
 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ها يندگ ينما  و نظارت يابيدستورالعمل ارز: نام مدرک

 

 I-021-00کد مدرک: 

 10/00/ 22:  يجاد/بازنگري خ ايتار 
 

 ن: يگروه آر يدامنه کاربرد مدرک در سطح شرکت ها

   توربو ن پارس  يآر  ن موتور تابان يآر    ا  ين موتور پويآر

 

 يشماره بازنگر
 رات ييخلاصه تغ شرح 

 

00 
 جاد مدرکيا

27/08/97 
 

 ت اعتبار مدرک يوضع
 گانه/دب کننيتصو د کننده/گان ييتا ه کننده/گان يته ت ها ي مسئول

 نام و

 ينام خانوادگ
 ي فیمحمد رضا س ي موسو يعل –ران یشيمد قاسیوح يریما يعل -يمبهزاد کاظ

 سمت 

 -ندگانيشبکه نماس يیر

شبکه کارشناس مسئول  

 ندگانينما

 

 ر خدمات پس از فروش  يمد

 فروش ر يمد
 ر عامليمد

 محل امضاء 
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  ف:هد .1

 ،  ها  يندگينمابهبود    ،  اصلاحي  و تدوين اقدام  ايجاد بستر مناسب جهت بهبودهدف از تدوين اين دستورالعمل ايجاد روش مدون و يکنواخت جهت ارزيابي،  

جهت ها  يندگينماآماده سازي شبکه  و  فروش و خدمات پس از فروش    ي ها  يندگي نما و اجراي دستورالعمل انگیزشي در شبکه  ندگانينماتعیین امتیاز هر  

 باشد.يم پارس رامانن يشرکت آربازديدهاي برون سازماني 

 دامنه کاربرد: .2

 باشد. مجاز قابل اجرا مي يها  يندگينمابراي کلیه  و  توربو پارس ن ياين دستورالعمل در شرکت آر

   :يالزامات برون سازمان .3

 وزارت صمت ي ن نامه يیها ، قانون و آ  دستورالعمل -الف

 ضوابط و مقررات شرکت مادر -ب

 ف: يتعار .4

 خدمات پس از فروش :   -الف 

ق ضوابط و  عبارتست از کلیه خدمات ارائه شده به مشتري شامل انجام تعمیرات ، تامین و فروش قطعات و لوازم يدکي در دوره گارانتي و پس از آن مطاب

 ین شده شرکت  به منظور تضمین کارکرد  مطلوب محصول . یدستورالعملهاي تعريف و تب

 فروش خودرو :    -ب 

 تبیین شده شرکت. عبارتست از کلیه فعالیتهاي انجام شده  از مرحله بازاريابي تا فروش و تحويل خودرو به مشتري بر اساس ضوابط و دستورالعملهاي تعريف و  

 عامليت مجاز : -پ 

م  یو به صورت مستقيمنده رسيا واسطه فروش و خدمات پس از فروش به عنوان نماياست که از طرف عرضه کننده خودرو و    ي ا حقوقيو    يقیت حقی شخص

 باشد.يمربط يمجوز از عرضه کننده و پروانه کسب از مراجع ذ ي آنها( بوده و دارا ي ا هر دويا پس از فروش )و يعهده دار ارائه خدمات فروش 

 تعميرگاه :   -ج 

ش فضاي فیزيکي که براساس ضوابط و استانداردهاي شرکت ، امکانات و تجهیزات تخصصي به منظور ارائه خدمات پس از فروش به خودروهاي تحت پوش 

براي نگهداري قطعات يدکي داشته و بايستي داراي قفسه بندي مناسب و همچنین   يدکيتحت عنوان انبار قطعات    ييفضا  يستيشرکت تجهیز گرديده و با

 داراي سیستم کدبندي و سیستم کنترل موجودي دستي و يا رايانه اي باشد. 

 نمايشگاه :    -د 

، فروش و تحويل خودرو به مشتري تجهیز  فضاي فیزيکي که براساس ضوابط و استانداردهاي شرکت ، امکانات و تجهیزات مربوطه جهت بازاريابي ، نمايش  

 گرديده است.

