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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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ПОДчЕРКИВАя ВАжнОСТь СОХРАнЕнИя ВыСОКОгО уРОВня ОБСлужИВАнИя КлИЕнТОВ, «ТОйОТА» РАЗВИВАЕТ унИКАльную ПРОгРАмму «ТОйОТА СЕРВИС мЕнЕДжмЕнТ»
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ренному износу механизмов. Дорожные условия весной, 
летом и осенью также имеют свои нюансы. Перед началом 
каждого сезона официальные дилеры и партнеры «Тойо-
ты» предлагают специальные программы для подготовки 
автомобиля с учетом российских реалий. Сезонные про-
верки позволяют на ранней стадии выявить возможные 
технические неисправности, проконтролировать уровень 
износа узлов, тем самым избавляя автовладельца от не-
запланированных трат на серьезный ремонт.

Открытость официального сервиса Toyota — это не 
только экскурсии по дилерским центрам в рамках про-

граммы «Добро пожаловать в семью ”Тойота“», где любо-
му потенциальному и настоящему клиенту без проблем 
продемонстрируют установленное современное оборудо-
вание, расскажут о тонкостях и этапах ремонта, познако-
мят с сотрудниками дилерского центра и ответят на любые 
свои вопросы. Для «Тойоты» крайне важна прозрачность 
взаимоотношений с клиентом, которая подразумевает 
честное ценообразование у официальных дилеров. Спрог-
нозировать стоимость технического обслуживания клиент 
может с помощью брошюры «Техническое обслуживание 
Вашего автомобиля», которая включает в себя перечень 

работ по каждой модели автомобиля Toyota в зависимости 
от пробега с указанием их стоимости. За открытость ин-
формации по стоимости ТО или ремонта отвечает сервис-
ный консультант. Вместе с клиентом он производит внеш-
ний осмотр автомобиля и проводит предварительную ди-
агностику. Консультант всегда готов объяснить, какие ра-
боты необходимо выполнить, сколько они будут стоить, и 
обязательно отмечает пожелания владельца Toyota при 
оформлении заказа-наряда. В заказе-наряде будет указа-
на стоимость предстоящих работ и запасных частей. Если 
потребуются дополнительные работы, сервисный кон-
сультант сначала согласует их стоимость и сроки выпол-
нения с клиентом. При этом решение всегда остается за 
автовладельцем. То есть никаких неприятных сюрпризов 
в виде неожиданных доплат. Возвращая автомобиль, сер-
висный консультант расскажет, какие работы были выпол-
нены и каковы результаты диагностики, а также даст реко-
мендации по эксплуатации.

Любому клиенту не только обязательно объяснят, ка-
кие работы будут сделаны и зачем. Автовладелец всегда 
может наблюдать за ходом ремонтных работ прямо из 
комфортной зоны ожидания — через окно или монитор, 
по которому идет прямая трансляция из ремонтной зоны. 
А если кто-то захочет лично присутствовать в ремзоне, то 
сотрудник дилерского центра организует доступ и поза-
ботится о безопасности.

Слоган официального сервиса «Ваша Toyota окружена 
заботой» поддерживает уверенность клиента в том, что его 
автомобиль всегда находится под защитой профессиона-
лов «Тойоты». Сотрудники официального дилера регуляр-

но проходят обучение и повышают уровень своей квалифи-
кации в специализированном учебном центре «Тойоты». В 
Москве находится самый крупный в Европе Информацион-
ный центр «Тойоты» площадью 6 тыс. кв. м. Многоуровне-
вая система подготовки позволяет техническим специали-
стам быть в курсе самых современных технологий, исполь-
зуемых компанией при производстве автомобилей.

Рассказывая об уникальном сервисе «Тойоты», нельзя 
не сказать о том, как компания заботится об окружающей 
среде, стараясь уменьшить воздействие на нее на всех 
стадиях технического обслуживания. После проведения 
работ сервисный консультант предлагает автовладельцам 
оставить замененные запчасти в дилерском центре, где 
позаботятся об их утилизации в соответствии с нормами 
действующего российского законодательства. Клиенты 
могут быть уверены, что все отходы обслуживания авто-
мобиля будут направлены на обезвреживание и перера-
ботку. Кроме того, все официальные дилеры и партнеры 
«Тойоты» располагают специальным оборудованием по 
очистке сточных вод. В процессе мойки и обслуживания 
автомобиля вода загрязняется маслом и другими техни-
ческими жидкостями. Поэтому компания очищает сточные 
воды от нефтепродуктов до того, как они попадут в город-
скую систему канализации, а затем в водоемы. Официаль-
ные дилеры и партнеры «Тойоты» используют и другое 
уникальное оборудование. В частности, конструктивные 
особенности установки для обслуживания систем конди-
ционирования полностью исключают вероятность утечки 
хладагентов, разрушающих озоновый слой и способству-
ющих глобальному потеплению. ■

На Московском международном автомобильном салоне 2012 бренд Toyota представил стенд в рамках 
концепции персонального отношения и премиального обслуживания клиентов. Концепция предполага-
ет внимание к персональным потребностям каждого клиента и предоставление им премиальных авто-
мобилей и безукоризненного опыта владения.

