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فصل ٦

رت و روش های تقويت نيروی ترمز فرمان های پرق

رت ١ــ٦   ــ فرمان های پرق
سيستم فرمان در دهه ی ١٩٥٠ برای اولين بار روی  اين 
وسايل نقليه سنگين نصب گرديد تا عمل هدايت به راحتی انجام 

گيرد. فرمان های پرقدرت سه نوع اند و عبارت اند از:
١ــ فرمان هيدرواستاتيک
٢ــ فرمان هيدرومکانيک

٣ــ فرمان الکتريکی
از  دسته  آن  رواستاتيک:  هي فرمان  سيستم های 
فلکه ی  بين  مکانيکی  ارتباط  هيچ گونه  که  هستند  سيستم هايی 

فرمان و چرخ ها وجود ندارد.
از  دسته  آن  رومکانيکی:  هي فرمان  سيستم های 
سيستم های فرمانی هستند که ارتباط مکانيکی بين فلکه ی فرمان 

و چرخ ها وجود دارد و از نيروی هيدروليک برای افزايش نيروی 
فرمان دادن استفاده می شود.

نيز  سيستم  در اين  الکتريکی:  فرمان  سيستم های 
از  و  دارد  وجود  چرخ ها  و  فرمان  فلکه ی  بين  مکانيکی  ارتباط 
چرخ ها  به  دادن  فرمان  نيروی  افزايش  جهت  الکتريکی  انرژی 
جعبه  نوع  از  فرمان ها  اين  مکانيکی  قسمت  می شود.  استفاده 

فرمان کشويی است.
هيدرومکانيکی  فرمان های  سيستم  وسيع  کاربرد  به  نظر 
روی وسايل نقليه، در زير، به شرح آن می پردازيم. اين سيستم ها 
ارتباط  لوله های  و  فرمان  جعبه  هيدروليک،  پمپ  قسمت  سه  از 

تشکيل شده است.

شکل ١ــ٦   ــ جعبه فرمان الکتريکی

آرميچر

حسگر

ه شانه ای   دن
بالشتک   ياتاقان

نوع  سه  دارای  پمپ ها  اين  روليک:  هي پمپ های 
نيروی  پمپ،  نوع  هرسه  هستند.  غلتکی  و  کفشکی  تيغه ای، 
دو  در  و  می کنند  دريافت  موتور  ميل لنگ  از  را  خود  محرکه ی 
نوع تيغه ای و غلتکی نيروی گريز از مرکز پره ها و غلتک ها را به 
که  تيغه ای  فنرهای  کفشکی  نوع  در  ولی  می فشارد  پمپ  بدنه ی 
پشت کفشک ها قرار دارند اين عمل را انجام می دهد تا آب بندی 

کامل بين قسمت ورودی و خروجی پمپ به وجود آيد (در بعضی 
خروجی  روغن  فشار  از  کامل  آب بندی  برای  تيغه ای  پمپ های 
اين  تمام  می شود).  استفاده  بدنه  به  تيغه ها  فشردن  برای  پمپ 
پمپ ها دارای دو مجرای ورودی و دو مجرای خروجی هستند و 
با گردش روتور تيغه ها يا کفشک ها و يا غلتک ها در حين عبور 
از جلوی مجراهای ورودی، روغن مابين دو قطعه قرار می گيرند 
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مجراهای  به  روغن  رسيدن  محض  به  روتور  گردش  ادامه ی  با  و 
خروجی به علت شکل بادامکی که رينگ پمپ دارد حجم فضای 
بالا  موجب  که  می شود  کم  غلتک ها  يا  و  کفشک ها  تيغه ها،  بين 
سرعت  در  تغييرات  دليل  به  می گردد.  خروجی  روغن  رفتن 
خروجی،  روغن  فشار  و  حجم  در  دادن  فرمان  شرايط  و  موتور 
استفاده می شود  پمپ ها  فشار از  جريان و  کنترل  سوپاپ های  از 
تا باعث يک نواخت شدن جريان روغن و افزايش راندمان پمپ و 

کاهش خسارات در سيستم شود.
طرز کار سوپاپ کنترل جريان: قبل از توضيح چگونگی 
طرز کار اين سوپاپ، بايد به شرايطی که در موقع عمل کردن سيستم 
فرمان برای پمپ اتفاق می افتد توجه کنيم. اين شرايط در قسمت 

زير بيان شده است.

الف) بيش ترين فشار بر روی پمپ، وقتی وارد می شود که 
فرمان در حالت ايست اتومبيل به گردش درآيد. اين عمل هميشه 
در موقع پارک کردن اتومبيل اتفاق می افتد. در اين زمان موتور 
با دور آرام کار می کند و پمپ هم به سبب متصل بودن به موتور با 

دور آرام دوران می کند.
ب) وقتی که پمپ با بيش ترين دور در حال کار کردن است 
(مانند وقتی که اتومبيل با سرعت زياد در اتوبان حرکت می کند)، 

به فشار و حجم کمی از روغن نياز دارد.
با توجه به توضيحات بالا، پمپ بايد طوری طراحی شده 
فرمان  سيستم  کارکرد  از  شرايط  هر  در  را  لازم  فشار  که  باشد 

به وجود آورد.

١ــ سوپاپ فرمان
٢ــ محفظه ی روغن سوپاپ فرمان

ر سمت چپ فرمان ٣ــ مجرای عبور روغن به پيستون سيلن
ر راست فرمان ٤ــ مجرای عبور روغن به پيستون سيلن

٥  ــ موتور فرمان
٦  ــ پيستون موتور و فرمان

ه ی محرک پمپ سنجش ٧ــ دن
ه ی هرزگرد پمپ سنجش ٨   ــ دن

٩ــ پمپ سنجش
١٠ــ مجرای کنترل عبور روغن از پمپ به پيستون بازخورد سمت چپ

١١ــ پيستون بازخور
١٢ــ سوراخ محفظه ی سوپاپ سمت چپ فرمان

ار روغن تحت فشار ١٣ــ ورودی م
ار بازگشت روغن ١٤ــ خروجی م

١٥ــ محور قائم
١٦ــ مجرای بازگشت روغن

١٧ــ سوپاپ يک طرفه ی روغن بازگشتی پمپ سنجش
١٨ــ مجرای کنترل عبور روغن به پيستون بازخور سمت راست

١٩ــ سوراخ محفظه ی سوپاپ سمت راست فرمان
ار بازگشت روغن ٢٠ــ خروجی م

ار روغن تحت فشار ٢١ــ سوپاپ يک طرفه ی ورودی م
٢٢ــ سوپاپ ساچمه ای سمت راست فرمان دستی
٢٣ــ سوپاپ ساچمه ای سمت چپ فرمان دستی

٢٤ــ فنرفرمان دستی
ه ی سمت راست ٢٥ــ سوپاپ تنظيم کنن
ه ی سمت چپ ٢٦ــ سوپاپ تنظيم کنن

