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内容概要

　　进入21世纪，公关礼仪在企业的公共关系、形象宣传、品牌推广和市场营销领域正发挥着越来越
重要的作用。
她是促销活动的纽带，是连接“客户—消费者—市场”的桥梁。
如何发挥公关礼仪在企业经营活动中的作用？
如何确保企业营销活动的顺利进行？
如何根据公关礼仪活动的要求和目标，培养合格的公关人员？
《公关礼仪》一书将从公关礼仪的常识入手，逐层深入解析公关的密码——礼仪，揭示公关礼仪的重
要性。
　　“礼”这个字的意思是什么呢？
它是一种道德规范：尊重。
孔子说过：“礼者，敬人也。
”“仪”，就是恰到好处地向别人表示尊重的具休形式。
实际上，你善待自己也好，善待别人也好；你尊重自己也好，尊重别人也好；都既要有礼，礼就是尊
重；又要有仪，仪就是表达。
也就是说：既要坚持尊重为本，又要掌握必要的表达方式。
没有礼，是没有仪的。
　　本书从公关礼仪的常识入手，逐层深入解析公关的密码——礼仪，揭示公关礼仪的重要性。
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作者简介

　　金正昆，中国人民大学国际关系学院外交学系主任，礼仪与公关研究中心主任，外交学博士生导
师。
目前主要从事外交学、传播学、俯视学研究。
其应用礼仪的研究，目前在国内居于前沿位置，现为中国人民公安大学等多所院校兼职教授。
个人正式出版专著、教材12部，主编教材6部，累计个人发表约580万字。
代表作为《外交学》《现代外交学概论》《现代商务礼仪教程》《国家公务员礼仪教程》《社交礼仪
教程》《涉外礼仪教程》《外事礼仪》《公务员礼仪》《服务礼仪教程》《大学生礼仪》等。
其中《外交学》为国家教育部“十五”与“十一五”规划教材，《公务员礼仪》为国家教育部“十一
五”规划教材。
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章节摘录

　　第1篇 公关概述　　现在，公关是一个特别热门的话题。
那么，什么是公关、什么是公关礼仪呢？
我现在就来谈一谈这个问题。
　　从国际范围内来看，公共关系这个概念，是20世纪初在美国首先出现的，当时最早使用这个概念
的先行者是美国的一个新闻记者——艾维·李。
1904年，艾维·李使用public relations这个词来描述公共关系的概念，后来人们把它简称为PR，这就是
公共关系的缩写了。
就我个人的观点来看，公共关系这个概念，还是翻译成公众关系比较好。
其实在港澳地区人们就是把它叫做公众关系，公共关系是我们的一个说法。
那么什么是公共关系、什么是公关礼仪？
学习公关礼仪应该注意那些要点？
这将是我要向各位所介绍的重点问题。
　　首先，需要具体明确什么是公共关系？
什么是公共关系呢？
比较通俗易懂的讲法是：公共关系指的是塑造形象的艺术。
准确地讲，它是一个社会组织用来塑造自身形象的艺术。
当然这个还是比较笼统的，你要用更加专业、更加具体的说法来说，所谓的公共关系是指一个社会组
织，利用传播手段与社会公众所进行的一种双向沟通。
做学问要讲关键词，“公共关系”中的关键词有三个，我们一般把它统称为公关三要素，就是组织、
传播和公众。
在这三个关键词之中，社会组织是最重要的一个概念，它实际上就是公共关系的主体，是行为和活动
的发起者。
社会公众则是泛指与社会组织在某一种特殊情况下所构成的相互关系：其信息接收者——受众，也就
是其特定的对象。
　　比如，我要办一个冷饮店，那么首先要明白我的冷饮是卖给谁喝的，我不可能把我的冷饮说得天
花乱坠，说什么饮用它之后，其美妙的感觉令人难以言表，仅仅是那样是没有人会买的。
