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前  言

十年前，我们当地一所学校举办了一个公共关系培训班，四十

余名学生参加了培训。我有幸给他们教授了几节课。

学生们都是些十七八岁的青年，刚接触社会，不但对公共关系

茫然无知，对人际交往也颇感头痛，不知从何下手。在这样的背景

下，我给他们上了第一堂课。这堂课很成功。

我对他们说：“你们坐在同一间教室里读书求知，肯定很有缘分。”

学生们齐声说：“是。”

我接着说：“养育你们的父母现在肯定在思念着你们，盼望着你们。”

学生们齐声说：“是。”

我又说：“要想在社会上出人头地，必须学好公共关系。”

学生们齐声说：“是。”

我继续说：“然而，学习这门课程难度很大，因为你们是第一次

接触。”

学生们大声说：“是。”

我也大声说：“但是，你们肯定会轻轻松松地把这门学问吃透。”

交际与物同理

preface
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学生们照旧回答：“是。”

我顿了顿，说：“一方面课程难度大，另一方面你们又认为能轻

轻松松地学好，你们不觉得二者之间存在矛盾吗？”

他们一时哑住了，想不到我会问这样的问题，左看右看，然后

纷纷说：“是呀，是呀。”

我微笑着对他们说：“这是因为心理惯性，你们才这样一味地

回答‘是’。你们都知道，小车往前行驶，当刹车时，车辆还会向前

滑行，这在物理学中叫惯性。其实，人们的心理活动也有此类的惯

性现象，当一个人说‘是’时，他会一直‘是’下去。将来，你们

搞公关，一定要像刚才我这样有一个不断获得‘是’的前奏，这样，

你们才会轻松地得到对方的‘是’，从而获得成功。”

此时，学生们静静地看着我。我说：“学公共关系并不难，你们

只要把物理学中简单的定律、常识移植过来就行，因为交际与物是

同理的。”

学生们还是静静地听，我知道他们此时一定很纳闷，肯定不清

楚我最后这句话的意思。

我给他们做了一个试验。我将一个空杯倒满水，然后再往里倒，

水都溢出来了。我问他们：“为什么倒不进去水了？”

学生们回答：“因为水杯满了，所以盛不下了。”

我说：“要想使这个杯子装上新鲜的水，只有将原来的水倒掉才
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行。同样，一个‘思想满满’的人是装不进‘新思想’的。因此说，

向一个自以为是、听不进劝说的人公关，首要的任务是摒除他的成

见。这，就是借物识心。”

学生们活跃起来，他们开始对我说的东西感兴趣了。为了加深

认识，我请学生们观看外面的风景。透过教室窗户，我们看到不远

处有一座人工湖。湖水清澈平静，宛如一面镜子，教学楼、树木、

天空等都倒映在湖中。

我问他们：“假若现在起了大风，湖面会怎样？”

学生们说：“湖面会波浪起伏。”

我接着问：“波浪起伏的湖面是否能映出周围的景物呢？”

学生们肯定地说：“不会。”

我说：“心与物同理。人在平心静气的时候，看待事物、认识道

理是清清楚楚的，但一个人心澜难平或者怒涛汹涌时，却很难做出

理性的判断，采取明智的行动。既然如此，我们在搞公关时，就要

尽量避开那些内心不平静的人，因为此时的他们是听不进我们的真

知灼见的。”

此刻，掌声响起来了，学生们异常兴奋，他们就像看到了一件

非常美丽、以前闻所未闻的宝物。

经不住掌声夸奖的我笑哈哈地继续说：“钟摆往左摆动大，往

右摆动也大，对你越苛刻的人越会帮助你；你如果正直、善良，那
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么你也会将此‘热传递’给你的生意伙伴，从而有个温馨的工作环

境；如果你与另一个人兴趣相同、脾气相投、看法相近、目标一致，

那么你们也会像物理学中的‘同频共振’那样，与其取得共鸣，成

为工作生活中的好朋友……”

