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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39963.htm 钟在桂林遇到小郑就

说：“我的命真大，逃过了一劫呀!”小郑问小钟：“出了什

么事，说得这么吓人?” 原来，小钟的客人曾对小钟说，到了

西安，一定要增加品尝“羊肉泡馍”这道风味，可是到了西

安，小钟把这事给忘记了。等到了桂林，客人又提起这件事

，小钟吓了一跳，赶紧向客人道歉，并表示要增加其他节目

做补偿。小钟担心，客人还是会有意见的。没想到，客人却

反而把小钟安慰一番。 小郑听了也觉得有点奇怪：“按道理

说，客人肯定会有意见的。你的客人怎么会对你这么好呢?是

不是散团以后，还有用得着你的地方?怕和你搞坏了关系，你

会难为他们?” 小钟说：“你把我当成什么人了!我能那样吗?

” 小郑说：“如果不是客人怕你，那就是客人特别佩服你，

连你的失误也包容了。不过。要让客人佩服不是那么容易的

。我想你肯定是做了什么事。” 小郑猜得不错，团队入境不

久，小钟的确是做了两件让客人非常感动、非常佩服的事。 

第一件事是在上海外滩游览的时候，一个小偷偷了客人的提

包，小钟发现后纵身从高台上往下一跳，截住了小偷的去路

。那提包是一对夫妇的，里面除了钱和证件之外，还有去欧

洲参加一个会议的机票，散团之后他们就要从香港去欧洲，

一天也不能耽搁。这对夫妇自然是对小钟感激不尽，全团的

客人也都赞叹不已，说是看见小钟从那个高台上往下跳的时

候，都吓呆了。 第二件事是在苏州寒山寺，那天，在运河边

上拍照的几个老外中的一位老先生，一不小心掉进河里去了



，在场的人一下愣在那里了，小钟的车正好在那边下客。小

钟见此情景，把公文包朝地陪一扔，就跳进运河救人，等船

工把救生圈扔过来的时候。小钟已经把那位老先生从水里扶

起来了。小钟团里的客人都让小钟赶快回酒店，说有地陪在

这里就行了，尽管放心。 小郑说：“有这样两件事，客人当

然佩服你啦!” 小钟说：“有意思的是，客人到了各地，都主

动对地陪说我们这个全陪如何如何好。没想到偏偏是在我身

上出了问题!’’ 小郑听完小钟叙述后说：“要说起来，忘订

“羊肉泡馍”可不就是全陪你的失误嘛。不过，客人还要看

你是有心的还是无心的。像你这样，在上海就做了一件见义

勇为的好事，紧接着在苏州又是一次见义勇为，客人肯定觉

得你是一个好人哪!既然是好人，那么失误就肯定不是存心的

。我说，不是你‘命大’，是你做的好事感动了客人。” 分

析 本案例讨论的是人际认知中的“晕轮效应”。所谓“晕轮

效应”，是指当人们在交往初期，总是首先看到对方的某一

特别突出的品质，这时，这个特别突出的品质就会像太阳的

光芒一样，遮掩住他身上其他品质。就好像白天看星星，星

星仍然在那里，但是，太阳的耀眼使人们看不到星星的存在

。 “晕轮效应”会使人们的人际认知产生片面性。在一定时

间内。当不能确认交往对方的其他品质时，人们会依据交往

的情节和自己的社会经验，在已经确认的品质和其他尚未确

认的品质之间进行“故事化”的推理，认为对方拥有这种品

质，也就一定会拥有那种品质；或认为对方拥有这种品质，

就一定不会拥有那种品质。如果最初看到的突出品质是好的

。以后的各种行为都会被认为是出于好的动机；相反，如果

最初看到的突出品质是不好的，以后的各种行为都会被认为



是出于不好的动机。 本案例中，小钟因为抓小偷和救人，突

出地表现了他见义勇为的品质。旅游者认为小钟是一位人格

高尚的导游员，于是，小钟漏订“羊肉泡馍”的失误便被他

人格高尚的光芒遮掩了。 “晕轮效应”的发生几率与“晕轮

者”认知任务的单一或繁重、人际期望的高低成正比。旅游

团内“晕轮效应”多发生在导游员身上，是因为导游员处在

“灵魂”的中心位置，旅游者对导游员高度关注(认知任务的

单一)。另外，旅游者对导游员有很高的“超值服务”期望。

因此，旅游者对导游员(特别是全陪)的认知非常容易产生“

晕轮效应”。 “晕轮效应”是一把“双刃剑”，导游员好的

品质先被旅游者认知，导游员后来的失误就会有效地被遮掩

，或有机会来弥补工作漏洞；反之，导游员的优良品质和优

质服务，旅游者就会“视而不见”。还会“放大”导游员的

微小失误。正因为“晕轮效应”具有“双向作用”，辟员在

上团之初，必须使自己的言行合乎规范，决不可掉以轻心。 

“晕轮效应”与“第一印象效应”有着重要的区别。“第一

印象”是以仪容仪表、言谈举止为素材而形成的，带有较多

的情绪色彩。受其的影响，人们会喜欢或不喜欢与对方交往

，但不能明确地说出对方“是什么人”。“晕轮效应”是在

与对方交往了一段时间以后，因了解到对方的某一特别突出

的品质。并据此进行“故事化”的推理而产生的。人际认知

要比“第一印象”更有深度。人们已能“持之有据”地说对

方“是好人”或“是坏人”。 从时间上说，“第一印象效应

”在前，“晕轮效应”在后。但是，在旅游团中，往往是“

第一印象”仍在起作用的时候，“晕轮”也开始起作用了。

这样，“第一印象效应”就会像“增效剂”一样地去增强“



晕轮效应”。“晕轮效应”作用时间比“第一印象效应”要

长，它可以持续到旅游的全过程。因此，“第一印象效应”

对于地陪来说更为重要，而对于全陪来说“晕轮效应”作用

更大。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细

请访问 www.100test.com 


