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基础服务：
远程把脉 24小时为客户排忧解难

2014年 6月的一个深夜，有客户在河南驻马店收
割，但发动机的发电机却突然不发电，于是向玉柴客
服求救。玉柴客服代表深知，此时的每一分钟对于正
在抢收的用户来说都是金钱，立刻向用户详细地咨询
了发动机信息、故障情况及故障地点，随后，便马上
联系办事处落实。1个小时就这样在相互沟通中不知
不觉地过去了，当客服代表再次与用户沟通时，电话
那头传来了收割机工作的隆隆声，服务站的人已经把
故障处理了。这位用户十分满意这次的服务，这份满
意正是玉柴客户服务要达到的目标！

2014 年初春，西藏拉萨圣城服务站的电话响
起，有客户的起重机在西藏羊八井附近出现了故
障。此时窗外仍是大雪纷飞，寒风刺骨。玉柴的服
务人员在晚上 9 点多到达该矿区附近。由于携带的
三台手提电脑都被严寒冻得不能开机，他们只能徒
手检测。玉柴服务人员把柴油泼到木块上，点燃照
明，并对油路进行加热解冻，检测故障。凌晨 2
点，故障终于排除。

为了更好地便捷地服务客户，现在玉柴客户服务
中心正在着手手机应用程序的开发，除此之外，车联
网系统、玉柴 e管家系统也已经开始开发。在不久的
将来，玉柴客户服务将更加智能化、便捷化，客户只
要按车上一个特定按钮，就可以传输发动机故障情
况，让玉柴服务人员准确判断故障，缩短服务时间。

重大事项服务：
让重大活动万无一失

在一些国内外重大赛事中，玉柴发动机总会成为
赛事选用的发动机产品。继为全国“两会”、北京奥
运会、上海世博会、广州亚运会、深圳大运会、索契
冬奥会等重大活动提供车辆保障服务后，前不久，玉
柴又迎来了南京青奥会和南宁世锦赛的赛事服务
工作。

南京青奥会服务用车共3000多辆，约85%配装玉
柴发动机。南宁投入世锦赛公交车有1500多辆，装配
玉柴发动机的公交车约占 80%。这两次重大赛事，玉
柴都毫无悬念地打了个漂亮的服务仗。

在南宁体操世锦赛前的9月28日，南宁市在南宁
琅东站、朝阳广场、金桥站、五一站、西乡塘站等五
个站点开通了五条开往广西体育中心的免费公交线
路。在琅东站，一批装配玉柴燃气发动机的世锦赛专
线公交车也投入运营。这批公交车从外形上看，与普
通公交车没有什么区别，但仔细看就会发现，在车头
左下方有一个“CNG”(压缩天然气)标贴。和一般公
交车平坦的车顶不同，它的车顶中部还“背着”一个
几十厘米高的白色大箱子。

这类公交车对公交公司来说，最大的好处是节约
了能源支出。公交车的百公里耗气量为 25~30 立方
米，天然气目前的价格为 4.95 元/立方米，与使用柴
油相比，费用可以节约三成左右。

玉柴发动机为何能博得客户的青睐？除了产品本
身，还有玉柴的服务团队也是重要原因。此次世锦赛
服务保障工作由玉柴服务站和保障小组共 40 余人负
责，分技术服务保障组、配件及整机保障组两个小
组。技术服务小组赛前对所有车辆进行了排查，特别
是重点检查了新能源公交车的进排气系统、燃油供给
系统、点火系统、电器系统等。配件及整机小组为本
次投入运营的气体机储备了价值达 100 多万元的配

