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摘 要：旅游服务供应链中，如何促使导游提高服务努力水平是旅行社面临的实际问题。针对这一问题

提出了旁支付激励机制，利用博弈论等分析了旁支付激励机制实施前后各博弈方的最优策略及期望收益，证

明了旁支付激励机制不仅能促使导游提高服务努力水平，而且还能增加旅行社的期望收益并使旅游服务供

应链的运作效率得到提升。
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Design of Side Payment Incentive Scheme in Tourism Service Supply Chain
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Abstract：A practical problem that the travel agency faces is to promote tour guides to improve their service effort
level in the tourism service supply chain. A side payment incentive scheme is presented to solve this problem. Analyzed the
game players’optimal strategies and expected profits before and after the implementation of the side payment incentive
scheme by means of game theory, and proved that this incentive scheme not only could motivate tour guides to enhance
their service effort level, but also could increase the travel agency’s expected returns and improve the operational effi-
ciency of the tourism service supply chain.
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0 引言

20世纪后半期逐渐兴起的服务业在全球经济中
的比重越来越大，随着服务经济时代的到来，许多

著名的企业如 IBM、苹果以及海尔等逐步实现了由
“卖产品”到“卖服务”的转型，并获得了巨大的成

功。服务业的不断发展为服务供应链的兴起提供了

机遇[ 1 ]。旅游服务供应链作为服务供应链的一个研

究分支，与日常生活联系紧密，加强对旅游服务供

应链的研究具有重要的理论和现实意义。导游作为

旅行社的服务提供商之一，与游客的接触和联系比

较紧密，其服务质量会对旅游服务供应链的运作效

率产生一定的影响，我国国家旅游局也将导游服务

作为游客对旅游服务质量评价的八大指标之一。文
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献[2]在考察了2002~2009年我国旅游服务投诉的数据
后指出，旅行社以平均每年占被投诉总数的 60.15%
而成为游客投诉的主要对象，并且导游素质参差不

齐、未尽职责也是投诉比较集中的问题之一。因此，

如何激励导游提高服务努力水平，提高游客对导游

服务评价的满意度，进而扩大旅游市场需求，提升

旅游服务供应链的运作效率就成为了旅游服务集成

商——旅行社所要关注的一个问题。

国内外学者对旅游服务供应链的协调和激励问

题进行了研究，得到了富有成效的研究成果。文献

[3]和文献[4]的研究认为，旅行社可以通过对旅游渠
道的控制来影响和控制旅游服务代理方的服务质量

和服务能力等特征，但对旅游服务供应链的协调分

析仅建立在理论层面，没有提出实际的激励方案。

文献[5]在经典的委托代理激励模型上，通过添加旅
行社的信誉度和绩效评价结果等指标后，认为可以

有效提高服务供应商的努力水平，解决“激励扭曲”

问题。文献[6]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。文献[7]构建
了导游道德风险动态模型，并针对我国旅游制度建

