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 از حمایت قانون اجرائی نامه آئین موادالزامات 

 خودرو  کنندگان مصرف حقوق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 آئین نامه  2الزامات مربوط به ماده 
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خودرو دستورالعملی که به  مل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات فروش  دستورالع  آیین نامه(  2بر اساس بند ح ماده )  

منظور تعیین شیوه مربوط به امور خدمات فروش خودرو، شاخص ها و نحوه ارزیابی عرضه کننده، واسطه خدمات 

 فروش و نمایندگی های آن و همچنین رده بندی و پایش عملکرد آنها می باشد.

 پیوست الف تشریح گردیده است.نظر در جزئیات این دستورالعمل به همراه کلیه شاخص ها و پارامترهای مد 

نامه(  2)ماده  بند غ    بر اساس    آنها خودرو قطعاتی است که ایمنی قطعه  آیین    جسم، صدمه احتمال موجب  عیب 

   گردد.  اشخاص جان و مال

 .است. پیوست ب تشریح گردیدهدر به خودرو  شرح قطعات ایمنی مربوط  به قطعات فوق فهرست

عیوبی است که احتمال ایجاد صدمه به جسم، جان و مال اشخاص    ، ایمنی عیب آیین نامه(  2ماده )   ف بر اساس بند    

 گردد 

همچنین عیوب و قطعات ایمنی در موتور  است.    تشریح گردیده  ج پیوست  در  مربوط به خودرو  ایمنی  عیوب    فهرست

 . این پیوست تشریح گردیده است قطعات مشمول استاندارد ملی در  فهرستسیکلت به همراه 

، قطعات و موادی مانند روغن ها )نظیر روغن موتور و  مصرفی  قطعات و مواد    آیین نامه(  2ماده )   قبر اساس بند  

سایر قطعات و  گیربکس(، مایعات )نظیر مایع ضد یخ و مایع شیشه شوی(، فیلترها )نظیر فیلتر بنزین، هوا و روغن( و  

 فهرست آن به شرح ذیل می باشد.  موادی که

 قطعه و ماده مصرفی 

 هیدرولیک  وترمز   ،روغن ها نظیر روغن موتور، گیربکس

 مایعات نظیر مایع ضد یخ، مایع شیشه شوی 

 فیلترها نظیر فیلتر بنزین، فیلتر هوا 

 

 

 آئین نامه  3الزامات مربوط به ماده 

، نسبت به فروش اینترنتی  ( آیین نامه3با توجه به ماده )  است در سامانه اطلاع رسانی خود عرضه کننده موظف     

درخواستی،   تجهیزات  رنگ،  تیپ،  نوع،  تجاری،  نشان  قبیل  از  فروش  شرایط  و  قید مشخصات خودرو  با  محصولات 

 موارد ذیل اقدام نماید: در نظر گرفتن قیمت خودرو، سود مشارکت، زمان تحویل و 

 

ت خودرو شامل مشخصات فنی،مشخصات ظاهری، بیرونی و داخلی خودرو،آپشن ها،تودوزی،رینگ  مشخصا •

درجه داخل و خارج خودرو باید    360ها،ابعاد،وسایل جانبی، رنگ های قابل ارائه به مشتری، به همراه نمای  

 به مشتری اطلاع رسانی شود. 
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 تجاری محصول باید در سامانه موجود باشد.مشخصات و اطلاعات کاملی از سازنده خودرو و نشان  •

حداقل دو روزکاری قبل از اجرای فرآیند فروش شرایط  ( آیین نامه،3برابر با تبصره ماده )عرضه کننده موظف است    

 موصوف را اطلاع رسانی عمومی نماید.

و منحصرا به  بایست به صورت اینترنتی    درصد از میزان فروش هر مدل خودرو در هر نوبت می  20حداقل   •

 مشتری اختصاص داده شده و نمایندگی به هیچ عنوان حق خرید اینترنتی نداشته باشد.

اتصال فروش اینترنتی به کد نمایندگی مجاز نمیباشد.لیکن مشتری امکان انتخاب نمایندگی مورد نظر خود   •

 جهت تحویل خودرو را بدون محدودیت در ظرفیت و موقعیت مکانی دارا باشد.

ر • روی  اطلاع  بر  نصب  طریق  از  باید  فروش  شرایط  در    تابلویسانی  رسانی  اطلاع  سامانه  نمایندگی،  اصلی 

 سایت و  در خصوص مشتریان پیشین از طریق پیامک و شبکه های اجتماعی یا تماس تلفنی صورت گیرد. 

 

 آئین نامه  4الزامات مربوط به ماده 

فر    ضوابط  بخش  در  مندرج  تأخیر  خسارت  و  انصراف  تبصره    وش سود  )  2براساس  روزشمار (4ماده  صورت  به   ،

 شود.محاسبه می 

 عرضه کننده موظف است شرایط فروش خود را با توجه به پارامترهای ذیل شفاف سازی کند: 

  ، نحوه پرداخت با تاکید بر تعطیل و غیر تعطیل   (، نحوه محاسبه روزها ماه و هفته )   قیمت خودرو، زمان تحویل 

)بازه زمانی هفت روزه(، شرایط    دیرکرد   خسارت دیرکرد، زمان پرداخت    خسارت )زمان بندی(، شرایط محاسبه  

س  ویژه،  تسهیلات  شرایط  خودرو،  مدل  خودرو،  آپشن  خودرو،  رنگ  فروش،مشارکت(،  ود  فروش)فوری،پیش 

 ، سود انصراف مشارکت 

 

 آئین نامه  5الزامات مربوط به ماده 

مجوز مربوط شامل آیین نامه    (5)قبل از اقدام به پیش فروش خودرو برابر ماده  عرضه کننده خودرو موظف است     

   را با رعایت ضوابط ذیل اخذ نماید . تعداد خودروی قابل عرضه تولید داخل و وارداتی

صنایع )دفتر  برای اخذ مجوز پیش فروش خودرو به معاونت امور  بایستی  شرکت عرضه کننده خودرو داخلی   •

 صنایع خودرو و نیرو محرکه( وزارت صنعت، معدن وتجارت مراجعه نمایند.

برای اخذ مجوز پیش فروش خودرو به سازمان حمایت مصرف  بایستی  شرکت عرضه کننده خودرو وارداتی   •

 کنندگان و تولیدکنندگان مراجعه نمایند.

شرکت عرضه کننده خودرو )تولید داخل و وارداتی( موظف به درج و اعلام شماره و تاریخ مجوز اخذ شده در   •

 فروش و تبلیغات خود می باشند.آگهی 
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 : شودذیل تعیین می   رابطهسقف پیش فروش برای خودروهای تولید داخل بر اساس  •

 پیش فروش  سقف) =  %50×  4 ×)آمار تولید واقعی سه ماه قبل  -تعهدات قبلی فروش (
 

 :بر اساس رابطه ذیل تعیین می شودخودروهای جدید تولید داخل سقف پیش فروش برای  •

 سقف پیش فروش ) =  %50 ×  دستگاه هرمیزان ثبت سفارشات معتبر مجموعه اجزاء و قطعات تولید (

صدور مجوز پیش فروش برای خودرو تولید داخل منوط به ارائه اسناد معتبر مبنی بر وجود قطعات منفصله   •

انبار شرکت، گمرک جمهوری اسلامی ایران، اسناد حمل و یا گشایش اعتبار، عدم منع شماره  در  مورد نیاز  

 گذاری خودرو مورد نظر می باشد. 

 : شود ذیل تعیین می  رابطه س وارداتی بر اسا   سقف پیش فروش برای خودرو •

 سقف پیش فروش = {(%  50 ×  میزان ثبت سفارش معتبر)-)تعهدات معوق فروش }

 باشد:مطابق جدول ذیل میصدور مجوز پیش فروش برای خودروهای وارداتی منوط به ارایه اسناد معتبر  •

 نام خودرو ردیف 

تعداد ثبت 

سفارش  

 معتبر 

تعداد خودرو در حال 

 حمل به کشور

تعداد خودرو  

 موجود در گمرک 

تعداد 

تعهدات  

 معوق

تعداد مورد نظر در 

 برنامه فروش 

       

تکرار پیش فروش در طول دوره منوط به عدم وجود تعهدات معوق در پیش فروش های صورت گرفته و   •

 ارائه درخواست مجدد بر اساس رویه فوق می باشد.

وارداتی می بایست در پایان هر ماه آمار مربوط به عملکرد شرکت  شرکت های عرضه کننده خودرو داخلی و   •

صنایع   دفتر  به  را  خودرو(  تحویل  و  تعهدات  میزان  فروش،  پیش  فوری،  فروش  صادرات،  واردات،  )تولید، 

 خودرو و نیرو محرکه و سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان اعلام نمایند. 

ودروی مجاز قابل فروش میبایست در اطلاعیه پیش فروش لحاظ شده و  تاریخ اخذ مجوز به همراه تعداد خ •

 اطلاع رسانی گردد. 

 

 آئین نامه  6الزامات مربوط به ماده 

نسبت به عقد قرارداد فروش با مصرف کننده اقدام نماید.در  ( آیین نامه  6مطابق با ماده ) عرضه کننده موظف است     

نظر از قبیل نشان تجاری، نوع، تیپ، رنگ و شرایط موضوع قرارداد مانند  قرارداد فروش قید مشخصات خودرو مورد  

تحویل،   در  تأخیر  خسارت  تحویل،  هفته  و  ماه  تعیین  با  خودرو  تحویل  تاریخ  مشارکت،  سود  نرخ  فروش،  قیمت 

پوش متحرک، مثلث فهرست متعلقات الزامی همراه خودرو از قبیل رادیو پخش، چرخ زاپاس، جک، آچار چرخ، کف 

 خطر و تجهیزات درخواستی و ارائه یک نسخه از اصل قرارداد به مصرف کننده، الزامی است.
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و   • قرارداد  کامل  شرایط  از  اطلاع  از  میبایست پس  و  نبوده  مجاز  قرارداد  انعقاد  از  قبل  وجه  واریز  گونه  هر 

 ویژگی های محصول و تایید و امضای طرفین صورت پذیرد.

فروش و ... میبایست توسط عرضه کننده تهیه و از طریق سامانه های ارتباطی  فرمت قرارداد فروش و پیش   •

در معرض دید مصرف کننده قرار گیرد.ضمنا یک نسخه به روزرسانی شده از این فرمت میبایست در سامانه  

 اطلاع رسانی عرضه کننده بارگذاری گردد.

یست از طریق اعلام شناسه کاربری و رمز  قرارداد فروش یا پیش فروش منعقده با کلیه مصرف کنندگان میبا •

 قابل ردیابی باشد. ارتباطی شرکت عرضه کننده  ورود در داخل سامانه

در قرارداد منعقده منعکس  به طور شفاف  در صورت تعیین شرایط و تسهیلات ویژه فروش، این امر میبایست  •

 . گردد

 

 آئین نامه  7الزامات مربوط به ماده 

پس از ابلاغ دعوت نامه کتبی  ظرف پانزده روز کاری  در صورتی که مصرف کننده  (  7ماده )  2با استناد به تبصره     

تواند خودرو را به سایر  عرضه کننده، نسبت به تصفیه حساب خودرو موضوع قرارداد اقدام ننماید، عرضه کننده می 

 قرارداد مشخص شده، موکول نماید.متقاضیان تحویل و نوبت مصرف کننده را به موعد دیگری که نحوه تعیین آن در 

عرضه کننده موظف است در فواصل زمانی مختلف و از طریق شیوه های ابلاغی )مراجعه به سیستم، گزارش   •

 گیری و ...( نسبت به اطلاع رسانی دعوت نامه های صادر شده اقدام نماید.

 امکان پیگیری روند خرید خودرو توسط مشتری وجود داشته باشد. •

کنند  • در  عرضه  کنندگان  به مصرف  موثر  اطلاع رسانی  از  اطمینان  منظور حصول  به  مکانیزمی  میبایست  ه 

 خصوص صدور دعوتنامه ، طراحی و پیاده سازی کند. 

 

 آئین نامه   9الزامات مربوط به ماده 

در  ( آیین نامه در زمان تحویل خودروی درخواستی مصرف کننده را  9عرضه کننده موظف است بر اساس ماده )   

 حضور وی کنترل نموده و پس از حصول اطمینان از عدم وجود عیب خودرو را تحویل دهد. 

خودروی تحویلی به مشتری میبایست کاملا تمیز و عاری از هر گونه گرد و غبار باشد، به نحوی که امکان   •

 بررسی خودرو توسط مشتری از حیث ایرادات ظاهری بدنه و داخل خودرو میسر گردد. 

 پیمایش نموده باشد. کیلومتر 99میبایست کمتر از خودروی تحویلی به مشتری   •
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 ( نحوه کنترل الزامات خدمات فروش و پس از فروش) آئین نامه 11الزامات مربوط به ماده 

تعیین حداقل سطح     قبیل  از  زیر  و دستورالعمل های خدمات  نظامات  تهیه  به  نسبت  است  موظف  کننده  عرضه 

هاکمی   نمایندگی  و  فروش  از  و خدمات پس  فروش  های  واسطه  در    یوکیفی  آن،  اجرای  بر حسن  و  اقدام  مجاز 

 چارچوب مفاد این ماده نظارت نماید:

 فرآیند فروش :    –الف   

، نسبت به فروش اینترنتی  ( آیین نامه3با توجه به ماده )  عرضه کننده موظف است در سامانه اطلاع رسانی خود    

درخواستی،  محصولات   تجهیزات  رنگ،  تیپ،  نوع،  تجاری،  نشان  قبیل  از  فروش  شرایط  و  قید مشخصات خودرو  با 

 اقدام نماید.در نظر گرفتن موارد ذیل  خودرو، سود مشارکت، زمان تحویل و قیمت 

مشخصات خودرو شامل مشخصات فنی،مشخصات ظاهری، بیرونی و داخلی خودرو،آپشن ها،تودوزی،رینگ   •

درجه داخل و خارج خودرو باید    360ها،ابعاد،وسایل جانبی، رنگ های قابل ارائه به مشتری، به همراه نمای  

 به مشتری اطلاع رسانی شود. 

 مشخصات و اطلاعات کاملی از سازنده خودرو و نشان تجاری محصول باید در سامانه موجود باشد. •

حداقل دو روزکاری قبل از اجرای فرآیند فروش شرایط  نامه،  ( آیین3برابر با تبصره ماده )عرضه کننده موظف است  

 موصوف را اطلاع رسانی عمومی نماید.

درصد از میزان فروش هر مدل خودرو در هر نوبت میبایست به صورت اینترنتی و منحصرا به    20حداقل   •

 مشتری اختصاص داده شده و نمایندگی به هیچ عنوان حق خرید اینترنتی نداشته باشد.

اتصال فروش اینترنتی به کد نمایندگی مجاز نمیباشد.لیکن مشتری امکان انتخاب نمایندگی مورد نظر خود   •

 جهت تحویل خودرو را بدون محدودیت در ظرفیت و موقعیت مکانی دارا باشد.

روی   • بر  نصب  طریق  از  باید  فروش  شرایط  رسانی  در    تابلویاطلاع  رسانی  اطلاع  سامانه  نمایندگی،  اصلی 

 و  در خصوص مشتریان پیشین از طریق پیامک و شبکه های اجتماعی یا تماس تلفنی صورت گیرد  سایت

عرضه کننده موظف است مکانیزم فروش خودرو را در سطح سازمان و نمایندگی های تحت پوشش طرح ریزی     

 نماید. 

 شاخص های اثربخشی در این فرآیند عبارتند از : 

 تحویل شده نسبت به کل خودروهای فروخته شده به تفکیک مدل درصد خودروهای به موقع   -1

 متوسط زمان تاخیر در تحویل در خودروهای با تاخیر تحویل شده  -2

 درصد قراردادهای تغییر یافته نسبت به کل قرارداد های فروش  -3
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 درصد خودروهای تحویلی نامنطبق با درخواست مشتریان نسبت به کل خودروهای فروخته شده  -4

 خودرو فروش فرآیند مصرف کنندگان از رضایتمندی  -5

 کننده:   رداخت سود و خسارت متعلقه به مصرففرآیند و نظام پ -ب 

فروش     ضوابط  بخش  در  مندرج  تأخیر  خسارت  و  انصراف  تبصره    سود  )  2براساس  روزشمار (4ماده  صورت  به   ،

 شود.محاسبه می 

 پارامترهای ذیل شفاف سازی کند: عرضه کننده موظف است شرایط فروش خود را با توجه به  •

تحویل)          زمان  خودرو،  هفتهقیمت  و  روزهاماه  محاسبه  نحوه  تعطیل  (،  غیر  و  تعطیل  بر  تاکید  نحوه  با   ،

محاسبه   شرایط  بندی(،  پرداخت    خسارت  پرداخت)زمان  زمان  روزه(،    خسارت  دیرکرد،  هفت  زمانی  دیرکرد)بازه 

فروش،مشارکت( فروش)فوری،پیش  ویشرایط  تسهیلات  شرایط  خودرو،  مدل  خودرو،  آپشن  خودرو،  رنگ  سود  ،  ژه، 

 مشارکت، سود انصراف 

 ند یفرآ نی ا یاثربخش یشاخص ها  

 پرداختی به کل خسارات تعیین شده )دیرکرد و توقف(  درصد خسارات -1

 پرداختی به کل سود تعیین شده)مشارکت و انصراف( درصد سود  -2

 )دیرکرد و توقف( و خسارت )مشارکت و انصراف(   فرآیند پرداخت سود میزان رضایت مشتریان از  -3

 )دیرکرد و توقف( متوسط زمان پرداخت خسارت  -4

 )مشارکت و انصراف( متوسط زمان پرداخت سود  -5

 بازرسی قبل از تحویل خودرو : -پ

نامه  9بر اساس ماده ) است  عرضه کننده خودرو موظف      از تحویل  فروخته شده را پ  کلیه خودروهای( آیین  یش 

 خودروی بی عیب و نقصی را به مشتری تحویل نماید. مورد بازرسی قرار داده و نهایتاً 

خودروی تحویلی به مشتری میبایست کاملا تمیز و عاری از هر گونه گرد و غبار باشد، به نحوی که امکان   •

 گردد. بررسی خودرو توسط مشتری از حیث ایرادات ظاهری بدنه و داخل خودرو میسر 

 کیلومتر پیمایش نموده باشد. 99خودروی تحویلی به مشتری میبایست کمتر از  •
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 ندی فرآ نی ا  یشاخص اثربخش

اجرای       عدم  از  ناشی  اولیه  سرویس  از  قبل  تعمیرگاه  به  کرده  مراجعه  خودروهای  کل    PDSنسبت  به  نسبت 

 خودروهای فروخته شده 

 حمل مناسب خودرو از محل عرضه کننده تا نمایندگی مجاز :   –ت    

به      ایمنی  و  الزامات کیفی  با در نظر گرفتن  عرضه کننده خودرو موظف است کلیه خودروهای فروخته شده را 

 محل نمایندگی های مجاز فروش حمل نماید.  

 ند یفرآ نیا ی اثربخش یشاخص ها

 متوسط پیمایش خودروهای تحویل شده  -1

 تعداد خودروهای حمل شده با خودرو بر نسبت به کل خودروهای حمل شده  -2

 توضیح فرآیند مطابق دستورالعمل خدمات پس از فروش  -3

 های مجاز : نمایندگی   نظام آموزش کارکنان شرکت عرضه کننده و  –ث   

تدوین استاندارد،  شرکت عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش خودرو می بایست اقدامات لازم را در جهت     

نیازسنجی، برنامه ریزی و اجرای فرآیند آموزشی و کنترل مهارت و اندازه گیری میزان اثربخشی کارکنان نمایندگی  

نامه   آیین  و  خودرو  کنندگان  مصرف  حقوق  از  حمایت  قانون  اساس  بر  فروش  از  خدمات پس  شبکه  و  مجاز  های 

 اجرائی آن، انجام دهد.

 این حوزه عبارتند از:  پارامترهای مورد نظر در

 کارکنانتدوین استاندارد آموزشی   -1

تحت   خودروهای  تخصصی  تعمیراتی  و  فنی  های  دستورالعمل  و  آموزشی  جزوات  اساس  بر  آموزشی  استاندارد 

 مسئولیت به زبان فارسی تدوین می گردد. 

