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Проект

Цель проекта Дать полную объективную оценку качеству обслуживания и соблюдения стандартов поведения сотрудников в 
дилерских центрах  Ягуар Ленд Ровер в соответсвии с определенным сценарием.

Сценарий Сценарий будет согласован с Вами для каждого конкретного визита координатором проекта

Целевой продукт Будет так же указан менеджером проекта Ольгой Шиковой для каждого конкретного визита

Ключевые 
моменты во время 
визита

• Во время визита Вам нужно будет оценить стандарты поведения нескольких сотрудников ДЦ: 
работника парковки, хостесс, сотрудника сервисного обслуживания и, если Вас переадресуют, 
Менеджера по дополнительному оборудованию, менеджера по продажам.

• Вам нужно будет совершить ДВА телефонных звонока в Дилерский Центр, до вашего визита или 
после, не упоминая об этом во время вашего визита.

• Вам так же нужно будет подать Электронную заявку в отдел продаж или сервисный отдел. 
• Во время визита Вам обязательно нужно будет посетить туалетную комнату и оценить на предмет 

чистоты, а также проверить наличие CRM экранов на столах сотрудников.

Доказательство 
визита

Визитная карточка Дилерского центра с Именем Продавца – Консультанта и полная и качественная MP3 запись 
Вашего визита и звонка в дилеркий центр! Обратите внимание, что аудиозапись будет предоставляться 
заказчику. Так же приложите к анкете скин шот письма по электронной заявке,

Время визита Минимум 30 минут

Форс - мажор В случае, если дилерский центр закрыт, дайте нам знать как можно скорее. Мы вышлем вам специальную анкету 
для заполнения и заплатим 50% от первоначально заявленной оплаты визита. 

Визиты с некачественными комментариями не 
принимаются



• 1935 Г. – БЛЕСТЯЩИЙ ДЕБЮТ В АВТОМОБИЛЬНОЙ ПРОМЫШЛЕННОСТИ - Первый автомобиль, выпущенный под 
маркой Jaguar, – седан SS Jaguar с двигателем объемом 2,5 л – был торжественно представлен в лондонском отеле Mayfair.

     
• 1938 Г. – ПЕРВЫЙ СПОРТИВНЫЙ АВТОМОБИЛЬ JAGUAR - Кабриолет Jaguar SS100 появился на три года раньше, а в 1938 

г. была выпущена версия с двигателем 3,5 л, в которой была воплощена ставшая с тех пор классическая для Jaguar 
комбинация комфорта, практичности и спортивной мощи. 

• 1943 Г. – ДВИГАТЕЛЬ, ПРОСЛАВИВШИЙ ИМЯ JAGUAR - Рядный шестицилиндровый двигатель был впервые 
сконструирован инженерами завода Jaguar во время ночных пожарных вахт во вторую мировую войну.

 
• 1954 Г. – ДИЗАЙНЕРСКИЙ ТРИУМФ - Jaguar D-Type, детище дизайнера Малколма Сэйера, был одним из самых красивых 

гоночных автомобилей в истории.

• 1968 Г. – РОЖДЕНИЕ ЛЕГЕНДАРНОЙ СЕРИИ - Седан XJ6 – последний автомобиль, спроектированный сэром Уильямом 
Лайонсом, – стал его самым долгоживущим детищем: за последующие 24 года было продано более 400 тысяч штук.

• 1996 Г. – САМЫЙ БЫСТРО ПРОДАВАЕМЫЙ СПОРТИВНЫЙ АВТОМОБИЛЬ JAGUAR - Конструкторское бюро Jaguar 
победило в соревновании с другими подразделениями группы Ford, создав новый спортивный автомобиль для первого 
двигателя типа V8, выпущенного компанией. 

• 2010 Г. – СМЕЛЫЙ И КРАСИВЫЙ - Последняя модель XJ, имевшая оглушительный успех в мире, знаменует собой 
поворотный пункт в развитии дизайнерской мысли Jaguar. Использование алюминиевых сплавов позволило достичь новых 
уровней мощности и экономичности, а улучшенная динамика обеспечила маневренность, совершенно невероятную для 
автомобиля, предлагающего высочайший класс роскоши, безопасности и комфорта.  

Jaguar 

История бренда 

 



• Первый автомобиль Land Rover появился в 1948 году,  отличался 
исключительно рациональной и прочной конструкцией с 
короткими передними и задними свесами, которая и обусловила 
его высокую проходимость и прочность. Едва сойдя с конвейера, 
Land Rover отправился покорять самые труднодоступные уголки 
Земли. За 60 лет ключевые принципы конструкции автомобилей 
Land Rover остались неизменными.

