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第一部分  课程性质与目标

一、课程性质与特点

谈判与推销技巧是高等教育自学考试农村经济管理专业（市场营销方向）的一门专业课程，是为培养学生在交易活动中谈判与推销的基本理论知识与应用能力而设置的一门专业课程。

二、课程目标与基本要求

通过本课程的学习，考生应了解和掌握谈判与推销的原理、策略、技巧及具体实务，具有胜任谈判与推销的决策和管理工作的素质与能力；具有高水平的人际和大众沟通技巧及应对环境变化的能力。

三、与本专业其他相关课程的关系

本课程是农村经济管理专业学生的主修课，也是其他专业的学生经常选修的课程。本课程与经济科学、行为科学、心理科学有密切的关系。

第二部分  课程内容和考核目标

第一章  谈判与交易中的谈判

一、学习目的和要求

通过学习本章，理解谈判的定义、特征与构成，认识谈判行为发生的一般过程，明确谈判过程冲突与合作的关系，掌握谈判发生的原理与谈判的原则，认识伦理与道德对谈判行为的约束。

二、考核知识点与考核要求
（一）谈判的定义及特征（一般）

识记：谈判的一般定义及特征；交易中谈判定义；谈判的构成要素

理解：交易中的谈判与其他谈判相比的特征

（二）谈判发生原理（次重点）

识记：谈判需求；谈判发生的动因

理解：谈判发生原理

应用：谈判需要和需要的满足为谈判策略的运用提供了基本框架

（三）谈判过程中的冲突与合作（重点）

识记：谈判冲突的类型几起因；谈判过程中合作产生的效应；决定谈判过程中的冲突与合作程度的因素

理解：谈判过程中的冲突与合作存在的必然性；谈判过程中的冲突与合作的关系

应用：谈判过程中的冲突与合作的关系为解决谈判冲突提供了基本框架

（四）谈判的原则与过程（次重点）
识记：谈判的一般过程与阶段；谈判各阶段完成的任务与要点

理解：谈判的基本原则

（五）谈判伦理与道德（一般）

识记：谈判伦理道德观念的内涵；谈判伦理确立的标准

理解：伦理对谈判行为的约束；谈判的伦理约束与法律约束的界限；谈判伦理确立的过程

第二章  谈判准备

一、学习目的和要求

通过学习本章，学员们应理解谈判准备的重要性，明确谈判准工作的内容，掌握每一工作环节的实施原则、步骤与方法。
二、考核知识点与考核要求

（一）谈判准备的内容与作用（重点）

识记：谈判准备中的主要工作；谈判准备的作用

理解：运用价值链概念分析谈判准备的重要性
（二）谈判的可行性研究（次重点）

识记：谈判的可行性研究的目的；谈判的可行性研究的内容；谈判的可行性研究中应注意的问题

理解：谈判对手分析的意义及需要完成的工作；谈判者自我评估的目的与实施过程

应用：如何进行谈判的可行性研究

（三）谈判人员准备（一般）

识记：谈判者的素质；谈判队伍结构；组建结构合理的谈判队伍应遵循的原则

理解：合理的谈判队伍规模与影响谈判队伍规模的因素；运用谈判代理人的技巧

应用：如何组建一支协调有序的谈判队伍

（四）谈判计划制定（重点）

识记：谈判计划的内容；谈判计划制定的作用；谈判计划制定的要求 

理解：确定谈判目标需要确定一个目标范围；谈判时间选择与谈判地点选择的策略性；谈判方针与谈判风格的选择

应用：制定一份明确而有效的谈判计划书

第三章  谈判开局策略与技巧

一、学习目的和要求

通过本章的学习，在深刻理解谈判策略的灵活性与艺术性的前提下，掌握谈判开局阶段的策略与技巧运用。

二、考核知识点与考核要求

（一）谈判开局气氛营造（次重点）
识记：谈判开局气氛的三种情形与特征；制造或改变谈判开局气氛的因素

理解：营造谈判开局的高潮气氛、低调气氛与自然气氛的方法与技巧

应用：营造有利的谈判开局气氛是谈判开局阶段的一种有效策略

（二）谈判开局策略（重点）
