組織理論與管理：基礎與應用
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Chapter 1　管理概論
一、是非題
1.1管理者與管理

（　）01.
管理者是在組織中和一群人工作，藉由協調他人，來完成任務和達成組織目標的人。(True; easy)

（　）02.
組織是將一群人有系統地組合在一起，以達成特定的目標。(True; easy)

（　）03.
組織的特性包括了資本、成員及組織結構，唯有擁有這三種特性，才能成為組織。(False; moderate)

（　）04.
組織所欲達成的目的我們稱之為組織目標。(True; easy)

（　）05.
基層員工除了要執行本身的工作之外，還必須負起監督其他人工作的責任。(False; easy)

（　）06.
中階管理者的主要工作是監督員工每天的作業活動。他經常是一個工作群體的領導者，實際參與工作的執行。(False; moderate)

（　）07.
管理者一般可區分為第一線管理者、中階管理者及高階管理者。(True; easy)

（　）08.
管理就是協調工作活動的過程，並且透過與他人的努力，既有效率且有效能的把事情做好。(True; easy)

（　）09.
過程(process)是管理者所執行的管理功能，一般是指規劃、命令、領導及控制。(False; moderate)

（　）10.
所謂效率就是指作對的事情(do the right things)。(False; moderate)

（　）11.
以最少的資源投入，而獲得最大的產出，就是一種有效率的過程。(True; moderate)

（　）12.
費堯(Henri Fayol)提出的五個管理要素，分別是：規劃、組織、領導、協調及控制。(False; moderate)

（　）13.
控制的意義在於督促活動，已確保其依既定計畫完成。(True; easy)

（　）14.
組織的外部環境包括了社會、經濟、法律、組織結構、組織目的等要素。(False; moderate)

（　）15.
明茲伯格(Henry Mintzberg)發現每位管理者都必須扮演許多角色，包括了人際關係角色、決策角色及組織角色。(False; moderate)

（　）16.
在明茲伯格(Henry Mintzberg)所提到的資訊角色，包括了監督者(monitor)、傳訊人(Disseminator)及發言人(spokesperson)。(True; easy)

（　）17.
管理功能及管理角色兩種描述管理者任務的方法彼此是完全不同的，兩者之間並沒有存在交集。(False; moderate)

（　）18.
具備概念能力對中階的管理人員尤其重要。(False; moderate)

（　）19.
羅伯‧卡茲(Robert L. Katz)認為成功的管理者必須具備概念能力、人際關係能力及技術能力。(True; easy)

（　）20.
根據魯深思(Fred Luthans)的研究，發現那些有效能的管理者(effective managers)，也就是工作表現質量俱佳的管理者，多半花費比較多的心力在經營人際網絡上。(False; moderate)

（　）21.
不論是哪一個階層的管理者，都必須執行管理的四項功能：規劃、組織、領導、控制。(True; easy)

（　）22.
依據寶利洛(Paolillo, 1984)的研究，其認為小公司的經理人最重要角色就是扮演一個資源分配者的角色。(False; moderate)

1.2 學習管理

（　）23.
非營利組織的首要目標並不是追求利潤，因此其管理者不需要執行規劃、組織、領導、控制等所有的管理功能。(False; moderate)

（　）24.
規劃、組織、領導及控制等管理的功能的提出，使從系統的觀點出發的。(False; difficult)

（　）25.
從系統的觀點來看，組織是處在一個開放的系統之中，也就是說組織和環境之間是有一個持續互動關係。(True; easy)

（　）26.權變觀點認為每個組織都不相同，面對的情境也各異，因此不同的組織需要有不同的管理方式。(True; easy)

1.3 管理的新趨勢

（　）27.
為了因應全球化的挑戰，管理者必須更要具備有國際視野，以適應全球化對企業的衝擊及挑戰。(True; easy)

（　）28.
在今日環境變化愈來愈劇烈的情況之下，各個企業應該要捨棄職場精神(workplace spirituality)，以創造公司的最大利益。(False; easy)

（　）29.
學習型組織是一個能夠不斷學習知識、適應環境與自我調整的組織。 (True; easy)

（　）30.
學習型組織強調組織內個別員工的學習，而非強調團體合作的學習。 (False; easy)

（　）31.知識管理係指有系統的管理與運用企業的經營智慧，並讓組織成員可以有系統的獲得知識並與他人分享。(True; easy)

（　）32.電子商業(electronic business)和電子商務(e-commerce)其實是同一個觀念，係指一個組織藉由網際網路來連結其相關團體，以有效能及有效率的方式達成目標。(False; moderate)

（　）33.
每一個存活下來的企業，並不一定都具備有良好健全的商業模式。 (False; moderate)

（　）34.商業模式指的是能夠解釋企業如何運作的模式。(True; easy)

（　）35.
企業家精神係指一個人或一群人在既有資源的限制下，透過組織的努力，尋求創造價值的機會，並藉由創新、差異化來滿足消費者需求與達到成長。(False; moderate)

二、選擇題
1.1 管理者與管理

（　）01.
下列對於組織的定義何者正確。

(a)是一群人為了賺錢所集合成的一個團體

(b)是一群人工作的地方

(c)是一群人為了完成特定的目所組合在一起的單位

(d)是一群人為了服務其他人所集合成的一個單位

(c; moderate)

（　）02.
下列何者不是一個組織。

(a)空中大學

(b)SOHO

(c)消基會

(d)政府

(b; moderate)

（　）03.下列哪一項不屬於組織的特性。

(a)目標

(b)成員

(c)組織結構

(d)資本

(d; easy)

（　）04.
下列哪一項組織的特性的內容是指組織成員之間的工作關係的呈現。

(a)目標

(b)成員

(c)組織結構

(d)資本

(c; difficult)

（　）05.
管理者與基層員工之間最大的區別是      。

(a)管理者的薪水比較高

(b)管理者必須負起監督的責任

(c)管理者比較高級

(d)管理者的工作比較重

(b; moderate)

（　）06.
下列關於第一線管理者的敘述，何者為非。

(a)必須對管理階層的所有決策負責

(b)主要工作為監督員工每天的作業活動

(c)經常是一個工作群體的領導者

(d)也可稱為基層管理者

(a; moderate)

（　）07.
下列關於中階管理者的敘述，何者為非。

(a)介於高階管理者與第一線管理者之間

(b)負責將高階管理者的要求轉化為第一線管理者可執行的明確作業活動

(c)必須對高階主管負責

(d)必須對管理階層的所有決策負責

(d; moderate)

（　）08.
下列關於高階管理者的敘述，何者為非。

(a)負責有關組織經營與未來發展方向的決策

(b)必須將董事會所要求的目標轉化為第一線管理者可以執行的明確作業活動

(c)通常由組織的董事會所指派

(d)必須對管理階層的所有決策負責

(b; moderate)

（　）09.
下列對於效率(efficient)的描述，何者為非。

(a)以最少資源投入獲得最大產出

(b)是把事情做對(doing the things right)

(c)是做對的事情(doing the right things)

(d)在資源有限的狀況下顯得特別重要

(c; moderate)

（　）10.
以下何者的定義是指協調工作活動的過程，並且透過與他人的努力，既有效率又有效能的把事情做好。

(a)控制

(b)領導

(c)規劃

(d)管理

(d; easy)

（　）11.
一家汽車製造商的管理人員，試著想要在相同的成本之下，加速整個生產流程的進度。請問這位管理人員在追求的是。

(a)增加效率

(b)增加效果

(c)減少原料的使用量

(d)同時增加效率及效果

(a; moderate)

（　）12.
講求效果的目的，是希望      。
(a)降低成本

(b)增加效率

(c)達成目標

(d)控制資源

(c; moderate)

（　）13.
管於管理的功能，包含以下哪四種。

(a)規劃、組織、命令、協調

(b)規劃、組織、領導、用人

(c)規劃、組織、用人、控制

(d)規劃、組織、領導、控制

(d; easy)

（　）14.
所謂的控制，具有下列哪一種含意。

(a)命令

(b)監督

(c)協調

(d)用人

(b; moderate)

（　）15.
管理有五個功能：規劃、組織、命令、協調及控制，請問這是誰提出的論點。

(a)福特(Henry Ford)

(b)泰勒(Frederick W. Taylor)

(c)費堯(Henri Fayol)

(d)杜拉克(Peter Drucker)

(c; moderate)

（　）16.
撰寫公司的營運計畫是屬於管理的哪一項功能。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(a; moderate)

（　）17.
高階管理者要求中階管理者每個禮拜要向他報告專案進度，請問這是屬於管理的哪一項功能。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(d; difficult)

（　）18.
當組織的成員彼此之間發生衝突的時候，管理者必須適當的解決並激勵員工，請問這是屬於管理的哪一項功能。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(c; moderate)

（　）19.
根據計畫的目標，將員工進行適當的分組，並將任務分配給各個工作小組，且要求任務完成的期限，請問這是屬於哪項管理功能。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(b; moderate)

（　）20.
下列哪一種要素不屬於外部環境。

(a)產品市場

(b)國家法律

(c)組織結構

(d)經濟情勢

(c; easy)

（　）21.
下列哪一種管理者的角色不是明茲伯格(Henry Mintzberg)所提到的人際關係角色中的一種。

(a)傳訊人(disseminator)

(b)領導人(leader)

(c)聯絡人(Liaison)

(d)代表人(Figurehead)

(a; moderate)

（　）22.
下列哪一種管理者的角色是明茲伯格(Henry Mintzberg)所提到的決策角色中的一種。

(a)監督者(monitor)

(b)代表人(Figurehead)

(c)領導人(leader)

(d)協議者(negotiator)

(d; difficult)

（　）23.
負責策略與評估會議以及發展新的方案，這是屬於管理者的哪一個角色。

(a)領導人(leader)

(b)創業家(entrepreneur)

(c)協議者(negotiator)

(d)資源分配者(resource allocator)

(b; moderate)

（　）24.
蒐集各種訊息，以了解組織內部與外部的情況，這是屬於管理者的哪一個角色。

(a)代表人(figurehead)

(b)協議者(negotiator)

(c)監督者(monitor)

(d)傳訊人(disseminator)

(c; difficult)

（　）25.
當組織面臨重要決策與未預期的紛亂時，負責提出矯正計畫及危機處理。請問這樣子的角色是屬於管理者的哪一個角色。

(a)代表人(figurehead)

(b)協議者(negotiator)

(c)監督者(monitor)

(d)危機處理者(disturbance handler)

(d; easy)

（　）26.
關於管理功能及管理角色的描述，何者為非。

(a)明茲伯格(Henry Mintzberg)的管理角色有很多是與管理功能完全一致的

(b)管理角色是將「管理者工作」概念化最有效的方法

(c)三種人際關係的角色是屬於領導功能的一部份

(d)兩者提供了不同的觀點讓我們更清楚管理者的任務

(b; difficult)

（　）27.
下列對於羅伯‧卡茲(Robert L. Katz)所認為成功管理者必須具備的核心能力的敘述，何者為非。

(a)人際關係能力對於高階管理者特別重要

(b)所謂的技術能力指的是精通特定的專業領域

(c)技術能力對於第一線管理人員特別重要

(d)將複雜的情境概念化的能力稱之為概念能力

(a; moderate)

（　）28.
下列哪一種能力不是羅伯‧卡茲(Robert L. Katz)所認為成功管理者必須具備的核心能力。

(a)技術能力

(b)處理資訊能力

(c)概念能力

(d)人際關係能力

(b; moderate)

（　）29.
以領導、激勵和溝通來達成組織的目標。這種管理的技能是屬於羅伯‧卡茲(Robert L. Katz) 所認為成功管理者必須具備的哪種核心能力。

(a)技術能力

(b)處理資訊能力

(c)概念能力

(d)人際關係能力

(d; easy)

（　）30.
根據魯深思(Fred Luthans)的研究，那些升遷快速的管理者，在管理活動時間的分配上，何者正確。

(a)花費較多時間在傳統管理上

(b)花費較多時間在人力資源管理上

(c)花費較多時間在溝通上

(d)花費較多時間在經營人際網絡上

(d; moderate)

（　）31.對於不同階層管理者所進行的管理活動的敘述，何者為非。

(a)最高階管理者只從事規劃的活動

(b)愈低階管理者花費愈少的時間在直接的監督上

(c)不同階層的管理者所重視的管理功能是不同的

(d)中階管理者相較於低階管理者而言，其對於規劃的重視程度較高

(a; moderate)

（　）32.
對於小公司與大企業的管理者之間的差異，何者為非。

(a)小公司的管理者最重要的角色就是發言人

(b)大企業的管理者最重要的角色就是創業家

(c)小公司的管理者比較有可能是一個通才

(d)大公司的經理人較重視對內的活動

(b; moderate)

1.2 學習管理

（　）33.
下列何者是學習管理的價值。

(a)每個組織都需要管理

(b)可以提升工作效能

(c)可以得到豐富的報酬與成就感

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）34.
在歷史上管理學經過兩次的轉折才逐漸形成並發展起來。請問第一次的轉折是指。

(a)泰勒(Frederick W. Taylor)提出「科學管理」之後

(b)費堯(Henri Fayol)提出「管理五要素」之後

(c)明茲伯格(Henry Mintzberg)提出「管理者的角色」之後

(d)二次世界大戰之後

(a; moderate)

（　）35.
程序觀點(process approach)是由哪位學者所提出的。

(a)孔茲(Harold Koontz)

(b)費堯(Henri Fayol)

(c)明茲伯格(Henry Mintzberg)

(d)泰勒(Frederick W. Taylor)

(b; moderate)

（　）36.
對於系統的描述，以下何者為非。

(a)是指相互作用和相互依賴的若干組成部分的結合體

(b)具有封閉系統及開放系統兩種型態

(c)從管理的角度來看，系統僅是一種方法或手段

(d)組織所存在的系統是屬於一個開放系統

(c; moderate)

（　）37.
組織是一個開放的系統，對於這樣的情況之下，下列敘述何者為非。

(a)組織是單獨存在於環境之中的

(b)組織與各個利害關係人之間存在著互動

(c)組織的生存受到外在環境的影響

(d)組織中管理者的工作是協調各方利益以達成組織的目標

(a; moderate)

（　）38.
下列哪種觀念與權變的觀點是相似的。

(a)周而復始

(b)因材施教

(c)順天應人

(d)環環相扣

(b; moderate)

（　）39.
下列哪一個不是系統的特性。

(a)整體性

(b)開放性

(c)相互依存性

(d)創造性

(d; moderate)

（　）40.
管理者的任務就是在不同與變動的環境之中，找出最符合情境的行動方案。以上的說法是採取哪一種管理的觀點呢。

(a)權變觀點

(b)系統觀點

(c)程序觀點

(d)功能觀點

(a; moderate)

（　）41.
下列對於權變觀點的敘述，何者為非。

(a)類似孔夫子「因材施教」的理念

(b)強調有放諸四海皆準的管理原則

(c)管理者必須根據所屬情境之情境，找出最適合的策略

(d)能辨識出的來權變因素已超過百種以上

(b; easy)

1.3 管理的新趨勢

（　）42.
過去的企業重視的是穩定性、可預測性及經濟規模的效率，但為什麼現在的企業大多強調精簡、迅速及彈性呢。

(a)因為就是要和過去不一樣才叫創新

(b)因為過去的所重視的要素是錯誤的

(c)因為現在的環境變化太快了

(d)因為這是管理界最新流行的術語

(c; moderate)

（　）43.
下列何者不是二十一世紀管理的新趨勢。

(a)全球化的管理

(b)知識管理

(c)多樣化的工作團隊

(d)層級式組織 

(d; moderate)

（　）44.
我們觀察到現今成功的企業內部都存在著許多多樣化的工作團隊，以下哪一個理由並不足以解釋這個現象。

(a)因為現在是個全球化的社會，員工來自四面八方不同的國家

(b)組織期待利用多樣化的工作團隊，將員工同化成符合組織文化的員工

(c)因為善用多樣化的工作團隊可以提昇公司的競爭優勢

(d)多樣化的工作團隊可以替組織帶來更廣闊的視野

(b; moderate)

（　）45.
多樣化的工作團隊指的是團隊裡擁有不同_____的成員。

(a)性別

(b)種族

(c)年齡

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）46.
組織面臨的是一個劇烈變化且高度不確定環境，在這樣子的環境之下造成許多員工產生嚴重的焦慮，此時公司應該利用哪一種方法來解決這樣的問題。

(a)強調職場精神

(b)請精神科醫師來公司會診

(c)提高員工的薪資

(d)解雇這些狀況不穩定的員工

(a; moderate)

（　）47.
職場精神的發揮可以提供給員工什麼樣的好處。

(a)獲得更高的薪資

(b)獲得更多出國旅遊的機會

(c)獲得歸屬感、滿足感

(d)沒辦法提供任何好處

(c; easy)

（　）48.
學習型組織強調的是_______。

(a)透過公司購買的學習套裝軟體加強員工的工作技能

(b)不斷的學習知識、適應環境與自我調整

(c)在做中學

(d)藉由較資深的員工的知識來指導年輕的新進員工

(b; easy)

（　）49.
知識管理是希望激勵組織裡的成員能夠________。

(a)發展出一個新的訓練教材，以用來教育新進員工

(b)多到學校去進修，增進自身的知識

(c)多組成讀書會，增加自身的修養及見聞

(d)有系統的獲得知識並與他人分享

(d; moderate)

（　）50.
下列哪一本書是「學習型組織的」的代表書籍。

(a)《執行力》

(b)《藍海策略》

(c)《第五項修練》

(d)《管理的實踐》

(c; moderate)

（　）51.
下列何者不是彼得聖吉(Peter M. Senge)所著的《第五項修練》書中所強調的五種修練方式。

(a)系統思考

(b)標竿學習

(c)自我超越

(d)心智模式

(b; difficult)

（　）52.
一個組織藉由網際網路來連結其相關團體，以有效能及有效率的方式達成目標。請問這句話指的是         。

(a)電子商務(e-commerce)

(b)虛擬組織(virtual organization)

(c)電子商業(e-business)

(d)網路組織(network organization)

(c; moderate)

（　）53.
下列對於電子商業的敘述，何者為正確的。

(a)電子商業與電子商務的概念是相同的

(b)指的是任何以網際網路為媒介的商業交易

(c)每個組織都需要完全的e化

(d)目的是為了有效能及有效率的達成目標

(d; moderate)

（　）54.
像亞馬遜書店、雅虎入口網站等組織，在電子商業的程度分類上是屬於       。

(a)加強型的電子商業

(b)能力型的電子商業

(c)全面型的電子商業

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）55.
像7-11成立網路購物的主要目的是用來延伸公司的業務。這在電子商業的程度分類上是屬於        。

(a)加強型的電子商業

(b)能力型的電子商業

(c)全面型的電子商業

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）56.
對於商業模式概念的敘述，何者為非。

(a)商業模式就是能夠解釋企業如何運作的模式

(b)商業模式只是用來美化各式各樣未成熟的計畫

(c)每一個存活的企業都是建立在健全的商業模式基礎上

(d)其優點在於提供一個系統性的思考

(b; moderate)

（　）57.
一個好的商業模式要能夠清楚回答哪些問題。

(a)顧客是誰

(b)顧客重視的是什麼

(c)如何用這項業務賺錢

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）58.
一個人或一群人透過組織的努力，尋求創造價值的機會，並藉由創新、差異化來滿足消費者的需求與達到成長，這樣子的定義指的是      。

(a)企業家精神(entrepreneurship)

(b)革命精神(evolution)

(c)知識管理

(d)學習型組織

(a; easy)

（　）59.
下列何者不是企業家精神(entrepreneurship)的重點。

(a)追求機會

(b)組織學習

(c)創新

(d)成長

(b; moderate)

（　）60.
班佐斯(Jeff Bezos)創立亞馬遜書店(Amazon.com)的案例，是以下哪一種理念的代表。

(a)知識管理

(b)職場精神

(c)企業家精神

(d)科學管理

(c; easy)

三、情境模擬題
 (一) 彼得‧聖吉

彼得‧聖吉(Peter M. Senge)是享譽全球的新一代管理大師，多年來致力於推動「學習型組織」的觀念，為麻省理工學院組織學習中心主持人，波士頓創新顧問公司創辦人之一及《第五項修練》的作者。《第五項修練》一書於1992年榮獲世界企業學會最高榮譽的開拓者獎。在1994年，聖吉聯合他的研究伙伴，完成了《第五項修練II實踐篇》，為五項修練提供了行動的方針。

（　）01.
彼得‧聖吉在《第五項修練》中所提出的五種修練的方法，包括了系統思考、自我超越、心智模式、建立共同願景及__________。

(a)組織學習

(b)團隊學習

(c)標竿學習

(d)創造性學習

(b; moderate)

（　）02.
請問彼得‧聖吉書中所提及的學習型組織，其強調的是＿＿＿。

(a)透過公司購買的學習套裝軟體加強員工的工作技能

(b)不斷的學習知識、適應環境與自我調整

(c)在做中學

(d)藉由較資深的員工的知識來指導年輕的新進員工

(b; moderate)

（　）03.
下列對於學習型組織的敘述，何者為非。

(a)學習是屬於個人學習的集合，而非發生在集體的層次

(b)此概念的崛起，促使人們更重視團隊合作、集體學習

(c)組織成員必須改變妨礙組織學習的思考模式，學習型組織才得以建立

(d)其期待的是發揮整體大於個體之和的綜效

(a; easy)

(二) 亞馬遜書店

1994年，班佐斯(Jeff Bezos)已是華爾街相當成功的電腦程式設計師。但是他決定辭掉工作，在Internet上尋找機會。經過研究後，他認為圖書可以提供最好的機會。於是，班佐斯把家當搬上車，往西部尋找機會。他決定在西雅圖落腳，因為西雅圖是電腦人才的集散地（Microsoft和很多電腦公司在此發跡）；再者，西雅圖是書商Barnes & Nobles的所在地。1995年班佐斯開始在他的網站www.amazon.com上賣書。

亞馬遜書店(Amazon.com)的生意是怎麼做的呢。顧客進到亞馬遜的網站，可以輸入書名、作者或是主題而查到想要的書。如果沒有要找特定的書，還可以瀏覽資料庫中的兩百五十萬筆圖書來找到有興趣的書籍。每當顧客瀏覽一本書時，他可以看到許多顧客的書評，以及連結到相關的書籍。亞馬遜則在訂單確定後，向經銷商或出版社進書，運送到西雅圖的倉庫，三天內包裝寄給顧客。亞馬遜最神奇的是它是真正的虛擬商店，現在還兼賣CD和電腦產品，甚至讓顧客可以透過網站拍賣自己的商品。

亞馬遜已經成為網路商務的領導者之一。員工人數超過兩千人，銷售額在1998年度已經超過6億美元，股市對這家公司的評價超過22億美元！亞馬遜如何管理世界各地的訂單需求呢。他們的商業模式為何。他們滿足什麼樣的顧客需求呢。實際上網去瞧瞧吧！

資料來源：www.amazon.com
（　）04.
請問像班佐斯(Jeff Bezos)所創立的亞馬遜書店(Amazon.com)的案例，最符合下列哪一個理念。

(a)企業家精神(entrepreneurship)

(b)革命精神(evolution)

(c)知識管理

(d)學習型組織

(a; easy)

（　）05.請問像亞馬遜書店(Amazon.com)的企業，是屬於哪一類的電子商業(e-business)呢。

(a)加強型的電子商業

(b)能力型的電子商業

(c)全面型的電子商業

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）06.
亞馬遜書店(Amazon.com)成功的商業模式一直為人所津津樂道。請問有別於一般的實體書店，下列何種商業模式的內涵可能是亞馬遜書店(Amazon.com)所能提供，但實體書店卻無法做到的。

(a)提供給顧客價格更便宜的書籍

(b)提供給顧客更多書籍的選擇

(c)可以針對顧客的偏好提供個人化的書單推薦

(d)提供更舒適的閱讀環境

(c; moderate)

(三)
小王是一家大型電器公司的執行長。他每天的生活都過的非常的忙碌，以下是他某一天在公司工作的行程。


一大早5:30小王就被鬧鐘聲吵醒，今天早上7:30的時候公司內部要進行預算規劃的會議。他匆匆進浴室梳洗了一下，換完裝之後，拿了兩片土司便到樓下開車前往公司。


進了辦公室後，他拿起了會議的資料仔細的閱讀著。7:30分到了，小王進入會議室主持會議，會議中行銷部門和研發部門為了增加編列下年度的行銷預算及研發預算吵的不可開交，小王聽了雙方經理對於增加預算的理由之後，直接裁示下年度的行銷預算增加一億元，而研發部門的預算維持現狀。


會議在10:00時結束。接下來的行程是要趕去飯店主持公司的股東會，在會場上，小王詳細的跟股東報告了公司去年的營運狀況，並宣布公司未來一年的營運目標，同時也回答了許多股東的問題。


股東會議結束之後，小王簡單的吃個午飯，急急忙忙的又趕回公司，下午2:30在公司要接見其他協力廠商的老闆，對他們一整年的辛勞表示感謝。接見完這些老闆之後，已經是下午5:00了，但小王還沒有辦法下班，他又在自己的辦公室檢視著大大小小的專案計畫，一直忙到晚上10:00才拖著一身疲憊的身軀，開著車子踏上歸途。

（　）07.
由本文中，可瞭解一個管理者必須扮演許多不同的角色。請問下列哪一位學者曾經觀察過管理者的工作，而提出了十種不同的管理者角色。

(a)福特(Henry Ford)

(b)泰勒(Frederick W. Taylor)

(c)費堯(Henri Fayol)

(d)明茲伯格(Henry Mintzberg)

(d; easy)

（　）08.
請問在文中，小王早上在會議中決議兩個部門預算的分配時，所扮演的管理角色為。

(a)領導人(leader)

(b)資源分配者(resource allocator)

(c)協議者(negotiator)

(d)創業家(entrepreneur)

(b; moderate)

（　）09.
請問在文中，小王在飯店裡主持著股東會議的時候，所扮演的管理角色為。

(a)發言人(spokesperson)

(b)代表人(Figurehead)

(c)領導人(leader)

(d)協議者(negotiator)
(a; moderate)

（　）10.
請問在文中，小王在公司接見其他協力廠商的老闆的時候，所扮演的管理角色為。

(a)代表人(figurehead)

(b)協議者(negotiator)

(c)監督者(monitor)

(d)危機處理者(disturbance handler)

(a; moderate)
四、申論題

01. 管理者與員工有何差異。為何在現代的組織裡界定誰是管理者並不容易。

答：員工指的是：直接執行工作或任務，不必負責監督他人供作的責任。管理者指的是：除了執行本身的工作外，還要負責督導組織中其他人的工作。現代的組織中，由於網路和全球化的風潮使得組織與工作的本質不斷產生改變，因此管理者和員工之間的分界也不像以往這麼清晰。

02. 比較三種管理階層的差異。

答：(1)
第一線管理者(first-line managers)：主要工作為監督員工每天的作業活動，是最接近員工的管理者。他經常是一個工作群體的領導者，實際參與工作的執行，是管理者的最基層，也可稱為基層管理者。

(2)
中階管理者(middle managers)：主要是介於高階管理者與第一線管理者之間。負責將高階管理者所要求的組織目標轉化為第一線管理者可以執行的明確作業活動。他必須處理組織活動與部門運作、落實高階管理者的目標與決策、遵從高階主管的指導原則並對高階主管負責。

(3)
高階管理者(top managers)：負責有關組織經營與未來發展方向的決策，其所研擬的決策可能會影響組織中的所有成員。高階管理者通常由組織的董事會所指派，其必須對管理階層的所有決策負責。

03. 管理為何是一種程序。

答：從程序學派的觀點來看，管理的功能：規劃、組織、領導及控制呈現出循環與連續的特性，因此認為管理是一種程序的概念。

04.效率與效能有何差異。

答：(1)
效率(efficient)：是把事情做對(doing things right)。由於管理者所擁有的人力、物力是有限的，所以他必須注重資源的使用效率。在投入(input)與產出(output)的過程中，以最少的資源投入，而獲得最大的產出。效率即是「以最少的資源達成既定的目標」。

(2)
效能(effective)：是做對的事情(doing the right things)，也就是達成組織的目標。

05. 請簡述管理者所執行的四種功能。

答：(1)
規劃(planning)：是設定組織的目標，研擬策略，以及發展一套有系統的計畫，以整合與協調企業的各項活動。

(2)
組織(organizing)：管理者需要安排工作來達成組織目標，包括決定必須完成的任務、執行人選、任務編組，決定報告體系等。

(3)
領導(leading)：是激勵員工，指揮與協調員工的活動。

(4)
控制(controlling)：是監督組織的績效，對於偏離原先所設定之目標的活動加以修正，使組織能朝既定目標邁進。

06. 描述明茲伯格的十種管理者角色，以及如何用它們來解釋管理者的任務。

答：人際關係角色：

(1)
代表人(figurehead)：管理者是社交禮儀的代表，如開球、開舞、致詞，或者簽署法律文件。

(2)
領導人(leader)：管理者必須聘雇、訓練、激勵和教養員工，幫助部屬了解組織或部門的目標。

(3)
聯絡人(liaison)：管理者必須與外部組織的成員互動，以獲取資訊或資源。

資訊角色：

(1)
監督者(monitor)：管理者在部門內是主要的資訊接受者，隨時留意顧客喜好的改變和競爭對手的計畫。

(2)
傳訊人(disseminator)：管理者必須將資訊傳播給組織內的員工。

(3)
發言人(spokesperson)：管理者必須代表組織向外發布資訊，並與組織外部的群體溝通。

決策角色：

(1)
創業家(entrepreneur)：管理者必須擬定計畫，促成或監督專案，以提升組織績效。

(2)
危機處理者(disturbance handler)：管理者必須採取行動，以因應預料之外的事件。

(3)
資源分配者(resource allocator)：管理者須負責人力、設備、財務與時間資源的配置。

(4)
協議者(negotiator)：管理者必須為自己單位的利益和他人（供應商、顧客、政府機構）協商。

07.
請描述羅伯‧卡茲所主張的管理者需具備的三項能力。

答：(1)
技術能力(technical competencies)：精通特定的專業領域，並擁有相關的專業知識，例如電機、工程、業務或會計。此項能力對第一線管理人員特別重要。

(2)
人際關係能力(human competencies)：以領導、激勵和溝通來達成組織的目標。管理者必須有良好的人際能力，才可以得到他人的幫助；他必須擅長於溝通、激勵、領導、喚起熱忱和建立信任。此項能力對中階管理人員特別重要。

(3)
概念能力(conceptual competencies)：管理者必須思考，並將複雜的情境概念化。管理者必須由整體的觀點來看組織，使組織能因應外在環境的變化。概念化能力有時也是指能運籌帷幄、提供策略概念的能力。此項能力對高階管理人員特別重要。

08. 在羅伯‧卡茲的成功管理者需具備的三項能力中，對於不同階層的管理者而言，這三項能力的重要性有何差異。

答：技術能力(technical competencies)對第一線管理人員特別重要。


人際關係能力(human competencies)對中階管理人員特別重要。


概念能力(conceptual competencies)對高階管理人員特別重要。

09. 請描述程序觀點的管理。

答：程序觀點(process approach)是由費堯所提出，並基於先前所談的管理功能衍生而來。管理功能：規劃、組織、領導、控制呈現出循環與連續的特性。

10. 請描述系統觀點的管理。

答：系統是指相互作用和相互依賴的若干組成部分的結合體，是具有特定功能的有機整體。而系統的本身又是屬於一個更大系統的組成部分。從管理的角度看，系統有兩個含義：一是指一個實體，二是指一種方法或手段。二者既有區別又有聯繫。系統的方法是指用系統的觀點(system approach)來研究和分析管理活動的整體過程。系統的特性是把管理過程或活動看作實體的系統，具有如下的特性：

(1)
整體性：有效的管理能帶來「整體大於部分」的效果。

(2)
目的性：管理系統的整體目的就是要創造價值和提供服務，以達到一定的經濟效益與社會效果。

(3)
開放性：管理過程必須不斷地與外部社會環境交換能量與資訊。

(4)
交換性：管理過程中各種因素都不是固定不變的，組織本身也存在變革。

(5)
相互依存性：管理的各要素之間是相互依存的，而且管理活動與社會相關活動之間也是相互依存的。

(6)
控制性：有效的管理系統必須有暢通的資訊與反饋的機制，使各項工作能夠及時有效地得到控制。


系統作為一種方法，在研究、分析和解決問題時必須具備以下的觀點：組織是由若干彼此相關而又獨立的部分組合而成的。一般有兩種型態的系統：封閉系統與開放系統。封閉系統(closed systems)不受環境影響，也不與環境互動。開放系統(open systems)會受環境影響，也與環境互動。當我們說組織是一個系統時，我們意指組織是一個開放系統，也就是說我們認為組織和環境有持續的互動；以管理者的術語來說，我們稱這種關係與組織的利益關係人有關。利益關係人(stakeholder)係指任何會受到組織決策與政策影響的群體。這包括政府機關、工會、員工、供應商、顧客、當地公益團體。而管理者的工作是協調各方利益來達成組織的目標。系統觀點體認到組織並非單獨存在。相反地，組織的生存有賴於與外在環境成功的互動。這些外在環境包括經濟情況、全球市場、政治活動、技術進展，以及社會風俗（如圖1-7所示）。長期忽略其中任何一項會對組織造成致命的影響。

11. 請描述權變觀點的管理。

答：管理並不是只立基於單純的原理而已，不同或變動的情境需要不同的方式來管理。權變管理(contingency management)又稱為情境管理(situational management)，強調不同的組織面對不同的情境時，應採取不同的管理方式。因此，當我們從權變觀點(contingency approach)來看管理者的任務，以及管理者在協調他人或決定工作方式時，都需要注意當時的環境以及隨時可能會發生的改變。就某種程度來說，權變的觀點與孔夫子「因材施教」的理念有些雷同。

由於每一個組織、甚至同一組織的不同部門間，其規模、目標、工作等都各有不同。我們很難找到放諸四海皆準的管理原則。因此，用權變觀點去描述管理者的任務是很合邏輯的。權變觀點的價值在於強調管理者的工作並沒有簡單或普遍的規則可依循。而管理者的任務就是在不同與變動的環境中，找出最符合情境的行動方案。

Chapter 2　管理思潮的演進
Chapter 2　管理思潮的演進

一、是非題
2.1 管理的起源

（　）01.
亞當‧史密斯在《科學管理的原則》一書中，對於藉由分工提升組織與經濟的優勢提出了精闢的見解。(False, moderate)

（　）02.工業革命的興起，造成動力機器取代了人力。(True, easy)

2.2 科學管理的運動

（　）03.
泰勒(Frederick Taylor)運用了管理科學原則的開創性研究，使他被尊稱為「管理科學之父」。(False, moderate)

（　）04.《科學管理的原則》(The principles of Scientific Management)是泰勒(Frederick Taylor)所寫的一本對於管理學後續的發展影響即為深遠的書。(True, easy)

（　）05.
甘特(Henry Gantt)對於薪資體系的看法，認為利用「按件計酬」的方式最能給予工作者安全的支柱，並可增加其士氣及產量。(False, moderate)

（　）06.
吉爾伯斯(Frank Gilbreth)對於管理思想最大的貢獻就是「動作科學」研究。 (True, easy)

（　）07.
吉爾伯斯(Frank Gilbreth)有「效率主教」(high priest of efficiency)之稱，並著有《效率的十二原則》(The Twelve Principles of Efficiency)。(False, moderate)

（　）08.
吉爾伯斯夫婦藉由分析工人手部的動作，分解出十七項的分解動作，稱之為「動素」(therblig)。分析動素的目的是要找出一套「最佳方法」(True, easy)

（　）09.
科學化的管理遭受到許多的批評，因為許多經理人只不過將科學化的管理當做是提昇效率的工具，工人成了命令的接受者，變成不需要思考的機器。(True, easy)

2.3 行政理論

（　）10.
行政理論又稱為程序學派，其所關心的是個別工人的工作效率。 (False, moderate)

（　）11.我們可以這麼比喻，行政理論所關心的議題比較是屬於總體層次的；而科學管理所關心的議題比較是屬於個體層次的。(True, difficult)

（　）12.
費堯(Henri Fayol)最著名的就是提出了所謂的「管理的十四項原則」(True, easy)。 
（　）13.
馬克斯‧韋伯(Max Weber)被後世人尊稱為行政理論之父，同時也被稱為現代管理學之父。(False, easy)

（　）14.
古力克(Luther Gulick)在管理思想方面最重要的貢獻是部門化理論。他提出了歸類的方法，將組織分割成不同的部門。(True, easy)

（　）15.
在韋伯(Max Weber)的想法中，「理性法制權力」(legal-rational authority)的科層體制是效率發揮到極致的表現。(True, easy)

（　）16.韋伯的官僚體制有一點類似科學管理的研究。(True, moderate)

（　）17.
巴納德(Chester Barnard)提出了權威接受理論，認為上級的權威來自本身的地位，下屬並沒有權力去否定上級的權威。(False, moderate)

（　）18.
賽門(Herbert Simon)提出了限制理性的概念，認為個人不可能純理性的做出複雜的決策。(True, moderate)

2.4 管理科學學派

（　）19.
管理科學(management science)又被稱作分析式管理(analytic management)或是計量管理學派(quantitative approach to management)。簡單說來，就是利用數學模型來幫助管理者做決策。(True, easy)

（　）20.
管理科學(management science)的代表學者包括泰勒(Frederick Taylor)及吉爾伯斯(Frank Gilbreth)等學者。(False, moderate)

2.5組織行為學派

（　）21.
研究勞工工作的動因(motivation)是屬於組織行為學派所關心的議題之一。(True, moderate)

（　）22.
雨果‧孟斯特柏格(Hugo Munsterberg)在工業心理學的研究，基本上是承襲管理科學學派的研究。(True, moderate)

（　）23.
對於開啟組織行為學派的發展貢獻最多的就是來自於霍桑研究的成果。(True, moderate) 
（　）24.
霍桑研究的貢獻主要在說明經理人可運用工廠內的照明設備的明亮與否等條件，來增加員工的生產量。(False, easy)

（　）25.
賽門(Herbert Simon)是屬於早期組織行為學派的提倡者之一。(False, moderate)

2.6 當代管理理論的發展

（　）26.傳統的銷售觀念是採「由外向內」的觀點；而行銷的的觀念是採「由內向外」觀點。(False, moderate)

（　）27.
從程序學派的觀點來看，策略就是一種程序，包括策略的形成及策略的執行。(True, easy)

（　）28.
企業再造(business reengineering)的主要目的是將原本分散在各部門的工作，按照最有利於企業營運的流程重新安排，使企業能夠有效因應市場的變動。 (True, easy)

（　）29.
在知識經濟的時代，「知識資源」已成為未來最具關鍵的優勢資源。(True, easy) 
2.7管理思潮的回顧與展望

（　）30.
管理科學學派將科學的方法應用到提升工人效率的層面上；而科學管理學派則是引用數學模型來幫助管理者做決策。(False, moderate)
二、選擇題
2.1 管理的起源

（　）01.
今日所盛行的專業分工的概念，最早出現在亞當‧史密斯的哪一本著作中。

(a)科學管理的原則

(b)國富論

(c)效率的十二原則

(d)一般管理與工業管理

(b, moderate)

（　）02.
下列何者不是亞當‧史密斯所認為藉由專業分工可以提高生產力的因素。

(a)分工可使管理者可以更容易控制員工的時間及動機

(b)分工可提高工人的技術熟練程度

(c)分工可節省因工作轉換而損失的時間

(d)分工可創造出省力的方法與機器

(a, moderate)

（　）03.下列何者不是工業革命所造成的影響。

(a)造成許多大型企業的興起

(b)動力機器取代人力

(c)造成許多中小企業的興起

(d)管理對於企業來說愈來愈重要

(c, moderate)

（　）04.
下列何人發展出最早的組織圖，並強調應該遵循正式的權威所連結而成的主管與下屬關係。

(a)亞當‧史密斯(Adam Smith)

(b)丹尼爾‧麥可倫(Daniel McCallum)

(c)亨利‧普爾(Henry Poor)

(d)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(b, difficult)

（　）05.
下列何者非亨利‧普爾(Henry Poor)所提倡的三項原則。

(a)資訊

(b)溝通

(c)控制

(d)組織

(c, difficult)

2.2 科學管理的運動

（　）06.下列何者為科學管理根本的原則。

(a)增加效果

(b)提高效率

(c)提高合法性

(d)強化權威

(b, easy)

（　）07.
被稱為科學管理之父的是下列哪一位學者。

(a)亨利‧甘特(Henry Gantt)

(b)法蘭克‧吉爾伯斯(Frank Gilbreth)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(d, easy)

（　）08.
下列哪一本書是泰勒(Frederick Taylor)的著作。

(a)效率的十二原則(The Twelve Principles of Efficiency)

(b)科學管理的原則(The Principles of Scientific Management)

(c)一般管理與工業管理(General and Industrial management)

(d)高階管理者的職能(The Functions of the Executive)

(b, easy)

（　）09.
下列哪一項研究是屬於泰勒(Frederick Taylor)曾經進行的一項著名研究。

(a)生鐵實驗

(b)霍桑研究

(c)砌磚工作

(d)作業研究

(a, easy)

（　）10.
根據科學管理的原則，泰勒(Frederick Taylor)提出了下列哪一種薪資體系。

(a)底薪制

(b)底薪加上獎金

(c)按件計酬

(d)員工分紅

(c, moderate)

（　）11.下列對於「任務及獎金」(task and bonus)的敘述，何者為非。

(a)是甘特(Henry Gantt)所提出的薪資體系

(b)任務相當於底薪的意思

(c)較「按件計酬」的薪資體系更具有人性關懷的層面

(d)此種薪資體系將使領班失去改進對工人的訓練方法的動機

(d, moderate)

（　）12.吉爾伯斯夫婦(Frank & Lillian Gilbreth )最著名的研究是      。

(a)生鐵實驗

(b)砌磚工作

(c)剷煤科學

(d)伐木動作

(b, easy)

（　）13.
對於「升遷的三個職位計畫」(three position plan of promotion)的敘述，何者為非。

(a)是由吉爾伯斯(Frank Gilbreth)所提出的

(b)此計畫的另一個產物是，為整個組織做出主要的升遷圖

(c)此計畫可以增進工作表現

(d)此計畫可以吸引想要升遷的工人

(b, moderate)

（　）14.「組織升遷圖」主要是哪一位學者發展出來的。

(a)亨利‧甘特(Henry Gantt)

(b)法蘭克‧吉爾伯斯(Frank Gilbreth)

(c)莉莉安‧莫勒(Lillian Moller)

(d)哈靈頓‧艾莫森(Harrington Emerson)

(c, easy)

（　）15.
動素(therblig)所關心的是科學管理中工作場合的哪一個議題。

(a)工廠的最適溫度

(b)基本動作的最適速度

(c)基本的手勢動作

(d)重量移動比。

( c, moderate)

（　）16.
試著找出「最佳方法」(the one best way)比較可能是屬於哪一個學派的研究領域。

(a)科學管理學派

(b)行政管理學派

(c)管理科學學派

(d)組織行為學派

( a, easy)

（　）17.
著有《效率的十二原則》(The Twelve Principles of Efficiency)，並有「效率主教」(high priest of efficiency)之稱的是       。

(a)亨利‧甘特(Henry Gantt)

(b)法蘭克‧吉爾伯斯(Frank Gilbreth)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)哈靈頓‧艾莫森(Harrington Emerson)

( c, moderate)

（　）18.
下列何者最可能是科學管理的貢獻。

(a)提出管理的功能

(b)提高人民的生活水準

(c)導致工人薪資下滑，企業獲利增加

(d)使得企業引入了大量的統計模式來幫助決策

(b, difficult)

（　）19.
下列何者不是屬於科學管理學派的學者。

(a)亨利‧甘特(Henry Gantt)

(b)法蘭克‧吉爾伯斯(Frank Gilbreth)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)哈靈頓‧艾莫森(Harrington Emerson)

(c, easy)

2.3 行政理論

（　）20.
一般行政理論(administrative theory)所關心的議題是       。

(a)整個組織

(b)個別工人的工作效率

(c)組織裡的人

(d)以上皆是

(a, moderate)

（　）21.
被稱為行政理論之父，同時也被稱為現代管理理論之父的是下列哪一位。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(c, easy)

（　）22.
著有《一般管理與工業管理》(General and Industrial Management)一書的管理學家是          。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(d)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d, easy)

（　）23.
提出著名的「十四項管理原則」的是下列哪一位。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(c, easy)

（　）24.下列何者不是屬於費堯(Henri Fayol)所提出的管理原則。

(a)分工原則(division of labor)

(b)平等原則(equality)

(c)紀律原則(discipline)

(d)秩序原則(order)

(b, difficult)

（　）25.
費堯(Henri Fayol)認為管理的活動包含了五個要素：計畫、組織、_____、協調和控制。

(a)指揮

(b)領導

(c)用人

(d)命令

(a, moderate)

（　）26.
下列何者不是路得‧古力克(Luther Gulick)所提出的POSDCORB中的管理者的功能。

(a)規劃(planning)

(b)組織(organizing)

(c)指引(directing)

(d)控制(controling)

(d, moderate)

（　）27.
路得‧古力克(Luther Gulick)在管理思想方面最重要的貢獻是      。

(a)提出官僚體系

(b)提出管理的十四項原則

(c)提出部門化理論

(d)提出有限理性的概念

(c, moderate)

（　）28.
在路得‧古力克(Luther Gulick)所提出的管理者的功能中，大多數和費堯(Henri Fayol)所提出的管理程序的內容是相近的。如報告(reporting)此項功能，其相當於費堯(Henri Fayol)所描述的哪一項管理程序。

(a)計畫

(b)組織

(c)協調

(d)控制

(d, moderate)

（　）29.
下列哪一位學者提出了著名的官僚體系(bureaucracy)，做為管理大型企業的標準組織。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(b, easy)

（　）30.下列何者不是屬於官僚體系的原則。

(a)團隊精神原則

(b)清楚的定義階層原則

(c)詳細的規則及規章原則

(d)分工原則

(a, moderate)

（　）31.
根據韋伯的理想型組織(ideal-type)，他把組織的權力來源稱作是     。

(a)個人魅力權力(charismatic authority)

(b)理性法制權力(legal-rational authority)

(c)傳統的權力(traditional authority)

(d)以上皆非

(b, moderate)

（　）32.
提出權威接受理論，認為上級是否有權威，主要依賴其部屬的觀感而定的是下列哪一位。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(a, easy)

（　）33.
下列哪一位管理學家著有《高階管理者的職能》(The Functions of the Executive)一書，對於組織有非常敏銳的分析。

(a)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(d, easy)

（　）34.
下列何者不是柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)認為管理者所執行的三項重要職能。

(a)建立溝通制度

(b)分派規劃的任務

(c)提供個人必要的服務

(d)明確的陳述組織的目的

(b, difficult)

（　）35.
下列哪一位理論家認為高階管理者的主要職能是價值觀的創造與願景的樹立。

(a)艾爾頓‧梅堯(Elton Mayo)

(b)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(d, moderate)

（　）36.
提出限制理性(boundary rationality)，認為組織是最初的決策結構，個人不可能純理性的做出複雜的決策的學者是        。

(a)艾爾頓‧梅堯(Elton Mayo)

(b)賀伯特‧賽門(Herbert Simon)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b, moderate)

（　）37.
下列何者是對行政理論的批評。

(a)只把工人當作一個生產要素

(b)其理論見識狹小

(c)管理原則彼此矛盾

(d)以上皆是

(c, moderate)

（　）38.
科層體制存在著一個非常嚴重的缺陷，導致許多訊息在多層組織上下流傳時經常被扭曲。請問此缺陷為        。

(a)中央集權化(centralization)

(b)威權主義(authoritarianism)

(c)統一指揮(unity of command)

(d)跳板原則(gangplank principle)

(b, moderate)

（　）39.
科層體制有許多的缺點，但為什麼現今社會上仍存在著許多科層式的組織呢。下列何者不是哈若德‧李維特(Harold Leavitt)認為的原因。

(a)科層體制滿足員工內心對於秩序和安全感的需求

(b)科層體制使得員工有明確的升遷目標

(c)科層體制可使得管理者更能控制員工的行為

(d)以上皆非

(c, moderate)

（　）40.
下列哪一位不是屬於行政理論學派的研究學者。

(a)艾爾頓‧梅堯(Elton Mayo)

(b)賀伯特‧賽門(Herbert Simon)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(a, easy)

2.4 管理科學學派

（　）41.
下列何種方法又可稱為管理科學 (management science)或分析式管理(analytic management)。

(a)質化方法(qualitative approach)

(b)實驗方法(experimental approach)

(c)理論方法(theoretical approach)

(d)計量方法(quantitative approach)

(d, easy)

（　）42.管理科學的應用包含了______。

(a)統計決策模式

(b)最適化模型

(c)電腦模擬

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）43.
可以用來改進資源分配與決策的技術是       。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(a, easy)

（　）44.可以用來預測電影推出後各個時期的票房的技術為       。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(c, moderate)

（　）45.
可用來決定最適存貨水準的技術為        。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(b, easy)

2.5組織行為學派

（　）46.
哪個學派的研究範疇是關心員工的動機。

(a)科學管理學派

(b)組織行為學派

(c)系統學派

(d)行政理論學派

(b, moderate) 

（　）47.下列哪位學者屬於早期的工業心理學家。

(a)梅堯(Elton Mayo)

(b)孟斯特伯格(Hugo Munsterberg)

(c)艾莫森(Harrington Emerson)

(d)史密斯(Adam Smith)

(b, moderate)

（　）48.
下列何者是雨果‧孟斯特伯格(Hugo Munsterberg)最主要貢獻。

(a)他創造了工業心理學的領域

(b)他對於個體和群體的行為有深入的研究

(c)他認為組織是一個需要人類合作的一個社會系統

(d)他是一個社會的改革家

(a, difficult)

（　）49.
下列何項研究對於開啟組織行為研究發展領域有極大的貢獻。

(a)泰勒研究

(b)吉爾伯斯研究

(c)波特研究

(d)霍桑研究

(d, easy)

（　）50.
下列哪位學者是霍桑研究的計畫主持人。

(a)梅堯(Elton Mayo)

(b)孟斯特伯格(Hugo Munsterberg)

(c)艾莫森(Harrington Emerson)

(d)史密斯(Adam Smith)

(a, easy)

（　）51.
對於霍桑研究的結論何者正確。

(a)工作環境的差異會顯著影響員工的生產力

(b)社會規範與群體標準是影響個人工作行為的關鍵決定因素

(c)員工的行為與情緒彼此間是無關的

(d)增加薪水會顯著的提升員工的生產力

(b, difficult)

（　）52.
下列哪一位學者的研究領域是屬於組織行為學派的領域。

(a)艾爾頓‧梅堯(Elton Mayo)

(b)賀伯特‧賽門(Herbert Simon)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)菲德烈‧泰勒(Frederick Taylor)

(a, easy)

2.6 當代管理理論的發展

（　）53.
相較於銷售，下列何者對於行銷的敘述是錯誤的。

(a)是由「由外向內」的觀點

(b)目的在於創造出對顧客有利的價值

(c)強調「征服顧客」

(d)一開始必須定位正確的市場區隔

(c, moderate)

（　）54.
下列何者不是企業進行多角化的目的。

(a)企圖降低營運成本

(b)降低經營風險

(c)投資新興事業

(d)併吞競爭對手

(d, easy)

（　）55.
下列何項獎項標榜品質管理與參與式管理，成功的提升了日本企業的形象與競爭力。

(a)波特獎

(b)戴明獎

(c)金像獎

(d)品質獎

(b, easy)

（　）56.
下列對於企業再造(business reengineering)的敘述，何者為非。

(a)又稱為企業重組(business restructuring)

(b)目的是使企業能有效因應市場的變動

(c)只改變了企業營運的作業流程

(d)在1972-1988年間十分興盛

(c, moderate)

（　）57.
在知識經濟的時代中，下列何者已成為未來最具關鍵的優勢資源。

(a)天然原物料

(b)勞工

(c)資本

(d)知識資源

(d, easy)

2.7管理思潮的回顧與展望

（　）58.
下列對於早期管理的四個學派的敘述，何者正確。

(a)行政理論為企業的組織與管理提供了架構與程序的基礎

(b)科學管理學派引用數學的方法協助管理者做決策

(c)組織行為學派的研究著重在提升工人的效率

(d)管理科學學派偏重管理者的行為

(a, moderate)

（　）59.
對於當代管理理論的敘述，何者錯誤。

(a)在行銷與多角化時代，管理的焦點為顧客的需求

(b)策略管理的時代，管理的焦點是在環境與競爭者身上

(c)企業重組的時代，管理的焦點僅在於提升管理效率

(d)以上皆正確

(c, moderate)

（　）60.
下列對於知識經濟時代的敘述，何者為非。

(a)知識是企業生存的基礎

(b)必須要運用管理知識，以瞭解顧客、競爭者與企業本身的需要

(c)領導者的管理方式必須靠命令的態度去要求部屬

(d)必須不斷的創新

(c, easy)

三、情境模擬題

(一)
功新是理工背景出身的，原本是一個晶圓廠的製程工程師，但兩天前公司決定將他升職為小組長，他必須要領導手下20個員工去完成一個新的專案任務。功新從來沒有擔任管理職務的經驗，而且也不知道該怎麼管理手下的20名員工，因此他決定去買一些人力資源方面，有關於其歷史演進與相關理論的書籍，來增進他的管理能力。

（　）01.
功新在書中讀到       曾出版了一本《心理學與工業效率》(Psychology and Industrial Efficiency)，這位學者將心理學應用在工業問題上，開創了工業心理學的研究領域。

(a)梅堯(Elton Mayo)

(b)孟斯特伯格(Hugo Munsterberg)

(c)艾莫森(Harrington Emerson)

(d)史密斯(Adam Smith)

(b, moderate)

（　）02.
功新另外在書中也看到，因為         的結果，興起了人際關係運動(human relation movement)的風潮，整個管理思潮轉向「以人為本」、「以人性對待人類」的新哲學。

(a)泰勒研究

(b)吉爾伯斯研究

(c)波特研究

(d)霍桑研究

(d, moderate)

（　）03.
功新同時發現到並不是所有人力資源管理的理論都是從學術研究發展而來，很多重要的貢獻都是來自實務的管理者所提出的。例如      提出了權威接受理論，認為上級是否有權威，主要是依賴其部屬的觀感而定，權威的來源是下屬，而非管理者。

(a)柴斯特‧巴納德(Chester Barnard)

(b)梅堯(Elton Mayo)

(c)亨利‧費堯(Henri Fayol)

(d)孟斯特伯格(Hugo Munsterberg)

(a, difficult)

(二)
立中是一家食品公司的經理，他是一位將數字奉為圭臬的人，認為無論在做什麼決策的時候，都應該利用數學或是統計的模型來幫助分析，請問：

（　）04.
依照管理思想的學派，立中應該是奉行哪一個學派的理論。

(a)科學管理學派

(b)程序管理學派

(c)管理科學學派

(d)組織行為學派

(c, moderate)

（　）05.
某一天，立中底下的規劃幕僚向他請教，問說有什麼樣子的技術可以幫助改進資源分配與決策呢。你認為某一天，立中底下的規劃幕僚向他請教，問說有什麼樣子的技術可以幫助改進資源分配與決策呢。你認為立中告訴他的技術是        。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(a, moderate)

（　）06.
公司打算從向上游麵包工廠採購麵包，此時立中馬上根據資料計算_______以決定到底該進多少數量的麵包是最恰當的。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(b, moderate)

（　）07.
某天，公司飲料部門新口味的飲料將要上市，但其經理實在不知道該如何預測上市之後飲料的銷售趨勢到底是怎樣，因此前來求助立中。立中介紹他一個分析模型，請問此模型是        。

(a)線性規劃

(b)經濟訂購量

(c)新產品擴散模型

(d)迴歸分析

(c, moderate)

(三)
這是吉米．卡特任職美國總統時，一個政府幕僚單位的故事。

某個星期五下午，上面有話傳下來，說是總統一定要在星期一上午拿到針對某個特定問題的詳盡報告。還有什麼事比這更重要。於是，全體幕僚整個周末都在加班：蒐集和檢閱資料；重新核對數據；組織架構、討論及改寫結論。某位幕僚人員甚至取消了孩子十歲的生日派對，因為他們必須趕在最後期限內提交報告，而他們也辦到了。星期一大清早，這份非交不可的報告已經放在總統辦公桌上。

星期一到了，又結束了，白宮的橢圓形辦公室內並沒有傳來任何確認或感謝之意。星期二也是什麼事都沒發生。到了星期三，幕僚人員已經從興奮和承諾轉變成焦慮，之後則是憤怒和冷嘲熱諷。當然，結果證明，卡特總統並不是真的「需要」一份報告。他只是隨口對幾位高級助理說，他想了解該問題處理的進度如何了。然而，那段非正式談論，卻使得電話響遍了整個行政管理系統。總統的順口一提，先是被扭曲成建議，之後變質為命令，最後則引爆成其他事情都必須暫時停擺的部門危機。

（　）08.
這種問題是一個典型存在於科層組織的問題。請問當初提出科層體系概念的是哪為學者。

(a)亞當‧史密斯(Adam Smith)

(b)丹尼爾‧麥可倫(Daniel McCallum)

(c)亨利‧普爾(Henry Poor)

(d)馬克斯‧韋伯(Max Weber)

(d, moderate)

（　）09.
總統隨口交代的事情，傳遞到基層單位的時候卻被扭曲成命令。這當然是由於組織內的層級數目太多，但跟總統無法直接跟基層幕僚溝通也有關係。請問依照費堯(Fayol)的十四點管理原則中，哪一項是屬於此種命令連鎖的原則。

(a)權威原則(authority)

(b)統一方向原則(unity of direction)

(c)組織的階層鍊鎖原則(scalar chain)

(d)秩序原則(order)

(c, moderate)

（　）10.有鑑於層級式組織的流弊，何者不是近年來在管理學界流行的組織結構。

(a)金字塔型組織

(b)水平式的組織

(c)虛擬式組織

(d)變形蟲組織

(a, moderate)

四、申論題

01.科學管理與當今的管理實務間有什麼關聯。

答：科學管理是為創造更好的效率而產生的。而現今許多製造業美國的製造業受泰勒的科學化管理的影響尤其深遠，它使美國製造業的效率提升，使美國相對於其他國家的製造業更具競爭優勢，並為美國經濟日後繁榮的景況奠定基礎。

02.敘述泰勒對科學管理的貢獻。

答：泰勒進行著名的生鐵實驗與產媒科學的研究，運用科學的分法，成功的提高了工人的工作效率。這種科管理原則的開創性研究，使他成為家喻戶曉的「科學管理之父」。泰勒寫了一本書《科學管理的原則》(The Principles of Scientific Management)，使他的思想在世界各地造成風行，也深深了影響了科學管理學派後進許多學者的研究。其中，最著名的有亨利．甘特、法蘭克．吉爾伯斯，及哈靈頓．艾莫森。

03.說明費堯對一般行政理論的貢獻，以及其所提出的十四點原則。

答：費堯(Henri Fayol, 1841~1925)，他是第一個為管理基本理論建立架構的人，並被稱為行政理論之父，同時也被稱為現代管理理論之父。費堯將管理定義為一組功能的集合，認為管理是所有人類共通的活動，並指出十四點管理原則。費堯在1916年出版了《一般管理與工業管理》(General and Industrial Management)一書。書中所提及的管理理念至今仍然廣泛被採用。費堯在行政理論發展中扮演非常重要的的角色，許多人都是由他的著作再出發。其中表現較為卓越的是路德．古力克、馬克斯．韋伯、柴斯特．巴納德與賀伯特．賽門。

費堯的十四點管理原則如下：


分工原則、權威原則、紀律原則、統一指揮原則、統一方向原則、個人利益小魚團體利益原則、員工薪酬原則、中央集權化原則、組織的階層連鎖原則、秩序原則、公正原則、任期的穩定性原則、進取原則及團隊精神原則。

04.何謂行政理論學派。有哪些重要的學者。

答：行政理論(administrative theory)又稱為程序學派(process school)，他和科學管理是同時產生的，而其重點卻大不相同。科學管理所關心的是實際的個別工人的工作效率，行政理論則偏重於與管理者相關的層面以及整個組織上。因此，他們發展出許多一般性的管理理論，如：管理者應該做什麼、什麼是好的管理等。現在，讓我們來看看這個學派的重要貢獻。重要的學者包括了亨利．費堯、路德．古力克、馬克斯．韋伯、柴斯特．巴納德與賀伯特．賽門等人。

05.韋伯對一般行政理論學派的貢獻為何。

答：韋伯(Max Weber, 1864~1920)藉由觀察到普魯士政府部門的組織效率，提出官僚體系(bureaucracy)或稱科層體系的觀念，做為管理大型企業的標準組織，愈接近此理想的組織就愈有效率。韋伯認為最有效率的組織像是一部機器，有嚴格的規則、控制和階級。

06.
說明管理科學學派的演進以及其對管理學的貢獻。

答：管理科學(management science)在它的黃金時代中，由數學家、科學家和管理者組成的小組一起研究作業問題，並以科學的方式明確陳述解決方案。第一次世界大戰期間，愛迪生(Thomas Edison, 1847~1931)幫助美國發展出一種兵棋，並分析破壞潛水艇的方法。到了第二次世界大戰期間，研究小組從事種種重要問題的研究，如改進預警雷達系統、反潛水艇作戰、反航空母艦槍砲學，及內部的防衛體系。

戰後，許多曾用於解決軍事問題的技術被應用到商業上。最著名的例子是一群軍官在1940年代加入福特汽車，並立刻將統計方法運用到決策制定上。當管理者了解到管理科學分析的潛力時，這股管理風潮便逐漸擴展到石油煉製、鐵路、超級市場、百貨公司、電力公司等各種組織。

管理科學包含了統計決策模型、最適化模型、資訊模型與電腦模擬等在管理上的應用。例如：線性規劃就是用來改進資源分配與決策的技術；經濟訂購量可以決定最佳存貨水準；新產品擴散模型可預測產品上市後各個時期的市場銷售量等。

07.
描述組織行為學派早期提倡者孟斯特柏格的理念。

答：雨果‧孟斯特柏格(Hugo Munsterberg)出版《心理學與工業效率》(Psychology and Industrial Efficiency)一書，希望將心理學應用在工業問題之上。他指出工業心理學有三個重要的課題：(1)找出最適合的人選(the best possible man)，也就是工作者的心理和生理條件應該符合工作需求。(2)決定最適當的工作(the best possible work)，也就是工作的理想心理狀況。(3)製造最令人滿意的效果(the best possible effect)，即影響工作者的最佳動機。孟斯特柏格認為人是組織最重要的資產，應該善加管理。

08.
解釋霍桑研究及其對管理實務的貢獻。

答：霍桑實驗主要的貢獻並不在於它的研究發現，而在於其所傳達的訊息。儘管泰勒式科學管理和韋伯的科層體制忽視基層員工的重要性。然而人本身的動機卻是企業成功與否的關鍵因素。如果商業經營手法不考慮人性和社會因素，則組織注定無法避免罷工和破壞行為。霍桑研究平衡了管理理論的發展，過去的管理理論傾向於從科學的角度出發，而梅堯的研究開啟了人文的角度，使得管理的角色從此不斷在人文藝術與科學理論之間搖擺、對立與融合。

09.
1950年之前，管理思潮的主要四個學派為何。

答：科學管理學派、行政理論學派、管理科學學派及組織行為學派。

10.
1950年之後，現代管理理論有什麼新的發展。

答：行銷管理與多角化的時代（1946年到1960年）、策略管理的時代（1960年到1970年）、企業重組的時代（1972年到1988年）、知識經濟的時代（1988年到2000年）。
Chapter 3　企業經營環境
Chapter 3　企業經營環境

一、是非題
3.1企業環境

（　）01.
企業所面臨的環境，最大的特色就是不確定性或一定程度的不可預測性。(True, easy)

（　）02.
企業只需將自己的能力提升就好，環境對的企業的影響與否並不重要。   (False, easy)

（　）03.
套利(arbitrage)或是避險(hedging)策略都是企業可以用來降低環境的不確定的方法。(True, easy)

（　）04.
企業愈能準確的預測環境波動情形，愈能降低外部環境之不確定性。  (True, easy)
3.2全球環境

（　）05.
全球化、自由化、國際化等是近年來全球環境所發生的重大變革。   (True, easy)

（　）06.
在全球化的推波助瀾下，使得全世界財富的分配愈來愈平均，人民生活水準也愈來愈高。(False, moderate)

（　）07.
國家與國家之間的依賴程度是很低的，每個國家的經濟發展僅受限於自身的經濟狀況，而不會受到其他國家的影響。(False, easy)

（　）08.
像歐盟(EU)或是北美自由貿易協定(NAFTA)等組織的設立，目的是要加強區域貿易及合作的關係。(True, easy)

（　）09.
雙邊自由貿易協定(FTA)是目前全球環境的一個趨勢。(True, moderate)

3.3經濟環境

（　）10.
舉凡國家的經濟體系、經濟發展階段及匯率變化都是企業所面臨之全球環境的變數。(False, easy)

（　）11.完全透過供需力量來決定應該生產何種物品、生產多少數量、以及交易價格為何的經濟體系稱之為計畫經濟(command economy)。(False, easy)

（　）12.
世界上的經濟大多都是純粹的市場經濟或是計畫經濟，只有極為少數是屬於混和經濟體系。(False, moderate)

（　）13.
匯率的變動對於公司的績效影響極大，因此經理人員必須審慎判斷匯率的走勢及變化。(True, easy)

3.4政治及法律環境

（　）14.
「價格攀登」(price escalation)現象的發生，最主要的原因是因為企業對於不同國家實施差別取價所造成的。(False, moderate)

（　）15.
補貼(subsidies)或是配額(quotas)制度都是屬於貿易管制(trade control)的類型。(False, moderate)

（　）16.
法律體系會因為國家的不同而有重大差異，如英國即是屬於使用成文法(code law)的國家之一。(False, moderate)

3.5社會與文化環境

（　）17.
價值關係指我們所抱持關於何者是好的、壞的、重要的、不重要的基本信念。(True, easy)

（　）18.
在霍夫斯蒂(Hofstede)的文化構面中的權力距離(power distance)，美國相對來說權力距離是比較遠的；而中國相對上而言權力距離是比較近的。(False, difficult)   

（　）19.
在全球化、國際化的推波助瀾下，多元文化主義(multiculturalism)是個不可避免的趨勢。 (True, moderate)

3.6人口統計變數環境

（　）20.
全球人口老化的趨勢，代表著家庭醫療照護、養老院、安養中心等商機將無可限量。(True, easy)

3.7科技環境

（　）21.網際網路的發展對於企業的經營型態上帶來極大的變革。(True, easy)

（　）22.資訊科技對於企業之經營成敗有極為深遠的影響。(True, easy)

（　）23.電子商務(e-commerce)成功的案例大多是屬於B2C的經營模式，B2B的經營模式以失敗的居多。(False, moderate)

（　）24.
線上書商Amazon.com透過資料庫的分析，可以做到針對不同的客戶提出個人化的推薦書單(up-selling)，也可以做到提醒消費者，和他購買相同書籍的其他顧客還同時買了哪些相關的書籍(cross-selling)。   (True, easy)

（　）25.
中間商的角色，近年來在產業中扮演的角色有愈來愈重要的趨勢。   (False, moderate)

3.8競爭環境

（　）26.
在顧客自主意識高漲的時代，唯有奉行「顧客第一」的觀念才能取得良好的績效。(True, easy)

（　）27.
現在企業間的競爭，已經是屬於一種講求速度的競爭，無法跟上時代的腳步，事業經營將會遭受極大的成長障礙。(True, easy)

（　）28.
所謂「內部行銷」(internal marketing)是指公司的產品應該優先買給公司內部的員工。(False, moderate)

3.9自然環境

（　）29.
企業在經營的時候，為了經營績效，可以不用在乎對於自然環境的影響。(False, easy)

（　）30.「綠色管理」(green management)的挑戰將是企業責無旁貸的核心任務。(True, easy)
二、選擇題
3.1企業環境

（　）01.下列哪一項環境不是本書所列舉的八大環境中的一種。

(a)宗教環境

(b)政治及法律環境

(c)經濟環境

(d)競爭環境

(a, difficult)

（　）02.下列何種方法並沒有辦法降低企業外部環境的不確定性。

(a)緩衝策略(buffer)

(b)套利(arbitrage)

(c)成本領導策略

(d)簽訂投入產出契約

   (c, moderate)

（　）03.在環境不確定性矩陣當中，衡量的兩個構面分別是        。
(a)複雜程度與組織大小

(b)複雜程度與改變程度

(c)組織大小與組織層級

(d)組織層級與改變程度

(b, moderate)

（　）04.
下列哪一種降低環境不確定的策略不是屬於「簽訂投入產出契約」的方法。

(a)價格調漲條款(escalation clause)

(b)簽定長期契約購買原料

(c)配給(rationing)條款

(d)套利(arbitrage)

(d, moderate)

3.2全球環境

（　）05.
近年來全球環境的趨勢包括__________。

(a)全球化

(b)自由化

(c)國際化

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）06.
在台灣，街上到處充斥著麥當勞、肯德基、摩斯漢堡等大大小小的速食連鎖店，請問這種現象反映什麼趨勢。

(a)全球化

(b)自由化

(c)本土化

(d)以上皆非

(a, moderate)

（　）07.
區域結盟(如NAFTA)的主要目的是       。

(a)去除關稅及其他貿易障礙

(b)形成單一國家

(c)促進區域貿易繁榮

(d) a與c

(d, moderate)

（　）08.
下列哪一個組織不是區域結盟的例子。

(a)世界衛生組織(WHO)

(b)北美自由貿易協定(NAFTA)

(c)歐盟(EU)

(d)石油輸出國組織

(a, moderate)

（　）09.
下列哪一個國家不是歐盟的成員。

(a)法國

(b)德國

(c)英國

(d)義大利

(c, difficult)

（　）10.在歐盟國家所通行的單一貨幣稱為_________。

(a)磅(pound)

(b)歐元(euro)

(c)馬克(mark)

(d)法郎(franc)

(b, moderate)

3.3經濟環境

（　）11.下列何者不是計畫經濟的特徵。

(a)通常會建立中長期計畫

(b)工廠的生產計畫是由政府做規劃的

(c)交易的價格是由供需所決定的

(d)工廠會根據政府設定的盈餘目標規劃生產的目標

(c, moderate)

（　）12.下列對於經濟體系的敘述何者為非。

(a)在市場經濟中，價格乃是由供需所決定的

(b)在計畫經濟中，經濟部門該生產哪種產品是由政府規劃的

(c)世界上極少存在純粹的市場經濟或計畫經濟

(d)香港是計畫經濟的典範

(d, easy)

（　）13.
對於各國經濟發展階段的敘述，何者為非。

(a)各個國家經濟發展的階段不同，未來經濟發展的潛力也將不同

(b)新興市場國家經濟成長力的爆發性高於已開發國家

(c)大多數的歐美國家都已進入已開發國家之林

(d)日本市場對於消費需求成長的空間遠比中國大陸為高

   (d, moderate)

（　）14.
匯率對於企業的經營有何影響。

(a)將影響企業至海外投資的成本

(b)將影響貿易商進出口的利潤

(c)將會影響企業原物料進口的成本

(d)以上皆是

(d, easy)

3.4政治及法律環境

（　）15.
政治與法律環境，代表了企業環境因素中       的象徵。

(a)競爭力

(b)公權力

(c)權力

(d)地位

(b, easy)

（　）16.下列何者屬於貿易管制的方法。

(a)關稅(tariffs)

(b)補貼(subsidies)

(c)配額(quotas)

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）17.
若政府有意扶植國內弱小產業的發展，使其有能力對抗國際性大廠的競爭，此時政府可利用下列何種方式達成此目的。

(a)降低進口關稅

(b)取消對進口產品的配額限制

(c)對國內廠商進行補貼

(d)以上皆非

(c, moderate)

（　）18.
一個國家為了保護自己的利益，而將法律的規範延伸到自己領土以外的商業活動上。請問這個定義指的是        。

(a)涉外法權

(b)管轄權

(c)國際法

(d)外交豁免權

(a, moderate)

（　）19.
前南斯拉夫種族暴動為出口至該國的廠商帶來了不安全感，這說明了________對於企業經營的影響。

(a)全球環境

(b)政治及法律環境

(c)經濟環境

(d)自然環境

(b, easy)

（　）20.
我國的法律體系是屬於_______。

(a)成文法

(b)習慣法

(c)成文與習慣混合法

(d)以上皆非

(a, easy)

（　）21.
下列何者的定義是指交易對手事先指明，當契約發生糾紛時，究竟該適用哪一個國家的法律。

(a)涉外法權

(b)管轄權

(c)國際法

(d)決定法律的管轄權

(d, moderate)

3.5社會與文化環境

（　）22.
根據教科書，哪一位學者可幫助管理者瞭解不同國家文化之間的差異。

(a)費堯(Fayol)

(b)霍夫斯蒂(Hofstede)

(c)韋伯(Weber)

(d)梅堯(Mayo)

(b, easy)

（　）23.
在霍夫斯蒂(Hofstede)的文化構面裡，何者使用來衡量人們對於風險的容忍程度。

(a)權力距離(power distance)

(b)男子氣概(masculinity)

(c)不確定之規避(uncertainty avoidance)

(d)個人主義(individualism)

(c, easy)

（　）24.
在一個社會當中，如果其_________很大，則代表著這個社會對於頭銜、身份及地位的接受程度較高。

(a)權力距離(power distance)

(b)男子氣概(masculinity)

(c)不確定之規避(uncertainty avoidance)

(d)個人主義(individualism)

(a, moderate)

（　）25.當一個社會比較偏向________時，當人們遭遇困難的時候，會希望其他的人會來關心他們且幫助他們解決問題。

(a)權力距離近(low power distance)

(b)男子氣概(masculinity)

(c)不確定之規避高(higher uncertainty avoidance)

(d)群體主義(collectivism)

(d, moderate)

（　）26.
當一個社會的人們愈重視地位、財富與競爭的時候，代表這個社會愈偏向_______。

(a)權力距離近(low power distance)

(b)男子氣概(masculinity)

(c)不確定之規避高(higher uncertainty avoidance)

(d)群體主義(collectivism)

(b, moderate)

（　）27.
若一個社會的人們比較偏好當下的利益，代表這個社會愈偏向_______。

(a)短期傾向(short-term orientation)

(b)權力距離近(low power distance)

(c)長期傾向(long-term orientation)

(d)不確定之規避高(higher uncertainty avoidance)

(a, moderate)

