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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

، 3159شعده در د  معاه   قانون تقویت و توسععه ناعاا اسعتاندارد ، ابعلا      1سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ 

  .روزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده داردوظیفۀ تعیین، تدوین، به

ناعران مراکعو و مسسسعا     صعاحب  ،ها  فنی مرکب از کارشناسان سعازمان  ها  مختلف در کمیسیونتدوین استاندارد در حوزه

شود و کوششی همگاا با مصالح ملی و با توجه به شعرایط تولیعد ،   علمی، پژوهشی، تولید  و اقتصاد  آگاه و مرتبط انجاا می

کننعدگان،  فعع، شعامت تولیدکننعدگان، مصعر     صعاحبان حعو و ن   ۀفناور  و تجار  اسعت کعه از مشعارکت آگاهانعه و منصعفان     

نعوی    شعود. پعی   دولتعی حاصعت معی   ها  دولتی و غیرکنندگان، مراکو علمی و تخصصی، نهادها، سازمانصادرکنندگان و وارد

شعود و پع  از دریافعت     ها  مربوط ارسعا  معی   نفع و اعضا  کمیسیوناستانداردها  ملی ایران برا  نارخواهی به مراجع ذ 

به عنوان استاندارد ملی )رسمی( ایران چعا  و   ،ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصویب ۀها و پیشنهادها در کمیتنار

 شود.منتشر می

کننعد   نیو با رعایت ضعوابط تعیعین شعده تهیعه معی      صلاحذ مند و  ها  علاقه که مسسسا  و سازمان نوی  استانداردهایی پی 

شعود. بعدین ترتیعب،     چعا  و منتشعر معی    ملعی ایعران   رصعور  تصعویب، بعه عنعوان اسعتاندارد     بررسی و د ،درکمیته ملی طرح

ملی اسعتاندارد مربعوط    ۀتدوین و در کمیت 9 رۀاستاندارد ملی ایران شما مقررا  شود که بر اساس استانداردهایی ملی تلقی می

 به تصویب رسیده باشد. شود تشکیت میایران استاندارد  در سازمان ملیکه 

 2(IEC) المللی الکتروتکنیعک  کمیسیون بین ،3(ISO) المللی استاندارد ایران از اعضا  اصلی سازمان بیند ازمان ملی استاندارس

در کشعور   9(CAC) کمیسیون کدک  غعاایی  5است و به عنوان تنها رابط 1(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین

هعا  خعاک کشعور، از آخعرین      ا  ملی ایران ضمن تععوجه بعه شعرایط کلعی و نیازمنعد      کند. در تدوین استاندارده فعالیت می

 شود. گیر  می المللی بهره ها  علمی، فنی و صنعتی جهان و استانداردها  بین پیشرفت

لامت کنندگان، حفع  سع   بینی شده در قانون، برا  حمایت از مصر  تواند با رعایت موازین پی  سازمان ملی استاندارد ایران می

مویطعی و اقتصعاد ، اجعرا  بعضعی از      و ایمنی فرد  و عمومی، حصو  اطمینعان از کیفیعت موصعوو  و ملاحاعا  زیسعت     

استانداردها  ملی ایران را برا  موصوو  تولید  داخت کشور و/یا اقلاا وارداتی، با تصویب شعورا  ععالی اسعتاندارد، اجبعار      

المللعی بعرا  موصعوو  کشعور، اجعرا  اسعتاندارد کاوهعا  صعادراتی و          هعا  بعین  تواند به مناور حف  بازار. سازمان میکند

ها و مسسسعا  فععا  در    کنندگان از خدما  سازمان به استفاده بخشیدن. همچنین برا  اطمینان کندبند  آن را اجبار   درجه

هعا و   مویطی، آزمایشعگاه  ت زیستمدیریت کیفیت و مدیری ها سیستمگواهی  مشاوره، آموزش، بازرسی، ممیو  و صدور ۀزمین

ها و مسسسا  را بر اسعاس ضعوابط ناعاا     گونه سازمان استاندارد این سازمان ملیوسایت سنج ،  (الیبراسیون)کمراکو واسنجی 

هعا  ها اعطا و بر عملکعرد آن کند و در صور  احراز شرایط وزا، گواهینامۀ تأیید صلاحیت به آن تأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

المللی یکاها، واسنجی وسایت سنج ، تعیین عیار فلوا  گرانبها و انجاا توقیقعا  کعاربرد     کند. ترویج دستگاه بین ناار  می

 .است سازمانبرا  ارتقا  سطح استانداردها  ملی ایران از دیگر وظایف این 

                                                 
 - International Organization for Standardization 
 - International Electrotechnical Commission 
 - International Organization of Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 
 - Contact point 
 - Codex Alimentarius Commission  
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 «ارزیابی هایاصول و روش -خدمات پس از فروش –وسایل خانگی»

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 انگورج، مهد 

 )دکتر  مدیریت کسب و کار(

سعازمان ملعی    -سرپرست دفتر ناار  بر اجرا  استاندارد صنایع فلو 

 استاندارد ایران
  

  دبیر:

 مومدهاشمی، نرگ 

 الکترونیک( -)کارشناسی ارشد مهندسی برق

سعازمان ملعی اسعتاندارد     -کارشناس اداره کت استاندارد اسعتان البعرز  

 ایران
  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 آقاجانی، فرزاد

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

 واحد تولید  مادیران -معاونت خدما  پ  از فروش

  

 امینی، اسماعیت

 )دکتر  مهندسی صنایع(

ندارد سعازمان ملعی اسعتا    -معاون دفتر ارزیابی کیفیت کعاو و خعدما   

 ایران
  

 ایاز ، جمیله 

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

سعازمان ملعی    -معاون دفتر ناار  بر اجرا  اسعتاندارد صعنایع فلعو    

 استاندارد ایران
  

 ایمانی، فاطمه

 )کارشناسی ارشد مهندسی مکانیک(

گروه ناار  براجرا  استانداردها  تجهیوا  و فرآیندها  انرژ   رئی 

 مان ملی استاندارد ایرانساز -بر
  

 بیا ، ساناز

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

 مرکو توقیقا  صنایع انفورماتیک ایران -مدیر بازرسی

  

 زاده، مومدرضا پهلوان

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 گروه صنعتی انتخاب الکترونیک -معاون کیفیت

  

 تاتلی، فاطمه

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

 و مععدن  ،وزار  صعنعت  -گروه دفتر خدما  فنعی و مهندسعی   رئی 

 تجار 
  

 توریریان، ساور

 )کارشناسی مهندسی مکانیک(

 -صعنایع فلعو    اجعرا  اسعتاندارد   دفتر ناعار  بعر   جوشگروه رئی 

 ایران سازمان ملی استاندارد
  

 حسن زاده، نادیا

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

سازمان ملی اسعتاندارد   -و و خدما کارشناس دفتر ارزیابی کیفیت کا

 ایران
  

 حسینی، سیدرضا 

 )کارشناسی علوا آزمایشگاهی(  

 کاو   واحد تولید  نیک -سرپرست خدما  پ  از فروش
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 سمت و/یا محل اشتغال:  اعضا:

