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摘 要：导游的服务质量直接影响旅行社的声誉，而旅行社声誉反过来作用于导游的绩效，如何激励导

游努力提高服务质量是现今旅行社面临的难题。从委托代理理论的角度对导游激励契约问题进行研究，针

对导游绩效受旅行社声誉影响的特点，引入声誉函数，设计了一种考虑旅行社声誉因素的激励契约。结果

表明：良好的旅行社声誉对提高导游绩效、提升服务质量有积极的意义，对旅行社的长远发展至关重要。
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Tour Guide Incentive Contract Design Based on Travel Agency Reputation
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Abstract：Tour guide’s service quality directly affects the travel agency’s reputation, whereas the travel agency’s
reputation reversely acts on the guide’s achievements. The problem of the travel agency is how to motivate the tour
guides’effort to improve the service quality. Studies the guide incentive contract from the perspective of principal-agent
theory, and in view of the features of guide’s achievements influenced by travel agency’s reputation, introduces reputa-
tion function and designs an incentive contract considering the factors of travel agency reputation. The results show that
a good travel agency’s reputation has positive significance to improve tour guide’s achievements and promote service
quality, and it is critical to the travel agency’s long-term development.
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0 引言

近年来，随着旅游业的飞速发展与人民生活水

平的不断提高，游客越来越注重旅游的真实体验和

旅游过程中的切实感受，对旅游服务质量的要求也

越来越高。且目前新媒体的快速发展，游客的不满

意情绪越来越容易通过各种新媒体进行传播，导游

的不良行为也易成为公共关注的新闻事件，影响旅

行社的美誉度和市场形象，引发整个旅游市场的信

任危机，最终逆向影响旅行社的收益和导游的服务

绩效。另外，游客也趋向不以价格来选择服务，而

是更注重通过比较服务的美誉度来选择服务供应商，

因此在激励契约中加入旅行社声誉因素更符合当前

导游激励契约的实际情况。
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导游激励契约研究是近年来理论界和旅游界关

