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全国2009年7月自考商务交流（二）试题
课程代码：00892
一、单项选择题（本大题共20小题，每小题1分，共20分）

1．社会距离的远状态适用于(C)4-48[[微信公众号：ikaoti]
A.非个人事物和一般性谈话的场合

B.非正式的聚会
C.社会和商务交往的场合

D.通常为政治人物或社会名人所用
2．适用于“招待或娱乐”的演讲目标的演讲方式(D)10-169
A.是根据听众的具体情况使用适当语言；生动、准确地说明或形容事物
B.是集中精力于显示；采用推论、时间或空间顺序解释事情如何进行
C.必须深刻地感染听众，通过引证听众的利益和事实支持你的观点
D.关键在于讲话的艺术性，做到简短、幽默、适合听众特点
3．适用于普通朋友或他们的邂逅相遇的距离是(B)4-48
A.亲密距离

B.私人距离

C.社会距离
D.公共距离
4．生动有趣但受条件限制的视觉辅助手段是(C)11-191
A.翻纸板
B.磁板和粘贴物

C.模型

D.投影

5．按照预期收信人的反应，用于资信证明的商务信函属于(B)14-235

A.肯定的
B.中性的

C.否定的

D.说服式的

6．假设你要向主管传递一条信息，从准备到传递阶段可能发生的障碍是(D)1-教材无答案
A.担心主管的反应
B.解释不清楚

C.主管不赞成你的意见

D.嗓音干扰[最新年份咨询qq593777558]
7．能将复杂的内容简化在一张纸上，但容易漏掉细节的提要类型是(C)10-教材无答案
A.详细提要
B.列标题目录
C.提示卡
D.思路图
8．规模较小的群体具有的特征是(B)8-128
A.采取一致同意的决议减少，独裁式的决断增加
B.成员表达思想变化较少
C.群体领导者要进行更多的协调活动

D.群体可能对小问题降低了敏感性
9．“通过讲话者声音的变化而得到某种印象”表述的是(D)4-39
A.附加交流
B.身体语言
C.行为举止
D.言外之意
10．“涉及群体中个体的个人目标”表述的是(A)8-129
A.隐密议程
B.授权调查范围
C.会议的目的

D.会议主席的职责
11．下列按照时间分类的报告形式是(C)16-293
A.正式报告
B.特殊报告
C.每周报告
D.紧急报告
12．“领导者的行为受达到目标就要不断指导这一信念的支配，工作是为了实现个人目标而非群体目标”表述的是(B)8-135
A.民主的风格
B.独裁的风格
C.自由放任的风格

D.灵活的风格
13．为报告设计标题时应避免的是(C)16-301
A.选择富于启发性和毋需解释的标题

B.由单词和短语组成的标题
C.使用激怒性语句的标题
D.用词准确而简洁的标题
14．在确定了报告的目标后，下一步需要完成的工作是(D)16-309
A.组织材料和计划报告
B.写作报告的初稿
C.修改报告
D.进行研究和搜集材料
l5．用于反映地域定量化信息的视图类型是(C)18-358
A.表格
B.曲线
C.统计地图
D.图表
16．一个成功的报告应避免的是(A)16-293
A.报告涉及2—3个主题
B.内容完整，信息准确
C.基于逻辑分析和材料分类的计划描述主题内容

D.风格简单、精炼
17．民意测验和舆论调查的面谈形式要达到的目的是(B)6-82
A.信息的传播
B.探求和发现新信息
C.寻求信念或行为的改变
D.解决问题和决策[最新年份咨询qq593777558]
18．在商务信函中，书写称谓和结束语时，下列选项错误的是(D)14-253
A.亲爱的先生(DearSir)……您的忠实的(Yoursfaithfully)

B.亲爱的史密斯先生(DearMrSmith)……您的真诚的(Yourssincerely)

C.亲爱的罗伯特(DearRobert)……真诚的(Sincerely)

D.亲爱的女士(DearMadam)……您的真诚的(Yourssincerely)

19．为保证群体交流的有效性，合适的群体规模是(B)8-129[最新年份咨询qq593777558]
A.4人及以下
B.5—10人
C.11—15人
D.16—20人
20．在影响群体效率的因素中，属于可控变量的因素是(C)8-127
A.群体的自然位置
B.任务的性质
C.领导风格
D.群体规模
二、简答题(本大题共5小题，共30分)[[微信公众号：ikaoti]
21．(4分)简述有效利用语音信箱的技巧。5-75
答：

