
 سوالات متداول خدمات پس از فروش عقاب افشان

  آيا امكان دريافت نوبت تلفني يا اينترنتي وجود دارد؟- 1

 توانند از طريق مراجعه به سايت رسمي عقاب افشان يا تماس با واحد خدمات پس از فروش، بله، مشتريان محترم مي

  .نسبت به دريافت نوبت اقدام كنند 021-33869090

  مشاهده سابقه خدمات و استعلام فاكتور وجود دارد؟آيا امكان - 2

  .شده در سايت رسمي عقاب افشان فراهم است هاي معرفي بله، امكان مشاهده سوابق خدمات و استعلام فاكتور از طريق سامانه

  براي استفاده از خدمات گارانتي چه مداركي لازم است؟- 3

  .رت خودروو اطلاعات شاسي خودرو براي بررسي شرايط گارانتي الزامي استارائه مدارك شناسايي مالك يا نماينده قانوني، كا

  مدت زمان گارانتي محصولات عقاب افشان چقدر است؟- 4

براي اطلاع . شود هاي خدمات پس از فروش تعيين مي مدت و شرايط گارانتي بر اساس نوع محصول، قرارداد فروش و دستورالعمل
  .چه گارانتي يا واحد خدمات پس از فروش مراجعه كنندتوانند به دفتر دقيق، مشتريان مي

  ها قابل انجام است؟ آيا خدمات گارانتي در همه نمايندگي-5

  .ها و مراكز مجاز خدمات پس از فروش عقاب افشان و مطابق با ضوابط شركت قابل ارائه است خدمات گارانتي صرفا در نمايندگي

  ز خدمات پس از فروش را پيدا كرد؟ترين نمايندگي مجا توان نزديك چگونه مي- 6

نشاني و اطلاعات  09126091972توانند از طريق سايت رسمي عقاب افشان يا تماس با مركز ارتباط با مشتريان، مشتريان مي
  .ترين نمايندگي مجاز را دريافت كنند تماس نزديك

  كار به محل وجود دارد؟ آيا امكان اعزام سرويس- 7

نوع خدمت، موقعيت جغرافيايي، شرايط خودرو و امكانات نمايندگي، امكان بررسي يا ارائه خدمات در  در برخي موارد و بر اساس
  .شود خدمات پس از فروش انجام ميارتباط با مشتريان هماهنگي اين موضوع از طريق واحد . محل وجود دارد

  در صورت خرابي خودرو در مسير چه اقدامي بايد انجام داد؟-8

اطلاعاتي مانند  و 33467131-021خدمات پس از فروش تماس گرفته /مشتري بايد با مركز ارتباط با مشتريان يا واحد امداد
  .شماره شاسي، موقعيت مكاني، نوع ايراد و شماره تماس راننده را اعلام كند تا راهنمايي لازم انجام شود



  ه است؟ها قابل تهي آيا قطعات يدكي اصلي از طريق نمايندگي- 9

  .هاي مجاز و مسيرهاي رسمي فروش قطعات قابل تهيه است بله، قطعات يدكي اصلي و مورد تاييد شركت از طريق شبكه نمايندگي

  چگونه از اصل بودن قطعات يدكي اطمينان حاصل كنيم؟-10

ممكن است باعث كاهش عملكرد  استفاده از قطعات غير اصلي. ها و مراكز مجاز تهيه شوند شود قطعات فقط از نمايندگي توصيه مي
  .هاي بعدي و محدوديت در خدمات گارانتي شود خودرو، ايجاد خرابي

  شود؟ آيا هزينه تعميرات قبل از انجام كار اعلام مي- 11

 شود و ادامه هاي احتمالي تعميرات و قطعات طبق ضوابط نمايندگي به مشتري اعلام مي يابي اوليه، هزينه بله، پس از پذيرش و عيب
  .فرآيند با هماهنگي مشتري انجام خواهد شد

  اي براي محصولات عقاب افشان الزامي است؟ آيا خدمات دوره- 12

مندي از  شده شركت براي حفظ عملكرد، ايمني، افزايش عمر مفيد خودرو و بهره اي مطابق برنامه اعلام هاي دوره بله، انجام سرويس
  .شرايط گارانتي ضروري است