 حقیقی مهماندار ، رویا  

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

 یو کوشاآزمایشگاه همکار آزمون دق -مدیر عامت 

  

 خضرایی، آزیتا

 (مهندسی پرتوپوشکی)کارشناسی ارشد 

 سازمان ملی استاندارد ایران -مدیرکت دفتر تدوین استانداردها  ملی

  

 زاده، فرزینرضو 

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 گروه صنعتی بوتان -سرپرست امور مشتریان

  

 ، رحمان         رحمانی

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 سروی شرکت ساا -ریو  و استراتژ یر برنامهمد

  

    سرخابی، مومدباقر

 ارشد مهندسی صنایع(           )کارشناسی 

 شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران                    -رئی  گروه خدما  کاو

  

 سعیدپور، مومدرضا    

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

 الکترونیک گروه صنعتی انتخاب -مدیر تیم کیفیت

 
  

 سلیمی، مومدرضا

 (MBAکارشناسی ارشد )

 الکترونیک گروه صنعتی انتخاب -مدیر کنتر  کیفیت

 
  

 سلیمی، موسن

 )کارشناسی ارشد مدیریت تکنولوژ (

 شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران   -معاونت فنی

  

 سلطانی، مهد    

 کارشناسی مهندسی شیمی()
 احد تولید  نیک کاوو -مدیر کنتر  کیفیت

  

 طاهرخانی، فاطمه   

 (برق و الکترونیککارشناسی مهندسی )
 پژوهشگاه استاندارد   -کارشناس گروه پژوهشی برق

 

  

 شهید ، مومدرضا   

 )دکتر  مدیریت(

 انجمن تولیدکنندگان لوازا صوتی و تصویر                      -دبیر

  

 علمی، بابک   

 یک()کارشناسی مهندسی مکان

 الکترونیک گروه صنعتی انتخاب -مدیر شبکه خدما 

 
  

 عمرانی، عطیه

 کارشناسی ارشد اقتصاد

 کنندگان و تولیدکنندگان سازمان حمایت از مصر کارشناس 

  

 غلامی، علی    

 مکانیک( کارشناسی مهندسی)

 گروه صنعتی بوتان -رئی  خدما  موصو 
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 سمت و/یا محل اشتغال:  اعضا:

 فرهمند   فرامرز، 

 فیویک(کارشناسی )

 اجعرا  اسعتاندارد   دفتعر ناعار  بعر    مکانیک و فلوشناسعی گروه رئی 

  ایران سازمان ملی استاندارد -صنایع فلو 
  

 ، پدراامییفخ

 )دکتر  مدیریت تکنولوژ (    

شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد  مدیر مهندسی بازرسی خدما 

 ایران  
  

 قلیواده، حسن

 سی ارشد مدیریت()کارشنا

 اداره کت گمرک استان البرز -جانشین معاون فنی

  

 زاده، مهد  کامت

 سخت افوار( -کامپیوتر کارشناسی مهندسی)

مدیر عامت آزمایشگاه همکار  -   TCرئی  کمیته متناظر 

 فرامجریان داده پرداز
  

 کشاورز ، فرشاد

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

 البرز کیالکتر نیماش ایپا  دیتولواحد  -یرفنیمد

  

 کلیشاد ، احمدرضا 

 الکترونیک( -)کارشناسی مهندسی برق

 مرکو توقیقا  صنایع انفورماتیک ایران -معاون فنی

 
   

 کندابی، جمیله

 )دکتر  شیمی فیویک(

سازمان  -ساز  خدما  بخ  دولتی  رئی  گروه ناار  بر استاندارد

 ایران ملی استاندارد
  

 مصلح، نازنین

 ارشد علوا و صنایع غاایی(کارشناسی )

 -و آموزش اداره کت استاندارد البرز  سرپرست معاونت استانداردساز

 یراناستاندارد ا یسازمان مل
  

 ا ، حمید  موله

 )کارشناسی ارشد اقتصاد( 

 تجار  و معدن ،وزار  صنعت -مدیرکت دفتر خدما  فنی و مهندسی

  

  مومد  اقدا، لیلا

 )کارشناسی ارشد اقتصاد(

 تجار  و معدن ،وزار  صنعت  -معاون دفتر خدما  فنی و مهندسی

  

 حسینمومد ، امیر

 صنایع( کارشناسی مهندسی)

 گروه صنعتی انتخاب الکترونیک -مدیر سیستم کیفیت

  

 معمار ، سمیه

 )کارشناسی مهندسی صنایع(

 گروه صنعتی بوتان -سرپرست تضمین کیفیت

 
  

 مداحی، موسن

 صنایع انرژ ( مهندسیارشد کارشناسی )

 آزمایشگاه همکار آروین آزما  سرمد -مدیرعامت
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  سمت و/یا محل اشتغال:  اعضا: 
 

 منفرد  شلمانی، حمیدرضا  

   )کارشناسی مهندسی مکانیک(
                          

-مورکعه رئی  گروه ناار  بر اجعرا  اسعتانداردها  خعودرو و نیعرو     

 سازمان ملی استاندارد ایران

 زاده، رامین ناجی

 )دکتر  مدیریت(   
   

 سازمان مدیریت صنعتی -معاون آموزش
 

 نجفی، سید وحید

 (کارشناسی ارشد مدیریت)

و رئی  هیئت معدیره خعدما  پع  از     سروی شرکت ساامدیرعامت 

 فروش لوازا خانگی
  

 سینا، نوروز 

 (    کارشناسی برق و مخابرا )

   واحد تولید  درسا -سرپرست واحد کیفیت

 
  

 همایونی، مومدصادق  

 )کارشناسی ارشد مدیریت(

سعازمان ملعی    -مشاور اجرایی معاونعت ناعار  بعر اجعرا  اسعتاندارد     

 استاندارد ایران
  

 زاده فعا  دقتی، بهاره یوسف

 )کارشناسی ارشد مدیریت کارآفرینی سازمانی(

 -   TCدبیر کمیته متناظر 

صعنایع   اجعرا  اسعتاندارد   دفتر ناار  بر و الکترونیک گروه برقرئی 

 ایران سازمان ملی استاندارد -فلو 
  

 ویراستار:
 

 زاده فعا  دقتی، بهاره یوسف

 )کارشناسی ارشد مدیریت کارآفرینی سازمانی(

 -   TCدبیر کمیته متناظر 

صعنایع   سعتاندارد اجعرا  ا  دفتر ناار  بر و الکترونیک گروه برقرئی 

 ایران سازمان ملی استاندارد -فلو 
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 مندرجات فهرست

