




良好的第一印象只有一次

每个人每天都会在任何地方，给予他人第一印象。对于

服务于商界及专业职务的人而言，第一印象更是如生命一样

重要。不论是业务报告、采访、接听电话、商谈或是解决纠

纷，都必须和很多人接触，而你给人的印象，会决定事情的

成败。

至

在一切讲求效率的商业界里，几分钟内就能决定交易是

否能够成功、地位能否高升，以及交涉的成功与否。实际上，

在面对面沟通时，仅需花费 分钟，若是电话的话，就

只要数秒钟就能决定胜负了。

脸部表情、态度、说话

所谓第一印象，就是关键性的数分钟内，他人在你身上

所发觉的一切现象，其中包括外表、

的声音、语调等。而他们就凭这些资料来判断你的性格，并

依此塑造你的形象。

如果你给人的第一印象很好，那就象买了正在节节看涨

的股票一样，利益将会源源不绝地涌向你。相反的，别人对

你的印象如果不好，可就很难再改变这种印象了。

，只要能给人好印象，你就

不论你是律师、商业巨子、公关人员、政治家、评断从

业员能力的经营者或是应征人员

可以拥有支配权和信用。

人的行为。至于关系到能否作

读了本书，你应该对自己希望给他人什么印象了如指

掌，同时也会知道如何研判他

良好沟通的下面四个问题，你必然也能找到答案。
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①在他人眼中，你的形象如何？

