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E5_AF_B9_E9_9D_A2_E8_c70_554005.htm 目前国内的MBA考

试的难度在于面试而非笔试，特别是像北大、清华、复旦这

样的一流学校，面试的淘汰率高的达到50%-60%。加上国家

目前对MBA的面试没有成文的具体规定，由各院校自行决定

，而各院校出台的面试规则基本上都是只讲明了评分项目，

而没有具体得分标准及各项目所占比例，导致MBA的面试标

准更显得扑朔迷离。 MBA的面试各院校不尽相同，但最常见

的形式是无领导小组的讨论。一般67人一组，在面试前15分

钟将题目发至考生手中，讨论开始后，考官一言不发，考生

间的发言顺序、时间长短等都由考生自己决定。考官只负责

掌握时间，记录打分。讨论的时间一般是25-30分钟，有的院

校讨论后还有15分钟的英文总结时间。 这样一个看似简单的

过程，却能决定人的命运。而有经验的考官也表示，这不到

一个小时的时间里，能观察到每个人的很多方面，而且考生

间的表现、得分情况差别较大。 说是讨论，实际上从你走进

考场的那一刻起，考官就开始观察你的一举一动，你的每一

个细节都将决定你的成败。MBA讲求的是团队精神，你是否

与同学互相谦让、是否给同学留有余地、是否更注重整个团

队的发挥情况、是否给其他表现欠佳的同学以帮助、是否急

于表现自己等都是考察的重点。另外，思维的逻辑性也是考

察的重点。你的观点是否明晰、层次是否清楚、论据是否支

持你的观点等方面充分显示了一个人的思维能力。而语言表

达能力更直接影响着一个人的发挥，较强的语言表达能力会



弥补其他方面的不足，给考官留下深刻的印象。发言深度、

选取问题的角度、表达的流利程度、语言的组织能力、团队

意识、合作精神都非常重要。 联系到我们的呼叫中心，

在MBA面试过程中所考察的团队精神、逻辑思维能力、反应

速度、语言表达能力都是我们所需要的。那么，何不在我们

的培训中借鉴一些MBA面试的做法呢？ 其实借鉴的形式很简

单，找一些可说的话题，让大家开始讨论，由培训师将每个

人的表述详细记录，然后由培训师进行点评，也可以大家先

互相评，然后培训师进行总评。在这样一个持续进行的培训

活动中，短期内可以锻炼座席代表的语言表达能力，提高词

语运用能力；长时期则可起到训练逻辑思维能力、提高反应

速度、加强座席代表的协作精神的作用。 在这个培训中有几

个方面需要重视： 一、话题的选取 话题的选取可阶梯式递进

，初期选取一些大家都比较感兴趣的、有话可说的题目，如

“你对我部门星级评定的看法”、“加入呼叫中心以来我的

变化”等，这样一些从身边事情切入的题目会让座席代表感

到有话可说，慢慢地调整好自己的状态，以尽快进入角色。

也可选取一些女孩子都感兴趣的话题，“我最爱听的一首歌

”或就当前热点社会问题发表议论。在这个阶段，话题的选

取要简单，保证培训的轻松气氛，引起座席代表对这种培训

方式的兴趣。同时，我们也可以借此机会了解了员工的心声

，搜集到部门管理方面需改进、需发扬部分的第一手资料。

在这个阶段，培训重点是语言的表达、词语的准确运用、话

语的连贯、表达过渡语句、完整表达意思等方面。 语言表达

的能力提高后，可根据座席代表的当前水平加深难度，选取

一些具有专业性质的话题来讨论。最好是选取工作中一些比



较难处理的案例来让大家共同分析，分析问题的症结、提供

自己认为更好的解决办法。这样，培训语言表达的同时也提

高了业务处理能力。也可以选取一些其他领域的话题，如“

如何处理工作与家庭的关系”、“我对职业生涯规划的理解

”等。在这个阶段主要是锻炼座席代表的逻辑思维能力。需

考察的是表达的逻辑性、层次性、论点与论据的一致性等方

面。培养座席代表的理性思维习惯，加强判断能力，提高处

理问题的能力。 在提高阶段，我们的讨论可采取辩论的形式

进行，要尽量选取一些比较有争议的话题，如“对客户提出

的无理要求是否该挂机”等。也可采取情景模拟的方式，让

一名座席代表或培训师扮做刁蛮的客户，提出一些看似有理

实则无理的问题，让座席代表尽量说服客户。在这个培训中

要锻炼的是座席代表的沟通能力、灵活反应及处理问题的能

力。在辩论时可采取分组进行，并着重考察组员间的合作能

力。 二、适当的引导 对于这种方式的培训，由于座席代表某

些能力的欠缺或对于培训意图的错误理解，在开始过程中会

有所偏差，如将语言培训演变成对问题的讨论会，或只注重

于问题本身而忽视了我们所追求的训练目的等方面。这时培

训师应及时引导，将点评的重点放到我们的目标上。 三、时

间的安排 语言表达、思维能力、反应速度等方面的能力都不

是一朝一夕能提高的，需要我们持之以恒的培训。因此，这

项培训需要坚持，最好两周一次，每次时间不宜过长，毕竟

培训大部分时间是占用座席代表的业余时间，太长时间的培

训会引起座席代表的厌烦。同时，一个简单的话题反复讲解

也会使座席代表感觉难以找到新鲜的观点，从而失去兴趣。 

四、阶段总结 在培训的每个阶段，可以利用培训的机会进行



阶段性总结，让每位座席代表看到进步，增强信心。同时，

培训师应密切注意每位座席代表的进步程度，对于进步较慢

的座席代表应多加留意，找出影响其进步的原因并采取相应

措施，促其进步。 五、观察个性 在无领导式的自由发言中，

可考察出座席代表间的配合情况、团队协调能力及领导能力

。对每个人潜质的掌握，可让我们在管理中更了解每位座席

代表的个性、优缺点，从而为将来的座席代表提升问题打下

基础。 呼叫中心的工作容易让座席代表感到单调、烦闷，这

样的工作氛围一旦形成，对工作的危害是相当大的。因此，

我们要采取变换的手段来开展我们的培训、管理工作，让座

席代表有新鲜感，也使我们的工作始终保持活力！ 作者为深
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