 صفحه عنوان

 ط گفتار  یپ

 3 هد  و دامنه کاربرد 3

 3 اصطلاحا  و تعاریف 2

 9 هانوشتکوته 1

 9 اصو  خدما  پ  از فروش 5

 39 شاخص ها  ارزیابی 9

 31 نتیجه ارزیابی 9

 38 هوینه ها  غیر رایگانپیوست الف )آگاهی دهنده( 

 35 نامهکتاب
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 گفتار   پیش

 3158بار در سا  که نخستین « ها  ارزیابیاصو  و روش -خدما  پ  از فروش -انگیوسایت خ»استاندارد 

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

کمیتعۀ ملعی اسعتاندارد خعدما  معور        ۀاجلاسی سیصد و هفتاد و پنجمین تجدیدنار قرار گرفت و در مورد

قعانون تقویعت و توسععه ناعاا      1اینک این استاندارد به اسعتناد بنعد یعک معادۀ     تصویب شد.  33/33/3583

 .شود ، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می3159شده در د  ماه استاندارد، ابلا 

سعاختار و شعیوۀ    -)استانداردها  ملی ایعران  9ستانداردها  ملی ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ ا

ها  ملی و جهعانی در زمینعه   تووو  و پیشرفت باحف  همگامی و هماهنگی  برا  شوند.نگارش( تدوین می

د شد و هر پیشعنهاد  کعه   نخواهلووا تجدیدنار  صور ایران در  ملیها  صنایع، علوا و خدما ، استاندارد

قعرار   توجه نار در کمیسیون فنی مربوط مورداین استانداردها ارائه شود، هنگاا تجدید تکمیتبرا  اصلاح و 

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

 شود. می 3158: سا  31925شمارۀ ایران  این استاندارد جایگوین استاندارد ملی

 و تدوین این استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به شرح زیر است:  منابع و ماخا  که برا  تهیه

تجارب متخصصان خدما  پ  از فروش شرکت ها  عمده تولیدکنندگان لوازا خانگی برقعی و گازسعوز،   -3

 3583سا  

هعایی  راهنمایی-رضایت مشتر  -مدیریت کیفیت، 3151: سا   38882استاندارد ملی ایران ایوو شماره  -2

 هاها در سازمانبرا  رسیدگی به شکایت

هعایی   راهنمعایی -رضایت مشتر  -مدیریت کیفیت، 3155: سا  38881استاندارد ملی ایران ایوو شماره  -1

 برا  حت و فصت اختلا  برون سازمانی

برا  پای   هاییراهنمایی -رضایت مشتر  -مدیریت کیفیت ،3151: 38885استاندارد ملی ایران شماره  -5

 و سنج 

 -BS          +A      , Code of practice for customer service 
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های ارزیابیاصول و روش -خدمات پس از فروش -وسایل خانگی  

 هدف و دامنۀ کاربرد 9

وسایت برقی و گازسعوز  ما  پ  از فروش ها  ارزیابی خد تعیین اصو  و روش ،هد  از تدوین این استاندارد

 . ه گرددئمجاز ارا  کننده/ واسط خدما  پ  از فروش/ نمایندگی عرضهکه باید توسط  است خانگی

 و تعاریف اصطلاحات 3

 رود:کار میدر این استاندارد، اصطلاحا  و تعاریف زیر به

3-9  

 مشتری
customer 

 .کندیا مورد نیاز خود را دریافت میکه کاو یا خدمت مورد نار  هرشخص حقیقی یا حقوقی

 در این استاندارد، مشتر  همان مصر  کننده نهایی است. -یادآوری

3-3  

 کنندهعرضه
supplier 

که به طور مستقیم یا از طریو نمایندگی )تولیدکننده/ واردکننده/ صاحب ناا تجار ( هرشخص حقوقی 

 .داردبرعهده عرضه شده به بازار را  نماید و مسئولیت کاو  فروش، مبادر  به فروش وسیله می

 خدما  پ  از فروش باشد.واسط  تواند کننده می عرضه -یادآوری

3-2  

 واسط خدمات پس از فروش  
after-sales service provider 

به دار ارائه خدما  پ  از فروش  کننده عهده مربوط که توسط عرضه به هر شخص حقوقی دارنده مجوزها 

باشد. واسط خدما  پ  از  و نمایندگی مجاز در طو  دوره گارانتی و وارانتی میاز طرییا مستقیم طور 

کننده وسیله به عنوان واحد  مستقت توت ناار  تواند به عنوان بخشی از مجموعه عرضه فروش می

 کننده فعالیت نموده و خدما  خود را ارائه نماید. عرضه

3-0  

 نمایندگی مجاز
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authorized representative 

کننده/ واسط خدما  پ  از فروش عرضهنمایندۀ رسمی دارا  قرارداد با که  حقوقی یا ص حقیقیهر شخ

  .باشد می مجوزها  مربوط دارا  فروش و از پ  خدما  ارائه داراست و عهده

3-5  

 خدمات پس از فروش

after-sales service 

تعمیرا  و تامین قطعا ( بر عهده  کلیه خدما  از قبیت گارانتی/ وارانتی )نصب، پشتیبانی خدما ، تعویض،

کارکرد گارانتی و وارانتی گیرد و موجب  کننده/ واسط خدما  پ  از فروش/ نمایندگی مجاز قرار میعرضه

 .شود می وسیلهمطلوب 

3-6  

 وسایل برقی خانگی
household electrical appliances 

برا  سایر وسایت بیشتر نیست. این  V588برا  وسایت تک فاز و  V298ها از وسایت برقی که ولتاژ اسمی آن

 .شود کنند، نیو می و وسایلی که با باتر  کار می (DC)وسایت شامت وسایت تغایه شونده با جریان مستقیم 

3-7  

 وسایل گازسوز خانگی
household gas appliances 

 کنند.وسایلی که با استفاده از گاز شهر  یا گاز مایع کار می

3-8  

 بازرسی شرکت
inspection  body 

 کننده/ واسط خدما  پ  از فروش/ نمایندگیارزیابی عملکرد عرضه شایستگیشده که تایید صلاحیت نهاد

 می باشد. را دارا هانها  ادوار  یا مورد  و همچنین تولیت و اظهارنار درخصوک آمجاز، تهیه گوارش

3-1  

 رهگیریشناسه 

tracking  ID 

در قالب یک کعد یعا رموینعه بعر رو      نمودن هر واحد وسیله خانگی کد  است که به مناور منوصر به فرد 

  شود. درج یا نصب می وبورم  کاو
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3-94   

 یگارانت

guarantee 

ا  مشخص کننده کارکرد وسیله را برا  دوره  قابت اجرا و مستندکه توسط آن عرضه هامجموعه وعده

 این خدما   تمالی را پایرفته است.ها  احتضمین نموده و مسئولیت ارائه خدما  و رفع رایگان نقص