（　）28.
相較於中國，下列哪一種文化構面的類型比較能夠用來描述美國的社會。

(a)權力距離遠(high power distance)

(b)女性溫柔(femininity)

(c)個人主義(individualism)

(d)不確定性之規避低(low uncertainty avoidance)

(c, moderate)

（　）29.
中國人喜歡喝玉米濃湯、澳洲人偏好喝南瓜湯，之所以會有這樣的差異，是因為每個地方人民_________不同所致。

(a)價值觀

(b)風俗習慣

(c)語言

(d)宗教

(b, easy)

（　）30.
多元文化主義(multiculturalism)代表著企業內部擁有來自不同________的員工。

(a)語言

(b)宗教

(c)國籍

(d)以上皆是

(d, easy)

3.6人口統計變數環境

（　）31.
下列哪些議題是在人口統計變數環境會討論到的議題。

(a)風俗習慣

(b)人口老化

(c)網路變革

(d)價值觀

(b, easy)

（　）32.
從1946到1964年間，在這段時間出生的美國人高達八千萬人，美國的人口統計習慣稱這段時間為_____時期。

(a)人口老化

(b)資訊爆炸

(c)結婚潮

(d)嬰兒潮

(d, easy)

（　）33.
全球人口老化將是個趨勢，有哪些產業可能在這樣的環境之下取得商機。

(a)家庭醫療機構

(b)速食連鎖產業

(c)線上遊戲產業

(d)電子商務

(a, moderate)

（　）34.
下列何者不是目前台灣人口統計變數環境的趨勢。

(a)人口老化

(b)單親家庭

(c)晚婚

(d)單薪家庭

(d, easy)

（　）35.
依課本所示，寶鹼公司(P & G)與IBM提供了家庭事假、彈性工時及年長者照料等福利給員工，主要是因應哪一種環境的影響。

(a)全球環境

(b)經濟環境

(c)人口統計變數環境

(d)科技環境

(c, moderate)

3.7科技環境

（　）36.
eBay是屬於下列哪一種型態的企業。

(a) click

(b) brick

(c) brick and click

(d) 以上皆非

(a, moderate)

（　）37.
下列何者不是網際網路所擁有的特徵。

(a)即時性

(b)便利性

(c)免費性

(d)無疆界

(c, easy)

（　）38.
在台灣，下列哪一個公司的型態是屬於所謂的「brick and click」的公司。

(a)雅虎奇摩

(b)金石堂書店

(c)政大書城

(d)博客來書店

(b, moderate)

（　）39.
網際網路的興起對於音樂產業的影響極為深遠。何者不是網際網路對音樂產業所造成的影響。

(a)造成音樂產業的產值大幅萎縮

(b)使得音樂市場的競爭由單曲變成專輯的競爭

(c)使得許多地下樂團更能接觸到消費者

(d)迫使許多唱片公司開始經營音樂下載服務

(b, moderate)

（　）40.
下列哪一些因素無法被用來衡量一個國家e化程度的高低。

(a)網路頻寬

(b)寬頻服務

(c)無線傳輸

(d)手機數量

(d, easy)

（　）41.下列哪一個職位的經理人是負責掌管資訊科技的管理。

(a) CEO

(b) CFO

(c) CIO

(d) CMO

(c, moderate)

（　）42.
下列何種交易類型並無法運用電子商務來達成交易。

(a) B2B

(b) B2C

(c) C2C

(d)以上皆可

(d, moderate)

（　）43.
請問像金石堂網路書店的經營模式是屬於以下哪一種交易模式。

(a) B2B

(b) B2C

(c) C2C

(d)以上皆非

(b, moderate)

（　）44.
請問像雅虎奇摩拍賣的經營模式最可能是屬於以下哪一種交易模式。

(a) B2B

(b) B2C

(c) C2C

(d)以上皆非

(c, difficult)

（　）45.
許多企業對於電子商務感興趣的原因可能不包含下列哪一項。

(a)方便讓消費者親身體驗

(b)交易成本低廉

(c)可同時提供多種產品

(d)交易具備多樣性與彈性

(a, easy)

（　）46.
在Amazon.com所提供的服務中，有一種服務是當某位消費者買了某一本書的時候，系統會自動推薦和他購買相同書籍的其他顧客同時買了哪些相關的書籍。請問這種行銷的手法稱為       。

(a)主動銷售(up-selling)

(b)一次購足(one-stop shopping)

(c)人員銷售(personal selling)

(d)交叉銷售(cross-selling)

(d, moderate)

（　）47.
下列哪一項不是中間商所能帶來的好處。

(a)使製造商不必自己單獨面對所有的客戶，減少溝通的成本

(b)製造商可以將售價訂的較高

(c)提供下游客戶一次購足的便利性

(d)減少下游客戶的庫存

(b, moderate)

（　）48.
下列對於「去中間化」(disintermediation)現象的趨勢，何者有誤。

(a)中間商的角色將永遠消失

(b)使得上游製造商得以直接瞭解消費者的需求

(c)網際網路的出現促進了此現象的加速發展

(d)以上皆非

(a, moderate)

（　）49.
下列何者不是資料庫所能幫忙做到的事情。

(a)可以用來寄發直銷郵件(direct mail)給顧客

(b)可以用來分析顧客的偏好

(c)可以用來發掘新客戶

(d)可以用來預測顧客購買的機率

(c, moderate)

3.8競爭環境

（　）50.
對於競爭環境的敘述，何者是正確的。

(a)企業只需要滿足顧客的需要即可，員工只需要按照命令執行

(b)企業只需要重視品質就好，速度並不是重點

(c)無法滿足顧客需要的企業終將被淘汰

(d)所謂的利害關係人(stakeholders)指的是股東

(c, moderate)

（　）51.
在現代的社會中，「時間就是金錢」，市場競爭要求速度勝過一切，最後的贏家往往是哪些速度快、反應靈敏、彈性佳的小公司。此種對速度的要求，反映了________對於企業經營的影響。

(a)全球環境

(b)人口統計變數環境

(c)競爭環境

(d)自然環境

(c, moderate)

（　）52.下列對於「內部行銷」(internal marketing)的敘述何者為非。

(a)指的是公司產品應先從內部員工開始賣起

(b)是指公司對待員工的方式就像是企業對待顧客的方式

(c)公司應該盡量滿足員工的需求

(d)以上皆正確

(a, moderate)

（　）53.
賦權(empowerment)現象的產生，代表著低階員工的自我裁量權變大。請問此現象的產生和哪一個管理學派理論的興起最有關係。

(a)科學管理學派

(b)行政管理學派

(c)組織行為學派

(d)管理科學學派

(c, moderate)

（　）54.
對於跨功能團隊(cross-functional)的敘述，何者為非。

(a)是由不同部門的員工組成的

(b)又稱為自我管理(self-managing)團隊

(c)團隊內的階級較不分明

(d)管理者的角色以控制為主

(d, moderate)

（　）55.
下列何者不是屬於所謂的「利害關係人」(stakeholders)。

(a)顧客

(b)社區居民

(c)員工

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）56.
下列對於「利害關係人」(stakeholders)的敘述何者為非。

(a)利害關係人的需求往往是一致的

(b)利害關係人指的是本身權益受到組織政策或行動影響者

(c)政府機構也是屬於企業的利害關係人

(d)企業必須設定滿足不同利害關係人的優先順序

(a, moderate)

3.9自然環境

（　）57.
下列對於自然環境的議題，以下何者為非。

(a)企業為了追求利潤可以從事破壞環境的工作

(b)綠色管理(green management)是企業責無旁貸的核心任務

(c)一般民眾對於環境污染的問題愈來愈重視

(d)以上皆非

(a, easy)

（　）58.
前一陣子有關於「京都議定書」的議題，請問該協議目的是________。

(a)減少石油的使用量

(b)減少二氧化碳的排放量

(c)鼓勵再生能源的發展

(d)減少核能發電的使用率

(b, moderate)

（　）59.
下列哪一個標準是用來具體要求企業組織進行環保精神。

(a) ISO9000

(b) ISO14000

(c) ISO10000

(d) ISO11000

(b, difficult)

（　）60.
對於「綠色管理」(green management)的敘述，何者為非。

(a)是一種永續經營的概念

(b)是一種環境保護的理念

(c)主張企業綠化公司的環境

(d)認為透過技術創新可以抵銷環保費用的支出

(c, moderate)
三、情境模擬題

(一)
企業的經營會受到環境的影響，因此經理人員的必須面對各種不同環境的問題，試圖去了解環境，並適應環境。

（　）01.
假如你是一位出口貿易商的負責人，當匯率預期看升的時候，你必須從事一些避險的動作。請問這是企業應付哪一種環境的例子。

(a)全球環境

(b)政治和法律環境

(c)經濟環境

(d)人口統計變數環境

(c, moderate)

（　）02.
若你的公司秉持永續經營的理念，花大錢升級污水處理設備，請問這個例子是企業與哪一種環境的互動呢。

(a)競爭環境

(b)科技環境

(c)經濟環境

(d)自然環境

(d, easy)

(二)
小克是一家企業的經理，他在這家這家企業已經工作了超過六年了。現在他被上司派到其他國家去開拓業務。(取自Robbins, Coulter管理學題庫p.92)

（　）03.
從網上搜尋的結果，小克發現這個國家的人們會照顧家庭(或組織)中的其他人，並且當他們有困難的時候保護他們。這表示這個社會傾向於支持_______。

(a)集體主義(collectivism)

(b)不確定之規避(uncertainty avoidance)

(c)男子氣概(masculinity)

(d)個人主義(individualism)

(a, moderate)

（　）04.
這個國家的員工非常聽命於小克，因為小克的職位、地位比他們高，他們很安於接受這種階層式的關係。請問這個國家擁有較大的    。

(a)個人主義傾向(individual) 

(b)不確定性之規避 (uncertainty avoidance)

(c)權力距離(power distance)

(d)風險接受能力(risk taking)

(c, moderate)

（　）05.
經由和國際部門的經理閒聊之後，小克才瞭解到他的母國擁有高度的個人主義、低的權力距離及不確定性之規避、還有較高的經濟水平。請問小克的母國最有可能是_______。

(a)中國

(b)美國

(c)日本

(d)南非

(b, moderate)

(三)
微軟面對複雜的經營環境

　　近年來，微軟視窗作業系統持續控制了全球市場，但微軟也不斷受到四面八方的圍剿。不過，新興的科技趨勢，卻足以令微軟感到擔憂。首先是愈滾愈大的開放碼趨勢。例如Linux以十分低廉的價格，讓人享用各式各樣軟體，這將對於軟體市場有重大的影響。其次，許多國家都開始發覺到，電腦作業系統與其他軟體控制在外國人（尤其是競爭國或敵對國）手中，對於國家安全和自主性是一大威脅。

　　基於上述理由，許多國家包括中國與德國，都紛紛開發適合本身國家利益之作業系統與軟體。例如，中國開始開發以Linux為基礎之作業系統，希望取代微軟之視窗。但是微軟面對的最大威脅，卻是來自驅動網際網路之各式基礎科技。微軟最新推出之Net科技，即是希望再度重演壟斷個人電腦軟體市場之歷史，進一步壟斷網際網路軟體。然而，微軟面臨與昇陽(Sun)之間的苦戰，昇陽的JAVA科技仍是時下最受歡迎的驅動網路科技。

　　總而言之，科技爭戰，勝者為王，敗者終被淘汰。有趣的是，當今科技大戰的前奏，卻都是從各國法院開始敲響戰鼓的。微軟甚至還遭到美國反托拉斯(anti-trust)主管當局的控訴，曾經一度面臨了被強制分割的危機。

（資料來源：編修自〈資訊科技戰再起，三策略性據點定輸贏〉，《中國報》，2004年1月19日）

（　）06.
文中提到「開放碼(open source code)趨勢對於軟體市場有重大的影響。」請問這個例子是屬於哪一種環境的議題呢？

(a)全球環境

(b)科技環境

(c)經濟環境

(d)自然環境

(b, moderate)

（　）07.
「許多國家都開始發覺到，電腦作業系統與其他軟體控制在外國人（尤其是競爭國或敵對國）手中，對於國家安全和自主性是一大威脅。因此包括中國與德國，都紛紛開發適合本身國家利益之作業系統與軟體。」請問這樣子的趨勢是微軟必須在        重視的問題。

(a)經濟環境

(b)科技環境

(c)競爭環境

(d)政治與法律環境

(d, moderate)

（　）08.
「微軟面臨與昇陽(Sun)之間的苦戰，昇陽的JAVA科技仍是時下最受歡迎的驅動網路科技。」請問這是微軟必須在       所面對的問題。

(a)競爭環境

(b)人口統計變數環境

(c)自然環境

(d)科技環境

(a, moderate) 
（　）09.
「有趣的是，當今科技大戰的前奏，卻都是從各國法院開始敲響戰鼓的。微軟甚至還遭到美國反托拉斯(anti-trust)主管當局的控訴，曾經一度面臨了被強制分割的危機。」根據此文，顯示微軟在        方面也面臨了相當大的難題。

(a)全球環境

(b)科技環境

(c)競爭環境

(d)政治與法律環境

(d, moderate)

（　）10.
下列對於現代環境的敘述何者正確。

(a)在同一時間企業必須面對來自各種不同環境的挑戰

(b)環境是非常動態的

(c)環境是非常複雜的

(d)以上皆是

(d, moderate)
四、申論題

01.
試論企業如何才能夠迎接全球化的挑戰。

答：企業在面對此一全球經濟一體化的環境時，應該充分掌握本身產品、技術、與服務之發展特質，建構自己獨特的國際競爭優勢，才能在激烈的全球市場競局當中，以前瞻創新的視野，進行跨國競爭。

02.
描述經濟環境因素如何提高或降低企業經營之風險。

答：企業面臨之經濟環境因素，揭舉下列特質包括：目標國家之經濟體系、經濟發展階段及匯率變化。


經濟體系是一項非常重要的特質，因為它決定了經濟體制的遊戲規則(rule of game)。在自由經濟之下，一切決定區取決於市場力量；而計畫經濟則是取決於公部門的計畫。


而經濟發展階段方面，已開發國家國家市場風險較小，但相對而言利潤也較低；而新興國家經濟爆發潛力高，利潤高，但相對風險也高。


而匯率的變化會影響廠商海外投資或是進口原物料成本的變動。


因此企業必須詳加考慮經濟環境的三種因素，審慎的進行企業的決策。

03.請說明政治環境因素如何影響企業之經營策略？

答：政治環境，代表了企業環境因素中「公權力」的象徵。對於涉足跨國經營領域的企業經理人而言，敏銳地察覺目標國家之政治環境，對於企業經營績效之提升非常重要。政府部門可以經由貿易管制如關稅、補貼及配額制度的實施，來影響企業的經營。此外政治風險也是企業經營必須要注意的一個議題，政治風險之影響範圍極為廣泛，因為政治問題本身涵蓋之構面很廣，從毀滅性事件，例如革命、戰爭，到引起廣泛不安的種種狀況，例如政變、宗教暴動、勞工問題、賄選做票、賄賂、政府單位無力管理經濟等，到影響範圍較狹窄者，例如以政治手段改變商業遊戲規則、特定工作地點之種族衝突、政府對企業例行性的業務干涉等。企業若無法事先擬妥周詳的應對策略，上述現象將會招致嚴重的問題。

04.
如何將全球各國社會文化的差異性和多樣性列入企業經營的決策考量之中？

答：多元社會文化提供各種觀念與文化基準，使企業文化更趨豐富與多元。多元文化涵括不同語言、宗教、信念、教育、經驗、國籍者參與其中，就像健康森林一樣，由不同種類動植物構成一個具有生物多樣化(bio-diversity)特質的環境，產業與企業將會因為互依共生或物競天擇的法則，更加蓬勃多元化發展。因此就企業經營而言，為了提升績效，必須主張多元文化主義(multiculturalism)意指企業面對來自不同文化背景的員工，將他們相互融合，發揮彼此差異化的專長而產生互補作用。

05.
哪些是人口統計變數環境中最明顯的未來變化趨勢？它們對企業管理有何衝擊？

答：(1)全球人口老化：


人口老化代表中老年人對於產品與服務之需求增加：包括休閒活動、家庭醫療照護、養老院、安養中心等等，這些潛在商機絕對是值得開拓的龐大市場。此外，人口逐漸老化，將會導致許多行業（例如保險、教育等）面臨巨大的威脅。


(2)單親家庭：


公司針對單親爸爸（或媽媽）提供事假（員工請假照顧小孩）、病假，以及彈性工時（員工自由選擇上下班時間）等，都會影響企業的人事管理作業方式。


(3)雙薪父母：


企業經營紛紛採取因應措施，配合雙薪家庭的生活及生涯發展需要。許多企業提供家庭事假、彈性工時及年長者照料。有些公司甚至提供相關服務，協助員工照顧家中幼童及年長者。對於人力資源管理者而言，上述的趨勢創造了許多新的議題和挑戰。另外，雙薪家庭的增加改變了許多企業的成長空間，包括育嬰中心與諮詢服務等相關事業，創造出許多工作就業機會。

06.有人說，未來是屬於善用資訊科技者所掌握的世界。請描述資訊科技的使用如何有利於企業和消費者？

答：資訊科技的使用使得企業處理資料的速度加快，並透過知識的開創與整合，使包括競爭者情報、消費者行為研究、企業財務會計等資料，透過電子資料庫的建構與資訊分享，可供公司全體同仁分享使用。因此，我們可以說資訊科技對於企業之經營成敗有極為深遠的影響。對於消費者而言，資訊科技的發展，使得過去以企業為中心的生產觀念轉變成以消費者需求為中心的生產觀念，消費者自主的力量愈來愈大，而且有更多的產品可供選購、購買產品也愈來愈便利，可以說資訊科技大大的提升了消費者的生活水準。

07.
二十一世紀企業的競爭異常激烈，試舉例說明企業可以在哪些議題上相互競爭？

答：(1)客戶第一的觀念：


唯有以顧客為尊的企業才能生存下來。


(2)速度的競爭：


「時間就是金錢」這句話，用在當今的社會是再貼切不過了。今日的市場競爭要求速度勝過一切，往往最後的贏家，未必是最強勢的大型企業，反而可能是速度快、反應靈敏、彈性佳的小型公司。


(3)滿足員工：


一個組織必須提供足夠的激勵誘因、增進薪資福利水準、加強適才適所的訓練、妥善安排生涯規劃、提升工作環境品質、形成理想的組織文化等，使員工願意為組織的目標而奉獻一己之力。


(4)滿足社區：


一個企業必須設定滿足不同利害關係人的優先順序或分配利益的權重，使關係人的權益受到適當的重視。

08.
SONY的綠色夥伴計畫對「綠色管理」產生了哪些啟示？

答：
SONY的綠色夥伴計畫新力公司透過該公司的全球採購系統，向供應商提出禁止與限用物質的技術文件條款「Sony Technical Standard SS-00259」，也就是以綠色採購與管理為核心精神之綠色夥伴計畫(Green Partner System)。這個計畫規範了新力公司自行生產或委託第三者生產，或由第三者委託新力公司生產之產品（包含零件、材料、設備及其他物品等），不可含有「環境管理物質」中的禁止使用物質、計畫廢除物質等，需達到防止產品混入、遵守法令、保護地球環境、以及減輕對生態系統產生負面影響等目的。綠色夥伴計畫不僅代表著SONY對於環保的堅持，而且代表可以用「技術創新」來增加資源生產力，反而可以抵銷環保成本的支出。尤其是主動投入創新的廠商，還可以發展綠色產品，訂定較高的售價，並達成市場區隔與差異化優勢。

Chapter 4　企業倫理、社會責任與文化適應
Chapter 4　企業倫理、社會責任與文化適應

一、是非題
4.1 企業倫理內涵

（　）01.
社會責任(social responsibility)是指企業對社會整體福祉之關懷。(True; easy)

（　）02.
所謂的倫理就是不要違法。(False; moderate)

（　）03.只要是合法的行為就是符合倫理的情形。 (False; moderate)

（　）04.
執行各項公司任務都必須考慮合法性。這是企業倫理的根本，也是重要關鍵。(True; easy)

（　）05.
倫理(ethics)意指符合道德與良心的行為標準，亦即社會接受「對」、而非「錯」的行為。(True; easy)

（　）06.
倫理是個人議題。(False; moderate)

（　）07.
道德沒有一定的衡量標準，可視情況決定可否說謊或超速駕駛。(False; easy)

（　）08.
倫理必須由上而下，以身作則。(True; easy)

（　）09.
安隆(Enron)以強力有效且合乎倫理而聞名。(False; easy)

（　）10.
倫理信條可區分為以服務和以正直等兩類作為倫理標準的基礎。   (True; easy)

（　）11.
「以服從為基礎的倫理標準」是指組織的最高價值，創造支持倫理行為的環境，強調員工負有共同責任。(False; moderate)

（　）12.
「以正直為基礎的倫理標準」是指強調嚴格處罰犯錯，以制止不法行為。 (False; moderate)

4.2 國際倫理議題

（　）13.
許多美國企業只會跟確定沒有違反美國人權與環保標準的國外供應鏈合作。(True; moderate)

　　

（　）14.
全球最大的運動鞋製造公司Nike被認為是人權規範的企業。(False; difficult)

4.3 社會責任

（　）15.
只有大型集團有能力行善，小型企業沒有能力參與慈善活動。(False; easy)

（　）16.
企業政策(corporate policy)意指企業在社會和政治議題方面，採取何種立場之社會責任。(True; easy)

（　）17.
企業慈善(corporate philanthropy)是指企業在社會和政治議題方面，採取何種立場之社會責任。(False; moderate)

（　）18.
多數人堅信投資重視環保的企業，不僅可在財務獲利，更能兼顧倫理。   (True; easy)

（　）19.
內線交易(insider trading)是一個非常好的投資方式。(False; moderate)

（　）20.
社會責任也是種強大的競爭優勢。在其他條件均等下，肩負強大社會責任的企業終將贏得人心。(True; easy)

（　）21.
環保支出只會增加企業成本，無助於市場佔有率的成長。(False; easy)

（　）22.
善待員工可以為企業與員工創造雙贏的局面。(True; easy)

（　）23.
企業社會責任的表現可概分為企業責任及企業政策二個構面。　　(False; moderate)

（　）24.
企業可能為了本身的利益揭露錯誤資訊，進而傷害到廣大投資民眾。   (True; easy) 

4.4 文化適應

（　）25.
文化融合主要可分為文化適應、文化同化與文化混合三類。(False; difficult)

（　）26.
文化適應(culture accommodation)意指透過其他直接或間接經驗，了解嶄新的或是國外文化的過程，包括個人對個人、團體對團體、或個人對某種信仰與制度的調適。(True; easy)

（　）27.
文化融合(culture adaptation)是指兩個團體之價值、規範與行為方式融合成為一個嶄新的共同價值規範與互動形式。(True; easy)

（　）28.
文化同化(culture assimilation)是指團體之間對於其他團體的特殊性能夠相互尊重，形成多元價值與互動形象。(False; moderate)

（　）29.
自我參考意指利用客觀的資料，嘗試了解預測他人的行為。(False; easy)

（　）30.
共同差異的全球結構(global structure of common difference)是關於文化同化的一項重要行銷概念。(False; difficult)
二、選擇題
4.1企業倫理內涵

（　）01.
個人與企業訂定倫理信條時，應透過哪些倫理問題加以檢視。

(a)是否合法?

(b)是否公平?

(c)如何看待自己?

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）02.
何謂倫理困境。

(a)同時符合道德作法及個人或專業

(b)要在倫理與其他因素之間取得平衡

(c)不具倫理的行為

(d)以上皆非

(b; moderate )

（　）03.
關於道德行為的描述，下列敘述何者正確。

(a)只有高階經理人需遵守道德行為

(b)每個人均需遵守道德行為

(c)只有員工應該遵守道德行為

(d)道德行為並不重要，所以不需特別在意

(b; easy)

（　）04.
關於企業倫理的內涵，下列何者錯誤。

(a)以身作則

(b)異於合法

(c)個人議題

(d)由上而下

(c; moderate )

（　）05.
下列描述何者正確。

(a)倫理就是不要違法

(b)合法的行為就是符合倫理的情形

(c)守法是非常重要的第一步，但是倫理行為不只如此

(d)a和b

(c; easy )

（　）06.
根據教科書上的描述，下列哪個公司不是以強力有效且合乎倫理的領導風格而聞名。

(a)IBM

(b)麥當勞

(c)奇異公司

(d)理律法律事務所

(d; difficult)

（　）07.
倫理信條可以區分為兩類，分別為_____。

(a)以服從為基礎及以正直為基礎的倫理標準

(b)以服從為基礎及以誠實為基礎的倫理標準

(c)以服從為基礎及以利潤為基礎的倫理標準

(d)以誠實為基礎及以正直為基礎的倫理標準

(a; moderate )

（　）08.
關於「以正直為基礎的倫理標準」，下列何者為非。

(a)定義組織的最高價值

(b)強調嚴格處罰犯錯，以制止不法行為

(c)創造支持倫理行為的環境

(d)強調員工負有共同責任

(b; easy)

（　）09.
下列何者為倫理的定義。

(a)行為的道德準則

(b)法律的條文

(c)定義對與錯的準則或原則

(d)法律及道德發展的原則

(c; moderate)

（　）10.倫理決策通常包含____。

(a)利己主義

(b)規範判斷

(c)功利主義

(d)科技

(b; easy)

（　）11.
在組織中，下列何者是影響高倫理行為最重要的因素。

(a)環境因素

(b)組織因素

(c)倫理政策與法規

(d)領導者的行為

(d; easy)

（　）12.
公司可透過____來規範倫理。

(a)倫理信條

(b)倫理訓練

(c)員工選擇

(d)員工訓練

(a; difficult)

（　）13.
倫理行為最重要的是       。

(a)CEO的領導

(b)倫理信條

(c)倫理訓練

(d)以身作則而不是紙上談兵

(d; easy)

（　）14.
關於組織倫理，經理人應       。

(a)建立價值觀

(b)建立順從的機制

(c)創造倫理的文化

(d)a and c

(e)a and b

(d; moderate)

（　）15.
一個人的倫理標準發展受     的影響。

(a)父母

(b)同事

(c)宗教信仰

(d)a and b

(e)a , b and c

(e; moderate)

（　）16.
倫理的定義不包括哪一項?

(a)道德

(b)合法與不合法

(c)對與錯

(d)好與壞

(b; moderate)

（　）17.
你懷疑你的主管偷竊公司的基金作為個人使用，但你卻選擇視而不見。你的行為是_____。

(a)合法與符合倫理

(b)不合法但符合倫理

(c)合法但不符合倫理

(d)不合法且不符合倫理

(c; difficult)

（　）18.
下列哪一項不是關於管理倫理的重要構面。

(a)個人的倫理

(b)組織文化

(c)科技的使用

(d)組織的環境

(c; easy)

（　）19.
下列何者為最普遍的管理倫理方式。

(a)高階經理人的支持

(b)操作手冊

(c)政府的法規

(d)倫理信條與高階管理者的支持

(d; easy)

（　）20.
高階管理者可透過下列何種方式來促進倫理的行為。

(a)制定相關法令

(b)以身作則

(c)處罰不符合倫理行為的人

(d)建立組織政策

(b; easy)

（　）21.
關於組織及倫理決策的制定，下列何者正確。

(a)公司文化對於倫理決策的制定沒有任何的影響

(b)高階經理人應思考如何領導、如何做好榜樣，以灌輸員工企業的價值觀

(c)廠商不需要重視倫理的議題

(d)以上皆是

(b; moderate)

（　）22.
根據Ethics Resource Center 的研究顯示，_____%的組織擁有明文規定的倫理信條。

(a) 40

(b) 55

(c) 95

(d) 80

(d; difficult)

（　）23.
下列哪一種方法無法減少不倫理的行為發生。

(a)選擇高倫理標準的員工

(b)建立倫理信條

(c)提供倫理訓練

(d)監督員工的電話

(d; moderate)

（　）24.
管理階層在制定倫理標準方面扮演何種角色。

(a)制定正式的倫理標準

(b)以身作則

(c)不可容忍違反倫理之行為

(d)以上皆是

(d; moderate)

4.2 國際倫理議題

（　）25.
根據教科書上的描述，下列哪一個企業遭到人權與勞工團體指控。

(a)Nike

(b)Adidas

(c)IKEA

(d)IBM

(a; difficult)

4.3 社會責任

（　）26
企業社會責任的表現可概分為三個構面，下列何者為非。

(a)企業責任

(b)企業政策

(c)企業慈善

(d)企業倫理

(d; moderate )

（　）27.
企業責任是指      。

(a)包括任何對社會負責的行為

(b)企業在社會和政治議題方面，採取何種立場

(c)各種對於非營利組織之慈善捐贈

(d)以上皆非

(a; easy )

（　）28.
企業政策是指      。

(a)各種對於非營利組織之慈善捐贈

(b)企業在社會和政治議題方面，採取何種立場的社會責任

(c)任何對社會負責之行為

(d)以上皆非

(b; easy )

（　）29.
企業慈善是指      。

(a)任何對社會負責之行為

(b)企業在社會和政治議題方面，採取何種立場的社會責任

(c)各種對於非營利組織之慈善捐贈

(d)以上皆非

(c; easy )

（　）30.
策略性慈善為      。

(a)涉及長期承諾

(b)短期承諾

(c)小型企業亦可參與慈善活動

(d)a和c

(d; moderate )

（　）31.
企業對消費者的責任為      。

(a)創造財富

(b)提供貨真價實的產品與服務以滿足消費者

(c)創造良好的工作機會

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）32.
利用企業祕密假公濟私謀取己利之投資形態，稱之為       。

(a)外線交易

(b)內線交易

(c)私下交易

(d)綜合交易

(b; easy )

（　）33.
企業無法滿足消費者之首要因素為       。

(a)沒有提供低價的產品

(b)沒有兼顧環保

(c)未能誠實以待消費者

(d)沒有作慈善捐贈

(c; moderate )

（　）34.
下列何者不是企業對於員工的責任。

(a)為員工創造良好的工作機會

(b)確保努力投入與稟賦優異的員工，能獲得公平報償

(c)尊重員工

(d)創造財富

(d; easy)

（　）35.
根據教科書中「Esprit服飾」管理個案中的描述，Esprit服飾對什麼議題投入關注。

(a)尊重員工

(b)顧客滿意

(c)人權

(d)環保

(d; difficult )

（　）36.
企業必須對哪些人負責？

(a)投資者

(b)消費者

(c)員工

(d)以上皆是

(d; easy )

（　）37. _____曾說：「企業之社會責任即是替股東謀利」。

(a)Carnegie Milton

(b)Charles Darwin

(c)Milton Freeman

(d)Milton Friedman

(d; difficult )

（　）38.
所謂的_____，意指人們明瞭事情的對與錯，並且依是非對錯的背景脈絡去行。

(a)大眾預期

(b)倫理行為

(c)大眾形象

(d)政府規章

(b; easy)

（　）39.
整體而言，有證據顯示企業的社會責任會降低廠商的績效嗎？

(a)有

(b)沒有

(c)不確定

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）40.
當一個企業宣稱其使用再生紙，表示此企業_____。

(a)符合社會義務

(b)對社會的責任

(c)創造財富

(d)期望獲得回報

(b; moderate)

（　）41.
企業的     為企業對於協助改善環境肩負責任。

(a)法律責任

(b)社會責任

(c)倫理責任

(d)文化責任

(b; moderate)

（　）42.
下列何者不是利害關係人。

(a)投資者

(b)顧客

(c)當地社區

(d)員工

(e)自然資源

(e; easy)

（　）43.
聯邦交易委員會(Federal Trade Commission；FTC)是哪一種條款。

(a)保護消費者

(b)員工的安全與健康

(c)消費者的安全與健康

(d)環境保護

(a; difficult)

（　）44.
若該公司從營業金額當中提撥款項捐獻給慈善團體，是對_____的責任。

(a)投資者

(b)員工

(c)消費者

(d)社會

(d; easy)

（　）45.
會受到組織影響的個人及群體稱之為_____。

(a)中間人

(b)保護者

(c)利害關係人

(d)企業家

(c; easy)

（　）46.
關於Milton Friedman的觀點，下列何者正確。

(a)企業經營原則即是兼顧環保與利潤

(b)企業的首要責任即是提供貨真價實的產品與服務以滿足消費者

(c)企業的社會責任即是替股東謀利

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）47.
社會責任的觀點認為_____。

(a)具有社會責任的廠商僅極大化股東利潤

(b)具有社會責任的廠商會極大化股東利潤

(c)具有社會責任的廠商會提供貨真價實的產品與服務以滿足消費者

(d)b and c

(d; difficult)

4.4 文化適應

（　）48. _____是指透過其他直接或間接經驗，了解嶄新或是國外文化之過程。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(a; easy )

（　）49. _____是指兩個團體之價值、規範與行為方式融合成為一個嶄新的共同價值規範與互動形式。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(b; easy )

（　）50.
_____是指衝突中之一方放棄本身之團體規範與文化特質，轉而接受其他團體之規範與文化。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(c; easy )

（　）51.
_____是指團體之間對於其他團體之特殊性能夠相互尊重，形成多元價值與互動形式。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(d; easy )

（　）52.
文化適應主要可分為_____三類。

(a)文化融合、文化同化與文化混合

(b)文化融合、文化同化與文化同質

(c)文化融合、文化同化與文化差異

(d)文化差異、文化同質與文化混合

(a; moderate )

（　）53.
實務上，_____代表一種結合當地與國外文化的形式。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(d; difficult )

（　）54.
共同差異的全球結構(global structure of common difference)是關於_____的一項重要行銷概念。

(a)文化適應

(b)文化融合

(c)文化同化

(d)文化混合

(d; moderate)

（　）55. _____是指使用自我經驗或直觀，嘗試了解預測他人行為。

(a)自我參考

(b)刻板印象

(c)自我主義

(d)以上皆非

(a; easy )

（　）56.
同化的過程分為三階段(A: 學習優勢文化；B：爭取立足點；C：完全同化)，其步驟為_____。

(a)A→B→C

(b)C→B→A

(c)B→C→A

(d)B→A→C

(d; difficult)

（　）57.
對於企業經營而言，隨著產業集中化、擴張化與跨國化、商業媒體資訊快速傳遞，全球市場逐漸朝向文化_____方向邁進。

(a)同化

(b)混合

(c)適應

(d)差異

(b; moderate)

（　）58.
下列何者為「共同差異的全球結構」的定義。

(a)市場中消費者之表現或是儀式，透過集體共享文化之價值實踐，讓人們能夠減少彼此的歧異

(b)全球市場逐漸向文化混合方向邁進

(c)管理階層之決策模式趨向於國際模式接軌

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）59.
社會學者將文化同化過程分為_____個階段。

(a)三

(b)四

(c)二

(d)五

(a; easy)

（　）60.
全球麥當勞服務人員對顧客表達歡迎的招呼方式，也會調整為當地的習慣用語，為_____。

(a)文化融合

(b)文化同化

(c)文化混合

(d)文化適應

(c; difficult)
三、情境模擬題

(一) 1995年殼牌（Shell）石油公司意圖將鑽油平台棄沈於北海，損及海洋生態，大受撻伐，在德國的股價也應聲下挫。殼牌經過這次事件後，痛定思痛，重寫公司企業倫理規範，並且加強與非營利組織合作，制訂該公司的環境政策，每年設定目標，例如減少廢物排放量等，年年發表環境報告。(資料來源：遠見雜誌 第216期 作者：李瑋) 

（　）01.
請問殼牌（Shell）石油公司違反了_____。

(a)社會責任

(b)企業政策

(c)企業慈善

(d)利潤極大化

(a; easy )

（　）02.
殼牌（Shell）石油公司所設定的目標(例如減少廢物排放量)，此目標顯示其開始重視哪個議題。

(a)利潤

(b)環保

(c)誠實

(d)慈善捐贈

(b; easy )

(二)
某間傢俱公司，在報章上刊登大降價的廣告，一個組合式的椅子上貼著二折出售，這樣的優惠吸引了王小姐到店裡去參觀。然而，當王小姐到店裡消費，正要成交的時候，銷售員卻說”王小姐您看錯了，二折的是椅子上的靠墊，組合式的椅子是九折價哦!”。王小姐細看，確實那張折價單是貼在椅子靠墊上，王小姐認為公司有欺騙消費者之嫌疑，但卻只能無奈的離開。

（　）03.
此間傢俱公司的行為是_____。

(a)合法與符合倫理

(b)不合法但符合倫理

(c)合法但不符合倫理

(d)不合法且不符合倫理

(c; difficult)

（　）04.
企業無法滿足消費者之首要因素為_____。

(a)沒有提供低價的產品

(b)沒有兼顧環保

(c)未能誠實以待消費者

(d)沒有作慈善捐贈

(c; moderate )

（　）05.
企業對消費者的責任為_____。

(a)創造財富

(b)創造良好的工作機會

(c)提供貨真價實的產品與服務以滿足消費者

(d)以上皆非

(c; easy)

(三)
安隆破產事件的關鍵點應從1997年執行長史基林上任開始說起，史基林擅長操弄財務報表。1998年，安隆投資英國自來水公司維薩克斯(Wessex)，由於英國政府調降公用事業費率，使得安隆投資產生鉅額虧損。於是安隆成立大西洋自來水信託公司，取得其中50%股權，藉此讓維薩克斯投資成為資產負債表外項目。又為了吸引其他投資人入股，安隆承諾必要時以自己的股票為債務做擔保。幸運地，安隆股價在1999年和2000年分別飆漲55%與87%，讓史基林有大筆資金可進行衍生性商品、投資境外控股公司等資產負債表外交易。
　　史基林投機行為一開始雖然大有斬獲，但是好景不常。2001年10月，安隆財務問題浮現，董事長雷伊宣布因會計稽核問題，公司淨值巨幅調降12億美元。11月8日，雷伊鬆口承認自1997年以來，公司過去四年共浮報5億8,600萬美元獲利。雷伊嘗試尋求對手Dynegy來收購公司但未成功，終於12月2日提列310億美元負債，向法院聲請破產保護獲准，成為有史以來最大破產公司。安隆此次破產事件，牽涉到的不只是公司內部的執行高層，更涉及替安隆公司做查帳稽核之安德森(Anderson)會計事務所、政府高層、及為數眾多的安隆基層員工。

（　）06.
由於安隆存在_____的企業文化，導致安隆企業詐騙及破產。

(a)競爭氣氛，要求員工達到的標準不斷提高，不合標準的員工便立即遭解聘

(b)不問過程，只要能帶來利潤就是對的

(c)卓越

(d)a and b

(d; moderate)

（　）07.
安隆企業缺乏_____。

(a)企業倫理文化 

(b)誠信

(c)內部的控管機制

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）08.
安隆企業應_____。

(a)創造更多的利潤

(b)訓練員工使其具備道德、勤奮、負責等美德

(c)在出現問題時，應該正視問題，檢討改進

(d)b and c

(d; moderate)

（　）09.
由於執行者和高階經營者只為私利，最後造成員工及投資人鉅額虧損，甚至美國的民眾明顯對企業家感到失望。在上述的描述中，請問安隆企業沒有對哪些利害關係人負責?

(a)員工

(b)投資人

(c)社會

(d)a , b and c

(d; easy)

（　）10.
企業的社會責任是指_____。

(a)包括任何對社會負責之行為

(b)在合法的情況下，極大化利潤 

(c)不擇手段，極大化利潤

(d)以上皆非

(a; easy )
四、申論題

01.
倫理不只是遵守法律，而是必須遵守社會所接受的倫理標準。試論合法性與倫理有何不同？

答：倫理超越法律且涉及社會規範，倫理不只是合法而已，倫理行為同時反映個人操守與人際關係。所謂的合法其涵蓋的範圍較小，它只是明文的法令規定，用來保護自己免於詐欺、竊盜與暴力。

02.
要判斷決策是否合乎倫理經常是非常困難的。試論我們如何判斷企業決策是否合乎倫理？

答：企業決策是否合乎道德可以透過三個問題來檢視：(1)是否合法？(2)是否公平？(3)自己如何看待？部分管理者認為倫理係屬個人，與企業管理毫無相關。有些人則堅信倫理與企業管理密不可分。

03.
有些管理者認為倫理是個人的事，與管理無關。但是有些人相信倫理與管理密不可分。試論管理階層在訂定倫理標準方面應該扮演何種角色？

答：管理階層在制定倫理標準方面扮演何種角色？管理者經常訂定正式的倫理標準，但是更重要的是以身作則。管理階層是否容忍違反倫理之行為，這比明訂倫理信條對於員工影響更大。

04.
社會責任是企業對社會的關切。試論企業如何對利害關係人展現企業責任？

答：社會責任是企業對於社會之關懷。企業要對四種利害關係人負責：(1)企業對於消費者的責任，在於提供優質的產品與服務以滿足消費者需求；(2)企業要肩負為投資者謀利的責任；(3)企業對於員工負有數項責任：包括創造工作機會，提供工作保障，確保投入與報償的公平性；(4)企業對於社會負有數項責任：包括創造財富，伸張社會公義，致力改善環境。

05.
描述你如何評量企業在社會責任方面所投入的努力？

答：評量企業是否克盡社會責任有許多種方式，許多消費者要求企業只與關心環保與人權議題之企業合作，至於企業如何在全球市場承擔合宜的倫理和社會責任，同樣受到各界廣泛的關注。

06.
許多消費者要求企業只跟關心環保和人權議題的公司合作。請試著描述歐美已開發國家如何在全球市場上影響倫理行為和社會責任？

答：諸多美國企業同時要求所屬國外供應鏈廠商，務必正視其社會責任，確定沒有違反美國人權與環保標準。例如，西爾斯百貨公司不會進口中國囚犯製造之產品。服飾製造商Phillips-Van Heusen表示倘若發現供應商違反倫理、環保、人權規範，即刻便取消採購訂單。陶氏化學(Dow Chemicals)希望供應商能遵守美國嚴格的《污染法》暨《安全法》，而非只遵從所屬國家之當地法令。

07.
一般而言，企業必須對哪些利害關係人負責？

答：(1)對投資者的責任。

    (2)對消費者的責任。

    (3)對員工的責任。

    (4)對社會的責任。

08.
能否描述何謂文化適應？對於企業經營有何影響？

答：「文化適應」(culture accommodation)意指透過其他直接或間接經驗，了解嶄新的或是國外文化之過程，包括個人對個人、團體對團體、或個人對某種信仰與制度之調適。一般而言，文化適應主要分為三類：(1)文化融合(culture adaptation)；(2)文化同化(culture assimilation)；(3)文化混合(culture creolization)。文化適應對於企業管理的影響可說是極為深遠。

09.
何謂文化融合、文化同化與文化混合，他們對於企業經營管理將會產生何種衝擊與影響？請深入加以說明。

答：(1)文化融合(culture adaptation)：兩個團體之價值、規範與行為方式融合成為一個嶄新的共同價值規範與互動形式。

    有效融合同仁之間的人生觀、價值觀、生活思維與處世方式，即成為能否契合二十一世紀社會經濟發展，容忍解決彼此差異、衝突、溝通之重要關鍵，期能透過不同文化背景之友好相處與融通，可打破以往跨國之間巨大的鴻溝與壁壘。

 
(2)文化同化(culture assimilation)：衝突中之一方放棄本身之團體規範與文化特質，轉而接受其他團體之規範與文化。

   
Martlot指出，全球文化同化進程目前仍在持續進行，各國企業之間的差異越來越少，相同之處卻是越來越多。對於個別企業而言，同化不僅表現於企業文化，還包括員工之生活方式，明顯的例子包括企業管理階層之決策模式愈趨向於和國際模式接軌。反之，對於非單一企業而言，倘若仍以企業購併為例，文化同化將會導致購併企業雙方，兩造內部之目標與抗拒變革兩股力量彼此拉扯，購併者一面要回應全球化多角經營競爭、市場成本、科技導入以及人力資源等壓力，同時還要因應整合之後的人力資源之個體（選擇性認知、經驗與習慣產生惰性、對於未來之不確定、以及可能之損失及不安全感等），以及團體（權力、地位、影響力、人事、工作系統與結構上改變）的抗拒。因此企業如何平衡兩股力量，避免文化同化反噬購併後企業之終極目標，管理階層除了考量「文化整合」還要審慎掌握「文化同化」帶來之影響，意即應該未雨綢繆以避免因為「同化」，進而「異化」原本優質的母公司企業文化。

 

(3)文化混合(culture creolization)：團體之間對於其他團體之特殊性能夠相互尊重，形成多元價值與互動形式。換言之，每個團體皆保有本身的文化特質，而優勢團體也願意或鼓勵文化多元化。

文化混合的現象反映在企業經營方面，包括組織文化融入社會中，深切影響全球市場之配置與資源管理；反映在消費者方面，則是產品、服務、創意、理念與經驗之全球化行銷經營。

Chapter 5　決策與問題解決
Chapter 5　決策與問題解決

一、是非題
5.1 決策與決策做成程序

（　）01.
決策(decision)是指在兩個或兩個以上的替代方案中作抉擇。(True; easy)

（　）02.
現在模式是指個人或組織應遵行的步驟，以求提升決策符合邏輯與最適化的可能性。(False; easy)

（　）03.
理性模式又被稱為古典模式(classical model)。(True; easy)

（　）04.理性模式的前提假設是決策者的決策會符合個人的最大經濟利益。 (False; moderate)

（　）05.
決策的程序始於確認決策準則。(False; easy)

（　）06.
決策者除了瞭解事物現狀與渴望狀態間的差距之外，也必須找出造成差距的原因。(True; easy)

（　）07.
理人會將所有的問題，都視為問題而試圖去解決。(False; moderate)

（　）08.
決策準則的選擇僅和組織特性有關，與決策者的偏好無關。(False; easy)

5.2 問題與決策的形式

（　）09.
所謂高度結構化問題，是指決策者對問題相當熟悉，可輕易地蒐集資訊與達成目標。(True; easy)

（　）10.
許多公司會針對低度結構化問題，建立一套標準作業程序(Standard Operation Process; SOP)。(False; easy)

（　）11.
程式化決策指的是重複與例行性的決策，並且有事先制訂好的程序、規則或政策可以讓執行者快速地解決問題。(True; easy)

（　）12.
政策是指以直接或明文之方式，告知組織成員何者應為與何者不應為。 (False; moderate) 

（　）13.
某家銀行規定新台幣500萬元以下的放款是屬於分行經理權限，而新台幣500萬元以上是屬於區域經理的權限，此為對”程序”的說明。(False; difficult)

（　）14.
高度結構化問題是指很少出現之新問題。(False; easy)

（　）15.
高階管理者所面臨之問題，大多較屬於程式化決策模式。(False; easy)

（　）16.
非程式化決策指的是問題具備複雜性與新奇性，因此所需要的是創造性的問題解決。決策者必須依人、事、時、地、物之不同，擬訂定出最適切的因應方案。(True; easy)

5.3 決策情境

（　）17.
在現實世界裡，經理人所面臨的往往都是確定性決策情境。(False; easy)

（　）18.
樂觀的決策者總是會樂觀地思考與決策有關的事項，因此他們通常會選擇最大結果的最小化之替代方案。(False; easy)

（　）19.悲觀的決策者通常採用極大極小準則。(True; easy)

（　）20.
最小悔恨的決策者，希望使得事後的悔恨最小化，也就是避免遠離最佳的決策。(True; easy)

（　）21.
賽局理論又被稱為兩人雙贏賽局。(True; easy)

5.4 決策者的行為模式

（　）22.
「最大經濟效益」是一個可透過規劃即可達成的目標。(False; moderate)

（　）23.「受限理性」是指決策者不可能分析所有可能替代方案的所有資訊，所以他只要找到令人滿意的結果即可。(True; easy)

（　）24.
受限理性的決策顯示其只是經過決策者簡化決策程序後的最佳選擇。 (True; moderate)

（　）25.
擴大承諾是指在已有證據顯示先前的決策是正確的情況下，決策者因此不斷增加承諾。(False; moderate)

（　）26.
直覺式策略做成(intuitive decision making)係指決策者潛意識地使用經驗與累積判斷進行決策的過程。(True; easy)

5.5 決策風格

（　）27.
行為型的決策者在解決問題上傾向於有效率、符合邏輯、務實與系統化。(False; moderate)

（　）28.
指引型的決策者會傾向於獨裁、展現權力與控制，並且注重短期的成效。(True; moderate)

（　）29.
過去的研究指出，大部分的經理人都是僅屬於某一種決策風格。(False; easy)

5.6 管理決策程序

（　）30.
若是僅考量效率，最有效率的組織決策，通常是以非程式化的方式達成。(False; easy)

二、選擇題

5.1決策與決策做成程序

（　）01.
經理人常見的決策問題，包括      。
(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(e)以上皆是

(e; easy )

（　）02.關於理性模式的說明，下列何者為非。

(a)又稱為古典模式
(b)個人或組織應遵行的步驟，以求提升決策符合邏輯與最適化的可能性

(c)前提假設是決策者的決策會符合個人的最大經濟利益

(d)前提假設是決策者的決策會符合組織的最大經濟利益

(c; easy)

（　）03.
決策做成程序的理性模式共包含八大步驟，下列何者為正確的步驟。
A：確認決策則

B：評估替代方案

C：確認問題

D：執行該替代方案

E：分配各決策準則之權重

F：發展替代方案

G：選擇一個替代方案

H：評估決策成效

(a) A→B→C→D→E→F→G→H

(b) A→C→E→F→B→H→D→G

(c) C→A→E→F→B→G→D→H

(d) A→C→F→E→B→H→G→D

(c; difficult )

（　）04.
會什麼經理人不見得會將所有問題都視為問題。
(a)早已預知將不會被授權

(b)無充分資源可徹底解決問題

(c)以上皆是

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）05.
下列描述何者正確。
(a)決策準則的選擇僅與組織特性有關，與決策者的偏好無關
(b)為了有效運用決策者的時間與資源，他必須要考慮所有的替代方案

(c)經理人不見得會將所有問題都視為問題

(d)人們在給予各決策準則的權重可能不一致

(c; difficult )

（　）06.
下列何者不是借助專家或他人的力量來發展替代方案。
(a)德菲法

(b)腦力激盪術

(c)小組討論

(d)決策樹

(d; moderate )

（　）07.
替代方案的執行，需要_____。

(a)有效的規劃

(b)適當的團隊

(c)良好的領導風格

(d)以上皆是

(e)a and b

(d; easy )

（　）08.
策者之所以必須評估決策的成效，主要是為了_____。

(a)及時糾正錯誤

(b)選擇一個替代方案

(c)累積其中的經驗

(d)a and c

(e)a and b

(d; moderate)

（　）09.
決策的程序始於_____。

(a)分配各決策準則之權重

(b)確認問題

(c)確認決策準則

(d)發展替代方案

(b; easy)

（　）10.
理性模式的決策做成程序的最後一個步驟為    。
(a)評估決策成效

(b)執行該替代方案

(c)評估替代方案

(d)確認問題

(a; easy )

5.2 問題與決策的形式

（　）11.
關於教科書中的描述，下列何者不是關於高度結構化問題的例子。
(a)顧客抱怨問題

(b)生產線缺料問題

(c)貨物運送路線問題

(d)是否應跨足海外市場問題

(d; moderate)

（　）12.
_____是指，執行者可用以解決結構化問題的連續步驟。

(a)程序

(b)規則

(c)政策

(d)以上皆非

(a; easy )

（　）13. _____是指以直接或明文之方式，告知組織成員何者應為與何者不應為。

(a)程序

(b)規則

(c)政策

(d)以上皆非

(b; easy )

（　）14. _____是指一種方向上的指引，僅可作為決策參考，而不是明文規定何者可做與不可做。

(a)程序

(b)規則

(c)政策

(d)以上皆非

(c; easy )

（　）15.
關於低度結構化問題之說明，下列何者正確。
(a)既有資訊很少

(b)模稜兩可難以判定

(c)可以程式化方式進行決策

(d)a and c

(e)a and b

(e; easy )

（　）16. _____就會遭遇到愈多非程式化決策。

(a)高階經理人

(b)中階經理人

(c)低階經理人

(d)第一線員工

(a; easy)

（　）17.
下列何者不是非程式化決策。
(a)是否應跨足海外市場

(b)生產線缺料問題

(c)是否應發展多角化事業

(d)企業合併

(b; moderate)

（　）18.
_____會較依賴程式化決策模式。

(a)高階經理人

(b)中階經理人

(c)低階管理者

(d)員工

(c; easy)

（　）19.
下列何者是關於非程式化決策的描述。
(a)獨特

(b)循環

(c)例行

(d)重覆

(a; moderate)

5.3 決策情境

（　）20.
 _____的決策環境，指的是決策者可以擁有一切他所需的資訊。

(a)確定性

(b)風險性

(c)不確定性

(d)市場性

(a; easy )

（　）21 _____的決策環境，是指決策者雖有明確的目標與良好的資訊，但各替代方案的未來結果卻是變動與不可掌握的。

(a)確定性

(b)風險性

(c)不確定性

(d)市場性

(b; easy )

（　）22.
_____的決策環境，是指決策者雖有明確的目標，但缺乏替代方案與未來可能發生事件的相關訊息。

(a)確定性

(b)風險性

(c)不確定性

(d)市場性

(c; easy )

（　）23.
決策樹(decision tree)是處理多階段決策問題的有用工具，請問決策樹是屬於何種決策情境下的工具。
(a)確定性

(b)風險性

(c)不確定性

(d)市場性

(b; moderate )

（　）24.
關於不確定性決策環境，下列描述何者為非。
(a)代表決策者完全沒有任何資訊

(b)決策者無法確知所有的替代方案

(c)無法預知未來事件的發生機率為何

(d)以上皆非

(a; difficult)

（　）25.
下列何者是樂觀決策者的決策法則。
(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(a; easy )

（　）26.
下列何者是悲觀決策者的決策法則。

(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(b; easy )

（　）27.下列何者是最小悔恨決策者的決策法則。
(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(c; easy )

（　）28. _____是假設決策者對未來整體環境非常樂觀，因此會在各項替代方案中，選擇該方案之最大收益做參考，再進行各方案間之比較。此時仍會選取最大報酬之方案，作為未來投資的依據。

(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(a; easy )

（　）29.
 _____是假設決策者對未來環境非常悲觀，因此決策者會在各項替代方案中先期待該方案的最小收益，然後在各方案的最小收益中求取極大者。

(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(b; easy )

（　）30.
_____指決策者了解各項投資方案的最大機會損失後，選取具最小值之方案，以免造成過多的遺憾。

(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(c; easy )
（　）31.
_____指決策者間因資源與利益之糾葛，常形成一方獲利與一方損失之情形，使兩個決策者間充滿競爭與敵對之氣氛。

(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)極小極大遺憾準則(minimax regret criterion)

(d)賽局理論

(d; easy )

（　）32.下列何者不是探討不確定環境下的決策法則。
(a)極大極大準則(maximax criterion)

(b)極大極小準則(maximin criterion)

(c)決策樹

(d)賽局理論

(c; moderate )

（　）33.
賽局理論又被稱為_____。

(a)兩人零和賽局

(b)兩人雙贏賽局

(c)兩人公平賽局

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）34.
賽局理論中「囚犯的困境」，最後A、B兩人會選擇_____。

(a)A認罪、B不認罪

(b) B認罪、A不認罪

(c)兩人都認罪

(d)兩人都不認罪

(c; difficult)

（　）35.
_____並不認為人們是愚笨，而是認為人們有生理上的限制(Simon,1959)。

(a)理性

(b)受限理性

(c)直覺

(d)以上皆非

(a; difficult)

5.4 決策者的行為模式

（　）36.
_____是指是個人或組織應遵行的步驟，以求提升決策符合邏輯與最適化的可能性。其前提假設是決策者的決策會符合組織的最大經濟利益。 

(a)理性模式

(b)受限理性

(c)直覺

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）37.
理性決策做成(rational decision making)，指的是在所有的限制條件下，經理人的抉擇符合_____與_____。

(a)一致性

(b)價值極大化

(c)擴大承諾

(d)a and b

(e)a and c

(d; difficult)

（　）38.
理性模式假設必須先確定_____。

(a)決策者可以完全排除個人私欲

(b)決策者可以完全以企業利益為考量

(c)決策者所處的環境容許他進行理性決策

(d)b and c

(e)a , b and c

(e; moderate)

（　）39. _____，是指決策者受限於個人處理資訊的能力，他的決策行為只在某此簡化的決策做成程序裡是理性。

(a)理性模式

(b)受限理性

(c)直覺

(d)模糊

(b; easy)

（　）40.
關於受限理性的說明，下列何者為非。
(a)決策者並未評估所有可能的替代方案

(b)決策者評估所有可能的替代方案

(c)決策者只要找到令人滿意的結果即可

(d)受限理性的決策顯示的只是經過決策者簡化決策程序的最佳選擇

(b; moderate)
（　）41
受限理性決策者，可能會發生「競爭上的盲點」，請問競爭上的盲點包括        。
(a)贏家的詛咒

(b)不理性的擴大承諾

(c)過分自信的判斷

(d)a and c

(e)a, b and c

(e; difficult)

（　）42. _____是指，因為決策者未充分考量其他競爭者的行為，而導致對採購或競標之標的物付出過高的價格，而蒙受鉅額損失。

(a)贏家的詛咒

(b)不理性的擴大承諾

(c)過分自信的判斷

(d)看待問題時採取有限的觀點或框架

(a; easy)

（　）43.
_____是指，決策者傾向於延續過去的決策方向，而使決策落入無法自拔的陷阱裡。

(a)贏家的詛咒

(b)不理性的擴大承諾

(c)過分自信的判斷

(d)看待問題時採取有限的觀點或框架

(b; easy)

（　）44.
_____是指，決策者對自己的判斷賦予過高的自信，就連非常可能犯錯的假設都顯得自信滿滿。 

(a)贏家的詛咒

(b)不理性的擴大承諾

(c)過分自信的判斷

(d)看待問題時採取有限的觀點或框架

(c; easy)

（　）45.
_____是指，決策者缺乏創見，看待問題時並沒有從不同觀點或框架來思考，使得決策落在以自我為中心的邏輯上。 

(a)贏家的詛咒

(b)不理性的擴大承諾

(c)過分自信的判斷

(d)看待問題時採取有限的觀點或框架

(d; easy)

（　）46.下列何者為利用「啟發」(heuristics)的方式進行決策的描述。 

(a)決策者常自以為具有充分的決策經驗可進行完美的決策，然而卻更可能產生問題

(b)判斷的捷徑

(c)也常令決策者喪失決策理性

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）47. _____決策做成是指，決策者潛意識地使用經驗與累積判斷進行決策的過程。

(a)理性模式

(b)受限理性

(c)直覺

(d)模糊

(c; easy)

（　）48.
直覺的來源包括_____。

(a)以文化或倫理價值為基礎之決策

(b)以過去經驗為基礎之決策

(c)以感情或感覺為基礎之決策

(d)a and b

(e)a, b and c

(e; difficult)

（　）49.
直覺的來源包括_____。

(a)以文化或倫理價值為基礎之決策

(b)以技能和知識等認知為基礎之決策

(c)以潛意識中之資料協助決策

(d)a and c

(e)a, b and c

(e; difficult)

（　）50.
在下列何種情況下，經理人可以作理性決策。

(a)問題簡單

(b)目標清楚

(c)選擇有限

(d)以上皆是

(d; difficult )

5.5 決策風格

（　）51.
當我們以_____與_____為兩構面時，決策風格可被歸類為四大類型，分別是指引型、分析型、概念型與行為型。

(a)思考方式

(b)開放程度

(c)對模糊的忍受程度

(d)a and b

(e)a and c

(e; easy)

（　）52.
_____的決策者是指，對模糊之忍受程度較低，同時也以理性思考為主。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(a; easy)

（　）53. _____的決策者是指，對模糊之忍受程度較高，且以理性思考為主。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(b; easy)

（　）54.
_____的決策者是指，對模糊之忍受程度較高，且以直覺的思考方式為主。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(d; easy)

（　）55. _____的決策者是指，對模糊之忍受程度較低，且以直覺的思考方式為主。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(c; easy)

（　）56.
_____的決策者傾向於獨裁、展現權力與控制，並且注重短期的成效。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(a; difficult)

（　）57.
_____的決策者喜歡承擔風險與提出具有創意的問題解決方式。

(a)指引型

(b)分析型

(c)行為型

(d)概念型

(d; easy)

5.6 管理決策程序

（　）58.
當問題為_____，經理人可以依賴_____來發展獨特的解決方案。

(a)高度結構化；非程式化決策

(b)高度結構化；直覺

(c)低度結構化；非程式化決策

(d)低度結構化；程式化決策

(c; moderate)

（　）59.
非程式化決策通常於_____情況下制定。

(a)確定性

(b)低風險

(c)不確定性

(d)依賴性

(c; easy)

（　）60.
如果決策由程式化決策變得較非程式化決策時，_____。

(a)電腦可作更多的決策

(b)電腦可作更少的決策

(c)電腦變得一無是處

(d)以上皆非

(b; easy)

三、情境模擬題

(一)
大學畢業之後你想要開始尋找工作。雖然你原本想要作一個廣告代理商，但你的第一份工作是製造公司的主管，工作時間從下午3點到晚上11點。(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）01.雖然第一份在製造公司的工作已經很好了，但你是基於_____接受了這份工作。

(a)自以為是

(b)有限理性

(c)悲觀

(d)開明的

(b; easy )

（　）02.
如果你有透過Internet及其他管道做更大量資訊搜尋，你可能會找到更多的工作機會。這會更傾向於_____決策做成程序。

(a)非程式化

(b)不確定性

(c)風險性

(d)理性

(d; moderate)

（　）03.
在有限理性的條件下，你可以預期透過_____來尋找工作。

(a)有限時間許可內，搜尋所有的工作機會

(b)搜尋所有的工作機會

(c)直到找到一份完美的工作之前，分析所有的工作機會

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）04.
假如你利用較短的時間來尋找工作，你是____決策結果而不是極大化決策結果。

(a)極小化

(b)合理化

(c)滿意

(d)同意

(c; difficult )

（　）05.
在尋找工作的過程中，若你是利用經驗和累積判斷來進行決策的過程，你的行為模式為?

(a)理性

(b)合法

(c)直覺

(d)傑出 

(c; moderate)

(二)
假設有一位投資者有四種投資方案可供選擇，這四種投資方案分別是銀行定存、投資股票、投資債券和購買黃金，他目前可供投資的金額為新台幣1000萬元，並計畫從四種投資方案中選取一項方案來進行投資。投資方案的結果會因為市場的經濟情況而有所變化，下表列出是新台幣1000萬投資的可能收益預估。

	投資案例的收益預估表

	
	經濟情況

	
	景氣
	正常
	蕭條

	銀行定存
	60
	90
	40

	投資股票
	200
	50
	0

	投資債券
	500
	70
	-100

	購買黃金
	20
	80
	90


（　）06.
若依極大極大準則，下佳何者為最佳投資策略?

(a)銀行定存

(b)投資股票 

(c)投資債券

(d)購買黃金

(c; moderate)

（　）07.
若依極大極小準則，下佳何者為最佳投資策略?

(a)銀行定存

(b)投資股票 

(c)投資債券

(d)購買黃金

(a; moderate)

（　）08.
若依極小極大遺憾準則，下佳何者為最佳投資策略?

(a)銀行定存

(b)投資股票 

(c)投資債券

(d)購買黃金

(c; difficult)

（　）09.
請問極大極大、極大極小與極小極大遺憾準則是在_____決策環境下的決策準則。

(a)確定性

(b)風險性 

(c)不確定性

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）10.
除了極大極大準則、極大極小準則與極小極大遺憾準則之外，另一種常用於不確定性環境下的決策為_____。

(a)決策樹

(b)經驗累積

(c)賽局理論

(d)以上皆非

(c; moderate)
四、申論題

01.
試舉出一則案例說明透過決策做成程序的理性模式來解決問題。

答：決策做成程序的理性模式與案例

	決策程序
	案例

	步驟一：確認問題
	購買高級主管座車

	步驟二：確認決策準則
	價格、品牌形象、舒適性、操控性、性能與維修費用

	步驟三：分配各決策準則之權重
	價格(7)、品牌形象(10)、舒適性(8)、操控性(3)、性能(5)與維修費用(6)

	步驟四：發展替代方案
	Nissan Cefiro、Toyota Camry、Lexus LS430、Infinity Q45、Volvo S80 3.0、Audi A8.2L、BMW 745Li、Benz S600L

	步驟五：評估替代方案
	Nissan Cefiro、Toyota Camry、Lexus LS430、Infinity Q45、Volvo S80 3.0、Audi A8.2L、BMW 745Li、Benz S600L

	步驟六：選擇一個替代方案
	Nissan Cefiro、Toyota Camry、Lexus LS430、Infinity Q45、Volvo S80 3.0、Audi A8.2L、BMW 745Li、Benz S600L

	步驟七：執行該替代方案
	購買Benz S600L

	步驟八：評估決策成效
	Benz S600L使用後表現之評價


02. 請各舉三例說明何謂高度結構化問題與低度結構化問題。

答：(1)
高度結構化問題(well-structured problem)是指決策者對問題相當熟悉，可輕易地蒐集資訊與達成目標。

→例如顧客抱怨問題、生產線缺料問題、貨物運送路線問題等等，都可以被歸類為高度結構化問題。

    (2)
低度結構化問題(ill-structured problem)是指很少出現之新問題。

→例如是否應發展新產品、是否應發展多角化事業、是否應進行企業合併等等問題，都是屬於低度結構化問題。

03. 試舉出一則企業使用標準作業程序的實例。

答：例如學校單位，學生申請成績單的標準作業程序為：

    填寫申請表格→至出納組繳費及蓋章 

→ 申請表繳回註冊組→三個工作天之後持繳費收據領取成績單→結案
04.
規則與政策間的差異為何。

答：所謂規則是指，以直接或明文之方式，告知組織成員何者應為與何者不應為。而政策只是一種方向上的指引，僅可作為決策參考，而非如前述之「規則」會明文規定何者可做與不可做。

05.
請各舉一例說明確定性、風險性與不確定性三種決策情境。

答：(1)
確定性的決策環境，指的是決策者可以擁有一切他所需要的資訊。

例如：經理人面臨兩個投資方案，其中一個投資方案需要期初投資新台幣1,000萬，並且在其後的五年間確定可以為公司每年帶來300萬的成本節省；另一個投資方案同樣也需要1,000萬的期初投資，並且在其後的五年間確定可以為公司帶來每年200萬的成本節省。如果經理人比較這兩個投資方案，他會很有信心地選擇第一個投資方案。

(2)
風險性決策環境，是指決策者雖有明確的目標與良好的資訊，但各項替代方案的未來結果卻是變動與不可掌握的。

例如：「康師傅」速食麵擬進軍台灣市場，為使其口味能符合台灣人的需求，已初步擬定下列三種方案進行評估：

方案一：先對學生族群進行測試，再依據測試結果考量是否全面上市。

方案二：不經學生族群測試，立即全面上市。

方案三：不經測試，決定放棄進入已競爭非常激烈之台灣市場。

康師傅必須評估各種方案成功的機率及所需花費的成本，進而判斷公司該採取何種方案。

 (3)
不確定性決策環境，指的是決策者雖有明確的目標，但是缺乏替代方案與未來可能發生事件的相關訊息。

例如：一位投資者欲進行投資，四種投資方案分別為銀行定存、投資股票、投資債券與購買黃金，他目前可供投資的金額為新台幣1,000萬元，並計畫從四種投資方案中選取一項方案來進行投資。投資方案的結果會因為市場的經濟情況而有所變化。

06.
中國信託銀行為與台新銀行爭奪國內信用卡發卡最多銀行的寶座，擬積極推廣旗下的信用卡，因此不但與原已建立合作夥伴關係的大葉高島屋、金石堂等企業協調增加辦卡誘因，更要積極爭取新的合作夥伴。中國信託為爭取新的合作夥伴擬定了四項發展策略，惟因預期台新銀行會推出種種因應對策，因此中國信託計算出遭遇台新銀行各種可能因應對策下的各方案收益情形，詳見表5-9。請分別依極大極大準則、極大極小準則，以及極小極大遺憾準則來協助中國信託決定最佳策略。
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答：極大極大準則：選取策略三作為決策結果，以期待能獲得新台幣22億元的收益。

    極大極小準則：選取策略二作為決策結果，以期待能獲得新台幣5億元的收益。

    極小極大遺憾準則：選取策略一作為決策結果，因為選取策略一最多只有新台幣42億元的遺憾。

07. 試說明何謂擴大承諾以及對企業營運所可能產生的影響。

答：擴大承諾是指已有證據顯示先前的決策可能是錯誤的情況下，決策者仍不斷增加承諾。決策者傾向於延續過去的決策方向，而使決策落入無法自拔的陷阱裡，最後導致企業營運的失敗。

08.
決策風格可被歸類為四大類型：指引型、分析型、概念型、行為型，請針對各類型的決策者舉出一個知名的經理人作為實例，並說明他們的決策風格。

答：(1)
指引型的決策者對模糊的忍受力低，同時在決策時也較注重任務與技術層面。例如：郭台銘（答案僅供參考）

    (2)
分析型的決策者對模糊有較高的忍受能力，同時也以理性思考為主，有時甚至會有過度分析的現象。例如：徐重仁（答案僅供參）

    (3)
概念型決策者對於模糊有較高的忍受力，同時也注重工作情境裡的人性或社會層面。例如：蔣友柏（答案僅供參考）

    (4)
行為型的決策者強調決策的過程必須充分地與相關人士進行溝通，他們能夠與他人愉快地共事，並且享受意見交換過程裡的社會互動。例如：馬英九（答案僅供參考）
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一、是非題
6.1 規劃的流程與規劃的目的

（　）01.
正式規劃常令組織成員沒有充分參與決策與規劃的機會，有可能會降低組織學習的成效，甚至降低組織成員的向心力。(False; difficult)
（　）02.非正式規劃會以具結構性與步驟性的方式展現。(False; easy )
（　）03.
完整的計畫可協助經理人控制組織的活動。(True; difficult)
（　）04.
適當與深入的規劃會比涵蓋面過於廣泛的規劃有更高的績效表現。 (True; moderate)

6.2 目標在規劃中的角色

（　）05.
目標可以是只具方向性的，也可以是十分具體地指出所要達到的成果。 (True; moderate)
（　）06.
組織真實的目標(real goals)是指組織公開宣示要達成的目標。(False; moderate)
（　）07.
企業經理人為滿足大眾需求所做的公開陳述，而非企業真實且準備努力達成的目標稱之為正式目標(stated goals)。(True; easy)
（　）08.
組織的真實目標(real goals)是指組織成員真心追求並將全力達成的目標。(True; easy)

6.3 計畫的種類

（　）09.
作業計畫(operational plans)通常由較高的管理階層的經理人來執行。(False; moderate)
（　）10.
策略計畫通常屬於長期且涵蓋面較為廣泛的計畫，甚至會界定各個作業計畫的目標，以作為擬定作業計畫時的參考。(True; moderate)
（　）11.
為因應企業目標，而擬定詳細的執行計畫，稱之為作業計畫。(True; easy)
（　）12.
指引性計畫(directional plans)是指，企業為滿足計畫目標，而詳細規劃執行步驟與時程。(False; difficult)
（　）13.
單一用途計畫(single-use plan)是指該計畫只被運用於特定情況。(True; moderate)
（　）14.
經常性計畫(standing plans)是指可以在例行性或具有重複性的日常業務中做為指導方針。(True; moderate)

6.4 規劃者的角色

（　）15.
為了達成規劃的效果，經理人必需與執行者溝通，使規劃結果可以執行。(True; moderate)

6.5 目標的建立

（　）16.
傳統目標建立(traditional goal setting) 的方式，是由下而上設定目標。 (False; difficult)
（　）17.
目標管理(Management by Objectives, MBO)的基本理念即是希望納入組織各階層的意見，以擬定各層級與組織目標，並定期檢視執行績效與獎勵。目標管理使員工較傳統的目標建立方式更有積極參與的動機與成就感。(True; moderate)
（　）18.
在變動快速的環境中，規畫只是浪費時間。(False; moderate)
（　）19.
企業高層是否充分參與及承諾，並不會影響到目標管理的成功與否。 (False; easy)
（　）20.
目標管理是一項非常有效的管理工具，沒有任何的問題。(False; moderate)
（　）21.
機械式組織與不鼓勵參與的價值觀常常危害到目標管理的過程。(True; moderate)

6.6 良好目標的特徵

（　）22.
一個設計良好的目標必須與報酬系統相連結。(True; easy)
（　）23.
一個好的目標必須能訴諸於文字的結果，但不一定是可量測或量化。 (False; difficult)
（　）24.
目標必須具有挑戰性，但也必須是可完成的。(True; easy)

6.7 發展計畫的影響因素

（　）25.
根據本文的描述，發展計畫的過程，會受到組織層級及環境不確定程度等兩種因素的影響。(False; difficult)
（　）26.
「承諾」的概念是指企業實際計畫所涵蓋的時間長度，必須符合計畫發展當初所做的承諾。(True; easy)
（　）27.
環境不確定性會影響計畫的品質與效能。為因應環境不確定性的逐漸提高，計畫必須維持更高的專屬性與彈性。(True; easy)

6.8 發展規劃的前提

（　）28.
規劃前提(planning premises)是指規劃者對未來的假設(assumption)。(True; moderate)

6.9 對正式規劃的批評

（　）29.
若企業過去既有的正式計畫執行很成功，也一定會促使企業未來的成功。 (False; difficult)
（　）30. Robbins and Coulter(2002)批評，正式計畫無法運用於動態環境，且常常帶來僵化。(True; moderate)
二、選擇題

6.1 規劃的流程與規劃的目的

（　）01.
所謂非正式規劃是指    。

(a)由最低管理階層所執行

(b)由非正式會議中所形成的規劃

(c)具有結構性與步驟性的方式呈現

(d)常未訴諸於文字

(d; moderate)
（　）02.
在非正式規劃中，__________與組織其他成員分享目標。

(a)訴諸於文字，但很少或幾乎沒有

(b)訴諸於文字，且

(c)未訴諸於文字，且很少或幾乎沒有

(d)未訴諸於文字，因此管理者會

(c; difficult)

（　）03.
下列何者為非。
(a)經理人使用正式規劃比使用非正式規劃的頻率還要高

(b)當決策較為簡單，經理人可憑藉多年經驗而快速擬定計劃

(c)非正式規劃常令組織成員沒有充分參與決策與規劃的機會，有可能會降低組織學習的成效，甚至降低組織成員的向心力。

(d)非正式規劃較為簡約

(a; difficult)
（　）04.計畫內容必須包含______。

(a)未來的決策

(b)如何達成目標的手段

(c)想要的結果

(d)決策目標及如何達成前述目標的手段

(d; moderate)

