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Высокие стандарты В 1930-х годах «Тойо-
та» выпустила первую массовую модель — грузовик 
Toyota G1. Когда один из этих автомобилей сломался, 
основатель компании Киичиро Тойода с несколькими ин-
женерами лично приехали к клиенту, совместно с сотруд-
никами дилера они устранили поломку. Принцип «Клиент 
на первом месте» стал базовым понятием в философии 
обслуживания клиентов компании «Тойота» с самого на-
чала ее существования. С тех пор он ни разу не пересма-
тривался и не подвергался сомнению. В этой философии 
заключена формула успеха, используемая во всех без ис-
ключения дилерских центрах «Тойоты»: «Забота о кли-
енте + точность операций = доверие клиента». Руковод-
ствуясь этими ценностями, компания достигла суще-
ственных успехов.

Сервис «Тойоты» — это больше, чем набор услуг, это 
полноценный бренд, построенный на уникальной япон-
ской модели управления, которая гарантирует контроль 
качества на каждом этапе обслуживания автомобиля. По 
окончании работ машина проходит еще и выходной кон-
троль качества, во время которого проверяются не только 
обслуживаемые узлы и агрегаты, но и общее техническое 
состояние. Сервисные консультанты все время следят за 
ходом работ, чтобы проконтролировать их качество и убе-
диться, что весь объем работ выполняется в срок.

Официальные дилеры и партнеры «Тойоты» по все-
му миру несут ответственность перед головной компа-
нией за соответствие единым корпоративным требова-
ниям. То есть все без исключения работают по тем же 

стандартам, которые соблюдают их японские, россий-
ские, американские и европейские коллеги.

Подчеркивая важность сохранения высокого уровня 
обслуживания клиентов, «Тойота» развивает уникальную 
программу «Тойота Сервис Менеджмент» (ТСМ). Ее цель 
— обеспечить максимальную оценку качества предо-
ставляемых услуг. В рамках этой программы «Тойота» 
проводит ежегодную аттестацию каждого официального 
дилера и партнера, проверяя их соответствие более чем 
450 стандартам TСM.

Реализация этого проекта впервые началась в Европе 
в 1994 году. Пилотный проект был запущен в Германии. 
Распространение программы ТСМ проходило поэтапно, а 
результаты тщательно отслеживались применительно к 
каждой стране отдельно. В России этот проект стартовал 
в 2006 году и в настоящее время активно реализуется во 
всей дилерской сети «Тойоты» силами обученных и сер-
тифицированных специалистов компании «Тойота» в Рос-
сии (ООО «Тойота Мотор»).

Наступивший год станет особенным для российских 
клиентов «Тойоты»: компания «Тойота Мотор» специ-
ально для нашего рынка разрабатывает и запускает 
бренд «Официальный сервис Toyota». В его основе за-
ложены три приоритета: «Комфорт», «Открытость» и 
«Уверенность».

Тринити успеха О максимально комфортном 
сервисе «Тойоты» скажет любой, кто хотя бы раз был кли-
ентом этой компании. Автовладельцу достаточно приехать 

в дилерский центр, чтобы получить под одной крышей 
сразу весь спектр услуг: от мойки до кузовного ремонта, 
от заказа запчастей до покупки аксессуаров. При этом 
официальные дилеры очень бережно относятся к драго-
ценному времени клиентов, предлагая не только предва-
рительную запись на удобное для клиента время, но и уни-
кальную для автомобильного рынка услугу — «Тойота 
Экспресс Сервис», полноценное техническое обслужива-
ние автомобиля всего за 1 час 30 минут. Оптимизация про-
изводственных и организационных процессов позволяет 
кардинально уменьшить время обслуживания, при этом 
стоимость и качество услуг не отличаются от стоимости и 
качества стандартного ТО. Скорость достигается благода-
ря одновременной работе двух опытных механиков, опти-
мальной технологической цепочке действий и использо-
ванию специального оборудования.

Для комфорта клиентов компания также предлагает 
контракт «Формула ”Тойота“». Он предполагает, что, если 
в течение срока действия услуги клиент обнаружит неис-
правности в работе основных агрегатов и узлов автомоби-
ля, они будут полностью устранены официальным диле-
ром. И это ничего не будет стоить автовладельцу.

Сезонные сервисы, которые предлагает «Тойота», ре-
шают задачу подготовки автомобиля к новому времени 
года. В России автомобили эксплуатируются в непростых 
условиях: резкая смена погоды может стать источником 
поломок. Зимой низкие температуры, плохое дорожное 
покрытие и различные химические реагенты становятся 
серьезными факторами риска, которые приводят к уско-

Знак японского качества 
Во всем мире бренд «Тойота» ассоциируется с надежностью, 
безопасностью и высококлассным обслуживанием клиентов. 
Компания ежедневно поддерживает свою репутацию,  
продолжая повышать как качество автомобилей,  
так и уровень сервиса. Ольга Фисун

Решенный вопрос
О важности поддержания высокого 
уровня качества сервиса в жизни 
успешных компаний написаны тома 
деловой литературы. И тем не менее 
качество сервиса остается краеу-
гольным камнем в мире бизнеса. 
Особенно в России. Прислушайтесь, 
все жалуются друг другу на то, что 
их плохо обслуживают.

Ничуть не лучше плохого обслу-
живания и отсутствие в компании 
стандартов сервиса. Предположим, 
вы приехали на мойку, где в про-
шлый раз прекрасно помыли и на-
терли воском ваш автомобиль. Про-
цедура заняла час времени, вас бес-
платно напоили кофе, и вы, доволь-
ный процессом и результатом, зае-
хали на ту же мойку во второй раз.

Но во второй раз вам сказали, что 
за воск придется доплатить. Теперь 
он почему-то не входит в стоимость 
стандартного пакета. Кофе тоже 
не предложили. Зато пытались уго-
стить шампанским за счет заведе-
ния. Но вы-то за рулем и вообще 
ожидали кофе. И за воск вроде бы 
недорого доплатили, но осадочек 
остался. Если в третью мойку вас 
снова будут поджидать сюрпризы 
вместо привычного и ожидаемого 
ритуала, скорее всего, вы туда боль-
ше не вернетесь.

Казалось бы, прописать и добить-
ся от сотрудников исполнения стан-
дартов сервиса легко. Но если бы 
это было так, в школах бизнеса по 
полгода не изучали бы успешный 
бизнес-кейс от компании «Тойота». 
В чем их секрет — читайте в этом 
приложении.
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