國立嘉義大學九十八學年度

管理學院碩士在職專班招生考試試題
科目：企業管理實務

1、 情境分析：



從前有個國王，因為年紀老邁預備退位，但十二個兒子都很優秀，如何在諸位王子中選出一位繼承人呢？於是，他把所有的兒子都叫到殿前宣佈：「我現在給你們每人一顆同樣的種子，三個月後，你們將這盆盆栽帶給我，我就能決定誰能繼承王位。」於是，十二個王子都很興奮的回去認真種花。三個月後，他們都把自己辛苦栽種的成果帶到國王面前，結果發現：國王給的是同樣的種子，怎麼會種出不同的花呢？頓時宮殿一片花團錦簇，菊花、蘭花、玫瑰……，什麼顏色都有，群芳爭豔，簡直美極了！這時，只有國王心裡有數。



每個王子都對自己的成果非常具有信心，相信必能贏得王位。這時，只有小王子，獻上一盆光禿禿的盆栽，什麼都沒有。國王問小王子：「你種的植物呢？」小王子跟其他哥哥一樣，也是很有自信的說：「啟稟父王，經過我三個月來的研究，發現您給我的是一顆熟的種子，根本不可能種出任何植物來！」


國王聽完哈哈大笑後，宣佈說：「好！好！太好了！你就是王位真正的繼承人。」
請根據以上故事，回答以下問題：
1.其他的王子對此競賽可能抱持什麼樣的想法與動機？ (5%)
2.王子什麼都沒種出來，為什麼還能很有信心來到國王面前？ (5%)

3.國王發現同樣的種子居然能開出不同的美麗花朵，國王心裡會有什麼數？試討論看看，你如何觀察一個人，知道他/她是值得信任而且可以被託付重任的？(15%)
2、 2007年8月，美國爆發次級房貸違約問題，金融機構開始有倒閉案例，後來倒閉潮趨緩，市場表面平靜，實際卻暗藏著波濤洶湧；直到2008年10月雷曼兄弟發生流動性危機向美國政府申請紓困未果，全球金融產業猶如雞瘟，相繼一一發生流動性問題，財經學者並以「金融海嘯」稱之。請以簡明扼要的方式回答以下問題：

1. 請問此回金融危機所產生的主要成因為何?(10%)
2. 此次金融風暴，財經學者宣稱可能會引起類似1930大蕭條年代的經濟衰退，紛紛建言政府要拿出對策。為了挽救這次的金融與經濟危機，請問台灣政府截至目前為止所祭出的相關因應對策有哪些?它們將會產生何種預期效果?(10%)
3. 花旗銀行最近向美國政府申請紓困，引發「銀行國有化」的討論，您認為「銀行國有化」的利與弊為何?(5%)

3、 個案分析
          D銀行前身為D投資（股）公司，成立至今已有四十年歷史。其發展過程曾歷經兩次變革：先為D投資（股）公司，後改制為D商業銀行。這一成長軌跡，正好歷經了台灣金融市場的萌芽、成長與蛻變三個重要時期，與台灣的經濟脈動息息相關。
          D銀行主要營業項目包括存款、放款、保證、外匯、OBU、信託、信用卡、現金卡、證券、債券、衍生性金融商品、應收帳款承購、以及保管箱及電子銀行業務等。其中因D銀行發展信用卡業務很早，順應市場狀況發卡量快速提昇至百萬張以上之發卡量，因此為滿足客戶的諮詢服務建立了客戶服務中心。客戶服務中心同仁的工作內容以接聽客戶來電詢問信用卡相關業務為主，由於每天接聽的電話通數高達200通的類似或重覆性問題，甚至運氣不好的時候會接到客訴電話，因此除了龐大的電話處理話務工作外，情緒的管理與自我的調適也相當重要。

銀行服務業尤其是客服中心特別重視的指標為客戶滿意度調查，D公司對於客戶服務面的投資成本相當高，不論在軟硬體設備及人員的任用都有一套業界奉為圭臬之標準，每年也至少兩次透過市調公司之公正第三者進行客戶滿意度調查，每年調查的結果如意料中也獲得80%~90%以上的“非常滿意”的評量結果。

『有滿意的員工，才會有滿意的客戶』，此應該是大家所習以為常的真理，也是管理學所教的，且客服中心最高主管也這麼認為，因此某年開始就進行了員工滿意度調查，沒想到結果令人大感意外：除了員工滿意度低於30%外，整體滿意度給予『非常不滿意』的評等高達40%；而開放題中反應的問題如：跟主管較好的人才會晉升、工作枯燥無味、沒有調動或學習的機會..等等

由於D公司的晉升制度有一定的考核標準並採雙主管考核，另外客服中心同仁在專業領域上必須面對各項客戶諮詢，學習的機會也比一般單位同仁多，主管也努力向員工進行溝通，但是為了解與解決問題持續兩季辦理員工滿意度結果仍無大幅改善。結果該單位主管決定:不再做員工滿意度調查、每年做同業薪資福利調查比較並適時調整津貼、離職率列為各組主管之考核項目。

     問題：如果您是該單位最高主管，您會怎麼解讀員工滿意度調查的結果?又您會如何處理?請詳述您的理由。（25%）
四、 Taking Confucian(儒家)entrepreneurs as an entry point to describe the dynamics and problems involved in the process of putting moral precepts into practice is a central issue in business ethics recently. Confucian entrepreneurs are defined as the owners of manufacturing or business firms who believe the moral values of Confucianism. By studying the moral choices they made in the market, it was discovered that, contrary to the prevalent mode of inquiry in economics either to reduce all social phenomena to rational calculations or to consider moral actions in terms of utilitarian values, their economic action cannot be accounted for by the assumption of utility maximization, and that the efforts to do business according to their moral principles can be very costly. The following case attempts to indicate how the Confucian entrepreneurs reconciled the conflict between the moral values they cherished and the goals they pursued, and will seek to uncover how they responded when faced with this dilemma.




Sinyi（信義房屋） was one of the most successful real estate agent companies in Taiwan and mainland China. The founder of Sinyi is Chun-Chi Chou（周俊吉） whose management philosophy and Sinyi’s vision and mission were established adhering to Confucian ethics. According to Confucian teaching, “people” and “people’s needs” should always be the first and foremost consideration. Sinyi’s culture was claimed to be “human-oriented.” Chou would only adopt what he considered to be morally correct and consistent with the corporate mission, even at the expense of profitableness.




In this sense, Sinyi was considered by many to be rooted firmly in Confucius ethics and Chou spoke on various occasions about the influence Confucianism had on his beliefs and management style. He particularly stressed striking a good balance between righteousness and profitability. He said “The debate is long existent. I will argue that profitableness is embedded in righteousness. If we act righteously first, profitableness may follow. We then harvest both. If you focus on profitableness, we will be at risk of losing both. The order should be righteousness the first and trustworthiness the second.”



According to the previous description, answer the following questions either in English or Chinese: (25%)

1. What are the advantages and disadvantages for Confucian entrepreneurs?

2. Do you think Sinyi still can hold its management philosophy when facing the economic crisis recently? Why or why not?

3. Do you think Sinyi still has superior competition in the expanding market when “human-oriented” service becomes a limiting factor in the pace of globalization? Why or why not?
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