  كند؟ انجام سرويس خارج از شبكه مجاز، گارانتي خودرو چه وضعيتي پيدا ميدر صورت - 13

تواند باعث محدوديت  هاي غيرمجاز، استفاده از قطعات غير اصلي يا تغييرات خارج از استاندارد شركت مي انجام تعميرات يا سرويس
  .يا ابطال گارانتي 

  را پيگيري كرد؟ شده در نمايندگي توان وضعيت خودروي پذيرش چگونه مي- 14

كننده يا  توانند با ارائه شماره پذيرش، شماره شاسي يا مشخصات مالك، وضعيت خودرو را از طريق نمايندگي پذيرش مشتريان مي
  .مركز ارتباط با مشتريان پيگيري كنند

  آيا امكان ثبت شكايت يا نارضايتي از خدمات نمايندگي وجود دارد؟- 15

شكايت، انتقاد يا پيشنهاد خود را از طريق مركز ارتباط با مشتريان، سايت رسمي شركت يا واحد رسيدگي توانند  بله، مشتريان مي
 33454262-021.به شكايات خدمات پس از فروش ثبت كنند

  شود؟ پس از ثبت شكايت، چه زماني پاسخ دريافت مي- 16

شده توسط مشتري  هاي ارتباطي اعلام ق راهپس از ثبت شكايت، موضوع توسط واحد مربوطه بررسي شده و نتيجه از طري
  .گويي بسته به نوع موضوع و نياز به بررسي فني متفاوت است زمان پاسخ. شود رساني مي اطلاع



  آيا امكان ارزيابي كيفيت خدمات پس از مراجعه وجود دارد؟- 17

  هاي نظرسنجي نسبت به دريافت  يا فرم بله، شركت براي پايش كيفيت خدمات و افزايش رضايت مشتريان، از طريق تماس، پيامك

  شود؟ آيا آموزش كاربري و نگهداري خودرو به مشتريان ارائه مي-18

اي، نكات ايمني  هاي دوره برداري صحيح، سرويس هاي لازم درباره بهره بله، بر اساس نوع محصول و برنامه تحويل يا خدمات، آموزش
  .شود ائه ميبردار ار و نگهداري خودرو به مشتري يا بهره

  اي چه بايد كرد؟ هاي دوره براي دريافت راهنماي نگهداري و سرويس-19

هاي مجاز خدمات پس از فروش مراجعه  توانند به دفترچه راهنماي خودرو، سايت رسمي عقاب افشان يا نمايندگي مشتريان مي
  .كنند

  نتي وجود دارد؟آيا امكان خريد قطعه يا دريافت خدمات براي خودروهاي خارج از گارا-20

هاي تخصصي در شبكه  توانند از خدمات تعميرگاهي، تامين قطعات و سرويس بله، خودروهاي خارج از دوره گارانتي نيز مي
  .هاي مجاز استفاده كنند نمايندگي

  در صورت بروز ايراد تكراري پس از تعمير چه اقدامي لازم است؟-21

مراجعه كرده يا موضوع را از طريق مركز ارتباط با مشتريان اعلام كند تا سوابق  مشتري بايد در اولين فرصت به همان نمايندگي
  .بررسي و اقدامات اصلاحي لازم انجام شود

  آيا براي مراجعه به نمايندگي، حضور مالك خودرو الزامي است؟-22

راي برخي امور مانند امور گارانتي، با اين حال، ب. پذير است در بسياري از خدمات، حضور نماينده مالك با مدارك معتبر امكان
  .نامه الزامي باشد تحويل خودرو يا مسائل مالي ممكن است ارائه مدارك مالكيت يا معرفي

  هاي ارتباط با خدمات پس از فروش عقاب افشان چيست؟ راه-23

هاي مجاز و ساير  مشتريان، نمايندگيشده مركز ارتباط با  هاي اعلام توانند از طريق سايت رسمي عقاب افشان، شماره مشتريان مي
  .هاي رسمي شركت با واحد خدمات پس از فروش در ارتباط باشند كانال

 در صورت نياز به تعميرات اساسي، فرآيند پذيرش چگونه است؟-24

تقريبي انجام كار  سپس شرح ايراد، قطعات مورد نياز، زمان. شود يابي اوليه انجام مي ابتدا خودرو در نمايندگي مجاز پذيرش و عيب
  .شود هاي احتمالي به مشتري اعلام شده و پس از تاييد، فرآيند تعمير آغاز مي و هزينه



