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  بسم الله الرحمن الرحیم 

  استقبال المبیعات
  بسم الله الرحمن الرحیم

  العملاء الكرام

لقد تم تصمیم ھذا الاستبیان بھدف دراسة علمیة  والمعلومات موضوع ھذا الاستبیان     
ستكون  فى غایة السریة  ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمى  ونظرا لأنكم الجھة 

القادرة  على تزویدنا بالمعلومات اللازمة والصحیحة لذا اعتمد علیك ممن بعد الله لجمع ھذه 
  ل فى استجابتكم  من اجل التوصل الى نتائج واقعیة المعلومات  كلى ام

  امام الخیار المناسب     علامة  ضع

 السؤال  الرقم 

                                       Meet Customer Expectation   مقابلة توقعات العملاء 

1  ً ً وودودا   استقبال مھندس الاستقبال جیدا

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق 

  ھل كنت راضیا عن التعامل ؟   

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  بالمواصفات المتوقعة؟ھل وجدت المنتج  2

  اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

    

  ھل كانت الاستجابة عبر التلفون سریعة وتودى الغرض المطلوب؟  3

 ة             لا اوافقاوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشد

  عموما ھل أنت راضى عن المنتج الذى اشتریت ؟  4

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

            Right First Time) جودة الخدمة( الجودة  

  طلبت؟ھل استلمت السیارة بالمواصفات التى  
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 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

 Right On Time)                 سرعة الخدمة( التمیز  6

  ھل استلمت السیارة في الموعد المتفق علیھ؟ 7

 اوافق بشدة             لا اوافق لا             اوافق بشدة             اوافق              محاید

  ھل تمت خدمتك في الوقت المناسب؟  8

 اوافق بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لا

  ھل كانت السیارة نظیفة عند استلامھا؟ 9

 محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق             اوافق بشدة             اوافق 

                                                     Loyalty                   الولاء                        

  ھل تم الاتصال بك بعد الشراء ؟ 10

 اوافق بشدة             لا اوافق محاید             لااوافق بشدة             اوافق              

  ھل ستعاود الشراء مرة اخرى ؟ 11

 اوافق بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لا

  ھل ستوصى بالشراء من ھذه الشركة؟  12

 بشدة             لا اوافق  اوافق محاید             لا             اوافق بشدة             اوافق 
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  بسم الله الرحمن الرحیم

  استقبال  قطع الغیار
  العملاء الكرام

والمعلومات موضوع ھذا الاستبیان  ؛لقد تم تصمیم ھذا الاستبیان بھدف دراسة علمیة           
   ستكون  فى غایة السریة  ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمى  ونظرا لأنكم الجھة القادرة

 المعلوماتمن بعد الله لجمع ھذه  ملذا اعتمد علیك؛على تزویدنا بالمعلومات اللازمة والصحیحة 
  0ة امل فى استجابتكم  من اجل التوصل الى نتائج واقعی ؛

  امام الخیار المناسب    ضع علامة 

 

 السؤال الرقم

                                      Meet Customer Expectation      مقابلة توقعات العملاء  

ً؟ 1 ً وودودا   ھل كان استقبال موظف  الاستقبال جیدا

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل كان ملما بكل تفاصیل المنتج ؟ 2

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  وقت الانتظار ھل كان معقولا ؟ 3

 اوافق بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لا

  السعر كان معقولا؟  4

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل التعامل باحترام ؟ 5

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل كل ماتطلبة من قطع الغیار موجود؟  6

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل تجد المساعدة السریعة عبر التلفون ؟ 7

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق
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  ھل یأخذ الموظف زمنا لفھم احتیاجك؟  8

 بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق

            Right First Time) جودة الخدمة( الجودة  

  الاستلام الصحیح لما طلبت من المرة الأولى ؟ 9

 اوافق بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لا

 Right On Time                 )سرعة الخدمة( التمیز  

  ھل استلمت قطع الغیار فى زمن قیاسي؟ 10

 اوافق بشدة             لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید             لا

                                                 Loyalty                           الولاء للمنشاة   

  ھل تفضل التعامل مع ھذه الشركة ؟  11

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل توصى بالشراء من ھذه الشركة؟ 12

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق
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  استقبال  الصیانة

  

  بسم الله الرحمن الرحیم

  العملاء الكرام

لقد تم تصمیم ھذا الاستبیان بھدف دراسة علمیة  والمعلومات موضوع ھذا الاستبیان            
ونظرا لأنكم الجھة القادرة    العلمي ؛ستكون  فى غایة السریة  ولن تستخدم إلا لأغراض البحث 