②自己的声音给他人什么感觉？

③应该说什么话？

④能否仔细倾听别人说话？

只要知道上述四个问题的答案，就可获知自己的沟通方

式是否恰当。本书不仅要让读者了解如何表达自己的身体语

言、音调、遣辞用字，以及调整自己听他人说话时的态度；

更希望的是，你能够随机应变地加以运用。

知道自己该用什么沟通方式，是能否获得成功的必要条

件。大部分的人，尤其是商业界的人，其所作的一大半事，

都与沟通不无关系。因为除了专业知识以外，能否作良好的

沟通，是决定能否在社会上获得成功的重要因素。

一般人，除了睡觉时间以外，大部分时间都在和别人说

话，或听他人说话。但是，很多人都没注意到别人会对自己产

生什么印象、自己的声音又会留给他人什么感觉，甚至连自己

该说什么话以及有无仔细倾听别人说话都不曾详加留意。根

据科学调查，初次与人见面时，如何说话及说话时给人什么

印象，比说话的实际内容更为重要。

如果初见面时，你就露出不感兴趣的样子，或对所看到

或听到的事，显出漠不关心的态度，那么你所说的话，即使

具有相当的权威性，仍然无法博得别人的信任。（于是，对

方会认定你所辩护的人有罪；另寻其他医生；购买他人的商

品；股票给其他候选人；或者是雇用他人。）

和他人接触的最初数分钟，对方会特别注意你，而且会

将你的形象，通过他的眼睛与耳朵，深印在脑中。这种第一



眼睛所能看到的景象

印象的形成过程虽然很有趣，但也能预料到某种程度。虽然

见面时的状况、对方的立场及见面的目的不尽相同，但我仍

将初见面时，一般可能发生的状况依次说明如下。

人们往往有对视线所及的事物集中注意力的倾向。换句

话说，别人第一眼看到你时，会将所有的注意力都集中在你

身上。他处理你的有关资料时，是有一定顺序的，当然也有

例外的情况，不过就一般情况而言，其先后顺序是

①性别；

②年龄；

③外表；

④脸部表情；

视线；

态度；

允许接近范围；

接触。

以上八项是语言之外的沟通要素，其中可以表达出很多

有关你的讯息，所以很多沟通专家都断言：“眼睛所能看到

的部分，能决定你的一大半印象。”当你还没开口说话时，

你的表情、动作等身体语言，已将你所要说的一大半内容传

达给对方了。

然后，对方会集中精力竖起耳朵接收你的声音，例如你

的声音的音色、音量大小、音质、抑扬顿挫等特征。除了你



别人眼中的你

实际要说的话以外，仅凭你的声音，就能将你所要说的话的

一部分传达给对方。如果两人是以电话沟通，对方因为看不

到你的表情、态度，又无法用眼睛看出你的身体语言，就只

能依靠语言来传达讯息了。

最后，别人才会花费些许时间，注意你所说的话，但是

其所传达的，也只是话的内容而已。

这并不是说你的话不具重要性，而是说如果你的身体语

言或声音没有在对方脑海中留下好印象，那么你所说的话就

无法使对方感兴趣。总之，对方会以你的声音判断你，而且

会留下非常深刻的第一印象。

并 逐渐 在

别人看到你之后所产生的反应，就和电脑的运作一样。

首先，他会把有关你的资料，如数据般地接收，

等可变

的有关资

脑海中形成形象。如果中途没有接收到年龄、性别

数的阻碍，就会进展到下一项目，继续处理其他

料。

装，你将是大家注目的焦点。根据心理学家南希

例如，在一个都是陌生人的宴会中，如果只有你没穿西

汉丽的调

在男

查，在女性集会中，如果有一位男性参加的话，这位男性会

因为被认为有魄力、有权势而受到特别注目（相反地，

性集会中，倘若只有一位女性参加，这位女性却常会受到忽

视）。

如果性别和外表不具特殊性，对方会以别的方面建立你



以声音就可判断有否管理能力

的形象，他会将注意力集中于你的脸、态度、举止、允许接

近范围等，其观察的顺序，大抵皆依照前述所列者，其间所

花的时间仅数秒而已。

这里，仅以心理学家的“图与地”观念加以说明。当他

人注意你时，你的某项特质（年龄、性别及外表）如果特别

引人注目的话，此特质就会成为“图”；可是同样的特征，

有时候也会成为丝毫不能引起他人注意的“地”。亦即由于

对方的经验、立场，可能会发现与你的技能、专业毫无关系

的“部分”。例如你的握手方式、说话速度等，也许会比你

的资格、谈话内容，更容易在他的脑海中留下印象。

由于表情和动作等身体语言，可以传达出一大半你想说

的事，所以“自己的形象如何”是个相当重要的问题，本书

第二章将会详细说明。其他诸如握手方式、声音的抑扬顿挫

及皱眉的习惯等，虽然和真正所欲交涉的目的无关，但他人

却会由此得到印象，而以此印象听你说话。

两人初见面时，对方会先处理有关你的非语言资料，然

后以下一个资料源，亦即你的声音作为线索，继续评判你的

一切。正如心理学家所公认的，声音能提供很多讯息。你的

声音可以充分表达你的性格、敏感性及不安的程度，当别人

要推断你的话意时，会以这个作为研究资料。

研究生产力及勤劳意愿的专家们，发现一个饶有趣味的

事实，那就是监督者的声音会影响从业员的作业效率。根据
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产业心理学家桑多那 希格所作的有趣研究，只要调查管理

