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《公关艺术系列丛书》

      总 序

    现代公共关系是在20世纪70年代末传人中国的。国人在反

复玩味这一陌生、新奇的概念后蓦然发现:现代公共关系的理论和

实践在发达国家已臻成熟，而我国滞后了近半个世纪。20世纪80

年代中期，我国掀起了公共关系热潮，一批公共关系的先驱和生力

军在极短的周期构造了现代公共关系的第一层平台。他们从介绍

国外的公共关系理论开始，在相对短的时间里创建了我国的公共

关系学体系，并作了将公共关系引人企业行为的尝试。20世纪90

年代初，中国的CIS策划队伍已具雏形。由于急于求成的心理，

我国第一批公共关系人的理论和实践难脱浮躁和稚浅，但他们对

促进中国现代公共关系乃至企业经济与文化的发展功不可没。十

多年来，在中国公共关系队伍壮大的同时，中国的企业和市场也被

注人了新的行为理念和操作导向。

    21世纪是新经济时代。中国公共关系领域的先导者居延安

先生认为:“从农业社会到工业社会再到信息社会，每次量到质的

飞跃，都伴随着人们交互方式的根本改变⋯⋯农业社会不需要公

共关系，工业社会商业交换空前频繁，现代公共关系应运而生。信

息社会对时空的超越使人类的交互方式走向网络，走向平等，走向

虚拟，走向透明。由此引起公共关系原理和实践的一场崭新的变

革。”

    新经济向公共关系学的理论框架和概念体系提出了挑战:首

先，传统的市场概念和营销模式演变日新。传统的营销模式侧重

于销售产品，强调市场份额的占领，而服务营销是以CS(顾客满

澎 序



意)为核心概念，强调客户的满意和忠诚。第二，新经济形势下，资

本增值对商品的依附性正在消减，其更多地表现出自身的独立性

和主体性。作为独立的利益主体，资本可以不必参与产品生产、经

营过程而独立进行投资。资本运作是企业超速发展的新经营模

式。第三，21世纪的社会是信息社会，信息社会靠网络，靠技术创

新，靠世界经济一体化，使人类第一次真正超越了时空，人们从未

能如此共享信息的价值和效益。

    公共关系“三要素说”定位于传统经济时代，它指主体、客体与

传播(也就是组织、公众与传播)。其行为模式是企业目标一公关

目标一传播指向一引导公众。无数经典公关案例奇迹般地创造了

组织的成功与辉煌，同时，也构造了几乎完美的公共关系学的理论

体系。

    成功的经验一旦成为固封的模式，就会失去适应新环境的活

力。高科技、高接触的新经济丰富和改变了公关三要素的内涵和

外延。CS理念和互联网技术造就主体和客体的角色互换。面对

21世纪新经济社会的来临，公共关系从业人员亦应站在世界经济

一体化的新思维高度对公共关系的理论和实践作创新探索:怎样

策划风险投资项目;如何以顾客满意为企业目标并将其导人公共

关系行为;如何变线性传播为辐射传播、网络传播··一重新定位公

共关系的要素，研究出公共关系的新方法论，是中国公关人不可规

避的论题。

    我们推出《公关艺术系列丛书》正是在对公共关系长期研究和

实践的基础上，面对21世纪的新经济，从方法论的角度，论述各类

主题公关。称其为“公关艺术”，绝不敢自大为炉火纯青的公关高

手，而是主观上力求从艺术层面探究公关的技能技巧，把千虑之一

得贡献给大家。该丛书共有七个主题:《公关语言艺术))(第四

版)— 作者潘肖压;((公关礼仪艺术》— 作者田军;《公关谈判艺

术》— 作者谢承志;《公关写作艺术》— 作者周裕新;《内部公关

撰慰撇少
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艺术》— 作者冯嘉梁;((顾客公关艺术》— 作者汪晓鲁;((资本经