  شود؟ آيا قبل از تعويض قطعه، هماهنگي با مشتري انجام مي-25

تي نيز تعويض در خدمات گاران. شود بله، در تعميرات غيرگارانتي، تعويض قطعات پس از بررسي فني و اعلام به مشتري انجام مي
  .گيرد قطعه بر اساس ضوابط و تاييدات فني شركت صورت مي

  شود؟ شده به مشتري تحويل داده مي آيا قطعات تعويض-26

در تعميرات . شده طبق ضوابط نمايندگي و درخواست مشتري قابل بررسي است در تعميرات غيرگارانتي، تحويل قطعات تعويض
  .شوند ركت براي بررسي و مستندسازي نگهداري ميگارانتي، قطعات معيوب طبق مقررات ش

  شود؟ اگر قطعه مورد نياز در نمايندگي موجود نباشد چه مي-27

زمان . شود كند و پس از تامين قطعه، ادامه تعميرات انجام مي نمايندگي درخواست تامين قطعه را از مسيرهاي رسمي ثبت مي
  .فاوت استتامين قطعه بسته به نوع قطعه و موجودي شبكه مت

  آيا امكان پيگيري وضعيت تامين قطعه وجود دارد؟-28

كننده يا مركز ارتباط با مشتريان، وضعيت درخواست قطعه را با ارائه شماره  تواند از طريق نمايندگي پذيرش بله، مشتري مي
  .پذيرش، شماره شاسي يا مشخصات خودرو پيگيري كند

  ت؟شده داراي ضمانت اس آيا تعميرات انجام-29

شده، مشمول ضمانت  شده در شبكه مجاز خدمات پس از فروش، مطابق ضوابط شركت و شرايط اعلام تعميرات و قطعات ارائه
  .خدمات يا ضمانت قطعه خواهند بود

  در صورت مشاهده ايراد پس از تحويل خودرو از نمايندگي چه بايد كرد؟-30

همان نمايندگي يا مركز ارتباط با مشتريان اعلام كند تا خودرو مجددا بررسي ترين زمان ممكن موضوع را به  مشتري بايد در كوتاه
  .و در صورت تاييد ايراد مرتبط، اقدام اصلاحي انجام شود

  آيا امكان دريافت فاكتور رسمي خدمات وجود دارد؟-31

ندگي صادر و در اختيار مشتري بله، پس از انجام خدمات و تسويه حساب، فاكتور رسمي مطابق فرآيندهاي مالي و خدماتي نماي
  .گيرد قرار مي

  ها يكسان است؟ آيا نرخ خدمات و اجرت تعميرات در نمايندگي-32

براي . شود هاي مصوب شركت يا ضوابط جاري شبكه خدمات تعيين مي نامه ها و نرخ ها بر اساس دستورالعمل نرخ خدمات و اجرت
  .از نمايندگي استعلام بگيرد تواند قبل از انجام خدمات اطلاع دقيق، مشتري مي



  آيا نمايندگي موظف به توضيح اقلام فاكتور است؟-33

ها و خدمات  بله، نمايندگي موظف است در صورت درخواست مشتري، توضيحات لازم درباره اقلام فاكتور، قطعات مصرفي، اجرت
  .شده را ارائه كند انجام

  ت گرفت؟اي بايد از قبل نوب آيا براي انجام سرويس دوره-34

ريزي مناسب براي پذيرش، تامين قطعات  شود تا زمان انتظار كاهش يابد و نمايندگي بتواند برنامه دريافت نوبت قبلي توصيه مي
  .مصرفي و انجام خدمات داشته باشد

  شود؟ اي چه مواردي بررسي مي هاي دوره در سرويس-35

عمل شركت متفاوت است؛ اما معمولا شامل بازديدهاي فني، تعويض موارد بررسي بر اساس نوع محصول، كاركرد خودرو و دستورال
  .هاي ايمني، موتور، گيربكس، ترمز، تعليق و تجهيزات اصلي خودرو است يا كنترل اقلام مصرفي، بررسي سيستم