我是一个作家，我创作了一本小说，那么我的读者是谁，我一定要非常明确。
如果我是一名服装设计师，那么我这套服装设计出来是供模特儿表演用的模特秀呢，还是给一般群众
穿着的呢，我也要非常的清楚。
在此，我首先考虑的就是我的信息接收者是谁，我的行为的接受者是谁，他们可采用一个特殊讲法就
是公众。
和我这个组织有密切关系的人，并不是指广义上的人民大众，而是指某些与这个社会组织有一定关系
的人，诸如供、产、销、售、顾客等等。
介乎这二者之间的就是传播。
　　在现代社会中，传播的作用是非常巨大的。
传播有个体传播，有群众传播，还有大众传播。
公共关系一般对大众传播的利用是非常重视。
因为大众传播在现代社会中起着非常重要的作用。
我们将其称为设置议题，或者叫做话语权。
也就是说，在现代社会，媒体发挥着这样一个作用：它就是能够制造一个话题，并因此而引导舆论、
引导民意，举个例子，你说现在谁是明星呀，著名的歌曲是什么，谁是著名的歌星，谁是著名的球星
，什么样的食物最好吃，哪种时装的款式最时尚，什么旅游景点最好玩啊？
是谁告诉你的？
谁来告诉你，你才会相信？
一般而言，大众传播媒介告诉你的你才会相信，金教授我告诉你大概也可能会相信，我现在所做的工
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作也是一种传播，只不过这是一种个体传播，那是因为我的社会地位，导致了我这个传播容易被大家
所接受。
换而言之，如果到了另外一个场合，你不知道我的社会身份，你坐地铁的时候，别人说的话你会相信
吗？
你到朋友家串门的时候，大家一块儿吹牛说的话，你会相信吗？
你未必会相信。
在正常情况下，人们对大众传播是比较相信的，因为大众传播有其权威性。
有鉴于此，一个社会组织在发展到一定阶段的时候，对传播和公众的问题是非常重视的。
它要利用传播和公众进行互动，这就构成了公共关系。
　　我要强调的是，这里讲的社会组织，是一种广泛意义上的社会组织。
它既可能是个体，也可能是群体。
这个群体不仅仅包括企业、公司，也包括学校、民众团体、政府乃至国家。
在现代社会中国家、政府、公司、企业乃至学校和民众团体，都有塑造形象的任务。
以政府为例，大家都应该注意到了，在2003年春夏之交，中国内地遭遇不幸，SARS来临。
当时因为是天灾，而且是突如其来的天灾，一时之间上下左右都出现了一个小小的枝节性问题，就是
防范不足、预警机制不完善，应对措施一开始不够得体。
面对这样的情况，党和政府及时调整了对策，采用强有力的措施，把它提升到中国经济能不能持续发
展、中国社会能不能持续稳定、中国的国家形象能不能赢得国际社会信赖的问题上去考虑。
为此，采取了强有力的措施。
当时不但举行了好多的新闻发布会，还有一些领导人，到各个大学校进行指导、慰问，同时还采取了
非常有利的措施，制止了SARS的蔓延。
结果是SARS来得很快，走得也很快，SARS走了之后，很多人都不敢相信。
说明我们采用了强有力的措施。
这个措施，虽然从表面上来看，就是记者招待会、领导到基层去，但实际上这样的一些细节通过媒体
，向社会报道和宣示，结果塑造了一种什么样的中国政府形象呢？
一个负责任的中国政府形象！
这种传播与互动的结果，就是我所要讲的形象。
　　再举一个例子，大家可能都注意到了：　　伊拉克战争中曾出现过一个插曲，伊拉克的某些极端
派别，绑架了我们中国的七个公民。
说实话，这七个中国公民到伊拉克去，我听报道讲，是从约旦入境的，并不是官方派去的，更不是政
府代表团，他们有些人纯粹就是为了打工挣钱的目的去的。
但是即便如此，党和政府，直到胡锦涛主席，温家宝总理，李肇星外交部长，都指示我驻伊拉克使馆
