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商务沟通与谈判自学考试大纲

浙江省教育考试院

二OO八年五月

自学用书：《商务沟通与谈判》，冯炜主编，浙江人民出版社2008年4月第1版
一、课程性质与设置目的

《商务沟通与谈判》是以高等教育自学考生为主要阅读对象，是高等教育自学考试指定教材。本课程是为培养学生掌握涉及商务活动中的沟通与谈判的基本原理和实践能力而设置的一门专业课程。

本书着力研究与阐述商务活动过程中沟通与谈判的原理、策略和技巧，将纷繁复杂的沟通与谈判行为还原为一种科学性的活动，从而揭示沟通和谈判活动的规律、原则和艺术。商务沟通与谈判是一门有着独特研究框架体系和丰富研究内容，具有很强的应用性与操作性的课程。

设置本课程的具体要求是：使学生对商务沟通与谈判的原理、策略、技巧以及具体实务有全面的了解和掌握，具有胜任沟通和谈判的决策与管理工作的素质和能力；赋予学生发展高水平的沟通、谈判技巧及应对环境变化的能力；为学生学习更高水平的课程做好准备。

全书共分上下两篇，需要重点掌握的有：第二章，人际沟通；第三章，组织沟通；第四章，商务沟通的主要手段与技巧（上）；第五章，商务沟通的主要手段与技巧（下）；第九章，商务谈判人员和谈判队伍的组织；第十章，商务谈判信息；第十一章，商务谈判前的整体筹划与准备；第十二章商务谈判的类型与过程；第十三章，商务谈判僵局的化解与妥协让步。

