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绝密 ★ 考试结束前

全国 2013年 4 月高等教育自学考试 

谈判与推销技巧试题 

课程代码：00179 
请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。 

选择题部分 

注意事项： 

1. 答题前，考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或 

钢笔填写在答题纸规定的位置上。 

2. 每小题选出答案后，用 2B 铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动，用 

橡皮擦干净后，再选涂其他答案标号。不能答在试题卷上。 

一、单项选择题(本大题共 22 小题，每小题 1分，共 22 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， 请将其选出并将“答题纸”的相应 

代码涂黑。错涂、多涂或未涂均无分。 

1．商务谈判的核心议题是【  C 】18 

A．产品的质量  B．产品的数量 

C．价格  D．支付方式 

2．下列选项中，不属于 ．．． 数据冲突的原因是【  D 】225 

A．缺乏信息  B．掌握的是错误的信息 

C．对相关信息诠释的差异  D．错误的沟通 

3．在交易谈判中，作为谈判一方的供应商“受尊重”的需要没有得到满足，那么在以后的交 

易中需要与之合作时，他会反应冷淡。这种谈判利益指的是【  A 】347 

A．过程中的利益  B．关系中的利益 

C．原则中的利益  D．结果中的利益 

4．人们习惯称企业间的并购方为【  D 】471 

A．“猎物、羚羊’’  B．“猎手、羚羊” 

C．“猎物、狮子”  D．“猎手、狮子” 

5．谈判者具有坚韧的品质，不为困难所屈服，不为诱惑所动摇的素质是【  A 】5102 

A．意志力  B．协调力
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C．责任心  D．自制力 

6．下列选项中，不属于 ．．． 谈判目标体系的是【  D 】588 

A．顶线目标  B．期望目标 

C．可接受目标  D．谈判目标 

7．威胁必须是【  A 】7147 

A．可置信的  B．可操作的 

C．可控制的  D．具有杀伤力 

8．“在跨文化谈判中，相对于谈判的另一方，谈判者将呈现出只有他和他的群体才会具有的 

独特特征。”上述陈述体现了跨文化谈判中文化的【  C 】9193 

A．心理要素  B．社会结构要素 

C．“身份证明”  D．“抵御中心” 

9．用比较期数值除以固定基期数值，得出的是【  A 】10241 

A．定基比率  B．环比比率 

C．相关比率  D．构成比率 

10．销售人员不应一味消极适应环境变化。这充分表明销售机会具有【  A 】11249 

A．可创造性  B．平等性 

C．时空性  D．两面性 

11．“每张桌子 500元”。这种订单报价方式是【  A 】13325 

A．直接报价法  B．间接报价法 

C．估价报价法  D．审计报价法 

12．铁路运单中，由铁路部门交给到达站的货物交付单是第【  B 】13331 

A．三联  B．四联 

C．五联  D．六联 

13．企业处理顾客的索赔要求属于【  C 】14347 

A．单纯服务  B．附属服务 

C．事务性服务  D．技术性服务 

14．直接影响经销商销售规模的因素是【  B 】15394 

A．合作意愿  B．促销能力 

C．声誉  D．产品组合情况 

15．能对保修单和合同的续订日期进行跟踪的是【  C 】16426 

A．客户市场管理子系统  B．客户销售管理子系统
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C．客户支持与服务管理子系统  D．客户信息管理子系统 

