاي مجاز
  4  ضمانت خودرو، قطعات و خدمات
  2  پایش و تحلیل نظرات مشتریان

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

ات
دم
ت خ

رع
س

 

20%  

  تعمیرگاهی شبکه
 10 سعه شبکه تعمیرگاهیتو

 10 امدادخودرو
  15  کارائی نمایندگی ها (تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف متعارف)

 قطعات یدکی و ابزار مخصوص
 30 تامین و توزیع مناسب قطعات یدکی
  5 تامین و توزیع مناسب ابزار مخصوص

 15 پاسخگوئی به شکایات مشتریانبررسی فرآیند رسیدگی و  رسیدگی به شکایات مشتریان

  مرتبط با یالزامات قانونسایر 
 خدمات سرعت

 2 توسعه شبکه ارتباطی رایانه اي بین شرکت و مشتریان
  2 توسعه شبکه ارتباطی رایانه اي بین شرکت و نمایندگی هاي مجاز

  2  تدوین و اجراي آیین نامه اعطا و لغو امتیاز نمایندگی
  9  سارت خواب خودروپرداخت خ
 100 جمع

ات
دم
ه خ

زین
ه

 

5% 
 هزینه هاي خدمات و قطعات

 20 تدوین جدول زمان و نرخ استاندارد تعمیرات
 20 تدوین جدول قیمت قطعات یدکی

 40 نظارت بر هزینه هاي دریافتی از مشتریان

  20  برآورد وتامینبودجهپرداختخسارتخوابخودرو
 100 جمع

ه ع
یج
نت

رد
ملک

 

50% 
 

 رضایتمندي
 60 ارزیابی رضایت مشتریان نتایج مشتریان
 DSI( 10رضایت نمایندگی ها( نتایج نمایندگی ها

 30 بررسی اثربخشی اجراي فرآیندها نتایج فرآیندها

  100 جمع
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  12 ٌصفحه : 
  

    
 

  
  

  شاخص ارزیابی نمایندگی هاي مجاز به همراه ضریب وزنی  2- 2جدول

 شاخص
ضریب 
 وزنی

  ضریب عوامل زیر شاخص

گی
یند

نما
ت 

ضعی
و

 

%50 
 

 26 آموزش، مهارت،تعدد و شرایط نیروي انسانی

 امکانات و تجهیزات

 18 تجهیزات و ابزار آلات
 9 تعمیراتی،ستادي و اداريفضاهاي 

 7  )نظام آراستگی،تابلوها،رفاه مشتریان و ایمنیالزامات محیطی(

فرایندهاي مرتبط با 
ف الزامات حقوق مصر

  کنندگان

  10  سفارش گذاري و تامین قطعات
  5  مدیریت ارتباط با مشتریان

  15  پذیرش تا ترخیص
  10  ضمانت و گارانتی

  100 جمع

کرد
عمل

جه 
نتی

 

%50 
 

 رضایت مشتریان
 78 ارزیابی رضایت مشتریان

  20  کارائی نمایندگی (تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف متعارف)
  2  * شاخص ماندگاري پرسنل منابع انسانی مدیریت

  100 جمع
 
 

ی با ایدر خصوص نمایندگی هایی که مشمول این امتیاز نمی باشند، این شاخص حذف و شاخص کار1*
 درصد مورد محاسبه قرار خواهد گرفت. 22ضریب 
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  13 ٌصفحه : 
  

     
 
  

  گی هاي مجاز فرآیند ارزیابی خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو و نمایند

  کیفیت خدمات -1

 وضعیت نمایندگی ها  - 1- 1

وضعیت نمایندگی ها شاخصی می باشد که بر اساس متوسط امتیاز ارزیابی کلیه نماینـدگی هـاي خـدمات پـس از     

 فروش شرکت عرضه کننده محاسبه می گردد. شاخص هاي ارزیابی وضعیت نمایندگی ها عبارتند از:

 مهارت نیروي انسانی -1-1-1

درصد امتیـاز شـاخص وضـعیت     26سانی از مهمترین شاخص هاي ارزیابی وضعیت نمایندگی ها می باشد. نیروي ان

 نمایندگی ها مربوط به نیروي انسانی می باشد.

  نیروي انسانی در نمایندگی از دو جنبه مورد ارزیابی قرار خواهد گرفت.

  آموزش و مهارت -الف

را تشـکیل مـی دهـد. ارزیـابی وضـعیت       نیروي انسانیشاخص زیر درصد امتیاز  80آموزش و مهارت نیروي انسانی 

آموزش و کنترل مهارت پرسنل نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربـوط بـه نماینـدگی هـاي مجـاز      

  صورت می گیرد.

  تعدد و شرایط -ب

ارزیابی وضعیت نیروي را تشکیل می دهد.  زیر شاخص نیروي انسانیدرصد امتیاز  20تعدد و شرایط نیروي انسانی 

     پرسـنل در نماینـدگی هـاي مجـاز بـر اسـاس شـرایط و ضـوابط مربـوط بـه           نسانی از لحاظ تعدد و شرایط احـراز ا

  هاي مجاز صورت خواهد گرفت.  نمایندگی

  امکانات و تجهیزات -1-1-2

ز شـاخص وضـعیت   درصـد امتیـا   34امکانات و تجهیزات یکی از شاخص هاي ارزیابی وضعیت نمایندگی می باشـد.  

  می باشد: این حوزه شامل موارد ذیلنمایندگی ها مربوط به امکانات و تجهیزات می باشد.
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  14 ٌصفحه : 
  

      

 تجهیزات و ابزارآلات -1-1-2-1

درصد امتیاز این شاخص را  18تجهیزات و ابزارآلات یکی دیگر از شاخص هاي ارزیابی وضعیت نمایندگی ها بوده و 

آلات، در دسترس بودن، سالم بودن، مهارت استفاده و  ش وجود تجهیزات و ابزارتشکیل می دهد. در ارزیابی این بخ

  استفاده مستمر در نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی هاي مجاز کنترل می گردد. 

 ستادي و اداري تعمیراتی،فضاهاي  -1-1-2-2

از لحاظ تعدد  که  و ... ستادي و اداري تعمیراتی،فضاي است به  درصد امتیاز ارزیابی وضعیت نمایندگی ها مربوط 9

  و شرایط و بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگیهاي مجاز صورت خواهد گرفت. 

  محیطی الزامات -1-1-2-3

این بخش در برگیرنـده حـوزه هـاي     درصد امتیاز شاخص وضعیت نمایندگی را تشکیل می دهد. 7 محیطی الزامات

ارزیابی الزامات محیطی درنمایندگی هاي مجـاز بـر اسـاس     تابلوها و ایمنی می باشد. رفاه مشتریان، م آراستگی،نظا

هاي مجاز صورت خواهد گرفت.امتیاز سوالات این بخـش بـه نسـبت مسـاوي      شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی

  تقسیم خواهد شد.

 دگانفرایندهاي مرتبط با الزامات حقوق مصرف کنن -1-1-3

فرایند هاي مرتبط با الزامات حقوق مصرف کنندگان یکی از مهمترین شاخص هاي ارزیابی وضعیت نمایندگی هاي 

  درصد امتیاز وضعیت نمایندگی را دارا می باشد. 40این بخش  مجاز می باشد.

  فرایند سفارش گذاري و تامین قطعات  -الف

ط به نحوه سفارش گذاري و برنامه ریزي تامین قطعات یدکی درصد از امتیاز وضعیت نمایندگی هاي مجاز مربو 10

مورد نیاز می باشد. ارزیابی فرایند سفارش گذاري و تامین قطعات در نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط 

  هاي مجاز صورت خواهد گرفت. مربوط به نمایندگی
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  15 ٌصفحه : 
  

      

  فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان -ب

ارزیابی  وضعیت نمایندگی هاي مجاز مربوط به اجراي فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان می باشد.درصد از امتیاز  5

هاي مجاز  فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان در نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی

  صورت خواهد گرفت.

  فرایند پذیرش تا ترخیص -ج

نمایندگی هاي مجاز مربوط به اجراي فرایند پذیرش تا ترخیص می باشد. ارزیابی فرایند درصد از امتیاز وضعیت  15

هاي مجاز صورت خواهـد   در نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی پذیرش تا ترخیص

  گرفت.

  و گارانتی یند ضمانتآفر -د

در  ه اجراي فرایند ضمانت می باشد. ارزیابی فرایند ضمانتدرصد از امتیاز وضعیت نمایندگی هاي مجاز مربوط ب 10

  هاي مجاز صورت خواهد گرفت. نمایندگی هاي مجاز بر اساس شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی

 مهارت نیروي انسانی -1-2

 ارزیابی فرآیند آموزش و کنترل مهارت پرسنل نمایندگی هاي مجاز و شبکه خدمات پس از فروش در شرکت هـاي 

 ماده عرضه کننده خودرو یا واسطه خدمات پس از فروش بر اساس قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و 

  آیین نامه اجرائی آن

 نظامات کیفیت -1-3

این بخش مربوط به استقرار سیستم هاي مدیریت کیفیت در حوزه خدمات پس از فروش شرکت هاي عرضه کننده  

  .خودرو می باشد

 الزامات قانونی مرتبط با کیفیت خدماتسایر  -1-4

 شـد ایـن مـوارد    ی آن مـی با ی ـاین بخش شامل سایر موارد مرتبط با کیفیت خدمات مندرج در قانون و آیین نامـه اجرا 

 عبارتند از: 

  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  16 ٌصفحه : 
  

    ü  آئین نامه  الزامتدوین و توزیع دستورالعمل هاي فنی و تعمیراتی و راهنماي استفاده از ابزار مخصوص بر اساس 

ü آیین نامه  الزاماي سیستم نظارتی بر نمایندگی هاي مجاز بر اساس اجر 

ü  آیین نامه  الزامبراساس تدوین و اجراي نظام انگیزشی نمایندگی هاي مجاز 

ü ،و سـایر مـوارد مربـوط بـه اجـراي الزامـات ضـمانت        الزامات آئین نامهقطعات و خدمات بر اساس  ضمانت خودرو     

 قانون.آیین نامه اجرائی 

ü آئین نامه اجرایی قانون الزامیش و تحلیل نظرات مشتریان و اعمال اقدامات اصلاحی موثر بر اساس پا 

ü  ،گردش کار و ترخیص خـودرو بـه نماینـدگی هـاي     برنامه ریزي تعمیرات، تدوین و ابلاغ ضوابط مربوط به پذیرش

 .آئین نامه اجرایی قانون الزاممجاز و نظارت برحسن اجراي آن بر اساس 

ü قانون. یین نامه اجراییآ الزامه آموزش نحوه استفاده از محصول به مصرف کنندگان بر اساس ئاار 

  سرعت خدمات -2

  شبکه تعمیرگاهی  -2-1
دسترسی به شبکه تعمیرگاهی و زمان بهینه دریافت خدمات از مهمترین شاخص هاي مدنظر مشتریان مـی باشـد.   

  رفت:ل مورد ارزیابی قرار خواهد گکه بر اساس موارد ذی

 الزاماتارزیابی طرح توسعه شبکه نمایندگی مجاز شرکت عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش بر اساس  -الف

 آیین نامه اجرائی آن  قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و

و آیین نامه  قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو الزاماتارزیابی فرآیند خدمات رسانی سیار بر اساس  -ب

 آن.اجرائی 

  کارائی نمایندگی ها -ج

  به منظور سنجش میزان کارائی نمایندگی ها شاخص زیر در نظر گرفته شده است که عبارتند از:

 روز کاري به صورت کامل در نمایندگی رفع گردیده است.  2آنها طی ثبت شده عیوب کلیه نسبت خودروهایی که 

  ابزار مخصوصو  قطعات یدکی -2-2

  قطعات یدکی -الف

تامین و توزیع مناسب و به موقع قطعات یدکی شـرط لازم جهـت افـزایش سـرعت خـدمات رسـانی بـه مشـتریان                

  می باشد. 
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در ارزیابی این شاخص مواردي از قبیل برنامه ریـزي، تـامین، کنتـرل کیفیـت، ردیـابی، انبـارش و توزیـع مناسـب               

ی آن مورد ارزیـابی قـرار خواهـد    یحقوق مصرف کنندگان و آیین نامه اجراقطعات یدکی بر اساس قانون حمایت از 

  گرفت.

  ابزار مخصوص -ب

بایست ابزارهاي درج شده در دستورالعمل هاي  هاي واسطه خدمات پس از فروش می عرضه کننده خودرو / شرکت

  فنی خودرو ها را تهیه و توزیع نماید.

ان در شرکت هاي عرضـه کننـده خـودرو یـا     بررسی فرآیند رسیدگی به شکایات مشتری -2-3

  نامه اجرایی قانون آیینواسطه هاي خدمات پس از فروش بر اساس 

مراجعات شبکه خدمات پس شایان ذکر است در این خصوص شاخص هایی نظیر نسبت شکایات مشتریان به میزان 

 ـ از فروش ه رضـایت مشـتریان مـورد    ، متوسط مدت زمان پاسخگوئی به شکایات مشتریان و نسبت شکایات منجـر ب

  بررسی و ارزیابی قرار خواهد گرفت.

 مرتبط با سرعت خدمات یسایرالزامات قانون -2-4

  این بخش شامل سایر موارد مرتبط با سرعت خدمات مندرج در قانون و آیین نامه اجرائی آن می باشد  

  عبارتند از: این موارد  

ü مایندگی هاي مجاز و عرضـه کننـدگان خـودرو یـا واسـطه هـاي       توسعه شبکه ارتباطی رایانه اي بین مشتریان، ن

 خدمات پس از فروش بر اساس آیین نامه  اجرائی قانون 

ü  ی قانون یآیین نامه اجراالزامتدوین و اجراي آیین نامه اعطا و لغو امتیاز نمایندگی ها بر اساس 

ü   آیین نامه اجرایی قانونالزامات پرداخت خسارت خواب خودرو بر اساس 

  هزینه -3

  هزینه خدمات و قطعات  -3-1

در خصوص ارزیابی این شاخص برنامه ریزي و کنترل هزینه هاي دریافتی از مشتریان در نمایندگی هاي مجاز مورد 

  نظر می باشد که بر اساس موارد ذیل پایش خواهد شد :
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  18 ٌصفحه : 
  

بـه نماینـدگی هـاي مجـاز و     تدوین جدول زمان و نرخ استاندارد تعمیرات و قیمت قطعات یدکی، ابـلاغ آن   -3-1-1    

 آیین نامه اجرائی قانون  الزاماطلاع رسانی هزینه ها به مشتریان بر اساس 

بـر اسـاس   هزینه هاي دریافتی از مشـتریان در نماینـدگی هـاي مجـاز     صدور صورت حساب  و نظارت بر  -3-1-2

  نونقا یین نامه اجراییآ الزامرات مطابق یدستورالعمل زمان و نرخ استاندارد تعم

  نتیجه عملکرد -4
در این بخش نتیجه عملکرد شرکت هاي عرضه کننده خودرو در راستاي سه شاخص اصـلی ارائـه خـدمات پـس از     

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

 سر فصل هاي ارزیابی نتایج عملکرد عرضه کنندگان خودرو عبارتند از :

  رضایتمندي  -4-1
  نتایج مشتریان -4-1-1

ارزیابی رضایتمندي مشتریان عمده ترین شاخص پایش عملکرد شرکت هاي عرضه کننده خـودرو مـی باشـد. ایـن     

درصد امتیاز نتیجه عملکرد عرضه کنندگان خودرو را شامل می شود. رضایتمندي مشتریان  60شاخص در مجموع 

  .می باشد3-2و مطابق جدول یري رضایت مشتریاندستورالعمل اجرایی اندازه گبر مبناي پرسشنامه مندرج در 
  ارزیابی رضایتمندي مشتریان پرسش هاي 3- 2جدول 

  پرسششماره   پرسشنوع 
  2،3،4،5،8،9،11،15،16،17،19  با طیف پنج گزینه اي پرسش

  1،10،13،14  کنترلی پرسش
  6،7  شاخص کارایی پرسش
  18  عملکردي شرکت پرسش
  7،12  عملکردي نمایندگی پرسش

  

  نتایج نمایندگی ها (رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز از شرکت هاي عرضه کننده خودرو) -4-1-2
با عنایت با اینکه رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز از عملکرد عرضه کنندگان خودرو بـر رضـایتمندي مشـتریان نیـز     

ن یکـی از شـاخص هـاي ارزیـابی     تاثیرگذار می باشد بنابراین شاخص رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز نیز بـه عنـوا  

عملکرد عرضه کنندگان خودرو مورد بررسی قرار خواهد گرفت. چگونگی سنجش رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز از 

  به صورت کامل تشریح شده است. چهارم در بخششرکت هاي عرضه کننده خودرو 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  19 ٌصفحه : 
  

      

  نتایج فرآیندها  -4-2

  بررسی اثر بخشی اجراي فرآیندها -4-2-1
بخش به بررسی اثربخشی فرآیندهاي اجرا شده در مراحل قبلی می پردازیم و با توجه به اهمیت موضـوع در  در این 

  .درصد امتیاز نتیجه عملکرد عرضه کنندگان خودرو را شامل می شود 30مجموع 
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  رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه کنندگان خودرو (رتبه بندي کل) 4-2جدول    

اس امتیازات کسب شده در فرآیند ارزیابی هاي ادواري در پایان هر سال رتبه شرکت هاي عرضه کننده خودرو بر اس

  و نمایندگی هاي مجاز آنها مطابق جداول ذیل محاسبه و اعلام خواهد شد.

 امتیاز زیر شاخص  )Aامتیاز کل (  رتبه
نتیجه عملکرد   ضریب خدمت* امتیاز توسعه شبکه 

درصد 80حداقل  A≤100 ≥85 ★★★ یک درصد90حداقل   75حداقل    

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

درصد 55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ هس  - - 

درصد 55پایین تر از  A<55 ☆☆☆  مردود  - - 
  

  1تبصره

از صفر به یامت اورند بایها را به عمل ن یابیلازم جهت انجام ارز يهمکار يادوار يها یابیکه در ارز ییها شرکت 

  عنوان مردود شناخته خواهند شد.

* ضریب خدمت : عبارت است از میزان تحت پوشش قرار دادن کلیه خودروهاي فروختـه شـده توسـط شـرکت     

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

 = ∑مجموعآمار مراجعات سال             

Rنرخ بقاء خودرو در شبکه =  

Eضریب مراجعه سالانه خودروها =  

Pتعداد تولید محصول =  

iسال تولید =  

پارامترهاي اشاره شده در فرمول فوق بر اساس اطلاعات دریافتی از شرکت هاي عرضه کننده خودرو اخذ و پـس  

  از تایید توسط بازرس اعمال می گردد. 
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  2تبصره    

درصـد از امتیـاز مجمـوع           55جهت شروع فعالیت می بایسـت حـداقل   نیز هاي متقاضی واردات خودرو  تشرک 

  شاخص هاي کیفیت، سرعت و هزینه خدمات پس از فروش را کسب نمایند.  