• В 1950-е и 1960-е гг. автомобили Land Rover непрерывно 
совершенствовались. Была увеличена жесткость конструкции, а 
диаметр разворота значительно уменьшился. В это время Land 
Rover захватил лидерские позиции на развивающемся рынке 
внедорожных автомобилей. Автомобили Land Rover стали 
незаменимыми помощниками в научно-исследовательских и 
развлекательных экспедициях по всему миру.

• В 1970 году она представила принципиально новый продукт, 
создав новый сегмент рынка. Сенсацией на рынке 
полноприводных автомобилей стал первый Range Rover. 
Легендарный потенциал истинного Land Rover сочетался в нем с 
комфортом и динамикой на уровне представительского седана.

Land Rover   

История бренда 



Вам необходимо зайти на сайт Дилерского центра и оставить электронную заявку на Тест-драйв 
автомобиля, до или после визита в ДЦ.

ВАЖНО: Вы НЕ должны упоминать об электронной заявке в разговоре с сотрудниками ДЦ 
во время визита!

В процессе работе по заявке запомните и обратите внимение на следующие ключевые моменты:
 
- Заявку на тест-драйв на сайте вам было легко найти и заполнить; 
- Указать время, через которое в Вами связались по заявке – это может быть телефонный 

звонок или письмо по электронной почте;
- Результаты звонка по заявке (краткое описание): 

- К вам обратились по имени 
- предложили удобное для дату\время 
- проверили контактные данные (имя, тел или е-мейл) 
- в конце разговора проговорили достигнутые договоренности 
- менджер прислал эл. визитку (приложить скрин-шот визитки и ОБЯЗАТЕЛЬНО приложить 

к анкете скрин шот письма, которое вам прислал вам Менеджер) 

После проверки работы Дилерского центра по электронной заявке, от прохождения Тест драйва 
можно отказаться. 

Электронная заявка в Отдел продаж



Вам необходимо зайти на сайт Дилерского центра и оставить электронную заявку на консультацию 
по сервису (Например, по прохождению ТО) автомобиля, до или после визита в ДЦ.

ВАЖНО: Вы НЕ должны упоминать об электронной заявке в разговоре с сотрудниками ДЦ во 
время визита!
В процессе работе по заявке запомните и обратите внимение на следующие ключевые моменты:
 
- Заявку в Сервисный отдел на сайте вам было легко найти и заполнить; 
- Указать время, через которое в Вами связались по заявке – это может быть телефонный звонок 

или письмо по электронной почте;
- Результаты звонка по заявке (краткое описание): 

- К вам обратились по имени 
- предложили удобное для дату и время 
- проверили контактные данные (имя, тел или е-мейл) 
- в конце разговора проговорили достигнутые договоренности 
- менджер прислал эл. визитку (приложить скрин-шот визитки и ОБЯЗАТЕЛЬНО приложить к 

анкете скрин шот письма, которое вам прислал вам Менеджер) 

После проверки работы Дилерского центра по электронной заявке, от Консультации можно 
отказаться. 

Электронная заявка в Сервисный отдел



New Evaluator Guidelines

Scenario and Visit

Survey Summary

Questionnaire

History

Deadline

Вы должны совершить ДВА звонка в ДЦ независимо от времени Вашего визита (до или 
после) в отдел продаж и в отдел сервисного обслуживания по отдельности.
Вы НЕ должны упоминать о звонке в разговоре с сотрудниками ДЦ во время визита.
Вы должны обязательно дозвониться до обоих отделов и предоставить аудиозаписи. 
Количество попыток звонков и качество сервиса укажите подробно в комментариях.

• После того, как оператор колл-центра ответит на ваш звонок попросите его соединить 
Вас с отделом сервисного обслуживания (не с кузовным и не с отделом запасных 
частей) Проследите насколько быстро и вежливо сотрудник это сделал. 

В отделе сервисного обслуживания задайте любой интересующий Вас вопрос: Сколько 
стоит обслуживание? Когда нужно проходить ТО и сколько это стоит?  Нужно ли 
записываться на ТО?