以及有关方面，采取一切措施全力挽救中国公民。
最终这几位中国公民被无条件释放。
于是我们非常高兴地看到，我们这七个被绑架的人质已经获救了。
　　这件事情反映了什么呢？
表面上来看就是七个人质、七个打工者到国外去了，冒冒失失地去了，被人家绑架了，又被我们党和
政府采取非常强有力的措施给救回来了。
但是，我们要透过现象看到本质。
它实际上是说，中国政府所展现的是一个全新的形象，这个形象就是以人为本的形象。
此举塑造了中国政府爱民、亲民、为民的形象，和我们前面所讲的中国政府负责任的形象，是有殊途
同归之意的。
　　在外国政府里面，往往都设有专门的公关机构。
我们中国的外交部最近也设立了公众外交处，希望通过公众和政府的沟通，来解释我国的外交方针和
外交政策。
企业也有形象塑造的问题，我的产品，我的技术，我的服务，我的实力，我的国内外地位，所有这些
如果不利用传播媒体，不积极地去和社会公众进行沟通，那么别人怎么会知道呢？
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说得通俗一点，你是否注意到：电视也好，报纸也好，广播也好，杂志也好，互联网也好，各种各样
的广告纷至沓来。
人们所看重的，主要是它的传播效应问题。
传播，本质上就是一种形象的推广。
比如，我到一个企业，如果有公干、有公事的话，我就会非常注重它的几个形象。
从外在的来讲，就是企业的可识别标志，包括广告、企业的标牌、大门、名称、员工的制服，等等。
有些企业，说实话是很财大气粗，但是往往却失之于细节不足。
有一个问题不知道大家有没有注意到，有些高楼大厦上面，晚上霓虹灯打开之后，上面的文字、图案
往往会缺胳膊少腿。
说实话，你既然花得起那么大的价钱去做霓虹灯广告或者标识，那么你为什么不能够及时弥补它的不
足呢？
灯坏了你可以换一换。
一个很大的企业，它的商标它的路面广告，出现了这样缺胳膊短腿的情况，别人会有什么样的感觉？
我到一个企业去，我会非常注意以下这样几个细节：　　第一，电话形象。
就是接打电话。
　　第二，员工的精神风貌。
　　第三，企业硬件的一些细节。
　　我到一个单位去，只要有可能的话，我很喜欢做一件事情，我会请有关人员用公用电话给对方打
几个电话。
如果用我的电话打给他，他可能会知道，现在电话是可以来电显示的。
要是在街头巷尾用公用电话给他打过去，我就可以了解到，有些企业是训练有素、上下都一样的。
而有些企业则只是公关部表现好，销售部、办公室就未必好。
有些企业则连基本的礼貌用语都没有，拿起电话之后就“喂、喂、喂”的，然后再问，“有人吗”？
　　正确的接听方式应该是首先说“您好！
”而且一般要先自报家门：“您好，中央电视台”。
我接电话，我打电话，都要报，这就是电话形象的具体表现。
　　再者，我比较注重它的员工的精神风貌。
厂服、公司的制服往往受到关注，其实统一着装比较容易，发了就穿了。
但干净不干净，整洁不整洁，穿好没穿好，该戴帽子还是不该戴帽子，该系上的扣子敞着怀可以吗，
歪戴帽子斜穿衣服可以吗，等等，则与员工精神风貌直接相关。
我曾经去过一家商厦，对那里的感觉就不太好，那家商厦的员工不仅统一着装，而且全都打领带，但
是不少员工制服穿得不伦不类，领带打得歪歪扭扭。
我说个不该说的话，一般的商厦员工有没有必要打领带，我觉得这个事情值得讨论。
我个人的感觉是，我们有些企业，在设计员工制服的时候只注重视觉效果好不好，而没有充分考虑自
己职业的特点。
　　举一个简单的例子，在一些高档酒店里，服务小姐多数都是穿旗袍，我觉得就非常不伦不类。
旗袍严格地讲是我们传统的民族服装，比较适合做礼服穿的。
它是国服，适合在宴会上、酒会上、舞会上，还有一些社交场合上穿，能够充分体现中国妇女的温文