营中的公关艺术》— 作者高宝根、汪晓鲁。该丛书主编潘肖理、

副主编汪晓鲁共同负责整套书的策划、审定。

    目前，洋洋可观的公关著作大致可分为两大类:一类是关于公

共关系理论和体系的专著，一般名其为“公共关系学”;另一类是纯

案例的资料性著作。各类公共关系著作不乏精品，对我们写作这

套丛书有很大的启迪和借鉴作用。我们这套丛书并不企图重建一

个新的公关理论体系，因为我们深知，任何科学理论的发展和深化

都是继承而来、水到渠成的，刻意的生搬硬套终难成就而贻笑大

方。这套丛书也不是纯案例的罗列，因为一万个案例一万种个性，

就具体形式不可穷尽，而究其本质则一以贯之，个别之中有其必然

的共性。

    西方媒体把信息技术、传播技术、网络技术统称为“关系技

术”。关系技术的发展势必在很大程度上规定了物与物、物与人、

人与人的关系互动形式。新经济从某种意义上说，就是一种关系

经济。这也给我国从事公共关系研究、教学和实际工作的人员提

供了又一次创新和发展的机会— 中国的公共关系将在理论和实

践上构建第二层平台。我们无限珍惜新的历史机遇，并愿以这套

《公关艺术系列丛书》作为构筑中国公关新平台的砖石。

潘肖狂    汪晓普

2001.5.5于上海

黝
: 序



第一章  绪论

第一节  一般谈判

    也许有人认为，谈判是需要高深理论的，因为那是谈判桌上才

会有的事情，是领导、经理、老板们的事情，平常人遇不上，不必费

精力去学什么谈判学。其实，谈判就在我们身边!每个人、每一天

都会遇到各种各样的谈判，只是我们没有意识到罢了。

    从小处来说，家庭之间有争议，朋友之间有争议，同事之间有

争议，个人与单位之间有争议，都得通过交谈、沟通来解决。

    譬如，你去市场买菜，一清早和个体户讨价还价，他一分不让;

快中午了，你再去还价，就容易多了。又如，一位女士一眼看中了

一件衣服，马上指着衣服问价，当她和摊主还价时，摊主死活不降

价;另一位女士明明也看中了这件衣服，可她一上来先和摊主就别

的衣服讨价还价，并抱怨价格太高，最后，她才指着看中的衣服还

价，摊主竟然同意降价了。再如，在一个家庭聚会上，两个孩子为

了一块蛋糕而争吵起来，因为两人都想要大一点的那块。后来大

人把他们分开，仔细问清楚了两人的要求，这才搞清楚原来一个要

上面奶油多一点的，而另一个是要下面蛋糕白坯大一点的。后来

各取所需，马上相安无事。其实大人世界里各种各样的争议，说到

底，所涉及的全是利益的分配问题。至于说用各种各样的谈判去

解决，也不过是研究各种各样的“蛋糕”如何切法罢了。

    从大处来说，单位与单位之间有争议，一个国家内不同的地区

丫伞族老训 溉是夔编嗽现蒙巩竺了二渤弧渊 泼‘繁以护潺 以歹奢兜:一瓜黔鹅浮耀巍 撇
  论绪
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之间有争议，国家与国家之间有争议。说不定在未来，星球之间也

会有争议。这些争议可以诉诸于武力，也可以用谈判来解决。不

过前者显得野蛮，后者显示了文明。

    一、谈判的起源和历史

    这种切蛋糕的游戏并非始于今日，它是我们祖先的杰作。早

在氏族公社的末期，由于生产力的发展，出现了私有财产，并出现

了产品交换。当一个原始人牵着一只羊与另一个原始人交换鸡和

蛋时，到底是换10只鸡、20只蛋，还是换10只鸡30只蛋，两个人

免不了一番讨价还价。这就是最早的谈判雏型。

    当人类进人奴隶社会时，谈判伴随着人类文明的诞生而诞生

了。中国历史上著名的“完璧归赵”的故事，就是一次成功的谈判:

        赵国大夫蔺相如受赵王的重托，怀揣著名的和氏璧，

    去和凶恶似虎狼的秦王谈判。秦王嘴上说用15座城来

    换取和氏璧，可是一旦璧到手，就不提15座城了。谈判

    前早作了各种准备的蔺相如，摸透了谈判对手的心理，谎

    称此璧有瑕。秦王果然中计。当璧回到了蔺相如的手

    里，蔺相如便怒斤秦王无信，怒发冲冠，作出用头把璧撞

    碎在柱子上的样子，逼得秦王以礼相待，并趁机将璧送回

    赵国。后来，等到秦王追问璧的下落，蔺相如又抓住秦王

    想要称霸天下的野心，巧妙地躲避了杀身之祸，安全地回

    到了赵国。

    蔺相如洞悉对手的阴谋、把握对手心理的能力堪称一绝。即

使现在看来，“完璧归赵”的故事也是成功地研究谈判对象心理的

典范。

    又如，公元前五世纪，强大的雅典要兴兵攻打实力较弱的尼里

安。尼里安人派出使节，向雅典人陈述厉害，警告雅典人不要肇起

兵端。《伯罗奔尼战争史》第五卷中，记载了尼里安使节的一段精

熬 恐翘 熬援貂澎潞愿璐
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采陈词:

        必须向你们阐明我们的利害之所在，倘若你我的利

    害相吻合，我们必将使你们相信这样一个事实:所有那些

    现在尚处中立的国家，目睹你们对我们如此肇启干戈，岂

    不虑及他们早晚也有遭你们兵临城下的一天，这样，你们

    岂不将树敌于天下?这不就意味着你们在加强自己现有

    的敌人，而且迫使别的国家也不得不违背自己的意志和

    愿望而和你们为敌吗?