（　）05.
下列何者不是規劃的目的。

(a)協助經理人從事控制活動

(b)使管理者與組織成員了解未來發展方向

(c)排除長期的風險

(d)有助於消除計畫中無效率與浪費行動，使計畫更為確實可行

(c; difficult)
（　）06.
規劃的流程有五大步驟，下列何者不是。

(a)建立目標

(b)決定可行的行動方案

(c)建立時間序列

(d)選擇並執行計畫

(c; easy)
（　）07.
如果所有的規劃流程均能完成，經理人會發現    。
(a)這個計畫將能成功地執行

(b)並不能保證計畫一定能成功

(c)不需要監督計畫的執行

(d)以上皆非

(b; difficult)
（　）08.
哪一種的規劃會有較高的績效表現。

(a)適當

(b)深入

(c)廣泛

(d)a and b
(d; moderate)

（　）09.
在高度不確定性的環境中，哪一種規劃因具備彈性調整能力而較佳。

(a)正式規劃

(b)非正式規劃

(c)特定計劃

(d)作業計劃

(b; easy)
（　）10.
計畫是用來達成_____的方法。

(a)所想要結果

(b)行動方案

(c)未來決策

(d)正式規劃

(a; easy)
（　）11.
控制包含下列的概念，何者為非。

(a)降低長期的風險

(b)設定標準

(c)衡量績效與標準間的差距

(d)隨時檢視執行落差，以採取必要的因應措施

(a; moderate)

6.2 目標在規劃中的角色

（　）12.
下列何者不是非營利組織所追求的目標。
(a)社會風氣的提升
(b)婦幼安全的保障
(c)利潤
(d)拯救瀕臨絕種的動物
(c; easy)
（　）13.
真實目標(real goals)是指    。
(a)組織公開宣示要達成的目標
(b)組織成員真心追求並將全力達成的目標
(c)企業經理人為滿足大眾需求所做的公開陳述
(d)此類目標可見於一般的企業年度報告或任何公開的資訊中
(b; moderate)

（　）14.
規劃包含哪個重要的元素。

(a)目標與計劃

(b)目標與決策

(c)計劃與決策

(d)目標與行動

(a; difficult)
（　）15.企業經理人為滿足大眾需求所做的公開陳述，稱之為_____。
(a)真實目標

(b)正式目標

(c)承諾目標

(d)廣泛目標

(b; easy)
（　）16. _____是指組織未來想要努力實現的狀態。

(a)計畫

(b)目標

(c)預期的結果

(d)目的的方向

(b; easy)
（　）17. _____是指提供達到目標的一個指引。

(a)計畫

(b)目標

(c)預期的結果

(d)目的的方向

(a; easy)
（　）18.
下列何種不是關於使命(mission)的說明。

(a)方向性的目標

(b)非常具體的目標

(c)未來一年達成全年營收成長10%

(d)以上皆非

(a; easy)
（　）19.
目標可以_____。

(a)提供準則及方向

(b)改善規劃

(c)激勵員工

(d)提供衡量及控制

(e)以上皆是

(e; moderate)
（　）20.
下列哪一項陳述最能正確反映目標設定與規劃之間的關係。
(a)目標設定可改善規劃

(b)規劃可促進目標設定

(c)兩者互為獨立

(d)目標設定可改善規劃，規劃亦可促進目標設定

(e)兩者為同一件事

(d; moderate)
（　）21.
關於目標設定，下列那一項述敘最好。

(a)高階經理人為組織中的每個成員設定目標

(b)目標應由下而上設定

(c)應先設定個人目標，進而再設定組織目標

(d)經理人應為其組織層級設定目標

(d; difficult)
（　）22.
對組織而言，最適當的目標為_____。

(a)只著重於質性因素

(b)沒有與組織的報酬系統相連結

(c)與組織使命一致

(d)只著重於量化因素

(c; easy)
6.3 計畫的種類

（　）23.
計畫可分為特定計畫(specific plans)與指引性計畫(directional plans)，其主要的分類準則是    。

(a)計畫廣度

(b)計畫時程

(c)計畫特定性

(d)計畫使用頻率

(c; moderate)
（　）24.
計畫可分為單一用途計畫(single-use plan)與經常性計畫(standing plans)，其主要的分類準則是    。

(a)計畫廣度

(b)計畫時程

(c)計畫特定性

(d)計畫使用頻率

(d; moderate)
（　）25.
計畫可分為策略計畫(strategic plans)與作業計畫(operational plans)，其主要的分類準則是    。

(a)計畫廣度

(b)計畫時程

(c)計畫特定性

(d)計畫使用頻率

(a; moderate)
（　）26.
下列何種不是作業計畫(operational plans)。

(a)因應企業目標，而擬定詳細的執行計畫

(b)涵蓋面較廣泛

(c)屬於較短期

(d)較容易達成的目標

(b; easy)
（　）27.
一般對於組織計畫的分類，包括計畫廣度、計畫時程及_____。
(a)深度及迫切性

(b)頻率及迫切性

(c)特定性及頻率

(d)深度及特定性

(c; moderate)
（　）28.
 ________是指該計畫可能只使用一次，且被運用於特定情況。

(a)多重目的計畫

(b)策略計畫

(c)操作計畫

(d)單一用途計畫

(d; easy)
（　）29.
______可應用於組織變革，達成組織整體目標。

(a)策略計畫

(b)行銷計畫

(c)財務計畫

(d)作業計畫

(a; easy)
（　）30.
 _____屬於長期且涵蓋面較為廣泛，甚至會界定各個作業計畫的目標，以作為擬定作業計畫時的參考。

(a)計畫層級

(b)使命(Mission)

(c)策略

(d)策略計畫

(c; difficult)
（　）31.
第一線經理人通常採用_____計畫。

(a)描述性

(b)功能性

(c)操作性

(d)固定性

(c; moderate)
（　）32.
作業計畫通常由______所執行。

(a)高階管理者

(b)第一線經理人

(c)中階經理人

(d)以上皆非

(b; moderate)
（　）33.
操作計畫通常著重於_____。

(a)單一用途的方案

(b)政策

(c)程序

(d)擬定詳細的執行計畫

(d; easy)
（　）34. 1979年，Harry Hoffman (president of Waldenbooks)設定其目標為在1990年成為國內最大的連鎖書店。請問這是哪一種目標。

(a)短期策略性

(b)中期策略性

(c)長期戰術性

(d)中期戰術性

(e)長期策略性

(e; moderate)
（　）35.
下列那一種組織在發展長期計畫時會面臨最大的困難。

(a)組織面對動態、複雜的環境

(b)組織面對動態、簡單的環境

(c)組織面對穩定、複雜的環境

(d)組織面對穩定、簡單的環境

(a; easy)
（　）36.
兩種最普遍的作業計畫為_____。

(a)長期及短期計畫

(b)功能及層級計畫

(c)經常性及單一用途計畫

(d)政策及方案

(c; difficult)
（　）37.
下列何者為單一用途計畫最好的例子。

(a)餐廰門上標示” 禁止吸煙”
(b)如廁後請洗手的標示

(c)為2004年的奧林匹克運動會建立騎馬場地

(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）38.
下列何種為經常性計畫的例子。

(a)公園中標示著”請勿隨地亂丟垃圾”的牌子

(b)大學入學許可的標準

(c)某餐廰關於如何製作香蕉聖代的計畫

(d)以上皆是

(d; moderate)
（　）39.
下列何種是標準操作程序最好的例子。

(a)公園中標示著”請勿隨地亂丟垃圾”的牌子

(b)某餐廰關於如何製作香蕉聖代的計畫

(c)大學入學許可的標準

(d)為2004年的奧林匹克運動會建立騎馬場地

(b; easy)
（　）40.指引性目標是指_____。

(a)有詳細規劃執行步驟與時程的目標

(b)定義指導方針

(c)會了符合特定情況的需求

(d)持續三至五年

(b; easy)
6.4 規劃者的角色

（　）41.
活力曲線係指    。

(a)親自參與公司的各項計畫

(b)用人的策略為差異化

(c)對所有的員工一視同仁

(d)鼓勵員工坦誠建立個人績效目標

(b; difficult)
（　）42.
一個組織的執行長(CEO)______。

(a)一般會參與規劃流程的所有階段

(b)在規劃流程中通常不會扮演一個直接的角色

(c)不應該參與規劃的流程

(d)在規劃流程中扮演顧問的角色

(a; moderate)
（　）43.誰要負責建立目標、分析情境、決定可行的行動方案及評估各個可行的行動方案，最後選擇並執行計畫。

(a)高階經理人

(b)中階經理人

(c)規劃幕僚

(d)直線經理人

(e)行銷幕僚

(d; difficult)
6.5 目標的建立

（　）44.
傳統目標建立的方式為     。
(a)由上而下設定

(b)由下而上設定

(c)納入組織各階層的意見

(d)以上皆非

(a; easy)
（　）45.
目標管理包含那些基本要素。
(a)分析環境、設定目標與監督結果

(b)評估目標、發展行動計畫與執行計畫

(c)一般性的目標、獨裁決策與彈性時間

(d)目標特定性、參與決策性、明確期限與績效回饋

(d; difficult)
（　）46.
關於目標管理的描述，下列何種為非。

(a)目標管理不需要明確期限

(b)目標管理需要目標特定性

(c)目標管理必須具有挑戰性，也必須是可完成的

(d)目標管理希望納入組織各階層的意見，以擬定各層級與組織目標

(a; moderate) 

（　）47.
下列何者不是目標管理的利益。

(a)不需要太多的紙上作業

(b)員工受到激勵

(c)部門目標與員工個人目標都和企業目標一致

(d)公司各階層的績效都可以獲得改善

(a; difficult)
（　）48.
下列何者不是促使目標管理(MBO)有效所需的條件。

(a)管理者為所有組織成員設定清楚的目標

(b)經理與員工共同擬定行動方案

(c)形成組織整體目標與策略

(d)員工瞭解為何採用目標管理

(a; moderate)
（　）49.
導致目標建立失敗最主要的原因為    。
(a)資源短缺

(b)缺乏高階主管的支持

(c)動態的外在環境

(d)無效的報酬系統

(b; difficult)
6.6 良好目標的特徵
（　）50.
一個設計良好的目標必須有以下的何種特徵。
(a)形諸於文字的結果

(b)目標必須可量測或量化

(c)必須清晰且制定完成期限

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）51.
一個好的目標必須是_____ 。

(a)特定性

(b)廣泛，非特定性

(c)可量測

(d)a and c
(d; easy)
（　）52.
下列何者可以克服目標設定及規劃的障礙。

(a)瞭解目標及規劃的目的

(b)溝通與參與

(c)有效的報酬系統

(d)以上皆是

(d; easy)
6.7 發展計畫的影響因素
（　）53.
發展計畫的過程會受到哪些因素影響。

(a)組織層級

(b)環境不確定性

(c)完成計畫承諾所需的時間長度

(d)以上皆是

(d; easy)
6.8 發展規劃的前提

（　）54.
規劃的前提(planning premises)是指_____。
(a)規劃者對未來的假設

(b)規劃者必須避免以偏概全

(c)經理人制定計畫，以達到最初之決策目的

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）55.
為何規劃者必須對未來的環境提出假設的需求。

(a)迫使規劃者必須對未來環境變化進行預測

(b)與報酬系統相連結

(c)與所有成員溝通計畫的目標

(d)可訴諸於文字的結果

(a; moderate)

（　）56.
規劃者必須基於對_____，才能發展出恰當的計畫。

(a)未來的希望

(b)未來的夢想

(c)未來的假設

(d)未來的目標

(c; difficult)
（　）57.
經理人用來預測環境的技術包括     。
(a)定性預測(Qualitative forecasting)

(b)定量預測(Quantitative forecasting)

(c)定性預測與定量預測

(d)定量預測與目標管理

(c; easy)
6.9 對正式規劃的批評

（　）58.
根據教科書中的內容，下列何者是對正式規劃的批評。 
(a)正式規劃適用於大型組織

(b)計畫無法運用於動態環境

(c)正式規劃造成冗長的管理階層

(d)正式規劃需要花費太多的時間

(b; difficult)
（　）59.
下列何者是對正式規劃的批評。
(a)規劃常常帶來僵化

(b)正式計畫不能取代直覺與創造力

(c)規劃常使經理人專注於今天的競爭而非明日的存亡

(d)以上皆是

(d; easy)
（　）60.
根據教科書中的內容，在不確定的環境中，經理人想要發展_____的計畫。

(a)一般性與彈性

(b)正式

(c)專屬性與彈性

(d)權變

(c; moderate)

三、情境模擬題

(一)
Mr. Tyler Nall是一間即將開幕大型零售通路的總裁和執行長。在過去幾個月當中，Mr. Nall在為即將位於美國主要城市內商店的店經理籌劃指導方針。他們主要販賣中等價格的傢俱。Mr. Nall及其副總裁決定每間店面應有美金$100以上銷售額(每平方英尺，每天)。為了達到足夠的顧客量，商店應該：

· 必須位於大型購物中心的外圍。

· 此購物中心平均每天必須吸引至少10,000個顧客。

· 所有的店面內外均須保持良好的狀況。

· 採光良好。

· 營業時間為：星期一到星期六，上午九點到晚上九點；星期日，下午一點到五點。

· 銷售人員必須整潔、友善及穿著適當的衣服。

(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）01.Mr. Nall及其副總裁在過去幾個月當中，所執行的主要任務為_____。

(a)制定計畫

(b)建立網絡

(c)設計店面

(d)構思想法

(a; easy)
（　）02.
“每間店面應有美金$100以上銷售額(每平方英尺，每天)”，這是屬於     。

(a)特定計畫

(b)指引性計畫

(c)目標

(d)非正式規劃

(c; moderate)
（　）03.「銷售人員必須整潔、友善及穿著適當的衣服」，這是屬於     。

(a)指引性計畫

(b)特定計畫

(c)正式目標

(d)真實目標

(a; difficult)
（　）04.
Mr. Nall關於每間店面應有美金$100以上銷售額(每平方英尺，每天)的目標具有幾個良好目標的特徵。第一，可訴諸文字的結果。第一，可量測或量化。根據課文中的描述，Mr. Nall還可做什麼來改善目標的設計。

(a)目標必須清晰且制訂完成期限

(b)促進目標的達成

(c)與所有個別的組織成員溝通此目標

(d) a and b

(a; difficult)
(二)假設你是某大學的教務長。校長要求你為學校發展一項計畫，此計畫包含未來六年，且盡可能愈特定性愈好，但不要過度地限制其彈性。

（　）05.
你的計畫為期六年，包含特定的目標及達成目標的特定行動方案。你的計畫應屬於    。

(a)契約性計畫

(b)正式計畫

(c)非正式計畫

(d)標準計畫

（　）06.
校長表示規劃並沒有能力去回應快速變動的環境。你應該告訴校長，規劃具有哪種效果。

(a)促使經理人去預測變化

(b)經理人不能真正考慮變化的影響

(c)規劃增加不確定性

(d)以上皆是

(a; moderate)
（　）07.
由於附近地區尚有很多間大學(競爭者)，校長認為似乎與太多組織成員(除了高階管理階層及董事會)分享特定目標與執行方案的細節。根據教科書中的內容，你應該建議_____。

(a)目標必須與組織成員分享才會有效

(b)因為競爭激烈，所以你同意校長的看法，不應該與除了高階經理人及董事會外的組織成員分享目標

(c)不論在任意情況下，策略目標及計畫只能在會議室中討論，不能讓其他人知道

(d)以上皆非

(a; easy)
(三)
如果你是某間公司的總經理，你想要發展一個新的組織計畫。但是，仍有很多不確定的因素。例如，你不確定要指派誰來規劃任務。同時，亦有其他幾個因素會影響到你的事業，包括利率上漲及工會。此外，你也必須考慮與其他大型供應商的契約(為期六年)。

（　）08.大部分來說，你必須指派操作規劃活動給_____。

(a)直線幕僚

(b)高階經理人

(c)低階經理人

(d)中階經理人

(c; moderate)
（　）09.你和其他高階經理人應該制定     計畫。

(a)操作性

(b)特定性

(c)全面性

(d)策略性

(d; moderate)
（　）10.由於利率上漲及工會所造成的不確定性，你建議計畫應該是_____。

(a)特定性

(b)方向性

(c)專注性

(d)客觀性

(b; difficult)
四、申論題

01.
請說明規劃的流程。

答：規劃的流程有五大步驟（參見圖6-1），分別是：

(1)建立目標；

(2)分析情境並建立計畫前提；

(3)決定可行的行動方案；

(4)評估各個可行的行動方案；

(5)選擇並執行計畫(Dessler, 2001)。

02.
列出幾種計畫分類的方法。

答：一般對組織計畫的分類，是以四項要素加以區隔：

(1)計畫廣度；

(2)計畫時程；

(3)計畫特定性；

(4)計畫使用頻率。

03.
請舉出規劃之所以重要的四大原因。

答：有四個理由足以說明計畫的必要性：

(1)
適當的計畫可令管理者與組織成員了解未來發展方向。

(2)
正式的計畫必須考量環境變異以採取適當的因應措施，可降低環境不確定性所產生的不良後果。

(3)
正式計畫多經由不斷的溝通與協調方能定案，因此過程中可以逐步建立共識，有助於消除計畫中無效率與浪費的行動，使計畫更為確實可行。

(4)
完整的計畫可協助經理人從事控制活動。

04.
列出高階經理人計畫與銷售經理計畫的不同之處。

答：銷售經理人（較低的管理階層），其所參與並負責的計畫會以作業性計畫為主；而高階經理人（較高的管理階層），其規劃的特性會逐漸提升至策略性計畫。

05.
你認為企業若缺乏短程計畫與長程計畫，它還可能成功運作嗎？

答：下列有四個理由來說明計畫的必要性，組織若缺乏計畫(不論是短程或長程)，將無法成功的運作。

(1)
適當的規劃可令管理者與組織成員了解未來發展方向，在分工合作與分層負責中，了解本身與團隊的職責。

(2)
正式的規劃必須考量環境變異以採取適當的因應措施，因此對環境的預測不 可避免，此可降低環境不確定性所產生的不良後果。

(3)
正式規劃多經由不斷的溝通與協調方能定案，因此過程中可以逐步建立共識，有助於消除計畫中無效率與浪費的行動，使計畫更為確實可行。

(4)
完整的計畫可協助經理人從事控制活動。

06.
何謂目標層級？

答：目標之間也有所謂的目標層級(goal hierarchy)（參見圖6-2），也就是組織裡從金字塔頂端到底部的目標都有相關性，當底部的目標達成時，高階的目標亦已完成。高階經理人的策略目標會轉換成部門經理人的作業目標，部門經理人的目標又會轉化成基層經理人的目標。

07.
為了達成規劃的效果，經理人必須考量哪些因素？

答：為了達成規劃的效果，經理人必須考量的因素有：

(1)規劃者必須避免有以偏概全、預設立場、過度自信等認知上的偏誤。

(2)規劃可能會使組織衝突更形顯著，因此必須設法預做調適。

(3)如有必要可改變資訊流動、決策制定或權力關係，以降低權力衝突。

(4)設法克服失敗的恐懼與風險，以及想要避免不確定性的傾向。

(5)避免因各種作業問題而抹殺規劃的努力。

(6)需與執行者溝通，使規劃結果可以執行。

08.
說明建立目標的五個步驟。

答：建立目標的五個步驟為：

(1)
檢視組織任務；

(2)
評估可用資源；

(3)
決定此為獨立目標或附屬目標；

(4)
寫下目標並與相關成員溝通；

(5)
檢視結果以確認目標是否達成或是需進行修正。

09.
說明目標管理的標準步驟。

答：目標管理的標準步驟為：

(1)
形成組織整體目標與策略；

(2)
建立各部門的次目標；

(3)
各單位經理建立其部門目標及與其他部門合作的共同目標；

(4)
特殊目標將由所有部門成員共同建立；

(5)
經理與員工共同擬定行動方案；

(6)
完成行動方案；

(7)
定期檢視執行進度，並提供適當的績效回饋；

(8)
成功完成既定目標，將有賴於績效獎勵。

10.
描述有效目標的特徵。

答：一個設計良好的目標必定有以下的特徵：

(1)
可形諸文字的結果，以反映出目標的重要性。

(2)
目標必須是可量測或量化。

(3)
目標必須清晰與制訂完成期限。

(4)
目標必須具有挑戰性，但也必須是可完成的。

(5)
必須與所有成員溝通計畫的目標。

(6)
與報酬系統相連結。

11. 對正式規劃的批評為何？

答：對正式規劃的批評包括規劃常常帶來僵化、計畫無法運用於動態環境、正式計畫不能取代直覺與創造力、規劃常使經理人專注於今天的競爭而非明日的存亡、企業過去既有的正式計畫執行地很成功，卻可能導致企業未來的失敗。
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一、是非題
7.1 環境偵測

（　）01.
環境偵測是企業用來預測外部環境變化的一個技術。 (False; easy)

（　）02.
派員參加競爭者成果說明會是獲取競爭者情資(competitor intelligence)的方法之一。(True; easy)

7.2 預測

（　）03.定性預測是由具有專業知識的個人或團體的意見與判斷所預測的結果。(True; easy)

（　）04.
定量預測通常適用於變化過大的環境或缺乏歷史資料的情況。(False; easy)

（　）05.
愈複雜的預測技術，愈能準確的降低預測誤差。因此管理人員應盡量採用複雜的預測技術。(False; easy)

（　）06.
專家意見、銷售代表意見及顧客評估都屬於定性的預測技術。(True; easy)

（　）07.經濟指標、替代效果及顧客評估是屬於定量的預測技術。(False; moderate)

（　）08.
預測在變動劇烈的環境之下是非常準確且有效的。(False; easy)

7.3 標竿

（　）09.
標竿指的是尋求擁有最佳實務表現的企業，不論該企業是競爭者或非競爭者。(True; easy)

（　）10.
標竿學習的對象應該是同產業的公司而非其他不同領域的公司。(False; easy)

（　）11.
標竿是環境評估其中一種技術。(True; easy)

（　）12.
標竿、預算與排程等都是屬於資源分配的工具(False; moderate)

7.4 預算

（　）13.
標竿、預算及排程都是企業常用的資源分配工具。(False; moderate)

（　）14.預算並不常被用來改善時間、空間與資源的使用的效率(False; easy)

（　）15.
利潤預算是將收入預算與支出預算合併起來考量的一種預算方式。(True; easy)

（　）16.
預算僅用於財務資源的分配，不可使用於非財務性資源的分配。(False; moderate)

（　）17.
預算被視為是以數字型態表示的計畫。任一活動被分配到的預算數字愈高，代表該活動的重要性也愈高。(True; easy)

7.5 排程

（　）18.
甘特圖是一種長條圖，其縱軸表示時間，橫軸表示所與進行的各項活動及其起迄時間。(False; moderate)

（　）19.
甘特圖是用來幫助經理人員了解市場競爭狀態的一種分析工具。(False; moderate) 
（　）20.
甘特圖可以幫助企業經理人充分掌握資源或人力現況，並因應環境變化進行適當的調度與調整。(False; moderate)

（　）21.
負荷圖是經過調整的甘特圖，差別就在於將縱軸的各項活動變為組織成員或是各種互補性資源。(True; easy)

（　）22.
與甘特圖比較起來，PERT比較適合運用在所需排程的活動相對較少的情況之下，且各活動間的獨立性較高的情況。(False; moderate)

（　）23.
甘特圖、負荷圖及線性規劃是最常見的三種排程工具。(False; easy)

（　）24.
事件與要徑是PERT網路分析最重要的兩個元素。(True; easy)

（　）25.
PERT是用加權平均的方式來估算各項活動完成所需的時間。(True; easy)

7.6 損益平衡分析

（　）26.
損益平衡分析可有效幫助經理人瞭解公司的損益狀況。(False; moderate)

（　）27.
固定成本是指不會隨著生產數量變動而變動的成本。(True; easy)

（　）28.
損益平衡分析可以幫助可以協助經理人員設定獲利目標。(True; easy)

（　）29.
損益平衡分析可以幫助經理人員評估企業能忍耐虧損的程度。(True; moderate)

（　）30.
在計算損益平衡點的時候，管理者必須取得單位售價、總變動成本及單位固定成本等資料，方能進行計算。(False; moderate)

7.7 線性規劃

（　）31.
線性規劃的技術可以解決所有資源分配的問題。(False; easy)

（　）32.
資源規劃乃是在資源限制下求取最佳資源分配的技術。(True; easy)

二、選擇題
7.1 環境偵測

（　）01.
最常見的環境評估的技術包括     。

(a)標竿、全面品質管理、預算

(b)環境偵測、預測、標竿

(c)策略規劃、環境偵測、時間管理

(d)預測、標竿、預算

(b; easy)

（　）02.
目前在環境偵測的領域中，哪一個內容是成長最快速的。

(a)預測

(b)線性規劃

(c)競爭者情資

(d)組織重整

(c; moderate)

（　）03.
競爭者情資的資訊可以幫助管理者解答哪個問題。

(a)誰是競爭者

(b)競爭者正在從事哪些活動

(c)競爭者的活動隊企業的影響為何

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）04.
對於競爭者情資蒐集的描述下列何者是正確的。

(a)管理者可經由供應商、顧客或是競爭者的員工取得

(b)這是合法但卻是不道德的方法

(c)在蒐集的時候最典型的方法就是利用商業間諜的方式

(d)蒐集非常耗時且耗成本

(a; easy)

（　）05.
環境偵測是經由蒐集大量的資訊去預期並__________。

(a)預測未來氣候的變化對於原物料造成的影響

(b)解釋環境的變化

(c)提出公司相因應的策略

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）06.
研究證據顯示努力增進環境偵測系統的公司，___________。

(a)會降低公司的績效

(b)可以改善公司的名聲

(c)可以增加公司的獲利能力

(d)可以幫助公司蒐集更多資訊，但對公司績效沒有幫助

(c; moderate)

（　）07.
下列哪一項不是環境偵測可確認出來的。

(a)經濟趨勢

(b)最佳實務的公司

(c)政治趨勢

(d)競爭趨勢

(b; easy)

7.2 預測

（　）08.
環境偵測可以作為______的基礎。

(a)專案管理

(b)標竿學習

(c)預測

(d)預算

(c; easy)

（　）09.
下列哪一種預測技術不屬於定量預測技術。

(a)時間序列分析

(b)經濟指標

(c)銷售代表意見

(d)經濟計量模型

(c; easy)

（　）10.
預測的技術包含    。

(a)人力資本與固定資產

(b)固定與變動

(c)實證與概念

(d)定性與定量

(d; easy)

（　）11.
下列哪種預測技術是透過數學或統計工具來預測未來可能的結果(outcome)。

(a)定量預測

(b)短期預測

(c)定性預測

(d)確認性預測

(a; easy)

（　）12.
下列哪些方法無法增進預測的效果。

(a)盡可能的蒐集愈多資訊愈好

(b)運用簡單的預測技術

(c)不要依賴單一預測技術

(d)不要隨意認定某一發展趨勢的轉折點

(a; easy)

（　）13.
下列哪種方法可改善預測的效果。

(a)運用單一且有效的預測技術

(b)注意趨勢的轉折

(c)運用複雜的數學方法

(d)縮短預測的時間

(d; moderate)

（　）14.
定性預測是蒐集哪些人的意見與判斷所預測的結果。

(a)供應商及顧客

(b)協力商及供應商

(c)具專業知識的個人或團體

(d)專業經理人

(c; easy)

（　）15.
定量預測是運用數學或統計的模型來_______。

(a)分析過去的資料進行預測

(b)分析過去發生的事情，並預測未來還會發生

(c)預估在一定時間內產品的生產數量

(d)分析顧客的意見並進行預測

(a; moderate)

（　）16.
預測的準確度會隨著何種情況而下降。

(a)資料數目增加的時候

(b)顧客數目增加的時候

(c)預測時間增加的時候

(d)運用簡單的預測技術的時候

(c; moderate)

（　）17.
預測技術在下列哪種環境之下的準確率較高。

(a)變動非常劇烈的環境

(b)季節性的變動，但並不是循環變動的環境

(c)長期是非常動態的變動、但可以辨認出轉折點的環境

(d)變動並不是十分劇烈的環境

(d; easy)

（　）18. CFAR(Collaborative Forecasting and Replenishment)可以讓零售商與製造商透過網路交換資料_________。

(a)去建構出產品需求模式

(b)並發展出一個共同的預測結果

(c)預測並建立適當的配送日期

(d)找出銷售最好的商品

(b; difficult)

（　）19.
消費者信心指數(CCI)在預測消費者對於耐久財消費力時，是一個很強的領先指標。請問消費者信心指數是屬於哪一種預測技術。

(a)經濟指標

(b)經濟計量模型

(c)專家意見

(d)時間序列分析

(a; moderate)

7.3 標竿

（　）20.
標竿(benchmarking)目的是希望透過學習其他企業的最佳實務，來讓公司     。

(a)更準確的來預測環境

(b)讓公司能夠準確的找到目標客群

(c)增進公司的績效

(d)擴大產品的市場佔有率

(c; moderate)

（　）21.
對於標竿的敘述下列何者是正確的。

(a)標竿的學習對象不僅限於同產業的競爭者

(b)尋找到標竿企業是一件容易的事

(c)標竿企業不包括海外的公司，因為會有文化上的差異

(d)只需要蒐集標竿企業的資料即可，不需要審視組織內部的現況

(a; moderate)

（　）22.
藉由學習其他企業的長處，以作為本身改善的依據。這樣的方法稱為     。

(a)組織學習

(b)標竿學習

(c)終身學習

(d)連鎖學習

(b; moderate)

7.4 預算

（　）23.
對於預算的敘述何者為非。

(a)僅能用於財務資源的分配 

(b)不能用在對於時間的預估上

(c)不能用在改善組織空間利用的規劃

(d)預算是組織資源分配的工具之一

(a; moderate)

（　）24.
許多經理人不喜歡運用預算管理組織。下列哪一項因素不是其原因。

(a)無效率

(b)無效果

(c)耗時

(d)無根據

(d; moderate)

（　）25.
預算是一種量化的規劃，可將資源分派到_____上。

(a)特定活動

(b)生產部門

(c)開發新產品

(d)特定專案

(a; moderate)

（　）26.
下列哪一項技術不是資源分配的工具。

(a)預算

(b)排程

(c)因素分析

(d)損益兩平分析

(c; moderate)

（　）27.
為什麼預算的方法廣為各企業所採用。

(a)因為預算可幫助企業瞭解實際花費的金額

(b)因為預算可幫助企業預先規劃金錢的分配

(c)因為預算可幫助企業預估產品的生產量

(d)因為預算可幫助企業瞭解企業的現金流入

(b; moderate)

7.5 排程

（　）28.
甘特圖顯示各項活動的預定完成進度與_______的比較。

(a)監督者完成檢查時間

(b)實際完成進度

(c)顧客要求運送的日期

(d)資源分配進度

(b; moderate)

（　）29.
利用甘特圖可幫助經理人來進行     。

(a)預算規劃

(b)回歸分析

(c)排程

(d)標竿學習

(c; easy)

（　）30.
將公司每一個部門活動的時程表示在一張圖的縱軸，而橫軸表示的是時間。公司的高階主管可以利用這張圖掌握每個部門活動的預定完成的時程及與目前完成的進度。請問此種資源分配的技術叫做     。

(a)甘特圖

(b)計畫評核術

(c)預算

(d)負荷圖

(a; moderate)

（　）31.
對於甘特圖的敘述何者為非。

(a)是一種排程的工具

(b)其橫軸代表時間

(c)其縱軸代表組織成員

(d)包括了預定進度於實際的進度

(c; moderate)

（　）32.
將銷售部門的所有銷售代表表示在一張圖的縱軸，橫軸表示的是時間，而銷售部門的經理人員可利用此張圖來適當的調整每個銷售代表的工作內容及進度。請問此種資源分配的技術叫做     。

(a)甘特圖

(b)計畫評核術

(c)預算

(d)負荷圖

(d; moderate)

（　）33.
PERT技術特別適用於     。

(a)規劃

(b)專案

(c)處理程序

(d)編寫程式

(b; moderate)

（　）34.
下列哪一個PERT的步驟是一個點，且這個點代表著一個主要活動的完成。

(a)事件

(b)檢查點

(c)要徑

(d)確認點

(a; difficult)

（　）35.
建構一個PERT分析，需要的內容包括事件、要徑外，還包括     。

(a)活動及預估時間

(b)寬鬆時間及活動

(c)嚴重路徑及預估時間

(d)嚴重路徑於寬鬆時間

(b; moderate)

（　）36.
下列哪一個PERT的步驟是代表時間或資源的需求，以便讓專案從一個事件進展到另外一個事件。

(a)要徑

(b)事件

(c)寬鬆時間

(d)活動

(d; moderate)

（　）37.
在PERT的步驟中，事件代表的意義是     。

(a)活動的流程

(b)活動完成所需的時間

(c)活動的結束

(d)活動本身

(c; moderate)

（　）38.
在PERT的步驟中，要徑代表的意思是     。

(a)完成任務最耗時間的路徑

(b)完成任務最耗金錢成本的路徑

(c)完成任務耗時最短的路徑

(d)完成任務所需金錢成本最低的路徑

(a; moderate)

（　）39
在PERT的分析中，對於寬鬆時間(slack time)的描述何者為非。

(a)代表路徑與路徑間的時間差異

(b)是指不會對整體任務造成延遲的情況下，單一活動可以延誤的時間

(c)代表要徑與其他路徑間的時間差異

(d)可提供經理人在資源調度上的彈性

(c; moderate)

7.6 損益平衡分析

（　）40.
下列哪一項工具可幫助經理人員設定獲利的目標。

(a)因素分析

(b) PERT

(c)成本分析

(d)損益平衡分析

(d; moderate)

（　）41.
以下哪種成本不屬於固定成本。

(a)間接勞工成本

(b)廠房成本

(c)原物料成本

(d)機器設備成本

(c; moderate)

（　）42.
如果一個速食店的店長想要瞭解到底要賣出多少份套餐才能達到總店設定好的獲利目標，則此為店長可運用哪種工具加以分析。

(a)損益平衡分析

(b)PERT

(c)線性規劃

(d)固定成本分析

(a; moderate)

（　）43.
損益平衡分析可以用來幫助經理人員設定        。

(a)專案總成本的

(b)獲利目標

(c)類似PERT的預測值，只是將PERT預測的單位從時間變成成本

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）44.
假設某食品公司販賣一包洋芋片的售價為新台幣20元，而其固定成本每年約新台幣10,000,000元，而每包洋芋片的變動成本為4元，則該食品公司的損益平衡點為？

(a)525,000包

(b)575,000包

(c)625,000包

(d)675,000包

(c; moderate)

7.7 線性規劃

（　）45.
若公司想要瞭解要如何分配兩種產品的生產量，才能使得企業的利潤最大。此時公司應採用     的分析工具。

(a)線性規劃

(b) PERT

(c)損益平衡分析

(d)因素分析

(a; easy)

（　）46.
下列哪些問題可利用線性規劃來進行分析。

(a)選擇運輸路線的組合來最小化運輸成本

(b)分配廣告預算到不同的產品企畫上

(c)分配兩種飲料的生產量

(d)以上皆可

(d; moderate)

（　）47.
由於線性規劃須假設資源有限，且資源分配目的是追求最佳化，所以________。

(a)線性規劃是沒有用的

(b)可以用在解決所有資源分配的問題

(c)可以用在所有利益分配的問題

(d)無法解決所有資源分配的問題

(d; moderate)

（　）48.
線性規劃的假設，除了假設資源是有限且目的是追求最佳化外，尚有比例性、可分析、______等四個假設。

(a)可加性及可乘性

(b)可加性及確定性

(c)可乘性及確定性

(d)分配性及累加性

(b; moderate)

（　）49.
對於線性規劃的敘述何者為是。

(a)線性規劃乃是在資源限制下求取最佳資源分配的技術

(b)線性規劃乃是幫助經理人員排定活動的順序

(c)線性規劃是定量預測技術的一種

(d)線性規劃是常見的環境偵測的工具之一

(a; moderate)

（　）50.
可加性是線性規劃中的一個假設，請問其意義是     。

(a)每個變數的貢獻永遠維持某種比例

(b)變數值可包含小數點

(c)變數間相互獨立

(d)所有係數均必須為已知常數

(c; difficult)

三、情境模擬題

一、民國91年，統一超商整合集團內零售事業7─Eleven、星巴克、聖娜多堡、康是美等事業，一起投入商場經營，第一個案子就是爭取南二高東山休息站。爭取到後，當時擔任資源整合群副總經理吳國軒跟徐重仁報告已經得標，徐重仁立刻就指示：「能夠得標就要做到台灣第一，世界一流。」立刻下指令，到國外去考察。所以相關人員馬上出發到日本。
到日本後，一行人就租車，一路從東京往名古屋開去，沿途開了700多公里的路程，經過十幾個休息站，每站都下來停留、觀察、拍照，看別人如何規劃與經營。
這一、二十年來，7─Eleven在台灣建立創新的形象，跟努力向國外學習有很密切的關係。不管是POS系統的建置、發展鮮食，引進代收服務，在店內設置自動提款機ATM，投資統一速達宅急便等，都是自日本引進的做法。 (摘自 楊瑪利(2005)，《台灣7-ELEVEN創新行銷學-每天6OO 萬個感動》)

（　）01.
請問統一超商這樣子的作法是屬於下列哪一種學習的技術？

(a)組織學習

(b)標竿學習

(c)終身學習

(d)連鎖學習

(b; easy)

（　）02.
這種學習的技術可以幫助公司_____。

(a)更準確的來預測環境

(b)讓公司能夠準確的找到目標客群

(c)增進公司的績效

(d)讓公司內的成員更樂於分享知識 

(c; moderate)

（　）03.
通常這種學習的方式又可區分成內部性學習、競爭性學習與功能/通用性學習，試問像統一超商的學習方式是屬於哪一種呢？

(a)內部性學習

(b)競爭性學習

(c)功能/通用性學習

(d)以上皆是

(a; moderate)

二、德菲法，一種兼具量化與質性之科技整合研究方法。研究過程中，針對設定的議題，透過專家匿名，不斷書面討論方式，誘導專家以其專業知能、經驗與意見建立一致性的共識，進而解決複雜議題。其不僅排除質性研究不夠嚴謹的缺點，同時將量化研究之科學性、系統性應用得淋漓盡致。 對不明確性、複性度高、具爭論性之議題可應用德菲法尋求出專家之共視，德菲法具有集思廣益、維持專家獨立判斷能力、打破時空隔離困境及不需要複雜統計等之優點，但也具有不能考慮不可預料事件、對模稜兩可問題難劃分、專家代表性質疑、耗費時間等之缺點。 在醫務管理的領域中，常面臨高度變化的醫療政策，對於預測未來的多變情況下，德菲法不失為一種值得加以應用的研究方法。 


 (摘自宋文娟（2001）：〈一種質量並重的研究法─德菲法在醫務管理學研究領域之應用〉。《醫務管理期刊》，第2卷，第2期，頁11-20。)

（　）04.
根據本文，請問德菲法是屬於哪一種預測的技術。

(a)經濟指標

(b)銷售代表意見

(c)專家意見

(d)顧客評估

(c; easy)

（　）05.
對於德菲法預測技術的描述，下列何者為非。

(a)是屬於定性預測技術的一種

(b)需要利用較複雜的統計技術

(c)可以達到集思廣益的效果

(d)打破時空隔離的困境，利於研究進行

(b; moderate)

（　）06.
下列哪一種預測的技術跟德菲法屬於同一個類型。

(a)時間序列分析

(b)經濟指標

(c)替代效果

(d)顧客評估

(d; moderate)

三、業務部課長：「我們經理從第三季就開始就叫我準備下年度的預算了，只是我花很多的時間蒐集好的資料，身為預算管理者的經理還是需要則需要花費更多的時間來匯總和調整，更糟糕的是我們業務送上去之後都會被退件，這樣來來回回至少要經歷 4-5 次，也難怪我們要半年前就開始準備 … 。」 
管理部經理：年底又到了，又是盤點這一年努力成果，撰擬下一年計畫的時候，每年這時候特別難過，因為其實還有第四季要衝，不僅要瞻前還要顧後，最重要的是 …我又不是財務人員，預算編列實在不是我的專長….
財會部門經理：每次提預算的單位非常多，而且每個單位都有不同的營業特性，一來我不是很了解別部門的業務，二來跨部門資料的整合造成各管理層級之間的資訊傳遞不順暢，所以一定程度上延長了年度預算編制的週期。
(摘自鼎新知識學院網站http://www.asia-learning.com/dscdsa/event/215529289/ )

（　）07.
如同個案裡各個經理人員的抱怨，這問題同時也困擾著許多其他經理人，所以很多經理人不太喜歡運用預算來管理組織，因為他們認為在制訂預算的過程中，常常伴隨著耗時、無彈性、無效率與無效果。既然如此，為什麼預算還是如此盛行與各個組織中。

(a)因為是上級交代的，不得不做

(b)因為透過預算可清楚預測未來的銷售量

(c)因為預算可幫助企業預先規劃金錢的分配

(d)因為是政府法令明文規定的

(c; moderate)

（　）08.
這些經理人員覺得預算的過程實在是太費時又無效率，所以對於預算多有怨言。因此，如何改善預算的效率是一個重要的議題。試問下列哪一種方法無法改善預算的過程。

(a)設法使預算具有彈性

(b)預算應由組織各部門共同協調完成

(c)可使用適當的預算或規劃軟體

(d)應該由預算來決定目標

(d; moderate)

四、小王任職於一家生產輪胎的公司，有一天他的老闆氣沖沖的跑來跟他抱怨說：「我真的不明白，明明我們上個月賣出了三萬個輪胎，為什麼財務報表顯示我們還虧了錢呢？這到底是怎麼回事？」小王跟他的老闆問了一些問題，瞭解到目前公司一個輪胎售價2,000元，一個輪胎的變動成本為1,000元，而生產輪胎設備的總成本40,000,000萬元。

（　）09.
請問公司至少要賣多少個輪胎才能夠達到損益平衡。

(a)35000個

(b)40000個

(c)45000個

(d)50000個

(b; moderate)

（　）10.
如果公司的獲利目標為5,000,000元以上，至少應賣出多少個輪胎。

(a)35000個

(b)40000個

(c)45000個

(d)50000個

(c; moderate)

四、申論題

01.
又到了股票上市公司公布獲利狀況的時間，許多公司不是調高財測，就是調降財測。請試著分析一般財測發生重大誤差的原因，並請解釋導致重大財測失真的可能原因。

答：沒有任何一個財測是可以百分之百精準的，因為環境中存在著太多不確定的因素。不過為什麼我們會發現很多股票上市公司常常發生許多重大的財測誤差呢？因為很多財測大多受到人為的偏誤以及人為的操縱，所以導致有些企業的高階經理人本身對於未來的營運狀況過度樂觀，或者甚至有些企業是想藉由操弄財測的議題來控制股價的變動。因此人為因素的影響才是造成財測會發生重大誤差的真正原因。

02.
身為公司的行銷經理，總裁請你對來年的產品銷售進行預測，你會怎麼進行預測？

答：我會先將產品的屬性編碼，例如產品的價格、種類等等，同時考量季節、廣告支出及促銷手法等變數，利用過去的銷售量對這些變數進行統計回歸分析，之後便可以透過這條回歸方程式來預測產品未來的銷售量。

03.
試說明標竿學習如何改善企業績效。

答：透過尋求擁有最佳實務表現的企業，加以分析這些企業的表現，並且進一步模仿這些標竿企業的作為，那麼，企業就能夠在許多領域達成品質的提升，進一步增進組織的經營績效。

04.
預算有用嗎？如何改進預算的效果？

答：預算係指將企業目標的執行計劃予以落實，所編列數量化的資源取得與使用計劃。在任何組織內，預算的編列對資源使用的效率規劃有很大的影響，同時對各單位的績效評估也有很大的幫助。換言之，預算在組織營運活動的規劃與控制方面，扮演著重要的角色，因此預算當然有用，而且很重要


至於改進預算效果的方法，羅賓斯與庫爾特（Robbins and Coulter, 2002）提出對預算過程的改善建議如下：

1 設法使預算具有彈性。

2 以組織目標引領預算，而非由預算決定組織目標。

3 預算應由組織各部門共同協調完成。

4 可使用適當的預算或規劃軟體。

5 謹記預算只是工具。

6 謹記利潤的產生來自聰明的管理，而不是因為你做了預算。 

05.
試著說明經理人如何運用計畫評核術來進行規劃工作。

答：1　確定完成計畫所需的各項活動。

2 
確定各活動與其他活動的關係，並決定所需完成的順序。

3 
以射線表示各項活動由開始到結束的流程。

4 
以加權平均方式，估算各項活動的完成時間(　)。

　
其中為預估在最樂觀(optimistic)狀態下所需的執行時間， 為預估在最悲觀(pessimistic)狀態下所需的執行時間， 為預估在最可能(most likely)狀態下所需的執行時間。 

5 
辨認出使任務完成的最長路徑，這就是要徑。

6 
運用已估算完成各活動時間的流程圖，企業經理人可依據各項活動的起迄時間，進行整體人力與資源規劃。此時經理人須注意要徑上的活動，因已無任何寬鬆時間，必定不能有所延誤，不然將會耽誤整個計畫的完成時間。

06.
何謂損益平衡分析？對規劃工作的價值何在？

答：利用每單位售價、總固定成本及每單位變動成本等資料，計算出損益平衡點，來幫助經理人瞭解到底銷售量要達到多少，企業才可以開始獲利。

可以幫助經理人設定獲利目標，並由其預定的獲利目標，瞭解其銷售目標為何。

07.
浩政企業是一家生產印表機的廠商，公司其下共有兩種產品：雷射印表機及噴墨印表機，而浩政企業共有二個工廠，分別代表不同的製程，而每一個產品都必須經過這兩個工廠的製造之後才能出貨。其相關生產效率及報酬請見下表：

	浩政企業生產效率表

	每單位所需的生產小時

	
	噴墨印表機
	雷射印表機
	每月產能(生產小時)

	工廠一
	5
	7
	1400

	工廠二
	4
	4
	1000

	單位利潤
	500
	600
	



請問浩政企業每個月究竟該生產多少台噴墨印表機及雷射印表機方能使利潤達到極大化呢？

答： 假設浩政企業每月生產噴墨印表機X台，雷射印表機Y台

Max 
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=500X+600Y

s.t  
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441000

XY

XY

+£

+£



  X>0 ; Y>0


將四個端點(0,0)、(250,0)、(175,75)及(0,200)代入
[image: image4.wmf]p

=500X+600Y中，得出當噴墨印表機生產175台，雷射印表機生產75台時，可獲取最大利潤132,500元。


08.
試說明線性規劃的適用情境。

答：線性規劃可適用於解決任何資源分配的問題，如生產資源的分配、人事排程、財務規劃、飲食比例的分配等狀況，不過必須滿足資源是有限的且資源分配的目的必須是追求最佳化等兩個假設下才適用。

Chapter 8　策略規劃
Chapter 8　策略規劃

一、是非題

8.1 策略規劃

（　）01.
在擬定組織發展策略時，必須先了解組織存在的使命。(True; easy)

（　）02.
分析外在環境是策略規劃程序的第一步驟。(False; easy)

（　）03.
企業發展在不同階段中，其企業使命都是一致的，不會隨著時間而調整。(False; difficult)

（　）04.
任何組織或企業如果成為獨佔或寡佔市場的霸主，即可不用考慮環境變化所帶來的不利影響。(False; easy)

（　）05.
機會與威脅常是一體兩面，對企業本身不利的威脅，可能剛好是競爭對手的機會。(True; moderate)

（　）06.
組織擁有特殊且無法被取代的資源或能力，稱之為企業的核心競爭力。 (True; easy)

（　）07.
競爭優勢可能逐漸形成企業的強勢文化，因此必定能提高企業的生存機會。(False; difficult)

（　）08.
擁有強勢文化的成功組織，反而有可能被自己先前的成功經驗所限制。 (True; moderate)

（　）09.
執行策略是策略規劃程序的最後一個步驟。(True; easy)

（　）10.
適當的企業文化，將可促使企業適時地擬定適當的策略，這種做法將使企業樂於接受環境挑戰，並將可創造出最佳的企業價值。(True; easy)

8.2 SWOT分析

（　）11.
分析外在環境後，即可界定機會與威脅。(True; easy)

（　）12.
分析外在環境後，即可界定優勢與劣勢。(False; easy)

8.3 組織策略的種類

（　）13.
中階主管負責總體層級的策略。(False; easy)

（　）14.低階主管負責功能層級的策略。(True; easy)

（　）15.除非組織不滿意其現有績效或所處環境產生重大變異，否則實不宜任意變更組織的重大策略。(True; easy)

（　）16.
組織設法以內部擴張，增加營業收入與雇用更多的員工來達成組織成長的目的，是指多角化經營的成長策略。(False; moderate)

（　）17.
企業進行多角化時應慎重其事，最好與本業相關，且採行垂直向前整合的方式較為有利。(True; moderate)

（　）18.
直接擴張是企業進行多角化最快的方式，尤其是進行非相關多角化。 (False; difficult )

（　）19.
併購可帶來許多好處，且沒有任何缺點。(False; easy)

（　）20.
BCG矩陣是一個3X3的矩陣。(False; easy)

（　）21.
BCG矩陣的水平軸線代表成長率，直軸代表市場佔有率。(False; moderate)

（　）22.
BCG矩陣假設經驗曲線影響投資報酬率的高低，進而作為預測市場占有率的指標。(True; difficult)

（　）23.
在明星產業中，只有正向的現金流量。(False; difficult)

（　）24.
金牛產業是指市場成長率高、且市場佔有率也高於其最大競爭對手的行業。(False; easy)

（　）25.
所謂的問題產業是指市場成長率高，但相較於最大競爭對手，市場佔有率卻相對偏低的行業。(True; easy)

（　）26.
BCG偏向產品在市場上的表現，而忽略現有產品之間，以及未來準備開發與現有產品間的相互影響，使BCG模型的廣泛性受到限制。(True; moderate)

（　）27.
功能層級的策略是指各事業體間必須有一套完整的策略，不僅使該事業體成員得以了解其奮鬥方向，若此策略獲得高層支持，更可使該事業體獲得組織更多資源，以展現更好的績效。(False; easy)

（　）28.
專門化(集中)策略是指，希望藉由提升產品的附加價值，以凸顯企業存在的價值。(False; easy)

（　）29.
行銷/銷售是屬於企業價值鏈中的支援活動。(False; difficult)

（　）30.
為了發展競爭優勢，企業需要將價值鏈看成一個系統，而非個別活動的總和。(True; easy)

二、選擇題

8.1 策略規劃

（　）01.
策略規劃給予企業_____。

(a)明確的目標

(b)令組織成員有一致的願景

(c)使企業運作更順暢

(d)a and c 

(e)以上皆是

(e; moderate )

（　）02.
下列哪些組織會設法運用策略規劃來發揮管理綜效?

(a)私人企業

(b)學校

(c)政府機關

(d)a and b

(e)以上皆是

(e; easy )

（　）03.
下列何者為策略規劃的第一個步驟？

(a)分析外在環境

(b)確認組織當前目標與策略

(c)界定機會與威脅

(d)分析組織資源

(b; easy)

（　）04.
了解外在環境的威脅與機會後，組織負責人應_____。

(a)分析組織資源

(b)界定優勢與弱勢

(c)形成策略

(d)執行策略

(a; moderate)

（　）05.
所謂企業的核心競爭力(core competencies)是指，組織擁有_____。

(a)特殊但可被取代的資源或能力

(b)特殊但無法被取代的資源或能力

(c)一般但可被取代的資源或能力

(d)一般但無法被取代的資源或能力

(b; easy)

（　）06.
_____企業文化，將可促使企業適時地擬定適當的策略，這種做法將使企業樂於接受環境挑戰，並將可創造出最佳的企業價值。

(a)強勢的

(b)弱勢的

(c)適當的

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）07.
一個策略無論規劃得如何完全，最重要的就是能_____。

(a)徹底地執行完成

(b)善用組織資源

(c)界定優勢與劣勢

(d)處於強勢文化的環境中

(a; easy)

（　）08.
辛苦執行完成的企業策略，必須進行_____，以便了解當初擬訂的策略是否有必要修正、其成果是否可被接受。

(a)利潤分析

(b)組織資源

(c)成效評估

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）09.
策略規劃的最後一個步驟為?

(a)形成策略

(b)評估結果

(c)執行策略

(d)界定優勢與劣勢

(d; easy )

（　）10.
關於策略規劃的程序，下列何者正確?


A：形成策略

B：界定機會與威脅

C：確認組織當前目標與策略

D：分析外在環境

(a)D→C→B→A

(b)C→D→B→A

(c)C→D→A→B

(d)C→B→D→A

(b; moderate)

（　）11.
關於策略規劃的程序，下列何者正確?

A：形成策略

B：確認組織當前目標與策略

C：分析組織資源 

D：界定優勢與弱勢

(a)B→C→D→A

(b)A→B→C→D

(c)B→D→C→A

(d)C→D→A→B

(a; moderate )

8.2 SWOT分析

（　）12.
下列哪個步驟不是SWOT分析?

(a)分析外在環境

(b)確認組織當前目標與策略

(c)界定優勢與劣勢

(d)界定機會與威脅

(b; difficult)

（　）13.
策略規劃是評估組織_____環境資源的最佳工具之一。

(a)內在

(b)外在

(c)內外

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）14.
分析_____，即可界定機會與威脅。

(a)外在環境

(b)組織資源

(c)a and b

(d)以上皆是

(a; easy )

（　）15.
分析_____，即可界定優勢與劣勢。

(a)外在環境

(b)組織資源

(c)a and b

(d)以上皆是

(b; easy )

8.3 組織策略的種類

（　）16. _____負責總體層級的策略。

(a)高階主管

(b)中階主管

(c)低階主管

(d)第一線員工

(a; easy)

（　）17. _____負責事業層級的策略。
(a)高階主管

(b)中階主管

(c)低階主管

(d)第一線員工

(b; easy)

（　）18. _____負責功能層級的策略。
(a)高階主管

(b)中階主管

(c)低階主管

(d)第一線員工

(c; easy)

（　）19._____是綜整下一層級的經營策略，並配合組織對外在環境的整體評估，而擬定組織的未來發展方向與各部門所應扮演的角色。

(a)總體策略

(b)事業策略

(c)功能策略

(d)企業策略

(a; easy)

（　）20.
總體策略一般即稱之為_____。

(a)極大策略

(b)極小策略

(c)重大策略

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）21.
總體策略有哪些重要特性?

(a)穩定性

(b)成長性

(c)防禦性

(d)以上皆是

(e)以上皆非

(d; easy)

（　）22.
除非組織不滿意其現有績效或所處環境產生重大變異，實不宜任意變更組織的重大策略，這是指總體策略的那一個重要特性?

(a)穩定性

(b)成長性

(c)防禦性

(d)積極性

(a; moderate)

（　）23.
依據教科書中的描述，企業的成長策略，一般可分為哪三種?

(a)直接擴張、多角化經營及外部統制

(b)直接擴張、多角化經營及企業併購

(c)取得資源、多角化經營及外部統制

(d)取得資源、多角化經營及企業併購

(b; difficult)

（　）24.
_____是指組織設法以內部擴張，增加營業收入與雇用更多員工等來達成組織成長的目的。

(a)直接擴張

(b)多角色經營

(c)企業併購

(d)垂直整合

(a; easy)

（　）25.
許多公司為了提供客戶更好的服務，可能會逐漸擴大研發部門，但當研發部門的能力提高到可協助客戶進行專屬的產品開發時，此部門則可自母公司獨立出此。請問這是屬於哪一種成長策略?

(a)直接擴張

(b)多角色經營

(c)企業併購

(d)垂直整合

(a; difficult)

（　）26.
為了提升多角色的績效，企業執行多角化策略前必先考量_____。

(a)資源

(b)誘因

(c)外部統制

(d)內部管理

(e)以上皆是

(e; moderate)

（　）27.”企業併購可能僅為策略性的宣布”，此描述為企業併購的哪一種原因?

(a)效率理論

(b)資訊及信號理論

(c)代理人問題

(d)市場力

(b; difficult)

（　）28. “企業經理人為降低風險而進行聚合式併購的動機，可能只是為了降低他們的「雇傭風險」”，此描述為企業併購的哪一種原因?

(a)效率理論

(b)資訊及信號理論

(c)代理人問題

(d)市場力

(c; difficult)

（　）29.下列何種方式是企業進行多角化最快的方式，尤其是進行非相關多角化?

(a)垂直整合

(b)直接擴張

(c)併購

(d)外部統制

(c; moderate)

（　）30.下列何者為併購所必須付出的成本?

(a)未察覺的潛在負債

(b)併購後的管理困擾

(c)無法藉由併購而獲得優秀的經營團隊或技術

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）31.
_____是因為面臨不易克服的困難，使得企業必須以縮小規模等方式，審慎因應環境變異，以尋求下一次的成長機會。

(a)穩定性策略

(b)成長性策略

(c)防禦性策略

(d)積極性策略

(c; easy)

（　）32.
如果組織的重大策略必須同時考量數個部門或策略群組的未來發展方向，並進行經費與資源分配，則企業經理人可運用投資組合矩陣，以協助達成資源的最有效分配，最常使用的就是_____。

(a)ABC矩陣

(b)BCG矩陣

(c)BCQ矩陣

(d)BOG矩陣

(b; easy)

（　）33. BCG矩陣是一個_____矩陣。

(a)2X2

(b)3X3

(c)2X3

(d)4X4

(a; easy)

（　）34.
BCG矩陣的水平軸線代表_____。

(a)市場佔有率

(b)成長率

(c)利潤

(d)多角化程度

(a; easy)

（　）35. BCG矩陣的垂直軸線代表_____。

(a)市場佔有率

(b)成長率

(c)利潤

(d)多角化程度

(b; easy)

（　）36.
請問BCG矩陣的成長歷程為?

A：金牛

B：明星

C：落水狗

D：問號

(a) B→D→A→C

(b)D→B→A→C

(c)D→B→C→A

(d)D→A→B→C

(b; moderate)

（　）37.
根據BCG矩陣的描述，下列哪一個產業的市場成長率高、且市場佔有率也高於其最大競爭對手?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(b; easy)

（　）38.
根據BCG矩陣的描述，下列哪一個產業市場佔有率高於其最大競爭對手，但市場成長率低?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(c; easy)

（　）39.
根據BCG矩陣的描述，下列哪一個產業市場成長率高，但相較於最大競爭對手，市場佔有率相較偏低?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(a; easy)

（　）40.
根據BCG矩陣的描述，下列哪一個產業市場成長率低，且相較於最大競爭對手，企業本身的市場佔有率亦低?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(d; easy)

（　）41.
根據BCG矩陣的描述，下列哪個產業有大量正向的現金流量?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(c; moderate)

（　）42.
根據BCG矩陣的描述，下列哪個產業有大量負向的現金流量?

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(a; moderate)

（　）43.
根據BCG矩陣的描述，下列哪個產業有適度的正向或負向的現金流量?

(a)問號產業與落水狗產

(b)明星產業與落水狗產業

(c)金牛產業與明星產業

(d)落水狗產業與金牛產業

(b; difficult)

（　）44.
根據BCG矩陣的描述，_____應設法穩固現有的市場佔有率，更可積極投入相關資源，以達成獨占或寡占的目標。

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(b; difficult)

（　）45.
根據BCG矩陣的描述，_____在考慮資源分配時，僅需設法維持現有的市場占有率即可。

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(c; difficult)

（　）46.
根據BCG矩陣的描述，_____企業經理人必須檢討，為何在市場對產品接受度逐漸提升的同時，本身的產品卻逐漸喪失競爭力。

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(a; difficult)

（　）47.
根據BCG矩陣的描述，_____因產品已逐漸走向衰退期，再投入大量資源已不見得是一項正確的措施，應可考慮逐步撤出或維持既有規模即可。

(a)問號產業

(b)明星產業

(c)金牛產業

(d)落水狗產業

(d; difficult)

（　）48.
關於BCG模型，下列何者有誤?

(a)單以市場占有率，無法完整顯示組織競爭力。

(b)適用於選擇與評估產品的組合，並以現金流量的財務投資觀點來判斷產品的組合策略。

(c)能清楚定義各個SBU或產品在BCG矩陣中的位置，並能評估各產品或SBU之間的策略相關性。

(d)未考慮運用不同組織與資源，來增加競爭力。

(c; difficult)

（　）49.
_____是指企業將盡一切努力降低成本與提高研發、生產與行銷的經營績效。

(a)成本領導策略

(b)差異化策略

(c)專門化或「集中」策略

(d)全面策略

(a; easy)

（　）50. _____是指希望藉由提升產品的附加價值，以凸顯企業存在的價值。

(a)成本領導策略

(b)差異化策略

(c)專門化或「集中」策略

(d)全面策略

(b; easy)

（　）51. _____是指將產品的銷售對象侷限於某個地區的市場、某一層級之消費者，或是專注於某消費者的多變性，而不是全面性尋求產品差異化。

(a)成本領導策略

(b)差異化策略

(c)專門化或「集中」策略

(d)權變策略

(c; easy)

（　）52.
五力分析是屬於_____的分析工具。

(a)總體策略

(b)個體策略

(c)事業策略

(d)功能策略

(c; moderate)

（　）53.
產業進入障礙及政府政策的影響等是屬於五力分析中_____的影響因素。

(a)現有企業間的競爭強度

(b)供應商的議價能力

(c)採購者的議價能力

(d)替代性產品的壓力

(e)潛在競爭者的威脅

(e; difficult)

（　）54.
企業價值鏈(value chain)最早是由_____提出。

(a)麥可∙波特

(b)享利∙甘特

(c)法蘭克∙吉爾伯斯

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）55.
價值鏈主要可區分為_____與_____。

(a)主要活動

(b)支援活動

(c)價值活動

(d)a and b

(e)a and c

(d; easy)

（　）56.
下列何者不是屬於價值活動中主要活動(primary activities)的內容?

(a)進貨後勤

(b)生產/製造

(c)人力資源

(d)產出配銷

(c; moderate)

（　）57.
下列何者不是屬於價值鏈中支援活動(support activities)的內容?

(a)行銷/銷售

(b)組織結構

(c)人力資源

(d)技術發展

(a; moderate)

（　）58. _____是價值鏈中支援活動的內容。

(a)物料採購

(b)行銷/銷售

(c)產出配銷

(d)生產/製造

(a; moderate)

（　）59.
_____最主要是必須隨時支援與協助各部門的事業策略。

(a)總體層級的策略

(b)事業層級的策略

(c)功能層級的策略

(d)全面層級的策略

(c; easy)

（　）60.
若將波特的五力擴大分析，則可形成_____。

(a)價值鏈分析

(b)鑽石分析

(c)BCG模型

(d)以上皆非

(b; moderate)

三、情境模擬題

(一)
身為Taco Rocket的擁有者，你所擁有的事業群持續不斷的成長。你所擁有的店及經銷權成長了200%，此外，你還擁有一些相關及非相關領域的公司。

(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）01.
你決定好好善加利用及管理你所擁有的資產。每一個SBU，經理人應該創造_____的策略來提升其競爭力。

(a)總體層級

(b)事業層級

(c)功能層級

(d)戰略

(b; moderate)

（　）02.
哪一個層級的策略整合了所有不同事業單位的策略?

(a)總體層級

(b)事業層級

(c)功能層級

(d)策略層級

(a; easy)
（　）03.
若Taco Rocket近幾年來成長率低，且賺了很多錢。根據BCG矩陣的分類，Taco Rocket應屬於?

(a)金牛

(b)明星

(c)問題

(d)落水狗

(a; moderate)

（　）04.
你最近購買了一間製造衛星接收碟型天線(satellite dish)的公司，這使得你可以進入有線電視市場。這個事業體是獲利的且持續成長，但由於這個科技的不確定性，因而產生風險。BCG模型認為這是_____。

(a)金牛

(b)明星

(c)問題

(d)落水狗

(c; moderate)

（　）05.
此外，你還收購了一間連鎖咖啡店。這間店成長率並不是很好，且市佔率頗低。依據BCG模型的分類，為_____。

(a)金牛

(b)明星

(c)問題

(d)落水狗

(d; easy)

(二) Patrick 在大學的時候主修企業及電腦科學。畢業之後，他決定開始發展自己的e化企業，創立線上B2B競標活動公司-CompuSave。

(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）06.
當大部分的競爭者將重心放在Fortune 1000大企業型，Patrick 決定將注意力集中在中小企業市場，專注於銷售電腦相關硬體。Porter稱這個為_____策略。

(a)差異化

(b)低成本

(c)集中化

(d)以上皆非

(a; difficult)

（　）07.
Patrick決定採用新的行銷策略來增加消費者的注意力。根據教科書上的描述，策劃這個新的行銷策略為_____。

(a)總體層級策略

(b)事業層級策略

(c)功能層級策略

(d)戰略層級策略

(b; difficult)

（　）08.
雇用了數個員工之後，Patrick需要每位員工去了解新的科技趨勢、競爭者及消費者的傾向。這些員工為了解_____。

(a)外部分析

(b)內部環境

(c)策略管理

(d)有限理性

(a; moderate)

(三)
想像你是Taco Rocket(新進且非常成功的Mexican 速食店，目前已擁有100間店)的老闆。接下來，你再思考是否以目前的速度繼續擴展?是否要開新且不同的店?

(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）09.
如果你決定投資軟體產業，這是_____。

(a)成長化策略

(b)聯盟策略

(c)相關多角化

(d)非相關多角化

(d; easy)

（　）10.
假如你決定去併購另一間速食店(Honk Kong Fooey)，並將速食店名字改為Shanghai Gill，這是哪一種型態的成長策略?

(a)水平整合

(b)整直整合

(c)相關多角化

(d)非相關多角化

(a; easy)
四、申論題
01.
以SWOT分析台積電公司在半導體領域的機會、威脅、強勢與弱勢。

答：台積電在半導體領域的SWOT分析如下：

	優勢
	劣勢

	1. 專業晶圓代工，製造實力強。

2. 營運彈性大、效率高，具有成本

競爭優勢。

3. 設計能力強且技術高。

4. 透過大量IT工具的使用，使得台

積電與客戶間的關係更為密切。

5. 明確工的工作流程。

6. 建立客戶及企業入口網站。
	1. 技術的創新與落實。
2. 缺乏自有品牌，行銷管道不足。



	機會
	威脅

	1. 大陸PC/數位消費性電子市場廣大，台灣具同文同種優勢。
2.業界聯盟、技術轉移及併購，因而增加企業的實力。

3. IDM大廠持續釋出訂單。 
4. 官產學合作。
	1. 大陸的廉價勞力與廣大資源。

2. 兩岸政經情勢。

3. 韓國、新加坡及大陸等新進業者加入晶圓代工業競爭。
4. 以色列及歐洲等設計業者的快速進展。


02. 以BCG矩陣分析台塑集團各事業體的競爭優勢。

答：

	-明星-

南科

南電
	-問題-

台塑石化

華亞科



	-金牛-

台灣塑膠工業

南亞塑膠

台灣化學纖維公司
	-落水狗-

服懋興業


                                        

高                                             低

                                       市場佔有率

03.
以麥可‧波特的五力分析我國汽車產業的發展情境。

答：

A. 替代性產品的壓力：

(1)
在運輸科技是否能突破方面，我們相信短期內似乎沒有新的替代品足以系統性的威脅汽車產業的存在與發展。汽車產業在相當長的一段時間內仍然看好。

(2)
在提供運輸服務的大眾系統方面，都會間高速鐵路的興建與營運、城市內捷運系統的完成都會相當程度的衝擊汽車產業。但汽車所提供的機動性，以及它與生活結合的訴求或許能降低此一方面的不利影響。
B. 潛在競爭者的脅威：

(1)
全球汽車產業逐漸集中於GM、VW、Renault-Nissan、DaimlerChrysler、TOYOTA 以及FORD六大集團，若以此一角度觀察，實難再有新的品牌業者加入競逐。

(2)
但是，台灣汽車產業（整車及其零組件）所擔任的是此等集團所謂的「Global Branding，Local Supply」的區域性分工製造者角色，以目前台灣的工業水準與資金情況，應該存有潛在的進入者，特別當是我們所談論的銷售市場是包括台灣、大陸以及東南亞區域市場時。（鴻海與台塑計劃赴昆山設立汽車工業園區、投資生產汽車與零組件，就是此種可能的事證。）
C. 採購的議價能力：

1. 
由於市場資訊的自由流通、市場的逐漸自由開放競爭，以及消費者權利意識的不斷提升，來自買主（一般消費大眾）方面的還價能力料將加強。

2. 
同樣的，從另一方面來說，台灣業者（整車及其零組件）擔任的是集團內部供應者的角色，這些集團車廠為維持市場價格競爭力，必定對台灣業者形成不可忽視的買主壓力。

D. 供應商的議價能力：

(1)
談論此一議題時，汽車業者、零組件製造商就要分割開來看。汽車製造商向零組件業者採購零組件的價值約為汽車售價的45%，因此零組件供應商的還價能力會相對加強，也因此企車業者對此項成本的控制非常嚴格。

(2)
目前台灣的情況是，汽車零組件業者的技術來源多透過汽車廠取得，或有密切的合作係；另一方面，加入WTO後汽車自製率取消，台灣汽車零組件業者面臨強大的競爭壓力，還價能力有限，對汽車業者不致於形成太大壓力。

(3)
然而值得思考的是，台灣汽車業者與其零組件供應商多年來已形成所謂的中心— 衛星體系，合作無間，是否就能完全以此模型的利害關係來分析，我們或許應稍作保留。
E. 現有企業間的競爭強度：

台灣汽車產業與同業間的競爭態勢，似乎要從扮演全球性汽車集團，為經營大中華與東南亞市場，而在此一地區所建構的SBU的角度來看。以此觀之，台灣汽車產業在大中華及東南亞區域市場的競爭是具有地緣與文化優勢的。

(資源來源：產業競爭力分析學習報告--汽車及其零組件業，作者：吳吉祥、呂俊德、劉武雄、康益智)

04. 試說明企業多角化策略成功與失敗的因素。

答：為了提升多角化成功的機率，企業執行多角化策略前必先考量下列因素，否則可能會造成多角化的失敗。

(1)
資源：有形、無形資產與財務狀況。

(2)
誘因：政府政策、提高績效、降低風險與交易成本等，相關的誘因強度。

(3)
外部統制：企業對市場的控制能力與外部環境狀態。

(4)
內部管理：企業的董事會、所有權結構、企業文化、組織架構與經營能力。

05. 說明企業併購策略在高科技企業中常無法成功的因素。

答：併購的確有許多好處，但在實際進行併購後，卻發現好像付出的永遠比收穫好，原因有下列幾點：

(1)
未察覺到的潛在負債。

(2)
併購後的管理困擾：組織文化融合的挑戰、經營理念差異的衝突、員工的大量離職等，均可能降低新組織的經營績效。

(3)
無法藉由併購而獲得優秀的經營團隊或技術：尤其技術如果包含許多隱性知識(tacit knowledge)，而這些知識通常存在員工記憶裡，不易成為組織資產；同時，若技術的更新程度很高時，即使得到了現有技術，亦無法保證可隨時維持技術上的競爭力。因此，高科技業的M&A僅占整體M&A的6%。

06. 說明美國時代華納與美國線上兩家公司合併案失敗的原因。

答：美國時代華納與美國線上兩家公司合併案失敗的原因可能有下列幾點：

1. 網路泡沫化
2. 新媒體的AOL和舊媒體的時代華納，彼此也面臨公司文化差異的爭端。

3．網路服務供應商的競爭使得客戶數下降。

→因為這些都讓合併案並未帶來當初預期的正面效果。

07. 為何企業必須執行穩定性高的總體策略？

答：因為重大策略常代表組織的經營理念與方針，為了使組織成員有一致的信仰與努力方向。因此，除非組織不滿意其現有績效或所處環境產生重大變異，實不宜任意變更組織的重大策略。

08. 各事業體在規劃其事業策略時，應考慮哪些因素？試詳述之。

答：麥可‧波特所發展的競爭策略架構，則提出以：(1)現有企業間的競爭強度；(2)供應商的議價能力；(3)採購者的議價能力；(4)替代性產品的壓力；(5)潛在競爭者的威脅等五大項，作為對現有企業經營的重要影響因素，來分析企業競爭力。此五大經營影響因素被稱為五心或五力。

09. 
如何令負責執行功能策略的組織成員樂於發揮其能力，使組織快速累積競爭優勢。

答：功能層級的策略最主要是必須隨時支援與協助各部門的事業策略。各事業部門可能均包含生產、製造、行銷、財務與提供售後服務的團隊，而不論是屬於企業價值鏈上的主要活動或是支援活動，每個團隊均需以效率、品質、創新與顧客滿意等指標，作為基本的策略目標。長遠來看，則希望在低成本、差異化或集中的策略下，逐步協助企業建立核心競爭優勢，使企業永續生存。

Chapter 9　現代化的組織設計
Chapter 9　現代化的組織設計

一、是非題

9.1 組織理論的演進

（　）01.
現代經濟學將廠商視為由許多機器設備與人所組成的「黑盒子」，只要將原物料投入這個黑盒子就會在追求最大利潤的目標下，自動地生產最終產品或服務。(False; easy)

（　）02.
管理學界科學管理之父為享利∙費堯(Henri Fayol)。(False; easy)

（　）03.
人際關係學派的羅希(Jay W. Lorsch)曾經指出，古典管理理論不重視組織中的規劃問題。(False; difficult)

9.2 工作設計

（　）04.
古典學者認為，工作專業化可將高技術水準的工作交由技術能力較高的工程人負責，而簡單、低技術水準的工作交由較缺乏技術能力的工人來負責，可因此提升生產效率。(True; easy)

（　）05.
專業化與生產力的關係呈現線性相關。(False; moderate)

（　）06.
如果工作能夠有適當的回饋，就可以預測員工會認為他所執行的是重要並且具有價值的工作。(False; difficult)

（　）07.
所謂的工作整體性(task identity)是指，工作對他人的工作或生活所產生的實質影響程度。(False; difficult)
9.3 部門化

（　）08.
企業最普遍常用的部門化方法為功能別部門化，特別是規模不大的中小企業使用得最為廣泛。(True; easy)

（　）09.
產品部門化的分類基礎只適用於企業的產出為有形的產品，不適用於企業的產出為服務。(False; difficult)

（　）10.
矩陣部門化就是將功能式與顧客式兩種部門方式結合在一起的作法。 (False; moderate)

9.4 建立報告關係

（　）11.
職權與組織中的職位有關，且與個別管理者的特性有關。(False; moderate)
（　）12.
指揮鏈可明確界定主管與部屬間的報告關係，所以指揮鏈是組織設計的基石。(True; difficult)

（　）13.員工任務的相似性愈高，則控制幅度愈大。(True; easy)

9.5 分配職權與劃分工作職位

（　）14.
集權的組織會盡可能地將決策權與職權下放到指揮鏈上的最底層經理；相反地，在分權的組織中，決策權與職權會保留在最高管理階層。(False; easy)

9.6 協調活動

（　）15.
序列相依為三類中相依程度最弱的。(False; difficult)

9.7 組織設計決策

（　）16.
組織設計是指組織工作分工、協調的正式架構。(False; easy)

（　）17.
有機式組織具有高度的專業化、分工化、正式化能力，因而由低階員工掌有決策權。(False; moderate)

（　）18.
機械式組織的階層較多，控制幅度也較大，故較有機式組織來說更容易管理。(False; moderate)

9.8 影響組織結構設計的情境因素

（　）19.
近幾年來，知識經濟時代來臨，產品週期縮短，企業不斷追求差異化的發展，故組織策略的改變造成了企業組織結構也隨之變動及調整。(True; difficult)

（　）20.
當公司規模越大，技術越純熟則表示其組織應該走向水平及彈性化的有機式組織。(False; moderate)

9.9 組織設計的應用

（　）21.
一家依賴於外部的供應商所提供的產品原料來組合成完成品的公司組織稱為模組化組織。(True; easy)

（　）22.
在以團隊為基礎的結構(Team-based structure)中，由於沒有僵固的命令鏈及太多的規範規則，因此團隊中的成員擁有權力自行做出有影響力的決策。 (True; moderate)

（　）23.
專案式組織傾向於一個僵化且無彈性的組織設計。(False; easy)

（　）24.
所謂的變形蟲組織，著眼於它有著核心與外包的結構，既有專精的核心業務，又有周邊的彈性動員機制。(False; easy)

（　）25.
許多企業會在公司外部尋找聯盟，建構企業結盟網路，同時也會在公司內部以彈性網路組織的原則來取代嚴明、僵固的官僚式組織原則，從內到外徹底地網路化，這樣的組織結構稱之為網路式組織。(True; easy)

（　）26.
矩陣式組織的優點是在於同時具備有功能式組織的專業分工及事業部組織的專注、權責清楚等優點的一個組織結構。(True; easy)

（　）27.
當組織想要選擇自己所期盼的組織策略時，通常會以官僚式的組織設計來監控隨時變動的環境改變。(False; moderate)

9.10 資訊科技與組織設計

（　）28.
隨著資訊科技的發達，溝通不再有距離，資訊的傳達也快速起來，同時也會直接影響到公司組織的設計。(True; moderate)

（　）29.
根據皮康等人(Picot, et al., 1996)的理論，當組織之間進行交易時所涉及的資產專屬性愈高，則應採取混合式的內部交易；在資產專屬性降低後，則可改採層級式的方式進行交易。(False; moderate)

（　）30.
尼可拉斯‧卡爾之認為資訊科技的優勢將逐漸消除的原因，主要是由於投資者過於盲目投資，而忽略了自身資源的多寡及經營的目的。(True; moderate)
二、選擇題

9.1 組織理論的演進

（　）01. _____為管理學界的科學管理之父。

(a)泰勒

(b)享利∙費堯

(c)馬克斯∙韋伯

(d)羅希

(a; easy)

（　）02.《科學管理原則》一書，提出了管理組織的原則，而其中影響最深遠的就是_____的思想。

(a)組織協調能力

(b)組織溝通能力

(c)組織專業分工

(d)高階經理人的領導能力

(c; moderate)

（　）03.享利∙費堯在其發表《工業管理與一般管理》中提出了_____。

(a)十二條管理原則

(b)十三條管理原則

(c)十四條管理原則

(d)十五條管理原則

(c; easy)

（　）04. _____構成了西方「古典」管理理論或傳統管理理論的三大派別。

(a)泰勒的科學管理理論、費堯的歐洲古典管理理論與韋伯的官僚行政組織理論

(b)泰勒的科學管理理論、費堯的歐洲古典管理理論與羅希的人際關係學派

(c)泰勒的科學管理理論、羅希的人際關係學派與韋伯的官僚行政組織理論

(d)羅希的人際關係學派、費堯的歐洲古典管理理論與韋伯的官僚行政組織理論

(a; moderate)

（　）05.
下列何者為古典管理理論的缺陷與不足?

