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广东商学院硕士研究生入学考试试卷
考试年度：2012年  　　　　　　　   考试科目代码及名称：806-管理学原理  

适用专业：120201会计学、120202 企业管理、120203 旅游管理
［友情提醒：请在考点提供的专用答题纸上答题，答在本卷或草稿纸上无效！］
1、 概念解释（6题，每题5分，共30分）
1. 管理伦理

2. 组织氛围
3. 标杆管理
4. 网络组织

5. 职场精神

6. 组织结构的扁平化

二、问题简答（4题，每题10分，共40分） 
1. 简述领导行为应如何随着职工成熟度的变化而变化。
2. 如何理解公平理论中的“反向歧视”原则？

3. 什么是压力？压力的起因有哪些？

4. 什么是非正式组织？非正式组织对正式组织有什么作用？

三、问题论述（1题，共30分） 
1.论述变革力量及其对变革阻力的管理策略。

四、案例分析（2题，共50分）
1. 在这里我们需要更多参与

佩吉•贝茨是一个地区健康护理组织的总经理。该组织有25个地方办公室，为商业组织和非营利组织提供服务。最近几年由于许多组织持续追求降低内科和牙科保险的成本，护理业务的竞争日趋激烈。一个特别要提到的现象是，只要健康护理供应商提供更低的价格，公司的客户可能很快就会流失到该护理组织那里去。佩吉在一次管理层会议上表露出了她的担心：“我认为如果我们的员工能够更加努力的话，我们可以提供更好的服务和更低的价格。我看到许多员工很闲散，甚至几乎是漠不关心。他们似乎没有一点紧迫感。”

“我不认为仅仅通过裁员就能降低成本，对于我们如此重要的工作而言，更少的员工可能会使事情更糟。如果我们更少的完成工作，质量就会出问题。”

听了佩吉的发言，营销副总裁杰里•法尔科内说道：“佩吉，关于我们的一些员工没有全身心投入工作的问题，你也许是对的。然而，我不知道为什么会这样。护理人们的健康是世界上最重要的责任之一。我是说，我们是在提高寿命，挽救生命。”

人力资源经理梅丽莎•米歇尔说道：“杰里，在你看来，你是对的。健康护理是一个高尚的事业。然而，当一个人坐在键盘前，整整八个小时来处理投诉，他/她可能就不会感到是慈善的天使了。”

“我们可以思考一下我们员工忠诚度和激励水平如何，以及我们如何应对这种情况。我建议我们可以调研一些数据来更多的了解我们面临的问题。我建议我们可以聘请一个人力资源咨询公司来调研员工的参与度，这绝对是一个划算的投资。”

佩吉微笑着说：“我这里是关心我们的成本太高了。而梅丽莎却建议花钱。”

梅丽莎反驳道：“佩吉，我在讨论投资，而不是花钱。我们如果能提高对员工的激励达10%的水平，我们将会从这个投资中得到大量回报。”

佩吉，梅丽莎和其他主管同意雇佣一个咨询公司做调研。四个月后，调研结果出来了（参见表1）。

表1 员工态度调查表

	问题
	是（%）
	否（%）

	1.你知道在你的工作中你被要求做什么吗？
	72
	28

	2.你每天有机会做那些你做得最好的事情吗？
	55
	45

	3.大多数时候你都全身心投入工作了吗？
	44
	56

	4. 你认为你的直接上司工作干得好吗？
	85
	15

	5. 你愿意在这个公司继续呆三年以上吗？
	34
	66

	6.你曾经有没有把工作带回家做（假如在公司允许范围内可以这样做）？
	41
	59

	7.去年你工作上有没有学习和成长的机会？
	38
	62

	8.你对你的薪水是否满意？
	69
	31


问题分析：

（1）从表中来看，该公司员工的忠诚程度和激励状况如何？（5分）
（2）管理层可以采取什么样的措施提高激励水平？（10分）

（3）在管理层试图提高员工的激励水平和忠诚度的时候，是否需要考虑内在的和外在的激励因素？（10分）

2. 前任银行家帕梅拉•琼斯

帕梅拉•琼斯喜欢银行业。她已经做了一系列的态度和兴趣测试。这些测试表明她在银行业和图书馆管理方面会做得很好。然而她毕业的时候图书管理员的工作职位很难找，她在一家大银行找到了一份工作。该银行叫做温尼伯ABC银行。