رواستاتيک شکل ٢ــ٦   ــ سيستم فرمان هي



١٣٦

رت روليک سيستم فرمان پر ق شکل ٣ــ٦   ــ شکل گسترده ی پمپ هي

کاسه نم شفت چپ

  اورينگ پيچ های پايه

نه ی پمپ واشر ب

  اورينگ مخزن   
  اورينگ پيچ های پايه  
شفت پمپ

سوپاپ کنترل جريانفنر سوپاپ
فنر  اورينگ  

اورينگدرپوش
پيچ پايه  

درپوش سوپاپ

پيچ پايه

درپوش

مخزن

ه رينگ نگه دارن

صفحه ی فشاری
رينگ پمپ

خار حلقه ای

  تيغه 
پين

  صفحه      

شکل ٤ــ٦  ــ انواع پمپ روتوری

روغن های خروجی

 نوع تيغه ای  نوع کفشکینوع غلتکی

روغن های ورودی

کنترل  سوپاپ  ٥   ــ٦  شکل  در  جريان:  کنترل  چگونگی 
جريان نشان داده شده است و عمل کنترل جريان روغن به وسيله ی 
اختلاف فشار انجام می گيرد. يعنی با افزايش فشار، مدار خروجی 
پمپ سوپاپ به سمت چپ حرکت می کند و راهگاه خروجی پمپ 

باز می شود. بعد از باز شدن سوپاپ و جريان پيدا کردن روغن به 
خارج، با متعادل شدن نيروهای وارد شده، از دو طرف سوپاپ به 
آن اعمال می شود (روغن پرفشار از سمت راست و روغن کم فشار 

و نيروی فنر از سمت چپ) مقدار باز بودن سوپاپ ثابت می ماند.



شکل ٥   ــ٦  

به طرف جعبه فرمان  

 فنر  از طرف پمپروغن پرفشار

ه ی بازروغن با فشار کم ودکنن مجرای مح

سوپاپ کنترل جريان

١٣٧

عملکرد سوپاپ در فشار زياد: شکل ٦  ــ٦ موقعيت 
نشان  پمپ)  توسط  زياد  فشار  توليد  (زمان  را  سوپاپ  عملکرد 
و  زياد  سرعت  با  موتور،  دَوَران  تأثير  تحت  عمل  اين  می دهد. 
افزايش سرعت پمپ به وقوع می پيوندد که به سبب نياز به فشار 
کم، سوپاپ تحت تأثير فشار روغن خروجی پمپ به سمت چپ 
حرکت می کند و مجرای  خروجی پمپ به مجرای ورودی وصل 
می شود و مدار بای پس به وجود می آيد. با افزايش سرعت پمپ 

مقدار باز شدن مجرای بای پس بيش تر می شود. برای کنترل دقيق 
موقعيت سوپاپ، مقداری روغن بعد از عبور از مجرايی با قطر کم 
به پشت سوپاپ راه پيدا می کند. اين روغن از مجرای خروجی 
باريک  مجرای  از  آن،  فشار  کاهش  برای  و  می گردد  تأمين  پمپ 
وارد شده ی  نيروهای  تأثير  تحت  سوپاپ،  می شود.  داده  عبور 

مجرای بای پس، با دهانه ی متناسب باز می شود.

شکل ٦  ــ٦

به طرف مجرای ورودی پمپخروجی از پمپ

موضع اثر روغن با فشار کم سوپاپ در حالت فشار زياد مجرای کاهش فشار روغن مؤثر 
به سمت چپ سوپاپ

به طرف جعبه فرمان

شکل ٧ــ٦ وضعيتی را نشان می دهد که ما به فشار زياد 
گردش  سمت  يک  به  سريعاً  فرمان  که  مواقعی  يعنی  داريم.  نياز 
صورت،  دراين  باشد.  داشته  وجود  نشتی  مدار،  در  يا  و  می کند 
نيروی فنر، به سبب خروج کم روغن، سوپاپ را به سمت راست 

حرکت می دهد و روغن فقط مطابق شکل ٧ــ٦ از مجرای ميانی 
فرمان  جعبه  طرف  به  سوپاپ  حرکت  محدود کننده ی  پيچ  روی 
هم  با  سوپاپ  طرف  دو  روغن  فشار  نتيجه،  در  می شود.  ارسال 

برابر می شود.



١٣٨

شکل ٧ــ٦

وقتی جريان روغن کم باش فشار در اين دو منطقه با هم برابر است
   خروجی از پمپ

در اين وضعيت يعنی جريان کم روغن فشار در اين دو منطقه تقريباً 
با هم برابر می شود.

بعد از اين که چرخ ها تمام دَوَران خود را طی کردند و به 
انتهای آن رسيدند بايد فشار داخل مدار هيدروليک کاهش يابد تا 

به پمپ صدمه نرسد.
افزايش  سريعاً  مدار  داخل  فشار  چرخ ها  شدن  ثابت  با 
می يابد و بر نيروی فنر سوپاپ غلبه می کند و سوپاپ را به طرف 
چپ حرکت می دهد. در نتيجه مدار بای پس باز می شود و مدار 
کامل  سوپاپ  اگر  می گردد.  وصل  آن  ورودی  به  پمپ  خروجی 
دادن،  فرمان  هنگام  چون  ولی  می کند  افت  مدار  فشار  باشد  باز 

به فشار روغن زياد نياز داريم نبايد سوپاپ کاملاً باز شود و تمام 
در  مدار  فشار  حفظ  برای  گردد.  باز  ورودی  مجرای  به  روغن 
حالت طبيعی، به طوری که هيچ گونه صدمه ای به پمپ نرسد، فنر 
و ساچمه ای در داخل سوپاپ تعبيه شده است. در اين شرايط، 
فشار روغنی که از کانال زير سوپاپ به سمت چپ وارد می شود 
ساچمه را از محل خود بلند می کند و مقداری روغن از اين طريق 
به مجرای ورودی باز می گردد و با تعادلی که بين نيروهای وارد بر 

سوپاپ ايجاد می شود، فشار خروجی معين می گردد.

شکل ٨   ــ٦

به طرف جعبه فرمان  

خروجی پمپ
  روغن برگشتی به
سوپاپ به طرف چپ حرکت می کن مجرای ورودی پمپ

به سبب افزايش فشار مؤثر به سمت چپ سوپاپ کنترل فشار ساچمه را از محل خود بلن می کن

رومکانيک: در اين جعبه فرمان ها  جعبه فرمان های هي
از  و  دارد  وجود  چرخ ها  و  فرمان  فلکه ی  بين  مکانيکی  ارتباط 
قسمت  است.  شده  تشکيل  هيدروليکی  و  مکانيکی  قسمت  دو 

است  کشويی  يا  ساچمه ای  فرمان های  جعبه  نوع  از  آن  مکانيکی 
و قسمت هيدروليکی آن يک دستگاه سوپاپ است که در دو نوع 

سوپاپ قرقره ای و سوپاپ چرخشی ساخته می شود.



