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全国2009年4月自学考试商务交流（二）试题
课程代码：00829

一、单项选择题（本大题共20小题，每小题1分，共20分）

1．有效的口头表达是个人素质和声音素质共同作用的结果，讲话者的个人素质不包括

（D）2-15
A.目光接触

B.外表

C.移情作用

D.停顿和语调的使用

2．人们在使用语言交流的同时，不可避免地伴随其他形式的交流，这些语言之外的交流统称为（C）4-39
A.身体语言

B.言外之意

C.附加交流

D.行为举止

3．当你需要传递一条信息时，从理解到接受阶段可能发生的障碍是（B）1-课本无答案
A.接收者缺乏动力

B.接收者带有偏见

C.接收者听不清楚

D.知识背景差异

4．在制定会议议程时，做法错误的是（C）9-151[最新年份咨询qq593777558]
A.表明需要讨论的业务事项的顺序

B.例行公事的项目放在会议议程的开始，然后再安排商务中的新问题

C.把上次会议的主要事项归纳到“出现问题”的项目内

D.不要使议程排得太紧

5．关于头脑风暴法，以下观点正确的是（B）8-120
A.主题或问题的表述必须详细

B.不许非难，要抵制内心的自省

C.只记录有价值的想法

D.想法的数量和质量同等重要

6．下列最好由群体执行的工作是（A）8-122
A.需要创造性的工作

B.需要智力技能而不是手工的工作

C.判断的对象意义明确的工作[最新年份咨询qq593777558]
D.记忆和回忆信息不是很重要的工作

7．在群体交流中，群体讨论建议后，对建议重新加以阐述的成员所扮演的角色是（A）8-138
A.任务角色

B.群体建设和维持角色

C.任务和维持双重角色

D.无功能行为的类型

8．成员高度参与，且根据群体的大致倾向做出决策的方法是（C）9-146

A.权威决策法

B.多数/投票表决决策法

C.趋同决策法

D.达成一致决策法

9．会议主席在会议期间的职责是（B）9-150

A.批准议程草案

B.清楚地介绍主题，并进行有效的决策

C.将房间准备就绪，并提供所有必要文件

D.按时出席，并按照会议要求发言

10．演讲者在结束演讲时应该注意的问题是（C）10-174
A.通过变换主题以调节气氛

B.多次重复以详细解释观点

C.不要做“第二个讲话”