者的声音特征，就可以正确判断其沟通技巧是否良好，以及

他的管理方式。经由声音传出的讯号，能够充分表现说话者

的“意图、威严、协调性、柔软性、忍耐力、承担危险的能

力、作业能力的高低”等，所以身为经营者或主管人员，必

须仔细研究自身的声音，及周围人员的声音，以发现具体的改

善方法。

如果了解自己的声音会给他人什么感觉，并能巧妙地扬

长避短，那么在应征工作、会见记者、召开记者招待会、传

问证人等公开场合，将会产生出人意料的效果。不仅如此，

在其他重要事情上，它也将起举足轻重的作用。利用声音

的高低、大小，可以使听众、顾客或陪审员的精神为之振

奋；同时，由自己的声音或他人的声音，可以察觉由紧张引

起的心理压抑等心理状况。

在第三章，对声音这个重要的传达工具，将有一个测验，

然后针对每个人的差异，提供改善声音的方法。经由这种方

法，能使你知道如何保持声音的清晰，同时，你也可以藉此

明白监听自己声音的方法。首先，要掌握有关声音的正确知

识，从前所认为的粗大低沉的声音，能使别人产生信赖感的

旧观念，必须完全排于脑外。然后分析自己的声音特质，即

可以去芜存精。

有位美国参议员候选人，因为声音过高，而且口齿不够

清晰，所以找我商量补救之道。我虽指导他发音的正确方

法，却没有多大效果，不过他倒是顺利地通过了视觉测验。

于是，当他与少数派进行协调成功之后，我们公司的顾问人



应该说什么话

员，便告诉他竞选时要尽量少说话，而由声音粗大的助选员

帮他发表政见，而且多利用宣传海报等，避免参加讨论会或

记者招待会，也不要接受电台记者的采访。结果他成功地当

选了

非语言要素及声音的沟通，在最初几分钟就能形成

以上的印象，为何还要关心如何说呢？这主要是为了加强原

来的好印象，如此方可有效地将要说的事传达给对方。所以

我们应该知道如何说话。

看过第四章，就可知道，说话要配合当时的听话对象、

场合及话题而有所不同。同时，还要与能传达讯息的非语言

要素及声音保持协调。

布朗斯

现在，我们来看看能将举止、表情等身体语言及声音、

用语综合表达出其心意的例子。这个人就是康苏力

帕格曼。

布朗斯公司一向有重视消费者的形象，而亚

公司的常务董事亚瑟

康苏力

瑟

群对康苏力

帕格曼本人也很重视这种形象的扩大。可是有一天，一

布朗斯公司的新产品感到不满的消费者，来到

帕格曼办公室的外面，准备向他抗议。颇令人意外的，帕格

曼的秘书竟然热情邀请他们进入办公室。

帕格曼站起身子，绕过自己的办公桌，和那些消费者一

一握手，并请教他们的名字，同时也作了自我介绍。然后请

大家坐下，他自己则坐在自己的办公桌上。



语言和动作须协调

他一只手放在桌上，另一只手按住自己的膝盖，逐一地

凝视在场的每一个人以后，就以亲切而清晰的声音说：“各

位似乎对本公司的新产品有不安之处，我想知道其中的原

因。”

帕格曼的作法，可说是将该说的话及说法配合得天衣无

缝。他充分地反映出这家公司好的一面，他的态度是开放的，

所说的话又让对方产生亲切感，使人对这家公司的管理产生

信赖感。至于秘书的郑重招待，及帕格曼巧妙地将自己的地

位应用在工作上，是他刻意要营造出开放而温和的气氛。他

承认消费者的疑虑有其难以避免的存在性，所以愿听消费者

的想法，以这种方法来解消消费者的不满。

虽然如此，帕格曼并没有作任何让步，同时也没让消费

者任意批评。他以自然的态度坐下来，看了所有的消费者

后，开门见山地直接道出主题，这种态度不得不让在场的所

有人，对他产生敬意。至于他的用字遣辞，可以使对方感到

他承认这个问题的存在，也没有勉强替自己公司辩护。但是

他也没有提出解决方案，因为具体的交涉，可以留待以后再

作。

帕格曼的身体、声音、言语三项讯息管道，配合得十分

贴切，同时配以适当的动作，使消费者认为他所说的正是他

要表达的。

创造良好的第一印象，最重要的就是表达方法和想表达



亦即独断独行的行为 看来，他必

的话要保持协调，如果其中一个管道配合得不好的话，讯息

的传达就会形成双重效果，使得对方犹疑应该相信“你所说

的事”呢还是“你的表达方式”。

根据若干研究显示，一般人对于所听到的话和所看到的

动作、表情等身体语言，更容易相信后者。换句话说，人们

是以自己的基准来衡 一件事，不论别人怎么说，他们宁愿

相信自己的眼睛和耳朵。

现在，我以一个通过公司介绍找我商量的人为例，说明

语言和动作须协调的重要性。他是个能干的男性主管，因为

公司内有人对他不满，所以他怀疑是不是那些人阻碍了他的

升迁。按照他的说法，他的工作业绩相当好，可是不知道那

些人为什么最对他不满。

这位先生进入我房间的最初数分钟间，先拉了一把椅子

坐在我的办公桌旁，这种作法已侵犯了我想拥有的私人空

间；然后他拍拍我的肩膀，直呼我印在名片上的小名（只有

我的母亲才如此称呼我）；而且还常常打断我的话。

示他很重视与部

谈话中，他一再强调“集体精神”的重要性，同时也表

下的沟通。

但是他的一举一动却和他所说的话完全不协调，所以我

怀疑他有没有改变自己态度的决心。同时从他对我这个不太

熟悉者的强硬态度

然是个以傲慢态度对待部下的人。

不注意听他人说话，而动作和表情等身体语言又给人压

迫感的专制主管，如果不改变自己的这种态度，以后可能永

无法子获得升迁。根据创造性领导研究中心的研究，停滞升
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判断他人的武器