(a)難以激勵員工參與企業經營管理

(b)員工積極性不足

(c)單單依靠高層領導難以促成內部的有效協調

(d)a and b

(e)以上皆是

(e; difficult)

9.2 工作設計

（　）06. _____係指對於組織需要進行的個別工作的內容做明確的界定。

(a)工作設計

(b)工作專業化

(c)工作協調

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）07.
在工廠裡，裝配線上的工人不斷重複著標準化的動作，就是_____典型的例子。

(a)工作設計

(b)工作分工

(c)工作協調

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）08.
專業化與生產力的關係呈現_____相關。

(a)線性

(b)U型

(c)倒U型

(d)無相關

(c; difficult )

（　）09.
到了1960年代，許多組織的專業分工都出現了若干不經濟的現象。在這種情況下，經理人可透過何種方式來提高生產力?

(a)工作輪調

(b)工作擴大化

(c)工作豐富化

(d)以上皆是

(e)b and c

(d; easy)

（　）10.
工作特性模型(job characteristics model, JCM)有五個核心構面，「工作可以自成一個整體與其工作段落可以分辨的程度」為_______。

(a)技能多樣性(skill variety)

(b)工作整體性(task identity)

(c)工作重要性(task significance)

(d)自主性(autonomy)

(e)回饋(feedback)

(b; easy)

（　）11.
工作特性模型(job characteristics model, JCM)有五個核心構面，「員工在工作排程和執行程序方面擁有自主獨立的決策空間」為________。

(a)技能多樣性(skill variety)

(b)工作整體性(task identity)

(c)工作重要性(task significance)

(d)自主性(autonomy)

(e)回饋(feedback)

(d; easy)

（　）12.
工作中如果有________三個構面存在，就可以預測員工會認為他所執行的是重要並且有價值的工作。

(a)技能多樣性、工作整體性及工作重要性

(b)技能多樣性、工作整體性及自主性

(c)技能多樣性、自主性及回饋

(d)工作整體性、工作重要性及自主性

(a; moderate)

（　）13.
若工作能夠具有適當的_____，則員工便能了解自己工作表現的效率。

(a)技能多樣性(skill variety)

(b)工作整體性(task identity)

(c)工作重要性(task significance)

(d)自主性(autonomy)

(e)回饋(feedback)

(e; moderate)

（　）14.
「創造自然的工作單位」可以改善工作特性模型(job characteristics model, JCM)的哪些核心構面?

(a)技能多樣性與工作整體性

(b)技能多樣性與工作重要性

(c)工作整體性與工作重要性

(d)自主性與回饋

(c; difficult)

9.3 部門化

（　）15.
組織結構的第二個元素是透過邏輯安排將工作加以分門別類，這個過程就是_____。

(a)專業化

(b)部門化

(c)分類化

(d)功能化

(b; easy)

（　）16.
台大醫院的部門可分為醫療、檢驗、藥品、會計、研究等部門，這個例子是屬於何種部門化的類型?

(a)功能別部門化

(b)產品別部門化

(c)顧客別部門化

(d)流程別部門化

(a; moderate)

（　）17.
嬌生公司將其下的事業分為個人清潔用品部門與醫療事業部門，這個例子是屬於何種部門化的類型?

(a)功能別部門化

(b)產品別部門化

(c)顧客別部門化

(d)流程別部門化

(c; moderate)

（　）18.
如果企業的顧客都分群集中在幾個大區域內，且每個區域市場的顧客也存在著經濟、消費習慣等差異時，採用何種部門化類型較為適當?

(a)功能別部門化

(b)產品別部門化

(c)地區別部門化

(d)流程別部門化

(c; easy)

（　）19.
一家生產印刷電路板的公司，根據其生產流程再依序分為鑽孔課、內層課、乾膜課、電鍍課、濕膜課、加工課、品檢課等部門，這個例子是屬於何種部門化的類型?

(a)功能別部門化

(b)產品別部門化

(c)地區別部門化

(d)流程別部門化

(d; moderate)
（　）20. _____的目的是以最專業的方式滿足各類顧客的需要，並解決其問題。

(a)功能別部門化

(b)產品別部門化

(c)顧客別部門化

(d)流程別部門化

(c; easy)

9.4 建立報告關係

（　）21. _____係指在某一個管理職位上所擁有的權力，該職位使得經理人可以發號施令，且部屬會遵守其命令。

(a)職權

(b)指揮鏈

(c)控制幅度

(d)授權

(a; easy)

（　）22.
從組織的最高層一直延伸到最底層的直線職權連續帶，即為_____。

(a)職權

(b)指揮鏈

(c)控制幅度

(d)授權

(b; easy)

（　）23.
一個經理人在有效率及有效果的情形下，最多可管理的員工數，就稱為_____。

(a)職權

(b)指揮鏈

(c)控制幅度

(d)授權

(c; easy)

9.5 分配職權與劃分工作職位

（　）24.
授權包含三個步驟，其順序為：

A：賦予職權

B：建立責任感

C：指派責任

(a)C→A→B

(b)C→B→A

(c)A→B→C

(d)B→A→C

(a; easy)

（　）25.
產品部門化的分類基礎適用於_____。

(a)企業的產出為有形的產品
(b)企業的產出為為服務
(c)不僅適用於企業的產出為有形產品，亦適用於企業的產出為服務

(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）26.
一個組織的管理強度_____，代表該組織設有許多幕僚職務(相對於直線職務)。

(a)高

(b)低

(c)不一定

(d)以上皆非

(a; easy)

9.6 協調活動

（　）27.
部門間不依賴彼此的投入或產出，各部門可各自獨立作業，各部門的產出、經營成果都共同加總到組織(總公司)層級，所以各部門間的營運成果不會有直接影響，只會間接影響彼此。此為哪一類相互依賴程度?

(a)聯合相依(pooled interdependence)

(b)序列相依(sequentially interdependence)

(c)互惠相依(reciprocally interdependence)

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）28.
_____是三類中相依程度最強的。

(a)聯合相依(pooled interdependence)

(b)序列相依(sequentially interdependence)

(c)互惠相依(reciprocally interdependence)

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）29.
下列何者是協調程度最高的協調工具?

(a)設置專責的管理層級

(b)訂定規則與標準程序

(c)管理者善盡聯絡人角色

(d)設立整合部門

(d; easy)

（　）30.
一個A部門的產出成品是另一個B部門的投入原物料，就是_____。

(a)聯合相依(pooled interdependence)

(b)序列相依(sequentially interdependence)

(c)互惠相依(reciprocally interdependence)

(d)以上皆非

(b; easy)

9.7 組織設計決策

（　）31.大部分企業失敗的原因是因為_____。
(a)過多的規章

(b)管理不良

(c)全球化

(d)增加自動化

(b; moderate)

（　）32.
組織的指揮鏈(chain of command)指的是_____。
(a)管理當局的層級

(b)管理當局

(c)功能型當局

(d)諮詢專家

(a; easy)

（　）33.
組織的設計是建立於何種決策上？

(a)工作需要專業或分工

(b)指揮鏈(chain of command)或控制幅度(span of control)

(c)集權或分權

(d)以上皆是

(b; moderate)

（　）34.近幾年來組織設計的潮流趨於        。

(a)較少控制幅度

(b)增加指揮鏈

(c)組織結構是依據財務狀況

(d)更多控制幅度

(d; moderate)

（　）35.
根據研究，經常面對不確定環境的組織結構通常比較傾向於_____。
(a)有機式組織

(b)機械式組織

(c)純技術式組織

(d)支持技術改變式組織

(a; moderate)

（　）36.
組織      是指一種組織結構方式的規範讓組織管理時遵守。
(a)設計

(b)結構

(c)建造

(d)行為

(a; moderate)

（　）37.
下列何者不是組織設計時應注意的因素?

(a)控制

(b)大小

(c)技術

(d)環境

(a; moderate)

（　）38.
具有高度彈性及適應性的組織被稱為      。

(a)有機式組織

(b)機械式組織

(c)理性組織

(d)直覺式組織

(a; easy)

（　）39.
面對快速改變和創新的環境是       組織的特性。

(a)有機式

(b)機械式

(c)古典式

(d)分權式

(a; easy)

（　）40.
有機式組織的溝通通常是：

(a)垂直的

(b)水平的

(c)網絡式的

(d)諮詢式的

(c; hard)

（　）41.
向主管報告的員工人數稱為_____。
(a)部門化

(b)多層次或扁平的組織

(c)控制幅度

(d)管理程度

(c; moderate)

9.8 影響組織結構設計的情境因素

（　）42.
不同的組織測需要適當的組織結構來加以執行，以下配對何者正確？

(a)當組織訂定成本領導策略時，組織結構以有機式組織較為適合

(b)當組織追求的是差異化策略時，組織結構以有機式組織較為適合

(c)當組織重視的是創新研發時，組織結構以機械式組織較為適合

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）43.
關於組織規模與組織結構的關係，何者為非？

(a)規模較大的企業較傾向於採用機械式組織

(b)規模較小的企業較傾向於採用有機式組織

(c)規模與結構間的關係為單純的線性關係

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）44.
根據錢德勒(Alfred Chandler)的研究，策略與組織結構間的關係為何？

(a)結構跟隨策略

(b)策略跟隨結構

(c)策略和結構總是需要相同對待

(d)在較小的組織中策略跟隨結構

(a; moderate)

（　）45.
組織結構跟技術有關，生產規律性越高的技術，越會偏向        的組織結構。

(a)機械式

(b)有機式

(c)結構較弱

(d)分權化

(a; moderate)

（　）46.
組織結構和所處的產業環境有關。在動態和不確定的產業中，組織結構會偏向於_________組織。

(a)機械式

(b)有機式

(c)結構較弱

(d)分權化

(b; moderate)

（　）47.
下列何種因素會使得組織結構偏向採用有機式組織？

(a)組織訂定成本領導策略 

(b)組織規模較大

(c)生產技術變動少

(d)環境不確定性大

(d; moderate)

9.9 組織設計的應用

（　）48.下列何者非為簡單的組織結構的優點？

(a)反應迅速

(b)經營成本低

(c)專業分工

(d)有彈性

(c; moderate)
（　）49.
下列何種組織結構整合了功能式組織與事業部組織組織的優點？

(a)團隊基礎組織

(b)專案式組織

(c)無疆界組織

(d)矩陣式組織

(d; moderate)

（　）50.
下列對於功能式組織的敘述，何者為非？

(a)可發揮專業分工

(b)可避免資源重複配置的問題

(c)各部門間權責劃分清楚

(d)部門內的溝通較為順暢

(c; moderate)

（　）51.
有一種組織的優點為權責劃分清楚、部門經理對於所轄產品或服務負有全部責任。請問此種組織為何？

(a)學習式組織

(b)事業部組織

(c)功能式

(d)無疆界

(b; moderate)

（　）52.
下列何者為一種簡單的組織方式，可以增加效率，簡化行政單位的雇用及訓練，並便利上層經理人的控制？

(a)事業部組織

(b)功能別組織

(c)以團隊為基礎的組織

(d)非正式組織

(b; easy)

（　）53.在矩陣式組織中員工的困擾會成為一種缺點是因為_____。
(a)員工有兩個上司

(b)需要參加更多會議

(c)管理當局含糊不清

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）54.
事業部結構可以根據        將不同工作卻有相關的團隊集合成一個部門。
(a)產品類別

(b)服務對象

(c)區域位置

(d)a和b

(d; difficult)

（　）55.
賦權(empowerment)對於哪一種型態的組織而言最為重要？

(a)任務基礎式組織 

(b)功能式組織

(c)事業部組織

(d)簡單型組織

(a; difficult)

（　）56.關於矩陣式組織與專案式組織的比較，何者為真？

(a)兩者皆兼具功能式及事業部組織的優點

(b)矩陣式組織沒有對各個專案設立正式部門，專案式組織則有

(c)兩者皆僅需向專案經理報告

(d)以上皆是

(b; moderate)

（　）57.
無疆界組織的目標是：
(a)促進資訊流通

(b)減少指揮鏈

(c)增加對顧客需求反應的速度

(d)a和c

(d; moderate)

9.10 資訊科技與組織設計

（　）58.
對於資料、資訊與知識之間的關係，下列敘述何者為非？

(a)經理人可以藉由資料來進行決策

(b)資料經過分析之後可成為資訊

(c)資訊經由累積、內化之後可成為知識

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）59.
資訊科技可以協助企業來建構虛擬式組織(virtual organization)。以下對於虛擬式組織的敘述，何者為非？

(a)虛擬式組織並非為正式的組織結構

(b)虛擬式組織的成員通常來自不同組織

(c)虛擬式組織為一常設性的組織

(d)虛擬式組織通常是任務導向的

(c; moderate)

（　）60.
下列對於遠距電子入口(Remote Electronic Access, REA)的敘述，何者為非？

(a)REA使得組織更能接近市場、資源與知識

(b)REA適合運用在高度資訊或數位內容的活動上

(c)REA將促使企業營運朝向全球化

(d)以上皆是

(d; moderate)

三、情境模擬題
(一) Barry自從碩士班畢業之後在一間製造汽車零件的廠商上班。這間廠商自動生產線上的員工很多，且員工的工作動機很低。Barry的老闆決定改革以增加生產力。
（　）01.
自動線上的員工將轉變化允許個別員工做更多的任務。這是減少_____。

(a)工作專業化

(b)部門化

(c)指揮鏈

(d)集權

(a; difficult)

（　）02. Barry主修工程且他真得很喜歡這份工作。組織最近指派他與生產部門及行銷部門的員工一起工作，以設計公司最近的新產品。請問這個組織為_____。

(a)整合部門

(b)設置專責的管理層級

(c)跨功能任務團隊

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）03. Barry可以對其部屬發號施令，且部屬會遵其命令。許問這是Barry的_____。

(a)功能結構

(b)劃分結構

(c)權責

(d)職權

(d; moderate)

（　）04.Barry的部屬應該只對Barry 一個人負責，請問這是什麼原則?

(a)指揮統一原則

(b)工作統一原則

(c)命令統一原則

(d)溝通統一原則

(a; moderate)

（　）05.
如果Barry的部屬中，經驗愈豐富或訓練有素的員工愈多，則員工需要的直接管理愈少，管理者可以有_____。

(a)較窄的控制幅度

(b)較廣的控制幅度

(c)較長的指揮鏈

(d)較短的指揮鏈

(b; moderate)
(二)
以下問題，請選擇「最完整」的答案來回答：
Eric Redd大學畢業後，進入了一家生產汽車零件的公司工作。然而該公司的生產線上的員工卻士氣低迷，對工作覺得無趣。為了要解決這個問題，提高員工的生產力，Eric’s的雇主決定要進行重整。也因此， Eric在他的工作期間裡，由原先擔任一名工程師被調派至更複雜的工作任務。
（　）06.
生產線員工的工作被改變，並被賦予更多的任務，這可說是降低________。

(a)工作專業化 

(b)部門化

(c)指揮鏈

(d)集權化

(a; difficult)

（　）07.
Eric主修工程學，而且非常喜愛他的工作。該工作重整改變了他的部份工作內容，並必須在團隊中，與其他部門，像生產、行銷部門的員工合作。這樣的任務可稱為____________。

(a)替代性工作任務

(b.)業降低任務

(c)集權化工作任務

(d)跨功能團隊任務

(d; moderate)

（　）08.
Eric被賦予指導工作團隊的任務。對於Eric來說，這是Eric的_________。

(a)功能性結構

(b)部門性結構

(c)責任

(d)職權

(c; moderate)

（　）09.
Eric視這個新的工作任務為他履行新階級的__________的一種義務或期望。

(a)功能性結構

(b)部門性結構

(c)責任

(d)職權

(d; moderate)

（　）10.
Eric的工作這些年來不斷的改變。最後，他的部門演變為必須持續不斷的處理專案任務。這樣的結構設計，被稱為_________結構。

(a)簡單式
(b)功能性

(c)部門別

(d)專案式

(d; easy)

四、申論題

01.
何謂部門化？有幾種常見的類型？可否舉例說明之？又其優缺利弊為何？現代企業所運用的部門化方法為何？

答：(1)
組織結構的第二個元素是透過邏輯安排將工作加以分門別類，這個過程就是部門化(departmentalization)。

    (2)
企業進行部門化，通常有下列七種基本類型：功能別部門化(functional departmentalization)、產品別部門化(product departmentalization)、顧客別部門化(customer departmentalization)、地區別部門化(geographic departmentalization)、流程別部門化(process departmentalization)、多重部門化(multiple departmentalization)與矩陣部門化(matrix departmentalization)。以下分別說明七種部門化的類型。

   (3)
舉列說明常見的部門化類型及優缺利弊：
	部門化類型
	舉例說明
	優點
	缺點

	功能別部門化
	(a)台大醫院的部門可分為醫療、檢驗、藥品、會計、研究等功能性部門；

(b)中華職棒聯盟則可分為球員人事、票務、膳宿與差旅等功能部門。
	(a)每個部門均雇用該功能領域的專家，可提升功能上的專業化效果；

(b)每個部門的管理者只需具備該部門內相關的知識、技術即可，所以管理上相對較為容易；

(c)由於部門內的員工所擁有的技術、知識背景相同，所以部門內的協調相對而言較為容易、效率也會提升。
	(a)組織整體決策的速度會變慢，組織也會漸趨官僚化；

(b)部門的本位主義開始出現，員工可能只熟悉所屬部門的運作，缺乏對組織系統的整體觀；

(c)各部門的績效也會變得難以衡量，例如經理人難以完全釐清新產品上市的失敗，是因為生產品質不佳或行銷策略不當。

	產品別部門化
	(a)統一企業的組織就採用了產品部門化方法；

(b)銀行可能設有存款、授信（融資、保證）、信用卡、基金等部門。
	(a)企業在特定產品與服務方面可發揮專業化的效果；
(b)能夠培養產品部門負責人作為日後企業的接班者；
(c)獨立自主的產品部門可以作為利潤中心，使績效評估更為容易；

(d)產品別部門化可以使經理人能夠高度協調服務顧客所需的各項企業資源。
	(a)各產品部門下重複設置相同的「功能」部門，會導致資源重複配置；

(b)企業資源不夠豐富的公司也難以使用這種方式做為部門化的基礎。



	顧客別部門化
	嬌生公司就以服務客戶的不同，將其下的事業分為個人清潔用品部門與醫療事業部門。個人清潔用品部門的服務對象是一般消費者，而醫療事業部門的服務對象是醫療機構。
	(a)企業在特定產品與服務方面可發揮專業化的效果；
(b)能夠培養產品部門負責人作為日後企業的接班者；
(c)獨立自主的產品部門可以作為利潤中心，使績效評估更為容易；

(d)產品別部門化可以使經理人能夠高度協調服務顧客所需的各項企業資源。
	(a)各產品部門下重複設置相同的「功能」部門，會導致資源重複配置；

(b)企業資源不夠豐富的公司也難以使用這種方式做為部門化的基礎。



	地區別部門化
	例如，某公司事業群分為北區銷售處、市區銷售處、中區銷售處及東區銷售處。如圖9-7所示。
	(a)企業在特定產品與服務方面可發揮專業化的效果；
(b)能夠培養產品部門負責人作為日後企業的接班者；
(c)獨立自主的產品部門可以作為利潤中心，使績效評估更為容易；

(d)產品別部門化可以使經理人能夠高度協調服務顧客所需的各項企業資源。
	(a)各產品部門下重複設置相同的「功能」部門，會導致資源重複配置；

(b)企業資源不夠豐富的公司也難以使用這種方式做為部門化的基礎。



	流程別部門化
	一家生產印刷電路板的公司，其生產部門如圖9-8，根據其生產流程再依序分為鑽孔課、內層課、乾膜課、電鍍課、濕膜課、加工課、品檢課等部門。
	每個步驟的工作流程將更有效率。
	只能適用於特定的產品。

	多重部門化
	國內第一家正式量產液晶顯示器面板(LCD)的碧悠電子公司，其部分組織圖如圖9-9，顯示碧悠公司同時交叉使用了多種類型的部門化方法。
	適用於現代組織規模的日益擴大。
	較為複雜。

	矩陣部門化
	圖9-10係某家電腦公司的矩陣式組織結構，在這個組織圖中的上面（或直行）部分就是功能部門，例如設計工程部、財務部、人力資源部等等；而橫列的部分是該公司的四個不同專案，每一個專案都有一位經理指揮，而專案經理可以從各個既有的功能部門抽調各該專案所需要的功能專家來支援。
	結合了功能式結構的專業分工與事業部門化的專注、權責清楚等優點的組織結構。
	


(4)
現代企業所運用的部門化方法為多重部門化與矩陣部門化。

02.
何謂職權？指揮鏈？控制幅度？而控制幅度是否愈大愈好？其影響的情境變數為何？

答：(1)
職權(authority)係指在某一個管理職位上所擁有的權力，該職位使得經理人可以發號施令，且部屬會遵守其命令。

    (2)
從組織的最高層一直延伸到最底層的直線職權連續帶，即為指揮鏈(chain of command)。

    (3)
一個經理人在有效率及有效果的情形下，最多可管理的員工數，就稱為控制幅度(control span)。

    (4)
在具體的數量上沒有定論，為了維持緊密的控制，早期的研究較偏好較小的管理幅度，傳統上不超過六人。然而，多位學者認為組織階層為一情境變數，主張高階管理者必須處理較多的結構問題，所以其管理幅度要比中、低階管理者小。然而，近幾年來，有效的控制幅度已有改變。

(5)
影響控制幅度的情境變數為：

· 當經驗愈豐富或訓練有素的員工愈多，則員工需要的直接管理愈少，因此管理者可以有較寬的控制幅度。

· 近年來由於資訊科技的進步，使得管理者可透過策略性資訊系統的建置，有效地獲得、處理更多管理資訊，協助其管理決策，也使得管理者的控制幅度擴大。

· 其他決定適當控制幅度的情境變數，包括員工任務的相似性、複雜性（相似性愈高，則控制幅度愈大）、員工地理距離的接近性（距離愈接近，則控制幅度愈大）、工作程序的標準化程度（標準化程度愈高，則控制幅度愈大）、組織管理資訊系統的複雜度（複雜度愈低，則控制幅度愈大）及管理者偏好的管理風格（愈偏好高控制幅度，則控制幅度愈大）等因素。

03.
組織為何要授權？其步驟為何？授權可能會發生什麼問題？

答：(1)
授權的目的在於使經理人能夠完成更多工作。此外，授權也有助於培養、發展員工的能力，因為藉由參與決策、解決問題，部屬可學習到更廣泛的管理技巧與知識。    

(2)
步驟1：指派責任

  
步驟2：賦予職權

  
步驟3：建立責任感

(3)
在授權的過程中也會產生若干問題。例如：有些經理人可能不太願意授權；有些經理人則缺乏組織能力，無法在事前妥善規劃工作，以致無法妥適地授權；也有些經理人擔心部屬做得太好，會對自己產生威脅；最後，經理人也可能無法信任部屬可以把事情做好。

相對地，部屬也可能勉強接受授權；有些部屬害怕失敗後會遭主管責難，或是認為額外多承擔的責任沒有報酬（有功無賞，打破要賠），或只是很簡單地想避開風險，因此希望主管承擔所有的責任。

04.
何謂集權與分權？分權或集權程度何者愈高愈好？或不一定？原因為何？

答：(1)分權(decentralization)係指系統化地將決策權授予中低階層經理人的過程；集權(centralization)，係指系統化地將決策權保留在高階經理人身上的過程。

    (2)組織的集權或分權須視情況而定。

→傳統的組織（工業時代的大量生產製造廠商）多屬金字塔結構，組織的目標在於最有效地使用勞動力（或員工），力量及權力均集中在組織的最高層峰。在產業歷史上，這種集權決策結構是最普遍的。但是現今的企業已變得複雜，為了要快速回應環境的動態變化，許多經理人認為，由和實際問題最接近的管理人員來做決策最恰當，而不論其組織層級高低。近幾年來，美國與加拿大的企業已有愈來愈分權的傾向。現在的管理者常透過選擇不同的集權或分權程度，來執行決策並達成組織目標。然而，需注意的是，在一個組織能產生作用的最適集權或分權程度，在另一個組織中就不一定能產生作用，所以，管理者尚須考慮許多情境變數（如前控制幅度所列的變數），才能決定出較適合組織的集（分）權程度。

05.
組織內為何需要協調？有幾種組織可促進協調的方法？其適用情境為何？

答：(1)
協調係指連結組織的各個不同部門的活動之過程；當組織完成以後，為連結各部門的活動，達成組織目標，協調就變得非常重要。

(2)
絕大多數的組織都有協調的需求，所以發展出多種有用的協調工具，分別說明如下：

a.設置專責的管理層級(managerial hierarchy)：組織可設立固定的專責單位、專責的一位經理人來負責跨部門、跨單位間的協調工作。為確保各相依部門間協調順暢與最小化衝突，因此設立專責的協調經理人來負責全部的協調營運事項。

b.訂定規則與標準程序：較具規律性、經常發生的協調活動，可透過訂定規則或標準作業程序來加以規範。規則與標準程序在規律、一般性的情境下非常有用，但是當協調的問題非常複雜或是不尋常時，則其效果較不理想。所以，規則與標準程序在使用上也有其限制。

c.管理者善盡聯絡人角色：管理者本身在日常管理活動中與其他部門接觸，並扮演聯絡人角色時，就是部門間協調的最佳執行者。而管理者扮演部門間的聯絡人時，雖然可能不具備管理這些部門的職權，但還是可以促進部門間資訊的交流，因其了解各部門間的問題所在，並且負責處理部門間活動的整合工作。

d.成立任務團隊(task forces)：當協調問題很嚴重或敏感時，也可以成立任務團隊來解決。特別是當相依互賴情形複雜、牽涉到的部門又多，此時單一的協調人可能無法應付所需。此時，可從各個有關部門中抽調代表以組成協調的任務團隊，該團隊成員因為來自各衝突部門，所以擁有各個部門的專業知識與資訊。當協調的專案任務完成後，成員即歸建回原單位。這種方法常見於各種組織。

e.設立整合部門(integrating departments)：為了協調問題設立整合部門的方式較為少見。此種方法與任務團隊非常接近，但是更為長久，屬於常設性質。一個整合部門會有一些常設性的成員，針對各種不同的協調問題，也會從各部門徵調所需成員。整合部門通常比任務團隊擁有更多的職權，甚至獨立擁有組織的預算。

    (3)適用情境：

→當部門間的相依程度愈高，則組織愈需要關注協調。當相依程度是聯合相依，或是簡單的序列相依，則建立簡單的專責協調人員、訂定規則與標準作業程序便足敷需求。當相依程度是複雜的序列相依或是簡單的互惠相依形式，則管理者擔任聯絡人或任務團隊來負責協調才能發揮效果。當互惠相依變得複雜，則任務團隊與整合部門的設立可能就有其必要性了。

06.
何謂機械式組織與有機式組織？有何特徵與異同？請分別說明之。

答：機械式組織(mechanistic organization)又稱為官僚式組織(bureaucratic organization)，其特色是高度專業分工、僵固的部門化、明確的指揮鏈、狹隘的控制幅度、決策權集中化、依賴正式化溝通途徑。明確的指揮統一原則確保了組織的正式職權層級，使得每個成員都受一位直屬主管所監督管理。組織中的主管擁有較小的控制幅度。機械式組織的層級較多，且正式化程度較高，同時會制訂相當多成文化的組織規章與政策。因為當高階主管與基層部屬的距離較遠時，高階主管無法藉由直接的觀察來管理控制底層員工的工作，所以，組織就會訂定更多的規定和準則來管理規範員工，以確保員工能按標準作業方式進行各項活動。有機式組織(organic organization)與僵固的機械式組織完全相反，是一種能隨環境變化而調適、具高度彈性的組織，它的特點有：跨功能團隊、跨層級團隊、自由的資訊流通、寬廣的控制幅度、決策分權化、倚賴非正式溝通途徑。有機式組織的層級較少，正式化程度較低（即較少仰賴正式書面規則的程度），決策也較為分權，因此，有機式組織較機械式組織更具彈性與適應力。雖然有機式組織也有專業分工的部分，但組織成員的工作並非標準化或固定不變，員工多是受過良好訓練、擁有多項技能的高素質人才，他們可以解決多種專業上的問題。
07.
傳統的組織設計管理包括簡單的組織結構、功能式組織結構與事業部組織結構三種，請分別舉例說明之。

答：(1)簡單的組織結構：簡單結構(simple structure)是指低部門化、較大的控制幅度、職權集中於單一個人，以及少許正式化的組織結構(Mintzberg, 1983)。占國內企業家數達98%的中小企業，大多採用這種老闆和經理人是同一人的組織結構。(2)功能式組織結構：功能式結構(functional structure)係指將相似或相關技術領域的專業劃歸在同一部門的一種組織設計。例如：國泰金控把銀行、壽險、証卷等業務劃分為不同的部門(3)事業部組織結構：事業部組織結構係由數個完整獨立的單位或部門所組成，例如：以產品作為部門化基礎的組織採取的就是事業部組織結構。例如迪士尼(Disney)把迪士尼樂園、Disney Picture、Espn等劃分為獨立的部門。

08.
何謂矩陣式組織？請說明這種組織設計的優點與缺點？

答：矩陣式組織(matrix structure)是結合了功能式結構的專業分工與事業部結構的專注、權責清楚等優點的組織結構。矩陣式組織結構的主要優點在於，對於具備複雜與工作高度相互依賴的專案，矩陣式組織可以使得協調工作容易進行，同時又可以保留功能部門專業人員所能發揮的規模效益。矩陣式組織的缺點在於違反古典學派費堯十四條管理原則中的統一指揮原則，容易助長組織內許多管理混淆不清的情形，也容易導致經理人之間的權力爭奪戰。

09.
何謂網路型組織？請說明這種組織設計的優點與缺點？

答：網路式組織(network organization)也被稱作無疆界組織。係指不受傳統結構所設定的疆界所限制的組織設計。它的優點是網路式組織不一定要擁有所有的功能部門，只要保留最高附加價值的核心過程(core processes)即可。它的缺點是網路式組織不只是一個較為扁平的組織而已，它更必須能夠配合網路中的其他廠商，以保持最高的整體網路競爭力。

10.
資訊科技如何協助組織重新設計組織工作流程、改善組織內部溝通方式、提供組織各功能決策所需的支援？

答：(1)工作流程自動化：在傳統的辦公室中，資訊常常是透過人際傳遞。但這實在是曠日廢時。面對這種文書遞送與資料蒐集所造成的流程遲滯現象，工作流程自動化(workflow automation)可用來解決部分流程沒效率的問題。工作流程自動化始於檢視文件、商業書表以及其他資訊在組織中的傳遞流程。從這些檢視工作可以找出原有工作流程中，延誤時機與增加成本的瓶頸與過時的程序。當這些障礙被排除，新的工作流程被設計出之後，企業就可以將工作流程的電腦軟體安裝在電腦網路上，不論是聲音影像檔案或是顧客的e-mail問題，資訊都能夠立即被傳送到每張辦公桌上。這種電腦軟體可以使文書自由移動，節省文書等待與傳遞的時間，而且可避免傳遞錯誤，也可透過不同的路徑來傳遞不同性質或屬性的文書。(2) 強化組織的內部與外部溝通：資訊科技不斷地在重組組織內部的溝通方式，其中對組織溝通最具影響力的發展，應該是數位化、網路化與無線化(wireless)的現象。運用資訊科技的組織，會將其內部資訊從以往的類比式語言轉換為數位式語言，在轉換為更完整穩定的數位化形式後，組織就能建立一套更方便內部管理者與員工間溝通的電子數位溝通平台（如內部網路(Intranet)），而且能夠和外部環境成員（如供應商、協力廠商、顧客、消費大眾、政府機構等）在網際網路(Internet)的電子平台上溝通。(3) 提供組織各功能決策所需的支援：資訊科技可提供管理者制訂決策時所需的豐富資訊，其中比較重要的是，對行銷、生產與財務等功能提供決策的依據。例如：資訊科技可以縮短市場情報的蒐集、整理及傳遞時間，更可提高企業因應市場變遷的效率。透過資訊科技所建置的顧客資料庫，能有效分析顧客情報，找出目標顧客群，提高行銷效能，並能加強企業與顧客間的聯繫與關係的建立。
Chapter 10　管理變革與創新
Chapter 10　管理變革與創新

一、是非題

10.1組織變革的本質

（　）01.
組織變革(organizational change)意指在組織中，人力、結構或技術上所發生的重大改變。(True; easy)

（　）02.
組織通常是受到外界壓力而進行變革，鮮少因為組織內部變化而進行變革。(False; easy)

（　）03.
法令規章的制訂與改變是屬於迫使組織變革的外部力量。(True; easy)

（　）04.
台灣以前的量販通路龍頭萬客隆因變革不及而黯然退出市場，最主要是受到新進競爭者的挑戰。(True; easy)

（　）05
Lewin提出的變革三部曲，有系統地說明組織變革應有之步驟，非常適合當作現代組織進行變革時的指導方針。(False; moderate)

（　）06.
Lewin所提出的變革三部曲是屬於「急流泛舟」的變革觀點。(False; moderate)

10.2 管理組織變革

（　）07.
大體而言，管理者進行組織變革時，主要可有結構、技術、與人員上的變革。(True; easy)

（　）08.
管理者進行管理變革的第一步，應是針對管理變革擬定變革計畫。 (False; moderate)

（　）09.
員工常因變革後利益的損失或不確定感而對組織變革感到抗拒。(True; easy)

（　）10.
當遇到員工抗拒變革時，為求快速達成組織變革，管理者最好採取強迫的方式，迫使員工接受變革。(False; moderate)

（　）11.一般而言，組織變革多是因為員工抗拒而失敗，跟管理者的管理方式較無關係。(False; moderate)

（　）12.
改變組織的資源規劃系統，可以說是結構上的一種變革。(False; moderate)

（　）13.
解決抗拒變革的方法各有優劣，並無存在一個較好的方式，管理者應視組織內外環境與資源等選定較佳的解決抗拒方式。(True; easy)

（　）14.
改變組織內人員之態度或價值觀往往比流程上的變革來的容易。(Fasle, moderate)
10.3  管理變革當前的重要課題

（　）15.
組織再造意指從根本重新思考並徹底翻新企業的運作流程，以便在成本、品質、服務和速度等用來衡量表現的關鍵指標上，獲得大幅度的績效改善。 (True; easy)

（　）16.
組織再造通常在組織成員認為有迫切的變革需求時較容易成功。(True; moderate)
（　）17.
大體而言，美式企業多從結構面進行組織變革，而歐、日系企業則多以員工變革著手。(True; easy)
（　）18.
面對全球化環境，不同國家的國際企業應專注於他們擅長的組織變革方式。(False, difficult)
10.4  創新管理

（　）19.
在面對激烈的全球動態環境，組織必須時時追求創新，以求在競爭激烈的市場佔有一席之地。(True; easy)
（　）20.
創新意旨組織為了開發新產品或服務，或針對現有產品與服務開發出新用途而衍生的管理活動。(True; easy)
（　）21.
創新與發明不同。發明係指前所未有的發明或創造，創新則指在經濟體系中導入某種新事物。(True; easy)
（　）22.
創意領袖指的是為創新產品尋求預算與解決方式，並控制整體計畫進度與監督的人。(False; moderate)
（　）23.
創意產生的來源分成兩大類，其中技術推動的創新主要是受到組織外部市場的驅動所產生的。(False; moderate)
（　）24.
一個能容忍風險與不確定性高的組織較可能有成功的創新活動產生。 (True; easy)

（　）25.
許多組織都會存在著抗拒變革的傾向，但此種傾向並不會影響到組織內的創新過程。(False; moderate)

（　）26.
創新活動可分為七大階段，首要工作為進行創意產生，針對可行之創意進行發展與應用等工作。(True; easy)

（　）27.
漸進式創新(incremental innovation)指的是以重大發明為基礎，產生新的典範架構的一種創新模式。(False; easy)

（　）28.
有機式結構的組織一定能產生成功的創新活動。(False; difficult)

（　）29.
變革是企業經營不變的事實。(True; easy)

（　）30.
通常具有高度創新的企業，其組織文化大多富有冒險精神，鼓勵員工勇於嘗試等特徵。(True; easy)

二、選擇題

10.1組織變革的本質

（　）01.
______係指在組織中，人力、結構或技術上所發生的重大改變。

(a)組織再造

(b)創新管理

(c)組織變革

(d)回應變革

(c; easy)
（　）02.
微軟宣布改採提供員工入股分紅的方式，而非原本的股票選擇權。請問這是屬於組織變革之中的哪一類？

(a)員工變革

(b)激勵變革

(c)技術變革

(d)組織結構與設計變革

(d; difficult)

（　）03.
昔日泰勒(Frederick Taylor)的科學管理，著重於動作上的研究，使工人工作更有效率。請問這屬於組織變革中的哪一類？

(a)技術變革

(b)組織結構與設計變革

(c)激勵變革

(d)員工變革

(a; moderate)

（　）04.
各行業工會與勞工聯盟的形成，對企業與組織而言可能是：

(a)促使組織變革的內在壓力

(b)促使組織變革的外在壓力

(c)主導與引領組織變革的管理者

(d)以上皆非

(b; difficult)
（　）05.
組織在政策上的改變，導致組織內部人員不滿與態度的轉變，這對組織而言應該是

(a)組織轉型的契機

(b)組織變革的內在壓力

(c)組織變革的外在壓力

(d)以上皆非

(b; difficult)
（　）06.
以下何者為促使組織變革的內在壓力？

(a)科技產品生命週期縮短

(b)環保團體或社工團體帶來的要求企業履行社會責任

(c)員工薪水調漲與否的態度轉變

(d)企業負責人表達明確的政治立場

(c; difficult)

（　）07.
以下敘述，何者為真？

(a)回應變革較規劃變革更具挑戰性，因此較受管理者青睞

(b)變革推動者可能是組織內部人員，也可能是組織外部人員

(c)「靜水行船」觀點較「急流泛舟」觀點更符合現代企業進行組織變革所應依照之方針

(d)由於外界顧問的立場較客觀且中立，因此他們對組織變革的建議通常會比內部人員的建議來得完整且可行。

(b; difficult)
10.2 管理組織變革

（　）08.
企業為了快速取得新技術以確保在未來市場能佔有一席之地，因此購併一家小型的技術公司。請問此種情況為：

(a)技術創新

(b)規劃變革

(c)回應變革

(d)組織再造

(b; difficult)
（　）09.為了因應即將上路的環保法規，各水泥公司紛紛進行設備更新並添購符合法規的新設備。請問此種情況應屬下列何種：

(a) 技術創新

(b) 規劃變革

(c) 回應變革

(d) 組織再造

(b; difficult)
（　）10.
為了因應SARS帶來的經濟上之衝擊，各家百貨公司在SARS危機結束後紛紛推出產品促銷活動以刺激買氣。請問此種情況應屬下列何種：

(a)技術創新

(b)規劃變革

(c)回應變革

(d)組織再造

(c; difficult)
（　）11. Lewin提出的變革三部曲，其中不包含下列哪一步驟？

(a)變革

(b)維持

(c)解凍

(d)再結凍

(b; easy)
（　）12.
當經理人告知員工變革的理由與目標時，應屬於Lewin變革三部曲之中的哪一階段？

(a)變革

(b)維持

(c)解凍

(d)再結凍

(c; moderate)

（　）13.
下列哪一項，是Lewin觀點可能存在的問題？

(a)沒有提出一個變革應有的步驟與觀點

(b)複雜，難以理解

(c)未強調改變之後的維持與強化，以確保組織變革後新狀態的穩定

(d)不適用於現今不確定性高的環境

(d; moderate)
（　）14.
在Lewin變革三部曲的第三階段，_____。

(a)員工對變革感到抗拒與無所適從

(b)經理人對員工鼓吹並溝通組織變革觀點

(c)經理人聽取外部顧問建議，選定合適的變革方法

(d)經理人對能適應改變的員工進行獎勵，以強化並穩定新狀態

(d; difficult)
（　）15.
小明遲遲不願接受公司給予的升遷機會，最主要是因為他對即將接手的位置並不熟悉。請問此種員工的抗拒情況，主要是因為_____。

(a)對未知情況的不確定

(b)對自身利益的威脅

(c)失落感

(d)社群關係改變

(a; difficult)
（　）16.
下列何者可能不是組織成員抗拒變革的原因？

(a)威脅既有利益

(b)失落感

(c)對變革的認知與管理階層不同

(d)變革的高風險

(d; moderate)
（　）17.
抗拒變革最有效的的方法為_____。

(a)參與

(b)溝通

(c)支持與準備

(d)運用協商

(a; moderate)
（　）18.
研究發現，透過參與解決變革抗拒的方式可以_____。

(a)降低溝通的必要性

(b)提高訓練成本

(c)增進成員間之合作與績效

(d)增進績效，但對成員之間合作無益

(c; moderate)

（　）19.
一般而言，組織變革失敗的原因多歸因於_____。

(a)高階管理階層的不支持

(b)股東反對

(c)員工抗拒

(d)管理者沒有妥善管理抗拒

(d; moderate)

（　）20.為有效完成大規模組織變革方案，以下順序何者較佳？

(a)政治運動(行銷運動(軍事運動

(b)軍事運動(行銷運動(政治運動

(c)行銷運動(政治運動(軍事運動

(d)軍事運動(政治運動(行銷運動

(a; easy)

（　）21.
通常管理者為使組織變革方案能讓組織成員接受，他們常會進行遊說或甚至結盟，以求在組織內形成一股龐大勢力，可影響組織內其他成員接受變革。請問這樣的方法為下列何者的實例？

(a)循序漸進的推動改革

(b)軍事運動

(c)政治運動

(d)行銷運動

(c; moderate)

（　）22.
通常組織變革不包含下列哪一種？

(a)社會責任之變革

(b)技術之變革

(c)組織結構之變革

(d)組織成員之變革

(a; easy)

（　）23.
請問以下何者可稱為人員上的變革？

(a)便利商店導入全新POS系統

(b)改變績效評估制度

(c)成立新事業部

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）24.「便利商店導入全新POS系統」可稱之為_____。

 (a)人員變革

 (b)組織流程變革

 (c)技術之變革

 (d)組織設計與結構之變革

 (c; moderate)

（　）25.
小王和他的同事們因為擔心公司一旦進行組織再造之後，他們將面臨拆夥的命運，因此強烈的反對公司進行變革。請問小王抗拒變革的原因是屬於？

(a)員工因素

(b)管理階層因素

(c)群體的因素

(d)老闆因素

(c; moderate)

10.3  管理變革當前的重要課題

（　）26.
下列哪一項，不屬於造成壓力的個人因素？

(a)與同事相處不順利

(b)工作負荷大

(c)家庭或健康因素

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）27.
流程再造包含_____。

(a)運作流程的改變

(b)成本支出的減少

(c)組織各面向的績效提升

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）28.
在_______的情況之下，組織將需要進行流程再造。

(a)組織位處於產品生命週期前期

(b)組織為市場領導廠商

(c)有因應新潮流與挑戰的需求

(d)組織欲增進員工操守

(c; moderate)

（　）29.
流程再造的第一步驟應為_____。

(a)解凍

(b)設立流程再造目標與策略

(c)進行政治運動，以求上位者之支持

(d)遊說組織成員支持流程再造運動

(b; moderate)

10.4  創新管理

（　）30.
關於「創新」與「發明」兩者之比較，下列何者為真？

(a)創新即等於發明

(b)創新比發明來的容易

(c)創新與發明皆須運用創造力

(d)跟發明比起來，創新對人類社會有較大貢獻

(c; difficult)

（　）31.
將市場面與技術面的資訊相互融合，以評估、修正，並改善有價值的創意。以上的活動屬於組織創新流程的哪一階段？

(a)發展

(b)創意發想

(c)上市導入

(d)行銷

(a; easy)

（　）32.
變革管理是______的責任。

(a)高階管理者

(b)中階管理者

(c)低階管理者

(d)所有的管理者

(d; easy)

（　）33.
由於同時具藥學背景與管理專長的人才難求，許多大藥廠紛紛改變人力資源政策與獎勵方式，以吸引具此類專長之人才。請問這是由於哪種環境因素的變化而形成的組之變革？

(a)競爭型態

(b)人力市場

(c)經濟

(d)科技

(b; moderate)

（　）34.
隨著___________，自動化組裝的技術有了重大改變。

(a)資訊科技發達，顧客資訊蒐集成本降低

(b)新式機器逐漸取代舊式機器

(c)機器逐漸取代人力

(d)企業根據市場需求，發展以顧客需求為導向之產品

(c; moderate)

（　）35.
針對組織變革，外部顧問通常顯得_____，而內部管理者則較_____。

(a)激進；理性

(b)抗拒；樂觀以對

(c)細心；友善

(d)有興趣；固執

(a; moderate)

（　）36.
下列哪兩個形容詞可用來形容兩個管理變革的觀點？

(a)樂觀的；悲觀的

(b)保守的；激進的

(c)成本高的；成本低的

(d)突發的；持續的

(d; moderate)

（　）37.
在Lewin的變革三部曲中，再結凍的目的為何？

(a)將成員行為從現有行為中脫離

(b)讓新型態穩定持久

(c)降低未來對變革的需求

(d)讓組織成員了解變革的目的與策略

(b; easy)

（　）38.
對一個每天都有新挑戰的管理者而言，變革對他而言應該是_____。

(a)理所當然的

(b)突如其來的

(c)負面的

(d)正面的

(a; moderate)

（　）39.產業之中的競爭情勢與技術創新，往往促使管理者進行以下哪一種變革？（請選錯誤者）

(a)採用新技術

(b)導入新作業方式

(c)更換新設備

(d)換新人員

(d; moderate)

（　）40.
組織成員對變革的抗拒對組織而言通常是不利的，但當成員抗拒原因為下列何者時，抗拒反而對組織是有利的？

(a)因變革帶來的不確定性而抗拒

(b)因變革影響本身利益

(c)因變革與組織理念不合

(d)因變革與自身理念不合

(c; moderate)

（　）41.
身為一位變革推動者，其推動變革的主要目的在於_____。

(a)增進員工福利

(b)讓組織成市場領導者

(c)增進組織績效

(d)看管理者的能耐    

(c; moderate)

（　）42.
關於變革與組織文化之間的關係，下列何者敘述正確？

(a)變革通常都能符合組織文化

(b)組織文化通常導致人員對變革的抗拒

(c)組織文化通常在數月之間可改變

(d)組織文化可被有目的的改變

(b; moderate)
（　）43.
下列哪種情況對組織變革的推動較不有利？

(a)緊急危機發生時

(b)弱勢組織文化

(c)股價驟然下跌

(d)組織年輕且小

(c; moderate)
（　）44.
下列何種情況之下，變革較容易發生？

(a)弱勢組織文化，且組織年輕時

(b)強勢組織文化，且組織年輕時

(c)弱勢組織文化，且組織亦弱時

(d)強勢組織文化，且組織人數眾多時

(a; easy)

（　）45.
以下哪一項為進行組織文化變革時的第一步？

(a)任命變革領導者

(b)遊說組織成員接受新變革

(c)針對組織文化進行分析

(d)改變組織程序等系統以支持新的組織文化

(c; moderate)
（　）46.
以下哪一項為進行組織文化變革時的最後一步？

(a)任命變革領導者

(b)遊說組織成員接受新變革

(c)針對組織文化進行分析

(d)改變組織程序等系統以支持新的組織文化

(d; moderate)
（　）47.
在不確定性高且多變的環境之下，通常會造成組織成員_____。

(a)迂腐不化

(b)活力滿點

(c)工作負荷過重，壓力過大

(d)工作負荷大，但薪水高

(c; easy)
（　）48.
哪一種壓力的表現是管理者較不需要注意的？

(a)生理的

(b)心理的

(c)行為的

(d)影響工作效率的

(a; easy)
（　）49.
一個具創新的組織文化，通常_____。

(a)有高度的外部控制

(b)風險容忍度低

(c)封閉系統

(d)衝突容忍度高

(d; easy)

（　）50.
當變革抗拒來自為組織內有勢力的團體時，應採行何種方式降低抗拒？

(a)教育與溝通

(b)強迫

(c)支持

(d)溝通與協調

(d; easy)

（　）51.
為了使_____能有效解決變革抗拒的問題，管理者與員工之間應建立有效的互信與信賴機制。

(a)教育

(b)強迫

(c)協調

(d)參與

(b; moderate)

（　）52.
變革除了要找出組織應改進的地方，還需_____。

(a)跟董事會討論

(b)聘雇外部顧問

(c)成立委員會

(d)讓變革運動步入軌道

(d; easy)

（　）53.
關於壓力的敘述，下列何者正確？

(a)壓力是一個穩定狀態

(b)壓力是對外在力量的一種負面反應

(c)壓力通常與限制與需求有關

(d)壓力通常降低績效

(c; moderate)

（　）54.
以下關於壓力的敘述，何者正確？

(a)壓力不見得不好

(b)壓力在某些情況之下是有益健康的

(c)壓力是有害身心的

(d)對可以運用壓力的人來說，壓力是有益的

(a; moderate)

（　）55.
對下列哪種人而言，壓力可能最大？

(a)對自己年薪數目不確定的人

(b)對勝負結果不確定的人

(c)沒有清楚目標的群體

(d)背負的責任大於權力的人

(b; moderate)

（　）56.
下列何者為心理上的壓力表現？

(a)新陳代謝改變

(b)心跳加快

(c)易怒

(d)工作效率降低

(c; easy)

（　）57.
飲食習慣改變是一種____上的壓力表現。

(a)生理的

(b)心理的

(c)行為的

(d)內在的

(c; easy)

（　）58.
列哪一項因素可增進組織創新的發生？

(a)機械式組織

(b)有機式組織

(c)組織資源稀少

(d)風險容忍度低

         (b; easy)

（　）59.
下列哪一項不是創意領袖應該具備的特質？

(a)自信

(b)堅持

(c)活力

(d)風險趨避

(d; easy)

（　）60.
創新指的是將新想法應用至產品、服務、與_____上。

(a)顧客可使用的商品

(b)社會公益

(c)創新的執行

(d)組織運作流程

(d; moderate)

三、情境模擬題

(一)
日本車商Honda針對其製造流程進行一連串的流程再造，以更快速且更便宜的機器人為最主要的生產工具。請問: (摘自Robbins, ManagemenTrue; 7th Edition)

（　）01.
以下何者可能非Honda進行變革的原因？

(a)社會輿論壓力

(b)潛在進入廠商的壓力

(c)競爭者降價銷售

(d)舊有機器設備已然跟不上世界潮流

(a; moderate)

（　）02.
Honda這次的變革，與下列何種觀念較相符？

(a)靜海行船

(b)組織發展


(c)Lewin的變革三部曲

(d)急流泛舟

(d; moderate)

（　）03.
請問Honda此次變革為下列何種？

(a)人員變革

(b)組織結構與設計變革

(c)技術變革

(d)文化變革

(c; moderate)

（　）04.
請問在此種變革之下，Honda最有可能遇到哪種原因引起的員工抗拒？

(a)威脅個人既有利益，福利或地位下降

(b)與個人價值觀或工作理念起衝突

(c)群體關係改變

(d)對變革帶來的不確定性感到不安

(d; moderate)

(二)
新點子創意公司(New Ideas, In(c))在過去幾年已針對公司的策略目標進行三次的大轉變，轉變原因主要由於員工希望可以增加紅利與利潤的分享；近年來更因為市場競爭激烈、法令改變、與市場的變化等，新點子創意公司已決定改變公司生產方式，以求能有效增進生產效率。(摘自Robbins, ManagemenTrue; 8th Edition)

（　）05.
新點子創意過去幾年在策略目標上的變革，最主要是因為_____。

(a)來自組織外部的壓力

(b)來自組織內部的壓力

(c)來自市場因素之壓力

(d)來自經濟因素之壓力

(b; moderate)

（　）06.
新點子創意在生產方式上的改變，主要是由於競爭者的銷價競爭，使得新點子必須有效降低生產成本以回應挑戰。請問此屬於_____。

(a)來自組織外部的壓力

(b)來自組織內部的壓力

(c)來自市場因素之壓力

(d)來自經濟因素之壓力

(a; moderate)

（　）07.
由敘述可知，新點子創意面臨高度競爭環境，且生產技術改變頻繁。請問此公司較符合下列哪種敘述？

(a)靜海行船

(b)急流泛舟

(c)以上皆是

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）08.
員工要求增加紅利與利潤分享，屬於下列何者？

(a)來自組織外部的壓力

(b)來自組織內部的壓力

(c)來自市場因素之壓力

(d)來自經濟因素之壓力

(b; easy)

(三)
惠普(HP)前執行長菲奧莉娜在1999年時空降惠普，並進行一連串的組織變革，首要便是改變長久以來為人所稱道的「惠普精神」。她想以速度、效率、重視績效來替代惠普原先的穩健、和諧、以人為本的精神，她採取強硬的手段來進行變革，結果遭致許多惠普保守派員工的反彈，甚至遭到惠普大股東Hewlett 家族的批評。最後在購併康柏電腦導致獲利下滑之後，遭到董事會撤換、黯然下台。

（　）09.菲奧莉娜進行變革之所以遭致這麼大的阻力，除了受到員工的抗拒之外，最大的因素是？

(a)管理階層因素

(b)群體因素

(c)組織文化差異

(d)菲奧莉娜過於軟弱

(c; moderate)

（　）10.
要使組織成員對於組織變革的抗拒減少並不是一件容易的事情。以下對於降低抗拒方法的描述，何者有誤？

(a)採取變革的時候切勿躁進

(b)參與的缺點是可能產生不良的決策

(c)組織成員間缺乏互信時，教育與溝通是無效的

(d)讓員工參與討論是最好的方法

四、申論題

01.何謂組織變革？處理變革是每位管理者工作中不可或缺的重要部分嗎？

答：組織變革意指在組織中，人力、結構或技術上所發生的重大改變。

企業所面對的世界是國內、外競爭者不斷加入市場，且新產品持續推出；自我國2001年加入世界貿易組織後，產業所面臨的競爭日益激烈；顧客需求愈來愈多，愈來愈難滿足；政府法令、政策也非固定不變，近年來選舉頻仍，政黨輪替後，不確定性提高；員工素質改變……凡此種種，皆觸發了組織變革的需求。所以，變革是組織所必須面對的事實，管理變革是所有管理者工作的總合。

02.
組織變革的推動者是誰？作業階層的員工可能成為變革的推動者嗎？

答：組織變革往往需要催化劑，而賦有催化劑的觸媒功能與控制變革過程的人就稱為變革推動者。變革推動者通常是組織內的高階管理者，但非管理職的員工也可能是變革推動者，例如組織內部的專業人員或組織外聘的改革管理顧問。由此可知，組織內外部、高低階層人員皆有可能成為變革推動者，作業階層的員工當然也有可能。

03.
變革的過程為何？有哪幾種觀點？魯文的變革理論為何？

答：對於變革的過程，可用兩種極端的比喻來形容，第一種觀點把企業比喻為在風平浪靜的大海上悠游航行的船隻，此即主導管理學界數十年的靜海行船觀點，而其中又以Lewin提出的變革三部曲最為有名。成功的變革需要經歷：(1)使目前狀態溶解的解凍(unfreezing)、(2)變革(changing)為新局面、與(3)重新凍結(refreezing)變革後的新狀態等三個階段。現存狀態可視為平衡狀態，所以，若要進行變革就要從平衡中移動，解凍是第一個步驟，一旦目前狀態解凍後，就可以進行改變，以打破現有的組織均衡狀態。改變是建立新均衡狀態的必要過程，然而現有狀態改變後，並不能保證改變後的狀態能持久。新的狀態必須重新結凍後才能長久保存，亦即最後一階段的「重新凍結」必須落實，否則變革的壽命不會長久。


第二種為「急流泛舟」觀點。由於今日的管理者面對著不確定性高且動盪的環境，如前一節變革的外界力量所述。經理人的工作往往一直被打岔或中斷，所以「急流泛舟」(white-water rapids metaphor)的觀點似乎更貼近現實世界。

04.
組織變革的型態有哪些？試舉出實例來加以說明。

答：管理者進行組織變革的選擇方案可分為三種類別：結構(structure)、技術(technology)與員工(people)。結構的變革包括組織的複雜程度、集權化程度與正式化程度等方面的變革，例如：從功能別的組織結構改變為產品別、事業別結構，或是創造矩陣式組織。亦可考慮小幅度地重新設計工作或工作排程。工作說明書也可以重新設計、進行工作豐富化(job enrichment)、工作擴大化(job enlargement)或施行彈性工時。技術變革，則是以引進新設備、新工具、新方法、自動化或資訊電腦化、網路e化等為主，如超商引進POS系統。員工變革則是改變人員的態度、期望、認知與行為，包括敏感度訓練(sensitivity training)、調查回饋(survey feedback)、流程諮詢(process consultation)、團隊建立(team building)以及群體關係發展(intergroup development)。

05.
幸福水泥、味全食品與趨勢科技公司，您認為哪一家公司較容易推動變革？

答：一家公司是否容易推動變革，應從公司的組織結構、文化、資源等進行分析。當公司採行有機式組織、對風險與衝突的容忍度高，且資源豐富時，會比較容易推動變革。我們認為，由於幸福水泥與味全食品都是成立已久的公司，組織龐大且成員眾多，而趨勢科技是個較年輕的科技公司，且其所處環境為變化極大的科技業，對環境改變習以為常，因此在這樣的公司應較容易推動變革。

06.
何謂壓力？工作負荷過重、角色衝突與角色模糊如何產生員工壓力？

答：當人們面對重要的機會、限制與要求，然而又存在不確定性時，會產生一種壓迫感。不確定性會使人產生焦慮、疑懼，而當結果又很重要時，則壓力就會形成。工作負荷過大對員工的體力與心理都造成極大壓力，而角色衝突與角色模糊帶來的不確定性也往往增加員工在工作時的壓力。

07.創新與發明、創造力有何不同？請分別舉例說明。

答：『發明』係指前所未有的發現或創造，強調「絕對」的全新；而創新則強調「相對」的新，亦即將「發明」加以應用。創造力(creativity)係指以一種特別的方法將創意加以結合，或是以特殊方法連結不同創意的能力。例如：「晶片」是一種發明，將晶片應用到電腦則屬於創新的範疇。

08.
創新的種類為何？創新的過程為何？

答：(一)創新可分為下列四類：漸進性創新(incremental innovation)

                           技術性創新(technical innovation)

                           應用性創新(application innovation)

                           突破性創新(radical innovation)

    (二)創新的過程包含：一、 創意產生

                       二、發展

                       三、應用

                       四、上市

                       五、成長

                       六、成熟

                       七、衰退

09.
導致創新的失敗原因為何？身為管理人的您，應如何激勵鼓舞創新？

答：一、組織可能面臨的創新失敗至少有以下三種原因：

(1) 缺乏資源

(2) 錯失機會

(3) 抗拒變革

    二、為有效激勵創新，管理者可有下列幾種方式做參考：

(1)
善用獎勵制度

(2)
採行有機式的組織結構。

(3)
具備充裕的資源以支應並負擔龐大的創新成本，並承擔創新失敗             的損失

(4) 提高跨部門間的互相學習合作

(5)
鼓勵實驗精神，獎勵成功也獎勵失敗的創意

(6)
主動訓練員工，隨時充實員工的專業知識，並提供員工高度的工作保障

(7)
鼓勵員工成為創意領袖或點子王
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一、是非題
11.1 人力資源管理的意義

（　）01.
在企業追求高度成長、經濟環境變化快速之際，一家公司的價值與競爭優勢主要來自公司所創造或擁有的科技。(False; moderate)
（　）02.
人力資源管理是用來培養人才、訓練職員、評鑑以及獎勵員工的一種管理機制。(True; easy)
（　）03.
人力資源輪(human resource wheel)中的「訓練與發展」(training & development)指的是讓員工透過有計畫的學習，確認及發展有助於個人完成現在或未來工作的關鍵能力。(True; easy)
（　）04.
人力資源輪(human resource wheel)中的「組織發展」(organization development)指的是將個人的職涯發展與組織的管理程序做緊密的結合，以符合組織及個人的需求。(False; difficult)
11.2 企業人力資源管理的主要工作
（　）05.
企業內與「人」有關之作為皆為人力資源管理的一部分。(True; easy)
（　）06.
招募的第一個步驟是將現有之職位做詳盡的分析，以界定每一個職務的責任範圍及人員該具備的技能。(True; easy)
（　）07.
工作規範(job specification)旨在列出簡短的工作摘要與工作職責。(False; moderate)
（　）08.
工作說明書(job description)旨在詳列出工作人員所需的特質、技能及經驗。(False; moderate)
（　）09.
面談人員應該以一套結構化的固定問題，使用於所有的應徵者。(True; easy)
（　）10.「教育訓練」是一家企業對一位員工最早採行的人力資源管理活動。 (False; difficult)

（　）11.
在職訓練(On Job Training, O. J. T.) 主要之目的在讓新進人員迅速免除對新環境的不適應及陌生感，並凝聚對企業的認同感。(False; easy)
（　）12.
工作訓練需求(job training needs)，係指組織對目前缺乏工作技巧或經驗之員工，施以訓練之需要。其目的在協助員工獲得工作上所必需的知識、技能與態度，以求工作上良好的表現。(True; easy)

（　）13.
員工發展訓練需求(employee development training needs)的重點在改正目前工作上的缺失。(False; moderate)
（　）14.
「重要事件」(critical incidents) 評估法係指主管繕寫一份敘述性的文字，說明部屬的長處、弱點、過去的表現和潛力、並且加註改善建議。(False; easy)
（　）15.
評等尺度法(graphic rating scales) 可以使經理人快速量化評估結果，並且比較不同員工的績效。(True; moderate)
（　）16.
「行為依據評等尺度法」(Behaviorally Anchored Rating Scale, BARS) 結合了重要事件法與評等尺度法的主要因子，是近年來廣受重視的一種方法。 (True; easy)
（　）17.
「多人比較法」(multi-person comparisons)是一種絕對而非相對的績效衡量方式。(False; moderate)
（　）18.
薪資管理必須秉持公正性和勞資互惠兩個原則。(True; easy)
（　）19.
小團體模式(small group model)是一種產生並交換生涯規劃訊息的方法，可使個人的需求與影響生涯規劃的企業文化相結合。(True; easy)
（　）20.
生涯規劃指的是在個人工作生涯中，依序向公司階梯上方移動的一系列工作與職位。(False; moderate)
（　）21.
工作告示(job posting) 鼓勵員工申請自己想要的職缺，可創造一種鼓勵員工從事生涯規劃的組織氣候，因此常受到經理階級的歡迎。(False; moderate)
（　）22.
生涯發展視窗中，員工知道但上級不知道的區域，稱為盲目區或欺騙區。(False; moderate)

11.3  策略性人力資源管理的意義

（　）23.
策略性人力資源管理 (Strategic Human Resource Management)係指企業所採行，為確保組織內人力資源能有效運用的綜合計畫或管理取向，進而協助組織達成任務與目標之一切活動。(True; easy)
（　）24.
5P模型指的是人力資源哲學(philosophy)、人力資源政策(policy)、人力資源計畫(program)、人力資源實務(practice)、與人力資源過程(process)。(True; easy)
（　）25.
企業所採行之人力資源政策與組織策略相配適可提升績效，此種相互配適的情形稱為內部配適。(False; easy)
（　）26.
組織採用「高品質策略」時，在勞資關係上應重視員工間密切的互動與協調；而採用「創新型策略」時，則應讓員工高度參與決策，使其能對組織產生承諾。(False; moderate)
（　）27.
採「成本領導策略」之組織會運用標準的規則、程序、或產出衡量工具以降低員工雇用成本。(True; moderate)
（　）28.
採取前瞻型競爭策略的組織應配合市場導向型系統(market-type system)；而採防禦型競爭策略的組織則應配適內部發展型系統(internal system)。 (True; moderate)
（　）29.
採前瞻者(prospector)競爭策略的組織的雇傭關係多屬長期導向。(False; difficult)
（　）30.
組織文化與人力資源運用績效之間並無關聯性。(False; easy)
二、選擇題

11.1 人力資源管理的意義

（　）01.
公司最重要而且無可取代的資源為：

(a)資金

(b)科技

(c)人力資源

(d)設備

(c; easy)
（　）02.
用來培養人才、訓練職員、評鑑以及獎勵員工的一種管理機制為：

(a)招募

(b)甄選

(c)策略性人力資源管理

(d)人力資源管理

(d; moderate)

（　）03.
下列何者並非人力資源管理的活動之一？

(a)訓練職員

(b)進行研究

(c)評鑑員工

(d)獎勵員工

(b; easy )
（　）04.
下列關於人力資源管理的敘述何者有誤？

(a)在企業追求高度成長、經濟環境變化快速之際，人力資源管理相當重要

(b)人力資源管理應為策略規劃之一環

(c)人力資源管理應交給最前線的經理人員，因為他們對員工最瞭解

(d)人力資源管理是組織增加生產力的方法之一

(c ; moderate)

（　）05.
下列何者不是人力資源輪之一環？

(a)訓練與發展

(b)組織發展

(c)報酬／福利

(d)瞭解員工

(d; difficult)
（　）06.
「將個人的職涯發展與組織的管理程序做緊密的結合，以符合組織及個人的需求」是人力資源輪中的_________。

(a)訓練與發展

(b)組織發展

(c)生涯發展

(d)員工輔助

(c; moderate)
（　）07.
「定義組織內各單位的任務、職權、系統與個人之工作應如何組織及整合」是人力資源輪中的_________。

(a)組織／工作設計

(b)組織發展

(c)人力資源規劃

(d)績效管理系統

(a; moderate)
11.2 企業人力資源管理的主要工作

（　）08.
舉凡企業內與「人」有關之作為，均是 __________ 的一部分。

(a)招募

(b)策略管理

(c)人力資源管理

(d)員工訓練 

(c; easy)
（　）09.
一家企業對一位員工最早採行的人力資源管理活動為：

(a)生涯發展

(b)招募徵選

(c)績效評估、獎懲及薪資管理

(d)教育訓練

(b; moderate)
（　）10.「應徵者必須年滿21歲，大學以上畢業，具一年以上企畫相關經驗。」上段文字中所描述的內容為人力資源管理中的________。

(a)工作說明書

(b)工作規範

(c)工作評估

(d)工作分析

(b; difficult)

（　）11.
「工人必須用電弧或乙炔焊接設備焊接各種金屬。工作地點除了室內之外，也有室外工作。此職位的工人由焊接工廠主管直接管理。」上段文字中所描述的內容為人力資源管理中的________。

(a)工作說明書

(b)工作規範

(c)工作評估

(d)工作分析

(a; difficult)

