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 ）一  定义



6 第四章   职场技能 01  求职交谈  

、。 、 。 。、 。一 一 一

一 、
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 ）语言客观，不过分推销一

（二）回答问题要坦诚直率
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1 ．语言客观，不过分推销

。 、。
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 2 ．回答问题要坦诚直率

、 。一

。。
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1 ．良好的语言习惯

这不仅指。、。

、
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2 . 发音清晰

 发音清晰，咬字准确，一。。
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3 . 语调得体

。 。 。 。一



13 第四章   职场技能 01  求职交谈  

4 . 声音自然

用真嗓门说话，音调不高不低，不失自我，。
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5 . 音量适中

。。。
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6 . 语速适宜

、。 。
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、
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表情语 微笑语 眼神语 手势语 体姿语 服饰语
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表情语1
、、、。 定独立的表意作用。。一



19 第四章   职场技能 01  求职交谈  

微笑语2
一一。。
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眼神语3
。。
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手势语4
、。。。
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体姿语5
。 “”就是对姿态的一 个基本要求。、。 。
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服饰语6
。一一。、、、。
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 ）一  主动打招呼

（二）  把握回答的分寸

（三）  巧妙应答提问



（四）寒暄的作用

（五）寒暄的常见类型

（六）寒暄的基本要求

（七）寒暄的注意事项

（八）从对方谈起

（九）适时结束谈话
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一

“请进 ”的声音后轻轻推门进去，一 面带微笑，点点头，然后可以这样说：“您好！不好意思，不会打扰您吧？”用
这种提问的方式是为了促使对方反问你有什么事，便于你往下介绍自己。
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（二）把握回答分寸

一。一一。
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（三）巧妙应答提问

。。
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（四）讲究说话艺术

一。一一。



30 第四章   职场技能 01  求职交谈  

（五）善于另辟蹊径

一。。 、、 。
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（六）善于随机应变

有时招聘人员也可能提出一些令你意想不到的问题，甚至是无法直接回答的问题，这时你要弄清对方的意图，敢于应
。。
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（七）大胆提出问题

定要提，否则对方会以为你对工作没有太大的兴趣或性格不够主动。。一 、、。、。。
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（八）从对方谈起

美国著名的口才学家代尔 · 书中写道《》一 ：“我要特别提醒你们注意，在我说服对方的过程中，没有谈到一 句我要什么的话，而是站在对方的角度想问题，一 直谈的是对方
。 。 ”
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（九）适时结束谈话

求职谈话时间不宜过长， 个果断和讲究效率的人。。一
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 ）目的性一

（二）寒暄的常见类型

（三）寒暄的基本要求

（四）寒暄的注意事项

（五）目的性

（六）寒暄的常见类型

（七）寒暄的基本要求
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营销语言的特点

种特殊关系，、一 而形成和维系这种关系，靠的就是语言。、、、。、。

、。
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、。。一。

一
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、。真实、确切一感情真挚 位顾客。。一
一 。、

（二）真实性
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作为思维和交流工具的语言，在商品销售中的运用是最富有时代性的 “”等新名词，“老板”、“师傅”等。、、。。、、 、
。

（三）时代性
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、、。 。。

（四）艺术性
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。 。 

（五）直接性
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。 。 

（五）直接性
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。  一。

（六）幽默性
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。。

（七）应变性



、

 ）一  观察

（二）  询问

（三）  聆听

（四）  思考
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一

      、。

      。

      。

      。

      。

      。
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（二）询问

。  、。
① 封闭式询问

② 开放式询问

种审问的感觉。。一

询问的两种方式 询问要从认同顾客开始 询问要完整全面
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聆听时要注意以下几点：要用心去听，不要打断顾客的话；要听
出重点；听的时候要认同，但要避免虚假认同；要适当地恭维和鼓励；
要响应，。

（三）聆听
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、、。。

（四）思考
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2 保障心理

3 安全心理

4 求美心理

5 求实心理

6 求廉心理

1
方便心理

8 尊重心理

9 从众心理

10 癖好心理

11 猎奇心理

12 攀比心理

7 求名心理顾
客
购
买
的
十
二
种
动
机
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 ）话题要丰富一

（二）话语要真诚

（三）语言要生动

（四）语言要明白

（五）语言要灵活

（六）语言要慎重

（七）语言要简洁
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。 些常识还是必须具备的。。 。 。一一

