高等教育自学考试商务日语专业

国际商务谈判自学考试大纲

黑龙江大学应用外语学院
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编写前言

为了适应社会主义现代化建设事业对培养人才的需要，我国在20世纪80年代初建立了高等教育自学考试制度，经过近20年的发展，高等教育自学考试已成为我国高等教育基本制度之一。高等教育自学考试是个人自学，社会助学和国家考试相结合的一种新的高等教育形式，是我国高等教育体系的一个组成部分。实行高等教育自学考试制度，是落实宪法规定的“鼓励自学成材”的重要措施，是提高中华民族思想道德和科学文化素质的需要，也是造就和提拔人才的一种途径。应考者通过规定的考试课程并经思想品德鉴定达到毕业要求的，可以获得毕业证书，国家承认学历并按照规定享有与普通高等学校毕业生同等的有关待遇。

从80年代初期开始，各省、自治区、直辖市先后成立了高等教育自学考试委员会，开展了高等教育自学考试工作，为国家培养造就了大批专门人才。为科学、合理地制定高等教育自学考试标准，提高教育质量，全国高等教育自学考试指导委员会（以下简称全国考委）组织各方面专家对高等教育自学考试专业设置进行了调整，统一了专业设置标准，全国考委陆续制定了几十个专业考试计划。在此基础上，各专业委员会按照专业考试计划的要求，从造就和选拔人才的需要出发，编写了相应专业的课程自学考试大纲，进一步规定了课程学习和考试的内容与范围，有利于社会助学，使自学要求明确，考试标准规范化、具体化。

黑龙江省考委根据国务院发布的《高等教育自学考试暂行条例》，参照教育部拟定的普通高等学校有关课程的教学大纲，结合自学考试的特点，组织制定了《国际商务谈判自学考试大纲》。

《国际商务谈判自学考试大纲》是该课程编写教材和自学辅导书的依据，也是个人自学，社会助学和国家考试（课程命题）的依据，希望各位应考者及授课教师应认真贯彻执行。

黑龙江大学应用外语学院
二OO九年十月

编写说明

中国加入WTO 意味着中国将进一步与世界各国的政治、经济、文化各个方面的交流与合作力度的加大。然而，中国经济的发展在许多领域里都面临着人才匮乏的局面，特别是能够适应国际竞争需要的国际管理人才，因此，培养并造就一批优秀的国际化人才，是我们在新一轮国际竞争中赢得主动的关键。

黑龙江大学应用外语学院正是根据人才市场的这一需求，借鉴自己多年开办应用英语专业的经验以及凭借雄厚的商务日语的师资力量，特开办了商务日语专业（独立本科段）。一方面为国家解决国际性商务人才缺乏尽一份微薄之力；另一方面，也为有志于在国际商务方面有更深要求的人士，提供了一个深造的机会。为此，我们经过课程的精心论证、挑选了有丰富教学和实践经验的教师，认真的选择了有针对性的教材来满足学员的要求
根据《国际商务谈判》的课程要求，我们编写了本书的考试大纲。本考试大纲依据高等自学考试商务英语（独立本科段）专业的考试计划的要求编写而成，注重考核应试者对国际商务谈判中的基本惯例和常识的了解程度。本考试大纲意在使应试者做到：（1）既熟悉国际商务谈判的基本常识，又能掌握与国际商务谈判业务有关的日文表达（2）既巩固了业务知识，又能具备以日语口语为工作语言的能力。
针对以上要求，本考试大纲进一步规定了课程学习和考试的内容与范围，有利于社会助学，使自学要求明确，考试标准规范化、具体化。

本考试大纲的目的在于使学生在学习的过程中，能够思路清晰、重点突出、一目了然。知道哪些知识应该必须掌握；哪些知识应该理解；哪些知识应该作为一般性的了解；同时也有利于学习者学以致用，并能够帮助学员最大限度的发挥自己的潜能达到学习的目的，顺利的通过考试，用所学到的知识解决实际工作中的问题。能够达到这样一个目的，是我们开办商务日语（独立本科段）的办学目的，也应是广大学员所衷心希望的。
一、课程的性质和学习目的