迁的男性，其最大缺点是一意孤行，这也正是无法继续升迁

的主要原因。

当然，有时候出于某种目的，人们也刻意使自己的表达

方式和所说的话不协调。这又另当别论。例如，在情况微妙

的交涉中，为了不使对方了解自己的真正立场，或者在对上

司感到极度不满时，都可能会有这种情况。最重要的是，要

确知自己的沟通管道和当场应有的场面是不协调的，而且要

了解这种不协调可能会引致什么结果。

我要再重申一遍无论如何强调都不嫌多的一句话，那就

是人和人的沟通，在于表达方式必须和说话的内容一致。也

只有这两方面能获得协调，才能使彼此产生信赖，信赖的最

后结局，就是步向成功。

了解如何作好这种协调性的沟通，即等于拥有了强有力

的武器。因为这样等于是把同一讯息，经由两个管道传达出

去，使得所想传达之事，能更为得以强调。例如一个新职

员，其所最盼望的，莫过于他人面带笑容对他说话。如果你

能以坦率而又温馨的口气对他说话，必能增进他对你的信赖

感，同时你若能再以轻松的态度对待他，他就会因为这种坦

率的沟通，而乐意投身于公司业务中。

这种影响，有时远超过你本身的沟通能力。只要知道外

表、声音、言语等语言性或非语言性特征所反映的人格、思

想、心理意向，不论对方是什么人，你都拥有极珍贵的武



仔细倾听别人说话

器，可对他一目了然。如果是工作上的竞争对手，这种武器

可使你站在绝对有利的立场。

如前所述，协调性好即可获得良好的第一印象，这在人

际关系中是相当重要的，就实利上而言，也具有十分的价

值。如果从业员以冷淡的态度对待顾客，或是上司当着顾客

的面责骂属下，都将付出相当的代价。根据销售指导基金会

的

年的研究显示，要获得一个新的消费者，比保住一个原

有的消费者，须多花四倍的费用。不但如此，一个不满的消

费者，会将其不愉快的经验告诉十个人，其中又会有

人，把这件事转告其他人，形成一传十，十传百的局面。

仔细听他人说话，是创造良好第一印象的最终要素，这

一点要作得很完美，沟通才能进行。

很多人往往忽略了，所谓沟通，是两个人彼此之间的

事。以你本身的经验来说，你会因为对方不仔细听你说话，

而不向他购物，或不雇用他、或不信任他、或不想和他说

话。反过来说，即使你的外表不错，声音也很清爽，所说的

话也条条是道，可是你若没有仔细听对方说话，或者听话时

心不在焉，前面所造成的好印象，可能会因而前功尽弃。

本书第五章能使你了解自己“倾听别人说话的投入程

度”，并告诉你耐心听他人说话是多么重要。地位愈高的人，

其一天的工作时间中，花费在听他人说话的时间愈多，并能

够以适切地吸收，获得某种讯息。所以倾听别人说话，有时



把他当作个个性易怒，而又希望

候比任何事都重要。

只要知道要领，勤加练习，每个人都会成为聆听高手。

只要能做到这个程度，在沟通方面，必能进行得很顺利。

“想到要和未曾谋面的人见面，心里会感到特别焦虑不

安。因为既要准备有关这次会面的主要内容，又要顾及对方

对自己的印象，以及说话时该保持何种速度等等。我到底要

怎么作才能面面俱到呢？”这种疑虑相信很多人都会有，而

且有这种顾虑也是很自然的事，因为在此重要时刻，哪有心

注意自己的动作、表情等身体语言，以及选择声调和语

不过，犹如参加重要会谈之前，要参考论文概要一样，

和他人见面时、作实力评估时及其他的场合上，事先应该研

究沟通要点。如果没作这方面的准备，即使牢牢记住有关事

实及重要推销要点，也无济于事。

所以，有很多人想循着沟通管道的顺序，加强自己最弱

的一环。

也许你会和一位曾参加我的讨论会的先生一样，紧皱着

眉头，以严肃而尖锐的声音说道：“我说的并非废话，只要

大家仔细听我的话，自然就可以明白我所说的意思。”对于

这种人我的应对方式是

把自己的意志强加于人的人，然后将话题慢慢地转移到别人

身上，并且尽量以温和的态度质问。

正如古谚语所说：“凡是人，皆难免要与人沟通。”即

使你不作任何事，不说任何话，你的行为，仍会确实传达出

有关你的许多事情。

思

言。



利，并且进一步了解你的沟通对象。罗伯特 露易丝

我的目的不外乎想帮助你，使你与他人的沟通能更顺

史迪

文逊就说过：“不失去自己的本质，并保持变化的可能性，

无非是人生的最重要目的。”
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