识记：谈判开局策略的含义；制约和影响谈判开局策略选择的因素

理解：谈判开局策略实施的目的与作用；谈判开局策略与谈判开局气氛互为影响的关系；谈判开局策略的运用与运用要点

应用：选择与实施有效的谈判开局策略

第四章  谈判对抗策略与技巧

一、学习目的和要求
通过学习本章，理解谈判对抗中策略与技巧运用的目的，明确策略选择与运用的基点，灵活而有效地掌握策略的运用方法与要点。

二、考核知识点与考核要求

（一）谈判对抗策略（次重点）

识记：谈判实力；制约和影响谈判实力的因素；谈判双方实力对比所呈现的三种态势

理解：谈判实力是选择和实施谈判对抗策略的基点；不同谈判地位下谈判对抗策略实施的目的与方式

应用：不同谈判地位下有效的谈判对抗策略的选择与应用

（二）谈判调动与操纵（重点）

识记：谈判调动与操纵的三要素

理解：谈判调动与操纵策略运用的目的；谈判调动与操纵策略的实施方式与要点

应用：调动、操纵谈判对手与获得谈判主动权

（三）谈判让步策略（次重点）

识记：让步的实质；让步的原则；谈判实施的步骤

理解：不同让步方式的比较分析；不同让步方式的选择与运用

应用：如何做出合理的让步决策

第五章  对付谈判压力的技巧

一、学习目的和要求
通过学习本章，理解、认识压力对谈判者的双重作用。明确谈判压力形成的条件因素，掌握对付和处理谈判压力的方法。

二、考核知识点与考核要求

（一）对付威胁的技巧（次重点）
识记：谈判中威胁的本质；谈判中威胁的表现形式

理解：产生威胁的条件与因素

应用：对付谈判威胁技巧的选择与运用

（二）谈判僵局处理（重点）
识记：谈判僵局；谈判僵局对谈判者的双重作用；谈判僵局产生的原因

理解：谈判者制造谈判僵局的动机、目的与手段；打破谈判僵局的技巧

应用：打破谈判僵局技巧的运用

第六章  价格谈判策略

一、学习目的和要求

通过学习本章，学员应理解价格谈判的内容及其在谈判中的地位，明确价格谈判的原则，掌握价格谈判中有效的价格策略的运用。

二、考核知识点与考核要求

（一）报价策略（次重点）

识记：报价概念；影响报价有效性的因素

理解：报价原则与报价原则的现实运用；不同报价策略的比较分析；报价策略运用的要点

应用：报价策略与技巧的运用

（二）价格磋商策略（次重点）
识记：价格磋商概念；讨价概念；还价概念；讨价方式；还价方式

理解；讨价方式的选择与讨价次数的确定；谈判者还价方式的选择；确定还价起点的因素

应用：讨价策略与还价策略合理有效的运用。

第七章  谈判沟通与说服技巧

一、学习目的和要求
通过学习本章，学员应认识谈判共同过程，理解谈判沟通原则，掌握谈判过程中的沟通与说服技巧。

二、考核知识点与考核要求

（一）谈判沟通的一般原理（一般）

识记：谈判沟通的概念；谈判沟通要素

理解：促销沟通与谈判沟通的异同；谈判沟通过程；谈判沟通原则

（二）谈判沟通中听的技巧（次重点）

识记：听的功能；听的类型

理解：谈判中有效倾听的障碍与克服障碍的方法、技巧

（三）谈判沟通中问与答的技巧（重点）

识记：提高谈判中提问效果的关键点；谈判中提问应遵循的原则

理解：遵循一般原则下的谈判提问技巧；遵循一般原则下的谈判答问技巧

应用：谈判过程中，围绕提高谈判效率，对听、问与答沟通手段灵活而又富于创造性 进行处理

（四）谈判过程中的非语言沟通（一般）

识记：非语言沟通过程与语言沟通过程

理解：非语言沟通的性质与非语言沟通的特殊作用；非语言沟通过程中的障碍

应用：非语言沟通与谈判沟通目的的实现

（五）谈判过程中说服的技巧（重点）

识记：谈判中说服的目的；有效说服的涵义

理解：谈判过程中说服的作用；说服力与谈判实力的关系；谈判过程中说服的障碍与 服障碍增强说服力的技巧

应用：谈判过程中的说服与谈判沟通目的实现

第八章  跨文化谈判