 کارکنانشناسایی و صحه گذاری  -2

از طریق دریافت    کارکنانشناسایی   از فروش  بازه های  نفرات    فهرستشبکه نمایندگی های مجاز خدمات پس  در 

 ماهه یا کمتر( صورت می گیرد.   6زمانی مشخص )
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 شبکه از طریق بازدیدهای ادواری نمایندگی های مجاز صورت می پذیرد.  کارکنانصحه گذاری  

 نیازسنجی آموزش  -3

 نمایندگی های مجاز در تطابق با استاندارد آموزشی هر پستحاضر در  کارکنانبررسی نیازهای آموزشی 

 برنامه ریزی و اجرای دوره های آموزشی  -4

  می بایست مطابق با نیازسنجی طرح  دوند مدت و جاری مورد نظر بوده که هر  لنوع برنامه آموزشی ب  دو در این راستا  

 یزی گردد ر ریزی گردد و برنامه جاری در بازه های زمانی حداکثر یک ساله طرح 

 پایش اثربخش دوره های آموزشی -5

در   آموزشی  های  دوره  اثربخشی  اقدامات  چهارپایش  تعریف  تحلیل،  و  تجزیه  اطلاعات،  آوری  جمع  شامل  سطح 

اصلاحی و پیگیری و اجرای اقدامات مورد بررسی قرار می گیرد. در این راستا اطلاعات مورد نظر می تواند از طریق  

تی یا مهارت محور در خصوص نحوه عیب یابی و تعمیرات خودرو استخراج و هدف گذاری  برگزاری آزمون های عملیا

 لازم صورت پذیرد. 

 پذیرش، گردش کار خدمات قابل ارائه، برنامه ریزی تعمیرات و ترخیص خودرو به نمایندگی مجاز: –ج

ترخیص خودرو به نمایندگی های مجاز تدوین و ابلاغ ضوابط مربوط به پذیرش، برنامه ریزی تعمیرات، گردش کار و  

 و نظارت برحسن اجرای آن بر اساس الزام آئین نامه اجرایی قانون. 

 پارامترهای مورد نظر در این حوزه عبارتند از: 

 طراحی مکانیزم پذیرش خودرو در نمایندگی ها به همراه فرم های مرتبط  -1

هزینه تقریبی تحویل خودرو، بررسی ظاهری خودرو،  شامل مواردی نظیر ثبت اظهارات مشتری، اعلام زمان و  

 اخذ تاییدیه مشتری و ... 

 طراحی مکانیزم ظرفیت سنجی و برنامه ریزی تعمیرات خودرو در نمایندگی ها به همراه فرم های مرتبط  -2

قطعات   و  تجهیزات  برآورد  خودرو،  تعمیرات  ریزی  برنامه  تعمیرگاهی،  سنجی  ظرفیت  قبیل  از  مراحلی  شامل 

 نیاز، برآورد زمان تقریبی تعمیرات، شناسایی انحراف و ...مورد

 طراحی مکانیزم ترخیص خودرو در نمایندگی ها به همراه فرم های مرتبط  -3
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تعمیرات و قطعات، ارائه توضیحات لازم در خصوص تعمیرات انجام    صورت وضعیت شامل مراحلی از قبیل ارائه  

 رو در حضور مشتری به همراه فرم های مرتبط شده به مشتری، کنترل کیفیت تعمیرات، تست خود 

 در نظر گرفتن الزامات آئین نامه اجرائی قانون حمایت در رویه های فوق الذکر  -4

   الزاماتی نظیر تحویل قطعات داغی به مشتریان، هماهنگی با مشتریان در صورت تغییر زمان تحویل خودرو و ..

 راهنمای تعمیراتی بخشهای مختلف خودرو:  -چ

 تدوین و توزیع دستورالعمل های فنی و تعمیراتی و راهنمای استفاده از ابزار مخصوص.  

 پارامترهای مورد نظر در این حوزه عبارتند از: 

گرفتن مواردی نظیر تعمیرات حوزه    با در نظر آیین نامه    10بر اساس ماده  تعمیرات  تدوین کتابچه راهنمای   -1

ا سیستم  موتور،  )سیستم  خودرو  مختلف  ترمز،  های  سیستم  مطبوع،  تهویه  و  برق  سیستم  قدرت،  نتقال 

 ( دستگاه عیب یاب و ابزارهای مخصوص

 طراحی سیستم ارسال اطلاعیه های فنی در خصوص نحوه عیب یابی و تعمیرات خودرو  -2

 نظام تامین و توزیع به موقع کلیه قطعات مورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی مجاز :  -ح

)مدت زمان  لیدتایم  اجرای مکانیزمی جهت برنامه ریزی و سفارشگذاری و تامین بر اساس نرخ مصرف و    طراحی و   

تا انبارش نمایندگی(  ریزی اقدامات مقتضی در    و نقطه سفارش و ذخیره احتیاطی،طرح   تامین از لحظه سفارش 

ردیابی، انبارش و توزیع مناسب قطعات  زمان مواجهه با نقطه ذخیره احتیاطی یا عدم موجودی، کنترل کیفیت،  

یدکی و ابزارمخصوص ، هدف گذاری ،تعیین،اندازه گیری و پایش شاخص ها و تعریف اقدامات اصلاحی مرتبط در  

 جهت بهبود و رعایت چیدمان مناسب قطعات

 شاخص های مورد نظر در این حوزه عبارتند از:

 نرخ مصرف قطعات یدکی  -1

 لحظه سفارش مدت زمان تامین قطعات از   -2

 نقطه سفارش  -3

 نقطه ذخیره احتیاطی -4
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 ( Service  Rateدرصد پاسخگوئی به درخواست های تامین قطعات یدکی ) -5

 تعداد اعلام عدم موجودی قطعات به نمایندگی ها نسبت به کل در خواست ها  -6

 نسبت تعداد شکایات خدمات از عدم تامین قطعات به کل شکایات خدمات  -7

 ه احتیاطی به کل قطعات نسبت قطعات زیر نقطه ذخیر  -8

 مدت زمان پاسخگویی از لحظه سفارش تا زمان حمل به هر نمایندگی  -9

 مدت زمان پاسخگویی از زمان حمل تا رسیدن به انبار نمایندگی  -10

به علت عدم کیفیت چنانچه  واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی مجاز  آئین نامه اجرائی    25ماده  مطابق با     

یاسهل تعمیرات،   و  غیرشرکتی(  انگاری  یا  معیوب  قطعات  قبیل  )از  استاندارد  غیر  قطعات  از  خسارتی استفاده  را    ، 

نمای کننده  مصرف  جبران  متوجه  و  وجه  دریافت  بدون  خدمات  نقصان  رفع  قطعات،  کردن  جایگزین  به  موظف  د، 

 خسارات وارده می باشد.

وش می بایست ابزارهای درج شده در دستورالعمل های  عرضه کننده خودرو / شرکتهای واسطه خدمات پس از فر   

 فنی خودروها را تهیه و توزیع نماید.

 های مجاز خود:نظام تشویق، تنبیه و اعطا و لغو نمایندگی   -خ

تدوین و اجرای نظام انگیزشی نمایندگی های مجاز براساس الزام آیین نامه و با در نظر گرفتن نتایج رتبه بندی     

 نمایندگی های مجاز مطابق با دستورالعمل شرایط و ضوابط و ارزیابی خدمات پس از فروش صنعت خودرو 

 تدوین دستورالعمل اعطا و لغو نمایندگی های مجاز  -1

دارای سطح کیفی قابل قبول، مطابق  آئین نامه، صرفاً نمایندگی هایی قابل اعطا می باشند که    27بر اساس ماده   -2

ضوابط   شماره  با  )استاندارد  فروش  از  پس  خدمات  ارائه  شیوه  ملی  شرایط،  19117استاندارد  دستورالعمل  و   )

 باشند. ضوابط و ارزیابی خدمات فروش در شبکه نمایندگی های مجاز فروش و خدمات پس از فروش 

 ی های با سطح کیفی غیر قابل قبول  )مطابق با ضوابط فوق الذکر( لغو نمایندگ -3

 کیفی شبکه نمایندگی های مجاز خود: ارتقای کمی و -د



  15   

 

از    -1 استفاده  مهارت  مانند  پارامترهایی  اساس  بر  مجاز  های  نمایندگی  بر  نظارتی  سیستم  اجرای  و  ریزی  طرح 

مشتری،   به  کامپیوتری  وضعیت  صورت  صحت  و  ارائه  بررسی  مخصوص،  ابزار  راهنمای  و  فنی  های  دستورالعمل 

 ص و الزامات آیین نامه و اندازه گیری اثربخشی آنفرآیندهای پذیرش، برنامه ریزی، ترخی

عرضه کننده موظف است ضوابط استاندارد ملی شیوه ارائه خدمات پس از فروش )استاندارد  ،    27بر اساس ماده    -2

در شبکه نمایندگی های مجاز فروش و  را  ( و دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات فروش  19117شماره  

 رعایت نماید. روش خود خدمات پس از ف

تدوین طرح توسعه شبکه نمایندگی مجاز شرکت عرضه کننده یا واسطه خدمات پس از فروش با در نظر گرفتن   -3

و   ها  خودرو  پراکنش  و  توزیع  نحوه  تعمیراتی،  مراجعه  ضریب  شده،  عرضه  خودروهای  تعداد  نظیر  پارامترهایی 

 ن حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو وآیین نامه اجرائی  نمایندگی های مجاز و ... بر اساس الزامات قانو

و    -4 امدادرسانان  و  امداد  شبکه  بین  و همچنین  امداد خودرو  شرکت  و  کننده  مصرف  بین  ارتباطی  سامانه  ایجاد 

 امدادرسانی به تمامی مصرف کنندگان اطلاع رسانی نحوه و شرایط 

و    -5 مشتریان  بین  ای  رایانه  ارتباطی  فروش توسعه شبکه  از  واسطه های خدمات پس  یا  کنندگان خودرو    عرضه 

مانند امکان اطلاع از مکان و خودروهای تحت مسئولیت، از زمان و    با   قابلیت هایی  آیین نامه   16مطابق با ماده  

نحوه و شرایط پذیرش و بین نمایندگی های مجاز  و عرضه کننده خودرو با قابلیت هایی مانند اقدامات صورت گرفته  

تمام مشتریان، قطعات تعویض و تعمیر شده ، صورت هزینه و محاسبه زمان و هزینه خواب خودرو بر اساس آیین 

 نامه اجرائی قانون 

در   -6 دهی  نوبت  سیستم  سازی  های    کلیه پیاده  طراحی    مجاز نمایندگی  طریق  از  خودرو  کننده  عرضه  شرکت 

 سامانه

 

 اطلاع رسانی شفاف رتبه نمایندگی و حقوق مشتریان در محل پذیرش نمایندگی مجاز:  –ذ 

نمایندگی های مجاز شرکت های عرضه کننده خودرو موظفند مشتریان را به شکل اثربخشی از رتبه کسب شده و  -1

 الزامات حقوق مشتریان مطلع نمایند. 

ر محل پذیرش نمایندگی و در معرض دید مشتریان  د  A2  تابلوی حقوق مشتریان می بایست در قطع حداقل  -2

 صورت پذیرد. 
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و با در نظر گرفتن شاخص های ارزیابی    A2تابلوی رتبه نمایندگی های مجاز نیز می بایست حداقل در قطع    -3

رضایت  کننده،  مصرف  حقوق  الزامات  با  مرتبط  فرآیندهای  تجهیزات،  و  امکانات  انسانی،  نیروی  شامل  نمایندگی 

 و امتیازات تشویقی و در معرض دید مشتریان نصب گردد.  مشتریان

 های مجاز: نظام نظرسنجی از مراجعین کلیه نمایندگی   –ر 

هایی    -1 گرفتن شاخص  نظر  در  با  فروش  از  مشتریان حوزه خدمات پس  پرسشنامه سنجش رضایتمندی  طراحی 

 ، اصول حرفه ای کار، زمان و هزینه خدمات و قطعات و ... کارکنان نظیر، برخورد 

گرفتن روش  طرح ریزی و اجرای مکانیزم نظرسنجی از مشتریان مراجعه کننده به تعمیرگاههای مجاز با در نظر    -2

 های نمونه گیری آماری در دوره های زمانی مشخص 

 استخراج و جمع آوری نتایج رضایتمندی مشتریان  -3

 تحلیل نتایج رضایتمندی با استفاده از فنون آماری متداول و مرتبط  -4

 تعریف و اجرای اقدامات اصلاحی و پروژه های بهبود ناشی از تحلیل نتایج مشتریان -5

 

 ردیابی قطعات به ویژه قطعات ایمنی نصب شده بر روی خودرو:ساز وکار  -ز 

 ریزی و پیاده سازی سیستم کدینگ قطعات یدک به تفکیک تامین کنندگان  طرح -1

 طراحی بانک های اطلاعاتی قطعات به همراه کدهای مرتبط  -2

 کنترل، نظارت و ردیابی قطعات با استفاده از بانک های اطلاعاتی کدینگ قطعات  -3

 

 روز:  20نظام رسیدگی به شکایات و تعیین تکلیف موضوع با رعایت ضوابط قانونی ظرف  -ژ

شرکت عرضه کننده خودرو موظف است مکانیزمی جهت رسیدگی به شکایات مشتریان طراحی و اجرا نماید. در   -1

رسانی  اطلاع  و  ایجاد  مشتریان  برای  آسان  بایست دسترسی  می  مشتریان  شکایات  به  پاسخگویی  را    خصوص  لازم 

 انجام دهد. 

کلیه شکایات واصله به شرکت عرضه کننده و نمایندگی های مجاز می بایست از طریق سامانه ای ثبت و ضبط   -2

 گردد. 

 شرح ارجاعات کلیه شکایات به هر یک از واحدهای مرتبط می بایست ثبت و قابل ردیابی باشد. -3
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می بایست به طور مستمر مشتری را در جریان   در طول فرآیند رسیدگی به شکایات، شرکت عرضه کننده خودرو -4

 اقدامات انجام شده قرار دهد.

 

 

 شاخص های مورد نظر در این حوزه عبارتند از: 

 نسبت شکایات مختومه شده به کل شکایات دریافتی  -1

 متوسط زمان مختومه نمودن شکایات  -2

 نرخ تنوع پذیری شکایات -3

 نرخ تکرار پذیری شکایات -4

 خدمات سیار و طرحهای امدادی در دوره تضمین و دوره تعهد برای مشترکین خود: نظام ارایه  -س

شده،    طرح   -1 عرضه  خودروهای  تعداد  نظیر  پارامترهایی  گرفتن  نظر  در  با  سیار  رسانی  خدمات  فرآیند  ریزی 

و   استانداردها   ، رسانی  خدمت  ساعات   ، امدادی  خدمات  زمان  متوسط  امدادی،  خدمات  درخواست  ضریب 

 نجی آموزشی و اندازه گیری اثر بخشی آنها، نیازس 

 تجهیزات استاندارد خدمات امدادی و تدوین برنامه جهت تجهیز خودروها و اجرای آن    فهرستتعیین  -2

امداد،آموزش    -3 تجهیزات  و  بر قطعات  نظارت  امدادی شامل  بر خدمات  نظارت  مکانیزم  امداد،    کارکنان طراحی 

هزینه   ق  و  اجرت هاخودرو،  به مشتریان و سنجش  قیمت  ارائه صورت وضعیت  نحوه   ، آنها  تامین  نحوه  و  طعات 

 رضایت آنان، و ... بر اساس الزامات قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو و آیین نامه اجرائی آن 

    رقابل یدر راه مانده و غ  یو حمل خودروها  ی ری بارگ  یها  نه یتعهد عرضه کننده خودرو در خصوص پرداخت هز  -4

  ی قطعات و مجموعه ها  ریسا  وبیاز ع  یکه ناش   یموارد تصادف  ی مجاز )به استثنا  یندگینما  نیتر  کیبه نزد  ریتعم

 خودرو نباشد( در دوران ضمانت

 شاخص های مورد نظر در این حوزه عبارتند از:    

 مشتری متوسط زمان رسیدن امدادگر به محل امداد از لحظه تماس  -1

 میزان رضایتمندی مشتریان فرآیند خدمات رسانی سیار  -2

 دوران ضمانت    در  درصد پرداخت هزینه های حمل و بارگیری خودروها -3
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 درصد پاسخگویی به درخواست های امداد جاده ای مشتریان -4

 آئین نامه  12الزامات مربوط به ماده  

، رنگ بدنه و ضمانت قطعات و خدمات می بایست از  آیین نامه  12بر اساس ماده    ضمانت خودرو شرایط و ضوابط    

 نتی به مشتریان اطلاع رسانی گردد. طریق کتابچه گارا

 آئین نامه  13الزامات مربوط به ماده 

صح ک  ستمیس   حیعملکرد  قطعات  استانداردها  سه یو  براساس  بر  ابلاغ  یهوا  علاوه  تعهد  دوران  در  تضمی   نی دوره 

بر عهده عرضه کننده خودرو می باشد.به طوری که در صورت    اشاره شده است،13ماده    2همانطور که در تبصره  

بروز نقص در سیستم کیسه هوا حتی در دوران تعهد، جبران خسارات و تامین هزینه های مرتبط بر عهده عرضه  

 . کننده خودرو خواهد بود

به عنوان قطعات و مواد مصرفی قلمداد نشده از جمله تجهیزات 13ماده    1با ارجاع به تبصره  رست قطعاتی که  فه   

کاهنده آلایندگی هوا شامل کربن کنیستر، کاتالیست کانورتور، حسگر دوم اکسیژن و عمر کارکرد آنها کمتر از مدت  

 یل خواهد بود .  به شرح جدول ذزمان مورد نظر در دوره تضمین خودرو می باشد، 

 

ابلاغیه شماره   • بازرگانی    2/10/94مورخ  210463/60مطابق  و  اقتصادی  امور  تجارت  معاونت  و  با موضوع  وزارت صنعت، معدن 

تیوپ و  تایر  فروش  از  پس  و خدمات  فروش  اجرایی  ضمانته   )پیوست  ،دستورالعمل  دوران  با    لاستیک  (  معادل  دوره  حداقل 

 ضمانت خودرو تعریف می گردد. 

 خودرو می باشد.  عرضه کننده صوت در خودرها ضمانت بر عهده شرکت  سیستم پخشو   در خصوص لاستیک •

 زمان تضمین کارکرد  نام قطعات 

 نصف مدت زمان دوره ضمانت باطری صفحه کلاچ 

 لامپ ها لنت ترمز 

 حداقل کارکرد معادل ده هزار کیلومتر از تحویل خودرو 
 تسمه ها  شمع موتور 

 تیغه برف پاکن

 کیلومتر هزار   30ماه یا   18حداقل  کاتالیست کانورتور  کربن کنیستر 
 حسگر دوم اکسیژن 
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 آئین نامه  19و  17  الزامات مربوط به ماده   

را به طور  19  و  17را برابر با ماده خودرو    توقف پرداخت خسارت  شرکت عرضه کننده خودرو می بایست فرآیند     

  بدون درخواست مشتری   خودرو را   توقفسیستماتیک طراحی نموده و در صورت شمول در هر نوبت، زمان و هزینه  

 نماید. و پرداخت اعلام  ایشاناز طریق صورتحساب به 

 شاخص مورد نظر در این حوزه عبارتند از: 

 مشمول مشتریان خودرو  توقفپرداخت شده به کل هزینه  توقفنسبت هزینه  ✓

 خودرو به کل مراجعات توقف نسبت مشتریان مشمول دریافت خسارت  ✓

 نسبت مشتریان برخوردار از افزایش دوره ضمانت به دلیل توقف به کل مشتریان مشمول ✓

 آئین نامه  21الزامات مربوط به ماده 

ندگی های مجاز نسبت به  عرضه کننده در دوران تعهد موظف است از طریق واسطه خدمات پس از فروش و یا نمای

پذیرش تمام خودروهای تحت مسئولیت خود و همچنین سایر خودروهای مشابه وارداتی توسط اشخاص حقیقی و  

 حقوی فاقد نمایندگی رسمی مطابق با دستورالعمل ابلاغی وزارت اقدام نماید.

 این دستورالعمل در پیوست د تشریح گردیده است. 
 

 آئین نامه  22الزامات مربوط به ماده    

شرکت عرضه کننده خودرو می بایست در خصوص ارائه و صحت صورتحساب و نیز بررسی شکایاتی با موضوع عدم     

 ، دریافت هزینه های مازاد و ... نسبت به نظارت بر هزینه های دریافتی اقدام نماید. صورت وضعیتارائه 

 ارتند از: شاخص مورد نظر در این حوزه عب

در خصوص نرخ خدمات و قطعات موضوع رعایت بند ط  درصد اخذ تاییدیه کمیسیون هیات عالی نظارت   ✓

 آیین نامه در سطح کشور 2ماده  

درصد رعایت نرخ مصوب تاییدیه کمیسیون هیات عالی نظارت در خصوص نرخ خدمات و قطعات موضوع   ✓

 آیین نامه در سطح کشور   2رعایت بند ط ماده 
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 آئین نامه  23الزامات مربوط به ماده    

خدمات ارائه شده به مدت دو ماه یا سه  و تضمین  صورتحساب به مصرف کننده،   ارائهآیین نامه    23به استناد ماده     

قطعات به مدت شش ماه یا ده هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا    ضمانت  هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و

. در این خصوص شرکت عرضه کننده خودرو می بایست مکانیزمی طراحی نموده و از  ، میبایست صورت پذیردبرسد 

 طریق درج در صورتحساب موضوع را به مشتریان اطلاع رسانی نماید. 