  رتبه بندي نمایندگی مجاز 5-2جدول

  )Aامتیاز کل (  رتبه
 امتیاز زیر شاخص ها

 نمایندگیوضعیت 
و غیره اي نیروي انسانی، تجهیزات، فضاي فیزیکی و نظام آراستگیبه تفکیک شاخص ه  نتیجه عملکرد 

درصد 90حداقل  A ≤100 ≥95 ★★★★  *ممتاز درصد 90حداقل    

درصد 80حداقل  A ≤95≥85 ☆★★★ یک درصد 75حداقل    

درصد 70حداقل  A<85≥70 ☆☆★★ دو درصد 65حداقل    

درصد  55 حداقل درصد 60حداقل  A <70≥55 ☆☆☆★ سه  

درصد 60پایین تر از A<55 ☆☆☆☆ مردود درصد 55پایین تر از    

 

  3تبصره

قرار گرفت، لیکن امتیاز زیر شـاخص هـا    2و  1چنانچه امتیاز کلی یک نمایندگی در محدوده یکی از رتبه هاي  

منظـور   در آن نمایندگی به حد تعریف شده رتبه مورد نظر نبود، حداکثر یک رتبـه تنـزل جهـت آن نماینـدگی    

  .خواهد شد
  

  4تبصره

        باشـند   یان م ـیمجاز فعـال کـه در حـال ارائـه خـدمت بـه مشـتر        يها یندگیه نمایکل يادوار يها یابیدر ارز 

نصورت به عنوان مـردود  یر ایشوند در غ یمعرف یابیعرضه کننده خودرو جهت ارز يها ست توسط شرکتیبا یم

ها صفر در نظر گرفتـه   یندگین نمایاز ایاهند بود ضمناً امتان نخویشناخته شده و مجاز به ارائه خدمات به مشتر

  گردد. یمجاز شرکت عرضه کننده مربوطه لحاظ م يها یندگیاز شبکه نمایخواهد شد و در متوسط امت

  5 تبصره

ارزیابی ادواري کلیه نمایندگی هاي مجاز به صورت سرزده و بدون هماهنگی قبلی با ، نظر به رسالت دستورالعمل

  هاي عرضه کننده خودرو صورت می پذیرد.شرکت 
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  5-2حائز رتبه ممتاز خواهد شد که علاوه بر کسب شروط تعیـین شـده در جـدول    نمایندگی مجاز در صورت *    

  وجود موضوعات ذیل احراز شده باشد:رتبه بندي نمایندگی مجاز 

  شرایط  ردیف

  کف پوش هاي نوین صنعتی  1

  انتظار مشتریان محلدر یگان رااینترنت وایرلس امکان استفاده از   2

  به فضاي تعمیر خودرو امکان رویت خودرو در حین انجام تعمیرات از طریق نمایشگر و یا پنجره مشرف  3

  9001و  10004و  10002و  18000ایزو آخرین ویرایش استاندارد   4

  تدوین و اجراي نظام انگیزشی کارکنان  5

  متوسط پذیرش شرکت عرضه کننده متوسط پذیرش روزانه نمایندگی بیش از   6

  % در شاخص ایمنی90امتیاز حداقل کسب   7

  گارانتی به خودروهايوارانتی بالاتر بودن نسبت پذیرش خودروهاي   8
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  شرایط تشویق و تنبیه بر اساس عملکرد    

از زمان اعلام نتایج ماه  2،چنانچه هر یک از نمایندگی هاي مجاز در ارزیابی هاي دوره اي مردود شناخته شوند - 1

جهت  مربوطه فرصت داده می شود تا نسبت به اصلاح موارد اقدام نماید و پس از آن لازم است ارزیابی به نمایندگی

 .معرفی گرددبه بازرس ارزیابی مجدد از طرف شرکت عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش 

استی ها اقدام ننماید و یا در ارزیابی مجدد نیز چنانچه نمایندگی مجاز در فرصت تعیین شده نسبت به رفع ک

 )گارانتی( ضمانت امتیاز فروش و خدمات ،مردود شناخته شود بصورت موقت و تا زمان ارتقاء سطح نمایندگی

  .نمایندگی لغو و مجاز به پذیرش مشتریان نمی باشد

در ارزیابی دوره اي بعد زرس بایست با مجوز مجدد با مینمایندگی که امتیاز آن به صورت موقت لغو شده است 

امتیاز خدمات فروش و خدمات نمایندگی  قابل قبول را کسب نمایدنتواند سطح کیفی شرکت نماید و در صورتیکه 

       فعالیت در هیچ یک از  مربوطه مجاز به ادامهنمایندگی  به صورت دائم لغو خواهد شد که در این صورت

 نخواهد بود. خودرو شرکت هاي عرضه کننده

قابل که امتیازات خدمات پس از فروش آنها از حد  عرضه کنندههاي  ودیت هاي ذیل در مورد شرکتمحد - 2

 گردد :  اعمال می می تواند پایین تر باشد *قبول

  ها تاقانون مالی 138ـ عدم استفاده از تسهیلات ماده 

  ـ عدم دریافت مجوز پیش فروش

  ـ عدم صدور مجوز توسعه و افزایش ظرفیت تولید

  رسمی شرکت خارجی نامه ثبت نمایندگی گواهی تمدیدـ عدم 

  می باشد.مردود  3امتیاز پایین تر از رتبه به عنوان سطوح قابل قبول و  3تا  1رتبه هاي *
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  بخش سوم

  شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی هاي مجاز
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  :ندگی هاي مجازتعاریف مربوط به نمای -1

  تعمیراتی: فضاي- 1- 1

جهت انجام تعمیرات خودرو در نظر گرفتـه          مناسببه محلی که داراي نیروي انسانی، فضاي فیزیکی و تجهیزات 

  می شود اطلاق می گردد که لازم است فضاي تعمیراتی مسقف و داراي تابلوي نوع فعالیت باشد.

  یدکی:  قطعاتانبار  -1-2

داراي قفسه بندي مناسب و همچنـین   ي نگهداري قطعات یدکی در نظر گرفته شده است و بایستیمحلی که برا

  باشد. قطعات یدکیداراي سیستم کدبندي 

  1تبصره 

 لوازم یدکی باید حداقل به سیستم کاردکس مجهز باشد. هاياي کنترل موجودي، انباررب 

  2تبصره 

نقطـه سـفارش و نقطـه ذخیـره     یدکی اقـدام بـه تعریـف     قطعاتبرنامه ریزي تامین بایست جهت  نمایندگی می

  احتیاطی نماید و نظارت بر اجراي آن را نیز انجام دهد.

  ـی: داغ قطعاتانبار  -3- 1

  این انبار محلی براي جمع آوري قطعات و لوازم داغی در نمایندگی می باشد.

  انبار مواد مصرفی: -4- 1

 شود. گرفته می نظر در نمایندگی مواد مصرفی در یرسا گریس و ها، ضدیخ، براي نگهداري روغن این انبار

  :آلاتانبار ابزار -5- 1

  .گردد بمنظور نگهداري مناسب از ابزار مخصوص و ابزار دقیق از این انبار استفاده می

  تبصره

 این انبارها می توانند در یک فضا بصورت مجزا و مشخص قرار گرفته شده باشند.  
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  تعمیر شده: و میرخودروهاي منتظر تعگ پارکین - 6- 1

پارکینگ باید بـه گونـه اي    .گردد براي توقف خودروهاي تعمیر شده و منتظر تعمیر استفاده می از این پارکینگ

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

  نگهداري و تعمیرات:- 7- 1

دام به تـدوین دسـتورالعمل نگهـداري و    اق 9-2-3مشخص شده در جدول بایست جهت تجهیزات  نمایندگی می

  .نوع سرویس و سایر شرایط مورد نیاز در آن تعریف شده باشد تعمیرات نموده به نحوي که برنامه زمانبندي،

  نمایندگی فعال:- 8- 1

گردد که تا زمان شروع فرایند ارزیابی نمایندگی هاي مجاز مشغول به فعالیت بـوده  ی نمایندگی فعال محسوب م

  است.

  هتبصر

بدیهی است اعلام لغو و یا تعلیق بودن نمایندگی در بازه انجام ارزیابی توسط بازرس مـورد صـحه گـذاري قـرار      

  خواهد گرفت.

  نقطه سفارش:-9- 1

در دوره انتظار براي تامین مجدد  "نمایندگینیاز "منظور از نقطه سفارش سطحی از موجودي است که جوابگوي 

  .می باشد

  ذخیره احتیاطی:- 10- 1

هـاي  ودي انبـار بـراي جلـوگیري از کمبود   خیره احتیاطی یا حداقل موجودي عبارت است از میزان اضافه موج ـذ

  .دریافت قطعهاحتمالی در زمان انتظار جهت 
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  شرایط و ضوابط مربوط به نمایندگی هاي مجاز 
 

ü  نیروي انسانی 

ü امکانات و تجهیزات 

ü فرایندهاي  مرتبط با حقوق مصرف کنندگان  

ü  امتیازهاي تشویقی 
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  نیروي انسانی -1

مدیریت و نیروي انسانی یکی از پارامترهاي مهم در نمایندگی مجاز به جهت ارائه خدمات مطلوب بـه مشـتریان   

محسوب می گردد که بر این اساس تعیین تعداد نیروي انسانی کافی با توجه به تعداد پذیرش در هر نماینـدگی  

  آورده کردن امکانات خدماتی صحیح و موثر می بایست صورت گیرد.مجاز به جهت بر

  ساختار سازمانی نمایندگی مجاز -1-1

  

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

  
 نمایندگی مجاز الزامی می باشد. *وجود فعالیت هاي مکانیکی، الکتریکی، فرمان و جلوبندي در هر

  
  

نوع فعالیت

هیبرید/گاز سوز ٭فرمان و جلوبندي ٭الکتریکی ٭مکانیکی

  

 صاحب امتیاز

مدیرتعمیرگاه  

مسئول انبار
مسئول  

ارتباط با مشتریان
کارشناس پذیرش  

پذیرشگر/ کارشناس فنی

پرسنل فنی
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  29 ٌصفحه : 
  

      

  تعیین تعداد نیروي انسانی مورد نیاز در نمایندگی مجاز -1-2
  سبکنمایندگی  یتعداد نفرات مورد نیاز مدیریت و نیروي انسان 1- 1- 3جدول 

 ردیف سمت  تعداد
≤R 30 30<≤R20 20 <≤R10 10 <R < 0  

  1  مدیر نمایندگی  1

1  1  

1  

  2  کارشناس پذیرش

  3  پذیرشگر  1  2

1 1 
  مسئول 

 ارتباط با مشتریان
4  

  5  مسئول انبار 1
Rمتوسط تعداد پذیرش روزانه =  

  سنگین مایندگین تعداد نفرات مورد نیاز مدیریت و نیروي انسانی 1- 1- 3جدول 

 ردیف سمت  تعداد
≤R15 15<R≤10 10<R≤5  5<R < 0  

  1  مدیر نمایندگی  1

1  1  

1  

  2  کارشناس پذیرش

  3  یرشگرپذ  1  2

1 1 
  مسئول 

 ارتباط با مشتریان
4  

  5  مسئول انبار 1
  

  سبکنمایندگی  تعداد نفرات مورد نیاز کارشناس فنی 2- 1- 3جدول 

 ردیف سمت  تعداد
≤ T40 40<≤T30  30<≤T20  20 <≤T10 10 <T< 0  
  1  کارشناس فنی  1  2  3  4  5

T) تعداد پرسنل فنی =TM+TC+TE+TG( 
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  30 ٌصفحه : 
  

      

  سنگیننمایندگی  ینفرات مورد نیاز کارشناس فنتعداد  2- 1- 3جدول 

 ردیف سمت  تعداد
 ≤ T20 20<≤T15  15<≤T10  10<≤T5 5<T < 0  
  1  کارشناس فنی  1  2  3  4  5

T) تعداد پرسنل فنی =TM+TC+TE+TG(  

  1تبصره

) در یدهیبر /تعیین تعداد پرسنل فنی مورد نیاز در هر فعالیت تعمیراتی (مکانیکی، برق، جلوبندي و گازسوز

  :نمایندگی مجاز بر اساس تعداد پذیرش

  سبک نمایندگی تعداد نفرات مورد نیاز پرسنل فنی 3- 1- 3جدول 

 پست مکانیک جلوبندي کار برق کار گازسوز کار/ هیبرید کار

TG  TE  TC  TM نماد  









t

RG 5.1*  







t

RE 1*  







t

RC 5.1*  












t
R

M
  نحوه محاسبه  *5.2

  

  سنگین نمایندگی تعداد نفرات مورد نیاز پرسنل فنی 3- 1- 3جدول 

 پست مکانیک جلوبندي کار برق کار       گازسوز کار/ هیبرید کار

TG  TE  TC  TM نماد  









t

RG 2.3*  







t

RE 2*  







t

RC 3*  












t
R

M
  هنحوه محاسب  *4

  
RM  متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت مکانیکی =  

RC متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت جلوبندي =  

RE متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت الکتریکی =  

RG  و هیبریدکار= متوسط تعداد پذیرش روزانه فعالیت گازسوز 
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  31 ٌصفحه : 
  

      

t =ساعت در نظر گرفته می شود و  8کرد نمایندگی ساعت کار نمایندگی در یک روز (به صورت پیش فرض ساعت کار

در صورت وجود بانک اطلاعاتی مشخص از وضعیت ساعت کارکرد نمایندگی هاي مجاز و صحه گذاري آن توسط 

شرکت هاي عرضه کننده خودرو/واسطه خدمات پس از فروش و پس از تایید آن توسط بازرس جهت نمایندگی هایی 

  یت دارند، ساعت فعالیت آنها لحاظ خواهد شد)ساعت در روز فعال 8که بیش از 

) مجمـوع تعـداد    Round upمحاسبه تعداد پرسنل فنی در نمایندگی هاي مجاز بر اساس گرد کـردن افزایشـی(    -

 .پرسنل هر فعالیت تعمیراتی محاسبه خواهد شد

  )سبکدر خصوص نمایندگی هاي (2تبصره

ü  خودرو وجود یک نفر به عنوان کارشناس فنی، کارشـناس   10 تا 1با پذیرش روزانه  مجازدر مورد نمایندگی هاي

پذیرش و مسئول ارتباط با مشتریان مورد قبول می باشد که لازم است ضمن احراز شرایط کارشناس فنی دوره هـاي  

 آموزشی مربوط به پذیرشگر و مسئول ارتباط با مشتریان را نیز گذرانده باشد

ü پرسنل فنی  2خودرو و یا کمتر باشد، وجود حداقل  5ه نمایندگی مجاز در صورتی که متوسط تعداد پذیرش روزان

که آموزش هاي مربوط به فعالیت هاي مکانیکی، الکتریکی، فرمان و جلوبندي و گاز سوز (در صورت وجود فعالیت) را 

 گذرانده باشد در نمایندگی قابل قبول می باشد.

  (در خصوص نمایندگی هاي سنگین)3 تبصره

ü خودرو وجود یک نفر به عنوان کارشناس فنی، کارشناس پنج تا  یکبا پذیرش روزانه  مجازایندگی هاي در مورد نم

پذیرش و مسئول ارتباط با مشتریان مورد قبول می باشد که لازم است ضمن احراز شرایط کارشناس فنی دوره هـاي  

 شدآموزشی مربوط به پذیرشگر و مسئول ارتباط با مشتریان را نیز گذرانده با

ü  پرسـنل  دو خودرو و یا کمتر باشد، وجـود حـداقل   سه در صورتی که متوسط تعداد پذیرش روزانه نمایندگی مجاز

فنی که آموزش هاي مربوط به فعالیت هاي مکانیکی، الکتریکی، فرمـان و جلوبنـدي و گـاز سـوز (در صـورت وجـود       

 فعالیت) را گذرانده باشد در نمایندگی قابل قبول می باشد.
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  32 صٌفحه : 
  

 4ره تبص    

ü   علاوه بر پرسنل مورد نیاز مطابق با جدول بالا سایر پرسنل شاغل در پست هاي یاد شده در نمایندگی نیز ثبـت و

 مطابق با جداول شرایط احراز ارزیابی خواهند گردید. 