١٣٩

رومکانيک شکل ٩ــ٦   ــ شکل گسترده ی يک نوع جعبه فرمان هي

یاو رينگ دمپر رينگ های آب بن
محور  

سوپاپ لوله ای

نشيمنگاه اتصال
 

ه مهره ی قفل کنن
درپوش

 واشر  
پيچ تنظيم

محور

ه حلقه   نگه دارن

بست

اورينگ

کاسه نم
اورينگاو رينگ آب بن پيستون       

توپی تنظيم
بلبرينگ کف گرداورينگ

کاسه نم
گردگير
خار حلقه ای

مهره ی چاک دار
سوپاپ قرقره ای

اورينگ پشتيبان

ساچمه

بلبرينگ سوزنی

واشر

خار حلقه ای

مهره

طوقه (قاب)
ه ی نگه دارن
 بلبرينگ

طرز کار جعبه فرمان ساچمه ای با سوپاپ چرخشی: 
صورت  به  چرخ ها  که  موقعی  در  را  روغن  مدار  ١٠ــ٦  شکل 
مستقيم هستند نمايش می دهد. با توجه به شکل متوجه می شويم 
که روغن ارسالی از پمپ به دستگاه سوپاپ جعبه فرمان می رسد. 
اين دستگاه شامل دو قسمت بدنه و مغزی است. بدنه توسط فلانچ، 
فنرتورشن بار و شفت توخالی به مغزی سوپاپ متصل است و اين 

اتصال تحت زاويه ی خاصی است.  روغن بعد از بدنه ی سوپاپ 
به داخل شيارهای مغزی جريان می يابد و به سمت شيارهای داخل 
مجراهای  روبه روی  شيارها  اين  می شود.  هدايت  سوپاپ  بدنه ی 
خروجی که بر روی مغزی تعبيه شده اند، قرار می گيرند و روغن ها 
از قسمت مرکزی مغزی سوپاپ به سمت مجرای خروجی می روند 

و توسط لوله به مخزن پمپ باز می گردند.

طوقه

ه پوسته ی دن

پيچ حلزون

نه ی سوپاپ ب

ه فاصله دهن

ياتاقان

شيلنگ

بلبرينگ کف گرد
اورينگ

فنر



روغن ورودیروغن خروجی

روغن برگشتی

مغزی سوپاپ
نه  ی سوپاپ ب

شکل ١١ــ٦   ١٤٠

شکل ١٠ــ٦  

روغن ورودیروغن خروجی

روغن برگشتی

مغزی سوپاپ

نه ی سوپاپ ب

شکل ١١ــ٦ مدار روغن را در موقعی که فلکه ی فرمان به 
سمت راست چرخانده می شود نمايش می دهد. برای جريان يافتن 

روغن به داخل جعبه فرمان، اعمال زير به ترتيب انجام می شود:
به  و  درمی آورد  گردش  به  را  فرمان  فلکه ی  راننده  الف) 
دليل اتصال خاصی که بين شفت توخالی، بدنه ی سوپاپ، مغزی 
ابتدای  در  می آيد  به وجود  تورشن بار  فنر  توسط  فرمان  مارپيچ  و 
گردش فلکه ی فرمان حجم روغن در دو طرف پيتون تغيير نمی کند 
و  می شود  ثابت  مارپيچ  و  فرمان  جعبه  پيستون  لحظه ای  برای  و 

حرکتی  هم  سوپاپ  بدنه ی  نتيجه  در  می کند.  ثابت  نيز  را  فلانچ 
انجام نمی دهد.

دست  نيروی  توسط  توخالی  شفت  و  سوپاپ  مغزی  ب) 
راننده چرخشی زاويه ای انجام می دهد و مجرای ورود و خروج 

روغن را به طرف پيستون باز می کند.
چپ  سمت  انتهای  بر  پرفشار  روغن  شکل،  به  توجه  با 
پيستون تأثير می گذارد و روغن های سمت راست از طريق سوپاپ 

و لوله های خروجی به مخزن پمپ روغن باز می گردند.
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به  اتومبيل  گردش  موقع  در  را  روغن  مدار  ١٢ــ٦  شکل 
به  گردش  حالت  با  آن  تفاوت  تنها  و  می دهد  نمايش  چپ  سمت 
تمام  است.  سوپاپ  در  روغن  خروج  و  ورود  مجرای  در  راست 

خروج  و  ورود  و  مدار  کردن  باز  برای  سوپاپ  دستگاه  حرکات 
همانند گردش اتومبيل به راست است، ولی در جهت عکس آن.

روغن برگشتی

مغزی سوپاپ
نه ی سوپاپ ب

روغن ورودیروغن خروجی

شکل ١٢ــ٦  

٢ــ٦ــ روش های تقويت نيروی ترمز
قرار  مصرف  مورد  و  طراحی  دليل  سه  به  ترمز  نيروی 

می گيرد:
الف) بالا بودن سرعت و وزن اتومبيل ها و کاميون ها (در 
دهه ی ١٩٥٠ تا ١٩٦٠) موجب افزايش انرژی ديناميکی وسيله ی 
نقليه گرديده بود. از اين رو، برای تبديل اين انرژی به حرارت بايد 

نيروی ترمز افزايش می يافت.
ب) بعد از ساخت و کاربرد ترمزهای ديسکی روی وسايل 
جهت  شد  لازم  سنگين،  نقليه ی  وسايل  خصوص  به  نقليه، 
يا  سرو  نيرو  از  کفشکی  سيستم  مانند  ترمزها  اين  قدرت  افزايش 

تقويت کننده ی مکانيکی استفاده شود.
توسط  ترمزها  ايـن  ساخت  جهت  دليل  سومين  ج) 
کارخانجات اتومبيل سازی جلب توجه خريداران اين محصولات 

بود.
رت ترمز: به چهار روش می توان  راه های افزايش ق

اين کار را انجام داد:
ال: در اين روش افزايش نيروی  ١ــ افزايش نيروی پ

پدال، به فيزيک بدنی راننده بستگی دارد. 

٢ــ افزايش مزيت مکانيکی سيستم: در اين روش 
بر طبق قانون اهرم ها می توان با افزايش طول بازوی کارگر پدال، 
با  علاوه  به  داد.  افزايش  را  ترمز  مدار  بر  شده  اعمال  نيروی 
کفشکی  ترمزهای  چرخ  واحد  در  اهرم بندی  مختلف  روش های 

می توان مزيت مکانيکی را ارتقا داد.
روليکی سيستم: در اين روش  ٣ــ افزايش مزيت هي
می رود،  بالا  هيدروليک  مدار  فشار  ترمز،  نيروی  افزايش  جهت 
سيلندر چرخ ها نيروی اعمال  پيستون  بزرگ کردن سطح  يعنی با 
شده به لنت ها زياد می شود. اما نمی توان سطح را به مقدار زياد 
بزرگ کرد چون ترمز حساس می گردد و عمل ترمز گرفتن سخت 

می شود.
هستند  مکانيزم هايی  بوسترها  بوستر:  از  استفاده  ٤ــ 
که فشار مدار ترمز را دو تا چهار برابر می کنند. بوسترها دارای 

انواع مختلف به شرح زيرند:
تقسيم  دسته  دو  به  عموماً  سبک  اتومبيل های  بوستر 

می شوند:
الف) بوسترهای معلق در خلأ
ب) بوسترهای هيدروليکی
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   محل اتصال لوله خلأ

يعنی  بوستر  نوع  متداول ترين  عملکرد  تشريح  به  ادامه  در 
بوستر معلق در خلأ نوع سری می پردازيم.