件，为每一辆搭载玉柴发动机的公交车配备配件保
障包。

玉柴还重点抓好车辆驾驶人员的培训。青奥会前
期，玉柴服务保障团队同玉柴南京办事处一起开展青
奥会车辆服务工作，对南京、溧水、镇江的公交、客
运公司的司机和服务站维修人员进行了全面的驾驶、
日常保养及维护等方面的培训；安排玉柴服务保障团
队对所有用车进行细致筛选、排查，并根据玉柴客车
的分布运营路线，提前进驻场地，联合当地服务站进
行保障工作。而世锦赛前期，玉柴客服中心和玉柴广
西办事处联合组织了针对气体机故障诊断及排除等专
题内容的培训，提升公交公司维修厂人员维修技能；
安排参加过服务广州亚运会、南京青奥会等富有经验
的技术人员进入服务队；还安排人员做 5条专线驻点
服务和机动服务。

玉柴服务保障团队从大处着眼、细处着手，不放

过任何一个细节，精心组织运行，做到提前安排、提
前发现、提前处理，全力确保了重大赛事服务用车的
万无一失。

回馈客户：
“以养代修” “3+2”真情回馈

发动机是汽车的“心脏”，定期维护保养可提高
发动机可靠性，延长发动机使用寿命、降低使用成
本。长久以来，国内发动机用户大都没有形成良好的

发动机维护保养习惯，或者不去正规的维修店保养，
或者自己随便购买油品进行保养，这些行为对发动机
的性能和寿命造成了极大损害。2014年 3月，玉柴开
展“以养代修”“3+2”回馈客户活动，首次向市场推
出“以养代修”的理念，这在行业内引起很大震动，
受到用户、服务站的好评，经销商、主机厂也给予了
积极的评价。玉柴的“以养代修”理念何以如此受
欢迎？

无论从引导用户规范保养，还是从促进服务体系
盈利，或是提升品牌影响力来说，玉柴的“以养代
修”都具有非常重要的作用。

所谓“以养代修”，就是通过对发动机的定期保
养，定期更换机油及滤芯，定期检查并消除产品故障
隐患，使发动机处于正常运行状态，从而降低产品故
障，延长使用寿命，引导用户注重日常保养。玉柴开
展“以养代修”活动主要针对 2014 年 1 月 1 日-12 月

31日期间购买配装玉柴车用发动机的整车用户 （公交
用户除外），活动截止时间为2015年12月31日。凡在
此期间购买配套装玉柴车用发动机的用户，首次保养
后用户定期按要求通过玉柴服务站使用玉柴润滑油和
玉柴原厂配件开展发动机保养满三次，即可享受玉柴
和服务站共同承担费用保养一次，简称为“3+2”。玉
柴希望通过此次“以养代修”活动让用户获得“3+2>
5”的实惠，最终形成用户、服务站和玉柴三方共赢
的局面。

很多玉柴用户参加了此次“以养代修”活动，认
为技术人员水平高、油品质量有保障，能得到实实在

在的优惠。同时，用户希望工作人员能继续保持这样
高水平的服务和提供高质量的产品，期望玉柴能多开
展一些这样让用户受益的活动。

与此同时，这次“以养代修”活动也深受服务站
的欢迎。玉柴眉山余盛站非常支持“以养代修”活
动，因为这将可能给服务站带来盈利。于是站里立即
安排制作了“玉柴‘以养代修’‘3+2’回馈客户”横
幅，悬挂在服务站最显眼的地方，并安排信息员整理
2014年1月1日以来的用户资料，然后逐一通知。4月
份，玉柴眉山余盛站质量保修产值虽略有下降，但日
常保养的车辆从不到100台，增加到600多台，“以养
代修”在该站取得了良好成绩。此外，站里还计划根
据用户保养次数，采取积分的方式，鼓励用户来玉柴
服务站保养。

玉柴周到的服务在行业形成较强的品牌优势。杭
州市余杭公共交通有限公司 （以下简称余杭公交） 是
杭州市公交交通集团有限公司的子公司。由于同时使
用几种不同品牌的发动机，余杭公交对其中的差别有
着切身感受，也对玉柴发动机的特点有更好的了解。
除了产品设计、油耗外，余杭公交还认为玉柴的产品
维修方便，服务站距离公司只有 5分钟车程，而且售
后服务质量好，更让他们认准了玉柴品牌。