Широкий модельный ряд автомобилей Toyota, демонстрирующий высочайший уровень качества, 
дизайна и отделки интерьера, максимально адаптирован к условиям эксплуатации автомобилей и ожи-
даниям российских клиентов. Каждая модель является признанным лидером в своем сегменте. На 
Московском автосалоне модельный ряд компании был представлен в полном виде: Camry, Corolla, 
Prius, GT86, Alphard, Verso, Land Cruiser 200, Land Cruiser Prado, Highlander, RAV4, Hilux. Среди новинок 
этого автосалона следует отметить четыре автомобиля, два из которых знаменуют собой выход ком-
пании в новые сегменты на российском рынке. Так, самым важным событием для Toyota является рос-
сийская премьера Toyota GT86 — долгожданного спорткупе, которое дарит чистое удовольствие от 
вождения. С GT86 Toyota выходит в сегмент доступных спортивных автомобилей с высокими ходовы-
ми характеристиками. Модель, созданная на базе легендарных Toyota 2000 GT и Toyota Corolla 
Levin AE 86, оснащена уникальным, расположенным спереди 2-литровым бензиновым двигателем с 
горизонтально-оппозитными цилиндрами и системой прямого впрыска топлива D-4S. А агрессивный 
и яркий дизайн, несомненно, привлечет к автомобилю амбициозных индивидуальностей, любителей 
скорости и настоящих эмоций.

Кроме того, в этом году в России стартовали продажи минивэна Toyota Alphard, что обеспечило ком-
пании прочные позиции в новом сегменте минивэнов премиум-класса. Предназначенный для перевоз-
ок VIP-пассажиров автомобиль придется по вкусу корпоративным клиентам, ценящим комфорт и стиль.

Еще одна премьера — это флагман пассажирских седанов Toyota Camry с 2-литровым бензиновым 
двигателем. Новый силовой агрегат позволит автомобилю существенно расширить круг своих поклон-
ников, став доступным для более молодой аудитории. При этом Camry сохраняет высокий статус, изна-
чально присущий признанному лидеру в сегменте бизнес-седанов.

Наконец, флагман внедорожников и всего модельного ряда Toyota Land Cruiser 200 с новым 4,6-ли-
тровым бензиновым двигателем и обновленным внешним видом и интерьером является еще одним 
центром притяжения на стенде бренда Toyota. По праву имеющий статус короля внедорожников, Land 
Cruiser 200 давно стал синонимом отличного качества, долговечности, надежности и престижа и в 
полной мере соответствует основополагающим принципам бренда Toyota. Land Cruiser 200 является 
лучшим предложением в сегменте и полностью отвечает ожиданиям поклонников полноприводных 
автомобилей.

Помимо модельного ряда, адаптированного под любые потребности клиентов, на стенде бренда 
Toyota демонстрируются различные услуги компании, доступные в дилерских центрах марки и отража-
ющие основополагающий принцип Toyota — «Клиент на первом месте». Предвосхищение ожиданий и 
постоянное повышение качества обслуживания являются для компании несомненным приоритетом. 
Высококвалифицированные специалисты гарантируют индивидуальный подход к каждому клиенту и 
обеспечивают премиальный уровень предоставляемых услуг. На стенде Toyota посетители могут более 
подробно ознакомиться с актуальными предложениями в области послепродажного сервиса, процесса 
кузовного ремонта, а также получить информацию о программе продаж автомобилей с пробегом Toyota 
Tested и финансовых продуктах Toyota. Их ждет большой выбор программ, позволяющих сделать про-
цесс приобретения автомобиля наиболее комфортным, а также специальные предложения по техниче-
скому обслуживанию, направленные на сохранение автомобиля в превосходном состоянии на протяже-
нии всего периода эксплуатации.

