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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

·······
员
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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

二〇〇三年八月于北京

圆
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第１章
公关语言的魅力

公共关系在现代社会生活中发挥着独特的功能，并已

渗透到社会生活的各个方面。它不仅对社会组织实现自身

目标有直接作用，而且对提高个人素质，以便更好地适应

现代社会发展的需要也有不可低估的影响。在公共关系活

动中，应时刻牢记自己的言行不是个人之事，而是关系到

组织形象和声誉。特别是出现难堪的场面，或碰到棘手的

问题时，也要控制自己的情绪，注意语言的表达，做到不

卑不亢，从容自若。用自然、沉稳的仪态和恰当得体的言

辞表现出自己良好的说话水平。

第１节
语言是公关的关键

一、公关须过口才关

人的一生中，要想达到最基本的人际沟通乃至最成功
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的社交公关效果，就不能不使用语言，即先要过口才这一

关。为什么生活中有那么多成功的幸运儿，他们有的才华

横溢，风度翩翩，处处引人注目；而有的人和蔼可亲，善

解人意，令人一见如故，顿生无限信赖，从而赢得了比

“天时”、“地利”更重要的“人和”；有的则精明练达，沉

着勇敢，能够面对前途道路的任何艰难阻险？

到底是什么构成了并显示出他们的才华和风度，从而

使他们显得和蔼可亲或者精明干练？答案除了观念、行动

上的积极与消极的差别以外，最主要的还是取决于你外化

出来的举止言谈。

俗话说得好：“言为心声。”结结巴巴、罗罗嗦嗦、语

无伦次、言之无物的谈吐很少不令人讨厌的；而谈吐不

俗、能言善辩、文采飞扬、不愠不火的言词总是让人身心

愉悦。这就是社交场上为何会有人与人差别的原因所在

了。

社交公关才能最高的，往往是那些被称为具有“绅士

风度”的人。他们待人接物时礼貌得体，知识丰富并且善

于辞令，时而妙语如珠，时而幽默风趣。他们在任何交际

场合都能给人愉快，受人欢迎。即使发生了不愉快的事，

他们也能冷静自持，以适当的方式泰然处之。他们总是具

有一种特殊的吸引力，并且，这种吸引力将不断地随着他

们口才魅力而得到加强。因此，具有一副好口才，等于社

交公关活动成功了一半。

夏目志郎是日本著名的推销商，其口才之好，甚至已

达到了向不识英语的农民推销英语百科辞典的程度。

一天，他来到了东京附近的某县里，那儿住着很多农

民。在当地人的眼里，小孩子跟英语百科辞典根本搭不上

关系。夏目志郎抱着向艰难挑战的精神，积极地想突破销

售障碍。当他敲开一农家的门并说明来意时，农家主人一
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口拒绝说：“我们农夫没有必要讲英语。”夏目志郎迎难而

上，他首先批评农家不重视英语会影响下一代的生存能

力，是对下一代的不负责任。“现在，日本不同于过去了。

要使用英语的地方很多，今后英语的重要性会大大提高。

而您不擅长英语这一点就照样会传给孩子，再传给孙子，

这样，将不擅长英语的事传下去实际上是对下一代的不负

责任。”这番批评果然奏效，农夫不再反驳。

接着，夏目志郎又以农家养狗为例，向农民说明了英

语百科辞典在英语教学上的卓越成效。“府上养狗，您和

家人是否怕狗？”他问。“不，都不怕。”农家主人答道。

“因为惯于养狗，所以不怕狗，因此说，从小养成习惯，

这对英语学习是非常重要的。在自己身边有这样好的英语

教材，小孩子一定会亲近它，不知不觉中就会对英语产生

兴趣，不是很好吗？”农夫听得有理，于是就爽快地买下

一套精装本的儿童英语百科辞典。

你看，夏目志郎是多好的口才！他先使农夫接受原以

为不需要的东西，其实是很需要的，然后，进一步将这可

能需要的东西，变为眼前的需要，一步步地说服了那位农

民。我们相信，以他的这种口才，无论是在什么场合，都

会无往而不利的。

这种生活中的例子就不多说了，只说历史上的事例。

公元前四世纪中叶，强大的希腊北部马其顿王菲力二世，

本来可以不费吹灰之力就能征服处在沉睡般中的雅典国

民，但爱国者德莫西尼通过自己的滔滔辩才和呐喊，鼓

动、组织人民起来奋力反抗，造成了征服者行动中的巨大

阻力，使之为之付出惨重的代价；我国古代的战国时期，

秦国崛起，欲霸神州。苏秦鼓动其如簧之舌，各国游说，

致使六国共同抗秦，解除危机，获得一时的安宁，阻碍了

秦国的称霸过程；而后来的张仪又以其伶牙俐齿，说得抗
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秦联盟纷崩瓦解，从而为秦国最后统一中国奠定了基础；