据余杭公交的相关人员介绍，余杭公交现在共
有车辆 1160 辆，其中 90%配装玉柴发动机。公司从
2008年开始与玉柴股份合作，至今 6年的时间，合作
时间长，玉柴产品对新的技术运用也比较快。今后
余杭公交在发动机的选择上，明年的首选还是玉柴
机器。

以服以服务务制制胜市场胜市场
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选品牌就是选服务选品牌就是选服务。。20142014年年，，国家执行机动车国四排放标准后国家执行机动车国四排放标准后，，柴油机喷油系统全部电子控制柴油机喷油系统全部电子控制，，卡车发动机的维修服务成为了行卡车发动机的维修服务成为了行
业的难题业的难题。。很多服务商开始不适应很多服务商开始不适应，，销售陡然下降销售陡然下降。。而深圳车之彩公司早在而深圳车之彩公司早在20122012年就开展了国四服务培训年就开展了国四服务培训，，到了到了20142014年年，，他们国四卡他们国四卡
车已经销售车已经销售14001400多台多台。。深圳车之彩的成功背后深圳车之彩的成功背后，，是发动机生产商广西玉柴的服务支持是发动机生产商广西玉柴的服务支持。。

20142014年年，，机动车开始执行国四排放标准机动车开始执行国四排放标准，，给中国最大内燃机生产基地给中国最大内燃机生产基地———广西玉柴带来巨大的挑战—广西玉柴带来巨大的挑战。。为应对新常态为应对新常态，，更好开拓市场更好开拓市场，，玉柴玉柴
以提高服务质量为抓手以提高服务质量为抓手，，加大了对类似车之彩这样的公司服务培训加大了对类似车之彩这样的公司服务培训、、技术支持技术支持，，从终端拉动市场的发展从终端拉动市场的发展。。

服务带动市场服务带动市场。。今年今年 11 至至 99 月月，，玉柴清洁动力产品市场需求高速增长玉柴清洁动力产品市场需求高速增长，，其中其中，，玉柴股份国四及以上发动机产出交库同比增长玉柴股份国四及以上发动机产出交库同比增长
147147%%，，国五燃气发动机同比增长则超过了国五燃气发动机同比增长则超过了215215%%。。

今年今年1010月月，，玉柴客户服务中心迎来了十岁生日玉柴客户服务中心迎来了十岁生日。。这意味玉柴服务的这意味玉柴服务的2424小时服务热线小时服务热线，，十年来十年来，，不论寒暑与日夜不论寒暑与日夜，，始终用热忱温暖始终用热忱温暖
着需要帮助的客户着需要帮助的客户，，把客户和企业紧紧地联系在一起把客户和企业紧紧地联系在一起。。如今如今，，玉柴建立了行业内网络规模最大玉柴建立了行业内网络规模最大、、服务半径最小服务半径最小、、三包里程最长三包里程最长、、响应响应
时间最短的服务网络时间最短的服务网络，，建立了建立了4949个国内外办事处个国内外办事处、、108108家海外服务代理商家海外服务代理商、、30003000多个服务站多个服务站、、50005000多家配件销售网点多家配件销售网点，，向海内外用户向海内外用户
提供满意的提供满意的““捷捷··诚诚””服务服务，，也使广西玉柴能更好地应对经济新常态也使广西玉柴能更好地应对经济新常态。。
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玉柴服务团队玉柴服务团队 晏平晏平 （（右四右四）） 与玉柴优秀服务站人员合影与玉柴优秀服务站人员合影

精湛的技术精湛的技术、、竭诚的服务竭诚的服务，，让俄罗让俄罗
斯新西伯利亚用户赞不绝口斯新西伯利亚用户赞不绝口。。 维修人员在维修人员在505000CC的高温机舱中作业的高温机舱中作业
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玉柴呼叫中心全景玉柴呼叫中心全景

玉柴股份六发厂大船电车间玉柴股份六发厂大船电车间 玉柴股份五发厂重机装试车间玉柴股份五发厂重机装试车间

玉柴股份五发厂重机装配车间玉柴股份五发厂重机装配车间