Концепция персонального отношения и премиального обслуживания, принятая в компании Toyota, 
предполагает заботу о клиенте на каждом этапе владения автомобилем. Бренд Toyota предоставляет не 
только широкий модельный ряд, но и перечень услуг, которые позволяют получить персональный опыт 
владения премиальным автомобилем Toyota. Стремясь постоянно совершенствовать свой сервис в со-
ответствии с высокими стандартами качества Toyota, компания участвует в Московском международном 
автомобильном салоне под девизом «Мы работаем, чтобы вы улыбались».
ОльгА мЕльнИКОВА

  ИнДИВИДуАльный ПОДхОД

НАСТуПИВшИй гОД СТАНЕТ ОСОбЕННым Для РОССИйСКИх КлИЕНТОВ «ТОйОТы»,  

ОбСлужИВАющИхСя В ОфИцИАльНых СЕРВИСАх

ОЛЕг ХАРСЕЕВ / КОМ
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ПЕРВый шАг — ПРЕДВАРИТЕльнАя 
ЗАПИСь нА ОбСлужИВАнИЕ
Самостоятельно выбирая наиболее удобное время для обслуживания Ва-
шего автомобиля, Вы можете быть уверены, что в это время Вам будет 
уделено максимум внимания. Специалисты Официального дилера/пар-
тнера предоставят Вам информацию о стоимости и продолжительности 
предстоящего обслуживания, что позволит Вам спланировать свой бюд-
жет и личное время. Такой подход исключает образование очередей на 
техническое обслуживание.

ВТОРОй шАг — ПРИЕм КлИЕнТА
В условленное время Вас примет сервисный консультант. Он оформит не-
обходимые документы, проведет предварительную диагностику, изучит 
историю обслуживания Вашего автомобиля, объяснит, какие именно ра-
боты будут выполнены, уточнит Ваши замечания по работе автомобиля и 
ответит на все возникшие у Вас вопросы.

ТРЕТИй шАг — ЗАПОлнЕнИЕ ЗАКАЗА-нАРяДА
Сервисный консультант вместе с Вами произведет внешний осмотр авто-
мобиля, заполнит заказ-наряд, где укажет суть и предварительную стои-
мость предстоящих работ и запасных частей, отметит Ваши пожелания.

ЧЕТВЕРТый шАг — КОнТРОль хОДА РАбОТ
Своевременность выполнения операций по обслуживанию автомобилей 

СЕмь шАгОВ  
нАВСТРЕЧу КлИЕнТу
КОмПАнИя «ТОйОТА» РАЗРА-
бОТАлА унИКАльную СИСТЕ-
му ОбСлужИВАнИя, КОТО-
РАя ОбЕСПЕЧИВАЕТ ВыСОКОЕ 
КАЧЕСТВО СЕРВИСных РА-
бОТ. СИСТЕмА «7 шАгОВ», 
ИСПОльЗуЕмАя «ТОйОТА» 
ПРИ ТЕхнИЧЕСКОм ОбСлужИ-
ВАнИИ ВАшЕгО АВТОмОбИля, 
ПОЗВОляЕТ ОфИцИАльным 
ДИлЕРАм/ПАРТнЕРАм «ТОйО-
ТА» СТАнДАРТИЗИРОВАТь  
РАбОЧИй ПРОцЕСС И СОКРА-
щАТь ВРЕмЕнныЕ ЗАТРАТы. 1
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тщательно контролируется специалистами Официального дилера/партнера. Это гарантирует заверше-
ние сервисных работ точно в срок. В случае если будет обнаружена необходимость проведения допол-
нительных работ, то их сроки и стоимость будут обязательно согласованы с Вами.

ПяТый шАг — КОнТРОль КАчЕСТВА
На каждом из этапов обслуживания автомобиля специалисты центра контролируют качество произво-
димых операций и строгое соблюдение технологии диагностики и ремонта. По окончании работ авто-
мобиль проходит выходной контроль качества, при этом проверяются не только обслуживаемые узлы 
и агрегаты, но и общее техническое состояние машины.

шЕСТОй шАг — ВыДАчА АВТОмОбИля
По окончании всех работ сервисный консультант Официального дилера/партнера свяжется с Вами. 
Возвращая Вам автомобиль, сервисный консультант объяснит суть проведенных работ, проинформи-
рует Вас о результатах измерений и диагностик, о стоимости обслуживания, а также даст рекоменда-
ции по дальнейшей эксплуатации автомобиля и ответит на Ваши вопросы.

СЕДьмОй шАг — ИЗучЕнИЕ уДОВлЕТВОРЕннОСТИ КлИЕнТА
В течение нескольких дней после выдачи автомобиля в удобное для Вас время и по предварительной 
договоренности наши сотрудники свяжутся с Вами по телефону и проведут небольшой опрос о качестве 
выполненных работ. Этот шаг направлен на улучшение сервиса с учетом пожеланий Клиентов.

Также Вы можете обращаться в клиентскую службу Вашего Официального дилера по любому вопро-
су, связанному с обслуживанием автомобиля или работой Официального дилера/партнера. С целью 
повышения качества обслуживания клиентская служба собирает всю входящую информацию от раз-
личных подразделений дилерского центра: ремонта, технического обслуживания, продажи запчастей и 
аксессуаров и т. д. Обрабатываются абсолютно все комментарии и обращения клиентов в службу по раз-
личным вопросам, будь то благодарность сотрудникам, запросы и предложения или негативные отзывы.