 تواند شامت نصب، تعمیر، تعویض قطعا ، تعویض وسیله و یا استرداد وجه باشد.می

3-99   

  وارانتی 
warranty 

ه ها  قابت اجرا که عرضه کننده برا  دوره ا  مشخص، مسئولیت خدما  و تامین قطعا  را ب مجموعه وعده

 تعهد شده است.صور  غیررایگان پ  از دوره گارانتی م

 گردد.حداقت دوره ماکور، توسط مراجع ذیصلاح تعیین می

3-93  

 کار سرویس

service person 

 برا  ارائهکننده/واسط خدما  پ  از فروش/ نمایندگی مجاز  عرضهاز  دارا  صلاحیت وزا فرد حقیقی

و ارائه خدما  به مجر  عملیا   ،کارشناسی و مشاوره ،انداز ، تعمیر، نصب و راها  ها  دوره سروی 

  .است مشتر 

3-92  

 نصب الزامی

necessary and mandatory installation 

تواند مخاطراتی ایجاد توسط مشتر  قابت انجاا نبوده و عدا نصب تخصصی آن میوسیله انداز  نصب و راه

 ها  بعد  موثر باشد. نموده و یا در ایجاد خرابی

3-90  

 نصب ترجیحی

preferred installation 

اما بهتر است  ،باشد انداز  و استفاده میتوسط مشتر  قابت راه ،با استفاده از دفترچه راهنماوسیله  نصب

 انداز  و آموزش داده شود.راه کننده/ واسط خدما  پ  از فروشعرضه کارسروی توسط 
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3-95  

 بدون نصب

no installation 

سادگی ه بو یا راهنمایی فروشنده راهنما  مصداق ندارد. مشتر  با مطالعه دفترچه مفهوا نصب در مورد آن

 .بهره بردار  نماید وسیلهتواند از  می

3-96  

 نقص ذاتی

inherent defect 

نقص اساسی بالقوه یا بالفعت که از بدو تولید در وسیله وجود داشته و ناشعی از اسعتفاده نادرسعت در وسعیله     

 نباشد.

3-97  

 نقص عملکردی اساسی

basic functional impairment 

 کند. که وسیله را از کارکرد اصلی خود ساقط می  صینق 

3-98  

 نقص تکراری
repetitive defect 

 

 نقص ناشی از خرابی یک قطعه واحد که بی  از دوبار تکرار شده و عملکرد وسیله را متوقف نماید.

3-91  

 نقص قابل رفع
repairable defect 

 د.اصلی و استفاده از وسیله ندار نقصی که تاثیر عمده در عملکرد

3-34  

 نقص فراگیر
widespread defect  
نقص خاک در یک مد  وسیله که ناشی از طراحی و تولید بوده و در اغلب وسایت عرضه شده وجود داشته 

 باشد.
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3-39  

 آسیب
damage 

 .استنگهدار  صویح وسیله مطابو دستورالعمت استفاده توسط مشتر   استفاده یا نقصی که ناشی از عدا

3-33  

 در محل خدمات
on-site service 

 .شود می ارائه وسیله استقرار موت در که است خدماتی

3-32  

 از وسیله صحیح استفاده
proper  use 

 کننده/ واسط خدما  پ  از فروشعرضه سو  که باید از توسط مشتر وسیله  چگونگی استفاده مناسب از

 ارائه شود. ها  مربوطاستانداردها و دستورالعمت براساس

3-30  

 پس از فروشسامانه مدیریت خدمات 
customer relationship management system 

با مشتر  فعلی و آینده نمایندگی مجاز / واسط خدما  پ  از فروش/کننده عرضهتعاملا   مدیریت  سامانه
 است.

 هانوشتکوته 2

 شود:ها به شرح زیر استفاده مینوشتکوته در این استاندارد

ACR تماس از دست رفته Aborted Call Rate 
FCR در اولین تماس  پاسخ/نتیجه First Call Resolution 

CAR )نر  پاسخ به تماس )در زمان مشخص Call Answer Ratio 

 اصول خدمات پس از فروش 0

 ها  وظایف و مسئولیت 0-9

 داخلعی  توافعو  و باشدمی کننده/ واسط خدما  پ  از فروش عرضه عهده برخدما  پ  از فروش  مسئولیت

 نخواهد هاآن ها مسئولیت و تعهدا  واسط خدما  پ  از فروش و نمایندگی مجاز نافی و هکنند‌بین عرضه

 بود.
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 الزامات مشتری محوری    0-3

هعا  مشعتر  در زمینعه خعدما  پع  از       واسط خدما  پ  از فروش باید الواما  و درخواستکننده/ عرضه

با استفاده از بسترها  مبتنی احتراا  و تکریم و سرعت ارائه خدمت، هوینهکیفیت، بند  فروش را طبو دسته

 ساز  و موقو نماید.  ریو  و شناسایی کرده و آن را پیاده طرحبر فناور  اطلاعا ، 

شده به مشتر  شامت کنتر  سلامت و عملکرد موصعو  قبعت از   کیفیت خدمت ارائه کیفیت مناسب: -الف 

ه یابی و تشخیص صعویح و اصعولی نقعص و بع    ، عیبانداز  مطلوبتوویت،  نصب و راههنگاا توویت نهایی، 

 ماهر می باشد.  کارانسروی کارگیر  
هوینه خدما  شامت ارائه خدما  رایگان در دوره گارانتی، دریافت هوینعه طبعو تعرفعه     مناسب:هزینه  –ب 

 مصوب در دوره وارانتی و تامین قطعا  با قیمت مناسب می باشد. 
ارائه خدمت شامت انجاا خدمت در مد  زمان مشعخص شعده و تعامین بعه     سرعت عمت  :سرعت عمل -پ 

 موقع قطعا  می باشد. 
  هعا خواسعته   اهتماا در درک، توافو و اجعرا تامین نیازها  تلویوی مشتر  شامت  تکریم و احترام: -ت 

  اصعو  تیع رعای، شخصع  میحعر  تیع رعا،  یفرهنگا  ئاقتضا تیرعا، توجه به صرفه و صلاح، خدمت یلیتکم

 . باشد   میفعا  اظهارا  مشتر دنیشنو  احتراا به وقت ، او رفتار حرفه یاخلاق

 طراحی و اجرای سیستم نظارت بر نمایندگی مجاز  0-2

و  مجعاز  ها  کننده/ واسط خدما  پ  از فروش باید سازوکار ناار  مستمر برا  اعطا و لغو نمایندگی عرضه

 حی و ایجاد نماید:ارزیابی آنان را براساس معیارها  زیر طرا

 ؛بررسی مستندا  ثبت و پایرش 

 ؛مد  زمان ارائه به موقع خدمت 

 هوینه تعمیعرا ، قیمعت    تاریخ و شماره، مشخصا  وسیله، خدما  انجاا گرفته، ارائه صورتوساب شامت

 قطعا ، هوینه ایاب و ذهاب؛

  ؛رضایت سنجی/ شکایت مشتر 

   ها  فنی، تجهیوا  و ابوارمخصوک؛تورالعمتخصوک استفاده از دسفنی در کارانسروی مهار 

 برآورد هوینه قبت از شروع تعمیرا  به مشتر  و توویت قطعا ، اعلاا تعمیرا  اضافی. 