（　）12.
「將現有之職位做詳盡的分析，以界定每一個職務的責任範圍及人員該具備的技能」的過程稱為_________。

(a)工作評估

(b)工作分析

(c)工作說明

(d)工作規範

(b; easy)
（　）13.
「列出簡短的工作摘要與工作職責」的文件稱為__________。

(a) 工作說明書

(b) 工作分析

(c) 工作規範

(d) 工作評估

(a; easy)
（　）14.
「詳列出工作人員所需的特質、技能及經驗」的文件稱為__________。

(a)工作分析

(b)工作說明書

(c)工作規範

(d)工作評估

(c; easy)
（　）15.
下列何者並非面談人員應注意事項：

(a)以一套結構化的固定問題，使用於所有的應徵者

(b)儘量增加對應徵者之背景、經歷、興趣、測驗分數、或其他特質的事先了解

(c)掌握應徵者面試工作的詳細資料

(d)詢問應徵者實際工作的相關細節

(b; moderate)
（　）16.
下列何者為面談人員應注意事項：

(a)針對不同應徵者設計不同問題

(b)儘量增加對應徵者之背景、經歷、興趣、測驗分數、或其他特質的事先了解

(c)避免掌握應徵者面試工作的詳細資料

(d)避免短暫面談

(d; moderate)
（　）17.
下列何者非由「公司內部」招募員工的優點？

(a)可注入大量新血

(b)成本低

(c)新人訓練時間縮短

(d)對組織較熟悉

(a ; easy)
（　）18.
下列何者為由「媒體廣告」招募員工的優點？

(a)對人員瞭解較多

(b)可吸引較多人員參與

(c)可節省甄選時間

(d)可激勵員工士氣

(b; easy)
（　）19.下列何者非由「職業介紹所及人力仲介機構」招募員工的優點？

(a)減少訓練成本

(b)節省甄選時間

(c)可注入大量新血

(d)部分公司可獲得政府補助

(c ; easy)
（　）20.
下列何者為由「員工推薦」招募員工的缺點？

(a)無法引進新血及新觀念

(b)甄選時間長

(c)實務經驗及技能不足

(d)受限於人情包袱

(d ; easy)
（　）21.
「讓新進人員迅速免除對新環境的不適應及陌生感，並凝聚對企業的認同感」的訓練指的是：

(a)職前訓練

(b)在職訓練

(c)工作外訓練

(d)以上皆非

(a; easy )
（　）22.「 新進人員在工作崗位上，由各部門主管或其他同僚針對其所擔任的職務施以具體的專業訓練，使其熟練所擔任的業務」的訓練指的是：

(a)工作外訓練

(b)在職訓練

(c)職前訓練

(d)以上皆非

(b; easy)
（　）23.「公司全額或部分補助派員工受訓或個人進修」屬於教育訓練中的________。
(a)職前訓練

(b)工作外訓練

(c)在職訓練

(d)以上皆非 

(b; easy)
（　）24.「組織對目前缺乏工作技巧或經驗之員工，施以訓練之需要」，稱為_________。

(a)員工發展訓練需求

(b)技能發展需求

(c)經驗發展需求

(d)工作訓練需求

(d; easy)
（　）25.
下列何者並非「工作訓練需求」的目的： 

(a)協助員工獲得工作上所必需的知識、技能與態度

(b)改正目前工作上的缺失

(c)希望員工工作上有良好的表現

(d)培養擔任未來工作的能力

(d; moderate)
（　）26.
下列關於「員工發展訓練需求」的敘述何者有誤？ 

(a)目的在提供一些經驗給員工

(b)是針對發展員工潛能所施行之訓練

(c)協助員工獲得工作上所必需的知識、技能與態度

(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）27.
下列何者為「績效考核」的目的？

(a)促進主管與部屬間的相互了解

(b)促使員工本身或主管肯定其工作成果及績效

(c)作為升遷、調派、獎懲及薪資調整的依據

(d)以上皆是

(d; moderate)
（　）28.
「主管繕寫一份敘述性的文字，說明部屬的長處、弱點、過去的表現和潛力、並且加註改善建議」指的是績效評估中的：

(a)行為依據評等尺度法

(b)書面評語

(c)評等尺度法

(d)多人比較法 

(b; easy)
（　）29.「先列出一組績效因素，然後再針對各項因素，分別在一個尺度上予以評等」指的是績效評估中的：

(a)行為依據評等尺度法

(b)重要事件

(c)評等尺度法

(d)多人比較法

(c; easy)
（　）30.
下列關於評等尺度法的敘述何者有誤？

(a)評等尺度法很容易完成

(b)評等尺度法因為很花時間所以不受歡迎

(c)評等尺度法的結果易於量化

(d)評等尺度法使得員工的績效易於比較

(c; easy)
（　）31.
「以員工所處理之重要事件做為評估準則」的績效評估方法為： 

(a)重要事件

(b)行為依據評等尺度法

(c)評等尺度法

(d)多人比較法

(a; easy)
（　）32.
下列關於「行為依據評等尺度法」的敘述何者有誤？

(a)結合了多人比較法與評等尺度法

(b)評估者會根據某些項目，在一個數量尺度上為員工評等

(c)工作的主要成分被分割為績效的構面

(d)其評估項目非一般的特質描述

(a; difficult)
（　）33.
下列關於「多人比較法」的敘述何者有誤？

(a)可分為「團體次序評等法」、「個人評等法」、「配對比較法」等三種

(b)是最簡單的評估方式

(c)為相對而非絕對的衡量方式

(d)將個人的績效與另一個人或更多人加以比較

(b; moderate)
（　）34.
下表中的績效評估方式屬於＿＿__。

	(1)生產力

此員工可達到或超過工廠對品質或數量的要求。

總是  經常  有時  不常  從未   


(a)重要事件

(b)行為依據評等尺度法

(c)評等尺度法

(d)多人比較法

(c; difficult)
（　）35.
下表中的績效評估方式屬於＿＿__。

	職位：業務代表

6 總是能正確下訂單

5 訂單中會有1~3個小錯誤

4 訂單中總有數個小錯誤

3 訂單中會有1~3個大錯誤

2 訂單中會有數個大錯誤

1 訂單通常都需重新修正


(a)重要事件

(b)行為依據評等尺度法

(c)評等尺度法

(d)多人比較法

(b; difficult)
（　）36.
下列關於「獎懲」的敘述何者有誤？

(a) 獎勵屬積極性的激勵誘因

(b) 獎勵是利用人的向上心、榮譽感，使其能發揮最高的潛能

(c) 懲罰屬於消極的誘因，利用人的畏懼感，使其能循規蹈矩

(d) 獎懲制度不須包含申訴管道

(d; easy)
（　）37.
下列關於薪資管理的「公正性」的敘述何者有誤？

(a)公正性係指員工將所獲得的薪資與自己的工作成果、或是與其他同仁比較後，覺得薪資公平合理

(b)絕對薪資的公正性係指每位員工所獲得的薪資，可以確保其基本生活條件、適當的社會經濟地位及商品的購買能力

(c)相對薪資牽涉到薪資的外部公平性

(d)一位員工可能滿足於他的絕對薪資，但不滿意其相對薪資

(c; moderate)
（　）38.
下列何者為「薪資管理」必須秉持的原則？
(a)穩定性

(b)勞資互惠

(c)透明化

(d)特定性

(b; easy)
（　）39.
下列何者非小團體模式的優點？

(a)交換有用的訊息

(b)增加與會者的安全感

(c)減少與會者的互動

(d)增加人力資源規劃資料庫的資訊

(c; easy)
（　）40.
下列關於小團體模式的敘述何者有誤？

(a)可將公司的生涯資訊與個人的經驗做一連結

(b)是一種產生並交換生涯規劃訊息的方法

(c)個人無法設立其短、中、長期的生涯計畫

(d)公司應將所有資訊納入人力資源規劃的資料庫

(c; easy)
（　）41.「一系列結構化的預定工作經歷」指的是：

(a)生涯路徑

(b)生涯規劃

(c)生涯發展

(d)生涯計畫

(a; easy)
（　）42.
下列何者為生涯路徑的假設？ 

(a)個人無法預知其預定之工作性質

(b)個人無法預知其預定之升遷時間

(c)該工作之性質及升遷時機並不會使個人改變先前之努力

(d)以上皆是

(c; moderate)
（　）43.
「企業內部職位空缺時的公開分類說明」稱為________。

(a)工作告示

(b)生涯路徑

(c)生涯計畫

(d)工作說明書

(a; easy)
（　）44.
下列關於「工作告示」的敘述何者有誤？

(a)可以創造一種鼓勵員工從事生涯規劃的組織氣候

(b)常受到經理階級的歡迎

(c)員工可依其渴望及生涯計畫申請

(d)以上皆非 

(b; easy)
（　）45.
生涯發展視窗中員工與上級都知道的區域稱為_______。

(a)隱藏區或防衛區

(b)盲目區或欺騙區

(c)未知區

(d)認識區或開放區

(d; easy)
（　）46.
生涯發展視窗中員工知道但上級不知道的區域稱為_______。

(a)隱藏區或防衛區

(b)盲目區或欺騙區

(c)未知區

(d)認識區或開放區

(a; easy)
（　）47.
生涯發展視窗中上級知道但並未告訴員工的區域稱為_____。

(a)隱藏區或防衛區

(b)盲目區或欺騙區

(c)未知區

(d)認識區或開放區

(b; easy)
（　）48.
生涯發展視窗中員工與上級都不知道的區域稱為_____。

(a)隱藏區或防衛區

(b)盲目區或欺騙區

(c)未知區

(d)認識區或開放區

(c; easy)
（　）49.
下列關於「生涯發展視窗」的敘述何者有誤？ 

(a)它假設若個人與企業之間的關係愈開放與坦承，生涯規劃將會愈成功

(b)隱藏區或防衛區中可以找出員工未開發的潛能及創造力

(c)隱藏區可因為員工的告知而縮小

(d)盲目區亦可因為上級的坦誠而縮減

(b; moderate)
（　）50.
下列關於「生涯發展」的敘述何者為真？

(a)良好的生涯規劃可使成員與企業在兩者的需求之間達到均衡與協調

(b)一般企業缺乏系統性的生涯規劃工具，以致成員無法完全參與自身的成長與發展

(c)企業的生涯及人力資源規劃系統中，成員間的相互依存關係能產生明顯益處

(d)以上皆是

(d ; easy)
11.3  策略性人力資源管理的意義

（　）51.
為確保組織內人力資源能有效運用的綜合計畫或管理取向，進而協助組織達成任務與目標之一切活動稱為___________。

(a)人力資源管理

(b)策略性人力資源管理

(c)目標管理

(d)專案管理

(b; easy)
（　）52.人力資源管理活動必須與組織系統進行整合，「規劃人力資源管理的行動與步驟，使不同人力資源管理中的各項子系統，之間能夠相互協調與整合」稱為_______。

(a)水平整合

(b)垂直整合

(c)組織整合

(d)以上皆非

(a; moderate)
（　）53.
「人力資源管理活動與組織的策略規劃程序之間相互整合」稱為_______。

(a)水平整合

(b)垂直整合

(c)組織整合

(d)以上皆非

(b; moderate)
（　）54.
5P模型中的人力資源哲學是指：

(a)藉由界定企業的價值觀與文化來陳述，表達出如何看待並珍視人

(b)清楚表達人力資源策略，協調各種努力來處理主要與人有關之企業課題

(c)領導、管理、執行的功能，激勵各個角色之行為

(d)規劃並執行行動，定義這些活動應如何執行

(a; moderate)

（　）55.
藉由分享的價值觀來陳述，建立與人有關之企業課題及人力資源計畫的行動指導原則指的是5P模型中的________。

(a)人力資源政策 

(b)人力資源計畫

(c)人力資源實務

(d)人力資源過程

(a; moderate)
（　）56.
若組織策略為效率導向的「防禦者」，其配適之人力資源策略為_______。

(a)協助型策略

(b)累積型策略

(c)效用型策略

(d)市場導向策略

(b; moderate)
（　）57.
若組織策略為追求新市場並維持現有市場的「分析者」，其配適之人力資源策略為_______。

(a)協助型策略

(b)累積型策略

(c)效用型策略

(d)市場導向策略

(a; moderate)
（　）58.
若組織策略為積極尋找市場的「前瞻者」，其配適之人力資源策略為_______。

(a)協助型策略

(b)累積型策略

(c)內部發展型系統

(d)市場導向型系統

(d; moderate)
（　）59.
若組織策略為差異化策略，其配適之人力資源策略為_______。
(a)效率生產

(b)強調創新與彈性

(c)內部招募為主

(d)以績效評估作為控制機制

(b; moderate)
（　）60.
下列關於企業文化的敘述何者有誤？ 

(a)是組織行動背後看不見也無法觀察到的力量

(b)屬於公司的「有形」策略之一

(c)管理當局要設法改變負面規範的企業文化

(d)良好的文化對組織績效及企業目標達成有正面的貢獻

(b; moderate)
三、情境模擬題

(一) Steve是一間本土製造商的人力資源經理。這間公司被稱為是「在找到下個工作前的棲身處」。員工流動率高且士氣極低。Steve想改變這個情形，並且想使公司的人力資源成為公司的競爭優勢以及驕傲。

 (1~3摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）01. Steve認為員工流動率高是因為公司內的工作定義模糊不清，員工不清楚公司對他們工作表現的期待，且工作表現的衡量標準又因地區與部門而有所不同。Steve因此進行了__________，將公司現有之職位做詳盡的分析，以界定每一個職務的責任範圍及人員該具備的技能。

(a)工作說明書

(b)工作規範

(c)工作分析

(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）02.
在重新改造公司的人力資源部門的過程，Steve決定了新的________，詳列出各工作中員工所需的特質、技能及經驗。

(a)工作說明書

(b)工作規範

(c)工作分析

(d)工作說明書和工作規範

(b; moderate)
（　）03.
高階主管認為公司的績效評估方法有問題。他們要求Steve去研究一種新的績效評估方法叫_________，評估者會根據某些項目，在一個數量尺度上為員工評等，這些項目都是員工在某一個工作上的實際行為，而非一般的特質描述。

(a)書面評語

(b)重要事件評估法

(c)行為依據評等尺度法

(d)多人比較法

(c; difficult)
（　）04.
在重新改造公司的人力資源部門的過程，Steve增加了協助個人規劃生涯發展的方法：________，此種方法鼓勵員工申請自己想要的職缺，可以創造一種鼓勵員工從事生涯規劃的組織氣候。

(a)工作告示

(b)小團體模式

(c)生涯路徑

(d)生涯發展視窗

(a; moderate)
（　）05.
Steve向高階主管建議公司的人力資源策略應該與組織策略相配適。Steve的公司是採用「成本領導策略」的本土製造商，所以他應該訂定何種人力資源策略？

(a)強調創新與彈性

(b)以團隊為基礎進行訓練

(c)效率生產

(d)依個人表現敘薪

(c; difficult)
(二) Ken的公司正在考慮擴大規模。在縮編一段時間之後，公司決定要以增加市場佔有率來提高利潤，因此需要更多新員工加入。身為人力資源部門的經理，他正在評估不同的招募管道的優缺點，希望能採用可以延攬合適的員工、具有成本效益、並使公司員工來自多元化的背景的招募管道。 

(摘自Robbins “Management”第八版的Test Item File )
（　）06.
Ken正在考慮__________，雖然成本較低，但缺點是無法引進新血及新觀念。

   (a)媒體廣告

(b)員工推薦

(c)公司內部

(d)私人的人力仲介機構

(c; moderate)
 （　）07.另一個招募管道為_________，雖然可注入大量新血，但是因為實務經驗不足，只適合初階的職位。

(a)短期協助服務

(b)公立之職業介紹所

(c)媒體廣告

(d)學校介紹

(d; moderate)
（　）08.
另一個招募管道為__________，此管道雖然免費(或只需付出名目成本)，但可能面臨所招募人才不具備足夠技能，缺乏訓練，或年齡過高等問題。

(a)媒體廣告

(b)學校介紹

(c)私人的人力仲介機構

(d)公立之職業介紹所

(d; difficult)
（　）09.從__________招募應徵者，雖然因有擔保可減少考核時間，但可能會受限於人情包袱或影響到員工的多樣化背景。

(a)員工推薦

(b)公司內部

(c)學校介紹

(d)私人的人力仲介機構

(a; difficult)
（　）10.
從_________招募應徵者，應徵者散佈範圍較廣，雖然可吸引較多人員參與，但甄選時間加長，也可能吸引大量不合格者前來。

(a)媒體廣告

(b)私人的人力仲介機構

(c)學校介紹

(d)公立之職業介紹所

(a ; difficult)
四、申論題

01. 請說明人力資源管理的意義為何。
答：人力資源管理(Human Resource Management, HRM)是用來培養人才、訓練職員、評鑑以及獎勵員工的一種管理機制。一家公司的價值及競爭優勢，主要來自於公司全體人員的才智，所以「人力資源」才是公司最重要而且無可取代的資源。在企業追求高度成長、經濟環境變化快速之際，此時企業的優勝劣敗，幾乎全繫於組織中的「人」。知人善任、適才適所，建立一套健全的人事制度，將可使企業經營視野更為遼闊、組織運作更久遠，因此是否善用人才，將影響企業的發展空間。

02. 請說明在進行招募徵選時應注意哪些事項？
答：進行招募的第一個動作，就是先將現有之職位做詳盡的分析。訂出招募需求之後，接著便是決定該從何處找出適當的人選，亦即招募管道為何，不同的招募管道有其優缺點，必須配合公司的需要來使用。

另外，面談人員應注意下列七點，以使面談更為有效、可靠：(1)以一套結構化的固定問題，使用於所有的應徵者。(2)掌握應徵者面試工作的詳細資料。(3)儘量減少對應徵者之背景、經歷、興趣、測驗分數、或其他特質的事先了解。(4)詢問應徵者實際工作的相關細節。(5)使用一份標準化的評估表。(6)在面談時做筆記。(7)避免會導致不成熟決策的短暫面談。

03. 請指出企業對新進人員以及既有員工應進行哪些教育訓練？

答：新進人員必須先經過職前訓練(orientation training)後，才派任至工作崗位，之後再接受在職訓練(On Job Training, O. J. T.)以及強化個人其他能力的工作外訓練(Off Job Training, off J. T.)；若非新進人員，則以後兩種訓練為主。 
04. 企業進行績效評估、獎懲及薪資管理時應注意哪些事項？

答：不管企業採行何種評估方式，必須注意的是，進行評估的主要意義在為管理者及部屬之間建立起對績效認定的溝通管道，管理者可藉由評估結果得知部屬的表現是否達到公司的目標，而部屬亦可藉此調整自己的工作表現。

在獎懲方面，維持紀律乃經營管理者的主要責任，為了強化此種責任，首先公司要針對整體之紀律設立管理目標，再以此為準則設計相關的規則或制度，並且明訂且公布周知，使員工有所依循。追求成功的管理者應該負起維持紀律的重擔，不能放縱違規者，又必須採行合法且近乎情理的處理方式。另一方面，一個完整的獎懲制度必須內含健全的申訴管道，讓員工在遭受不平待遇或對獎懲有疑慮時得以上訴，以免獎懲制度淪為取悅親者、排除異己之工具。

而薪資管理應秉持公正性與勞資互惠的原則，公正性乃是指員工將所獲得的薪資與自己的工作成果、或是與其他同仁比較後，覺得薪資公平合理。良好的薪資管理不但可以促進工會與管理當局的和諧，而且也可以增進勞資雙方的相互合作，共謀企業的成功。因此，一個公平而合理的薪資制度必須能夠使勞資雙方皆蒙其利。

05. 請問企業可使用哪些方式來協助員工進行生涯發展？

答：有下列四種方式：

(1)
小團體模式(small group model)：一種產生並交換生涯規劃訊息的方法

(2)
生涯路徑(career paths)：一系列結構化的預定工作經歷，亦即在個人工作生涯中，依序向公司階梯上方移動的一系列工作與職位。

(3)
工作告示：企業內部職位空缺時的公開分類說明，員工可依其渴望及生涯計畫申請。由於工作告示鼓勵員工申請自己想要的職缺，因此可以創造一種鼓勵員工從事生涯規劃的組織氣候。但此種公布職位空缺的方法常受到經理階級的抗拒，因為經理人的人事任用裁量權會受到影響。

(4)
生涯發展視窗(career development window)：它提供了個人人際關係的概念，以及在生涯規劃的安置上，評估個人在人際關係角色中的準則。它假設若個人與企業之間的關係愈開放與坦承，那麼生涯規劃將會愈成功。生涯發展視窗可分為隱藏區或防衛區、盲目區或欺騙區、未知區、認識區或開放區。視窗中的隱藏區可因為員工的告知而縮小；盲目區亦可因為上級的坦誠而縮減；兩力交互作用下，可使得開放區加大；員工及其上級可進一步開發未知區的潛能及創造力，以充分運用未開發的能力及資源。

06.
請說明策略性人力資源管理的意義。
答：為了有效推動組織策略，組織需要具備某些特質、技術與能力的員工以執行此一策略，若透過人力資源管理活動能培養出組織所希望的員工特質、技術與行為，則組織策略的成功機率將會增加。而這些支援組織策略的人力資源措施，需要由策略的觀點有系統地加以規劃與管理，此即所謂策略性導向的人力資源管理作法；而這種具策略意涵的人力資源作法便是今日我們所稱的「策略性人力資源管理」。人力資源管理活動必須與組織系統進行整合，其中包括垂直整合（外部配適）與水平整合（內部配適）。垂直整合是指人力資源管理活動與組織的策略規劃程序之間須相互整合；水平整合則強調經由規劃人力資源管理的行動與步驟，使不同人力資源管理中的各項子系統，包括人力資源的規劃、招募、訓練、績效評估與薪酬等措施之間能夠相互協調與整合。藉由高度的內、外部配適，人力資源系統得以成為維持組織持久競爭優勢的關鍵資源。

07. 請描述何謂人力資源管理的5P模型。
答：舒勒(Schuler, 1992)提出「5P模型」(5P model)來解釋策略性人力資源管理的內涵，此模型中所涵蓋的人力資源管理活動都有可能是策略性的，決定關鍵在於其是否與企業之策略需求有系統上之連結關係。5P模型主要應用在發展及執行策略性事業需求(strategic business needs)的各種人力資源管理活動，主要有五個部分：人力資源哲學(philosophy)、人力資源政策(policy)、人力資源計畫(program)、人力資源實務(practice)、與人力資源過程(process)。

08. 請說明企業如何整合競爭策略與人力資源策略。
答：不同的組織策略將會產生不同的人力資源策略需求，而人力資源策略並無好壞之分，成功與否端視其所使用的情境而定，以下分述不同學者之主張：

(1)
舒勒與傑克森(Schuler & Jackson, 1987)根據其研究結果主張採用「創新型策略」時，在勞資關係上應重視員工間密切的互動與協調；而採用「高品質策略」時，則應讓員工高度參與決策，使其能對組織產生承諾。

(2)
亞瑟(Arthur, 1992)認為採「成本領導策略」之組織，勞資關係偏向「降低成本」的人力資源策略—即組織運用標準的規則、程序、或產出衡量工具以降低員工雇用成本或提高其工作效率；而採「差異化策略」者，勞資關係則偏向「承諾最大化」—即透過人力資源措施提高員工對組織的承諾感與認同感，以塑造員工行為與態度，進而使員工個人目標與組織目標一致化。

(3)
狄里利與都堤(Delery and Doty, 1996)主張採取前瞻型競爭策略者應配合市場導向型系統；而採防禦型競爭策略者則應配適內部發展型系統。

(4)
高梅茲－梅吉亞等人(Gomez-Mejia et al., 1998)主張當企業採取成本領導策略時，由於強調以低成本來取得競爭優勢，因此必須配合效率生產以及高結構化的程序以求成本的極小化；而採差異化策略之企業則因為對產品或服務之獨特性的要求，因此必須任用具有創新能力的員工與高度彈性的人力資源規劃，並依員工表現敘薪以強化其創新進取的動機。
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一、是非題

12.1 激勵的本質

（　）01.
激勵是一種內在的驅動力，它使得某些結果變得更具有吸引力。(True; easy)

12.2 激勵理論

（　）02.勵理論發展至今，可分為內容理論、過程理論與增強理論三大類。(True; easy)

12.3 激勵的內容理論

（　）03.
高成就需要者較注重內心的滿足，而不是成功所帶來的財務報酬。(True; easy)
（　）04.
ERG理論模型強調當個體不斷遭受挫敗下，他會傾向強化較低階需要的工作，進而追求較低階的需要。(True; easy)

（　）05.
當員工在達成目標的過程中，有獲得回饋時，他們的表現會較佳。(True; easy)

（　）06.
根據馬斯洛的需要層級理論，安全需要(safety needs)又被稱作社會需要(social needs)。(False; Moderate)

（　）07.
Alderder的生存、關係和成長需要和馬斯洛的需要層級一樣，具有優先順序。(False; difficult)

（　）08.
維生因素即為激勵因素。(False; easy)

（　）09.
維生因素不會使我們感到滿足，但是可以讓我們不會感到不滿意。(True; easy)

（　）10.
根據兩因素理論，經理人應注重內在因素(Intrinsic factors)，像是個人成長和工作本質以提昇員工的工作滿意度。(True; easy)

（　）11.
Alderder的ERG理論與馬斯洛的需要層級理論最大的差異點在於，ERG理論認為不同層級的需要有可能同時發生。這表示即使員工對於低層次需要尚未完全滿足，員工亦可能對於高層次需要的激勵手段有所反應。(True; moderate)

12.4 激勵的過程理論

（　）12.
增加理論認為個體所追求的目標是激勵的主因，亦即個體設定的目標會影響到個體的實際績效。(False; easy)

（　）13.
根據公平理論，一個賺$50,000的人相較於一個賺$100,000而言，較不滿意他的薪資。(False; moderate)

（　）14.
公平理論中，員工選擇作為參考對象者，大致可分為三類：其他人、制度和自已。(True; easy)

（　）15.
期望理論的三個變數分別為：偏好、工具性和期望。(True; moderate)

（　）16.
在Victor Vroom的期望理論中，期望(Expectancy)是指個人所認知的績效和報酬之間的關係。(False; difficult)

（　）17.
目標設定理論是屬於激勵的過程理論。(True; easy)

（　）18.
目標設定理論牽涉到目標的兩個特徵：一是目標困難度(goal difficulty)，一是目標明確度(goal specificity)。(True; easy)

（　）19.
期望理論最能夠解釋和預測人們在例行性或習慣性行為上所付出的努力。(False; moderate)

12.5 激勵的增強理論

（　）20.
所謂的正面強化是指移除掉個體原本擁有的負面結果，目的也是在鼓勵行為的重複發生。(False; easy)

（　）21.
增強理論的學者相信，運用不同的結果可以修正個體的行為，而個體行為的改變是來自個體對行為與結果的關聯性的學習。(True; moderate)

（　）22.增強理論的關鍵是它忽略了像目標、預期和需要等因素，而僅專注在當員工進行某些活動時所發生的事。(True; difficult)

（　）23.
持行為最強而有力的強化方式為連續性強化(continuous reinforcement)。(False; moderate)

（　）24.
懲罰和負強化二者是相同的意思。(False; easy)

（　）25.
藉由某些人們所不喜歡的事物來改變一個人的行為是最受爭議的行為調整方式。(True; easy)

（　）26.
當經理人應用行為調整(behavior modification)於工作上時，必須要考慮採用何種類型的強化方式和強化的時間間隔。(True; easy)

12.6 盛行的企業報償方案

（　）27.按件計酬(piece rate)或者銷售佣金制(sales commission)都是屬於工作績效給付。(True; easy)

（　）28.
以績效作為給付方式的報償方案包含了把部份員工薪資予以保留，且以員工賺取額外薪資的機會作為給予的根據。(True; moderate)

（　）29.能夠讓員工分享公司財務利潤的報償方案為成果分享計劃。(True; easy)

12.7 激勵理論所面臨的挑戰

（　）30.
激勵理論有文化限制的問題，意即相同的激勵因素在不同種族或文化的員工上會有不同的效果。(True; moderate)

二、選擇題

12.1 激勵的本質

（　）01. ______是指一種驅動力，會促使人們作出特殊的、有某種目的的行為。

(a)個性

(b)良知

(c)激勵 

(d)特質

(c; easy)

（　）02.
一個人的行為是受到個性特質和______所決定。

(a)能力

(b)激勵

(c)自身想法

(d)認知

(d)以上皆是 

(e; easy)

12.2 激勵理論

（　）03.
研究激勵的方法不包含下列何者：

(a)內容理論

(b)過程理論

(c)增強理論

(d)個性理論 

(d; easy)

（　）04.
______解釋報酬在誘導行為改變或持續進行某些行為上所扮演的角色。

(a)內容理論

(b)過程理論

(c)增強理論

(d)個性理論

(c; moderate)

12.3 激勵的內容理論

（　）05.
馬斯洛的需要層級理論指出，歸屬感的需要是屬於______。
(a)心理需要

(b)安全需要

(c)社會需要 

(d)尊重需要

(c; easy)

（　）06.
馬斯洛的需要層級不包含以下何者：

(a)心理

(b)安全

(c)社會

(d)激勵 

(d; easy)

（　）07.
根據馬斯洛的需要漸進原則，人們會先滿足他們的______。
(a)喚起動機(Aroused motives)

(b)低層次需要 

(c)不能滿足的需要

(d)內在需要

(b; easy)

（　）08.
獨立、成就、能力、職位、別人的尊重等，馬斯洛認為是人的______需要。

(a)安全

(b)生理

(c)社會

(d)尊重

(d; moderate)

（　）09.
Alderfer的生存需要與馬斯洛的______需要相似。

(a)尊重

(b)安全

(c)生理 

(d)a 和b

(e)b 和c

(e; difficult)

（　）10.
馬斯洛的自我實現需要和ERG的______需要相似。

(a)關係

(b)生存

(c)成長

(d)以上皆是

(c; difficult)

（　）11.
Herzberg的兩因素理論，認為______需要是相對上較不易被滿足的。

(a)生理

(b)低層次

(c)維生
(d)激勵

(d; easy)

（　）12. Herzberg認為因為______需要很快就會被滿足，所以不具激勵效果。

(a)激勵因素

(b)內在

(c)自我實現
(d)維生 

(d; easy)

（　）13.
_____理論主張「挫敗與退後」(frustration-regression)，當個體在某種需要上無法獲得滿足時，他會選擇原先已經滿足的需要，並會增加對後者的需要。
(a)ERG理論

(b)獲取需要理論

(c)兩因素理論

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）14.
Herzberg的兩因素理論，讓我們了解到______。
(a)激勵是發自於人們本身

(b)工作的本質在激勵上扮演著重要的角色

(c)激勵因素包含公司政策與行政措施、監督及與上司的關係

(d)a 和 b 

(e)b 和 c

(d; difficult)

（　）15.
有強烈______需要的人，會想要透過給予意見和建議以直接影響他人的決定；或是透過聊天，使他人從事特定活動。

(a)歸屬

(b)成就

(c)關係

(d)權力 

(d; difficult)

（　）16.
McGregor假設懶惰的人們一般被視為符合______。
(a)X理論

(b)Y理論

(c)社會需要理論

(d)生理需要理論

(a; moderate)

（　）17.
Herzberg的激勵理論是建立在______這個問題上。

(a)工作上的滿足因素為何

(b)誰是老闆

(c)我所獲得的報酬是否公平

(d)人們希望由工作上獲得什麼 

(a; moderate)

（　）18.
個體希望引起他人注意，並讓他人認知他其重要性的需要是滿足什麼樣的心理需要狀態？

(a)尊重

(b)安全 

(c)生理

(d)自我實現

(a; moderate)

（　）19.
追求成長、發揮個人潛力是符合馬斯洛需要層級的哪一個層級特性？

(a)生理

(b)尊重

(c)歸屬感

(d)自我實現 
(d; moderate)

（　）20.
根據Herzberg的想法，_____條件不存在的話，會讓員工「沒有」滿足感，但不會產生負面的不滿足。

(a)維生因素

(b)發行股票作為薪資

(c)激勵因素

(d)外部因素

(c; moderate)

（　）21. _____及歸屬感需要對第一線與中級經理人很重要。

(a)成就

(b)權力

(c)激勵 

(d)以上皆非

(a; difficult)

（　）22.
高階經理人最好是具有高______。

(a)生理需要

(b)安全需要

(c)權力需要 

(c)成就需要

(c; moderate)

（　）23.
一個人喜歡接受具有挑戰性的工作，以及達成卓越的個人標準的需要，可視為______需要。

(a)歸屬感

(b)衝擊
(c)成就
(d)權力

(c; difficult)

12.4 激勵的過程理論

（　）24.
根據目標設定理論，目標困難度愈高，_____。
(a)個體為了達成目標會付出較高水準的努力
(b)由於目標太困難，個體選擇放棄 

(c)員工會有低滿意度

(d)員工會有較高的不滿意度

(a; moderate)

（　）25.
______理論假設人們有工作上的公平需要，所以會尋求工作上的公平性。

(a)公平

(b)維生

(c)目標

(d)需要層級
(a; easy)

（　）26.
公平理論認為，當員工知覺到不公平時，他們可能會產生______。

(a)扭曲付出與報酬比例的知覺

(b)改變自己的付出或報酬

(c)選擇不同的參考對象

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）27.
根據______，目標提供了一種機制，使得人們未被滿足的需要轉化為行動。

(a)Locke的目標理論 
(b)Adams的公平理論
(c)Herzberg的維生理論

(d)Vroom的期望理論

(a; easy)

（　）28.
有關Locke的目標理論研究指出，明確且具挑戰性的目標相較於不具挑戰性的目標會有較好的績效表現，是因為______。
(a)員工確知努力的方向

(b)當任務具挑戰性時，可以有效激勵員工，提升生產力

(c)過於簡單的任務，員工容易產生怠工

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）29. Vroom的預期理論認為一個人的激勵是______的函數。

(a)預期努力會達到成功

(b)所認知績效和報酬之間的關係

(c)人們認為報酬所附加的價值

(d)b 和 c

(e)以上皆是

(e; moderate)

（　）30.
當目標為______，對於員工而言，目標設定理論具有最好的效果。

(a)明確的

(b)無法定義

(c)短期的

(d)內隱(implicit)

(a; easy)

（　）31.
員工的滿意度是取決於他的投入和產出的比率和其他員工投入和產出比率的比較是為______理論。

(a)行動激勵(action motivation)

(b)目標設定

(c)增強理論

(d)公平理論

(d; moderate)

（　）32.
個人相信付出的努力是有助於達成所欲達成目標的程度，是為______。
(a)獎酬偏好

(b)偏好

(c)努力和績效的連結

(d)工具性或績效和報酬的連結 

(d; moderate)

（　）33.
目標設定模型中，下列何者為干擾因素？

(a)能力

(b)目標的承諾

(c)回饋

(d)任務複雜度

(e)以上皆是 

(e; easy)

（　）34.
愈高的______，人們就有愈高的自信去達成一項任務。

(a)自我效能 

(b)尊重
(c)增強劑

(d)工作範疇

(a; easy)

（　）35.
下列哪一個預期理論的連結，解釋了擁有好的成績表現對於取得好工作是非常重要的？

(a)工具性 

(b)期望

(c)設定達成的目標

(d)偏好

(a; difficult)

（　）36.
下列哪一個預期理論的連結，解釋學生渴望獲得好工作的程度？

(a)期望
(b)努力和績效間的關係

(c)投入和產出的關係

(d)偏好 

(d; moderate)

（　）37.
下列哪一項敘述不適合用來激勵員工？

(a)認定個別差異

(b)制定難以達成的目標 

(c)讓員工和工作能配合良好

(d)個別報償

(b; easy)

12.5 激勵的增強理論

（　）38.
一個人因為經驗而發生持續性的改變，我們稱之為______。
(a)學習 

(b)工具制約
(c)行為調整

(d)偏好

(a; easy)

（　）39. Skinner認為______是一種行為，它會操弄或影響實驗對象的環境。

(a)行為調整

(b)變動報酬(Contingent reward)

(c)學習

(d)工具制約

(d; difficult)

（　）40.
根據增強理論，_____是指避免行為重複發生。

(a)正向強化 

(b)負面強化

(c)懲罰

(d)消滅

(d; easy)

（　）41.
人們的行為是因為結果所引起，是符合_____。

(a)增強理論 

(b)領導

(c)群體動態

(d)人力資源管理

(a; easy)

（　）42.
某種行為沒有被獎勵，還被處罰是因為_____。

(a)必須被消滅

(b)不在工作的優先順序上

(c)沒有結構性

(d)不希望重覆發生 

(d; moderate)

（　）43.
關於增強理論的敘述，下列何者正確？

(a)有正向結果的行為，傾向於被重覆進行

(b)增強理論起源於心理學的工具制約(operant conditioning)

(c)增強的時程會影響到行為的修正

(d)以上皆是 

(d; easy)

（　）44.
根據增強理論，個人會快速依循著人們所期望的方式行為，是當_____發生時。

(a)當他們舉止適當，但是沒有任何事情發生

(b)當他們作錯事時，會受到處罰

(c)他們設定明確、困難的目標去達成

(d)他們立即且連續性地被獎酬，像是每月的獎金紅利 

(d; moderate)

（　）45.
經理人可採用於行為調整的強化方式，不包含下列何者？

(a)懲罰

(b)消滅

(c)正強化

(d)結果

(d; easy)

（　）46.
當所欲的行為發生時，每次都予以強化，這稱之為_____。
(a)消滅

(b)變動式增強

(c)連續性增強 

(d)間歇性強化

(c; easy)

（　）47.
 _____的缺點為，長期而言可能會因個體的疲乏而失去效果。

(a)連續性增強

(b)部分增強

(c)增強的時程 

(d)變動性增強

(a; easy)

（　）48. _____是指在固定的時間間隔給予報酬。

(a)固定間隔時程(fixed-interval schedule)

(b)固定比例時程(fixed-ratio schedule)

(c)變動間隔時程(variable-interval schedule)

(d)變動比例時程(variable-ratio schedule)

(a; easy)

（　）49. _____是指個體達成一定比例的績效時才給予報酬。

(a)固定間隔時程(fixed-interval schedule)

(b)固定比例時程(fixed-ratio schedule)

(c)變動間隔時程(variable-interval schedule)

(d)變動比例時程(variable-ratio schedule)

(b; easy)

（　）50. _____是指報酬的給予是隨機的，個體往往無法預期。

(a)固定間隔時程(fixed-interval schedule)

(b)固定比例時程(fixed-ratio schedule)

(c)變動間隔時程(variable-interval schedule)

(d)變動比例時程(variable-ratio schedule)

(c; easy)

（　）51. _____是指報酬的給予是隨機建立在行為發生的次數上，而非建立在隨機的時間間隔上。

(a)固定間隔時程(fixed-interval schedule)

(b)固定比例時程(fixed-ratio schedule)

(c)變動間隔時程(variable-interval schedule)

(d)變動比例時程(variable-ratio schedule)

(d; easy)

（　）52.
經理人想要員工準時上班，因此針對準時上班的員工，免除其原本需執行打掃環境的工作，這是屬於增強理論中的哪一種類型？

(a)正面強化

(b)負面強化

(c)消滅

(d)懲罰

(b; difficult)
（　）53.
經理人想要員工準時上班，他決定取消遲到員工的休假，這是屬於增強理論中的哪一種類型？

(a)正面強化

(b)負面強化

(c)消滅

(d)懲罰

(c; difficult)
12.6 盛行的企業報償方案

（　）54.
下列哪一項報償方案沒有在課文中提及？

(a)成果分享

(b)工作績效給付 

(c)員工表彰

(d)股票選擇權

(c; moderate)

（　）55. _____是指當員工達成特定的績效目標時，企業會給予現金作獎勵。

(a)工作績效給付

(b)紅利

(c)利潤分享

(d)以上皆非 

(b; easy)

（　）56.
當採行_____，員工的薪水是依據其績效表現而定。

(a)成果分享計劃

(b)股票選擇權

(c)工作績效給付

(d)變動薪資支付 
(c; easy)

（　）57.
可以讓員工分享公司的財務利潤的報償方案為：

(a)股票選擇權

(b)工作績效給付

(c)變動薪資給付

(d)成果分享

(d; moderate)

（　）58.
經理人應根據_____建立一個有效的報酬誘因制度。

(a)績效和報酬

(b)個人績效

(c)激勵理論

(d)以績效表現支付
(c; difficult)

（　）59.
報酬的提升應符合下列何種激勵基礎？

(a)強調努力、績效和報酬的關聯

(b)依據績效給予報酬作為強化

(c)報酬的分配必須符合公平性

(d)b 和 c

(e)以上皆是 

(e; easy)

12.7 激勵理論所面臨的挑戰

（　）60.
下列何者不是管理者在今日所面對的激勵問題：
(a)員工的需要、欲望與期望會隨著時間而改變
(b)激勵會因為執行者的差異而有所不同
(c)不同種族或文化的員工差異
(d)以上皆是
(d; moderate)

三、情境模擬題
(一)
Joan現為某大學的MBA學生，在一次聊天的過程中，她發現她和其他同學對於學習的激勵動機上存在極大的差異。

（　）01.
Joan在決定今年夏天要購買什麼東西時，傾向於把錢花在衣服上，根據馬斯洛的觀點，Joan是在尋求滿足_____。
(a)生理需要

(b)安全需要

(c)社會需要 

(d)尊重需要

(c; easy)

（　）02.
當Joan與其他同學討論時，她發現其他人在課堂學習上想要較多的領導，而且如果不能達成他們的目標時，他們就缺乏學習的動力，這種情況類似於_____需要。

(a)身理 

(b)安全 

(c)社會 

(d)自我實現 

(d; easy)

（　）03.
在另一門課裡，Joan比較老師對待她與其他學生的公平性。這種激勵程序最符合_____。

(a)馬斯洛的需要層級理論

(b)Herzberg的兩因素理論
(c)公平理論

(d)增強理論

(c; moderate)

（　）04.
Joan的某位老師要求他們提早完成一項作業。而Joan也接受了這項要求，因為如此一來她將可以去上更多其他的課，認識更多的老師和朋友，這可說是_____的範例。

(a)生理需要

(b)維生因素

(c)目標設定

(d)公平理論

(b; difficult)
(二) Angie為某間公司的新任主管，她想要了解下屬對於他們工作的看法，而且她的員工之前是沒有被激勵過的。

（　）05.
Angie試著想了解員工對於所付出的努力和工作滿意度之間的關聯，這可以被定義為_____。

(a)期望

(b)工具性

(c)偏好

(d)公平

(a; easy)

（　）06.
在員工進行討論的過程中，雖然Angie說會依照員工的表現來給予報償，但是員工卻認為他們就算工作的再努力，Angie也不會給他們調升薪水。由此可見，這些員工的_____不是很強烈。

(a)預期

(b)工具性 

(c)偏好

(d)公平

(b; difficult)

（　）07.
最後，員工還是決定更加努力的工作，而且Angie也獲准可以幫員工加薪2%，但是還是有許多的員工覺得他們的付出和所得的報酬不成比例，他們也因此覺得公司不會依照他們實際的貢獻來給予合適的薪水。這樣的想法可視為_____。

(a)預期

(b)工具性

(c)偏好

(d)強化

(c; difficult)

（　）08.
員工開始跟他們的朋友或親屬比較薪質及工作環境，這種行為可用_____理論來說明

(a)強化

(b)期望

(c)目標設定

(d)公平 

(d; moderate)

(三)
在Acme上班的員工，和他們的老闆Jill一樣辛勤的工作。但是業務人員不能達成他們的銷售配額，而且Jill也找不出激勵方法來讓員工工作得更加努力。所以Jill開始學習期望理論(Expectancy Theory)，並希望把所學運用至實務中。

（　）09.
員工認為不論他們多努力的工作，都無法達成銷售配額。所以他們認為成功的_____可說非常的低。

(a)工具性

(b)期望 

(c)偏好

(d)績效和報酬的連結

(b; difficult)

（　）10.員工相信他們可以達成銷售配銷，但是不確定管理人員是否會給予相對的報酬。所以他們的_____很低。 

(a)工具性

(b)期望 

(c)偏好

(d)績效和報酬的連結

(a; difficult)

（　）11.
管理階層設定了達成銷售配額的報酬制度，不過報酬水準低於去年的標準。所以對於員工來說，他們認知的_____很低。

(a)工具性

(b)期望 

(c)偏好

(d)績效和報酬的連結

(c; difficult)

（　）12.
Jill重新設計了達成銷售配額的報酬制度，而且報酬金額遠高於之前的水準。這可說明Jill改變了員工的__________。

(a)工具性

(b)期望 

(c)偏好

(d)績效和報酬的連結

(c; moderate)

四、申論題

01.
何謂「激勵」？激勵的架構為何？ 

答：激勵是一種驅動力，它會促使人們做出特殊的、有某種目的的行為。激勵的架構請參考課本圖13-1
02. 試比較激勵的內容理論、過程理論與增強理論。它們有何不同之處？

答：內容理論強調激勵(motivate)人們的需要。內容理論認為，當一個人出現特別的行為，一定是因為個體有未滿足的需要，導致個體有驅力去採取某些行動來降低內在壓力。經理人了解員工未滿足的需要之後，才能夠設計出具有激勵性的誘因，導引員工行為朝向符合組織目標的方向。內容理論包括著名的需要層級理論、兩因素理論、ERG理論與獲取需要理論；過程理論著重在解釋個體如何選擇能夠滿足需要的行為，以及在達成目標後，人們如何評估需要的滿足程度。也就是說，過程理論關心的是為何人們會選擇某種特定的行為來滿足其需要，以及有哪些因素會影響個體評估需要的滿足程度。過程理論包含公平理論、期望理論與目標設定理論；增強理論解釋報酬在誘導行為改變或持續進行某些行為上所扮演的角色。也就是增強理論強調行為與結果(consequences)的關聯性，強調透過使用適當的、立即性的報酬或處罰，可以修正個體的行為，或是使個體持續性地表現出某種行為。

03. 
請分別說明需要層級理論、獲取需要理論與ERG理論，三者有何異同之處？

答：相同點上，三者都是在探討激勵人們的需要因素為何。相異點上，ERG理論的分類與馬斯洛相似，但其論點不同於馬斯洛。奧德佛認為，三種需要可能同時出現，而且沒有優先順序。ERG理論主張「挫敗與退後」(frustration-regression)，當個體在某種需要上無法獲得滿足（亦即受到挫敗）時，他會選擇原先已經滿足的需要，並會增加對後者的需要（亦即退後）。獲取需要理論(acquired needs theory)則認為需要不是與生俱來的，而是從文化中學得，亦即從經驗中學習而來。它把個體的需要分成三種，分別是成就需要(need for achievement)、歸屬感需要(need for affiliation)與權力需要(need for power)。

04. 
需要層級理論與兩因素理論有何不同之處？有人說，因為個體間的激勵因素與維生因素可能有差異，因此兩因素理論在實務上的應用性不高，你認為呢？

答：赫茲伯格所提出的激勵因素，相當於馬斯洛所說的需要層級理論中的尊重與自我實現需要，維生因素相當於馬斯洛所說的需要層級理論中的生理、安全與歸屬感需要。此外，經理人也必須注意個體間的激勵因素與維生因素並不相同。例如：對白領階層來說，金錢報酬與工作安全可能是維生因素；但對藍領階層來說，金錢報酬與工作安全卻可能是激勵因素。經理人須考慮個體的差異作調整，以得出最有效的激勵方式。

05.
試比較公平理論與期望理論。它們有何不同之處？

答：公平理論中，參考對象(referent)的選擇是相當重要的變數。一般而言，員工選擇作為參考對象者，大致可以分為三類：其他人(other)、制度(system)、自己(self)。依據公平理論，當員工知覺到不公平時，他們會採行某些行動以降低其所認知的不公平情況。期望理論(expectancy theory)是由伏倫(Victor Vroom)所提出，他認為個體採取某種行為的動機取決於三件事：(1)個體對努力就會達成績效的期望(expectancy)；(2)工具性(instrumentality)；(3)偏好(valence)。所以根據期望理論，激勵的強度可以用數學式表示為激勵(Motivation) = E × I × V，其中，E代表期望，I代表工具性，V代表偏好。

06.
在實務上，身為一個經理人，你會如何運用公平理論來使你的部屬不會因為薪資問題而產生怠工的情形？

答：由於公平理論是認為在個人心中，所獲得報酬和付出間有一定比例的關係，而當其所認知的比例和實際的比例有所出入時，就會有不公平的情況發生。所以在實務上，可以利用以工作績效給付的方式來作為員工的薪資制度，讓員工所獲得的報酬堤跟隨著其付出而變動，以降低員工認為不公平的情況發生。

07.
何謂目標設定理論？有哪些因素會影響個體的績效表現？

答：目標設定理論(goal-setting theory)是由洛克(Edwin A. Locke)與拉山姆(Gary P. Latham)所提出，他們認為個體所追求的目標是激勵的主因，亦即個體設定的目標會影響到個體的實際績效。目標設定理論牽涉到目標的兩個特徵：一是目標困難度(goal difficulty)，一是目標明確度(goal specificity)。這兩種特徵都會影響個體的實際績效。

08. 
根據增強理論，可以用於激勵的增強類型有哪四種？請一一舉出相對應的管理措施？

答：增強有四種類型（見圖13-9），包括正面強化(positive reinforcement)、負面強化(negative reinforcement)、消滅(extinction)與懲罰(punishment)。正面強化是指給予個體正面的結果，以鼓勵行為的重複發生。例如：經理人想要員工準時上班，因此給予準時上班的員工全勤獎金。負面強化是指移除掉個體原本擁有的負面結果，目的也是在鼓勵行為的重複發生。例如：經理人想要員工準時上班，因此針對準時上班的員工，免除其原本需執行打掃環境的工作。消滅指的是移除掉個體原本擁有的正面結果，目的是在避免某些行為的重複發生。例如：經理人想要員工準時上班，他決定取消遲到員工的休假。懲罰指的是給予個體負面的結果，目的也是在避免某些行為的重複發生。例如：經理人想要員工準時上班，於是他宣布遲到的員工會被調職到將被裁撤的部門。

09. 
增強理論認為，增強的時程也會影響到行為的修正，請解釋何謂連續性增強？何謂部分增強？其優缺點何在？

答：連續性增強(continuous reinforcement)是指每次個體執行經理人想要的行為時，就給予個體強化。此舉可以使個體快速學習到行為與結果的關聯性；但缺點是，長期而言可能會因個體的疲乏而失去效果。部分增強(partial reinforcement)或間歇性增強(intermittent reinforcement)指的是，僅在某些時候才對執行經理人所要求之行為的個體給予報酬，其缺點是會阻礙個體對行為與結果關聯性的學習。

10. 根據增強理論，部分增強的型態有哪些？

答：部分增強的型態有四種：(1)固定間隔時程(fixed-interval schedule)，指的是在固定的時間間隔給予報酬，例如：每半年頒發獎金給每個月皆達成業績的業務員。(2)固定比例時程(fixed-ratio schedule)，意指在個體達成一定比例的績效時才給予報酬，例如：僅給予每月業績超過其配額四分之一的業務員績效獎金。(3)變動間隔時程(variable-interval schedule)，意指報酬的給予是隨機的，個體往往無法預期。例如：經理人不定期地檢視業務員的績效，只有在他檢視期間有高績效表現的業務員才有績效獎金。(4)變動比例時程(variable-ratio schedule)，意指報酬的給予是隨機建立在行為發生的次數上，例如十次、二十次或三十次，而非建立在隨機的時間間隔上。例如：針對上半年的業務員表現，經理人決定有三次業績高於配額的員工就可以獲得績效獎金，但是到了下半年，經理人可能只有針對四次業績高於配額的員工才會予以績效獎勵。

11. 
請舉出目前盛行的企業報償方案。你認為未來會出現哪些新型態企業報償方案？

答：近年來盛行的企業報酬方案有六類，這些報酬的設計都是為了提供員工足夠的誘因，去採行對企業有利的行為。這六類報酬是工作績效給付（pay for performance或merit pay）、紅利(bonuses)、利潤分享(profit sharing)、成果分享(gainsharing)、股票選擇權(stock options)與知識給付(pay for knowledge)。

12. 你認為激勵面臨的挑戰有哪些？

答：激勵理論面臨到下列的挑戰：

(1)
一般模型在敘述激勵過程時均過於簡化，但實際的狀況並非如此。激勵有多重構面，而且研究者僅能透過推論來觀察這些構面，但是無法直接觀察其對激勵的影響。

(2)
第二個挑戰在於個體的需要、欲望與期望會隨時間而改變。不僅這些因素會變動，因素間亦會相互影響與衝突。舉例而言，員工多花一個小時加班以獲取成就感，相對地他就會減少一個小時和家人相處。

(3)
第三個挑戰在於激勵會因為執行者的差異而有所不同，且不同執行者所傳送的激勵能量也會產生相當大的差異。例如：總裁與科長的當面鼓勵讚揚，對於員工的認知上就會有很大的差異。

(4)
第四個挑戰是當企業進行跨國營運，如何確認不同種族或文化的員工差異，這些差異（例如不同的員工需要與期望）將會影響經理人的激勵工作管理。例如：日本籍與美國籍的員工是否會受到相同的激勵因素刺激而產生相同的績效表現，便是一個值得研究的議題。
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Chapter 13　領　導

一、是非題

13.1 領導的意義與重要性

（　）01.
管理者與領導者是一樣的。(False; easy)
（　）02.
領導者會影響群體進而達成目標。(True; easy)
（　）03.
並非所有的領導者皆擁有管理工作的能力與技巧。(True; easy)
（　）04.
領導是建立在組織職位所授與的職權上。(False; moderate)
（　）05.
一個領導者影響他人的行為，是不需要強迫且可被大眾所接受。(True; moderate)

13.2 領導的權力來源

（　）06.
一個管理者擁有法定權力(legitimate power)就是領導者。(False; difficult)
（　）07.
法定、獎賞及強制三項領導權力與領導者個人特質有關。(False; difficult)

（　）08.
領導者可廣泛地使用參考權力(referent power)來鼓舞員工的忠誠與熱忱。(True; moderate)

13.4 領導的風格理論

（　）09.
密西根大學的研究將領導者的領導風格以兩構面來描述，此兩構面分別為「工作導向」(job-centered)與「員工導向」(employee-centered)。(True; easy)
（　）10.
俄亥俄州立大學的研究提出了兩個基本的領導構面：定規(initiating structure)與關懷(consideration)。(True; easy)

（　）11.
根據布雷克與莫頓(Blake & Mouton)的研究顯示，團隊管理或(5,5)型的領導風格之績效表現最佳。(False; difficult)

13.5 領導的權變理論

（　）12.
路徑-目標理論中的支援型領導人(supportive leader)在制訂決策前，會先徵詢部屬的意見，並採用他們的建議。(False; difficult)
（　）13.路徑－目標理論認為領導風格會隨著情境而改變。(False; difficult) 

（　）14.
什麼是最有效的領導，並無放諸四海皆準的固定風格，而須視不同的情境來加以調整或改變，此種觀念是所謂的領導的權變理論或觀點。(True; easy) 

（　）15.根據路徑－目標理論，領導者可依其所面臨的不同情境，而採行不同的領導型態或風格。(True; easy) 

（　）16.當部屬缺乏歸屬與自信時，支援型領導較為適合。(True; difficult) 

（　）17.
費德勒(Fiedler)領導的權變理論認為領導的效能必須視部屬的能力與意願而定。(False; difficult)
（　）18.
如果領導風格與情境不配適時，費德勒(Fiedler)認為我們應該要改變領導情境，例如，改善與部屬間的關係、提高部屬工作結構化或例行性程度等。 (True; moderate)
（　）19.
費德勒(Fiedler)認為個人的領導風格會隨著情境而調整。(False; difficult)

（　）20.費德勒(Fiedler)認為影響領導效能的情境因素為：領導者與部屬的關係(leader-member relation)、任務結構(task structure)、獎賞權力(reward power)。 (False; difficult)

（　）21.
根據費德勒(Fiedler)的研究，人際導向(people-oriented)型的領導風格，在最不利的領導情境下，其績效較好。(False; moderate)
13.6 新時代的領導典範

（　）22.e世代所需要的領導，基本上與先前非e世代的領導是完全不一樣的。 (False; moderate)
（　）23.「e領導」經常是用來增補傳統領導模式的不足。(True; easy)
13.7 領導者類型與領導效能的提升

（　）24.魅力型領導者(charismatic leader)較容易流於武斷。(True; easy)

（　）25.
交易型領導者是指領導者依職位權力與管理技能從事領導。(True; easy)
（　）26.
魅力型領導(charismatic leadership)並非總是可以達到高水準的員工績效。(True; easy)
（　）27.
魅力型領導者(charismatic leader)會廣泛地使用他們的參考權力(referent power)。(True; difficult)
（　）28.
交易型領導(transactional leadership)與轉換型領導(transformational leadership)為兩種完全對立的領導方式。(False; moderate)
（　）29.
交易型領導(transactional leadership)通常在組織中涉及例常性變更，而非重大的變更。(True; moderate)
（　）30.
所謂魅力型領導者(charismatic leader) 是指領導者利用與部屬共享價值及信念，經由啟動組織變革進行領導。(False; easy)
二、選擇題

13.1 領導的意義與重要性

（　）01.
關於領導的敘述，下例何者為非?

(a)領導是屬於「帶心」的工作

(b)領導是指藉由影響他人的行為以達到群體或組織目標所採取的行動

(c)領導著重於「對人」的影響，其工作重點在於魅力與權力

(d)領導工作包含管理

(d; difficult)
（　）02.
領導是__________。

(a)一個過程

(b)一種特質 

(c)運用影響力去塑造行為，而不需要強制性的力量

(d)一種魅力可以在領導人身上發現

(e) 以上皆是

(e; moderate)
（　）03.
下列為領導者的範例，何者是正確的？

(a)某人可確認缺失

(b)某人可組織職員功能

(c)一個朋友說服你去嘗試一家新的餐廳

(d)某人可作細部的評估

(e) 以上皆是

(c; moderate)

（　）04.
對於管理者與領導者之間的差異，下列敘述何者不正確。

(a)管理者是被指派的

(b)管理者為透過非正式管道來影響他人

(c)領導者是被指派的

(d)領導者可以超越正式職權來影響他人

(b; easy)

（　）05.
一個可以影響他人且擁有管理職權的人稱為__________。

(a)溝通者

(b)領導者 

(c)組織者 

(d)願景者

(b; easy)
13.2 領導的權力來源

（　）06. _____指的是一種權力來自於個人的魅力與特質。
(a)專家權力(expert power)

(b)參考權力(referent power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)法定權力(legitimate power)

(b; moderate)
（　）07.下列何者不是葛立克(Glueck)所定義的權力?
(a)法定權力(legitimate power)

(b)地位權力(status power)

(c)專家權力(expert power)

(d)強制權力(coercive power) 

(b; easy)
（　）08.
根據葛立克(Glueck)定義，_____是指一位主管經由組織正式任命，因擔任組織正式職位而取得權力，此權力實即該職位所規範的職權(authority)。 

(a)法定權力(legitimate power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)專家權力(expert power)

(a; moderate)
（　）09. _____是指，一個人在組織中握有可給予他人獎勵、酬勞或賞賜的權力。 

(a)法定權力(legitimate power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)參考權力(referent power)

(c; moderate)
（　）10.
一個管理者給予部屬一個工作去執行，而該部屬因為其工作內容涵蓋於其正式工作範疇而去執行，則該管理者使用了_____。 

(a)法定權力(legitimate power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)參考權力(referent power)

(a; moderate)
（　）11. _____指的是一種權力可以給予正面的利益與獎勵。 

(a)專家權力(expert power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)參考權力(referent power)

(c; moderate)
（　）12.
在組織中，主管可對表現不佳或不聽從指揮的人員處以降職、減薪或解雇的處分，此種處分即是所謂的_____。 

(a)專家權力(expert power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)參考權力(referent power)

(b; moderate)
（　）13.
公司裡的律師在給予法律上的建議時，擁有_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)強制(coercive)

(c)獎賞(reward)

(d)地位(status)

(a; moderate)
（　）14.
一個主編賦有給予編輯者所可渴望的職位，則該主編擁有_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)強制(coercive)

(c)獎賞(reward)

(d)法定(legitimate)

(c; moderate)
（　）15.
Grace的老闆利用口頭訓斥與公眾批評去要求Grace與其他員工的順從，此稱為_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)法定(legitimate)

(c)獎賞(reward)

(d)強制(coercive)

(d; moderate)
（　）16.
Cheryl是一家公關公司的代理經理，在公司工作超過27年，她具有專業知識、技術、特質及才能，而在該領域中享有相當的聲望與地位，因此她的權力是基於_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)法定(legitimate)

(c)獎賞(reward)

(d)強制(coercive)

(a; moderate)
（　）17. Allen擁有電子工程的學識，並在自動控制系統相關工作長達數十年。主要負責加溫和冷卻系統的同事都會受到他給的建議所影響，則Allen的權力是屬於_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)參考(referent)

(c)獎賞(reward)

(d)技術(technological)

(a; moderate)
（　）18.
個人或鼓舞人心的吸引力與_____權力有緊密的關連。 

(a)專家(expert)

(b)參考(referent)

(c)獎賞(reward)

(d)法定(legitimate)

(b; moderate)
（　）19.
Gina的穿著打扮像她的主管，跟她主管一樣喜歡打高爾夫球，則Gina的主管擁有_____權力。 

(a)專家(expert)

(b)獎賞(reward)

(c)法定(legitimate)

(d)參考(referent)

(d; moderate)
（　）20. _____是一種會影響力，基於專業、特殊技巧或知識。 

(a)專家權力(expert power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)獎賞權力(reward power)

(d)參考權力(referent power)

(a; moderate)
（　）21.當一個小孩模仿一個專業運動明星的行為時，則該明星球員對於這個小孩有何權力？ 

(a)法定權力(legitimate power)

(b)強制權力(coercive power)

(c)參考權力(referent power)

(d)專家權力(expert power)

(c; moderate)
13.3 領導的特質理論

（　）22.
早期的領導特質研究探討的是_____。

(a)闡述領導特質的要求

(b)發現領導人的地位特質

(c)確認出領導人可能擁有的特質

(d)領導人與非領導人之間不同的特質

(d; difficult)
（　）23.
特質理論忽略了______。

(a)被領導者的地位和影響作用

(b)不同情境對領導效能所產生的影響

(c)不同屬性間的重要性差異

(d)以上皆是

(d; moderate)
（　）24
Yuki基於她展現的自信心與智慧晉升到管理職位，Yuki之所以可以得到晉升的機會是基於______的有效性，可以預期Yuki將會是一位好的領導人。

(a)領導行為

(b)領導特質

(c)領導風格

(d)領導挑戰

(b; moderate)
（　）25. ______理論認定一位領導者是基於他的溝通技巧、智慧、教育與自信。

(a)一般

(b)風格

(c)權變

(d)特質

(d; moderate)
13.4 領導的風格理論

（　）26.
愛荷華大學的研究討論了以下的領導風格，除了______。

(a)放任式(laissez-fair)

(b)民主式(democratic) 

(c)適應式(accommodating)

(d)威權式(autocratic)

(c; moderate)
（　）27.
李克特(Likert, 1961)的研究顯示，_____的領導可帶給組織成員較高的生產力及工作滿意度。
(a)工作導向

(b)員工導向 

(c)既不是工作導向也不是員工導向

(d)因應於情境的不同

(b; difficult)
（　）28.
鴻海公司的員工想要嚴格且有效的訓練，因為他們知道未來他們將以這些技術維生，根據密西根大學的研究，此案例中的部屬想要______。

(a)工作導向的領導者

(b)員工導向的領導者 

(c)定規 

(d)關懷 

(a; moderate )
（　）29.
根據密西根大學的研究，_____係強調任務與活動的分派及執行，透過制訂詳細規章、嚴密監督，以及任務的結構化或具體化，進而達成組織所賦予的任務和目標。

(a)員工導向

(b)工作導向 

(c)關懷導向

(d)定規導向

(b; easy)
（　）30.
俄亥俄州立大學與密西根大學在「領導」，有何主要的差異？ 

(a)一個是情境方法；另一個是領導風格方法。

(b)一個提出四種不同的領導風格；另一個僅提出兩個領導風格。

(c)一個說領導者會改變他們的領導風格；另一個則說不會。

(d)一個說同時運用兩種領導風格可獲得較高的績效；另一個則說不行。

(d; difficult)
（　）31.
鴻海公司的員工想要嚴格且有效的訓練，因為他們知道未來他們將以這些技術維生，根據俄亥俄州立大學的研究，此案例中的部屬想要______。

(a)工作導向的領導者

(b)員工導向的領導者 

(c)定規 

(d)關懷 

(c; moderate )
（　）32.
根據愛荷華大學的研究，_____方式下，領導者以群體決策的模式鼓勵員工參與決策的制訂，經由討論、授權、回饋與鼓勵，和員工共同決定工作的目標及活動。

(a)民主式領導

(b)放任式領導

(c)權威式領導

(d)以上皆非

(a; easy)
（　）33.
下列敘述何者正確?

(a)中庸管理(middle-of-of road management)是指在適度的水準下，求取對生產與人員兩者平衡的關懷。

(b)在團隊管理型的領導下，因工作與人員均可獲得相當程度的重視與激勵，所以整個組織的績效將可達到較高水準

(c)放任管理(impoverished management)是指對生產與人員的關心程度均低

(d)以上皆是

(d; moderate)
（　）34.
下列何者領導風格可以描述一個領導者傾向於集權、設定工作方法、單方面作決策與限制員工參與。

(a)文化式風格(cultural style)

(b)威權式風格(autocratic style)

(c)民主式風格(democratic style)

(d)放任式風格(laissez-fair style) 

(b; moderate)
（　）35. ______領導風格可以描述一個領導者傾向於讓員工參與決策、授權、鼓勵一起參與工作方法與目標。

(a)文化式(cultural)

(b)威權式(autocratic)

(c)民主式(democratic)

(d)放任式(laissez-fair) 

(c; moderate )
（　）36.
下列何者領導風格可以描述一個領導者給予群體在決策與完成工作的方法上完全自主權。

(a)文化式風格(cultural style)

(b)威權式風格(autocratic style)

(c)民主式風格(democratic style)

(d)放任式風格(laissez-fair style) 

(d; moderate)
（　）37.
根據俄亥俄州立大學的研究，_____領導行是指，一個領導者傾向於界定與釐清自己與群體成員間的角色。

(a)智慧(intelligence structure)

(b)心理(psychological structure)

(c)定規(initiating structure)

(d)關懷(consideration structure) 

(c; easy)
13.5 領導的權變理論
（　）38.
費德勒(Fiedler)研究提出了一個觀點，認為______。
(a)情境因素決定領導效能

(b)追隨者因素決定領導效能

(c)領導者的行為風格因素決定領導效能

(d)情境因素決定跟隨者效能

(a; difficult)
（　）39.
費德勒(Fiedler)認為一個人的領導風格是______。
(a)權變的

(b)相對的

(c)構面的

(d)固定的

(d; difficult)
（　）40.
費德勒(Fiedler)構面命名為______，指的是領導者對於部屬的信心、信任與尊重之程度。

(a)領導與部屬的關係(lead-member relations)

(b)權力關係(power relationship)

(c)任務結構(task structure)

(d)職權(authority)

(a; easy) 

（　）41.
根據費德勒(Fiedler)的權變構面，工作任務的正式化與程序化之程度稱為______。

(a)職位權力(position power)

(b)部屬成熟度(subordinate maturity)

(c)任務結構(task structure)

(d)集權度(centralization) 

(c; easy)
（　）42.
費德勒(Fiedler)命名______，為一個領導者在活動權力基礎上的影響程度。

(a)領導與部屬的關係(lead-member relations)

(b)職位權力(position power)

(c)負責(responsibility)

(d)任務結構(task structure)

(b; moderate) 

（　）43.
下列何者領導風格可以用來描述一位領導者自行做決策，但會向部屬說明決策的背景及理由，傾聽部屬的感受與意見，提供部屬明確的任務指導與動機上的支持。
(a)教導型領導(directing)

(b)推銷型領導(selling)

(c)參與型領導(participating) 

(d)授權型領導(delegating)

(b; moderate)
（　）44.
下列何者領導風格可以用來描述一個領導者會與部屬共享理念與建議。
(a)教導型領導(directing)

(b)推銷型領導(selling)

(c)參與型領導(participating) 

(d)授權型領導(delegating)

(c; moderate)
（　）45.
下列何者領導風格可以用來描述一個領導者提供較少指導與支援。
(a)教導型領導(directing)

(b)推銷型領導(selling)

(c)參與型領導(participating) 

(d)授權型領導(delegating)

(d; moderate)
（　）46.
誰提出路徑-目標理論？ 

(a)費德勒(Fiedler)

(b)布雷克與莫頓(Blake and Mouton)

(c)黎溫(Lewin) 

(d)豪斯與米契爾(House and Mitchell)

(d; moderate)
（　）47
根據路徑－目標理論，一位領導者會讓部屬知道他對於部屬的期待、工作流程步驟，以及完成任務的指導原則，則該領導風格可稱為______領導。 

(a)指導型(directive)

(b)成就導向型(achievement-oriented)

(c)參與型(participative) 

(d)支援型(supportive)

(a; moderate)
（　）48.
根據路徑－目標理論，一位領導者會對於部屬的需求表現出友善與關懷，則該領導風格可稱為______領導。 

(a)指導型(directive)

(b)成就導向型(achievement-oriented)

(c)參與型(participative) 

(d)支援型(supportive)

(d; moderate)
（　）49.
根據路徑－目標理論，一位管理者會諮詢與使用部屬所提的建議，則是何種領導行為？

(a)指導型(directive)

(b)成就導向型(achievement-oriented)

(c)參與型(participative) 

(d)支援型(supportive)

(c; moderate)
（　）50.
一位領導者會對於部屬設定具挑戰性的目標並賦予非常高的績效水準，根據路徑－目標理論，可以歸類為何種領導類型？

(a)支援型(supportive)

(b)參與型(participative)

(c)成就導向型(achievement-oriented) 

(d)民主型(democratic)

(c; moderate)
（　）51.下列何者為高任務、低關係的領導風格，領導者自行做決策，並提供部屬明確的任務方向與作業執行方式？ 

(a)教導型領導(directing)

(b)推銷型領導(selling)

(c)參與型領導(participating)

(d)授權型領導(delegating)

(a; easy)
（　）52.下列何者為權變領導理論的基本假設？ 

(a)透過關懷增加工作滿意度，則領導可獲得最佳的結果

(b)高定規的領導風格其績效較高關懷的領導風格佳

(c)適宜的領導風格會隨著情境所改變。

(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）53.
權變領導理論的基本假設為適宜的領導風格會隨著情境而有所改變。下列何者為費德勒(Fiedler)所定義的情境？ 
(a)確認任務

(b)目標困難度

(c)目標特別度

(d)任務結構 

(d; easy)
（　）54.
根據費德勒(Fiedler)的研究，當處於最有利或作不利的情境下，最有效的領導行為是？ 

(a)任務導向型(task-oriented) 

(b)人際導向型(person-oriented)

(c)參與型(participative)

(d)成就導向型(achievement-oriented) 

(a; moderate)
（　）55.
當領導風格與情境不配適時，費德勒(Fiedler)建議應該要如何做？

(a)改變領導者的風格 

(b)改變情境

(c)改變領導風格或者改變情境，兩者的效果相同

(d)改變獎酬制度 

(b; moderate)
（　）56.
路徑－目標理論包含了______領導風格。

(a)參與型(participative)、指導型(directive)、成就導向型(achievement-oriented)、支援型(supportive)

(b)指導型(directive)、威權型(autocratic)、官僚型(bureaucratic)、支援型(supportive)

(c)參與型(participative)、官僚型(bureaucratic)、參與型(participative)、諮詢型(consultative)

(d)支援型(supportive)、參與型(participative)、諮詢型(consultative) 、威權型(autocratic)

(a; moderate)

13.7 領導者類型與領導效能的提升

（　）57.
下列哪一種類型的領導者通常為很賣力工作，不過在領導方面或多或少存有某種程度的「管理過度，領導不足」的缺憾。

(a)魅力型領導者(charismatic leader)

(b)交易型領導者(transactional leader) 

(c)轉換型領導(transformational leader)

(d)以上皆非

(b; moderate)
（　）58.
哪一種領導者會造成「領導過度，管理不足」的現象? 

