德明財經科技大學100學年度研究所碩士班考試暨碩士在職專班招生
【管理個案評析】試題
研究所名：物流管理系碩士班                         請填准考證號碼
	
	 
	
	 
	 
	
	 


注意事項：

1.考試時間為80分鐘，滿分為100分。
2.題型：申論題。
3.配分：總分為100分。
4.計分方式：第1題50分，第2題20分，第3題30分。
5.本試題為雙面印製，交卷時必須將答案紙與整份試題一起交回。
 
H&M連鎖婚宴會館是德明財經科技大學的校友張友德先生經營，座落於結合金融、美食、購物、娛樂等特色的美麗華商圈。

於2010年底到職的業務經理林小姐，除了負責開拓客源之外，還必須負責客戶關係管理；長期客戶的定期聯絡、客戶的意見與滿意度調查、客戶申訴處理等都必須一肩挑起。由於職務的關係，林經理和許多部門的主管一樣，總是抱持「顧客永遠是對的」、「顧客至上」等觀念。然而，在幾次處理客戶埋怨的案例時，這些觀念卻受到人事室洪主任的挑戰，洪主任認為，遇到顧客申訴案時，過度強調顧客至上可能會偏袒顧客，對員工不公平，容易傷害員工的自尊，甚至影響整體員工的士氣。

林經理與洪主任是多年老友，雙方都能體諒對方的立場與理念，還不至於因為處理客戶的申訴而發生衝突。然而，張董事長卻認為為了防範於未然，也為了日後處理顧客埋怨時有所參考，指示委辦「引發顧客埋怨的因素」調查。因此，委託母校(德明科大)推薦研究生辦理調查，個別訪談了H&M的十五名員工(包含林經理、洪主任、業務部主管、人事處主任)以及七名服務生（含櫃台、清潔、接待人員等）。每次訪談歷時約45分鐘至75分鐘。

調查報告中，有關「引發顧客埋怨的因素」：員工問題、同事之間互動、政策及制度、顧客問題以及情境因素。

員工問題

新進員工的經驗、員工個性、心態、對組織的承諾等原因容易造成員工素質低落與失誤。(1)新進員工的經驗：許多工作必須在現場經過一段時間的磨練後，才會有些心得。因此，新進員工因訓練或經驗不足而導致顧客不愉快的情形，相當常見。(2)員工的個性：所有的服務業，就算有完整的職前及職業訓練，還是難免會有積習難改的問題。也就是，員工並不是不認真工作，而是有時候由於個性或習慣的緣故而導致教育訓練不易落實，這也容易造成客人享受不到應有的服務品質。(3)員工的心態：有時候員工雖然能通過甄選，但是對於服務業並沒有抱持正確的期待，或是抱著朝九晚五的心態進入服務業，這使得他在工作上的心態並不正確，難以產生工作成就感，服務熱忱也會容易冷卻。因此，和顧客互動時容易導致不愉快。(4)員工對於組織的承諾：有人在試用期就發生很嚴重的適應不良，後來和他深入交談後，才知道原來他並不了解服務業在做什麼，最後他坦白說只是來這裡碰碰運氣。有些則是想在未來要繼續深造或因家人關係，或是之前被主管責怪了幾句等，做起事來有氣無力的。這種比較怠慢的員工，很容易造成顧客的埋怨。(5)員工個人生活問題：人難免會在生活中遇到挫折，這些挫折難免會影響到工作情緒，特別是新進員工處理情緒的經驗還不足時，便有可能產生失誤或得罪客人。



同事之間互動

有許多工作是需要員工彼此支援的。員工團隊合作所帶來的效率、工作情緒等，不但影響員工滿意度，同時也對於顧客是否能享用到一致且高品質的服務，相當關鍵。根據調查，員工個性、工作上的失誤、不同部門之間的立場不同等，會導致同事間或部門間的衝突，進而破壞團隊精神以及對顧客的服務水準。(1)個性問題：在一般的工作環境中，同事之間的摩擦都已難以避免，何況是在第一線直接面對顧客的強大壓力下，更容易造成因個性等因素而引發的誤會，甚至是同事之間的衝突。而這樣的衝突容易造成服務上的疏失，而導致顧客不滿。(2)工作失誤：在團隊工作中，任何一名員工的失誤，都可能造成客戶的不滿，以及其他員工被客戶責難，若沒有妥善處理，容易導致團隊精神被破壞，進而影響顧客服務品質。(3)部門間衝突：不同部門的工作範圍都不一樣，但重點都是盡量滿足顧客的需求。雖然目標一致，但實際上卻又難免一工作性質、理念、利益不同，而造成部門之間的摩擦。(4)人員間衝突：直接接觸顧客的外場人員會承受較多的顧客壓力，比較會依循顧客的需求處理業務，但如此一來卻往往衝擊後場人員的作業效率或自尊心，因而造成雙方人員的衝突，而內外場員工的工作內容沒有協調好就容意導致顧客不滿。

政策及制度

政策及制度是預先阻止顧客或員工不滿意發生的關鍵。從員工的觀感而言，政策與制度往往代表公司在面對問題時的處理態度。如果H&M在政策上不明確或方向不正確，即使是主管想要解決眼前的問題，也會使不上力。本次調查發現，部份員工認為H&M在某些做法上過於偏袒客人而失去一些原則，這除了破壞員工對既有原則的尊重，也會間接使得員工士氣低落。

顧客問題

許多受訪人表示，顧客的不愉快經驗，其實源自於顧客本身的因素佔相當大的比例。由於服務業標榜著「顧客至上」，有些顧客就會仗著這點對員工呼來喝去，甚至是性騷擾；有時候則是顧客本身所承受的壓力會轉嫁到員工身上。(1)大爺心態：部份顧客抱持著有錢就是大爺的觀念，特別是國內對於服務人員的地位並不重視，而對服務人員並沒有一定程度的尊重。(2)偷東西：這種事情特別容易發生在國人身上，常造成服務人員的困擾。因為在抓與不抓之間很難拿捏，有時候一個不小心得罪了客人，東西拿回來了，但也可能因此損失了很多筆生意。(3)性騷擾：服務業的性騷擾是時有耳聞的，但一方面為了要保護員工，另一方面又為了要避免與客人發生衝突，處理這類事情上的處理要非常小心：不但要保護員工，也要讓客人有台階下。(4)酒醉：顧客酒醉是偶爾會發生的狀況，小則胡言亂語，大則拳打腳踢。對於員工來說是非常頭痛的問題，若是處理不當，可能造成顧客與員工之間的衝突。(5)心情不好：客人的情緒也難免會被生活中的一些問題影響，例如舟車勞頓、職場上不順利等等，因此往往會找服務人員出氣。成為出氣筒的員工如何有效處理，直接影響到顧客服務品質與顧客關係。

情境因素

除了上述各類因素之外，某些情境因素會造成顧客的不滿，或員工與顧客的關係產生嫌隙。例如，結帳的時候因涉及金錢的給付，如果雙方對於服務內容認知不同，常會導致結帳時發生問題；或遇到一下子湧進很多顧客時，服務人員難免手忙腳亂，服務品質自然無法像一般時候那樣精緻迅速，因此容易讓沒有耐性的客人產生抱怨。

申論題：100%

一、這份調查報告對張董事長、林經理、洪主任是否受益？對H&M而言，可否從中採取何種策略以提升經營績效？(50%)

二、如果你是德明科大的那位研究生，請你擬具一份「處理顧客抱怨」的報告。(20%)

三、你認為德明科大研究生採用的資料蒐集方法與樣本妥適嗎？請說明你的看法。(30%)
背面尚有試題
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