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内容概要

本书包括五个部分，即五篇。
第一篇导言，主要阐述旅游心理学的学科性质、研究对象、任务和方法；第二篇旅游者心理与行为，
主要论述旅游者的旅游心理及其行为特点；第三篇社会心理与旅游，主要论述在社会因素影响下的旅
游者旅游行为的反映；第四篇旅游服务心理，主要论述如何针对旅游者的心理需求，提供有针对性的
个性化服务的要诀；第五篇旅游企业管理心理，主要论述在企业管理中如何强化人的管理的理论与方
法。
    本书的特点是：①博采众多国内外已有教材和专著的特长、精华，融合有关最新研究的成果，尽力
反映新观念、新思想、新理论。
②力求理论系统化，阐述透彻，大信息量，联系实际，深入浅出，实用性强。
③本书各部分内容，既整合成一有机整体，又自成体，以便读者根据需要要选使用。
    本书既是高校旅游专业教材，又可作为自学考试及旅游从业人员的培训教材，也可作为相关学科研
究人员的参考书。
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章节摘录

书摘    总之，如何获得正确的社会知觉，如何给别人良好的知觉及正确地认识角色的行为标准和实现
角色的行为，对于我们自己，对于指导我们的管理对象，培养旅游业未来的人才都有重要意义。
作为旅游工作者，应加强自我知觉，检点自己的行为，充分认识自己所扮演的角色及工作的意义和职
责，从而与旅游者建立良好的人际关系。
    三、影响社会知觉的心理效应及心理定势    (一)第一印象(首因效应)    首因效应是指初次见面形成的
第一印象会产生一种心理倾向，影响人的进一步知觉。
心理学家鲁钦(A．S．Luehins)的研究认为，先出现的线条或资料对总印象的形成具有较大的决定力。
通常第一印象良好，使人进一步知觉他的长处，从而对他的判断长处多于短处。
反之第一印象不佳则会发现短处多于长处。
首因效应表明，得到别人的第一印象时会伴随一定的态度，而形成进一步的知觉。
如旅游者在旅游活动中第一次接触到的事物所形成的印象’会影响到以后对知觉对象的知觉。
旅游者进入一个新的旅游地，第一次接触当地人，第一次品尝地方风味，第一次游览某一名胜，留下
深刻的旅游印象’形成一定的心理定势。
在以后的旅游活动中，他会不自觉地将当前的印象同第一印象相联系。
如第一印象良好，对以后的不良印象也易容忍；相反，好印象也会相形失色。
第一印象具有层次性、广泛性和推延性的特点，如旅游者游览某一景点得到一个良好的印象，他会对
该地区所有的景点产生良好的印象，在某个景点受到某服务人员热情的服务，他会将这一印象延伸到
这个景点所有服务员。
所以第一印象不仅鲜明牢固，而且对以后的人际知觉起指导性作用，人与人交往，总是以最初印象为
媒介．首因效应本质上体现了一种优先效应：人们接受信息时，总是倾向于最初的信息，并常按照这
种信息来解释后面的信息是“非本质”的、“偶然的”；前后的信息不一致时，常屈从于前面的信息
，形成整体一致的印象。
初始效应的形成与人们知觉的恒常性有关。
人们初次相见，往往没有任何有关的信息可以参照，但以后交往的人们就会按过去得到的有关信息，
尤其是初次印象来解释当前的知觉信息，使知觉对象保持不变，因此尽管第一印象难免对以后的知觉
带来偏差，但却是人们认识不可缺少的信息来源，这就是第一印象得以存在并发挥重要作用的理由。
    (二)新近效应(近因效应)    心理学家通过实验发现：在有两种或两种以上意义不同的刺激物依次出现
的场合，印象形成决定因素往往是后来新出现的刺激物。
新近效应(近因效应)是指一个人最后给人留下的印象有强烈的影响。
在旅游的接待中’如果服务人员不能把优质服务贯穿始终，那么给旅游者的印象很可能是后者，并以
此作为该企业的总体印象。
在旅游接待中即要“慎始”也要“善终”，将好服务贯穿始终，使旅游者对整个旅游活动都感到满意
。
    近因效应和首因效应，都是客观存在的，为什么有的旅游者受首因效应影响，有的却受近因效应的
影响?这主要取决于旅游者的认识结构。
研究表明，认知结构简单的人易出现近因效应，认知结构复杂的人则易出现首因效应。
以上两种效应在社会知觉中都起重要作用，只是依据的条件不同而有别。
一般，在接触陌生的对象及知觉到的最初和最后的材料中间没有无关的材料时，起始效应(首印效应)
起重要作用；当接触熟悉对象及在两种材料中插入无关的材料，则新近效应(近因效应起重要作用)，
最早和最后出现的时间间隔越长，则新近效应的作用愈强。
    (三)光环效应(月轮效应或晕轮效应)    月晕是刮风天气的前夜，人们隔着云雾看月时，由于光的折射
，会看到一个实际并不存在的月亮周围的大圆环，即月亮的光环。
月轮或晕轮效应(光环效应)是社会知觉中的一种以点概面、以偏概全的偏见倾向。
人们从对象的某种特征泛化到其他一系列有关特征甚至整体特征。
从而产生美化或丑化对象的印象，这种如月晕的效应，带有明显的主观性，在印象形成中具有演化、