(a)交易型(transactional)

(b)魅力型(charismatic)

(c)特質型(trait) 

(d)轉換型(transformational) 

(b; moderate)
（　）59.
一位領導者（如比爾蓋茲）會鼓舞部屬共享理念，並對部屬的績效產生深刻的效果，此種領導人為 ______。

(a)交易型(transactional)

(b)指導型(directive)

(c)資訊型(informational) 

(d)轉換型(transformational) 

(d; difficult)
（　）60.
魅力型領導(charismatic leadership)與______有緊密的聯結。 

(a)法定權力(legitimate power) 

(b)專家權力(expert power) 

(c)參考權力(referent power)

(d)強制權力(coercive power) 

(c; moderate)
三、情境模擬題

(一)
何美月是一家百貨公司的主管，為了指導她的員工，她必須經常利用不同的領導風格。最近，她遇到一群員工，她讓員工們知道她對他們的期許、貨物運送時的步驟，以及給予個別員工特殊的任務。何美月經常花費時間與員工們相處並享受相處的時光，員工們也覺得她是一個友善且關懷員工與工作的主管。何美月喜歡在作決策前先詢問員工們的建議。在每一個會計年度前，何美月都會與她的員工們開會，以便於制訂具挑戰性的目標、期許部屬達到最高水準的績效。

（　）01.
當何美月經常花費時間與員工們相處，員工們也覺得她是一個友善且關懷員工與工作的主管時，此時何美月採用的是何種領導風格？

(a)指導型領導(directive leader)

(b)支援型領導(supportive leader)

(c)參與型領導(participative leader)

(d)成就導向型領導(achievement-oriented leader)

(b; moderate)
（　）02.
當何美月總是與她的員工們開會，以便於制訂具挑戰性的目標、期許部屬達到最高水準時，何美月採用的是何種領導風格？

(a)指導型領導(directive leader)

(b)支援型領導(supportive leader)

(c)參與型領導(participative leader)

(d)成就導向型領導(achievement-oriented leader)

(d; moderate)
（　）03.
當何美月最近讓員工們知道她對他們的期許、步驟、任務時，何美月採用的是何種領導風格？

(a)指導型領導(directive leader)

(b)支援型領導(supportive leader)

(c)參與型領導(participative leader)

(d)成就導向型領導(achievement-oriented leader)

(a; moderate)
（　）04.
當何美月在作決策前先詢問員工們的建議時，何美月採用的是何種領導風格？

(a)指導型領導(directive leader)

(b)支援型領導(supportive leader)

(c)參與型領導(participative leader)

(d)成就導向型領導(achievement-oriented leader)

(c; moderate)
(二)
維漢公司是一家擁有特別管理哲學的公司，為了防止任何人在公司掌有過多的權力，維漢會儘量將權力分配給所有人。因此，員工們懲戒的執行，可找同仁可薇；員工的一般決策制訂，可找主管偉堂；員工需要得到特別表彰時，可找同仁佳瑋；員工對於某主題有知識上的需求時，可找同仁俊嘉；員工能夠從同仁毅清身上發現獨特的魅力與特質。

（　）05.
可薇擁有_____權力。

(a)法定(legitimate)

(b)強制(coercive)

(c)獎勵(reward)

(d)專家(expert)

(b; easy)
（　）06.
偉堂擁有_____權力。

(a)獎勵(reward)

(b)參考(referent)

(c)法定(legitimate)

(d)強制(coercive)

(c; easy)
（　）07.
佳瑋擁有_____權力。

(a)法定(legitimate)

(b)強制(coercive)

(c)獎勵(reward)

(d)專家(expert)

(c; easy)
（　）08.俊嘉擁有_____權力。

(a)法定(legitimate)

(b)強制(coercive)

(c)獎勵(reward)

(d)專家(expert)

(d; easy)
（　）09.
毅清擁有_____權力。

(a)法定(legitimate)

(b)參考(referent)

(c)獎勵(reward)

(d)專家(expert)

(b; easy)
(三)
陳佩華是一家療養院的夜班管理者，她先前閱讀過路徑-目標理論，並且希望能夠運用這些知識以便於成為一個更好的領導者。

（　）10.
路徑－目標理論為一個_____領導模式，是從激勵的預期理論中所摘錄出來的理論。

(a)固定的

(b)替代的

(c)權變的

(d)未經測試的

(c; moderate)
（　）11.
陳佩華想要成為一位參與型的領導者(participative leader)，她應該_________。

(a)讓部屬知道她對於他們的期望、工流程作步驟、給予特別的指導以完成任務

(b)友善並對於部屬的需求關切

(c)在決策前詢問與採用部屬的建議

(d)設定具挑戰性的目標，並期許部屬能有最好的表現

(c; moderate)
（　）12.
若陳佩華設定具挑戰性的目標，並期許部屬能有最好的表現，則她的表現為_____領導者。

(a)成就導向型(achievement-oriented) 

(b)參與型(participative)

(c)支援型(supportive)

(d)指導型(directive)

(a; moderate)
四、申論題

01. 何謂領導？領導有何重要性？

答：領導是指「藉由影響他人的行為以達到群體或組織目標所採取的行動」。

領導的重要性在於可使部屬各司其職、各盡本分，透過協調、整合與激勵以使團隊擁有高水準的表現；若缺乏領導或無效領導，會使組織雜亂無章、漫無目標，以及無法獲致績效。

02. 領導與管理有何異同？

答：領導與管理的相同處，以範圍而言，兩者的的工作皆包含領導工作。

領導與管理的相異處，以範圍而言，管理者皆為領導者，而領導者則不必然為管理者。以領域而言，領導者為「帶心」工作，著重於「對人」的影響；管理者為「帶行」工作，著重於「對事」的管理。
03. 領導有哪些權力來源或權力基礎？

答：根據葛立克(Glueck)認為，領導之權力或基礎有下列數項：

(1)法定權力 

(2)獎賞權力 

(3)強制權力 

(4)專家權力

(5)參考權力

04. 何謂領導的特質理論？

答：領導的特質理論認為領導者是天生的，成功的領導是由於領導者具有某些凡人所沒有的人個特質或屬性；這些特質或屬性使領導者在他人看來具有無比的魅力，進而使他人願意接受其影響與指揮。
05. 何謂「管理方格理論」？

答：管理方格為布雷克與莫頓(Blake & Mouton)利用「關心生產」與「關心人員」此兩項構面，對領導者的領導風格進行研究，並以九點量表來衡量此兩構面，一共可產生81種領導風格，其中最具代表性的五種領導風格分別為：

(1)團隊管理(9,9) 

(2)任務管理(9,1)

(3)鄉村俱樂部管理(1,9)

(4)放任管理(1,1)

(5)中庸管理(5,5)

06. 試述費德勒的領導權變理論

答：費德勒認為無論是何種領導風格，領導效能接會受到情境因素所影響，而影響領導效能的情境因素有三，分別為：

(1)領導者與部屬的關係

(2)任務結構

(3)職位權力

將三項情境因素各自分為兩種程度，可得八種情境組合（參見圖14-3）。曼德勒發現，不同領導風格適用於不同領導情境。又領導風格反映領導者個人的人格特質，由於人個特質不易改變，因此個人領導風格是固定不變的。在此情況下，領導者可改變領導情境以提升領導效能。
07. 試述領導者的類型。

答：組織中的領導者分為下列三種類型：

(1)魅力型領導者

(2)交易型領導者

(3)轉換型領導者

08. 試述提升領導效能的可能途徑。

答：欲提升領導效能，領導者可從下列兩方面著手：

(1)
改變領導情境：如改善與部屬間的關係、提高部屬工作的結構或或例行性程度，或是設法強化領導者本身的職位權力與來自組織的支持程度等。

(2)
改變領導風格：利用管理發展活動以及敏感訓練，以改變領導者的知覺、感受與行為，使其領導風格與情境能更為適配，進而提升領導的效能。

Chapter 14　組織溝通
Chapter 14　組織溝通

一、是非題

14.1 溝通的意義與重要性

（　）01.
溝通僅是一個人將資訊傳遞給其他人的程序。(False; easy)
（　）02.「溝通」與「有效的溝通」之差異在於資訊是否被正確地傳遞與理解。 (True; moderate)
（　）03.
有效的溝通尚包含資訊接受者同意資訊發送者的看法與觀點。(False; moderate)
（　）04.
組織內的溝通除了可傳遞訊息外，還可減少不確定性，增加成員的安全或社會性需求。(True; moderate)

14.2 溝通的程序

（　）05.
噪音可能發生於發訊者、收訊者、溝通通路、編碼過程或解碼過程中。 (True; moderate)
（　）06.
不同的溝通通路或媒介，對收訊者的解碼過程可能會產生相當程度的影響。(True; moderate)
（　）07.
編碼(encode)係指發訊者將訊息以文字、符號或語言展現，肢體語言則不屬於編碼的範疇內。(False; moderate)
14.3 溝通的類型

（　）08.
精確性(accuracy)是書面溝通(written communication)最主要的優點。(True; easy)

（　）09.
口頭溝通(oral communication)特別適用於複雜且冗長的溝通活動中。 (False; difficult)
（　）10.
非言辭溝通包含面部表情、動作姿勢、說話語氣等，非言辭溝通的使用可增強言辭溝通的效果。(True; moderate)
（　）11.
發訊者在言辭溝通與非言辭溝通上產生矛盾的現象，將會造成收訊者對發訊者的「信賴缺口」(credibility gap)。 (True; difficult)
（　）12.
矩陣組織、專案小組或是某些針對特殊目的而組成的委員會等，係屬於水平溝通。(False; difficult)
（　）13.
非正式溝通的產生，大部分原因是為了要滿足組織成員在安全、社會或成就動機上的需求。(True; difficult)
（　）14.
圈式(circle)溝通中，由於成員在地位均等情況下進行溝通，所以在溝通的速度與精確性上均佳。(False; difficult)

（　）15.當任務性質屬於簡單而例行時，集中式的溝通型態(輪式)會較適合。 (True; moderate)

（　）16.
為了協調互相依賴的(interdependent)部門間活動，水平溝通顯得特別重要。(True; easy)
（　）17.申察人(ombudsman)制度屬於向上溝通的一種形式。(True; easy)
（　）18.
經理人應該盡力消除公司內的非正式溝通系統。(False; easy)
（　）19.
在非正式溝通的形式中，閒語連鎖(gossip chain)就是碰到什麼人就轉告消息予他。(False; moderate)
（　）20.
當群體成員的自尊需求較高時，圈式溝通型態可提供較高的士氣與滿足。(True; moderate)
（　）21.
群體溝通型態中，圈式(circle)溝通與網式(all channel)溝通都沒有明顯的群體領袖存在。(True; moderate)

（　）22.
鏈式溝通很單純，也普遍存在於群體溝通中。(False; moderate)
（　）23.
部屬評鑑亦屬於向上溝通的一種管道。(True; difficult)
14.4 溝通的障礙

（　）24.溝通障礙雖有可能來自於溝通通路或媒介，但主要的溝通障礙多來自於個人及組織因素。(True; easy)

（　）25.當兩個不同世代的人在溝通時，相同的文字或詞彙對他們有不同的含義時，此稱作語意差異(semantics differential)之溝通障礙。(True; moderate)
（　）26.
選擇性知覺(selective perception)是屬於「資訊模糊」的個人溝通障礙。 (False; moderate)
（　）27.溝通雙方在組織中的地位(status)差異，會影響資訊的傳遞與溝通的效能。(True; easy)
14.5 改善溝通效能的途徑

（　）28.
為了改善溝通效能，溝通雙方中只有收訊者需要進行「主動傾聽」的行為。(False; easy)

（　）29.
許多溝通問題是來自收訊者的誤解，或是發訊者未能精確的傳達訊息所致，而善用回饋是解決這類問題最有效的手段。(True; moderate)
（　）30.
在溝通時保持開放的心態，就是指去除先入為主的偏見或是本位主義的定見。(True; moderate)

二、選擇題

14.1 溝通的意義與重要性

（　）01. A傳遞訊息給予B，且B接收此訊息，這整個過程稱之為：

(a)聊天

(b)編碼

(c)解碼

(d)溝通

(d; easy)
（　）02.
有效的溝通取決於：

(a)發訊者

(b)收訊者

(c)相互了解

(d)編碼的過程

(c; easy)

（　）03.
下列例子中，何者為溝通：

(a)John在讀一封信

(b)Jenny和Mary兩人用電話聊天

(c)Sam的三歲小孩在哭泣

(d)以上皆是

(d; difficult)
（　）04.
當收訊者對訊息的解釋與發訊者的原意相同時，我們稱為_____溝通。

(a)簡單的

(b)非言辭的

(c)有效的

(d)普遍的

(c; easy)

（　）05.
下列敘述何者為真？

(a)溝通是管理活動的一部分

(b)規劃(planning)功能涉及極少的溝通

(c)拜電子科技所賜，溝通的角色比十年前來得不重要

(d)溝通是維繫組織團結的唯一途徑

(a; moderate)
（　）06.
下列管理功能何者與溝通息息相關？

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(e)以上皆是

(e; moderate)
14.2 溝通的程序

（　）07.
在溝通的程序模式中，當訊息被傳遞後，下一個程序為_____。
(a)編碼

(b)解碼

(c)傳達至網式(all channel)溝通型態裡

(d)被噪音所中止

(b; moderate)
（　）08.
溝通程序中的第二個步驟為_____。

(a)編碼

(b)解碼

(c)被噪音所中止

(d)傳送給適當的收訊者

(a; easy)

（　）09.
Terry有一個銷售商品的好點子，他正思考該如何傳達給他的上司了解。當他利用記事本草擬他的架構時，試圖寫出最能表達他的意思之辭彙與句子時，這屬於溝通中的_____。

(a)溝通管道選擇

(b)編碼

(c)解碼

(d)噪音

(b; easy)
（　）10.
面對面溝通、私人聚會、電子郵件及備忘錄等是屬於_____。

(a)編碼工具

(b)溝通管道

(c)溝通特質

(d)解碼方法

(b; moderate)
（　）11.
下列哪一個因素會影響編碼的過程？

(a)訊息的內容

(b)發訊者與收訊者的熟悉程度

(c)發訊者個人的注意力分散

(d)以上皆是

(d; difficult)

（　）12.
下列哪一項不會被視為溝通中的噪音？

(a)溝通雙方有不同的文化背景

(b)溝通雙方互相提問

(c)在面試過程中，有人的電話突然響起

(d)一個沒有工作經驗的社會新鮮人，對一群高階經理人進行報告

(b; difficult)
（　）13.
下列哪一項為溝通通路或媒介？

(a)公文

(b)臉部表情 

(c)會議記錄

(d)工作面試

(e)以上皆是

(e; moderate)

14.3 溝通的類型

（　）14.
下列描述中，何者不是口頭(oral)溝通的優點？

(a)容易使用

(b)精準的

(c)反應可立即獲得回饋

(d)訊息快速傳遞

(b; moderate)
（　）15.
下列何者為書面(written)溝通的缺點？
(a)資訊負載量少

(b)資訊傳遞速度較慢

(c)缺乏立即回饋和雙向交流的互動機制

(d)以上皆是

(d; moderate)
（　）16.
下列何者不是口頭溝通(oral communication)？

(a)一對一面談

(b)臉部表情

(c)演講

(d)開會

(b; easy)
（　）17.
下列何者不是言辭溝通(verbal communication)？

(a)e-mail

(b)備忘錄

(c)電話

(d)演講時的語調

(d; moderate)
（　）18.
美國經理人將有效溝通的責任歸於發訊者身上，他們偏好明確且_____的協定，因為潛在的誤解容易發生在_____溝通中。

(a)非言辭；口頭

(b)非言辭；書面

(c)口頭；書面

(d)書面；口頭

(d; easy)
（　）19.
當愈多企業邁向全球化時，_____溝通會變得愈來愈普遍，也較有效率。

(a)電子(electronic)

(b)非言辭

(c)口頭

(d)言辭

(a; moderate)
（　）20.
為了確認資訊是否被正確地傳達與理解，_____的建立因而成為組織溝通中不可或缺的重要機制。
(a)回饋系統

(b)控制系統

(c)領導系統

(d)以上皆非

(a; easy)
（　）21.
目的(goal)、目標(objective)及回饋等主題通常出現在_____溝通。

(a)向下

(b)向上

(c)水平

(d)虛擬

(a; difficult)
（　）22.
雖然每家公司的企業文化都不一樣，然而_____溝通卻普遍出現在水平方向的溝通，更勝於垂直方向的溝通。

(a)封閉性

(b)非正式 

(c)正式

(d)保全性

(b; moderate)
（　）23.
關於非正式溝通的描述，下列何者為非？

(a)不是藉由組織高層所指定形成的

(b)被比喻為葡萄藤(grapevine)

(c)資訊多為小道消息(gossip)

(d)對於組織的溝通系統而言，它微不足道

(d; moderate)
（　）24.
下列對於書面溝通的描述，何者不正確？

(a)書面溝通可改善資訊準確性

(b)書面溝通可能會阻礙回饋

(c)書面溝通比口頭溝通更費時

(d)大多數的經理人偏好書面溝通更勝於口頭溝通

(d; moderate)
（　）25.
使用書面溝通的最佳時機是當你必須傳遞_____。

(a)一則有時效性的訊息

(b)一則特殊的訊息

(c)重要的細節

(d)一則個人給予親友的訊息

(c; easy)
（　）26.
辦公室中的葡萄藤通常不是線性的，而常是呈現非正式的_____溝通網路。

(a)鏈式

(b)Y式 

(c)圈式

(d)網式

(d; difficult)
（　）27.
網路社群是由一群有相同興趣的人所組成，他們對共同興趣的主題進行分享、討論。當社群成員針對某一特定主題進行討論時，他們各自發表看法，此時稱為_____溝通。
(a)鏈式

(b)Y式 

(c)圈式

(d)網式

(d; moderate)
（　）28.
當任務具有複雜與非例行性的特質，且成員的社會與自尊需求亦較高時，_____為較適當的溝通型態。

(a)鏈式溝通 

(b)Y式溝通

(c)圈式溝通

(d)網式溝通

(d; moderate)
（　）29.
下列何者為組織溝通的類型？

(a)向下溝通

(b)向上溝通

(c)水平溝通

(d)以上皆是

(d; easy)
（　）30.
當麥當勞的行銷經理向集團的CEO詢問，是否能夠在TIME雜誌上刊登兩頁的企業形象廣告時，此種溝通類型稱為_____溝通。

(a)水平

(b)非正式

(c)向下

(d)向上

(d; easy)
（　）31.
所謂_____，系指組織內不同單位或部門之間的溝通，而此溝通活動的發訊者與收訊者在組織中的地位或層級相同或大致相似。

(a)水平溝通

(b)向下溝通

(c)向上溝通

(d)斜向溝通

(a; moderate)
（　）32.
下列哪種情況最有可能包含所有組織溝通的類型？

(a)同事間協調專案的細節

(b)意見箱制度

(c)來自總經理的一張記事纸(memo)

(d)每天的員工會議(daily staff meeting)

(d; moderate)
（　）33.
下列何者為向下溝通的例子？

(a)員工意見箱制度

(b)標準作業程序(SOPs)

(c)人事部門公佈的員工出缺席報告

(d)業務人員跟部門主管共同為銷售狀況所建檔的資料

(b; difficult)
（　）34.
下列哪種組織溝通型態，對於獨立部門間的協調工作最具成效？

(a)垂直溝通 

(b)向上溝通

(c)向下溝通

(d)水平溝通

(d; easy)
（　）35.
當早班主管與晚班主管在交接、換班時的溝通，稱之為_____溝通。

(a)垂直

(b)向上 

(c)向下

(d)水平

(d; easy)
（　）36.
下列何者溝通模式不屬於正式組織溝通的類型？

(a)向下

(b)葡萄藤

(c)垂直

(d)水平

(b; easy)
（　）37.
斜向溝通與水平溝通有時又被合稱為？

(a)垂直溝通

(b)向上溝通

(c)交叉溝通

(d)向下溝通

(c; easy)
（　）38.
葡萄藤(grapevine)最可能出現在缺乏哪種溝通模式的組織裡？

(a)向上溝通

(b)水平溝通

(c)向下溝通

(d)非正式溝通

(c; moderate)
（　）39.
當管理者有組織變革的想法時，為了不藉由直接詢問的方式以了解員工的看法，此時他可發送訊息至哪種溝通型態中，以觀察員工的反應？

(a)向上溝通

(b)垂直溝通

(c)正式溝通

(d)葡萄藤(grapevine)

(d; moderate)
（　）40.
兩種最常發生的葡萄藤溝通型態為？

(a)輪式和鏈式

(b)集群和閒語

(c)網式和圈式

(d)輪式和網式

(b; moderate)
（　）41.
當一家公司的CEO突發心臟病並緊急送醫時，這個消息立即傳遍整個公司，是由一個員工告訴其他所有的員工，這種葡萄藤溝通模式為？

(a)閒語

(b)鏈式

(c)輪式

(d)集群

(a; difficult)
（　）42.
下列經理人對葡萄藤的處理方式中，何種最無效？

(a)揪出關鍵人物

(b)試圖從中獲取資訊

(c)企圖控制裡頭資訊的類型

(d)企圖消滅它的存在

(d; moderate)
（　）43.
下列敘述中，何者未指出葡萄藤的特質？

(a)每一個人每次都會涉入其中

(b)葡萄藤可以在任何地方開始

(c)兩種最常出現的葡萄藤模式是集群與閒語

(d)葡萄藤會向各個方向發展

(a; moderate)
（　）44.
下列例子中，何者不是屬於”非言辭溝通”？
(a)員工會議

(b)臉部表情

(c)兩人的身體距離

(d)屋內的家具擺設位置

(a; easy)
（　）45.
David的身高只有160公分，他在與人交談時，偏好坐著聊天勝過站著聊天，這是屬於_____的例子。
(a)兩人的身體距離

(b)非言辭溝通

(c)語意差異

(d)有效溝通

(b; difficult)
（　）46.
下列何者為肢體語言的例子？

(a)說話的速度

(b)眼神接觸

(c)衣著風格

(d)以上皆是

(d; moderate) 

（　）47. Lee每週五下班後都會和同事去打高爾夫球，經理人應該_____這種非正式接觸活動，對於經理人而言最主要的原因是因為_________。

(a)鼓勵；它可促進強烈的文化發展並增加互相的了解

(b)不鼓勵；它會促進小道消息的發生

(c)鼓勵；運動可放鬆身心

(d)不鼓勵；有些人對高爾夫球運動看作是競爭的一種，因此容易產生摩擦

(a; moderate)
（　）48.
下列對葡萄藤的敘述中，何者不正確？

(a)它傳播訊息的速度相當快

(b)它可滿足社會動機之需求

(c)是傳遞機密訊息的好方式

(d)可能發展超出組織疆界的範圍

(c; moderate)
14.4 溝通的障礙

（　）49.
_____是任何會干擾溝通流程的東西。
(a)傳遞困難

(b)噪音

(c)擾亂

(d)靜止

(b; easy)
（　）50.
下列何者為組織的溝通障礙？
(a)組織層級

(b)組織文化

(c)組織地位

(d)資訊超載

(e)以上皆是

(e; easy)

（　）51.
當兩個人對同一個詞彙有不同解讀涵義時，這種溝通障礙為？
(a)資訊超載

(b)語意差異

(c)行話(jargon)

(d)刻板印象

(b; easy)
（　）52.
發訊者因其和收訊者在組織地位中的差異，而蓄意挑選或縱資訊，藉由投其所好，以討好收訊者，此種現象稱之為_____？

(a)資訊過濾

(b)資訊超載

(c)訊號衝突

(d)組織地位

(a; moderate)
（　）53.
台灣稱便利商店為「通路」；中國大陸則稱作「渠道」，這是溝通障礙中的_____。

(a)組織地位差異

(b)語言差異

(c)資訊扭曲

(d)噪音

(b; easy)
（　）54.
管理者使用例外管理(management by exception)，主要可解決何種溝通障礙？
(a)組織層級

(b)組織地位

(c)資訊超載

(d)資訊模糊

(c; difficult)
（　）55.
Mark一早收信，發現有123封新的email，他很快地刪除了大部分的信件，但是不小心刪除了一封很重要的信件，這個錯誤主要是來自於______。

(a)資訊超載

(b)差勁的聆聽技巧

(c)組織地位差異

(d)不願意進行溝通

(a; easy)

（　）56.
在每個月固定的跨部門會議上，總是產生許多爭議，使會議無法順利完成。例如銷售部門要求更多的廣告資金投注，因為上個月的銷售明顯下降；而製造部門則強烈認為應把資金用來購買新機器，以配合新系統的運作。在上述的例子中，可清楚地歸屬於______的溝通障礙。

(a)文化

(b)情緒

(c)個人

(d)組織

(d; difficult)
14.5 改善溝通效能的途徑

（　）57.
經理人為了改善其發送訊息的效果，最佳的技巧為______。
(a)意圖模糊

(b)採用書面溝通

(c)使用簡單的辭彙

(d)了解每次溝通的對象

(d; moderate)
（　）58.
為了改善溝通效果，收訊者最重要的是______ 
(a)進行主動傾聽

(b)保持開放

(c)充滿耐心

(d)控制情緒

(e)以上皆是

(e; easy)
（　）59.
為了了解收訊者的看法以及訊息被收訊者理解的程度，何者溝通技巧尤屬重要？
(a)控制情緒

(b)善用回饋

(c)留意發訊者與收訊者的地位差異

(d)選擇性知覺

(b; easy)
（　）60.
列何者不是改善溝通效能的途徑？

(a)控制情緒

(b)保持開放

(c)擇善固執

(d)善用回饋

(c; easy)
三、情境模擬題

(一)
Mike是一家食品公司的區域業務經理，在這家食品公司初創立之時，因為公司小、員工少，許多資訊都可快速地在公司內流動，包括財務部門、製造部門、R&D部門以及業務部門間的資訊都流動頻繁，甚至市場上客戶的真實心聲也可很快地傳送到主管那裡；但是，隨著公司日漸成長、茁壯，組織結構越趨機械化、官僚化，第一線業務人員的資訊要傳遞到高階經理人都要經由層層結構體系，由於緩慢費時，業務人員也逐漸怠於傳達市場上最新的資訊。高階主管要Mike好好檢視這個問題，並要求他提出解決方案。
（　）01.
在過去，資訊可迅速、自由地在公司內流動，最能代表下列何種溝通模式？

(a)輪式溝通

(b)鏈式溝通

(c)網式溝通

(d)非正式溝通

(c; moderate)
（　）02.
隨著公司成長，內部制度逐漸機械化，管理者堅持資訊應依照組織結構逐步上呈，這最能代表下列何種溝通模式？

(a)輪式溝通

(b)鏈式溝通

(c)網式溝通

(d)正式溝通

(b; moderate)
（　）03.
Mike認為解決方法可藉由每個銷售區域的區域經理人作為溝通領導人，負責區域業務員間的資訊收發，即所有資訊的流入與流出都須經由區域經理人這個中心角色。這最能代表下列何種溝通模式？

(a)輪式溝通

(b)鏈式溝通

(c)網式溝通

(d)圈式溝通

(a; moderate)
（　）04. Mike對總經理提出他的建議後，總經理認為將各區域的區域經理人作為溝通中心，區域內的業務人員間則無交流、溝通的情況下，業務人員可能會缺乏社會關係的互動與支持，因此總經理決定在各區域內的溝通上不去突顯區域經理人的領導角色，傾向讓區域內所有人處於均等的地位，都可進行互動、交流，而資訊也可自由流動。這最能代表下列何種溝通模式？

(a)輪式溝通

(b)圈式溝通

(c)網式溝通

(d)鏈式溝通

(c; moderate)
(二)
Stacy Mill是一家電腦公司的CEO，由於公司營運不佳，她在閱讀過許多資料後，決定在未來四週內刪減公司內10%的員工人數，由於這個重大決策，她花費了超過30個鐘頭在準備表格、數據、圖表等分析資料，並將在近日向所有員工進行演說報告，她期望員工能了解公司的窘境，並降低對公司的敵意。

（　）05.
當Stacy在準備許多表格、圖表以幫助員工了解實際狀況，此時她對所要傳遞的資訊進行_______。

(a)加油添醋

(b)解碼

(c)選擇性知覺

(d)編碼

(d; moderate)
（　）06.當Stacy對所有員工的演說報告已進行了近兩個小時，並放映了25張圖表輔助說明，但是卻未有任何一個員工提出問題，此時員工可能產生了下列何種溝通障礙？

(a)資訊超載

(b)選擇性知覺

(c)刻板印象

(d)組織層級

(a; moderate)
（　）07.
Stacy與管理團隊應如何解決上述的溝通障礙？

(a)注意非言辭的暗示

(b)簡化演說中的用語與資訊

(c)控制員工的憤怒情緒

(d)以上皆非

(b; moderate)
(三) Jack是一家小公司的生技部門經理，他的部門內有三名研究人員、四名製造專員、一名會計以及一名採購人員。最近生技部門正在進行一項專案計畫，Jack將計畫的目標及細項都列下並貼在公告欄上，部分員工在閱讀過後，向Jack詢問公告的相關問題。

（　）08.
當Jack將計畫的目標及細項都以書面的方式列下，他是在進行哪種活動？

(a)產生回饋

(b)組織溝通

(c)資訊科技

(d)解碼訊息

(b; moderate)
（　）09.
當員工開始進行這項計畫時，他們定時向Jack報告進度；Jack在某次進度報告中發現員工誤解公告的部分內容，於是要求他們進行修正。這種定時的進度報告可提供_____給Jack。

(a)噪音

(b)解碼

(c)回饋

(d)公告欄的訊息

(c; easy)
（　）10.
在某次部門會議中，為了追究一項錯誤，每個員工都各執其詞、互不相讓，員工們的爭吵不休讓Jack無法完整地表達他的想法，此時他是碰到了溝通過程中的______。

(a)編碼

(b)噪音

(c)解碼

(d)回饋

(b; easy)
四、申論題

01. 何謂溝通？溝通有何重要性？

答：溝通乃為人際互動的過程，亦即資訊被相關人士傳遞與了解的過程。

溝通的重要性可由其功能來看，共有四項(Scott and Mitchell, 1976)：
(1)
傳遞資訊；

(2)
強化控制－組織可藉正式溝通來約制成員對規章、制度、政策及命令的遵守，亦可經由非正式溝通來規範或導引成員的行為；

(3)
提高動機─透過適當的溝通與回饋，可增強成員對組織的認同，進而提升其在工作上的動機和意願；

(4)
增加滿足─溝通可提供組織成員意見表達與情緒宣洩的管道，經由培養組織開放、溫暖及友善的氣氛，進而增加成員的工作士氣與滿足。
02. 試述溝通的程序。

答：溝通乃由發訊者(sender)將欲傳遞的訊息以某種形式編碼(encode)，並藉由通路(channel)或管道以傳遞予收訊者(receiver)，而收訊者將所收的訊息加以解碼(decode)解釋之過程。（參見圖15-2）

03. 何謂非言辭溝通？

答：非言辭溝通(nonverbal communication)係指含有資訊意涵的面部表情、動作姿勢、說話語氣、身體距離、舉止形象以及溝通的場合地點等非屬口頭或書面的溝通方式。一般而言，非言辭溝通的使用主要是在增強(reinforce)言辭溝通的效果。
04. 正式溝通的資訊流向有哪些類型？

答：(1)向下溝通；

    (2)向上溝通；

    (3)水平溝通；

    (4)斜向溝通。

05. 試述來自個人的溝通障礙。

答：(1)
刻板印象，乃一人對他人根深蒂固的既定印象或主觀偏見；

(2)
語意差異，即相同的文字或詞彙對不同的人可能意指不同的含義；

(3)
資訊扭曲，即不同的人對於相同的刺激或訊息，會產生不同的知覺；

(4)
資訊模糊，一為訊息本身的意思表達不清，此謂「意思模糊」(ambiguity of meaning)；二為收訊者對發訊者發訊的意圖無法清楚理解，此謂「意圖模糊」(ambiguity of intent)；

(5)
情緒干擾，即發訊者或收訊者在不同的情緒下，對於資訊有不同的發送或解讀。

06. 試述來自組織的溝通障礙。
答：(1)組織層級；

    (2)組織文化；

    (3)組織地位；

    (4)資訊超載；

    (5)本位主義。
07. 試述改善溝通效能的可能途徑。
答：(1)主動傾聽；

    (2)控制情緒；

    (3)保持開放；

 
(4)善用回饋。

Chapter 15　組織文化
Chapter 15　組織文化

一、是非題 

15.1 何謂組織文化

（　）01.
組織文化指的是組織成員所共享的價值觀、信念、態度、行為準則與習慣。(True; easy)
（　）02.
組織文化通常可以在短期內形成或改變。(False; easy)
（　）03.
根據Robbins對於組織文化的定義，組織文化的概念包括了個人、團體及組織階層系統。(True; moderate)
15.2 組織文化的要素

（　）04.
根據雪恩(Schein, 1992)的研究，他將文化分成飾物(artifact)、儀式(rites)及基本假設(basic underlying assumption)等三個層次。(False; moderate)
（　）05.
根據雪恩(Schein, 1992)的研究，價值觀(value)的層次是為組織的真實價值，是組織文化的精髓。(False; difficult)
（　）06.
企業的典禮或儀式指的是組織所舉辦的特殊事件(events)或正式活動。 (True; easy)
（　）07.
像亞馬遜書店的座右銘：「努力工作，玩得盡興，以及『創造歷史』」這類的標語，是屬於組織文化要素中的象徵(symbols)因素。(False; moderate)
（　）08.
組織成員會透過共享假設(shared assumption)的方式來將組織的行為規範與價值觀內化。(False; difficult)
（　）09.
美國的沃爾瑪百貨(Wal-Mart)定期會在每週六早晨七點三十分舉辦「週六會議」。會議開始前都會由董事長帶頭呼喊鼓勵性的口號來開始其會議。這個例子是屬於組織文化中的象徵因素。(False; difficult)
（　）10.價值觀指的是個人的基本信念，包括事物的重要程度與正當與否，而且通常有跨時穩定的傾向。(True; easy)
15.3 組織文化的來源與改變方法

（　）11.
組織文化的來源主要來自於組織創始者的信念、價值觀以及假設等因素。(True; easy)
（　）12.
企業的用人政策並無法顯著的影響組織文化的改變。(False; easy)
（　）13.
根據威金斯與布里思拖(Wilkins and Bristow)的看法，若想要創造一個成功的組織文化，可從緬懷過去與新方式成長等兩方面來著手。(True; moderate)
（　）14.
角色塑造、正面增強與價值的溝通都可以幫助企業塑造其企業文化。 (True; easy)
15.4 組織文化的評估

（　）15.
組織對於風險的容忍程度可以用來評估與解析組織文化。(True; moderate)
（　）16.
評估組織文化所考量的特徵大多都是相當穩定且持久的。(True; moderate)
（　）17.
透過了解組織內單位間的整合程度可以幫助我們瞭解組織內的文化。 (True; moderate)
15.5 強勢文化與弱勢文化

（　）18.
若組織文化是屬於強勢文化(strong culture)的話，組織成員的行為受到組織文化的影響將會較淺，但成員間行為卻有較高的一致性。(False; moderate)
（　）19.
組織文化的清晰程度並無法影響到組織文化的強弱程度。(False; difficult)
（　）20.
若一個組織具有強勢文化(strong culture)的話，組織就不需要運用太多的正式規章或契約來管理員工的行為。(True; moderate)
15.6 組織文化的基本類型

（　）21.
在官僚文化中，組織成員普遍以成為組織的一份子為榮。(False; moderate)
（　）22.
派閥文化特別適合以團隊為基礎來執行工作任務的組織。(True; easy)
（　）23.
在追求市場文化的企業裡，個人的薪資取決於他的績效水準，而非忠誠度或年資。(True; easy)
（　）24.
在派閥文化中，成員皆擁有極高的責任感，接受挑戰的精神極為旺盛，同時成員也必須要能快速地回應變革。(False; moderate)
（　）25.
創業文化是一種將注意力聚焦外部且正式化控制傾向穩定的一種組織文化。(False; moderate)
（　）26.
在官僚文化的組織中，其成員普遍較重視正式規章或標準作業流程裡規定的事項，且行為比較謹慎保守。(True; moderate)
15.7 組織文化如何影響經理人的工作

（　）27.
在經理人從事規劃、組織、領導及控制等四大管理功能時，組織文化常常扮演一個重要的角色。(True; easy)
（　）28.
若經理人在規劃的過程中，總是選擇具有高獲利但同時也具有高風險的方案，則此企業的組織文化可能是比較鼓勵創新的。(True; easy)
15.8 組織文化與績效的關係

（　）29.
組織文化對於企業績效的好壞總是有正面的影響。(False; moderate)
（　）30.
組織文化對於企業績效的影響力取決於契合度(fit)，若組織文化與企業的經爭環境相契合的話，則組織文化能夠提升企業績效。(True; easy)
二、選擇題 

15.1 何謂組織文化

（　）01. _____指的是在一群人所組成的社群中，成員間所共享的價值觀、信念、態度、行為準則與習慣，這些特徵足以使人們辨識出不同的社群。

(a)控制

(b)領導

(c)文化

(d)組織

(c; easy)

（　）02.
組織文化有何影響？

(a)影響員工的工作態度

(b)影響員工應對環境的方式

(c)讓員工與外部人士知覺到企業與其他競爭者的差異

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）03. _____可以促使員工自我控制，員工會自發地選擇應有與不應有的行為。

(a)員工手冊

(b)組織文化

(c)管理者的指揮

(d)企業的目標

(b; moderate)

（　）04.
組織文化是？

(a)長時間的演化而產生的

(b)短時間即產生

(c)當組織成立時即有組織文化

(d)以上皆非

(a; easy)

15.2 組織文化的要素

（　）05.
雪恩(Schein, 1992)將組織文化分為三個層次，下列何者為非？

(a)人為飾物(artifact)

(b)價值觀(values)

(c)行為模式(behavior model)

(d)基本假設(basic underlying assumption)

(c; difficult)

（　）06.
雪恩(Schein, 1992)將組織文化分為三個層次，_____是指組織文化的外顯形貌，包括在組織中可看見、聽見與感受到的一切現象。

(a)人為飾物(artifact)

(b)價值觀(values)

(c)行為模式(behavior model)

(d)基本假設(basic underlying assumption)

(a; moderate)

（　）07.
建築物、語言、技術與產品、組織的神話與故事、價值觀的標語、儀式等是屬於組織文化三個層次中的哪一個層次？

(a)價值觀(values)

(b)人為飾物(artifact)

(c)基本假設(basic underlying assumption)

(d)行為模式(behavior model)

(b; difficult)

（　）08.
雪恩(Schein, 1992)將組織文化分為三個層次，_____是指組織外顯價值，係指組織的策略、目標與哲學觀

(a)價值觀(values)

(b)人為飾物(artifact)

(c)基本假設(basic underlying assumption)

(d)行為模式(behavior model)

(a; moderate)

（　）09.
雪恩(Schein, 1992)將組織文化分為三個層次，_____是指組織的真實價值，是組織文化的精髓，指的是組織成員視為理所當然的價值觀與信念，並且有其穩定性而不易改變，經過一段時間反覆使用後，遂形成無形的文化力量，操縱成員的行為，並影響成員的思考與知覺。

(a)價值觀(values)

(b)人為飾物(artifact)

(c)基本假設(basic underlying assumption)

(d)行為模式(behavior model)

(c; moderate)

（　）10.
下列何者屬於組織文化要素？

(a)故事體(narratives)

(b)典禮(ceremonies)

(c)儀式(rites)

(d)a 和 b

(e)以上皆是

(e; easy)

（　）11. _____是指，訴說組織中的英雄作為及其行為的價值，目的是希望組織成員能夠加以仿效。

(a)故事體

(b)典禮或儀式

(c)語言

(d)價值觀與規範

(a; easy)

（　）12. Nordstorm百貨公司的新進員工在訓練時拿到的並不是一本鉅細靡遺地描述如何提供卓越之顧客服務的指導手冊，而是被詳盡地告知許多員工過去是如何獲取顧客好感的故事，包括某位業務代表在顧客要求他回收穿了兩年的舊衣服時，連問都沒問就答應了。請問這是屬於組織文化要素中的哪一項要素的例子？

(a)語言 

(b)典禮或儀式

(c)故事體

(d)價值觀與規範

(c; difficult)

（　）13. _____指的是組織所舉辦的特殊事件(events)或正式活動。

(a)象徵

(b)語言

(c)共享假設

(d) 典禮或儀式

(d; easy)

（　）14.
公司舉辦年度的員工表揚大會、新產品上市典禮等。請問這是屬於組織文化要素中的哪一項要素的例子？

(a)故事體 

(b)典禮或儀式

(c)故事體

(d)價值觀與規範

(b; difficult)

（　）15. _____指的是任何能夠傳遞共享價值或共享意義的可見物品。

(a)語言

(b)共享假設

(c)價值觀與規範

(d)象徵

(d; easy)

（　）16.
商標、符號、制服、建築物、獎座等是屬於組織文化要素中的哪一項要素的例子？

(a)共享假設

(b)象徵

(c)價值觀與規範

(d)語言

(b; difficult)

（　）17. _____指的是組織成員間能夠溝通，並傳達特殊的共享意義的聲音、文字或身體姿勢。

(a)共享假設

(b)象徵

(c)價值觀與規範

(d)語言

(d; easy)

（　）18. _____指的是組織成員從其他成員身上學習以融入組織的過程，包括恰當的行為、不恰當的行為以及價值觀等。

(a)社會化

(b)價值觀與規範

(c)語言

(d)典禮或儀式

(a; easy)

（　）19.
組織可以使用_____的社會化途徑，來促使成員融入組織，例如員工引導(orientation)、訓練課程及聚會等等。

(a)正式化

(b)非正式化

(c)二者皆非

(d)二者皆可

(d; moderate)

（　）20.
_____指的是個人的基本信念，包括事物的重要程度或正當與否，而且有跨時穩定的傾向。

(a)語言

(b)典禮或儀式

(c)價值觀

(d)故事體

(c; easy)
（　）21.
惠普(HP)制訂了五大準則：「我們信賴和尊重每一位員工；我們重視高品質的成就和奉獻；我們堅持用誠實正直的信念經營事業；通過團體的努力實現我們的目標；我們提倡靈活與創新。」請問這是HP公司的？

(a)社會化

(b)價值觀

(c)語言

(d)典禮或儀式

(b; difficult)

（　）22. _____指的是組織成員視為理所當然與真實的想法、感覺。

(a)共享假設

(b)語言

(c)價值觀

(d)社會化

(a; easy)

（　）23.
德國員工到公司之初，馬上就提出他們的年度休假計畫，這是德國法律與習俗所規定的，德國員工覺得理所當然，但這項舉動卻遭到了美國員工的誤解，美國員工認為德國員工竟然才剛到職就已經在想休假的事了！請問這是由於德國與美國的_____存在差異所導致的誤解。

(a)語言

(b)共享假設

(c)價值觀

(d)社會化

(b; difficult)

15.3 組織文化的來源與改變方法

（　）24.
威金斯與布里斯托(Wilkins and Bristow, 1987)認為，創造一個成功的組織文化，可由哪方面來著手？ 

(a)緬懷過去

(b)新方式成長

(c)a and b

(c; moderate )

（　）25.
創造一個成功的組織文化，可以由緬懷過去及新方式成長兩個方面來著手，下列何者為「緬懷過去」？

(a)回到基本面

(b)讓正確的努力給予報酬

(c)考慮矯正手段

(d)選擇刪除某些部門或業務

(a; easy)

（　）26.
創造一個成功的組織文化，可以由緬懷過去及新方式成長兩個方面來著手，下列何者為「新方式成長」？

(a)回到過去尋找靈感及指導

(b)創造準確的演化過程

(c)找出現有文化中的成功之處

(d)紀念輝煌的過去

(b; easy)

15.4 組織文化的評估

（　）27.
下列何者為評估與解析組織文化的特徵？

(a)員工的認同感

(b)對個人的重視程度

(c)報酬準則

(d)a and b

(e)a and b and c

(e; difficult)

15.5 強勢文化與弱勢文化

（　）28.
組織成員皆深深地信守且廣泛地分享其主要的價值觀，並且願意對組織文化做出承諾的是？

(a)弱勢文化

(b)適當文化

(c)強勢文化

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）29. _____是指組織成員未能堅持其主要的價值觀，而且共享的程度並不高。

(a)弱勢文化

(b)適當化文

(c)強勢文化

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）30.
組織文化的強弱程度會受到下列因素所影響？

(a)組織的規模

(b)組織成立的時間長短

(c)組織是否有計畫地設計社會化的過程來揭櫫與散播文化

(d)以上皆是

(e)以上皆非

(d; moderate)

（　）31.
_____與_____可視為組織為達成共同目標的兩項可選擇的替代工具。

(a)弱勢文化

(b)強勢文化

(c)正式化

(d)a and c

(e)b and c

(e; difficult)

15.6 組織文化的基本類型

（　）32.
組織文化可依哪兩個構面劃分為四個類型，分別為官僚文化、派閥文化、市場文化及創業文化。

(a)正式化控制傾向

(b)注意力焦點

(c)模糊焦點

(d)a and b

(e)a and c

(d; moderate)

（　）33.
組織文化可以正式化控制傾向及注意力焦點劃分為四個類型，下列何者為非？

(a)官僚文化

(b)傳統文化

(c)市場文化

(d)創業文化

(b; easy)

（　）34.
在_____中，注意力焦點是集中在組織的內部作業，成員的權責劃分相當明確，且組織運用正式規章與標準作業程序來管理員工的行為。

(a)官僚文化(bureaucratic culture)

(b)派閥文化(clan culture)

(c)市場文化(market culture)

(d)創業文化(entrepreneurial culture)

(a; moderate)

（　）35.
身處產品標準化、產業變動情況較少的企業，或政府組織與大型企業大部分屬於何種類型的組織文化？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(b; difficult)

（　）36.
在組織文化的類型中，正式化控制傾向為「彈性的」且注意力焦點為「內部的」，此屬下列何種類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(a; easy)

（　）37.
在組織文化的類型中，正式化控制傾向為「穩定的」且注意力焦點為「內部的」，此屬下列何種類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(b; easy)

（　）38.
在組織文化的類型中，正式化控制傾向為「彈性的」且注意力焦點為「外部的」，此屬下列何種類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(c; easy)

（　）39.
在組織文化的類型中，正式化控制傾向為「穩定的」且注意力焦點為「外部的」，此屬下列何種類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(d; easy)

（　）40. _____注意力焦點也是集中在組織的內部作業，但對成員的控制是採取較微妙的控制工具，例如傳統、忠誠、承諾、社會化等，而不是正式規章或標準作業程序。

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(a; moderate)

（　）41.在下列哪一種類型的組織文化中，組織成員普遍以成為組織的一份子為榮，他們對組織有高度的認同感，並且認為所有成員應該齊心協力完成工作？

(a)市場文化(market culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)派閥文化(clan culture)

(d; moderate)

（　）42.
下列何種類型的組織文化特別適合以團隊為基礎來執行工作任務的組織？

(a)市場文化(market culture)

(b)創業文化(entrepreneurial culture)

(c)派閥文化(clan culture)

(d)官僚文化(bureaucratic culture)

(c; difficult)

（　）43.
在_____中，注意力焦點放在外部，價值觀和行為規範反映的是達成組織所追求的可衡量目標的重要性，特別是那些行銷或財務目標。

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(d; easy)

（　）44.
下列哪一種類型的組織文化，組織中瀰漫著尋求競爭力與利潤導向的價值觀，且組織強調的是獨立性與個體性？

(a)市場文化(market culture)

(b)創業文化(entrepreneurial culture)

(c)派閥文化(clan culture)

(d)官僚文化(bureaucratic culture)

(a; moderate)

（　）45.
在公司中，個人的薪資取決於他/她的績效水準，而不是忠誠度或年資時，其公司的文化是屬於哪一種類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(d; moderate)

（　）46.
對於面臨高競爭壓力與環境變化快速的組織而言，若任務執行是透過單兵作戰的方式，則下列哪一種組織文化的類型是一個不錯的選擇？

(a)市場文化(market culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)派閥文化(clan culture)

(a; difficult)

（　）47.
下列哪一種組織文化的類型鼓勵創造力、變革與風險承擔？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(c; moderate)

（　）48.
下列哪一種組織文化的類型的組織，尊重成員的個人獨特性與個人自由，鼓勵意見的表達且容許成員冒險及嘗試錯誤，或採取有彈性的做事方法？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(c; moderate)

（　）49.
請問雅虎(yahoo!)或亞馬遜(Amazon)的網路基礎企業是下列哪一類文化的奉行者？

(a)市場文化(market culture)

(b)創業文化(entrepreneurial culture)

(c)派閥文化(clan culture)

(d)官僚文化(bureaucratic culture)

(b; difficult)
（　）50.
擁有下列何種文化類型的企業，其所面臨的競爭環境常是複雜多變，未來很難預測並充滿風險，所以極需具有企業家精神或充滿野心的成員。

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(c; moderate)

（　）51.
請問在下列何種文化類型的組織當中，成員的行為較少受到組織中其他成員的影響，同事間的社交關係並不重要，有時成員間的競爭行為甚至是被鼓勵的？

(a)市場文化(market culture)

(b)創業文化(entrepreneurial culture)

(c)派閥文化(clan culture)

(d)官僚文化(bureaucratic culture)

(a; difficult)

（　）52.
在某公司中，年資久的員工被視為新進員工的導師與角色模範，成員所認知的規範高度影響其行為。請問這間公司可能屬於哪一種文化類型？

(a)派閥文化(clan culture)

(b)官僚文化(bureaucratic culture)

(c)創業文化(entrepreneurial culture)

(d)市場文化(market culture)

(a; difficult)

（　）53. _____的形成需要一段長時間的社會化過程，而這個過程也無形中形成連結緊密的同僚網路，有利於成員間的溝通、協調與整合。

(a)市場文化(market culture)

(b)創業文化(entrepreneurial culture)

(c)派閥文化(clan culture)

(d)官僚文化(bureaucratic culture)

(c; difficult)

15.7 組織文化如何影響經理人的工作

（　）54. _____文化也會使得經理人隨時注意環境的變遷，環境偵測會成為規劃過程中的重要任務。

(a)強勢

(b)弱勢

(c)員工導向

(d)市場導向

(d; moderate)

（　）55.
在_____中，組織成員皆會奉行組織的價值觀與行為規範，他們會運用自我控制來追求組織的利益，因此較不需要太多的外在控制。

(a)強勢文化

(b)弱勢文化

(c)員工導向

(d)市場導向

(a; moderate)

（　）56.
組織文化會對下列哪一項管理功能產生影響？

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(e)以上皆是

(e; easy)

15.8 組織文化與績效的關係

（　）57.
根據教科書中的描述，許多實證研究的結果都說明了，組織文化對組織績效的影響為？

(a)正向影響

(b)負向影響

(c)沒有影響

(d)沒有定論

(d; difficult)

（　）58.組織文化對企業而言為？

(a)資產

(b)負債

(c)可能為資產亦可能為負債

(d)不是資產亦不是負債

(c; moderate)

（　）59.
組織文化對企業績效的影響力取決於？

(a)契合度

(b)組織規模

(c)員工滿意度

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）60. _____常常使得組織成員視組織文化為理所當然與不容改變。

(a)強勢文化

(b)弱勢文化

(c)創新文化

(d)傳統文化

(a; moderate)

三、情境模擬題
(一)
1995年，一家成長極為快速的科技公司在股票公開發行前，聘請了珍‧亞當斯來帶領該公司的軟體發展部門，該部門的上百名員工多數都是男性。該公司的執行長是個獨裁型的人物，而且他也認為手下該承襲他那種激烈廝殺、一切為己的管理風格，並且將之發揚光大。剛剛到職的珍很想融入組織，卻發現自己置身於爭奪地盤的戰爭中，而且只能聽命行事，並受到嚴格的控制。

她選擇的方式是全權管理自己的部門，並且奉行自己的信念。為了達到這個目標，她掌握每一個機會，儘量和屬下分享權力。她讓手下的一級主管儘量擔當職責，只要聽說有人主動發起某個決策行動，她一定不吝公開稱讚，而且總是當著那人主管的面。她鼓勵員工冒險，但要求知道風險的大小，她也鼓勵部屬向她挑戰。

慢慢地，公司有愈來愈多人發現珍的作法與公司的主流文化背道而馳，她親自帶領的一級主管也有些人開始採用珍的風格來帶領部屬。不久，其他部門的員工紛紛請調到珍的部門，因為員工都聽說珍是值得為她效力的主管，同時珍的部門也是最佳的培訓場所，因為珍的刻意栽培，她的員工享有別處無法獲得的經驗、責任與自信。

（資料來源：節錄自黛博拉‧梅爾森(Debra E. Meyerson)(2001)，〈寧靜革命〉，《哈佛商業評論中文版》，第2期，11月，頁84-95。）

（　）01.
請問組織文化所形成的來源可能有哪些？

(a)創始者的信念

(b)組織所處的文化社會

(c)組織的用人政策

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）02.
試問在珍剛進入公司的時候，此家公司的組織文化最有可能是屬於哪一種類型？

(a)官僚文化

(b)派閥文化

(c)市場文化

(d)創業文化

(c; difficult)

（　）03.
根據本個案所述，這家公司可能擁有________。

(a)強勢文化

(b)弱勢文化

(c)沒有文化

(d)不穩定的文化

(b; difficult)

（　）04.
珍所稟持的價值觀與信仰與組織原有的文化顯的格格不入。請問珍的信仰最可能是屬於下列何者？

(a)X理論

(b)H理論

(c)Z理論

(d)Y理論

(d; difficult)
（　）05.
珍的努力使得組織內的文化慢慢的產生了改變。根據威金斯和布里斯托(Wilkins and Bristow, 1987)對於創造新的組織文化的研究，珍所採取的方式是哪一種？

(a)緬懷過去

(b)外部改變

(c)以新方式成長

(d)以上皆非

(c; difficult)

(二)
台塑企業為追求經營管理的合理化，在組織上設有總管理處等專業管理幕僚單位，作為整體關係企業的幕僚及服務部門，除從事管理的推動及追求改善工作外，同時負責全企業性的制度擬定，改善檢核跟催、原物料採購、資金調度、工程營建、法律事務及公共關係等工作。在各公司均設（總）經理室，事業部設經理室，廠設廠務室，為一完整的直線幕僚組織。除此以外，公司並視實際需要設有會計處、管理處、儲運處、技術處及勞工安全衛生室等單位。為發揮各單位的組織機能，提升整體經營績效，使企業不致因規模日漸龐大而效率降低，徹底實施事業部制度，以符合產銷一元化與責任經營的原則。集團內依產業別劃分為若干事業部，目的在使各個事業部都能夠實際配合本身的組織編制、製造程序、產品結構等需要，統籌整體的產銷作業並全盤規劃經營目標。


台塑集團經營績效卓著，應歸功於台塑集團董事長王永慶。在王永慶嚴以律己、律人的風格下，形塑了台塑集團獨特的組織文化：低調、勤勉與認分。在台塑上班只要遲到一秒鐘，就要扣掉半天薪水，懲罰之重，讓人不敢輕易越雷池一步，因為王永慶就是這麼一個律己甚嚴的人。關於王永慶節儉的小故事非常多，例如多年來他每天上下班拿的公事包，就是南亞自行生產，不過數十元的塑膠文件夾，已經用到破損老舊還是捨不得換。由於王永慶如此律己律人，奉行儉樸生活，因此對員工的要求也毫不寬貸，這種始終如一的堅持，讓台塑集團能夠力行合理化的經營。

（　）06.
根據個案所述，台塑企業的文化形成來源最大的部分可能是源自於？

(a)創始者的信念

(b)組織所處的文化社會

(c)組織的用人政策

(d)組織所處的環境特質

(a; moderate)

（　）07.
根據個案所述，台塑企業的文化最有可能是？

(a)弱勢文化

(b)強勢文化

(c)沒有文化

(d)不穩定的文化

(b; moderate)

（　）08.
根據個案所述，台塑企業的組織文化類型最有可能是？

(a)官僚文化

(b)派閥文化

(c)市場文化

(d)創業文化

(a; moderate)

（　）09.
在衡量組織文化的特徵上，台塑企業在控制程度構面的情況最有可能為以下何者？

(a)鼓勵員工自我控制

(b)運用同儕的力量控制

(c)依靠共享的價值觀來控制

(d)使用嚴格的規則及規範來控制

(d; moderate)

（　）10.
在結構性控制方面，台塑企業最有可能採取何種控制機制？

(a)市場控制

(b)官僚式控制

(c)派閥式控制

(d)創業型控制

(b; moderate)

四、申論題
01.
組織文化的定義為何？

答：組織文化就是組織成員所共享的價值觀、信念、態度、行為準則與習慣，能夠使成員明瞭組織成立的目的、行事的準則與主要的價值觀。

02.試舉出組織文化的構成要素。

答：常見的組織文化要素有故事體(narratives)、典禮(ceremonies)或儀式(rites)、象徵(symbols)、語言(language)、社會化(socialization)、價值觀與規範(norms)以及共享假設(shared assumption)。

03.
組織文化的形成來源有哪些？作為一個企業經理人，你該如何維繫或改變企業文化？

答：組織文化源自於組織創始者的信念、價值觀以及假設，組織所處的社會文化，組織事業或企業環境的特質，組織成員所學習的經驗，組織的用人政策，高層主管的倡導，新領導者與成員所產生的新信念、價值觀以及假設，成員社會化的過程。其中，組織創始者的信念、價值觀以及假設是學者共同認定的組織文化重要來源。


學者貝克(Baker, 1980)認為，當企業經理人想要塑造他們所需要的企業文化時，可透過角色塑造、正面增強、期望規範與價值的溝通，以及透過訓練以晉升「適當」人選來達成。威金斯與布里斯托(Wilkins and Bristow, 1987)則認為，創造一個成功的組織文化，可由緬懷過去及以新方式成長兩個方面來著手，

04.
我們如何評估一個企業的組織文化？

答：我們可以透過十種特徵來評估與解析組織文化，以辨別其間的差異之處，這些特徵包括員工的認同度、團隊的運用程度、對個人的重視程度、單位間的整合程度、控制程度、風險容忍度、報酬準則、衝突的容忍度、目標與過程傾向、開放系統傾向等十種特徵。

05.
何謂強勢文化？何謂弱勢文化？兩者對經理人的工作有何影響？

答：強勢文化(strong culture)指的是組織成員皆深深地信守且廣泛地分享其主要的價值觀，並且願意對組織文化做出承諾；相對地，弱勢文化(weak culture)指的是組織成員未能堅持其主要的價值觀，而且共享的程度並不高。當然，在具有強勢文化的組織中，成員行為受到組織文化的影響較深，成員間的行為也有較高的一致性。

若組織為強勢文化，由於組織文化會指引員工的行為，員工在無形中就會自動地產生自我規範的行為；因此，組織文化可以取代或強化組織的正式化設計，企業經理人也就不需要運用太多的正式規章或契約來管理員工的行為。也就是說，強勢文化與正式化可視為組織為達成共同目標的兩項可選擇的替代工具，透過組織的強勢文化，也可以達到與書面文件規範相同的目標。如果組織文化處於弱勢狀態，成員間缺乏強烈具影響力的共享價值，亦即組織文化的影響力微弱，此時企業經理人就必須仰賴更多的正式規章或契約等管理機制來管理員工。

06.
組織文化有哪四大基本類型？這四大基本類型的差異點在哪裡？

答：組織文化可以依正式化控制傾向與注意力焦點，劃分為四個類型（參見圖17-2），分別是官僚文化(bureaucratic culture)、派閥文化(clan culture)、市場文化(market culture)與創業文化(entrepreneurial culture)。

(1)
官僚文化：

在官僚文化中，注意力焦點是集中在組織的內部作業，成員的權責劃分相當明確，組織運用正式規章與標準作業程序來管理員工的行為，協調工作則是透過階層式的呈報關係來達成，也就是此類型文化通常建立在控制和權力的基礎上。

(2)
派閥文化：

派閥文化與官僚文化很相似，注意力焦點也是集中在組織的內部作業，但是派閥文化對成員的控制是採取較微妙的控制工具，例如傳統、忠誠、承諾、社會化等，而不是正式規章或標準作業程序。在派閥文化中，組織成員普遍以成為組織的一份子為榮，他們對組織有高度的認同感，並且認為所有成員應該齊心協力完成工作。他們認為，奉獻勞力的目的不是只為了換取薪資，對組織的貢獻也應超越明文化的工作契約。年資久的員工被視為新進員工的導師與角色模範，成員所認知的規範高度影響其行為。另外，成員都能夠清楚地認知到組織的歷史與價值觀，並且一代一代傳頌下去。

 (3)
市場文化：

在市場文化中，注意力焦點放在外部，價值觀和行為規範反映的是達成組織所追求的可衡量目標的重要性，特別是那些行銷或財務目標。尋求競爭力與利潤導向的價值觀瀰漫於組織之中，組織強調的是獨立性與個體性。在追求市場文化的企業裡，個人的薪資取決於他的績效水準，而不是忠誠度或年資。

非正式化的行為規範少見於市場文化，成員的行為也較少受到組織中其他成員的影響，同事間的社交關係並不重要，有時成員間的競爭行為甚至是被鼓勵的，而成員間的協調只發生在對績效有影響的時候。對於面臨高競爭壓力與環境變化快速的組織而言，若任務執行是透過單兵作戰的方式，則市場文化是一個不錯的選擇。

(4)
創業文化：

由於控制的彈性與注意外部，創業文化鼓勵的是創造力、變革與風險承擔。此類文化尊重成員的個人獨特性與個人自由，鼓勵意見的表達與獨特的創意，容許成員冒險及嘗試錯誤，或採取有彈性的做事方法。此外，此類文化對變革的態度很不一樣，不但要求成員必須快速地回應變革，更要創造變革。在此類組織中，成員擁有極高的責任感，接受挑戰的精神極為旺盛；主管與部屬間的距離很近、溝通良好，組織對成員會給予高度的支持與信任。

07.
組織文化的四大基本類型為官僚文化、派閥文化、市場文化與創業文化。請就每一個組織文化類型，舉出你所知道的知名企業文化來作為該類型的代表。

答：官僚文化：大同


派閥文化：統一


市場文化：P&G


創業文化：Google

08.
請討論組織文化如何影響經理人的工作。

答：在經理人從事規劃、組織、領導、控制四大管理功能時，組織文化常常扮演一個重要的角色，它可以是助力，也可能是阻力。以組織功能為例如果組織文化強調個體自主性與競爭，那麼員工工作的自主性可以被提高，部門間不需太多互動；如果組織文化強調的是服從，那麼經理人就不能夠給予員工高度自主性的工作，因為員工可能會感到不知所措。

09.
你認為組織文化會影響到企業的經營績效嗎？為什麼？
答：許多實證研究的結果都說明了，組織文化對組織績效的影響力並沒有定論，這是因為組織文化可能是資產，也可能是負債。組織文化對企業績效的影響力取決於契合度(fit)，也就是組織文化沒有絕對的好壞，只有適合與不適合企業的競爭環境。當組織文化與企業的競爭環境相契合時，組織文化能夠提升企業的績效；當組織文化與企業的競爭環境不契合時，組織文化可能會減損企業的績效，尤其是強勢文化的損害力更強。

Chapter 16　控制概論
Chapter 16　控制概論

一、是非題
16.1 控制的意義

（　）01.
所謂控制指的是將實際績效與期望績效相比較，並採取糾正的行動。 (True; easy)

（　）02.
組織若要增進組織功能的效率與效能，則控制機制將是不可或缺的一項管理活動。(True; easy)

16.2 組織為何需要控制

（　）03.
當所有員工都能克盡職責地為組織目標而努力，這時候組織需要控制的需求相對較小。(True; moderate)

（　）04.
控制的一個很重要的目的是希望能夠提升員工與組織目標的一致性。 (True; moderate)

16.3 控制的層級

（　）05.
策略性控制的焦點是在於有效地將資源轉化為產品或服務的流程。 (False; moderate)

（　）06.
預先控制(preliminary control)指的是事先設定投入標準，並據此在投入階段進行評估、衡量的工作，因此又被稱為即時控制(real time control)。(False; difficult)

（　）07.
若要進行審查控制(screening control)，在轉換過程中建立良好的回饋系統是首要的條件。(True; moderate)

（　）08.
社會化控制(socialization control)乃是一種內化的控制，員工被公司的價值觀所同化，並將之付諸實現於工作當中。(True; moderate)

（　）09.
在報酬制度上面，官僚式控制是以團隊績效為基礎；而派閥式控制則是以個人績效為基礎。(False; moderate)

（　）10.
麥當勞的管理方式比較傾向於派閥式的控制方式。(False; moderate)

（　）11.
採用派閥式控制的組織，其組織結構會叫偏向於扁平式的組織。(True; moderate)

（　）12.
策略性控制的目的是要讓組織維持在一種有效率的境界，並讓組織朝向其策略性目標前進。(True; easy)

（　）13.
財務性控制常見於各式組織當中，如各種財務報表、預算等是常被用作財務控制的工具。(True; easy)

16.4內部控制機制與外部控制機制

（　）14.
組織內部的控制機制指的是透過市場的力量來控管經理人的方法。 (False; moderate)

（　）15.
在有董事會的制度下，經營權與所有權應該是合而為一的。(False; moderate)

（　）16.
公司的管理者為了抵抗內部控制的機制，常會採取一些內部抵禦的措施。如當公司的績效未達標準時，管理者宣稱是因為環境的因素所導致的。(True; moderate)

（　）17.
吞食毒藥丸(poison pills)是管理者所使用來對抗外部控制的一種手段。 (True; moderate)

（　）18.
最近英商渣打銀行宣布以12億收購新竹商銀100%的股權，這就是外部控制機制的一個例子。(True; moderate)

16.5 控制的基本過程

（　）19.
控制過程的第一個步驟應該是衡量績效。(False; moderate)

（　）20.
在建立控制標準的時候，一個最重要的原則是此控制標準必須能夠被衡量。(True; moderate)

（　）21.
即使某活動的績效很難以量化的形式衡量，管理者也千萬不可用個人的主觀意識來評估績效，以免造成不客觀的結果。(False; difficult)

16.6控制的對象

（　）22.
目標管理(Management by objective)是一種控制特定行動的一種控制方法。(False; moderate)

（　）23.
若控制的對象專注在結果面上的話，管理者必須適當的將獎懲與結果連結在一起時，此控制方法方能奏效。(True; moderate)

（　）24.
若要達成有效的控制機制，組織應該針對不同的對向來進行管理。因此控制的對象應該可分成特定行動、時間及人員等三大類。(False; moderate)

（　）25.
組織應針對不同的對象採取不同的控制工具。(True; easy)

16.7控制的負面效果

（　）26.
控制雖是管理上不可或缺的活動，但也常導致一些負面的效果，而這些負面的效果主要是來自於員工的抗拒。(True; easy)

（　）27.
培養信任和愉快的工作環境應有減緩員工對於控制機制的抗拒並有助於提升組織的績效。(True; moderate)

16.8 控制的成本與效益

（　）28.
控制是組織中的一項重要活動，控制機制多並不會造成組織的問題，反而可以增進組織的績效。(False, moderate)

（　）29.
過多的控制會造成許多的問題，企業應在控制的成本與效益之間取得最佳的平衡點。(True; easy)

（　）30.
組織在設計控制系統的時候，應以風險管理的觀念為基礎。(True; moderate)

二、選擇題

16.1 控制的意義

（　）01.
______的定義是：監督實際績效，將實際績效與期望績效作一比較，並於必要時採取糾正行動。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(d; easy)

（　）02.
以下何種目標可以經由良好的控制系統所能達成的？

(a)獲取可靠與正確的資訊

(b)可令管理者瞭解未來發展方向

(c)達成組織目標

(d)保護公司資產

(b; moderate)

（　）03.
當組織目標偏離可接受範圍時，________可以提供組織適當的矯正行動，並進一步的調整目標。

(a)規劃

(b)組織

(c)領導

(d)控制

(d; easy)

16.2 組織為何需要控制

（　）04.
組織為何需要「控制」這項管理活動？

(a)員工不瞭解組織對他們的期望

(b)員工與組織目標不一致

(c)防止員工的私人利益凌駕組織利益

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）05.
當年理律法律事務所的法務人員劉偉杰盜賣美國新帝公司委託處理的聯電股票，導致事務所面臨了鉅額的損失。請問這最有可能是理律法律事務所的_______出了問題。

(a)控制系統

(b)組織系統

(c)規劃系統

(d)領導體系

(a; moderate)

16.3 控制的層級

（　）06.
以組織的體系而言，控制機制可分為四個控制層級。何者非屬於此控制層級？

(a)策略性控制

(b)結構性控制

(c)協調控制

(d)作業控制

(c; moderate)

（　）07. ______＿＿的焦點在於有效地將資源轉化成產品或服務的流程。

(a)策略性控制

(b)作業控制

(c)財務控制

(d)結構性控制

(b; moderate)

（　）08.
生產作業的轉換過程包含了投入、轉換與產出三個階段。請問在經歷「轉換」此過程時的控制機制為何？

(a)預先控制

(b)事後控制

(c)結構性控制

(d)審查控制

(d; moderate)

（　）09.
下列對於預先控制的敘述，何者為非？

(a)主要是為了控管投入要素的品質或數量

(b)又稱為逐步控制

(c)目的是在事先預防可能發生的問題

(d) 其特色是擁有前置時間

(b; moderate)

（　）10.下列何種控制機制的特色是擁有前置時間？

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)社會化控制

(a; difficult)

（　）11.下列何種控制機制又被稱為「即時控制」？

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)社會化控制

(b; moderate)

（　）12. _______＿是在工作過程中進行控制，控制項目包括員工的工作表現、原物料的使用情形、機器設備的運轉狀況，以及相關部門間的協調配合等。

(a)預先控制

(b)事後控制

(c)結構性控制

(d)審查控制

(d; moderate)

（　）13.
若要進行_________，在轉換過程中建立良好的回饋系統將是首要的條件。

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)社會化控制

(b; difficult)

（　）14. ________是在轉換過程完成之後，對產出結果進行檢驗。

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)社會化控制

(c; easy)

（　）15.在作業控制的部分，哪種控制方式的效率是最低的？

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)三者的效率是一樣的

(c; difficult)

（　）16.
下列對於社會化/調適性控制(socialization / adaptive control)的敘述，何者為非？

(a)是一種內化的評估模式

(b)事先必須先制訂一些標竿、標準，以利衡量績效

(c)是以組織的規範和價值觀為基礎

(d)團隊成員必須誠實方能使此控制機制奏效

(b; moderate)

（　）17.
下列何種組織型態最可能適用社會化/調適性控制(socialization / adaptive control)的機制？

(a)功能型組織

(b)事業部型組織

(c)扁平化組織

(d)機械型組織

(c; difficult)

（　）18.
哪一種控制方法是以組織的價值觀和規範為基礎，透過潛移默化的方式來同化員工的行為，是屬於一種內化的控制模式？

(a)預先控制

(b)審查控制

(c)事後控制

(d)社會化/調適性控制

(d; moderate)

（　）19.
下列何者不屬於財務控制的工具？

(a)預算

(b)財務報表

(c)財務比率

(d)公開說明書

(d; easy)

（　）20.
下列何種比率是組織常用來衡量財務績效指標？

(a)獲利率

(b)槓桿比率

(c)資產管理比率

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）21.
下列何種比率分析可以衡量公司履行義務的能力？

(a)流動性比率

(b)獲利率

(c)資產管理比率

(d)槓桿比率

(a; difficult)

（　）22.
下列何種比率分析可以衡量公司利用資源的程度？

(a)流動性比率

(b)獲利率

(c)資產管理比率

(d)槓桿比率

(c; difficult)

（　）23.
下列何種比率分析可以比較公司自行融資與向債權人融資的情形？

(a)流動性比率

(b)獲利率

(c)資產管理比率

(d)槓桿比率

(d; difficult)

（　）24.
本益比是屬於財務比率分析中的_________。

(a)流動性比率

(b)獲利率

(c)資產管理比率

(d)市場

(d; difficult)

（　）25.
財務報表和預算為_______系統的核心。

(a)作業控制

(b)財務控制

(c)結構性控制

(d)策略性控制

(b; easy)

（　）26.
下列何種組織現象不適合採取官僚式控制(bureaucratic control)？

(a)以個人績效作為獎酬的基礎

(b)員工參與程度低

(c)員工具有高度的組織承諾

(d)嚴謹的階層制度

(c; moderate)

（　）27.
官僚式控制(bureaucratic control)的控制方法主要是依賴_________來進行控制。

(a)團隊的規範、文化

(b)嚴格的規定、正式的控制

(c)共享的價值觀

(d)市場的力量

(b; moderate)

（　）28.
在派閥式控制(clan control)下，員工的行為是受到________所規範。

(a)嚴格的規定

(b)嚴謹的階層關係

(c)自我控制

(d)正式的控制

(c; moderate)

（　）29.
關於官僚式控制(bureaucratic control)與在派閥式控制(clan control)的比較，以下何者正確？

(a)前者強調員工承諾；後者則重員工服從

(b)前者的組織設計偏向扁平是組織；後者偏向層級式組織

(c)前者報酬是以團隊績效為基礎；後者以個人績效為基礎

(d)前者的員工參與是十分有限的；後者鼓勵員工參與

(d; difficult)

（　）30.下列企業何者最有可能採用派閥式控制(clan control)？

(a)3M

(b)麥當勞

(c)通用汽車

(d)奇異電器

(a; difficult)

（　）31.
下列企業何者最有可能採用官僚式控制(bureaucratic control)？

(a)3M

(b)google

(c)通用汽車

(d)Amazon.com

(c; difficult)

（　）32.
策略性的控制通常專注在組織的哪個層面當中？

(a)結構

(b)領導

(c)科技

(d)以上皆是

(d; moderate)

（　）33. _____的目的，是要讓組織和其所處的環境維持在一種協調、有效率的境界，並讓組織朝其目標前進。

(a)策略性控制

(b)結構性控制

(c)作業控制

(d)財務控制

(a; moderate)

（　）34.
市場控制(market control)是利用外部市場機制，如______來進行控制的一種方式。

(a)股票價格

(b)價格競爭

(c)市場佔有率

(d)b和c

(d; difficult)

16.4內部控制機制與外部控制機制

（　）35.
為了避免經理人以私人利益為重而犧牲企業擁有者的利益，董事會可以藉由_______來管理經理人。

(a)外部控制機制

(b)結構控制機制

(c)內部控制機制

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）36.
下列哪一個單位是公司控制中心的核心？

(a)人事部門

(b)董事會

(c)會計部門

(d)銷售部門

(b; moderate)

（　）37.
在針對經理人的控制機制方面，下列何者方法是屬於內部控制機制？

(a)公司併購

(b)改變管理團隊的獎勵制度

(c)解雇管理團隊

(d) b和c

(d; easy)

（　）38.
經理人面對董事會的壓力，常會設法採取一些內部抵禦的方式來干擾董事會的肩度。以下何者非內部抵禦的措施？

(a)改變評估的情境因素

(b)改變績效評估方式

(c)黃金降落傘(golden parachutes)

(d)避免採用績效敘薪的制度

(c; moderate)

（　）39.
經理人為了抵抗外部控制的機制，常會進行一些外部抵禦的措施。下列何者非屬於外部抵禦的措施？

(a)毒藥丸(poison pills)

(b)改變績效評估方式

(c)調整資本

(d)買回大額的公司股票

(b; moderate)

（　）40.
根據課文內容，下列何者不是3M的經營原則？

(a)強調員工的服從

(b)培養求新求變的企業家精神

(c)固守毫不妥協的正直與誠實

(d)維持個人的創造精神

(a; difficult)

16.5 控制的基本過程

（　）41.
控制過程的第一個步驟是？

(a)衡量績效

(b)採取管理行動

(c)建立標準

(d)實際績效與標準進行比較

(c; easy)

（　）42.
下列何者不是在建立控制標準時所需注意的原則？

(a)控制標準必須能被衡量

(b)控制標準需與經理人的利益一致

(c)控制標準必須公平合理

(d)控制標準的設計必須有助於績效的提升

(b; moderate)

（　）43.
下列對於衡量績效的敘述，何者有誤？

(a)績效的衡量必須具備效力，且應持續、一致的進行

(b)管理者可利用統計報告、書面報告等方式來獲取績效的資訊

(c)某些績效難以用量化的形式來衡量

(d)切忌使用主觀判斷的衡量方式

(d; moderate)

（　）44.
下列何者可能是在控制過程中，管理者所可能採取的管理行動？

(a)維持現狀

(b)矯正差異

(c)修改標準

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）45.
當實際績效與標準相去不遠時，此時管理者最可能採取何種管理行動？

(a)維持現狀

(b)矯正差異

(c)修改標準

(d)以上皆是

(a; moderate)

（　）46.
假設某保險公司規定員工每人每月的績效額度為5000萬元，結果造成許多員工因為壓力過大而紛紛離職，從控制過程的角度來看，此時管理者應該採取何種管理行動？

(a)維持現狀

(b)矯正差異

(c)修改標準

(d)以上皆是

(c; moderate)

16.6控制的對象

（　）47.
_____是為了確保相關人員能以組織所意欲的方式來進行特定的活動，或防範他們以不當的方式來執行任務。

(a)控制特定行動

(b)控制結果

(c)控制人員

(d)控制資源

(a; moderate)

（　）48.
下列何種控制工具是屬於控制特定行動中，「行為上的限制」的方法？

(a)明訂員工的工作規則

(b)目標管理

(c)使用資格鑑定系統

(d)執行教育訓練

(c; difficult)

（　）49.
下列何種控制工具是屬於控制特定行動中，「活動責任的歸屬」的方法？

(a)明訂員工的工作規則

(b)目標管理

(c)使用資格鑑定系統

(d)執行教育訓練

(a; difficult)

（　）50.
下列何種控制工具是屬於控制特定行動中，「事前審查」的方法？

(a)預算審核

(b)目標管理

(c)使用資格鑑定系統

(d)執行教育訓練

(a; difficult)

（　）51.
下列何種控制工具的對象是專注在「結果責任的歸屬」？

(a)預算審核

(b)目標管理

(c)使用資格鑑定系統

(d)執行教育訓練

(b; difficult)

（　）52.
下列何種控制方法的對象並不是組織內的員工？

(a)提升員工技能

(b)提升內部溝通效率

(c)採用目標管理法

(d)鼓勵同儕控制

(c; moderate)

（　）53.
實施結果責任歸屬控制系統必須要注意__________。

(a)必須明確的定義出組織所要的結果構面，如效率、品質等

(b)必須以這些構面來衡量績效

(c)對達成結果者給予獎勵，未達成者予以懲罰

(d)以上皆是

(d; moderate)

16.7控制的負面效果

（　）54.
下列對於控制的負面效果的敘述，何者有誤？

(a)負面效果主要來自員工的抗拒

(b)訂定過高的控制標準常會引發負面效果

(c)負面反應造成員工的工作情緒低落

(d)負面效果並不會影響到組織績效

(d; moderate)

（　）55.
下列何種方法並無法有效的降低因控制所產生的負面效果？

(a)重新檢視績效目標

(b)聘僱新進員工

(c)激發員工積極的態度

(d)培養信任和愉快的工作環境

(b; moderate)

（　）56.
根據貝克與詹寧斯(baker and Jennings, 1999)的研究指出，_____將引發員工對控制機制的敵意。

(a)困惑

(b)恐懼

(c)了解

(d)a和b

(d; moderate)

（　）57.
下列何種方法可以有效的降低因衡量方法不正確對員工所產生的負面效果？

(a)提供教育訓練

(b)引導員工創造自我期望

(c)衡量績效應質與量並重

(d)提高績效標準

(c; moderate)

16.8 控制的成本與效益

（　）58.
根據西亞與尼歐(Sia and Neo, 1997)的研究，控制的效能與控制成本之間具有什麼樣的關係？

(a)線性關係，成本付出愈多效能愈大

(b)S型關係，隨著成本的增加，效能先遞減後遞增

(c)拋物線關係，隨著成本的增加，效能遞減

(d)無關，效能並不會隨著成本增加而增加

(c; moderate)

（　）59.
關於控制的成本與效益之間的關係，以下何者有誤？

(a)控制愈多欲能使公司績效達到最佳

(b)控制太少會增加公司成本，使得公司績效下滑

(c)公司必須在成本與績效之間取得平衡

(d)以上皆非

(d; moderate)

（　）60.
公司在設計或重建控制系統時，應以_______觀念為基礎，考量潛在的損失和負面效果的數量，以及發生的機率有多大，而非僅站在意識型態的面向思考。

(a)策略管理

(b)風險管理

(c)財務管理

(d)作業管理

(b; moderate)