 ت ها:يسئولم .5

کارشناس فروش و تأيید گزارش پس از صحه گذاري   حوزه فروش بر عهدهپیگیري اقدام اصلاحي  گزارش بازديد و  ، ارائه  ي بازديد حضورريزي،  برنامه مسئولیت  

 باشد.سرپرست فروش، بر عهده مدير فروش مي

و تأيید گزارش پس از صحه   يابيکارشناس بازار  بر عهده  يابيحوزه بازار  پیگیري اقدام اصلاحيگزارش بازديد و  بازديد حضور، ارائه  ريزي،  برنامه   مسئولیت

 باشد.مي يابي، بر عهده مدير بازاريابيگذاري سرپرست بازار

کارشناس امور عاملیت ها و تأيید گزارش   حوزه خدمات پس از فروش بر عهدهپیگیري اقدام اصلاحي  گزارش بازديد و  بازديد حضور، ارائه  ريزي،  برنامه مسئولیت  

 باشد.ها، بر عهده مدير خدمات پس از فروش مي  ينمايندگامور  سيیرپس از صحه گذاري 
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 روش اجرا: .6

ک از ياز هر  ی. امترديپذيم صورت    ي ر حضوریغ   ي و سنجش شاخص ها   ( يابياز کل ارزی)امتي حضور  يابيبه دو روش ارزها  ي ندگينما  ي و رتبه بند  يابيارز

 .باشديم 1ست جدل شماره ویپروش ها به 

 يحضور  ي ابيارز   1-6

ند يزات، فرآ ی، امکانات و تجهي انسان ي روین يبخش اصل 4مختلف شامل  ي خدمات پس از فروش توسط دپارتمانها و يابي، بازارفروش  ي حضور يابيارز

 رد. یگيمصورت  1ک يوست شماره یمطابق پ يابيارز ياز دهیحوزه ها امتن يباشد که در ايمان يمشتر ي تمنديو رضا

 باشد.يمدرصد  50هر کدام از شاخص ها  يب وزنيل شده است که ضریجه عملکرد تشک یو نت يندگيت نمایشاخص وضعر يز 2از  ي حضور ارزيابي

 يندگيت نمايوضع 1-1-6

ه حوزه یها در کل   يندگينما  يابيهر سال برنامه ارز  ي بار در سال انجام مي پذيرد. در ابتدا  2ها بصورت دوره اي و حداقل    يندگينما  تیوضع  يابيارز

ارائه شده   2وست شماره  یها که در پ  يندگينما  يابيارز  ي بر اساس چک لیست ها  يابيه شده و ارزیو خدمات پس از فروش ته  يابيفروش، بازار  ي ها

 . است انجام مي شود

وست جدول یواحدها در پ  يابيگردد. وزن ارزيمست ها ارائه  ی ابد ،چک لير  یی: تعداد بازديدها بر اساس نتیجه بازرسي هاي قبلي مي تواند تغ  1تبصره  

 گردد.يمارائه  1اره شم

 ي ابياز ارزیت نداشته و امت یموضوع  يابيفروش و بازار  ي واحدها  يابيباشد ارزيمر نيط  امکان پذي که امکان فروش خودرو بنا به شرا  ي: در مواقع 2تبصره  

 باشد.ي مخدمات پس از فروش  يابياز ارزی همان امت  يدانيم

 ي انسان يروين 1-1-1-6

 ي انسان   ي رویها مربوط به ن  يندگيت نمایاز شاخص وضع ی درصد امت  26باشد.  يمها    يندگيت نمایوضع  يابيارز  ي ن شاخص ها ياز مهم تر  يانسان  ي روین

 گردد. يم يمعرف 3وست  یدر پ يانسان ي رویط احراز ني.شرا باشديم

 زاتي امکانات و تجه  2-1-1-6

ها مربوط به امکانات و   يندگ يت نمایاز شاخص وضعیدرصد امت  34باشد.يمها    يندگيت نمایوضع   يابيارز  ي از شاخص ها  يکيزات  یانات و تجهکام

 لحاظ گرديده است. 4است که ضوابط آن در پیوست شماره زات یتجه

 ندهايفرآ 3-1-1-6

سفارش گذاري و تامین قطعات ، فرآيند مديريت ارتباط با مشتريان ، فرآيند پذيرش  شامل فرآيند    که   فرآيندهاي مرتبط باالزامات حقوق مصرف کنندگان

درصد امتیاز   40يکي از مهم ترين شاخص هاي ارزيابي وضعیت نمايندگان مجاز مي باشد. اين بخش  مي باشد ،    گارانتيتا ترخیص و فرآيند ضمانت و  

 است. وضعیت نمايندگي را دارا 
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 جه عملکرد ينت 2-1-6

درصد امتیاز ارزيابي نهايي را   50عمده ترين شاخص پايش عملکرد نمايندگي ها مي باشد. اين شاخص در مجموع  ان  يمشتر  ي تمنديرضا  ارزيابي

از   مشتريان  رضايت  گیري  اندازه  اجرائي  دستورالعمل  در  مندرج  پرسشنامه ي  مبناي  بر  مشتريان  رضايتمندي  مي شود.  به   يانيشترمشامل  که 

