
شروع

مسوول کنترل و ورود و خروج

خوش آمد گویی به مشتری هرم گذاری خودرو 
به رنگ آبی و راهنمایی مشتری به پارکینگ 

پذیرش

مسوول کنترل و ورود و خروج

خوش آمد گویی به مشتری هرم گذاری خودرو 
به رنگ آبی و راهنمایی مشتری به پارکینگ 

پذیرش

مشتری

مراجعه مشتری به نمایندگی جهت دریافت 
خدمات

مشتری

مراجعه مشتری به نمایندگی جهت دریافت 
خدمات

پذیرشگر

خوش آمد گویی و معرفی خود به مشتری به 
هدف ایجاد فضای قابل اطمینان و مطلوب 

مشتری

پذیرشگر

خوش آمد گویی و معرفی خود به مشتری به 
هدف ایجاد فضای قابل اطمینان و مطلوب 

مشتری

مشتری

تشخیص دلیل مراجعه مشتری یا به عبارت 
دیگر درخواست اصلی مشتری

مشتری

تشخیص دلیل مراجعه مشتری یا به عبارت 
دیگر درخواست اصلی مشتری

آیا خودرو برگشتی 
می باشد ؟

پذیرشگر

بررسی علت مراجعه

پذیرشگر

بررسی علت مراجعه
آیا خودرو تصادفی 

می باشد ؟

پذیرشگر

بررسی علت مراجعه

پذیرشگر

بررسی علت مراجعه
آیا مشتری با قرار 

ملقات قبلی مراجعه 
نموده است؟

الف

پذیرشگر -جاب کنترلر 
استفاده از جاب کنترلر برای تشخیص 
عیوب تخصصی و تست جاده همراه 

مشتری

پذیرشگر -جاب کنترلر 
استفاده از جاب کنترلر برای تشخیص 
عیوب تخصصی و تست جاده همراه 

مشتری

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری جهت تکمیل 
کارت پذیرش

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری جهت تکمیل 
کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت گزینه تعمیر مجدد در کارت 
پذیرش 

پذیرشگر

ثبت گزینه تعمیر مجدد در کارت 
پذیرش 

پذیرشگر

ثبت درخواست مشتری در کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت درخواست مشتری در کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت تخمین هزینه و  زمان ترخیص 
خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت تخمین هزینه و  زمان ترخیص 
خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که آیا 

قطعات داغی غیر گارانتی باید به 
مشتری تحویل شوند یا خیر؟

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که آیا 

قطعات داغی غیر گارانتی باید به 
مشتری تحویل شوند یا خیر؟

پذیرشگر
مرور درخواست مشتری و موارد ثبت 

شده در کارت پذیرش به همراه مشتری 
و چک کردن تلفن تماس با مشتری

پذیرشگر
مرور درخواست مشتری و موارد ثبت 

شده در کارت پذیرش به همراه مشتری 
و چک کردن تلفن تماس با مشتری

پذیرشگر

امضاء کارت پذیرش

پذیرشگر

امضاء کارت پذیرش

پذیرشگر وظیفه دارد 
درخواست مشتری را 

دقیق و بدون تفسیر در 
فرم پذیرش ثبت نماید

در بعضی از موارد 
درخواست مشتری و عیبی 
که عنوان میکند مفهوم 
نیست در این موارد برای 

مشخص شدن دقیق 
خواسته مشتری نیاز به 

تست جاده خودرو همراه با 
مشتری میباشد

گزینه تعمیر مجدد حتما  
باید در کارت پذیرش ثبت 

گردد و گزارش ماهیانه آن به 
مدیر نمایندگی اراِیه گردد 
تعداد کار برگشتی به کل 
پذیرش یکی از مهم ترین 

شاخص های ارزیابی کیفیت 
عملکرد نمایندگی میباشد

با توجه به اینکه خودرو 
برگشتی میباشد باید در 

الویت انجام کار قرارگیرد و 
زمان ترخیص آن به حداقل 

برسد

پذیرشگر
به تایید مشتری رساندن مطالب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضای 

مشتری

پذیرشگر
به تایید مشتری رساندن مطالب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضای 

مشتری

پذیرشگر
تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به جاب 
کنترلر در حداقل زمان و تاکید بر برگشتی 
بودن خودرو به منظور در الویت قرار دادن 

تعمیرات آن

پذیرشگر
تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به جاب 
کنترلر در حداقل زمان و تاکید بر برگشتی 
بودن خودرو به منظور در الویت قرار دادن 