 مشتریان دوران تعهد نیز مشمول این ماده می گردد.  در خصوص تضمین قطعات و خدمات   ارائه صورتحساب

 آئین نامه  26الزامات مربوط به ماده 

 

 تعیین تعداد نمایندگی های مجاز توسط عرضه کنندگان انواع خودرو مطابق ضوابط ذیل می باشد.  - 26ماده 

 

 

 

 مربوط به عرضه کنندگان خودروهای سبک   –الف  

 حداقل تعداد نمایندگی فعال  تعداد عرضه خودرو  ردیف
محل استقرار  

 نمایندگی

 بر اساس توزیع یک دستگاه  500تا  1

 پراکندگی خودرو  

 در سطح کشور 

 دستگاه یک واحد 500به ازای افزایش هر  دستگاه  5000تا  500از  2

 مازاد بر بند فوق بر اساس فرمول مندرج در تبصره این ماده  دستگاه  5000بیش از  3

 

 

 

 مربوط به عرضه کنندگان خودروهای سنگین درون شهری –ب 

 محل استقرار نمایندگی  حداقل تعداد نمایندگی فعال در هر استان تعداد عرضه خودرو  ردیف 

 بر اساس توزیع یک دستگاه  300تا  1

 پراکندگی خودرو  

 در سطح کشور 

 دستگاه یک واحد 300به ازای افزایش هر  دستگاه  3000تا  300از  2

 تبصره این ماده مازاد بر بند فوق بر اساس فرمول مندرج در  دستگاه  3000بیش از  3
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 عرضه کننده انواع خودروهای سنگین برون شهری   –ج  

 محل استقرار نمایندگی  نمایندگی فعال   حداقل تعداد عرضه خودرو   تعداد ردیف 

1 
 3000تا 

 دستگاه 

 نمایندگی  12

 در محورهای مورد اشاره

 محور اول شامل استان های اردبیل، گیلان و مازندران

 شامل استان های گلستان و خراسان شمالی محور دوم 

 محور سوم شامل استان های سمنان و خراسان رضوی 

 محور چهارم شامل استان های زنجان، آذربایجان شرقی و آذربایجان غربی 

 محور پنجم شامل استان های مرکزی، همدان و کردستان 

 کرمانشاه و ایلام محور ششم شامل استان های لرستان، 

 محور هفتم شامل استان های یزد و کرمان 

 محور هشتم شامل استان های بوشهر و هرمزگان 

 محور نهم شامل استان های فارس، کهکیلویه و بویر احمد و خوزستان

 محور دهم شامل استان های تهران، البرز، قم و قزوین 

 اصفهان و چهارمحال و بختیاریمحور یازدهم شامل استان های 

 محور دوازدهم شامل استان های سیستان و بلوچستان و خراسان جنوبی

2 
 بیش از 

 دستگاه  3000

 مازاد بر بند فوق  

 بر اساس فرمول مندرج  

 در تبصره این ماده 

 بر اساس توزیع

 تردد خودروها در محوره های یاد شده  

 

عرضه کنندگان انواع موتورسیکلت جهت ارایه خدمات پس از فروش به مصرف کنندگان، موظفند در شهرهای    –د  

استانهایی که در آنها به مصرف کننده موتور سیکلت عرضه شده است حداقل یک نمایندگی مجاز ایجاد نمایند. در  

تعداد   تعیین  ها،  استان  از  هریک  در  عرضه  میزان  گستردگی  افزایش  فرمول  صورت  مطابق  مجاز  های  نمایندگی 

 مندرج در تبصره این ماده می باشد.

 

تعیین تعداد نمایندگی های مجاز  مازاد بر حداقل های مشخص شده در جداول این ماده مطابق فرمول    -1تبصره 

 ذیل می باشد.
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فوق،    -2تبصره  تبصره  فرمول  مطابق  تعمیراتی  های  جایگاه  تعداد  تعیین  از  به  پس  بسته  تواند  می  کننده  عرضه 

 سیاستهای داخلی خود در مورد اندازه نمایندگی ها، نسبت به تعیین تعداد نمایندگی ها در هر منطقه اقدام نماید.

 

 تعداد واحدهای خدمات سیار مورد نیاز عرضه کنندگان خودرو :  -ذ 

امدادخوا باشد که هر  به تعدادی  باید  به  واحدهای خدمات سیار درون شهری  انتظار    45میزان  ه حداکثر  دقیقه در 

 رسیدن امدادگر شرکت مربوطه باشد.

به   امدادخواه حداکثر  هر  که  باشد  تعدادی  به  باید  شهری  بین  سیار  انتظار    70میزان  واحدهای خدمات  در  دقیقه 

 رسیدن امدادگر شرکت مربوطه باشد.
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 4الزامات ماده 

 کنندگان خودرو قانون حمایت از حقوق مصرف 
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 قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودرو 4ماده 

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

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

اند، عرضه کننده مکلف است حسب  نشده باشد یا خودرو بیش از سی روز به دلیل تعمیرات غیر قابل استفاده بم

درخواست مصرف کننده خودروی معیوب را با خودروی نو تعویض یا با توافق، بهای آن را به مصرف کننده مسترد  

 دارد.  

طرفین،  -1تبصره   بین  اختلاف  بروز  صورت  حل    در  هیات  در  ابتدا  طرفین  درخواست  حسب  اختلافی  موضوع 

از   متشکل  مربوطه،  نیروی  اختلاف  کارشناس  و  دادگستری  رسمی  کارشناس  خودرو،  کننده  عرضه  نمایندگیهای 

انتظامی به ریاست کارشناس رسمی دادگستری طرح و رای لازم با اکثریت آراء صادر خواهد شد. در صورت اعتراض  

باید خارج از  هر یک از طرفین به رای صادره، خواسته در دادگاه صالحه قابل پیگیری خواهد بود . دادگاه صالحه  

 نوبت و حداکثر ظرف دو ماه انشاء رای نماید.

واگذاری    -2تبصره   ندارد،  عیب  رفع  از  پیش  را  شده  مسترد  خودروی  از  استفاده  یا  واگذاری  حق  کننده  عرضه 

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

 

 مورد نظر در این حوزه عبارتند از:  های شاخص
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 نسبت هزینه پرداخت شده به کل هزینه های درخواستی و قانونی مشتریان، موضوع ماده فوق الذکر  ✓

نسبت خودروهای تعویض شده به کل درخواست های قانونی تعویض خودرو از سوی مشتریان، موضوع ماده   ✓

 فوق 
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 پیوست ها
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 الفپیوست 

 2بند ح ماده  

 و   ضوابط ،شرایطدستورالعمل 

 خدمات فروش خودرو   ارزیابی
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 نیروی انسانی -1
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مدیریت و نیروی انسانی یکی از پارمترهای مهم در نمایندگی مجاز به جهت ارائه خدمات مطلووب بوه 

آینود اموروزی بوه شومار میمنابع انسانی ارزشمندترین منبع سوازمانهای .می گردد مشتریان محسوب

وری را عینیت چراکه به تصمیمات سازمانی شکل داده، مسایل و مشکلات سازمان را حل نموده و بهره

 .بخشند می

 

 ساختار سازمانی نمایندگی های مجاز فروش 

 

کارشناس سیستم های مکانیزه  و مدیر مالی،اداری و پشتیبانی در نمایندگی اختیاری   پست

 میباشد 

از   کمتر  نمایندگی  فروش  میزان  در سمت   خودرو  600چنانچه  مستقل  افرادی  وجود  باشد، 

 های کارشناس بازاریابی،مسئول ارتباط با مشتریان و کارمند فروش اختیاری میباشد.

باشد، وجود افرادی مستقل در پست های    1100تا    600چنانچه میزان فروش نمایندگی بین  

 کارمند فروش و مسئول ارتباط با مشتریان اختیاری میباشد. 

 تعیین تعداد نیروی انسانی مورد نیاز در نمایندگی مجاز -1-2

مجاز به جهت برآورده کردن  تعیین تعداد نیروی انسانی کافی با توجه به تعداد فروش در هر نمایندگی

 امکانات خدماتی صحیح و موثر می بایست صورت گیرد.

 

 مدیریت و نیروی انسانی  –جدول الف   

مدیر نمایندگی

(صاحب امتیاز)

کارگزار مدیر فروش خودرو

و تحویل pdsمسئول 
خودرو

مسئول ارتباط با 
مشتریان

کارمند فروش کارشناس بازاریابی

مدیرمالی،اداری و 
پشتیبانی

کارشناس سیستم های
مکانیزه
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 (Sتعداد فروش خودرو در سال)
 ردیف  سمت  

1100< S  600< S <=1100 S<=600 

 1 مدیر نمایندگی  نفر 1 نفر 1 نفر 1

 نفر 1
 
 
 

 نفر 1

 نفر 1 

 2 مدیر فروش 

ازای اضافه شدن فروش به 

دستگاه خودرو یک   500هر

 نفر اضافه می شود 

 3 کارمند فروش 

   نفر 1
مسئول ارتباط  

 بامشتریان
4 

  نفر 1
 

 نفر 1

کارشناس 

 بازاریابی
5 

 نفر 1 نفر 1 نفر 1
  PDSمسئول 

 و تحویل خودرو 
6 

 8 کارگزار  نفر 1 نفر 1 نفر 1

 جمع نفرات  4 5 -

 

  1تبصره  

در مواردی که افراد به صورت مشترک در چند سمت مشغول فعالیت هستند بوه جهوت اجورای شورح 

وظایف محوله می بایست شرایط احراز مشاغل مربوطه را دارا باشود ضومن آنکوه دوره هوای آموزشوی 

 مربوط به کلیه پست ها را طی نموده باشد. 

 

  2تبصره 

 ه در نمایندگی الزامی نبوده و تشویقی محسوب میشود.وجود پست کارشناس سیستم های مکانیز

 

 

 

 

 نمایندگی های مجاز فروش  کارکنانشرایط احراز  -1-3
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 مدیر نمایندگی -1-3-1

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار 3انس و بالاتر با لیس   ▪

 سال سابقه کار 5فوق دیپلم با    ▪

 سال سابقه کار 7دیپلم با    ▪

 دوره های آموزشی  ▪

 مدیریت نمایندگی و رفتار سازمانی  •

 مشتری مداری و مهارت های ارتباطی •

 اصول بازاریابی و فروش  •

 اصول سرپرستی •

 برنامه ریزی استراتژیک •

 آشنایی با محصولات •

 ISO 9001آشنایی با آخرین ویرایش الزامات سیستم مدیریت کیفیت  •

 فروش  و ارزیابی ضوابط  ،آخرین ویرایش دستورالعمل شرایط آشنایی با  •

 شرح وظایف ▪

 هدایت کلیه کارکنان فروش،کنترل و ارزیابی فرایند فروش  •

 تلاش در جهت شناخت انتظارات و نیازهای مشتریان و برنامه ریزی جهت برآورده سازی آنها •

 شناخت و اجرای مناسب  قوانین و ضوابط حقوق مصرف کنندگان •

 ریزی تبلیغاتی در جهت افزایش سهم بازاربرنامه  •

اطمینووان مشوتریان نسوبت بوه شوورکت و اطمینوان از حرکوت در جهووت  ایجواد وفواداری و  •

 سیاستهای فروش شرکت

 رسیدگی به نظرات و پیشنهادات مشتریان •

ایجاد انگیزه در کارکنان، تعریف پروژه ها و طرح های جدید با توجه به پیشرفت بالقوه و نیواز  •

 نمایندگی
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 کارشناس بازاریابی -1-3-2 

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار 4بالاتر با حداقل لیسانس و    ▪

 سال سابقه کار 5دیپلم با حداقل  فوق  ▪

 دوره های آموزشی  ▪

 مشتری مداری و مهارت های ارتباطی •

 گزارش نویسی •

 نظام آراستگی •

 مدیریت رفتار سازمانی •

 (DISCکار تیمی) •

 فنون مذاکرهاصول و  •

 نشان تجاریآشنایی با مفاهیم بازاریابی و  •

 مهارت های فروش  •

 مدیریت کسب وکار •

 روابط عمومی اثربخش •

 معرفی محصولات و کانال های ارتباطی •

 ارتباطات و تبلیغات •

 شرح وظایف ▪

 شناخت،آنالیز و تحلیل شرایط بازار خودرو در منطقه و بررسی فعالیت رقبا   ▪

 مشاهده و آنالیز و ارزیابی روند تغییرات بازار ▪

انجام تحلیل های دوره ای و تعیین دوره های رشد، اشباع، آغاز و یا کاهش تقاضا برای هر یک  ▪

 از محصولات

 حضور فعال در نمایشگاه های منطقه ای ▪
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عات مشتریان با در نظر گرفتن جوانب مختلف بازاریابی و تبلیغات و به روز کوردن تحلیل اطلا ▪

 اطلاعات مرتبط 

 به کارگیری و بهبود روش هایی که می تواند منجر به تغییر در فروش و یا گردش مالی گردد ▪

مثل استفاده از روش های خاصی از تبلیغات و یا ایجاد تغییور در قیموت هوا و یوا تغییور در 

 شرایط فروش 

بووه کووارگیری معیارهووای بووازار منطقووه و محلووی در فرآینوود فووروش جهووت کسووب وفوواداری  ▪

 مشتری)همراه با درنظرگرفتن اهداف شرکت(

مشاوره به مدیر در تعیین و طراحی برنامه ای برای رسیدن به اهداف بازاری مورد نظر و ارائوه  ▪

 پیشنهاد در خصوص تبلیغات منطقه ای

 ها و کانال های فروش و پیشنهادآن به مدیریتتوسعه و بهبود روش  ▪

 بررسی شیوه های تبلیغات و بازاریابی پیشنهاد شده از سایر موسسات •

هوای مربووط بوه   بخوش ناموهآگاهی و نظارت براجرای دستورالعمل ها ، آیوین ناموه هوا  و   •

 بازاریابی و فروش 

و...( Mailو  SMSمناسوب،تبلیغات سراسوری)پیشنهاد کمپین های تبلیغاتی،شرایط فروش   •

 به مدیریت و برنامه ریزی تبلیغات نمایندگی 

 ازاریابی و معرفی محصول با مدیر فروش بهماهنگ کردن اقداماتی در راستای  ▪

به روز کردن شیوه تبلیغات پیگیری برناموه هوای تبلیغوات نماینودگی و اجورای آن و کموک  ▪

 بخشی تبلیغاتگرفتن از موسسات خدماتی و سنجش اثر

 محاسبه منابع مورد نیاز و تهیه برنامه بودجه تبلیغات و بازاریابی ▪

تقسیم بودجه جهت پوشش تک تک فعالیت ها، گروه های کاری ، بازه های زمانی متفاوت بوا  ▪

 توجه به هدف های آن

 شناسایی نقاط ضعف و قوت تمام فعالیت های بازاریابی بر اساس نتایج به دست آمده ▪

 اکنش ها نسبت به تبلیغات سراسریتحلیل و ▪
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ایجاد یک رابطه نزدیک با کارکنان،جمع آوری فیدبک ها و درنظر گرفتن آن در تصمیم گیری  ▪

 ها 

 استقبال از مشتریان به محض ورود به نمایندگی ▪

 ارائه اطلاعات لازم به مشتریان در خصوص معرفی محصول،شرایط فروش،قیمت،... ▪

 یزان توان خرید و ترغیب مشتریان به خرید محصولاتراهنمایی مشتریان بر اساس  م ▪

 پیگیری مراجع مشتری تا حصول خرید  ▪

بروشوور و ... بوه   ،دفترچه مشخصات محصولمذاکره با مشتریان و ارائه اطلاعات لازم از قبیل   ▪

 مشتریان

 

 مسئول  فروش  / مدیر -1-3-3

به دست آوردن سهم بهینه از بازار و رضایت بالای مشتری و کارائی بالا در نمایندگی ارتباط بسیار       

 بالایی با مدیریت دارد

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار  4لیسانس با حداقل    ▪

 سال سابقه کار 5فوق دیپلم با حداقل   ▪

 سال سابقه کار 6با حداقل  اقتصاددیپلم  ▪

 دوره های آموزشی  ▪

 گزارش نویسی  •

 مشتری مداری و مهارت های ارتباطی •

 کار تیمی •

 نظام آراستگی •

 مدیریت رفتار سازمانی •

 (CSIآشنایی با مفاهیم شاخص رضایت مشتری) •
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 روش های حفظ و نگهداری اسناد و مدارک •

 مدیریت فروش  •

 اینترنتیآشنایی با سیستم های فروش و فروش  •

 نشان تجاریآشنایی با مفاهیم بازاریابی و  •

 روابط عمومی اثربخش •

 اصول و فنون مذاکره •

 معرفی محصولات و کانال های ارتباطی •

 ارتباطات و تبلیغات •

 آشنایی با فرایند های قیمت گذاری و فروش  •

 handoverو   pdsآشنایی با فرآیند تخصیص پلاک و  •

 مدیریت کسب و کار •

 

 شرح وظایف ▪

ایت کلیه کارکنان فروش،کنترل و ارزیابی پیشورفت مهوارت هوا  و حضوور در دوره هوای هد   ▪

 آموزشی شرکت

توسعه و بهبود روش های عملیاتی جهت افزایش نقدینگی و سودآوری در فروش و اخذ تاییده  ▪

 مدیریت در این مسائل

انسوانی هموراه بوا برآورد و محاسبه میزان سرمایه گذاری در تجهیوزات ،تاسیسوات و نیوروی   ▪

 مدیریت

برنامه ریزی منابع در رابطه با میزان موجودی خودروهوای نوو و بوه کوارگیری روشوی جهوت  ▪

 مدیریت بهینه موجودی خودروها

نامه های مربوط به بازاریوابی  آگاهی و نظارت براجرای دستورالعمل ها ، آیین نامه ها  و بخش ▪

 و فروش 
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 مشاهده و در نظر گرفتن بازار منطقه ای و به کارگیری شرایط فروش ویژه  ▪

 برنامه ریزی و حضور در تبلیغات رسانه ای و ارتباطی  ▪

 نظارت بر نحوه طراحی نمایشگاه مطابق با استاندارد شرکت ▪

فی و ارائه صحیح محصوولات و متعلقوات اختیواری به کارگیری تمام روش های ممکن درمعر ▪

 همکاری تمام افرادبا  )آپشن(

شناخت مشتریان بالقوه، کلیدی، سود آور  و جذاب و تعیین منطقه مورد پوشوش و گسوترش  ▪

 آن در صورت لزوم

 تخصیص مشتریان خاص/گروهی از مشتریان و یا حوزه خاصی به هر یک از کارکنان فروش  ▪

 عمده و مهم برقرای ارتباط با سایر افراد فعال در بازار و جستجو برای یافتن مشتری های ▪

 تعیین و به روز کردن ملزومات واحد فروش   ▪

 حضور فعال در مصاحبه ها و تصمیم گیری ها جهت استخدام نیروی جدید  ▪

 مدیریت و هدایت و ایجاد نظام انگیزشی برای کارکنان و جذب نیروی ماهر ▪

یح تعیین و ابلاغ اهداف به کارکنان و کنترل سطح تحقق اهداف، شناسوایی انحرافوات،  تصوح ▪

 آنها، ایجاد هماهنگی  و رفع مشکلات واحدهای مربوطه

تعیین مهارت های فنی مورد نیاز کارکنان ،برنامه ریزی آموزشی و اندازه گیوری عملکورد و   •

 اثر بخشی آن

 در حین کار و در صورت نیاز برگزاری جلسات آموزشی و توجیهی کارکنانآموزش   •

شتریان،جمع بندی بازخورد های مشوتریان و رسیدگی به نظرات و پیشنهادات و شکایات م  •

و برنامه ریزی در جهت انجام اقدامات اصلاحی موثر و بهبود و هماهنگی با مسوئولین   کارکنان

 سازمان  جهت رفع مشکلات احتمالی

 کارکنانمدیریت تشویق کارکنان تحت امر و نظارت بر حضور و غیاب  •

 مدیریت کنترل هزینه واحد مربوطه •

 اطمینان از در دسترس بودن تعداد کافی  از محصولات جهت نمایش •
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 فروش نسبت به فرآیند سفارش  کارکناناطمینان از آگاهی کامل  •

 به روز کردن نحوه ارائه و  و معرفی خودرو ها •

 نظارت بر نحوه سفارش  و تحویل خودرو  و پیاده سازی استاندارد های شرکت •

 زار خودرو در فروش خودروی نواستفاده کامل از ظرفیت بالقوه با •

تهیه گزارشات تحلیلی درباره فروش)شامل انحرافات از برنامه،انجام تحلیل های سود و زیوان  •

 ی جهت ارائه به مدیریتکارکنانکمپین های فروش و ....( ،تبلیغات و مسائل 

 کمک گرفتن از تیم در جهت بهبود فرآیندها •

 شناسان فروش رسیدگی به شکایات غیر قابل حل توسط کار •

  کارکناننظارت بر فروش سایر رقبا و انتقال اطلاعات مرتبط به   •

تلاش در جهت شناخت انتظارات و نیازهای مشتریان و برنامه ریزی جهوت بورآورده سوازی  •

