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，谈论怎样才能猜透客人的心思。 小何说：“有时候，客人

的心思真叫人猜不透!那天，我按计划带他们去了琉璃厂。可

是，还不到十分钟，所有的客人都出来了。其实，他们根本

就不想去。早知如此，我何必费那个劲呢!” 小王说：“我也

常想，能猜到客人的心思就好了。有时候，话说出来就不好

办了。你问客人去不去商店，他们把‘不去’这两个字说出

来了，你就不好办了。” 小方说：“我有一个办法，就是不

要光听他们的嘴巴怎么说，还要看看他们的手和脚。如果客

人一边在说话，一边又把手和脚动来动去的，我的经验是，

在这种情况下，说的多半和想的不一样。” 小陈说：“我的

经验是要看客人的眼睛。如果他的眼睛闪烁不定，我就知道

他的话里有谎言的成分。” 小白说：“我倒是注意观察了一

下客人的笑容。你们注意到没有人的笑一般都是来得快，去

得慢。如果谁的笑是来得快，去得也快。那肯定是假笑。” 

小钟说：“我是看脸，有的人说话和微笑的时候，脸，特别

是嘴巴，会有些变形。有时候远远看见一个人在微笑，但是

他左边的嘴角明显地比右边的嘴角高那么一点，不用听他的

声音，就知道他准在心里‘哼’了一声。” 小陈说：“不光

是看脸，看整个身体的姿势也能看出人的心思。比如说，一

个人双臂抱在胸前，大半是‘保护’自己的姿势。” 小葛说

：“我觉得在咖啡厅里最能从身体的姿态看出人的心态。两

位客人坐在沙发上说话，其中一位身体向后仰，两手放在扶



手上，大模大样的，那就表示‘我的地位比你高，我的能力

比你强’。” 小洪说：“站着、走着也能看得出来呀!如果两

位客人站着说话，其中一位一边说一边往后退，又看手表。

又把头转来转去地东张西望，可以肯定这一位是不想再继续

他们的谈话了。” 小葛说：“我曾经做过一个小小的调查，

发现把手背在后面走路的客人多半是有地位的，或者是自高

自大的。走路四平八稳的游客，一般都是来休闲度假的，而

且在家里比较有权威，说话算数，是家长，或者是公司的老

板，决策者。那些急匆匆地跑来跑去的，多半是打工的，地

位比较低的，平时让人呼来唤去的。嗳，赵大哥你一句话都

没有说呢!” 赵先生说：“你们已经从头到脚都说了一遍嘛!

如果要我补充，那只有一点，要从客人的‘变化’中去观察

。他们变化中的表现与你们刚才说的内容比较一致。比如在

客人口头上说‘是个好人’时候，他的嘴角忽然抽动地笑了

一下，那么这个“嘴角忽然抽动地笑了一下”的变化正好说

明他心里并不认为谈论的人是好人。” 分析 “交往媒介”还

有一种分法，即分为“有声符号系统”和“无声符号系统”

。“有声符号系统”包括“语言”、“辅语”和“类语”三

个子系统。除“有声符号系统”之外，所有能用来在社会交

往中交流信息的符号都属于“无声符号系统”，如手和脚的

动作、身体的姿态、面部表情和人际空间距离等。 手和脚是

人的肢体中最容易“泄露天机”的部分。手脚的动作是最能

反映一个人是否在说真话，以及他的态度是否坚定的无声语

言。 身体姿态包括胸腹部的朝向和身体的前仰后合等等。身

体姿态最能表现出一个人当时的心境，表现出他在交往中是

否有高于对方的社会优势和心理优势，以及他对对方是抱欢



迎还是抱拒绝的态度。 面部表情传递的信息最丰富，也最复

杂。由于人对面部肌肉的控制能力最强，面部表情真实含义

往往难以判读，判读时一定要参照其他无声符号。本案例中

小白所说的“笑容的变化”非常值得注意。 眼睛能最敏感地

反映情绪的变化，所以被人称为“心灵的窗口”。除了“睁

圆双眼”和“眯起双眼”之外，特别值得注意的是瞳孔的变

化。瞳孔放大表现为眼珠特别“黑”，瞳孔缩小表现为眼光

特别“尖”。 目光接触是“无声符号系统”中最有力的人际

交往工具，它有三个指标：一是日光对视的长短，二是目光

接触的次数和转换的频率，三是目光接触的环境。 目光长时

间对视可以表示“亲密”和“敌对”这两个极端的人际意义

。在中国传统文化中，长时间对视是很不礼貌和具有挑衅意

味的。 目光接触反复出现的“一触即离”表明陌生环境中对

陌生同行者的不安。 注：“人际物理空间距离”能生动地反

映出人与人之间的关系，将在案例23、案例24中加以讨论。
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