设的情况，从佣金制度、等级评定及薪酬福利制度

等方面提出了若干建议。在旅游业的实际运作中，

旅游服务供应商的服务努力水平不仅受基本工资和

绩效工资的影响，还会受到来自旅行社的“奖惩”以

及旅游市场状况等的影响。然而，上述研究并没有

考虑这些因素。本文在文献[8]的基础上设计旅游服
务供应链中的旁支付激励机制。不同之处在于本文

是在线性合约（固定支付 + 业绩提成）的基础上加
入旁支付激励机制来对导游进行服务努力的激励；

文献[8]则在产品供应链中将旁支付激励机制作为唯
一的激励措施来提高零售商的促销努力水平，显然，

二者的背景和激励形式均是不同的。

1 问题假设及符号说明

1.1 基本假设

考虑一条由1个旅行社（记为A）和2个导游（分
别记为G1

和G2
）组成的旅游服务供应链，他们都是

个体理性的且具备独立决策权。2个导游作为旅行社
的服务代理人在同一旅游市场中为游客提供导游服

务，在一个服务周期内Gi(i=1,2)的服务业绩 qi
（接待

的游客总量）是关于其服务努力水平 e i
的线性函数，

即 qi= f (ei)+ i
，其中 f (ei)代表Gi

在服务努力水平为 ei

时的期望服务业绩，且 ei
越大 f (ei)越高，即 f ′(ei)>0，

但边际期望服务业绩是递减的，即 f ″(ei)<0； i
为旅游

市场的随机因素对Gi
服务业绩的影响，

1
和

2
相互独

立，它们具相同的均匀分布密度函数 g(x), x∈[a,b]，
且期望E( i)=0。Gi

的服务努力成本函数为 c(ei)且满足

c′,c>0，其经济意义是导游的服务成本随服务努力
水平的增大而增大且速度越来越快。旅行社根据G i

的服务业绩为其设计线性合约[9]，即
i= + q i

，其

中： 为固定支付； ∈(0,1)为业绩提成系数，即 qi
每

增加一单位Gi
的收益相应增加 单位业绩提成；为旅

行社在支付导游工资之前从每位游客中获取的平均

收益。在线性合约的基础上，旅行社设计一种旁支付

激励机制[8]：向服务业绩高的导游和服务业绩低的导

游分别提供“业绩奖励”wH
和 wL

，且wH>wL>0。
以下为其它符号的说明。

A
为A的期望收益； Gi

为一个服务周期结束时Gi

的期望收益；
0
为G1

和G2
的保留收益。

1.2 旅行社和导游的期望收益函数

A 的期望收益由旅游服务供应链的总收益减去
线性合约支出和旁支付组成，即

A= (1- )[ f (e1)+ f (e2)]-2 -( wH+wL)。             （1）

G i
的期望收益由线性合约收入加上旁支付减去

服务努力成本组成，即

。       （2）

2 旁支付激励机制设计

在旁支付激励机制的实施过程中，由于旅行社

和导游均具备独立决策权，他们将选择各自最优的

策略实现最优期望收益：旅行社将决定旁支付激励

参数 wH
和 wL

最大化（1）式；导游将选择对自己最
有利的服务努力水平最大化（2）式。因此，旅行社
和导游之间形成了典型的 Stackelberg博弈，前者作
为 Stackelberg博弈的领导者，后者作为跟随者。他们
之间的博弈按如下时序进行：

1）旅行社在线性合约 i
的基础上添加旁支付激

励机制 wH
和 wL

而形成新型激励机制供导游选择；

2）Gi
接受或拒绝旅行社提出的激励机制。若接

受则博弈继续进行，否则立即结束，导游得到保留

收益
0
；

3）Gi
付出服务努力水平 e i

，它与旅游市场随机

因素
i
共同决定Gi

的服务业绩 qi
；

4）旅行社根据导游的服务业绩对其进行支付。
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在上述博弈中，旅行社通过设定合适的旁支付

激励参数可以实现个体期望收益的最大化，并使旅

游服务供应链的期望收益达到最优状态，2个导游之
间的服务努力水平博弈则可以达到Nash 均衡状态。
通过以下 2 个定理对其进行说明。
定理 1 旁支付激励机制下G1