二、考核目标

上篇    商务沟通

第1章 商务沟通概述

一、学习目的和要求

通过本章学习，掌握商务沟通的含义和构成要素，了解沟通的作用和障碍，认识沟通的原则和分类，并理解语言沟通的优缺点。

二、考核知识点

（一）沟通的定义和要素

（二）沟通障碍

（三）商务沟通类型

三、考核要求

（一）沟通的定义和要素

1、识记：（1）沟通的定义；（2）沟通要素；（3）商务沟通定义

2、理解：（1）沟通过程；（2）沟通的作用；（3）沟通的原则

（二）沟通障碍

1、识记：沟通障碍的类型

2、简单应用：消除沟通障碍的方法

（三）商务沟通类型

理解：口头沟通与书面沟通的优缺点

第二章   人际沟通

一、学习目的和要求

     通过本章学习，了解人际关系与人际沟通的内涵，认识人际沟通的特点和艺术，掌握人际沟通的基本策略。

二、考核知识点

（一）人际关系与人际沟通

（二）人际沟通的特点与艺术

（三）人际沟通的障碍与策略

三、考核要求

（一）人际关系与人际沟通

1、识记：人际关系定义

2、理解：人际关系与人际沟通的相互关系

（二）人际沟通的特点与艺术

1、识记：（1）人际沟通的定义；（2）人际沟通特点

2、理解：人际沟通艺术性的表现

（三）人际沟通的障碍与策略

1、识记：人际沟通障碍形成原因

2、理解：有效沟通的策略

第三章   组织沟通

一、学习目的和要求

     通过本章学习，学生应该了解组织沟通的定义和特点，掌握影响组织沟通的因素和策略，认识组织内外部沟通的方式、障碍和策略。

二、考核知识点

（一）组织沟通的含义

（二）组织外部沟通

（三）组织内部沟通

三、考核要求

（一）组织沟通的含义

1、识记：（1）组织沟通定义；（2）组织沟通的影响因素

2、理解：（1）组织沟通分类；（2）有效组织沟通特点

（二）组织外部沟通

1、理解：（1）组织外部沟通的功能；（2）组织外部沟通的方式；（3）组织外部沟通的障碍

2、简单应用：改善组织外部沟通的策略

（三）组织内部沟通

1、理解：（1）组织内部沟通的功能；（2）组织内部沟通的方式；（3）组织内部沟通的障碍

2、简单应用：改善组织内部沟通的策略

第四章   商务沟通的主要手段与技巧（上）

一、学习目的和要求

通过本章学习，掌握倾听、交谈、电话和非语言沟通的概念和作用，了解四种沟通方式存在的问题，明确各种方式运用技巧。

二、考核知识点

（一）倾听

（二）交谈

（三）电话沟通

（四）非语言沟通

三、考核要求

（一）倾听

1、识记：倾听的定义

2、理解：（1）倾听的作用；（2）倾听的障碍

3、简单应用：提高倾听的技巧

（二）交谈

1、识记：交谈的概念

2、理解：交谈的技巧

（三）电话沟通

1、理解：电话沟通的特点

2、简单应用：电话沟通的技巧

（四）非语言沟通

1、识记：非语言沟通的定义

2、理解：（1）非语言沟通的作用；（2）非语言沟通表现形式；（3）非语言沟通的原则。
第五章   商务沟通的主要手段与技巧（下）

一、学习目的和要求

通过本章学习，掌握求职面试、演讲、会议和信函的概念和作用，了解四种沟通方式存在的问题，明确各种方式运用技巧。

二、考核知识点

（一）求职面试

（二）演讲

（三）会议

（四）信函

三、考核要求

（一）求职面试

1、理解：求职面试的基本步骤

2、简单应用：主试者和应聘者应注意的沟通问题

（二）演讲

1、识记：（1）演讲的定义；（2）演讲的类型

2、理解：（1）演讲的作用；（2）演讲的准备

3、简单应用：演讲的技巧

（三）会议

1、理解：会议的类型

2、简单应用：会议组织的流程

（四）信函

理解：信函的写作技巧和方法

第6章 市场营销中的商务沟通

1、 学习目的与要求

通过本章学习，了解商务沟通在营业推广、广告、公共关系和人员推销中的应用，掌握四种促销手段中商务沟通的特点、作用和技巧。

2、 考核知识点

（1） 营业推广

（2） 广告

（3） 公共关系

（4） 人员推销

3、 考核要求

（1） 营业推广

理解：（1）营业推广的方式；（2）营业推广的设计

（2） 广告

1、识记：广告的沟通对象、沟通内容、沟通途径和沟通目的

2、理解：广告决策的内容

（三）公共关系

理解：（1）公共关系的特征；（2）公共关系的作用

（四）人员推销

1、识记：人员推销的形式

2、理解：（1）人员推销的策略；（2）人员推销的任务；（3）人员推销的步骤

3、简单应用：人员推销技巧运用

第7章 跨文化沟通

1、 学习目的和要求

通过本章学习，了解跨文化沟通的含义和特点，掌握跨文化沟通的原则，认识跨文化沟通的障碍，并能运用跨文化沟通的策略。

2、 考核知识点

（1） 跨文化沟通的概念

（2） 跨文化沟通的障碍和对策

3、 考核要求

（1） 跨文化沟通的概念

1、 识记：（1）跨文化沟通的定义；（2）跨文化沟通的特点

2、 理解：跨文化沟通的原则

（2） 跨文化沟通的障碍和对策

1、 理解：跨文化沟通障碍产生的原因

2、 简单应用：跨文化沟通的策略

                    下篇    商务谈判

第八章   商务谈判概述

一、学习目的与要求

通过本章学习，了解商务谈判的定义和特征，明确谈判的要素与原则，认识谈判的职能和作用。

二、考核知识点

（一）商务谈判的内涵

（二）商务谈判的要素和原则

（三）商务谈判的职能与作用

三、考核要求

（一）商务谈判的内涵

1、识记：（1）谈判的定义；（2）商务谈判的定义

2、理解：（1）谈判的特征；（2）商务谈判的特征

（二）商务谈判的要素和原则

1、识记：商务谈判的构成要素

2、理解：商务谈判的原则

（三）商务谈判的职能和作用

理解：商务谈判的职能和作用

第九章   商务谈判人员和谈判队伍的组织

一、学习目的和要求

     通过本章学习，了解谈判人员应具备的基本素质，明确谈判队伍组织的原则和分工，掌握谈判人员选拔和管理的原则和方法。

二、考核知识点

（一）谈判人员素质

（二）谈判队伍组织

（三）谈判人员选拔和管理

三、考核要求

（一）谈判人员素质

理解：谈判人员应具备的素质

（二）谈判队伍的组织

1、识记：主谈人