Собранная информация анализируется и учитывается при принятии управленческих решений по 
улучшению качества обслуживания наших клиентов. Ежегодно проводится награждение дилеров, каче-
ство сервиса которых признано клиентами лучшим.
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НОВый ОфИцИАльНый СЕРВИС 
В эТОм гОДу НА АВТОСАлОНЕ-2012 В мОСКВЕ КОмПАНИя  
«ТОйОТА» ВПЕРВыЕ ПРЕДСТАВИлА НА СВОЕм СТЕНДЕ  
НОВый бРЕНД — «ОфИцИАльНый СЕРВИС ToyoTa». Федор Мельников

ИнТЕРАКТИВнОЕ шОу ПРОВОДИлОСь ВО ВСЕ ДнИ РАбОТы ВыСТАВКИ  

ПяТь РАЗ В ДЕнь И ПОльЗОВАлОСь нЕИЗмЕнным уСПЕхОм

СуТь ИнТЕРАКТИВнОгО шОу ЗАКлючАлАСь В ТОм, чТО ВЕДущИй ЗАДАВАл 

ВОПРОСы гОСТям нА ЗнАнИЕ ПОСлЕДОВАТЕльнОСТИ И СОДЕРжАнИя эТАПОВ 

КуЗОВнОгО РЕмОнТА, А ТАКжЕ ПРИмЕняЕмОгО ОбОРуДОВАнИя, ТЕхнОлОгИй 

И ПР. КАДРы ВИДЕОИСТОРИИ ПОКАЗыВАлИ ПРАВИльный ОТВЕТ, И учАСТнИК, 

ОТВЕТИВшИй КОРРЕКТнО, ПОлучАл жЕТОн. ВСЕ жЕТОны ОбмЕнИВАлИСь  

нА ПРИЗы В КОнцЕ ПРОгРАммы

СПЕцИАльнО Для шОу былА СОЗДАнА ВИДЕОИСТОРИя «КуЗОВнОй РЕмОнТ 

”ТОйОТы“», В КОТОРОй ПО СюжЕТу глАВнАя гЕРОИня ОбнАРужИВАЕТ ВмяТИ−

ну нА ДВЕРИ СВОЕгО АВТОмОбИля. ОнА ОбРАщАЕТСя К ОфИцИАльнОму  

ДИлЕРу «ТОйОТы», И ДАлЕЕ ПРОцЕСС ИСПРАВлЕнИя ДЕТАлИ ПРОИСхОДИТ  

нА глАЗАх у ЗРИТЕлЕй

нА ОСнОВнОм эКРАнЕ СТЕнДА ВОСПРОИЗВОДИлОСь СПЕцИАльнО СняТОЕ 

ИгРОВОЕ ВИДЕО, ПРИЗВАннОЕ ОТОбРАЗИТь ВСЕ ТОнКОСТИ И СлОжнОСТИ  

ПРОцЕССА КуЗОВнОгО РЕмОнТА. В ЗОнЕ ПОСлЕПРОДАжнОгО ОбСлужИВАнИя 

РАбОТАл ВЕДущИй

нА СТЕнДЕ «ТОйОТы» былА ВыДЕлЕнА ОТДЕльнАя ЗОнА ПОСлЕПРОДАжнО−

гО ОбСлужИВАнИя, нА элЕмЕнТАх КОТОРОй былИ ПРЕДСТАВлЕны лОгОТИП 

бРЕнДА И ТРИ ПИКТОгРАммы цЕннОСТЕй «ОфИцИАльнОгО СЕРВИСА ToyoTa»
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«ТойоТа» уделяеТ большое  
внимание подгоТовке  
квалифицированных кадров, 
способных решаТь самые 
сложные задачи в обласТи  
диагносТики, периодического 
обслуживания и ремонТа  
авТомобилей

➔

Как гласит легенда, основатель компании и персонал ди-
лерского центра усердно работали и смогли починить ав-
томобиль. Сегодня компания «Тойота» — крупнейшая 
японская автомобилестроительная корпорация, и хоро-
шие отношения с каждым клиентом остаются приорите-
том для ее сотрудников.

Создавая производственную систему Toyota, Киичиро 
Тойода вводит в работу принцип «точно вовремя». Так он 
сформулировал основополагающий принцип компании 

«Тойота» — «Клиент на первом месте». И осенью 1933 
года в Toyoda Automatic Loom Works открывается автомо-
бильный департамент. В 1937 году была основана компа-
ния Toyota Motor Co., Ltd.