 خواست مشتریان

 وابط حقوق مصرف کنندهشناخت و پیروی از قوانین و ض •

 افزایش سهم بازاربرنامه ریزی برای انجام تبلیغات در جهت  •

 ایجاد وفاداری و اطمینان مشتریان نسبت به شرکت و برنامه ریزی جهت افزایش وفاداری  •

اطمینان از حرکت در جهت سیاسوت هوای فوروش شورکت و تحقوق اهوداف تعیوین شوده  •

 نمایندگی

 

 کارمند فروش  -1-3-4

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار  2لیسانس با حداقل  ▪

 سال سابقه کار  3فوق دیپلم با حداقل  ▪

 دوره های آموزشی ▪

 گزارش نویسی  •
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 مشتری مداری و مهارت های ارتباطی •

 کار تیمی •

 نظام آراستگی •

 مدیریت رفتار سازمانی •

 (CSIآشنایی با مفاهیم شاخص رضایت مشتری) •

 روش های حفظ و نگهداری اسناد و مدارک •

 مدیریت فروش  •

 ستم های فروش و فروش اینترنتیآشنایی با سی •

 نشان تجاریآشنایی با مفاهیم بازاریابی و  •

 روابط عمومی اثربخش •

 اصول و فنون مذاکره •

 معرفی محصولات و کانال های ارتباطی •

 ارتباطات و تبلیغات •

 آشنایی با فرایند های قیمت گذاری و فروش  •

 handoverو   pdsآشنایی با فرآیند تخصیص پلاک و  •

 مدیریت کسب و کار •

 شرح وظایف ▪

 تحویل کلیه مدارک از مشتریان و انجام کلیه مراحل اداری در جهت فروش خودرو ▪

 انتقال خواسته های مشتری به مدیرفروش  ▪

( و اطمینوان از دفترچه مشخصات محصولقراردادن اطلاعات درجایگاه مربوطه )بروشور و   ▪

 در دسترس بودن آنها و معرفی محصول در سطح حرفه ای

 انجام تحلیل های آماری روی اهداف مورد نظر در بازار  ▪
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و ...(   و تحویول خوودرو  روش ارسوال  انجام مذاکرات فروش)معاوضه،روش و نوع پرداخوت، ▪

 قرارداد فروش و توافق بر روی فرآیند ثبت ناموعقد 

رفع نقص احتمالی مدارک، ثبت و انتقال اصولاحات موورد نظور مشوتری و گورفتن تاییود  ▪

 سفارش و در صورت لزوم انتفال آن به مشتری

انجووام کلیووه امووور مربوووط بووه پووس از فرآینوود ثبووت نووام مشووتریان نظیوور تنظوویم صوولح  ▪

 واست مشترینامه،تبدیل،انصراف و ... بنابر خ

ایجاد هماهنگی های لازم با کارگزار جهت تسریع در انجوام مراحول ثبوت نوام توا تحویول  ▪

 خودرو

نظارت بر انجام قراردادهای موالی، بیموه،لیزینگ و سوایر فرآینودها و پیگیوری مراحول توا  ▪

 دریافت خودرو مشتری و حل مشکلات پیش آمده

 

 مسئول ارتباط با مشتریان -1-3-5   

 لی و کاریسوابق تحصی ▪

 سال سابقه کار 5لیسانس با   ▪

 سال سابقه کار 6دیپلم با  فوق ▪

 سال سابقه کار 7دیپلم با  ▪

 دوره های آموزشی   ▪

 مشتری مداری مهارت های ارتباطی  ▪

 نظام آراستگی ▪

 مدیریت رفتارسازمانی ▪

 (Discکارتیمی) ▪

 اصول و فنون مذاکره ▪

 مهارت های فروش  ▪
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 مدیریت کسب و کار ▪

 اثربخشروابط عمومی  ▪

 ISO 10002 , ISO 10004آشنایی با آخرین ویرایش استاندارد  ▪

 معرفی محصولات و کانال های ارتباطی     

 شرح وظایف ▪

 خوش آمدگویی و استقبال به صورت دوستانه و با روی باز •

 رسیدگی به مشتریان منتظر در نمایشگاه •

 برقراری و لینک دادن مشتریان  و کارمندان فروش  •

 مربوطه  کارکنانپاسخگویی به تلفن و وصل کردن آن به  •

 انتقال اطلاعات و بروشورها به مشتریان •

نظارت بر تمیزی و منظم بودن نمایشگاه و حوزه پوذیرش و بررسوی وجوود و در دسوترس  •

 بودن ملزومات پذیرایی

پاسخگویی و رسیدگی به کلیه شکایتهای مشتریان و رفع مشوکلات مربوطوه و نگهوداری   •

 کلیه اسناد

 تماس مستمر با مشتریان، نظر سنجی از مشتریان و تعیین سطح رضایتمندی آنها  •

از زمان دریافت شکایات جهت حل مشکل و پیگیری امور  روز 3عرض تماس با مشتری در   •

 رفع مشکل شکایات مشتری از سازمان تا

 نگهداری و پیگیری اسناد کلیه شکایتهای مشتریان •

 و مدیران، ارائه بازخوردهای  مشتریان  کارکنانبرگزاری جلسات با  •

 همکاری در طرح مراقبت از مشتری جهت افزایش وفاداری مشتریان •

 ارائه بازخورد از مشتریان به مسئول فروش  •

هدف رفع موانع موجود در کسب رضوایت   برگزاری جلسات با مسئول بازاریابی  و فروش با •

 مشتریان
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 ها و دستورالعملها  در حوزه ارتباطی  بخش نامهرعایت کلیه  •

 و تحویل خودرو PDSمسئول  -1-3-6

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار 2بالاتر با حداقل و یا  فنیدیپلم  •

 دوره های آموزشی ▪

 نظام آراستگی ▪

 مدیریت رفتارسازمانی ▪

 سرپرستیاصول  ▪

 (Discکار تیمی) ▪

 مهارت های ارتباطی ▪

 & PDS آشنایی با فرآینود تخصویص پولاک و آمواده سوازی خوودرو قبول از تحویول)  ▪

Handover)  

 شرح وظایف ▪

 برنامه ریزی و زمان بندی تحویل خودرو و انجام فعالیتهای کنترلی در حضور مشتری •

 ت خودرو در حضور مشتریتحویل خودرو به مشتری با ارائه کلیه لوازم جانبی و تس •

 تکمیل اسناد مربوط به دریافت و تحویل خودرو •

 ارئه اطلاعات تکمیلی درباره نحوه بکارگیری صحیح خودرو به مشتری •

 معرفی واحد بوتیک )در صورت وجود( به منظور ارتقاء محصول بنابر نظر مشتری •

  قروش تشریح شرایط و ضوابط گارانتی خودرو و نحوه ارائه خدمات پس از  •

 مسئول مالی،اداری و پشتیبانی -1-3-7

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار 3با دیپلم ویا بالاتر  •

 دوره های آموزشی  ▪
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 آشنایی با محصولات و مبانی خودرو  •

 کارتیمی •

 شرح وظایف •

 تهیه و تنظیم کلیه صورت های مالی و انجام امور حسابداری •

 نمایندگیتهیه و تنظیم امور بیمه ای  •

 تهیه و تنظیم برگه های مالیاتی نمایندگی •

ارائووه گووزارش مووالی در تمووام زمینووه هووای کوواری نماینوودگی )بازاریووابی،فروش خووودرو و  •

تهیووه ...( بووه صووورت دوره ای  بووه موودیریت و کارکنووانقطعات،تبلیغووات و حقوووق و مزایووای 

 صورتحساب سود و زیان عملیاتی

های  تخصویص داده شوده و انجوام اقودامات اصولاحی در نظارت بر اجرای صحیح بودجه   •

 صورت به وجود آمدن انحرافات

 تهیه اظهارنامه مالیاتی و تسلیم آن به دارایی و دفاع در صورت لزوم •

 تهیه راهکارهای کاهش هزینه و افزایش درآمد  •

 کارگزار -1-3-8

 سوابق تحصیلی و کاری ▪

 سال سابقه کار 3حداقل دیپلم با  •

 دوره های آموزشی  ▪

 آشنایی با محصولات و مبانی خودرو  •

 مشتری مداری •

 مدیریت رفتار سازمانی •

 آشنایی با سیستم های فروش  •

 شرح وظایف •

 دریافت کلیه اسناد  و مدارک از نمایندگی •



  43   

 

 شرح وظایف

 دریافت بخش نامه ها  و ابلاغیه ها از طریق اینترنت و ارسال نامه ها به شرکت  •

نظارت بر تمامی سیستمهای تلاش در جهت افزایش سرعت انجام امور نمایندگی و مشتریان و  •

 موجود در نمایندگی

 اجرا موارد سیستمی که مسئولین فروش قادر به انجام آن نبودند و آموزش آنها در صورت نیاز •

 تهیه نسخه پشتیبان از اطلاعات مهم نمایندگی •

ایجاد و تسهیل در برآورد نیازهای مشتریان از طریق کانال های متنوع ارتباطی مانند اینترنت    •

 مجازی یا شبکه های

 

 مدارک تحصیلی مورد پذیرش در فرآیند ارزیابی عبارتند از :

 مدارک صادر شده توسط وزارت آموزش و پرورش  ▪

 مدارک صادر شده توسط وزارت علوم و تحقیقات و فناوری  ▪

 سوابق کاری مورد پذیرش در فرآیند ارزیابی عبارتند از :

 لیست بیمه ▪

 3تبصره 

نمایندگی های مجاز امتیاز سوابق ارائه شده در ارزیابی به   کارکناندرخصوص سوابق کاری و تحصیلی  

 ردد. نسبت سوابق تعیین شده در دستورالعمل لحاظ می گ

 4تبصره 

درخصوص مدارک تحصیلی وسوابق شغلی  فقط اصل و یا کپی برابر اصل مدرک که توسط دفاتر اسناد  

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

ارائه سوابق آموزشی از طریق سایت رسمی شرکت واسطه خدمات پس از فروش و یا اصل گواهینامه  

 آموزشی همراه با مهر شرکت مربوطه قابل قبول میباشد.
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 نحوه امتیازدهی 1-4

 را شامل می شود. درصد امتیاز وضعیت نمایندگی 40این بخش حداکثر امتیاز 

نحوه امتیاز دهی این بخش به ازای تعداد نفرات تعیین شده در جدول الف و براساس ضورایب جودول 

 زیر تعیین می گردد.

 ضریب  سمت  ردیف 

 3 نمایندگی مدیر  1

 2 کارشناس  بازاریابی   2

 2 مدیر / مسئول فروش خودرو  3

 2 مسئول ارتباط با مشتری  4

 1.5 کارمند فروش  5

 PDS 1مسئول  6

 1 کارگزار 7

 

 تبصره 

درصد موابقی مربووط بوه دوره    80مربوط به سوابق تحصیلی و کاری و    کارکنان درصد امتیاز هر یک از   20

 های آموزشی تعیین شده می باشد 

 

 

 

 

 امکانات و تجهیزات -2 

 تجهیزات اداری و رفاهی مورد نیاز در جدول ذیل آورده شده است.  فهرست -2-1

 

 شرح ردیف 
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رایانه های موجود در نمایندگی به شرطی مورد قبول می باشد که  دارای کد کاربری باشند در   (1)

 غیراینصورت امتیازی به آن تعلق نمیگیرد. 

 میز مشاوران فروش نمایشگاه با ارتفاع متناسب موجود باشد.  (2)

 مگابیت بر ثانیه میباشد. 1حداقل سرعت اینترنت جهت انجام امور اداری و فروش  (3)

 

 به ازای  هر مسئول فروش یک خط تلفن باید وجود داشته باشد. (4)

 ناسب جهت جلب نظر مشتری باشد.تابلو نمایندگی باید دارای نور م (5)

 عبارتند از: PDSتجهیزات لازم در فرایند  2-2  

تجهیزات و ابزار آلات مشخص شده در جدول ذیل نیاز به کالیبراسیون و نگهداری و تعمیرات دوره 

 ای دارند. 

 ( 1)رایانه(رایانه )برای هر مسئول فروش و سیستم های مکانیزه یک  1

 (2)میز و صندلی و مبلمان ویژه مشتریان 2

 SMSدستگاه کپی و فکس و پرینتر و اسکنر و پنل  3

 به همراه  لیوان یکبارمصرف   دستگاه دوکاره) آب سرد و گرم( 4

 ملزومات پذیرایی  5

 سیستم تهویه مطبوع مناسب ) سرمایش و گرمایش (  6

 ارتباطی با شرکت سیستم نرم افزاری فروش  7

 ( 4)خط تلفن ویژه فروش  8

 میز عقد قرارداد و مشاوران  9

 (3)اینترنت پرسرعت 10

 ( 5)تابلو معرفی جایگاه فروش و نمایشگاه  11

 دوربین مداربسته  12
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 1تبصره 

در نمایندگی های مجاز الزامی است. چنانچه نمایندگی مجواز صورفاً عهوده دار   PDSوجود فرآیند   

می تواند با هماهنگی شورکت   PDSفروش خودرو باشد، در صورت نیاز به انجام تعمیرات در مرحله  

رت عرضه کننده از فضا، امکانات و تجهیزات سایر نمایندگی های نزدیک استفاده نماید. در ایون صوو

نخواهد داشت لیکن شراط لازم جهت احوراز رتبوه یوک در   PDSنمایندگی نیاز به تامین تجهیزات  

 می باشد.  PDSنماینگی های مجاز بر خورداری از تجهیزات 

 2تبصره 

کالیبراسیون میبایست توسط یکی از مراجوع معتبور کوه دارای گوواهی تاییود صولاحیت از موسسوه 

 صنعتی ایران می باشد انجام گردد.استاندارد و تحقیقات 

 3تبصره 

 امتیاز 
تعمیرات و  

 نگهداری
 ردیف  تجهیزات  کالیبراسیون 

 1 دستگاه مکش روغن    10

 2 ترکمتر  ✓  5

 3 دستگاه شارژ باطری    10

 4 مولتی متر  ✓  5

 5 دستگاه عیب یاب   20

15 ✓ ✓ 
دستگاه تست، عملکرد و شارژ 

 کولر 
6 

 7 دستگاه تنظیم نور چراغ های جلو    15

 8 کامپیوتری  دستگاه میزان فرمان ✓ ✓ 20

 9 دستگاه بالانس چرخ ✓ ✓ 15

 10 دستگاه آنالیز پنج گاز  ✓  15

 CNG 11دستگاه نشت یاب    10

 12 جک دوستونه یا چهار ستونه   ✓ 15
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دارای نورم  -در صورتی که نمایندگی دارای مجوز فروش خودروهای گازسوز باشد، دستگاه عیب یاب

افزار و سخت افزار مربوط به سیستم های گاز سوز، دستگاه نشت یاب و دستگاه آنالیز پنج گاز الزامی 

 است.

 نحوه امتیاز دهی  -2-3. 

 درصد امتیاز وضعیت  نمایندگی را شامل می شود. 10حداکثر امتیاز این بخش

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

 

 تبصره 

امکانات سالم که نصب و مورد بهره برداری قورار موی گیرنود امتیواز صرفاً به دستگاه ها، تجهیزات و  

 تعلق می گیرد.در صورت وجود تجهیز  به صورت ناقص نیمی از امتیاز به آن تجهیز تعلق نمی گیرد.

 درصد از امتیاز آنها کسر خواهد شد. 30در صورت کالیبره نبودن هر یک از تجهیزات

 درصد از امتیاز آنها کسر خواهدشد. 20ت و نگهداری هر یک از تجهیزاتدر صورت عدم انجام تعمیرا          

 

 شرایط محیطی:      

 فضای فیزیکی -3

 شرایط فیزیکی محل های مختلف -3-1

 بخش ذیل تقسیم میگردد: 4شرایط فیزیکی محل های مختلف به 

 ابعاد و شرایط محل نمایشگاه -3-1-1

 ضریب  شرح  ردیف 

 1 تجهیزات اداری و رفاهی 1

 PDS 3تجهیزات  2
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 طوری به  شود استفاده فاقد قابلیت رفلکس میباشند، که سکوریت های شیشه از می بایست   نمایشگاه در     

   .مشاهده گردد و شب در روز  بیرون از نمایشگاه داخل که

 وارد مشتری که هنگامی تا گیرد  قرار ) ورودی گیت ( ورودی درب مقابل در باید  شرکت نشان تجاری دیوار         

.دیوار قرار تاثیر تحت آن با شدن روبرو با شود می نمایشگاه تجاری گیرد   به آمدگویی خوش  منظور به  نشان 

 پشت Brand Wall و پذیرش  میز جهت مترمربع 2.5 × 3.5 ابعاد به فضایی اختصاص .گیرد می قرار مشتریان

 مورد اطلاعات بتواند  تا دهد  می  مشتریان  به نیز  را امکان این ورودی  گیت روبروی در کاملاً  که  پذیرش  سرمسئول

 نماید.  اخذ  را نیاز

داخل   و روشن رنگ 2 دارای     بایست می نمایشگاه کف          خودروهای  برای  قوس  دارای  ترجیحا  و  تیره 

 باشد.   نمایشگاه

متر برای نمایش خودروها در نمایشگاه الزامی میباشد)فضا جهت نیمی از مدل های تولیدی    120وجود حداقل   

 میباشد(  24وجود داشته باشد. فضای در نظر گرفته شده برای هر خودرو  شرکت عرضه کننده 

تجهیزات  ه،  : منظور از مدل خودرو، انواع خودروهایی می باشد که فارغ از تنوع در قوای محرک1تبصره

 . و یا تغییرات جزیی در ظاهر خودرو، در یک دسته قرار می گیرند درخواستی)آپشن(  

: می بایست حداقل یک دستگاه از جدیدترین محصولات عرضه شده در یکسال اخیر نمایشگاه 2تبصره

 جهت معرفی به مشتریان موجود باشد 

درصورت وجود در نظر بگیرد. خودرو ویژه می توانود نمایندگی باید محلی را برا ی نمایش خودرو ویژه 

آخرین خودرویی باشد که در یکسال گذشته برای مشتریان عرضوه شوده اسوت و دارای ویژگوی هوای 

  متمایز کننده از سایر خودرو ها می باشد.

 کوف آن نیوز دارای اخوتلاف بوا  زمین بوده و رنوگ از سطح اختلاف محل خودروی ویژه  باید دارای

 باشد. همچنین دور تا دور این جایگاه باید نورپردازی شده باشد  شگاهنمای

         

 پارکینگ خودرو -3-1-2
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نمایندگی های فروش می بایست به تعداد متوسط فروش روزانه پارکینگ مسقف داشته باشند مساحت 

عبور خودرو جهت ( می باشد. همچنین لحاظ نمودن محل  2.2*    5متر مربع)  11هر یک از پارکینگها  

 دسترسی به هر یک از خودرو ها الزامی است.

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

 = اندازه فضای تردد و ورود و خروج  2.2× 3.5متر مربع =   7.7

 

نمایندگی جهت رفاه حال مراجعه کنندگان باید فضایی نیز به عنوان پارکینگ برای مشتریان )حوداقل 

در نظر گیرد.این فضا  باید بگونه ای باشد که مشوتری بوا تابلوهوای راهنموا بوه سووی آن   مشتری(  3

 هدایت شود.همچنین مکان مذکور باید دارای تابلو پارکینگ مشتربان فروش باشد.

محل پارکینگ  خودرو های نو از خودروهای آماده تحویل و آماده تعمیر  به صورت واضح جدا شوند و 

 فاصله داشته باشند. متر از هم 1حدقل 

 PDS محل فعالیت -3-1-3

 ( بوده و مسقف باشد.7*4متر مربع ) PDS ،28فضای  مورد نیاز جهت انجام فرآیند 

 تبصره 

و بورای  PDSخوودرو و کمتور باشود، یوک فضوای   1100در صورتیکه تعداد فروش سالانه نمایندگی  

 فضا لازم می باشد. 2خودرو در سال فروش داشته اند  1100نمایندگی هایی که بیش از 

 

 

 

 فضای اداری و فضاهای انتظار و استراحت مشتریان: -3-1-4

متراژ محل انتظار و استراحت مشتریان و محل عقد قرارداد و امور اداری متناسب با حجم فروش  

 سالانه نمایندگی مطابق جدول ذیل می باشد: 
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تعداد فروش                          

        محل                                                                     

S <=600 
600 < s 

<=1100 
1100 < s 

محل انتظار واستراحت  

 مشتری 
 )مترمربع(  35 )مترمربع(  25 )مترمربع(  15

 )مترمربع(  40 )مترمربع(  30 )مترمربع(  20 محل عقد قرارداد و امور اداری

 

و بلمان،صندلی، دفترچه مشخصات خوودرو  در صورت تجهیز نبودن فضای انتظار مشتریان )م •

 قیمت ها( امتیازی به فضای آن تعلق نمیگیرد

 نور فضاهای مرتبط : -3-2

 میزان نور لازم برای هر محل در جدول ذیل مشخص گردیده است.

