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么，而是在客户眼里，你是什么。 是客户对你的看法，而不

是你本身，直接决定了客户要不要把信任和案子交给你。讲

起来，这是个简单的道理，但经常被律师（包括我）忘记。 

作为等价交换中的一环，律师也是一个商品提供者，但律师

提供的商品是看不见摸不着的。我们去买衣服，可以看看其

做工是否精细，材质是否优良，然后决定要不要掏钱。但律

师的客户真金白银付款的时候，律师还什么都没有做，客户

买的不是现成的东西，而是将来的服务。设身处地的想，客

户心情的忐忑和犹豫不是理所当然的吗？客户凭什么判断将

来的服务能物有所值？ 暂且只能凭律师给客户留下的良好印

象了。 我们身边的人可以分两类，一是共事较久，了解深入

的；一是见面之缘，所知不多的。这个分类对律师是有意义

的，因为聘请律师的，不外熟人和陌生人，陌生人也基本要

见上一两面才做决定。与熟人之间，印象是慢慢积累起来的

，基本上是什么人就会留下什么印象，而与陌生人的初步业

务接触中，则印象管理绝对是值得关注的大问题。对方要靠

你给他留下的有限信息决定是否将重大事务托付于你，是从

“一粒沙里看世界”，当然要在这颗沙子上下工夫。 我们在

客户心里到底留下了什么印象？在客户的镜子里，我们到底

是个什么样子？要取得这个信息很难。没有客户会说：在我

眼里，你是一个不老实、较木讷、习惯钻营的高个子胖律师

。能真诚地指摘你的缺点的客户是很稀罕的。 不过可以换位



思考一下，如果我们是客户，我们会请什么样的律师帮我们

代理案件？假如我们身边的人都是律师，哪些人会被我们选

中？哪些人会被我们毫不犹豫地删除？是哪些事情给我们留

下了印象并决定了我们的决定？ 一个案子对当事人来说，往

往是非常重要的，个别情况下甚至可以影响下半生的幸福！

如果我们是当事人，在选择谁做代理人时的主要担心是，他

有没有能力做这件事，他会不会尽心尽力的去做。这两个问

题，能力和意愿，可以大致分解为：口才、思维能力、人际

能力、专业水平、责任心、敬业度、信赖感。 应该说，在这

些方面会给客户留下什么印象，基本上靠自己平日的的武功

修为、技艺积累，是自身素质的自然流露和散发，没有什么

投机取巧的地方。只能厚积而薄发，没法薄积厚发。但是，

如何真实而高效的反映出来，则是一个值得注意的问题了。

九段高手，在客户眼里只有三段，岂不是很亏，要把茶壶里

的饺子倒出来才行。 律师与客户接触的过程，也是一个不断

在客户心理雕刻塑造自己的过程，马虎不得。 一、关于口才

的问题 1、口才事实上主要是个思维问题，说得好是因为想

得好，所以，口才训练的基本功是思维训练。伶牙俐齿只是

口才好的形式，言之有物才是口才好的实质。要作到言之有

物，一靠平时的修炼，二靠事前准备。所以理想的状态是对

问题胸有成竹了再去见客户。 2、心理学的研究表明，给人

留下深刻印象的，不是正常的表现，而是异常的表现。不是

一整张脸，而是脸上的一颗黑痣。这个结论对我们的意义是

：想办法祛除你表达习惯中的黑痣。这些瑕疵大概存在于每

个人的表达中，比如口齿不清、发音不准、无意义的重复、

无意义的音节、语气僵硬、口头禅等等，这些都是表达中的



杂音，往往会影响沟通的效果，尤其是，会给客户留下强烈

的负面印象。 3、流畅的表达不仅仅具有美学上的价值，让

人觉得愉悦，更有功能上的价值，让人感受到坦诚和自信。

欲言又止、闪烁其词、结结巴巴会让人怀疑内容的真实性和

谈话者的可信度。因为听众往往无法立即对谈话内容进行核

实判断，只能依据这些边缘信息进行推断甚至联想。 4、律

师口才的重要价值指标是说服力。说服力贯穿律师业务的全

过程，即使庭审过程也是一个说服的过程。我认为说服力的

要素是依据充足、逻辑清晰和切中要害，再加上巧妙和透彻

的表达，巧妙的表达可以把话说透，说绝，说到无可质疑。 

二、关于思维的问题 在客户眼里，思维能力之于律师，就象

枪法之于猎人、水性之于渔夫。律师是提供智力服务的，理

所当然，不善于思考的律师就是无本之木。虽然普通公众严

重高估了思维能力对律师的重要（大多数案件都不复杂，都

不是智力题），但是既然客户这样想了，那它就真的很重要

。就象假如男人都认为小脚女人漂亮，那就一定要小脚否则

真的嫁不出去。 思维能力跟口才有所联系，但仍然是两回事

。思维能力不仅仅是一种能力，也是一种习惯。生物性的智

力水平很难变化，社会性的思维习惯却完全可以改善。思维

