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摘要: 旅游服务质量是旅游业可持续发展的基础保障. 研究了由主题公园和旅行社组成的包

价旅游供应链中旅行社的最优服务质量决策问题. 首先,在给定主题公园服务质量的情况下,

得到旅行社的最优服务质量决策. 其次,通过分析主题公园的服务质量对旅行社的质量决策的

影响,发现主题公园提高自身的服务质量并不一定能够激励旅行社选择高服务质量水平.最后

简要讨论了在寡头垄断竞争市场下,旅行社的最优服务质量决策,提出可以通过多个阶段的重

复博弈,达到市场均衡.
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0 引 言

旅行社包价旅游是指由旅行社一揽子收费代

办全部事宜的观光旅游,包括:交通、住宿、餐饮、

游乐和购物等.通过旅行社, 将运输公司、旅店宾

馆、餐馆、游乐场所、购物中心等旅游服务企业链

接起来,形成了一条完整的旅游供应链系统.

服务质量是旅游业的生命线
[ 1]

, 优质服务提

高了游客的服务满意度,减少因不满带来的损失.

良好的顾客的满意度, 提升了旅游服务供应商的

美誉度和市场形象,扩大了需求量.较低的服务满

意度则给旅游服务提供商带来了额外的成本,如

处理游客投诉的成本, 不满意游客的宣传给企业

声誉带来的损失, 游客在游览过程中的不配合带

来的成本等.

旅行社是最终包价旅游产品的销售者,它要

对旅游的整体服务体验负责.包价旅游供应链中

每个服务供应商的服务质量都直接或间接影响了

顾客对于该次旅游的体验.旅行社不仅由于自身

的服务失败支付服务补偿,而且还要承担包价旅游

中其他环节服务失败而带来的风险成本.例如,香港

迪斯尼由于  暴满!而拒绝游客后,旅行社接到游客

的投诉,并要求提供退款和赔偿.虽然是由于迪斯尼

管理和服务上的失误,但旅行社仍然要承担损失.

本文研究旅游供应链中上下游企业服务质量

的相互影响.特别的,本文选取旅行社和主题公园

作为研究的主体.主题公园位于供应链的上游,在

旅游供应链中占有主导地位,是游客选择旅游的

主要目的之一. 旅行社负责打包其它相关服务

(交通,餐饮,住宿等 ) , 连同主题公园游览项目一

起销售给游客.本文将旅游供应链中的其它企业

的功能抽象到旅行社, 而仅考虑旅行社和主题公

园两个阶段,一方面为了简化理论分析,另一方面

是因为对旅游供应链的其它企业, 旅行社具有更

多的选择和控制. 例如, M edina M unoz等
[ 2]
和

Bastak is等
[ 3]
的研究指出, 旅行社可以通过自身

对于渠道控制的优势来影响和控制宾馆的服务特

征, 如质量和能力等,或者在不同的供应商之间选

择. 而对于主题公园来说,如香港迪斯尼由于具有

巨大的品牌效应,国际化的管理方法,以及梦幻般

的旅游体验,对于游客有着巨大的吸引力.因此在

供应链中,主题公园占有优势地位,这是旅行社无
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法控制和影响的.

本文中服务质量用客户满意度来衡量.客户

满意度是旅游行业衡量服务质量好坏的重要指

标, 通常采用事后的问卷的方式来获得
[ 4]

. 综合

客户的打分将满意度划分为满意到不满意多个阶

段, 经过统计方便的得到游客满意的百分比.

本文使用博弈方法对于旅游供应链上下游之

间的服务质量决策提供理论分析, 主要关注以下

问题: 1)在给定主题公园服务质量的情况下, 旅

行社如何做出最优质量决策; 2)主题公园如何影

响旅行社的最优决策; 3)当多个旅行社相互竞争

时, 旅行社之间如何通过博弈得到最优质量决策.

旅游企业服务质量一直都是旅游行业研究的

热点问题. H arringto和 Akehurst
[ 5]
分析了英国酒

店业的服务质量和企业绩效之间的关系. Lam和

Zhang
[ 6]
通过因子分析的方法探讨了服务因素如

何影响顾客的期望、感知和最终的满意度水平.

