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内容概要

　　谈判是一门科学，也是一种艺术。
谈判无处不在，也无时不在地影响我们的生活。
在谈判中，我们遇到了太多坚持说“不”的顽固对手。
　　重视谈判的每一个环节。
要有理、有礼，讲究策略，举证力争。
《跟我学：谈判口才（最新修订版）》教给你说话的全套学问，让你领略谈判的技巧。
《跟我学：谈判口才（最新修订版）》为“最新实用口才训练教程”中的一本，对谈判者的综合素质
与能力以及谈判各个环节进行了全面深入的剖析，有理论、有实例。
《跟我学：谈判口才（最新修订版）》适合谈判人员阅读和在校师生参考。
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书籍目录

第一章　谈判概述一、谈判的定义二、谈判的类型和特点三、谈判的构成要素四、谈判的基本原则五
、谈判三步曲第二章　谈判者的素质与能力一、谈判者的素质二、谈判者的能力三、谈判礼仪第三章
　谈判准备阶段一、研究谈判对手二、确定谈判目标三、可行性分析四、制定谈判计划五、拟定谈判
议程第四章　谈判开局阶段一、谈判开局应注意的几个方面二、创造和谐的谈判气氛三、正确处理开
局阶段的“破冰”期四、探测对方虚实五、注意防止两种倾向第五章　谈判磋商阶段一、报价的要领
二、倾听的要领三、提问的要领四、答复的要领五、让步的要领六、说服的要领七、拒绝的要领八、
打破僵局的要领第六章　谈判的终局阶段一、成交的要领二、谈判结果三、合同签订注意事项四、合
同履行申的注意事项第七章　谈判策略精粹一、攻心为上二、耐心的力量三、示假隐真四、强攻战五
、“最后期限”六、“白脸”“黑脸”七、客观标准法八、“取法其上，适得其中”九、制造竞争法
十、幽默是个宝十一、其他
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章节摘录

　　3．索赔谈判　　索赔谈判是指合同义务不能履行或不能完全履行时，合同当事人双方进行的谈
判。
在合同执行过程经常由于各种原因出现违约的情况，所以索赔谈判也是一种主要的谈判类型。
与合同谈判和意向性谈判相比较，这种谈判的特点是：　　（1）针锋相对，紧张激烈。
在多数情况下，索赔谈判是由于一方或双方违约造成损失，受损方要求对方赔偿的行为。
由于给某一方造成损失，所以在谈判的初始阶段，双方就会摊牌，受损方会提出具体的索赔要求，而
另一方马上针锋相对，提出自己的立场。
双方的这种较量不同于意向谈判与合同谈判，那种谈判是双方试探、摸底，以求最大限度满足己方要
求的合作；而索赔要求是双方在合作中出现矛盾或重大分歧，给某一方甚至双方造成损失的情况下提
出的，双方在感情上、行动上都比较冲动，态度也比较强硬，谈判的气氛自然也比较紧张。
由于谈判人员处在解决问题的对立面，所以要达成赔偿的协议十分困难，场面也令人十分不快。
许多谈判专家认为，索赔谈判是最为困难的谈判之一。
　　（2）重合同、重证据。
索赔是在合同基础上提出的赔偿要求，因此，必须按照合同条款确定的内容，提出对方违约的责任和
行为，并确定赔偿的金额和形式，所以合同是判定违约的唯一标准。
　　一方要向另一方提出索赔，必须在依据合同条款的基础上提供证据以确保索赔成功。
如提出供货方产品质量有问题，要拿出有关部门提出的技术鉴定书或产品鉴定书；指控卖方不按期交
货，必须提出货物运输提单。
此外，电传、信件、照片、产品样品、商检证明等，都是提出索赔要求的有关证据，要妥善保存，以
备不时之需。
　　（3）索赔的处理方式是谈判双方的主要内容。
一方提出索赔，总要提出索赔的证据和理由；另一方的反应可能有两种情况：一是承认己方责任，同
意赔偿，双方协商赔偿的方式；二是不承认被指控的责任。
在这种情况下，受损方要求索赔可能有两种形式：一种是提出索赔的一方利用自己的有利条件，如货
款未付，迫使对方同意赔偿，即强行索赔；另一种是向合同管理机关申请调解或仲裁，甚至向法院起
诉。
一般来说，索赔有三种形式：协商索赔、强行索赔和第三方干预索赔。
如果是前两种情况，索赔主要是通过谈判解决，如果是第三方出面仲裁解决，则具有强制性，纠纷双
方都要无条件服从仲裁结果。
　　（4）索赔谈判内容的独特性。
这主要是指索赔条款的协商与意向谈判、合同谈判不同：　　①违约的行为是什么。
如产品交易的索赔，买方指责卖方产品质量不合格，双方要坐下来弄清楚产品质量是否有问题，证据
是什么，是否具有可靠性。
　　②违约的责任在哪一方。
确定产品质量有问题，还要明确责任在哪一方或谁负主要责任。
如安装的设备发生故障，买方指责卖方产品有问题，而卖方却认为是买方安装使用不当造成的，这就
需要出示各种证据和原始资料，双方坐下来认真分析。
　　③确定赔偿金额。
赔偿的形式和赔偿金额可参照合同规定的违约金、赔偿金，也可以根据双方合作的情况、合同执行情
况协商议定。
如确定赔偿金额有困难，可由第三方作仲裁。
　　④确定赔偿期限。
赔偿期限确定也很重要，因为很可能在赔偿过程中，情况发生重大变化，如果不确定赔偿期限，赔偿
就可能无任何意义。
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