 و مهارت  آموزش    0-0

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

 نااا آموزش کارکنعان خعود    تدوین و پیاده ساز  نسبت به یدواسط خدما  پ  از فروش با /کننده عرضه

 آن اقداا کند.  در چارچوب ارائه خدما  پ  از فروش و ناار  بر اجرا
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 باید نسبت به ایجاد و استقرار سیستمی جهت ارزیابی اثربخشعی   واسط خدما  پ  از فروش کننده/ عرضه

 آموزش ها  برگوار شده اقداا نماید.

 کعار   از سروی    دهی به مشتر  موظف است صرفاًبرا  خدما واسط خدما  پ  از فروش کننده / عرضه

 مجاز استفاده نماید.

 مجاز یندگینما کارکنانآموزش و مهارت  0-0-3

 پیاده و  یننسبت به تدوید در صور  دارا بودن نمایندگی مجاز واسط خدما  پ  از فروش با /کننده عرضه

آن   ز فروش و ناار  بر اجرادر چارچوب ارائه خدما  پ  ا نمایندگی مجازنااا آموزش کارکنان ساز  

 اقداا کند.

 یعد با کارکنعان   و توانمندسعاز  یبا استاندارد آموزشع  یوتطب یط، سطح مهار ،احراز شرا سازوکار طراحی 

 واسط خدما  پ  از فروش انجاا شود. کننده/ توسط عرضه

 یابی اثربخشعی  باید نسبت به ایجاد و استقرار سیستمی جهت ارز واسط خدما  پ  از فروش کننده/ عرضه

 ها  برگوار شده اقداا نماید.  آموزش

 کار مجاز استفاده  از سروی  وظف است صرفاًم برا  خدما  دهی کننده/واسط خدما  پ  از فروش عرضه

 نماید.

 مشتریآموزش  0-0-2

استفاده صعویح از وسعیله کعه از ناعر فنعی و کعاربرد         باید نووهواسط خدما  پ  از فروش /کننده عرضه

ها  وزا در بدو شروع مصر  وسیله است را طبو مندرجا  دستورالعمت انداز  و آموزشو راه نیازمند نصب

 آموزش دهد. طور کامت به مشتر  چاپی مانند شرایط نگهدار  و شرایط گارانتی/وارانتی به

 یراتی و نصب تعم ی،فن یهادستورالعملتدوین و اجرای     0-5

نصعب و   ،یراتعی تعم ،یفنع  هعا   دسعتورالعمت تدوین نسبت به  یدواسط خدما  پ  از فروش با کننده/ عرضه

 وسایت کلیه تعمیرا  ساعت نر  و زمان دستورالعمت تهیهشیوه نامه ارائه خدما  پ  از فروش و هم چنین 

 نماید.  نمایندگی مجاز اقدااکاران/ فارسی جهت ارائه به سروی به زبان 

ورالعمت فنعی بعه کعالیبره نمعودن ابعوار و تجهیعوا        بایعد در دسعت   کننده/واسط خدما  پ  از فروش عرضه

 کار/ نمایندگی مجاز تاکید نماید. گیر  سروی  اندازه

 قطعات یدکی و توزیع مینتأ 0-6

وارانتی مربوط بعه تعمیعر و تعامین قطععا      از فروش باید مد  زمان گارانتی/ واسط خدما  پ کننده/ عرضه

واسعط خعدما  پع  از    کننده/ مربوط مشخص کنعد. عرضعه  الواما  مراجع ذیصلاح یدکی را با درنار گرفتن 
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فروش باید اقداما  مناسبی را انجاا دهد تا اطمینان حاصت کند امکانا  وزا برا  تعمیعر و تعامین قطععا     

 یدکی وسیله برا  مد  زمان مشخصی پ  از عرضه وسیله در دسترس است.

 گارانتی/وارانتی     0-7

 :ضرور  به شرح زیر باشدباید شامت اطلاعا  وارانتی گارانتی/

 کامعت  وارانتی باید حاو  شرایط کامت گارانتی/وارانتی و مشخصعا  وه بر تعیین حداقت دوره گارانتی/علا 

مشخصا  فنی وسیله، ناا تجهیوا  و وسایت اضافی موجود  شناسۀ رهگیر ، وسیله، سریا  شامت وسیله

 تعاریخ تولیعد،   واسط خعدما  پع  از فعروش،   ده/کنن عرضه ناا با قابلیت نصب و ارائه اطلاعا  فنی وزا،

 اختیعار  در مقتضعی  نوعو  بعوده و بعه   نمایندگی مجعاز واسط خدما  پ  از فروش/ نشانی و تلفن شماره

 گیرد. قرار مشتر 

 ابعت ردیعابی نباشعد، شعامت     و سوابو آن ق ناخوانا شده است/مخدوش/حا  سریا  آنکه شماره  وسایلی

 وارانتی نخواهد شد. گارانتی/

 شود و مبنا  زمان شعروع آن طبعو    وارانتی توسط مراجع ذیصلاح قانونی تعیین میداقت دوره گارانتی/ح

 باشد.  می 2جدو  شماره 

  شده را به عنوان وسیله نو  حو واگاار  مجدد وسایت مسترد ،کننده/ واسط خدما  پ  از فروشعرضه

 ندارد. 

 دما  پ  از فروش باید به طور شفا  مشعخص  کننده/ واسط خ شرایط عدا شمو  گارانتی توسط عرضه

سیله مورد ناعر  شود. در موارد  که ثابت شود نقص در وسیله ناشی از استفاده نامناسب مشتر  است، و

 .باشد وارانتی نمیمشمو  گارانتی/

  کننده/واسط خدما  پ  از فروش نسبت به توویت وسیله جایگوین در مد  زمان تعمیر بنعا بعه     عرضه

 مشتر  در طو  دوره گارانتی طبو ضوابط مراجع ذیصلاح قانونی باید اقداا نماید.درخواست 

کننده/ واسط خدمات پس از فرروش برا    استقرار سامانه مدیریت خدمات پس از فروش بین عرضه 0-8

 شبکه خدمات پس از فروش

، ارتبعاط بعا   سامانه خعدما  پع  از فعروش    انداز راه نسبت به باید کننده/واسط خدما  پ  از فروش عرضه

اقداا نماید. سامانه ماکور باید کنتر  و ردیابی کلیه مراحعت ارائعه خعدما  پع  از فعروش از        شبکه خدما 

