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内容概要

本书是国家示范性高等职业院校建设项目特色教材之一。

教材据高职高专类市场营销专业毕业生就业工作岗位所需口才技能，安排了营销基础口才训练、市场
调查员口才训练、店铺销售员口才训练、电话行销员口才训练、上门推销员口才训练、售后接待员口
才训练六章内容，涵盖了市场调查、顾客约访、产品介绍、疑问解答、成交签约、售后接待等营销工
作所需的口才技能。
教材设计了成功典范、案例、小故事、口才小训练、话术示例、情境模拟训练题、自测题等版块，创
新了教材编写体例。
全书以口才训练为基本出发点，重点放在话术的写作及案例的引用上，每一章后面都有相应的情境模
拟训练，可以为教师提供训练学生的基本情境及评价标准，同时，自测题可以让学生通过学习进行自
我测试，全书实用性强、可读性强，体现了职业导向、任务驱动的特点。

本教材既可以作为高职高专院校相关专业教材，又可作为市场营销人员的岗位培训教材和自学读本。
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章节摘录

　　（1）认识压力　　何谓“压力”呢？
压力在心理学中叫做应激，几乎找不到比较严格的定义，更无统一的定义。
可以简单地将其理解为，来自方方面面且通过让人紧张来改变人体身心的无形的力量，就是“压力”
。
是什么导致一个人筋疲力尽，陷在压力与焦虑中。
有一位医生说：“压力是身体应变危险状态而产生的一种反应。
”在面对各种转变或遭遇的时候，我们的身体就作出反应。
有些人会逃避，有些人会面对挑战。
在这期间，我们的血压会上升，肌肉开始抽紧，消化减慢等。
　　（2）压力的来源　　大多数人认为压力是外在环境引起的，一旦碰到不如意的事情，就认为那
是压力造成的，所以就会只注意外在环境。
但事实上，压力恰恰来自自己，是思想对压力的认知和相应的反应。
因此，我们应该先检讨一下自己的思想。
事实就是这样，绝大部分压力来自于自己的内心，是由看待和理解事件的方式产生的。
　　压力存在于观看者的眼中，并非存在于事物本身。
它是一个内在的东西，它在思维中产生压力的真正原因在于你如何看待和思考事物。
所以，不要推卸责任专门把注意力放在去找外部环境的问题了，压力的真正起因就是你自己！
　　不要抱怨生活怎样，解除压力的关键在于人的本身。
一个人，无论何时何地，只要保持一种乐观的心态，就会发现这个世界其实很美丽、很可爱，一个自
尊、自爱、自强的人应该是每时每刻都积极进取、朝气蓬勃的，不会把任何压力看做压力，恰恰是把
压力化为前进的动力，到达幸福光明的彼岸。
　　（3）压力产生情绪　　适度的压力可以让人振奋，促进注意力的集中、提升工作的动机、引发
正向情绪（如兴奋）、增加成功后的成就感等。
比如在一个团体中，大家的工作业绩都较为突出，其中一直平庸的人，就有了改变自己、奋起直追的
压力。
在这种压力下，他会思考自己的不足，找到改进的办法，制订努力工作的计划。
在这样的心理驱使下，他会明显进步，得到大家和上司的认可。
　　过度的压力往往带来负面影响甚至破坏性后果，例如造成注意力狭窄、思维僵化、产生恐惧与逃
避的心理、引起情绪与行为失控，长久的压力导致身心疾病等。
压力一旦超过负荷，人的战斗精神、良好情绪、控制力都会垮台。
就如举重一样，超过自身的能力就举不起来了。
如果说人是一只皮球，压力就是注入皮球的气体，充人皮球里的气超过一定的量，必然会使皮球爆炸
。
人若承受不了压力，身心必然会出问题，其危害性一言难尽，它使人的情绪失调，认知偏离，思维混
乱，严重地影响社会活动和正常的生活。
　　【案例】　　工作狂的压力　　刘先生是一家大公司的高级主管。
他年轻、身体健壮，他精力充足，拼命工作，一心想创造工作业绩，　以期引起领导的关注，进而得
到提拔重用。
人们在背后叫他“工作狂”，似乎名副其实。
他从早到晚忙忙碌碌，经常飞来飞去，没有双休，没有年节，只有工作。
整个分公司在他的管理下，效益一年一年攀升，　因此深得老板赏识。
在大家的眼里，他是一个成功者，是一个能干大事的人。
可谁知道他患有严重的神经衰弱。
他知道自己患有这种病症已经有些时日了，可他没有过分关注。
长期的失眠、头昏、乏力的折磨，他终究觉得力不从心，　由一个外向性格的人变得沉默寡言，一天
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说不了三句话，见了下属不想打招呼，常常烦躁不安，动不动就想发火。
他意识到这样不好，就是不能控制，不得不看医生。
后来此事被人知晓，他觉得很没面子，便放弃了咨询，　以此来证明自己一切正常，然而内心的痛苦
日渐加深，直到头昏脑涨，心慌气短，不能坚持工作⋯⋯　　启示：刘先生这样的状况并非偶然，也
不是个别。
随着社会的进步，人们在物质生活和工作环境得到极大改善的同时，承担的压力越来越多，越来越大
。
所有的人在工作和生活中都会遇到压力，关键在于面对压力时如何去处理。
　　（摘自《完全减压手册》）　　【压力小训练】　　如果遇到了下列困境，该如何去化解压力？
　　困境1：我的同事（老板）是个非常难相处的人，他经常令我难堪，我该怎么办？
　　解决方法提示：转移法和自我安慰法，当你感到愤怒或不被尊重的时候，你一定对什么事都难以
提起精神。
试着想象这样一种情景：你被一个巨大而无法穿透的泡沫包围，就在你快要窒息的时候，一个可爱的
小矮人出现在泡沫外，手拿弹弓，一下子就将泡沫击得粉碎。
　　这种设想能让你在备感压力的时候意识到，只要你愿意，你是可以从冲突中走出来，重新控制自
己的一切的，生活中你还有更多值得享受的人际关系。
事后，你可以再同这位同事（老板）谈谈，问他能否顾及交流的场合和方式，如果无效，而你又无法
放弃这份工作，你就只有靠这样想来安慰自己了：他一定是碰到太多不顺心的事，所以脾气才会如此
古怪。
你也可以和其他同事交流一下自己的感受，发现别人和你处境相同也能让你好受很多。
　　⋯⋯
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