
! !第!届“别克关怀三项全能锦标赛”总决赛圆满
结束。在众多厂家全力以赴拼冲刺销量时，上海通
用缘何着力服务竞赛？在产品和服务越来越同质化
的今天，别克关怀又将有怎样的创新？上海通用汽
车别克市场营销部部长施弘接受了媒体的采访。
问!今年的别克关怀三项全能大赛有哪些特点"

答：今年大赛的突出亮点是采用了!师徒捆绑"

制#体现了别克售后服务体系!传$帮$带"的传统%比

赛由历届三项全能大赛的优胜者担任复赛入围选

手的导师# 通过一对一入店带教以及强化训练#最

终师徒携手共同闯关#竞赛内容涵盖了汽车基础知

识$服务礼仪$投诉处理$保险理赔等各个方面%

问!比赛中选手和传帮带的教练都不是一个地

区的#但售后服务要按照不同的地区来区分#对于

这一点#你们是怎么看待的"

答!售后服务上#上海通用有一个大的方向和

总的要求#我们也要求经销商根据当地的客户习惯

进行适当的修改和补充% 不同地区的人来带教#可

以把好的东西传递出来#进行交流和甄别#看看是

不是适合当地的人文习惯和消费习惯#并加以完善%

问!目前别克品牌的保有量已经达到!"#万辆#

这为售后服务提出了更高的要求$未来十年#别克

关怀又将有怎样的愿景"

答!现在只能看今后三年消费者的需求#未来

十年暂时还看不清楚!但是消费者最基本的要求是

专业$高效#这是不会变的%我们还是回归到上海通

用汽车最原始的价值观# 就是以消费者为中心%今

年有一些变化#比如说"#$%&'()%和在销售上用*+,-

做辅助工具%五年前我们就在想无纸化服务模式#当

时想的是用./手机# 没想到电子产品发展更快#实

现了一些技术突破#也加快了我们的创新速度%

问!$%&'()*+' 和刚才提到的手机服务方面有

什么样的特色"

答! 从整个服务流程上来说应该说有改进#最

关键的变化是效率的提高# 缩短客户的等待时间%

今后我们大概会花01.年的时间#整个别克展厅用

无线全部连起来#车型介绍全部用*2,-#也大大提升了信息量%"1

$%&'()%则会涵盖整个维修过程#车辆在预检的同时#后台就开始做

准备了#例如安排工位$安排技师$看看还有多少时间结束等等#

也做到了服务的透明化#整个的后台管理也能不断完善%

! ! "#$$年"月$%日，以“别
克关怀 非同凡响”为大赛
主题的第!届“别克关怀三
项全能锦标赛”总决赛在上
海落下帷幕。!&&多名来自
全国别克%'店的参赛选手，
在为期(个多月的赛程中，
历经全国初赛、一对一入店
带教、封闭式复赛训练营等
不同环节的强化培训和多
轮激烈角逐，其中$&位佼佼
者进入总决赛。最终，北京
加达的付罡脱颖而出摘得
桂冠，山东润通的朱洪波与
珠海安骅的周艺忠获得亚
军。十年来，别克关怀在服
务内容和人才培育上不断
进取和创新，使其服务口碑
和品牌美誉度持续提升，本
届三项全能大赛进一步充
实了别克关怀“专业、高效、
主动”的服务内涵。

"&$$别克关怀三项全
能大赛借鉴了今年携手浙
江卫视重磅推出的大型热
播选秀节目《别克关怀 非
同凡响》的比赛模式，在内
容和形式上都有所创新，突
出亮点是采用了“师徒捆
绑”制，由历届三项全能大
赛的优胜者担任复赛入围
选手的导师，通过一对一入
店带教以及复赛训练营，进
行专门辅导和封闭式强化
训练，直至最终师徒携手共
同闯关；带教内容涵盖了汽
车基础知识、服务礼仪、投
诉处理、保险理赔等各个方
面。这一独特形式不仅使选

手们的专业技能得到扎实
提升，更体现了别克售后服
务体系“传、帮、带”传统的
良好传承。

上海通用汽车别克市
场营销部部长施弘表示：
“别克关怀三项全能锦标赛
在加强别克服务团队建设、
提升服务品质、提高员工素
质等方面发挥着积极作用。
在新$&年的征途上，别克关
怀将紧扣市场和用户需求，
不断创新，继续巩固其作为
别克品牌差异化核心竞争
力的领先优势。”

作为中国汽车市场第
一个服务品牌，别克关怀一
直通过创新与开拓，助力别
克不断实现新的跨越。以品
牌创立十周年为契机，别克
关怀今年推出了一系列创
新服务，如第二季“别克关
怀!(!&度全方位关怀”活
动，让超过$(万别克双君车
主享受到实惠、实用的免费

保养套餐；另外还有“真言
卡”车主建议有奖征集活动
和“体检卡”车辆养护定制
计划等也备受用户好评。同
时，别克关怀积极发展)*

'+,-./+集成数字化管理、01!
'23,安吉星全时在线助理、
手机掌控出行数据服务等创
新高科技服务，不断提升服
务水平和客户体验。

这些创新努力还得到权
威机构和业界专家的一致认
可，在4565789+,中国公布的
"&$$年中国汽车市场售后服
务满意度（:';）研究报告中，
别克品牌以<<=分的高分荣
登三甲，成为提升最快的汽
车品牌之一；近期，别克关怀
还第四次捧得“中国汽车服
务金扳手奖”。

别克关怀三项全能大赛演绎“非同凡响”
!

"

#

$

%

&

'

(

)

*

+

,

-

.

/

︱
︱︱
访
上
海
通
用
别
克
市
场
营
销
部
部
长
施
弘

■ 2011“别克关怀三项全能锦标赛”总决赛获奖选手

■ 比赛中带教导师与选手紧密合作携手共同闯关
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