تعمیرات آن

پذیرشگر

بدرقه مشتری و یا در صورت تمایل راهنمایی 
او به سالن انتظار مشتریان

پذیرشگر

بدرقه مشتری و یا در صورت تمایل راهنمایی 
او به سالن انتظار مشتریان

پذیرشگر
گزارش به مدیریت نمایندگی به منظور 

تصمیم گیری در مورد محل تامین هزینه 
تعمیرات

پذیرشگر
گزارش به مدیریت نمایندگی به منظور 

تصمیم گیری در مورد محل تامین هزینه 
تعمیرات

مشتری هیچگونه هزینه ای بابت 
کار برگشتی نباید پرداخت کند و 
مقام تصمیم گیرنده در مورد محل 

تامین هزینه و خسارت مدیر 
نمایندگی میباشد

پذیرشگر
 –روکش فرمان  –نصب روکش صندلی 

روکش دسته دنده و کف پایی در حضور 
مشتری

پذیرشگر
 –روکش فرمان  –نصب روکش صندلی 

روکش دسته دنده و کف پایی در حضور 
مشتری

کلیه این اطلعات از 
طریق تبلت و در نرم 
افزار اس ای پی ثبت 

می گردد

پذیرشگر

ارایه یک نسخه از کارت پذیرش به عنوان 
رسید به مشتری

پذیرشگر

ارایه یک نسخه از کارت پذیرش به عنوان 
رسید به مشتری

پایان

هزینه برعهده 
مشتری است یا 

بیمه؟

برآورد خسارت

سرکارگر صافکاری و یا / پذیرشگر 
نقاشی

برآورد خسارت

سرکارگر صافکاری و یا / پذیرشگر 
نقاشی

پذیرشگر
دریافت و بازدید برگه تعیین 

خسارت بیمه

پذیرشگر
دریافت و بازدید برگه تعیین 

خسارت بیمه

پذیرشگر
 -روکش فرمان  -نصب روکش صندلی 

روکش دسته دنده و کف پایی در 
حضور مشتری

پذیرشگر
 -روکش فرمان  -نصب روکش صندلی 

روکش دسته دنده و کف پایی در 
حضور مشتری

پذیرشگر
بازدید بدنه خودرو مشخص کردن 
 –خوردگی ها و هر گونه خط و خش 

اشیای گرانبهای  –لوازم جانبی خودرو 
داخل خودرو و ایرادهای فنی دیگر که 

مشتری از آنها آگاهی ندارد

پذیرشگر
بازدید بدنه خودرو مشخص کردن 
 –خوردگی ها و هر گونه خط و خش 

اشیای گرانبهای  –لوازم جانبی خودرو 
داخل خودرو و ایرادهای فنی دیگر که 

مشتری از آنها آگاهی ندارد

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری به دفتر 
پذیرش جهت تکمیل کارت پذیرش

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری به دفتر 
پذیرش جهت تکمیل کارت پذیرش

پذیرشگر
چک کردن سابقه تعمیرات خودرو در 

ثبت آدرس و  –سیستم اس ای پی 
تلفن مشتری

پذیرشگر
چک کردن سابقه تعمیرات خودرو در 

ثبت آدرس و  –سیستم اس ای پی 
تلفن مشتری

اگر پذیرشگر تخصص تعیین 
خسارت تصادفات را دارا باشد 
میتواند این کار را به تنهایی 
انجام دهد در غیر اینصورت 

میباید از تخصص 
سرکارگرهای بخش صافکاری 

.و نقاشی استفاده نماید

پذیرشگر
تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به 

جاب کنترلر جهت شروع تعمیرات

پذیرشگر
تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به 

جاب کنترلر جهت شروع تعمیرات

پذیرشگر

بدرقه مشتری 

پذیرشگر

بدرقه مشتری 

پذیرشگر

ارایه یک نسخه از کارت پذیرش به 
عنوان رسید به مشتری

پذیرشگر

ارایه یک نسخه از کارت پذیرش به 
عنوان رسید به مشتری

پایان

پذیرشگر
ثبت درخواست مشتری در کارت 

پذیرش

پذیرشگر
ثبت درخواست مشتری در کارت 

پذیرش

پذیرشگر
ثبت تخمین هزینه و زمان ترخیص 

خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر
ثبت تخمین هزینه و زمان ترخیص 

خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که 

آیا قطعات داغی باید به مشتری 
تحویل شود یا خیر؟

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که 

آیا قطعات داغی باید به مشتری 
تحویل شود یا خیر؟

پذیرشگر
تنظیم و به امضا رساندن قرارداد 

صافکاری نقاشی با مشتری در فرم 
مربوطه و نرم افزار خدمات پس از 

فروش

پذیرشگر
تنظیم و به امضا رساندن قرارداد 

صافکاری نقاشی با مشتری در فرم 
مربوطه و نرم افزار خدمات پس از 

فروش

پذیرشگر
مرور درخواست مشتری و موارد ثبت 

شده در کارت پذیرش به همراه 
مشتری و چک کردن تلفن تماس با 

مشتری

پذیرشگر
مرور درخواست مشتری و موارد ثبت 

شده در کارت پذیرش به همراه 
مشتری و چک کردن تلفن تماس با 

مشتری

پذیرشگر

امضا کارت پذیرش

پذیرشگر

امضا کارت پذیرش

پذیرشگر

به تایید مشتری رساندن مطالب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضا 

مشتری

پذیرشگر

به تایید مشتری رساندن مطالب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضا 

مشتری

کلیه این اطلعات از 
طریق تبلت و در نرم 

افزار شرکت ثبت 
میشود

پذیرشگر
بازدید بدنه خودرو مشخص کردن 
 –خوردگی ها و هر گونه خط و خش 

اشیای گرانبهای  –لوازم جانبی خودرو 
داخل خودرو و ایرادهای فنی دیگر که 

مشتری از آنها آگاهی ندارد

پذیرشگر
بازدید بدنه خودرو مشخص کردن 
 –خوردگی ها و هر گونه خط و خش 

اشیای گرانبهای  –لوازم جانبی خودرو 
داخل خودرو و ایرادهای فنی دیگر که 

مشتری از آنها آگاهی ندارد

پذیرشگر
استفاده از جاب کنترلر برای تشخیص 
عیوب تخصصی و تست جاده همراه 

مشتری

پذیرشگر
استفاده از جاب کنترلر برای تشخیص 
عیوب تخصصی و تست جاده همراه 

مشتری

پذیرشگر

پیشنهاد خدمات قابل ارایه به مشتری

پذیرشگر

پیشنهاد خدمات قابل ارایه به مشتری

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری به دفتر 
پذیرش جهت تکمیل کارت پذیرش

پذیرشگر

دعوت و همراهی مشتری به دفتر 
پذیرش جهت تکمیل کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت درخواست مشتری در کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت درخواست مشتری در کارت پذیرش

پذیرشگر
بررسی کردن سابقه تعمیرات خودرو در 
سیستم اس ای پی ثبت آدرس و تلفن 

مشتری

پذیرشگر
بررسی کردن سابقه تعمیرات خودرو در 
سیستم اس ای پی ثبت آدرس و تلفن 

مشتری

پیشنهاد مواردی نظیر 
 -تعویض تیغه برف پاکن 

سرویس های  –ضدیخ 
.....دوره ای و

این فعالیت با دو هدف 
:انجام میشود

فروش بیشتر و کسب  – 1
درآمد بیشتر برای عاملیت

اطلع رسانی و حفاظت از  – 2
خودرو و امنیت مشتری در 
مقابل آسیب هایی که در 

معرض آن قرار دارد

پذیرشگر

ثبت تخمین هزینه و زمان ترخیص 
خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر

ثبت تخمین هزینه و زمان ترخیص 
خودرو در کارت پذیرش

پذیرشگر
بررسی درخواست مشتری و موارد ثبت 
شده در کارت پذیرش به همراه مشتری 

و چک کردن تلفن تماس با مشتری

پذیرشگر
بررسی درخواست مشتری و موارد ثبت 
شده در کارت پذیرش به همراه مشتری 

و چک کردن تلفن تماس با مشتری

پذیرشگر

امضای کارت پذیرش

پذیرشگر

امضای کارت پذیرش

پذیرشگر
به تایید مشتری رساندن مطلب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضای 

پذیرش

پذیرشگر
به تایید مشتری رساندن مطلب ثبت 
شده در کارت پذیرش و اخذ امضای 

پذیرش

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که آیا 

قطعات داغی غیر گارانتی باید به 
مشتری تحویل شود یا خیر؟

پذیرشگر
مشخص نمودن در کارت پذیرش که آیا 

قطعات داغی غیر گارانتی باید به 
مشتری تحویل شود یا خیر؟

پذیرشگر

ارائه یک نسخه از کارت پذیرش به 
عنوان رسید به مشتری

پذیرشگر

ارائه یک نسخه از کارت پذیرش به 
عنوان رسید به مشتری

پذیرشگر

تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به 
جاب کنترلر جهت شروع تعمیرات