    这一段话里蕴含了公关谈判的基本原理之一— 需要理论。

    相反，我国近代史上丧权辱国的进贡、赔款、割地的诸多原因

之一，就是一次又一次失败的谈判。

    至于当代的中美建交谈判、埃以关于西奈半岛的谈判、巴以谈

判、约以谈判等等，都是当代谈判高手的杰作，这些重大谈判事件

将名垂青史。

    应当说明的是，尽管早在人类文明的初期就有了谈判行为，尽

管谈判伴随着人类社会的发展进人了现代社会，但是，谈判始终没

有形成一门系统的科学。一直到1968年，才由美国的谈判学会会

长、纽约市尼尔伦伯格一蔡夫一温斯坦法律事务所、著名的律师杰勒

德·1·尼尔伦伯格写了《谈判的艺术》一书，从而开拓了一门新的

学科，展示了一个全新的研究领域。他在该书再版导言中宣称:

        当《谈判的艺术》一书于1968年初版之时，它开拓了

    一门新的学科，展示了一个新的领域。“谈判”一词，第一

    次获得了它的社会地位⋯⋯作为一门学科⋯⋯它已被视

    为一个包罗万象的体系，可以用来解决有关人类存在的

    一些最为棘手的问题— 人际关系、企业间关系和政府

    间关系。

    此书很快被翻译成十多国文字，各国学者纷纷研究适合本国

国情的谈判理论和谈判方法。
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    二、谈判的定义

    1.美国国会参议院司法委员会的诊释

    人类对谈判科学的认识，走过了漫长而曲折的道路。由于谈

判这门学科本身的复杂性、跨学科性，一直妨碍了人们对谈判形成

正确的认识，从而始终未能形成一门科学的、系统的学科。为了说

清楚这个问题，下面不妨分析一下美国国会参议院司法委员会在

20世纪60年代初发表的一份研究报告中关于“谈判”的一段话:

        对美国人来说，谈判是解决争论的最为便当的方法。

    谈判可以是探索性的，它有助于系统地阐明观点和分清

    意见异同。谈判也可以是为了达成实际可行的协议。

        谈判的成败取决于:

        ①该问题是否可以谈判(例如，你可以出卖自己的小

    汽车，但不能出卖自己的孩子);

        ②谈判者是否不仅乐于“取”，而且愿意“给”、愿意进

    行等价交换和愿意作出妥协;

        ③谈判双方是否能在一定程度上相互信赖— 否

    则，过分的保证条款会使“协议”难以实行。

    美国国会参议院司法委员会应该是擅长谈判、精通谈判的了，

可上面所引这段关于谈判的话，用美国人尼尔伦伯格的谈判学来

看，就很有些问题了。首先，双方只要是有需要，就不存在不可以

谈判的问题。巴勒斯坦和以色列的民族仇恨深到这么一种程度，

以至于谁都不敢想象巴以能坐下来谈判，可他们一个需要土地、一

个需要和平，所以不仅坐下来谈判了，而且达成了协议。至于买卖

孩子的事情，只要卖孩子的人需要钱，而买方又需要孩子，就可以
谈判。当今的美国社会就存在着买卖孩子的黑市，市面还做得很

大，就是有力的证明。

    其次，关于“等价交换”的说法，也很成问题。谈判确实是不同
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利益的交换，但目的是为了满足双方不同的需要，很多情况下谈不

上“等价”。巴以和谈中，以色列是用土地换和平，土地原来就是巴

勒斯坦的，这里的“土地”与“和平”是“等价”的吗?

    中国古代成语故事“买犊还珠”也许很能说明问题，《韩非子·

外储说左上》里说，有个楚国人到郑国去卖珍珠，他把珍珠放在一

个装磺得非常华贵而漂亮的匣子里，郑国人不识货，买下了匣子，

退还了珍珠。买者出高价买了一个木盒子，成为千年的笑柄。其

实从谈判学来看，不过是买者满足了某种需要而已。

    再看看当今光怪陆离的大千世界，现代的“买犊还株”的故事

也不鲜见，更不寡闻，究其原因，亦不过是为了满足各种各样的需

要而已。现代商业中一条重要的商业心理就是“花钱买满意”，有

许多人确实利用这条原理发了大财。这种原理就更无法用“等价

交换”的说法来解释了。

    可见交换是到处存在的，但不能以是否“等价”去判定和衡量。

    第三，所谓的“信赖”也是成间题的。虽然谈判的成果最终建

立在一定程度“诚信”的基础之上，但远没有达到“信赖”的程度。

西方谈判者的信条之一就是:“绝不能信赖对方，而应千方百计让

对方信赖自己。”