三、情境模擬題
(一)
我國資本市場股權結構，有漸趨向英、美公司「經營與所有分離」現象。英美盛行以敵意併購來汰逐不適任經營者，為公司股東創造更大利益的外部公司治理模式，自然也逐漸被國內主管機關及企業所重視。持平而言，敵意併購究竟對公司股東是好或壞，其最後爭論結果，恐不易有定論。但在資訊充足、股權移轉流動性高且效率執法之前提下，若可維持一個公司經營權得容許競奪之法制中立環境，不僅能給予現任經營者適當的壓力，對於承受公司最後成敗利益股東而言，亦能在公司經營權移轉過程，依其判斷選擇出脫股票或享有移轉經營權後成敗，這對於資本市場的深度與流動性提升，都應有相當助益。
(摘自2005-08-17/經濟日報/A7版/稅務法務)

（　）01.
英、美公司經營權與所有權分離的情況相當普遍，在此制度底下，為了避免經理人以私人利益為重而犧牲了股東的權益，通常會成立__________來控管經理人，保障股東們的權益。

(a)工會

(b)董事會

(c)福利委員會

(d)評議委員會

(b; moderate)

（　）02.
理論上董事會可藉由___________來對經理人進行控管。

(a)內部控制機制

(b)財務控制機制

(c)外部控制機制

(d)結構控制機制

(a; moderate)

（　）03.
像敵意併購此種控制的方法是屬於？

(a)內部控制機制

(b)財務控制機制

(c)外部控制機制

(d)結構控制機制

(c; moderate)

（　）04.
通常經理人在面對類似像敵意併購的情況時，最不可能採取下列何種抵制措施？

(a)吞食毒藥丸

(b)黃金降落傘

(c)改變績效評估的方式

(d)提起訴訟

(c; moderate)

（　）05.
為了防止公司被敵意併購，經理人有時候會採取傷害股東權益的不當作法。例如公司規定如果公司被接收，現任的經理人就可以收到鉅額的退休紅利。請問此種方法稱為？

(a)吞食毒藥丸

(b)黃金降落傘

(c)吞食大補丸

(d)黃金轟炸機

(b; moderate)

(二)
萬全企業是一個已經成立超過三十年的股票上市公司，其主力產品為消費性電子產品如MP3隨身聽，DVD錄放影機等。全公司的員工超過5000人，公司一向採用嚴格的規則與規定來規範員工的行為，其組織結構是屬於層級式組織。最近一兩年來萬全企業的產品在市場上屢遭挫敗，營收有如直線落體般直直往下掉，每股盈餘從三年前的2.5元降成去年的-3元。董事會對於這些管理階層的耐心快要被消磨殆盡。

（　）06.
對於董事會的敘述，以下何者有誤？

(a)代表著企業的所有權人

(b)為公司控制中心的核心

(c)負責提出並執行決策

(d)可採用內部控制機制來管理經理人

(c; moderate)

（　）07.
請問依據萬全企業的組織設計，其最有可能採取哪一種結構性的控制形式？

(a)市場式控制

(b)派閥式控制

(c)官僚式控制

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）08.
在個案中看萬全企業的每股盈餘從三年前的2.5元降成去年的-3元。請問「每股盈餘」是屬於哪一種控制工具？

(a)作業控制

(b)結構性控制

(c)策略性控制

(d)財務控制

(d; easy)

（　）09.
在個案中，董事會對於這些管理階層的耐心快要被消磨殆盡。請問董事會有哪些手段可以控制這些管理階層？

(a)替經理人加薪

(b)解雇經理人

(c)給予股票選擇權

(d)以上皆可

(d; easy)

（　）10.
當董事會無法有效的監控管理階層時，此時何種方法可以有效的保障股東的權益？

(a)外部控制機制

(b)訴諸仲裁

(c)集體請辭

(d)訴諸民意

(a; easy)

四、申論題
01.
組織為何必須進行控制？

答：若所有員工均能克盡職責地為組織目標而努力，那麼組織便無需執行控制，甚至無需進行其他管理活動；但在真實世界裡，情況往往不是如此。員工常常受限於能力不足或不願意以組織的最大利益作為工作的準則，因此，組織需要有一套控制系統來避免不當行為的發生，並激勵員工朝組織的目標前進。組織需要控制系統的原因有二：(1)個人的限制因素；(2)個人與組織的目標不一致。

02.
組織系統內包含哪些控制層級，它們的特性為何？

答：以組織的體系而言，控制機制可分為策略性控制、結構性控制、作業控制以及財務控制四個控制層級(level of control)

作業控制(operations control)：生產作業的轉換過程包含了投入、轉換與產出三個階段。作業控制的焦點在於有效地將資源轉化成產品或服務的流程。作業控制包含預先控制、審查控制以及事後控制三個部分，它們分別發生在轉換過程之不同階段。另一種貫穿整個轉換過程的控制方式為社會化或調適性控制，與傳統控制方法並行不悖。

財務控制(financial control)：目的是在控制組織中的財務資源流動，以確保企業的財務健全。公司須從內部或外部取得營運所需的資金，並將其分配至不同的用途。管理者應有效規劃、運用、管理公司的資金，以追求最大的公司利益。在目標和計畫設定完成之後，管理者常將其轉換成財務性的指標，並以各種財務報表呈現之，因此，財務報表和預算便成為財務控制系統的核心。

結構性控制(structural control)：其有兩種形式：官僚式控制(bureaucratic control)與派閥式控制(clan control)。這兩種控制方式分處於連續帶的兩個極端，有些企業的控制方式較偏向某一極端，有些則介於這兩種極端方式的中間。這兩種控制方式的差異主要表現在六個構面上：控制的目標、正式化的程度、對績效的期望、組織設計、報酬制度以及參與程度等。

策略性控制(strategic control)：其目的是要讓組織和其所處的環境維持在一種協調、有效率的境界，並讓組織朝其策略性目標前進。策略性控制通常專注在組織的五個層面：結構、領導、科技、人力資源，以及資訊和作業控制系統。組織必須定期檢視這五個層面是否協調得當，若某個層面發生異動時，其他層面應予以調整配合，否則將無法控制而失去平衡。

03.
作業控制有哪些方法，它們是否有不同的控制目的？

答：(1)
預先控制(preliminary control)指的是在事前先設定投入標準，並據此在投入階段進行評估、衡量的工作。若發現實際情況與設定投入標準有所偏差時，則在事前採取矯正行動予以排除，如此即可避免組織遭受損害。預先控制的最大特色是它擁有前置時間(leading time)，所以能掌握先機，並正確地達成預定的標準或目標。

(2)
審查控制(screening control)是在工作過程中進行控制，控制的項目包括員工的工作表現、原物料的使用情形、機器設備的運轉狀況，以及相關部門間的協調配合等等，因此又被稱為即時控制(real time control)。若要進行審查控制，在轉換過程中建立良好的回饋系統是首要條件。

(3)
事後控制(post-action control)是在轉換過程完成之後，對產出結果進行檢驗，亦即等到整個工作完成後，管理者將實際的產出結果與預定的標準進行比較。比較後若無差異，組織即依據既有目標繼續運作；若發現偏差時，則需分析問題並採取矯正措施，以消弭偏差並維持系統的平衡。雖然事後控制不如預先控制和審查控制來得有效率，但卻能提供管理當局擬定未來計畫所需的相關資訊，亦能作為員工績效評估的基礎。

(4)
社會化／調適性控制(socialization / adaptive control)是一種內化的控制模式。一些專業性的組織明確地規範員工的行為，並根據可接受的行為範圍來評估個人的偏誤。公司透過文化適應、社會化或教育訓練程序，將組織的價值觀潛移默化傳達給員工，員工因而被同化，並將這些觀念在工作中付諸實踐。社會化／調適性控制具備內化優點，並以組織的規範和價值觀為基礎，個人和工作團隊能因應環境變化而迅速地進行調整，這是預先控制、審查控制及事後控制所無法做到的。

04.
結構性控制有哪兩種方式？兩者的主要差異為何？哪種方式比較有效率？

答：不同的組織設計將會產生不同的控制方法。結構性控制(structural control)有兩種形式：官僚式控制(bureaucratic control)與派閥式控制(clan control)。這兩種控制方式分處於連續帶的兩個極端，有些企業的控制方式較偏向某一極端，有些則介於這兩種極端方式的中間。這兩種控制方式的差異主要表現在六個構面上：控制的目標、正式化的程度、對績效的期望、組織設計、報酬制度以及參與程度等。

(1)
控制的目標：官僚式控制強調員工服從；派閥式控制強調員工承諾。

(2)
正式化的程度：官僚式控制倚重嚴格的規訂、正式的控制及嚴謹的階層關係來進行控制；派閥式控制則倚靠團隊的自我規範、文化及自我控制。

(3)
對績效的期望：官僚式控制要求員工至少達到績效可被接受的最低水準；派閥式控制期望員工能夠超越績效可被接受的最低水準。

(4)
組織設計：官僚式控制的組織結構的階層數較多，溝通由上而下：派閥式控制的組織結構偏向扁平式。

(5)
報酬制度：官僚式控制以個人績效為基礎；派閥式控制以團隊績效為基礎。

(6)
參與：官僚式控制的員工參與程度有限且較為正式；派閥式控制則廣泛且非正式。


至於哪一種結構控制的方式較有效率，並沒有一定的答案，端看組織內是如何構成這七個構面的，若組織的構面偏向較為較為正式化的話，則官僚式控制的效率可能較高；反之則為派閥式控制的效率較高。

05.
內部控制機制和外部控制機制如何對經理人發揮控制的功效？經理人常採取哪些抵禦措施來干預這兩種控制機制？

答：董事會可使用兩種內部控制的方式來管理經理人：改變管理團隊的獎勵制度或解雇管理團隊。

在內部干擾方面，經理人常採取以下干擾方式：

(1)
改變個人的評估方式：管理者可以透過各種管道來解釋並提高績效的數量和品質。

(2)
改變評估的情境因素：當績效未達標準時，管理者可以強調這是由於環境因素所導致。

(3)
改變績效評估的方式：管理者試圖改變績效的因果關係。

(4)
讓內部控制機制無效：管理者設法規避董事會的監督，藉此避開董事會的控制。

當經理人以個人利益為重時，企業將很難達到最大的績效潛能。績效不彰的結果將會反映至公司股票的價值上。在這種情況下，其他的管理團隊可能會向股東毛遂自薦，以取代既有的管理團隊。因此，管理團隊之間競奪公司資源與經營管理權的機制就是「企業控制市場」(market for corporate control)的外部控制機制。

在外部抵禦方面，抵禦措施可分成與營運有關及無關兩類。與營運有關的抵禦措施，通常涉及公司資產或財務結構的改變，這類活動將對公司的資產負債表造成直接的影響。例如：面臨被接管危機的公司可能會進行購併或撤資計畫，以對抗外界的接管。與營運無關的抵禦措施雖然不一定會直接改變公司的資產或財務結構，但卻可能會影響接管的成功機率。例如：管理當局可以採取一些行動來改變法律的限制或投票程序的規則。

06.
控制過程包含哪些步驟？每個步驟需要注意哪些事項？

答：控制過程(control process)的第一個步驟是建立標準。控制標準是未來援以和實際績效比較之標的。在建立標準時應注意幾項原則：

(1)
控制標準必須能夠被衡量。

(2)
控制標準應與組織的目標一致。

(3)
控制標準必須公平合理且明確表示。

(4)
控制標準的設計應有助於績效的提升。

(5)
提供回饋資訊，讓員工知道工作的成果，並將績效與獎酬系統連結在一起。

控制過程的第二個步驟是衡量績效。若欲達到有效的控制機制，績效的衡量必須具備效力，且應持續、一致地進行。管理者常利用個人觀察、統計報告、口頭報告以及書面報告等四種方法，來獲取實際績效的資訊。這四種方法各有不同的優缺點，管理者若能根據衡量目標的特性而搭配使用，將可提升資訊的準確性。

制過程的第三個步驟是將實際的績效水準與控制標準進行比較。實際績效可能會高出、低於或等於控制標準。由於有些績效表現存在些許的差異，決定可接受的變動範圍便相當重要。在進行比較時，管理者除了注意實際的差距數值外，也需注意變動範圍的程度和方向。

控制過程的最後一個步驟是採取管理行動。管理者會採取何種決策，與其個人的分析、判斷能力有很大的關聯。比較實際績效與控制標準之間的差異後，管理者可能採取的行動有三種：維持現狀、矯正差異或修改標準。

07.
欲達到有效的控制機制，組織在面對不同的對象如特定行動、結果以及人員時，分別應使用何種控制方法？

答：控制特定行動(control of specific action)是為了確保相關人員能以組織所意欲的方式來進行特定的活動，或防範他們以不當的方式來執行任務。管理當局可藉由行為上的限制來避免員工不當的行為。這類限制包括裝設實體設備（如上鎖或使用資格鑑定系統）以及管理上的限制（如分割職務），如此一來，員工便很難以不合宜的方式工作。控制特定活動的第二種方法是活動責任的歸屬(action accountability)，這是一種回饋式的控制系統，藉由這種方式，員工必須為他們的行動負責。第三種控制特定活動的方法為事前審查。事前檢閱的有效控制方式有下列形式：在傷害完全發生前矯正有害的行為；在傷害即將發生之前發出警告。


控制結果(control of results)是指專注在結果面，亦即結果責任的歸屬(results accountability)。這種控制方法必須能明確歸屬結果的權責，藉此讓員工為特定的結果負責。


第三種方式便是控制人員(control of personnel)，以確保員工追求組織的最大利益。在某些情況下，人們可以非常有效率地進行自我管理。雖然組織內不可避免地可能會發生一些人員上的問題，但管理當局可藉由下列方法來減緩問題：(1)提升重要職務人員的技能 (2)提升內部溝通的效率 (3)建立具有一致目標的工作團隊，並鼓勵實施同儕（部屬）控制。

08.造成員工抗拒控制的原因有哪些？管理者應該如何解決？

答：控制機制雖然可以幫助組織達成目標，但卻也可能導致一些負面的效果，主要是來自於員工抗拒。訂定過高的控制標準、衡量方法不正確或不客觀、績效的獎賞或懲罰不公正、對個人的行為限制過於嚴苛等等，都會引發員工的不滿。


因此管理者須找出問題的癥結並提出改善對策。管理者可由下列方向著手：

(1)重新檢視績效目標

(2)質與量並行

(3)激發員工積極的態度

(4)培養信任和愉快的工作環境

09.
控制愈多愈好嗎？如何在控制的成本和控制的效益之間取得平衡？

答：不良的控制設計會阻礙組織的效率，過多和過少的控制也會為組織帶來問題。太多的控制和太少的控制都會增加公司的成本。控制太少所造成的成本包括不可靠的資訊、違反法律規定、資產損失、資源使用無效率，以及無法達成目標等；在嚴重的情況下，甚至可能導致訴訟、罰款、詐欺、負面的公司形象。過多的控制讓作業程序變得複雜、資源浪費在多餘和不必要的控制上、員工快要窒息，甚至造成顧客的不滿。在競爭激烈的現代環境中，不當控制所產生的問題都將危及公司的存亡。

因此，組織在設計控制系統時，應在成本與效益間取得最佳的平衡點，並考慮本身的規模、結構，以及營運目標和任務特性等因素。唯有合宜的設計和適量的控制，才能發揮控制功能的成效。

Chapter 17　績效管理
Chapter 17　績效管理

一、是非題
17.1 績效管理的意義

（　）01.
就企業組織而言，績效通常涵蓋組織績效、管理者績效及員工個人績效等層級。(False, moderate)

（　）02.
績效管理(performance management)的定義為：一套正式的、結構化的制度，用以衡量、評估以及影響和員工工作有關的特性、行為和結果，從而發現員工的工作成效、探究該員工未來是否能有更好的表現，以期員工與組織均能獲益。(False, moderate)

（　）03.
良好的績效管理對企業與個人的成長和發展均有正面積極的作用。 (True, easy)

17.2 績效管理的流程

（　）04.
績效管理乃是一套系統性的管理活動，必須藉由持續性的規劃、實施、評核、改善等過程，來達到組織的目標。(True, easy)

（　）05.依照阿姆斯壯(Amerstrong, 1984)所提出的績效管理流程，其第一個步驟為研擬績效內涵。(False, moderate)

17.3 績效評估的方法

（　）06.
績效評估方法中的行為評估法因涉及員工與員工之間的比較，所以又稱為「相對標準法」。(False, moderate)

（　）07.
在績效評估方法中，配對比較法的缺點是為當員工人數較多時，需配對比較的次數將相當龐大。(True, easy)

（　）08.
績效評估方法中的座標式評等法因為非常適合做為員工行為發展的評核工具，因此相當受到企業界的歡迎。(False, moderate)

（　）09.
目標管理的執行通常會經歷目標設定、工作晤談、績效晤談與年度考核四個階段。(True, easy)

（　）10.
績效評估中的直接指標評估法是用一些客觀指標，諸如生產量、不良率、缺勤率等，來評估部屬的績效。(True, moderate)

17.4 執行績效評估的人員

（　）11.
員工自我評量為最適當的績效評量方法，因為可大幅提昇員工的工作參與程度。(False, moderate)

（　）12.
實施全面品質管理的公司十分是適合使用全方位360度的管理。(True, easy)

17.5 績效的衡量指標

（　）13.
績效的衡量指標可分為五大類，基本上每一種指標都能夠合理的應用在各個不同的產業。(False, moderate)

（　）14.
財務績效指標乃為企業在市場上的成果表現指標，又稱為效率性指標。 (False, moderate)

（　）15.
員工流動率、成長力比率都是屬於財務績效評估面向的指標。(False, moderate)

（　）16.
市場績效指標為企業在市場上的成果表現指標，又稱為效能性指標。 (True, moderate)

17.6組織績效的層級

（　）17.
相較於傳統的績效衡量系統，策略性衡量系統乃將焦點移轉至「競爭導向」上。(False, moderate)

（　）18.
在組織績效金字塔的架構當中，績效的衡量是有下往上來執行的。(True, moderate)

（　）19.
在組織績效金字塔的架構當中，循環時間和浪費雖然沒有和顧客期望直接連結在一起，但卻可被視為「內部槓桿」，因為藉由它們的運轉，將可為顧客提供更快速的回應與更卓越的價值。(True, easy)

（　）20.
組織績效金字塔架構是建構在全面品質管理、工業工程學，以及積極性會計的基礎上。(True, easy)

（　）21.
在組織績效金字塔的架構當中，作業層級包含了市場與財務等兩個要素。(False, moderate)

17.7 組織的團隊績效管理

（　）22.
組織若僅是建構出工作團隊的機制，卻未能將其與績效評估和獎酬制度做適度的連結，則團員將容易產生破壞團隊運作的自利行為。(True, easy)

（　）23.
根據葛列斯丁(Gladstein, 1984)的研究，團隊的互動過程並不會影響到團隊的績效。(False, moderate)

17.8 以平衡計分卡進行績效管理

（　）24.
平衡計分卡是一套同時重視結果與過程的全方位績效管理制度。(True, easy)

（　）25.平衡計分卡所採用的績效評估指標主要還是以財務性的指標為主。 (False, moderate)

（　）26.
在使用平衡計分卡的組織當中，組織內的所有層級、單位皆擁有自己的平衡計分卡，但層級之間的平衡計分卡並未有因果關係。(False, moderate)

（　）27.
財務構面是平衡計分卡內所有計分卡構面目標與量度的交集。(True, moderate)

（　）28.
在平衡計分卡中，學習與成長構面的目標為其他三種構面的目標提供基礎架構，是驅使其他計分卡成功的動力。(True, easy)

（　）29.
平衡計分卡具有跨部門衡量的概念，但卻缺乏了時間因素的考量。 (False, moderate)

（　）30.
在使用平衡計分卡的管理概念時，策略已轉變成組織所有成員必須共同努力的個別標準和評量。(True, easy)

二、選擇題

17.1 績效管理的意義

（　）01.
績效管理通成涵蓋組織績效、________、以及員工個人績效等層級。

(a)財務績效

(b)經理人績效

(c)部門績效

(d)策略績效

(c, easy)

（　）02. ___________指的是：一套有系統的管理活動過程，用以建立組織與個人對目標以及如何達成該目標的共識，進而採行有效的員工管理方法，並提升目標達成的可能性。

(a)績效管理

(b)績效評估

(c)績效評比

(d)績效指標

(a, moderate)

（　）03. ___________指的是：一套正式的、結構化的制度，用以衡量、評估以及影響和員工工作有關的特性、行為和結果，從而發現員工的工作成效、探究該員工未來是否能有更好的表現，以期員工與組織均能獲益。

(a)績效管理

(b)績效評估

(c)績效價值

(d)績效指標

(b, moderate)

（　）04.
下列何種活動不屬於在績效管理中「評估前的準備工作」？

(a)工作分析

(b)評量方法的選擇

(c)績效問題檢討

(d)評量者的訓練

(c, moderate)

（　）05.
下列何種活動屬於在績效管理中「評估後的回饋與改善」？

(a)工作分析

(b)評量方法的選擇

(c)績效問題檢討

(d)評量者的訓練

(c, moderate)

17.2 績效管理的流程

（　）06.
依照阿姆斯壯(Amerstrong, 1984)所提出的績效管理流程，第一個步驟為？

(a)研擬績效內涵

(b)公司的策略與目標

(c)正式績效面談

(d)績效評估

(b, moderate)

（　）07.
依照阿姆斯壯(Amerstrong, 1984)所提出的績效管理流程，那一個步驟並非只有單向的規定或評估，而是涵蓋者組織成員的回饋？

(a)研擬績效內涵

(b)公司的策略與目標

(c)正式績效面談

(d)績效評估

(c, moderate)

17.3 績效評估的方法

（　）08.
一般而言，績效評估的方法有哪幾種？

(a)典範參考法

(b)行為構面法

(c)結果構面法

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）09.
由於_________涉及員工與員工之間的比較，因此又被稱為「相對標準法」。

(a)典範參考法

(b)行為構面法

(c)結果構面法

(d)以上皆是

(a, easy)

（　）10.
下列何種績效評估的方法不適合大型組織或單位？

(a)強制分配法

(b)座標是評等法

(c)直接排列法

(d)輪替排列法

(c, moderate)

（　）11.
若公司主管依部屬的績效表現，將他們從最優秀至最拙劣往下排序。請問此種方法是屬於哪一種績效評估法呢？

(a)強制分配法

(b)直接排列法

(c)配對比較法

(d)輪替排列法

(b, moderate)

（　）12.
下列何者為座標式績效評等法的缺點？

(a)不適合較大型的組織使用

(b)無法將績效量化

(c)容易產生評估偏差

(d)使用上相當的複雜

(c, moderate)

（　）13.
_________乃由主管觀察並記錄部屬在執行工作的過程中特別有效率或無效率、或負面的行為舉止，再由主管依據這些事件作為評核的基礎。

(a)座標式評等法

(b)重要事件法

(c)加註行為評等尺度法

(d)行為觀察量表評估法

(b, moderate)

（　）14.
哪一種績效評估在設立績效評估標準時，是由主管與員工共同討論之後決定的？

(a)排列法

(b)座標式評等法

(c)直接指標評估法

(d)目標管理法

(d, easy)

（　）15.
下列何種績效評估方法最適合應用在學術性或專業性的工作上？

(a)成就表現法

(b)座標式評等法

(c)直接指標評估法

(d)目標管理法

(a, easy)

（　）16. ________是用一些客觀指標，諸如生產量、不良率、缺勤率等，來評估部屬的績效。

(a)成就表現法

(b)座標式評等法

(c)直接指標評估法

(d)目標管理法

(c, easy)

（　）17. ________是根據每一個工作要素的標準，將所有員工按照劃分等級的百分比予以評核。

(a)強制分配法

(b)座標式評等法

(c)直接排列法

(d)輪替排列法

(a, moderate)

（　）18.
下列何種績效評估方法並無法衡量出員工的績效水準或程度？

(a)加註行為評等尺度法

(b)座標式評等法

(c)直接指標評估法

(d)行為觀察量表評估法

(d, moderate)

（　）19.
下列何種績效評估方法是屬於典範參考法？

(a)座標式評等法

(b)直接排列法

(c)直接指標評估法

(d)行為觀察量表評估法

(b, moderate)

（　）20.
下列何種績效評估方法是屬於行為評估法？

(a)強制分配法

(b)座標式評等法

(c)直接排列法

(d)輪替排列法

(b, moderate)

（　）21.
下列何種績效評估方法是屬於結果評估法？

(a)座標式評等法

(b)直接排列法

(c)直接指標評估法

(d)行為觀察量表評估法

(c, moderate)

（　）22.
哪一種績效評估的方法是需要比較員工之間的差異？

(a)典範參考法

(b)行為評估法

(c)結果評估法

(d)目標管理法

(a, moderate)

17.4 執行績效評估的人員

（　）23.
下列何者並不適合執行績效評估的工作？

(a)直屬主管

(b)員工自己

(c)其他部門主管

(d)同儕

(c, moderate)

（　）24.
下列何者並不屬於全方位360度評估的評估者？

(a)直屬主管

(b)員工自己

(c)其他部門主管

(d)同儕

(c, moderate)

（　）25.
在執行績效評估的時候，不同的評估者會有不同的角度與立場。一般而言，常見的方法有_________？

(a)直屬主管評估

(b)自我評估

(c)全方位360度評估

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）26.
小王任職於一家消費科技公司，其年終的績效是由他的主管、工作同仁及他負責的客戶所評估的。請問小王的部門可能採取何種績效評估法？

(a)360度評估

(b)平衡計分卡

(c)自我評估

(d)全員評估

(a, easy)

17.5 績效的衡量指標

（　）27.
下列何種績效評估的指標又稱為效率性指標？

(a)財務績效指標

(b)營運績效指標

(c)人力資源指標

(d)市場績效指標

(a, moderate)

（　）28.
下列何種績效評估的指標又稱為效能性指標？

(a)財務績效指標

(b)營運績效指標

(c)人力資源指標

(d)市場績效指標

(d, moderate)

（　）29.
下列何者不屬於財務績效面向的指標？

(a)投資報酬率

(b)成長力比率

(c)員工平均收益

(d)營業淨額

(c, moderate)

（　）30.下列何者屬於營運績效面向的指標？

(a)產能利用率

(b)市場佔有率

(c)營業淨額

(d)策略運用能力

(b, moderate)

（　）31.
下列何者不屬於人力資源績效面向的指標？

(a)員工生產力

(b)員工流失率

(c)訓練與發展

(d)意外發生率

(d, moderate)

（　）32.
下列何者不屬於市場績效面向的指標？

(a)市場佔有率

(b)顧客滿意程度

(c)產能利用率

(d)銷售成長率

(c, moderate)

（　）33.
下列何者屬於適應性績效面向的指標？

(a)新產品上市成功率

(b)員工平均年資

(c)產能利用率

(d)營收成長率

(a, moderate)

17.6組織績效的層級

（　）34.
下列對於策略性的績效衡量系統的敘述，何者為非？

(a)強調顧客導向

(b)其認為成本、產出及品質之間是無關的

(c)著重事業系統的整體績效

(d)強調組織學習

(b, moderate)

（　）35.組織績效金字塔架構是建構在_____之上的。

(a)全面品質管理

(b)工業工程學

(c)積極性會計基礎

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）36.
在組織績效金字塔架構下，下列何者不屬於作業系統層級？

(a)顧客滿意

(b)彈性

(c)品質

(d)生產力

(c, moderate)

（　）37.
在組織績效金字塔架構下，下列何者非績效衡量時所專注的領域？

(a)品質

(b)遞送

(c)浪費

(d)彈性

(c, moderate)

（　）38.
在組織績效金字塔架構下，位在最頂端的層級是？

(a)作業系統

(b)公司願景

(c)事業單位

(d)績效衡量

(a, easy)

（　）39.
在組織績效金字塔架構下，下列何種績效衡量的領域可被視外部導向？

(a)品質

(b)循環時間

(c)浪費

(d)以上皆非

(a, moderate)

17.7 組織的團隊績效管理

（　）40.
企業若能有效的評估團隊績效，將能為企業帶來什麼優點？

(a)縮短達成任務所需的時間

(b)強化組織的創造力

(c)提升組織解決複雜能力的問題

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）41.
葛列斯丁(Gladstein, 1984)認為團隊的互動過程會影響團隊的績效。下列何者不是用來衡量團隊互動過程的因素？

(a)團隊特質

(b)組織結構設計

(c)工作的複雜程度

(d)可利用的資源

(c, difficult)

（　）42.
根據葛列斯丁(Gladstein, 1984)的研究，雖然團隊的互動過程與團隊的績效之間，受到一個情境因素的影響。請問此情境因素為何？

(a)任務的性質與需求

(b)團隊特質

(c)可利用資源

(d)組織結構設計

(a, difficult)

17.8 以平衡計分卡進行績效管理

（　）43.
下列對於平衡計分卡的敘述，何者有誤？

(a)是由卡普蘭與諾頓(Kaplan and Norton)兩位學者所提出

(b)是一套同時重視結果與過程的績效管理制度

(c)可以加強部門間對策略意義的溝通

(d)其指標多為財務性指標

(d, moderate)

（　）44.
平衡計分卡不僅包含了財務績效的構面，尚包含了_______等構面。

(a)顧客

(b)內部企業流程

(c)學習和成長

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）45.
下列對於平衡計分卡的概念，以下何者為非？

(a)除了注重短期績效，也同時強調長期的財務和競爭績效

(b)同時考量到組織內部與外部之間的績效

(c)其量度多採用客觀的衡量指標

(d)其目標與量度是從組織的願景衍生而來的

(c, moderate)

（　）46.
企業在規劃平衡計分卡的時候首先必須注意的流程是？

(a)規劃與設定目標

(b)澄清並詮釋願景與策略

(c)策略的回饋與學習

(d)溝通並連結策略目標和量度

(b, moderate)

（　）47.
在平衡計分卡中，________是所有計分卡構面目標與量度的交集。

(a)財務目標

(b)內部流程目標

(c)顧客目標

(d)學習與成長目標

(a, moderate)

（　）48.下列何種策略衡量標準是用來衡量財務構面的策略目標？

(a)理賠頻率

(b)員工生產力

(c)顧客滿意度調查績效

(d)每股盈餘

(d, moderate)

（　）49.
平衡計分卡中的_______構面可以詮釋企業的使命與策略，把它們變成目標顧客和市場區隔的特定目標，並在整個組織中貫徹這些目標。

(a)財務

(b)內部流程

(c)顧客

(d)學習與成長

(c, moderate)

（　）50.下列何種策略衡量標準是用來衡量顧客構面的策略目標？

(a)每股盈餘

(b)虧損率

(c)顧客滿意度調查

(d)人才發展

(c, easy)

（　）51.
企業內部流程的價值鏈的起端是？

(a)營運流程

(b)售後服務

(c)人力資源

(d)創新流程

(d, moderate)

（　）52.
下列何種策略衡量標準是用來衡量內部流程構面的策略目標？

(a)每股盈餘

(b)離職率

(c)顧客滿意度調查

(d)人才發展

(b, difficult)

（　）53.
發展平衡計分卡的順序，通常是先制訂財務構面和________的目標與量度，然後在制訂企業內部流程的衡量標準時，得以抓住重點。

(a)學習與成長構面

(b)策略構面

(c)組織結構構面

(d)顧客構面

(d, moderate)

（　）57.
在衡量________之前，須對成本、品質、產量和時間量度等，給予適當的定義，然後再進行衡量。

(a)顧客績效

(b)財務績效

(c)內部流程績效

(d)學習與成長績效

(c, moderate)

（　）55.
在發展平衡計分卡時，________為其他構面的目標提供基礎架構，是驅使其他計分卡成功的動力。

(a)學習與成長構面

(b)策略構面

(c)組織結構構面

(d)顧客構面

(a, moderate)

（　）56.下列何種策略衡量標準是用來衡量學習與成長構面的策略目標？

(a)每股盈餘

(b)離職率

(c)顧客滿意度調查

(d)人才發展

(d, easy)

（　）57.
在發展平衡計分卡時，何者不是包含於學習與成長構面之中？

(a)員工的能力

(b)資訊系統的能力

(c)組織併購的能力

(d)激勵、授權和配合度

(d, easy)

（　）58.
在發展平衡計分卡時，以下何者並非在規劃階段所需進行的步驟？

(a)為平衡計分卡規劃目標

(b)制訂或確認使命、價值願景和策略

(c)取得管理團隊的支援

(d)規劃平衡計分卡計畫

(c, difficult)

（　）59.在發展平衡計分卡時，以下何者並非在發展階段所需進行的步驟？

(a)決定適合的組織單位。

(b)蒐集並分享背景資料。

(c)制訂因果關係的連結。

(d)建立衡量指標的目標值。

(a, difficult)

（　）60.下列對於平衡計分卡概念的描述，何者為非？

(a)組織內的各層級都擁有自己的平衡計分卡

(b)低階層的計分卡必須與高階層的計分卡擁有一致的策略目標

(c)策略乃為高階主管所制訂，低階員工並無參與其中

(d)平衡計分卡下展的過程代表著企業的縮影

(c, moderate)

三、情境模擬題

(一)
又到了年終的時候，小王被經理叫去辦公室。「小王，由於你今年的表現不太理想，所以你今年的年終獎金…..」經理帶點批評式的口吻對著小王說。小王十分的不服氣，反問經理說：「你交辦給我的任務我都盡心盡力去完成，我到底要怎麼做你才會滿意呢？」像這樣子的對話經常出現在各公司行號，明明各公司都有一套績效考核制度，為何還會發生這樣的問題呢？

（　）01.
案例中，小王抱怨不知如何做才能達成績效，請問這是何故？

(a)公司的目標於員工的行為並未有良好的連結

(b)小王愚笨不知應該揣摩經理的想法

(c)組織並未定義明確的獎懲制度

(d)經理並不重視績效管理

(a, moderate)

（　）02.
案例中，小王公司執行績效評估的人員為其經理，但經理不一定能準確且公正的評估出員工的績效。請問採用何種方法評估最可能比較能夠公正的衡量出員工的績效？

(a)員工自我評估

(b)其他部門主管評估

(c)全方位360度評估

(d)同儕之間互評

(c, easy)

（　）03.
公司的高階主管認知到底下員工對於績效評估多有不滿，參考許多其他公司經驗之後，決定採取結果評估法，也就是只看員工任務完成的結果來決定其績效。請問公司可以採用下列何種績效評估的方法呢？

(a)強制分配法

(b)重要事件法

(c)目標管理法

(d)座標式評等法

(c, moderate)

(二)
「平衡計分卡」（Balanced Scorecard，簡稱BSC）自1992年提出後，儼然已成全球風行的管理方法與工具。這套管理方法與工具推出以來，短短幾年內風行全球，曾被《哈佛商業評論》評定為「過去75年來最具影響力的企業管理觀念之一」，全美超過60%的500大企業導入這項策略管理工具。台灣不少企業導入BSC多年，為何有成敗不同的命運？跨越績效評估、和企業策略結合，以及領導人的全力支持，是關鍵所在。
(摘自2006-05-26/經濟日報/A14版/企管副刊)

（　）04.
平衡計分卡的核心概念是「平衡」，也就是講求財務、內部流程、顧客及________等四個構面的平衡。

(a)競爭回應

(b)學習與成長

(c)外部流程

(d)以上皆非

(b, moderate)

（　）05.
下列何者是實施平衡計分卡制度的優點？

(a)強化員工對於公司策略的瞭解與認同

(b)可促進組織成員行動的一致性

(c)可同時兼顧財務性與非財務性的指標

(d)以上皆是

(d, easy)

（　）06.
由於各個層級與部門皆有各自的平衡計分卡，且彼此之間是具有緊密相連結的關係，因此若要成功的實施平衡計分卡，下列何者可能為其關鍵成功因素？

(a)溝通

(b)衝突

(c)領導

(d)組織

(a, difficult)

（　）07.
若要成功的實施平衡計分卡制度，下列何者可能是首先必須要完成的工作？

(a)規劃並設定評估指標

(b)強化溝通

(c)澄清並詮釋公司的願景與策略

(d)強化策略的回饋與學習

(c, moderate)

(三)
KPI（Key Performance Indication）即關鍵業績指標，是通過對組織內部某一流程的輸入端、輸出端的關鍵參數進行設置、取樣、計算、分析，衡量流程績效的一種目標式量化管理指標，是把企業的戰略目標分解為可運作的遠景目標的工具，是企業績效管理系統的基礎。KPI是現代企業中受到普遍重視的業績考評方法。KPI可以使部門主管明確部門的主要責任，並以此為基礎，明確部門人員的業績衡量指標，使業績考評建立在量化的基礎之上。建立明確的切實可行的KPI指標體系是做好績效管理的關鍵。
（　）08.
從文章中可知，KPI 的績效評估方法可能是屬於＿＿＿＿的一種。

(a)典範參考法

(b)行為評估法

(c)結果評估法

(d)以上皆是

(c, moderate)

（　）09.下列關於KPI與平衡計分卡的比較，何者有誤？

(a)兩者皆可將企業的策略目標分解為可運作的遠景目標的工具
(b)兩者皆僅採用量化的指標

(c)兩者的員工皆可清楚的瞭解組織的願景、策略為何

(d)KPI僅考慮到流程的構面；而平衡計分卡則包含了財務、顧客、內部流程及學習與成長等四個構面。

(b, moderate)

（　）10.
請問KPI所評估績效的對象為何？

(a)個人

(b)組織

(c)產業

(d)董事

(a, easy)

四、申論題

01.
請解釋績效管理與績效評估的意義。

答：「績效管理」(performance management)的一般定義是：一套有系統的管理活動過程，用以建立組織與個人對目標以及如何達成該目標的共識，進而採行有效的員工管理方法，並提升目標達成的可能性。「績效評估」(performance appraisal)則可以定義為：一套正式的、結構化的制度，用以衡量、評估以及影響和員工工作有關的特性、行為和結果，從而發現員工的工作成效、探究該員工未來是否能有更好的表現，以期員工與組織均能獲益。

02.
績效管理流程包含哪些步驟，在執行時需要注意哪些事項？

答：阿姆斯壯(Amerstrong, 1994)曾提出一個績效管理流程，其架構包含了七個主要步驟：

(1)
公司的策略與目標：將組織願景與企業策略結合，並且制定各部門或各功能的目標。

(2)
研擬績效內涵：訂定績效規則與計畫，包括需要完成之工作的主要職責與任務、績效目標與標準、績效衡量與指標、企業特性與競爭力、公司的核心價值及要求等。

(3)
持續性績效管理：定期給予回饋並執行期中進度面談。

(4)
正式績效面談：由管理者與部屬進行年度績效面談，訂定下一年度的績效計畫。

(5)
發展與訓練：藉由面談決定正式的發展與訓練方案，然而，有些非正式性的發展方案，則是透過經常性的指導、諮商、在職訓練活動以及自我發展等活動來建立。

(6)
績效評估：透過評量或評比的方式評定績效。

(7)
依績效敘薪：依據績效面談的內容以及實際的績效表現，來決定薪資的多寡。

03.
績效評估方法有哪些，它們的優缺點以及使用時機為何？

答：績效評估方法共有三大類：典範參考法、配對比較法及目標管理法。

(1) 典範參考法：包含三種類型

排列法：此法又分為直接排列法與輪替排列法。前者由主管依部屬表現，將他們從最優秀至最拙劣往下排序，比較適合小組織或小單位。反之，當員工人數增加時，優劣的排序便形困難，改採輪替排列法是較為適宜的。

配對比較法：此法是將每一位被評估的員工與其他員工兩兩比較，依每位員工的相對較優次數來排序。其缺點為當員工人數較多時，需配對比較的次數將相當龐大。

強制分配法：

根據每一個工作要素的標準，將所有員工按照劃分等級的百分比予以評核。

(2) 
行為評估法：包含四種類型

座標式評等法：評估者就一系列工作或個人的相關品質事項描述，針對受評者的表現勾選適當的向度。這種評估設計較為簡單，並包含較多的績效向度或效標，且其評估結果為量化的分數，所以可用來比較部門間或員工間的績效。然而，運用此法進行評估時，許多績效效標的判斷由評估者自由心證，所以容易產生評估偏差，此外，座標式評等法無法作為員工行為發展的評核工具。

重要事件法：本法乃由主管觀察並記錄部屬在執行工作的過程中特別有效率或無效率、或負面的行為舉止，再由主管依據這些事件作為評核的基礎。

加註行為評等尺度法：在設計本法的評估量表時，第一步通常藉由工作分析來找出各種職務的重要工作向度或職責領域，然後在每個工作向度中列出員工可能表現的行為，再從最好至最差的行為依序排列並給定評等分數。

行為觀察量表評估法：本法並非評量員工的績效水準或程度，而是評定員工某些行為表現的頻率，然後再把各種行為頻率的分數值加總起來。

(3) 
結果評估法：包含三種類型

目標管理法：以目標達成的程度作為績效評估的指標。主管在擬定員工某期間的工作目標時，與部屬共同討論後才決定。目標管理的執行通常會經歷目標設定、工作晤談、績效晤談與年度考核四個階段。

直接指標評估法：此法是用一些客觀指標，諸如生產量、不良率、缺勤率等，來評估部屬的績效。

成就表現：對於某些專業或學術性工作而言，由於工作成果無法以工作行為或工作產出作為衡量的基礎，所以創新性或貢獻是較適當的評估標準。因此，需將其工作成果送交外部同行專家評核，以決定成果的總體價值。此類評估方法常應用在學術性或專業性的工作上。

04.
提升績效評估系統的成功機率有哪些方法？

答：艾倫(Allen, 1994)提出了十三項績效評估的建議，以期企業在建構評估系統時，能避免負面效果的產生：

(1) 評估系統應符合組織的特殊需求。

(2) 評核要項應盡可能客觀和具體化。

(3) 對於可能導致偏誤的因素應予以避免。

(4) 評估系統的程序與管理應一致。

(5) 評估系統應容易執行。

(6) 將評估結果應用至相關決策上。

(7) 評估系統應提供檢討和裁量的程序。

(8) 評估系統必須獲得相關人員的認同與接受。

(9) 實施評估系統所需的成本應當符合經濟效益。

(10)應將績效評定的結果書面化。

(11)評估人員應接受相關訓練並具備資格。

(12)定期監督與評估系統的運作情形。

(13)高層管理當局對評估系統必須展現出支持的態度。

05.
企業界常見的績效評估人選有哪些？

答：(1)
主管評估：在企業中，主管負有監督、考核、輔導，以及協助部屬生涯發展的職責，所以由主管擔任評估部屬工作績效的角色是很合理的。

(2)
自我評估：由員工評估自己的績效表現時，可協助員工辨認自己的優缺點並設法改進工作績效，特別是對職務自主性高的員工而言。然而，當員工主觀意識過高時，將會影響評估結果。

(3)
全方位360度評估：員工的工作績效乃由相關的主管、同儕、顧客來評估。此法已逐漸受到重視，特別是一些利用團隊管理技術來達成目標的工作。例如：實施全面品質管理的公司就常藉由主管、工作同伴、客戶來評估員工的績效。

06.
組織績效包含哪些面向，請舉出一些常用的評估指標。

答：組織績效的面向包含了：

1財務績效指標：如投資報酬率、資產報酬率、盈餘成長率等。

2營運績效指標：如產能利用率、對資源的掌握能力、產品品質等。

3人力資源指標：如員工生產力、員工流動率、訓練與發展等。

4市場績效指標：如企業聲譽、市場佔有率、顧客滿意度等。

5適應性指標：如策略運用能力、彈性、新產品上市成功率等。

07.
請比較傳統和策略性績效衡量系統的差異。

答：策略性績效衡量系統相較於傳統的績效衡量系統具有以下差異：

(1)
策略性績效衡量系統開始將焦點移轉至「顧客導向」上；而傳統的是將焦點放置在「財務導向」上。

(2)
策略性績效衡量系統將跨功能活動整合成單一事業系統，強調事業系統的整體績效最適化；而傳統的則僅重局部性最適化。

(3)
策略性績效衡量系統可鑑別出內部流程中每個階段的供應商與顧客，可有效的整合考量到品質、遞送、時間以及成本的衡量；傳統的則無法做到。

(4)
策略性績效衡量系統強調組織學習；傳統的則僅重個人學習。

08.
如何提升個人與團隊績效，以及如何進行團隊績效管理？

答：有效的績效管理可以促進團隊成員與管理當局之間的溝通，釐清團隊任務的範圍，並使團隊成員了解自己的角色、工作內容及職責，所以能激發員工的個人潛能和工作表現，並使工作團隊及整體組織的績效持續成長。另一方面，管理者亦可依據員工的個人表現與團隊績效，作為職務升遷、薪資調整、任務指派等的參考。

09.
請說明如何利用平衡計分卡來管理組織績效。

答：透過平衡計分卡的建立與運作，企業可將願景和策略予以澄清及轉換，加強部門間對策略意義的溝通，讓企業全員了解公司的願景與經營策略，因此有助於目標的設定，並同時兼顧財務與非財務性構面的重要標的。由於個人目標與組織目標相連結，因而促進組織成員行動的一致性。另一方面，亦將組織策略與資源配置相連結，以提升策略的回饋複核及學習效果，並將獎酬制度與績效評估緊密結合，因而創造出企業的競爭優勢。

Chapter 18　供應鏈與代工業務管理
Chapter 18　供應鏈與代工業務管理
一、是非題

18.1 價值鏈管理

（　）01.
價值鏈(value chain)是由學者Baker所提出來的。(False; easy)

（　）02.
價值鏈所呈現的總體價值，是由各種價值活動與利潤所構成。(True; easy)

（　）03. 「服務」是屬於價值鏈中的輔助活動。(False; moderate)

（　）04.
產業演變的速度愈快，競爭優勢的生命週期就愈長。(False; difficult)

（　）05.
企業的資產可分成知識資產與供應資產兩大類。所謂的供應資產是指製造和供應的能力。(True; easy)

（　）06.
經濟附加價值分析(Economic Value Added; EVA)和策略價值評量(Strategic Value Assessment; SVA)，都是用以分析價值鏈架構、並協助企業重新設計價值鏈流程的方法。(True; easy)

（　）07.
價值鏈管理是指供應鏈內各種活動的計畫、組織和控制。(False; moderate)

（　）08. SVA包含五個關鍵性指標：顧客重視度、技術變化速度、競爭地位、有能力的供應商、以及架構。(True; moderate)

（　）09. EVA模型可以評估每項資源供應的相關決策將如何影響顧客的偏好、技術變化速度、競爭地位、供應商體系的能力。(False; moderate)

（　）10.
節省成本以及加速傳遞時間，是有效價值鏈管理最重要的其中兩種利益。(True; difficult)

18.2 供應鏈管理

（　）11.供應鏈(supply chain)管理是指企業藉由整合、管理供應鏈各有關的單位，以達到策略性競爭優勢的一種方式。(True; easy)

（　）12.
為提升供應鏈的運作效率，公司必須分析供應鏈各個環節的運作流程與成本。(True; easy)

（　）13.價值鏈管理的目標是要使最終消費者的需求、物料的流動以及資訊的傳達三者間相互配合運作，促使成本、顧客服務與顧客滿意之間達到一個均衡、完美的境界。(False; difficult)

（　）14.
供應鏈管理可以跨越公司間的藩籬、與上游供應商和下游配銷通路分享資訊，但也會因為企業機密外洩而無助於銷售與市場預測。(False; moderate)

（　）15.傳統管理觀念與供應鏈管理最大的差異，在於前者供應鏈中各環節的廠商，並沒有緊密連結，每個環節因為只追求本身利益最大化，而忽略其他環節的重要性與潛在效益。(True; easy)

（　）16.
戴爾電腦能夠快速接單後生產，並即時掌握準確出貨時間、短時間內解決問題、掌握庫存、以及毛利，主要是因為供應鏈系統將供應商、組裝廠、通路端與客戶端的資訊無縫隙地連結。(True; easy)

18.3 製造業務的新發展

（　）17.
組裝延遲是將同一產品以數個不同品牌來銷售；而標籤延遲是將同一產品以數個不同樣式來銷售。(False; moderate)

（　）18.
所謂的製造或生產管理指的是原物料採購、生產計畫、排程、人員派班、進度管制等工廠內部的管理功能。另一方面，客戶、供應商、合作夥伴，以及公司的人力資源部門、資訊部門、財務部門、工程部門之間的密切合作，則不屬於生產管理的涵蓋範圍。(False; moderate)

（　）19.
延遲理念的形成，主要是為了降低因時間所造成的風險和需求上的不確定性因素，而盡可能將產品於市場上所呈現的樣式，延到最後端的策略。(True; moderate)

（　）20.
雖然同步工程的作業模式有助於快速解決問題，提高產品的上市速度，但卻無助於成本的降低。(False; easy)

（　）21.製造延遲是為因應計畫性生產，將存貨置放於幾個較具地理區域及時間考量的地點，等顧客訂單確認後，再依顧客所屬的區域，直接且快速地提供顧客所需的產品。(False; easy)

（　）22.
顧客關係管理(customer relationship management, CRM)系統的建立與應用，是維繫顧客長遠關係的重要管理資訊系統。此系統有時會結合B2C、決策支援系統(decision support system, DSS)等系統。(True; easy)

（　）23.
生產管理當中，即時 (just in time, JIT)生產系統、全面品質管理(total quality management, TQM)、六個標準差(six sigma)等是屬於人力資本的部分。 (True; moderate)

（　）24.生產管理當中，生產系統、製程技術、製程能力、庫存管理系統、物流系統、MIS、SCM、ERP、CRM等，皆屬於結構資本的部分。(True; moderate)

18.4 台灣產業的代工角色

（　）25. ODM是指供應商依據買主所提供的產品設計與產品生產的相關技術協助，提供勞務，為其生產所指定產品的供應方式。(False; easy)

（　）26. OEM則是結合供應商本身的產品開發技術，展開產品設計工作，並依買主對產品的需求、使用買主指定品牌交貨的供應方式。(False; easy)

（　）27. OBM的經營模式，連結產品開發設計、生產組裝、品牌行銷，乃至配送銷售等價值鏈階段活動，經營的關鍵乃在廠商是否具備「市場能力」。(True; easy)

（　）28.
微笑曲線的應用當中，代表價值鏈分工型態之一的行銷與研發活動，主要目的乃在降低成本，初期最容易產生績效。(False; easy)

（　）29.微笑曲線是以下曲線和上曲線來表示企業在經營前和經營後所獲得的績效。縱軸代表企業績效，由效率和效能所組成，因此從OEM、ODM至OBM的演進，我們可以發現效率到效能的轉變過程。(True; difficult)

（　）30.
隨著國內經營條件的改變與國際產業環境的結構變化，國內廠商從早期以「委託設計代工」(Original Design Manufacturing, ODM)為業務主體的經營形態，到近年來以「委託製造代工」(Original Equipment Manufacturing, OEM)為重心的發展策略。(False; moderate)

二、選擇題

18.1 價值鏈管理

（　）01.
下列何者敘述，與麥可‧波特「價值鏈」概念相關？

(a)公司除了必須衡量每一項價值活動的成本與效益

(b)公司必須協調、整合所有的價值活動，使這些活動做適當的鏈結(linkage)

(c)鏈結不僅存在於企業的價值鏈內，也存在於企業的價值鏈與供應商、配銷通路(d)的價值鏈之間

(e)以上皆是

(d; easy)

（　）02._____是指涉及產品實體的生產、銷售、運輸和售後服務等方面的活動。

(a)支援活動

(b)主要活動

(c)涉略活動

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）03.
下列何者是屬於價值鏈中的主要活動？

(a)技術發展

(b)採購

(c)生產作業

(d)企業的基本設施

(c; moderate)

（　）04.
下列何者是屬於價值鏈中的輔助活動？

(a)服務

(b)人力資源管理

(c)行銷與銷售

(d)進料後勤

(b; moderate)

（　）05.
存在於企業的價值鏈與供應商、配銷通路的價值鏈之間的鏈結，稱之為_____。

(a)水平鏈結

(b)垂直鏈結

(c)平行鏈結

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）06.
下列何者是成功執行價值鏈管理的要素？

(a)競爭

(b)協同合作

(c)目標管理

(d)企業智慧

(b; difficult)

（　）07.
價值鏈管理最主要能夠改變＿＿＿＿。

(a)組織的道德議題

(b)企業目標與短期目標

(c)企業使命

(d)組織流程

(d; moderate)

（　）08.
企業的資產可分為兩大類；所謂的_____是指與產品、流程、服務的設計有關之資產，以及與工程有關的資產。

(a)知識資產(knowledge assets)

(b)供應資產(supply assets)

(c)互補資產(complementary assets)

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）09.企業的資產可分為兩大類；所謂的_____是指製造與供應的能力。

(a)知識資產(knowledge assets)

(b)供應資產(supply assets)

(c)互補資產(complementary assets)

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）10.
企業最常利用「經濟附加價值」(economic value added, EVA)來計算量化的財務價值，但是該分析工具最主要的缺失為何？

(a)未能找出價值鏈的每個組成因素

(b)無法為每一個價值鏈環節設定有用的資產價值

(c)未能考量質化的財務價值

(d)無法考量產業演變的速度

(c; difficult)

（　）11.
凡因，佛登，派錫克與艾爾虎特(Fine, Vardan, Pethick and El-Hout, 2002)四位學者為了協助企業了解並重新設計公司的價值鏈，提出了_____，此架構涵蓋企業內所有的相關組織，以及這些組織對公司的價值主張(value proposition)能有哪些貢獻，還有這些組織對公司的產品和服務能夠提供哪些技術。

(a)「策略價值評量」(Strategic Value Assessment, SVA)模型

(b)價值鏈(Value Chain)

(c)供應鏈(Supply Chain)

(d)以上皆非

(a; difficult)

（　）12.
下列何者不是「策略價值評量」(strategic value assessment, SAV)模型的關鍵性指標之一。

(a)顧客重視度

(b)技術變化速度

(c)架構

(d)有能力的零售商

(d; moderate)

（　）13.
下列何者是「策略價值評量」(strategic value assessment, SAV)模型的五個關鍵性指標。

(a)顧客重視度、技術變化速度、競爭地位、有能力的供應商、架構

(b)顧客重視度、技術改變幅度、競爭地位、有能力的供應商、架構

(c)顧客重視度、技術變化速度、競爭地位、有能力的供應商、完整性

(d)顧客重視度、技術變化速度、競爭地位、有能力的零售商、架構

(a; moderate)

（　）14.
結合經濟附加價值分析和策略價值評量之後，可將價值鏈的關鍵組成因素分為四類，下列哪一項組合建議企業應該外包。

(a)高經濟和高策略價值

(b)低經濟和低策略價值 

(c)高經濟和低策略價值

(d)低經濟但高策略價值 

(b; moderate)

（　）15.結合經濟附加價值分析和策略價值評量之後，可將價值鏈的關鍵組成因素分為四類，下列哪一項組合對企業而言，未來有槓桿運用的潛力。

(a)高經濟和高策略價值

(b)低經濟和低策略價值 

(c)高經濟和低策略價值

(d)低經濟但高策略價值 

(d; difficult)

（　）16.
結合經濟附加價值分析和策略價值評量之後，可將價值鏈的關鍵組成因素分為四類，下列哪一項組合對企業而言，有獲利回收的潛力。

(a)高經濟和高策略價值

(b)低經濟和低策略價值 

(c)高經濟和低策略價值

(d)低經濟但高策略價值 

(c; difficult)

（　）17.結合經濟附加價值分析和策略價值評量之後，可將價值鏈的關鍵組成因素分為四類，下列哪一項組合對企業而言，應該自己做。

(a)高經濟和高策略價值

(b)低經濟和低策略價值 

(c)高經濟和低策略價值

(d)低經濟但高策略價值

(a; easy)

18.2 供應鏈管理

（　）18.
戴瑞斯等人(Daris et al., 1998)認為_______是指企業藉由整合、管理供應鏈各個有關單位，以達到策略性競爭優勢的一種方式。

(a)存貨管理

(b)供應鏈管理

(c)策略價值評量

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）19.
下列何者可能為供應鏈常見的問題？

(a)客戶給的交期愈來愈短

(b)無法將資訊傳到各相關部門，延誤採取行動的時機

(c)供應商不能如期交貨，因買方給的前置時間太短

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）20.
供應鏈常見的問題約可分為客戶端、公司端、以及供應商端，下列何者不屬於公司端的問題？

(a)無法將資訊傳到各相關部門，而延誤採取行動的時機

(b)交期嚴重落後，未交訂單（back order）累積太多

(c)客戶忽然變更訂單的內容，包括料號、數量

(d)工程規格變動，不確定，經常要作變更

(c; easy)

（　）21.
良好的供應鏈管理可產生效益，下列何者為非 ?

(a)有效縮短交期以及資訊分享時間，因為消除了多餘的存貨，使得成本減少。

(b)提升通路的服務品質，改善顧客對最終產品的接受度。

(c)由於品質和服務的改善以及交期的縮短，因而提升顧客對貨源的信心，銷售量自然提升。

(d)以上皆是

(b; easy)

（　）22.
下列有關供應鏈管理的敘述，何者有誤？

(a)目標是要使最終消費者的需求、物料的流動以及資訊的傳達三者間相互配合運作

(b)庫存時間、服務成本、精確出貨時間、通路訂單等，皆可藉由供應鏈系統而及時掌握

(c)供應鏈中各環節的廠商各自追求本身最大的利益

(d)供應鏈中各環節的廠商彼此分享資訊，有助於銷售預測與生產排程的規劃

(c; easy)

（　）23.
很多公司藉由＿＿＿的運籌系統來降低庫存與相關成本

(a)行銷

(b)電腦化

(c)企業資源系統

(d)Just-in-time

(d; difficult)

（　）24.
戴爾的一位經理人韓特解釋說：「訂單來自Dell.com或透過電話，訂單一進來，供應商就曉得了，你要什麼規格，供應商就知道要送什麼貨。」請問供應商是透過＿＿＿來掌握市場反應速度？

(a)供應商後勤中心

(b)價值鏈

(c)企業資源系統

(d)策略價值評量

(a; moderate)

（　）25.
下列有關傳統供應鏈管理的敘述，何者有誤？

(a)供應鏈廠商並沒有緊密連結

(b)供應鏈各環節忽略上、下游環節的重要性與潛在效益

(c)供應鏈廠商經常因為來不反因應市場變化，而痛失商機

(d)供應鏈廠商不需預測提前生產或準備安全庫存量

(d; moderate)

（　）26.
百視達採取什麼策略，使得供應鏈轉換成收入鏈？

(a)與供應商協商，以顧客租片收入的共享，交換降低供應商供貨價格

(b)利用線上搜尋與店內庫存系統，整合實體與虛擬通路

(c)多角化發展，投入餐飲複合式經營

(d)以上皆是

(d; difficult)

（　）27.
下列何者不屬於供應鏈管理的一環？

(a)投資設置銷售點終端管理系統，同時記錄銷售並追蹤存貨的減少

(b)將客服中心外包到成本較低的印度去

(c)利用RFID(radio frequency identification microchip)追蹤貨品

(d)與供應商分享銷存資料庫，提高供應商的效率

(d;moderate)

18.3 製造業務的新發展

（　）28.
下列何者可以用來說明現在的製造業生產環境。

(a)OEM的代工方式。

(b)ODM、OBM的生產方式。

(c)以賣方為主導。

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）29.
下列何者可以用來說明現在的製造業生產環境。

(a)以經驗、生產計劃與排程。

(b)以大量檢查來做好品管。

(c)客戶掌握關鍵零組件。

(d)製程變動少

(c; moderate)

（　）30.
下列何者無法說明現今製造業的生產環境。

(a)產品生命週期短。

(b)以顧客為導向。

(c)製程變動大。

(d)大批量交貨

(d; moderate)

（　）31.
製造業務的複雜度與困難性逐漸提高，迫使企業不得不重新思考傳統的觀念與作法。廠商可利用_____以予因應。

(a)延遲理論。

(b)同步工程。

(c)資訊系統的應用。

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）32.
下列敘述，何者未能說明製造生產環境的改變？

(a)過去產品生命週期短，現在產品生命週期長

(b)過去生產者可掌握原物料與零件，現在則由客戶掌握關鍵零組件

(c)過去製程變動少，現在製程變動大

(d)過去以可接受的不良率來控制品質，現在則以6個標準差水準來經營品質

(a; moderate)

（　）33.下列何者不屬於生產管理的範圍？

(a)與合作夥伴進行零件共同開發

(b)收款、財務會計、成本分析

(c)顧客關係管理

(d)以上皆屬於生產管理之範圍

(d; easy)

（　）34._____主要是為了降低因時間所造成的風險和需求上的不確定因素，而盡可能將產品於市場上所呈現的樣式，延到最後端的策略。

(a)同步工程。

(b)延遲理論。

(c)顧客關係管理。

(d)企業e化

(b; easy)

（　）35.＿＿＿是將同一產品以數個不同品牌來銷售；＿＿＿是將同一產品以數個不同樣式來銷售。

(a)包裝延遲；組裝延遲

(b)標籤延遲；包裝延遲

(c)標籤延遲；組裝延遲

(d)製造延遲；運籌延遲

(c; easy)

（　）36.＿＿＿＿是為因應計畫性生產，將存貨置放於幾個較具地理區域及時間考量的地點，等顧客訂單確認後，再依顧客所屬的區域，直接且快速地提供顧客所需的產品。

(a)標籤延遲

(b)組裝延遲

(c)製造延遲

(d)運籌延遲

(d; easy)

（　）37.＿＿＿＿是指產品在製造過程中，將多種產品共用性的部分先行製造組裝，並維持在一個雛形半成品的狀態，再將較具客製化差異的部分，延到顧客訂單確認之後才作業。

(a)標籤延遲

(b)組裝延遲

(c)製造延遲

(d)運籌延遲

(c; easy)

（　）38._____乃藉由各部門良好的溝通與分享，以避免錯誤的發生，並讓問題快速有效地獲得解決，因為縮短產品的研發時間、提升產品的品質，使產品比競爭對手更快上市。

(a)同步工程。

(b)延遲理論。

(c)顧客關係管理。

(d)企業e化

(a; easy)

（　）39.
下列何者並非同步工程必須具備的條件？

(a)工作流程內作業間的不確定因素必須降至最低

(b)確定完成作業所需的資訊與資源

(c)充分掌握市場與顧客需求資訊

(d)建立一個跨部門虛擬組織團隊

(c; difficult)

（　）40.實施同步工程可獲得哪三方的利益。

(a)提升品質、降低成本、提高顧客滿意度。

(b)提升品質、降低風險、加速上市時間。

(c)提升品質、降低成本、加速上市時間。

(d)提高經營績效、降低成本、加速上市時間。

(c; difficult)

（　）41._______能夠大幅提昇生產效率並減少庫存

(a)六個標準差

(b)全面品質管理

(c)決策支援系統

(d)製造資源規劃

(d; moderate)

（　）42.
國內電子零件組件供應廠配合惠普的台威(TaiWeb)計畫是屬於下列哪一種系統。

(a)供應鏈管理。

(b)企業資源系統。

(c)顧客管理系統。

(d)企業e化。

(c; difficult)

（　）43.
______是能有效管理材料、零組件供應之資訊系統，此系統經濟會搭配i2、EDI、B2B、B計畫(如PIPNet)等資訊系統。

(a)供應鏈管理。

(b)企業資源系統。

(c)顧客管理系統。

(d)企業e化。

(a; easy)

（　）44.
_____整合MRP II、生產管理、財務系統、採購系統、人力資源系統等重要企業資源的整合性資源系統。

(a)供應鏈管理。

(b)企業資源系統。

(c)顧客管理系統。

(d)企業e化。

(b; easy)

（　）45.
有關企業資訊系統的建立與應用，何者有誤？

(a)顧客關係管理系統有時會結合B2C、決策支援系統(decision support system, DSS)等系統，是維繫顧客長遠關係的重要管理資訊系統。

(b)企業資源規劃(enterprise resource planning, ERP)系統，將供應商端連結到企業本身，再連結到顧客端

(c)電子商務(e-Commerce)、協同商務(e-Collaboration)、eSCM、eERP等等網路及IT技術的應用，有助於企業e化發揮經營績效

(d)物流系統能有效支援接單生產(build-to-order, BTO)、甚至接單組裝(configure-to-order, CTO)

(d; difficult)

（　）46.
知識經濟時代中，人們必須利用知識、創新、智慧等無形資產，來創造財富和促進經濟。因此，企業應建立_________

(a)社會資本

(b)智慧資本

(c)財務資本

(d)文化資本

(b; easy)

（　）47.
智慧資本整合了＿＿＿資本與＿＿＿＿資本。

(a)財務；人力

(b)社會；知識

(c)人力；結構

(d)結構；社會

(c; easy)

（　）48.＿＿＿＿雖然不像TQM追求全面品質，但卻在公司獲利與顧客滿意之間有良好的連結，重點在消除錯誤、浪費以及重做的情形。與TQM不相互抵觸，反而有互補效益。

(a)六個標準差

(b)目標管理

(c)同步工程

(d)Just in time

(a; difficult)

（　）49.
公司應有＿＿＿_的系統，並塑造一個＿＿＿的組織，才能創造出可為(a)公司獲取無限效益的智慧資本

(b)知識管理；學習導向

(c)電子商務；顧客導向

(d)企業資源規劃；生產導向

(e)供應鏈；創新導向

(a; moderate)

18.4 台灣產業的代工角色

（　）50._____是指供應商依據買主所提供的產品設計與產品生產的相關技術協助，提供勞務，為其生產所指定產品的供應方式

(a)OEM

(b)ODM

(c)OBM

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）51._____代工廠商的競爭基礎在「產品製程能力」，因而製程效率的提高、製程能力的提升與規模產能的充分運用，便成為其創造經營績效的主軸。

(a)OEM

(b)ODM

(c)OBM

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）52._____型態代工的廠商，其競爭基礎則是「產品能力」，亦即除了「產品製程能力」外，尚包括「產品設計開發能力」，此一技術能力範圍甚廣，小到產品外觀局部修正、大到產品功能創新開發等。

(a)OEM

(b)ODM

(c)OBM

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）53.
微笑曲線的縱軸代表_____；橫軸代表_____。

(a)企業績效；價值鏈的分工型態

(b)價值鏈的分工型態；企業績效

(c)生產；效能

(d)效能；生產

(a; easy)

（　）54.
微笑曲線的橫軸代表價值鏈的分工型態，主要分成哪三個部分？

(a)研發；人力資源；行銷

(b)人力資源；行銷；流通

(c)研發；生產；行銷

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）55.
根據教科書上的說明，下列何者可以說明台灣產業代工角色的發展？

(a)從單純的製造代工升級成設計代工

(b)以研發為基調，爭取國際大廠的認同

(c)品牌的考驗

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）56._____是結合供應商本身的產品開發技術，展開產品設計工作，並依買主對產品的需求、使用買主指定品牌交貨的供應方式。

(a)OEM

(b)ODM

(c)OBM

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）57._____是指擁有產品製造與設計能力的廠商，一旦進展至具備市場能力時，就可以從事自有品牌的經濟模式，連結產品開發設計、生產組裝、品牌行銷，乃至配送銷售等價值階段活動，甚至以自有品牌產品進軍國際市場。

(a)OEM

(b)ODM

(c)OBM

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）58.
OEM的微笑曲線，企業的績效來自於_____。

(a)生產的效率

(b)研發的效能

(c)行銷的效能

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）59.微笑曲線中的橫軸價值鏈，＿＿＿活動的主要目的乃在降低成本，由於這是廠商最易達成的部分，因此初期最容易產生績效。＿＿＿活動需投入大量的資金，但其成效無法立竿見影

(a)行銷；研發

(b)製造；行銷與研發

(c)行銷與研發；製造

(d)研發；行銷

(b; easy)

（　）60.
下列有關台灣產業代工角色的敘述，何者有誤？

(a)高科技產業的興起，一開始為台灣造就出許多高科技的代工業者，專注OEM代工業務

(b)台灣廠商意識到代工業者只有製造能力是不夠的，研發設計能力才是關鍵。必須建立產品開發團隊，才能奪得大廠訂單，創造獲利空間

(c)研發、設計技術都直逼歐美水準的台灣傳統產業，投入大量的研發，為的就是期望獲得外商的青睞

(d)台灣也有許多自有品牌廠商具備了國際水準的品牌，可見得台灣發展國際性的自有品牌任務做得還不錯

(d; easy)

三、情境模擬題

(一)
紡織業中的聚陽實業、台南企業、儒鴻企業、如興製衣、潤泰全球等都是知名的成衣代工廠。以聚陽而言，代工的國際知名品牌包括GAP、沃爾瑪及Kohls等。2007年聚陽轉投資成立子公司元陽，推出流行休閒機能運動服飾自創品牌pica pica，並成立網購品牌「潘朵拉的甜蜜衣櫥」。聚陽指出台灣廠商的應變能力很強，發現OEM的利潤將因競爭而變薄，在10多年前就由OEM（Original Equipment Manufacture）轉為ODM （Original Design Manufacture）專業設計廠。《理財周刊》361期　文海瑟

（　）01.台灣紡織業者為了跳脫夕陽產業並提高競爭力，紛紛往＿＿＿的方向發展。

(a) OEM

(b) ODM

(C) OBM

(d) 以上皆是

(c; easy)

（　）02.
下列何者敘述錯誤？

(a)台灣紡織業者走向自有品牌之路的主因之一，在於產業競爭激烈，代工毛利微薄

(b)由於自有品牌的行銷需要大量資金的投入，廠商最好將資源集中於設計品質的提升即可

(c)紡織產業研究所和經濟部技術處與台灣廠商聯盟合作，擴大發展紡織品的研發，將有助於提升廠商的設計製造能力

(d)相較於歐、美國家，目前台灣紡織廠商自創品牌的發展還是比較弱的

(b; easy)

（　）03.
下列何者未必是紡織業廠商經營自有品牌最需要具備的條件？

(a)設計專才

(b)通路經營管理

(c)長期持續的投資與承諾

(d)開發機能紡織品

(d; moderate)
(二)
Toyota邀請供應商參加長期產品開發計畫，共同參與產品的設計與製程研發。除了定期監督供應商的績效表現之外，Toyota也提供知識分享網絡的系統，協助供應商彼此的學習與互動。Toyota同時也掌握供應商的成本，並協助改善提升供應商的營運效能，導入TPS（Toyota Production System， TPS）。TPS以「多樣少量」的生產概念，將人力、物力、時間、動作等的浪費降至最低，強調一有問題發生，第一線員工就立即解決，從一開始就重視品管的文化。

（　）04.
豐田汽車導入的TPS內涵包括以下選項，除了＿＿＿

(a)Just in time

(b)看板系統

(b)只生產及庫存必要的量

(c)CRM

(d; easy)

（　）05.
Toyota邀請供應商參加長期產品開發計畫，共同參與產品的設計與製程研發。這是生產管理當中的那一塊？

(a)協同工程

(b)物料資源規劃

(c)全面品質管理

(d)運籌管理

(a; easy)

（　）06.下列何者並非Toyota與供應商之間知識分享網絡的系統的好處？

(a)分享資訊，與供應商共同成長

(b)快速掌握產品生產的流程

(c)更加瞭解最終使用者的需求

(d)即時掌握物料、產品組裝的生產與庫存

(c; moderate)

（　）07.
有關TPS的敘述，何者有誤？

(a)使用「後拉式」制度，避免生產過剩並使工作負荷平均

(b)建立無間斷的作業流程以使問題浮現，持續改善流程

(c)重視公司的事業夥伴與供應商網絡，協助他們改善流程與品質

(d)保留部分庫存，以因應顧客急需

(d; difficult)

（　）08下列何者不是TPS重視的核心價值或能力？

(a)人力資本，例如：員工的專業能力、技術知識、對生產資訊的掌握

(b)財務資本，例如：充裕的資金流動

(c)社會資本，例如：與供應商夥伴之間的協同合作

(d)結構資本，例如：資訊系統、管理系統、生產系統、製程能力等

 (b; moderate)

(三) Fred是一家從事輪胎業的公司經理，該公司以技術起家，十分注重品質與技術的合作。其所屬的橡膠產業中，大部分的業者技術研發通常與日、美企業合作，仰賴外人投資，未能掌握技術方面的能耐。而該公司在致力於品質提升的同時，也能夠注重握有自己的技術、設計能力，為了提高獲利，也朝產品多角化發展。Fred希望重新分析公司目前的價值鏈，以協助他評估某些價值活動自營或外包的投資決策。

（　）09.
為了將質化相關因素納入考量，哪種價值鏈活動的評估方法較為恰當？

(a)經濟附加價值

(b)策略價值評量

(c)選擇權

(d)盈餘折現法

(b; easy)

（　）10.
承上，他若採用該方法，則下列何者不會是Fred主要的評估指標？

(a)價值鏈架構的模組化程度

(b)技術變化速度

(c)組織內部routine

(d)原物料供應商的能力

(c; easy)

四、申論題

01
請解釋價值鏈的意義，以及企業可以透過何種方式建立一個可產生競爭優勢的價值鏈架構。

答：(1)
價值鏈所呈現的總體價值，是由各種價值活動(value activities)與利潤所構成。價值活動分成兩大類：主要活動(primary activities)與輔助活動(support activities)。主要活動是指涉及產品實體的生產、銷售、運輸和售後服務等方面的活動。支援性活動則是藉由採購、技術、人力資源以及公司基本設施的提供，來支援主要活動並互相支援。

(2)
公司必須重新設計、調整其組織結構，使價值鏈內部的鏈結達到最佳化的狀態，而讓各項功能更緊密地結合在一起，建立起公司獨特的價值鏈而提升競爭優勢。

02.
請說明供應鏈的意義，以及進行供應鏈管理可以得到哪些利益？

答：(1)
戴瑞斯等人(Daris et al., 1998)認為，供應鏈(supply chain)管理是指企業藉由整合、管理供應鏈各有關的單位，以達到策略性競爭優勢的一種方式。其目標是要使最終消費者的需求、物料的流動以及資訊的傳達三者間相互配合運作，促使成本、顧客服務與顧客滿意之間達到一個均衡、完美的境界。