习惯不是隐藏在水面下的暗流，是会表现在对当事人的谈吐

中，最终给当事人留下印象的。 对律师来将，要养成什么样

的思维习惯呢？ 1、注意思维的条理和层次。如果不是特别

简单，一个问题至少可以分解成三点来讲。并且注意分解项

的相互独立和完全穷尽。独立指无交叉，穷尽指无遗漏。 2

、注意思维的逻辑性。即结论经由法律的规定或显而易见的

道理推出，在推理中要体现明显清晰的逻辑脉络。 3、注意



思维的批判性。不仅要善于求证，也要善于反驳，不仅要善

于反驳别人，也要善于反驳自己。不要想当然。要经常告戒

自己和客户：不行，咱们得回过头来再想想。对当事人的想

法要谨慎地、怀疑地接受，要善于发现其中的问题，对自己

的想法也要反复推敲。 4、注意思维的结构性。任何专业都

会形成自己程序性的思维方式，这些思维方式可以简化成一

个框架。律师的基本思维框架是：客户的目的是什么？--为

实现这个目的需要解决什么问题？--这个问题可以分解、转

化成什么问题？--解决这些问题需要什么条件和信息？--确定

条件，收集信息--归纳答案--制定行动计划步骤。 5、养成换

位思维的习惯。你是律师，也要站在当事人的角度去考虑，

体会他面临的情境、困难，模拟他可能会的心态想法；如果

你是原告，就要站在被告的立场去思考，想象被告会采取什

么策略，提出什么论点；另外要站在法官的立场去思考，法

官会得到什么信息，会有什么疑问和困扰，会做何判断。 三

、关于信赖感的问题 律师的服务是无形的，看不见摸不着，

而且是“款到发货”的，因此，律师能不能给客户留下值得

信赖的印象，异常重要。哪些表现会让我们觉得一个人值得

信赖呢？我认为，包括： 1、有依据、负责任的讲话。一个

判断或结论，紧跟着支持它们的论据和逻辑。如果没有这些

基础，那就有保留地表达为可能性、不确定性。所谓令人信

服，也就是消除了别人的合理怀疑。职业特征要求律师讲话

应该倾向于保守和严密。在没有十足的把握的情况下不能说

确定无疑的话。信口开河又能赢得当事人的信任，那是碰上

了傻瓜。 2、严谨周密的思虑。律师提供的服务是智力服务

，智力服务的质量优劣如何评价？重要的指标就是律师的思



虑是不是严谨周密，即没有矛盾、没有模糊、没有臆断、没

有遗漏。只有律师在这些方面表现了比当事人更高的水平，

才能赢得当事人的信赖。专业服务需要专业水准。 3、对任

务的虔诚精神。“把信送给加西亚”故事中的送信者，为了

达到目标想尽了办法，甚至愿意牺牲一切。 “送信”成了他

的人生使命，强烈地表现出对任务的虔诚、对承诺的信守。

如果你是客户，你会不会信赖这样的人？当然会！问题是，

客户怎么知道你就是这样的人呢？我也不清楚。不过我有一

个笨办法：让自己变成这样的人，然后让聪明的客户去发现

吧。 4、谨慎和负责的精神。对相关法律规定不清楚不确定

时坦然相告，然后查询核实后及时回复。做事有始有终，承

诺的事项一定办理完毕并及时回报。对细小问题的一丝不苟

，甚至职业病一般的执着的认真和重视，也是令客户信赖的

信号。 5、坦诚的态度。遮遮掩掩、心口不一无法建立信任

关系。不要以为你的掩饰别人看不出来，不！别人都能看得

出来，虽然他们自己可能并不知道是怎么看出来的。心理学

家告诉我们，人们通过你的讲话内容、语气、表情、手势、

体态之间表达信息的不一致，而感到了不安，知道了你讲的

话有问题，知道了你的戒备和隐瞒。所以，除非你是天生的

演员，否则最好的办法就是坦诚相向。人们经常以为直话直

说会出问题，但我认为，隐瞒和撒谎出的问题更多??别拿客

户当傻瓜。 四、关于自信的问题 在大量的案例中，当事人并

没有充足的信息去判断律师是不是他值得托付的人，有时只

能把接触中捕捉到的点滴信息无限放大，这有点象包办婚姻

下只有一面之缘的未婚男女对对方的想象。最终，边缘信息

决定了关系中的实质性内容。会被放大并增加当事人信心的



，很重要的一点，是律师的自信。 一般来讲，自信是在不断

的成功经验的积累之下慢慢建立起来的，但也经常会发现一

些似乎不太站得住脚却又坚定异常的自信，也能发现一些显

而易见的成功之下包藏的不自信。但不管怎么说，自信总是

能带给别人信心的，尤其在信息不充分的情况下。我们靠什

么判断一个人是自信或不自信的呢？ 自信的表现包括： 1、

不容易做到的微笑，比如在原本紧张、尴尬、压力和冲突情

景下的微笑，让人感觉到胸有成竹、一切尽在掌控的自信。

2、对自身缺点的坦然接受甚至表白，对敌意或尖锐问题的从

容和包容，对嘲讽或批评的泰然自若。所谓手里有粮，心里