法国大革命雅各宾专政时期，正是由于罗伯斯庇尔的激愤

演说，战胜了保守势力的重重阻挠，才把罪恶滔天的法国

国王路易十六推上了历史的断头台；在美国历史上，假如

没有菲特瑞克·亨利当年“诉诸武力”的慷慨陈辞，也许

就没有今天的美国；就连二战的罪魁祸首希特勒这个战争

狂人，当年只是维也纳街头的一名流浪汉，他的发迹在很

大程度上也是靠自我训练出来的那张极富煽动力的嘴巴。

当然，并非只有在轰轰烈烈的伟大事业中，口才才有

自己的用武之地。无论何种职业，皆需口才。

当代世界，口才的作用可谓大矣。大到联合国大会的

讲坛，各国代表在这里或为阐述本国的立场观点侃侃而

谈，或因意见不合而尖锐交锋，唇枪舌剑；联合国秘书长

更常常以其雄辩的口才，扮演着“高级说客”的角色，斡

旋于各国之间，左右着国际形势的进展。何止联合国如

此！小到日常生活，人际往来，恰当的语言也是促进理

解、协调气氛、增进感情的必要条件。

实际上，从各种国际谈判、贸易洽谈，到新闻发布、

货物推销等等，从国家最高领导人到各行各业的每一个人

员，都在频频转动着三寸之舌，为完成特定使命而讲不尽

万语千言。所以，我们说，公关须过口才关，就是这个道

理。

二、口才开拓机遇多

当今时代，并不需要那些摇唇鼓舌的说客和那些舌锋

尖锐的空头政治家，我们提倡的是“少说多干”。但这并

不是说我们可以不要口才。应该看到，人们在日常生活、

工作中都离不开说话，口才的好坏无疑已成为一个人生活

和事业优劣胜败的一个重要因素。
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无论何时何地，“词不达意”会给你带来不尽的麻烦，

比如，使人误解、与人结怨。在社交场上，你也许由于不

能随机应变和出言不敏而被弄得言屈词穷、窘态百出；在

领导人竞选上，你也许因拙于言词未能取得选票而败北；

在大庭广众的演讲中，你也许未能诉之以理、动之以情而

无法收到预期的效果；在谈判中，你也许无惊人之语和击

败对手的绝招而不能够取胜；在法庭辩论中，你也许没有

犀利的言词、严密的逻辑而败在对方的手中；在激烈的商

场竞争中，你也许无美言和动人的外表而失去成为富翁的

机会；甚至在婚姻、恋爱、家庭上，你也许因为没有甜言

蜜语而得不到对方的垂青或者无法让自己的家庭幸福美

满。

总之，假如你注意观察的话，就会发现：生活中，出

言不当，会令你四面楚歌；用语妥贴则能使你左右逢源。

因此，对一个人的生活和事业来说，善于言谈的人，可以

借助口才的力量促成自己的事业，为社会多做贡献；而拙

于言谈的人，往往会失去机遇，或将事情越办越糟，因而

抱恨终生。

所以，现代社会的种种机遇，要靠你的口才来开拓；

个人生活中的种种成功，要靠你的口才来促成。在一次贸

易洽谈会上，一位推销商对一个正在观看公司产品说明的

顾客说：“请问，您想买什么？”顾客不感兴趣地说：“这

儿没什么可买的。”推销商淡淡一笑说：“是呀，别人也说

过这话。”然后，当买方正为此而得意时，这个推销商微

笑着又说：“可是，他们后来都改变了看法。”“哦，为什

么？”顾客情不自禁地问。于是，推销商正式开始了他的

推销。你看，这就叫口才。对于商人而言，口才会招徕顾

客。而对于服务人员来说，口才则会留住永久的客人。

１９８４年，美国华盛顿黑人市长在北海仿膳餐厅举行
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答谢宴会。席间，服务员端上一盘点心，并彬彬有礼地介

绍道：“慈禧太后有一次夜里梦见肉末烧饼，第二天早上，

碰巧赶上厨师也为她准备了肉末烧饼，她想到这是吉祥如

意的象征。今天，各位吃的就是那种肉末烧饼，愿大家今

后事事如意，步步吉祥⋯⋯”