تامین نیازها  اطلاععاتی  مرحله پایرش تا پایان خدمت را توت پوش  قرار دهد. سامانه ماکور باید قابلیت 

 شامت حداقت موارد زیر را دارا باشد:

 ی و ردیابی سروی  کاران فعا  در سطح شبکه؛امکان شناسای -لف ا

 مکان ردیابی و کنتر  دستورکارها  خدمت؛ -ب 
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 کنتر  زمان پایرش تا پایان خدمت؛ -پ 

 ها؛امکان مشاهده و کنتر  صور  حساب -ت 

 وارانتی مرتبط با وسیله؛ثبت و کنتر  فرآیندها  گارانتی/ امکان -ث 

 یع قطعا  اصلی در شبکه خدما  پ  از فروش.امکان کنتر  فرآیند تامین و توز -ج 

کننده/واسط خدمات پرس از فرروش برا     استقرار سامانه مدیریت خدمات پس از فروش بین عرضه   0-1

 مشتری

سامانه خعدما  پع  از فعروش، ارتبعاط بعا       انداز راه نسبت به باید واسط خدما  پ  از فروشکننده/عرضه

 تامین نیازها  اطلاعاتی شامت حداقت موارد زیر را دارا باشد:د قابلیت اقداا نماید. سامانه ماکور بای مشتر ، 
 

 وسیله؛ ازمناسب  و حیصو  به مستندا  کارآمد جهت بهره بردار یدسترس -الف 

 ؛ا یساده جهت طرح نارا ، سئواو  و شکا سازوکاربه  یدسترس -ب 

 ؛ درخواست و ارائه خدمت  هامتنوع به روش یدسترس -پ 

  ؛حقوق مشتر یرسان اطلاع  ها رساختیز ادجیا -ت 

 یی؛گوپاسخ  و کار به مشتر تیروند و وضع ی ازرساناطلاعایجاد امکان  -ث 

 .به مشتر  شفا  و کامت وا یارائه توض -ج 

 الزامات و مفروضات ارائه خدمت   0-94

 الزامات و مفروضات حمل و تحویل   0-94-9

عدا رعایت موارد ماکور در این بند، مشتر  مجاز  در صور می باشد.  3شرایط حمت و توویت طبو جدو  

اععلاا نمایعد و   در زمعان توویعت   است نسبت به عود  وجه یا تعویض آن با وسیله مشابه درخواست خود را 

 کننده/واسط خدما  پ  از فروش موظف به پایرش درخواست ماکور است. عرضه
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 حمل و تحویل  -9جدول 

 توسط مشتری
توسط 

ه/واسط کنند عرضه

 خدمات پس از فروش
 ردیف وضعیت وسیله

  عرضهدر موت 

 مسئو  نقص بعد از توویت: مشتر 
 نصب/ توویت در موت

 کننده/ عرضهمسئو  نقص:

پ  از  واسط خدما 

 فروش

بسته  /وسیله )سلامت  ظاهراز نار 

 شکستگی/متعلقا /مستندا (عدا بند /
3 

 نصب:نیازمند  وسایتبرا  

واسط ننده/ ک عرضهمسئو  نقص: 

 پ  از فروش خدما 
 2   عملکرداز نار 

 الزامات و مفروضات نصب   0-94-3

 الزامات و مفروضات نصب  -3جدول 

 مسئولیتنقض 
مسئولیت 

کننده/واسط  عرضه

 خدمات پس از فروش 
 ملاک شروع گارانتی

نمونه 

وسایل 

 مشمول

دسته بندی 

 نصب و 

  اندازیراه
 ردیف

توسط غیر از نصب 

اسط خدما  کننده/ و عرضه

پ  از فروش انجاا شده 

 باشد.

 ارائه خدما  

 نصب رایگان

تاریخ نصب توسط 

کننده/ واسط  عرضه

 خدما  پ  از فروش

پکیج، 

اسپیلت، 

، لباسشویی

 تلویویون

 3 الوامی

که  درصورتی 

کننده/واسط خدما   عرضه

نصب را  پ  از فروش

رایگان تعهد نماید مشتر  

 و ملوا به نصب توسط 

 .باشد می

 ارائه خدما  نصب

 رایگانغیر 

صور   یخ نصب درارت

 نصب توسط

کننده/واسط  عرضه

 .خدما  پ  از فروش
تاریخ خرید در صور  

/کار  ارائه فاکتور

 گارانتی معتبر

مایکرویو، 

سیستم 

 صوتی
 2 ترجیوی

عدا رعایت مندرجا   

 دفترچه راهنما
 عدا نیاز به نصب

 تاریخ خرید در صور 

ر  /کافاکتور ارائه

 گارانتی معتبر

آبمیوه 

گیر ، 

 آسیاب
 1 بدون نصب

 باشد. سا  بی  از یکنباید فاصله تولید تا خرید یا نصب  ،الوامی و ترجیویراه اندازا  و  نصبدسته بند  در 
 به اطلاع مشتر  برساند. گارانتی/وارانتی را در وارانتیتعهدا  خود در زمینه نصب و موارد نقض  باید کننده عرضه 
هعا  یا تبلیغا  خود، تعهدا  بیشتر  را تعهد نموده باشد، ملعوا بعه رعایعت آن    وسیلهدر مستندا   کننده/واسط خدما  پ  از فروش عرضهنانچه چ

 باشد. می
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 الزامات و مفروضات زمان نصب و راه اندازی  0-94-2

 زمان نصب و راه اندازی -2جدول 

 ردیف نوع نصب و راه اندازی بازه زمانی اقدام جبرانی

 روز  9تا  ندارد

 روز 35تا  9 ماه افوای  گارانتی 3به ازا  هر روز تاخیر،  3 الوامی

اختیار عود  وسیله توسط مشتر  و یا به 

 ماه افوای  گارانتی 3ازا  هر روز تاخیر، 
 روز به باو 39

 2 ترجیوی، پروژه ها، نصب ها  عمده طبو توافو طبو توافو

 1 بدون نصب همومان با خرید ندارد

 .باشد و ترجیوی، مهلت ماکور از زمان آماده بودن موت و شرایط نصب و درخواست مشتر  می الوامیبرا  نصب ها  

 ها   الزامات و مفروضات نقص 0-94-0

  کلیعه  مکتعوب  صعور   به خدما ، ارائه از باید پ  مجاز نمایندگیکننده/واسط خدما  پ  از فروش/ عرضه

حسعاب   صعور   در را تعویضعی  و تعمیعر  قطعا  یا و شده انجاا اقداما  و تر مش سو  از اعلامی ها نقص

 نمایند.  مشتر  تسلیم را آن از نسخه یک و ذکر نموده مربوط

 کننده/واسط خدمات پس از فروش  مسئولیت عرضه -0جدول 

 بازه زمانی
 ردیف نوع نقص

 گارانتی وارانتی 
 *تعویض به درخواست مشتر   با کسر استهلاک

 سالیانه در دوره وارانتی بدون احتساب دوره گارانتی
 3 ذاتی تعویض به درخواست مشتر 

 2 عملکرد  اساسی تعمیر رایگان رایگان تعمیر غیر

 1 قابت رفع تعمیر رایگان تعمیر غیر رایگان

 5 فراگیر تعمیر رایگان تعمیر رایگان

 9 تکرار  شتر تعویض به درخواست م  ماهه32تعمیر رایگان با گارانتی 

 9 آسیب  تعمیر غیررایگان  تعمیر غیررایگان

/واسط خدما  پ  از فروش باید در صور  بروز هرگونه نقعص در عملکعرد وسعیله در زمعان توویعت      کننده عرضه -الف

 نسبت به تعویض وسیله طبو درخواست مصر  کننده اقداا نماید.

