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内容概要

　　《信任的语言：在怀疑者的世界，怎么说他们会相信你》论述的是据调查，四分之三的美国人对
商业的信任逐年下降。
更糟的是，同样的情况发生在世界的每个角落。
怀疑的阴影笼罩了所有行业、话题和企业。
不管你在世界上哪个角落，它始终存在。
在日本，有人说他们不信任金融服务；在中国，人们质疑食品安全；在西欧，替代能源的发展倍受争
议⋯⋯不管人们在哪，也不管他们在谈论什么话题，他们都面对着一个共同的挑战：当怀疑无处不在
的时候，该怎样做才能赢得别人的信任？
建立可信任沟通的标准已经被提升到了一个难以企及的高度。
消费者，甚至员工看待企业或组织的态度和几十年前不同了。
他们甚至在你开口之前就质疑你的可信度。
与其寻找相信你的理由，他们转而专挑例外和矛盾点，从一开始他们就认为企业和你的动机是可疑的
。
人们连本该帮助我们辨别真伪的媒体都不再信任。
比起商业和政府，他们对媒体的信任度甚至更低。
这不仅仅是一场波澜，这是一场信任的变革！
对于任何想向人们传播有价值信息的人来说，这种危机和我们以前经历过的都不一样。
那么我们该做些什么呢？
信任的语言是建立在这样一个信念上的：你能通过与人沟通改变对方对于某个话题或者产品的看法，
但其所持有的世界观是不可能被动摇的。
所以，与其挑战那些根深蒂固的观点，我们不如寻找一些能在不勉强人们改变信念的前提下让他们购
买产品的方法。
换句话说，我们要找到一个能让他们的世界观和我们的想法和谐共处的“安全区”。
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作者简介

　　迈克尔·马斯兰斯基，美国著名传播战略专家。
与迈克尔合作的客户既有全球500强企业，如百事、易贝（eBay）、辉瑞制药、星巴克、美国银行、微
软等，也有主要的行业协会，如医疗保健、金融服务及生物科技等领域的行业协会。
他在全球20多个国家进行了上百个研究项目，并运用公司研发的专利技术——民意测验和小组访谈法
——来研究传播战略。
这一举动被《纽约时报》《华盛顿邮报》和《纽约客》等报刊，以及《60分钟》、《夜线》及美国公
共广播公司的《前线》等电视节目相继报道。
除此之外，迈克尔还是美国有线新闻台（CNN）的常任评论员，曾接受美国微软一全国广播网、英国
广播公司世界新闻频道（BBC World News）、半岛电视台及其他国际性媒体的采访。
 　　斯科特·韦斯特，范坎彭投资集团的市场主管，也是当今零售债券业知名的演讲者。
他最为人知的是针对金融服务人员提供的独特的营销战略。
 　　加里·迪姆斯，范坎彭投资集团的董事总经理。
他和他的团队致力于为金融服务行业提供沟通与维护客户关系的技巧，并分享适用于金融销售领域的
过程、价值和个性方法。
对于想要搭建高端客户群平台并掌握顶尖的企业销售和市场推广技巧的顾问们来说，加里是一位重要
的导师、意见领袖及活动组织者。
 　　大卫·赛乐，范坎彭投资集团的执行总裁，主管范坎彭咨询项目的创意发展。
针对“婴儿潮”时代出生的人及老年投资者，他特别设计了“超值营销”及相关演讲模式，并由此为
大众所知。
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章节摘录

　　人们不知道你认为他们知道的知识 　　如果你试图推销一个产品或一个想法，通常是因为它们和
你的利益相关。
你可能为生产这个产品的公司工作，或者为一个尝试推销这个想法的组织工作。
在这两种情况下，你对你所推销的东西的了解几乎总是超过一般人。
 　　你花在公司或组织里的时间越多，你越倾向于使用独属于这个群体的语言——缩略语出现，速记
词汇被开发，复杂的想法被看似简单的词汇代替。
不幸的是，只有精通这门语言的人了解你的意思。
为了建立理解——然后信任——你必须把你的知识翻译成即使是门外汉都能理解的语言。
这里有三个这么做的理由： 　　1.我们不买我们不了解的东西。
很多公司都善于用简单易懂的语言和我们沟通。
通过简化复杂的概念，最终他们的销售业绩得以提升。
大多数消费者根本没有耐心去尝试了解过于复杂的产品或概念，于是他们拒绝难以了解的产品转而青
睐简单的产品。
 　　2.我们不明白你认为我们懂的东西。
我们不傻，但我们的记忆力比想像中的要糟糕。
20世纪30年代一个著名的研究表明，学生们会在两周内忘记近80％的课程内容。
 　　除此之外，近期的更多研究表明，当同样的词语出现在复杂的句子中时，人们能记住的要少得多
。
造成这种现象的原因还有，我们通常不像你那么关心你的产品或者问题。
因此，现在你可以开始思考该如何简化你的沟通方法。
 　　3.我们不给予那么多的重视。
据科学家介绍，我们持续的注意力区间往往以秒为单位来衡量。
已故作者尼尔·波兹曼声称这个注意力区间随着时代的推移已经变得越来越短，在其著作《娱乐至死
》中，波兹曼指责伴随电视长大并生活在互联网时代的一代人——在一个能随时获取信息的时代，这
个趋势似乎正在加速。
 　　纵观所有这些理由，我们看到的是一个越来越繁忙并逐步走向老龄化的世界。
于是，最终的结果是：上一代那个充满缩写并要求专业知识的销售方式对于现如今的消费者已经不再
奏效。
概念仍然需要解释，人们仍然需要教育，但从这里开始，明确简单的语言才是王道。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　在当今世界，质疑的阴影笼罩着所有角落，人们甚至在你开口之前就质疑你的可信度，人们连本
该帮助我们辨别真伪的媒体都不再信任，当怀疑无处不在的时候，你要怎么做才能赢得别人对你的信
任呢？
《信任的语言：在怀疑者的世界，怎么说他们会相信你》利用语言的威力，建立可信任沟通体系，让
人们听你、信你、依赖你！
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