 شدت نور لازم محل

 lux/m2 650-500 نمایشگاه خودرو 

 

 خودرو به صورت مجزا در نظر گرفته شود.نورپردازی خودروهای نمایشگاه باید برای هر  -

در نمایندگی باید متفاوت با سایر فضاها و به صورت سرتاسری دور   ویژهنور پردازی جایگاه خودرو   -

 جایگاه انجام شود و همراه با تنوع رنگ باشد.

 نحوه امتیاز دهی  -3 -3

 . نمایندگی راشامل می شوددرصد امتیاز وضعیت   2امتیاز این بخش 

نحوه امتیاز دهی این بخش به ازای تعداد فضاهای تعیین شده و براساس ضرایب جدول زیور محاسوبه   

 می گردد.

 ضریب  شرح  ردیف 

 4 نمایشگاه خودرو  1

 2 پارکینگ خودرو  2
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 PDS 2 محل فعالیت  3

 1 محل انتظار و استراحت مشتری  4

 1 محل عقد قرارداد  5

 تبصره        

درصد میزان تعیین شده باشد به آن بخش امتیازی  80عرض و کل فضا( چنانچه کمتر از متراژ )طول، 

 درصد و بیش از آن باشد امتیاز آن به نسبت محاسبه خواهد شد. 80تعلق نخواهد گرفت. در صورتیکه 

 

 الزامات محیطی      

 آراستگی و ایمنی -4

 مستندات  -4-1

 -ی باشوند کارکنوانکلیه افراد شاغل)ذکر شده در دستور العمل( در نمایندگی باید دارای پرونده   ✓

ی باید مدارک شناسایی، سووابق شوغلی، سووابق تحصویلی، سووابق آموزشوی کارکناندر پرونده های  

 موجود باشد.

ید موجود بووده کلیه پروندهای مشتریان ) فروش، انصراف از خرید، صلح نامه، قراردادها و ....( با ✓

 و به تفکیک قابل دسترسی آسان باشد.

ها و اطلاعیه های شرکت باید موجود بوده و آگواهی از مفواد آن   بخش نامهکلیه دستورالعملها،   ✓

 توسط مسئولین مربوطه محرز گردد.

 

 

 

 

 

 

 تابلوها -4-2
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تابلوهای راهنمای فعالیت ها و مکان های مختلف نمایندگی مشخص و در معورض دیود مشوتریان نصوب 

 این تابلوها باید به نحوی باشد که در زمان ورود مشتری به نمایندگی قابل رویت باشند.شده باشد. 

 تابلوها و شرایط آنها 1-3-3جدول 

 شرایط  نام تابلو ردیف 

 نمایندگی )فروش(تابلو اصلی   1

مطابق با الزامات شرکت عرضه کننده / واسطه 

 خدمات پس از فروش 

 محل نمایشگاه  2

 محل انتظار مشتریان  3

 مدیریت، حسابداری، مالی ،صندوق  4

 محل تحویل خودرو 5

 پارکینگ خودروهای نو  6

 فروش خودرو)اداری(  7

8 
مشتری تابلوهای راهنما)به سمت پارکینگ  

 و نمایشگاه( 

 ارتباط با مشتریان)فروش(  9

 ساعات کاری  10

 پارکینگ خودروی مشتری  11

 مطابق با الزامات قانونی تابلوهای ایمنی  کلیه تابلو های ایمنی  12

 

 ایمنی -4-3

پارکینگ خودرو باید دارای سیستمی جهت اطفا حریق باشد. ) به عنوان مثال کپسول آتش نشانی  ✓

 سیستم هوشمند اطفا حریق و ... (  /

 PDSریسک های ناشی از خطرات کار با دستگاهها و تجهیزات مروبوط به    نمایندگی می بایست ✓

 کارکنوانرا شناسایی نموده و طریقه پیشگری از خطر را به صورت بصوری و یوا مکتووب بوه اطولاع  

 برساند. برای کاهش احتمال وقوع خطر اقدامات لازم را نیز اجرا نماید.

 

 در صورت استفاده از کپسول های اطفاء حریق: ✓
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، پارکینوگکپسول های آتش نشانی به تعداد کافی و مناسب با نوع حریق قابل وقوع، در تمام محل های -1

فضای ستادی و اداری، نمایشگاه، تحویل خودرو به همراه دستورالعمل نحوه اسوتفاده نصوب و دارای تواریخ 

 اعتبار و معتبر باشد.

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

 نزدیک به ورودی ها و خروجی ها باشد. -3

 متری از سطح زمین نصب گردد. 1.5حداکثر در فاصله ای  -4

 به راحتی قابل دیدن باشد. -5

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

 درجه برروی رنگ سبز باشد. -7

 های باطری سازی، گاز سوز الزامی می باشد  وجود هواکش مناسب جهت تهویه هوا در فعالیت ✓

 جعبه کمک های اولیه باید موجود و در دسترس باشد. ✓

 1تبصره 

محتویات جعبه کمک های اولیه می بایست حداقل شامل محلول ضد عفونی کننده، گاز استریل، باند 

امتیوازی بوه آن استریل، چسب زخم، قیچی، پماد سوختگی و پنبه استریل باشد. در غیر این صورت  

 تعلق نخواهد گرفت.

در زموان وقووع حووادب طبیعوی نظیور زلزلوه را   کارکناننمایندگی میبایست محل تجمع ایمن    ✓

 شناسایی و مشخص نماید.

تابلو های مربوط به ایمنی مطابق با آیین نامه علائم ایمنی وزارت کار و اموور اجتمواعی در محول  ✓

 شد.های مورد نظر در نمایندگی نصب شده با

میزان بار قرارگرفته برروی بالابر می بایست مطابق با توان جک بوده و دارای سیستمی باشد کوه  ✓

 در صورت اضافه بار از حرکت جک جلوگیری به عمل آورد.

 

 2تبصره 
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در صورت کسب گواهینامه ایمنی از سازمان آتش نشانی، شاخص ایمنی از فرآیند ارزیابی خارج و امتیاز  

 این حوزه لحاظ می گردد. کامل برای 

 

 نظافت و تمیزی  -4-4

 کلیه صندلی ها و میزهای مشتریان باید تمیز بوده و مرتب چیده شده باشد. ✓

 کلیه فضاهای نمایشگاهی، شیشه ها، خودروها و.... باید تمیز وآراسته باشد. ✓

کف پارکینگ خودرو باید تمیز باشد به گونه ای که در زمان حرکت خودروها گورد و غبوار ایجواد  ✓

 نشود. 

می بایست به گونه ای باشد که در حین انجام فعالیت های تعمیراتی گرد و غبار   PDSکف محل  ✓

 ایجاد نگردد.

 ابزارآلات وتجهیزات می بایست تمیز باشد  ✓

زی قبل از تحویل می بایسوت دارای روکوش محوافظ ) شوامل : کلیه خودروهای در حال آماده سا ✓

 روکش گلگیر، صندلی، زیرپایی، فرمان و دسته دنده و ترمزدستی( باشند 

 کلیه استند های موجود باید تمیز و در ابعاد مناسب استفاده مشتریان باشد. ✓

 فضای پارکینگ باید برای پارک خودروها خط کشی شده باشد.  ✓

 مشخص گردیده باشد..علائم راهنما جهت مسیر محل عبور خودروها و  ✓

شرایط نگهداری خودروها در پارکینگ می بایست رعایت گردد ) رطوبت، نور آفتاب، نفوذ آب باران و  ✓

)... 

چیدمان   ✓ وضیت  هم  داخلی  و  ظاهری  وضعیت  لحاظ  از  هم  باید  نمایشگاه  در  موجود  خودروهای 

 مرتب بوده و در دوره های زمانی خاص چیدمان آنها تغییر کند. 

 میز پذیرش مطابق استاندارد شرکت باشد. ✓

 در پوشش کف نمایشگاه از سنگ های براق استفاده شود. ✓
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 رفاه مشتری  -4-5

مشتری باید دارای صندلی جهت استراحت مشتریان باشد. تعداد صندلی ها می بایسوت محل انتظار   ✓

 مترمربع لحاظ گردد. 30مترمربع بوده و تا سقف  10صندلی به ازای هر  5

 محل انتظار مشتری می بایست دارای سیستم گرمایش و سرمایش مناسب باشد. ✓

ی مجزا آقایوان و بوانوان، نمایشوگر بوا نمایندگی میبایست امکانات رفاهی که شامل سرویس بهداشت ✓

 امکان نمایش تبلیغات خودرو و دستگاه آب سرد و گرم برای مشتریان ایجاد نماید.

 نمایندگی باید شرایطی را جهت پخش موزیک در فضاهای استراحت و انتظار مشتری فراهم کند. ✓

 وجود  سرویس بار در محل انتظار مشتری در نمایشگاه  الزامی میباشد. ✓

 سورویس / استاندارد مبلمان /آرامش با همراه فضایی مثال بطور ( نیز ضروری اقلام و الزامات وجود ✓

 لووازم جهت کانتری.باشد  می الزامی ) جوش  قهوه / ساز چای /بروشور یونیت مثل مرتبط  بار /یونیتهای

 میگیرد. قرار نمایشگاه مشتری استراحت فضای در مشتریان از پذیرایی

 

 کارکنان -4-6        

 باید دارای لباس کار استاندارد شرکت مادر باشند  کارکنانکلیه  ✓

 می بایست تمیز باشد  کارکنانلباس  ✓

ستادی می بایست دارای اتیکت شناسایی با فرمت مشخص شوده از سووی شورکت   کارکنانکلیه   ✓

 بوده و روی لباس کار آنها نصب شده باشد 

 ی واحدها و  مشتریان مطابق استاندارد شرکت باشد.کارکنانهای رنگ صندلی ✓

روی میزها( به همراه پسوت سوازمانی آنهوا در   کارکنانفروش)شناسایی    کارکنانپلاکارد رومیزی   ✓

 مه جا مطابق استاندارد شرکت قرار گرفته اند.ه
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 نحوه امتیاز دهی  -4-7

درصد امتیاز کل نمایندگی می باشد که به طوور مسواوی بوه عوامول   10حداکثر امتیاز این بخش  

 موجود در جدول تعلق  می گیرد

 فرآیندها-5

 فرآیندهای مرتبط با بازاریابی-5-1

 مشتریاطلاع رسانی و مذاکره با       

های فروش جدید در سطح منطقه که نیواز بوه اطولاع   بخش نامهدر صورت دریافت دعوتنامه و یا  

و بوه روش مناسوب  )پیاموک و یوا ارتباطوات الکترونیکوی  رسانی به مشتری باشد به نحو مقتضی

 جدیدو ... ( اقدام به  اطلاع رسانی می شود.

اطلاع رسانی به شکل مناسب اقدام می در صورت معرفی محصول جدید از سوی شرکت نسبت به  

 شود. 

در صورت دریافت اطلاعات در خصوص نمایشگاهها و یا جشنوارهای منطقه ای در سطح منطقه از 

 طریق سیستم های پیامک و یا ارتباطات الکترونیکی جدید اقدام به اطلاع رسانی می نمایند.

 افزایش دهد.نمایندگی برای دوره های  فروش خاص ساعات کاری خود را 

ساعت کاری نمایندگی باید به اطلاع مشتری برسد.اطلاع رسانی باید بر روی تابلو و در معرض دید 

ساعات کاری نمایندگی باید مناسب و هماهنوگ بوا   کارکنانمشتریان باشد.جهت همدلی بیشتر با  

 شرایط منطقه ای انتخاب شود. 

مسوئول مربوطوه انجوام و    کارکنوانوسوط  هنگام ورود مشتری به  نمایندگی خوش آمد گوویی ت 

راهنمایی های لازم انجام برای شناخت بیشتر و بهتر نیاز مشتری با او  وارد گفتگو شده و   بازاریابی

 شود.

پس از جلب اعتماد مشتری وی را ترغیب به انتخاب یکی ازمحصولات با یکوی از    مسئول بازاریابی

شرایط فروش می نماید در صورت عدم تمایل مشتری برای استفاده از یک روش فروش و یوا یوک 

محصول، اطلاعات سایر شرایط و محصولات با رعایت کامل آداب مشتری مداری به مشوتری ارائوه 
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اعتباری/اقساط(، زمان تحویل، نحوه باز پرداخوت، گوارانتی، مالیوات بور ))نقدی/ گردد. نحوه فروش 

ارزش افزوده، بیمه بدنه، بیمه شخص ثالث، شماره حساب های شورکت و همچنوین هزینوه هوای 

 شماره گذاری( 

آخرین تغییرات قیموت، مشخصوات و ویژگوی هوای   فروش و یا بازاریابی باید در خصوص  کارکنان

ها( ، شرایط ثبت نام و لوازم جانبی خودرو   بخش نامهمحصول، روش های فروش)مطابق با آخرین  

سوت رسانی کند.)فهرری، به مشتری اطلاعاطلاعات کاملی داشته باشد و بر اساس در خواست مشت

ساط(، زمان تحویل، نحوه باز پرداخت، قیمت خودرو شرکت و نوع شرایط موجود )نقدی/اعتباری/اق

گارانتی، مالیات بر ارزش افزوده، بیمه بدنه، بیموه شوخص ثالوث، شوماره حسواب هوای شورکت و 

 شورکتهمچنین هزینه های شماره گذاری( و در صورت برخورد با  موارد جدید از طریوق سوایت  

 .می کند ها،و ارتباط با کارشناسان مناطق استعلام  بخش نامه،کاتالوگ ها، 

 های فروش در محل مناسب مطابق استاندارد نصب می باشد . بخش نامهاطلاعات آخرین 

 

 تبلیغات

برنامه ی فروش هدف خود، اقدام به تدوین برنامه زمانی ومالی تبلیغات مطوابق نمایندگی براساس  

نماینودگی یوا روش و الزمات  اداره فروش منطقه مربوطه و نحوه انجوام آن نمووده )اجورا توسوط  

 موسسات خدماتی دیگر( و اثربخشی  برنامه مورد پایش قرار گیرد.

)بودجه بر اساس تجهیزات و نیروی انسانی موردنیازتعیین شده و  اقدامات اصولاحی بوا توجوه بوه 

 نتایج پایش انجام گردد(

 و وجود یوک عودد اسوتند  مشخصوات ربرای هر مدل خودرو در نمایندگی و در محل نمایش خود

محصول با توجه به آخرین تغییرات الزامی است.همچنین کلیوه رنوگ هوا و آپشون هوای)تودوزی 

رینگ و...( قابل عرضه توسط شرکت ، به تفکیوک خوودرو و مودل موورد نظور وجوود داشوته و در 

 دسترس مشتریان قرار گیرد.
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و به تعداد   بروشور( و کاتالوگ نگهداری جهت هایی قفسه بروشور) بروشورها باید در داخل  یونیت

 گیرد.  در دسترس قرار مشتریان پذیرش و انتظار قسمت نزدیکی در دست دو حداقل کافی بوده و 

اینچ ( به منظور نموایش امکانوات و مشخصوات   29تجهیزات سمعی و بصری )دارای اندازه حدقل  

نوام ، میبایسوت در کلیه خودروها  جهت اطلاع رسوانی بهتور روش هوای فوروش و مراحول ثبوت 

نمایشگاه و در محل انتظار و استراحت مشتری موجوود بووده ودر حوال نموایش اطلاعوات بوه روز 

 خودروها باشد . 

تحویل خودرو همراه بوا هدیوه ویوژه  و یوا اعطوای   ازمیتواند  نمایندگی جهت ایجاد مزیت رقابتی  

 جعه کننده استفاده کند. امتیاز ویژه در حوزه خدمات پس از فروش با توجه به مشتری مرا

(. وجوود Lead Car Zoneمحلی جهت نمایش خودرو ویژه در نمایشگاه در نظور گرفتوه شوود )

 سکوی بلند برای نمایش خودرو ویژه  الزامی میباشد.

 .هیچگونه خودروی غیر شرکتی در محل نمایشگاه وجود نداشته باشد 

 فوومتوابلوی فوم پلاک خودرو باشد.  بلویتاهر خودرو)خودروهای جدید یکسال اخیر( باید دارای 

 شرکت توسط  مشخص ابعاد با که بوده  )اختصاصی لوگوی( خودرو نام دهنده نشان خودرو، پلاک

 هوای پولاک نصب محل در باید  ها، فوم تابلوگیرد. می قرار عاملیت اختیار در و شده طراحی مادر

 .گردند  نصب خودرو، عقب و جلو

به گونه ای باشد که در هنگام  ورود مشتری به نمایشگاه، خودروهوا  قابول چیدمان خودروها باید  

رویت باشند. نمای کامل نمایشگاه باید به صورت کامل شیشه باشد. در صورت عدم پوشش کامول 

 ورودی نمایشگاه  با شیشه به طور متناسب از امتیاز نمایندگی کسر خواهد شد.

 

 حفظ و توسعه بازار 

ای حفظ و توسوعه بوازار فوروش خوود اقودامات مناسوب)با توجوه بوه دوره هوای نمایندگی باید بر

رشد،اشباع یا تغییرات فصلی و فعالیت رقبا( انجام داده و جهت بهبود وضعیت خود شواخص هوای 

 نماید. مناسبی تعیین
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نمایندگی به صورت دوره ای باید تحلیلی کاملی بر روی فرآیندهای فروش وشاخص هوای تعیوین 

انجام داده  و نقاط ضعف و قووت و میوزان سوطح هودف حاصول شوده و انحرافوات برناموه را شده  

 شناسایی، مورد پایش قرار داده و اقدامات اصلاحی مناسب جهت بهبود را  انجام دهد.

 موجود و به روز گردد . بانک اطلاعاتی از مشتریان نمایندگی برای ارتباط با ایشان 

ست .)فهرری وفادار مشتری پس از فرآیند خرید مراقبت می شود  برای حفظ مشتری و ایجاد مشت

 تماس ها (

برای توسعه بازار ، با ارگانها و سازمان های منطقه مربوطه هماهنگی و موذاکرات انجوام شوود و در 

 نمایشگاه های منطقه ای حضور فعال داشته باشد.

 .و مورد ارزیابی قرار می گیرد   پیشنهادات و انتقادات مشتریان در حوزه های مختلف دریافت شده

 نظریات مشتریان در خصوص کیفیت ،آپشن ،رنگ و سایر موارد ثبت می شود. )مشتریان(

 انتظارات مشتریان از محصولات و آینده ی محصولات  ثبت می گردد.

 است.سیستم دریافت نظرات  و انتقال به معاونت بازاریابی و فروش به صورت فعال در حال انجام 

 فرآیند های فروش -5-2

 فرآیند ثبت نام 

هر گونه واریز وجه قبل از انعقاد قرارداد مجاز نبوده و میبایست پس از اطلاع از شرایط کامل قرارداد و 

 ویژگی های محصول و تایید و امضای طرفین صورت پذیرد.

 

طلاعوات تکمیول نحوه تکمیل مدارک و فرم های ثبت نام به مشتری اطلاع رسانی شده و صحت ا

شده،توسط نمایندگی کنترل و به مشتری یوادآوری گوردد کوه در صوورت تغییور اطلاعوات،اطلاع 

 رسانی در اولین فرصت به نمایندگی صورت پذیرد.

 فرمی جهت ارائه مدارک مورد نیاز بصورت مکتوب جهت ثبت نام نهایی تحویل مشتری میگردد .

ضووابط خرید خودرو  را به دقت مطالعه نموده و از    اطمینان حاصل می گردد که مشتری قرار داد

و همچنین زمان تحویل خودرو و مدارک خودرو   ودیعه ، مابه التفاوت و پرداخت  شرکت در مورد
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(. ضومنا جهوت کارکنوانشرایط قرار داد مطلع شوده و پوس از آن امضوا نمووده  باشد)پرسوش از 

چوک لیسوت هوایی وجوود  بخش نامهمورد نیاز ثبت نام ، مطابق   اطمینان از دریافت کلیه مدارک

 داشته باشد.

فروش به نحوه تکمیل مدارک)جهت ثبت نام عادی اخذ کپی شناسونامه و کوارت ملوی و   کارکنان

گردش آخر حساب ،کپی شناسونامه و کوارت ملوی و وجوود اصول 30جهت خودروهای تسهیلاتی  

ن ثبت نام آگاهی کامول داشوته و سووابق خودروهوای آن،گواهی امضا و وکالت فک پلاک( در زما

 فروخته شده پیشین وجود داشته باشد.