   
(2)
良好的供應鏈管理可產生六種效益：

a.藉由供應鏈中成員的合作，消除多餘存貨、提高顧客服務水準，為策略夥伴創造許多利益與競爭優勢。

b.經由有效的合作與溝通，而減輕資產持有風險與降低市場風險，使得合夥公司取得核心競爭力。

c.有效縮短交期以及資訊分享時間，因而消除了多餘的存貨，使得成本減少。

d.提升通路的服務與品質，改善顧客對最終產品的接受度。

e.由於品質和服務的改善以及交期的縮短，因而提升顧客對貨源的信心，銷售量自然提升。

f.密切的合作可使供應商數目減少，進而增強了供應鏈成員之間的信賴。

03.
請說明策略價值評量(SVA)模型包含哪五個關鍵性指標。

答：(1)顧客重視度；(2)技術變化速度；(3)競爭地位；(4)有能力的供應商；(5)架構。

04.
請舉出一些當代製造業務與生產管理的新趨勢。

答：(1)生產管理的廣度、複雜性變大。

    (2)延遲理論可降低風險。

    (3)同步工程讓多項作業並行運作。

    (4)資訊系統的建立與應用。

    (5)建立生產知識的智慧資本。

05.
請說明OEM與ODM代工型態的差異，以及自有品牌的意義。

答：(1)
OEM代工廠商的競爭基礎在「產品製程能力」，因而製程效率的提高、製程能力的提升與規模產能的充分運用，便成為一般OEM廠商創造經營績效的主軸。至於提供ODM型態代工的廠商，其競爭基礎則是「產品能力」，亦即除了「產品製程能力」外，尚包括「產品設計開發能力」，此一技術能力範圍甚廣，小到產品外觀局部修正、大到產品功能創新開發等。換言之，ODM廠商需要具備不同於OEM廠商的資源結構與技術能力，而其經營績效的提升，不僅取決於製程效率與製程能力的充分發揮，更取決於設計創新、提升產品價值的技術能力。

(2)
廠商若具備「產品能力」，將有機會朝自有品牌的業務發展，其關鍵乃在廠商是否具備「市場能力」，包括建立與維護品牌、建立通路、產品配送、銷售推廣、售後服務等等執行活動的能力；這些市場行銷相關活動的展開，不但需要持續的行銷活動投資，更需持續擴大品牌知名度以及品牌形象的維護，此皆需廠商的長期投資與經營承諾。

06.
請解釋台灣產業代工角色的未來發展。

答：(1)從單純的製造代工升級成設計代工

    (2)以研發為基調，爭取國際大廠的認同

    (3)在自我品牌發展上，面臨重重的考驗

07.
請說明OEM微笑曲線的應用。

答：圖1為OEM的微笑曲線。在微笑曲線的應用上，我們分別以下曲線和上曲線來表示企業在經營前和經營後所獲得的績效。縱軸代表企業績效，由效率和效能所組成；橫軸代表價值鏈的分工型態，分成研發、生產製造和行銷三個部分。OEM時只有生產的效率，並無研發與行銷的效能，所以企業的績效只來自生產效率（陰影）所產生的部分。
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圖1：微笑曲線的應用—OEM

08.
請說明ODM微笑曲線的應用。

答：圖2為ODM的微笑曲線。在微笑曲線的應用上，我們分別以下曲線和上曲線來表示企業在經營前和經營後所獲得的績效。縱軸代表企業績效，由效率和效能所組成；橫軸代表價值鏈的分工型態，分成研發、生產製造和行銷三個部分。進入ODM後，由於廠商開始投入研發活動，因此逐漸提高企業的經營效能。圖2中，企業績效除了來自生產效率（陰影的部分）以外，亦包含了上曲線和下曲線兩者間所形成的白色區域，亦即效能所產生的企業績效。
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圖2：微笑曲線的應用—ODM

09.
請說明OBM微笑曲線的應用。

答：圖2為OBM的微笑曲線。在微笑曲線的應用上，我們分別以下曲線和上曲線來表示企業在經營前和經營後所獲得的績效。縱軸代表企業績效，由效率和效能所組成；橫軸代表價值鏈的分工型態，分成研發、生產製造和行銷三個部分。隨著市場競爭的加速與急遽，傳統以成本為重的生產導向逐漸式微，品牌權益與市場地位成為新的趨勢，因此行銷活動所帶來的效能日益顯著，且與研發並駕齊驅。此時，來自生產效率所產生的效益減少（陰影的部分），而研發與行銷的效能則急速增加，且其整體效益超過OEM和ODM的時期，如3的白色區域所示。
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圖3：微笑曲線的應用—OBM
Chapter 19　創業管理
Chapter 19　創業管理

一、是非題
19.1創業家與創業精神
（　）01.
根據19世紀法國經濟學家塞伊的定義，創業家就是將資源從生產力較低的地方轉移到生產力較高及產出較多的地方。(True; easy)

（　）02.
根據19世紀英國經濟學家凱因斯的定義，創業家就是將資源從生產力較低的地方轉移到生產力較高及產出較多的地方。(False; moderate)

（　）03.
管理大師彼得杜拉克認為，創業家就是開創中小型企業的人。(False; moderate)

（　）04.
管理大師彼得杜拉克認為，任何能夠大膽面對決策，視改變為規範，並因應改變，並視之為一種機會而加以利用的人，皆為創業家。(True; easy)

（　）05.
創業精神是指承擔風險或不確定性，整合獨特的資源，並積極地在市場中尋找並運用機會，以從事新事業組合並創造新價值的過程或行為。(True; easy)

（　）06.
創業精神較常存在於個人或新創的中小企業中，而許多行之有年且信譽卓著大企業體中，則較不容易展現出創業精神。(False; easy)

（　）07.
創業精神不僅存在於個人或新創的中小企業中，許多行之有年且信譽卓著大企業體中，也會展現出創業精神。(True; easy)

19.2 創業類型

（　）08.
在創業的四種類型中，『模仿型』的創業，雖然為市場創造了新的價值，但對創業者個人而言，並沒有太大的改變，也未跳脫原本知識領域。(False; moderate)

（　）09.『複製型』的創業類型強調是創新的活動，而不是新組織的創造，企業內部創業即屬此種類型。(False; moderate)

19.3 創業過程 

（　）10.
創業者對於創業初期有絕對性的影響，但是隨著組織規模越來越大，外部環境越來越多變，這時創業者也應調整自己的角色與管理能力，帶領企業繼續前進不同的階段。(True; easy)

（　）11.
在創業過程發展到『晚期成長階段』，新創企業演化成一個大企業，此時企業將會在已開發的產業遇到競爭對手，這時創業者的氣魄將比專業的管理更重要。(False; moderate)

19.4創業管理的重大決策議題

（　）12.
創業的過程中，創業家往往會遇到許多決策關卡。學者Bhide發展出一套架構幫助創業家面對問題，評估解決方案。其中第一階段的問題幫助創業家確認當前目標；第二階段問題幫助創業家評估達成當前目標的策略；第三階段問題則幫助創業家評估執行策略的能力。(True; easy)

19.5 創業策略

（　）13.『創業策略光譜』說明公司從事新事業的發展策略。其中『內部創業』是公司內部自行開發的內部創業方案，因所有權最高，必須在組織內部的管理程序下營運，因此公司的參與程度最高。(True; easy)

（　）14.『創業策略光譜』說明公司從事新事業的發展策略。其中『創業投資』是指當公司發展出和主要利潤不同的新概念或是技術時，由於可能會使原公司負擔相當的風險，或是此新技術在公司外部會有較好的發展，公司會將此獨立出來，以便在新的領域尋求市場或是實際運作的經驗。(False; difficult)
（　）15.『創業策略光譜』說明公司從事新事業的發展策略。其中『創業扶植』是指一間公司對另外一間公司做資金的挹注。藉由採取這種投資性的地位，公司可以取得進入新領域的機會窗口。(False; difficult)

（　）16.『創業策略光譜』說明公司從事新事業的發展策略。其中『創業衍生』是指除了資金的投入之外，還涉及提供給新創公司管理上如行銷、生產、研發等方面的協助。(False; moderate)

（　）17.『創業策略光譜』說明公司從事新事業的發展策略。其中『新型合資』係指大型和小型的公司共同參與新創事業。小公司可能提供創業的熱忱、活力、彈性和新技術，而大型公司則提供資本，或是更廣泛的通路及服務。此種結合可以讓新技術快速的在廣泛的市場上普及。(True; easy)

（　）18.
彼得杜拉克在其《創新與創業家精神》一書中，提出四大型創業型策略。其中「生存利基」策略是指創造並控制一個嶄新的產業。(False; moderate)

（　）19.
彼得杜拉克在其《創新與創業家精神》一書中提到，當市場領導者有管理惰性(inertia)或非我族類(Not Invented Here)心態時，創業家可在領導者不重視的市場建立灘頭堡，進而進逼整個市場。此種策略稱為「孤注一擲」策略。(False; moderate)

19.6創業計畫書
（　）20.
根據Timmons的研究，約有40%的新事業在第一年內失敗，90%的新事業在十年內失敗，可知創業過程中不確定性很高。(True; easy)

（　）21.
創業過程中不確定性很高，為了預先探索未來可能遇到的市場處境，並事先規劃應變策略，創業家應撰寫一份創業計畫書。(True; easy)

19.7內部創業
（　）22.創業精神並非只能存在於中小型或新創事業中，大型企業內部創業是企業成長和多角化的途徑。(True; easy)

（　）23.隨著規模擴大，公司在其主要業務領域發掘機會以維持成長的能力也將隨之遞增。 (False; moderate)

（　）24.企業內部創業，容易產生「內部競爭」的效果，許多專家或組織行為研究者認為，容易造成組織混亂，降低企業績效。(False; moderatey)

（　）25.在實施企業內部創業時，須注意要賦予創業團隊行動自由，但考慮創意性，不強求要求成果責任。(False; easy)

（　）26.在實施企業內部創業時，建議採用紅利分配與內部資本的雙重獎勵制度，來激勵內部創業行為，此時若有員工犯錯，較不應該予以寬容。(False; easy)

19.8企業創業投資
（　）27.
企業創業投資(Corporate Venture Capital)」，係指公司直接對外部新創公司(start-ups)進行的投資活動。(True; easy)

（　）28.
企業創投的投資目的包含「策略性目的」或「財務性目的」。其中，「財務性目的」是希望創造與被投資公司(即新創公司)之間的綜效(synergy)，增加銷售量及利潤。(False; moderate)

（　）29.
企業創投的新創公司可能與出資公司的營運具高度相關性，其中一個重要的優點是，出資公司就可以使用新創公司的廠房、配銷通路、技術或品牌。 (True; easy)

（　）30.
當出資公司欲掌握新市場機會，企業創投的新創公司所需培養的全新能力與出資公司的營運低度相關，甚至相衝突時，也藉由投資新公司的方式，避免企業內部的阻力。(True; easy)

二、選擇題
19.1創業家與創業精神
（　）01.
以下何者並非Miller and Friesen所提的創業精神三大面向：
(a)創新性(innovativeness)

(b)承擔風險(risk-taking)

(c)預應能力(proactiveness)

(d)穩定性(steadiness)

(d; easy)

（　）02.
學者Sharma以及Chrisman將創業精神分類，其中對「公司的策略或結構方面作重大的改變」是屬於

(a)獨立的創業精神

(b)組織外的創業
(c)組織內的創業
(d)策略性更新
(d; easy)
19.2 創業類型

（　）03.
離開原餐廳的主廚，自己創立一家小餐廳，從事原來所熟悉的工作。這個例子是屬於何種創業類型?
(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型

(a; easy)

（　）04.
新創事業對於市場雖然新創的價值不高，但與創業過程對於創業者而言還是是冒險進入一全新未知的領域，超出原有的技術、知識、關係網路等。以上描述最適用形容何種創業類型?
(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型

(b; moderate)

（　）05.
某公司研發單位的某小組在開發完一個產品之後，繼續在該公司中開發另一個新產品。這個例子是屬於何種創業類型?
(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型

(c; moderate)

（　）06.新創事業的價值可能導致產業環境的變革，而創業家個人的能力、關係網路、風險亦經歷巨大的轉變，創業者的角色在價值創造的過程具有決定性的影響。以上描述最適用形容何種創業類型?
(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型

(d; moderate)

（　）07.
下列四種創業類型中，「個人改變」程度高及「新價值創造」程度低的創業類型為何？

(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型

(c; easy)

19.3 創業過程 

（　）08.
在以下哪個創業階段中，創業者的管理重心要放在做好創業規劃及初步的工作，包括獲取資源與組織企業?
(a)創業前階段
(b)創業階段
(c)早期成長階段
(d)晚期成長階段
(a; moderate)

（　）09.
在以下哪個創業階段中，創業者的管理重心要放在新創事業在市場的定位，並做適當調整以確保企業能存活?
(a)創業前階段
(b)創業階段
(c)早期成長階段
(d)晚期成長階段
(b; moderate)

（　）10.
在以下哪個創業階段中，新創事業可能會遇到市場財務或資源使用上的重大變化?
(a)創業前階段
(b)創業階段
(c)早期成長階段
(d)晚期成長階段
(c; moderate)

（　）11.在以下哪個創業階段中，新創事業以發展成大企業，並在已開發的產業遇到競爭對手，同時在此階段中，專業的管理將比創業者的氣魄重要?
(a)創業前階段
(b)創業階段
(c)早期成長階段
(d)晚期成長階段
(d; moderate)

19.4創業管理的重大決策議題

（　）12.
學者Bhide發展出一套架構幫助創業家面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。此架構依序包括三個階段，其順序為：

A：建立目標
B：制定策略
C：執行策略

(a)C→A→B

(b)C→B→A

(c)A→B→C

(d)B→A→C

(c; easy)

（　）13.
學者Bhide發展出一套架構幫助創業家面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。其中「幫助創業家確認當前目標」是屬於：

(a)階段一
(b)階段二
(c)階段三
(d)階段四
(a; moderate)

（　）14.
學者Bhide發展出一套架構幫助創業家面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。其中「幫助創業家評估達成當前目標的策略」是屬於：

(a)階段一
(b)階段二
(c)階段三
(d)階段四
(b; moderate)

（　）15.
學者Bhide發展出一套架構幫助創業家面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。其中「幫助創業家評估執行策略的能力」是屬於：

(a)階段一
(b)階段二
(c)階段三
(d)階段四
(c; moderate)

19.5 創業策略

（　）16.
Roberts的「創業策略光譜」中，依照「企業參與程度」排列，由高而低分別為

(a)內部創業>創業購併>創業扶植>創業基金
(b)內部創業>創業購併>創業基金>創業扶植
(c)創業購併>內部創業>創業扶植>創業基金
(d)內部創業>創業基金>創業扶植>創業購併
(a; difficult)

（　）17.根據Roberts的「創業策略光譜」，當公司發展出和主要利潤不同的新概念或是技術時，由於可能會使原公司負擔相當的風險，或是此新技術在公司外部會有較好的發展，公司會將此獨立出來，以便在新的領域尋求市場或是實際運作的經驗。此創業策略稱為

(a)內部創業
(b)創業扶植
(c)創業基金
(d)創業衍生
(d; difficult)

（　）18.
根據Roberts的「創業策略光譜」，當一間公司為了進入完全不同的市場或是發展完全不同的產品，公司進而設立新的部門或是團體。此創業策略稱為
(a)內部創業
(b)創業扶植
(c)創業基金
(d)創業衍生
(a; difficult)

（　）19.
根據Roberts的「創業策略光譜」，當公司發展出和主要利潤不同的新概念或是技術時，由於可能會使原公司負擔相當的風險，或是此新技術在公司外部會有較好的發展，公司會將此獨立出來，以便在新的領域尋求市場或是實際運作的經驗。此創業策略稱為

(a)內部創業
(b)創業扶植
(c)創業基金
(d)創業衍生
(d; difficult)

（　）20.
根據Roberts的「創業策略光譜」，當一間公司對另外一間公司除了做資金的挹注之外，還涉及提供給新創公司管理上如行銷、生產、研發等方面的協助。此創業策略稱為

(a)內部創業
(b)創業扶植
(c)創業基金
(d)創業衍生
(b; moderate)

（　）21.
根據Roberts的「創業策略光譜」，當一間公司慎重的結合不同領域的新公司，藉此轉移或是進入新的領域，並且取得關鍵性技術和市場。此創業策略稱為

(a)創業併購
(b)創業扶植
(c)創業基金
(d)創業衍生
(a; moderate)

（　）22.
在所有的創業策略中，有一種策略一旦成功，企業所能得到的回報將無可限量，但這也是風險最大的策略。此種創業策略被彼得杜拉克稱之為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(a; easy)

（　）23.
根據彼德杜拉克所提出的四大創業型策略，有一種策略必須投注極大的成本、力量與資源，而成功與否往往受機運所影響。此種創業策略被為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(a; easy)

（　）24.
根據彼德杜拉克所提出的四大創業型策略，瑞士的羅氏大藥廠由1920年代的小規模化學品製造廠，轉而生產當時尚未完全被科學界接受的「維他命」。60年後，但羅氏藥廠取得全世界維他命市場一半的佔有率，此種創業策略稱之為

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(a; easy)

（　）25.杜邦公司在人造纖維材料「尼龍」的創業策略被彼得杜拉克稱之為

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(a; moderate)

（　）26.
根據彼德杜拉克所提出的創業型策略中，有一種策略，採用的公司本身並未發明產品或服務，而是在已建立的市場中，將市場先驅者推出的產品或服務加以修正，或調整市場定位，以攫取市場。此種創業策略被稱之為

(a)創業家柔道
(b)創意性模仿
(c)收費站
(d)專門技術策略
(b; easy)
（　）27.瑞士手錶廠商對傳統手錶投資過鉅，所以只願逐步導入較精準的石英數字手錶市場，並將之設定為奢侈品，如此使得日本精工錶藉機切入此石英錶市場，因而崛起。日本精工的創業策略被彼得杜拉克稱之為

(a)創業家柔道
(b)創意性模仿
(c)收費站
(d)專門技術策略
(b; moderate)
（　）28.
根據彼德杜拉克所提出的創業型策略，當市場領導者有管理惰性(inertia)或非我族類(not invented here)心態時，在領導者不重視的市場建立灘頭堡，進而進逼整個市場。此種策略稱之為：

(a)創業家柔道
(b)創意性模仿
(c)收費站
(d)專門技術策略
(a; easy)
（　）29.一九四七年美國貝爾實驗室發明電晶體，但當時美國真空管收音機大廠卻計畫在1970年左右再將之產品化，而當時默默無名的日本新力公司以2萬5千美元買下製造權，二年後正式生產電晶體收音機，五年後橫掃全世界收音機市場。日本新力公司此種創業策略被彼得度拉克稱為：

(a)創業家柔道
(b)創意性模仿
(c)收費站
(d)專門技術策略
(a; moderate)
（　）30.
一九四七年美國貝爾實驗室發明電晶體，但當時美國真空管收音機大廠卻計畫在1970年左右再將之產品化，而當時默默無名的日本新力公司以2萬5千美元買下製造權，二年後正式生產電晶體收音機，五年後橫掃全世界收音機市場。日本新力公司此種創業策略屬於彼得度拉克創業型策略中的：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(b; moderate)
（　）31.
根據彼德杜拉克所提出的創業型策略中，有一種策略目的不在於取得或產業或市場的領導地位，而是針對一企業如何在一個小市場中取得實際獨占地位。此策略被稱之為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(c; easy)
（　）32.
將一個生存利基完全由一種產品所囊括，且由於市場太小，不會吸引競爭者加入。此種策略被彼得度拉克稱為：

(a)創業家柔道
(b)創意性模仿
(c)收費站
(d)專門技術策略
(c; moderate)
（　）33.
艾爾康公司發展出一種酵素，並取得專利，使醫生在進行老年白內障切除手術時，可以少掉一個步驟，而使整個手術過成更合諧、更合理。此種策略被彼得度拉克稱為：
(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(c; moderatey)
（　）34.密爾瓦基AO史密斯公司自第一次世戰後發展出「自動化汽車骨架製造技術」，至今美國大客車的骨架仍是該公司的產品。此種策略被彼得度拉克稱為：
(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(c; moderate)
（　）35.
美國運通早期在旅行支票市場上的獨佔地位。此種策略被彼得度拉克稱為：
(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(c; easy)
（　）36.
美國新娘希望擁有一套上好的瓷器，但太過昂貴。「李諾克斯瓷器公司」利用「結婚登記簿」的概念，請送禮人至該公司登記購買部份瓷器，最終湊成一整套瓷器給新人，使該公司成為最受歡迎的瓷器製造商。此種策略被彼得度拉克稱為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(d; moderate)
（　）37.「全錄」公司固然是影印機的發明者，但最大的創新在於其訂價策略，他們不銷售四千美元的昂貴影印機(如此，購買公司須呈報董事會決定資本支出)，而銷售影印機的拷貝費，每次約五到十美分，因此秘書可以零用金來支出，因而快速滲透了市場。此種策略被彼得度拉克稱為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(d; moderate)
（　）38.
蒸汽渦輪剛問世時，由於設計太過複雜，美國各州的公共工程委員會決議，各電力公司需自行建立該儀器的顧問組織，但電力公司不願負擔該費用，因而造成該儀器無法快速滲透市場。「奇異電器」因而成立「免費服務的工程顧問公司」，以服務無法建立顧問公司的電力公司，實際則銷售「蒸汽渦輪」，使奇異公司迅速取得了市場領導權。此種策略被彼得度拉克稱為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(d; moderate)
（　）39.
美國中西部一間專門生產推土機與曳引機潤滑油的廠商，不僅銷售潤滑油，並提供「使用潤滑油機具之維護計畫」，保證顧客的機具不會因潤滑問題而故障，因為一部重型機具不能運轉一小時的損失，遠超過該機具一整年使用潤滑油的費用。其所銷售的「保障」，使該公司佔有全美半數以上市場。此種策略被彼得度拉克稱為：

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性
(d; moderate)
19.6創業計畫書
（　）40.
根據Timmons在1990年的研究，約有      的新事業在第一年內失敗。

(a) 30%
(b) 40%

(c) 50%

(d) 60%

(b; difficult)

（　）41.根據Timmons在1990年的研究，約有       的新事業在十年內失敗

(a) 60%
(b) 70%

(c) 80%

(d) 90%

(d; difficult)
（　）42.
以下何者不屬於創業計畫書中的市場分析部分？

(a)總體宏觀環境影響分析

(b)競爭者分析
(c)焦點市場
(d)財務報表
(d; easy)

（　）43.
以下何者不屬於創業計畫書中的市場行銷策略？

(a)整體行銷概念與方向總體宏觀環境影響分析

(b)行銷策略競爭者分析
(c)銷售預測焦點市場

(d)關鍵人力資源

(d; easy)

19.7內部創業
（　）44.
企業內部創業活動可依「主導單位」來區分，以下何者屬於「公司主導的創業活動」?

A：購併
B：技術授權 
C：合資

D：提供創業輔導基金

(a)ABC

(b)BCD

(c)ABD

(d)ABCD

(a; moderate)

（　）45.
以下何者「不是」內部創業對組織的正面影響?

(a)創業家不必費時向外界籌措創業資金

(b)為公司創造可以銷售的新產品

(c)在公司之外的領域內，推動產品的改良

(d)產生「內部競爭」的效果

(a; difficult)

（　）46.隨著規模擴大，公司在其主要業務領域發掘機會以維持成長的能力也終將      。

(a)遞增
(b)遞減
(c)維持不變
(d)以上皆非
(a; easy)

19.8企業創業投資
（　）47.
公司直接對外部新創公司(start-ups)進行的投資活動，稱之為_____。

(a)內部創業
(b)創業併購
(c)企業創投
(d)創業衍生
(c; easy)

（　）48.「投資目的為策略性，且新創公司與出資公司之間營運關聯性高」。此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(a; easy)

（　）49.「此類投資有助於提升公司營運與業務，但較受限於現行策略，較無法協助公司應付突破型策略的挑戰，也無法在面臨變革的環境中掌握新契機。」上列敘述，最適合用來描述哪一種企業創投策略？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)
(d)被動型投資(passive investment)。

(a; moderate)

（　）50.
微軟公司投資網路產業中可協助其新網路服務平台「.Net」架構的新創公司，寄望為下一代網路產品及服務設定標準，以提升微軟產品的採用率。此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)
(b)促成型(enabling)
(c)預備型(emergent)
(d)被動型投資(passive investment)。

(a; moderate)

（　）51.「此投資仍基於策略性目的，但新創公司與出資公司關聯性低。」此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

（　）52.「出資公司可投資與其產品或服務具有『互補』性的供應商、客戶或第三方關係人(third-party developer)，以激發對出資公司產品的需求。」上列敘述，最適合用來描述哪一種企業創投策略？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(b; moderate)

（　）53.
英特爾(Intel)投資數百家生產影像、聲音及繪圖軟硬體的公司。此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)
(b)促成型(enabling)
(c)預備型(emergent)
(d)被動型投資(passive investment)。

(b; moderate)

（　）54.
有些投資與公司本身業務高度相關，但無策略價值，短期看來僅在追求財務性報酬，然而若經營環境變動時，這些創業投資可能極具策略價值的潛力。此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)
(b)促成型(enabling)
(c)預備型(emergent)
(d)被動型投資(passive investment)。

(c; moderate)
（　）55.
柏克萊網路(Berkeley Network)是一家利用英特爾(Intel)現有處理器製造通訊網路交換器與路由器的公司，英特爾當時通訊業務著重於乙太網路相容產品，與柏克萊標準不同，因此英特爾初期投資柏克萊僅重視財務利益。但當柏克萊公司業務大幅成長後，英特爾因此轉變策略，並開發出「英特爾網際網路交換架構」。英特爾對於柏克萊網路，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)
(b)促成型(enabling)
(c)預備型(emergent)
(d)被動型投資(passive investment)。

(c; difficult)

（　）56.「創投活動與公司策略無關，公司之間營運關聯性亦低，公司為單純的投資者，主要考量為投資報酬率，此類投資報酬受証券市場波動影響，做此類型投資有濫用股東權益之嫌。」上列敘述，最適合用來描述哪一種企業創投策略？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(d; moderate)

（　）57.「英特爾公司投資需要其Pentium處理器的公司」，此案例屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(b; difficult)

（　）58.「朗訊公司投資於專供單一技術發展的多家公司，而這項技術在朗訊公司看來，並不符合其當前策略」，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(c; difficult)

（　）59.「松下電器(Panasonic)投資整合家用電腦與娛樂設備的新創公司」，此案例屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。

(c; difficult)

（　）60.「思科(Cisco)投資後來為內部所購買採用的通訊技術」。此案例屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。
(c; difficult)

三、情境模擬題

(一) Thomas是一家傳統玩具公司的總經理，這家玩具公司的競爭者很多。於是他想要以更創新的產品、更特殊的玩具來吸引孩童。孩童可以從該公司創造出的新填充玩具娃娃口中拉出12個人類器官。並且Thomas感受到電子商務的風潮興起，決定退出實體玩具通路，完全經由網路來銷售。但Thomas並不確定消費者是否接受如此轉變。

（　）01.
以下何者不是創業家Thomas所具備的創業精神面向？

(a)創新性(innovativeness)

(b)承擔風險(risk-taking)

(c)預應能力(proactiveness)

(d)穩定性(steadiness)

(d; easy)
（　）02.
創業家Thomas的創業精神，是屬於

(a)獨立的創業精神

(b)組織外的創業
(c)策略性更新
(d)以上皆非

(c; moderate)
（　）03.
面對此轉變，Thomas必須面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。因此Thomas問自己「我能接受這樣的風險與犧牲嗎？」這問題在學者Bhide所發展出的架構中屬於：

(a)建立目標階段

(b)制定策略階段

(c)執行策略階段

(d)執行目標階段

(a; difficult)
（　）04.
Thomas為了發展虛擬通路，進而在公司內部設立了一個新的部門。依照「創業策略光譜」的分類，此種創業應屬於        。
(a)創業購併
(b)內部創業
(c)創業基金
(d)創業扶植
(b; moderate)
（　）05. Thomas公司的新產品上市後，在小眾而特殊的市場中獲得成功，並取得實際獨占地位。這屬於彼德杜拉克所提出的四大創業型策略中的哪一種？

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性

(c; moderate)
(二) Gary是一家全球前十大電腦硬體製造商G企業的創辦人兼執行長。Gary在創立G企業之前的上一份工作是另一家電腦製造商D企業的高階主管。目前G企業主要客戶為平價電腦消費者與中小企業。

（　）06. Gary最初創辦G企業的創業精神，是屬於Sharma與Chrisman分類中的        。

(a)獨立的創業精神

(b)組織外的創業
(c)組織內的創業
(d)策略性更新

(c; easy)
（　）07.Gary創辦G企業，是屬於創業策略中的哪一種?
(a)複製型

(b)模仿型

(c)穩定型

(d)冒險型
(a; moderate)
（　）08.
G企業最初進入市場深獲中小企業歡迎，是由於當時個人電腦相對昂貴，而G企業首先以「收取租賃月費」 (相當於分期付款)方式訂價，減輕顧客的負擔。這屬於彼德杜拉克所提出的四大創業型策略中的哪一種？

(a)孤注一擲

(b)打擊對方弱點
(c)生存利基
(d)改變價值或特性

(d; moderate)
（　）09.
Gary為迎接網路世代的來臨，決定投資另外一家「整合家用電腦與娛樂設備」的新創公司(A公司)，並提供給A公司管理上如行銷、生產、研發等方面的協助。依照「創業策略光譜」的分類，此種創業應屬於：

(a)創業投資
(b)內部創業
(c)創業購併
(d)創業扶植
(d; difficult)
（　）10.
Gary投資另外一家「整合家用電腦與娛樂設備」新創公司(A公司)。Gary的投資目的為「策略性」，且「新創公司與出資公司之間營運關聯性高」。此類創投，屬於企業創投類型中的哪一種？

(a)驅動型(driving)

(b)促成型(enabling)

(c)預備型(emergent)

(d)被動型投資(passive investment)。
(a; moderate) 
四、申論題
01.
何謂創業家(entrepreneur)與創業精神(entrepreneurship)?

答：

(1)創業家

(a)根據19世紀法國經濟學家塞伊(J. B. Say)定義：「創業家，是將資源從生產力較低的地方轉移到生產力較高及產出較多的地方。」
(b)管理大師彼得杜拉克認為，創業家並非僅限於「開創中小型企業的人」，任何能夠大膽面對決策，視改變為規範，並因應改變，並視之為一種機會而加以利用的人，皆為創業家。

(2)創業精神是指承擔風險或不確定性，整合獨特的資源，並積極地在市場中尋找並運用機會，以從事新事業組合並創造新價值的過程或行為。

02.
請以圖表描繪出創業精神的類型。

答：

創業精神不僅存在於個人或新創的中小企業中，許多行之有年且信譽卓著大企業體中，也會展現出創業精神。
學者Sharma & Chrisman (1999)將創業精神分為：

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



03.
依「個人改變」及「新價值創造」兩個構面，創業類型可分區為哪些型態?

答：

學者Bruyt & Julien依「個人改變」及「新價值創造」兩構面程度之高低，可將創業型態分為四種： 
(1)
複製型（entrepreneurial reproduction）
複製原有公司的經營模式，創新的成分很低，對個人的改變亦很有限。新創公司中屬於複製型創業的比率雖然很高，但這類型創業的創新貢獻太低，缺乏創業精神的意涵。例如離開原餐廳的主廚，自己創立一家小餐廳，從事原來所熟悉的工作。

(2)
模仿型（entrepreneurial imitation）
這種形式的創業，對於市場雖然新創的價值不高，但與複製型創業不同之處在於，創業過程對於創業者而言還是是冒險進入一全新未知的領域，超出原有的技術、知識、關係網路等。這種創業者如果具有適合的創業人格特質，經由有系統的創業管理培訓，掌握正確的市場進入時機，還是有很大機會可以獲得成功。
(3)
穩定型（entrepreneurial valorization）
這種形式的創業，雖然為市場創造了新的價值，但對創業者個人而言，並沒有太大的改變，也未跳脫原本知識領域。這種創業類型強調是創新的活動，而不是新組織的創造，企業內部創業即屬此種類型。例如研發單位的某小組在開發完一個產品之後，繼續在公司中開發另一個新產品。
(4)
冒險型（entrepreneurial venture）：

冒險型創業的新創的價值可能導致產業環境的變革，而個人的能力、關係網路、風險亦經歷巨大的轉變，創業者的角色在價值創造的過程具有決定性的影響。此種創業形勢較少見，是一種不確定性高的創業類型，有很高的失敗率，但成功所得的報酬也很驚人。這種類型創業如果想要獲得成功，則必須要在創業者能力、創業時機、創業精神發揮程度、經營策略、創業過程管理等方面，都有很好的搭配。

 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



04.
請描述創業過程所歷經的四個階段。

答：

學者Holt認為創業過程會歷經四階段，分別是創業前階段(Pre-start-up Stage)、創業階段(Start-up Stage)、早期成長階段(Early Growth Stage)及晚期成長階段(Later Growth Stage)。創業者對於創業初期有絕對性的影響，但是隨著組織規模越來越大，外部環境越來越多變，這時創業者也應調整自己的角色與管理能力，帶領企業繼續前進不同的階段。
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05.
彼得杜拉克在「創新與創業家精神」一書中，提出四大型創業策略。試說明其中「孤注一擲」與「打擊對方弱點」的策略，其主要意涵與差別為何?

答：

(1)
孤注一擲 Fustest with the Mostest

此策略是指創造並控制一個嶄新的產業。在所有的創業策略中，只有極少數適合採用孤注一擲策略。一旦成功，企業所能得到的回報將無可限量，但這也是風險最大的策略，它必須投注極大的成本、力量與資源，而成功與否往往受機運所影響。因此，在多數情況下，創業家會採用其他形式的策略。

(2)
打擊對方弱點

此策略包括「創意性模仿」(creative imitation)與「創業家柔道」(entrepreneurial judo)。
「創意性模仿」者並未發明產品或服務，而是在已建立的市場中，將市場先驅者推出的產品或服務加以修正，或調整市場定位，以攫取市場。
「創業家柔道」則是當市場領導者有管理惰性(inertia)或非我族類(Not Invented Here)心態時，在領導者不重視的市場建立灘頭堡，進而進逼整個市場。

06.
請描述創業管理的重大決策議題的三個階段與其內涵。

答：

創業的過程中，創業家往往會遇到許多決策關卡。學者Bhide(1996)發展出一套架構幫助創業家面對問題，找出重要議題，進而評估解決方案。架構依序包括三個階段，每一階段均要求創業家回答一些特定問題。第一階段的問題幫助創業家確認當前目標；第二階段問題幫助創業家評估達成當前目標的策略；第三階段問題則幫助創業家評估執行策略的能力。 
階段一 確認目標：我要到哪裡去？ 

(1)我想要建立什麽樣的企業？ 

(2)新事業要求多大的風險與犧牲？
(3)我能接受這樣的風險與犧牲嗎？ 

階段二 制訂策略：我要如何達成目標？ 

(1)現行策略經過明確界定了嗎？
(2)現行策略能創造足夠利潤，讓事業持續成長嗎?

(3)現行策略能讓公司永續經營嗎?

(4)我訂的成長目標是否太過保守或急進?

階段三 執行策略：我做得來嗎？ 

(1)我是否擁有正確的資源與關係？
(2)組織有多強?

(3)我能扮演自己的角色嗎?

(4)我訂的成長目標是否太過保守或急進? 

07.
請描述創業計畫書的主要組成要素。

答：創業過程中不確定性很高，為了預先探索未來可能遇到的市場處境，並事先規劃應變策略，創業家應撰寫一份創業計畫書。尤其當創業家希望尋求外部資金，如：貸款或引進創投資金時，創業計畫書則更為必要。值得注意的是，因應市場環境變動，創業計畫也必須保持適當的彈性。創業計晝書的架構可以採取許多不同的方式來呈現，不過內容大致都會包含以下的組成要素: 
	壹、 前言部分

     ▪ 封面

     ▪ 目錄

     ▪ 執行摘要

1.事業型態

2.企業簡述

3.經營團隊

4.產品/服務競爭力

5.資金需求、擔保品、資金運用

6.財務的歷史資訊、財務規劃

7.交易結構、退出機制

貳、本文部分

    一、背景資料

1.歷史

2.現況

3.關鍵資源能力

    二、事業目標

1.短期目標

2.長期目標

    三、市場分析

1.整體市場

2.焦點市場

3.競爭者分析

4.總體宏觀環境影響分析

  四、產品發展與製造

1.開發與製造過程

2.資源需求

3.品質保證

  五、市場行銷

1.整體概念與方向

2.行銷策略

3.銷售預測

    六、財務計畫

1.財務報表

2.財務資源

3.財務策略

    七、組織與管理

1.關鍵人力資源

2.人力資源策略

    八、股權

1.公司型態

2.股權定位

3.交易結構

    九、風險管理與應變策略

參、結論部分

   ▪ 總結

   ▪ 計劃時程與里程碑

   ▪ 附件




08.
組織為何需要內部創業？

答：創業精神並非只能存在於中小型或新創事業中，大型企業內部創業是企業成長和多角化的途徑。隨著規模擴大，公司在其主要業務領域發掘機會以維持成長的能力也終將遞減，為了能持續成長，公司必須培養內部創業精神。
大型組織內的管理者為了因應此狀況，將組織科層的影響層面達到最小，往往會在組織內設立獨立的新創事業部門，或是透過創業投資機構來專門負責創業活動的執行。
09.
試描述內部創業的類型，以及內部創業所產生的正面影響？

答：(1)
內部創業的類型

企業內部創業活動依主導單位來分又可將其分為三種型態：
(a)公司主導的創業活動：由高階主管基於策略性的考慮所推動的組織為主體的新事業開創活動，包括購併、創業投資、創業培養、技術授權、合資、自行開發等。

(b)由公司內部創業單位推動的創業活動：如設立新事業部、創設子公司、創業投資基金、在公司內部成立創業投資機構等。

(c)公司配合員工自行創業活動的安排：如讓員工自創新事業、提供創業輔導基金、母公司以控股的方式加以控制等。
(2)
內部創業的正面影響

(a)對創業家的正面影響

相對於自行創業，企業內部創業的優勢在於，企業環境是創業家所充分熟悉的，企業可以提供製造設備、供應商網路、技術資源、各類人才、營銷網路、市場來源、以及企業品牌。創業家不必費時向外界籌措創業資金，失敗後果的承擔責任較低，相對成功的機會也較大。

(b)對組織的正面影響

( I )為公司創造可以銷售的新產品:這種新產品可以填補市場的空隙，而這種空隙的存在有時是管理團隊忽略掉，有時是市場尚未成熟，有時是因為管理團隊能力不足所造成。透過內部創業的機制，員工得以有機會進行嚐試，成功者為公司創造出新的市場需求。
(ii)在公司之外的領域內，推動產品的改良:公司既有產品或服務在市場廣大接受時，常會忘了不斷改良，接受消費者的挑戰，這時外界的觀點或力量就成為最佳的改良動力。運用組織外不同的觀點，會給內部帶來巨大的衝擊，不管是觀念或作業上都將是重大的改變。
(iii)產生「內部競爭」的效果: 許多專家或組織行為研究者認為，以「競爭」推動組織效能的提升，不是造成混亂，而是不斷的挑戰自己，創造新的可能與績效。
10.
企業創依「投資目的」與「投資雙方間營運能力的關連性」可區分為四種模式。試說明驅動型與預備型的主要意涵。

答：企業進行創投活動的差異可依兩個構面來區別，分別為「投資目的」與「投資雙方間營運能力的關連性」。

企業創投的投資目的可能是「策略性」的，希望創造與被投資公司(即新創公司)之間的綜效(synergy)，增加銷售量及利潤；另一種投資目的則可能是「財務性」的，意欲尋求具吸引力的投資報酬率。

企業創投的新創公司可能與出資公司的營運具高度相關性，如此出資公司就可以使用新創公司的廠房、配銷通路、技術或品牌。但若出資公司欲掌握新市場機會，所需培養的全新能力與公司目前營運低度相關觀，甚至相衝突時，也可能藉由投資新公司的方式，避免企業內部的阻力。
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Chapter 20　全球化管理
Chapter 20　全球化管理

一、是非題
20.1 全球化環境

（　）01.
區域性的經濟整合已經使得以國家疆界劃分的市場界線逐漸模糊，取而代之的是大型的區域市場。(True; moderate)

（　）02.
所謂經濟整合(economic integration)，意味兩個或兩個以上的國家嘗試藉由盡可能降低貿易的限制，以獲得自由貿易的好處。(True; easy)

（　）03.
目前全球經濟由三個同等重要的區域形成三極地區(The Triad)，並以此成為經濟活動的中心。所謂三極地區包括南美、歐洲共同體及東亞、東南亞。 (False; difficult)

（　）04.
全球市場(global market)意味著廠商在某一個國家的競爭位置可能會受到它在其他國家競爭位置之影響。(True; moderate)

（　）05.國內市場有限是企業之所以走向全球化的積極原因，消極原因則是廣闊的全球市場蘊含無窮的商機，更能讓企業得以在競爭者來自四面八方的情況下仍保有其競爭力。(False; easy)

（　）06.
全球化生產(globalization of production)的目的是為了要利用好的生產品質與低生產成本，並且將這些營運活動整合成為一個單一的、有效率的全球生產體系。(True; easy)

20.2 企業國際化

（　）07.
國內市場的競爭激烈為企業國際化的積極性動機。(False; moderate )

（　）08.
市場具不完全競爭特性為企業國際化的積極性動機。(True; difficult)

（　）09.
路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類，其中授權(licensing)是屬於契約進入模式。(True; moderate)

（　）10.
路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類，其中合資(joint venture)是屬於契約進入模式。(False; moderate)

（　）11.
路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類，其中獨資-收購(acquisition)是屬於投資進入模式。(True; moderate)

（　）12.
授權是風險最低的海外市場進入模式。(False; easy)

（　）13.
直接出口的好處在於企業能夠逐漸了解當地市場，而間接出口的好處在於能夠運用熟知當地市場的中間人，成功的機會較大。(True; moderate)

（　）14.
授權較常見於服務業（如餐廳、旅館、租車服務），而特許加盟則盛行於製造商。(False; moderate)

（　）15.
授權與完全控股子公司為常見的海外直接投資模式。(False; difficult)

（　）16.
傳統的國際經濟學強調多國籍企業在選擇全球活動區位時應著重比較利益，特別是要選定在同一產能下，所需原料、勞力、和其他等生產投入最低的區位。(True; easy)

20.3 多國籍企業的崛起

（　）17.
從事國際貿易及國際投資的廠商被稱做國際企業(international business)。 (True; easy)

（　）18.
亞柏薩拉國際化模式起源於廠商成長理論與廠商行為理論，重點在描述國際活動的演化，認為國際化是廠商逐步增加其國際涉入(international involvement)的過程。(True; moderate)

（　）19.
史托福德與威爾斯(Stopford and Wells, 1972)的國際性組織階段模式中，其橫斷面為海外產品的多樣性。(False; moderate)

（　）20.
支配企業制定策略的兩股環境驅力是：追求全球整合與地區回應的壓力。若企業必須同時應付全球整合及地方回應這兩股驅力，企業勢必追求多國策略(multinational strategy)。(False; moderate)

20.4 多國營運下的管理問題

（　）21.
低權力距離的國家允許權力分配不均或長期維持分配不均。(False; moderate)

（　）22.「女性溫柔」的成就導向重視的是決斷力、績效、成功、競爭與結果。 (False; moderate )

（　）23.
不確定之規避(uncertainty avoidance)是指社會能夠容忍不確定與風險的程度。(True; easy )

（　）24.
長期傾向的社會（例如美國與法國）則重視當下的個人享受、福祉與生活。(False; easy)

（　）25.
美國較傾向於集體主義的國家。(False; moderate)

（　）26.
台灣屬於長期傾向的社會，因此對於達成目標有較高的堅持力，並且有儲蓄的習慣。(True; easy)

20.5 多國籍企業的國際策略類型
（　）27.
單純全球策略(simple global strategy)是盡可能將多數價值鏈上的活動置於母國內，而將下游的銷售、配銷、服務等不得不接近最終消費者的活動置放於海外。(False; difficult)

20.6 多國籍企業組織模型的選定
（　）28.
多國組織模型可稱之為”協調的聯邦”。(False; moderate)
（　）29.採取多國組織模型的企業，對海外市場差異和各國的政治要求有較高的回應力。(True; easy)

20.8 多國籍企業中的子公司策略與角色

（　）30.
跨國性(transnational)公司的分公司會採行主動型策略(active strategy)。 (True; difficult)

二、選擇題

20.1 全球化環境

（　）01.
經濟整合有數個不同的層次，由低到高依次為？

(a)關稅同盟→共同市場→自由貿易區

(b)共同市場→關稅同盟→自由貿易區

(c)自由貿易區→關稅同盟→共同市場

(d)自由貿易區→共同市場→關稅同盟

(c; difficult )

（　）02. _____是指，在此區域的成員國家會移除所有的貿易障礙，讓商品及服務可以非常自由地在會員國家中交易。

(a)自由貿易區

(b)關稅同盟

(c)共同市場

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）03._____是指，同樣也是去除成員國家間所有的貿易障礙，而且對非會員國家採取相同的貿易政策

(a)自由貿易區

(b)關稅同盟

(c)共同市場

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）04. _____是指，成員國家間的貿易無障礙，成員國家對外實施相同的貿易政策，此外，生產的因素（諸如勞力、資本、科技）可以在會員國家間自由移動。

(a)自由貿易區

(b)關稅同盟

(c)共同市場

(d)以上皆非

(c; easy)

（　）05.
目前全球經濟由三個同等重要的區域形成三極地區(The Triad)，並以此成為經濟活動的中心。所謂三極地區包括_____。

(a)北美、歐洲共同體及東亞、東南亞

(b)南美、歐洲共同體及東亞、東南亞

(c)北美、非洲共同體及東亞、東南亞

(d)北美、歐洲共同體及印度

(a; difficult)

（　）06.
_____意味著一個企業將其生產製程分解為數個部分，並將其分置於全球數個區位。

(a)全球化生產

(b)全球化行銷

(c)當地化生產

(d)當地化行銷

(a; easy)

20.2 企業國際化

（　）07.
下列何者為企業國際化的積極性動機？

(a)龐大的銷售潛能

(b)國內市場的競爭激烈

(c)剩餘產能

(d)需求波動情況嚴重

(a; moderate)

（　）08.
下列何者不是企業國際化的積極性動機？

(a)低廉的原物料價格與人力成本

(b)政策法規變遷的風險

(c)先進的技術和知識

(d)貿易障礙

(b; moderate)

（　）09.
路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類；下列何者屬於投資進入模式？

(a)管理合約

(b)授權

(c)合資

(d)間接出口

(c; moderate)

（　）10.
路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類；下列何者屬於契約進入模式？

(a)技術合作

(b)獨資-收購

(c)合資

(d)經銷商

(a; moderate)

（　）11.
下列何者為出口的缺點？

(a)高運輸成本

(b)高關稅

(c)高製造成本

(d)以上皆是

(d; easy)

（　）12.
_____是風險最低的海外市場進入模式。

(a)授權

(b)出口

(c)獨資

(d)合作生產協定

(b; easy)

（　）13.
 _____指的是，一家廠商授與另一家海外廠商在某段特定期間內於特定區域使用其無形資產的權利，通常以權利金(royalty)作為回報方式。

(a)服務合約

(b)國際授權

(c)管理合約

(d)特許加盟

(b; easy)

（　）14.
 _____乃是由一家母公司以契約加上經營指導的方式授與其他公司經營母公司事業的權利。

(a)國際授權

(b)特許加盟

(c)技術合作

(d)獨資

(b; easy)

（　）15.
下列何者為常見的海外直接投資模式？

(a)合資

(b)授權

(c)完全控股子公司

(d)a and b

(e)a and c

(e; difficult)

（　）16.
_____指的是「兩家企業間的任何協議，此一協議對其中的一家或兩家企業的生存能力有其策略上的重要性。」

(a)授權

(b)策略聯盟

(c)管理合約

(d)合約製造

(b; moderate)

（　）17.
_____是一種特殊的策略聯盟形式，定義為：「兩家或兩家以上的企業共同參與某個企業，這些參與合資的企業會奉獻資產、共同擁有該企業、共同分擔風險。」

(a)服務合約

(b)獨資

(c)技術合作

(d)合資

(d; difficult)

（　）18.
 _____，指的是外國公司擁有百分之百股權的企業。

(a)合資

(b)技術合作

(c)完全控股子公司

(d)出口

(c; easy )

（　）19.
下列何者海外市場進入模式，必須投注巨大的資金，是一種耗費最多而且風險最高的海外擴張方式，同時此種方法也無法滿足企業快速地進入多個市場的需求。

(a)合資

(b)技術合作

(c)完全控股子公司

(d)出口

(c; moderate)

（　）20.
請問下列何者海外市場進入模式是屬於契約進入模式？

(a)直接出口

(b)授權

(c)特許加盟

(d)a and b

(e)b and c

(e; easy)

（　）21.
育普(Yip, 1992)認為選擇全球活動的區位必須考慮以下因素？

(a)傳統的國家因素考量

(b)全球區位的策略性國家

(c)匯率因素

(d)b and c

(e)a and b and c

(e; moderate)

20.3 多國籍企業的崛起

（　）22. _____乃指將產品或服務出口或進口到他國，以服務他國之消費者。

(a)國際貿易

(b)國際投資

(c)國際企業

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）23.
_____乃是在該企業的母國以外的國家進行對商業活動資源的投資。

(a)國際貿易

(b)國際投資

(c)國際企業

(d)以上皆非

(b; easy)

（　）24. _____指的是，針對分散於各國的營運活動，企業以因應各國差異性的角度來經營當地市場。

(a)多國籍企業(Multinational Corporation, MNC)

(b)全球企業(Global Company)

(c)國際企業(International Company)

(d)跨國企業(Transnational Company)

(a; difficult)

（　）25.
_____指的是，企業將全球視作單一市場，集權式地進行全球生產的合理化，以獲得低成本的效率優勢。

(a)多國籍企業(Multinational Corporation, MNC)

(b)全球企業(Global Company)

(c)國際企業(International Company)

(d)跨國企業(Transnational Company)

(b; difficult)

（　）26.
 _____指的是，企業運用母公司的知識來進行世界性的推廣。

(a)多國籍企業(Multinational Corporation, MNC)

(b)全球企業(Global Company)

(c)國際企業(International Company)

(d)跨國企業(Transnational Company)

(c; difficult)

（　）27.
 _____指的是，為了同時顧及地方回應與整合壓力，企業以整合網路為架構，調整各地組織的角色與責任，建立跨國創新程序。

(a)多國籍企業(Multinational Corporation, MNC)

(b)全球企業(Global Company)

(c)國際企業(International Company)

(d)跨國企業(Transnational Company)

(d; difficult)

（　）28.
亞柏薩拉模式假定具有什麼特性的市場知識，是獲得商業機會及國際化過程的主要驅動力，也是降低市場不確定的主要方法。

(a)創新

(b)學習

(c)經驗

(d)以上皆非

(c; difficult)

（　）29.
全球整合的壓力促使企業必須整合或協調各地的子公司活動（如研發、設計、採購、生產、行銷活動等），以追求整體企業組織的最大利潤，這種策略我們稱之為？

(a)全球策略(global strategy)

(b)多國策略(multinational strategy)

(c)跨國策略(transnational strategy)

(d)以上皆非

(a; easy)

（　）30.
支配企業制定策略的兩股環境驅力是：追求全球整合與地區回應的壓力。地區性回應的壓力使得子公司須自行決定資源投入的程度，以因應當地的競爭或顧客的需要，這種策略我們稱之為？

(a)全球策略(global strategy)

(b)多國策略(multinational strategy)

(c)跨國策略(transnational strategy)

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）31.
若企業必須同時應付全球整合及地方回應這兩股驅力，企業勢必追求_____。

(a)全球策略(global strategy)

(b)多國策略(multinational strategy)

(c)跨國策略(transnational strategy)

(d)以上皆非

(c; moderate)

20.4 多國營運下的管理問題

（　）32.
Hofstede et al. (1990)認為國家間的文化差異與五項基礎價值觀有關，哪一個構面指的是個體間的聯繫程度是鬆散或密切。

(a)權力距離

(b)個人主義與集體主義

(c)男子氣概與女性溫柔

(d)不確定之規避

(b; easy)

（　）33.
在偏向_____的國家中，人們注重的是個人的自由，追求的是個人的成就。

(a)個人主義

(b)集權主義

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(a; easy)

（　）34.
在偏向_____的國家中，人們注重的是個人在社會中的位置，強調的是集體的利益而非個人利益，人們會遵守社會規範。

(a)個人主義

(b)集權主義

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(b; easy)

（　）35.
 _____的成就導向重視的是決斷力、績效、成功、競爭與結果。

(a)長期傾向

(b)短期傾向

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(c; moderate)

（　）36. _____的成就導向則是重視生活品質、溫暖的人際關係、對弱勢者的服務與照料。

(a)長期傾向

(b)短期傾向

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(d; moderate)

（　）37.
_____的社會（例如台灣）對於達成目標有較高的堅持力，並且有儲蓄的習慣。

(a)長期傾向

(b)短期傾向

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(a; easy)

（　）38.

_____的社會（例如美國與法國）則重視當下的個人享受、福祉與生活。

(a)長期傾向

(b)短期傾向

(c)男子氣概

(d)女性溫柔

(b; easy)

（　）39.
下列何者可能為多國營運下可能產生的管理題？

(a)多國規劃的問題

(b)多國事業的組織與協調問題

(c)國際人力資源管理問題

(d)多國營運的控制問題

(e)以上皆是

(e; easy)

（　）40.
下列哪一個國家較傾向於集權主義的國家？

(a)美國

(b)溴洲

(c)日本

(d)a and b

(c; moderate)

20.5 多國籍企業的國際策略類型
（　）41.
麥可‧波特(Michael Porter)依據哪二個構面，建議四種型態的國際策略(多方面協調的高度海外投資、國家中心策略、出口基礎策略、單純全球策略)？

(a)構型

(b)協調

(c)合作

(d)a and b

(e)a and c

(d; moderate)

（　）42.
_____是盡可能將多數價值鏈上的活動置於母國內，而將下游的銷售、配銷、服務等不得不接近最終消費者的活動置放於海外。

(a)出口基礎策略(export-based strategy)

(b)單純全球策略(simple global strategy)

(c)國家中心策略(country-centered strategy)


(d)高度海外投資策略(high foreign investment strategy)

(a; easy)

（　）43. _____則是將個別活動置放於最適合的一個或數個國家。

(a)出口基礎策略(export-based strategy)

(b)單純全球策略(simple global strategy)

(c)國家中心策略(country-centered strategy)


(d)高度海外投資策略(high foreign investment strategy)

(b; easy)

（　）44. _____是指全部價值鏈活動置放於單一國家（或少數國家）內，因此價值活動不需要太多跨國協調工作。

(a)出口基礎策略(export-based strategy)

(b)單純全球策略(simple global strategy)

(c)國家中心策略(country-centered strategy)


(d)高度海外投資策略(high foreign investment strategy)

(c; easy)

（　）45.
_____則是代表投資於海外的價值鏈活動分散於許多國家地區，因此必須有高度的協調機制，才能有效整合各地的資源。

(a)出口基礎策略(export-based strategy)

(b)單純全球策略(simple global strategy)

(c)國家中心策略(country-centered strategy)


(d)高度海外投資策略(high foreign investment strategy)

(d; easy)
20.6 多國籍企業組織模型的選定
（　）46.
下列何者適合說明多國組織模型(multinational organization model)的控制？

(a)非正式；鬆散

(b)正式；鬆散

(c)非正式；系統

(d)正式；系統

(a; difficult)

（　）47.
下列何者適合說明國際性組織模型(international organization model)的控制？

(a)非正式；鬆散

(b)正式；鬆散

(c)非正式；系統

(d)正式；系統

(d; difficult)

（　）48.
多國組織模型(multinational organization model)可稱之為？

(a)分權的聯邦

(b)集權的聯邦

(c)協調的聯邦

(d)合作的聯邦

(a; moderate)

（　）49.
國際性組織模型(international organization model)可稱之為？

(a)分權的聯邦

(b)集權的聯邦

(c)協調的聯邦

(d)合作的聯邦

(c; moderate)

（　）50.
在哪一種類型的組織中，母公司的管理階層有強烈的母國主義心態，總是抱持著總公司的位階高於其國際性據點的態度。

(a)多國組織模型

(b)國際性組織模型

(c)全球組織模型

(d)以上皆非

(b; difficult)

（　）51.
全球組織模型可稱之為？

(a)分權的中樞

(b)集權的中樞

(c)合作的聯邦

(d)協調的聯邦

(b; moderate)

（　）52.全球組織模式有賴何種管理系統來維持？

(a)群體導向與低度文化依賴

(b)個人導向與低度文化依賴

(c)群體導向與高度文化依賴

(d)個人導向與高度文化依賴

(c; difficult)

（　）53.
採取何種組織模型的企業，能夠有效地在母公司與海外據點間進行知識的移轉？

(a)多國組織模型

(b)國際性組織模型

(c)全球組織模型

(d)以上皆非

(b; moderate)
20.8 多國籍企業中的子公司策略與角色

（　）54.分公司可以獨立自主執行各項價值鏈活動，通常這是多國性(multinational)公司的分公司所採行的策略？

(a)自主型策略

(b)聽命型策略

(c)主動型策略

(d)以上皆非

(a; moderate)

（　）55.
分公司所從事當地化的價值鏈活動很少，而且與其他分公司和總公司間的整合程度很高；通常這是全球性(global)公司的分公司所採行策略？

(a)自主型策略

(b)聽命型策略

(c)主動型策略

(d)以上皆非

(b; moderate)

（　）56.
分公司所從事當地化的價值鏈活動很多，而且與其他分公司和總公司間保持密切的協調；通常這是跨國性(transnational)公司的分公司所採行的策略？

(a)自主型策略

(b)聽命型策略

(c)主動型策略

(d)以上皆非

(c; moderate)

（　）57.
由於子公司位於具有策略重要性的市場，而且當地資源與能力豐富，因此其角色將有如總公司的合夥人，與總公司一同發展策略與執行策略。請問子公司扮演何種角色？

(a)策略領袖

(b)貢獻者

(c)實行者

(d)黑洞

(a; easy)

（　）58.
由於子公司擁有豐富的當地資源與能力，因此扮演著組織中資源流通的重要角色，總公司可以將這些資源與能力移轉到其他的據點去。請問子公司扮演何種角色？

(a)策略領袖

(b)貢獻者

(c)實行者

(d)黑洞

(b; easy

（　）59.
子公司雖位於具有策略重要性的市場，但是本身卻缺乏當地資源與能力，子公司的角色在於「現身於當地」(local presence)以維持表面上的競爭地位。請問子公司扮演何種角色？

(a)策略領袖

(b)貢獻者

(c)實行者

(d)黑洞

(d; easy)

（　）60.有些子公司的能力只能夠在不具策略重要性的當地市場中維持正常運作，但是他們卻是附加價值活動中的傳遞者，主要的任務在於以銷售物品為主的行銷活動。請問子公司扮演何種角色？

(a)策略領袖

(b)貢獻者

(c)實行者

(d)黑洞

(c; easy)

三、情境模擬題

(一) A公司想要進入歐洲市場，企業邁入海外市場的選擇方案有很多種，因此A公司必須先決定要以何種方式來拓展其海外銷售。

（　）01.
若A公司為製造業，A公司授與另一家海外廠商(B公司)在某段特定期間內於特定區域使用其專利的權利，B公司以權利金(royalty)作為回報方式。請問這是屬於哪一種海外市場進入模式？

(a)授權

(b)特許加盟

(c)合資

(d)獨資

(a; easy)

（　）02.
若A公司為餐飲業，由A公司以契約加上經營指導的方式授與其他公司經營母公司事業的權利，請問這是屬於何種海外市場進入模式？

(a)授權

(b)特許加盟

(c)合資

(d)獨資

(b; easy)

（　）03.
當A公司決定拓展其海外銷售時，A公司想要採取風險最低的海外市場進入模式，這問下列何者最為適合？

(a)授權

(b)特許加盟

(c)合資

(d)出口

(d; easy)

（　）04.
若A公司希望可以緊密地控制子公司，無需害怕會失去智慧財產權，同時A公司亦可以快速回應當地市場的需求，並且累積當地市場的知識。這問A公司可採取何種海外市場進入模式？

(a)授權

(b)特許加盟

(c)完全控股子公司

(d)出口

(c; moderate)

(二)
霍夫斯蒂等人(Hofstede et al., 1990)認為國家間的文化差異乃與五項基礎價值觀有關。”墨西哥”允許權力分配不均或長期維持分配不均；”澳洲” 人們注重的是個人的自由，追求的是個人的成就；”日本” 注重的是個人在社會中的位置，人們會遵守社會規範；”美國” 的成就導向重視的是決斷力、績效、成功、競爭與結果；” 荷蘭” 的成就導向則是重視生活品質、溫暖的人際關係、對弱勢者的服務與照料；”台灣”對於達成目標有較高的堅持力，並且有儲蓄的習慣。
（　）05.
請問墨西哥是屬於何種文化價值觀？

(a)高權力距離

(b)低權力距離

(c)個人主義

(d)集體主義

(a; moderate)

（　）06.
請問澳洲是屬於何種文化價值觀？

(a)高權力距離

(b)低權力距離

(c)個人主義

(d)集體主義

(c; moderate)

（　）07.
請問日本是屬於何種文化價值觀？

(a)高權力距離

(b)低權力距離

(c)個人主義

(d)集體主義

(d; moderate)

（　）08.
請問美國是屬於何種文化價值觀？

(a)個人主義

(b)集權主義

(c)男子氣概

(d)女性溫柔
(c; moderate)

（　）09.
請問荷蘭是屬於何種文化價值觀？

(a)個人主義

(b)集權主義

(c)男子氣概

(d)女性溫柔
(d; moderate)

（　）10. 請問台灣是屬於何種文化價值觀？

(a)個人主義

(b)集權主義

(c)長期傾向

(d)短期傾向

(c; moderate)

四、申論題

01. 請列出常見的區域整合形式。

答：經濟整合有數個不同的層次，由低到高依次為：(1)自由貿易區(free trade area)，在此區域的成員國家會移除所有的貿易障礙，讓商品及服務可以非常自由地在會員國家中交易；(2)關稅同盟(custom union)：同樣也是去除成員國家間所有的貿易障礙，而且對非會員國家採取相同的貿易政策；(3)共同市場(common market)；成員國家間的貿易無障礙，成員國家對外實施相同的貿易政策，此外，生產的因素（諸如勞力、資本、科技）可以在會員國家間自由移動。

02.
請舉出企業國際化的動機。

答：一般來說，企業國際化的動機可被歸納為以下三類：

(1)
積極性動機：由於國外市場具有特殊的吸引力

a.龐大的銷售潛能。

b.低廉的原物料價格與人力成本。

c.獨特而稀有的資產或資源。

d.先進的技術或知識。

e.市場具不完全競爭特性。

f.貿易障礙。

(2)
消極性動機：由於國內市場的經營壓力

a.國內市場的競爭激烈。

b.剩餘產能。

c.需求波動情況嚴重。

d.政策法規變遷的風險。

e.產品生命週期已達成熟末期。

(3)
企業的國際性導向：主要反映在企業最高執行長(CEO)或董事會等最高管理當局對國際營運的態度。

03.
何謂海外市場進入模式？請說明出口、授權、合資與海外直接投資的差異。

答：針對海外市場所採取的進入模式，路特(Root, 1987)認為海外市場的進入模式可分為三大類：出口進入模式(export entry modes)；契約進入模式(contractual entry modes)；投資進入模式(investment entry modes)。

    (1)出口：當企業決定拓展其海外銷售時，出口常常是選擇方案之一，因為出口是風險最低的海外市場進入模式。出口方式有其明顯的優點與缺點。出口的優點是，它是一種最快又耗費最少的國際化方式，特別是不需要在當地建立生產運作基地。此外，出口能夠先測試當地市場，了解當地消費者的需求。但另一方面，高運輸成本、高關稅、高製造成本也會致使出口相對不利。此外，表現不佳的中間人也會削弱企業的出口競爭力。

    (2)授權：授權是另一種國際化的方式，例如可口可樂就授權台灣太古可口可樂公司從事台灣地區的產品分裝與配銷權力。國際授權指的是，一家廠商（稱之為授權人licensor）授與另一家海外廠商（稱之為被授權人licensee）在某段特定期間內於特定區域使用其無形資產（如專利、版權、製程、商標等可以被明文化的智慧財產）的權利，通常以權利金(royalty)作為回報方式。授權協定也有其優點及缺點。優點是可以快速進入海外市場，而且不需要進行大筆的投資。但缺點在於授權人將無法控制產品設計、製造及銷售，可能會傷害智慧財產的價值，有時還可能培養被授權人成為競爭者。

    (3)合資：合資是一種特殊的策略聯盟形式，它的定義為：「兩家或兩家以上的企業共同參與某個企業，這些參與合資的企業會奉獻資產、共同擁有該企業、共同分擔風險。」。合資的優點很多，合資可使外國廠商得到海外經營的經驗，同時還可以運用經驗豐富的當地廠商的知識及資源。同時合資的公司雙方可以共同分擔開創新企業的巨額投資。但是，合資夥伴也必須承擔商業機密被對方獲取的風險。另外，合資也意味著股權分享，合夥人必須分擔合資事業管理不如完全控股子公司般緊密的風險。

    (4)海外直接投資：外國公司擁有百分之百股權的企業。優點是外國公司可以緊密地控制子公司，同時也無需害怕會失去智慧財產權，同時外國公司可以快速回應當地市場的需求，並且累積當地市場的知識。然而，海外直接投資的方式必須投注巨大的資金，是一種耗費最多而且風險最高的海外擴張方式，同時此種方法也無法滿足企業快速地進入多個市場的需求。

04.
當企業進入海外市場時，在選擇經營區位上須考慮哪些因素？

答：育普(Yip, 1992)認為選擇全球活動的區位必須考慮以下因素：

傳統的國家因素考量

全球區位的策略性國家

匯率因素

05.
說明企業國際化的組織演進過程。

答：史托福德與威爾斯(Stopford and Wells, 1972)研究美籍、全球經營的大型企業之組織架構後，指出國際企業的組織結構呈現「階段性」演進的樣貌，理由是：為了追求績效，多國籍企業必須依策略及管理任務的複雜程度而做組織的調整。策略層面的代理變數是海外銷售占總銷售之比例，管理任務複雜程度的代理變數是海外產品的多樣性，以此兩構面為劃分組織階段的依據，可描述出多國籍組織的演進階段（請見圖21-4）。

    在海外擴張的初期，廠商的國際化程度不高，海外營運比重低、產品多樣化程度亦低，國際事業部門(international division)是最佳的組織型態。接著，國際企業有兩個組織發展的交替路徑：(1)當海外銷售額大幅增加，組織會走向區域部門(area division)，亦即以地理區域來劃分組織；(2)當海外產品的多樣化程度升高，組織型態會朝向世界產品部門(world wide product division)的型態。當廠商國際化的程度達到最高點時，其海外營運的比重與海外產品的多樣化程度皆很高，此時多國籍企業會走向全球矩陣（global matrix或grid）組織。

06.
你是否認為未來所有的大公司都會變成多國籍企業？

答：是，由於國外市場具有特殊的吸引力且國內市場的經營壓力，因此未來所有的大公司都有可能變成多國籍企業。

07.請討論海外經營所可能遭遇的人力資源管理問題。

答：多國籍企業面對的國際人力資源管理問題有：

(1)
對於派駐海外的經理人，如何選用、訓練、給薪等一般議題。當海外的派任失敗時，原因通常來自於派外人員無法了解新到國家的習慣，或者是派外人員的家庭沒有辦法調適派任後不安的情緒，而不是出於經理人的技術能力不足，因此對於派外人員必須給予更多的跨文化訓練與家庭支持。

(2)
處理國家間勞動法規之差異。

(3)
如何管理多種族、多文化的員工。多國籍企業的據點遍布全球，員工來自世界各地，如何能夠正確地與員工溝通，執行有效的領導，並建立全球一致的企業文化與企業認同，是人力資源管理上最大的挑戰。

08.
霍夫斯蒂所提出的文化五構面為何？

答：針對國家間的文化差異，霍夫斯蒂等人(Hofstede et al., 1990)認為國家間的文化差異乃與下列五項基礎價值觀有關。

(1)
權力距離(power distance)：所謂權力距離指的是社會對其成員間權力不均與福利不均的接受程度，不均來自於成員間的體力、智力與繼承財產的差異。高權力距離的國家（例如墨西哥）允許權力分配不均或長期維持分配不均，但在其他國家中（如瑞典）則不然。

(2)
個人主義與集體主義(individualism vs. collectivism)：此構面指的是個體間的聯繫程度是鬆散或密切。在偏向個人主義的國家中，人們注重的是個人的自由，追求的是個人的成就，美國及澳洲就是傾向個人主義的國家之一。在偏向集體主義的國家，人們注重的是個人在社會中的位置，強調的是集體的利益而非個人利益，人們會遵守社會規範，日本就是傾向集體主義的國家之一。

(3)
男子氣慨與女性溫柔(masculinity vs. femininity)：各國對於成就的定義亦不相同。「男子氣慨」的成就導向重視的是決斷力、績效、成功、競爭與結果。「女性溫柔」的成就導向則是重視生活品質、溫暖的人際關係、對弱勢者的服務與照料。美國較傾向「男子氣慨」的成就導向，丹麥、瑞典、荷蘭較傾向「女性溫柔」的成就導向。

(4)
不確定之規避(uncertainty avoidance)：指社會能夠容忍不確定與風險的程度。換句話說，在這個社會中，當人們必須處理意外之事時，他們心中的不安程度如何？在某些國家中（如瑞典、以色列、英國）的人們會以相對較自在的態度處理不確定性與意外之事。但是在其他某些國家（如希臘及葡萄牙），人們較像風險趨避者。對於不確定的態度較為自在的人們較能夠容忍不同的意見，同時也會傾向嘗試讓規則盡可能愈少愈好。

(5)
長期傾向與短期傾向(long-term vs. short-term orientation)：描述的是社會上的人對於人生與工作所抱持的態度是長期的觀點或是短期的規劃。長期傾向的社會（例如台灣）對於達成目標有較高的堅持力，並且有儲蓄的習慣。短期傾向的社會（例如美國與法國）則重視當下的個人享受、福祉與生活。

09
.國際策略的類型有哪些？

答：麥可‧波特(Michael Porter)將這些抉擇稱之為構形(configuration)與協調(coordination)，並且建議四種型態的國際策略（參見圖21-5）：多方面協調的高度海外投資、國家中心策略、出口基礎策略、單純全球策略。

(1)
出口基礎策略(export-based strategy)是盡可能將多數價值鏈上的活動置於母國內，而將下游的銷售、配銷、服務等不得不接近最終消費者的活動置放於海外。

(2)
單純全球策略(simple global strategy)則是將個別活動置放於最適合的一個或數個國家。在全球策略下，活動置放於何處的思考必須立基於零基眼光(zero-base)，亦即「若一切可以重新來過，那麼每一種活動的最適型態和區位將是什麼？」這樣的思考可以找出最佳的(optimal)構形。

(3)
國家中心策略(country-centered strategy)是指全部價值鏈活動置放於單一國家（或少數國家）內，因此價值活動不需要太多跨國協調工作。

(4)
高度海外投資策略(high foreign investment strategy)則是代表投資於海外的價值鏈活動分散於許多國家地區，因此必須有高度的協調機制，才能有效整合各地的資源。

10.
多國籍的企業組織模型有哪些？這些企業組織模型的差異為何？

答：克里斯多福‧巴利德(Christopher A. Bartlett)與舒瑪卓爾‧戈夏勒(Sumantra Ghoshal)在其《無國界管理》(Managing Across Borders)一書中曾提出三種跨國組織模型，每一種都有它獨特的架構輪廓、行政程序和管理觀念，茲整理如下：

(1)
多國組織模型：在多國組織模型中，主導的管理心態是認為企業策略係在世界主要的市場中建立重要的地位，並且將各海外據點視為一群獨立的事業體來管理，目標是各國分公司都能夠取得當地市場中最有利的競爭位置，因此可稱之為分權的聯邦(decentralized federation)。

(2)
國際性組織模型：在國際性組織中，母公司的管理階層有強烈的母國主義心態，總是抱持著總公司的位階高於其國際性據點的態度，可能是因為母公司的管理階層認為創新都是來自母公司，海外據點只是附屬品，任務是為了充分使用母公司所發展出來的能力和資源。因此，雖然國際性組織的架構和多國組織的型態很接近，但國際性組織的分公司在移轉知識和資訊方面，更為依賴母公司。母公司也會大量運用正式制度和控制來管理海外據點，總部和分支機構間的聯繫很密切。

(3)
全球組織模型：全球組織模型(global organization model)的興起，是因應全球主義的思潮。全球組織的基礎是資產、資源和責任全部中央集權化，由總公司統一發號施 令，海外分支機構的角色只限於裝配、銷售和服務，並執行總公司所發展出來的計畫和政策。

11.
多國籍企業的子公司策略有哪些類型？

答：傑瑞羅與馬丁尼茲(Jarillo and Martinez, 1990)提出一個分析架構來說明分支機構的國際策略，他們提出的兩構面分別是：企業活動本土化的程度& 與其他地區分支機構活動的整合程度。依據這兩個構面，子公司所依循的策略可分為三大類。

(1)
自主型策略(autonomous strategy)：分公司可以獨立自主執行各項價值鏈活動。通常這是多國性(multinational)公司的分公司所採行的策略。

(2)
聽命型策略(receptive strategy)：分公司所從事當地化的價值鏈活動很少，而且與其他分公司和總公司間的整合程度很高。通常這是全球性(global)公司的分公司所採行策略。

(3)
主動型策略(active strategy)：分公司所從事當地化的價值鏈活動很多，而且與其他分公司和總公司間保持密切的協調。通常這是跨國性(transnational)公司的分公司所採行的策略。

12.
多國籍企業的子公司應扮演哪些角色？

答：(1)策略領袖(strategic leader)：由於子公司位於具有策略重要性的市場，而且當地資源與能力豐富，因此其角色將有如總公司的合夥人，與總公司一同發展策略與執行策略。子公司必須具備產品發展與資訊分析的能力，除了必須偵察到市場改變的警訊，還必須能夠分析改變所產生的機會與威脅，並做出正確的組織回應。
    (2)貢獻者(contributor)：由於子公司擁有豐富的當地資源與能力，因此扮演著組織中資源流通的重要角色，總公司可以將這些資源與能力移轉到其他的據點去。
    (3)實行者(implementer)：有些子公司的能力只能夠在不具策略重要性的當地市場中維持正常運作，他們並不具備豐富的當地資源與能力，也無法從當地市場上獲取有價值的資訊，但是他們卻是附加價值活動中的傳遞者，主要的任務在於以銷售物品為主的行銷活動。
    (4)黑洞(black hole)：子公司雖位於具有策略重要性的市場，但是本身卻缺乏當地資源與能力，子公司的角色在於「現身於當地」(local presence)以維持表面上的競爭地位。總公司至少必須培養此類子公司的觀察與學習功能以及資訊移轉能力，以避免企業在其他市場的營運受到影響。
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