1、本课程的性质

国际商务谈判是高等自学考试商务日语专业独立本科段的必考的核心课程。

本课程是一门专门培养国际商务谈判能力的综合技能课。其主要任务是，通过围绕语言功能和有关国际贸易和投资的操作规程开展谈判技能训练，使应试者能对国际商务谈判的主要业务环节有所了解，对其操作规程和国际惯例有所掌握，并能够基本胜任相关的谈判任务。通过本课程的学习，应试者应达到普通高等学校商务日语专业的水平。

2、本课程设置的目的

随着我国改革开放的深化，中国加入世界贸易组织，国家间的贸易量大大增加，国际投资迅速增长，国家间的商务合作形式日趋多样。我国各类企业和世界各国各地区间的商务往来与日俱增，参与国际商务活动面临越来越激烈的国际商务竞争环境的挑战。我国为培养适合经济和社会发展的合格人才，自20世纪80年代开始，逐步地开展对商务谈判理论的研究，商务谈判课程逐步进入高等院校课堂。商务谈判的理论和实践越来越受国人瞩目，掌握国际商务谈判的基本知识，已成为国人无法回避的现实和必备的基本能力。

国际商务谈判是理论与实践并重的科学，它集政策性、知识性、艺术性于一体。从理论上看，它的综合性强，涉及到经济学、市场学、营销学、管理学、会计学、统计学、心理学、行为学、语言学、逻辑学等多学科的内容，汇集运用了多学科的基础知识和科研成果。商务谈判既有其规律性和原则性，更具有灵活性和创造性。一个称职的谈判者应是目光敏锐，反应迅速，思维敏捷的智者。商务谈判是实力与智慧的较量，是学识与口才的比拼。

本课程设置的目的在于使自学者通过了解国际商务谈判的基本原理和方法，熟悉各国的谈判战术和技巧，为将来的国际商务谈判工作打下坚实的基础。

3、总体课程教学要求

国际商务谈判是专业核心课，要求学生在通过由浅入深的系统学习与操练后能够担任从接待外商、操作外贸实务，到进行国际间的商务谈判等一系列工作。该课程要求学生既能把握商务活动的主题及相关完整的、系统的商务谈判知识，也能具备实际运用语言进行沟通的能力，基本做到思维正确，语言得体，战术得当。

4、本课程与其它专业课的关系

国际商务谈判是高等自学考试商务英语专业独立本科段的必考核心课程，需要学员具备良好的商务日语语言技能，掌握基本的国际商务理论知识，熟悉国际贸易和国际投资的相关过程，了解世界各国的文化背景和人文习惯，这些都是学好本课程所必备的基础。

5、学时安排

国际商务谈判为4学分的核心课程，其授课进程为15周，每周4学时。

二、有关说明和实施要求

1、考纲与教材的关系

本考试大纲本着科学性、指导性、可行性和可检查性的原则，所做的各项规定是商务日语专业基础阶段国际商务谈判编写教材、个人自学、国家考试命题，社会助学和检查学习质量的依据。国际商务谈判教材的总体要求和总体水平以及教材的选材、习题设计等方面与大纲中规定的课程性质、任务、内容、考核目标等方面的内容相一致。

2、考核目标
为了使本课程的自学考试达到标准化、规范化的要求，本大纲在规定各章自学考试内容提要的基础上，对各章规定了考核目标，包括考核知识点和考核要求。明确考核目标可使应考者进一步了解考试内容和要求，知道怎么学和怎么考，更有目的有计划地学习教材；可使社会助学单位知道应该如何组织教学，根据应考者的实际情况进行辅导，使之达到既定的要求；可使命题单位正确把握试题的广度、深度和难易程度。