ü  ابی مـورد ارزی ـ نفراتی قابل ثبت و ارزیابی می باشند که حداقل یک ماه از تاریخ شروع کار آنها در نمایندگی مجاز

باشـد.ارائه   بوده و در کلیه ساعت هاي کاري نماینـدگی فعالیـت داشـته    سال تمام 18حداقل سن آنها  ،گذشته باشد

  مستندات جهت اثبات این موضوع توسط نمایندگی مجاز الزامی است. ومدارک

  5تبصره 

 د بود.نحوه محاسبه و افراز تعداد پرسنل فنی مطابق با حجم پذیرش هر یک از فعالیت ها خواه

  6تبصره 

کلیه پرسنل نمایندگی مجاز می بایست از طرف عرضه کننده / واسطه خدمات پس از فروش به عنـوان پرسـنل   

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

  7تبصره 

انبـار   واسطه خدمات پس از فروش می بایست بسـته آموزشـی مـورد نیـاز کارشـناس فنـی، پذیرشـگر، مسـئول        

به آنهـا  را ي و پرسنل فنی را طراحی وکلیه سر فصل هاي آموزشی مورد نیاز ارتباط با مشتر سیستم و ،کارشناس

آموزش دهد و پس از اطمینان از کسب مهارتهاي لازم توسط آنها براي ایشان، گواهینامه تاییـد صـلاحیت احـراز    

گی صادر نماید. سر فصـل هـاي ایـن بسـته     پست مربوطه در خصوص کلیه خودروهاي تحت مسئولیت آن نمایند

 آموزشی می بایست حداقل شامل موارد مورد اشاره در این دستورالعمل باشد.
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  33 صٌفحه : 
  

  نحوه امتیاز دهی پرسنل ستادي و کارشناس فنی:    

  محاسبه امتیاز آموزش براساس گذراندن کلیه دوره هاي آموزشی مورد نیاز هر پست می باشد

  فنی:نحوه امتیاز دهی پرسنل 

  باشد. محاسبه امتیاز آموزش بر اساس نوع آموزشی فردي و گروهی می

  گذراندن حداقل یک سرفصل از یکی از خودروهاي تحت مسئولیت نمایندگی آموزش فردي:

  =TS(تعداد دوره هاي گذرانده شده مستقل از نوع خودرو) ÷تعداد پرسنل)  ×(تعداد دوره ها  

ی مورد نیاز در هر پست کاري بـر اسـاس تعـداد پـذیرش روزانـه کلیـه       آموزش گروهی: مجموع دوره هاي آموزش

  خودروهاي تحت مسئولیت

 = TP(تعداد دوره هاي گذرانده شده مستقل از نوع خودرو)÷تعداد پرسنل)  ×(تعداد دوره ها 

  بسته آموزشی بر اساس پذیرش خودرو در فعالیت مربوطه محاسبه می گردد. -8 تبصره

  سنل نمایندگی هاي مجازشرایط احراز پر -1-3
 مدیر نمایندگی -1-3-1  

 سوابق تحصیلی و کاري §

 خودرو سال سابقه کار مرتبط با خودرو یا خدمات تعمیرگاهی سهلیسانس و بالاتر با    §

 خودرو سال سابقه کار مرتبط با خودرو یا خدمات تعمیرگاهی پنجفوق دیپلم با    §

 خودرو رو یا خدمات تعمیرگاهیسال سابقه کار مرتبط با خود هفتدیپلم با    §

 دوره هاي آموزشی  §

 آشنایی با کلیه نرم افزارهاي ارتباطی شرکت مربوطه  •

 مدیریت نمایندگی با توجه به الزامات شرکت خودرو ساز  •

 آشنایی با الزامات آخرین بازنگري دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو   •

 مشتري مداري  •

 وز (در صورتیکه نمایندگی داراي فعالیت گاز سوز باشد)ایمنی گاز س  •

 ISO 9001آشنایی با آخرین ویرایش استاندارد  •
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  34 صٌفحه : 
  

 شرح وظایف §    

 نظارت بر سیستم خدمات پس از فروش •

 طراحی،سازماندهی و برنامه ریزي خدمات  •

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

 ات گارانتی و وارانتی  نظارت بر نحوه ارائه خدم  •

 بکارگیري استراتژي هاي کسب و کار در جهت رسیدن به اهداف تجاري  •

 نظارت بر کنترل کیفی تعمیرات و خودروهاي برگشتی  •

 تجزیه و تحلیل شرایط بازار  •

 تجزیه و تحلیل شاخص هاي کلیدي عملکرد   •

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

 کارشناس فنی-1-3-2

 سوابق تحصیلی و کاري §

  سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو دولیسانس فنی و بالاتر با حداقل    §

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو چهارفوق دیپلم فنی با حداقل    §

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو ششدیپلم فنی با حداقل    §

 دوره هاي آموزشی  
 افزار ارتباطی شرکت مربوطهآشنایی نرم  •

 مشتري مداري  •

 دوره هاي تخصصی تعمیرات شامل : سیستم موتور، سیستم گیربکس، سیستم سوخت رسانی، سیستم  •

، آموزش کار با دستگاه هاي عیب یاب، سیستم برق خودرو، سیسـتم تهویـه مطبـوع و تعمیـرات آن،      ترمز

صـوص هـا و دوره تخصصـی تعمیـرات سیسـتم هـاي       سیستم تعلیقات خودرو، روش کار با کلیه ابـزار مخ 

 و ایمنی (در صورتیکه نمایندگی داراي فعالیت گاز سوز باشد) / هیبرید CNGگازسوز 
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  35 صٌفحه : 
  

 شرح وظایف §    

ارائه مشاوره فنی و پاسخ به سؤالات پرسنل نمایندگی در ارتباط با مسائل نگهداري خودرو، تعمیرات،   •

روانکارهـا، سـوخت و سـایر مـواد مصـرفی در موتـور و ارائـه          کاربرد ابزار مخصوص و تجهیزات، انتخاب 

 توصیه هاي لازم براي جلوگیري از بروز سوانح و عیوب خودرو

 آموزش پرسنل فنی و تعمیرکاران نمایندگی مجاز  •

انجام آزمایش هاي لازم قبل از شروع کار تعمیرات و انجام عملیات تعمیراتی به طور سیستماتیک بـا    •

 تحویل خودرو و در نهایت ارائه مشاوره به مشتریانتوجه به موعد 

دریافت اطلاعیه هاي فنی، دستورالعمل هاي فراخوان و نظارت بر اجراي اطلاعیه ها و دستورالعمل ها،   •

 نگهداري و طبقه بندي و آموزش آن به پرسنل نمایندگی

 نی و بروز کردن آنهاحفظ و نگهداري مستندات فنی براي هر کدام از مدل هاي خودرو در آرشیو ف  •

 بررسی نحوه تعمیرات انجام شده توسط پرسنل فنی •

 هاي لازم بر روي خودرو قبل از تحویل آن به مشتري انجام تست •

 ارائه گزارشات مورد نیاز به مدیریت نمایندگی •

 کارشناس پذیرش -1-3-3

 سوابق تحصیلی و کاري §

 مات تعمیرگاهی خودروسال سابقه کار خد دودیپلم فنی و یا بالاتر با حداقل    §

 دوره هاي آموزشی §

 آشنایی نرم افزار ارتباطی شرکت مربوطه •

 پذیرش  •

 مشتري مداري  •

شامل : سیستم موتور، سیستم گیربکس،  آموزش کار با دستگاه هاي عیـب یـاب،    دوره هاي تعمیرات •

رتیکه خـودرو(در صـو   هیبرید /سیستم برق خودرو، سیستم تعلیقات خودرو و تعمیرات سیستم گاز سوز

 باشد) هیبرید /نمایندگی داراي فعالیت گاز سوز
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 شرح وظایف §    

 برنامه ریزي و کنترل نوبت دهی   •

 پذیرش محترمانه مشتري و تکمیل فرم هاي مربوطه  •

 تخمین زمان مورد نیاز و هزینه تعمیر خودرو  •

 پیگیري تعمیرات و هماهنگی با مشتري در صورت لزوم در حین انجام کار  •

 ه مشتري با ارائه توضیحات و توصیه هاي لازمتحویل خودرو ب  •

 اطمینان از جلب رضایت مشتري در هنگام تحویل خودرو   •

 شرح تعمیرات و خدمات انجام شده براي مشتري •

 ترخیص خودرو •

 پذیرشگر  -1-3-3

 سوابق تحصیلی و کاري §

 سال سابقه کار دودیپلم و یا بالاتر با  §

 دوره هاي آموزشی §

 اطی شرکت مربوطهآشنایی نرم افزار ارتب •

 پذیرش  •

 مشتري مداري  •

 شرح وظایف §

 ثبت ایرادات خودرو بر اساس اظهارات مشتري  •

 پیگیري تعمیرات و هماهنگی با مشتري در صورت لزوم در حین انجام کار •

 ترخیص خودرو •

 

 

 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  37 صٌفحه : 
  

 مسئول انبار -1-3-4       

 سوابق تحصیلی و کاري §

 سال سابقه کار دودیپلم و یا بالاتر با   §

 آموزشیدوره هاي  §

 آشنایی نرم افزار ارتباطی شرکت مربوطه  •

 قطعه شناسی   •

 اصول انبار داري •

 5Sاصول   •

 ایمنی انبار  •

  1تبصره 

کنترل موجودي، کـد گـذاري اقـلام، نحـوه      بایست سرفصل هاي انبار گردانی، دوره اصول انبارداري می

 چیدمان، آدرس دهی و سفارش گذاري را پوشش دهد.

  شرح وظایف §

  سفارش گذاري منظم در بازه هاي زمانی مورد نیاز با در نظـر گـرفتن میـزان موجـودي،     ایجاد سیستم  •
 نرخ مصرف و نقطه سفارش

 طبقه بندي و کدگذاري قطعات •

 کنترل موجودي انبار و بهینه کردن مدیریت موجودي •

نرخ ایجاد سیستم سفارش گذاري منظم در بازه هاي زمانی مورد نیاز با در نظر گرفتن میزان موجودي،  •
 مصرف و نقطه سفارش

 رعایت شرایط نگهداري قطعات یدکی در انبار •

 بایگانی اسناد و مدارك مرتبط با انبار و سفارش گذاري •

 تحویل گرفتن قطعات خریداري شده مطابق با نیاز سنجی خرید •

 صدور حواله هنگام تحویل دادن قطعات •

 ارائه گزارشات لازم به مدیریت نمایندگی •
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 ط با مشتریانمسئولارتبا -1-3-5    

 سوابق تحصیلی و کاري §

 سال سابقه کاري مرتبط  دوفوق دیپلم یا بالاتر  با حداقل  §

 دوره هاي آموزشی §

 ISO 9001 ,ISO 10002الزامـات سیسـتم هـاي مـدیریت کیفیـت      آخرین ویـرایش  آشنایی با   •

,ISO10004 

 ز فروش صنعت خودروآشنایی با الزامات آخرین بازنگري دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس ا •

 مشتري مداري •

 اصول و فنون مذاکره •

  شرح وظایف §

 کمک به توسعه و حفظ روابط با مشتریان •

 شکایات مشتریان بررسی سریع •

 تجزیه و تحلیل مناسب شکایات مشتریان •

 طراحی و توسعه برنامه هاي افزایش ارتقاء سطح رضایت مندي مشتریان •

 حفظ مستندات و سوابق مرتبط •

 پیاده سازي و اجراي سیستم مدیریت کیفیت نظارت بر نحوه •

 تماس با مشتریان جهت تکمیل نمودن فرم هاي نظر سنجی  •

 پیگیري مراحل انجام تعمیرات خودرو و اطلاع رسانی آن به مشتري •

 هماهنگی با مشتریان در صورت تاخیر در انجام تعمیرات و یا تغییر هزینه ها •
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  پرسنل فنی -1-3-6    

 مکانیک : 

 تحصیلی و کاريسوابق  §

سـال سـابقه کـار خـدمات      چهـار زیر دیپلم (حداقل گواهینامه پایان تحصیلات راهنمایی) با حـداقل   §

 تعمیرگاهی خودرو

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو دودیپلم و یا بالاتر با حداقل  §

 دوره هاي آموزشی §

یستم سوخت رسانی، سیستم دوره هاي تخصصی تعمیرات شامل : سیستم موتور، سیستم گیربکس، س  •

 ترمز،آموزش کار با دستگاه هاي عیب یاب، روش کار با ابزار مخصوص 

  برق کار : 

 سوابق تحصیلی و کاري §

سـال سـابقه کـار خـدمات      چهـار یی) بـا حـداقل   راهنمـا  لاتیتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ( §

 تعمیرگاهی خودرو

 کار خدمات تعمیرگاهی خودرو سال سابقه دودیپلم و یا بالاتر با حداقل  §

 دوره هاي آموزشی §

دوره هاي تخصصی تعمیرات شامل : سیستم برق، سیسـتم تهویـه مطبـوع و تعمیـرات آنهـا، سیسـتم         •

 سوخت رسانی ، روش کار با ابزار مخصوص، آموزش کار با دستگاه هاي عیب یاب

  جلوبندي کار : 

 سوابق تحصیلی و کاري §

سـال سـابقه کـار خـدمات      چهـار یی) بـا حـداقل   راهنمـا  لاتیتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ( §

 تعمیرگاهی خودرو

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودروچهاردیپلم و یا بالاتر با حداقل  §
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 دوره هاي آموزشی §    

وره هاي تخصصی تعمیرات شامل : سیستم فرمان، سیستم تعلیق، سیستم جلوبندي، سیستم ترمـز ،  د  •
 زار مخصوصروش کار با اب

 :   هیبریدکار /گازسوزکار 

 سوابق تحصیلی و کاري §

سـال سـابقه کـار خـدمات      چهـار یی) بـا حـداقل   راهنمـا  لاتیتحص انیپا نامهیحداقل گواهزیر دیپلم ( §

 تعمیرگاهی خودرو

 سال سابقه کار خدمات تعمیرگاهی خودرو دودیپلم و یا بالاتر با حداقل  §

 دوره هاي آموزشی §

)، سیسـتم  /هیبریدمیرات شامل : سیستم برق (مربوط به سوخت رسانی گازسـوز دوره هاي تخصصی تع  •

)، آموزش کار بـا دسـتگاه هـاي عیـب یـاب، روش کـار بـا ابـزار         /هیبریدموتور (مربوط به سیستم گازسوز

 مخصوص و ایمنی 

  1تبصره 
  رشته هاي تحصیلی فنی عبارتند از :

هـا)، اتومکانیـک و ماشـین آلات کشـاورزي، تعمیـرات      مهندسی مکانیک (کلیه گرایش ها)، برق(کلیـه گـرایش   

  الکترو تکنیک  مکانیکی، تعمیر و نگهداري خودرو، کنترل کیفی قطعات خودرو،

  2تبصره 
در سـمت هـاي    مـرتبط تحصـیلی   هاي بعنوان رشته خدمات پس از فروش و کامپیوتر (سخت افزار)هاي رشته 

  می باشد. قبولپذیرش و کارشناس فنی مورد 
  3تبصره 

واسطه خدمات پس از فروش، مربوط به یکی از پست هاي مکانیکی یا  بسته به اعلام دوره آموزشی سیستم ترمز

جلوبندي می باشد و شرکت عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش می تواند دوره آموزشی مذکور را 

 براي یکی از پست هاي مکانیک و جلوبندي لحاظ نماید.
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  4تبصره     
رگذاري دوره هاي آموزشی در سایر مراکز آموزشی خارج از شرکت واسطه خـدمات پـس از فـروش،    در صورت ب

 ثبت دوره هاي آموزشی با تایید شرکت واسطه خدمات پس از فروش امکان پذیر می باشد.

  نحوه امتیاز دهی -1-4
  وضعیت نمایندگی می باشد. درصد امتیاز 26حداکثر امتیاز این بخش 

سبک و سنگین  3-1-3، 2-1-3، 1-1-3ین بخش به ازاي تعداد نفرات تعیین شده در جداول نحوه امتیاز دهی ا

  تعیینمی گردد. 4-1-3و براساس ضرایب جدول 
  ضرایب پرسنل تعمیرگاه مجاز 4- 1- 3جدول 

  ضریب سمت ردیف
  3  کارشناس فنی  1
  2  کارشناس پذیرش  2
  1  پذیرشگر  3
  2  /هیبریدکاردي کار و گازسوزکارپرسنل فنی شامل مکانیک،برق کار،جلوبن  4
  1.5  نمایندگیمدیر   5
  1.5 یانارتباط با مشترکارشناس سیستم و   6
  1.5  انباردار  7

  1تبصره 

درصد مـابقی مربـوط بـه دوره     هشتاددرصد امتیاز هر یک از پرسنل مربوط به سوابق تحصیلی و کاري و  ستیب

 هاي آموزشی تعیین شده می باشد.

  2تبصره 

  تحصیلی مورد پذیرش در فرآیند ارزیابی عبارتند از :مدارك 

 مدارك صادر شده توسط وزارت آموزش و پرورش §

 مدارك صادر شده توسط وزارت علوم و تحقیقات و فناوري  §

  سوابق کاري مورد پذیرش در فرآیند ارزیابی عبارتند از :

 لیست بیمه §
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  3تبصره     

امتیاز سوابق ارائه شـده در ارزیـابی بـه نسـبت      ي مجازدرخصوص سوابق کاري و تحصیلی پرسنل نمایندگی ها

  لحاظ می گردد.  سوابق تعیین شده در دستورالعمل

  4تبصره 

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

  د. توسط انجمن صنفی شرکت هاي خدمات پس از فروش مورد تایید قرار گیر

  5تبصره 

و  سوابق شغلی  فقط اصل و یا کپی برابر اصل مدرك که توسط دفاتر اسناد رسمی درخصوص مدارك تحصیلی و

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

شرکت واسطه خدمات پس از فروش و یا اصـل گواهینامـه آموزشـی     ارائه سوابق آموزشی از طریق سایت رسمی

  باشد. مهر شرکت مربوطه قابل قبول می همراه با

  تجهیزات تعمیرگاهی -2
  
  

  (نمایندگی هاي سبک) بالابرها -2-1
 

حداقل نیمی از فضا هاي تعمیراتی مکانیکی و فرمان و جلوبندي مورد نیاز می بایسـت   هاي سبک در نمایندگی
  مجهز به بالابر دو ستونه یا قیچی باشند.

  1تبصره 

گاز سوز در نمایندگی وجود حداقل یک بالابر دو ستونه یا قیچـی در محـل آن فعالیـت    در صورت انجام فعالیت 
  الزامی می باشد.

 
  2تبصره 

در کلیه نمایندگی هاي مجاز به منظور انجام فعالیت تنظیم فرمان وجود یک جک چهارستونه (یا جـک قیچـی   
  دوبل) همراه با صفحات لغزان و گردان و جک تودلی الزامی است.
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  بالابرها (نمایندگی هاي سنگین) -2-2
در نمایندگی سنگین حداقل نیمی از فضاهاي تعمیراتی مکانیکی و فرمان و جلوبندي مورد نیاز می بایست مجهز 

  به چال سرویس یا جک موبایل باشند.
  1تبصره 

آن  در صورت انجام فعالیت گاز سوز در نمایندگی وجود حداقل یک چـال سـرویس یـا جـک موبایـل در محـل      
  فعالیت الزامی می باشد.