В 60-е годы прошлого века корпорация стремительно 
росла. В 70-е были сформулированы корпоративные 
принципы Toyota. «Клиент на первом месте» — этот 
принцип лег в основу философии обслуживания клиен-
тов компании по всему миру. В нем заложена действен-

ная формула успеха для дилерских центров «Тойота» по 
всему миру: «Забота о клиенте + точность операций = до-
верие клиента».

«Тойота Сервис Менеджмент» (TСM) — всеобъем-
лющая программа развития послепродажного обслужи-
вания в дилерских центрах «Тойота» по всему миру. 
Основные цели TСM — достижение максимального 
уровня удовлетворенности Клиентов качеством предо-
ставляемых им услуг.

легкие  
на подъем  
«клиенТ на первом месТе» — 
основополагающий принцип 
обслуживания клиенТов «Той-
оТа» со дня основания компа-
нии. об эТом красноречиво 
свидеТельсТвуеТ эпизод, коТо-
рый в компании посТоянно 
рассказываюТ: в 1930-х годах 
была выпущена первая мас-
совая модель — грузовик 
ToyoTa G1. когда один из эТих 
авТомобилей сломался, осно-
ваТель «ТойоТа моТор корпо-
рэйшн» киичиро Тойода с не-
сколькими инженерами лично 
поспешили к клиенТу. Ольга МельнИКОВа

теория и практика

Теория и пракТика

Легенда о ремонте грузовика ToyoTa G1 самим киичиро тойода, вопЛощенная в папье-маше

памяТные даТы

1918 год. январь. Cакичи Тойода 
основывает фирму Toyota Spinning  
and Weaving Co., Ltd.

1926 год. ноябрь. начинает работу 
Toyoda Automatic Loom Works, Ltd.

1930-е годы. Создание Производствен-
ной системы Toyota: Киичиро Тойода вводит 
в работу принцип «точно вовремя».
Киичиро Тойода сформулировал основопо-
лагающий принцип компании «Тойота» — 
«Клиент на первом месте».

1933 год. сентябрь. В Toyoda Automatic 
Loom Works открывается автомобильный 
 департамент.

1936 год. май. начинает работу сбороч-
ный завод Kariya. июнь. Открывается лабо-
ратория Shibaura.

1937 год. август. Основана компания 
Toyota Motor Co., Ltd.

1957 год. Февраль. Представительство 
TMS открывается в Таиланде. август. Toyota 
Crown стал первым японским легковым авто-
мобилем, который экспортируется в СШа. 
октябрь. В СШа основана компания Toyota 
Motor Sales, USA, Inc.

1959 год. ежемесячно производится 
10 тыс. автомобилей.
январь. автомобили Toyota начинают произ-
водиться за пределами Японии — в Брази-
лии. июль. Открыто представительство 
в австралии. август. начинает работу завод 
Motomachi.

конец 1950-х годов. Развитие Произ-
водственной системы Toyota: Таичи Оно соз-
дает принцип «канбан» — метод, который 
предусматривает производство и доставку из-
делий (деталей, компонентов) в точно задан-
ные моменты времени, определенные техно-
логическим процессом и установленной датой 
исполнения заказа. Принцип «канбан» позво-
ляет существенно уменьшить объем незавер-
шенного производства и запасы материалов.

1956 год. октябрь. В Великобритании 
основана компания Toyota GB. ноябрь. начи-
наются работы на заводе Kamigo (Япония).
ноябрь. Toyota получает Deming Prize — 
высшую японскую награду за качество.

1970 год. Появление «Философии обслу-
живания клиентов ”Тойоты“». В философии 
заложена действенная формула успеха для 
всех дилерских центров «Тойоты» и «лексу-
са» по всему миру: «Забота о клиенте + точ-
ность операций = доверие клиента».

1991 год. Появление премии Ichiban — 
общеевропейского конкурса профессиональ-
ного мастерства сотрудников дилерских 
 центров «Тойоты».

основатеЛь «тойота мотор корпорэйшн» киичиро тойода
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Реализация программы TСM впервые началась в Ев
ропе в 1994 году: пилотный проект был запущен в Герма
нии. Распространение программы проходило поэтапно, 
а результаты тщательно отслеживались в каждой стране 
отдельно.

В России проект стартовал в 2006 году, и в настоящее 
время активно реализуется во всей дилерской сети «Той
ота» силами обученных и сертифицированных специали
стов компании «Тойота» в России (ООО «Тойота Мотор»).

На протяжении всей своей деятельности «Тойота» уде
ляет большое внимание подготовке квалифицированных 
кадров, способных решать самые сложные задачи в об
ласти диагностики, периодического обслуживания и ре
монта автомобилей.