尔雅、端庄大方。
但是如果你把它作为工作服来穿，那就比较麻烦了。
　　我原来是搞涉外接待的，我发现在20世纪80年代初的时候，外国人到中国来，很多人喜欢买旗袍
。
她们买回去，也未必能穿得了，但是她们还是会买的。
可是到了90年代以后，买旗袍的外国人就越来越少了。
我问他们为什么不买了，他们告诉我，旗袍都是负责礼仪接待的人员穿的，是工作人员的服装。
自己如果穿得跟他她们一样，觉得有失身份。
实际上这就属于定位不准的问题。
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　　又如，企业硬件中的一些细节同样十分重要。
比如，你到一个企业里去，那里是不是能够做到肃静呢？
既然是一个企业，那么就不能像大杂院似的大声喧哗。
它的一些配套的设施是不是完善呢？
大到你的写字间、休息室是否干净整洁，小到你招待客人的酒水杯、茶杯是否干净整洁，乃至卫生间
的干净整洁程度，其实都是形象的重要方面，都是企业管理水平高低的一个最直接的体现。
我有这样一个习惯，就是我到人家公司企业去，比较喜欢到卫生间转转，我主要想去看一看它的整洁
程度。
有些公司，高楼大厦、高堂华铺，但是卫生间臭不可闻，不用找，跟着鼻子去就可以找到，实在是太
影响形象。
公关，从大的方面来讲，就应该被理解为是塑造组织形象的艺术。
　　那么礼仪是什么呢？
我们讲公关礼仪，一定要明白礼仪是什么？
简而言之，礼仪就是塑造个人形象的艺术。
公关塑造的是企业组织形象，而礼仪塑造的则是个人形象。
二者区别就在这里。
正因为如此，二者之间就存在一定的因果关系。
在组织之中，除了物的因素之外，还有人的因素。
除了销售产品、提供服务之外，谁来卖销售产品，谁来提供服务，不都是人吗？
毛泽东同志早就讲过：世间的一切事物中，人是第一个可贵的。
所以，对于物的管理，实际上就是对人的管理。
是谁在那儿管理？
当然是人在那儿管理。
所以人的形象在组织形象中不仅是不可缺少的，而且也是后者一个重要的组成部分。
　　由此我们可以说，礼仪是公关的一个分支。
如果说公共关系所塑造的是组织的形象，那么礼仪则是塑造员工个人的形象。
所以从这个角度来讲，礼仪就是公共关系的分支。
在企业公关工作中，个人的形象的问题，有的时候是非常重要的。
公关礼仪主要包括的内容有哪些呢？
它实际上是一个组织的对外交往与对内沟通中的个人的形象规范，尤其是侧重于对外交往，衣、食、
住、行、访、谈、送。
这七个环节，实际上是我们一般公关交往中所经常遇到的。
如果你在企业、在组织中从事过公共关系方面的工作，那么你就会知道，衣、食、住、行、访、谈、
送是非常重要的。
当然它后面还有一些幕后的问题，比如策划，也是非常重要的。
但是总而言之，公共关系确实就是一个组织塑造自己形象的艺术，而礼仪的确就是个人用来塑造员工
个人形象的艺术。
二者的结合点，就在于都关注形象。
　　公共关系最重要的关键词，我们可以把它概括一下，就是组织，沟通和公众。
那么公关礼仪的关键词有哪些呢？
在公关礼仪的关键词中，形象是第一位的。
公关是塑造形象的艺术，而礼仪也是塑造形象的艺术。
公关礼仪侧重于塑造员工的个人形象，它的重点就在这里。
　　现在，再来具体谈谈如何把我们所掌握的公关礼仪落实到日常的工作当中去？
这是一个非常重要的问题。
在现代社会，人实际上是处在各种各样的关系之中，公共关系就是研究关系的。
对于关系这个词我们要有一个正确的看法，讲公关礼仪，我们必须明白关系的问题，所以，首先第一
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个点，你要注意关系的应对，要面对各种各样的关系。
