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	审核条款：5.3/6.2/7.1.3/7.1.4/8.2/8.5/8.6/8.7/10.2/9.1.2
	

	职责
	5.3
	——共有14人，销售经理邵景森，有展厅经理、销售顾问、充电桩专员、文员、新车库管等岗位人员。
负责ARCFOX极狐纯电汽车的销售和汽车装饰产品的销售及新车管理。
	Y

	质量目标
	6.2
	—— 2022年销售指标500台 
2022年现已销售380多台
	Y

	设备设施
工作环境
	7.1.3
7.1.4
	——展场800多平米，库存保有量40台，展厅有αS 708S+（轿车）、αS 525S（轿车）、αT 653S+（SUV）、αT 480S（SUV）、αS 全新HI版（轿车）。办公设施有电脑、验钞机、读卡器、打印机等，办公室面积100平米。现场有烟感器、灭火栓、车场有保安，有一有严格的出入管理制度，24小时监控，夜间巡逻，门口有保安。财务基本不收现金，保险柜与朝阳分局联网。现场见到防火栓和两台刷卡机，有防护窗。
	Y

	产品的服务过程的策划
	8.1
	——制定有整车销售过程控制程序对销售过程进行控制。
流程：销售准备-客户接待-需求分析-产品介绍-试乘试驾-协商成交-新车交付-跟踪回访。
销售系统全称：Power CMS 汽车销售管理系统（西讯系统）
窗口包含：系统管理、客户关系、需求计划、车辆销售、用户档案、事物管理、报表管理、客户信息、客户跟踪、计划订单、车辆入库、车辆销售、跟踪回访。制定有销售人员考核制度，各种表单在系统中自动生成。记录存档，保存3年。
销售相关制度：
销售部工作纪律	HDRT/0201/201011  
销售部展车、试乘试驾车、待售车辆管理规定	HDRT/0202/201011  
销售部客户及客户档案管理制度	HDRT/0203/201011  
销售部培训管理制度	HDRT/0204/201011  
各业务岗位每日标准动作	HDRT/0205/201011  
待售新车入库检查明细	HDRT/0206/201011  
操作流程---交车流程	HDRT/0207/201011  
操作流程---试乘试驾流程	HDRT/0208/201011  
操作流程---接车流程	HDRT/0209/201011  
操作流程---展厅接待流程	HDRT/0210/201011  
销售接待要求及话术	HDRT/0211/201011  
销售顾问工作流程	HDRT/0212/201011  
销售助理工作流程	HDRT/0213/201011  
新车备案上牌工作流程	HDRT/0214/201011  
	Y

	整车销售及现场
与顾客有关的过程
销售过程的实现
产品和服务的放行
	8.2
8.5
8.6
	新车销售及售后服务
——门口有防滑垫、在雨天和雪天特别铺垫纸箱，门厅左侧有雨伞架和备用雨伞5把，进门前台有接待问候，询问需要什么服务，并安排销售人员接待。
查看门厅现场，发现一辆极狐汽车正在充电，充电插座在展厅中无警示、无说明，容易拌倒客户和触电；门厅车辆摆放较密，建议合理调整车辆摆放；
现场询问接待员，问其接待过程，交谈了解顾客需求的车型价位和性能，有需要的话可以推荐车型。向客户介绍车型的电池，配置，电耗、电池容量、装饰、价格等具体信息，直至客户对车了解和满意为止，对于有购车意向的客户，将其信息登记至《意向客户登记卡》中，其中包括：日期、客户名称、性别、电话、拟购车型、意向级别、初洽情形、信息渠道、回访等。
办理购车手续：1、要求顾客提供有效的身份证件，如个人身份证原件，企业客户需提供组织机构代码证和税务登记证原件，将个人信息录入西讯平台，以备开发票。
2、 签购车合同两份，销售主管签字批准，带合同原件去财务交款开票，现金或刷卡。盖公章。
3、 交接新车，查验外观、清点手册和工具。
4、 与客户沟通交税、上牌需要准备的原价包括身份证或组织机构代码证原件、购车发票原件、购置税。
试驾试乘服务：
1、 请顾客提供驾驶证原件，一年以内的只允许试乘。超过一年可以在试乘试驾人员的陪同下试驾。
2、 签订试乘试驾协议，规定车辆满足的要求、顾客提供身份证复印件留存、试乘试驾路线、及其他人身伤害责任等。
3、 现场查看两辆试驾车型有αS 708S+和αT 600H，车辆内部和外观整洁。
审核现场时无试驾客户，查看2022年11月5日有2次试驾
——车辆试驾人：钱众，试驾开始时间：15：04，试驾结束时间：15：25，有试驾6项条款，试驾为B 线路，有试驾人及陪同人员签字，收集了试驾人驾驶证复印件；
——公司举办“极狐汽车深度试驾”活动，试驾人：喻津京，签定“试乘试驾安全承诺书”，可多日试驾，根据试驾情况调整试驾时间，收集了试驾人驾驶证复印件；