考核知识点是指考核知识范围的广度，明确考生最低限度应该掌握的知识内容。

考核要求是指需要应考者掌握知识的深度和应用知识的能力。本大纲中的考核要求按照“识记”、“领会”、“应用”三个应达到的能力层次来规定。三个能力层次是递进的等级关系，各个能力层次的含义如下：

识记：能认知有关的概念、原则、方法的含义，并能表述和判断其是与非。这是最低层次的要求。

领会：在识记的基础上，能全面把握有关的基本概念、基本原则、基本方法、并能表述其基本内容和基本道理，分析相关问题的区别和联系。这是较高层次的要求。

应用：在领会的基础上，能运用基本概念、基本原则、基本方法等去分析有关的理论问题，处理某些实际问题，进行分析。这是最高层次的要求。

本课程的应试者通过对教材的系统学习和刻苦训练，最终应该掌握教材所规定的全部国际商务谈判的基本业务知识（包括基本概念、基本程序与惯例），并熟悉国际商务谈判的各种战略战术以及相应的对策。
3、命题原则

（1）本课程考试的命题，应根据本大纲所规定的考试内容提要和考试目标，确定考试范围和考核标准，不要扩大或缩小考试范围，也不要提高或降低考核标准。考试内容要覆盖到各个章节，并适当突出课程的重点内容，难易程度要适中。            

（2）试题要合理安排题目的考察能力层次结构。每份考卷中各种能力层次题目所占的分数比例一般为：识记占20%，领会占30%，应用占50%。                            

（3）试题要合理安排难度结构。试题难易程度可分为易、较易、较难、难四个等级。每份试卷中，不同难易程度试题的分数比例一般为：易占20%；较易占40%；较难30%；难占10%。

（4）评分要求采用百分制，60分为及格。考试为一次性通过，每次考试时间为150分钟。

（6）本课程试卷采用的题型一般有：单项选择题、多项选择题、填空题、名词解释题、简答题和案例分析题。题型举例另列。
4、学习要求

在每章的“学习目的和要求”中，对基本概念和基本原理问题、基本方法和基本技能问题，做出重点归纳，要求学生必须掌握。
5、自学教材

（1）指定教材

《商談のための日本語》辛有仁，黑龙江大学出版社，2009年6月

（2）专业自学参考书

《商务谈判》杨群祥， 东北财经大学出版社，2007年7月
《外贸谈判技巧》苗玉树， 对外经济贸易大学出版社，2007年12月
6．自学方法

根据本课程的目的要求，应考者在学习中应该着重掌握以下几个环节：

　　（1）认真阅读教材。阅读教材是基本的教学环节。只有把教材仔细消化了，其他学习环节才能搞好。如果不把教材真正弄懂弄通，就忙于阅读其他教学资料或做复习题，必然事倍功半。阅读教材前，应先看自学大钢中的学习目的和要求及内容提要，理解每一章节的要点，然后系统地读书。读书时，首先要掌握每一章的梗概，弄清每一章的重点内容；其次在全面理解每章内容的基础上，要把本章与以前各章内容联系起来加以思考。

（2）作好读书笔记。写读书笔记是巩固所学知识的一个重要方法，这对于自学尤为重要。阅读教材是理解课程内容的基础，但看了书并不一定就能弄懂弄通，更不一定就能学得扎实。要切实掌握课程内容，必须将读书与思考结合起来，手脑并用，通过笔记用自己的日语表述出来，变成自己的东西。

写笔记的方法可以多种多样，如写内容提要、名词解释、问题解答、学习心得等等。

（3）参阅有关资料。《国际商务谈判》一书中包含大量的概念、基本术语及专业知识等内容。应考者如觉得书上解释不够详细，还可适当查阅一些参考书，如百科全书等。

（4）认真完成作业。《国际商务谈判》每章都设有若干道复习题，应考者应在认真读书的基础上做好这一练习，以便复习巩固所学知识。在完成作业过程中要注意三个问题：看清题意，按复习题中提出的要求进行；仔细做题，要认真细致地对待作业中的语言，努力做到用词恰当，语法正确；尽是用自己的语言来回答问题。书上的复习题是为应考者掌握各章的重点提供线索的，不是考试题。考试题中会有各种变化。