مشعتر  حعو درخواسعت     ،ویضی نو یا مشابه آن را نداشعته باشعد  کننده امکان تامین وسیله تع در صورتی که عرضه -ب

 استرداد وجه )مطابو قیمت روز با کسراستهلاک ساونه( را دارد.

 پ  از فروش باید دستورالعمت مشخصی برا  فراخوان نقص ها  فراگیر داشته باشد.کننده/واسط خدما   عرضه - 
 باشد.می مرجع ذیصلاح قانونی مرجع تعیین نر  استهلاک سالیانه استانداردها  - 
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 گردش کار و تدوین و اجرای ضوابط پذیرش 0-99

واسط خدما  پ  از فروش باید نسبت به تهیه سعازوکار ضعوابط پعایرش و گعردش کعار ارائعه       کننده/ عرضه

 خدما  بر اساس حداقت معیارها  زیر اقداا و بر حسن اجرا  آن ناار  نماید:

 
 رش و گردش کارپذیضوابط نمودار  – 9شکل 

 ریزی الزامات ارائه خدمتطرح 0-99-9

تا  3-38-5زیربندها  واسط خدما  پ  از فروش باید بر اساس الواما  و مفروضا  مندرج در کننده/عرضه 

، حین و ارائه خدمت در مقاطع قبتکارگیر  الواما  و مفروضا  مشمو  هبریو  و نسبت به طرح ،5-38-5

 . اقداا نمایدپ  از فروش 

باید برا  موصووتی کعه از ناعر فنعی و ایمنعی، انتخعاب، نصعب و         واسط خدما  پ  از فروشکننده/ ضهعر

ها نیاز به کارشناسی قبت از خرید/حین خرید دارد، اطلاعا  وزا را قبت از خرید به مشتر  کاربرد صویح آن

 ارائه نماید.
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ماهیت موصو  و خرابی ها، بایعد ارائعه    متناسب با میوان عرضه وواسط خدما  پ  از فروش عرضه کننده/ 

 خدمت مناسب به مشتریان خود را طرح ریو  و ایجاد نماید.

 درخواست مشتری   0-99-3

ها  ارتباطی معرفی شعده توسعط عرضعه کننده/واسعط      مشتر  باید درخواست ارائه خدمت را از طریو کانا 

 :مت موارد زیر باشدها  ارتباطی می تواند شا خدما  پ  از فروش مطرح نماید. این کانا 

 درخواست خدمت )نصب( در هنگاا خرید؛ -لفا

 ؛مراجعه مستقیم به عرضه کننده/واسط خدما  پ  از فروش/ نمایندگی مجاز -ب

 ارتباط با مرکو تماس؛ -پ 

 .(پست الکترونیکی و مانند آن/ برنامه ها  کاربرد / درخواست در فضا  مجاز  )وب سایت-ت 

 ثبت و پذیرش   0-99-2

یافت درخواست و هماهنگی اولیه با مشتر ، ضعمن بررسعی خعدمت و موعدوده موقعیعت مکعانی       پ  از در

 شناسعه ارائه خدمت انجاا شده و با ارسعا  شعماره /    سامانه مدیریت خدما  پ  از فروش مشتر ، ثبت در

 . شوددرخواستی برا  مشتر ، فرآیند ارائه خدمت آغاز می 

 ارجاع درخواست 0-99-0

سعروی  کعار ارجعاع     خواست خدمت را به  نمایندگی مجاز/پ  از فروش باید درواسط خدما  عرضه کننده/

 نماید. 

 اجراء عملیات ارائه خدمت   0-99-5

بازدید در موارد ضرور   یاگیرد و پ  از بررسی زمان مراجعه صور  می درگاا نخست هماهنگی با مشتر  

ا  قابت ارائه غیر از موارد مندرج ، خدم گارانتی. در طو  دوره شودحدود و رویکرد ارائه خدمت مشخص می 

هوینه و شرایط مربوط براورد  رایگان می باشد. در صور  ارائه خدما  غیر رایگان باید قبلاً« الف»در پیوست 

 و به اطلاع مشتر  رسانده شود و پ  از حصو  توافو خدمت ارائه گردد. 
 

 . شود یاجرا م 2شکت عملیا  ارائه خدمت بر اساس نمودار گردش عملیا  
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 عملیاتگردش ارائه  نمودار –3شکل 

 رسانی ردیابی خدمت و اطلاع 0-99-6

واسط خدما  پ  از فروش می تواند بسته به ضرور  و حساسیت خعدمت بعا بررسعی و رصعد     کننده/عرضه 

 خدمت، آخرین وضعیت را به اطلاع مشتر  برساند. 

 تحویل خدمت   0-99-7

واسعط خعدما    ها، قوانین و مقعررا  عرضعه کننده/  است کار باید پ  از پایان خدمت و بر اساس سیسروی 

پ  از فروش نسبت به آموزش ویژگی ها و امکانا  وسیله )نصب( و ارائه علت خرابی و شرح اقعداا )تعمیعر(   

 توضیوا  کامت به مشتر  ارائه نماید.

سعامانه  یعا   وطمربع  فعرا شعده در  ها  انجعاا عالیتکار باید پ  از توویت وسیله اقداا به ثبت شرح فسروی 

 امضاء مشتر  را اخا نماید.  مدیریت خدما  پ  از فروش نموده و

 خدمت   هزینهت دریاف 0-99-7-9

رایگان )مطابو با الواما  و مفروضا  ارائه خدمت( بایعد صورتوسعاب   کار در صور  ارائه خدما  غیرسروی 

قیم )ایاب و ذهاب و حمعت و  ها  غیرمستبا درج هوینه مستقیم )قطعه و اجر ( و هوینه را معتبر به مشتر 

 نقت( به مشتر  ارائه نماید. 
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 خدمت   اختتام 0-99-8

واسط خدما  پ  از فروش پ  از حصو  اطمینان از اثربخشی ارائه خدمت نسبت به اععلاا و  عرضه کننده/

 ارائه خدمت اقداا می نماید.سامانه مدیریت خدما  پ  از فروش درج وضعیت پایان خدمت بر رو  

 رضایت مشتری  ظرات پایش و تحلیل ن 0-99-1

عرضه کننده/واسط خدما  پ  از فروش باید به مناور حصو  اطمینان از کیفیت خدما  ارائه شده نسعبت  

ها  مبتنی بر فناور  اطلاعا  بعه صعور    به دریافت، پای  و تولیت نارا  مشتریان از طریو یکی از روش

 مستمر اقداا نماید.

