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E6_B8_B8_E5_A4_9A_E7_c34_39965.htm 梅下团后心情非常不

好，游客对她的穿戴打扮提了意见。小梅那天接团前精心打

扮了一番，做了个渡浪式的发型，戴了一条金项链和一对带

钻石的耳环，还有那条镶嵌宝石的手链，服装和手提包也都

是名牌。她想：改革开放十几年了，该让客人看看我们的生

活水平了。 到了机场，小梅就觉得团队的游客对她“视而不

见”。出口处就只有她一个导游，可是客人还一个劲儿地东

张西望，直到小梅打着旗子走过去问他们是哪个团的，他们

才看了她一眼。 上车以后，小梅发现大多数女客人都是斜着

眼看她，眼睛眯眯的，嘴角往下拉，就好像她欠了她们什么

似的。 小梅开始导游，可是，无论是自我介绍，还是导游大

赛得奖的沿途景观介绍，客人一点掌声也没有，一个个都把

眼睛往车窗外面看。小梅心想：大概是太太们太厉害了，先

生们的眼睛都不敢朝女导游身上看了。可是。那几位单身男

士怎么也是毫无兴趣的样子呢? 吃饭的时候，领队对小梅说：

“小姑娘，你打扮得太漂亮了，把客人都比下去了。明天最

好把首饰换一换⋯⋯”小梅心里不服气。她想：长得漂亮是

爹妈给的，首饰、衣服是自己挣的。穿什么戴什么还要你们

来管吗? 第二天，小梅换了一套更好的服装，又换了一条更好

的项链，上面有一粒她从香港买回来的钻石。可是，不管小

梅讲什么，客人还是一声不响，只有领队重复集合时间的时

候，客人才应了几声。 在送别游客的检票口，团长把小费递

给小梅的时候说：“你的讲解很好，这几站就数你第一。不



过，你的首饰也是数第一，太抢眼了!大家是出来旅游的，不

是来看你的首饰的。如果你真的想好好展示一下呢，不如去

做模特儿。我想，模特儿挣的钱要比导游多得多吧?”小梅当

时给气得真想把小费扔到他脸上去。小梅对小杨说了事情的

经过之后，问道：“你说，真的是我错了吗?” 小杨还没有开

口，她们就听到了赵先生的声音：“大概是错在你的穿戴打

扮不符合你的角色。”原来，她们的谈话已经被赵先生听到

了。 赵 先生接着说：“你的角色是为客人提供服务的，可是

，你的穿戴打扮像是要为客人提供服务的吗?客人会觉得你是

要显示一种‘心理优势’。要把他们比下去，要让他们相形

见绌!’。 小梅委屈地说：“我怎么会有那个意思呢?我也不

是那种人哪!” 赵先生说：“是呀，我们当然知道你不是那种

人，可是客人根据什么来了解你呢?你在学校里不是学过一种

什么‘效应’吗?” 小梅说：“是‘第一印象效应’吧?哦，

我明白了，客人对我的第一印象就不好。” 赵先生说：“其

实。我觉得你现在这套服装，如果把首饰去掉就很好。你看

，身材苗条，面容姣好，一身的青春气息，既不卑，又不亢

，多好!” 分析 本案例讨论“第一印象效应”。小梅带团的

失利是因为她给了旅游者一个不良的“第一印象”。 “第一

印象”是人们初次见面时，通过认知对方的仪容仪表、言谈

举止等表面因素而形成的人际印象。“第一印象”对人们是

否愿意后续交往所起的作用就是“第一印象效应”。印象好

就会接近对方，印象不好就会疏远对方。不好不坏就会保持

原来的人际距离。 “第一印象”的形成只能以对方的仪容仪

表、言谈举止等“表面品质”为素材，所以，“第一印象”

往往并不能准确地告诉人们，对方具有什么样的“内在品质



”。但是，“第一印象”形成以后，人们常常在它的基础上

“故事化”对方是一个什么样的人。因此，“第一印象”对

人们在实际交往中的人际认知策略和交往策略有一定的规定

性。“第一印象”的形成与“人”的形象密切相关，而与“

非人际”内容的联系比较少。如在本案例中，旅游者就是根

据小梅的服饰而形成对她的“第一印象”，小梅的导游辞并

没有起多大的作用。由此可见，导游员在与旅游者的初次交

往中，不注意自己的服饰是否与自己的角色相符，以为只要

自己的导游辞讲得好，服务做得好，就一定能“得人心”的

想法是不切合实际的。 因为“第一印象效应”会随着交往时

间的延长而逐渐弱化，所以它对地陪的影响要远远大于对全
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