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———记中铁二十二局三公司厦门翔安管廊项目部副书记蔡瑞敏
□本报记者 马超/文 通讯员 王英威/摄

项目工地上的“月老”

———记北京奥之旅汽车销售服务有限公司售后服务总监杨奉元

精益求精保障客户的行车安全
□本报记者 余翠平

他一直奋战在汽车维修一
线， 凭借扎实的维修技能和优质
的服务， 成长为中坚力量。 他就
是北京奥之旅汽车销售服务有限
公司售后服务总监杨奉元。

“触摸震动” 找出
异响故障

随着汽车技术的不断革新 ，
车辆部件越加紧凑， 由于发动机
底盘等部件发出各种噪音， 通过
传统听诊器一般无法准确判断异
响位置， 杨奉元凭着多年维修经
验的积累与总结， 对异响位置的
判断有自己独到的方法。 “我一
般会采用 ‘触摸震动法’， 车辆
底盘或内部发出异响大多会伴随
车体连带其他部件的震动， 通过
对相关部件的触摸， 对比分析震
动频率与种类， 可以准确判断故
障点与异响位置。” 杨奉元说。

在一次对奥迪A8L车内异响
的判断中， 多位技师认为异响是
由仪表内部螺丝或支架松动造
成。 但仪表台面积较大， 听诊器
诊断仪表左侧、 右侧及中间异响
几乎相同， 大家判断需拆装仪表
台检查， 由于拆装量较大， 与客
户沟通后， 客户抱怨如果无法准
确判断异响位置， 将不同意拆检
仪表台。 杨奉元知道后， 让技师
掀起驾驶员侧及副驾驶侧部分地
胶， 发现车身脚部空间地板触摸
震动频率与异响频率一致， 较仪
表处震动偏大， 由此确定异响是
在车身或底盘， 且异响位置在车
身中部靠前。 对车身中部排查除
了变速箱就是排气管， 在对排气
管进行检查时， 他发现排气管中
部吊耳与车身固定处节点松旷，
在加速时会与车身发生震动， 从
而找到故障点， 既解决了故障，
得到了客户的称赞。

顺利通过厂家飞行检查

2014年7月，因人事变动导致

奥之旅公司的CSS客户满意度成
绩不理想， 但杨奉元没有被这突
如其来的变故打垮， 而是调整策
略接受现实，积极地进行整改。

“通过整改方案及考核措施
的正确运用， 提高了售后服务团
队的综合素质及工作技能， 并以
全新工作面貌服务于奥迪客户，
提高了客户满意度。 ”剩下的几个
月，奥之旅奋起直追，顺利冲入北
部区第一梯队， 获得北京经销商
第一名的成绩，稳稳站在全国360
家奥迪经销商中综合成绩排名第
一梯队行列， 并获得厂家奖励上
百万元。

2015年， 厂家不会对经销商
考核CSS成绩， 但杨奉元继续狠
抓公司内部CSS成绩考核， “只
有客观成绩提高了， 公司才能得
到客户的满意与认可， 才能在竞
争激烈的汽车行业立足并稳步前
进。” 在杨奉元的带领下， 奥之
旅公司2014年度飞行检查总体结
果通过 ， 其中服务技术表现满
分， 故障全部排除， TPI100分满

分 ， 服务核心流程执行情况较
好， 终结了开业两年来从未完全
通过测试的 “魔咒”。 “这让我
很有成就感。 ” 杨奉元说。

杨奉元抓住这一契机， 针对
飞检流程进行全员培训及SA服务
人员专项培训， 对照厂家下发的
TPI内容及时与维修技师进行交
流， 以考核方式检查培训结果，
邀约客户现场参加飞行检查测
试， “及时发现工作中的不足并
加以不断地整改和完善， 进一步
规范售后服务流程， 提高了维修
接待质量， 保证了公司顺利通过
厂家的飞行检查， 也让客户体会
到店里人员的专业化服务水平，
从而扩大了公司的知名度， 增加
了售后产值效益。”

发明成果为企业创
丰厚利润

北京市汽车 4S店竞争愈激
烈， 新车销售的提升空间也越来
越小， 这就要求汽车4S店重点针

对售后市场进行 “精耕细作 ”，
向汽车维修保养要利润。 在这种
情况下， 公司成立了以杨奉元名
字命名的首席技师工作室。 杨奉
元以工作室为平台， 发挥自身首
席技师的模范作用， 根据公司的
人才培训计划， 通过讲解典型案
例， 指导操作方法等方式， 有计
划、 有目标地培养青年汽车修理
技师，为企业发展储备人才力量。

工作室以着力解决汽车维修
中的难题、 不断培养汽车维修技
术人才为目标， 共创新自由工具
及自由工艺36项， 总结经典维修
案例库百余例， 每年为企业创造
直接经济效益300多万元。 其中
“机油节油器” “背压表” 两项
成果分别获得金泰汽贸首届创新
基金优秀创新成果一、 二等奖，
由杨奉元主导创新的成果 “机油
节油器”， 可为企业实现年创收
近30万元纯利润， 并成功获得国
家实用新型专利。