• Затем совершите другой звонок через какое то время и попросите сотрудника колл 
центра соединить Вас с отделом продаж и задайте любой интересующий Вас вопрос:

Присуствует ли модель автомобиля в шоу-руме? Что входит в базовую комплектацию? 
Есть ли трейд-ин? Надо ли записываться на тест-драйв заранее? Оцените насколько 
вежливы были сотрудники ДЦ по телефону и была ли информация понятной и 
исчерпывающей. 

Сценарий Телефонного Звонка в дилерский центр
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• Первый отдел, который Вы должны посетить в дилерском центре, после того как 
Вам помогли припарковаться – Отдел Продаж:

Вы можете начать осматривать выбранную модель в шоу-руме. Вы должны оценить 
поведение окружающих сотрудников (общаются ли между собой на личные темы, как 
строят общение с другими клиентами и т.д.)

• Вы должны обязательно зафиксировать кто и через какое время предложит Вам 
помощь (Хостес или Продавец – Консультант)!!

Если в течение 15 минут к Вам не подошел Продавец-консультант или Хостес, 
подойдите к одному из этих сотрудников и скажите, что хотите поговорить с 
менеджером по продажам, так как собираетесь приобрести новый автомобиль.
Общее время ожидания должно составить НЕ МЕНЕЕ 35 минут, поэтому, если 
после Вашего запроса Вам приходится еще ждать, то время ожидания будет еще 
20 минут.

Сценарий Визита в Дилерский Центр – Вы хотите приобрести новую 
машину для себя  

ПЕРЕД ТЕМ, КАК ВОЙТИ В ДИЛЕРСКИЙ ЦЕНТР ЧЕТКО 
ПРОГОВОРИТЕ В ДИКТОФОН ТОЧНОЕ ВРЕМЯ, ДАТУ И НАЗВАНИЕ 

ДЦ. (СДЕЛАЙТЕ ЭТО НЕЗАМЕТНО) 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• После общения с сотрудником отдела продаж Вы должны перейти во второй отдел – Сервис:

• Вам необходимо подойти к приемке сервиса и подождать 10-15 секунд (сотрудники должны 
иметь возможность проявить инициативу и поприветствовать клиента первыми). 

После приветствия необходимо начать разговор с сервисным консультантом, задавая вопросы типа: 
Прежде, чем приобрести автомобиль я хотел (-а) бы понять Сколько стоит обслуживание? Как 
часто нужно приезжать? Ломаются ли машины? Что говорят об а/м другие владельцы?

• Вы также ОБЯЗАТЕЛЬНО должны сказать в Сервисном отделе, что после покупки хотите 
доостнастить а/м аксессуарами. 

Например задайте вопросы: Сможете ли Вы купить  аксессуары и установить в этом дилерском 
центре? Например, установить на крышу багажник? Сколько это будет стоить и в течение 
которого времени установят? Спросите о том какие аксессуары сервисный консультант мог бы 
предложить еще? Сколько это будет примерно стоить? Как много времени занимает? 
Качественно ли делают установку? и т.д. Сервисный консультант должен либо подробно 
проконсультировать Вас (в этом случае оцениваете, насколько подробно, вежливо и понятно он 
консультирует по вопросам анкеты), либо должен передать Вас отдельному сотруднику - 
Консультанту по доп оборудованию (в этом случае оцениваете дополнительно его дресс-код и 
встречу клиента, далее оцениваете подробность, вежливость и понятность консультации также по 
вопросам анкеты)
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• Тест-драйв совершать по возможности. (Не является обязательным пунктом 
проверки).

• Если после 35 минут ожидания в шоу-руме (пока Вы осматривали а/м и ждали 
консультации) никто к Вам не подошел - визит можно прекратить. В этом 
случае Вы должны сообщить координатору проекта сразу же по выходу из 
Дилерского Центра и правильно заполнить анкету. 

• Во время вашего общения с Консультантом по продажам, Вас могут попросить 
оставить предоплату (это входит в стандартную процедуру сделки) – Вы 
должны спокойно отказаться, сказав, что вы еще не приняли окончательное 
решение.

• Во время общения с менеджерами из обоих отделов (Сервис и Отдел продаж) 
обратите внимание на наличие сенсорных CRM экранов – обычно они 
находятся на столах у сотрудников и ответьте на соответсвующий вопрос в 
анкете.

• Пожалуйста, воспользуйтесь CRM экраном для вызова Менеджера по 
качеству, только в случае, если Вы остались НЕ довольны предоствленным 
сервисом в Отделе сервиса или Отделе продаж и, обслуживающий Вас 
менеджер не сумел помочь Вам. Оставьте подробный комментарий в 
соответсвующем вопросе в анкете.