（1）语音信箱只用来留简短的话语；

（2）永远不要占用2分钟或3分钟以上的时间；

（3）每天总是打开语音信箱3次；

（4）如果你外出一段时间不能进入该系统，就专门留下说明。

22．(6分)简要说明与书面交流相比，口头交流的优点。14-230

答：

（1）更适合表达感觉和感情；

（2）更加个人化、个性化；

（3）可以有更多的反应和交流；

（4）有更大的影响力；

（5）一般来说成本要低；

（6）可以根据反馈和非语言的暗示进行改正和调整。
23．(6分)简述处理难接的电话时应避免的问题。5-73
答：

（1）不要在对方还生气时试图解释原因；

（2）不要在所有事实搞清之前建议或同意某种解决办法（或提出指责）；

（3）不要找借口或寻求同情；不要将指责转到第三者（“供应商导致我们出错的”）或特殊情况（“每个人都感冒生病了”）；

（4）你自己不要抱怨；要尽可能客观公正，并不要让你自己也生气；

（5）不要认为抱怨者只有一个（觉得他是唯一遇到问题的人）；

（6）不要同意你无权答应的事；如果必要的话，在你征求意见后，再给顾客去电话。

24．(8分)请列举影响有效交流的障碍。1-5

答：

（1）感觉差异；

（2）武断；

（3）成见；

（4）缺乏了解；

（5）缺乏兴趣；

（6）自我表达困难；

（7）情绪；

（8）个性。
25．(6分)简述报告的基本结构及包含的要素。16-295
答：

（1）内容简介。要素：授权调查范围或目的；程序或方法。

（2）报告正文。要素：主要的事实。

（3）最后部分。要素：结论；建议（如果要求的话）；附录（如果必要的话）。
三、案例题(本大题共1小题，共20分)

26．紫蔓工艺品有限公司是广东沿海的一家企业，公司的订单主要来自于欧美国家，随着2008年金融危机对欧美国家影响的加深，来自于这些国家的订单锐减。该公司决定召开一次紧急会议，研究并制定应对目前危机的对策，以摆脱困境。

(1)(4分)请列举会议的目的。8-132
答：

（1）分享信息（交换观点和信息）；

（2）说服（推荐行动）；

（3）创意／解决问题（产生想法）；

（4）决策（选择最好的方案并计划行动）。
(2)(8分)说明会议取得成功的主要因素。9-课本无答案
答：

（1）会议时间要合适；

（2）会议目的要明确；

（3）复杂问题简单化。
(3)(8分)做为会议秘书，请起草本次会议议程。9-课本无答案
答：

（1）公布会议开始：

尊敬的各位领导、各位同事，大家下午好！紧急会议现在开始。首先，请允许我代表紫蔓工艺品有限公司向各位致歉，事情紧急，所以公司临时召开一次紧急会议，一起研究并制定应付目前危机的对策，以摆脱困境。

（2）领导致欢迎词并发表讲话。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
（3）提供所有必要文件，播放相关文件。

（4）集团领导或者相关经理就此次危机发表讲话。

（5）公司与会员工发言，就所讨论的问题提出对策。进行好会议整个过程的记录，将重要信息摘录下来，以备时候参考。

（6）宣布会议结束：本次会议到这里告一段落，最后通知各位最近这段时间我们公司的会议可能会比较多和比较杂，这次会议的相关结果我们会整理好并再发送给各位，希望大家同心协力度过这次难关。
四、综合题(本大题共1小题，共20分)

27．中亚银行是一家迅速发展起来的民营银行，近年来其客户及业务量不断增加。随着市场竞争的日益激烈，该银行意识到加强与客户之间的良好沟通，充分了解并满足客户需求的重要性，为此银行高层管理者决定对全体员工进行一次有关交流技巧方面的培训，你作为人力资源部经理负责此次培训工作。

(1)(8分)写一份备忘录发给银行全体员工，告知他们准时参加有关交流技巧方面的培训。备忘录中培训时间和地点等细节由你确定。17-328
答：

送达：公司全体员工[[微信公众号：ikaoti]
发送人：公司人力资源部经理

主题：交流技巧方面的培训时间：7月14日15点

为了充分了解并满足客户需求，加强与客户之间的良好沟通，提高本公司的客户服务水平，公司决定对全体员工进行一次有关交流技巧方面的培训。本次培训由人力资源部负责，培训时间为7月14日15点，培训地点为本公司员工交流中心，希望所有员工准时到达参与培训。
(2)(4分)简要说明口头交流的基本技巧。2-14
答：

（1）个人素质---清楚、准确、移情作用、真实、放松、目光接触、外表、姿势

（2）声音素质---发音的机理、音调、音量、发音和口音、发生的紧张和放松、速度、使用停顿、语调[[微信公众号：ikaoti]
(3)(8分)说明良好倾听的技巧。3-32
答：

（1）为听做准备
（2）兴趣
（3）保持开放的心态

（4）听主要精神

（5）以批判的态度听

（6）不分心

（7）记笔记

（8）帮助讲话者

（9）反馈

（10）克制
五、应用题(本大题共2小题，每小题5分，共10分)

28．我国某重型机械公司的销售流程可以表示为：
答：
(1)销售部门确认订单；
(2)订单确认无误后，财务部门审核成本；
(3)在财务部门审核成本的同时，生产部门准备货物；
(4)成本审核无误并且货物备齐后，向物流公司申请订舱；
(5)定好运输仓位后，为货物购买保险；
(6)货物运到目的地后，确认回款是否到帐。
请根据上述资料绘制流程图。18-365




29．近年来，我国的固定资产投资中房地产投资的比重不断加大，呈现逐年上升的态势。
2002年—2004年北京、天津、上海、河北省和山西省房地产投资的统计数据如下表所示：[最新年份咨询qq593777558]
(单位：百亿元)
	地区
	2002年
	2003年
	2004年

	北京
	9.9
	12
	14.7

	天津
	1.8
	2.1
	2.6

	上海
	7.5
	9
	11.8

	河北
	1.8
	2.5
	3.2

	山西
	0.7
	0.9
	1.3


请根据上表的数据绘制复式条形图。18-354
答：
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