 
  2تبصره 

در کلیه نمایندگی هاي مجاز به منظور انجام فعالیت تنظیم فرمان وجـود یـک جـک چـال سـرویس همـراه بـا        
 صفحات لغزان و گردان الزامی است.
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  تجهیزات عمومی تعمیرگاهی  -2-2    
  تهیه گردد. 3-2-3الی  1-2-3تجهیزات عمومی تعمیرگاهی می بایست مطابق با جداول 

  

  تعداد تجهیزات عمومی تعمیرگاهی 1- 2- 3جدول 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  ردیف  تجهیزات  امتیاز
  1  جرثقیل زنجیري سقفی یا جک سیار موتور درآر  10

  سبکنمایندگی  تن 3پرس هیدرولیکی حداقل   10
  2  تن نمایندگی سنگین 20پرس هیدرولیکی حداقل 

  3  ق با  بلوك سیلندر کلیه خودروهاي تحت مسئولیت)(حداقل ابعاد مطابدستگاه شستشوي قطعات   10
  4  کمپرسور هوا  10
  mm 0 -25 ،25-50 ،50-75(  5(٭میکرومتر  5
  cm30(  6(حداقل ٭کولیس  5
  7  ٭ساعت اندازه گیري با پایه  5
  8  پیرومتر یا )نصب بروي درب رادیاتور کلیه خودروهاي تحت مسئولیت( دماسنج رادیاتور  5
  9  غن دستگاه مکش رو  10

  میز دوار موتور و گیربکس  10
  10  با قابلیت نصب کلیه موتورها و گیربکس هاي خودروهاي تحت مسئولیت نمایندگی

  11  (مطابق با نیروي مورد نیاز تعیین شده در دستورالعمل هاي فنی کلیه خودروهاي تحت مسئولیت)ترکمتر  10
  12  دستگاه شارژ باطري  10
  13  ٭مولتی متر  5
  14  )نامیشارژ د زانیم شینما تی(با قابل يتستر باطر دستگاه  5
  15  ٭دستگاه تست، عملکرد و شارژ کولر  15
  16  دستگاه تنظیم نور چراغ هاي جلو  15
  17  ٭کامپیوتري دستگاه میزان فرمان  20
  18  ٭دستگاه بالانس چرخ  15

  نمایندگی سبک یا پنج گاز دستگاه آنالیز چهار گاز  15
  19  ایندگی سنگیندستگاه تست دود نم

  20  ٭گیج اندازه گیري کمپرسور موتور  5
  21  بر روي خودرو یا خارج از خودرو -)1(دستگاه شستشوي انژکتور  15
  22  دستگاه تست روغن ترمز  10
  23  دستگاه عیب یاب  20
  24  اگزوز فن (جهت نیمی از فضاهاي مکانیکی و الکتریکی)  15

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  45 صٌفحه : 
  

      
  هیبرید /گازسوز گاهیجا زاتیتعداد تجه 2- 2- 3جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  لیتعداد تجهیزات تکمی 3- 2- 3جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  3تبصره 
در صورتی که شرکت عرضه کننده خودرو تاییدیه شرکت مادر (طراح خودرو) مبنی بر عدم نیاز به اسـتفاده از  

انژکتور براي محصولات تحت پوشش را ارائه نماید، این دستگاه از فهرست تجهیزات مربوط  يدستگاه شستشو

  به ارزیابی نمایندگی هاي مجاز آن شرکت حذف خواهد شد.

 4تبصره 
هاي جلو و عقـب مطـابق دسـتورالعمل     بایست قابلیت اندازه گیري کلیه زوایاي چرخ دستگاه میزان فرمان می

ینگ پین، تو این و تو اوت) را دارا باشد. در غیر این صورت امتیازي بـه دسـتگاه   فنی محصول (کستر، کمبر، ک

  تعلق نخواهد گرفت.

راي کلیه محصولات تحت پوشش نمایندگی را دارا باشد. در ب همچنین دستگاه فوق می بایست قابلیت استفاده

  شرایط لازم) (مشروط به دارا بودن غیر این صورت امتیاز ناقص براي دستگاه منظور می گردد.

  ردیف  نوع تجهیزات  امتیاز

داراي نرم افزار و سخت افزار مربوط  - دستگاه عیب یاب  20
  1  به سیستم هاي گاز سوز

  2  دستگاه نشت یاب  10

  3  )نمایندگی سبک(در دستگاه آنالیز پنج گاز  15

  ردیف  تجهیزات تکمیلی  امتیاز 

  1 دستگاه تزریق روغن   10

  2 دستگاه تست ترمز (تست لاین)  10

  3 دستگاه تست کمک فنر (تست لاین)   10
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  5تبصره 

در صورت عدم وجود صفحات لغزان،گردان و جک تودلی در بالابر بـه دسـتگاه میـزان فرمـان امتیـازي تعلـق       

  نخواهد گرفت.

  6تبصره 
بایست کلیـه محصـولات تحـت     درصورت وجود قابلیت تعریف خودروها در نرم افزار دستگاه میزان فرمان، می

  ف شده و حدود قابل پذیرش کلیه زوایا نیز در آن درج شده باشد.پوشش نمایندگی در نرم افزار تعری

  
  7تبصره 

وجود تجهیزات تکمیلی در نمایندگی ها اختیـاري اسـت و در صـورت وجـود، داراي امتیـاز مـازاد یـا تشـویقی                

ورت وجـود  امتیازبه امتیاز تجهیزات تعمیرگاهی اضافه می نماید که در ص 2می باشد. تجهیزات تکمیلی حداکثر 

  هر یک از تجهیزات جدول فوق به نسبت امتیاز محاسبه خواهد شد.
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  کالیبراسیون، نگهداري و تعمیرات-2-3    
تجهیزات و ابزار آلات مشخص شده در جدول ذیل نیاز به کالیبراسیون و نگهـداري و تعمیـرات دوره اي دارنـد.    

که داراي گواهی تایید صلاحیت از سازمان ملـی اسـتاندارد   بایست توسط یکی از مراجع معتبر  کالیبراسیون می
  ایران می باشد انجام گردد.

  تجهیزات مورد نیاز جهت کالیبراسیون و نگهداري و تعمیرات 8- 2- 3جدول 
  

  

  

  
  

  

  

  1تبصره 

  صرفاً به دستگاه ها و تجهیزات سالم که نصب و مورد بهره برداري قرار می گیرند امتیاز تعلق می گیرد.

  

  ردیف  نوع تجهیزات  کالیبراسیون  نگهداري و تعمیرات
ü    1  بالابر ها  
ü  ü   تن (سبک) 3پرس هیدرولیکی حداقل  

2  
ü ü سنگینتن ( 20رولیکی حداقل پرس هید(  
ü     3  دستگاه شستشوي قطعات  
ü  ü  4  کمپرسور هوا  
  ü میکرومتر)mm 0-25 ،25-50 ،50-75(  5  
  ü حداقل کولیس)cm30(  6  
  ü 7  ساعت اندازه گیري با پایه  
  ü  8  دماسنج رادیاتور یا  پیرومتر  
  ü  9  ترکمتر  
  ü  10  مولتی متر  
ü  ü  11  شارژ کولر دستگاه تست، عملکرد و  

ü  ü  12  کامپیوتري دستگاه میزان فرمان  

ü  ü 13  دستگاه بالانس چرخ  
  ü دستگاه آنالیز چهار گاز و پنج گاز نمایندگی سبک  

14    ü دستگاه تست دود نمایندگی سنگین 

  ü 15  گیج اندازه گیري کمپرسور موتور  
ü   16  (تست لاین) دستگاه تست ترمز  
ü   17  (تست لاین) ردستگاه تست کمک فن  
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  48 صٌفحه : 
  

  2تبصره     

در  بایست مهارت استفاده و دانش راه اندازي تجهیزات پست مرتبط بـا خـود را داشـته باشـند.     پرسنل فنی می

ي به تجهیزات پست مربوطه تعلق نخواهد گرفت. در خصوص دستگاه عیب یاب صورت عدم مهارت پرسنل امتیاز

  در صورت مهارت استفاده فقط توسط کارشناس فنی بلامانع می باشد.

  نحوه امتیاز دهی  -2-4

  وضعیت نمایندگی می باشد. درصد امتیاز 18حداکثر امتیاز این بخش 

  ین می گردد.نحوه امتیاز دهی این بخش براساس ضرایب جدول زیر تعی

  ضرایب بالابر ها و تجهیزات عمومی نمایندگی  9- 2- 3جدول 
  ضریب شرح ردیف

  1.5  بالابرها  1
  7.5  نمایندگیتجهیزات عمومی   2

  

  

  

  1تبصره 

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

 د گرفت.در صورت وجود تجهیز به صورت ناقص، نیمی از امتیاز به آن تجهیز تعلق خواه - 1

در صورت وجود تجهیز به صورت خراب یا عدم استفاده یا عدم توانایی در استفاده از تجهیز امتیـازي بـه آن    - 2

 تجهیز تعلق نخواهد گرفت.

 درصد از امتیاز آنها کسر خواهد شد 30در صورت کالیبره نبودن هر یک از تجهیزات مورد نیاز  - 3

 .درصد از امتیاز آنها کسر خواهد شد 20در صورت عدم اجراي نگهداري و تعمیرات تجهیزات مورد نیاز  - 4
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  49 ٌصفحه : 
  

    
  

  شرایط محیطی -3

  فضاي فیزیکی -3-1

  فضاي فیزیکی در نمایندگی به سه بخش فضاي ستادي و انبار، پارکینگ و  فضاي تعمیراتی تقسیم می گردد :

   فضاي اداري، ستادي و انبار -3-1-1
  نمایندگی سبک متراژ مورد نیاز فضاي اداري، ستادي و انبار1- 3- 3جدول 

  
  ) R=متوسط تعداد پذیرش روزانه ( 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 نام واحد ردیف
 متر مربع  –نمایندگیحداقل متراژ موجود در 

10≤R< 0  20≤R<10  30≤R<20   R<30  

1 
پذیرش، 

ترخیص  و 
 فضاي اداري

  40  30  20  10  محل انتظار مشتریان

  55  40  30  20  محل ثبت پذیرش (فیزیکی و اداري)

 بخش انبار 2

  80  60  40  35  فروشگاه یا انبار قطعات یدکی

  20  10  5  5  ر روغن و روانکار هاانبا

  20  10  5  5 انبار قطعات داغی

  20  10  5  5 انبار ابزار آلات و تجهیزات 

  235  160  105  80  مجموع متراژ 
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  50 ٌصفحه : 
  

  متراژ مورد نیاز فضاي اداري، ستادي و انبار نمایندگی سنگین1- 3- 3جدول     

)=R( متوسط تعداد پذیرش روزانه  
  

   1تبصره 

تواند  ی، روغن ها و روانکارها، قطعات داغی و همچنین ابزارآلات و تجهیزات میدر نمایندگی هاي مجاز قطعات یدک

تفکیک شده باشد. ضمناً در  در یک فضا نگهداري شود، مشروط به اینکه قسمت نگهداري این اقلام در فضاي مذکور

دد، فضاي آن نیز به مواردي که محفظه یا قفسه هایی جهت نگهداري ابزار آلات و تجهیزات در نمایندگی تعبیه می گر

  عنوان انبار ابزارآلات و تجهیزات مورد پذیرش خواهد بود.

  2تبصره 

در حوزه فضاي اداري و انبارها طول و عرض فضاي فیزیکی می بایست به اندازه اي باشد که علاوه بر کسب متراژ 

  شته باشد. قابلیت استفاده با عنوان آن را دانمایندگی سبک و سنگین  1-3-3یاد شده در جدول 

  3تبصره 

فضاي فیزیکی پذیرش می بایست به گونه اي طراحی گردد که توقف خودرو براي پذیرش مانع از ورود و خـروج  

  سایر خودرو ها به داخل و یا خارج نمایندگی نشود.

 نام واحد ردیف
 متر مربع –نمایندگیاقل متراژ موجود در حد

5≤R< 0  10≤R<5  15≤R<10  < R15  

1 
پذیرش، 

ترخیص  و 
 فضاي اداري

  40  30  20  10  محل انتظار مشتریان

  110  80  60  40  محل ثبت پذیرش (فیزیکی و اداري)

 بخش انبار 2

  90  70  50  40  فروشگاه یا انبار قطعات یدکی

  30  20  15  15  انبار روغن و روانکار ها

  30  20  15  15 انبار قطعات داغی

  25  15  10  10 انبار ابزار آلات و تجهیزات 

  325  235  170  130  مجموع متراژ 
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  51 ٌصفحه : 
  

  فضاي تعمیراتی  -2 -1 -3    

  سبک ز خودروهايتعیین تعداد و ابعاد فضاي تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجا -الف 

  جمع تعداد پرسنل فنی= تعداد فضاي تعمیراتی مورد نیاز 
  = اندازه فضاي هر بخش تعمیراتی  4 × 7متر مربع =   28

  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج  4 × 3.5متر مربع =   14
  سنگین تعیین تعداد و ابعاد فضاي تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهاي -ب 

  جمع تعداد پرسنل فنی= تعداد فضاي تعمیراتی مورد نیاز 
  = اندازه فضاي هر بخش تعمیراتی  5×10متر مربع =   50
  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج  5× 5متر مربع =   25

  اتوبوستعیین تعداد و ابعاد فضاي تعمیراتی و تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز  - ج

  نل فنی= تعداد فضاي تعمیراتی مورد نیاز جمع تعداد پرس
  = اندازه فضاي هر بخش تعمیراتی  5×15متر مربع =   75

  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج  5×7.5متر مربع =   37.5
  4تبصره

  فضاي تعمیراتی روبروي هم قرار گرفته باشند، وجود تنها یک فضاي تردد در بین آنها کافی 2در صورتی که 
  د.می باش

  

  5تبصره 

  فضاهاي تعمیراتی و انبارها می بایست مسقف باشد و حداقل ابعاد تعیین شده در آنها رعایت گردد.

  فضاي پارکینگ (پارکینگ خودروهاي آماده تعمیر و تعمیر شده) -1-3 -3
  سبکتعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضاي تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهاي  -الف

  تعداد پذیرش) = تعداد پارکینگ مورد نیاز × 0.65( –فضاهاي تعمیراتی تعداد 

  = اندازه فضاي هر پارکینگ  2.2× 5متر مربع = 11

  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج 2.2× 3.5متر مربع =  7.7
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  52 ٌصفحه : 
  

  سنگینتعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضاي تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز خودروهاي  -ب    

  تعداد پذیرش) = تعداد پارکینگ مورد نیاز × 0.65( –داد فضاهاي تعمیراتی تع

  = اندازه فضاي هر پارکینگ  3×8متر مربع =  24 

  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج 3×5متر مربع = 15

  اتوبوستعیین تعداد و ابعاد پارکینگ و فضاي تردد مورد نیاز در نمایندگی مجاز  -ج

  * تعداد پذیرش) = تعداد پارکینگ مورد نیاز 0.65( -میراتی تعداد فضاهاي تع

  = اندازه فضاي هر پارکینگ  3×  12متر مربع =  36

  = اندازه فضاي تردد و ورود و خروج 3×5متر مربع = 15

  6تبصره 

در صورت افراز فضاي پارکینگ خودروهاي فروش (درصورت کاربرد) و خودروهاي آماده تعمیر و تعمیر شـده در  

در غیر این صورت فضاي پارکینـگ خودروهـاي    نمایندگی ثبت فضا بر اساس افراز انجام شده صورت می پذیرد.

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

  7تبصره 

فضاي  سهفضاي تعمیراتی و  سهدر نمایندگی هاي مجاز صرف نظر از تعداد پذیرش روزانه خودرو وجود حداقل 

  فرمول هاي مذکور محاسبه خواهد شد. رو الزامی بوده و مازاد بر آن بر اساسپارکینگ خود

  نحوه امتیاز دهی  -4 -1 -3

  وضعیت نمایندگی می باشد. درصد امتیاز 9حداکثر امتیاز این بخش 

  نحوه امتیاز دهی این بخش به ازاي تعداد فضاهاي تعیین شده و براساس ضرایب جدول زیر محاسبه می گردد.

  ضرایب فضاهاي تعمیراتی و تردد 2- 3- 3جدول 

  ضریب شرح ردیف
  4  فضاي تعمیراتی  1
  2  فضاي ستادي و انبار  2
  2  فضاي پارکینگ  3
  1  فضاي تردد خودرو  4
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  53 صٌفحه : 
  

  1تبصره            
درصـد میـزان تعیـین     80فضاي تردد و فضاي پارکینگ چنانچه کمتر از  متراژ (طول و عرض) فضاي تعمیراتی،

درصد و بیش از آن باشـد امتیـاز آن بـه     80که  زي تعلق نخواهد گرفت. در صورتیشده باشد به آن بخش امتیا
  نسبت محاسبه خواهد شد.

  الزامات محیطی -4
  نظام آراستگی -4-1

نظام آراسـتگی   نمایندگی می بایست کلیه الزامات نظام آراستگی را به نحوي مطلوب ایجاد و پیاده سازي نماید.
  انبار می باشد. شامل حوزه هاي پرسنل،تعمیرگاه و

  پرسنل 4-1-1
ü .کلیه پرسنل ستادي و تعمیرگاهی می بایست داراي لباس کار استاندارد شرکت مادر باشند  

ü .لباس پرسنل می بایست تمیز باشد  

ü       کلیه پرسنل ستادي می بایست داراي اتیکت شناسایی با فرمت مشخص شـده از سـوي شـرکت خـدمات پـس از

 نصب شده باشد.فروش بوده و روي لباس کار آنها 

ü  در پرونـده هـاي    -العمل) در تعمیر گاه بایـد داراي پرونـده پرسـنلی باشـند     دستورکلیه افراد شاغل(ذکر شده در

 پرسنلی باید سوابق شغلی، سوابق تحصیلی، سوابق آموزشی موجود باشد.

 تعمیرگاه-4-1-2

ü  می بایست مطابق با آخـرین تغییـرات   هاي خودروهاي مورد استفاده در تعمیر گاه  دستورالعملکلیه کتب فنی و

اعمال شده از سوي شرکت عرضه کننده خودرو / واسطه خدمات پس از فروش موجود باشد و بـه صـورت مـنظم در    

محل قابل دسترسی براي پرسنل مرتبط جمع آوري شده باشد.موارد فوق می تواند به صورت کاغذي و یا الکترونیکی 

 باشد.

ü عیوب در فضاهاي تعمیراتی مجاز نمی باشد. قرار گرفتن قطعات داغی و م  

ü ،دیوارها و شیشه ها می بایست تمیز باشند. کف سالن و فضاهاي تعمیراتی 

ü بوده و بـه گونـه اي باشـد کـه در حـین انجـام فعالیـت هـاي           کف سالن و فضاهاي تعمیراتی می بایست مسطح

 تعمیراتی گرد و غبار ایجاد نگردد.
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  54 صٌفحه : 
  

  1تبصره     
ü ت سیستم گرمایش و سرمایش لازم را در محل کار پرسـنل اداري و تعمیرگـاهی فـراهم    بایس نمایندگی مجاز می

  نماید.    

ü تجهیزات می بایست تمیز باشند  ابزارآلات و  

ü  کلیه خودروهاي در حال تعمیر می بایست داراي روکش محافظ ( شامل : روکش گلگیر، صندلی، زیرپایی، فرمان و

 دسته دنده) باشند.
 

  تابلوها -4-2
این بلوهاي راهنماي فعالیت ها و مکان هاي مختلف نمایندگی مشخص و در معرض دید مشتریان نصب شده باشد. تا

 تابلوها باید بنحوي باشد که در زمان ورود مشتري به نمایندگی قابل رویت باشند.

 تابلوها و شرایط آنها 1- 3- 3جدول 

  شرایط نام تابلو ردیف
بوده و اندازه متن و  A2حداقل در قطع   حقوق مشتریان  1

محل نصب آن بگونه اي باشد که به راحتی 
  رتبه نمایندگی  2  براي مشتریان قابل خواندن باشد

  محل انتظار مشتریان  3

مطابق با الزامات شرکت عرضه کننده / 
  واسطه خدمات پس از فروش

  ترخیص و صندوق محل پذیرش،  4

  انبار روغن انبار داغی، انبار یدکی،  5

 کینگ خودروهاي آماده تعمیر و تعمیر شده،پار  6
  (در صورت مشمولیت) پارکینگ فروش

  مالی حسابداري، مدیریت،  7

  فعالیت هاي تعمیراتی  8

  ارتباط با مشتریان  9
  مطابق با الزامات قانونی تابلوهاي ایمنی   کلیه تابلو هاي ایمنی  10

  

  

  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  55 صٌفحه : 
  

  2تبصره         
ن حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آئـین نامـه اجرایـی آن    بایست منطبق بر قانو تابلو حقوق مشتریان می

  باشد.