7、社会助学
社会助学是高等教育自学考试的必要条件，要切实抓好。社会助学单位和辅导教师应注意如下几项要求：

（1）要把握社会助学的正确导向。社会助学单位和辅导教师应根据自学考试大纲规定的考试内容和考核目标，认真研究指定教材，明确本课程的特点、学习范围和学习要求，对自学者进行切合需要的辅导，并从学习方法上给以指导。特别要注意引导他们全面系统地掌握课程内容，不搞猜题押题，防止把“助学”变成“助考”。

（2）要正确处理专业知识和实际运用日语能力的关系。要自学者一方面要求了解和掌握该国家的历史、经济、政治、文化等方面的基础知识，另一方面则通过扩大阅读、加强训练等方式，增加对国际商务谈判的理解，巩固课中所学到的知识和技能，进一步提高实际运用谈判技巧的能力。

（3）要正确处理一般和重点的关系。课程内容有一般和重点之分，但两者是密切联系，不可分离的，不掌握全面就不可能深入重点，而且考试的内容要覆盖全部课程的。因此，社会助学单位和辅导教师都应指导自学者全面系统地学习教材，掌握全部考试内容和考核知识点，在此基础上再对重点问题深入研究。要指导自学者把全面理解和重点深入探讨结合起来，切忌孤立地只抓重点。

（4）要正确处理基础知识和应用能力的关系。社会助学单位和辅导教师既要重视基础理论知识，又要重视语言应用能力的培养；要在全面辅导的基础上，着重培养考生分析问题和解决问题的能力，引导学员将简单应用综合应用联系起来，把学到的有关基础理论知识和技艺转化成应用的能力。
三、课程内容和考核目标

第一章 商务谈判概述
一、学习目的和要求：

本章主要目的是了解谈判的内涵和基本原理；理解谈判的地位和基本功能；掌握商务谈判的含义、构成要素和主要类型。要求通过系统的学习，树立谈判是寻求双赢的理念。
二、学习要点：
· 谈判的定义：
广义的谈判、狭义的谈判、谈判的基本原理。
· 商务谈判的特征：
商务谈判的含义、商务谈判的基本特征。
· 商务谈判的地位和作用：
商务谈判的地位、商务谈判的基本功能。
· 商务谈判的要素和种类：
商务谈判的要素、商务谈判的类型。
三、考核目标

1）考核知识点：

谈判的定义

    商务谈判的特征

    商务谈判的地位和作用

商务谈判的要素和种类

2）考核要求：

领会：谈判的定义
领会：商务谈判的特征
识记：商务谈判的地位和作用
应用：商务谈判的要素和种类
四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第一章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第1章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第一章
第二章　商务谈判成员的准备

一、学习目的和要求：

本章主要目的是告诉学生谈判桌上风云变换，谈判者要在复杂的局势中左右谈判的发展，则必须做好充分的准备。由于商务谈判涉及面广，单靠一人的力量很难完成，所以需要组成一个谈判团队来进行比较稳妥。对谈判团队要有人数、人员、素质、团队精神等各方面的要求。
二、学习要点：

· 商务谈判成员的素质：
热爱本岗、业务骨干、谈判能手、善于沟通、心理健康。
· 商务谈判成员的构成：
系统论构成、知识论构成。
· 商务谈判团队的规模与商务谈判团队团结的重要性：
商务谈判团队的规模、商务谈判团队团结的重要性。
· 商务谈判团队的作用：
充分准备、应急处理、外脑的使用。
三、考核目标

