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前言

　　公关语言在现代社会生活中发挥着独特的功能，并渗透到社会生活的各个方面。
它不仅对我们在社会中实现自身目标有直接的作用，而且对提高个人素质，更好地适应现代社会发展
需　　要有着不可低估的影响。
　　随着社会变革和国家开放政策的不断深入和发展，在国内外各项的事务交往中，如：参加经济贸
易、文化科技交流，及民间的友好往来等活动时，社交公关语言的内容就显得越来越重　　要。
如果是一个动作不妥或不句话说的不当，不仅容易闹出笑话，引起误解，甚至会致使商务　　谈判失
败。
　　我们应时刻牢记自己的言行举止不仅是个人的事，已关系你所代表的团体的形象和声誉。
《成功公关语言》一书则是帮助你在各类社交场合，面对各种问题时你的语言的表达，都能做到从容
自若。
你通过自然、沉稳的仪态和恰当得体的言辞表现出自己良好的公关水平，从而在公关活动中大展身手
，一显风采。
　　公关语言是一门学问，是为了更好的提高自己的说话水平，为了更好地获取和传播信息，沟通与
协调关系。
掌握成功公关语言的目的是为公众服务，为组织、企业创造生存的环境和发展的空间。
同时也为我们自己开辟了走向成功的大门。
　　编著者　　二O O三年八月于北京

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<成功公关语言>>

内容概要

本书帮助你在各类社交场合面对各种问题时，你的语言表达都从容自如，沉稳的仪态和恰当得体的言
辞，表现出自己良好的公关水平，从而在公关活动中大展身手，一显风采。

    公关语言是一门学问，掌握成功公关语言，其目的是为公众服务，为组织和企业创造生存环境和发
展空间，同时也为你自己开辟了走向成功的大门。
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章节摘录