2、理解：（1）谈判班子人员的构成；（2）谈判组织的类型和规模

（三）谈判人员选拔和管理

1、识记：选择谈判小组负责人的条件

2、理解：（1）选拔谈判人员的原则；（2）智囊团人员的选择；（3）谈判人员的管理内容

第十章    商务谈判信息

一、学习目的和要求

通过本章学习，了解谈判信息的含义和功效，认识谈判信息的种类和包含的内容，掌握收集谈判信息的方法，并理解谈判信息处理的程序。

二、考核知识点

（一）谈判信息的内涵和功效

（二）谈判信息的类型和内容

（三）谈判信息的收集和处理

三、考核要求

（一）谈判信息的内涵和功效

1、识记：谈判信息的定义

2、理解：谈判信息的功效

（二）谈判信息的类型和内容

1、识记：（1）谈判性格；（2）谈判作风

2、理解：（1）谈判信息的类型；（2）谈判性格的表现特征；（3）谈判作风的表现形式

（三）谈判信息的收集和处理

1、识记：收集信息的渠道

2、理解：（1）收集信息的方法；（2）信息分析的程序

第十一章    商务谈判前的整体筹划与准备

一、学习目的和要求

      通过本章学习，了解谈判方案的意义、原则和相关内容，掌握制订谈判计划的方法，明确模拟谈判的基本类型和作用。

二、考核知识点

（一）谈判方案

（二）谈判执行计划

（三）模拟谈判

三、考核要求

（一）谈判方案

1、识记：（1）商务谈判方案的定义；（2）谈判目标，（3）横向谈判；（4）纵向谈判

2、理解：（1）指定谈判方案的原则；（2）谈判目标的三个级别；（3）谈判方案的内容

（二）谈判执行计划

1、识记：（1）谈判执行计划的定义；（2）谈判议程的定义

2、理解：（1）谈判执行计划的内容，(2)拟定谈判议程的基本要求和注意事项；（3）选择谈判时间考虑的因素；（4）选择谈判地点

3、综合应用：谈判人员分工

（三）模拟谈判

1、识记：模拟谈判的定义

2、理解：（1）模拟谈判的作用；（2）模拟谈判的方法

第十二章   商务谈判的类型与过程

一、学习目的和要求

通过本章学习，了解谈判分类的各种标准及类型，认识谈判主要类型的优缺点和适用场合，掌握谈判各阶段的主要工作程序和要点，理解谈判过程中的基本策略。

二、考核知识点

（一）谈判的类型

（二）谈判的过程

三、考核要求

（一）谈判的类型

1、识记：（1）口头谈判和书面谈判的定义；（2）主场谈判和客场谈判的定义；（3）合作型谈判和竞争型谈判的定义

2、理解：（1）口头谈判和书面谈判的优缺点及适用场合；（2）主场谈判和客场谈判的优缺点；（3）影响谈判中双方态度表现的因素。

2、谈判的过程

1、识记：（1）开局的定义；（2）谈判过程包含的各个阶段

2、理解：（1）开局的工作重点；（2）报价的时机；（3）报价的方法；（3）报价的顺序；（4）交锋阶段的特征；（5）交锋时应注意的问题；（6）妥协应注意的问题。

3、综合运用：运用谈判策略分析解决谈判中出现的问题。

第十三章   商务谈判僵局化解与妥协让步

一、学习目的和要求

通过本章学习，认识谈判僵局形成的原因，掌握化解僵局的方法，理解让步的各种方式及其技巧。

二、考核知识点

（一）谈判僵局

（二）妥协与让步

三、考核要求

（一）谈判僵局

1、识记：僵局的定义

2、理解：（1）僵局的类型；（2）僵局产生的原因；（3）化解僵局的策略与技巧。

3、简单运用：分析各种化解僵局的策略

（二）妥协与让步

1、理解：（1）让步的原则；（2）促使对方让步的策略。

2、简单运用：分析各种让步方式的优缺点。

第十四章   商务谈判合同的签订

一、学习目的和要求

    通过本章学习，了解合同的特点和种类，认识合同的构成和条款，掌握合同的审核及签订程序，明确合同履行和争议的处理。

二、考核知识点

（一）谈判合同的特点与种类

（二）谈判合同的构成与条款

（三）谈判合同的审核与签订

（四）谈判合同的履行与争议处理

三、考核要求

（一）谈判合同的特点与种类

识记：（1）有效终结的定义；（2）无效终结的定义

（二）谈判合同的构成与条款

理解：合同的构成

（三）谈判合同的审核与签订

理解：合同签订应具备的条件

（四）谈判合同的履行与争议处理

理解：合同争议处理的四种方式

第十五章   商务谈判礼仪

一、学习目的和要求

通过本章学习，认识商务谈判中的基本礼仪，掌握和运用谈判场合的礼仪。

二、考核知识点

（一）谈判的基本礼仪

（二）常见的谈判礼仪

三、考核要求

（一）基本礼仪

理解：（1）谈判礼仪的特点和作用；（2）谈判手的形象要求

（二）常见的谈判礼仪

1、理解：接待时应注意的问题

2、简单运用：商务谈判实践中的礼仪运用

三、题型举例

一、单项选择题（本大题共  小题，每小题1分，共  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、多选或未选无效

1、谈判双方策略运用最为集中的场合是（       ）。

A、开局阶段   B、报价阶段    C、交锋阶段    D、妥协阶段
二、简答题（本大题共小题，每小题 分，共  分）
1、交锋时应该注意什么问题？

三、论述题（本大题共 小题，每小题  分，共  分）

什么是书面谈判和口头谈判？两者各有什么优缺点？

四、案例分析题（本大题共 小题，共  分）

T公司是纺织机械的零配件——输纱器的国内最大的生产商。一直以来它的销售渠道是经销商和办事处双管齐下，最终用户是主机厂、专业商店和针织厂。办事处负责大型主机厂。经销商负责其他客户。两者在市场上一直存在矛盾，集中表现为互相争抢客户。但由于以前利润丰厚，双方都还基本相安无事。随着德国、台湾输纱器厂商的大举进入，T公司的价格和销量都大幅下降。现在它面临的问题是：

1、 竞争对手都只针对主机厂销售，在全国都没有经销商。

2、 在价格竞争日趋激烈的前提下，公司的价格体系也日益透明，经销商不管大小，都要求以最低价提货。

3、 其最大的经销商要求公司将整个福建、广东市场都交给他。他目前的量是公司在该区域总量的50%。而且，据了解，他已经在小批量的销售竞争对手的产品。

现在你作为T公司的营销总监即将与该经销商谈判，请①列出你本次谈判的基本目标、二级目标和掩护目标；②为了实现上述目标，你准备运用什么技巧？