    可想而知，美国国会参议院司法委员会的专家们对谈判的认

识都不过如此，又何况平民百姓呢?可见谈判学作为一门学科，走

过了怎样艰辛曲折的道路。

    2.谈判的定义

    谈判学作为一门初创的学科，对于“谈判”的定义，众说纷纭、

莫衷一是:

    有的认为，谈判就是让对方接受自己的观点的欺诈行为;

    有的认为，谈判是谈判参与各方所进行的一场智力游戏;

    有的认为，谈判是人们满足某种需要所进行的一种语言活动;

    有的认为，谈判是参与各方通过协商的方法达到互利的过程。

                                                  趁擞淤彝藻淤
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    现在比较通行的“谈判”定义是:

        谈判是人们为了满足各自的不同需要而交换意见、

    为了相互之间不同利益的交换而相互磋商的一种行为，

    是直接影响人际关系、对参与各方产生持久利益的一种

    过程。

    不难看出，谈判学涉及传统和现代的行为科学，还涉及历史

学、法学、经济学、社会学、心理学、乃至控制论、语义学、对策论、决

策论、口才学以及一般系统论等许多科学，所以讲，它是一门典型

的边缘学科。

    三、谈判的性质和作用

    1.谈判的工具性和全人类性

    谈判，无论在谈判学诞生前后，都是用来解决人类有关的一些

最为棘手的问题— 人际关系、企业间关系和政府间关系。作为

二种工具，它曾经在人类文明史的各个阶段发挥过重要作用，只要

是人类发生利益分配问题时，都可以选择谈判来解决问题。不过，

在有的情况下，当局者没有选择谈判而是选择了战争罢了。

    例如，“买犊还珠”可以认为是中国奴隶社会里的畸形谈判;

“完璧归赵”是中国奴隶社会与封建社会交替时期的成功谈判;三

国时期的诸葛亮“舌战群儒”是中国封建社会时期的杰出谈判;毛

泽东“重庆谈判”是中国共产党和国民党有关中国前途的重要谈

判;周恩来“万隆会议”期间的成功谈判是名垂社会主义外交史的

辉煌谈判。

    同时，在历史上的平民百姓之间，可以想象曾经发生过数不清

的利益分配问题，有过数不清的“切蛋糕”的谈判。可以断言，上至

九五之尊的伟大人物，下到街头巷尾的黎民苍生，大家都切过“蛋

糕”，都经历过这样那样的谈判。从这个意义上讲，谈判作为一种

工具，曾经为各个阶级服务过。所以说，谈判具有工具性和全人类
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性。

    2.谈判的作用

    作为一门科学，谈判的学习和训练，不仅对于政治家、外交家、

律师、企业家、军事家需要，而且对于从事领导工作、从事公关行

业、从事推销职业者也需要。甚至对于随时会发生利益分配问题，

随时要“切蛋糕”的普通公民来说，他们不仅应该在学习谈判学的

过程中，学习处理人际关系的艺术，而且应该学习分析对方心理、

发现对方需要、用最佳替代方案来解决问题的技巧。

    现实证明，普通公民之间的许多争议，常常因为没能友好和睦

地解决，使所有各方都受到了损失。比如小孩子之间打架、邻居之

间的争吵、夫妻之间的不和、劳资之间的纠纷，甚至某些地方动迁

户与批租者之间的矛盾，等等，本来是可以达成一项对所有的争议

人都有益的协议的，却常常因为谈判水平不高而最终没有达成协

议，有时即使达成协议也常常被推翻。

    由此可见，谈判学应该而且可以能使任何人— 无论是津逮

初学，还是有经验的谈判老手，都能学会和运用促使谈判圆满成功

的“谈判术”、尤其是“公关谈判艺术”。

    当前，在深化改革开放、发展社会主义市场经济的大好形势

下，我国各类企业的自主权日益扩大。同时，不可避免的是，各类

竞争也越来越多，越来越激烈。企业作为法人越来越多地应用谈

判手段来促进沟通、达成谅解、促成交易和解决争议。各行各业之

间也有越来越多的争议需要斡旋、调停和仲裁。

    现代工商业成败的关键在于销售，而销售的好坏，关键在于是

否进行了吸引人的成功的宣传以及谈判，而谈判成功的关键又在

于能否掌握对方的心理，察言观色，随机应变及运用一整套正确的

方法和技巧。例如:

        几年前，海军系统在上海召开一个重要的订货会议。

    这是一个层次高、人数多、影响面广的大型会议，自然对
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