中央广播电视大学2011-2012学年度第一学期“开放本科”期末考试（开卷）
管理案例分析  试题

注意事项

    一、将你的学号、姓名及分校（工作站）名称填写在答题纸的规定栏内。考试

结束后，把试卷和答题纸放在桌上。试卷和答题纸均不得带出考场。监考人收完

考卷和答题纸后才可离开考场。

    二、仔细读懂题目的说明，并按题目要求答题。答案一定要写在答题纸的指

定位置上，写在试卷上的答案无效。

    三、用蓝、黑圆珠笔或钢笔（含签字笔）答题，使用铅笔答题无效。

一、判断正误（请根据你的判断，正确的在题后括号内划“√”，错误的划“×”。每小题2分，共 ．10分）

    1．按照编写方式，案例可以分为单一职能案例与多职能综合性案例两类。(    )

    2．高结构性案例主要是指篇幅较长的，内容比较全面和复杂的案例类型。(    )

    3．在案例学习中，谈判法主要只是由案例学习者扮演案例企业中的甲乙双方代表，磋商谈判条款的方式。(    )

    4．案例与范例不同，是因为范例描述的是已经解决的问题，而案例描述的是正在发生或已经发生的问题。(    )

    5．案例写作原则的中立原则是指案例作者不能带有任何偏袒的观点和个人感情，要客观真实反映案例中的企业问题。(    )

二、简答题（每题5分，20分）

    6．从哪些方面可以更好地领会管理案例的概念？

    7．案例分析方法主要有哪几种？

    8．管理案例分析常见问题主要有哪些？

    9．简述管理案例教学的作用。

三、案例分析题I每题35分，共70分）

    10．苏总的烦恼锐思公司是一家从事应用软件开发的计算机系统集成公司，它隶属于一家高科技产业集团，下设市场部、软件开发部、技术支持部、人事部及办公室。

    苏先生是这家软件公司的总经理，公司每天9:00上班，今天他不到9:00就到了公司。他计划今天能把最近即将招标的一个项目的技术方案写完。对这次招标，苏先生非常重视。他不希望在技术方案上出差错，于是亲自动手完成这个方案。

    9:00员工陆续到位，开始了一天的工作。此时，苏先生也有了一个初步的轮廓。这时，电话响了起来，苏先生拿起电话，对方是正在实施中的大连项目的用户代表。用户反映，公司的技术人员到现场安装后，未调试软件就回去了，到现在快两个星期了，还没给解决，不知是怎么回事。苏先生听到这一情况很生气，一边安慰用户代表，一边想对策。他答应用户代表，最迟明天给他一个解决方案。

    挂了电话，苏先生把技术支持部的李经理找来了解情况，商量对策。“老李，D市的项目是怎么回事，刚才他们打过来一个电话，说我们的人给人家安装没给调试就回来了。…‘是这么回事。这次去D市是派张力和李明去的，他们到那儿把系统安装完后，用户叉提出了一些新的要求。当时张力他们觉得新增功能不应包含在合同内，所以没有给对方明确答复。但D市那边所说的调试是指按他们的要求修改程序，根本不是什么现场调试。若不在现场调试好，能算安装完成吗？

    “那为什么回来之后，到现在还没给人家答复？’’“这你要问市场部了。张力和李明回来之后，我就把情况对市场部和软件部说了。软件部说，最近活儿多，根本没时间改。不知市场部是怎么跟用户协调的。市场部在谈这个单子的时候，有关系统的硬件配置方面的要求事先也没跟我们打招呼。在合同签约之后才把系统配置给我们。在备货时，我们发现有些型号市面上已经淘汰了。还有些货的价格比他们的报价还高。让我们怎么买？他们倒好，来了一个大撒把，单子一签，什么都不管了。再有，软件部开发的软件也经常出毛病，让我们老招用户的骂。”

    “好吧，下午1点，三个部门的经理都来，咱们碰一下，再决定D市的项目怎么处理。”苏先生觉得问题有点麻烦，想听听软件部的看法再作决定。软件部的经理欧阳先生来到苏先生的办公室。“欧阳，D市的项目需要改软件的事，你知道了吧i“这事儿老李找过我。但我们实在抽不出空。几个项目都压在我们身上了，而且都是急茬儿。我觉得应该在市场部加强技术力量，对项目的功能要求控制一下。现在可好，用户提什么要求就答应什么，根本不考虑我们开发的时间和工作量，在这种情况下，让我们怎么保证质量。话又说回来，技术支持部反馈回来的信息，很多是由于用户使用不当造成的。技术人员在给用户培训的时候应把常见的问题讲透。有些问题他们完全可以处理，不必事事找软件部。如果老找，要他们干什么。顺便跟您汇报一下，我们部门的小任要辞职不干了…‘怎么回事？…‘小任是去年毕业来公司的。来的时候，人事部让他交了3000元押金。说是每个新来的学生都这么做。小任虽然不乐意，但还是交了。今年又来了一个新毕业的学生，因为是集团公司老总的亲戚，所以就没收这3000元。小任不知从什么地方知道了这件事，一生气就要走人。”他对现在的工资满意吗？”“挺满意。这小伙子挺能干，给他的奖金也比较高，就是有点较真。咱们本来就缺人，谁想到又出这事儿，真够烦的。’’‘‘这小伙子不能放走。我找人事部商量一下，看看有什么办法？”已经快12点了。D市的事还没解决，又冒出新的问题，苏先生心想，看来自己只能晚上加班赶写方案了。