注的热点。翟向坤[1]指出，现行导游激励制度的不合

理性影响并挫伤了导游提高服务质量的积极性，认

为有必要重构中国导游激励契约体系，重新设计导

游薪酬等级，并选用激励性的计酬方式。孔晓楠[2]分

析了我国导游激励契约的现状和形成原因，提出了

实行公对公的佣金制度和普及导游小费制度等举措。

高燕等人[3]分析了导游与旅行社之间合作关系不牢固

的原因，建立了一个 2阶段服务周期的模型，得到除
最后一个服务周期外，导游在为旅行社提供服务的

其它时间段都会努力工作以保持良好的声誉来获得

较高的收益，旅行社则需要给予导游一定的固定支

付并让其参与利益的分成等结论。鲁芳等人[ 4 ]构建

了旅游服务供应链的旁支付激励机制，得出导游通

过业绩的竞争获得旅行社提供的旁支付，从而激励

导游提高努力水平。卢进[5]对我国导游收入组成进行

了分析，得出旅行社要实现长期的可持续发展，需

要改革现有的薪酬激励方式，从而对导游实现有效

的激励，提升旅行社形象。牛文举等人[6]引入导游的

服务能力这一因素，设计了导游的服务能力为连续

型情况下的激励机制。以上文献都没有考虑旅行社

声誉对导游绩效的影响，对导游的激励仅考虑了其

努力水平对绩效的影响。但在旅游活动的实际运作

中，导游的绩效受 2方面因素的影响：一是导游通过
付出努力而产生的个人业绩，二是旅行社声誉。旅

行社声誉的积累需要导游通过不断提升旅游服务质

量和游客的满意度来获得，此时的激励契约不仅仅

需要导游提升整体努力水平，而且需要考虑导游关

注旅行社声誉对个人收益的影响。本文研究的模型

在委托代理模型的基础上考虑了旅行社声誉，并分

析了其影响。

1 基本假设与参数说明

考虑旅游活动中的 2个主体：旅行社和导游，二
者存在委托代理关系，其中导游的绩效既受个人业

绩的影响，同时也受旅行社声誉的影响，从而导游

不仅要努力提高个人业绩，还要关注旅行社声誉。导

游绩效是通过个人业绩（如导游努力做宣传、拉客

等）和旅行社声誉（如导游努力提高服务质量带来

的高游客满意度）产生的总绩效来衡量的。

1.1 基本假设

1）参考经典假设[7-8]，设旅行社是风险中性，导

游是风险规避的。旅行社和导游具备独立决策权并

追求个体利益最大化。

2）从文献[9]可得，假定 et是一维变量，用于描

述导游第 t期的努力水平，其成本函数为 ，

其中 c>0，代表努力成本系数。
3）在文献[10]中，据企业成长生态理论可知，正

常情况下，企业声誉是逐渐累积的，一般是不会在

短期内发生剧变。在旅行社美誉知名度培育过程中，

第 t+1期旅行社声誉由第 t期声誉能力 R t及其第 t期
导游对于提升服务质量的努力投入 2个因素决定，记

旅行社声誉函数为 ，其中 为常

数，表示导游对于提高服务质量的战略投入对旅行

社声誉增长的贡献率；r t是导游用于提升服务质量、

提高旅行社声誉所付出的努力占总努力水平的比例，

且 0≤ rt≤ 1。
4）根据文献[11]，旅行社第 t期的个人业绩绩效

取如下形式： ；根据文献[12]，旅行社
声誉绩效为Dt=R t+ ，其中 ，为旅游市场的不确定

性对旅行社产出的影响，， ~N 。

5）由文献[12]，假设旅行社对导游采取的薪酬模

式为 ，其中 为固定收入，为

基于业绩的激励系数，为基于旅行社声誉的激励系

数，其中 。

1.2 其他参数说明

G为导游的期望收益函数。

A为旅行社的期望收益函数。

为导游的风险规避系数，越大说明导游的

风险规避程度越强。

2 考虑旅行社声誉的激励契约模型

现有研究主要关注导游的业绩优化，而忽视了

对导游提高服务质量来提升旅行社声誉的激励。课

题组在现有假设的基础上，考虑导游绩效受旅行社

声誉影响的特点，引入旅行社声誉函数。

旅行社和导游具备独立决策权，并追求个体利

益最大化。旅行社为了提高服务质量、巩固自身声

誉，设计相应的激励契约诱导导游提高努力水平提

高服务质量，将旅行社声誉作为衡量导游绩效的因

素之一；导游为了追求自身利益最大化，在努力提

高个人业绩的同时，还要考虑提高服务质量来提升

旅行社声誉，这样才能保证总绩效最大化。假设导

游与旅行社签订 2期合同，而在具体实施过程中，旅
行社与导游签订的合同期限应该根据其自身运作周

期、旅游行业背景、市场推广难度等因素综合确定。

假设导游在这 2期的平均努力水平为 e，则旅行社第
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1期的产出水平函数为
             。                  （1）
由于第 2期合同将到期，导游为了追求利益最大

化，不考虑努力水平对旅行社声誉的影响，将所有

努力用于提高个人业绩，此时的产出水平函数为

                          Y2+D2=e+R2+ + 。                                （2）
根据Arrow-pratt的结论[13]，2期导游的风险总成

本为 。

从而导游的期望总收益函数为：

对于给定的 ，可以对式（3）求解 r1的一

阶导数，得

                             。                               （4）

将式（4）代入式（3）可解得 e的一阶条件为：

                                  。                                        （5）

旅行社的期望总收益为

。（6）

此时旅行社最优化问题转化为

 ，

s.t.  (IR)   G≥ 0，（ 0为导游保留收益）

        (IC)   ， 。

求解模型得

                    ，                          （7）

将式（7）代入式（6）求得

      。           （8）

3 模型分析

结论1 由式（4）得： >0， <0，从而可知旅

行社对导游薪酬模式的声誉激励系数 越大，导游对

提高服务质量的精力投入比例越大（r*
1增大），导游

越注意努力维护旅行社声誉，将更多精力投入在提

高游客满意度上；旅行社对导游薪酬模式的个人业

绩激励系数 越大，导游对提高服务质量的精力投入

比例越小（r*
1减小），导游没有动力为旅行社声誉多

做努力。因此，旅行社在设计激励契约时，应立足

长远，增大对导游提高服务质量的激励，以更好地

长期维护好自身声誉，获得长期利益。

结论 2 由式（5）可知，导游的总努力水平与声
誉激励系数无关，而与个人业绩激励系数有关，且

，说明导游总努力水平与个人业绩激励系

数成正相关。由结论 1可知，个人业绩的激励系数
与导游提升服务质量的精力投入占比 r 1成负相关，

故对于个人业绩激励系数小的旅行社，导游的总努

力水平小，但在声誉激励系数一定的情况下，导游

更愿意将这小的努力水平的更多比例精力用于服务

质量的投入。这说明，业绩激励水平相对低的旅行

社，会注重激励导游提高服务质量、塑造旅行社良

好声誉来逐渐赢得市场。

结论 3 在给定个人业绩激励系数下，由式（7）

有 ，这表示声誉越好的旅行社，其

声誉激励系数越大，即越注重激励导游提高服务质

量；越是声誉差的旅行社，越是不注重对导游提高

服务质量、维护旅行社声誉的激励，最终导致恶性

循环，被市场淘汰。因此，游客在选择旅行社时，应

尽量选择声誉较好的旅行社，声誉好的旅行社的导

游有动力投入更多的精力在提高服务质量上。

4 结语

旅行社声誉是旅行社的无形资产，对于旅游市

场极其重要。声誉来自于游客对旅行社的评价，而

直接服务游客的又是导游，因此旅行社为了维护其

声誉，要给导游以激励，使其为游客提供更好的服

务。而导游必须对自己的行为负完全的责任，这样

做可以改进自己在旅行社的声誉绩效，从而提高未

来的收入。因此，在导游激励契约的基本构成上加

入旅行社声誉函数，能有效地激励导游提高服务质

量。通过分析得知，导游与旅行社签订长期合同，考

虑旅行社声誉因素的激励契约的效果才明显。因此

对于旅行社来说，稳固其与导游人员的委托 - 代理

关系是关键；旅行社越是声誉水平高，其声誉激励

系数越大，即越注重激励导游提高服务质量，故声

誉越高的旅行社越倾向于采取考虑旅行社声誉的激

励契约。而对于导游来说，就业时应尽量选择声誉

较好的旅行社，并与旅行社签订长期合同。
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