С 2007 года в России проводится Конкурс профессио
нального мастерства механиков и сервисных консультан
тов «Тойоты». Победители национального соревнования 
становятся участниками Общеевропейского конкурса про
фессионального мастерства «Тойоты», который прово
дится в Европе с 1991 года. В конкурсе участвуют лучшие 
представители Официальных дилеров/партнеров «Тойо
ты» из более чем 20 европейских стран.

В 2012 году дистрибутор ООО «Тойота Мотор» раз
рабатывает и запускает бренд «Официальный сер
вис Toyota» специально для российского рынка. В осно
ве бренда заложен Заботливый сервис, который вклю
чает в себя три позиции: «Комфорт», «Открытость», 
«Уверенность». ■

теория и практика

теория и практика

паМятНЫе ДатЫ
1992 гоД. апрель. Начинает работу совместная 
 дилерская сеть с компанией Volkswagen/Audi.  
октябрь. Запускается производство на новых пред
приятиях Toyota Motor Hokkaido и Toyota Motor Kyushu 
в Японии. Декабрь. Начинает работу завод Toyota Motor 
Manufacturing (UK) Ltd в Великобритании.

1994 гоД. Зарождение системы «Тойота Сервис 
Менеджмент» в Германии. «Тойота Сервис Менедж
мент» — всеобъемлющая программа развития  
послепродажного обслуживания в дилерских центрах 
«Тойоты»,  которая впоследствии получила распростра
нение по  всему миру.

1997 гоД. Март. В Аргентине начинает работу завод 
Toyota Argentina S.A. Zarate. июль. В Китае начинает 
 работу Tianjin Jinfeng Auto Parts Co. Ltd. август. Осно
вана компания Virtual Venture Company.

1999 гоД. апрель. Завершено расширение дизайн
центра Tokyo Design Research & Laboratory. Сентябрь. 
Корпорация TMC выходит на Ньюйоркскую и Лондон
скую фондовые биржи. октябрь. В Японии произведен 
100миллионный автомобиль Toyota.

2000 гоД. Май. В Европе открывается дизайнцентр 
Toyota Europe Design Development S.A.R.L.

2001 гоД. Создание команды Toyota Panasonic Racing 
Team. Март. Продажи Camry в США составили 5 млн еди
ниц. Декабрь. Институт Toyota открывает свои двери.

2002 гоД. январь. Toyota и PSA Peugeot Citroen 
 подписали соглашение о производстве малолитражных 
автомобилей в Чехии. Февраль. Toyota Motor Manufactu
ring Turkey Inc. начала экспорт автомобилей в Европу. 

апрель. ООО «Тойота Мотор» начинает свою работу 
на территории России.

2003 гоД. Представление Toyota Avensis нового 
 поколения.

2005 гоД. Учреждение «Тойота Мотор Мануфэкчу
ринг Россия» — завода по производству автомобилей 
Toyota.

2006 гоД. В России запущена система «Тойота Сервис 
Менеджмент».

2007 гоД. Открытие завода «Тойота Мотор Мануфэкчу
ринг Россия», начало производства автомобиля Toyota 
Camry в России. На территории России появился первый 
кэптивный банк — ЗАО «Тойота Банк». В России впервые 
проведен Национальный конкурс профессионального ма
стерства механиков и сервисных консультантов «Тойоты» 
и «Лексуса».

2008 гоД. Открытие многофункционального комплекса 
компании «Тойота» в России.

2011 гоД. Начало производства седьмого поколения 
модели Toyota Camry на заводе «Тойота Мотор Мануфэк
чуринг Россия» и старт продаж нового поколения модели 
на территории РФ. Продажи гибридных автомобилей 
Toyota и Lexus в мире превысили 3,5 млн единиц.

2012 гоД. ООО «Тойота Мотор» отметило десятилетие 
работы на российском рынке. За это время в России реа
лизовано свыше 850 тыс. автомобилей Toyota и более 
82 тыс. автомобилей Lexus. Дилерская сеть насчитывает 
120 центров. В России стартовала программа «Официаль
ный сервис ”Тойоты“». В основе концепции — три состав
ляющие: комфорт, открытость, уверенность.
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побеДители национального конкурСа проФеССионального МаСтерСтва Механиков, СервиСных конСультантов и СпециалиСтов по работе С клиентаМи ToyoTa&Lexus 
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Если тЕатр начинаЕтся  
с вЕшалки, то автосЕрвис  
по аналогии — с парковки.  
при всЕх дилЕрских цЕнтрах 
Есть просторныЕ паркинги,  
а путь на них помогают найти 
высокиЕ фирмЕнныЕ стЕлы 
марки

➔

комфортный рЕмонт
Если речь идет не о полутора-
часовом ТО, то вопрос комфор-
та автовладельца при ожида-
нии своей машины выходит на 
первый план. Если клиент пред-
почитает подождать машину 
прямо в сервисе, то ему не при-
дется скучать: он может даже 
использовать время ожидания 
для вполне комфортной работы 
— во всех дилерских центрах 
«Тойоты» в клиентских зонах 
есть не только традиционный 

телевизор, но и кафе, и Wi-Fi. 
Для тех, кто приехал с семьей, 
предусмотрены детские уголки. 
Одновременно можно следить 
за ходом работ на специальных 
мониторах, которые транслиру-
ют все, что происходит в ре-
монтной зоне, или через окно: 
работы всегда проходят на виду 
у клиента. Если же ждать в сер-
висе — неудобный или невоз-
можный вариант, то консуль-
танты будут рады помочь кли-
енту с заказом такси.

