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，由于客观原因旅游团不能入住原酒店，只能住降了一颗星

的酒店。小方决定用酒店等级的差价来给客人加菜，给客人

补偿。 小方给客人加了几道当地最有名的风味菜。但是，小

方并没有对客人明说，他想，客人发现自己吃的菜比别的团

队多，比别的团队好，自然会心中有数的。没想到，当团队

到达下一站时，客人却向小方提出要求补偿上一站酒店等级

的差价。小方告诉客人，在上一站已经用风味菜补给他们了

，客人却说那儿道菜不是小方加的，而是他们自己点的。 原

来，就在小方给客人加菜的同时，客人自己也点了一些菜。

由于客人之间的关系比较好，每一桌的客人都在为自己点菜

的同时，也为全团点了菜，这样一来，客人就根本不会想到

这里还有小方为他们加的菜。 小方把酒店等级的差价，加了

什么风味等等，向客人一一说明，可是客人还是不痛快。 到

了最后一站，有一次酒店停电，一晚上客房没有冷气，客人

就毫不客气地要求小方退钱。小方拿不出这么多钱，就与客

人商量，能不能用别的办法给予补偿，但客人坚持要他退钱

。小方只好说等旅游结束以后带客人到社里去领钱。 出了这

样的事，小方既觉得没面子，又觉得很委屈，觉得坏就坏在

自己加的菜与客人自己点的菜混淆了。 分析 本案例讨论的是

应用费斯廷格“认知不协调理论”的“增加新的认知因素”

的方法，解决如何完善地对旅游中的缺陷进行补偿。 由于种

种原因，在旅游中出现各种缺陷是很少能避免的，对于旅行



社以某种方式给予旅游者的补偿，在旅游者的眼中常常是一

个“变数”。这就需要导游员在旅游者的“缺陷”与“补偿

”的不协调中导入新的认知因素。旅游者眼中的“变数”是

什么呢?我们得从社会交往的两个层面进行分析。 如果从“利

益交换”上讲，还给旅游者现金是最等同于市场的旅游价格

的，然而，它并不能在“人际交流”上给旅游者进行补偿。

旅行社事先给的四星级酒店的承诺呢?承诺兑现了吗?难道这

个承诺是无所谓的吗?是不需要补偿的吗?所以，旅游者眼中

的“变数”就是旅行社的承诺，是人际方面的。旅游者把承

诺看得重。他们就会把旅行社退给他们的现金值看得轻，相

反，他们就会看得重。 那么怎样使旅游者眼中的“变数”有

利于旅行社呢?这就得从保证客人有一次“有意义的、愉快的

旅游”入手。本案例中，小方给客人加风味菜来补偿是走了

正确的第一步。但是，他没有走好第二步，要让旅游者知晓

这是补偿。在选择什么样的风味菜中，小方代表旅行社在实

现自己的承诺。他没有告诉旅游者这是旅行社特意加的，有

选择的。这样，旅游者在认知缺陷与补偿中，没有加入“旅

行社在实现承诺”这一新的认知因素。至于小方的“风味”

与旅游者自己点的菜混在一起了，那是偶然的，它只不过是

“放大”或“突出”了小方的失误而已。即使不出现“混在

一起”的情况，像小方那样去给旅游者加菜，也是起不到它

所应有的“补偿”作用的。 那么怎样才算是有效地输入新的

“认知因素”呢?我们可以从需要和动机的关系中找到答案：

目标的刺激强度和认知程度对需要上升为动机起着决定性的

作用，认知是需要上升为动机的阶梯。通过改变认知，人们

对“其他目标同样可以满足同一需要”可以产生认同。因此



，导游员在给旅游者进行补偿的时候，一定要说明补偿内容

是旅行社精心挑选的，不计成本的，让他们感受到旅行社对

他们的负责和尊重。一定要突出说明补偿内容的旅游“使用

价值”，让旅游者感到补偿内容同样满足了自己出外旅游的

需要。只有这样，才能让旅游者在“利益”和“人际”两方

面都感到旅行社给了真正的补偿。 相关的调查统计表明，除

了旅游者的故意，客人坚持要旅行社退钱，是他们对旅行社

的承诺失去信心的表现，是他们“没有办法的办法”。所以

，导游员在给旅游者以补偿时，一定要做好“调控”的工作

。从某种意义上说，这项工作乃是维护旅行社声誉的“最后

一道防线”。 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 