一、学习目的和要求
通过学习本章，认识文化差异对谈判产生的影响，掌握跨文化谈判成功的要点。同时，了解一些典型国家和地区人民的谈判特点和风格。

二、考核知识点与考核要求

（一）文化差异对谈判的影响（次重点）
识记：形成跨文化商务谈判与国内谈判区别的根源；跨文化商务谈判成功的要点

理解：跨文化谈判与国内谈判的共性特性与区别；文化对谈判的影响

（二）不同文化间的谈判特点（次重点）

识记：不同文化背景的人的谈判特点

理解：在准备与来自不同文化背景的人谈判时，应考虑哪些因素

第九章  推销概述

一、学习目的和要求
通过本章的学习，学员应理解推销的含义与特点，熟悉推销的目标与方式，明确推销人员的结构与规模、职责与素质，了解推销观念的演变与发展。

二、考核知识点与考核要求

（一）推销的含义与特征（一般）
识记：推销的含义

理解：推销与其他促销方式相比的特征

应用：说明推销在现代企业营销中的重要作用

（二）推销的目标与方式（次重点）
识记：推销的主要方式

理解：确定推销目标应考虑的因素

（三）推销人员的组织结构与规模（一般）

识记：推销人员的组织结构的主要形式

理解：确定推销人员规模的方法

（四）推销人员的职责与素质（次重点）
识记：推销人员应有的职责

应用：推销活动中推销人员应具备的素质

（五）推销观念的演变和发展（一般）
识记：推销观念演变的几个阶段

理解：推销道德的基本原则

应用：现代企业奉行顾客满意观念应采取的措施

第十章  推销准备

一、学习目的和要求
通过本章的学习，理解市场环境对推销活动的重要影响，掌握不同顾客类型的特征，了解推销人员应有的挑战自我的内在特制，熟悉拟定推销计划的一般方法。

二、考核知识点与考核要求

（一）市场环境分析（一般）

识记：市场环境、销售机会与销售风险的含义

理解：市场环境的主要内容；捕捉销售机会的诀窍；避免销售风险的措施

应用：分析市场环境对推销活动的影响

（二）顾客购买心理（重点）
识记：顾客购买心理活动的三个基本阶段

（三）顾客方格（一般）

识记：顾客方格与推销方格的内容

理解：顾客方格与推销方格的关系

（四）推销人员应具备的内在特质（重点）

理解：推销人员应具备的内在特质

（五）推销计划（次重点）
理解：推销计划拟订的内容

应用：比较企业销售计划与个人推销计划的区别

第十一章  约见顾客

一、学习目的和要求

通过本章的学习，掌握寻找顾客的方法和接近顾客的方法，熟悉顾客资格认定标准，理解介绍产品的方法和应注意的事项。

二、考核知识点与考核要求

（一）寻找顾客的方法（次重点）
理解：寻找顾客的方法

（二）接近顾客的方法（一般）
识记：顾客资格认定的基本要素

应用：接近顾客的常用方法

（三）约见顾客的方法（次重点）
理解：约见顾客的方法

（四）介绍产品的方法（一般）

识记：FABE介绍法；五W介绍法

应用：介绍产品时应掌握的技巧

第十二章  处理异议

一、学习目的和要求
通过本章的学习，了解顾客异议存在客观性及其基本类型，明确异议出现的原因，掌握处理异议的程序和基本方法。

二、考核知识点与考核要求

（一）顾客异议的类型（次重点）
识记：顾客异议的含义

理解：处理顾客异议的的态度；顾客异议的类型

（二）顾客异议的原因（重点）
应用：分析顾客异议出现的主要原因

（三）顾客异议的处理（次重点）
理解：顾客异议处理的一般程序

应用：推销过程中可运用哪些顾客异议的方法

第十三章  促成交易

一、学习目的和要求
通过本章的学习，认识顾客的购买信号，掌握建议成交的各种策略，熟悉缔结契约时注意的问题，了解如何与顾客分手。

二、考核知识点与考核要求

（一）捕捉购买信号（次重点）
理解：创造有利的成交环境；购买信号的表现形式

（二）建议成交策略（重点）