من بعد الله لجمع ھذه المعلومات   ملذا اعتمد علیك؛على تزویدنا بالمعلومات اللازمة والصحیحة 
  0فى استجابتكم  من اجل التوصل الى نتائج واقعیة  امل

  امام الخیار المناسب   علامة  ضع 

 السؤال الرقم

                                      Meet Customer Expectation          مقابلة توقعات العملاء 

ً؟  1 ً وودودا   ھل كان استقبال مھندس الاستقبال جیدا

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل قمت بعمل موعد مسبق ؟ 2

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  بتسجیل كافة طلباتك؟ھل قام مھندس الاستقبال  3

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل قام مھندس الاستقبال بتوضیح ما سیتم عملھ ؟ 4

 وافقاوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا ا

  ھل تم إبلاغك بالتكلفة التقدیریة للإصلاح؟ 5

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل قام مھندس الاستقبال بتوضیح ما تم عملھ؟ 

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل كانت تكلفة الإصلاح متقاربة مع التكلفة التقدیریة؟ 6

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق



 

6 
 

  ت خدمتك في الوقت المناسب في كل من التسلیم والتسلم؟ھل تم 7

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

  ھل كانت السیارة نظیفة عند استلامھا؟ 8

 لااوافق بشدة             لا اوافقاوافق بشدة             اوافق              محاید             

            Right First Time) جودة الخدمة( الجودة  

  ھل أنت راض عن أعمال الصیانة والإصلاحات التي تمت بناء على طلبك؟ 10

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

 Right On Time)                 سرعة الخدمة( التمیز  11

ً لاستلام سیارتك؟ 12   ھل قام مھندس الاستقبال بإعطائك موعدا

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا ااوافق

  یھ؟ھل استلمت السیارة في الموعد المتفق عل 13

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لا اوافق

             Loyalty                           الولاء للمنشاة   

  ھل ستستمر عمیل لخدمة الصیانة؟ 

 اوافق بشدة             اوافق              محاید             لااوافق بشدة             لااوافق
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  المقابلات داخل الشركة استبیان  

  ع علامة   امام الخیار المناسب ض

  السؤال الرقم

  تطبق الشركة نظام لعلاقات العملاء 1

 لااوافق      اوافق بشدة            لا            محاید        ة       اوافق     اوافق بشد

  لجودة علاقات العملاء اثر على رضا العملاء 2

 لا اوافق           -محاید             لااوافق بشدة             اوافق  اوافق بشدة      

  یؤثر غیاب رضا العملاء سلبا على رضا العملاء وعلى عائد المبیعات  3

 لا اوافق         اوافق بشدة   لامحاید               اوافق بشدة          اوافق         

  انخفض عدد المبیعات فى فترو غیاب ادارة علاقات العملاء 4

  اوافق بشدة             لا اوافق محاید       لااوافق                     اوافق بشدة  

  

  منھم الغاضبینالمحافظة على العملاء والسیطرة على الشركة  تستطیعبمفھوم رضا العملاء   5

  اوافق بشدة          لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید          لا
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شركات  ةمجموعبمدراء التسویق والمبیعات  ؛   الشركات المشابھة مقابلاتاستبیان  
  السیارات قطاععاملة فى 

  امام الخیار المناسب         ضع  علامة 

  السؤال الرقم

  تتجاھل الشركة تطبیق نظام لعلاقات العملاء  1

 اوافق بشدة            لا  اوافقاوافق بشدة            اوافق              محاید             لا 

  تجاھل علاقات العملاء لھ اثر سالب على رضا العملاء 2

 اوافق         محاید              لا اوافق بشدة             لا اوافق           15اوافق بشدة  

  یؤثر غیاب رضا العملاء سلبا على رضا العملاء وعلى عائد المبیعات  3

 ا وافق بشدة         لا اوافق اوافق بشدة             اوافق              محاید           لا

  تؤمن على اھمیة علاقات العملاء والدور الحیوى الذى تلعبھ داخل المنشاة  4

 اوافقاوافق بشدة             اوافق              محاید             لا اوافق بشدة             لا 

  یعمل على  تنمیة وتطویر المنشاة والفوز برضا العملاءالدور الحیوى لادارة  علاقات العملاء   5

  اوافقلا             لا اوافق بشدة         اوافق              محاید                 ةاوافق بشد
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