“针对技术人才的培养， 我
建立了维修技师 《‘双通道’ 人
才成长制度》， 保证了后备人才
的培养， 为企业技术人才梯队建
设提供了制度保障。 截至目前，
已有26名员工通过双通道成长计
划 ， 得到了个人职业生涯的晋
升 ， 极大地提升了员工的积极
性。” 杨奉元积极组织员工培训，
选派具有较大培养价值的员工参
加厂家组织的专业培训， 还对不
同等级的实习生、 学徒工以及技
师制定有针对性的培训课件， 提
升培训效率。

以杨奉元为核心的售后服务
团队勤劳辛苦的付出， 使得奥之
旅公司售后各项业务指标迅猛增
长。 “我们将预约员岗位改为浮
动绩效岗位， 提升预约率。 一方
面收集客户信息， 另一方面优化
接车流程， 极大提升了维修产值
和用户满意度。” 杨奉元说， 为
更多的客户解决车辆的 “疑难杂
症”， 最大程度保障客户的行车
安全， 成为他的心愿。

蔡瑞敏， 是中铁二十二局三
公司厦门翔安管廊项目部副书
记， 因为他年长且平易近人， 经
常和大家打成一片， 员工们都习
惯叫他老蔡。

老蔡在项目党建 、 工团组
织 、 队伍稳定等方面是一把好
手， 他所在的项目党建标准化多
次被公司领导提及、 表扬、 立为
标杆。 但提起老蔡， 三公司职工
聊的最多的是他做 “月老” 的成
果， 两年时间， 他帮5名一线职
工脱单、 4名职工步入婚姻殿堂。

“把职工的事放在心上 ， 做
细一点 ， 再细一点 。 ” 谈起做
“月老” 的成功经验， 老蔡微微
一笑。

工程单位大龄单身青年的婚
恋问题一直是个老大难， 也是困
扰 企 业 职 工 队 伍 稳 定 的 重 要
因 素 。 为帮助职工解决后顾之

忧， 老蔡想了很多招， 坚持每周
至少和职工们谈心交流三次， 了
解他们的家庭背景和成长经历，
并为单身职工建立档案。 因为一
线职工工作流动性大， 工作环境
相对偏远， 少有时间接触其他单
位的女青年 ， 老蔡决定自找门
路， 多次走访婚姻介绍所、 组织
参加厦门市、 公司组织的各种单
身交友活动， 为职工牵线搭桥。

厦门的一些公园经常悬挂着
许多单身青年的征婚资料， 许多
家长出面为子女寻觅对象， 老蔡
也加入到这一队伍中。 平时， 他
将符合职工要求的女青年资料记
录在笔记本上， 并主动接触对方
家长， 获取女方信息， 还为职工
要来电话、 微信等方式， 为他们
要来开启 “爱情密码” 的钥匙。

“他是工地上的 ‘月老’， 我
们员工依赖的娘家人。” 在一线

工作了10年， 如今步入婚姻殿堂
的张彦民说， 他和当大学教师的
爱 人 就 是 老 蔡 从 中 牵 线 搭 桥
促成的。

如今， 三公司 “想脱单找老
蔡” 已经成了很多单身青年不错
的选择。 不仅如此， 老蔡在项目
员工成长、 队伍稳定上也赢得员
工的肯定。 今年， 管廊项目分配
了10名新职工 ， 为帮助他们成
长， 他督促新职工每月写写工作
总结， 回顾每月的成长和收获，
再由职工导师、 项目领导对职工
工作及时点评， 面对面指导、 帮
助他们不断进步。

司机小张父亲刚去世， 老蔡
得知消息后， 第一时间安排人员
前去慰问， 本想辞职的小张也因
老蔡和同事们的关心、 帮助， 选
择继续工作。

管廊项目沉井混凝土浇筑多

在夜间进行， 老蔡和项目办公室
的黄枫、 刘国安两名同事每天晚
上都坚持为加班的员工送夜宵，
并统计加班人员信息， 月末在项
目部公布， 经过项目班子民主决
策， 适当给予补贴， 这让员工们
工作的动力更足了。 为提高项目
党员党性修养， 每月老蔡还要花
心思给党员们整理、 汇总学习材
料， 督促党员做好学习笔记， 提
高思想觉悟。

面对各项党建资料标准齐全
的局面， 来项目检查工作的三公
司党群工作部部长王慧说： “蔡
书记的党建标准化建设成果值得
公司各项目书记们观摩学习 。”
项目经理王新荣则夸道： “老蔡
是个热心肠 ， 深得员工们的信
任， 和他搭班子， 舒服。”

对这些，老蔡又是微微一笑：
“服务好职工是我的本分！ ”
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名片：
杨奉元， 从事汽车维

修， 现为北京奥之旅汽车
销售服务有限公司售后服
务总监。

荣誉：
2016年获得首都劳动

奖章， 还获得过 “北京市
青年岗位能手” “北京市
第四批高技能人才” 等荣
誉称号。

绝活：
对发动机出现的疑难

杂症，不管再难再偏，他都
能快速诊断出来并进行修
理， 对底盘的异响能快速
诊断出来， 擅长编程汽车
电脑， 对车辆隐藏功能进
行开发及编码升级。

心中的工匠精神：
不仅要把工作当成谋

生的手段， 还要树立一种
对工作执着、 对所做事情
精雕细琢的精神。 在进行
车辆维修时，专注 、认真 、
仔细、精益求精，最大程度
保障客户的行车安全 ，是
我心里的工匠精神。