识记：各种建议成交策略

理解：常见的成交心理障碍；比较各种建议成交策略的特点

应用：说明我国现阶段一些企业在促销过程中运用的一些成交策略

（三）缔结契约（次重点）

理解：不严格合同条款带来的负面影响

应用：比较成交与否后的不同的注意事项

第十四章  推销服务

一、学习目的和要求

通过本章的学习，明确服务的含义与特征，掌握服务的分类与内容，了解服务质量的内涵及提高服务质量的途径。

二、考核知识点与考核要求

（一）服务的含义与特征（一般）
识记：服务的含义

理解：服务的特征

应用：说明服务在现代营销中的重要作用

（二）服务的分类与内容（次重点）
理解：服务的不同分类

应用：比较售前服务、售中服务、售后服务的内容

（三）提高服务质量（一般）
识记：服务质量的概念

理解：评价服务质量的标准

应用：分析服务质量与顾客期望质量形成差距的原因

第十五章  客户管理

一、学习目的和要求
通过本章的学习，了解建立客户档案的内容和原则，掌握客户分析的流程与方法，熟悉对中间商大客户的管理，明确货款回收管理方法和处理客户投宿的方法。

二、考核知识点与考核要求

（一）建立客户档案（次重点）
理解：客户档案的内容

应用：联系实际说明管理客户档案的原则

（二）客户分析的流程与方法（一般）
理解：客户分析的流程

应用：如何对客户的构成进行分析

（三）对中间商客户的管理（次重点）

识记：信用限度；多家代理；独家代理

理解：选择中间商应考虑的因素；怎样进行客户信用调查；讨债的方法与技巧

应用：比较独家代理与多家代理的不同特点；说明激励代理商的办法

应用：说明调动大客户积极性可运用的策略

（四）处理客户投诉（重点）
识记：处理客户投诉的原则

理解：处理客户投诉的流程

第十六章  推销活动分析

一、学习目的和要求
通过本章的学习，熟悉推销活动分析的程序与方法，掌握推销人员业绩分析的内容，了解推销成功的一般规律和失败的常见原因。

二、考核知识点与考核要求

（一）推销活动分析的程序与方法（次重点）
识记：量本利分析法；因素替代法

理解：推销活动分析的程序；推销活动分析的方法

应用：说明推销活动分析的重要作用

（二）推销人员业绩分析（次重点）
识记：销售费用率；销售目标达成率；贷款回收率

理解：推销业绩分析的主要内容

应用：绘制推销效果直观图

（三）推销总结（一般）
理解：推销成功的一般规律；推销失败的常见原因

应用：根据推销业绩撰写推销总结分析报告

（四）推销成本控制（一般）

理解：运用Pareto图控制推销成本的方法

第三部分  有关说明与实施要求

一、考核目标的能力层次表述

本课程的考核目标共分为三个能力层次：识记、理解、应用，它们之间是递进等级的关系，后者必须建立在前者基础上。其具体含义为：

识记：能知道有关的名词、概念、知识的含义，并能正确认识和表述，是低层次的要求。

理解：在识记的基础上，能全面把握基本概念、基本原理、基本方法，能掌握有关概念、原理、方法的区别与联系，是较高层次的要求。

应用：在理解的基础上，能运用基本概念、基本原理、基本方法联系学过的多个知识点分析和解决有关的理论问题和实际问题，是最高层次的要求。

二、指定教材：

《谈判与推销技巧》 王洪耘、李先国 主编  中国人民大学出版社  2007年版
三、自学方法指导

1、在开始阅读指定教材某一章之前，先翻阅大纲中有关这一章的考核知识点及对知识点的能力层次要求和考核目标，以便在阅读教材时做到心中有数，突出重点，有的放矢。

2、在了解考试大纲内容的基础上，根据考核知识点和考核要求，在阅读教材时，要逐段细读，逐句推敲，集中精力，吃透每一个知识点，对基本概念必须深刻理解，对基本理论必须彻底弄清，对基本方法必须牢固掌握，并融会贯通，在头脑中形成完整的内容体系。