1）考核知识点：

商务谈判成员的素质

商务谈判成员的构成
商务谈判团队的规模与商务谈判团队团结的重要性

商务谈判团队的作用

2）考核要求：

领会：商务谈判成员的素质

领会：商务谈判成员的构成

识记：商务谈判团队的规模与商务谈判团队团结的重要性

应用：商务谈判团队的作用

四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第二章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第2、10章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第二章
第三章  商务谈判材料的准备
一、学习目的和要求：

本章主要目的是掌握信息收集的原则；了解商务谈判调查的内容、方法、基本要求；谈判提纲的撰写要求。同时要求在材料准备的同时，要有充分的心理准备。
二、学习要点：

· 市场调查的重要性：
市场调查的方法、事前资料的准备、知己知彼。
· 商务谈判摘要的写法：
商务谈判摘要的写法的四要素——交涉目的、交涉的事前准备、交涉的开始和途中阶段、对交涉人的要求。
· 初次商务谈判的心理准备：
判明对方的需求、对方讲话的心理七阶段变化。
三、考核目标

1）考核知识点：

市场调查的重要性

商务谈判摘要的写法

初次商务谈判的心理准备

2）考核要求：
识记：市场调查的重要性

领会：商务谈判摘要的写法

领会：初次商务谈判的心理准备

四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第三章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第3章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第二章
第四章  商务谈判的礼仪准备
一、学习目的和要求：

本章主要目的是了解商务谈判的基本礼仪；主座的位次安排；其他个人的 商务礼仪。要求决不能在谈判中失礼。
二、学习要点：

· 个人礼仪的准备：
服装、问候、名片交换。
· 上座和下座的熟知：
接待室的座位次序、迎往礼节。
· 商务谈判过程中的礼节：
介绍的礼节、提问的礼节、对谈判对方说话的态度。
· 新职员的规矩：
早到单位、工作是不打扰别人、客人第一、下班时与上司打招呼。
· 电话应答的规矩：
不要让对方久等、正确地报出本人名和单位名称、打电话前要有准备、时刻牢记对方也在工作中、有礼貌地挂断。
· 如何委婉地向上司表达拒绝：
注意语言礼貌、清楚说明理由、提出替代方案、意见不被采纳时最后要服从上级决定。
三、考核目标

1）考核知识点：

个人礼仪的准备

上座和下座的熟知

商务谈判过程中的礼节

新职员的规矩

电话应答的规矩

如何委婉地向上司表达拒绝

2）考核要求：
识记：个人礼仪的准备
应用：上座和下座的熟知

应用：商务谈判过程中的礼节

领会：新职员的规矩

领会：电话应答的规矩

领会：如何委婉地向上司表达拒绝

四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第四章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第9章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第七章
第五章  商务谈判过程中的技巧
一、学习目的和要求：

本章主要目的是认识商务谈判技巧的必要性；了解商务谈判技巧的主要构成和基本原则；熟悉商务谈判的法则。要求“四大商务谈判技巧”必须掌握。
二、学习要点：

· 报价的技巧：
卖方要开最高价、买方要开最低价，开盘必须合乎情理，报价不要报整数。
· 还价的技巧：
暂缓还价法，低还价法，列表还价法，条件还价法。以理服人、见好就收，掌握次数。
· 让步的技巧：
让步的基本原则，最后一次到位的让步法，均衡式让步法，递增式让步法，递减式让步法，快速式让步法，有限式让步法，满足式让步法，一次性让步法。

· 打破僵局的技巧：
僵局的处理原则，环境改变技巧，休会技巧，换将技巧，升格技巧，最后通牒技巧，仲裁技巧。
三、考核目标

1）考核知识点：

报价的技巧
还价的技巧
让步的技巧
打破僵局的技巧
2）考核要求：
识记：报价的技巧
识记：还价的技巧
应用：让步的技巧
应用：打破僵局的技巧
四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第五章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第7章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第五章
第六章  商务谈判过程中的策略