贷款买车：
要求购车人提供有效的身份证复印件、社保和收入证明原件，代为提交银行贷款中心、首付款15%起付。由银行上门办理。贷款审批通过，可进入购车流程。
代为上保险：
了解顾客需要的险种类别和要求，提供保险方案，保险试算器由保监会提供。由顾客确认险种，由保险部出单，缴费。
现场检查试乘试驾车辆，先由销售经理负责故障和保养记录的上报，由行政部集中管理。

——当有客户决定当场购买，则需先签定购车结算清单，按流程进行。
提供当日刘思彤的购买αS 525S 标准续航纯电动轿车一辆   销售档案一套
档案内容包括：购车结算清单（含车辆名称、数量、规格、总金额、付款方式）、发票复印件、身份证复印件、合格证、新车交车清单。合同符合标准7.2.1要求。

——现场见到客户刘思彤系北京朝阳人，接待员要求其提供身份证明，以及（客户须知）要求提供的资料，核实无误让客户去财务交清车款，财务原则不收现金，客户在刷卡机付款，给客户开具机动车发票。

——交车出库，让客户确认在新车交车清单上签字，由财务开具新车出门条，出门条上注明有购车人、车架号、签发人、签发时间等信息，客户凭此出门条提车出库。
现场询问客户对其销售过程是否满意？回答：对其服务、价格和售后都很满意。 

——档案管理：交车完成后，将该客户所有与之有关的相关资料，统一装订归档管理。见有档案柜，资料查询，储存按照档案管理规定实施，符合要求。
——新车上牌引导服务：依据《新车备案上牌工作流程》为客户提供新车上牌的服务，协助客户准备相关资料，并指导实施。
（1） 准备手续：车辆发票注册登记联、新车查验单、车主身份证明、北京小客车指标、合格证原件复印件
（2） 咨询处排号提交资料
（3） 办理完成：取回行驶本、登记证、检字标、临时号牌
	


N

	不合格服务的控制
纠正措施
	8.7
10.2
	——暂无客户投诉现象发生
对于日常回访过程中出现的客户抱怨、咨询、建议等问题
首先由客服部进行现场安抚，并填写销售回访问题表，当日17:00发送至销售部，由销售部在24小时内处理完毕，于次日17:00前发送至客服部，客服部于第三日跟踪客户了解实际情况
为增加客户满意度，实行会员制管理方法
——依据程序文件要求，针对销售难、竞争大的实际市场状况，推行会员卡的发放，凡购车成功的客户，皆享受会员资格，办理会员卡后，根据会员制度，针对车型、保险、装饰等项目皆可赠送积分，积分可兑换礼品及售后服务项目，措施有效。
	Y

	顾客满意度
	9.1.2
	——检查顾客满意度调查情况：按照程序文件要求，由售后部对客户进行满意度调查，主要针对当月已销售并已成功交车的车辆进行电话回访及档案合格性检查两方面。电话回访内容包括销售顾问服务态度、是否试乘试驾、对精品装饰质量感觉如何等。
现场抽样销售部2022年10月以前的调查结果，由于销售时间不长，未发现客户不满意的情况，调查的记录还需要建立，不能仅依靠厂家的微信群记录； 
	Y
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