3、在自学过程中，既要思考问题，也要做好阅读笔记，把教材重的基本概念、原理、方法等加以整理，这可从中加深对问题的认识、理解和记忆，以利于突出重点，并涵盖整个内容，可以不断提高自学能力。同时，在自学各章内容时，能够在理解的基础上加以记忆，切勿死记硬背；同时在对一些知识内容进行理解把握时，联系实际问题思考，从而达到深层次的认识水平。

4、为了提高自学效果，应结合自学内容，尽可能地多看一些例题和动手做一些练习，以便更好的理解、消化和巩固所学知识，培养分析问题、解决问题的能力。在做练习之前，应认真阅读教材，按考核目标所要求的不同层次，掌握教材内容，在练习过程中对所学知识进行合理的回顾与发挥，注重理论联系实际和具体问题具体分析，解题时应注意培养逻辑性，针对问题围绕相关知识点进行层次（步骤）分明的论述或推导，明确各层次（步骤）间的逻辑关系。

四、对社会助学的要求
1、应熟知考试大纲对课程提出的目标总要求和各章掌握的知识点。
2、应熟知各知识点要求达到的能力层次，并深刻体会与理解各知识点的考核目标。
3、辅导时应注意指导考生加强本学科研究方法的训练，加强考生自学能力、观察和思维理解能力、分析解决问题能力及创新意识的培养。
4、辅导时应以考试大纲为准，指定教材为基础，避免随意超纲。
5、辅导时协助考生理解知识点的能力层次，不可将试题难易与能力层次直接挂钩。
6、辅导时应突出重点，对学生要启发引导，不可让学生死记硬背。
7、辅导时应要求学生刻苦学习，钻研教材，独立思考，勤于提问。

8、助学学时：本课程共4学分，建议总助学课时72学时。  
五、关于命题考试的若干规定

1、本大纲各章所提到的考核内容和考核目标都是考试内容。试题覆盖到章，适当突出重点。
2、试卷中对不同能力层次的试题比例大致是：“识记”为30%，“理解”为40%，“应用”为30%。

3、试题难易程度应合理：易、较易、较难、难比例为2：3：3：2。

4、每份试卷中，各类考核点所占比例约为：重点占65%，次重点占25%，一般占10%。

5、试题类型一般分为：填空题、单项选择题、多项选择题、改错题、名词解释、简答题、论述题、案例分析题等。

6、考试采用闭卷笔试，考试时间150分钟，采用百分制评分，60分为及格。

六、题型示例（样题）

（一）单项选择题

1、谈判追求的主要目的是（  ）。

A、让对方接受自己的观点       B、让对方接受自己的行为

C、平等的谈判结果             D、互惠的经济利益             

（二）多项选择题

1、根据服务的性质不同，推销服务可分为（    ）。

A、技术性服务  B、非技术性服务  C、定点服务  D、流动服务  E、售后服务

（三）填空题

1、代表各自利益参加谈判的当事人是（ ） 

（四）改错题

1、谈判的主体是谈判的核心（  ）

（五）名词解释

1、谈判

（六）简答题

1、简述顾客资格认定的标准

（七）论述题

1、试述如何处理顾客异议

（八）案例分析题

1、中国某公司正要向德国一家公司出售非常特殊的钢材，这家公司同意着手签订合同。但就在签订合同之前，他们告诉中方公司，如果要继续签订合同就必须取得10%的削价。中方公司将如何应对？请陈述理由。
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