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一、选择题 

（限单项选择，写下题号以及正确答案的代号，每小题 2分，共 20 分） 

1、管理是一种艺术，这是强调管理的    。 

A．复杂性    B．有效性    C．实践性    D．精确性 

2、    在很大程度上决定了组织中管理层次的数目和管理人员的数量。 

A．管理层次    B.管理幅度    C.正规化程度    D.集权化程度 

3、以下    现象不能用需要层次理论进行合理的解释。 
A．一个饥饿的人会冒着生命危险去寻找食物 
B．在陋室中苦攻“哥德巴赫猜想”的陈景润 
C．穷人很少参加排场讲究的社交活动 
D．一个安全需要占主导地位的人，可能因为担心失败而拒绝接受富有挑战性的

工作 

4、越是组织的上层管理人员，所做出的决策越倾向于    。 
A．战术的、常规的、肯定的      B．战术的、常规的、非肯定的 
C．战略的、非常规的、肯定的    D．战略的、非常规的、风险的 
5、在整个企业管理中，倡导尊重每一位员工、重视员工权利的思想。这种观念

和做法属于    。 

A．企业文化    B．政治手腕    C．经济条件    D．激励理论 
6、X 理论的一个重要观点是    。 

A．多数人的个人目标与组织目标是相矛盾的 
B．多数人工作是为了满足基本的需要 

C．人的本性反对变革、对组织漠不关心，人是需要有人管理的 

D．在适当激励下，人不仅会接受某种职责，而且还会主动寻求职责 

7、基层管理者相对于高层管理者的职能重心是    。 
A．组织    B．人员配备    C．领导    D．控制 

8、某道路运输公司对现有客运市场进行了广泛的调查和预测，预计在未来 10 年

客运量呈增长趋势，但现有车站已不能适应要求。为适应旅客要求拟对汽车站进行改

造投资，服务期为 10 年。各方案的损益情况如下表所示： 
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损益表（单位：万元） 

客运量 
增长趋势高 

客运量 
增长趋势一般

客运量 
增长趋势低 

      自然状态

    概率 

0.3 0.5 0.2 损益值 
方案 

损益值 损益值 损益值 

投资额 

一：选新地点建大

车站 
50 20 -5 140 

二：选新地点建中

车站 
30 15 0 80 

三：选新地点建小

车站 
10 10 10 30 

根据上述资料，如用期望收益值进行决策，则应选择的方案是：    。 
A．方案一    B．方案二    C．方案三    D．以上都不是 

9、采用匿名通信和反复征求意见的预测方法称为    。 
A．趋势外推法    B．乐队效应法  C．德尔菲法    D．专家会议法 

10、以下哪一项不属于集权的缺点    。 
A．降低了决策的质量         B．降低了决策的速度 
C．降低了组织成员的热情     D．降低了命令的统一和行动的一致 

二、简述题（简明扼要阐述要点，不需展开。每小题 10 分，共 50 分） 

1、霍桑试验的结论是什么？ 
2、计划有何性质？ 
3、决策中为什么要遵循“满意原则”？ 
4、简述组织设计的原则。 
5、领导的作用有哪些？ 

三、论述题 

(以下三题任选两题作答，每题 25 分，多答者按前两题给分；须酌情联系实际，有

针对性地展开论述) 。 

1、针对“一个和尚挑水喝，两个和尚抬水喝，三个和尚没水喝”这种现象所涉

及的管理问题，谈谈你的看法。 
2、针对下面这段材料蕴含的管理问题，谈谈你的看法。 
海尔理解全面质量管理的精髓是：改变质量的价值观。当时中国企业还是将产品

分成一等品、二等品、三等品及等外品，只要能用就可以。但是，张瑞敏等人认为，

如果不抛弃这种质量分级概念，让带有缺陷的产品出厂，本厂所有产品都将失去生命

力。于是明确提出“有缺陷的产品就等于废品”的新观念。改变企业面貌和方向的最

难点是人的观念问题。1985 年 4 月，张瑞敏主持了一个劣质产品展示会，展品是本
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厂新近生产的 76 台电冰箱，全厂职工轮流参观七天，最后由这些不合格产品的直接

责任人当众砸毁，尽管这些冰箱完全可以分级出厂，尽管一台冰箱的价钱相当于一个

职工两年的工资。正是这个“砸冰箱事件”砸出了全厂员工的质量意识、名牌意识。 

3、企业社会责任是近年中国商业界热门话题之一。企业是否应该承担社会责任？

谈谈你的看法。 
 

四、案例分析题（限选一个案例作答，占 30 分；多答者按第一个案例给分；要求

以事实为据，予以合理解释，提示问题仅为提示，答题不限于提示问题。） 

案例 1、裁员问题的冲突 

杨明是某机械设备有限公司的总经理。该公司上半年出现亏损，年底又要还清一

大笔银行贷款，在实行了两个月的节约计划失败后，杨明向各部门经理和各厂长发出

了紧急备忘录。备忘录要求各部门、各工厂严格控制经费支出，裁减百分之十的员工，

裁员名单在一周内交总经理。并且规定全公司下半年一律不招新员工，现有员工暂停

加薪。 

该公司阀门厂的厂长王超看到备忘录后，急忙找到总经理询问：“这份备忘录不

适用于我们厂吧?”总经理回答，“你们也包括在内。如果我把你们厂排除在外，那么

别的单位也都想作为特殊情况处理，正如上两个月发生的一样，公司的计划如何实现?