اين بوسترها در وضعيت های زير عمل می کنند:
١ــ بدون عمل ترمز  

٢ــ ترمز ملايم (نيش ترمز)  
٣ــ پدال ترمز ثابت الف) موتور روشن 

٤ــ تمام ترمز  
٥   ــ برگشت ترمز به حالت اوليه  

ب) موتور خاموش
در تمام وضعيت های زير موتور روشن است و خلأ لازم 

برای کار بوستر توسط موتور تأمين می گردد.
اِعمال  نيرويی  ترمز  پدال  روی  وضعيت  اين  در  ــ  اول 

نمی شود و به ترتيب اين موارد اجرا می شود:
ــ فنر برگشت دهنده ميله ی فشاری (ميله ی متصل به پدال) 
پلانچر را به سمت راست به حرکت درمی آورد و سطح انتهايی آن 

را با سطح جلويی لاستيک آکاردئونی تماس می دهد.
لاستيک  پلانچر،  به  اعمالی  نيروی  توسط  سپس،  ــ 
راست  سمت  به  و  می شود  جمع  آن  به  مربوط  فنر  و  آکاردئونی 
کانال  شدن  باز  قطعات،  جابه جايی  اين  نتيجه ی  می کند.  حرکت 
خلأ داخل پيستون قدرت است، که از طريق آن دو طرف پيستون 
قدرت از هوا تخليه می گردد (افت فشار پيدا می کند) و پيستون 
قدرت توسط نيروی فنر اصلی بوستر به منتهی اليه سمت راست 

رانده می شود (شکل ١٣ــ٦).

شکل ١٣ــ٦

فنر لاستيک آکاردئونی

لاستيک آکاردئونی

مجرای خلأ

کانال خلأ

سوپاپديافراگم  ديسک عکس العملی

ه ميله فشاردهن

فنر برگشت ميله فشاری

رت پيستون ق

طريق  از  پدال  بر  وارد  نيروی  وضعيت  اين  در  ــ  دوم 
ميله ی فشاری به ديسک عکس العملی (لاستيکی) اعمال می شود 
و از آن جا به ميله ی خروجی بوستر انتقال می يابد و بوستر به دليل 

کائوچويی  پيستون  تا  آکاردئونی  لاستيک  پيشانی  بين  فاصله ی 
عمل نمی کند و فشار مدار روغن را افزايش نمی دهد.

ميله ی خروجی

فنر

مجرای ورودی هوا

پلانچر
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شکل ١٤ــ٦

شکل ١٥ــ٦ نشان دهنده ی وضعيتی است که نيروی وارد 
ترتيب  به  زير  اعمال  و  است  بيش تر  ملايم  ترمز  حالت  از  پدال  بر 

انجام می گيرد:
و  می کند  حرکت  چپ  سمت  به  فشاری  ميله ی  الف) 

مجموعه ی لاستيک آکاردئونی و پلانچر را نيز حرکت می دهد.

 پلانچر  
ميله خروجی  محل تماس پلانچر و ديسک عکس العملی 

می کند.  مسدود  را  خلأ  کانال  آکاردئونی  لاستيک  ب) 
سپس، پلانچر از لاستيک آکاردئونی جدا می گردد و هوا بعد از 
دو  اين  بين  فاصله ی  از  فشاری  ميله ی  اطراف  و  فيلتر  از  عبور 

قطعه می گذرد و بر قسمت عقب پيستون قدرت اثر می کند.

شکل ١٥ــ٦

رت رت  فنر برگشت پيستون ق   نشيمنگاه پلانچر در پيستون ق

مجرای خلأ بسته

پلانچر مجرای کنترل خلأ (بسته)

ال ترمز نيروی اعمالی پ

مجرای کنترل هوا (باز)
ديسک عکس العملی

مجرای ورود هوا

ر اصلی نيروی اعمالی به سيلن

راهگاه هوا

رت پيستون ق
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سوم ــ در اين وضعيت، بعد از عمل ترمز گرفتن و ورود 
هوا به بوستر، به محض ثابت شدن پدال ترمز اعمال زير به ترتيب 

انجام می گيرد.
الف) ميله ی فشاری و پلانچر ثابت می شود ولی فاصله ای 
بين لاستيک آکاردئونی و پلانچر وجود دارد و هوا از اين فاصله 

وارد بوستر می شود و به پيستون کائوچويی تأثير می گذارد.
و  قدرت  پيستون  تا  می يابد  ادامه  آن قدر  هوا  جريان  ب) 
به طوری که  دهد،  حرکت  چپ  سمت  به  را  آکاردئونی  لاستيک 
لاستيک آکاردئونی با پلانچر تماس پيدا کند و مجرای ورود هوا 
مسدود گردد. در اين زمان هوا ثابت می شود. در نتيجه پيستون 
کاسه  به  ثابتی  فشار  با  لنت ها،  و  می ايستد  باز  حرکت  از  قدرت 

چرخ يا ديسک، فشرده می شوند.
چهارم ــ برای ايجاد اين حالت اعمال زير به ترتيب انجام 

شود:
الف) پدال با نيروی زياد حرکت می کند و کانال خلأ توسط 
لاستيک آکاردئونی مسدود می شود و پلانچر مجرای ورودی هوا 

را باز می کند.
به  قدرت  پيستون  حرکت  و  بوستر  کردن  عمل  از  بعد  ب) 
مقداری  بوستر،  توليدی  نيروی  بر  علاوه  چپ،  سمت  منتهی اليه 
لاستيک  به  آن  از  بعد  و  قدرت  پيستون  به  پلانچر  طريق  از  نيرو 
می شود  اعمال  بوستر  خروجی  ميله ی  به  سپس  و  عکس العملی 
بر  بوستر  کار  انتهای  در  نيز  راننده  پای  نيروی  ١٦ــ٦).  (شکل 

نيروی خروجی از بوستر اضافه می شود، يعنی: 
        نيروی پای راننده  نيروی توليدی بوستر

     نيروی بوستر در وضعيت تمام ترمز افزايش يافته توسط پدال

پنجم ــ در وضعيت رها کردن پدال ترمز، ميله ی فشاری 
زمان  هم  و  می آيد  عقب  سمت  به  دهنده اش  برگشت  فنر  توسط 

اعمال زير انجام می گيرد:
آکاردئونی  لاستيک  روی  بر  پلانچر  عقب  قسمت  الف) 

می نشيند و مجرای ورود هوا را مسدود می کند.