Gursoy等
[ 7 ]
通过关键服务质量标准来衡量了 10

个主要的美国航空公司的实际服务表现, 以及这

些公司根据自身服务特征的定位, 同时也对航空

公司的服务质量进行了排序. G arcia和 Tugo res
[ 8]

讨论了竞争条件下酒店的最优质量决策. 现有的

旅游行业的质量研究多基于单个旅游服务环节,

缺少对旅游供应链中多个环节之间服务质量的分

析, 以及旅游供应链服务提供商服务质量决策之

间的相互影响.因此, 通过本文的研究能够扩展旅

游服务质量的研究范围,丰富旅游行业的研究内容,

为有效的旅游供应链服务质量管理提供理论依据.

1 符号和假设

本文考虑的旅游供应链模型包含单个旅行社

和单个主题公园.旅行社负责游客行程安排、车辆

运输,引导购物、安排餐饮,以及住宿等.主题公园

作为旅游主要目的地之一, 同时也是吸引游客的

主要项目,负责游客的核心体验.

服务的质量通过游客的满意度来衡量. 满意

度表示了满意游客占全体游客数量的百分比, 即

游客满意的概率. 旅行社满意度为 s # [ s, 1] ,表

示对于旅行社服务质量满意的游客占游客总数的

百分比.不满意来源于过多的购物安排,低于期望

的餐饮和规格较低的旅店.其中 s > 0为满意度的

下限,即业界最低满意度警戒线. 对主题公园的满

意度为 S # [S, 1], 表示对于主题公园服务质量

满意的游客占游客总数的百分比. 不满意来源于

主题公园内过多的游客带来的拥挤, 无法及时处

理的垃圾,缺少足够的休息设施, 服务人员的服务

失误等.其中S > 0为满意度的下限.本文中论及

100%满意度时指非常接近 100%的理想满意度.

根据满意度的不同存在四种情况: 1) 游客对

于旅行社涉及的服务满意, 对于主题公园服务满

意,概率为 sS,旅行社没有损失; 2)游客对于旅行

社涉及的服务不满意, 对于主题公园提供的服务

满意,概率为 ( 1- s)S,旅行社的损失为 cTO. 3)游

客对于旅行社涉及的服务满意, 对于主题公园提

供的服务不满意, 概率为 s(1 - S ),旅行社的损失

为 cTP. 4)游客对于旅行社涉及的服务不满意,对

于主题公园提供的服务也不满意, 概率为 (1 -

s) ( 1- S ),旅行社的损失为 C.以上的损失可能包

含: 处理游客的投诉, 对于声誉的影响, 游客的不

满情绪带来的不配合的损失等.实践中,对于直接

的损失如处理投诉比较容易测量, 可以通过售后

相关部门 (处理投诉的部门 )的成本来衡量. 而对

于间接损失的测量则是学术界的难题, 目前尚未

有较为成熟的方法. 由于本文重点在于理论上的

分析,损失的测量将留做未来的研究方向.

则由于旅行社和主题公园服务失败而给旅行

社带来的单位期望损失为

L ( s) = (1 - s)S cTO + s(1 - S ) cTP +

(1 - s) ( 1 - S )C ( 1)

由于考虑的是旅行社, 因此要把主题公园服

务带来的损失剔除, 因为这部分损失旅行社无法

通过决策影响. 当旅行社的服务满意度为 100%

时, L ( 1) = ( 1- S ) cTP. 那么最终由于旅行社自身

的服务失败产生的单位期望损失为

K ( s) = L ( s) - L (1) = (1- s)ScTO -

(1- s) (1-S) cTP+ (1- s) (1-S )C (2)

进一步假设 C > cTO + cTP ,表示损失具有增量

效应 C = C - ( cTO + cTP ).例如, 旅行社为了节省

成本安排游客入住低档次的宾馆. 这些宾馆往往

位于城市的边缘,嘈杂的环境,只提供基本的服务

(如没有空调 ),使游客在一天的游览之余得不到

良好的休息和放松. 在第二天主题公园游览的过

程中,人员拥挤,需要游客较长时间的排队游玩一
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个项目,且没有足够提供休息设施.糟糕的服务加

剧了游客负面印象, 那么游客可能认为整个游览

过程是失败的,这给旅行社带来的损失要远远大

于上述两种由于单个阶段不满产生的损失之和.

参考 G arc ia和 Tugo res
[ 8]
与许明辉等

[ 9]
的设

置, 旅行社提供满意度 s的成本为 s
2
( > 0)表

示满意度对应的投资,如员工的培训,网上订购系

统等.