16．客户销售管理子系统的功能不包括 ．．． 【  D 】16425 

A．客户管理  B．推销人管理 

C．销售管理  D．潜在客户管理 

17．在商务谈判过程中，预示谈判各方交易合作过程的开始是【  B 】110 

A．谈判准备  B．签订协议 

C．谈判磋商  D．谈判开局 

18．谈判者宣称自己的主张是正确的、合法的、合乎原则的，可以影响谈判对方对谈判空间 

的看法发生改变的是【  D 】476 

A．认同力  B．强制性 

C．补偿和交换  D．遵从准则和客观标准 

19． 推销人员应熟悉现实顾客的购买力情况及分布规律， 了解潜在顾客的需求量及分布规律。 

这充分说明，一个成功的推销人员应具备【  D 】10229 

A．社会知识  B．美学知识 

C．语言知识  D．市场知识 

20．服务质量不可能预先“把关”，服务中发生的质量问题难以“返修”。这突出体现了服务的 

【  B 】14368 

A．无形性  B．不可分性 

C．不同质性  D．顾客参与性 

21．制造商在同一市场或地区建立两条或以上渠道时产生的冲突属于【  C 】15417 

A．水平渠道冲突  B．垂直渠道冲突 

C．交叉渠道冲突  D．平行渠道冲突 

22．推销人员应眼观六路，耳听八方，及时发现和抓住市场机会。这突出说明，一个理想的 

推销人员应具备【  B 】10228 

A．强烈的敬业精神  B．敏锐的观察能力 

C．良好的服务态度  D．说服顾客的能力 

二、多项选择题(本大题共 6 小题，每小题 2分，共 12 分) 
在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的， 请将其选出并将“答题纸”的相 

应代码涂黑。错涂、多涂、少涂或未涂均无分。 
23．从狭义的角度看，谈判利益包括【  ABCD 】111 
A．价格  B．利润空间 
C．投资回报  D．个人报酬 
E．增进社会福利
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24．谈判空间不利于买方的情形包括【  DE 】470、89 
A．交易价格<卖方的保留价格  B．交易价格<买方的保留价格 
C．交易价格<卖方的底线目标  D．交易价格>买方的底线目标 
E．交易价格>买方的保留价格 
25．谈判人员所具备的“才”包括【  ABC 】5103 
A．应变能力  B．创新能力 
C．较强的沟通能力  D．良好的职业道德 
E．强烈的责任心 
26．谈判过程中沟通的总体目标包括【  ABCDE 】8170/171 
A．传递信息  B．获取信息 
C．达成理解  D．提高效率 
E．建立相互信任关系 
27．一个成功的推销人员应具有的内在特质包括【  ABCD 】10231/232 
A．高度自信  B．不断进取 
C．全力以赴  D．有感召力 
E．谈吐清晰 
28．在谈判中，引起结构性冲突的原因主要有【  ABC 】225 
A．谈判双方在资源控制、谈判力量或权利上的不对等 
B．存在时间限制及阻碍合作的地域或环境因素 
C．谈判中出现破坏性的谈判行为 
D．谈判双方的价值评价标准的差异 
E．谈判双方的宗教信仰、道德判断和生活方式差异 

非选择题部分 

注意事项： 

用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上，不能答在试题卷上。 

三、简答题(本大题共 6 小题，每小题 6 分，共 36 分) 
29．简述认同力对谈判空间的影响。477 
答： 

信服、尊敬和认同会增大个人的权利感，这一结论也适用于谈判行为。对谈判一方的专业知 

识、谈判能力的尊重和认同，能促使对方追随和接受他的主张和方案，从而会导致对方改变 

对谈判空间的看法，推动谈判进程向有利于己方的方向发展。 

30．简述谈判者在谈判过程中制造僵局的目的。7153 
答： 

（1）改变已有的谈判形势。 

这往往是处于不利地位的谈判者利用僵局的动机。由于谈判中力量对比的差异，谈判实力较 

弱的一方在整个谈判过程中会处于不利地位，没有力量与对方抗衡，从而控制和影响谈判空 

间。为了提高自己的讨价还价地位，便采用制造僵局威胁对方，并来拖延谈判时间，从而达 

到自己的目标。 

（2）争取有利的谈判条件。
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这是那些处于平等地位的谈判者利用僵局的动机。有些谈判要求，仅在势均力敌的情况下是 