　　除形象之外，在公关礼仪中，还有另外三个关键词——关系、沟通、互动。
　　其一，关系。
在现代社会中，人生活在各种各样的关系之中，不管你愿不愿意。
马克思早就讲过，人是社会关系的总和。
在家里有父母关系、兄妹关系、子女关系、父子关系，到单位去有上级关系、同级关系、下级关系，
此外还有对外的关系。
在社会上，则有政府关系、新闻界关系，以及其他各种各样的关系。
从公关的角度来讲，一个组织所要处理好的基本公共关系，主要有五个：第一，政府关系。
现代国家是由政府来进行管理的。
在任何一个国家、任何一个社会上，搞公共关系都要面对政府，要支持政府、拥护政府，并与政府互
动。
第二，媒体关系。
现代组织一定要和新闻界处理好关系，就是所谓的媒体关系。
因为公关是强调沟通的，媒体可以帮你进行宣传。
和它互动，它们就可以帮助你进行有效的宣传，同时也要为它帮忙。
关系从来都是相互的，在现代社会，任何一个社会组织，塑造形象都离不开媒体。
第三，社区关系。
所谓社区关系，就是你这个组织所处在的那个特定的区域，像我们所讲的街道办事处、居民委员会，
以及自己周边的友邻单位，这种关系都很重要。
比如，那天我去吃饭，到一家餐馆去，我的车停的位置可能不对，那个餐馆的老板进来就对我们说了
，哪位先生的车？
我说我们的车。
他说先生你这个车快弄走。
我说为什么？
他说您把车停到我旁边那个单位的门口了，您把人家的路挡住了，人家会来找我，他也知道这个关系
是互动的。
第四，组织内部的关系。
你与上级、下级、平级之间的关系，都必须完善处理好。
第五，外部关系。
它包括与竞争对手、合作伙伴的关系。
任何一个组织它都要面对这样或那样的关系，这些关系都要处理好。
　　其二，沟通。
人和人之间的沟通是很难的。
举一个例子来说，我们可能注意到一个很有趣的现象。
在国内讲到公关的时候，个别人都把它和那个小姐划上等号。
为什么我们有人误认为公关和小姐可以划等号呢？
原因很简单，人们看到在外面活动的公关人员，确实是以女性居多。
但是实际上公关工作包括很多方面，策划工作就多数是由男同志做的。
进行沟通，关系是要知彼知己，有效进行交流。
　　其三，互动。
在日常生活和交往中，互动的问题很重要。
开个玩笑，假定你买了一身CD的套裙，大家都知道这是一个法国的著名时装品牌。
要是买一身CD套裙的话，怎么也得上万多块钱吧。
你要是把这身衣服穿到办公室去了，穿着关键的就是要有人看，人是社会动物。
人非常希望在别人面前证明自己。
说实话，和你一个办公室的几个同事，要是想和你过不去、想折磨和惩罚你的话，最好的做法就是不
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理你。
你穿一身高档的服装，在他们这面前晃来晃去，他们却视而不见、置若罔闻。
把你逼急了，围着他们转，还是不理你、气死你。
最后忍无可忍了，你只能主动问了：大家看这身衣服怎么样？
答：一般。
问：猜一猜多少钱？
答：二百？
气死你，这就是因为不互动。
我们发现在日常生活和交往中，确实有些公司、企业乃至有些部门，真的不善于做公关、不善于进行
互动。
以国外的事情为例吧，我们来举个例子，英国前几年出过一次疯牛病，出了疯牛病之后，老百姓就不
敢吃牛肉了，不敢吃牛肉，布莱尔首相他就很着急，因为人们都不吃牛肉，那谁还会养牛，国家财政
收入就会受影响，怎么办？
布莱尔首相为了促使畜牧工人和畜牧企业更好地发展，亲自到养牛厂去了。
当时媒体上发表的是这样的镜头，布莱尔首相去了，布莱尔首相穿着黄色防护服进去了，布莱尔首相
在防护服的遮罩下，在养牛场转了一圈，跟牛也进行了近距离的接触。
然后记者就讲了：首相都去了，大家放心吧。