Ключевые моменты во время визита:
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• Если сотрудника парковки/орханника в дилерском центре не было, отметьте  N/A соответвующем 
вопросе. 

• Обратите внимание на атмосферу в ДЦ – все ли чисто и аккуратно, в зоне отдыха для клиентов был 
кулер с водой, кофе-машина, журналы, температура комфортная, приятный запах, МУЗЫКА, и т.д.

• Во время визита Вам обязательно нужно будет посетить туалетную комнату и оценить на предмет 
чистоты.

• Обратите внимание на внешний вид сотрудников ДЦ, в соответствии с пунктами анкеты: одежда, 
обувь, бейдж, макияж, ухоженные волосы и т.д.

• Обратите внимание как Вас поприветсвовали сотрудники ДЦ: работник парковки, хостесс, 
менеджер по продажам и сотрудник сервисного обслуживания, консультант по доп. 
оборудованию.

• Обратите особое внимание были сотрудники ДЦ вежливы, внимательны, искренние, 
использовали грамотную речь во время общения с вами; Вы почувствовали себя важным 
клиентом, гостем; 

• Обязательно прокомментируйте в анкете, если Вы заметили какое либо запрещенное поведение 
сотрудников ДЦ во время всего вашего визита. Обращаю ваше внимание, что на предмет 
запрещенного поведения Вы должны оценить всех сотрудников ДЦ, не только тех, с которыми Вы 
общались. 

• Обязательно Проверьте был ли заряжен аккумулятор у а/м!!!!!!! (Это должно быть видно на 
приборной панели)

Ключевые моменты во время визита:
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ВНИМАТЕЛЬНО ИЗУЧИТЕ АНКЕТУ ПЕРЕД ВИЗИТОМ И 
РАСПЕЧАТАЙТЕ ЕЕ! 

Вы должны собрать достаточную информацию для 
предоставления полных ответов и развернутых подробных 
комментариев во всех разделах анкеты. 

Самое главное для Вас – вести себя естественно, Вы – 
обычный посетитель. 

Не нужно монотонно цитировать анкету и задавать очень 
много вопросов.  
Позвольте СОТРУДНИКАМ ДЦ управлять процессом и 
задавайте вопросы по мере необходимости. Оставайтесь 
верны своему вкусу и личному мнению. 

ВАШИ КОММЕНТАРИИ В АНКЕТЕ ДОЛЖНЫ БЫТЬ 
ПОЛНЫМИ, ОЧЕНЬ ПОДРОБНЫМИ И ЧЕТКИМИ!!!

Ключевые моменты во время визита:
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• Вам необходимо совершить визит в Дилерский Центр с 
точным соответствием Вашему сценарию.

• Перед визитом ВНИМАТЕЛЬНО ознакомьтесь с анкетой, 
если у Вас возникли вопросы незамедлительно 

обратитесь к координатору проекта!

• Вам необходимо сделать качественную MP3 запись 
Вашего звонка и визита в ДЦ .

Прцесс визита:
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Процесс визита

Перед тем как 
войти в ДЦ

Внимательно осмотритесь и обратите внимание на внешнюю атмосферу ДЦ, все 
ли чисто и аккуратно

После того как 
Вы вошли в ДЦ

Осмотритесь и обратите внимание на чистоту и порядок внутри ДЦ, все ли 
автомобили имеют презентабельный вид, комфортная ли температура в ДЦ, 
играла ли приятная фоновая музыка

Как только ПК 
подошел к Вам

Обратите внимание на приветственную фразу и время, в течении которого 
сотрудники ДЦ Вас поприветсвовали

Перед тем, как 
выйти из ДЦ

Обратите внимание на то, как сотрудники ДЦ с Вами попрощались, предложили 
ли каталог, были ли вежливы и обходителены. 



Хотели бы Вы пожертвовать деньги на 
благотворительность?

Albatross гордится тем, что является партнером «SOS Children’s 
Villages», самой большой международной благотворительной 
организации, которая занимается заботой о детях-сиротах и 
брошенных детях.  В настоящее время мы поддерживаем две 
акции, организованные SOS: Начальная школа (Basse Primary 
School) в Гамбии и Деревня для детей (Kaifeng Children’s Village) в 
г.Кайфэн, Китай.

Если Вы желаете, Вы можете 
пожертвовать Вашу плату для SOS. Это 
можно сделать, выбрав опцию в конце 
Вашей анкеты.  


