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三、名词解释（每题4分，共16分）

21.【题干】积极的肢体语言
答案解析：
指显示出我们对活动感兴趣的手势或姿势。

22.【题干】超负荷
答案解析：
是指个人大量承担工作达到一定极限，已不能应付任何再多一点的工作的状态。

23.【题干】时间管理矩阵
答案解析：
把任务按其紧急性和重要性分成ABCD四类，形成时间管理矩阵。
(1)【A类为紧急、重要任务】如紧迫的问题、期限将至的项目等。应当立即做，运用质量时间。
(2)【B类为重要但不紧急的任务】如参加一些重要会议、学习新技能、建立人际关系、保持身体健康等。
(3)【C类为紧急但不重要的任务】如有不速之客或者正在响起的电话。应当迅速完成，不运用质量时间。
(4)【D类为不紧急也不重要的任务】如琐碎的杂事、垃圾邮件及无聊的谈话等。应当以后做或委托他人完成。

24.【题干】正式沟通
答案解析：
它与组织的正式结构相联系，包括发送与组织经营相关的信息，例如会议通知和员工指令等。

四、简答题（每题6分，共30分）

25.【题干】简述召开正式会议的常见理由
答案解析：
①设立目标；②监控进度；③交流意见；④讨论观点；⑤向员工征求意见和建议；⑥制定计划；⑦作出决策；⑧告知所作出的决策。

26.【题干】提问技巧的好处。
答案解析：
(1) 检查你对讲话人说的话的理解程度；
(2) 鼓励讲话人提供更多的信息；
(3) 促进会谈双方的参与；
(4) 帮助讲话人理清思路；
(5) 表示对谈话的热情。

27.【题干】饼状图的目的与要求
答案解析：
目的：饼状图的目的，就是画一个圆圈并将其分为几个部分，用以说明各部分数字所占的比例。
要求：
①使用与不同部分的数据相适应的图例；
②列出图例；
③使用不同的颜色来区分各个部分；
④不能将饼状图分割成太多部分。

28.【题干】外部沟通文件的含义及形式
答案解析：
含义：外部沟通是指与组织外部人员进行的沟通。
形式：
致意便条；商务信函；商业计划；年度报告；传真和电子邮件；短信息服务。

29.【题干】过多依赖正式的下行沟通会产生的潜在问题。
答案解析：
(1) 如果命令链太长，沟通的速度就会变慢。
(2) 如果命令链中有人不在，那么系统将停止运转直到他回来。
(3) 很容易在命令链中产生错误和误解，而且没有检查系统。
(4) 也许最严重的缺陷在于，因为沟通只能沿着命令链由上而下，没有反馈，因此命令链上高层管理者无法知道潜在的不良影响。

五、论述题（每题12分，共24分）

30.【题干】试述好的商务信函必须符合的标准
答案解析：
(1) 它必须是清楚简洁的，使用简单和短的句子及段落。复杂的和技术的术语通常应该避免，当然，除非这是对要求提供技术细节的信函的一个回复函。
(2) 信函对读者应该是具体和特定的。它所提供的信息的数量及质量应满足读者的要求。
(3) 信函必须是准确和完整的。违背事实、拼写错误、标点使用错误以及遗漏都会让人对组织产生一个很不好的印象。
(4) 信函应该是礼貌而得体的，以便留下组织的良好形象并且避免冒犯到读者。在处理投诉时，这一点尤其重要。
(5) 信函应当及时处理，因为人们都不喜欢等待回复而可能会去别处做生意。

31.【题干】有效沟通的语言使用技巧
答案解析：
(1) 采用听众所理解的语言。
(2) 措辞恰当。
(3) 考虑听众，使用合适的语言。