مواده ، آ نرمال،  بدون اعتبار، پیش ثبت ناممسئول فروش از مراحل مختلف قرار داد مشتری مانند 

جهت پیگیری های احتمالی امور مشتری از طریق سیستم و یوا   فاکتور شده،    غیرفعال،    تخصیص

 آگاهی دارد .)اطلاعات لازم اخذ شود( تشرکسایت 

عرضه کننده موظف است در سامانه اطلاع رسانی خود، نسبت به فروش اینترنتی محصولات با قید 

مشخصات خودرو و شرایط فروش از قبیل نشان تجاری، نوع، تیوپ، رنوگ، تجهیوزات درخواسوتی، 

 دام نماید.قیمت خودرو، سود مشارکت، زمان تحویل و سایر موارد مرتبط اق

مشخصووات خووودرو شووامل مشخصووات فنی،مشخصووات ظوواهری، بیرونووی و داخلووی خودرو،آپشوون 

درجه  360ها،تودوزی،رینگ ها،ابعاد،وسایل جانبی، رنگ های قابل ارائه به مشتری، به همراه نمای 

 داخل و خارج خودرو باید به مشتری اطلاع رسانی شود.

 و نشان تجاری محصول باید در سامانه موجود باشد. مشخصات و اطلاعات کاملی از سازنده خودرو

عرضه کننده موظف است حداقل دو روزکاری قبل از اجرای فرآیند فروش شرایط موصووف -تبصره

 را اطلاع رسانی عمومی نماید.

اطلاع رسانی شرایط فروش باید از طریق نصب بر روی برد اصلی نمایندگی، سامانه اطولاع رسوانی 

در سایت و  در خصوص مشتریان پیشین از طریق پیامک و شبکه های اجتماعی یا تمواس تلفنوی 

 صورت گیرد 
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منحصرا به در هر نوبت میبایست به صورت اینترنتی و  خودروها  درصد از میزان فروش    20حداقل  

مشتری اختصاص داده شده و نمایندگی به هیچ عنوان حق خرید اینترنتی نداشوته باشود. اتصوال 

 فروش اینترنتی به کد نمایندگی مجاز نمیباشد.

 

کننده موظف است قیمت نهایی محصولات خود به همراه قید نوع، تیوپ، رنوگ و متعلقوات، عرضه

مندرج د را به صورت شفاف و روشن مطابق جدول های مختلف فروش و فرآیند خریضوابط و روش 

های مجواز فوروش خوود، در دسوترس متقاضویان در پایگاه اطلاع رسانی و نمایندگی  در آئین نامه

 .خرید قرار دهد 

در صورت استفاده از تسهیلات بانک ها،موسسات اعتباری،شرکت هوای لیزینوگ و رعایوت قووانین 

ده  از تووامین و پرداخوت تسووهیلات توسوط بانووک مورتبط بوا آن و حصووول اطمینوان عرضووه کننو

 ها،موسسات اعتباری و شرکت های لیزینگ،پیش از انعقاد قرارداد و دریافت وجوه، الزامی است.

حداکثر مبلغ قابل دریافت در قراردادهای پیش فروش معادل پنجاه درصد قیمت فوروش   -1تبصره

 نقدی محصول مورد نظر در هنگام عقد قرارداد می باشد.

سود انصراف و خسارت تأخیر منودرج در بخوش ضووابط فوروش، بوه صوورت روزشومار   -2تبصره  

 شود.محاسبه می

عرضه کننده موظف است قبل از اقدام به پیش فروش خودرو، مجوز مربوط شامل تعداد خوودروی 

 قابل عرضه را از وزارت اخذ نماید.

خودروهای تولید داخول از دفتور مجوز مربوطه در خصوص تعداد خودروی قابل عرضه در خصوص 

 خودرو و نیرومحرکه و در مورد خودروهای وارداتی از سازمان حمایت اخذ شود.

تاریخ اخذ مجوز به همراه تعداد خودروی مجاز قابل فوروش میبایسوت در اطلاعیوه پویش فوروش 

 لحاظ شده و اطلاع رسانی گردد.

کت وجوه دریافتی را از تاریخ دریافت عرضه کننده موظف است در قرارداد پیش فروش، سود مشار

 ودیعه تا تاریخ تحویل مندرج در قرارداد پرداخت نماید.
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عرضه کننده موظف است در صورت تأخیر در تحویل خودرو، از تاریخ تحویل منودرج در   -1تبصره

قرارداد تا زمان تحویل خودرو به مصرف کننده، مبلغ خسارت تأخیر در تحویل را نسبت به وجووه 

 داختی محاسبه و پرداخت نماید.پر

در صورتی که مصرف کننده پس از ابلاغ دعوت نامه کتبی عرضه کننده، ظرف پانزده روز   -2تبصره

تواند خودرو را کاری نسبت به تصفیه حساب خودرو موضوع قرارداد اقدام ننماید، عرضه کننده می

ری که نحوه تعیوین آن در قورارداد به سایر متقاضیان تحویل و نوبت مصرف کننده را به موعد دیگ 

 مشخص شده، موکول نماید.

 

 دعوتنامه فرآیند تحویل

گزارش گیری و از طریق شیوه های ابلاغی )مراجعه به سیستم ،  نمایندگی در فواصل زمانی مختلف

 و ...( در خصوص دعوتنامه های صادر شده توسط سازمان اگاهی پیدا می کند. 

برقورار موی   ارتبواط تلفنویبا مشتری  صدور دعوتنامه در اولین فرصت    اطلاع از  س ازنمایندگی پ 

نماید و از روشهای گوناگون ) ارسال پیامک و غیره ( برای حصول اطمینان از اگاه شودن مشوتری 

 بوا وی ،  مشتری و ادعا مبنی بور عودم تمواس نماینودگی  ی    مراجعه  استفاده می نماید تا هنگام  

نی بوه طورق مختلوف را مستندات امکان اثبات اطولاع رسواگی با مراجعه به  مسئول فروش نمایند 

 داشته باشد.

نمایندگی دفترچه ای به منظور ثبت تماس با مشتری در اختیار دارد و در صورت نیاز برای اثبوات 

 اطلاع رسانی از طریق پست پیشتاز به اخرین آدرس مشتری اطلاع رسانی می نماید .

اطلاعات کوافی در خصووص دعوتناموه و مبلوغ واریوزی و سوایر اطلاعوات پس از مراجعه مشتری  

 به مشتری اطلاع رسانی می شود.دعوتنامه و تغییرات احتمالی در خصوص شرایط قرار داد 

در صورت اعلام انصراف مصرف کننده یک ماه پس از عقد قرارداد، سود انصراف بر مبنای   -3تبصره

 نامه محاسبه و پرداخت می شود.ینئاین آ (4ندرج در جدول ذیل ماده )ضرایب م
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عرضه کننده موظف است سود انصراف و مبلغ پرداختوی را ظورف بیسوت روز بوه مصورف کننوده 

کننده قبل از یک ماه از زمان عقود قورارداد مشومول سوود انصوراف پرداخت نماید. انصراف مصرف

 شود.نمی

کننده بویش از بیسوت روز شوود، مصرفدر صورتی که زمان بازپرداخت وجوه پرداختی    -  4تبصره

سود انصراف متعلقه از تاریخ تأخیر تا تاریخ بازپرداخت وجوه مذکور نیز بایود محاسوبه و پرداخوت 

 گردد.

نمایندگی باید دارای مکانیزمی باشد که بتواند وضعیت خودروی ثبت نوامی توسوط مشوتری را در 

دیگر یاروشهای SMSمراحل مختلف تا زمان تحویل خودر به مشتری اطلاع رسانی کند.)آنلاین یا 

 مانند کانال های مجازی(

 

قبل را ج در قرارداد عرضه کننده موظف است هرگونه تغییر در شرایط عرضه نسبت به شرایط مندر

  از ارسال دعوت نامه تکمیل وجه، قید و به تأیید و امضای طرفین برساند.

در صورت بروز مشکل در فرآیند رعایت استانداردهای مصوب و تأخیر در تحویول خوودرو،   -تبصره

مسئولیت جبران خسارات وارده و کسب رضایت مصرف کننده بر عهده عرضه کننوده اسوت.درغیر 

رت عرضه کننده موظف است نسبت به تعویض خوودرو و یوا اخوذ رضوایت کتبوی مصورف این صو

 کننده اقدام نماید.

 

 از خرید خودرو رآیند انصرافف

، از علوت انصوراف و دلایول وی که مشتری خواهان فسخ قرارداد خود با شرکت می باشد در زمانی  

، نحوه و زمان استرداد وجه بوه مشوتری   سود انصراف ودیعهمطلع، توضیحات کاملی در خصوص   

 ( کارکنانداده می شود.)تماس یا پرسش از 

حووه انجوام و ن ی مورتبط چگوونگی تکمیول فورم هواو  مسئول فروش نمایندگی بر فرآیند انصراف  

 )اخذ استانداردها(ی دارد. عملیات در سیستم فروش آگاهی کاف



  64   

 

سواعت از   48در صورت انصراف از خرید توسط مشتری، نمایندگی های تهران به فاصوله حوداکثر  

ساعت باید مودارک مربوطوه را بوه شورکت   72زمان انصراف و نمایندگی های شهرستان به فاصله  

 ارسال کنند.

 یند تبدیلآفر

های ابلاغی و لیست خودروهایی  بخش نامهدر صورت ابلاغ سازمان و یا درخواست مشتری ضوابط 

در اختیار مشوتری  مربوطه انجام و بخش نامهکه امکان تبدیل وجود دارد،  اطلاع رسانی بر اساس  

 قرار گیرد.

موا بوه   مسئول فروش به فرایند تبدیل در سیستم فروش مسلط بوده  و در صورت نیواز بوه واریوز

 التفاوت، به مراحل انجام آن آگاهی کافی داشته باشد.

 فرآیند درخواست امانی

در صورت ابلاغ برنامه امانی، نمایندگی برای دریافت خودرو امانی، برنامه از قبل پیش بینی شده بر 

 اساس درخواست های مشتریان و بازار منطقه تنظیم کرده و در دست داشته باشد .

فرآیند دریافت امانی در سیستم آگاهی کامل داشته  و مراحل دریافت خوودروی مسئول فروش به  

 امانی را بشناسد .

 نامه یا انتقال تعهد  صلح فرآیند 

در صورتی که مشتری مراجعه نموده خواهان واگذاری خودروی ثبوت نوامی خوود  بوه غیور باشود 

خریدار به مشتری داده می شوود و ،توضیحات کاملی در خصوص نقل و انتقال مدارک فروشنده و  

 چک لیستی در این خصوص وجود دارد .)تماس یا پرسش(

نظارت  حضور طرفین انتقال دهنده و انتقال گیرنده بهمراه یکنفر شاهد نمایندگی در خصوص الزام 

داشته و مدارکی دال بر رعایت این ضابطه وجود دارد  و فقط در این صورت عملیات به انجام موی 

 رسد.

ارائه  فرم اقرار نامه محضری توسط صلح دهنده جزو الزامات عملیات صولح اسوت و فقوط در ایون 

 صورت عملیات به انجام می رسد.
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 به سازمان مشتری خلاصه پروندهتشکیل ، نگهداری و  ارسال  فرآیند 

مسئول فروش به فرآیند تشکیل پرونده در روشهای فروش خودرو اشراف دارد و چوک لیسوتی در 

 خصوص در نمایندگی موجود است . این

 برناموه  در  اختلال  دلیل  به  سازمان  به   پرونده  ارسال  در  تاخیر  صورت  نمایندگی اشراف دارد که در

 می گردد. مشکل و بعضاً حذف دچار مشتری سود محاسبه فروش، جهت ریزی

پویش ،  انصوراف،  صولحنامه، نقدواقسواط ،فروش فووریمستند نحوه ی چیدمان پرونده بر اساس  

، .... در نمایندگی موجود است و مسئول فروش در خصوص تفاوت هوایی کوه در   فرسوده  ،  فروش 

 چیدمان پرونده در روشهای مختلف فروش وجود دارد آگاهی کامل دارد.

 فرآیند ابطال 

با وی گفتگو موی شوودو چوک لیسوتی در ایون  مدارک مورد نیاز جهت ابطال خودرو در خصوص  

 خصوص وجود دارد .

کلیه مدارک خودرو به سازمان فروش عودت و از طریوق واحود   بلا فاصله پس از دریافت مدارک ، 

 می پذیرد ابطال و با هماهنگی واحد شماره گذاری فرایند ابطال صورت

 بایگانی پرونده های مشتریان  در نمایندگی فرآیند 

نووع  مدیریت موثر قراردادهای مشتریان و بهره برداری بهتر از بایگانی پرونده ها بر اسواس بمنظور 

بایگانی شده و به سهولت قابل دسترسی است  به  تاریخ ثبت نامو  شماره برنامه ی فروش ،  خودرو

صورتی که به محض درخواست سازمان و یا  مراجعه  مشتری در زمان کوتاهی پرونده ی وی قابل 

 ترسی باشد.دس 

 فک رهن فرآیند 

پس از مراجعه به نمایندگی از کم و کیف قورارداد خوود مطلوع و در   درخواست فک رهنمشتری  

خصوص ارائه ی مدارک مورد نیاز عملیات فک با وی موذاکره موی شوود و چوک لیسوتی در ایون 

 خصوص وجود دارد.
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برای مواردی که، مشتری خواستار فک رهن زودتر از موعد نیز باشود و یوا چوک ایشوان برگشوت 

در این خصوص برای مسئول فروش آشکار می باشد  و مشتری در ایون   مراحل اقدامخورده باشد،  

 خصوص نیز با توضیحات کامل توجیه می گردد.

 

 فرآیند تحویل-5-3

 ثبت و دریافت خودرو از پیمانکار فرآیند 

عرضه کننده موظف است سند فروش، صورتحساب فروش همراه بوا درج تفکیکوی اقولام تشوکیل 

ای خالص خودرو، شماره گذاری، بیمه، عوارض، مالیات و سایر موارد دهنده، بهای خودرو شامل به

های ضمانت،کتابچه راهنمای مصرف کننده حداقل به زبان فارسی و تجهیزات اضوافی مربوط، برگه

 را در زمان تحویل خودرو به مصرف کننده ارائه نماید.

دارد و ایشوان تسولط   آخرین ویرایش دستورالعمل تحویل خودرو نزد مسئول تحویل گیری وجوود

 کافی روی مفاد و جزئیات مستند دارند 

مربوطوه در نماینودگی   کارکنوانکلیه تاخیرهای احتمالی در تحویل خوودرو بوه مشوتری توسوط  

 شناسایی ودر زمان مناسب به اطلاع مشتری رسیده شود.

 موجود استبایگانی مناسبی جهت نگهداری صورت جلسات و برگه های تحویل گیری خودرو 

 شستشو و نظافت خودرو قبل از تحویل به مشتری با کیفیت خوب انجام می گیرد

در را زمانی که خودرو تحویل نمایندگی می گردد، کاربر نمایندگی تاریخ و ساعت تحویول خوودرو 

 و نیز در بارنامه ها ثبت می نماید  سیستم نمایندگی 

ارحمل ،چک لیسوت تحویول گیوری خوودرو از نمایندگی میبایست جهت دریافت خودرو از پیمانک

 پیمانکار را تکمیل نماید.

هنگام تحویل خودرو صفر از شرکت توسط  نمایندگی باید صحت و سولامت خودروهوای تحویول  

گرفته را بررسی و مستندات آنرا بایگانی کند.همچنین مکوانیزمی در خصووص اطولاع خودروهوای 

 تحویل گرفته شده  و ضعیت آنان از جهت سلامت جهت اعلام به شرکت موجود باشد.
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 داشته باشد. کیلومتر 99اید کیلومتر کارکردی بیش از خودروی تحویل گرفته شده نب

نمایندگی میبایست به محوض شناسوایی عیووب مراتوب را بوه اطولاع شورکت برسواند. همچنوین 

مکانیزمی جهت پیگیری و رفع ایراد از طریق شرکت در خصووص خودروهوایی کوه دارای مشوکل 

جوود داشوته باشود.رفع ایورادات بوده و یا عدم سلامت آنها توسط نماینودگی شناسوایی میشوود و

 احتمالی مشاهده شده باید قبل از حضور مشتری صورت گیرد.

در صورت وجود تاخیر در تحویل خودرو به مشتری، نمایندگی باید روشی جایگزین جهت برآورده 

 سازی نیازهای مشتری فراهم کند.

 PDSفرآیند 

 وجوود  PDS  مشتری یعنی  خودرو برای  چک  ونورجهت  فیزیکی  ازلحاظ  ومناسبی  مشخص  جایگاه

 دارد.

است و ایشان تسلط کافی روی مفاد و   موجود  کار  مسئول  نزد  PDS    دستورالعمل  ویرایش  آخرین

 جزئیات مستند دارند.

 گردد.می ثبتPDS  لیست چک روی بر مشتری تلفن شماره و دقیق مشخصات

 دارد. وجود PDS  لیست چک انتهای در نمایندگی امضاء و مهر

 را دارد  آنها از استفاده نحوه ی و   خودرو تجهیزات اطلاعات کاملی از  PDSمسئول  

و تحویل سالم کلیه خودروها به مشتریان می بایست جمع آوری   PDSمستندات مربوط به انجام  

و نگهداری گوردد. بررسوی روغون موتور)مقودار(،روغن ترموز،روغن هیودرولیک،مایع شستشوو،آب 

 . انجام شود.رادیاتور،..

 )اخذ اطلاعات مناسب(HAND OVERفرآیند 

صحت و سلامت خودرو در هنگام تحویول بوه مشوتری بررسوی و بورای وی تشوریح و  مسوتندات 

مربوطه به تایید مشتری رسیده  ودر صورت وجود مشکل پیگیری لازم توا رفوع مشوکلات توسوط  

 نمایندگی انجام شود.

 میبایست توسط مشتری تکمیل و امضاء گردد.فرم تحویل گیری خودرو 
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 بوه  خوودرو  تحویول  جهوت  ،  لوکس(،  650تا    500ونور)  فیزیکی  ازلحاظ  ومناسبی  مشخص  جایگاه

 دارد وجود HANDOVER  مشتری یعنی

است و   موجود  تحویل  مسئول  نزد  HANDOVERدستورالعمل تحویل خودرو     ویرایش  آخرین

 جزئیات مستند دارند ایشان تسلط کافی روی مفاد و 

 دارد وجود HANDOVER  شده تکمیل لیستهای از چک ردیابی قابل و مناسب بایگانی

فوروش،...( بوه صوورت   صورت وضوعیتکلیه مدارک مربوط  به خودرو )بیمه نامه،دفترچه گارانتی،

 کامل به مشتری تحویل و مستندات و سوابق تحویل مدارک نگهداری شود.

 مشووتری بووه خووودرو تحویوول لیسووت چووک روی بوور مشووتری تلفوون شووماره و دقیووق مشخصووات

HANDOVER گرددمی ثبت 

 دارد وجود HANDOVER لیست چک انتهای در نمایندگی امضاء و مهر

تشریح و انتقال اطلاعات شرایط و ضوابط گارانتی خوودرو و نحووه ارائوه خودمات پوس از فوروش  

خووودروی تحویوول شووده بووه مشووتری انجووام و توصوویه بووه خوانوودن دفترچووه مربوطووه انجووام 

شووود)تماس(.همچنین تحویوول کلیوود ، توصوویه هووای ایمنووی، معرفی،آموووزش و نحوووه اسووتفاده از 

م در خصوص سرویس ها و نحوه استفاده از قسمت های مختلوف تجهیزات خودرو و توضیحات لاز

 داده شود. خودرو به مشتری به طور کامل توضیح

در    Hanoverنمایندگی بوه صوورت دوره ای بایود ایورادات متوداول مشواهده شوده در فرآینود  

 نمایندگی را تهیه و به شرکت مادر ارسال کند.

 نباید پایینتر از نصف باشد.نمایشگر سوخت خودروی تحویلی به مشتری 

 مشتری معرفی می گردد. به محصول ارتقای منظور به موجود محصولات بوتیک واحد 

 رسیدگی به شکایات و نظرسنجی-5-4

 می بایست سیستم رسیدگی به شکایات مشتریان را مستقر و اجرا نماید. نمایندگی

 مکانیزم رسیدگی به شکایات می بایست به نحوی به مشتریان اطلاع رسانی گردد.

 مستندات شکایات و نتایج اقدامات می بایست ثبت و نگهداری گردد.
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در خصوص پیگیری شکایات حتما باید شرح شکایت و مشخصات مشتری ، اقدامات انجوام شوده   -

 توسط نمایندگی جهت پیگیری شکایات ، و بررسی اثربخشی اقدامات انجام شده صورت گیرد.

 روز کاری به طول بینجامد. 20کل فرآیند رسیدگی به شکایات نباید بیش از  -

شتری در عاملیت برنامه ای تدوین شوود و حوداکثر بوه در خصوص بررسی وضعیت رضایتمندی م -

روز از دریافت خودرو با وی تماس و نظرسنجی در رابطه بوا فرآینود خریود، تشوکر بابوت   3فاصله  

 خریدشان، اطلاع رسانی فروش ها و پیشنهادات جدید فروش انجام و سوابق نگهداری شود.

وش، نظرسنجی های انجام شده به صورت در راستای ارتقاء سطح خدمات نمایندگی در قسمت  فر -

دوره ای پایش و اقدامات لازم جهت ارتقاء خودمات در نماینودگی تودوین و اثربخشوی آن انودازه 

 گیری شود.

