
國立臺北商業技術學院附設專科進修學校九十二學年度招生入學考試 

    管理實務個案分析試題                    填准考證號碼  

        

 
注意事項：請於答案卷上作答，答案卷上不得書寫個人的准考證號碼、姓名，或者與答案無關的文字符號等，

否則成績以零分計算。 

 

林淑惠是在台北皮鞋公司大直門市店長，她對店員張美麗平時工作的表現有一些意見。

依公司標準作業程序規定所有的店職員都須在上午 9 時 30 分前上班，10 時以前要完成店內

的清掃、商品的配置與補充、陳列及照明的檢查、準備品(包裝紙、發票、零錢)數量的確認

等所有開店前的準備工作。 

但張美麗小姐幾乎每天遲到，總是在 9 時 30 分至 10 時之間的任何時間到達，然而她一

旦開始工作，表現總是非常傑出，因為她無論在商品專業知識、銷售技巧、收銀作業、商品

訂貨作業、顧客服務、危機處理等各方面都是公司裡最優秀的店員。尤其是張小姐經常讓顧

客深刻體驗「以客為尊」的服務，不僅贏得顧客的心，亦能消弭許多紛爭於無形之中。公司

即將辦理優質服務人員選拔，張小姐亦頗有興趣獲此殊榮。她除了在目前職位的時間不夠久

之外，她已合於升遷的資格了，她瞭解並接受這種情況。 

張小姐經常遲到的事已經引起了一些問題，沒有張小姐的工作意願及能力的其他店職員

們，正以張小姐的遲到來辯解她們自己的遲到。林店長更覺得若她沒有責難張小姐，便也不

能要求其他店職員們。 

林店長已和張小姐談過幾次，她答應改進，但從未真正做到。林店長甚至考慮建議公司

讓張小姐有不一樣的上班和下班時間，但張小姐不喜歡被差別對待。「畢竟」，她說，「我總是

在顧客上門之前完成我的準備工作，而且我每天幾乎是最後一個離開公司，明天開店前的事

我下班前早就料理好了，不是嗎？」張小姐甚至還曾經說過，「若公司沒有足夠的彈性讓一個

好的員工遲到幾分鐘，我可以辭職。」 

問題： 

一、 張小姐是否具備優質服務人員的條件？為什麼？ 

二、 您對林店長處理張小姐的問題，有何建議？ 

三、 領導風格有那些類型？對於本案例中，什麼樣的領導風格最適合？為什麼？ 

四、 您同意張小姐的觀點嗎？請說明。 
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