  اي بايد در كيلومتر مشخص انجام شود؟ هاي دوره آيا سرويس-36

شده در دفترچه راهنما و دستورالعمل شركت انجام  زمان يا شرايط كاركرد اعلاماي بايد مطابق كيلومتر،  هاي دوره بله، سرويس
  .تاخير در انجام سرويس ممكن است باعث افزايش استهلاك و محدوديت در خدمات گارانتي شود. شوند

  اي لازم است؟ اگر خودرو كاركرد كمي داشته باشد، باز هم سرويس دوره-37

ها، فيلترها، سيالات و برخي قطعات  كيلومتر، بر اساس بازه زماني نيز ضروري هستند؛ زيرا روغنها علاوه بر  بله، برخي سرويس
  .شوند مصرفي در طول زمان نيز دچار افت كيفيت مي

  آيا شرايط كاري سخت روي زمان سرويس اثر دارد؟-38

كوهستاني، گردوغبار زياد، بار سنگين يا بله، كاركرد در شرايط سخت مانند مسيرهاي پرترافيك، مناطق گرم يا سرد، مسيرهاي 
  .تواند نياز به بازديد و سرويس زودتر از برنامه عادي داشته باشد كاركرد مستمر مي

  در صورت استفاده از خودرو در ناوگان، آيا برنامه سرويس متفاوت است؟-39

ميزان پيمايش، شرايط مسير و برنامه عملياتي ناوگان برداري،  تواند بر اساس نوع بهره براي خودروهاي ناوگاني، برنامه نگهداري مي
  .شود هماهنگي با واحد خدمات پس از فروش براي تدوين برنامه مناسب توصيه مي. تنظيم شود

  آيا خدمات پس از فروش براي مشتريان سازماني و ناوگاني متفاوت است؟-40

هاي  برداري و توافقات خدماتي، از برنامه خودرو، شرايط بهره توانند بسته به قرارداد، تعداد مشتريان سازماني و ناوگاني مي
  .شده پذيرش، سرويس، تامين قطعه و پشتيباني استفاده كنند هماهنگ



  آيا امكان عقد قرارداد خدمات نگهداري براي ناوگان وجود دارد؟-41

ها بر اساس نياز مشتري، نوع محصول و ظرفيت  بله، امكان بررسي و تعريف قراردادهاي خدماتي، نگهداري و پشتيباني براي ناوگان
  .شبكه خدمات وجود دارد

  شده براي ناوگان قابل ارائه است؟ آيا گزارش خدمات انجام-42

اي، گزارش سوابق خدمات، تعميرات، قطعات مصرفي و وضعيت مراجعات  بله، در صورت هماهنگي و بر اساس امكانات سامانه
  .هد بودخودروهاي ناوگان قابل ارائه خوا

  شود؟ مدت خودرو در تعميرگاه، مشتري چگونه مطلع مي در صورت توقف طولاني-43

يابي تخصصي، تامين قطعه يا نياز به تاييد فني، وضعيت  نمايندگي موظف است در صورت طولاني شدن فرآيند تعمير به دليل عيب
  .رساني كند خودرو و علت تاخير را به مشتري اطلاع

  ي يا نصب تجهيزات اضافي روي خودرو مجاز است؟آيا تغييرات فن-44

هاي شركت  هاي اصلي خودرو بايد مطابق استانداردها و تاييديه هرگونه تغيير فني، نصب تجهيزات جانبي يا دستكاري در سيستم
  .تواند روي ايمني، عملكرد و شرايط گارانتي اثرگذار باشد تغييرات غيرمجاز مي. انجام شود

  شود؟ ات جانبي در نمايندگي انجام ميآيا نصب تجهيز-45

. هاي مجاز نصب شود تواند از طريق نمايندگي در صورت وجود تجهيزات مورد تاييد و دستورالعمل نصب، برخي تجهيزات جانبي مي
  .قبل از نصب، تاييد سازگاري و اثر آن بر گارانتي بايد بررسي شود

  شود؟ شبكه مجاز انجام مي در صورت تصادف، آيا خدمات تعمير بدنه از طريق- 46

بسته به امكانات نمايندگي و نوع آسيب، امكان ارائه يا معرفي خدمات تعمير بدنه و رنگ از طريق شبكه مجاز قابل بررسي 
  .براي اين موضوع با مديريت خدمات پس از فروش تماس بگيريد.است