学生们听得很认真。

这就是我的第一堂课，其实，我所教的这些内容在教材上是没

有的。我以前也和这些学生们一样对社会、对人性茫然无知，出于

学好、弄通交际的目的，我不断摸索、总结，便有了这套心得。今

天，我把我的交际与物同理的心得作为教学内容，目的是想传给他

们一种学习公共关系的切入方法，授给他们一把处理人际关系的钥

匙。我相信，这个方法、这把钥匙会派上用场的。

十年时间过去了，这些学生靠个人的努力，进步都非常大。

四十多名学生中，有一人靠自学、靠进修，成为心理学博士；有三

人，成为我们当地赫赫有名的青年企业家；还有一人，被一家保险

公司评为全省销售状元……

虽然他们的老师，也就是我，混得差一些，可当我听到他们取

得的优秀成绩时，我内心也是非常激动的。
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01 借助心理的惯性

事物  物理学中的惯性

借鉴  借助交际情感、取向、态度、认知的惯性

小车往前行驶，当刹车时，车辆还会向前滑行，这在物理学中

叫惯性。人的心理活动也有惯性现象，当一个人说“不”时，他会

一直“不”下去；当一个人说的“是”越多，就越会答应某一件事。

可以说，一个善于借助心理惯性来灵活交际的人，必定是个优秀的

社会活动家。

人的心理活动的惯性主要存在于交际情感、取向、态度、认知

等四个方面。善于借助心理惯性，就是要擅长“四借”。

一、借助交际情感的惯性

交际活动中，人们会随着所处环境、所经历事件的不同，而产

生愉快、恐惧、悲哀、厌恶、憎恨、愤怒或者忧伤等情感，有了这

种情感以后，还会持续一段时间，这就是情感的惯性。利用这种惯

性，大有文章可做。譬如说，说一句赞美的话，无疑会使对方美滋

滋的，因为惯性，这种愉快心情还会持续一段时间。在这段时间里，

你说出批评之类的让他心里难过的话语，由于惯性在起作用，他会

依旧保持着美好心情，而不会因为你的批评受到刺激。
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在某省一次体育运动会上，有位技术水平高超的乒乓球运动员，

可能是因为过于自信的缘故吧，在比赛前夕，沉醉在一些娱乐活动

中，不好好去备战。为此，教练员对他说：“你是一名靠刻苦训练、

用心钻研成长起来的运动员，凭你的综合实力，在全国也是第一流

的，将来肯定前途无量。”运动员听后，心里非常激动。接着，教练

员又说：“在这关键时刻，你是不是应该注意调整休息、养精蓄锐

呢？”不用说，运动员愉快地接受了批评。在第二天的比赛中，他

发挥出色，一举夺魁。

在这个事例中，如果批评不当，定会影响第二天的比赛。该教

练员批评有方，不但使运动员改掉错误，而且激发了其干劲。当一

个人听到别人的赞赏后，再听到对他的批评，心里往往会好受得多，

这是因为惯性——喜悦会持续一段时间——在起作用。

每个人都有丰富的内心感受，由于惯性的作用，它不但会影响

交际双方在当前事情上的处理，而且还会影响到在下一件事情上的

处理。一个成功的交际者，要善于提倡、引导有益交际活动发展的

情感，并且善于调节、疏导阻碍交际活动发展的情感，如此，才能

使得交际活动灵活自如，并且充满真情。

二、借助交际取向的惯性

奥佛斯屈教授在他的《影响人类的行为》一书中说：“当一个人

说‘不’时，他所有的人格尊严都已经行动起来，要求把‘不’坚

持到底。事后他也许会觉得这个‘不’说错了，但是他必须考虑到

宝贵的自尊心。既然说出了口，就要坚持下去。”这种现象就是交际

取向的惯性在起作用的结果。当一个人对某一件事给予赞许后，对
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01紧接着的下一件事也很有可能给予赞许；两个人对某一件事达成一