راست  سمت  به  را  آکاردئونی  لاستيک  پلانچر  سپس،  ب) 
قسمت  هوای  نتيجه،  در  می شود.  باز  خلأ  کانال  و  می دهد  حرکت 
توسط  قدرت  پيستون  و  می شود  کشيده  فول  مانی  داخل  به  عقب 

نيروی فنر برگشت دهنده به منتهی اليه سمت راست حرکت می کند.

رت رت  فنر برگشت پيستون ق   نشيمنگاه پلانچر در پيستون ق

مجرای خلأ بسته

پلانچر مجرای کنترل خلأ (بسته)

ال ترمز نيروی اعمالی پ

مجرای کنترل هوا (کاملاً باز)

رت پيستون ق

ديسک عکس العملی
مجرای ورود هوا

ر اصلی نيروی اعمالی به سيلن

راهگاه هوا

شکل ١٦ــ٦
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فصل ٧

مات پس از فروش خ

مه ١ــ٧ــ مق
سبب  به  خودروسازی  صنعت  که  است  قرن  يک  حدود 
از  خودرو،  انواع  برای  مختلف،  جوامع  روزافـزون  تقاضای 
و  توسعه  در  صنعت  اين  است.  شده  برخوردار  ويژه ای  اهميت 
تحرک ديگر بخش های صنعتی و اقتصادی و هم چنين در بازار 
کار نقش مهمی دارد، به طوری که در رديف صنايع بزرگ و مادر 

قرار گرفته است.
در  خــودروسـازی  صنعت  رشد  با  اخير  دهه های  در 
کشورهای  اخيراً  و  ژاپن  غربی،  اروپـای  امريکا،  کشورهای 
خودرو  فروش  بازار  کسب  برای  رقابت  چين،  و  جنوبی  کره 
انتظار  و  است  شده  شديد  بسيار  توليدی  بزرگ  کمپانی های  بين 
می رود که در آينده ی نزديک با پيوستن شرکت های خودروسازی 
کوچک و بزرگ به يکديگر شاهد رقابت های پيچيده و فشرده در 

اين عرصه باشيم.
خودرو  ميليون   ٦٠ به  نزديک  سالانه  حاضر،  حال   در 
و  رشد  با  که  می شود  توليد  جهان  در  سنگين  و  سبک  از  اعم 
تحولات سياسی و اقتصادی جهان در سال های اخير، اين رقم 
بنابراين،  داشت.  نخواهد  چشمگيری  رشد  آتی  سال های  در 
شرکت هايی که نتوانند به بازارهای جديد دست يابند و يا به حفظ 
يا  و  متضرر  شديداً  نباشند،  قادر  خود  فعلی  بازارهای  بهبود  و 

نابود می شوند.
در صحنه ی بازار خودرو، پس از مقبوليت کلی در کيفيت 
محصول و قيمت تمام شده، مهم ترين ابزار رقابت ارائه ی سرويس 

يا خدمات پس از فروش مطلوب است.
تشکيل  با  خودروساز  شرکت های  اکثر  حاضر  حال  در 
فروش،  از  پس  خدمات  شرکت  يا  و  معاونت  چون  حوزه هايی 

سيستم های  فروش،  ادارات  با  کامل  هماهنگی  با  می کنند  سعی 
نگهداری،  و  تعمير  خدمات  ارائــه ی  و  يدکی  قطعات  توزيع 
رضايت مشتريان خود را جلب نمايند. به طوری که شعار اصلی 
شرکت های بزرگ توليد کننده خودرو اکنون عبارت است از: 
«کارخانه اولين خودروها را می فروشد و خدمات پس از فروش 

بقيه را.»

مات پس از فروش ٢ــ٧ــ تعريف خ
از:  است  عبارت  محصول  يک  فروش  از  پس  خدمات 
يدکی  لوازم  تأمين  تعميرات،  انجام  خدمات،  پشتيبانی  ضمانت، 
کارکرد  تضمين  جهت  خودروساز  شرکت  ضوابط  با  مطابق 

مطلوب محصول.
١ــ٢ــ٧ــ گارانتی (garranty): گارانتی (ضمانت) 
به مجموعه خدمات از پيش تعريف شده ای اطلاق می گردد که در 
به طور  آن ها  انجام  مشخصی،  مسافت  طی  يا  زمانی  دوره ی  يک 

رايگان از سوی شرکت سازنده تضمين می گردد. 
٢ــ٢ــ٧ــ وارانتی (warranty): وارانتی (پشتيبانی 
خدمات) به مجموعه خدمات شامل تعميرات، تأمين لوازم يدکی و 
پشتيبانی اطلاق می شود که در يک دوره ی زمانی از تاريخ تحويل 

خودرو، از سوی شرکت خودروساز تضمين می گردد.
يک  فروش:  از  پس  مات  خ شرکت  ٣ــ٢ــ٧ــ 
به  خودرو،  سازنده  شرکت  طرف  از  که  است  حقوقی  شخصيت 
عنوان نماينده ی رسمی و مسئول ارائه ی خدمات پس از فروش 
معرفی  معادن  و  صنايع  وزارت  به  ايران  (در  می گردد.  معرفی 
به  را  فروش  از  پس  خدمات  است  موظف  شرکت  اين  می گردند) 
کليه دارندگان خودروهای تحت پوشش، از طريق تعميرگاه ها و يا 
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عامليت های مجاز خود، اعم از آن که خودرو را از نمايندگی و يا 
از طريق ديگر خريداری نموده باشد،  ارائه نمايد.

٤ــ٢ــ٧ــ تعميرگاه مجاز: تعميرگاهی است که مجوز 
انجام تعميرات و ارائه ی خدمات پس از فروش را از سوی شرکت 

سازنده يا شرکت خدمات آن داشته باشد.
طرف  از  که  است  بنگاهی  مجاز:  عامليت  ٥   ــ٢ــ٧ــ 
انجام  مجوز  مجاز)  تعميرگاه  يا  (و  فروش  از  پس  خدمات  شرکت 
تعميرات و ارائه ی خدمات در يک يا چند جايگاه زير داشته باشد.

موتور،  تنظيم  جلوبندی،  و  فرمان  الکتريکی،  مکانيکی، 
سرويس عمومی، صافکاری و نقاشی، اگزوزسازی، رادياتورسازی، 

گازسوز و خدمات سيار.
عامليت ها مؤظف اند خدماتی را که مجوز ارائه ی آن را 
واضح  طور  به  نموده اند  اخذ  فروش  از  پس  خدمات  شرکت  از 
خدمات  هزينه ی  هم چنين  دهند.  قرار  مشتريان  ديد  معرض  در 
فروش  از  پس  خدمات  شرکت  ضوابط  با  مطابق  را  شده  ارائه 
محاسبه و به مشتری اعلام نمايند. اين شرکت ها، بايد علاوه بر 

بخش های ذکر شده بخش های انبار قطعات يدکی، انبار قطعات 
منتظر  و  شده  تعمير  خودروهای  پارکينگ  ابزار،  انبار  دا  غی، 
را  تعميرات  برنامه ريزی  و  مديريت  رفاهی،  قسمت های  تعمير، 

داشته باشند.
دسته  دو  به  قطعات  اين  داغی:  قطعات  ٦  ــ٢ــ٧ــ 

تقسيم می شوند:
آن  گارانتی  تاريخ  که  مالک  حساب  به  داغی  قطعات  ١ــ 

گذشته باشد.
٢ــ قطعات داغی که گارانتی دارد.