我这次要采取强制性行动，以确保缩减开支计划的成功。”王超辩解道：“可是我们厂

完成的销售额超过预期的百分之五，利润也达到指标。我们的合同订货量很大，需要

增加销售人员和扩大生产能力，只有这样才能进一步为公司增加收入。为了公司的利

益，我们厂应免于裁员。哪个单位亏损就让哪个单位裁员，这才公平。” 

杨明则说：“我知道你过去的成绩不错。但是，你要知道每一位厂长或经理都会

对我讲同样的话，作同样的保证。现在，每个单位必须为公司的目标贡献一份力量，

不管有多大的痛苦!况且，虽然阀门厂效益较好，但你要认识到，这是和公司其他单

位提供资源及密切的协作分不开的。” 

“无论你怎么讲，你的裁员指标会毁了阀门厂。所以，我不想解雇任何人。你要

裁人就从我开始吧!”王超说完，气冲冲地走了。杨明心想：“这正是我要做的。”但

是，当他开始考虑如何向董事会解释这一做法的理由时，他开始有点为此感到犯难了。 

问题：假如你是该公司的一名常务董事，你对上述冲突过程有相当清楚的了解，

你不想让王厂长因此而离开公司，但又要推动公司裁员计划的落实。试问在这样的情

况下，你如何分析和处理王厂长与杨总经理的冲突? 
 

案例 2、客户服务质量控制 
美国某信用卡公司的卡片分部认识到高质量客户服务是多么重要。客户服务不仅

影响公司信誉，也和公司利润息息相关。比如，—张信用卡每早到客户手中一天，公

司可获得 33 美分的额外销售收入，这样一年下来，公司将有 140 万美元的净利润，

及时地将新办理的和更换的信用卡送到客户手中是客户服务质量的一个重要方面，但
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这远远不够。 

决定对客户服务质量进行控制来反映其重要性的想法，最初是由卡片分部的一个

地区副总裁凯西·帕克提出来的。她说，“一段时间以来，我们对传统的评价客户服

务的方法不大满意。向管理部门提交的报告有偏差，因为它们很少包括有问题但没有

抱怨的客户，或那些只是勉强满意公司服务的客户。”她相信，真正衡量客户服务的

标准必须基于和反映持卡人的见解。这就意味着要对公司控制程序进行彻底检查。第

一项工作就是确定用户对公司的期望。对抱怨信件的分析指出了客户服务的三个重要

特点：及时性、准确性和反应灵敏性。持卡者希望准时收到账单、快速处理地址变动、

采取行动解决抱怨。 

了解了客户期望，公司质量保证人员开始建立控制客户服务质量的标准。所建立

的 180 多个标准反映了诸如申请处理、信用卡发行、账单查询反应及账户服务费代理

等服务项目的可接受的服务质量。这些标准都基于用户所期望服务的及时性、准确性

和反应灵敏性上。同时也考虑了其他一些因素。 

除了客户见解，服务质量标准还反映了公司竞争性、能力和一些经济因素。比如：

一些标准因竞争引入，一些标准受组织现行处理能力影响，另一些标准反应了经济上

的能力。考虑了每一个因素后，适当的标准就成型了，所以开始实施控制服务质量的

计划。 

计划实施效果很好，比如处理信用卡申请的时间由 35 天降到 15 天，更换信用卡

从 15 天降到 2 天，回答用户查询时间从 16 天降到 10 天。这些改进给公司带来的潜

在利润是巨大的。例如，办理新卡和更换旧卡节省的时间会给公司带来 1750 万美元

的额外收入。另外，如果用户能及时收到信用卡，他们就不会使用竞争者的卡片了。 

该质量控制计划潜在的收入和利润对公司还有其他的益处，该计划使整个公司都

注重客户期望。各部门都以自己的客户服务记录为骄傲。而且每个雇员都对改进客户

服务做出了贡献，使员工士气大增。每个雇员在为客户服务时，都认为自己是公司的

一部分，是公司的代表。信用卡部客户服务质量控制计划的成功，使公司其他部门纷

纷效仿。无疑，它对该公司的贡献将是非常巨大的。 

问题： 

1、该公司控制客户服务质量的计划是预先控制、反馈控制还是现场控制？ 

2、找出该公司对计划进行有效控制的三个因素？ 

3、为什么该公司将标准设立在经济可行的水平上，而不是最高可能的水平上？ 

 