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<旅游心理>>

扩张和定势作用。
它使人们从所知觉到的特征泛化推及到未知觉的特征，从局部的信息形成一个完整的印象。
如我们对某个人的印象好，会逐渐扩展到夸大其长处、优点，而缩小、忽略其缺点，产生以偏概全、
爱屋及“物”的偏差，即从喜欢一个人的某个特征推及到喜爱他整个人，进而喜爱一切与这个人有关
的物，这是晕轮效应的偏差化。
如导游给旅游者留下了良好的第一印象后，旅游者旅行中一般都较配合导游的安排，即使某些方面欠
缺，旅游者也往往容易谅解。
当然，在旅游活动中，旅游者也可能因某项或某人服务质量不好就推及到旅游企业整体，认为该企业
一无是处。
    晕轮效应的成因：①与人的知觉整体性特征有关；②晕轮效应的存在受内隐人格理论的作用，即人
们普遍认为，人的各项品质间有其内在联系。
如热情的人往往对人亲切友好，富于幽默感，肯帮助别人，容易相处，这样某人只要有了“热情”这
一核心特征，人们就会自然而然补足其他关联的特征，产生晕轮效应。
⑧人们往往把一个人的性格特征与他的外部表现联系在一起。
如人们认为具有自私自利、欺软怕硬性格特征的人，则会在其他方面表现出虚伪阴险，表里不一，对
人只知利用不愿帮助，或阿谀奉承，或骄横跋扈，这些特征也会在举止表情上反映出来。
于是，人们既可从外表知觉内心，又可从内在性格特征演化到外表的评价上。
    (四)经验效应(定势效应)    在社会知觉中，人们常受以前经验模式的影响，产生一种不自觉的心理活
动的准备状态，在头脑中形成一定的思维定势，即经验效应是指人们凭借以往的经验、认识、判断、
决策、行动的心理活动方式。
它将对方的某些特征“先入为主”地存在于自我意识中，使认知者在认识时不由自主地处于一种有准
备的心理状态对知觉对象持某种习惯的思维方式(定向趋势)。
如中国古代有“疑人偷斧”的典故，说的是一位农夫丢失了一把斧子，怀疑是邻居的儿子偷的，于是
农夫看他走路的样子、面部的表情，都像是偷斧子的。
后来农夫找到了斧子，再看邻居的儿子怎么也不像偷斧子的了。
这里知觉的对象没有变，所变的是农夫丢失斧子前后的心理状态。
    这种经验或定势效应的形成，与我们知觉形成时的理解性有关。
因为在知觉事物时，我们总是根据经验来理解它并为随后要知觉的对象作好心理准备。
这种经验效应形成的心理定势在社会知觉中，既有积极影响，有助于人际交往的正确发展；又有消极
作用，导致认识者形成知觉偏差，影响人际交往的正确发展。
    ⋯⋯
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