和G2
服务努力水

平博弈的唯一Nash均衡为 ；最优期望收益

，其中，e*
满足

 。

证明 由于

，

因此，Gi
的期望收益函数可化为

易知
Gi
是二阶连续可微的，对其求服务努力水平的

一阶偏导数并根据一阶最优条件，整理后可得

。     （3）

上式中的 e *即是 2个导游服务努力水平博弈的
唯一Nash均衡结果。在均衡策略 e*下，2个导游获
得旁支付 wH

和 wL
的概率均为 0.5，因此，他们的期

望收益为

。（4）
定理 2 旅行社将设定旁支付激励机制：

   
；         （5）

   
。         （6）

实现个体期望收益的最大化，且

，其

中，e*满足 c′(e*)= f′(e*)。
证明 旅行社作为Stackelberg博弈的领导者，在

个体理性的前提下将通过调整激励机制的参数，使

导游的期望收益维持在保留收益水平，即

，因此

。         （7）
将式（7）和导游的服务努力水平 e*带入（1）式

可得旅行社的最优期望收益，即

，

其中，e*是根据激励相容约束求得，由一阶最优条件

可知 e*满足 ，联立（3）式可得

。                     （8）

联立（7）式和（8）式可得（5）, （6）两式。

3 旁支付激励机制分析

为验证旁支付激励机制的有效性，将含有旁支

付激励机制和不含旁支付（仅有线性合约）下各博

弈方的最优策略和期望收益以及旅游服务供应链的

期望收益作对比分析来进行说明。首先，直接给出

如下定理。

定理3 不含旁支付激励机制，即wH = wL = 0时，

G1
和G2

的最优服务努力水平为 e1
** =e2

** =e**，最优期

望收益为 ，并且恒等

于保留收益
0
；旅行社的最优期望收益为

          ，

其中，e**满足 c′(e**)= f′(e**)。
根据定理 1 和 2，在旁支付激励机制下可得旅

游服务供应链期望收益为 ； 旅

行社期望收益为 ；导游的期望收益均

为 。由定理 3可知，在不
含旁支付激励机制的情形下，旅游服务供应链的期

望收益为 ；导游的期望收益均

为 ；旅行社的期望

收益为 。令： ，根据假

设条件易知是单调递增的，并且由于 ∈(0,1)，因此，

(e**)< (e*)，由此可得 e*> e**，*
TSC > **

TSC
以及 *

A>
**

A
。综上分析可得定理 4。
定理 4 旁支付激励机制能促使导游提高服务努

力水平、增加旅行社的收益并使旅游服务供应链的

运作效率得到提升。

对比两种情形下旅游服务供应链的期望收益和

旅行社的期望收益可得

。

2个导游的期望收益没有发生改变，均恒为 0
。

综上分析，旁支付激励机制不仅能够使旅行社和旅

游服务供应链的期望收益得到改进，而且还能促使

2个导游的服务努力水平博弈达到唯一Nash均衡，这
说明了旁支付激励机制实际上强化了对导游服务努

力水平的激励。
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4 数值算例

考虑旅游市场的随机因素，
i
在区间[a,b]上服从

均匀分布，表 1 给出了激励机制的基本参数。
  

在旁支付激励机制下，2个导游的最优服务努力
水平由 c′(e*)= f′(e*)决定，可得 e*=260.32，结合定理

2得旁支付激励参数wH=11 908.74，wL=11 128.74；在
不含旁支付激励机制时，2个导游的最优服务努力水
平由 c′(e**)= f′(e**)决定，可得 e**=129.28，结合定
理 3，可得 2个导游的期望收益均为 0= + f′(e**)-
c(e**)=27 071.54。表2给出了根据表1计算得到的其他
分析参数结果。

  

分析表 2可知，2个导游的服务努力水平尽管得
到了提高，但其期望收益并没有发生改变，恒为

27 071.54，即新增期望收益为零。不含旁支付激励机
制时导游的服务努力水平 e**=129.28，但旁支付激励
机制下他们的服务努力水平 e*=260.32，服务努力水
平得到了明显的提高。旅游服务供应链和旅行社期

望收益的增加量均为Δ =28 985.10，增加率分别达到

16.63%和 24.12%，收益改善十分显著，数值结果与
上述定理相一致。

5 结束语

将激励机制设计的基本思想和方法运用到旅游

服务供应链中激励旅游服务供应商努力工作，对提

升旅游服务供应链的运作效率具有重要的意义。本

文在旅行社为导游提供的“固定支付 +业绩提成”形
式的线性合约基础上引入了旁支付激励机制，证明

了该激励机制对提高导游服务努力水平和增加旅游

服务供应链期望收益的有效性。一般在旅游服务供

应链的实际运作中，导游作为旅行社的服务供应商

为游客提供各种导游服务，他们之间的合作关系具

有长期性。本文仅考虑了单周期内旅行社和导游之

间的博弈，如何设计多周期博弈下有效激励导游努

力工作的激励机制，将会有更好的实践意义。
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表1 激励机制基本参数
Table 1 The essential parameters for the incentive scheme

参数

数值 120 2 000 0.35

a

-5

b

5

f (e) f (e)

e2/2

表2 不同激励机制下的分析参数结果

Table 2 Results of the analysis parameters under different
incentive schemes

旁支付激

励参数

wH = wL = 0
wH = 11 908.74
wL = 11 128.74

服务努

力水平

129.28

260.32

旅游服务供应

链期望收益

174 306.91

203 292.01

旅行社期

望收益

120 163.83

149 148.93

导游 Gi(i=1,2)
期望收益

27 071.54

27 071.54


