全国2010年7月高等教育自学考试
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）
在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未选均无分。

1．确保交流有效的首要指导原则是（      ）
A．操作性
B．效益性

C．预见性
D．目的性

2．策划交流信息的第二个步骤是（      ）
A．列出纲要
B．列出目的

C．收集信息
D．将信息分组

3．讲话者应具备的特征是（      ）
A．机敏、愉快、清晰、富有表情

B．声音的有效应用、富有表情、愉快、机敏

C．富有表情、机敏、清晰、语速的适中

D．有效的使用停顿、富有表情、语速适中、愉快

4．研究发现，人处于交流状态时（      ）
A．传递信息占45％
B．传递信息占61％

C．接收信息占61％
D．接收信息占45％

5．“要求被面谈者提供看到过或经历过的某些事”的信息类型是（      ）
A．行为状况信息
B．价值观信息

C．描述性信息
D．态度及信念信息

6．“具有可记录性，画面或文字较小”的视觉辅助手段是（      ）
A．白板
B．翻纸板

C．磁板
D．模型

7．下列不属于“隐秘议程”的是（      ）
A．保护自己所代表的群体的利益
B．利用会议“贬低”对手

C．结成特别联盟
D．承认在过去错误上表现的无能

8．群体生产率通常相当高的领导风格是（      ）
A．民主的风格
B．独裁的风格

C．自由的风格
D．放任的风格

9．在群体交流中，发起行动的成员所扮演的角色是（      ）
A．任务和维持双重角色
B．群体建设和维持角色

C．任务角色
D．无功能行为的角色

10．由主席决定，快速、高效的决策方法是（      ）
A．多数／投票表决决策法
B．权威决策法

C．趋同决策法
D．达成一致决策法

11．下列属于秘书或记录员在会议之后的职责是（      ）
A．监控进展
B．有效的决策

C．执行行动计划
D．起草备忘录

12．在召开电话会议时，参与者欠妥当的做法是（      ）
A．不要和别人同时讲话

B．发言前稍等片刻，以确认别人真正讲完了

C．当提出问题时，明确提问对象

D．若没有现成的答案，就不应答别人的提问

13．通常用于非正式场合的开场白是（      ）
A．非正式的话题
B．意向推测

C．引证
D．说明主题或标题

14．最具艺术性，简短、幽默的方式所对应的演讲目标是（      ）
A．告知或描述
B．指示或解释

C．说服或激励
D．招待或娱乐

15．与口头交流相比，书面交流的优势是（      ）
A．适合困难的或者复杂的信息，可以进行回顾

B．更加适合表达感觉和感情

C．可以获得即时反馈

D．更加个人化、个性化

16．商务书信中适用于融资和信贷管理的书信类型是（      ）
A．订单
B．信用证

C．促销信
D．投标

17．下列属于正式报告的类型是（      ）
A．检验报告
B．初始报告

C．进展报告
D．调研报告

18．适用范围广，但是成本较高的研究方法是（      ）
A．桌面调查法
B．观察和记录法

C．问卷调查法
D．面谈法

19．在写作报告时必须明确报告的新闻价值的目的是（      ）
A．公开宣传
B．作为存档

C．提供信息
D．完成法律义务

20．下列用于显示统计数据的相关性和趋势，且包含两个独立变量信息的曲线类型是（      ）
A．简单曲线
B．复合曲线

C．离散型曲线

D．直方图

二、简答题（本大题共5小题，共30分）
21．（5分）简要说明影响群体交流效率的不可控变量中群体变量所包含的内容。

22．（7分）演讲者开场白如何形成良好的第一印象？

23．（5分）简要说明会议主席的责任。

24．（7分）简要说明求职者在求职面试时应注意的问题。

25．（6分）简要说明书写报告的步骤。

三、案例题（本大题共1小题，共20分）
26．博恩是一家保险公司的优秀推销员，在推销过程中，他不仅能较好地与客户进行语言交流，同时，还非常注重对非语言技巧的应用。在与客户的交谈中，博恩不是一味的介绍自己公司的产品，而是能够体会客户的切身感受，细心地倾听客户的具体要求，并为客户提供良好的建议。例如，他曾经成功地让一位单身母亲为她的儿子买了一项储蓄保险，该女士因为经济危机刚刚失去一份稳定的工作，博恩深知倾听、语言交流和非语言交流的重要性，除了安静地听这位女士描述，偶尔插进一两句安慰的话之外，他还建议该女士为孩子购买保险，因为即便她将来没固定收入，孩子的教育和未来也不至于无以为继。正是由于博恩这种独特的沟通方式，使得他成为了很多客户的好朋友和倾听者。所以，他一直保持着非常好的销售业绩。

（1）（4分）请说明通过认真倾听产生的有益结果。

（2）（8分）请列举非语言交流的主要形式。

（3）（8分）为保证有效交流，应注意克服哪些交流障碍?
四、综合题（本大题共1小题，共20分）
27．DS公司是有名的靠邮寄目录销售商品的公司，公司为了竭尽全力完善自己的形象雇佣了多达3000名彬彬有礼的电话接线员，这些接线员可以为顾客提供周到的服务和解答相关的问题。DS公司销售传统式的服装，这种产品受到广泛的欢迎，当地每十户家庭中就有一户购买该公司的目录商品。商品目录对公司的发展至关重要，目录以清晰谦逊而又巧妙的方式向顾客们提供了真诚的意见与建议，这样的目录给人一种亲切感，帮助公司建立起了与顾客的对话渠道。许多顾客都将DS公司当成自己的朋友，竞相向公司写信
——每年达60000封之多!DS公司回复每一封来信，并将那些向公司打电话或者写信提供建议的顾客列成了名单。凯蒂女士一直是DS公司忠实的顾客，特别钟情于公司生产的传统针织毛衣、女士外套、衣领缀扣衬衫等。然而最近几年里，公司对商品目录进行了重新编排，服装的款式有所更新，使用了许多新的面料、色彩，更多地反映当前的穿着品味。凯蒂对这些新的改变并不感兴趣，她甚至在有的目录中找不到需要的衣服，这让她很不满意。为此，她经常打电话或者写信向DS公司抱怨。麦克作为顾客关系部工作人员；

根据凯蒂来信所反映的情况，已安排每年只向凯蒂送四份包含有她所需要的款式的目录，并亲自回信给凯蒂女士。

（1）（6分）简述电话交流的基本准则。

（2）（6分）优秀的电话接线员应具备哪些素质?

（3）（8分）请代麦克起草一封回复凯蒂的信件。
五、应用题（本大题共2小题，每小题5分，共10分）
28．某市一家计算机软件制造公司从2000年开始大量招聘高学历人才，不断地提高公司的人才储备质量，到2009年公司共有工作人员60人，其中包括本科以下、本科、硕士、博士、博士后等科技人才，其人才储备状况见下表所示：

公司员工学历状况                （单位：人）       

	
	本科以下
	本科学历
	硕士学历
	博士学历
	博士后

	人数
	6
	18
	18
	12
	6


请按照给出的数据画出圆形图。
29．下表中数据是某市2004年到2009年三大产业生产总值，请利用复合曲线图比较这六年三大产业的发展趋势。

某市2004—2009年三大产业生产总值               （单位：百亿元）
	
	2004年
	2005年
	2006年
	2007年
	2008年
	2009年

	第一产业
	10
	13
	17
	18
	20
	21

	第二产业
	4
	3
	4
	5
	6
	10

	第三产业
	5
	6
	8
	9
	10
	12