D.多次使用结束符

11．可移动、吸引人，但准备工作难度大的视觉辅助手段是（B）11-189

A.翻纸板

B.磁板和粘贴物[最新年份咨询qq593777558]
C.投影

D.模型

12．长篇的正式报告中概括报告的目的、结论和建议的部分是（D）16-306

A.扉页

B.事实和讨论

C.结论

D.摘要

13．在影响群体效率的因素中，最简单的“不可控因素”是（D）8-131[[微信公众号：ikaoti]
A.群体规模

B.任务的性质

C.群体间的关系

D.群体的自然位置

14．用于表现和比较不同区间或分组值的频率的视图类型是（A）18-349

A.直方图

B.复合曲线

C.简单曲线

D.离散型曲线

15．报告的最终作用是（B）16-291
A.搜集研究事实

B.作为决策和行动的基础

C.为某种目的而提交的信息和建议

D.分享信息

16．在报告的基本结构中，将读者引入报告正文的部分是（A）16-296
A.内容简介

B.结论[[微信公众号：ikaoti]
C.主要的事实

D.建议或附录

17．效率很高，看起来比较平衡的商务书信格式是（D）14-244

A.缩行式

B.齐头式

C.半缩头式

D.半齐头式

18．用于表达非统计信息，以图形为工具指示或指导处理过程的视图类型是（C）18-365

A.组织图

B.信息树

C.流程图

D.决策树

19．写作报告最后部分的错误做法是（C）16-296

A.引出报告的主要观点，并作慎重的判断

B.以论述和结论为基础提出一些建议

C.引入新的材料和新的观点

D.结尾的重点放在希望留给读者的印象上

20．形象地表达数字、文字信息，将复杂信息简单化的图表类型是（A）18-346
A.表格

B.图标

C.曲线

D.图形

二、简答题（本大题共5小题，共30分）

21．（5分）简述群体交流的优势和劣势。8-119

答：优势：（1）更多的承诺；

（2）更好的决策：有更多可利用的信息；更多更好的建议；更大胆的决策；更高的生产率。

劣势：（1）时间：群体交流会浪费时间；

（2）群体压力；

（3）说而不做：群体有时以说代做。

22．（4分）简述选择不同类型演讲提要时应考虑的因素。10-178
答：（1）演讲稿与宣读

写出的演讲稿不应该在演讲时使用，除非演讲具有很强的技术性，为了易于引证或有关政策问题，应当隔行打印讲话稿，标出重点和停顿。

（2）演讲稿与熟记

不要死记硬背，这样容易产生刻板效果，甚至会导致遗忘。

（3）概要标题或关键词

带有主要观点、论据和说明的卡片或硬纸（编码或贴标签），是真正熟悉资料的最好方法。若紧张，则可以使用卡片而不是稿纸。

23．（6分）简述求职面试过程中应避免的行为。7-114

答：（1）单调的叙述[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
（2）反应慢

（3）故意反应迟钝

（4）不恰当的语言[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
（5）不当的坐姿

（6）消极的开始

24．（8分）简述商务书信的基本结构。14-246

答：（1）信头

（2）日期

（3）存档号码

（4）收信人的名字、职务和地址

（5）称谓和结束语

（6）主题行

（7）签名

（8）信的正文

25．（7分）简述演讲计划应包含的基本内容。10-165
答：一、准备工作

1、首要的问题：应回答的问题有以下几个：

（1）何时进行？

（2）讲多长时间？

（3）在哪里讲话？

（4）谁将出席？

（5）为什么由我来讲？

（6）怎样做？

2、适应环境

二、开发资料

1、思索[[微信公众号：ikaoti]
2、查阅

3、设计提纲

三、讲演开场白

四、结束演讲

三、案例题（本大题共1小题，共20分）

26．安泰保险公司是一家中型的人寿保险公司，该公司的保险业务员在日常工作中经常需要与客户进行交流。在交流过程中，保险业务员普遍认识到，非语言交流是商务交流的重要组成部分。通过非语言交流，不仅可以拉近与客户的距离，还可以获取客户语言之外的更多真实信息。

（1）（8分）请列出非语言交流的八种方式。1-3
答：（1）表情

（2）手势

（3）姿势

（4）方位

（5）目光接触

（6）身体接触

（7）接近

（8）仪表

（2）（8分）请说明各人空间的类型及其适用范围。4-47

答：

（1）亲密距离

近状态（实际触摸或拥抱）：这种状态用于表示爱情、亲密的友情和儿童抱住父母或儿童相互拉抱，但它也应包括摔跤和打架。

远状态（远到0.5m）：仍足可以近到握住手，但没有亲近关系的人不接受这种距离，除非像拥挤的电梯或地铁车厢这样的场合迫使人们如此。

（2）私人距离

近状态（0.5m-0.75m）：这种距离只适用于普通的朋友或他们的邂逅相遇。

远状态(0.75m—1.25m)：身体控制范围的极限。除了关系亲近需进行私下谈话之外，它提供了邂逅相遇时私人距离的范围。

（3）社会距离

近状态（1.25m-2m）：用于非个人事物和一般性谈话的场合。

远状恋(2m～4m)：更多地用于社会和商务交往的场合。

（4）公共距离

近状态（4m-8m）：适于非正式的聚会，比如管理者向员工讲话或教师向教室内的学生讲话。

远状态（8m以上）：通常为政治人物或社会名人所用，因为它提供了必要的安全感并特别强调主导性。

（3）（4分）说明眼神在商务交流中发挥的作用。4-53

答：（1）表示兴趣——当两个人在一起谈话时，他们不时地相互看一眼对方。

（2）反馈——人们主要利用看来得到信息：人们听的时候看对方是为了取得视觉信息来补充所听到的话，以帮助他们理解这些话。

（3）伴随讲话——眼神，像点头和咕哝一样，也是常常与讲话同时进行的。

（4）吸引——对许多人来说，有关眼神的最有趣的发现之一，是当我们看引起注意或有刺激的事物时眼睛的瞳孔膨胀或扩大。

四、综合题（本大题共1小题，共20分）

27．贝克瑞公司是一家大型的电子公司，为应对激烈的市场竞争，公司在不断提高产品及服务质量的同时也积极进行新产品的开发。你作为市场部经理，将负责前期的市场调查，以了解顾客的消费心理、购买习惯、收入水平和营销刺激反应等，为此你要设计调查问卷，根据调查结果，完成调查报告，并提交有关部门作为新产品开发的依据。

（1）（6分）说明与顾客面谈时可以使用的提问类型。6-90
答：（1）直接的提问或限定性提问

（2）有两种相反答案的问题或是/非问题

（3）引导性提问或表明了标准答案的提问

（4）另有用意的提问

（5）无限制的提问

（6）提示性提问

（7）重复性提问

（8）深入调查的提问

（9）假设的提问

（2）（4分）说明在撰写调查报告时应注意的问题。16-293

答：（1）报告内容应该统一——只涉及一个主题，不应包括读者不需要的内容、与主题无关的内容。（2）报告内容应该完整——应包括读者需要的所有的内容。

（3）所有的信息应该准确，根据事实作出的推理应该正确。

（4）应按照基于逻辑分析和材料分类的计划描述主题内容

（5）内容表述方式应使计划清楚，以使读者很清楚有关内容在哪儿以及在那儿得原因。

（6）报告应以简单、精炼的风格写作，要便于阅读，不会令人误解。

（7）报告对于所有可能的读者来说都应是易于了解的，尽管他们可能不知道有关的技术或其他细节。

（3）（6分）说明有效交流的六个阶段。1-1

答：（1）发出者信息源

（2）编码：制作信息

（3）渠道或媒介

（4）译码[[微信公众号：ikaoti]
（5）接受者

（6）反馈

（4）（4分）说明有效交流的目标。1-2

答：（1）被对方接收（倾听或阅读）

（2）被对方理解

（3）被对方接受

（4）引起对方反响（改变行为或态度）

五、应用题（本大题共2小题，每小题5分，共10分）

28．某购物中心2008年的销售总额为2460万元，其中各类商品的销售收入占销售总额的百分比如下表所示：

	


年份
	服装类
	家电类
	化妆品类
	饰品类
	其他类

	2008年
	29%
	33%
	26%
	9%
	3%


请按照上表绘制圆形图，表示不同类别的商品销售收入在销售总额中的比例。18-355

答：





29．某省共有22个地级城市，其人口规模的统计信息如下表所示：

	人口规模
	50-100万
	100-150万
	150-200万
	200-250万
	250-300万

	城市个数
	4
	7
	6
	3
	2


请根据上表绘制直方图。18-349

答：
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