مات ٣ــ٧ــ انواع خ
و  ضوابط  و  ابزار  با  متناسب  خودروساز  شرکت های 
دستورالعمل های هر منطقه، کشور يا ايالت و يا توافق با مشتری 
به ارائه ی خدمات پس از فروش اقدام می نمايند. در جدول ١ــ٧ 
ــ  (حداقل  تقريبی  دوره ی  با  همواره  معمول  خدمات  از  انواعی 

حداکثر) ذکر شده است.
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طبقه بندی، اجزای رديف
خودرو

خدمات کلی
خدمات مقرر
خدمات مقدماتی
خدمات مرجع
ک
خدمات لاستي

خدمات راننده
خدمات طلايی

محدوده ی تضمين
مسافت  طی  سال        به  زمان 
مايل                       به هزار 

١١ تا ٥√√√√√موتور١ ١ تا 
١١ تا ٥√√√√√جعبه دنده و انتقال قدرت٢ ١ تا 
١٦ تا ٨√√√√√فرمان٣ ١ تا 
١٦ تا ٥√√√√تهويه ی اتاق٤ ١ تا 
١٤ تا ٣√√√√ترمز٥ ١ تا 
١٦ تا ٥√√√√سيستم سوخت رسانی٦ ١ تا 
١١ تا ٨√√√√سيستم خنک کننده٧ ١ تا 
١٨ تا ٥√√√سيستم تعليق٨ ١ ــ 
١٤ تا ٣√√√√√تجهيزات رفاهی٩ ١ تا 
١٤ تا ٣√√√√√دزدگير١ ١ تا 
ــ١ تا ٥√√√√√باتری١١
٣١٢ تا ١٢√√√√خوردگی بدنه١٢ ٣٦ تا 
ــ٣ تا ٥√√√رنگ١٣
١ تا ١٣٦ تا ٣√√√√√√چرخ و لاستيک١٤
١٤ تا ٣√√√سيستم های برقی١٥ ١ تا 
در طی دوره ی ضمانت√√√پرداخت هزينه های مازاد١٦
١١ تا ٥√√√√√√حاشيه ی جاده١٧ ١ تا 
قبل از پايان دوره ی ضمانت√√√√√√√قابليت انتقال١٨
قبل از پايان دوره ی ضمانت√√√√√قابليت تمديد١٩

ول ١ــ٧ ج

کر: محدوده ی تضمين پس از زمان يا مسافت معين (هر کدام زودتر به پايان برسد) است. ت
از  يکی   :(Total Care) کلی  مات  خ ١ــ٣ــ٧ــ 
است.  فروش  از  پس  خدمات  قـرارداد،  برنامه های  کامل ترين 
اين خدمات شامل کليه ی بخش های خودرو است و در صورت 
فروش خودرو قابل انتقال است و تحت شرايطی می توان آن را 

تمديد کرد.

اين   :(Stated care) معين  مات  خ ٢ــ٣ــ٧ــ 
خدمات، براساس قراردادی واقعی (معين) بين خريدار و شرکت 

برای دوره ای تعيين شده ارائه می شود.
 :(Primary care) ماتی  مق مات  خ ٣ــ٣ــ٧ــ 
اين خدمات، به صورت خدمات مقدماتی، ابتدايی يا اصلی است 
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هزينه های  پرداخت  و  لاستيک  و  چرخ  تعليق،  سيستم  (شامل 
خودروساز  شرکت های  به وسيله ی  معمولاً  و  نمی شود)  مازاد 
يدک  جمله  از  می شود.  ارائه  مايل   ٣٦٠٠٠ يا  سال  سه  برای 
جزو  فنی،  عيب  رفع  و  نمايندگی  نزديک ترين  به  خودرو  کشيدن 

اين ضمانت است.
مقابل  در  و  کند  برطرف  را  خودرو  عيب  بايد  نمايندگی 

تعميرات ضمانت شده هيچ وجهی دريافت ننمايد.
اين   :(Power care) مرجع  مات  خ ٤  ــ٣ــ٧ــ 
خــودرو،  نوع  با  مرتبط  آموزشی  مسائل  ــه ی  ارائ با  خدمات 
جعبه  موتور،  شامل  و  می دهد  قرار  خريدار  اختيار  در  اطلاعاتی 
دنده، فرمان، تجهيزات آسايشی، دزدگير، باتری، چرخ و لاستيک 
است و موارد يدک کشيدن، داشتن قابليت انتقال در زمان فروش 

خودرو و قابليت تمديد را نيز داراست.
دوره ای  سرويس های  اجرای  صورت  در  خدمات،  اين 
ارائه  خودروساز  شرکت  توسط  شده  معرفی  مراکز  در  معين، 

می شود.
 :(Tire care) مات چرخ و لاستيک ٥   ــ٣ــ٧ــ خ
خدمات لاستيک، ترکيدگی در شرايط طبيعی يا فرسايش قبل  از 

دوره ی تضمين را شامل می شود و قابل انتقال است.
ه (Driver care): خدمات  مات رانن ٦  ــ٣ــ٧ــ خ
اولين  تا  خودرو  کشيدن  يدک  و  لاستيک  و  چرخ  شامل  راننده 

نمايندگی است و قابل انتقال است.
مات طلايی (golden care): اين نوع  ٧ــ٣ــ٧ــ خ
بر  علاوه  است،  شدن  رايح  حال  در  ماهم  کشور  در  که  خدمات، 
معين  شرايط  تحت  می تواند  شرکت ها،  توليد  جديد  خودروهای 

برای خودروهای سالم با عمر معين نيز ارائه گردد.

٤ــ٧ــ ضمانت بخش های مختلف خودرو
 :(Engine warranty) ١ــ٤ــ٧ــ ضمانت موتور

ضمانت موتور شامل:
قطعات  جز  که   ،Emissions control سيستم  قطعات  ــ 

قابل ضمانت در کتابچه ليست شده است.

ــ سرسيلندر و بلوک سيلندر
ــ همه ی قطعاتی که در داخل روغن قرار می گيرند.