درصد از جمع کـل امتیـاز کسـب     20قابل رویت مشتریان  محلتوجه: در صورت عدم نصب تابلو حقوق مشتریان در 

  شده نمایندگی در دوره ارزیابی مربوطه کسر خواهد شد.

  3تبصره 
شامل وضعیت نیروي انسانی، تجهیزات، فضاي فیزیکـی، نظـام   به تفکیک شاخص هاي ارزیابی تابلو رتبه (

) نماینـدگی در آخـرین   آراستگی، رضایتمندي مشتریان، امتیاز کل بر حسب درصد و رتبه و دوره ارزیـابی 

 باشد. مورد قبول می ارزیابی انجام شده با ذکر دوره ارزیابی و با فرمت تایید شده توسط بازرس

درصـد از امتیـاز وضـعیت     10تابلو نصب شده با نتـایج اعلامـی بـازرس،     رتبهازات و توجه: درصورت عدم تطابق امتی

  نمایندگی به عنوان جریمه کسر خواهد گردید.

  رفاه مشتري -4-3
ü     محل انتظار مشتري باید داراي صندلی جهت استراحت مشتریان باشد. تعداد صندلی ها می بایسـت متناسـب بـا

% مشتریانی که در یک روز پذیرش می شـوند امکـان اسـتراحت در    30و حداقل  تعداد پذیرش روزانه نمایندگی باشد

  محل انتظار مشتریان را داشته باشد.

ü .محل انتظار مشتري می بایست داراي سیستم گرمایش و سرمایش مناسب باشد 

ü ن نمـایش  بایست امکانات رفاهی که شامل سرویس بهداشتی مجزا آقایان و بانوان، نمایشگر با امکـا  نمایندگی می

 و از محل انتظار مشتریان، تلویزیـون وضعیت خودرو در سالن تعمیرات در صورت عدم امکان مشاهده وضعیت خودرو 

 دستگاه آب سرد و گرم براي مشتریان ایجاد نماید.

  ایمنی -4-4
ü و  ا و تجهیزات تعمیرگاهی را شناسـایی نمـوده  ه ریسک هاي ناشی از خطرات کار با دستگاه بایست می نمایندگی

طریقه پیشگري از خطر را به صورت بصري و یا مکتوب به اطلاع پرسنل برساند. بـراي کـاهش احتمـال وقـوع خطـر      

 اجرا نماید.نیز اقدامات لازم را 
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    ü بایست داراي سیستم مناسبی جهت اعلام حریق  ها نمایندگی می بر اساس آیین نامه عمومی ایمنی در تعمیرگاه

 در کل فضاي نمایندگی باشد. 

ü صورت استفاده از کپسول هاي اطفاء حریق: در 

انبارها، فضـاي   در محل هاي تعمیراتی، کپسول هاي آتش نشانی به تعداد کافی و مناسب با نوع حریق قابل وقوع،-1

  ستادي و اداري به همراه دستورالعمل نحوه استفاده نصب و داراي تاریخ اعتبار و معتبر باشد.

 متر تجاوز ننماید. 23اموش کننده می بایست از حداکثر فاصله دسترسی بین دو خ -2

 نزدیک به ورودي ها و خروجی ها باشد. -3

 متري از سطح زمین نصب گردد. 1.5حداکثر در فاصله اي  -4

 به راحتی قابل دیدن باشد. -5

 از تاریخ شارژ بیش از یک سال نگذشته باشد. -6

 درجه برروي رنگ سبز باشد. -7

ü  تهویه هوا در فعالیت هاي باطري سازي، گاز سوز الزامی می باشد.وجود هواکش مناسب جهت 

ü .جعبه کمک هاي اولیه باید موجود و در دسترس باشد 

  1تبصره 

  وجود جعبه کمک هاي اولیه مجزا درصورت تفکیک سالن هاي تعمیراتی در هر محل الزامی است.

ü نی کننده، گـاز اسـتریل، بانـد اسـتریل،     محتویات جعبه کمک هاي اولیه می بایست حداقل شامل محلول ضد عفو

  چسب زخم، قیچی، پماد سوختگی و پنبه استریل باشد. در غیر این صورت امتیازي به آن تعلق نخواهد گرفت.

ü بایست محل تجمع ایمن پرسنل در زمان وقوع حوادث طبیعی نظیر زلزله را شناسایی و مشخص نماید.نمایندگی می 

ü بق با آیین نامه علائم ایمنی وزارت کار و امور اجتماعی در محل هاي مورد نظـر در  تابلو هاي مربوط به ایمنی مطا

 نمایندگی نصب شده باشد.

ü بایست مطابق با توان جک بوده و داراي سیسـتمی باشـد کـه در صـورت      میزان بار قرارگرفته برروي بالابر ها می

 اضافه بار از حرکت جک جلوگیري به عمل آورد.

ü کارگران در معرض آلودگی صوتی قرار نگیرند. ا باید به گونه اي باشد تامحل نصب کمپرسور هو 
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  2تبصره     

در صورت کسب گواهینامه ایمنی از سازمان آتش نشانی، شاخص ایمنی از فرآیند ارزیابی خـارج و امتیـاز کامـل    

 براي این حوزه لحاظ می گردد.

  نحوه امتیاز دهی  -5 -4
     ز کل نمایندگی می باشد که به طور مساوي بین کلیه مـوارد تقسـیم  درصد امتیا 7حداکثر امتیاز این بخش 

  می گردد.

 اجراي فرایند هاي مرتبط با حقوق مصرف کنندگان -5

  فرایند پذیرش تا ترخیص-5-1

ü بایست مکانیزمی را جهت انجام برنامه ریزي تعمیرات ارجاع شـده بـه صـورت روزانـه و بـا در نظـر        نمایندگی می

ایی نظیر نیروي انسانی، فضاي تعمیراتی، زمان انجام تعمیرات، نوع فعالیت تعمیراتی، قطعـات یـدکی   گرفتن پارامتره

 مورد نیاز، زمان و تجهیزات در دسترس پیاده سازي نماید.

   1تبصره 

این برنامه ریزي باید به گونه اي باشد که حجم خودروهاي منتظر تعمیر مانده از روزهاي قبـل و همچنـین پـذیرش روز    

  جاري را پوشش دهد.

ü بایست انحرافات موجود در برنامه ریزي تعمیرات را اندازه گیري نموده و پـایش کنـد و از اطلاعـات     نمایندگی می

 مذکور به عنوان مبناي برنامه ریزي هاي آتی استفاده نماید.

ü د.در برگه پذیرش ثبت گردو بدون تغییر و تفسیر صورت دقیق  به بایست عینا و می اظهارات مشتري  

ü بایست هزینه و زمان تقریبی تعمیرات را بر اساس منطق محاسباتی به اطلاع مشتري رسـانده و آن   نمایندگی می

 را در برگه پذیرش ثبت نماید.

  2تبصره 

  در صورت کشف عیوب احتمالی در حین انجام تعمیرات، زمان و هزینه انجام آن به برآورد اولیه اضافه خواهد گردید.

ü ت کیلومتر کارکرد و میزان سوخت موجود در خودرو را در برگه پذیرش ثبت نماید.نمایندگی می بایس  

ü  برگه هاي پذیرش می بایست به تایید مشتري رسیده باشد.اظهارات ثبت شده در 
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ü بایست مکانیزمی ایجاد نماید که شناسایی اولیه عیوب خودرو با حضور مشتري صورت پذیرد. نمایندگی می 

ü رات اضافه بر روي خودرو می بایست هماهنگی هزینه و زمان تعمیرات بـا مشـتریان صـورت    در صورت انجام تعمی

 پذیرد و به صورت مکتوب نیز در برگه پذیرش درج گردد.

ü بایست مکانیزمی به منظور کنترل کیفی تعمیرات انجام شده با اسـتفاده از کارشـناس فنـی ایجـاد      نمایندگی می

 نماید.

ü ی ایجاد نماید که صحت اجراي تعمیرات انجام شده در حضـور مشـتري و از طریـق    بایست مکانیزم نمایندگی می

  پذیرشگر یا کارشناس فنی انجام پذیرد.

ü        مکانیزم ترخیص باید به گونه اي باشد که تحویل خودرو همراه بـا تسـت (در صـورت نیـاز) و در حضـور مشـتري

 صورت پذیرد.

  3تبصره 

ي دوره اي پذیرش شده اند تحویل خودرو همراه با تست مورد نیـاز  درخصوص خودروهایی که صرفا جهت سرویس ها

  نمی باشد.

ü بایست کلیه قطعات داغی غیر گارانتی را در زمان ترخیص خودرو تحویل مشتري نماید. نمایندگی می  

  4تبصره

  بایست تاییدیه مشتري در این خصوص ثبت شده باشد. درصورت عدم تمایل مشتري به دریافت قطعات داغی می 

ü بایست با اظهارات و درخواست مشتري تطابق داشته باشد. فاکتور نهایی صادر شده می  

ü بایست مطابق با فاکتور نهایی صادر شده باشد. مبلغ پرداخت شده توسط مشتري می 
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  فرایند ضمانت و گارانتی-5-2    

ü انارائه فاکتور رسمی و سیستمی هزینه تعمیرات و قطعات در زمان تحویل خودرو به مشتری  

ü باشد. اجراییبایست مطابق با الزامات قانونی و آیین نامه  اجراي ضوابط گارانتی در خصوص هزینه ها  می 

ü مورد نظر آیین نامه اجرایی قانون حمایت از حقوق مصوب بایست مطابق نرخ  هزینه هاي دریافتی از مشتریان می

  باشد.مصرف کنندگان خودرو 

ü نمایندگی مجاز مراجعه نماید و رفع کامل ایرادات خودرو تحت هر  چنانچه مصرف کننده در دوران ضمانت به 

شرایطی در مدت زمان باقی مانده از دوران ضمانت خودرو براي نمایندگی مقـدور نباشـد، عرضـه کننـده یـا واسـطه       

 ضمن الزام نمایندگی مجاز به اعلام کتبی موضوع به مصرف کننده ترتیبی اتخـاذ  ،خدمات پس از فروش موظف است

 نماید که خودرو مصرف کننده در اولین فرصت ممکن  تحت شرایط ضمانت رفع نقص گردد.

ü                نمایندگی مجاز تحت هر شرایطی ملزم به پذیرش خودروهایی است کـه بـه دلیـل مـوارد ایمنـی قـادر بـه تـردد

  نمی باشند.

  فرایند تامین و سفارش گذاري قطعات یدکی-5-3

ü کانیزمی در خصوص سفارش گذاري قطعات تعریف و بر اساس آن اقدام نمایدنمایندگی مجاز موظف می باشد م 

ü     در صورت وجود قطعات غیر شرکتی، تاییدیه شرکت خدمات پس از فروش جهت مصرف و ارائـه آن بـه مشـتري

 باشد.    الزامی می

ü .سیستم کاردکس باید منظم و به روز باشد 
  

ü  قابلیت شناسایی حداقل  شوند و قابلیت شناسایی داشته باشندکلیه قطعات در انبار می بایست در قفسه نگهداري

 بایست شامل نام و کد قطعه باشد. می

ü .کلیه مواد مصرفی و قطعات داغی گارانتی در انبار نگهداري شوند 

ü عـدم بیـرون زدگـی     جهـت چیـدمان قطعـه،   در انبار می بایست رعایت گردد ( چیدمان کالاها شرایط نگهداري و

ت، نور آفتاب، نفوذ آب باران، گرد و غبار، نفوذ پرندگان، طرح بسته بنـدي قطعـات دریـافتی از    رطوب قطعات از قفسه،

 شرکت عرضه کننده خودرو)
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 فرایند مدیریت ارتباط با مشتریان-5-4    

ü مشتریان را مستقر، اجرا و پایش نماید. شکایاتمی بایست مکانیزم رسیدگی به  نمایندگی 

ü موثر به مشتریان اطلاع رسانی گردد. نحويیست به مکانیزم رسیدگی به شکایات می با 

ü روز کاري مشخص نماید.بیست بایست وضعیت نهایی شکایات مشتریان را حداکثر تا  نمایندگی می 

ü        گزارش هاي حاصل از نظر سنجی و شکایات مشتریان میبایست به وسـیله ابزارهـا و تکنیـک هـاي آمـاري مـورد

 سنجش و پایش قرارگیرند.

ü 10004و  10002یند مدیریت ارتباط با مشتریان سوابق پیاده سازي استانداردهاي مدیریت کیفیت در بررسی فرآ 

 مورد نظر می باشد.

  امتیاز هاي تشویقی -7
 - ISO 9001- ISO 14000در صورت استقرار آخرین ویرایش هر یک از سیستم هاي مدیریت کیفیت شامل -7-1

ISO 10002-  ISO 10004- 18001 OHSAS  اًمدل تعالی سازمانی در نماینـدگی هـاي مجـاز، مجموع ـ   و یا     

  درصد به مجموع امتیازات وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد. 3

ü بایست از شرکت هـاي گـواهی دهنـده معتبـر      درصورت پیاده سازي سیستم هاي مدیریت کیفیت نمایندگی می

مایندگی در سایت رسمی شرکت صادر کننده استفاده نماید و صحه گذاري آن بر اساس ثبت شماره گواهینامه و نام ن

 گواهی نامه خواهد بود.

ü ه مرکز ملی تایید صلاحیت ایران باشد.یشرکت صادر کننده گواهینامه مدیریت کیفیت میبایست داراي تایید  

ü .در صورت گذشت بیش از یکسال از تاریخ صدور گواهینامه پذیرش آن منوط به دریافت توصیه نامه خواهد بود  

ü  مسـتندات و سـوابق    گواهینامه سیسـتم مـدیریت کیفیـت مشـروط بـه صـحه گـذاري وجـود  مـدارك،          پذیرش        

  باشد. پیاده سازي آن توسط بازرس می

برابر متوسـط پـذیرش شـرکت عرضـه کننـده باشـد (در        دو چنانچه متوسط پذیرش روزانه نمایندگی بیش از  -7-4

امتیـاز رضـایتمندي مشـتریان آن نماینـدگی نیـز از      صورت ارسال اطلاعات نظرسنجی به صورت دسترسی آنلاین) و 

متوسط امتیاز رضایت مشتریان آن شرکت بالاتر باشد، بر اساس پـذیرش روزانـه آن نماینـدگی نسـبت بـه بـالاترین       
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% به امتیاز 5(با استثناي پذیرش نمایندگی هاي مرکزي) حداکثر تا  پذیرش روزانه در کلیه نمایندگی هاي آن شرکت    

  آن نمایندگی اضافه خواهد شد. نتیجه عملکرد

چنانچه متوسط پذیرش نمایندگی مجاز در دوران تعهد (وارانتی) بیشتر از متوسط پـذیرش در دوران ضـمانت    -7-5

بـر اسـاس پـذیرش روزانـه آن     (در صورت ارسال اطلاعات نظرسنجی به صـورت دسترسـی آنلایـن)     (گارانتی) باشد 

ترین پذیرش روزانه در کلیه نمایندگی هاي آن شرکت در دوران تعهد حداکثر نمایندگی در دوران تعهد نسبت به بالا

  % به مجموع امتیاز نمایندگی اضافه خواهد شد.10تا 

درخصوص نمایندگی هایی که تنوع خودروهاي تحت مسئولیت آنها بیش از سایر نمایندگی هاي شرکت باشـد   -7-6

 یجه عملکرد نمایندگی اضافه خواهد شد.درصد امتیاز تشویقی به امتیاز نت 1.5حداکثر تا 

    ) با شـرایط ذیـل باشـد،   Quick Serviceدر صورتی که نمایندگی مجاز داراي جایگاه (فعالیت) سرویس سریع ( -7-7

  درصد به امتیاز وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد. 5

  

  : تعریف سرویس سریع
دقیقه باشد می توان جهت شصت اي یک خودرو کمتر از در صورتیکه زمان هاي صرف شده جهت انجام کل تعمیرات بر

      پذیرش و رفع عیوب خودروي مشتري از سیستم سرویس سریع اسـتفاده نمـود. سـرویس سـریع شـامل خـدمات ذیـل        

   :می باشد

و پمـپ هیـدرولیک، شـمع هـا،      تعویض ها شامل: روغن موتور، روغن ترمز، فیلترها، لنت ترمز، تسمه هاي کـولر، دینـام  

فیوز و لامپ هاي سوخته، باطري، تیغه هاي برف پاك کن، لاستیک و رینگ، چشمی شیشه شور و عملیات هایی  ،وایرها

نظیر جابجایی لاستیک ها، رگلاژ ترمز و کلاچ، بالانس چرخ، پنچر گیري، تنظیم روغن هیدرولیک، تنظیم باد لاسـتیک،  

  .ان فرمانتنظیم دهانه شمع، تمیزکردن شمع ها، تنظیم نور چراغ ها، میز

مایع خنک کننده موتور، روغن  بازدیدها شامل: باطري، عملکرد کولر و بخاري، سیستم شستشوي شیشه و برف پاك کن،

  ترمز، رگلاژ ترمز و کلاچ، سیستم خنک کاري موتور، دینام و پمپ هیدرولیک

مورد از مجموع این تعمیـرات را   سه این موارد جزو مواردي می باشد که یک تعمیرکار با توانایی خوب می تواند حداقل 

  .دقیقه انجام دهد شصتدر زمان 
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  62 ٌصفحه : 
  

  :)شرایط سرویس سریع (تفاوت با سرویس عادي    

  .سرویس سریع شامل تعمیرات خاص و تخصصی نمی باشد -

  .پذیرش مشتري حضوري بوده و از سیستم نوبت دهی استفاده نمی شود -

حظات ایمنی در کنار خودرو حاضر بـوده و نـاظر بـر تعمیـرات     مشتري می تواند در صورت تمایل با در نظر گرفتن ملا -

  .باشد

  .زمان ترخیص و هزینه ها بطور دقیق به مشتري اعلام می گردد -

همراه قیمت قطعات و دستمزد را در معـرض  ه جایگاه سرویس سریع داراي تابلویی است که کلیه کارهاي قابل انجام ب -

  .دید مشتري قرار داده است

  :رویس سریعمشخصات فضاي س

متر و کف موزاییک یا پلی اورتان و یا اپوکسی، داراي نور کافی و دسترسـی راحـت و آسـان     7*4جایگاه با حداقل ابعاد 

  مشتري جهت ورود خودرو و رعایت کلیه موارد ایمنی

  :تجهیزات مورد نیاز

  شرح ابزار و تجهیزات ردیف

   جک قیچی یا دوستون -1

   تهمخزن نگهداري روغنهاي سوخ -2

   گیج تست فشار باد -3

   تجهیزات تست نشتی تایر -4

   جک سوسماري -5

   لاستیک درآر -6

  * بالانس چرخ درجا یا ثابت -7

  * مکش روغن -8

  *تستر باتري یا مولتی متر -9

  .ستا در نمایندگی الزامی 9و  8 و 7 ردیفهاي تجهیزات از یک هر از دستگاه یک * وجودحداقل

  ت فوق الذکر جدا از تجهیزات عمومی تعمیرگاه صورت می پذیرد.محاسبه تجهیزا -تبصره
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  63 صٌفحه : 
  

      

  .شغل : یکی از نفرات مکانیکی نمایندگی می تواند در این جایگاه مشغول بکار باشد

دقیقه می باشد که در محاسبه نیروي مکانیک مورد نیاز، می بایسـت   سیتبصره: متوسط زمان استاندارد سرویس سریع 

  .ع و زمان مذکور درنظر گرفته شودحجم پذیرش سرویس سری

  :آموزش مورد نیاز

 دوره آموزشی سرویس و نگهداري خودرو
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  64 ٌصفحه : 
  

      
 
 

  چهارمبخش 

  عملکردپایش چگونگی 

  نمایندگی هاي مجاز عرضه کنندگان خودرو و
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  65 صٌفحه : 
  

  ارزیابی رضایت مشتریان     
  

هاي  ضه کنندگان و نمایندگیاندازه گیري رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش ارائه شده توسط عر

  مجاز آنان به شرح ذیل صورت می پذیرد.