واسط خعدما  پع  از فعروش    کننده/ باشد، عرضه« توویت ضعیف» برا  مثا  اگر بازخورد مشتر  مربوط به

باید اقداماتی برا  بهبود توویت انجاا داده و این امر در بهبود رضایت مشعتر  در بعازخورد بععد  مشعتر      

 یابد. انعکاس می

  واسط خعدما  پع  از فعروش بایعد تصعدیو     کننده/ ها  انجاا گرفته، عرضهاابه مناور ارزیابی اثربخشی اقد

 باشد.نماید که اطلاعا  به دست آمده از رضایت مشتر  با عملکرد کسب و کار سازگار می

 مشتری رسیدگی به شکایات 0-99-94

واسط خدما  پ  از فروش باید نسبت به تدوین و اجرا )فرآیند( نااا رسیدگی بعه شعکایا  و   کننده/ عرضه

 :حاو  مطالب زیر باشد شکایا  بایدناار  بر حسن اجرا  آن اقداا کند. نااا رسیدگی به 

  ؛خصوک اقداما  وزا جهت طرح شکایترسانی دراطلاع -

 ؛هادریافت شکایت -

 ؛هاردیابی شکایت -

 ؛ها به مشتر اعلاا وصو  شکایت -

 ؛هاارزیابی اولیه شکایت -

 ؛هابررسی شکایت -

 ؛هاپاسخگویی به شکایت -

 ؛رسانی تصمیماطلاع -

 .هاکردن شکایتمختومه -

   خدمتبهبود  0-99-94-9

، رضایت و شکایت مشتر  اساس نتایج فرآیند ارائه خدمتواسط خدما  پ  از فروش باید بر عرضه کننده/

، پای  و گیر واسط خدما  پ  از فروش باید با اندازهبرنامه بهبود نماید. عرضه کننده/اقداا به تعریف 



 9049 سال :)تجدیدنظر اول( 92631ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

39 
 

برا  بازنگر  و بهبود رضایت مشتریان، ها  خدما ، بازخورد وزا را به فرآیندها  مرتبط تولیت داده

 عملکرد موصوو  و خدما  منعک  نماید.

  های ارزیابی اخصش 5

کننده/واسط خدما  پ  از فعروش بعر اسعاس چهعار شعاخص زیعر        به طور کلی خدما  پ  از فروش عرضه

 مورد ارزیابی قرار خواهند گرفت: 9مطابو جدو  

      کیفیت خدما ؛-الف 

    سرعت خدما ؛  -ب 

 هوینه خدما ؛      -پ 

 نتایج عملکرد. -ت 
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کننده/واسط خدمات پس از  شاخص های ارزیابی خدمات پس از فروش عرضه -5جدول

 هافروش/نمایندگی مجاز به همراه ضرایب وزنی آن

 امتیاز عوامل ضریب وزنی شاخص

 
دما
 خ
ت
فی
کی

 

19% 
 

 39 ی، تجهیوا ، شرایط مویطی(نیرو  انسان) ارائه خدما   وضعیت شبکه

 38 و پشتیبانی خدما  وارانتی، گارانتی

 38  کارکنانآموزش و مهار  

 38 پای  عملکرد و ناار  بر شبکه ارائه خدما  

 38 پای  و تولیت نارا  مشتر 

 9 فرآیند رسیدگی و پاسخگویی به شکایا  مشتر 

 9 اجرا  نااا انگیوشی

 39 اجرا  دستور العمت ها  فنی و تعمیراتی تدوین و 

 39 ایجاد سازوکار پایرش و گردش کار

 9 انداز  و آموزش مشتر ، راهها   نصبتدوین و اجرا  دستور العمت

 388 جمع

 
دما
 خ
ت
رع
س

 

39%  

 18 قطعا  یدکیتامین و توزیع به موقع 
 29 سامانه مدیریت خدما  پ  از فروشکارآمد  

 19 و در دسترس  مناسببکه خدما  ش
 38 سازوکار جبران خسار  خدما  طوونی مد  )مشمو  تاخیر(

 388 جمع

 
دما
 خ
نه
وی
ه

 
38% 

 29 تدوین جداو  زمان و نر  تعمیرا  و قطعا 
 29 رعایت تعرفه مصوب خدما  و قطعا  در دوره وارانتی

 98 ارائه خدما  رایگان در دوره گارانتی

 388 معج

 نتایج

  عملکرد
58%  

 98 ادراکی مند  مشتر رضایت

 (CAR- FCR- ACR)‌کیفیت پاسخ گویی

 عملکرد 

38 

 38 نسبت  تامین قطعا  به کت قطعا  درخواست شده

 39 میانگین زمان ارائه خدما  

 39 میانگین زمان رسیدگی به شکایا 

 388 جمع  

 نتیجه ارزیابی 6

  98کننده/واسط خدما  پ  از فروش حداقت باید امتیعاز   ها، عرضه تایج حاصله از جدو  شاخصبا توجه به ن

 .را کسب نماید
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 پیوست الف

 دهنده()آگاهی

 هزینه های غیررایگان

 برخی از موارد خدما  که شامت هوینه ها  رایگان نمی شود، به شرح زیر است: 9-لفا

 خرب مویطی غیر از موارد مندرج در استانداردها  ملی مربوط؛ها و تعمیرا  ناشی از تاثیرا  مسروی  -3

 تامین اقلاا مصرفی غیر از موارد ناشی از عیب موجود در وسیله یا فطعه؛ -2

رفع نقص ناشی از عدا استفاده و نگهدار  اصولی و نامتعار  از وسیله مطابو دستورالعمت همراه وسعیله   -1

 یا بروز آسیب و حوادث؛

 لقا  اضافی مرتبط با زیرساخت موت نصب یا استفاده؛تامین متع -5

 رفع نقص ناشی از نصب، تعمیر یا دستکار  توسط افراد غیرمجاز؛ -9

 ؛ارائه خدما  ناشی از جابه جایی و نصب مجدد وسیله -9

 ؛استفاده از اقلاا مازاد علاوه بر ملوقا  همراه موصو  -1

 یح شده در دستورالعمت نصب یا استفاده.نصب و تعمیر نامتعار  خارج از موارد تصر -8
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