疯牛病已经过去了，牛已经不会传染疾病了。
结果，其实这则报道发表了之后却出现了另外一个意想不到的结果，大家反而更加不吃牛肉了。
为什么呢？
既然记者说这个疯牛病已经过去了，那么首相为什么还穿着防护服呀？
平常养牛场的养牛工人可是不穿防护服的，顶多就穿一身工作服。
此时意图和结果南辕北辙了，所以实际上就是事与愿违了。
什么是互动？
互动就是要把组织的意图通过传播媒介传播出去，并力求得到公众的认可和接受。
虽然互动不可能做到百分之百，但却可以通过媒体的反馈不断地进行调整。
　　总而言之，处理好关系，有赖于有效的沟通与有效的互动。
我们怎样才能做到有效的沟通、有效的互动呢？
这既是一个理念问题。
也是一个操作问题。
从理念的角度来说，公共关系讲的是所谓的六个C。
有一位非常著名的研究公共关系的学者居延安写过一本书《关系管理》。
在书里，他提出做公关要注意六个C。
这六个C，实际上就是英文C打头的六个单词或词组。
　　公共关系“六个C”：　　第一个C，共同利益，Common Interest。
什么样的人会和你互动？
有利害关系的，人在市场经济条件下，在企业交往中，所谓无利不起早呀，所以你做事，你要避免劳
而无功，首先就要有与别人利益共享的概念。
　　第二个C，沟通，Communication。
与任何人、任何组织要处理好关系，都一定要去沟通。
　　第三个C，信誉，Credibility。
做人做事，都一定要有信誉的。
没有信誉的话，干什么都不行。
　　第四个C，承诺，Commitment。
对社会要有承诺，对员工也要有承诺，对客户更要承诺，要把那个信誉把握好。
　　第五个C，合作，Collaboration。
现代社会是一种合作关系，而不是一种你死我活的关系，国家之间要和而不同，企业之间也要共同发
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展，要强调双赢，你得到了好处别人也得到好处，你挣钱别人也挣钱，你发展别人也发展，要有这种
合作意识。
　　第六个C，妥协，Compromise。
怎样才能实现合作呢？
必要的妥协。
有舍才有得，要舍得。
　　总而言之，在公关问题上，居延安所概括的这六个C，利益、沟通、信誉、承诺、合作和妥协，
应该是公关人员在操作公关礼仪时，时刻牢记的。
它们也是我讲授公关礼仪概述时所要强调的重点问题。

Page 11



第一图书网, tushu007.com
<<礼仪金说IV-公关礼仪-金正昆教你学礼仪>>

媒体关注与评论

　　不学礼，无以立。
　　——孔子　　人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁。
　　——荀子　　仓廪实而知礼节，以食足而知荣辱。
　　——管仲　　一个人的成功，15％是靠专业知识，85％是靠人际关系与处世能力。
　　——安德鲁·卡内基
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编辑推荐

　　《礼仪金说4：公关礼仪》是中国著名驻外大使联袂鼎力推荐，2008影响中国企业的十大培训图书
。
　　展现礼仪魅力，高扬理想风帆，驶向成功彼岸。
　　我们要让世人通过北京奥运会，感受中国是一个礼仪之邦。
　　——国际奥委会执委　何振梁　　最具实效性的服务礼仪经典，金正昆教授曾担任中央电视台、
中央人民广播电台、山东电视台等全国几十家知名媒体礼仪节目主讲嘉宾，搜狼、新浪、网易、QQ
、TOM等数十家网站争相连载。
　　提升品位的礼仪教程，追求优雅的魅力范本。
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