《管理沟通》试卷六答案

一、方案设计（共20分）

1.公司对待危机的态度要明确，而且要在第一时间表明，不能采用任何手段来逃避危机事实。
2.勇于承担责任的公司，才会得到消费者的认同。所以，对与这个事件，要首先向消费者明确表明，公司一定会承担责任,对消费者的损失进行补偿。

3.需要在媒体上发表声明，表明公司的态度,保护公司的品牌形象。

4. 要声明且尽快做到对消费者损失的补偿。第一，热水器爆裂造成丁女士生活不便，立即免费送一部最新的产品给丁女士，解决燃眉之急。第二，对丁女士提出地板鼓起，墙壁纸裂开等装修损失，给予5000元补偿。第三，如果丁女士要求退货，则全额退款。

5.委托公众的第三方对该热水器进行鉴定，鉴定结果只是用于改进热水器存在的不足，不影响公司对丁女士的补偿。这样，才能在消费者心目中树立公司是敢于承担责任，勇于追求产品质量进步的形象。

6.必须换位思考，站在“受害者”的立场，制定明晰的延伸问题处理思路，最大程度的做好“善后”工作，以保护和安慰“受害者。
7.聘请丁女士为公司的义务监督员，对公司产品的不良现象提出建议。

8.售后服务部姓王的女经理实在不称职，所说的言论给公司造成不良影响，应该公开表明，对这样的员工给予处理。

二、辨析题（20分，每题4分。先判断正误，1分；然后做出简单说明，3分）

1.错误。还应有水平沟通、斜向沟通以及非正式沟通存在。

2.正确。双方的知识、经验等的相似，使得编码译码系统的一致性，有利于对信息的理解。

3.正确。改进了管理者监控绩效的能力，可以更快的做出决策。

4.不是唯一的，这本来就是一个值得辩论的话题。

5.错误。沟通困难常常是组织问题的症状或结果而不是原因。
三、案例题（30分，每个案例15分）

案例一：

1．答：由于新计划的影响实在太大，并不具备实施的条件，现在马宏与大家关系恶化到这种程度，孙总的影响力可能也发挥不了什么作用。所以，生产经理马宏必须辞职，而且孙总必须亲自尽快处理这件事情，并尽可能同情马宏，以最优待的方式来处理。同时，孙总应花更多的时间和精力，与原班人马重建信任关系，以渐进的方式推行马宏的新计划：这或许需要两三年的时间，而不是马宏要求的两三个月。

    2．答：在重要人选的决策中，必须考虑的不仅仅是“他能不能胜任这个工作?”，还必须考虑“他是否适合我们以及我们的工作环境?”尽管马宏的技术和管理能力很强，但他容易与人摩擦的管理风格以及他对工人漠不关心的做法，显然与孙总的管理风格，而且与整个公司的传统和文化格格不入，实际上，马宏并不适合兴盛公司，冲突是迟早的事。

3．答：(1)最佳的人选除了能力之外，还必须适应特定的环境；(2)无法挽回的局面必须果断处理；特定的措施，必须评估其各种影响结果。

案例二：

l．答：斯塔福德航空公司在私下传闻中发生了通过非正式沟通渠道信息传递失真的现象。由于错误的信息被人们信以为真，员工们纷纷对公司这一战略加以评论，更有甚者向总经理发来不友好的信件或电话，一时间干扰了总经理的工作，也为公司新的战略计划的制定与执行增添了无形的阻力。

    2．答：方案一：通过正式沟通渠道来澄清问题。如专门召开一次高层领导会议等；

    方案二：通过非正式沟通渠道来澄清事实。波利可以创造一个情景，在他与本杰明副总谈论相关事情的时候，有意让那些怀有好奇心的员工听到部分他们所关心的问题。他们可以讲，公司并不准备大规模裁员，但内部的传闻令他们很为担心，应该如何解决这一问题等：由于这件事情与员工自身利益相关，且难以从正式渠道获得，该消息会自然而然地通过非正式渠道传播开来；

    方案三：利用时间效应来消除小道消息的负面影响。

    3．答：要想彻底地关闭非正式沟通渠道是不可能的，也是不可行的。面对非正式沟通渠道的存在，我们可以采取如下措施来避免它的负面影响。一方面组织应该及时公布有关信息，避免小道消息传播的可能性。另一方面，组织应对非正式沟通渠道加以引导，降低非正式传播渠道的存在所能带来的负面影响，同时最大限度地发挥非正式沟通渠道存在的正面影响。

四、公文处理（共30分，每个小题6分）

评分标准：根据学员对公文处理的结果，将答题优劣分成四类，按以下标准给分。
一类答案， 25—30分。思路清晰，格式准确、规范，语句通顺，回答问题切中要害，对问题的处理恰到好处，能很好的解决所要完成的任务。  
二类答案， 20—25分。思路清晰，格式较为准确、规范，回答问题切中要害，有自己的见解，能较好的解决所要完成的任务。
三类答案，15—20分。格式基本准确、规范，能基本上的解决所要完成的任务，基本切中问题。  
四类答案，15分以下。 偏题，混乱，语句不通，格式不准确、不规范，没有切中问题。
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