她一开始的工作总是充满了挑战，但回报也多。由于她的教育背景、以前的工作经历、和她杰出的聪明才智与上进心，她参加了该银行的管理发展计划。她以前是语言学的学士，并且修了一些商业管理的课程。

在她训练计划的第一年，她参加了银行程序与政策的一些课程。她在她的分行通过了一些低职位的工作。经理不断告诫她，说她的工作高于平均水平。同样的，培训教练说她可以排在20个学员的前三名。

琼斯进一步发展了对银行业的感情，特别是对她的银行和支行的感情。她为是一名银行家而感到自豪，以及为成为温尼伯ABC银行的一员而感到骄傲。然而，在管理发展计划一年后，琼斯发现她对于银行业或温尼伯ABC银行没学到什么新的东西了。在她的支行，她总是被从一个职位调到另一个职位，目的是应付由于缺员、任务重和跳槽导致的一些问题。跳槽问题让琼斯感到震惊。该现象是银行业的严重问题。她不明白为什么那么多的人刚开始在银行业干了一、两年就跳槽了。

一年过后，公司曾经不断许诺在另一个支行为她找到一个合适位置的诺言让她感到毫无兴趣。培训教练说其它的支行没有合适的空位给她。曾经有过两次机会，但是支行经理可能觉得她在银行呆得不够长，没有要她。

琼斯并不是支行里唯一一个感觉不爽的人。她的直接领导，乔治•伯恩斯抱怨说，由于银行为了节约，腾出的顾客服务职位没人填补。作为支行审计员，他还负责日常的顾客服务。结果他不能完成他自己的本职工作。而经理又几次告诫他说顾客服务很重要。但是他又不得不改善他的本职工作的绩效。最后，伯恩斯离开了银行，到了一家信托公司。这又让琼斯填补了这个职位，以监管同样的出纳员。琼斯对这些出纳员所犯的错误感到吃惊。但是又发现很难纠正他们的拙劣的工作习惯。所有的纪律处分的程序都必须征得总部办公室的批准。

在跟她的培训教练通了几次电话之后，琼斯最后调到她自己的支行的第一份“真正的”职位上去。再一次热情洋溢之后，琼斯很快就失去了热情。

在她的新支行，琼斯担任“助理会计员”。她的职责就是监督7个出纳员，一些客户服务和大量的文书工作。同样是为了节约，顾客服务没人做。琼斯被挑选去前台做顾客服务工作，而耽误了她本身的工作。她的出纳员们很少能够结帐的时候达到资金出纳平衡。因此琼斯每晚都留下来帮助他们发现错误，直到很晚才能做完。而这时她还得回去做她的文书工作。她的经理告诫她，作为银行管理人员，她必须留下来直到下属和她的工作都满意完成之后才能回家。琼斯发现她的其他银行的同行们也是这样，而且愿意做出贡献。因此，她也坚持了六个月，没有想到要改变现状。

一天，琼斯从另一个支行的一个朋友那里得知她将被调往离温哥华100英里的英属哥伦比亚去，以填补一个空位。琼斯的丈夫是一个在温哥华的一家大公司上班的职业人士。他的公司在英属哥伦比亚没有办事处。此外，他的工作性质是非常专业性的，只有在大城市才能找到工作。

接受调动是下层管理人员往上提升的条件之一。琼斯从总部打听到她的调动是确有其事。但是她的培训教练告诉她，她可以拒绝调动，但下一次提升就不知是猴年马月了。

沮丧、失望、加烦恼，琼斯离开了那家银行。

问题分析：

（1）思考各种需求理论，激励琼斯的基本需求是什么？（5分）

（2）考虑琼斯第一年的培训教练的谈话，完成培训后，琼斯真正期望得到什么？她最后得到了什么？运用期望理论解释为什么这种工作安排对琼斯来讲没有激励作用？（8分）

（3）伯恩斯被安排的一些额外的工作，而他也做得很好。但是他因为没有做好其它工作而受到惩罚。根据强化理论分析这种情况，你觉得伯恩斯在这种情况下会做出什么行为来？（5分）

（4）琼斯要被派到离温哥华100英里的一个支行去。你认为只是她丈夫的工作原因才让她拒绝接受这一调动吗？是否还有其它因素？公司应该怎么做来激励琼斯接受这一工作调动？（7分）
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