一、学习目的和要求：

本章主要目的是明确谈判气氛的类型；认识谈判气氛的形成与调节的方式；掌握谈判的促成策略。要求明白谈判的最终目的就是促成协议的达成。

二、学习要点：

· 保持良好的气氛的策略：
给予对方好感，做讨人喜欢的人，发现共同话题，善于倾听。
· 有效的沟通策略：
善于提话题策略，快速转移话题策略，重复话题策略，启发暗示策略。
· 商务谈判的促成策略：
征求第三者同意的促成策略，二者択一促成策略。
三、考核目标

1）考核知识点：

保持良好的气氛的策略

有效的沟通策略

商务谈判的促成策略

2）考核要求：
识记：保持良好的气氛的策略

应用：有效的沟通策略

应用：商务谈判的促成策略

四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第六章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第6章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第六章

第七章  商談中の言語の使い方   （商务谈判过程中的语言运用）

一、学习目的和要求：

本章主要目的是要熟练地运用日语的敬语来帮助谈判达成。要求敬语使用要规范，肢体语言要理解和运用。
二、学习要点：

· 语言的各种用法：
「尊敬語」、「謙譲語」、「丁寧語」。
· 通过各种肢体语言所表达的含义：
根据肢体语言来判定一个人的性格，根据日常的毫无意义的习惯动作判定一个人的类型。
· 投诉的处理原则与实例：
投诉的处理五原则首先道歉，边附和边了解情况，不辩解，快速处理，最后表示感谢。
三、考核目标

1）考核知识点：

语言的各种用法

通过各种肢体语言所表达的含义

投诉的处理原则与实例

2）考核要求：

领会：语言的各种用法

领会：通过各种肢体语言所表达的含义

应用：投诉的处理原则与实例
四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第七章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第9章
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第七章

第八章　各国的商务谈判风格
一、学习目的和要求：

本章主要目的是要了解在与各国之间的贸易往来过程中，由于世界各国的历史传统、文化背景、风俗习惯、价值观念的的差异，反映到商务谈判中就形成了不同的风格。要求我们必须掌握谈判对象国的谈判风格。

二、学习要点：

· 商务谈判风格是什么：
商务谈判风格的意义和作用。
· 亚洲的谈判风格：
日本人的谈判风格，韩国人的谈判风格，东南亚人的谈判风格，阿拉伯人的谈判风格，。
· 美洲的、欧洲的、非洲及大洋洲的谈判风格：
美国人的谈判风格、英国人的谈判风格、德国人的谈判风格等。

三、考核目标

1）考核知识点：

商务谈判风格是什么
亚洲的谈判风格
美洲的、欧洲的、非洲及大洋洲的谈判风格
2）考核要求：
识记：商务谈判风格是什么
应用：亚洲的谈判风格
领会：美洲的、欧洲的、非洲及大洋洲的谈判风格
四、推荐阅读：

《商談のための日本語》（黑龙江大学出版社）第八章
《商务谈判》（东北财经大学出版社）第9章4节
《外贸谈判技巧》（对外经济贸易大学出版社）第八章
附录：题型举例

商务日语谈判的题型、题量、分值分配及难易搭配情况如下：

一、选择填空题：（4选1）      20分（2分*10题=20分）易

二、判断题：（判断正误）       20分（2分*10题=20分）易

三、名词解释题：（专业术语）   20分（4分 *5题=20分）易中难

四、简答题：（业务规则）       20分（4分 *5题=20分）易中难
五、案例分析题：（谈判实战）   20分（10分*2题=20分）易中
题型举例：
一、次の文の　　　に入れる言葉は選択肢ABCDの中から最も適切なも
のを一つ選んだ後で、　　　にその符号をつけてください。（2×10＝20点）
１、これは自分が悪いわけではない。あそこの部署の対応が　　　　んだ。