无法达到的，为了取得更有利的谈判条件，谈判者便谋求以制造僵局的办法来提高自己的地 

位，使对方在僵局的压力下不断降低期望值，从而获取对己方更有利的谈判条件。 

31．厂商使用价格折扣激励中间商的主要形式有哪些?15408/409 
答： 

（1）数量折扣。经销数量越多、金额越大，折扣越丰厚。 

（2）等级折扣。中间商依据自己在渠道中的等级，享受相应待遇。 

（3）现金折扣。回款时间越早，折扣力度越大。 

（4）季节折扣。在旺季转入淡季之际，可鼓励中间商多进货，减少厂家仓储和保管压力； 

进入旺季之前，加快折扣的递增速度，促使渠道进货，达到一定的市场铺货率，以抢占热销 

先机。 

（5）根据提货量，给予一定的返点，返点频率可根据产品特征、市场销货等情况而定。 

32．创造联合收益的来源有哪些?356/60 
答： 

（1）谈判者差异 

谈判者之间的差异是产生联合收益的一种经常性来源。 从经济学的角度看， 如果双方在需求、 

偏好上有相对差异， 交换就会发生， 而且交换是有利可图的， 即交换使交换双方都变得更好。 

基于经济学的分析结论，差异也是产生谈判者之间互惠互利的交换，从而创造联合收益的核 

心。谈判者差异是产生联合收益的来源。 

（2）共享利益 

借助于经济学中的“公共品”概念理解谈判的共享利益，即所谓谈判的共享利益，是与其他 

因素无关、完全由谈判本身而产生的共同利益。这是一种任何一方都无法排他性地独自占有 

的利益，是一种公共价值。我们借助于帕累托曲线的移动理解谈判所产生的共享利益。 

谈判者的差异和共享利益是产生联合收益的两个来源。 谈判者差异是产生谈判者之间互惠互 

利的交换，从而创造联合收益的核心；作为公共品的共享利益，可以形成被谈判各方所共享 

的公共价值。 

33．简述让步必须遵循的原则。6139/140 
答： 

（1）让步必须是对等的，用己方让步的许诺谋求对方也同样作出让步。 

（2）双方让步要同步而行。 

（3）让步是以满足对方需要换取自己的利益。 

（4）让步的幅度要适当，每次让步的幅度不宜过大，让步的节奏不宜过快，但是也必须是 

足够的，从而使谈判以适当的速度向着预定的成交点推进。 

（5）在谈判中，每一方对于自己所付出的每一点小的让步，都应努力取得最大的回报。 

34．涉及顾客方面的顾客异议的原因有哪些?12296/297 
答： 

（1）顾客的偏见 

（2）顾客的支付能力
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（3）顾客的购买习惯 

（4）顾客的消费知识 

（5）顾客的购买权力 

四、论述题(本大题共 2 小题，每小题 10 分，共 20 分) 
35．试述谈判冲突与合作的关系。227/28 
答： 

（1）谈判是合作与冲突兼而有之的过程 

谈判者的冲突与合作倾向性，抑或实际的冲突与合作行为，都始终存在于谈判的整个过程之 

中。任何谈判实际上都既有共同利益又有利益冲突，既有合作又有竞争。只是在不同的谈判 

中，谈判各方冲突与合作的倾向及实际表现出来的冲突程度与合作程度有着差异。既不存在 

只有冲突而没有合作的谈判，也不存在只有合作而没有冲突的谈判。冲突与合作作为一对矛 

盾交织在一起，构成谈判的不可分割的、相互关联的两个部分。 

（2）谈判过程中冲突与合作的矛盾会发生变化 

谈判过程中，冲突与合作不仅是一种客观存在，而且会发生相互转化。谈判环境的变化、谈 

判者策略的相互作用， 都可能使创造价值的合作行为与索取价值的竞争性行为及其程度发生 

相互转化。正是因为存在着这种转化的可能性，才使得谈判，特别是影响因素较多的谈判， 

如跨文化谈判变得十分复杂。当然，也正是由于存在冲突与合作的相互转化，使得谈判达成 

一致性协议具备了可能性。 

（3）谈判是一个处理合作与冲突矛盾的过程 

冲突与合作存在于谈判的全过程之中，相互交织在一起，不可分割。有效的谈判本身就足处 

理这种矛盾的过程，也就是在相互冲突和竞争中寻求合作和共同利益，在索取价值的同时创 

造价值。谈判者通过协商分配有限资源，并使每一方都获得比单方行动更好的结果，这正是 

谈判的真正意义所在。 

36．联系实际说明推销方格和顾客方格的各种典型心态。11259/262 
答： 

一、推销方格 
1、无所谓型。 

具有该种心态的推销人员既不关心顾客的需求，也不关心推销任务，而是抱着“要买就买， 

不买拉倒”的心态，毫无敬业精神。这种推销人员根本无法胜任推销工作，其推销业绩也必 

然是最差的。 
2、迁就顾客型。 

具有这种心态的推销人员非常重视与顾客之间良好的人际关系，对顾客能以诚相待，极易成 

为顾客的参谋甚至朋友。但他们忘了推销活动并不是单纯的人际交往，而应力求取得实实在 

在的推销成果，忽略了进行商品交易的方面。这种推销人员不关心或羞于与顾客谈货币与商 

品的交换，坚持买卖不成仁义在。抱这种心态虽能建立起良好的顾客关系，却很难实现现实 

的推销成果，也不是良好的推销心态。 
3、强硬推销型。 

这种推销心态与迁就顾客型完全相反，推销人员只重视完成推销任务和达成交易，完全忽视 

与顾客保持良好的人际关系。他们为达到推销目的，不惜欺骗顾客，很少了解顾客需求或分
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析顾客心态。只重视“一锤子买卖” ，忽视了顾客重复购买的价值，这种心态是非常不可取 