فوروش نماینودگی جهوت   کارکنانوجود دستورالعمل تشویق و تنبیه در رابطه با سنجش عملکرد   -

 ایجاد نظام انگیزشی در بین آنان الزامی میباشد.

 نحوه امتیاز دهی  -5-5

درصد امتیاز وضعیت نمایندگی را شامل می شود. نحوه امتیاز دهی این بخش   20امتیاز این بخش  

 بر اساس ضرایب جدول زیر تعیین می گردد.

 

 ضریب  شرح  ردیف 

 35 فرآیند بازاریابی   1

 35 فرآیند های فروش   2

 20 فرآیند تحویل   3

 10 بررسی شکایت مشتریان   4
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 امتیاز های تشویقی -6

 ISO 10004و   ISO 10002و   ISO9001چنانچه نمایندگی مجاز دارای گواهینامه  -1 -6

 درصد به مجموع امتیازات وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد.  3باشد 

چنانچه امکان  تلفون گویوا جهوت پاسوخگویی دربواره خودروهوای موجوود بورای فوروش،   –  6-2

درصد به امتیاز امکانوات فوروش و  3مشخصات فنی ، قیمت خودروها و شرایط خرید موجود باشد  

 اطلاع رسانی اضافه می گردد.

ئول چنانچه نمایندگی شرایط استفاده لیزینگ را فراهم نمووده باشود بوه شورط وجوود مسو  -6-3

 درصد  به امتیاز امکانات فروش و اطلاع رسانی اضافه میگردد.  2جداگانه 

درصد به امتیازات وضوعیت   3چنانچه نمایندگی مجاز دارای فعالیت بوتیک باشد حداکثر تا    -6-4

 نمایندگی به صورت تشویقی اضافه خواهد شد.

درصود بوه   2یول دهود  چنانچه نمایندگی خودروی مشتری را در محل موورد نظور وی تحو  -6-5

 مجموع امتیازات وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد. 

درجه را بورای مشوتری فوراهم   360الکترونیکی به صورت    نمایشچنانچه نمایندگی امکان    -6-6

 درصد به مجموع امتیازات وضعیت نمایندگی اضافه خواهد شد.  3کند، 

چنانچه نمایندگی دارای پست کارشناس سیستم های مکانیزه باشد و از سیستم اتوماسیون   -6-7     

 درصد به مجموع امتیازات نمایندگی اضافه خواهد شد.1استفاده کند 

درصود بوه   3چنانچه نمایندگی در زمینه خرید و فروش خودروی دست دوم نیز فعال باشود    -6-8    

نمایندگی باید دارای واحد ارزشویابی خوودرو ی اضافه میشود. دراین خصوص،مجموع امتیازات نمایندگ

 دست دوم بوده و استانداردی جهت قیمت گذاری خودروهای  آنها تهیه، اجرا و آنرا به روز کند.

 مراحل ارزشیابی خودروهای دست دوم شامل: -

 برآورد اولیه از خودروی دست دوم -

اد صاحبان قبلی،تعوداد تصادفات،سورویس هوای انجوام ثبت اطلاعات مشتری و خودرو )شامل تعد  -

 شده، ثبت سایر اطلاعات شامل مدل،شماره شاسی ورنگ و...(
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 تصمیم گیری در خصوص انجام معامله جهت معاوضه و یا خرید  -

 تعیین قیمت  -

 مطلع کردن و اخذ تایید مشتری -
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 شاخص های ارزیابی خدمات فروش 

 شرکت های عرضه کننده خودرو  و نمایندگی های مجاز
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 شاخص های ارزیابی خدمات فروش 

 

 شرکت های عرضه کننده خودرو  و نمایندگی های مجاز

به طور کلی خدمات فروش عرضه کنندگان خودرو بر اساس چهار شاخص ذیل مورد بررسوی و ارزیوابی 

 قرار خواهند گرفت:

 کیفیت خدمات -1

 خدماتسرعت  -2

 هزینه -3

 نتایج عملکرد -4
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 جدول شاخصهای ارزیابی کلی فرآیند فروش عرضه کنندگان خودرو 

 امتياز عوامل شاخص 

ت 
خدما

ت 
کيفي

2
5

 %
 

 65 وضعيت نمايندگی های مجاز

 20 رعايت ضوابط مربوط به روش هاي مختلف فروش)بر اساس جداول مربوطه(  

 5 نمايندگي ها   کارکنانآموزش 

 2.5 نظارت بر شبکه 

 2.5 تشويق و تنبيه نمايندگي ها 

 2.5 نظام نظر سنجي و دريافت بازخوردهاي مشتريان 

 %50

 %25

 %20
 %5

نتایج عملکرد

کیفیت خدمات

سرعت خدمات

هزینه



  75   

 

 2.5 ( PDSتدوين و اجراي دستورالعمل کنترل خودرو قبل از تحويل)
ت 

خدما
ت 

ع
سر

2
0

%
 20 سيستم هاي ارتباطي و اطلاعاتي  

 20 اعطاء و لغو نمايندگي ها 

 40 فرآيند رسيدگي به شکايات مشتريان 

 20 ضوابط حمل خودرو به نمايندگي 

هزينه 

 %5خدمات 

سيستم پرداخت سود مشارکت و انصراف، جريمه تاخير خسارات وارده به  
 مشتري 

100 

نتيجه  

 %50عملکرد 

 30 بررسی اثربخشی اجرای فرآيندها 

 70 رضايتمندی مشتريان از فرآيند فروش 

 100  جمع

 

 

 

 

 شاخص های ارزیابی خدمات فروش عرضه کنندگان خودرو )رتبه بندی کل(

بر اساس امتیازات کسب شده در فرآیند ارزیابی های ادواری در پایان هر سال رتبوه شورکت هوای عرضوه 

 کننده خودرو و نمایندگی های مجاز آنها مطابق جداول ذیل محاسبه و اعلام خواهد شد.

 ( Aامتیاز کل ) رتبه
 امتیاز زیر شاخص

 نتیجه عملکرد 

درصد  80حداقل  A≤100 ≥85 ★★★ یک  

درصد  70حداقل  A<85 ≥70 ☆★★ دو   

درصد  55حداقل  A<70 ≥55 ☆☆★ سه  

درصد 55پایین تر از  A<55 ☆☆☆ مردود   

 

 1تبصره 
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شرکتهایی که در ارزیابی های ادواری همکاری لازم جهت انجام ارزیابی ها را به عمل نیاورند با امتیواز  

 صفر به عنوان مردود شناخته خواهند شد.

 2تبصره 

درصود از امتیواز   55شرکتهای متقاضی واردات خودرو نیز جهت شروع فعالیوت موی بایسوت حوداقل   

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جدول شاخص هاي ارزيابي نمايندگي هاي مجاز فروش به همراه ضريب وزني آنها 
 

 شاخص  ضريب وزني  زير شاخص  عوامل امتياز

30 
 آموزش و مهارت 

 نيروي انساني 

50% 

ي 
دگ

ين
ما

 ن
ت

عي
ض

و
 

 تعدد و شرايط

15 
 تجهيزات اداري و رفاهي  

امکانات و  
 PDSتجهيزات  تجهيزات عمومي  

10 
 روشنايي 

 فضاي فيزيکي 
 محل هاي الزامي

10 

 مستندات 

 تابلو ها آراستگي و ايمني 

 ايمني 
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 نظافت و تميزي

 کارکنان 

35 

 بازاريابي

 فرآيندهاي فروش 
 فروش
PDS و تحويل خودرو 

 بررسي شکايت مشتري 

 جمع 100

 نتايج ادراکي  60
 ) سنجش رضايت مشتريان از خدمات نمايندگي ها(

 %50 رضايت مندي 

رد
ک
مل

ع
ه 

ج
تي
ن

 

40 
 نتايج عملکردي 

)بررسي شاخصهاي عملکرد نمايندگي بر اساس       
 نظر سنجي از مشتريان ( 

 جمع %100 جمع 100

 رتبه بندی نمایندگی مجاز  5-2جدول

 ( Aامتیاز کل ) رتبه
 امتیاز زیر شاخص ها

 نتیجه عملکرد  نمایندگی وضعیت 

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

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

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

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

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

 

 3تبصره 

قرار گرفت، لویکن امتیواز زیور   2و    1چنانچه امتیاز کلی یک نمایندگی در محدوده یکی از رتبه های   

شاخص ها در آن نمایندگی به حد تعریف شده رتبه مورد نظر نبود، حداکثر یک رتبه تنوزل جهوت آن 

 نمایندگی منظور خواهد شد.
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 4تبصره 

عال که در حال ارائه خدمت به مشتریان می باشند          در ارزیابی های ادواری کلیه نمایندگی های مجاز ف 

می بایست توسط شرکتهای عرضه کننده خودرو جهت ارزیابی معرفی شوند در غیر اینصورت به عنوان 

مردود شناخته شده و مجاز به ارائه خدمات به مشتریان نخواهند بود ضمناً امتیواز ایون نماینودگی هوا 

و در متوسط امتیاز شبکه نمایندگی های مجواز شورکت عرضوه کننوده   صفر در نظر گرفته خواهد شد 

 مربوطه لحاظ می گردد.

 5تبصره 

نظر به رسالت دستورالعمل ، ارزیابی ادواری کلیه نماینودگی هوای مجواز بوه صوورت سورزده و بودون 

 هماهنگی قبلی با شرکت های عرضه کننده خودرو صورت می پذیرد.
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 شرکت های عرضه کننده خودرو از فرآیند فروش
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قابل بهبود شاخص های      نقاط قوت و  از فرایند فروش و شناسایی  اندازه گیری رضایت مشتریان  هدف 

 فروش از دیدگاه مشتریان به تفکیک نمایندگی و شرکت می باشد 

 تعیین حجم نمونه -1-9      

و پیش )فرمول ذیل(  تغییرات  از ضریب  استفاده  با  گیری کوکران  نمونه  فرمول  گرفتن  نظر  در  فرض    با 

، نمونه گیری طبقه ای  0.23( CVبرای هر نمایندگی و ضریب تغییرات )  %5، خطای % 95فاصله اطمینان  

 ذیل مبنای محاسبات قرار خواهد گرفت: 
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 که در آن: 

N                        حجم تحویل هر خودرو در سه ماه : 

e  درصد خطای نمونه گیری : 

cv  ضریب تغییرات که برابر است با نسبت انحراف معیار رضایت مشتریان بر میانگین رضایت مشتریان : 

2
Z  گردد : نسبت به ضریب اطمینان براساس جدول توزیع نرمال تعین می 

n  حجم نمونه : 

 

از   کمتر  تحویل  که  هایی  نمایندگی  برای  گردید  مقرر  ماهه    100ضمناً  سه  در  اندازه  خودرو  اند،  داشته 

گیری رضایت مشتریان در حوزه خدمات فروش به صورت استانی و در شرکتهای کوچک به صورت منطقه  

 ای صورت پذیرد. 

تبصره: با توجه به اینکه پیش از آغاز نمونه گیری می باید تعداد حجم نمونه تعیین گردد، تعداد تحویل  

نمونه اولیه دوره بعدی قرار می گیرد و در طول دوره به روز  خودرو در سه ماه گذشته مبنای تعیین حجم  

 می گردد. 
 

 دوره های نمونه گیری  -2-9     

از آمار واقعی   با استفاده  ارزیابی رضایت مشتریان به صورت سه ماهه و  حجم نمونه مربوط به پرسشنامه 

ماه اعلام می گردد محاسبه    تحویل خودروها که به تفکیک نمایندگی توسط شرکتهای سازنده در پایان هر

 پذیرد. و نمونه گیری به صورت مستمر انجام می

 N>500 500>N>400 400>N>300 300>N>200 200>N>100 تعداد تحویل در سه ماهه 

 60- 45 64 68 70 75 تعداد نمونه 
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 شیوه مصاحبه   -3-9     

  شیوه تماس تلفنی با مشتریان جهت مصاحبه با مشتریان فرآیند فروش بر اساس حجم نمونه انتخابی،  

ماها صورت  به  ماهه  سه  دوره  هر  در  کنندگان  عرضه  که  صورت  بدین  شده،  گرفته  نظر  لیست  در  نه 

با تعیین حجم نمونه    بازرس قرار می دهد و    بازرس مشخصات، آدرس و شماره تماس خود را در اختیار  

اقدام به برقراری تماس تلفنی با مشتری مورد نظر  روش نمونه گیری سیستماتیک تصادفی  انتخابی به  

 و تکمیل پرسشنامه مزبور می نماید. 

 پرسشنامه -4-9       

 مجموعه ذیل می باشد:  5گیری رضایت مشتریان از فرایند فروش شامل پرسشنامه اندازه  

 مشخصات مشتری   -1

 مشخصات خودرو  -2

 سوالات بسته )طیف لیکرت( مربوط به فرآیند فروش خودرو -3

 پیشنهادات و انتقادات -4

 سوالات تکمیلی -5

شرکت ها    گردید تبصره: با توجه به نیاز شرکت های خودروساز مبنی بر تحلیل شاخص های جانبی مقرر  

سوال از گویه های مدنظر خود را که در پرسشنامه موجود نمی باشد را    2در بازه های زمانی نظرسنجی  

. لازم به ذکر است گویه های اضافه شده تاثیری در امتیاز  جهت انجام نظر سنجی به بازرس اعلام نمایند 

 کل رضایتمندی مشتریان نخواهد داشت.
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 وزارت صنعت معدن و تجارت 

 گیری رضایت مشتریان از خدمات فروشپرسشنامه اندازه 

  (4                       ❑( خرید نقدی )نمایشگاه( 3                  ❑( ثبت نام اینترنتی2                ❑(  مراجعه به نمایندگی1نحوه ثبت نام )خرید(:        

   ❑ لیزینگهای شرکت

ردي

 ف
 تا چه حد از خصوصيت مطرح شده رضايت داريد؟  خصوصيت 

 

 خيلي كم  كم  متوسط  زياد  خيلي زياد  اطلاع رساني و پاسخگويي 
نظري  

 ندارم

 مشمول 

 نمي شود  

  ن.ن 1 2 3 4 5 نحوه اطلاع رسانی شرکت درمورد شرایط فروش، پیگیری خرید، زمان تحویل و ...  1

  ن.ن 1 2 3 4 5 نمایندگی فروش  کارکنانو پاسخگویی    برخورد 2

3 
های خرید خودرو)خرید اینترنتی، مراجعه به نمایندگی، شرکت های سهولت در روش

 لیزینگ( 
  ن.ن 1 2 3 4 5

 

 خيلي كم  كم  متوسط  زياد  خيلي زياد  هاي مشتري توجه به خواسته 
نظري  

 ندارم

 مشمول 

 نمي شود  

4 
ای، مشارکتی،  به منظور امکان ایجاد انتخاب مناسب )نقدی، ودیعه تنوع روشهای فروش 

 لیزینگ و ...( 
  ن.ن 1 2 3 4 5

  ن.ن 1 2 3 4 5 های خود در خصوص تیپ، رنگ، آپشن و تزئینات تامین خواسته  5

  ن.ن 1 2 3 4 5 با مشخصات تعیین شده در زمان ثبت نام  مطابقت خودروی تحویلی  6

 

 خيلي كم  كم  متوسط  زياد  خيلي زياد  صرف شده هزينه و زمان 
نظري  

 ندارم

 مشمول 

 نمي شود  

  ن.ن 1 2 3 4 5 مدت زمان صرف شده جهت مراحل اداری ثبت نام  7

  ن.ن 1 2 3 4 5 تحویل خودرو در زمان مقرر طبق قرارداد خرید  8

 ❑خير ❑بلي شما تعلق گرفت؟ آیا سود مشارکت مجموعه تخفیفات و یا خسارت دیرکرد تحویل خودرو به   9

  ن.ن 1 2 3 4 5 دریافت سود مشارکت مجموعه تخفیفات و یا خسارت دیرکرد تحویل خودرو  10

  ن.ن 1 2 3 4 5 شده  تناسب هزینه پرداختی با خودروی خریداری 11

 

 خيلي كم  كم  متوسط  زياد  خيلي زياد  تحويل خودرو 
نظري  

 ندارم

 مشمول 

 نمي شود  

  ن.ن 1 2 3 4 5 محل تحویل خودرو  دسترسی به شبکه نمایندگی های فروش و سهولت  12

  ن.ن 1 2 3 4 5 تحویل متعلقات الزامی همراه خودرو )مطابق با ضوابط( 13

  ن.ن 1 2 3 4 5 سلامت خودروی خود )عدم ایراد( در زمان تحویل  14

 ❑خير                                               ❑بلي آیا خودروی شما در زمان تحویل ایراد فنی داشته است؟ 15

  ن.ن 1 2 3 4 5 رفع ایرادات احتمالی به هنگام تحویل خودرو  16

  ن.ن 1 2 3 4 5 وضعیت ظاهری خودرو در زمان تحویل از لحاظ تمیزی و پاکیزگی  17

  ن.ن 1 2 3 4 5 در زمان تحویل خودرو  راهنمایی و نحوه آموزش استفاده از خودرو 18

  ن.ن 1 2 3 4 5 )شامل سند، بیمه و کارت گارانتی(   نحوه تحویل مدارک خودرو  19
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 خيلي كم  كم  متوسط  زياد  خيلي زياد  سوالات تکميلي 
نظري  

 ندارم

 مشمول 

 نمي شود  

 ❑ ندارم ینظر      ❑خیلی کم        ❑کم         ❑متوسط      ❑زیاد        ❑به طور کلی تا چه میزان از فرآیند فروش رضایت دارید؟      خیلی زیاد

20 
آیا تمایل به خرید مجدد از خودروهای شرکت ..... و یا معرفی به دوستان و آشنایان برای 

 خرید از این شرکت را دارید؟ 
  ن.ن 1 2 3 4 5

( سرمایه گذاری                   5                        ❑خدمات پس از فروش ( 4)              ❑کیفیت ( 3)              ❑اعتماد به خودروساز ( 2)            ❑قیمت ( 1):                    خودروو انتخاب خرید  ( علت21

 ........................   ( سایر6

 پیشنهادات و انتقادات :   

 

 مشخصات مشتری

 ❑ (  مرد 2)                        ❑  (  زن1.  جنسیت                                   )1

    ❑ به بالا  61( 4)              ❑ سال 60تا46(3)              ❑ سال  45تا  31(2)            ❑ سال 30تا18(1. سن                                         )2

 ❑ (فوق لیسانس و بالاتر 5)           ❑ ( لیسانس4)         ❑ (فوق دیپلم3)         ❑ (دیپلم2)                ❑ (زیر دیپلم1. میزان تحصیلات                       )3

 . نام ونام خانوادگی مشتری:     5                                                                                   . شهر محل سكونت:  4

 . تلفن تماس:6

                                              :خودروی قبلی .  10.تاریخ خرید خودرو:                      9                                   . شرکت سازنده :8                                                                     . نوع خودرو:   7

 ........................    ❑ ( سایر موارد4)              ❑ لیزینگ ( 3)              ❑ای خرید چند ودیعه( 2)            ❑خرید نقدی ( 1):                   . نحوه خرید خودرو11

 توسط پرسشگر تكمیل گردد
 ریخ تحویل:                                                       شهر:                                                                کد نمایندگی:                                           تا                                                        :استان

    زمان شروع مصاحبه:                                          زمان پایان مصاحبه:                                  کد پرسشگر:                                      :ام مصاحبهتاریخ انج

                                                                                

 امضاء پرسشگر:                                                                                                                                                                                       
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 ب پیوست 

 2ماده   غ بند 

 ایمنی خودرو  قطعه
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 طبقه بندی  نام قطعه  ردیف 

1 ECU A 

 C اتصال لاستیکی گلویی باک 2

 A اتصالات پمپ روغن ترمز  3

 A اجزاء پنوماتیک ترمز )سنگین(  4

 A پیچ های چرخ  5

 A سویچ پدال ترمز  6

 B آیینه ها  7

 C باطری  8

 A بست های لوله های سوخت و روغن  9

 C بلبرینگ چرخ  10

 A بوستر ترمز  11

 B بوق ها  12

 B پدال گاز  13

 A پدال ترمز  14

 B پدال کلاچ  15

 B پمپ انژکتور )سنگین(  16

 C پمپ و درجه شناور بنزین  17

 C پوسته فرمان  18

 A توپی سیبک فرمان  19

 A توپی چرخ  20

 C جاذب بخار بنزین )کنیستر(  21
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 طبقه بندی  نام قطعه  ردیف 