她这一段话顿时引来了一阵阵掌声。华盛顿市市长高

兴地敬了这位服务员一杯酒，说：“下次来北京，愿再来

你们这里作客！”这位服务员的口才可真不错，她不仅迎

合了人们对名人的模仿、对奇闻逸事的兴趣和对美好生活

的渴求等多种心态，并且，还能以简洁清晰、亲切生动的

话语娓娓道出，自然能赢得阵阵掌声。短短几句话，不仅

与特定的时空和谐统一，而且，还起到了点染时空氛围的

独特作用。真是菜点令人如意，话语也让人如意。这也是

口才———恰到好处的口才！难怪，那位市长先生仍愿再次

光临呢。

有一个美国朋友讲过这样一个故事：他所在的公司要

招考一位打字员。初试录取了两名，最后面试时再决定录

用其中一人。这两人，一位是华裔，一位是西班牙人。他

们打字能力是：西班牙小姐每分钟３０字，华裔同胞每分
钟７０字。但是，考完之后，这位传统的中国女子，安静
地等在门外，而西班牙小姐却径直闯进主管人的办公室。

她声称自己打字技术一向快速准确，只是当时太紧张了，

没考好，但是，这份工作对她太重要，她非得到不可。最

后结果，主管人录用了她。而那位打字技巧高于西班牙的

华裔女士，却在胸有成竹地静候佳音中，失去了机会。

在我们今天的市场经济大潮中，现行的双向选择的就

业时机要求我们：充分地发挥你的口才，就有可能得到一

份好工作；否则，就会白白地失去良机，从而可能影响你

一生的成就。
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总之，良好的口才能为你广交朋友、拓宽事业打下一

份坚实的基础，不断地创造成功的机遇。作为一个跨世纪

的现代人，若要事业成功，口才是你必备的能力。

三、口才让君美名传

放眼世界，每个国家，每个民族莫不是一代复一代地

流传着自己的名人先哲们那些睿智的、雄辩的、机敏的、

幽默的、富有鼓动性、启迪性和征服力的言词，把他们的

语言表达艺术当做国家民族的骄傲。例如，几乎所有的美

国总统都要评述他们的演讲才能。林肯总统１８６３年在国
家烈士公墓落成典礼上发表的演说，其演说词还被铸成金

字，放在牛津大学，作为英语演讲的最高典范。可以说，

口才不仅会帮助人们建功立业，而且，还会使人名扬四

海。

虽然，我国人民早已习惯了甘当“无名英雄”的传

统，但是，在充满了激烈竞争的当今时代，市场经济已开

始呼唤“有名英雄”的出现。而口才则会帮助您做到这一

点。

中央电视台的年轻节目主持人杨澜是一颗耀眼的新

星。１９９１年９月１９日晚，杨澜在广州市天河体育中心演
出。节目进行中，她在下台阶时不慎摔了下来。这是众目

暌睽下的一个十分意外、令人难堪的事故。她该怎么办

呢？全场都为她捏着把汗。

但杨澜很沉着地爬了起来，镇定自若地对台下观众

说：“真是人有失足，马有失蹄呀。我刚才这个狮子滚绣

球的节目滚得还不熟练吧？看来这次演出的台阶不那么好

下哩！但台上的节目会很精彩的。不信，你们瞧他们！”

杨澜在这儿显露了口才中的“自我解嘲”这一手，她

先说自己“失足”摔倒，跟“马有失蹄”一样，都是生活
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中很难绝对避免的意外；然后，再把自己的摔倒描述为

“不熟练”的“狮子滚绣球”的节目；继而语带双关地指

出“台阶”不那么好下（因舞台的台阶不好下，她才跌倒

了；为此，她不是正自找喻义的“台阶”下么）；最后，

她又及时地转移视线，把观众的注意力从自己身上引开。

在猝然遭遇的窘迫情景中，杨澜能如此不卑不亢、风趣诙

谐地应急解窘，自下“台阶”，真难为了她灵巧的“三寸

之舌”！

因此，在杨澜以其清纯流畅的节目主持艺术，使全国

亿万电视观众为之倾倒的同时，她在处理生活中的一些

“突发事件”时，那敏捷的思维、同样清纯的风格、应付

自如的流畅口才，同样令人敬佩。所以，去年风靡东亚的

亚洲大学生辩论赛请她去作主持人，决非偶然。

当然，语言可以造福，也可以招祸；它可以使人流芳

千古，也能使人遗臭万年。比如，一个企业，为扩大知名

度，到处大作广告，大搞宣传。这样，企业形象倒是树立

起来了，然而，由于忽视了对产品质量的把关，使得大量

用户到消费者协会去投诉。由于其知名度高，很快其产品

有质量问题的消息就到处传遍了。这时，该企业真是“百

口莫辩”了。可见“水能载舟，亦能覆舟”，我们在发挥

口才的同时，应当注意一个“度”才行。也只有如此，才

能真正做到———口才让君“美名”传！

第２节
仪表身姿有助公关

公关人员不可不重视外部形象，因为人的仪表、风
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