管理沟通课程参考答案

一、名词解释 

  1、正式沟通：由组织内部明确的规章制度所规定的沟通方式，主要包括正式组织系统发布的命令、指示、文件、组织召开的正式会议，颁布的法令、规章、手册、简报、通知、公告、正式工作接触等。
  2、公共关系是一项通过预测、计划与组织，实施与本组织的各类公众的经常性的双向沟通，积极建设本组织在公众中的良好形象，以建立以本组织生存与发展的有利环境，实现本组织与公众的共同利益与目标的管理活动与职能。
 3、非语言沟通：指的是除语言沟通以外的各种人际沟通方式，它包括形体语言、副语言、空间利用以及沟通环境等。
 4、态度：
 5、交叉处理：当自己对他的人期望状态与他人的实际状态表现不一致时，形成交叉处理，出现冲突的可能。

二、单选题
1.（B）2.（A）3.（A）4.（C）5.（B）

6.（D）7.（C）8.9.（C）10.（C）

三、判断题
（1）×（2）√（3）（4）×（5）×

（6）√（7）√（8）√（9）×（10）×

四、简答题

  1、答；要点；

沟通是人们通过语言、文字、符号或其他表达形式进行信息传递和交流的行为及过程。 

沟通的内涵： 

沟通是信息凭借一定的符号载体，在个人或群体间从发送者到接受者进行传递，并获得理解的过程。 

（1）沟通首先是信息的传递。 

（2）信息不仅要被传递到，还要被充分理解

2、答；要点：

（1）系统思考，充分准备；

（2）沟通要因人制宜；

（3）充分运用反馈；

（4）积极倾听；

（5）调整心态；

（6）注意非言语信息；

（7）选择恰当的传播媒介。

3、 答： 要点：

 （1）报告内容应该统一； 

（2）报告内容应该完整；

（3）所有的信息应该准确；

（4）基于逻辑分析和材料分类的写作； 

（5）内容表述方式应使计划清楚； 

（6）报告写作风格应简单精炼，便于阅读； 

（7）尽量使所有可能的读者都易于了解。
4、答：要点：

非正式沟通是指与组织内部规章制度无关的沟通方式。一般是口头形式，不留证据、不负责任 

非正式沟通的作用：

（1） 可以满足职工情感方面的需要

（2） 可以弥补正式渠道的不足

（3）可以了解职工真正的心理倾向和需要。

五、论述题
答：答案要点：

从广义上说，编制的问题可以涉及以下几部分的内容：1、个人背景、家庭情况、学习经历、工作经历；2、个人成就、学业成绩、工作成绩、专长；3、理论知识、实践经验、知识面、有关常识；4、兴趣爱好、职业兴趣、知识兴趣、生活情趣；5、逻辑思维能力、分析能力、语言表达能力；6、价值观念、是非标准、个人理想；7、求职动机、就职期望、工作要求

6、 案例题

答案要点：

1、在处理和媒体的关系上，南京冠生园并没有和媒体建立起良好正常的媒介关系，相反在遭到批评的时候与媒体产生敌对的态度，使自己处于一个很不利的位置。这是它的重大失误之一。 
在处理与竞争对手即同行的关系方面，南京冠生园也没有注意到相互的伙伴关系。 同行关系比其他对象的公共关系更为复杂一些，同行间虽是竞争对手，但由于彼此根本利益一致、最终目的一致，因此，竞争对手同时又是伙伴关系。如果一旦失去了这种伙伴关系，企业就会被孤立，这种状态对自身的发展也是极不利的。南京冠生园说出“陈年馅月饼是普遍现象，是全行业公开的秘密”这样的话，使得同行企业遭了殃，就必然招致这些厂家的仇视，并且纷纷与其划清界限。还指明到姓地提起厂家的名称，更加招致同行的不满。它这样做就使得所有的矛头都指向自己。   

在失去了媒体和同行的支持之后，南京冠生园还一再表现出不把消费者放在眼里的态度，失去了最后一块阵地。
2、首先，在批评报道出来之后，企业应该立刻作出回应。不要做任何辩解，因为对方是权威的媒体，解释只能带来无谓的争执。并且这是食品的问题，无论做出什么合理解释，总消除不掉消费者心里的阴影。所以只能采取道歉的态度，并且要注意措辞诚恳。  

其次，派出专门的公关人员去做媒体公关和政府公关，目的很简单，就是为了避免无休止的批评报道，也避免政府的特别压制。  

第三，更换管理层的人员。可以是经理，也可以更换管理层的其他人员，并且将此尽快对外界公开。出了这么大的事情，什么牺牲都没有就可以挽救一个企业，我认为是不可能的，受众心理上也不太可能接受。因此，最好的办法是更换管理层的人员。因为大部分的人可能会认为这是由于管理不善造成的，重新组建之后可以给他们带来一点信心。  

第四，借此机会废除所有的旧的品种，推出新系列，并将制作过程改为透明操作，召开新闻发布会带领记者参观，并且作出相应的承诺，还可以在此期间开展相应的促销活动。  

二 不定项选择题（每小题2分，共20分）