  پرسشنامه - 1

با توجه به اینکه طراحی پرسشنامه اندازه گیري رضایت مشتریان با بهره گیري از خواسته ها و نیازهاي 

ر مشتریان انجام می گردد لذا در طراحی پرسشنامه سعی گردیده است ضمن بررسی این نیازها سوالاتی د

پرسشنامه مطرح شود که جزو خواسته هاي اصلی و عمومی مشتریان باشد، از سوالات غیر ضروري پرهیز 

یرهاي مورد نظر را اندازه گیري نماید. پس از سوالات یکسان باشد و سوالات متغ شود، برداشت افراد از

و با انجام  هقرار گرفت علمی و آماري طراحی اولیه، پرسشنامه به صورت آزمایشی مورد مصاحبه و بررسی

  .ه استاصلاحات لازم ساختار نهایی پرسشنامه تایید گردید

  تعیین حجم نمونه-2

جدول تعیین طبق  با توجه به تجارب قبلی و همچنین با استفاده از تکنیک هاي آماري تعیین حجم نمونه

  .ددمحاسبه می گرحجم نمونه جهت اندازه گیري رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش

  جدول تعیین حجم نمونه جهت اندازه گیري رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش

  در بازه هاي زمانی سه ماهه 

  

  

  

  

  

   

  تعداد نمونه ماهانه  تعداد نمونه سه ماهه  تعداد پذیرش نمایندگی در بازه سه ماهه  ردیف
1  100<=N<=200 75  25  
2  200<N<=500 160  53  
3  500<N<=1000 195  65  
4  1000<N<=5000 230  77  
5  N>5000 250  83  
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  66 ٌصفحه : 
  

  شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران    
  "گیري رضایت مشتریان از خدمات پس از فروش پرسشنامه اندازه"

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

خیلی   سوالات
 زیاد

 کم متوسط زیاد
خیلی 
 کم

نظري 
  ندارم

  qخیر                         qبلی   تم نوبت دهی نمایندگی استفاده نموده اید؟آیا شما از سیس 1
   1 2 3 4 5 دهی چقدر است؟میزان رضایت شما از نحوه نوبت 2
   1 2 3 4 5 اید رضایت دارید؟تا چه میزان از مدت زمانی که براي پذیرش خودروي خود صرف نموده 3
   1 2 3 4 5 ادات مطرح شده در زمان پذیرش توسط پذیرشگر چقدر است؟میزان رضایتمندي شما از ثبت ایر 4
   1 2 3 4 5 از مدت زمان تعمیر و تحویل خودرو تا چه میزان رضایت دارید؟ 5
  روز …… *چند روز بعد        *فردا         *روز همان  خودرو را چه زمانی به شما تحویل دادند؟ 6
  qخیر                         qبلی   بودند؟      آیا تمام عیوب را برطرف کرده   7
   1 2 3 4 5  از نحوه ارایه سرویس هاي ادواري این نمایندگی چقدر رضایت دارید؟ 8
   1 2 3 4 5 میزان رضایت شما از کیفیت تعمیرات ارایه شده از سوي نمایندگی چقدر است؟ 9

  qخیر                         qبلی   براي تعمیر خودرویتان قطعه اي نیاز بود؟        10

   1 2 3 4 5 از تامین به موقع قطعات مورد نیاز در تعمیر خودروي خود تا چه میزان رضایت دارید؟ 11
  qخیر                         qبلی   آیا صورتحساب تعمیراتی (فاکتور) به شما ارائه گردید؟        12
  qخیر                         qبلی   بابت خدمات ارایه شده پرداخت نموده اید؟ آیا در این مراجعه هزینه اي 13

هر                  qتعویض قطعات                   qاجرت   هزینه پرداختی بابت کدام مورد بود؟ 14
  qدو

   1 2 3 4 5 از هزینه پرداختی (قطعه و اجرت) براي خدمات انجام شده چقدر رضایت دارید؟ 15

از توضیحات ارائه شده هنگام ترخیص خودرو در خصوص کارهاي انجام شده و قطعات تعویضی چقدر   16
 رضایت دارید؟

5 4 3 2 1   

    1  2  3  4  5 از رفتار و برخورد پرسنل تعمیرگاه چقدر رضایت دارید؟  17
  qخیر                         qبلی   ودروي شما جلوگیري نماید؟آیا در سه ماه گذشته به نمایندگی مراجعه نموده اید که نمایندگی از پذیرش خ  18
    1  2  3  4  5 هاي این شرکت چقدر رضایت دارید؟ سهولت دسترسی به نمایندگی  19

  qندارم ينظر     qم خیلی ک       qکم        qمتوسط      qزیاد        qبه طور کلی تا چه میزان از خدمات پس از فروش ارائه شده رضایت دارید؟خیلی زیاد
 پیشنهادات و انتقادات :  
  

  
  مشخصات مشتري

  q)  مرد2(    q)  زن1.  جنسیت                                   (1
  qبه بالا 4 (61(              qسال 60تا46)3(              qسال 45تا  31)2(            qسال 30تا18)1. سن                                         (2
  q)فوق لیسانس و بالاتر5(           q)لیسانس4(         q)فوق دیپلم3(         q)دیپلم2(                q)زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                       (3
  . نام ونام خانوادگی مشتري:    5. شهر محل سکونت:  4
  . تلفن تماس:6

  مشخصات خودرو
  qوارانتی(خارج از گارانتی)   q. وضعیت خودرو: گارانتی10. شرکت سازنده:9. سال خرید:                      8:                           . نوع خودرو7

  توسط پرسشگر تکمیل گردد
  شهر:                                                                            کد نمایندگی:                                                                                        :استان

  /                                   تاریخ پذیرش:          /        کد شرکت بازرسی:                                                                                                              
  زمان شروع مصاحبه:                                          زمان پایان مصاحبه:                             کد پرسشگر:                                       :تاریخ انجام مصاحبه
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  67 صٌفحه : 
  

    
      

    
  )DSI( ز از شرکت هاي عرضه کننده خودروپایش رضایتمندي نمایندگی هاي مجاچگونگی 

  
خدمات پـس   يو واسطه ها از آنجا که رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز از عملکرد عرضه کنندگان خودرو

بنابراین شاخص رضایتمندي نمایندگی هاي مجاز نیـز   گذار استبر رضایتمندي مشتریان نیز اثر  از فروش

  رد.یگ یمرد عرضه کنندگان خودرو مورد بررسی قرار به عنوان یکی از شاخص هاي ارزیابی عملک

شـرکت هـاي    عملکـرد  رضایتمندي نمایندگی هاي مجـاز از  به منظور پایشپرسشنامه اي  راستا نیدر هم

        انجـام شــده از مــدیران   یاز ســنجیــنعرضـه کننــده خـودرو/ واســطه خــدمات پـس از فــروش بــر اسـاس     

       امه کـه نتـایج آن بـه عنـوان نتـایج عملکـردي       . ایـن پرسشـن  گردیـده اسـت   تـدوین  هاي مجاز نمایندگی

        در بـازه هـاي زمـانی   شـود  شـناخته مـی    واسطه خدمات پس از فـروش  عرضه کننده خودرو/ يها شرکت

  تکمیل خواهد شد. مجاز يها یندگیه نمایران کلیاز مد ی، بر اساس نظرسنجماهه 3
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  68 صٌفحه : 
  

    
    

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد1

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد2

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد3

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد4

5

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد6

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد7

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد8

9

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد10

خیربل ي11

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد12

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد13

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد14

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد15

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد16

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد17

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد18

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد19

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد20

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد21

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد22

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد23

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد24

خیل  ی ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلی زی  اد25

ب ھ نظ ر ش ما ای ن دلای ل ت ا چ ھ م یزان مط ابق اس  تاندارد م  ي باش  د؟

میزان رضایت ش ما از مح ل تحوی ل قطع ات داغ ي چگون ھ اس  ت؟

میزان اطلاع رساني ش ركت در خص وص ش رایط و ض وابط گ ارانتي قطع ات و خ دمات چق در رض ایت ش  ما را ت  امین ك  رده اس  ت؟

 رض  ایتمندي از مك  انیزم ب  رگزاري دوره ھ  اي آموزش  ي ( اط  لاع رس  اني،دعوت،ثبت ن  ام در دوره ھ  اي آموزش  ي)   چگونھ اس  ت؟

م  یزان مطلوبی  ت ن  رخ ھ  اي قطع  ات تعم  یرات تعیی  ن ش  ده از س  وي ش  ركت را چگون  ھ ارزی  ابي م  ي كنی  د؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از س  ھولت ارتب  اط ب  ا م  دیران و مس  ئولان م  رتبط چق  در اس  ت؟

م  یزان دق  ت و ش  فافیت در رس  یدگي ب  ھ صورتحس  اب ھ  ا توس  ط ام  ور م  الی چگون  ھ اس  ت؟

م یزان مطلوبی ت ن رخ ھ اي اج رت تعم یرات تعیی ن ش ده از س وي ش  ركت را چگون  ھ ارزی  ابي م  ي كنی  د؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از کیفی  ت دوره ھ  اي آموزش  ي ف  نی و تئ  وری ب  رگزار ش  ده ب  راي پرس  نل نماین  دگي چق  در اس  ت؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از ش  رایط و مح  ل برگ  ذاری دوره ھ  ای آموزش  ی چق  در اس  ت؟

رض ایت ش ما از ھم اھنگی قیم ت قطع ات ی دکی ارائ ھ ش ده ب ا ب ازار چق در اس  ت؟

ب  ھ ط  ور كل  ي چق  در از ھمك  اري در زمین  ھ خ  دمات پ  س از ف  روش ب  ا ش  ركت رض  ایت داری  د؟

رض  ایت ش  ما از مك  انیزم ھ  اي س  فارش گ  ذاري قطع  ات ی  دكي ب  ھ چ  ھ م  یزان اس  ت؟

رض  ایت ش  ما از نح  وه س  فارش گ  ذاری و ت  امین قطع  ات اض  طراری چق  در میباش  د؟

رض  ایتمندي ش  ما از س  رعت عم  ل ش  ركت در ارس  ال قطع  ات (   از زم ان درخواس  ت ت  ا تحوی  ل قطع  ات)   چگونھ اس  ت؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از س  طح كیفی  ت قطع  ات ی  دكي ارائ  ھ ش  ده از ش  ركت چگون  ھ اس  ت؟

فعالی  ت ام  ور نماین  دگي ھ  ا در جھ  ت ارتق  اء نماین  دگي چق  در رض  ایت ش  ما را ت  امین ك  رده اس  ت

میزان رض ایت ش ما از مک انیزم رس یدگی ب ھ درخواس تھا و ش کایات ش ما چق در اس  ت؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از نح  وه نظ  ارت در مح  ل نماین  دگی توس  ط پرس  نل ش  رکت چق  در اس  ت؟

س  رعت ام  ور م  الي در رس  یدگي ب  ھ صورتحس  اب ھ  اي م  الي نماین  دگي چق  در رض  ایت ش  ما را ت  امین ك  رده اس  ت؟

..............................روز..بھ طور معمول چھ م دت زم ان پ س از ارس ال داغ ی گ ارانتی، نت ایج آن ب ھ ش  ما اع  لام م  ي گ  ردد؟ 

گ  اھي اوق  ات

..............................روز..ب  ھ ط  ور معم  ول چ  ھ م  دت پ  س از درخواس  ت، قطع  ات ی  دكي م  ورد نی  از را دریاف  ت م  ي كنی  د. 

رض  ایت ش  ما از دق  ت در بررس  ی قطع  ات داغ  ی گ  ارانتی چق  در میباش  د؟

رضایت ش ما از س رعت عم ل در بررس ی قطع ات داغ ی گ ارانتی چق  در اس  ت؟

آی  ا دلای  ل ع  دم پ  ذیرش قطع  ات داغ  ی گ  ارانتی ب  ھ ش  ما اع  لام میش  ود؟

بنام خدا

پرسشنامه اندازه گیري رضایت نمایندگی هاي مجاز از شرکتهاي عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش  

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضایت دارید؟        شاخصردیف

با سلام،
خواهشمند است به منظور شناخت نقاط قوت و نواحی قابل بهبود شرکت عرضه کننده خودرو/ واسطه خدمات پس از فروش، پرسشنامه ذیل را تکمیل فرمایید     . بدیهی است نظرات و پیشنهادات شما  

محرمانه تلقی شده و پاسخ هاي صحیح شما موجب بهبود شرایط فعلی و رشد و تعالی سیستم خدمات پس از فروش خواهد شد. 
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  69 ٌصفحه : 
  

    
    

خیربل ي26

خیل  ي ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلي زی  اد27

خیل  ي ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلي زی  اد28

خیل  ي ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلي زی  اد29

خیل  ي ک  مک   ممتوس    طزی ادخیلي زی  اد30

( 1)   زن                  ( 2)   مرد 1.  جنسیت :

( 1)  دیپلم                       ( 2)  فوق دیپلم                   ( 3)  لیسانس                     ( 4)  فوق لیسانس و بالاتر            3. میزان تحصیلات 
ا4.  ن  ام و ن  ام خ  انوادگي :                                  س   مت : 

2. سن:                 ( 1)  18تا30 سال            ( 2) 31 تا 45 سال              ( 3)  46تا60 سال              ( 4)  61 به بالا

 مشخص     ات نماین     دگي                                                       نام شركت :                                                             ك   د نماین   دگي : 

مشخص     ات مص     احبھ ش     ونده

نظرات و پیشنهادات 

اطلاع ات موج ود در سیس تم رایان ھ اي ت ا چ ھ ان  دازه پاس  خگوي نی  از ھ  اي ش  ما در زمین  ھ خ  دمات پ  س از ف  روش م  ي باش  د؟

م  یزان رض  ایت ش  ما از نح  وه ب  رخورد مس  ئولین و م  دیران ش  ركت چگون  ھ اس  ت؟

در ص  ورت دریاف  ت پیش  نھاد ب  ا ش  رایط مش  ابھ از ش  ركت ھ  اي دیگ  ر ت  ا چ  ھ ان  دازه تمای  ل ب  ھ ادام  ھ ھمك  اري ب  ا ش  ركت فعل  ي داری  د؟

سیس  تم رایان  ھ اي موج  ود در نماین  دگي را ت  ا چ  ھ ح  د مفی  د و اث  ر بخ  ش  م  ي دانی  د؟

آی ا سیس تم رایان ھ اي جھ ت ارتب اط ب ا ش ركت وج  ود دارد؟     

زمان شروع مصاحبه    :                                     زمان پایان مصاحبه    :                                            کد ارزیاب / پرسشگر  :
تاریخ انجام مصاحبه    :                                      نام پرسشگر / ارزیاب  :

توس    ط ارزی    اب/  پرسش     گر تكمی     ل گ     ردد

 ك  د ش  ركت بازرس  ي کیفی  ت :                                                            شھر :                                                                      تلف   ن : 
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  70 ٌصفحه : 
  

    
     

 
 
 

 
 
 

  پیوست ها
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  71 ٌصفحه : 
  

    
      

  
 
 
  

  پیوست الف
  قانون حمایت از

  حقوق مصرف کنندگان خودرو
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  72 صٌفحه : 
  

    
  حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودروقانون     

  )49525/526به شماره  3/4/86(مصوب مجلس شوراي اسلامی مورخ                                  

  1ماده 

  شود:  اصطلاحات ذیل در معانی مشروح مربوط به کاربرده می 

نقلیه موتوري تولید داخل یا خارج بـراي اسـتفاده در معـابر عمـومی بـراي حمـل       خودرو: هر نوع وسیله  -1

  سرنشین و بار تا ظرفیت مجاز. 

عرضه کننده: هر شخص حقیقی یا حقوقی که به طور مستقیم یـا از طریـق واسـطه فـروش مبـادرت بـه        -2

  فروش خودروهاي نو تولیدي و وارداتی خود می کند. 

کننده نسـبت بـه فـروش خـودرو اقـدام       قی یا حقوقی که با موافقت عرضه واسطه فروش: هر شخص حقی -3

  کند.  می

دار فروش و خدمات پس از  نمایندگی مجاز: هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده عهده -4

  فروش خودرو در طول مدت ضمانت است. 

  .ده شخصی یا عمومی در اختیار داردمصرف کننده: هر شخص حقیقی یا حقوقی که خودرو را براي استفا -5

  بهاي خودرو: مبلغی است که در قرارداد واگذاري و یا در برگه فروش توسط عرضه کننده قید گردیده است.  -6

  *2ماده 

عرضه کننده موظف به رعایت استانداردهاي ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت، سلامت خودرو و مطابقت آن با  

  باشد.  ف کننده میضمانت ارائه شده به مصر

دوره تضمین نمی تواند کمتر از یک سال از زمان تحویل خودرو به مصرف کننده یا کارکردي برابـر   -1تبصره 

  با سی هزار کیلومتر( هر کدام زودتر به پایان برسد) باشد. 