 A کروز کنترل  22

 A چرخ کامل  23

 A )سنگین( خفه کن موتور   24

 ECU Aدسته سیم های سیستم ایمنی و   25

 B دسته راهنمای شیشه شوی  26

 A دیسک ترمز  27

 C رگلاتور گاز  28

 C ریل سوخت  29

 A ریتاردیر )سنگین(  30

 A رینگ چرخ  31

 A سیلندر ترمز  32

 A سنسورهای فشار ترمز )سنگین(  33

 A سیبک 34

 ABS Aسیستم ترمز   35

 A شلنگ ها و اتصالات سوخت و ترمز  36

 A شیر هیدرولیک فرمان  37

 C غربیلک فرمان  38

 C فیوزها 39

 C قطع کن برقی سوخت  40

 B قفل ایمنی در موتور  41

 C کلید تبدیل سوخت  42

 A لاستیک چرخ  43

 C چراغ کامل  44

 A لنت ترمز  45

 C مجموعه باک  46
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 طبقه بندی  نام قطعه  ردیف 

 A مجموعه پلوس چرخ  47

 A مجموعه ترمز  48

 A مجموعه ترمز دستی  49

 CNG Aمخزن   50

 A کمربند ایمنی 51

 A سیستم کیسه هوا 52

 A مجموعه بخاری  53

 A مجموعه برف پاک کن 54

 A مجموعه دسته راهنما  55
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 جپیوست 

 2بند ف ماده  

 ایمنی خودرو  عیوب
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 :  خودروالف : عیوب ایمنی 

 سیستم فرمان و تعلیق   -1

   چرخها یا غیر استاندارد بودن لاستیک  لاستیکپوسیدگی یا ترک    -1-1

 ترک رینگ یا غیر استاندارد بودن آن  -1-2

 تاب داشتن رینگ چرخ جلو به نحوی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-3

 .رانندگی اختلال ایجاد کندصدای غیرعادی و شدید از چرخها که در امر    -1-4

 .صدای غیرعادی و شدید از سیستم تعلیق که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-5

 .عدم مونتاژ یا مونتاژ نادرست قطعات عملکردی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-6

 .ختلال ایجاد کندعدم عملکرد سیستم تنظیم ارتفاع خودرو به نحوی که در امر رانندگی ا  -1-7

 در ارزیابی عملکرد و پایداری در حرکت مستقیم :  -1-8

 .درجه باشد  45سیستم فرمان عمل نکند یا خلاصی فرمان بیش از    -1-8-1

 .درجه با معیار سازنده تفاوت دارد  45تا    30خلاصی فرمان بین    -1-8-2

 عدم برگشت پذیری فرمان به نحوی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کرده و کمک راننده برای برگشت فرمان لازم است    -1-8-3

 .لرزش غربالک فرمان به نحوی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-9

 .ایجاد کندلرزش شدید اتاق در حین حرکت به نحوی که در امر رانندگی اختلال    -1-10

متر به سمت    3متر به سمت چپ و بیش از    2متر بیش از    50میزان کشیدن و انحراف خودرو به یک سمت در حرکت مستقیم در مسافت    -1-11

 .راست باشد
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 وجود نشتی شدید روغن از سیستم هیدرولیک فرمان در مجاورت سیستم اگزوز   -1-12

 هیدرولیک به صورت جریان پیوسته یا چکیدن وجود نشتی روغن از سیستم    -1-13

 .شیلنگها یا لوله های نصب شده دچار پیچش یا خم شدگی شده یا آویزان باشد به نحوی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-14

در امر رانندگی اختلال ایجاد می    تماس یا درگیری لوله ها و شیلنگها با قطعات جانبی به نحوی است که نیاز به تعویض قطعه بوده و یا  -1-15

 .نماید

 .هرگونه ایراد عملکردی در سیستمهای )الکترونیکی یا غیرالکترونیکی( فرمان و تعلیق که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -1-16

 عدم وجود روغن در سیستم هیدرولیک    -1-17

 ان یا گاردان  شل بودن پیچ یا مهره های ایمنی فنرها، اهرم بندی فرم  -1-18

 شل بودن پیچ یا مهر ه های قطعات دوار که احتمال پرتاب آنها وجود دارد   -1-19

 شل بودن پیچ یا مهره هایی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید   -1-20

 بریدن یا عدم نصب پیچ یا مهره های چرخها )یک عدد یا بیشتر(   -1-21

یا مهره های چرخها، کرپی فنرها و اهرم بندی فرمان و پیچ یا مهره های گاردان )بیرون نبودن حداقل یک رزوه  قفل نشدن یا پر نکردن پیچ  -1-22

 پیچ از مهره به معنی پرنکردن می باشد( 

 ته باشد درصد تفاوت داش  30گشتاور پیچ یا مهره های ایمنی فنرها، چرخها، اهرم بندی فرمان یا گاردان نسبت به حد مجاز آن بیش از    -1-23

 

 موتور و سیستم انتقال قدرت   -2

 بار استارت زدن   5عدم روشن شدن موتور پس از    -2-1

 .عدم رسیدن دور موتور به حداکثر مقدار مجاز یا عدم شتابگیری خودرو به نحوی که نیاز به توقف خودرو باشد  -2-2

 .کردن خودرو باشدصدای غیرعادی شدید از موتور که راننده ناچار از خاموش    -2-3

 .موتور بیش از حد گرم کرده و جوش می آورد  -2-4

 کاهش ناگهانی شتاب موتور هنگام افزایش سرعت و دور موتور    -2-5

 .شیلنگها یا لوله های نصب شده دچار پیچش یا خم شدگی شده یا آویزان باشد به نحوی که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -2-6

یا درگیری لوله ها و شیلنگها با قطعات جانبی به نحوی است که جنبه ایمنی داشته یا نیاز به تعویض قطعه بوده و یا در امر رانندگی تماس    -2-7

 .اختلال ایجاد می نماید

 .وجود ایراد مهم و اساسی در اتصال شیلنگها و کابلها و ....، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید  -2-8
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 .عدم نصب، یا نصب یا مونتاژ اشتباه قطعات موتور یا سیستم انتقال قدرت، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید  -2-9

شل یا باز بودن، بیش از حد سفت بودن، اتصال نداشتن پیچ یا مهره ها و بستها، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید یا در    -2-10

 .قطعات دوار که احتمال پرتاب آنها وجود دارد  

 .مایعات مختلف مرتبط موجود نبوده و در امر رانندگی ایجاد اختلال می نماید  -2-11

 .راننده قادر به کنترل سطح مایع مورد نظر نمی باشد  -2-12

 وجود هر گونه نشتی سوخت   -2-13

 وجود نشتی شدید روغن )شره یا ریزش(   -2-14

 وجود نشتی آب از سیستم خنک کننده یا بخاری به صورت جریان پیوسته یا چکیدن   -2-15

 .ا مهره ها، یا اتصالات، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نمایدوجود آسیب یا صدمه دیدگی در قطعات، لوله ها، پیچ ی  -2-16

 عمل نکردن گیربکس یا کلاچ   -2-17

 .خودرو با گیربکس اتوماتیک در دنده عقب یا جلو روشن می شود  -2-18

 .دنده در حال رانندگی بیرون می زند  -2-19

اتوماتیک    -2-20 نامناسب تعویض دنده،  تعویض دنده در گیربکس  ایجاد اختلال کند )تکان سخت، زمان  امر رانندگی  غیرعادی به نحوی که در 

 بکسوات و......( 

 .کمک گیربکس عمل نمی کند  -2-21

 .پلوس قفل کن عمل نمی کند  -2-22

 .نیستعملکرد دسته دنده در گیربکس اتوماتیک در حالتهای مختلف با نشان دهنده روی کنسول منطبق    -2-23

 صدای غیرعادی شدید از گیربکس ، کمک گیربکس یا دیفرانسیل یا پلوس   -2-24

 روغن ریزی از گیربکس، کمک گیربکس یا دیفرانسیل به صورت شدید )چکه زیاد یا شره(   -2-25

 نشتی شدید روغن از سیستم کلاچ به صورت چکه زیاد   -2-26

 .ایراد ایمنی پیدا کندگاز نخوردن خودرو به طوری که جنبه    -2-27

 .گیرداشتن شدید پدال گاز که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -2-28

 .صدای غیرعادی شدید از سیستم کلاچ که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -2-29

 .و گرددوجود قطعات باقیمانده در محفظه موتور که ممکن است ایمنی را به خطر انداخته موجب توقف خودر  -2-30

 خروج یا پاشش بنزین به بیرون در هنگام بازکردن در باک   -2-31
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 .هرگونه ایراد عملکردی در سیستمهای )الکترونیکی یا غیرالکترونیکی( موتور و سیستم انتقال قدرت که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -2-32

گازسوز )مانند کلید تبدیل، نشانگر میزان گاز، گیج فشار، شیرها و....( به نحوی که در امر  عدم عملکرد یا عملکرد مناسب تجهیزات سیستم    -2-33

 .رانندگی اختلال ایجاد کند یا باعث توقف خودرو شود

 انتشار بوی گاز به صورت مستمر  -2-34

 .انندگی ایجاد اختلال نمایدعدم نصب، نصب با مونتاژ اشتباه قطعات و تجهیزات سیستم گازسوز، به نحوی که در امر ر  -2-35

 .آسیب و صدمه دیدگی قطعات و تجهیزات سیستم گازسوز، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید  -2-36

 .تماس و درگیری لوله های گاز، تماس و نصب نامناسب منبع گاز به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید  -2-37

 

 

 ترمز   -3

 .ترمز عمل نمی کند  -3-1

 وجود نشتی یا وجود اثر نشتی روغن ترمز   -3-2

 دیرعمل کردن سیستم ترمز )مانند سنگ کردن یا چوب کردن(  -3-3

 .اختلال نمایددل زدن شدید پدال ترمز به طوریکه لرزش ناشی از آن به پدالها، فرمان یا اتاق منتقل شده و در امر رانندگی ایجاد    -3-4

درگیری و تماس لوله ها و شیلنگهای ترمز با لبه های تیز یا قطعات متحرک که باعث خراشیدگی و صدمه دیدگی گردد به نحوی که در    -3-5

 .عملکرد آنها تاثیر بگذارد یا به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید

 .جهیزات سیستم ترمز به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نمایدعدم نصب، نصب یا مونتاژ اشتباه قطعات و ت  -3-6

 .آسیب و صدمه دیدگی قطعات، لوله ها و شیلنگها، پیچ و مهره ها، اتصالات سیستم ترمز، به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نماید  -3-7

 چراغ هشدار می گردد سطح مایع روغن ترمز زیر خط مینیمم بوده یا موجب روشن شدن    -3-8

 عدم عملکرد سیستم ترمز ضد قفل  -3-9

 .هرگونه ایراد عملکردی در سیستمهای )الکترونیکی یا غیرالکترونیکی( ترمز که در امر رانندگی اختلال ایجاد کند  -3-10

 .ترمز دستی یا ترمز پارک عمل نمی کند  -3-11

 

 هوشمند تجهیزات الکتریکی و الکترونیکی و کنترل  -4
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 روشن نشدن هر دو چراغ نور پایین و نور بالا، هر دو چراغ موقعیت عقب، کلیه چراغهای راهنمای یک سمت خودرو کلیه چراغهای دنده عقب   -4-1

 کارکرد معکوس چراغهای راهنما )عدم تطابق با دسته راهنما(   -4-2

باطری، سطح روغن موتور، فشار و دمای روغن موتور، دمای مایع خنک کننده لنت ترمز،  عدم کارکرد یا کارکرد نامناسب خبر دهنده شارژ    -4-3

 فشار روغن هیدرولیک، سیستم قفل چرخ، سیستم عیب یابی موتورف سطح روغن موتور 

 عدم کارکرد یا کارکرد نامناسب نشانگر فشار روغن موتور و دمای مایغپع خنک کننده سطح سوخت   -4-4

 .عمل نمی کند  ECUیچ، استارتر یا برف پاک کن جلو، سیستم جرقه زنی، سیستم  دینام، سوئ  -4-5

 .شیشه بالابر برقی سا سانروف بازشده بسته نمی شود  -4-6

 .سنسور برگردان شیشه بالابر برقی یا سانروف عمل نمی کند  -4-7

 عدم عملکرد سیستم دزدگیر   -4-8

 ز می کند )سوئیچ بیرون از خودرو باشد( قفل مرکزی خودبه خود درهای بسته را با  -4-9

 عدم عملکرد سوئیچ یا استارت خودرو هنگام بیرون بودن سوئیچ کارتی از خشاب آن   -4-10

 بیرون پریدن فندک از غلاف پس از گرم شدن و یا داغ شدن فندک گیر کردن در غلاف   -4-11

 .فن رادیاتور عمل نمی کند  -4-12

 .مونتاژ اشتباه قطعات و تجهیزات سیستم برق به نحوی که در امر رانندگی ایجاد اختلال نمایدعدم نصب، نصب یا    -4-13

 

 اتصالات داخلی  -5

 .جانبودن شیشه های جلو یا عقب به نحوی که امکان بیرون افتادن شیشه در حین حرکت وجود دارد  -5-1

 .دید واضح راننده تاثیر بگذاردتغییر شکل، موج داشتن، حباب داشتن، شیشه جلو که در    -5-2

 عدم چسبندگی حداقل یک ضلع کامل از چسب شیشه های عقب یا جلو   -5-3

 ترک یا شکستگی شیشه جلو یا عقب   -5-4

 آزاد نشدن کمربند ایمنی از داخل غلاف و یا قفل نشدن آن حین عملکرد   -5-5

 عمل نکردن هر یک از قفل درهای جانبی    -5-6

 قفل در موتور    عمل نکردن  -5-7

 شل بودن اتصالات پیچ یا مهر های صندلی ها   -5-8
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عمل نکردن یا رها شدن ناگهانی هر یک از تنظیمات صندلی راننده )مانند خوابیدن پشتی صندلی یا عدم کنترل موقعیت ثابت نشیمنگاه    -5-9

 صندلی( 

 رها شدن ناگهانی نشیمنگاه صندلی جلو راست   -5-10

 

 اتصالات خارجی -6

 .شکستن یا ترک یا کم خوردگی و کسری جوش که بر ایمنی سرنشینان موثر است  -6-1

 

 عمومی   -7

 .صدای غیرعادی شدید در جاده که باعث نگرانی راننده شده و موجب توقف خودرو گردد  -7-1

 استانداردهای ملی اجباری عدم تطابق، عدم نصب یا عدم تعبیه سیستمها و قطعات اجباری براساس    -7-2
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 قطعات ایمنی موتورسیکلت و شرح عیوب ایمنی : ب : 

 شرح عیوب ایمنی  قطعه یا سیستم 

 ها لاستیک 
وجود   عدم  آج،  کم  عمق  متعارف،  از حد  بیش  تولید  تاریخ  از  ، گذشتن  کهنگی  یا  پوسیدگی 

 نشانه های الزامی همچون شناسه تولیدکننده و تاریخ تولید 

 اتصالی و انقطاع در صدای شنیداری، ضعیف بودن شدت صدا  بوق 

 شل بودن اتصالات باتری و قاب باتری  باتری

 جک های وسط و بغل 
تعادل،   در حفظ  توانایی  عدم   ، بازگرداننده  فنرهای  در  بدنه، ضعف  به  اتصالات  استحکام  عدم 

 از اندازه حول جک وسطایجاد زاویه بیش از حد هنگام استفاده از جک بغل، تاب خوردن بیش 

 نداشتن برچسب مصرف سوخت )گرید انرژی( سیستم سوخت رسانی

 قوری و تورفتگی باک، نشتی از در باک هنگام حرکت  باک 

 سیستم روشنایی

 عمل نکردن خرابی یا ضعف در هر کدام از چراغهای جلو، عقب ، راهنما، خطر

 ماتی یا شکستگی و ترک در قاب یا حباب هرکدام از چراغها  

 لقی یا لرزش تکیه گاه و نشیمن گاه هرکدام از چراغها  

 عدم تبدیل نوربالا به نورپایین و برعکس 

 عدم تنظیم زاویه مناسب برای چراغهای نور بالا و نور پایین

 ستیش با قاب زنجیرچرخ  لقی یا سفتی بیش از حد، عدم روغنکاری، برخورد با زنجیر چرخ 

 عدم نمایش صحیح سرعت سرعت سنج

 عدم نمایش صحیح کیلومتر پیمایش شده  کیلومترشمار 

 عدم نمایش و خرابی برخی نشانگرها همچون راهنما، وضعیت دنده، وضعیت چراغ جلو  صفحه نمایشگر 

 ها لاستیک عدم استحکام اتصالات و برخورد یا ساییدگی با  طوقه ها 

 شکستگی برخی پره ها  پره چرخها

 ترمزهای جلو و عقب
 عدم ترمزگیری مناسب 

 تنظیم نبودن و خلاصی نامتناسب اهرم ها 

 وجود زائده، ترک یا ناصافی در دیسک ترمز جلو 

 خلاصی نامناسب قفل فرمان  قفل فرمان 
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 شرح عیوب ایمنی  قطعه یا سیستم 

 آینه ها 

 شفافیت ، وضوح و کیفیتعدم 

 عدم پوشش دهی مناسب میدان دید 

 لقی پایه آینه

 عدم امکان تنظیم زاویه آینه

 فنر و کمک فنرهای جلووعقب
 خرابی یا نامیزانی فنرها و کمک فنرها

 بیرون زدگی روغن از کمک فنرها و شل بودن اتصالات به بدنه 

 

 عدم استحکام محل نصب محل نصب پلاک 

 عدم استحکام اتصالات، وجود تیزی در لبه ها  دستگیره سرنشین 

 سستی بیش از حد و عدم برگشت پذیری دسته گاز
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 ج( قطعات ایمنی مشمول استاندارد اجباری  

 شماره استاندارد ملی  نام کالا / خدمت ردیف 

 باتری  1

6197 

120 

71-1 

 وایر شمع  2

4267 

4267-1 

4267-2 

 4144 استارتر  3

 4143 دینام 4

 شمع  5

2102 

2103 

2104 

2105 

2106 

2107 

2108 

2403 

 6004 لامپ خودرو  6

 3163 سوئیچ لامپ ترمز هیدرولیکی 7

 3290 سوئیچ لامپ ترمز مکانیکی  8

 شیشه ایمنی خودرو  9
709-1 

709-2 

 لاستیک خودرو *  10

1093 

1093-1 

1093-2 

1643 

2169 
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 شماره استاندارد ملی  نام کالا / خدمت ردیف 

2169-1 

2169-2 

 

 روغن موتور  11

1342 

3392 

584 

1343 

585 

3785 

604 

4783 

 363 روغن ترمز  12

 338 ضد یخ  13

 گریس 14

142-1 

142-2 

142-3 

 3289 پمپ روغن  15

 3284 *پمپ سوخت بنزینی 16

 فیلترهوا  17
34 

305 

 2525 فیلتر روغن  18

 کمک فنر هیدرولیکی  19
3006 

12743 

 3091 کمک فنر گازی 20

 لنت ترمز*  21
2798 

586 

 3005 لنت صفحه کلاچ 22
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 شماره استاندارد ملی  نام کالا / خدمت ردیف 

 2797 بوسترترمز )غیرمستقیم(*  23

 رادیاتور  24
3223 

3224 

 2401 اینچ(   16رینگ چرخ خودرو )تا   25

 3389 فنرتخت 26

 3295 بازوی برف پاک کن تیغه و   27

 سیبک 28
3390 

3391 

 779 کمربند ایمنی * 29

 LPG 4264*اجزاء سیستم گازسوزکردن خودرو   30

 CNG 7598*اجزاء سیستم گازسوزکردن   31

 875 کلاه ایمنی موتورسیکلت سوار*  32

 762 تویی تایر موتورسیکلت ، ویژگیها و روش آزمون  33

 3914 ویژگیها و روش آزموندوچرخه ،   34

 4374 خودروهای امدادی و تجهیزات آنها  35

 1987 تسمه های لاستیکی خودرو  36

 6488 چراغهای مه شکن جلو خودرو  37

 6495 چراغ پلاک خودرو  38

 6504 چراغ مه شکن عقب خودرو  39

 6505 چراغ راهنمای خودرو  40

 6672 چراغهای جلو خودرو  41

 6497 خودرو آینه   42

 9369 چراغ جلو موتورسیکلت  43

 10283 چراغ های موتورسیکلت  44
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 1-دپیوست 

 21ماده 

 دستورالعمل واردات خودروهای 

 سواری توسط اشخاص حقیقی و حقوقی 
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 2-دپیوست 

 21ماده 

 تکمیل دستورالعمل واردات

 خودروهای سواری 
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 3-دپیوست 

 21ماده 

اصلاحیه دستورالعمل واردات خودروهای سواری  

 توسط اشخاص حقیقی و حقوقی فاقد نمایندگی 

 



 
120 
 

 

 

 

 

 



 
121 
 

 

 



 
122 
 

 

 
 



 
123 
 

 

 



 
124 
 

 

 



 
125 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ه پیوست 

 13ماده  1تبصره 

  از پس خدمات و فروش اجرایی دستورالعمل

 تیوپ  و تایر فروش

 تجارت(  و  معدن صنعت، وزارت بازرگاني و اقتصادي امور معاونت  2/10/94مورخ  210463/60 شماره )ابلاغيه
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