ــ مانيفولدها
ــ چرخ دنده تنظيم ميل لنگ و ميل سوپاپ

نگه داری  اولين  زمانی که  (تا  سفت کن  (تسمه)  زنجير  ــ 
برنامه ريزی شده فرا برسد)

ــ فلاويل
ــ اويل پمپ/ بدنه يا پوسته ی اويل پمپ، واتر پمپ و پمپ 

بنزين
OHC ــ کرير

ــ درپوش های سوپاپ
ــ کارتل روغن
ــ دسته موتور

ــ کاسه نمدها، درزبندها و واشرها
ــ توربوشارژ و سوپر شارژ

ه ٢ــ٤ــ٧ــ ضمانت جعبه دن
:(Transmissio/Trans axle) 

 ضمانت جعبه دنده (سيستم انتقال قدرت) شامل:
ــ بدنه

ــ همه ی قطعاتی که در داخل روغن قرار می گيرند.
ــ پايه ی گيربکس و ترنس اکسل

ــ کاسه نمدها
ــ واشرها

٣ــ٤ــ٧ــ ضمانت چرخ های محرک جلو
 :(Front- wheel Drive)

ــ هوزينگ محرک جلو
ــ همه ی قطعاتی که در داخل روغن قرار می گيرند.

ــ ميل پلوس و ياتاقان (تکيه گاه) ميل پلوس
ــ مفاصل با سرعت ثابت

ــ بلبرينگ چرخ
ــ نگه دارنده ها

ــ توپی چرخ جلو و توپی چرخ و محور عقب
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ــ کاسه نمدها، درزبندها و واشرها
ــ چهار شاخه کاردان (مفصل چرخنده)

ــ راه انداز ديفرانسيل جلو
 :(What is not covered) موارد خارج از ضمانت
کتابچه ی  در  که  را،  خودرو  شده  زمان بندی  مشتری،برنامه ی 
کتابچه  اين  در  دارد.  اختيار  در  است،  شده  فهرست  ضمانت 
شده  ذکر  ذيل  شرح  به  و  نمی شود  ضمانت  شامل  که  مواردی 

است:
صفحه  مانند  قدرت،  انتقال  سيستم  سايشی  قطعات  ــ 

کلاچ ها
ــ قطعات سايشی ديگر، مانند لنت های ترمز

شده،  برنامه ريزی  نگه داری  سيستم  در  مذکور  موارد  ــ 
گاز  روغن ها،  شيشه شوی،  و  خنک کننده  مايع  فيلترها،  مانند 

سيستم تهويه
ــ هر آسيبی که به علت فراموشی و پی گيری نکردن برنامه ی 

نگه داری به خودرو وارد شود.
نبردن،  کار  به  صحيح  تصادف،  سبب  به  که  آسيبی  هر  ــ 

تغييرات، آلودگی يا بی کيفيت بودن سوخت به وجود آيد.

٥   ــ٧ــ اخلاق حرفه ای
اخلاق حرفه ای به مجموعه ی ارزش هايی گفته می شود که 
نيروی کار بايد آن ها را در فرايند کار و زندگی رعايت کند و شامل 

بايدها و نبايدهايی است که لازم است رعايت شوند.
سلبی  و  اثباتی  دستوراتی  مجموع  نبايدها  و  بايدها  اين 
متناسب با محيط شغلی است، که تحت عنوان «رفتار حرفه ای» 
اجتماعی  و  سازمانی  فرهنگ  به  حرفه ای  رفتار  اجراست.  قابل 
وابستگی دارد. اما در دهه های اخير در اين باره يک نوع همگرايی 
جهانی پديد آمده، که پاره ای از آن ها در الگوهای تضمين مديريت 

کيفيت بنگاه ها گنجانده شده است.
است،  حرفه ای  رفتار  به  منتهی  که  را،  حرفه ای  اخلاق 

می توان به صورت موارد ذيل بيان نمود. 
قانون  و  کار  مقررات (قانون  و  قوانين  رعايت  و  آگاهی  ــ 

مرتبط  بخش نامه های  و  دستورالعمل ها  ساير  اجتماعی،  تأمين 
درون سازمانی و برون سازمانی، اتحاديه، صنف و قوانين مرتبط 

با تأسيس بنگاه های رشته ی شغلی)
از  (استفاده  شخصی  حفاظت  و  ايمنی  اصول  رعايت  ــ 
وسايل حفاظت فردی، حفظ سلامت و ريسک نکردن در شرايط 
استفاده  خطرآفرين،  و  آلوده  محيط های  از  خروج  کار،  طبيعی 
از  استفاده  سنگين،  اجسام  کردن  بلند  هنگام  مناسب  بالابر  از 
تجهيزات حمل و نقل مناسب، تأمين شرايط مناسب برای انجام 

کار مثل نور و حرارت، رطوبت و …)
کار،  محيط  (پاکيزگی  شغلی  حوادث  از  پيش گيری  ــ 
استقرار ابزار ، تجهيزات، استفاده ی اصولی از ابزار و تجهيزات، 
از  استفاده  و  کمک رسانی  حريق،  اطفای  وسايل  از  استفاده 

امکانات کمک های اوليه در حوادث به مصدومين و …)
ابزار  از  (استفاده  کاربرد ابزار  در  ايمنی  نکات  رعايت  ــ 
مناسب، نظم و ترتيب در استفاده از ابزار کار، انتخاب ابزار متناسب 
ابزارهای  حذف  ارگونومی،  اصول  رعايت  جسمی،  شرايطی  با 
چرخدار،  و  مناسب  ابزار  جعبه  در  ابزار  جابه جايی  فرسوده، 

نگه داری و سرويس، پاکيزه نگاه داشتن ابزار کار و …)
(شرکت  تجهيزات  با  کار  هنگام  ايمنی  نکات  رعايت  ــ 
کسب  از  پس  تجهيزات  با  کار  تجهيزات،  آموزشی  دوره های  در 
روی  حفاظتی  سيستم های  نصب  نياز،  مورد  مهارت  و  آموزش 
تجهيزات  دوره ای  نگه داری  و  سرويس  خطرآفرين،  تجهيزات 
و  سيستم ها  مستمر  کنترل  مربوط،  دستورالعمل های  براساس 
مدارهای الکتريکی و گزارش معايب و آسيب های مشاهده شده، 
جمع آوری کابل های آزاد از روی سطح کارگاه، کنترل اتصالات 

بالابرها و سيستم های حمل و نقل و …)
ــ اجرای نظام آراستگی (هفت سين صنعتی يا 5s) شامل: 
مرتب  و  دادن  سامان  غيرضروری ها،  ريختن  دور  و  سوا کردن 
چيدن، سپيدی و پاکيزگی، سعی در حفظ وضع مطلوب، سازمان 
سماجت  کردن،  کار  عشق  با  و  سخت کوشی  انضباط،  و  يافتگی 
درکار خوب تا مرز عادت که می تواند به تغيير محيط، تغيير افکار، 

رفتار و گفتار(فرهنگ کاری) منتهی شود.