ان تحویل رسمی دوره تعهد یا دوره تامین قطعات و ارائه خدمات فنی استاندارد، برابر ده سال از زم -2تبصره 

  باشد. آخرین خودرو به مصرف کننده می
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  73 صٌفحه : 
  

    
    

 *3ماده 

عرضه کننده در طول مدت ضمانت مکلف به رفع هر نوع نقص یا عیب ( ناشی از طراحی ، مونتاژ ، تولید ، یا 

حمل) است که در خودرو وجود داشته یا در نتیجه استفاده معمول از خودرو بروز نموده و با مفاد ضمانتنامه 

شخصات اعلام به مصرف کننده مغایر بوده یا مانع استفاده مطلوب از خودرو یا نـافی ایمنـی آن باشـد یـا     و م

موجب کاهش ارزش معاملاتی خودرو شود. هزینه رفع نقص یا عیب خودرو در طول مدت ضـمانت و جبـران   

هاي درمان ناشی  زینه، اعم از خسارات مالی و جانی و هو اشخاص ثالثمصرف کننده  ارده بهکلیه خسارات و

هاي حمل خودرو بـه تعمیرگـاه، تـامین     از نقص یا عیب (که خارج از تعهدات بیمه شخص ثالث باشد) هزینه

( چنانچه مدت توقف خودرو بیش از چهل و هشت سـاعت   خودروي جایگزین مشابه در طول مدت تعمیرات

  باشد) برعهده عرضه کننده می باشد. 

شـود.   ده به طور مستقیم یا از طریق واسطه فروش یا نمایندگی مجاز ایفاء میتعهدات عرضه کنن  -*1تبصره 

عرضه کننده مکلف به ایجاد شبکه خدمات پس از فروش یا نمایندگی هـاي مجـاز تعمیـر و توزیـع قطعـات      

توانـد   یدکی و تامین آموزشهاي لازم متناسب با تعداد خودروهاي عرضه شده در سـطح کشـور بـوده و نمـی    

  ده را به مراجعه به نمایندگی معینی اجبار نماید. مصرف کنن

در صورت بروز اختلاف بین طرفین موضوع ماده فوق، موضوع اختلافی حسب درخواست طرفین   -*2تبصره 

هـاي عرضـه کننـده خـودرو، کارشـناس رسـمی        ابتدا در هیات حل اختلاف مربوطه، متشـکل از نماینـدگی  

ریاست کارشناس رسمی دادگستري طـرح و راي لازم بـا اکثریـت    دادگستري و کارشناس نیروي انتظامی به 

گـاه صـالحه قابـل    آراء صادر خواهد شد. در صورت اعتراض هر یک از طرفین به راي صادره، خواسـته در داد 

  . دادگاه صالحه باید خارج از نوبت و حداکثر ظرف دو ماه انشاء راي نماید.پیگیري خواهد بود
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  74 صٌفحه : 
  

    
    

  *4ماده  

ه نقص یا عیب قطعات ایمنی خودرو در طول دوره ضمانت پس از سه بار تعمیر همچنان باقی باشد یا چنانچ

در صورتی که نقص یا عیب قطعاتی که موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی اشخاص گردد و با یک تعمیـر  

رضه کننـده مکلـف   برطرف نشده باشد یا خودرو بیش از سی روز به دلیل تعمیرات غیر قابل استفاده بماند، ع

است حسب درخواست مصرف کننده خودروي معیوب را با خودروي نو تعویض یا بـا توافـق، بهـاي آن را بـه     

  مصرف کننده مسترد دارد. 

) 2در صورت بروز اختلاف بین طرفین، حل و فصل آن از طریق هیات حل اختلاف موضوع تبصره ( -1تبصره 

  ) این قانون می باشد. 3ماده (

عرضه کننده حق واگذاري یا استفاده از خودروي مسترد شده را پیش از رفع عیب ندارد، واگـذاري   -2تبصره 

  خودروي مزبور پس از رفع عیب و نقص قبلی و با اعلام صریح عیوب مزبور در اسناد واگذاري مجاز می باشد.
  

  *5ماده 

ودروي موضـوع ضـمانت، مـورد    عرضه کننده، واسطه فروش و نمایندگی مجاز تعمیر موظفند هر بار کـه خ ـ  

گیرد، پس از اتمام کار، به صورت مکتوب کلیه عیب ها و نقص هاي  اي قرار می تعمیر یا خدمات مختلف دوره

هاي انجام شده و قطعات تعمیر یا تعویض شـده را در صـورت وضـعیت     اعلامی از سوي مصرف کننده، اقدام

  ذکر نموده و آن را تسلیم مصرف کننده نماید. 

استفاده از قطعات غیر استاندارد یا تایید نشده توسط عرضه کننده و نمایندگی هاي مجـاز تعمیـر    -*هتبصر

  ممنوع می باشد.
  

  *6ماده 

غیـر قابـل پـیش بینـی و غیـر قابـل رفـع)        ( چنانچه انجام تعهدات عرضه کننده به دلیل حوادث غیر مترقبه

  شود.  دت تعلیق به دوره ضمانت افزوده میناممکن باشد، این تعهدات به حالت تعلیق در می آید. م
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  *7ماده 

هر نوع توافق مستقیم یا غیر مستقیم بین عرضه کننده، واسطه فروش یا مصرف کننـده کـه بـه موجـب آن      

تمام یا بخشی از تعهداتی که عرضه کننده بر طبق این قانون و یا ضمانتنامه صادر بر عهده دارد، ساقط نماید 

  باشـد.   فروش یا هر عنوان دیگري گذارده شود، در برابر مصرف کننـده باطـل و بلااثـر مـی    یا به عهده واسطه 

انعقاد هر نوع قراردادي که حقوق و تکالیف طرفین قرارداد و مشـمولین ایـن قـانون در آن رعایـت      -*تبصره

  . قانون مدنی و مورد مشابه غیر قانونی و از درجه اعتبار ساقط است 10نشود به استناد ماده 
  

  *8ماده 

هرگونه عیب و نقص و خسارات جانی و مالی وارده به مصرف کننده و اشخاص ثالث که به دلیل تعـویض یـا    

نصب قطعات و سیستمهاي جانبی و یا دریافت خدمات خارج از شبکه رسمی و مجاز عرضـه کننـده توسـط    

یچ گونـه حقـی بـراي    مصرف کننده طی دوران ضمانت ایجاد شود از شـمول ایـن قـانون خـارج اسـت و ه ـ     

  کند. کننده و اشخاص ثالث در برابر عرضه کننده ایجاد نمی مصرف
  

  9ماده 

عرضه کننده مکلف است تعهدات موضوع این قانون را به صورت کتبی در اوراق ضـمانتنامه قیـد نمـوده و در    

  نده اعلام نماید. زمان تحویل خودرو، به نحو مقتضی موضوع این قانون را به طور صریح و روشن به مصرف کن
  

  10ماده 

به ویژه در مورد ملاکهاي ایجاد نمایندگی مجاز تعمیر در سـطح کشـور بـه ازاء    ( آئین نامه اجرائی این قانون 

تعداد خودروها عرضه شده) ظرف سه ماه از تاریخ تصویب توسـط وزارت صـنایع و معـادن تهیـه شـده و بـه       

  رسد.  تصویب هیات وزیران می
  

   11ماده 

ت صنایع و معادن مکلف به نظارت بر اجراء این قانون در راستاي حفظ حقوق مصرف کننـدگان و اعـلام   وزار

  گزارش ادواري شش ماهه به کمیسیون صنایع و معادن مجلس شوراي اسلامی است.
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  پیوست ب
  ی قانون حمایت ازیآیین نامه اجرا

  حقوق مصرف کنندگان خودرو
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  77 صٌفحه : 
  

      
  حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو آئین نامه اجرایی قانون

  هیئت وزیران) 29/02/89مورخ  044133/43678(ابلاغیه شمار
  

ضوابط مندرج در این آئین نامه شامل عرضه کنندگان، واسطه هاي فروش، واسطه هاي خدمات پس از  :1ماده

بوس، میدي باس،  ینیخودرو اعم از سواري، وانت، دو دیفرانسیل، ون، م فروش و نمایندگی هاي مجاز انواع

اتوبوس، کامیونت، کامیون، کشنده و موتورسیکلت که در داخل کشور تولید و یا در چارچوب مقررات جاري به 

  باشد.  کشوروارد شده و یا می شود، می

  تعاریف و اصطلاحات این آئین نامه به شرح زیر است: :2ماده 

از فروش یک محصول از قبیل ضمانت، تعهد،  عبارت است از کلیه خدمات پس خدمات پس از فروش: - الف

  باشد.  خدمات، تعمیرات و تامین قطعات استاندارد) که موجب تضمین کارکرد مطلوب محصول می (پشتیبانی

این دستورالعمل شامل حداقل  :دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو - ب

توسط وزارت صنایع و معادن  به کلیه شرکتهاي عرضه شرایط کمی و کیفی خدمات پس از فروش است که 

کننده خودرو ابلاغ گردیده و در فواصل زمانی تعیین شده در آن، توسط بازرس مورد بازرسی و ارزیابی قرار 

  گیرد. می

کننده  شود که توسط عرضه به شخص حقیقی یا حقوقی اطلاق می واسطه خدمات پس از فروش: - پ

باشد.  روش خودرو (از طریق نمایندگی هاي مجاز) در طول دوره تضمین و تعهد میدار خدمات پس از ف عهده

واسطه خدمات پس از فروش می تواند به عنوان بخشی از مجموعه عرضه کننده یا به عنوان شرکتی مستقل 

  تحت نظارت عرضه کننده فعالیت نموده و خدمات خود را ارائه نماید.

یارها و مشخصات فنی ناظر بر کیفیت، چگونگی تولید (فروش) و خدمات پس کلیه مع ابلاغی: استانداردهاي - ت

از فروش که حسب مورد توسط دولت، وزارتخانه هاي صنایع و معادن و بازرگانی، سازمان استاندارد و تحقیقات 

  صنعتی ایران، سازمان حفاظت محیط زیست و کمیته معیار مصرف سوخت ابلاغ  می گردد.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  78 صٌفحه : 
  

هاي عرضه کننده خودرو در صورت عدم مغایرت با موارد فوق الاشاره جزء  اي فنی شرکتاستانداردهتبصره:     

  استانداردهاي ابلاغی محسوب خواهد شد.

به مجموعه خدمات تعهد شده اعم از تامین قطعات، خدمات فنی استاندارد و یا تعویض تضمین یا ضمانت: - ث

گردد که در یک  طابق مفاد این آئین نامه)  اطلاق میکننده (م کننده به مصرف خودرو اعلام شده از طرف عرضه

  گردد. کننده تامین می دوره زمانی یا طی مسافت مشخصی انجام آنها به طور رایگان از سوي عرضه

گردد و در  سندي است که توسط عرضه کننده به همراه خودرو تحویل مصرف کننده میضمانت نامه:  -ج

هد خدمات عرضه کننده می باشد. در ضمانت نامه شرح قطعات مصرفی و برگیرنده تعهدات دوران ضمانت و تع

  استهلاکی که مشمول ضمانت نمی شود ذکر می گردد.

اجرت  به مجموعه خدمات شامل تعمیرات، تامین لوازم یدکی، پشتیبانی خدمات وخدمات تعهد شده:  -چ

  ضه کننده تعهد می گردد.المثل اطلاق می شود که انجام آن در یک دوره زمانی مشخص از سوي عر

کننده (رعایت  : استفاده از هر خودرو مطابق مشخصات اعلام شده از سوي عرضهاستفاده مطلوب از خودرو -ح

تعداد سرنشین و مقدار بار تا ظرفیت مجاز ، شیوه نگهداري خودرو و نظایر آن) که در ضمانت نامه توضیح داده 

  شده است، می باشد.

اي است که حاوي مواردي از قبیل نحوه استفاده مطلوب از خودرو،  کتابچهرف کنندگان:کتابچه راهنماي مص -خ

اي، قانون و  خودرو، بازدیدهاي دوره فهرست تجهیزات و وسایل اضافی فهرست متعلقات و تجهیزات همراه خودرو، 

خدمات پس از آئین نامه حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو، فهرست نمایندگی هاي مجاز شبکه فروش و 

 فروش می باشد و در زمان تحویل خودرو باید توسط عرضه کننده به مصرف کننده ارائه گردد.

منظور از تامین خودروي جایگزین (فقط در دوران ضمانت) واگذاري  تامین خودرو جایگزین مشابه: - د

 باشد.  ه خودرو) میخودرو مشابه و در صورت عدم امکان، پرداخت خسارت خواب خودرو (توقف بلا استفاد

قیمت کارشناسی خودرو بر اساس نظر کارشناس رسمی دادگستري در رشته مرتبط (بر  قیمت کارشناسی: - ذ

  مبناي اولین زمان اعلام عیبی که منجر به تعویض خودرو می گردد) خواهد بود. 
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داخلی و در  در مورد خودروهاي ساخت صنایع و معادنشخصیت حقوقی است که توسط وزارت  بازرس: - ر    

مورد خودروهاي وارداتی توسط وزارت بازرگانی براي نظارت بر عملکرد عرضه کننده، واسطه فروش، واسطه 

هاي ادواري/ موردي و ارائه به همراه اظهار نظر لازم به  خدمات پس از فروش، نمایندگی هاي مجاز، تهیه گزارش

خودروهاي وارداتی به وزارت براي و  و معادن خودروهاي ساخت داخل به وزارت صنایعمراجع ذیربط (براي 

در صورتی که سازندگان  باشد. هاي انجام بازرسی ها بر عهده عرضه کننده می معرفی می شود. هزینهبازرگانی) 

خودرو داخلی اقدام به واردات خودرو نمایند، به جهت هماهنگی در انجام فرآیند بازرسی، بازرس مورد نظر 

  معرفی خواهد شد. ادنصنایع و معتوسط وزارت 

زیاده، نقیصه و یا تغییر حالتی است که موجب کاهش ارزش اقتصادي کالا و خدمات و یا عدم امکان  عیب: - ز

  استفاده متعارف از آن می گردد.

  قطعاتی که نقص یا عیب آنها موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی اشخاص گردد.قطعات ایمنی خودرو:  - ژ

فهرست قطعات مشمول و سازمان استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران موظفند  و معادنصنایع وزارت : 3ماده 

  و فهرست قطعات و عیوب ایمنی را تهیه و ابلاغ نماید. استاندارد ملی

عرضه کننده خودرو موظف است کتابچه راهنماي مصرف کنندگان، اوراق ضمانت نامه به زبان * :4ماده 

   ش، پرسشنامه ارزیابی رضایت مشتریان و نظرسنجی، نام و نشانی فارسی، مشخصات خودرو، سند فرو

  نمایندگی هاي مجاز در سراسر کشور را در زمان تحویل خودرو به مصرف کننده تحویل نماید.

براي خودروهاي سبک و موتورسیکلت آموزش نحوه استفاده به مصرف کنندگان می تواند از طریق  - *1تبصره

صورت پذیرد. براي  خودروهاي سنگین علاوه بر موارد فوق برگزاري دوره هاي  ارائه کتابچه یا لوح فشرده

  ساعت) الزامی است. 2آموزشی حضوري (حداقل 

  رعایت ضوابط مندرج در کتابچه راهنماي مصرف کننده براي مصرف کننده الزامی است. - *2تبصره 

دیفرانسیل و ون) از تاریخ تحویل به   حداقل دوره تضمین براي خودروهاي سبک (سواري، وانت، دو - *5ماده 

) کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و براي خودروهاي وارداتی 40000کننده دو سال یا کارکردي برابر ( مصرف

باس،  بوس، میدي ) کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و براي خودروهاي سنگین (مینی150000پنج سال یا (
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 )200000کننده سه سال یا کارکردي برابر ( شنده) از تاریخ تحویل به مصرفاتوبوس، کامیونت، کامیون و ک    

 باشد. کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و براي موتورسیکلت از تاریخ تحویل به مصرف کننده شش ماه می

کننده  مندي مصرف تواند بر اساس سیاست تجاري خود و به منظور ارتقاء رضایت کننده می عرضه -1تبصره 

سبت به افزایش دوره ضمانت با تعهدات مربوطه اقدام نماید که در این صورت جزئیات شرایط آن باید به طور ن

  شفاف به مصرف کننده اعلام گردد.

ضمانت رنگ براي خودروهاي سبک حداقل سه سال و براي خودروهاي سنگین حداقل هجده ماه *-2تبصره 

  می باشد.

امل مواد و قطعات مصرفی از قبیل روغن، مایع خنک کننده و نظایر آن اقلام ضمانت در خودرو ش *-3تبصره 

و استهلاك قطعات استهلاکی از قبیل لنت ترمز، تیغه برف پاك کن، صفحه کلاچ و نظایر آن (به جز اقلام 

  مصرفی) که از طرف عرضه کننده تضمین گردیده است، نمی باشد.

هاي  ی که ناشی از عیب موجود در هر یک از مجموعهتعویض قطعات مصرفی و قطعات استهلاک *-4تبصره 

  گردد. کننده بوده و مشمول تضمین می خودرو باشد بر عهده عرضه

تعمیر خودرو یا تعویض قطعات ناشی از خسارت حاصل از حادثه یا تصادف بوجود آمده، که به  *-5تبصره 

  گردد. علت ایرادات فنی خودرو نباشد مشمول ضمانت نمی

کنندگان در  باشند که به کمک آن، مصرف اي می اندازي سامانه کنندگان موظف به تهیه و راه رضهع *-6ماده 

زمان و محل مراجعه خود را   هاي مجاز از طریق ارتباط با آن، صورت تمایل بتوانند قبل از مراجعه به نمایندگی

را داشته باشد عرضه کننده کننده تاکید بر پذیرش در نمایندگی خاصی  مشخص نمایند. در صورتی که مصرف

  باید در اولین زمان ممکن نسبت به این موضوع اقدام نماید.