　　答话者回答问题时，总是用过曲的方式来作答，语言浅显通俗，含义却值得咀嚼。
如在回答“实行厂长负责制以后，在你们厂是厂长大还是书记大”时，对话者要对方回家问问“在你
们家里是你的爸爸大，还是你的妈妈大”，这样的回答取得了很好的效果。
因为实行厂长负责制，厂长和书记各有自己的职能和权力，不存在“大”与“小”的问题。
如果答话者回答“厂长大”或“书记大”，这样的回答毫无意义，还会造成不良的社会效果，引起众
多的厂长和书记的抗争和矛盾，其害无穷。
答话者深知其中的利害，所以用了“爸爸”与“妈妈”的概念，给对方以回答。
虽然没有直接正面地回答，却使听者在咀嚼这段回答中体味到答话者的思想含义。
　　3．模糊方法　　我们在客观世界里所遇到的各种各样的客观事物，绝大多数都没有一个精确的
界线。
作为客观世界符号表现的语言也必然是模糊的。
巧妙地利用语言的模糊性，使公关语言更能发挥它神奇的效用，是当今公关人员追求的目标之一。
　　模糊语言在不同的背景、场合、氛围中因说话者表达的目的和要达到的效果不同，其作用也有不
同。
我们从以下几点谈谈模糊的作用。
　　(1)化难为易　　“化难为易”也可称为“化险为夷”。
在公关实践中，常会遇到难以应付的棘手的场合，也会有非说不可却难以启齿的局面，怎么办呢?成功
的公关人员往往会用模糊语言，使自己摆脱这种尴尬的处境。
　　例如：在某大商场，有一位顾客拿了几个西红柿，然后混杂在已经称好重量并交完款的蔬菜中转
身就走。
这时，售货员发现了这一情况。
如果他高喊“捉贼”，势必会影响商场的秩序，损伤了商场的声誉，可能会大吵大闹一番。
富有经验的售货员会两手一拍说：“哎呀!请您慢走一步。
我可能刚才不注意，把蔬菜的品种拿错了，您再倒来查查看。
”这位顾客无奈也只得回来，售货员把蔬菜重新称过，随手就将西红柿拣下来。
售货员此时说“可能”、“查查看”都是模糊词语，他明知顾客的所为，但他不想使自己的商场受损
失，又不想引起争吵，就把责任推到自己身上，然后顺水推舟，巧妙地把事情处理得相当圆满。
此时这位顾客也只能佯装不知，不了了之。
　　模糊语言在某些场合下故意说得不确定、不说透，这样就给自己留下回旋的余地，也使对方不窘
困。
　　(2)缓和气氛　　在某些情况下，对方可能故意损害你，使你怒发冲冠、情绪激动，气氛顿时紧张
起来。
在这种情况下，注意使用模糊语言，易于控制自己的情绪，缓和气氛，使事态朝好的方向发展。
　　例如：在我国南方一个城市，正值下班时间，乘车的人特别多，车已爆满。
乘客们把车窗堵得严严的，车内乘客不易看到车已行驶到哪一站。
尽管乘务员大声报告站名，但总有乘客错过了站。
有一位错过站的乘客慌慌张张地擂门大叫，咒骂乘务员，高喊：“售票员下车!”乘务员也非常生气，
正要酝酿几句奚落挖苦的话，正巧这时有一位公关人员在车内，及时地插嘴说：　“售票员不能下车
。
售票员下车了，谁来收票?”这时，不仅那位错过站的乘客情绪缓和下来，连乘务员也和颜悦色起来。
这位公关人员就利用“售票员下车”一句话的模糊性来为乘务员解了围，剑拔弩张的气氛缓和了，一
场争吵避免了。
如果我们用模糊语言来淡化紧张气氛，就可控制情绪。
它能使我们与他人交往时不致紧张，在公关时能摆脱困境。
即使在一触即发的关键时刻，它也可以使我们从容地脱身出来，离开不愉快的窘境或矛盾漩涡。
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　　(3)点到为止　　模糊语言要有分寸，要点到为止。
不该说的不说，能把自己的意思表达明白，却不伤害别人，不能直言不讳，要把自己的意思曲折地表
达出来，并且要让对方明白。
　　例如：我国著名的一位播音员到精神病院采访，采访提纲中原先写的是：“您什么时候得的精神
病?”这位播音员感到这种问话会刺激病人，就临时改口问道：　“您在医院呆多久了?住院前感觉怎
么不好呢?”委婉含蓄的提问，采取的是模糊语言，使对方易于接受，不致产生反感。
在采访结束时，这位播音员说：　“您很快就要出院了，真为您高兴。
”“精神病”这个词对于精神病患者十分忌讳，播音员在采访时自始至终注意回避这个词。
　　模糊语言的运用要掌握分寸。
过于模糊，对方不了解自己的意思，就失去了交际的作用。
过于直露，又会伤害别人。
只有既模糊又适度，在模糊语言中透露出自己真实的语意，才能达到公关的目的。
　　(4)增大容量　　模糊语言的一个重要特征在于它能把难于表述的道理表达出来，大大地丰富了表
达效果。
模糊语言是“犹抱琵琶半遮面”，这样更能引起人们联想推断，包含着广博的内容。
　　例如：我国某市一个广播电台的直播节目中，一位小姐误把听众点给别人的歌认为是点给自己的
，在直播节目中向播音员询问。
这时播音员明知不是点给这位小姐的，但又不好明白地指出来。
如果说出来，不仅扫了这位小姐的兴，也使广大听众感到不愉快。
播音员说：“可能是点给您的吧?其实呀，人间是一个温暖的大家庭，人们相处都应该以友相处。