不慌，如果你家的保险柜里塞满了金条，每月的收入够别人

花上两年，你就不会在乎被别人看到袜子上的破洞或领带上

的抽丝，也不会在意势利眼的鄙夷轻慢。就象一块石头投进

海里，不会掀起波浪一样。 3、坚定的言辞和眼神。想象一

下一个狂欢派对后，第二天上课被老师叫起来回答一个你根

本没有温习和准备的问题时，你的表现。你在边回答边犹豫

、回忆、迟疑、探试，你的言辞和眼神充满了断断续续、闪

烁游移，这些都是对回答的不自信带给你的，经常的不自信

就形成了习惯。 4、直截了当的拒绝，不假思索的果断处理

。拒绝的方式也可以反映人的自信程度，过分的客气也是不

自信的表示。就象一个漫画中表达的，一个人以这样的方式

开始他的日记“亲爱的笔记本，真不好意思我又要写日记了

，很抱歉打扰了您”。 5、开放的姿势，开朗的态度。封闭

和掩饰都让人联想到，大概有什么东西拿不出手。 以上五种

，为一个人自信的种种表现。相反，被动的，胆怯的，忧虑

的，说话小声的，表情僵硬的，欲言又止的，患得患失的，



都会被人解读为不自信。 五、关于人际能力的问题 人们在简

单的接触即可形成的印象是，这个人是内向的还是外向的，

热情的还是冷漠的，开放、接纳的还是封闭、排斥的，这些

印象甚至在一面之缘中就会形成。虽然同一个人可能在不同

的心情、不同的场合下给不同的人留下不同的印象，但没有

人会觉得自己的判断是错的，自己看到的是假象，一个看上

去冷冰冰的人事实上正相反，是个热情洋溢的家伙。虽然在

逐渐的接触中最初的印象会慢慢修正，但我们与大多数的人

已经没有这样的缘分了，最初的印象成了最后的印象。或者

形成了较差的负面印象后，对方已经对我们关上了门窗，不

再接受正面的讯息。 每个人都希望自己是被接纳的、受欢迎

的、被欣赏的，因此，他们也回报性地喜欢那些接纳、欢迎

、欣赏他们的人。律师不是操作机器设备的，不是研究细菌

的，他的工作对象是人，他需要说服对方当事人妥协让步，

说服证人出庭作证，说服法官采纳自己的意见，因此，律师

的专业能力也包含他的人际能力。不管是本性使然，还是情

境使然，当律师给当事人留下一个冷漠的、封闭的、排斥的

、人际低能的负面印象时，对他的业务开展相当不利。 六、

常见的不良印象 跟当事人接触的过程中，有时无疑也会留下

一些或轻或重的负面印象，这些负面印象必然成为律师业务

中的障碍，什么样的情形会形成什么样的负面印象呢？ 一、

迟到。律师工作联系司法程序，所以应该是最有时间观念的

人，最守时的人。跟人约好又没有按时赴会，别人会担心你

有没有职业素养，将来代理了案件开庭时会不会迟到。甚至

会怀疑你是不是一个吊儿郎当的、自控力较弱的人。 二、讨

好。出于“顾客是上帝”的想法，尤其是律师提供服务的对



象，经常会有社会地位较高的人，律师有时会不由自主的讨

好客户。事实上，律师的价值在于其独立思考和专业判断，

而不是投人所好逢迎附和；律师是提供智力服务的专业人士

，太多溢美之辞会让人联想到推销员的狡黠；专业素养应该

可以让律师在任何金钱和权势面前挺直腰板。 三、没有条理

。当事人心目中的律师都是井井有条的人，做事按部就班，

条理分明。就我看来，这些习惯，不一定会对办理业务带来

多大的好处，但没有这些习惯会让当事人很失望。所以就当

是给客户一个心理安慰，也应该做的好一点。跟客户面谈时

想记些东西下来却找不到笔，找到了笔又发现没带纸，然后

胡乱抽出一份资料写在了背面，或者撕下了一角交给客户，

最后又收了回来说“啊呀不对，这个有用的”；手机铃响了

后猛翻包，所有的夹层都翻过了还是没找到，又习惯性地摸

起了口袋，最后在裤兜找到时对方已经挂了；资料不分类整

理，每找一张都要从头翻到尾，找不到了还诧异“奇了怪啦

，明明在里面的呀”。这都是很刹风景的事。好的做法应该

是纸笔随身携带，并且跟手机、钱包等都各自放在固定的位

置上，资料整理列明目录，看都不看一眼伸手就来！这不能

说明业务做的好，但至少说明是熟练工。 四、过度推销。律

师本质上也是商人，业务也需要推广。但我认为，推广要适

合律师职业的专业和智力特点。推广要含蓄一点、矜持一点

、文化一点、要注意格调，可以开研讨会、发表文章、担任

嘉宾、甚至出书，扫街敲门或“收礼就收脑白金”一样的泼

辣和直白会让客户惊惶失措，避而远之。 以上是关于律师印

象管理的点滴心得。但是，返本溯源，印象管理相对于律师

技艺修炼，是枝叶对于根本、烟对于火的关系，不可本末倒
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