一
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。、。 。。一

（二）话语要真诚
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“劝服 ”行为，如果“劝服”语言死板呆滞，令人感到味同嚼、。
。 、。

（三）语言要生动
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、、、。。

（四）语言要明白
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。一。一。。

（五）语言要灵活
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（六）语言要慎重

。。

先把男子介绍给女子
不要轻易拒绝
不能把话说绝
不能过于外露
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。 。 。 。

（七）语言要简洁
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、

 ）一  客观性

（二）  针对性

（三）  逻辑性

（四）  规范性

（五）  灵活性
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   客观性一

、。谈判语言的客观性决定着谈判各方的诚信度，只有尊重客观事实，才能赢得彼此的信任。
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（二）   针对性

、、、。、、、、、。

。
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（三）   逻辑性

、、。、。 定的、、。 一

、。
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、、、。

（ 1 。

（ 2 。

（ 3 。

（ 4 、。

（四）  规范性
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（五）  灵活性

。、、。
 



、

 ）要有高瞻远瞩的价值观一

（二）坚持利益优先次序的原则

（三）追求公平的原则

一

（五）围魏救赵策略

（六）运用激将法
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“”，弄不好会造成历史性的损失。一。一。一。 。

。。

一
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。。。

一一。

（二）坚持利益优先次序的原则



70 第四章   职场技能 03  谈判活动  

项细致的准备工作，就是在谈判前必须认真了解、核实对方在哪些方面没有遵循公平原则。一 旦发、。 一一
。

    “” “”有多种，但其中“追求公平”是较为高雅、实用、有效的一 种。。、、 。

（三）追求公平的原则



、

 ）听的技巧一

（二）问的技巧

（三）答的技巧

（四）辩的技巧

（五）叙述的技巧



72 第四章   职场技能 03  谈判活动  

一

1. 噪声干扰。
。

1 . 表示关注  

在倾听时要时时注意说话者的眼睛，保持警觉，不时地向对方送个眼神、微笑、点头等，这样既可以表示对说话者的尊重，又可以迅速地捕捉有效信息，及
。
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2 . 及时证实反馈

倾听时，不仅要认真、耐心地倾听，还要不断对自己听到的内容进行证实和反馈。对于自己所听到的内容无论听懂与否都应通过反问的方式
。

          3 . 要有耐心   

一一。
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4 . 进行必要的记录

一。

          5 . 认真领会   

、、。
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（二）问的技巧

1. 噪声干扰
种手段。 有效的提问是谈判能力的表现。 在实质性谈判阶段，提问应围绕交易条件的磋商展开，这时再提题外的问题既不自然也可能拖延整个谈判的进程，一 般来说谈判中的提问应注意以下几点。。 。 。 一一
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1 . 在合适的时间提问

。。。

          2 . 采用恰当的方式提问   

、、、、、、、。。
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3 . 有准备的提问

倾听时，不仅要认真、耐心地倾听，还要不断对自己听到的内容进行证实和反馈。对于自己所听到的内容无论听懂与否都应通过反问的方式
。

          4 . 进行合理的人员分工   

一一。。
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（三）答的技巧

1. 噪声干扰
。、。

01 不对对方的提问作全面回答

02 准确判断对方真实用意

03 进行模棱两可留有余地的答复

04 三思而后答

避实就虚式回答05
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（四）辩的技巧
“辩”的目的就是论证己方观点，反驳对方观点，论辩的过程就是通过摆事实，讲道理，以说明自己的观点和立场。辩论中应注意以。

。

一
了能更清晰地论证自己的观点以及立场的正确性和公正性，在论辩时要运用客观材料，以及所有能够支持己方论点的证据，以增加自己的辩论效

。

1 . 观点要明确，立场要鉴定

（ 2 ）避免过分、多余的动作
。

2 . 思路敏捷，逻辑严密
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一
“”，如果觉得对方商品价格太高，你可以这么说：“虽然商品的质量不错，但是您的报价超出了我所能接受的范围。”不能信口开河，诽谤人格，诋毁对方的商品质量，以此来要挟对方降、、。。 。

价。

3 . 态度客观公正，措辞准确严密
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（五）叙述的技巧 

“”、、。

1 ．先发制人，己方开场

2 ．取长补短，对方先谈

、。。

3 ．斟酌用语，礼貌得体

  

在商务谈判中，当己方对市场态势和产品定价的情况不是很了解，一定要坚持让对方首先说明，再审慎地表达意见。
 



       谢谢收看
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