只要以诚相待，以友善之心待人，我们的朋友遍天下，又何必非要计较是哪一位朋友呢?”播音员随机
应变，巧舌如簧，从小姐询问点播节目一事引申出一番处世人生哲学。
播音员使用了模糊语，使节目的内容深化了。
　　　　我们在公关活动中与人交谈，目的是为了沟通思想、增加知识、升华友情。
我们希望通过言语交流，力图使自己的观念和想法为对方所接受，同时也希望对方能把你当成朋友，
向你倾诉肺腑之言，畅谈内心世界的真实想法。
　　为此，公关人员在说话时应把握以下几点：　　一、营造一个良好的谈话氛围　　要设法创造一
个轻松的谈话气氛。
我们时常看见一些人，在熟人面前谈天说地，兴致很高，一旦见到陌生人，便神木口呆，禁若寒蝉了
。
其实，一个人说话的胆量大小，说话水平的发挥，与周围环境气氛有很大关系。
说话时的气氛好，人的兴致便高，情绪便高昂，谈兴也较浓，这样便会放下包袱，倾心畅谈；而说话
时的气氛不好，人的情绪便很难调动起来，觉得乏味，自然也就失去了谈话的兴致。
因此，为了使交谈愉快，公关员应努力设法创造出一种能达到谈话高潮的轻松和谐的气氛。
在这样的氛围中，谁也不受拘束，不受限制，大家推心置腹，相互信任，相互启发，相互激励，畅所
欲言，这就是最成功的交谈。
　　二、设法激发和引导对方谈话　　在现代社会生活中，由于生活节奏加快和生活的丰富多彩，并
不是每一个人都愿意敞开心扉畅所欲言。
在交谈中，往往会出现沉默和尴尬而使谈话陷于僵局。
在这种情况下，可以寻找合适的话题加入，以打破尴尬局面，活跃谈话气氛。
即使是对于一些众所周知的老问题，也可以从新的角度谈到新的看法，或联系一些新的事例进行交谈
，这样可以避免人云亦云，鹦鹉学舌，老调重弹，从而激发和引导对方的讲话兴趣。
一时双方进入感兴趣的话题，对方便乐于与你进行更多更广泛的交谈。
　　三、善于进行心理安抚　　在与人交谈时，公关人员应积极配合，以示对方的话题正在引起自己
的兴趣，注意对方。
还可以顺着他的话题，以积极倾听和从容不迫的态度鼓励他继续讲下去，或者为他倒上一杯茶，或者
适时表态：　“我也这样认为”、“确实是这样”、“你的观点和我的完全相同。
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”这种心理安抚的行为，表现出一种积极的配合，可以使对方滔滔不绝地讲出内心感受。
　　四、善于鼓励对方谈话　　在与人交谈时，我们应该表现出有兴致的关心和赞同的态度，使对方
有一种自己被你认同的强烈感受。
这时你主要是鼓励对方多说，如果他提出让你发表看法，一般不要因为插话而中断对方的思路，当然
在一些细节问题上可以重复对方的语句，以表示重视、肯定和强化其感受，“是的，只有当自己也处
在这样的境地才能理解别人的难处。
”这样的语句重复是对对方的一种重要的心理支持，也是对他高谈阔论的助兴。
同时，还可能为对方能够清楚地表达自己的内心起到提示“台词”的作用，如帮助归纳，给出一个恰
当的形容，从而使对方保持较高的谈话兴致。
如果你想使对方进一步敞开胸怀，多给予同情、理解和共鸣感是十分必要的。
让对方知道，你是在设身处地地为他着想。
你可以常提到“你谈到这一点我也有同感”，“虽然我不这样认为，不过却觉得你把道理讲清楚了。
”这样便于双方彼此间加强共同点，以增进相互间的沟通和理解。
　　五、表达自己的观点时态度一定要诚恳　　在与人交谈时，如果对对方的每句话都随声附和，不
说一个“不”字，不发表自己的真实意见，人云亦云，这会被看作是无主见和滑头的人，别人也不会
愿意与你交朋友。
在日常生活中，只要我们得体地表示自己的不同观点，不仅不会得罪人，而且还会增强彼此的沟通和
理解。
　　六、慎待对方提出的问题　　因为在日常生活中所涉及和所谈论的事情，许多是没有绝对的是非
标准的，只要我们诚恳地表达自己的观点，也恰恰是从另一个侧面帮助对方去分析问题，对方一般说
来也会通情达理地接受，并感谢你的帮助。
　　七、学会在恰当的时候转移话题　　再好的话题也有谈完的时候。
当交谈者的兴趣减弱后，只是重复一些没有新意的内容的时候，就应该换个话题了。
转移话题方法很多，可以停止谈论旧话题，沉默片刻，让其他人谈一些话，从中引出新话题，也可以
在谈话中断后，再谈一些有关旧话题里涉及的问题，当然还可以直接转移话题。
但是，有一点需要注意，如果其他人仍对某个话题有兴趣，千万不要因为自己不感兴趣就去打断别人
的谈话，这是不礼貌的行为。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　公关语言在现代社会生活中发挥着独特的功能，并渗透到社会生活的各个方面，这不仅对我们在
社会中实现自我目标有直接的作用，更好地适应现代社会发展需要有着不可低估的影响。
　　��　　
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