Возвращая автомобиль, сер-
висный консультант подробно 
расскажет владельцу, каковы 
были результаты диагностики, 
какие работы провели, как экс-
плуатировать автомобиль даль-
ше. Если мастер особенно по-
нравился, то в открытом досту-
пе всегда есть визитки с его 
контактами, чтобы в следующий 
раз можно было записаться уже 
к знакомому специалисту.
Наконец, в официальных сер-
висных центрах можно не толь-

ко выполнить необходимые 
процедуры, но и воспользо-
ваться разными интересными 
опциями. Одна из самых акту-
альных для России — «шин-
ный отель»: чтобы не хранить 
покрышки на балконе, в гараже 
или на даче, сервисы предлага-
ют сезонное хранение покры-
шек или колес в сборе.
Когда клиент приобретает авто-
мобиль Toyota, он может посе-
тить своеобразный день от-
крытых дверей на сервисе — 

мероприятие «Добро пожало-
вать в семью 

”
Тойота“». На та-

ких мероприятиях показывают 
установленное в дилерских 
центрах оборудование, расска-
зывают о тонкостях и этапах 
ремонта, знакомят с сотрудни-
ками дилерского центра, кото-
рые готовы ответить на любые 
вопросы. Но на самом деле 
двери официальных серви-
сов Toyota в России открыты 
для клиентов каждый день, 
и каждый раз можно рассчи-

тывать на соблюдение общих 
для всех, продуманных стан-
дартов сервиса.

Покупка автомобиля — событие почти всегда радостное, 
и с обслуживанием клиента при покупке машины даже в 
России, как правило, нет проблем. Но дилер познается в 
беде: когда наступает время проходить первое ТО или слу-
чается первая поломка, отношение производителя к поку-
пателям предстает в новом свете. И отнюдь не всегда по-
купка автомобиля дорогой и престижной марки гаранти-
рует качественный сервис — все зависит от конкретной 
компании и ее политики в отношениях с клиентами. Кто-то 
просто продает машину и забывает о владельце, а кто-то 
понимает, что залог преданности марке не только в техни-
ческих характеристиках и дизайне автомобилей, но и в 
уважительном отношении к клиенту, стремлении помочь 
ему решить автомобильные проблемы.

В мире массового производства владельцы компании 
уже не могут участвовать в ремонте автомобилей — даже 
знаковых для марки, сейчас обслуживание автомобилей 
— сложная глобальная система. Но дух заботы о клиенте 
и тщательной работы в официальных автосервисах Toyota 
стараются поддерживать и сейчас.

Система производства Toyota известна во всем мире, 
и на нее регулярно ссылаются книги по менеджменту. 
Сервисное обслуживание Toyota тоже регулируется и ре-
гламентируется специальными, продуманными и обкатан-
ными программами. В 1994 году в Германии впервые на-

чали внедрять систему «Тойота Сервис Менеджмент» 
(ТСМ), программу развития послепродажного обслужива-
ния в дилерских центрах «Тойоты». Главная цель этой 
программы, которая постепенно внедрялась по всему ми-
ру,— достичь максимального уровня удовлетворенности 
клиентов качеством обслуживания.

В России TCM внедрили в 2006 году. Теперь стандарты 
работы российского официального дилера «Тойоты» ни-
чем не отличаются от стандартов, по которым работают их 
японские и европейские коллеги. А чтобы контролировать 
знание и соблюдение этих стандартов, ООО «Тойота Мо-
тор» проводит ежегодную аттестацию каждого официаль-
ного дилера или партнера «Тойоты», проверяя его соот-
ветствие более чем 450 критериям стандартов TСM.

В то же время качественный сервис — это не только 
уровень технического обслуживания автомобиля, но и 
комплексный подход к удовлетворению нужд клиента. 
Для Toyota идеальный сервис складывается из трех пара-
метров: уверенность, открытость и комфорт.

сЕрвис с удобствами Что стоит за этими 
словами на практике?

Прежде всего забота об удобстве клиента. Всегда мож-
но выбрать удобное для себя время и записаться на сер-
вис у официального дилера Toyota заранее. Причем неза-

менимая опция для самых занятых: накануне визита со-
трудник сервисного центра позвонит клиенту, напомнит о 
записи и окончательно подтвердит время.