的。 
4、推销技巧型。 

这是一种折中的心态，它既关心推销，又不非常重视推销；既关心与顾客之间的沟通，又不 

全心全意为顾客服务。持这种心态的推销人员注重二者在一定条件和一定程度下的结合。这 

种心态对推销不求甚解，但仍可能成为成功的推销人员。这样的推销人员一般难以创新，很 

难有大的突破。 
5、解决问题型。 

这种心态是最理想的推销心态。持这种心态的推销人员既能全力研究并实践推销技巧，关注 

推销成果， 又能最大限度地解决顾客困难， 注重开拓顾客的潜在需求和满足顾客的现实需求， 

能实现二者间的结合并保持良好的人际关系。 

二、顾客方格 
1、漠不关心型。 

表明顾客既不关心推销人员，也不关心购买商品本身。往往只是受人之托购买，且不愿意承 

担责任。他们对推销人员的态度是尽量避而远之，或敷衍了事。 
2、软心肠型。 

表明顾客非常重视与推销人员良好的人际关系，不大关心购买商品本身。推销人员为了实现 

推销成果，表现得热情周到，这种顾客往往会感到盛情难却，即便对推销的商品一时不很需 

要，也有可能购买，这种顾客比较容易说服。 
3、防卫型。 

这种心态与软心肠型恰恰相反。持这种心态的顾客极端重视推销的商品本身，对产品百般挑 

剔。他们并不相信推销人员，任凭推销人员如何解释，他们也只相信自己的判断，对推销人 

员防卫心特别重。这种顾客非常固执，一旦他不认同推销人员的商品，一般很难被说服。 
4、干练型。 

这种顾客既重视推销的商品本身，又重视推销人员对待他们的态度和服务。他们往往凭借自 

己的知识来判断商品，在决策前经过深思熟虑，但他们也愿意听取推销人员的介绍。这种顾 

客既十分理智，又很重感情，在作出购买决策时，既考虑商品的实用性，又考虑人际关系的 

因素。 
5、寻求答案型。 

持这种心态的顾客注重推销和商品的完美结合。他们既关心购买的商品，又能与推销人员保 

持良好的关系并与之合作。他们非常明确自己的购买数量和购买标准，又愿意接受推销人员 

的帮助，并主动与之合作，一般不会提出无理的要求。 

五、案例分析题(本大题共 1 小题，10 分) 
37．背景材料： 

某餐饮连锁企业多年来一直坚持以客户为中心的服务理念， 通过各种方法提高客户服务 

的质量，在竞争激烈的餐饮行业中独树一帜。该企业不仅十分注重与本行业最优秀企业进行 

全方位的比较，以发现问题，改进提高，而且擅长站在食客的角度对企业的各个业务流程进 

行全面的分析。该企业把食客就餐的过程分为以下几个环节：食客在服务员引领下就座；食 

客点菜；等候上菜；食客需要茶水、纸巾等用品；用餐完毕、食客结账等。该企业深知，以 

上任一环节出问题，就会导致客户认为该餐厅的服务质量较差。因此，该企业将上述每一环
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节的责任具体落实到人，并且做到每天总结、整改、提高。 

问题： 
(1)以客户为中心的服务理念的内容是什么?14380/381 
(2)该企业采取了哪些提高服务质量的方法?14382/383 
(3)对业务流程进行分析的主要步骤有哪些?14383/384 
答： 

（1） 

（1）树立重“客户份额”轻“市场份额”的新思维 

（2）不断加强与老客户关系 

（2） 

蓝图技巧法 

（3） 

（1）将服务所包含的各项内容以流程图的方式画出来，使服务过程清楚、客观地展现出来； 

（2）将那些容易导致服务失败的环节找出来； 

（3）确定执行标准和规范，并使这些标准和规范体现出企业的服务质量标准； 

（4）找出客户能够看得见的判断服务水平的证据，将每一个证据都视为企业与客户的服务 

接触点。
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