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作者：机电工程系 曹克晶

适用课程：汽车服务企业管理

《编写汽车服务企业组织手册》

摘要：在汽车服务企业管理中，企业组织管理是企业管理全部工作的

核心内容，它不仅是实现企业目标和计划的重要手段，也是保证企业各项

工作协调进行、提高工作效率以及有效激励员工的关键因素。组织手册的

正确与否，直接关系到企业兴衰成败和生存发展，所以为了培养学生的管

理意识，提高学生组织构架能力，本案例选取齐齐哈尔瑞宝宏通汽车销售

公司的实际工作任务——编写汽车服务企业组织手册，包括建立健全组织

结构，合理配备人员，以及制定主导业务流程图，不仅涉及组织的结构设

计，还包括人员安排和权力分配，从而确保企业活动能够按照预定的计划

和目标进行，通过任务的实施，能够从思维方式、价值观念、行为规范等

方面提高学生的专业技能和职业素养。
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一、背景介绍

《汽车服务企业管理》课程建设小组贯彻国家“立德树人”的教育方

针，结合学校“培养应用性职业型的创业者”的办学定位，开展校企共建

课程方案的设计及实施研究，在对齐齐哈尔瑞宝宏通汽车销售公司的岗位

设置、岗位工作任务、岗位职责进行充分调研的基础上，针对组织管理岗

位的工作特点和环境，设计项目《编写汽车服务企业组织手册》，目标是
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培养学生工程实践能力和创新实践能力，通过项目的实施使学生掌握企业

组织管理的相关知识；熟练运用企业组织管理的内容解决实际工程问题，

能够对比分析企业组织管理的不同形式，培养学生具有组织、策划的能力，

能够设计企业组织手册；同时培养学生团队合作和创新能力。

二、项目案例

（一）项目案例内容

本项目主要来源于齐齐哈尔瑞宝宏通汽车销售服务有限公司，一个企

业要想造就一个有竞争力的组织，只有通过组织结构设计才能提升工作效

率，而组织手册是组织结构设计的标准文件，是企业进行组织管理的重要

依据。本项目结合实际工作任务，要求学生以小组的形式设计汽车服务企

业的组织手册，主要内容包括：

1.组织结构图——即用一张表格或者一张图，表明齐齐哈尔瑞宝宏通

汽车销售服务有限公司的组织框架。常见的组织结构图类型如下：

（1）直线制

直线制是企业发展初期一种最简单的组织结构，领导的职能都由企业

各级主管一人执行，上下级权责关系呈一条直线。下属单位只接受一个上

级的指令。这种组织结构形式适合于产销单一、工艺简单的小型企业。
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（2）职能制

职能制组织结构与直线制恰恰相反。企业内部各个管理层次都设职能

机构，并由许多通晓各种业务的专业人员 组成。各职能机构在自己的业

务范围内有权向下级发布命令，下级都要服从各职能部门的指挥。

（3）直线职能制

企业的全部机构和人员可以分为两类：一类是直线机构和人员；另一

类是职能机构和人员。直线机构和人员在自己的职责范围内有一定的决策

权，对下属有指挥和命令的权力，对自己部门的工作要负全面责任；而职

能机构和人员，则是直线指挥人员的参谋，对直线部门下级没有指挥和命

令的权力，只能提供建议和在业务上进行指导。
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（4）事业部制

事业部制是目前国外大型企业通常采用的一种组织结构。把企业的生

产经营活动，按照产品或地区的不同，建立经营事业部。每个经营事业部

是一个利润中心，在总公司领导下，独立核算、自负盈亏。

（5）矩阵制

矩阵制企业组织结构既有按照管理职能设置的纵向组织系统，又有按

照规划目标（产品、工程项目）划分的横向组织系统，两者结合，形成一

个矩阵。横向系统的项目组所需工作人员从各职能部门抽调，这些人既接

受本职能部门的领导，又接受项目组的领导，一旦某一项目完成，该项目

组就撤销，人员仍回到原职能部门。
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2.各个部门的职能分解表——详细阐述每个部门负责哪些工作。以销

售部为例，主要的工作内容如下：

3.各个部门的岗位设置表——部门中的岗位数（不一定要有人名）。

如下图所示：

部门名称 销售部

直接上级 总经理

直接下属 区域经理、售后经理和销售助理

部门概要 为客户提供顾问式的专业汽车消费咨询和导购服务的汽车销售

服务人员，工作范围就是从事汽车销售工作，立足点是以客户

的需求和利益为出发点，向客户提供符合客户需求和利益的产

品销售服务。

工作内容

1.有效执行各类汽车营销策略；

2.开发潜在目标客户，按时完成汽车销量指标；

3.按规范流程接待客户，并向客户提供优质的售车咨询、配套

服务等；

4.协助客户办理车辆销售的相关手续；

5.积极上报并解决售车过程中出现的问题；

6.负责对已成交客户进行汽车使用情况的跟踪服务；

7.做好与顾客之间的沟通工作，提高顾客满意度。
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4.主导业务流程图。主导业务流程图清晰展现了公司的业务流程，例

如汽车服务企业的采购、销售到售后服务，都要在业务流程中表现。齐齐

哈尔瑞宝宏通汽车销售服务有限公司的主要业务流程包括整车销售、售后

服务等，下面以售后服务为例：

岗位设置表

岗位 职级 工资 年薪 类别 岗位数

总经理

高层

9-12k 15 万-20 万

高管人员

1

副总经理 9-12k 14 万-18 万 2

销售经理

高层

5k-8k 5 万-8 万

部门经

理

1

市场经理 5k-7k 4 万-7 万 1

财务经理 5k-6k 3 万-5 万 1

…… …… …… …… ……

销售顾问
基层

5k-6k 3 万-5 万 职员 7

…… …… …… …… ……
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（二）关键要点

项目的关键所在是设计组织结构图和各个部门的职能分解表，由此完

成企业的组织手册，，其明确规定了公司有多少个部门，每个部门负什么

责。组织手册非常重要，是组织结构设计的一个最终文件。本案例教学中

的关键知识点、技能点、态度点如下：

（1）知识点：了解组织和企业组织概述；了解企业组织管理的含义；

掌握企业组织管理的内容；掌握汽车服务企业组织管理结构；掌握企业组

织管理的形式。

（2）技能点：运用企业组织管理的知识解决问题的能力；能够设计

汽车服务企业组织结构图；能够编写汽车服务企业组织手册。

（3）态度点：具有团队合作、踏实勤奋、爱岗敬业、创新精神。
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（三）教学使用

本项目案例在课程中主要采取实施前、实施中、实施后三个阶段，主

要使用情况如下：

1.实施前：主要是校企合作共同设计项目的内容，下发参考资料和工

程任务书，并要求学生到图书馆查阅资料，带领学生去齐齐哈尔瑞宝宏通

汽车销售服务有限公司收集资料，进行实地调研；

2.实施中：要求学生以小组的形式开展任务，初步草拟汽车服务企业

组织手册，并经过小组自查和小组互查的方式，进行方案的整改，课堂上

利用团队 PK汇报的形式，进行课堂演示，采取教师和企业专家评价的方

式，进行检验，并提出整改意见，最后教师对项目完成情况进行总结。

3.实施后：学生根据企业专家和教师提出的整改意见再次完善方案，

并最终完成项目成果，完成的项目成果具有使用价值和创新性，将被企业

所采纳，教师对该项目涉及的知识进行总结答疑，实现巩固升华，最后教

师对学生的所有项目成果进行凝练，汇编成册，作为下轮项目案例资料库。


