全国2012年4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.交流目标除“被对方接受、被对方理解、引起对方反响”外，还包括(      )
A.倾听
B.改变行为

C.改变态度
D.被对方接受

2.计划一次交流时需考虑的因素除“交流的目的、交流的对象、怎样传递信息”外，还包括(      )
A.交流的时间、地点、环境
B.交流的时间、主题、氛围

C.交流的时间、地点、背景
D.交流的时间、地点、主题

3.良好倾听者应避免的行为是(      )
A.为听做准备
B.记笔记

C.不等听完就下结论
D.保持开放的心态

4.在交流中，人们最不容易控制的行为举止是(      )
A.面部表情
B.说话的声音

C.眼神
D.姿势

5.假设你要向你的主管传递一条信息，从接收到理解阶段可能发生的障碍是(      )
A.知识背景差异
B.本人信心不足

C.主管不信任你
D.主管带有偏见

6.“正如爱因斯坦所说……”，这种开场白的方式属于(      )
A.引经据典
B.趣闻轶事

C.提问
D.幽默

7.演讲者可以完全控制并且更具灵活性的视觉辅助手段是(      )
A.投影仪
B.幻灯机

C.录像带
D.闭路电视

8.关于身体语言，下列表述正确的是(      )
A.与有声语言相比，身体语言缺乏可靠性

B.与有声语言相比，身体语言缺乏真实性

C.在表述情感和态度方面，身体语言的作用不及有声语言

D.在表述情感和态度方面，身体语言的作用是有声语言所不及的

9.下列选项中，属于会议成员在会议期间的职责的是(      )
A.获得有力的发言
B.记录进程

C.阅读、审核备忘录
D.记录会议决定及需要采取的行动

10.下图表示完整的交流过程，其中按照I、II、Ⅲ的顺序，表述正确的是(      )
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A.渠道或媒介；译码；编码
B.渠道或媒介；编码；译码

C.译码；渠道或媒介；编码
D.编码；渠道或媒介；译码

11.下列选项中，属于群体建设和维持角色的行为的是(      )
A.提供信息
B.建立标准

C.协调
D.评价

12.下列属于群体变量的因素的是(      )
A.群体的自然位置
B.群体在组织等级制度中的位置

C.群体在组织／社会的相互关系
D.群体规模

13.下列面谈类型中，没有准备好的计划或问题框架的是(      )
A.一般结构化面谈
B.非结构化面谈

C.高度结构化面谈
D.高度结构化——标准化面谈

14.属于讲话者个人素质的要素的是(      )
A.讲话的速度
B.适当使用停顿

C.清楚、准确
D.讲话的音调

l5.严格来说，每封商务书信应该涉及的主题数量是(      )
A.1个
B.2个

C.3个
D.4个

16.报告是一种书面交流的常用方法，其用途是(      )
A.用于组织内部的低成本的大众传播

B.用于与大量读者间的低成本的内部交流

C.用于正式陈述事实性的信息，通常针对特定读者

D.用于与外单位传递信息

17.撰写分析报告时，常用的方法技巧是(      )
A.比较法和图表法
B.比较法和因素分析法

C.图表法和因素分析法
D.图表法和数据分析法

18.在书面交流过程中，采用强烈的和肯定的语气会使对方信任你和你的信息，所以应避免使用的词语是(      )
A.“我知道”
B.“我确信”

C.“我觉得”
D.“毫无疑问”

19.下列可以演示连续性信息的视图方式是(      )
A.直方图
B.条形图

C.饼形图
D.统计地图

20.最好由群体执行的工作是(      )
A.要求智力技能而不是手工的工作
B.判断的对象意义明确的工作

C.要求有某些分工的工作
D.记忆和回忆信息不是很重要的工作

二、简答题(本大题共5小题，共30分)

21.(6分)简要说明报告的基本结构。

22.(8分)简要说明计划演示或演讲时应考虑的要点。

23.(6分)简要说明语音信箱的优点。

24.(4分)简要说明群体可采用的决策方法。

25.(6分)简要说明召开成功的电话会议时主席应承担的职责。

三、案例题(本大题共1小题，共20分)

26.SLV航空公司是一个在全球范围内享有良好声誉的航空服务公司，尽管规模不算太大，影响力也比较小，但公司赢得了广大乘客心口一致的称赞。其根本原因在于公司强调服务客户，强调无论如何都应该以客户需求作为经营和管理的出发点。为了进一步提升服务水平，该航空公司集中对新进客服人员进行了有关电话交流技巧方面的培训，以便更好地获取乘客反馈的信息、处理客户意见，最大限度的满足客户需要、提高客户满意度。

假如你是该航空公司的受训人员，为检验你的受训成果，请回答以下问题。

(1)(4分)电话交流的优势。

(2)(6分)在电话交流中如何形成积极的个性?

(3)(6分)在处理难接听的电话时应避免的问题。

(4)(4分)打电话之后应做到的事。

四、综合题(本大题共1小题，共20分)

27.2010年，由中华胜地旅游联盟主办的联盟培训会议在北京召开。来自全国各地的旅游界知名人士共聚一堂，共同欢庆一年一度的旅游界盛会，并共同探讨在当前经济形势下，如何开拓会议经济的市场，以及会议经济在未来发展过程中的重大意义。本次大会还邀请了很多经常举办会议的来自全国各地培训中心的代表，也是一次隆重的老客户答谢会。会议上，大家畅所欲言，研讨内容更加贴近了会议行业的实际应用。为保证本次会议的有效性，会议主席和与会者都做了精心的准备。会议期间，大家分别就会议经济和会议市场的发展前景进行了深入的讨论，会议气氛热烈，成果显著。

(1)(5分)请说明会议主席的责任。

(2)(7分)请说明促使会议取得成功的因素。

(3)(8分)请说明有助于良好倾听的技巧。

五、应用题(本大题共2小题，每小题5分，共10分)

28.为了研究800米赛跑后学生心律的分布情况，体育老师统计了全班同学一分钟时间脉搏的次数。体育老师把全班学生的脉搏次数范围分成8组，每组的两个端点的差是5，得到如下数据：

脉搏次数x(次份)
频数(学生人数)

130-x-135
1

135-x-140
2

140-x-145
4

145-x-150
6

150-x-155
9

155-x-160
14

160-x-165
l1

165-x-170
2

请根据以上数据绘制直方图。
29.随着市场不断规范，中国移动增值市场从2006年开始进入相对平稳的发展阶段，市场规模增长速度逐年减缓；受2008年奥运会的影响，中国移动增值市场又迎来一个新的发展高潮，此后便趋于稳定。请根据下列数据绘制简单曲线图。

	年份(年)
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010

	市场规模(亿元)
	117
	135
	170
	200
	230
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