Если театр начинается с вешалки, то автосервис по ана-
логии — с парковки. Этой небольшой, но показательной 
деталью в Toyota не пренебрегают: при всех дилерских 
центрах есть просторные паркинги, а путь на них помогают 
найти высокие фирменные стелы марки.

Внутри сориентироваться тоже легко: клиента встретит 
и поможет менеджер на ресепшн. Никаких бумаг запол-
нять тоже не потребуется — сервисный консультант сам 
сделает это за вас.

Довольно часто на этапе заполнения бумаг понимание 
того, что делают с его машиной, для клиентов автосерви-
сов и заканчивается. Но для Toyota открытость еще один 
основополагающий принцип. На практике это выражается 
в том, что процесс ремонта машины проводится макси-
мально понятно для клиента.

Сервисный консультант вместе с владельцем проводит 
осмотр машины и предварительную диагностику. Он всег-

да готов пояснить, какие работы нужно выполнить и сколь-
ко они будут стоить. В заказ-наряде, который оформляет-
ся перед ремонтом, сразу указана стоимость работ и за-
пасных частей. И, наконец, если по ходу возникнет потреб-
ность в дополнительных работах, работники сервиса обя-
зательно предварительно связываются с владельцем и 
согласуют их сроки и стоимость, не настаивая на обяза-
тельном выполнении.

Есть такая профЕссия Но, конечно, глав-
ное в сервисе — то, насколько качественно его специали-
сты делают свою работу. Как правило, кроме собственного 
опыта или рекомендаций друзей, положиться автомобили-
стам тут не на что; при обращении в официальный сервис 
Toyota таких вопросов о качестве работы не возникает.

В Москве находится самый крупный в Европе Инфор-
мационный центр «Тойоты» площадью 6 тыс. кв. м, где со-
трудники официальных сервисных центров регулярно про-
ходят обучение и повышают уровень квалификации с по-
мощью многоуровневой системы подготовки. А значит, они 
постоянно в курсе последних технологий, используемых 
при производстве автомобилей Toyota, и того, как с ними 
управляться.

В официальных сервисах используется новейшее тех-
ническое оборудование, которое позволяет диагностиро-
вать и ремонтировать сложные, насыщенные электроникой 
современные автомобили. При ремонте используются 
только фирменные или рекомендованные производителем 
запчасти, что обеспечивает безопасность и долговечность 
автомобиля.

Только сотрудники Официального дилера «Тойоты» 
имеют доступ к технической документации завода-
изготовителя и проводят техническое обслуживание в со-
ответствии с его предписаниями. При каждом ТО сервис 
подробно распишет, какие услуги будут выполняться в его 
рамках и во сколько они обойдутся клиенту. Еще одна при-
ятная возможность, связанная с техосмотром у официаль-
ных дилеров автомобиля,— услуга «Тойота Экспресс сер-
вис». В компании так оптимизировали процессы, что прой-
ти полноценное техническое обслуживание автомобиля 
можно всего за 1 час 30 минут, причем без каких-либо до-
полнительных затрат или снижения уровня обслуживания 
по сравнению с обычным ТО.

В каждом дилерском центре в открытом доступе нахо-
дятся стойки с брошюрами, где прописана стоимость нор-
мативных работ для каждой модели, и если в выставленном 
счете что-то смущает, можно его сразу же перепроверить.

Кузовной ремонт еще менее приятная, чем рутинный 
ремонт, вещь. В официальных сервисах Toyota его скрасят, 
как только смогут. Каждый этап кузовного ремонта строго 
регламентирован по времени (а значит, обозначенная не-
деля ожидания не превратится, как обычно, в три), при ре-
монте используются оригинальные технологии, что не 
только обеспечивает высокое качество, но и позволяет вос-
становить заводские параметры безопасности автомобиля.

По окончании работ автомобиль проходит выходной 
контроль качества, при этом проверяются не только обслу-
живаемые узлы и агрегаты, но и общее техническое состо-
яние, а за ходом работ все время следит специальный сер-
висный консультант. ■

Забота от ToyoTa послЕпродажноЕ обслуживаниЕ автомобиля — 
нЕмаловажная часть отношЕний автовладЕльца с проиЗводитЕлЕм. японский  
автопроиЗводитЕль строго слЕдит За тЕм, чтобы отношЕния эти только укрЕплялись. 
нЕ бЕЗ помощи официальных сЕрвисов. ТАТьяНА УСТИНОВА

теория и практика
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Дилер познается в беДе: когДа наступает время  

прохоДить первое то или случается первая поломка, 

отношение произвоДителя к покупателям преДстает  

в новом свете
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