(Seiri) ١ــ سوا کردن و دور ريختن غير ضروری ها

(Seiton) ن ٢ــ سامان دادن و مرتب چي

(Seiso) ی و پاکيزگی ٣ــ سپي

(Seiketsu) ٤ــ سعی در حفظ وضع مطلوب

(Shitsuke) ٥ــ سازمان يافتگی و انضباط

(Shikkari Yaru) ٦ــ سخت کوشی و با عشق کار کردن  

(Shukkan) ٧ــ سماجت در کار خوب تا مرز عادت

شکل ١ــ٧

“ 52ˮ ٧ سين صنعتی

١٥٠
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اری  ٦ــ٧ــ مشتری م
پذيرش محترمانه، برخورد اصولی، رعايت منافع مشتری، 
ارائه  خدمات  تضمين  مشتری،  درخواست های  اصولی  انجام 

شده، پيش نهاد و تکميل خدمات قابل ارائه و …

٧  ــ٧ــ مهارت کسب اطلاعات از مشتری
پايان  به  مشتريان  بر  سلطه  عصر  امروز،  رقابتی  دنيای  در 
و  مشتری  رضايت  جلب  گرو  در  سازمان ها  موفقيت  و  است  رسيده 
بازار  پادشاه  «مشتری  است.  مداری  مشتری  اصول  کارگيری  به 

است.»
از  نشدنی  جدا  بخش  صورت  به  مشتری  شرايط  اين  در 
فرآيند سازمان درمی آيد. سازمانی که دارای ديدگاه مبتنی بر مشتری 
مداری است، هنگام طرح ريزی محصول، کالا و خدمات و عرضه ی 
آن به مشتری توجه خاص می نمايد. بنابراين، در يک محيط بسيار 
رقابتی هر قدر سازمان در مورد نيازهای مشتريان اطلاعات بيش تری 
به دست آورد و هر قدر راحت تر بتواند با او تماس برقرار کند، در 
داشتن  مستلزم  مهم  اين  و  بود  خواهد  موفق تر  رقابت  صحنه ی 

مهارتی است به نام مهارت کسب اطلاعاتی از مشتری.

شکل ٢ــ٧

٨ــ٧ــ اهميت مشتری
در دنيای تجارت، نظرتوليدکنندگان در مورد محصولی که 
توليد می کنند، در درجه ی اول اهميت قرار ندارند. بلکه برداشت 
محصول،  بدی  يا  خوبی  از  تعريف  و  می خرد  آن چه  از  مشتری 

موفقيت، داشتن يا نداشتن بنگاه را تعيين می کند.
رضايت مشتری بدان معنی نيست که هر آن چه او نياز دارد 
برايش تأمين کنيم، برعکس رضايت مشتری يعنی تأمين خواست 
واقعی مشتری، در همان زمان و با همان روشی که او می خواهد. 
می توان  را  خدمات  بخش  در  مشتريان  خواسته ی  اساس  اين  بر 

چنين برشمرد.

شکل ٣ــ٧   

١ــ خدمات به طور صحيح و سريع ارائه شود.
٢ــ با افراد آگاه و قابل اعتماد سر و کار داشته باشد.

برای  بگيرد (جايی  تماس  جا  يک  مشکل،  حل  برای  ٣ــ 
تماس گرفتن جهت رفع مشکل وجود داشته باشد)
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مراجعه  کجا  به  بداند  می آيد  به وجود  مشکل  وقتی  ٤ــ 
کند.

٥  ــ نحوه و عمل ارائه ی خدمات موردنظر را بداند.
٦  ــ اطلاعات سريعاً در دسترس باشد.

٧ــ در هنگام مراجعه مورد احترام واقع شود و رفتارهای 
با او مؤدبانه باشد.

اهميت  مورد  و  شود  اندازه گيری  مشتريان  رضايت  ٨   ــ 
باشد.

٩ــ به شکايات مشتريان رسيدگی شود.
را  ارتباط  بايد  مشتريان  خواسته های  دريافت  بــرای 

معادل  تصوير  يک  (ارزش  کلمات  کشيدن  تصوير  به  ٢ــ 
هزار کلمه است).

٣ــ ارائه ی مطالب توأم با نمايش
حکايت  و  داستان  با  آميخته  که  مثال هايی  بردن  به کار  ٤ــ 

باشد.
٥ــ درخور فهم شنونده بودن سخن (شناخت مخاطب و 

برقراری ارتباط مؤدبانه متناسب با وضعيت شنونده)
بصری،  (افراد  افراد  تفاوت  به  توجه  با  کلام  نفوذ  ٦ــ 

سمعی، احساسی و حسابگر)
٧ــ استفاده از نام افراد.

شروع  برای  مکالمه:  شروع  نحوه ی  ٤ــ٨ــ٧ــ 
مکالمه بايد نکات زير  را رعايت نمود:

١ــ در سلام پيش دستی کنيد.
٢ــ خودتان را معرفی کنيد.

٣ــ تعريف و تمجيد کنيد.
٤ــ سؤالاتی مطرح کنيد که جواب ساده داشته باشند.

ارتباط،  برقراری  روش های  بخش،  اثر  ارتباط  شرايط  شناخت، 
نحوه ی شروع مکالمه و اثرات برخورد اوليه را دانست.

انتقال  ارتباط،  مفهوم  ارتباط:  تعريف  ١ــ٨ــ٧ــ 
اطلاعات يا مفاهيم ذهنی است که بايد باعث تفهيم و تفاهم، تسهيم 

تجارب و تبادل اطلاعات گردد.
از نظر صاحب نظران، ارتباط ادراک و انتظار است و بر 
اطلاعات مبتنی است و دارای دو طرف گيرنده و فرستنده است 
که از کانال پيام و بازخورد گيرنده به فرستنده به تبادل اطلاعات 

منتهی می گردد.

              

 شکل ٤ــ٧   

ه ه  کانال پيام  گيرن فرستن

   بازخورد

که  شرايطی  بخش:  اثر  ارتباط  شرايط  ٢ــ٨ــ٧ــ 
باعث مؤثر بودن ارتباط می شود عبارت اند از:

ارائه ی  آراسته،  (ظاهر  جذاب  شخصيت  ارائـه ی  ١ــ 
توضيحات مفيد، محترمانه رفتار کردن، نرم و ملايم سخن گفتن، 

سکوت و در صورت لزوم شوخی کم و تبسم فراوان)
٢ــ گفت وگوی ملايم و جاری

دادن  تطبيق  (با  کلمات  و  شخص  بين  سازگاری  ٣ــ 
انتظارات شخص و لحن کلام، می توان به سرعت با هر کسی که 

بخواهيم به شرايط ارتباط مؤثر برسيم.)
مشابه  و  هماهنگ  ژستی  و  جسمانی  حالات  نمايش  ٤ــ 

مخاطب (تغيير دست و سر، و هماهنگی در تنفس)
٥  ــ برقراری تماس چشمی

و  کوتاهی  بلندی،  سرعت،  (لحن،  صدا  هم آوايی  ٦  ــ 
آهنگ کلام)

٣ــ٨ــ٧ــ روش های برقراری ارتباط:
١ــ مهارت در گوش دادن


