NOJIMTUKA «JOBPOU BOJMN»

[MTonuTnka onsa HawWunx KNMeHToB

@
YOTA

TO LexauUs

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



LLENb KOMNAHUAU TONOTA

HNocTnxeHue
Xopouuee
oTHOLIEHME 1 yAOBJIEeTBOPEHUSA
NocTosiHHOe KnueHToB Ne1 B mupe u
BHUWMaHUe

KITMeHT Ha BCHO XXU3Hb

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



NMOJINTUKA «1OBPOU BOJTU»

FapaHTvm TOSNIbKO YTO KOH4YUIIaCb, a aBTOMOOUNb cnomMarcs.

« Kakue YyBCTBa UCTIbITbIBAET KITMEHT B 3TOT MOMEHT?

* YOOBMETBOPEH N1 OH Mapkon Tonota?

* Y10 Mbl MOXEM caenarb, YTOoObI
BEPHYTb 1OBEPUE KMNEHTa MapKe | g
Tonora?

=

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA




OcCHOBHbIe 3a4a4M NOJIUTUKU «D,oGpou BOJIN»

* preﬂI/ITb NOANMbHOCTb KITMEHTA K MapkKe

* [lomo4yb aunepy yaepaTb / NpMBMeYb KNNeHTa

« He BCTynaTtb B NpOTUBOPEYMNE C HaLMOHAlbHbIM 3aKOHOM O 3aliuTe
npaB noTpedutens, korga HEBO3MOXXHO OnpeaennTb
OTBETCTBEHHOCTb (PEMOHT B COOTBETCTBMM C IOFOBOPOM NMOCTABKMN)

* Pa3rpaH|/|q|/|Tb OTBETCTBEHHOCTb C NMPOnN3BoAUTEINEM

TOYOTA

000 «TOMOTA MOTOP»



NMOJINTUKA «1OBPOU BOJTU»

Yto Takoe Nonutuka «od6poun Bonn» ?

« «[lobpagda Bona» - 3TO He pacLimpeHne 0bbIYHOM
rapaHTum

= «,El,o6pa$-| BOINA» NMPUMEHAETCA OT CJ1yHad K CJiyHatlo

000 «TOMOTA MOTOP» TOYOTA



NMOJINTUKA «1OBPOU BOJTU»

* [lporpamma nNpuMeHsSEeTcs B UHTepecax yOooBNeTBOPEHUA KNMEHTa Ha
NHaMBUOyarnbHOW OCHOBE.

* B 0OLwwem cnyyae nporpamma npegycMmaTpmBaeT y4acTne 3-X CTOPOH:
KnneHt, gunep, TMP.

* KnneHT gomkeH uMeTb NpeacTaBieHne, YTO PEMOHT, MPON3BOANUMBIN
No JaHHOW NporpamMmme - 3To He 06A3aHHOCTbL NponssoauTens /
avnepa, a ero gobpas Bons.

* PEMOHT No g4aHHOM nporpamMmme HOCUT XapaKkTep peLleHUs
TeXHMYecKom Npobrembl, KOTopasa He NO3BOMAET SKCMyaTupoBaThb
aBTOMOOUIb (a He yrny4dleHne ero BHELLHero smga unm
NoTPeOUTENBCKUX Ka4yecTB).

000 «TOMOTA MOTOP» TOYOTA



NMOJINTUKA «1OBPOU BOJTU»

Opranunsauus NMonutuku «[Jo6bpon Bonu» y aunepa

| cepaue [npekTo
CepBUCHbI * MeHemxkep/ * PEeKTop
KnueHT @ KOHCYIbTaHT KnneHTcKkasa cnyxoa
Pewenne 1 Peluenne 2 Pelenne 3
(Brogxer) (Bropxer) (Bromxer)

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



LLUATUA NPUNOXXEHUA «1OBPOU BOINW»
LLAI 1. Cobepute pakThl

 [loroBopuTe C KNUEHTOM % VlcTopus:

° I'IpOBepre aABTOMOOUINb » ctopuio TO 1 peMOHTOB

* [lpoBepbTe BCe aetanu » MpoGer aBToMOGUIS

* [NpoBepbTe NCTOPUIO KNUEHTa > llaty npofaxm asToMobus1S

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



LA MPUNOXEHUA «0OEPOU BONMU»
LUAI 2. Onpeaenute NoAnbHOCTb KNMeHTa

« KnuneHT aBnsieTcs BnagesibLeM HECKOMNbKUX
aBTomMobunen mapkm Toyota/Lexus

« KnneHT perynsapHo MeHsieT aBTOMOOWINb NPY CMEHe
NMOKONeHns onpeaenéHHon Mmoaenu

* Heckonbko aBTOMOOUNEN B cemMmbe

* KnreHT NoCTOAHHO BbINOMHAET BCe pekoMeHaaLumm |
nponssoauTens no obcny>KnBaHMO aBToMobuMns 2

« Cobntoganca nu rpacpuk TO
* He 6bI1n10 Nn moandmnkaunm

 [MpaBunbHO N KcnnyaTUpoBarcsa asToMobunb

000 «TOMOTA MOTOP» TOYOTA



LLUATY MPUNOXEHUA «0OEPOU BONU»

KnueHr

Cxema NpUHATUA peLlueHuns —
Ounepckumnm UeHTP

1. CepEMCHE I KOHCYNBTAHT

2. MHxeHep No rapaHTtim

3. Orgen no pabore ¢ KNUEHTaMK

- =

CoBelwaHue (z)

NpoBnema NpobBnema MIEBLCTHa M
P NpoBnema He
MZEECTHA Bkina Bkl rapaHTMMHOKM
(TI, SB) E r3apaHTHIHEIM Neprog USBECTHS
LI TMR CR
WARRANTY

Onnara peMoHTa 13
Onnara I'T Sioaxera TMR CR

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA




LLUATUA NPUNOXXEHUA «1OBPOU BOINW»
LUAI 3. BbibepuTe KOMNPOMMUCCHOE pelleHune

50% 3anyacTtu
Bawe pel.uel-wle?] 50% paboTbl

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



LLUATN NPUNTOXXEHUSA «10BPOU BOJN»

LUATI 4. O6bAcHuUTe Bawe peweHue

Mbl onnatum
CTOMMOCTb
3an4yacTtev B
KayecTBe XecTa
«aodpoun Bonu»

\_

000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



LLUATY MPUNOXEHUA «0OEPOU BONU»

LUAT 5. NpepocTtaBneHue peknamaumoHHOro 3anpoca

AUCTPUOLIOTOPY R
> PeknamauMOHHbIN 3anpoc
B0 1 5
=
e ]
—T—T
":;b TOYOTA I Toworallewrp Cesep ’. b

000 «Tonota MoTtop»

TOYOTA

000 «TOVIOTA MOTOP»



000 «TOVOTA MOTOP» TOYOTA