    问题：

    (1)锐思公司在D市项目上出现问题的主要原因是什么？应采取哪些措施？

    (2)运用相关激励理论分析小任要求辞职的原因，假如你是人事部经理，你会提出何种解决对策？

    11．

    惠普公司的组织变革

    要成功地精简一个公司行政机构的层次，其难度常被比喻为教会一只大象跳舞。但是，惠普公司曾经的首席执行官约翰．A．杨却在自己的任期内大刀阔斧地推行组织结构改革。

    在20世纪90年代初，杨开始认识到公司的多层级机构导致决策迟缓，公司对市场反馈缓慢。他听说，公司在开发一组高速计算机工作站时，因为在技术决策问题上无休止地开会，结果是开发进程延期了一年多。惠普公司原先为促进各工作小组之间的沟通和更好地评估各项决策而设立的38个内部委员会出现了为给公司开发出的第一代计算机软件取个名字，用了9个委员会，近100个人讨论了7个月时间。

    杨决心改革公司的这种多层次结构，彻底解决这一问题。他取消了公司的委员会机构设置，采取措施实现组织扁平化。他将计算机业务划分为自治的两个集团：一个集团经营通过代理商销售的个人微机、打印机和其他产品业务；另一集团负责向大客户推销计算机工作站和小型机。他还将公司集中的销售力量一分为二，使每个计算机集团拥有自己的销售和营销队伍。

    结果是这样的，一位现在只要与3个委员会而不是38个委员会打交道的总经理评论说：

“我们正在做更多的生意，正在以更少的人将产品更快地送出去。”惠普公司的季度利润增加了49%。

    问题：

    (1)请根据组织理论，给约翰．A．杨对于惠普公司组织模式的变革定义？

    (2)你认为能实现这一变革最主要的原因是什么？
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一、判断正误《每小题2分，共10分）

    1．×    2．×    3．√    4．√    5．√

二、筒答题（每题5分，共20分）

    6．要更好地领会管理案例的概念需注意理解管理案例的三个核心点：

    (1)案例必须以事实为依据，体现出真实性

    (2)案例中应包含一个或数个管理问题，启发学生思考

    (3)案例需要界定教学应用领域，使学生明确目的与意义

    7．案例分析方法主要有以下几种：

    (1)讨论法。指学生在教师的指导下，为解决某个问题而进行探讨，进而相互启发、相互学

习以获取知识的一种教学互动方法。

    (2)角色扮演法。其最初是被用来测评和培训管理者技能的一种方法。管理案例分析中

的角色扮演法是指学生在阅读了给定角色的背景材料后，在给定的管理情境下以多种形式各

自扮演指定的角色，通过行为模拟或者行为替代，充分体会角色的情感变化和行为模式，表露

自己或角色的人格、情感、人际交往、内心冲突等心理倾向。通过这种观察和体验，然后进行分

析讨论，从而使学生受到教育。

    (3)谈判法。指模拟谈判。即指定学生分别扮演谈判各方，设立谈判规则，陈述需要交涉

的内容，确定谈判的结果。

    8．学生在进行管理案例分析时，通常会遇到以下问题：

    (1)案例材料中深层次信息的发掘。

    (2)围绕案例中心线索，切入主题。

    (3)分析结论缺少依据支持。
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    9．(1)帮助学生建立知识体系，深化课堂的理论教学。

    (2)增强学生对专业知识的理解，加速知识向技能的转化。

    (3)具有“启发式”教学特点，有助于提高教学质量。

    (4)培养学生分析和解决问题的能力，提高决策水平。

    (5)提高学生处理人际关系的能力，与人和谐相处。

    (6)开发学生的智能和创造力，增强学习兴趣。

三、案例题（每题35分，共70分）

    10．(1)思锐公司的制度制定比较薄弱，各部门之间的责任和职权体系不是很清晰，导致不

论是对于客户服务，还是公司内部流程都存在责任不清，管理不力的问题。解决的对策有很

多，至少要写出两点以上。

    (2)作为公司人力资源主管，只能在制度设计上做文章，完善公司在这方面的管理漏洞。

但公司出现的问题在高层领导，不能带头破坏公司制度，否则，任何制度都是形同虚设。

    11．(1)惠普公司组织变革的定义就是由高耸的组织模式变革为扁平化的组织模式，这是

组织变革发展的趋势和方向。

    (2)要实现这种变革，一定是组织的主要领导明确目标，大力支持，并能采取有效措施

推行。

    （以上答题要点仅供参考。请评卷老师根据学生答题情况酌情给分。要求观点明确，叙述

清楚，引用原理和方法正确，论证合理。）
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