پذیرشگر

تحویل یک نسخه از کارت پذیرش به 
جاب کنترلر جهت شروع تعمیرات

پذیرشگر
نصب روکش صندلی، روکش فرمان، 

روکش دسته دنده و کف پایی در حضور 
مشتری

پذیرشگر
نصب روکش صندلی، روکش فرمان، 

روکش دسته دنده و کف پایی در حضور 
مشتری

پذیرشگر

بدرقه مشتری و یا در صورت تمایل 
راهنمایی او به سالن انتظار مشتری

پذیرشگر

بدرقه مشتری و یا در صورت تمایل 
راهنمایی او به سالن انتظار مشتری

آیا خودرو در شرایط 
ایمنی قرار / اضطراری 

دارد؟

پذیرشگر

بررسی فرم نوبت دهی و ظرفیت پذیرش

پذیرشگر

بررسی فرم نوبت دهی و ظرفیت پذیرش

آیا امکان پذیرش 
وجود دارد؟

پذیرشگر

تشریح دلیل عدم پذیرش، عذرخواهی و 
پیشنهاد تعیین قرار ملاقات

پذیرشگر

تشریح دلیل عدم پذیرش، عذرخواهی و 
پیشنهاد تعیین قرار ملاقات

پذیرشگر

برآورد قطعات مورد نیاز تعمیرات

پذیرشگر

برآورد قطعات مورد نیاز تعمیرات

آیا قطعات 
موجود است؟

پذیرشگر

تشریح دلیل عدم پذیرش، عذرخواهی و 
پیشنهاد تعیین قرار ملاقات

پذیرشگر

تشریح دلیل عدم پذیرش، عذرخواهی و 
پیشنهاد تعیین قرار ملاقات

پایان

کارمند پذیرشپایان
بازدید عمومی خودرو و انتقال به جایگاه 

شستشوی خودرو مطابق درخواست 
مشتری

کارمند پذیرش
بازدید عمومی خودرو و انتقال به جایگاه 

شستشوی خودرو مطابق درخواست 
مشتری

مسئول کارواش

شستشوی خودرو

مسئول کارواش

شستشوی خودرو

کارمند پذیرش

انتقال خودرو به جایگاه خودرو های 
آماده تحویل

کارمند پذیرش

انتقال خودرو به جایگاه خودرو های 
آماده تحویل

کارمند پذیرش

وارد نمودن اجرت تعمیرات در نرم افزار و 
تکمیل فاکتور
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وارد نمودن اجرت تعمیرات در نرم افزار و 
تکمیل فاکتور
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تماس با مشتری جهت مراجعه و تسویه 
حساب
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تماس با مشتری جهت مراجعه و تسویه 
حساب

کارمند پذیرش
تشریح تعمیرات انجام شده روی خودرو 
و تحویل قطعات داغی تعویض شده غیر 

گارانتی
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تشریح تعمیرات انجام شده روی خودرو 
و تحویل قطعات داغی تعویض شده غیر 

گارانتی
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جدا نمودن اقلم حفاظتی از روی خودرو 
در حضور مشتری
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جدا نمودن اقلم حفاظتی از روی خودرو 
در حضور مشتری

کارمند پذیرش

راهنمایی مشتری به صندوق جهت 
تسویه حساب
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راهنمایی مشتری به صندوق جهت 
تسویه حساب
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پرینت فاکتور خدماتو قطعات و ارائه به 
مشتری جهت تایید
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پرینت فاکتور خدماتو قطعات و ارائه به 
مشتری جهت تایید

آیا موارد فاکتور مورد 
تایید مشتری است؟
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تسویه حساب و ارائه برگه خروج 
به مشتری
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تسویه حساب و ارائه برگه خروج 
به مشتری
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بررسی مورد و اصلح فاکتور
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بررسی مورد و اصلح فاکتور
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ارائه فرم نظر سنجی به مشتری
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ارائه فرم نظر سنجی به مشتری
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دریافت و بایگانی برگه خروج از 
مشتری
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دریافت و بایگانی برگه خروج از 
مشتری

پایان

دستورالعمل،  5مطابق ماده 
هزینه و زمان تقریبی 

تعمیرات با توجه به بازه 
استاندارد باید به مشتری 

.اعلم شود
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