致意见后，对紧接着的下一件事也很有可能达成一致意见，这都是

因为交际取向的惯性。

一个人如果想说服另一个人，在提到正题以前，一定要避免在

其他问题上同其争论、抬杠，而是应该同他保持一致。

某公司原来考虑买一辆四吨卡车，后来为了节省开支，打算改

买别家工厂的两吨卡车。生产四吨卡车的汽车厂闻讯，立即派员工

找到买方，说：“你们需要运输的货物平均重量是多少？”买方说：

“两吨左右吧。”厂方说：“有时多，有时少，是吧？”买方回答：

“是。”厂方接着说：“选择何种型号的车，一要看载重量，二要看道

路状况，是吧？”买方说：“是。”厂方又问：“在丘陵地区行驶，汽

车承受的压力要比在平地上大，是吧？”买方回答：“是。”“据我所

知，贵公司的车辆主要行驶在丘陵地带，是这样的吧？”厂方问。

“是的。”买方回答。“我觉得，在这种情况下，购买汽车应该留有一

定的余地，对吧？”厂方说。“应该是的。”买方答道。厂方又说：

“从不超载的汽车，它的寿命肯定比经常超载的汽车长，对吧？”买

方响亮地答道：“是的！”厂方笑着说：“如果多花几千块钱，购买

我们的四吨卡车，就可以多使用几年，在这几年里，就能够为贵公

司赢利几万块，对吧？”“您说得没错。”买方笑着说，“贵厂的四吨

卡车，我要定了。”

该汽车厂的成功之处，就在于当与对方观点不同时，不讨论分

歧，而是强调彼此的共同点，和谐的谈话气氛加上“是”、“是”的

惯性，从而巧妙地做成了这笔买卖。
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三、借助交际态度的惯性

一个人在某件事上，如果以轻蔑、敷衍、冷漠、虚伪、高傲的

态度对待别人，那么在随之而来的下一件事情上，也极有可能以同

样消极的态度对待别人；如果以尊重、认真、热情、坦诚、谦逊的

态度对待别人，那么在下一件事上，也会以这种积极的态度来对待

对方，这就是交际态度惯性起作用的结果。

一个成功的交际者，要善于把对方的交际态度转逆向为顺向，

变消极为积极。

几年前，某种人寿保险在国内刚刚兴起，许多人对此并不了解，

看不到这种保险的益处，有的对此还存有误解。营销员小陈到王女

士家几次推销，都被冷漠地拒绝了。一次偶然的机会，小陈听说王

女士喜爱集邮，她认为这个消息非常重要，于是找到了一些集邮方

面的书籍，了解了其中的不少常识、奥妙。等到再次上门拜访的时

候，围绕集邮这个话题，小陈同王女士交流了半天。奇迹出现了，

等再扯到保险的时候，王女士愉快地同意了。为什么会产生这个好

效果呢？原因就是，小陈同王女士谈论集邮，引起了她的极大热情，

等转到保险这个话题时，由于惯性的作用，王女士对此也产生了极

大热情。

四、借助交际认知的惯性

人与人交往，“印象”很重要。好的印象，对交际活动有着激发

和促进作用；不好的印象，则对交际活动起着抑制和阻碍作用。其

实，印象是由两方面组成的，一方面是一个人对另一个人关于守信、
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01正直、稳重、文雅等的积极评价，或者失信、奸滑、轻浮、粗鲁等

的消极评价，另一方面则是这个评价的惯性。时间久了，印象就会

淡化，也就是惯性减小；时间短了，在一件事上对某个人的评价，

由于惯性的作用，会影响到下一件事情的办理。

有家私营企业，极想聘请一位退休的工程师，可是不论如何

劝说，不论出多高的薪金，这位固执的工程师就是不同意。为什么

呢？因为这位私营企业主是位打扮非常时髦的青年，工程师觉得信

任不过，于是就一再拒绝。说来也巧，一次偶然的机会，工程师无

意间看到这位青年正在弯腰捡拾路上的一枚小小铁钉，以防扎伤行

人。工程师看后，觉得这位青年是个心细之人，是心善之人，与这

类人合作肯定非常愉快。这时，“时髦打扮”在工程师心中，不但不

反感了，反而觉得这是工作需要。工程师对这位青年有了一个好印

象，他认为，这样一个各方面都不错的青年，不应该拒绝他。于是，

等再次见到这位青年的时候，工程师决定发挥自己的余热，并且不

计较薪金的多少。半年后，该工程师设计的新型产品问世了，畅销

各地。

为什么工程师会改变主意呢？原因是该青年私营企业主无意间

的一个举动，使工程师对他有了一个特别好的印象，由于惯性的作

用，使工程师转变了不加盟该企业的观念。
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