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内容概要

本书从汽车4S店管理人员应掌握的基本管理技能人手，逐步深入地对汽车4S店管理人员的专业化管理
方法进行了全面的阐述。
全书结构紧凑、文字简明、图表翔实、实用性强，适用于4S店管理人员，是一本汽车4S店管理人员自
学或培训的入门必读教材，也是一本打造杰出汽车4S店管理人员的重要参考书。
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作者简介

刘同福，著名汽车咨询培训专家，经济学硕士，历任高校讲师、企业咨询培训师、企业营销总监、副
总经理、总经理等职务,从事汽车营销实战和研究十余年，在汽车营销实战和汽车营销培训、咨询方面
积累了丰富的经验。
并编写一套专门针对汽车企业的实战丛书以指导广大汽车企业走出经
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章节摘录

　　统计技术是通过收集、整理与维修服务质量有关的数据、信息，科学地分析、利用质量数据和信
息优化质量的过程，它促进质量体系有效运行，实现质量目标的技术，是由样本判断总体的技术，是
分析随机性数据的技术。
　　当前，随着科技进步和实施现代化管理步伐的加快，统计技术在许多国家尤其是发达国家的工业
界、经济界已得到广泛应用。
从世界质量管理的发展史也可以看到，以统计技术为基本特征的统计质量控制及其后的全面质量管理
，在发达国家已持续经历了半个多世纪。
如今，在发达国家对质量的实际意义已从强调生产制造中的质量控制，拓展到一切工作以及所有的组
织当中了。
质量不再是技术人员的专利，它已属于广大公众。
所以说，统计技术在这些国家的制造业和其他经济领域的应用，已具有深厚的基础，包括拥有大量的
研究开发、推广应用的人才资源。
　　现代质量管理，就是把管理学、统计学、数学和会计学紧密地结合在一起的科学，对维修服务质
量的控制，运用统计学的方法研究生产中出现的各种问题，提出预防出现质量问题的决策。
也可能通过统计出生产中每道工序零部件合格率，通过绘制成动态图表，及时发现所存在的质量问题
，这样便可以降低成本，杜绝浪费。
　　长期以来，因经济不发达和其他方面的原因，我国的维修企业和各类组织的现代化水平不高，对
统计技术的应用历来是个薄弱环节。
在质量管理方面，明显地逾越了统计质量控制阶段，造成了统计技术在质量管理和质量保证方面的作
用远未充分发挥，在应用上严重落后。
可以说，统计技术的应用一直是各组织普遍存在的一个薄弱环节。
随着我国加入了世贸组织，国内维修企业不可避免地遇到了维修服务质量和质量管理两方面的挑战。
统计技术在维修服务的各阶段能否被恰当的应用，将成为一个组织现代化管理水平的重要标志。
　　质量管理体系中的过程控制、数据分析、纠正和预防措施等诸多要求都与统计技术有着密切的关
联。
愈来愈多的有识之士认为，一个组织在维修服务中各阶段，如不能恰当地应用统计技术，那么这个组
织的质量管理体系就不能认为是完备和有效的，“以顾客为关注焦点”、“持续改进”等原则也就难
以实现。
　　1．统计技术的作用　　统计技术的作用包括：　　1)可帮助测量、表述、分析维修服务各个阶段
客观存在的变异。
　　2)通过对数据的统计分析能更好地理解变异的性质、程度和原冈，从而有助于解决因变异而引起
的问题，促进持续改进。
　　统计技术能使组织更好地利用可获得的数据作出决策，因而有助于组织改进维修服务和过程的质
量，提高经济效益。
　　在实践中，采用统计技术中的调查表、因果表及排列图，对维修服务在生产过程中的质量控制活
动跟踪记录、搜集数据、抽样检验及质量分析，通过识别症状，分析原因，寻找措施，促进问题解决
。
　　3)有助于组织提高质量管理体系的有效性和管理效率。
　　统计技术是现代质量管理体系的基础，为了保证质量管理体系有效运行，必须识别和管理许多相
互关联和相互作用的过程。
统计技术是识别、测量和分析过程的重要工具之一。
　　在全面质量管理活动中，不应用统计技术，是不会取得应有的成绩，质量管理体系也不会有效运
行，更无法提高维修服务质量。
　　统计技术在QC小组(质量管理小组)活动中发挥重要作用，可以说，在QC小组活动的各个步骤中
几乎都用到统计技术。
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　　QC小组是维修企业中群众性质量管理活动的组织形式，他们在改进质量、降低消耗、提高经济
效益方面发挥一定的作用。
　　QC小组成员主要是生产现场的职工，由于文化水平的限制和对统计技术使用的欠缺，使得在应
用统计技术中存在诸多问题。
有些是统计技术方法选用不正确，例如用排列图去分析原因，用因果图去查找主要问题；有些是不会
正确操作使用统计技术方法。
由于统计技术方法运用得不好，影响了QC小组活动的有效性，影响活动成果的水平。
所以，要使QC小组活动深入发展，应进一步开展统计技术的培训工作，使QC小组成员掌握所应用的
统计技术方法，提高他们应用统计技术的水平。
　　4)有利于更好地利用数据并作为决策的依据。
过去的经验和教训表明：统计技术重在应用，贵在坚持。
对一个组织而言，首先要培训一支能较好掌握并能正确运用统计技术的骨干队伍，以指导本组织统计
技术的应用。
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