Aうまかった　　Ｂ上手だった　　Ｃよかった　　Ｄわるかった

二、次の文の内容が正しいかどうかよく考えてから、正しいなら括弧に∨符号を入れて、間違うなら括弧に×符号を記入してください。（2×10＝20点）
１、「大変参考になりました。今後このようなことが起きないように努力いたします」という言葉は相手に感謝の気持ちを表す。　（　　　　　　）
三、次の専門用語の具体的な内容を説明してください。（4×5＝20点）
１、談判という定義は何ですか。

答え：談判の定義：談判というのは人々は相互の関係を変えるために、意見を交換し、矛盾や問題を解決し、一致にするように話し合うやり方である。
狭い意味から見ると、具体的な場所で二人以上のメンバーがある事情について十分に話し合って、望みを果たす過程である。

広い意味から見ると、すべての意見を交換し、一切の問題を解決するのに相談を進める行為は談判である。
四、次の商談業務に関する質問の要領を書いてください。（4×5＝20点）
１、商談の基本的な特徴はいくつありますか。簡単に説明してください。
答え：商談の基本的な特徴は次の通り：
1）利益性を持つ

　商談は自分の最大な利益を取るために交渉する行為である。

2）平等性を持つ

　価値規律に従って等価交換を原則として行う。

3）多様性を持つ

　商談の相手はいろいろだ。個人の間の商談、会社の間の商談、個人と会社の間の商談、両方のほかに、三方とか、四方とかの間の商談もある。自分の能力によって相手を選ぶことは一番大事なことだ。

4）組織性を持つ

　今の商談は一人で交渉すればますます難しくなってきた。商談の領域がだんだん広くなって、内容も物々交換から情報交換とか、技術交換とか、労働者派遣などに入った。各方面の知識を持つ人間が無理だから、団体で交渉すれば楽になるだろう。

５）制約性を持つ

　商談の内容、結果などは外部の環境の制約を受ける。たとえば、国際事件、国際契約など、特に国際経済の供給関係は商談に重大な影響を与える。また、社会風俗、習慣、礼儀などで商談がうまくいかない場合もよくある。

五、商談の技術を実践に応用してください。（10×2＝20点）
１、「新品のＭＤプレーヤーが壊れた」の件について対応のいい例と対応の悪い例をそれぞろ上げてください。
答え：

「いい対応」

お客様  ：｢買ったばかりのＭＤプレーヤーが動かなくなったんです。｣

応対者B：「それはご迷惑をおかけしました。早速対処させていただきますので、状態を詳しく教えていただけるでしょうか。」

お客様  ：「三日前から急に動かなくなったの。電池を入れ替えても動かないんです。」

応対者B：「電池を入れ替えても動かないんですね。かしこまりました。それでは、まずこちらで原因をお調べしたいのですが、しばらくお待ちいただけるでしょうか。」

お客様  ：「いいですよ。」

応対者B：「（しばらくして）大変お待たせいたしました。今調べたところ、部品に不具合が生じているようです。メーカーに問い合わせましたが、部品を問い寄せるのに三日ほどかかってしまうのですが、いかがいたしましょうか。」

お客様  ：「それなら、修理をお願いします。」

「悪い対応」
お客様  ：｢買ったばかりのＭＤプレーヤーが動かなくなったんです。｣
応対者A：「説明書はお読みになりましたか。そこに動かなくなったときの対処法が載せてるんですけど。」

お客様  ：｢読みましたけど、それでも動かないんです。電池も入れ替えましたし。｣

応対者A：｢この機種は壊れやすいんですよね。｣

お客様  ：「お宅では、そんなにすぐ壊れる商品を売ってるの。」

応対者A：「いえ、そんなことはないんですけど、そういう噂をよく聞くんで。こちらで原因を調べてみますけど、時間がかかりますよ。」

お客様  ：「どれぐらいかかるんですか。」

応対者A：「調べてみますので、お待ちください。」
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