  شود؟ آيا خسارت ناشي از تصادف شامل گارانتي مي- 47

ناشي از تصادف، ضربه، استفاده نادرست، حوادث محيطي يا عوامل خارج از نقص توليد، مشمول گارانتي نيستند  هاي خير، خسارت
  .شوند و از طريق بيمه يا پرداخت مشتري پيگيري مي

  ماند؟ در صورت آسيب ديدن خودرو بر اثر استفاده نادرست، گارانتي برقرار مي- 48

اي، تغييرات غيرمجاز يا استفاده از قطعات و  هاي دوره بار، عدم انجام سرويس ادرست، اضافهاگر ايراد ايجادشده ناشي از استفاده ن
  .مواد مصرفي نامناسب باشد، آن بخش ممكن است مشمول گارانتي نشود



  آيا استفاده از روغن يا مواد مصرفي غيرمجاز روي گارانتي اثر دارد؟- 49

تواند باعث آسيب فني و  شده شركت مي يا مواد مصرفي خارج از مشخصات اعلامبله، استفاده از روغن، فيلتر، ضديخ، سيالات 
  .محدوديت در خدمات گارانتي شود

  توان از برنامه فراخوان يا كمپين خدماتي مطلع شد؟ چگونه مي- 50

يت رسمي يا هاي رسمي شركت، تماس با مشتريان، پيامك، سا هاي خدماتي از طريق كانال ها و فراخوان رساني كمپين اطلاع
  .شود هاي مجاز انجام مي نمايندگي

  شود؟ اي دريافت مي اگر خودرو مشمول فراخوان باشد، هزينه- 51

شود و در صورت رايگان بودن،  شده مطابق شرايط همان طرح انجام مي هاي خدماتي رسمي، اقدامات اعلام ها يا كمپين در فراخوان
  .نخواهد شد اي بابت موارد مشمول از مشتري دريافت هزينه

  آيا مراجعه براي فراخوان نياز به نوبت قبلي دارد؟- 52

بله، بهتر است مشتري پيش از مراجعه با نمايندگي هماهنگ كند تا قطعه، ابزار، زمان پذيرش و نيروي فني لازم براي انجام 
  .فراخوان فراهم باشد

  علام كرد؟توان شماره شاسي يا اطلاعات خودرو را براي پيگيري ا چگونه مي- 53

مشتري هنگام تماس يا مراجعه بايد . شده روي خودرو درج شده است شماره شاسي روي مدارك خودرو و پلاك مشخصات نصب
  .صورت كامل و دقيق اعلام كند شماره شاسي را به

  آيا اطلاعات مشتريان در سامانه خدمات پس از فروش محرمانه است؟- 54

ي صرفا در چارچوب فرآيندهاي شركت و براي ارائه خدمات، پيگيري، رسيدگي به شكايات و بله، اطلاعات مشتريان و سوابق خدمات
  .شود بهبود كيفيت استفاده مي

  در صورت تغيير شماره تماس يا اطلاعات مالك چه بايد كرد؟- 58

 09126091972_33869090-021مشتري بايد اطلاعات جديد خود را از طريق نمايندگي مجاز يا مركز ارتباط با مشتريان
  .درستي انجام شود ها به ها و پيگيري هاي خدماتي، فراخوان رساني اعلام كند تا اطلاع

  آيا امكان دريافت مشاوره فني قبل از مراجعه وجود دارد؟- 56

با اين حال، تشخيص . فت كندتواند با مركز ارتباط با مشتريان يا نمايندگي مجاز تماس بگيرد و راهنمايي اوليه دريا بله، مشتري مي
  .يابي تخصصي است قطعي ايراد معمولا نيازمند بازديد حضوري و عيب



  در صورت روشن شدن چراغ هشدار روي صفحه كيلومتر چه اقدامي لازم است؟- 57

دداري كند، مشتري بايد در اسرع وقت با نمايندگي مجاز يا مركز خدمات تماس بگيرد و از ادامه رانندگي بدون بررسي فني خو
  .هاي ايمني باشد ويژه اگر چراغ هشدار مربوط به موتور، ترمز، فشار روغن، دماي موتور يا سيستم به

 