هاي مجـاز موظـف به پذیـرش کلیـه خودروهاي تحت مسئولیت  در دوران ضمانت، نمایـندگـی *-7ماده 

یل باشند. شرح خدمات انجام شده و لیست قطعات تعویض شده باید به صورت کتبی به مصرف کننده تحو می

  گردد.
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چنانچه رفع عیوب خودرو تحت ضمانت (که ناشی از خسارت حاصل از حادثه و یا تصادف نباشد) بیش *-8ماده     

از دو روز کاري طول بکشد، واسطه خدمات پس از فروش موظف به تامین خودرو مشابه جایگزین و در صورت عدم 

  نامه می باشد. ) این آئین 10امکان، پرداخت خسارت خواب خودرو به شرح ماده (

هاي خودرو به تشخیص کارشناس فنی راهنمائی و  چنانچه عیوب موجود در هر یک از مجموعه *-تبصره

رانندگی سبب بروز حادثه و یا تصادف شده باشد، خدمات مربوطه مشمول ضوابط این ماده بوده و بر عهده عرضه 

  باشد. کننده می

سارت بعد از دو روز کاري، براي کلیه روزهاي توقف خودرو مدت زمان خواب خودرو براي پرداخت خ*-9ماده 

در نمایندگی (اعم از تعطیل و غیر تعطیل بدون در نظر گرفتن فرآیندهاي داخلی عرضه کننده، واسطه خدمات 

پس از فروش و نمایندگی مجاز) شروع و در روزي که نمایندگی مجاز پس از انجام تعمیرات لازم، آمادگی 

  مصرف کننده را اعلام می نماید، خاتمه می یابد.  تحویل خودرو به

هاي دیگر، براي  در صورت مراجعه مصرف کننده به همان نمایندگی مجاز و یا هر یک از نمایندگی *–تبصره 

بار دوم، براي رفع ایراد تکراري، زمان خواب خودرو از بدو تاریخ پذیرش خودرو براي پرداخت خسارت محاسبه 

  گردد. می

ضوابط پرداخت خسارت خواب خودرو (به استثناي خسارات ناشی از موارد حادثه و تصادف) به   *-10ماده 

  صورت زیر می باشد:

براي توقف کلیه خودروهاي سواري از زمان تحویل خودرو به نمایندگی به ازاي  الف ـ خودروهاي سواري:

قبلاً از سوي بازرس مورد تائید قرار گرفته هر روز توقف مازاد بر دو روز کاري یا زمان استاندارد تعمیرات که 

) قیمت هاي اعلامی فروش محصول توسط تولید کننده یا عرضه کننده 0015/0مقدار پانزده ده هزارم (ه است، ب

  به مصرف کننده پرداخت می شود. 

براي توقف کلیه خودروهاي عمومی از زمان تحویل خودرو  ب ـ خودروهاي عمومی( تاکسی، وانت و ون):

ه نمایندگی به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز کاري، یا زمان استاندارد تعمیرات که قبلاً از سوي بازرس مورد ب
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) بهاي خودرو توسط عرضه کننده به مصرف کننده 0020/0مقدار بیست ده هزارم (ه تائید قرار گرفته است، ب    

  شود.  پرداخت می

براي کلیه  اتوبوس، کامیونت، کامیون و کشنده):خودرو هاي سنگین (مینی بوس، میدي باس،  - ج 

خودروهاي سنگین به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز کاري یا زمان استاندارد تعمیرات که قبلاً از سوي بازرس 

) بهاي خودرو توسط عرضه کننده به مصرف کننده 001/0مورد تائید قرار گرفته است، به مقدار یک هزارم (

   پرداخت می شود.

براي توقف انواع موتور سیکلت به ازاي هر روز توقف مازاد بر دو روز کاري، به مقدار یک  موتورسیکلت: - د

) ریال به ازاي هر روز) توسط عرضه کننده 15000) بهاي موتورسیکلت (حداقل مبلغ پانزده هزار (001/0هزارم (

  .به مصرف کننده پرداخت می شود

روي سنگین بیش از یک ماه بطول انجامد، با موافقت کتبی مصرف کننده، در صورتیکه توقف خود *-1تبصره 

) بهاي خودرو 0002/0براي هر روز توقف خودرو مازاد بر یک ماه، عرضه کننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم (

  علاوه بر مقدار قبلی می باشد.

طریق واسطه خدمات پس از  در خصوص پرداخت خسارت خواب خودرو، عرضه کننده می تواند از *-2تبصره 

  فروش خود اقدام نماید.

مجاز مراجعه نماید و رفع کامل ایرادات خودرو   چنانچه مصرف کننده در دوران ضمانت به نمایندگی *-11ماده 

تحت هر شرایطی در مدت زمان باقیمانده از دوره ضمانت خودرو براي نمایندگی مجاز مقدور نباشد،عرضه کننده 

کننده  ت پس از فروش موظف است ضمن الزام نمایندگی مجاز به اعلام کتبی موضوع به مصرفیا واسطه خدما

ترتیبی اتخاذ  نماید که خودرو در اولین فرصت ممکن تحت شرایط ضمانت رفع نقص گردد. تضمین تعمیرات 

  ) این آیین نامه الزامی می باشد.16انجام شده بر اساس ماده (

ده در دوران ضمانت، از جمله تعمیرات اشاره شده در این ماده مشمول ضمانت کلیه خدمات ارایه ش *-تبصره

 ) این آئین نامه می باشد.16مورد اشاره در ماده (
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) بیش از یک 9عرضه کننده موظف است در صورتی که مدت خواب خودرو مطابق ترتیبات ماده (  *-12ماده      

  مربوطه اضافه نماید. ماه باشد مدت یاد شده را به زمان دوره تضمین خودرو

در دوران ضمانت هزینه هاي بارگیري و حمل خودروهاي در راه مانده و غیر قابل تعمیر (به استثناء  *-تبصره

  موارد تصادفی) بر عهده عرضه کننده می باشد.

حداقل مدت زمان تعهد خدمات شامل تامین کلیه قطعات یدکی و ارائه خدمات تعمیراتی به مدت  -*13ماده 

  اقل ده سال بعد از فروش آخرین دستگاه خودرو از نوع و مدل مربوطه توسط عرضه کننده می باشد.حد

هاي مجـاز موظـف به  در دوران تعهد عرضه کننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایـندگـی - *14ماده 

عویض کلیه  قطعات و باشند. صورت حساب مربوط به تعمیر و یا ت پذیـرش کلیـه خودروهاي تحت مسئولیت می

هاي معیوب گزارش شده توسط مصرف کننده باید بر اساس دستورالعمل زمان استاندارد (موضوع ماده  مجموعه

  )، تنظیم و به مصرف کننده ارایه گردد.15

هاي مجـاز آن موظف به پذیرش کلیه  عرضه کننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایـندگـی - *1تبصره

باشد و رعایت کلیه ضوابط این آیین  داتی مشابه که داراي نمایندگی رسمی آن در کشور است، میخودروهاي وار

  نامه و مقررات وزارت بازرگانی در این خصوص الزامی است.

) براي دوران تعهد نیز 6موضوع ماده (  کنندگان موظف به بکارگیري سامانه پذیرش عرضه - *2تبصره 

  باشند.  می

نده باید نسبت به تدوین جدول زمان استاندارد تعمیرات و همچنین تعیین نرخ ساعت کن عرضه - *15ماده 

تعمیرات اقدام نماید و پس از تایید بازرس آن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگیهاي مجاز خود ابلاغ 

ه باید در عرضه کنند کننده تحویل شود. نماید تا صورتحساب مصرف کننده بر آن اساس صادر و به مصرف

هاي مجاز امکاناتی را فراهم نماید تا در صورت درخواست مصرف کننده، امکان مقایسه صورت حساب  نمایندگی

  صادره با جداول مذکور وجود داشته باشد.

هاي مجاز را ملزم نماید تا ضمن ارائه صورت حساب مندرج در  عرضه کننده موظف است نمایندگی - *16ماده 

  کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد، ضمانت نماید. 3000ئه شده خود را به مدت دو ماه و یا )، خدمات ارا14ماده (
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مجاز تحت هر شرایطی ملزم به پذیرش خودروهایی که به دلیل  موارد ایمنی قادر به   نمایندگی - *17ماده     

  تردد نیستند، می باشد.

رج در برگ پذیرش، خودرو داراي عیب اگر نمایندگی مجاز تشخیص دهد علاوه بر عیوب مند - *18ماده 

  کننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعمیر کسب تکلیف نماید. دیگري است، قبل از تعمیر آن باید با مصرف

  کننده تحویل دهد. در دوران تعهد، نمایندگی مجاز بایستی داغی قطعات تعویضی را به مصرف - *تبصره

ر در این آیین نامه به علت استفاده از قطعات غیراستاندارد توسط چنانچه به تشخیص مراجع مقر - *19ماده 

تعمیرات و یا در صورت   کننده، واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگی مجاز و یا ناشی از عدم کیفیت عرضه

کننده گردد، عرضه کننده موظف به جایگزین کردن قطعات استاندارد و  سهل انگاري، خسارتی متوجه مصرف

  نقصان خدمات، بدون دریافت وجوه جبران خسارات وارده می باشد.رفع 

  ایجاد نمایندگی مجاز توسط عرضه کنندگان انواع خودرو مطابق ضوابط زیر می باشد: - 20ماده 

حداقل امکانات مورد نیاز نماینده رسمی بر حسب تعداد دستگاه خودروهاي سبک به شرح جدول پیوست الف ـ 

  تایید شده است، می باشد. "دفتر هیئت دولت  ") که به مهر 1شماره (

عرضه کنندگان انواع خودروهاي اتوبوس هاي برون شهري، کامیون و کشنده جهت ارائه خدمات پس از  ب ـ

فروش به مصرف کنندگان، موظفند در هر یک از محورهاي اصلی جاده اي کشور به شرح جدول پیوست شماره 

  تایید شده است، حداقل یک نمایندگی مجاز ایجاد نمایند.  "دفتر هیئت دولت  ") که به مهر 2(

عرضه کنندگان انواع موتورسیکلت جهت ارایه خدمات پس از فروش به مصرف کنندگان، موظفند در  ج ـ

  شهرهاي مراکز استانها حداقل یک نمایندگی مجاز ایجاد یا اعلام نمایند.

در سطح استانها، شهرها و محورهاي ارتباطی کشور بر هاي مجاز و پراکندگی آنها  تعداد نمایندگی - تبصره

اساس پارامترهایی نظیر تعداد خودروهاي عرضه شده، ضریب مراجعه سالانه خودروها در دوران ضمانت و تعهد، 

هاي مجاز و پراکندگی خودروهاي عرضه شده، توسط  مدت زمان توقف خودروها در هر بار مراجعه به نمایندگی

به و بر اساس آن در صورت نیاز نسبت به توسعه شبکه نمایندگیهاي مجاز اقدام خواهند عرضه کنندگان محاس

  نمود.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


  

  85 صٌفحه : 
  

هاي مجاز و نحوه ارزیابی دوره اي نمایندگی هاي  شرایط و ضوابط کمی و کیفی ایجاد نمایندگی - 21ماده     

  مذکور بر اساس دستورالعملی خواهد بود که به تصویب وزیر صنایع و معادن می رسد.

هاي تحت پوشش خود یا هر  عرضه کننده تحت هیچ شرایطی مجاز به جذب و بکارگیري نمایندگی - هتبصر

هاي عرضه کننده که بر اساس دستورالعمل شرایط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت خودرو  یک از شرکت

رسیدن به سطح  مردود شناخته شده مردود شناخته شده و لغو دائم گردیده اند تا زمان انجام اصلاحات لازم و

  کیفی قابل قبول نمی باشد.

عرضه کننده خودرو باید نسبت به تهیه و ابلاغ ضوابط پذیرش، گردش کار خدمات قابل ارائه و  - 22ماده 

) و نظارت بر حسن 21هاي مجاز در چارچوب شرایط و ضوابط موضوع ماده ( ترخیص خودرو، به نمایندگی

  اجراي آن اقدام نماید.

ندگی هاي مجاز، موظف به نصب تابلو رتبه نمایندگی و همچنین نصب تابلوي حقوق مشتریان نمای -23ماده  

باشند. تابلو حقوق مشتریان توسط وزارت  کنندگان باشد در محل پذیرش می به نحوي که قابـل رویت مصرف

  در چارچوب آئین نامه، تدوین و به عرضه کنندگان اعلام خواهد شد. صنایع و معادن

ها، مستندات  کننده خودرو باید ضمن آموزش کارکنان خدمات پس از فروش و تعمیرگاه عرضه - 24ماده  

هاي مختلف  هاي فنی، راهنماي تعمیراتی بخش اجرایی لازم براي ارائه خدمات به هر محصول، کلیه دستورالعمل

دمات پس از فروش خودرو و آموزش استفاده از تجهیزات تخصصی ابزار مخصوص را فراهم و از طریق واسطه خ

  هاي مجاز ارائه نماید. به کلیه نمایندگی

کننده باید براي خودروهاي جدید، ابزار آلات، تجهیزات و قطعات یدکی مورد نیاز واسطه  عرضه -25ماده  

هاي لازم را براي کارکنان فنی آنها قبل از شروع  خدمات پس از فروش و نمایندگی هاي مجاز را تامین و آموزش

  کننده، داده باشد. خودرو به مصرفتحویل 

عرضه کننده موظف است سیستمی را براي تامین و توزیع به موقع قطعات یدکی مورد نیاز واسطه  - 26ماده 

ابلاغ         صنایع و معادنهاي مجاز آنها بر اساس ضوابطی که توسط وزارت  خدمات پس از فروش و نمایندگی

  راحی و اجرا نماید.می شود جهت ارایه به مصرف کنندگان ط
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کننده خودرو موظف است سیستم ردیابی قطعات، به ویژه قطعات ایمنی نصب شده بر روي  عرضه - 27ماده     

خودروها را ایجاد نماید بطوري که در صورت تشخیص وجود نقص فنی در هر گروه از قطعات نصب شده که 

  برطرف نمودن نقص مزبور وجود داشته باشد. باعث بروز خسارت شده باشد، امکان فراخوان خودروهاي مربوطه و

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظام رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان را در  -28ماده 

  اي خود را به مراجع ذیربط ارسال نماید.          هاي مجاز مستقر نماید و گزارش عملکرد دوره شرکت و کلیه نمایندگی

الذکر مدت زمان تعیین تکلیف نهایی شکایت مصرف کننده از زمان وصول شکایت توسط در نظام فوق  - تبصره

  ) روز تجاوز نماید.20عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش نباید از (

هاي خسارات وارده به  واسطه فروش و خدمات پس از فروش  باید سامانه اي را براي پرداخت هزینه -29ماده 

  شاره در قانون و این آئین نامه) همزمان با راه اندازي مستقر و اجرا نماید. کننده (مورد ا مصرف

اي بین واسطه فروش، خدمات پس از  عرضه کنند گان باید نسبت به استقرار شبکه اطلاعاتی رایانه -30ماده 

تا علاوه بر  هاي مجاز و آموزش عملی کارکنان آنها در زمینه بکارگیري آن اقدام نماید فروش و کلیه نمایندگی

محاسبه مدت خواب خودرو، لیست قطعات مصرفی بر روي هر خودرو و صورتحساب هر مصرف کننده براي 

  بازرس قابل دسترسی باشد.

هاي  واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است نظام نظرسنجی از مراجعین کلیه نمایندگی - 31ماده 

و تولید کنندگان تدوین و در بازه هاي زمانی به اجرا  مجاز را تحت نظر سازمان حمایت از مصرف کنندگان

  درآورد و بر اساس نتایج حاصله اقدامات اصلاحی موثر را اعمال نماید.

هاي مجاز را بر  واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است سیستم نظارت بر نمایندگی - 32ماده 

دستورالعمل هاي ابلاغی مراجع ذیربط مذکور در  اساس وظایف تعیین شده در این قانون، آیین نامه  مربوطه و

  این آئین نامه ایجاد و در  بازه هاي زمانی مشخص اجرا نماید.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظف است دستورالعمل اعطا و لغو نمایندگی ها را با  - 1تبصره 

 معیارهاي مشخص شده ابلاغی مراجع ذیربط تهیه و اجرا نماید.
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فروش و خدمات پس از فروش باید نام و نشانی کلیه نمایندگی هاي مجاز خود را به همراه اسطه و - 2تبصره     

  سایر مشخصات درخواستی جهت ارزیابی عملکرد آنها به بازرس معرفی نماید.

عرضه کنندگان خودرو موظف هستند رضایت مصرف کننده را از خدمات ارائه شده خود در دوران  -33ماده 

تواند شکایت خود را در  تامین نمایند. چنانچه رضایت مصرف کننده تامین نشود، وي بدواً میضمانت و تعهد 

و در مورد خودروهاي وارداتی به وزارت بازرگانی  صنایع و معادنمورد خودروهاي ساخت داخل به وزارت 

وي مرجع ذیربط . شکایت مصرف کننده از س(سازمان حمایت از مصرف کنندگان و تولیدکنندگان) تسلیم نماید

       ظرف مدت سی روز مورد رسیدگی قرار می گیرد و در صورت عدم حل و فصل موضوع هر یک از طرفین

می توانند به هیات حل اختلاف مربوطه مرکب از نماینده عرضه کننده خودرو، کارشناس رسمی دادگستري در 

کارشناس رسمی دادگستري مراجعه رشته مرتبط و کارشناس راهنمائی و رانندگی نیروي انتظامی، به ریاست 

ظرف مدت بیست روز از تاریخ دریافت شکایت به موضوع رسیدگی و  موظف است نمایند. مرجع حل اختلاف

صورتجلسه حل اختلاف، خواسته در  نسبت به حل اختلاف اقدام نماید. در صورت اعتراض هر یک از طرفین به

  دادگاه صالحه قابل پیگیري خواهد بود.

کلیه نهادها و سازمان هایی که مصرف کنندگان جهت طرح شکایت به آنها مراجعه می نمایند موظفند  –تبصره 

و در مورد خودروهاي  صنایع و معادنشکایت مصرف کننده را در مورد خودروهاي ساخت داخل به وزارت 

  .دوارداتی به وزارت بازرگانی (سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان) ارسال نمای

  مسئولیت اجرایی مفاد این آئین نامه بر عهده عرضه کننده خودرو می باشد.  - 34ماده 

براي خودروهاي وارداتی با  صنایع و معادننظارت بر حسن اجراي این آئین نامه بر عهده وزارت  - 35ماده 

  هماهنگی وزارت بازرگانی می باشد.

واسطه هاي فروش، واسطه هاي خدمات پس از فروش، ارزیابی هاي ادواري عرضه کنندگان خودرو،  -36ماده 

هاي مجاز و ارایه گزارش هاي ادواري موردي بر عهده بازرس که براي خودروهاي ساخت داخل توسط  نمایندگی

و براي خودروهاي وارداتی با هماهنگی وزارت بازرگانی تعیین می گردد، می باشد.        صنایع و معادنوزارت 

  می باشد.صنایع و معادنو ارائه آن به کمیسیون صنایع و معادن مجلس بر عهده وزارت جمع بندي گزارش ها 
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مسئولیت رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان و جلب رضایت ایشان در مرحله اول بر عهده  -37ماده     

کننده می باشد. در صورت بروز اختلاف بین عرضه کننده و مصرف کننده مراتب از طریق مراجع حل  عرضه

  ) این آیین نامه قابل پیگیري خواهد بود33تلاف مورد اشاره در ماده (اخ
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