 شود. يمده یق تماس سنجيآنها از طر ي تمنديزان رضامیمراجعه نموده اند و  يندگينما

ص و یرش تا ترخين پذیانگمي ان فروش خودرو ودر قسمت خدمات پس از فروش اززیمدر بخش فروش به    يابين حجم نمونه جهت ارزییتع:  1تبصره  

 گردد. يمباشد که با استفاده از فرمول کوکران حجم نمونه محاسبه يم يندگيرش روزانه هر نماين پذیانگيمان بر اساس ي مشتر ي تمنديرضا

 امضا شود.  يندگير نمايم گردد و توسط مدیرت ها تنظياز مغا ي ست صورتجلسه ايبايم  يندگيهر نما ي حضور يابيان  ارزيپس از پا:  2تبصره 

 ير حضور يغ  يسنجش شاخص ها 2-6

 خدمات پس از فروش  ي ر حضوریغ ي شاخص ها  -1

 گردد. يم ن محاسبه يستم جامع شرکت آری( که براساس اطلاعات و سوابق موجود در س5وست ی)پ ي ندگينما ي ر حضوریغ ي شاخص ها 

 فروش ي ر حضوریغ ي شاخص ها  -2

 . گردديمن محاسبه يستن جامع شرکت آری(که بر اساس اطلاعات و سوابق موجود در س5وست ی)پ ي ندگينما ي ر حضوریغ ي شاخص ها 

 يابيبازار ي ر حضوریغ ي شاخص ها  -3

 . گردديمن محاسبه يستن جامع شرکت آریموجود در س( که بر اساس اطلاعات و سوابق 5وست ی)پي ندگينما ي ر حضوریغ ي شاخص ها 
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 : ييمتياز نها ا

 گردد. يممحاسبه  يندگينما ييازنهایل امتيفرمول ذت و اجراي دستورالعمل انگیزشي، بر اساس یهر عامل ييت و امتیاز نهای ن وضعییجهت تع

 يي ازنهای= امت  iW×هر واحد  ي حضور ي ازشاخص های+ امت iW×هر واحد ي ر حضوریازشاخص غیامت

 از کل یامت رتبه

1 85≤a≤100 

2 70≤a<85 

3 50≤a<70 

 a<50 مردود

 

 

 ن برنامه بهبود و اقدامات اصلاحي ييتع

بايست کاملا سازمان روشي سیستماتیک براي پايش اطلاعات ايجاد شود. اين روش مي  ي ر حضوریغ  ي محاسبه شاخص ها بعد از انجام ارزيابي ها و  

 فراهم شود. ها يندگينمايافته باشد، تا امکان طرح ريزي و اجراي فرآيندي جامع براي پايش و بهبود وضعیت 

جمع آوري شده، سپس اين داده ها تحلیل شده ، نقاط   ير حضور یغ  ي اخص هادر اين روش ابتدا نتايج ارزيابي هاي صورت گرفته و اطلاعات ش 

ت و موارد افت وضعیت شبکه و نیاز هاي شبکه از آن استخراج مي گردد. در انتها جهت رفع و بهبود نیاز هاي شناسايي شده، یقوت وضعف هر عامل

 ت ارسال مي گردد و در تاريخ هاي معین شده موارد پیگیري مي گردد. یعامل ي تکمیل شده و براها يندگينمابرنامه بهبود و اقدامات اصلاحي 

 

 ها( يندگينما)چرخه پايش ارزيابي شبکه 
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 افت کنندگان:يدر .7

 خدمات پس از فروش

 فروش  واحد

 ي ابيواحد بازار

 مجاز ندگان ينما

 مدارک مرتبط: .8
 (4فروش صنعت خودروي )بازنگري ستورالعمل ضوابط و شرايط خدمات پس از د

 ت از مصرف کنندگان يقانون حما

 

 سوابق: .9

يرد
 ف

 نام سند
 يمحل نگهدار

 ينحوه نگهدار يمدت نگهدار

 ک یالکترون يکاغذ راکد ي جار کد شرح

1  F-191  1  سال  2 سال ✓ ✓ 

 

 نگهداري   مدت  محل نگهداري مسئول نگهداري مسئول تکمیل عنوان رديف

1 
فرم ارزيابي استانداردهاي  

 مجاز  ي ها يندگينما

 ندگانينماکارشناس 

مجاز/ فني 

 قطعات /مهندسي

امور   استير

مجاز  ندگانينما

 فني/

واحد خدمات پس  

 از فروش 
 سال  1

 

 

 

   وست ها:يپ .10

 (  1وست شماره یپوزن دهي )  -

 (2)پیوست شماره ي خدمات پس از فروش ابيست ارزیچک ل -

 (3)پیوست شماره نیروي انساني  -

 ( 4امکانات و تجهیزات )پیوست شماره  -

 (5شاخص هاي غیر حضوري )پیوست شماره  -