市场需求与顾客满意度存在正相关,即D ( s) =

(  + !S ) + s.其中  表示潜在市场规模, !则表示

市场需求对于主题公园服务质量边际影响. 线性

需求函数是质量分析中常用的形式, 如许明辉

等
[ 9]
和 B anker等

[ 10 ]
. 当主题公园的游客需求超

出了主题公园的容量限制时, 线性函数将不在适

用. 例如: 迪斯尼拒客事件.在这种情况下,主题公

园更加关注的是其不完善的管理所带来声誉上的

重大损失,以及危机管理.本文研究的背景设定在

更为广泛的一般情景, 即主题公园的需求低于其

容量限制,没有涉及这种  特殊!的情况.
综上所述,旅行社总成本可以表示为

TC ( s) = D ( s)K ( s) + s
2

( 3)

令K = S cTO + (1- S ) (C - cTP ) = cTO + (1 -

S ) C,则旅行社的目标函数为

M inTC ( s) = ( - K ) s
2
+ (1-  - !S )K s +

K ( + !S ) (4)

2 旅行社的最优服务质量选择

本节分析在不同市场规模下旅行社的服务质

量,因此假设主题公园的服务质量已知.此时市场可

以分为潜在市场规模较大 ( + !S > 1)和潜在市场

规模较小 ( + !S < 1).

2. 1 潜在市场规模较大

市场规模和主题公园的目标市场定位有着紧密

的联系,如以游乐为主的香港迪斯尼乐园针对孩子

和年轻人,拥有香港和内地巨大的客户群.

定理 1 当  + !S > 1时∃ , 1)如果CTO % c,旅

行社最优质量为 s; 2)如果 cTO # ( c, c),旅行社最优

质量 s
*
=
( + !S - 1) [ cTO + (1 - S ) C ]

2[ - cTO - (1- S ) C ]
; 3)如果

cTO & c且 cTO ∋ - (1- S ) C,旅行社最优质量为

100%;其中:

c =
2

( + !S + 1)
- (1 - S ) C,

c =
2 s

( + !S - 1+ 2 s)
- (1 - S ) C

定理一给出了足够大的潜在市场规模下不同

成本时旅行社的最优服务质量策略. 在由于游客

不满所产生的成本不大的时候, 旅行社为了降低

成本,则选择低质量服务.而在游客不满所产生的

成本很大时,旅行社必须对服务质量做出改进,尽

可能的争取达到最高的服务质量. 当不满引起的

损失在一定范围之内的时候, 存在着一个最优的

满意度水平,使旅行社的成本最小.

性质 1
∀c

∀ C
=

∀c
d C

< 0,
∀s

*

∀ C
> 0,

性质一表明当损失的增量加大时,两个关键的

成本均相同幅度的下降.结合定理一可以得到:旅行

社实行最低质量的成本空间减少, 而实行最高满意

度策略的空间增大.但是由于两个关键成本下降幅

度相同,故区间 ( c, c)长度 c- c并没有随着损失增量

加大而减小,对应着区间 ( c, c)内的最优满意度水平

则相应增加.综合可以看到损失的增量较大的情况

下,旅行社更可能提供高质量的服务.

性质 2 1)如果 C <
2!

( + 1)
2, 则当 S =

M in 2

! C
-
 + 1

!
, 1 时 c存在最小值;

2) 如果 C <
2! s

(  + 2 s - 1)
2, 则当 S =

M in 2 s
! C

-
 + 2 s + 1

!
, 1时 c存在最小值;

3)如果 1+ 2 s %  + !< 1+ 2 s + !,则S =

1 -  + 2 s
!

时 ( c, c)具有最大值 ( c - c)max = (

(1 - s)

(1 + s)
;如果  +!< 1+2 s,则S = 1时 ( c - c)具有

最大值 ( c - c)Max =
2 ( + !- 1) (1- s)

( + !+ 1) ( + !- 1 + 2 s)
.

关键损失成本 c( c) 都随着主题公园的满意

度先减小后增大,且存在最小值. 而区间 ( c, c)长
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度则随着主题公园满意度 S先增加后减小, 存在

最大值.由于 s < 1,因此 c和 c不能同时达到最小

值. 区间 ( c, c) 长度在和损失的增量无关. 当 1 +

2 s %  + !< 1 + 2 s + !时,最大的区间长度为

( 1 - s)

( 1 + s)
独立于市场规模  和主题公园服务对

于需求的边际影响 !.

现实中主题公园希望旅行社能够提高自身的

服务质量水平,即游客的满意度.性质 2为主题公

园提供了激励的手段. 由于主题公园可能不了解

旅行社具体的成本损失, 因此可以认为旅行社的

成本服从某一区间内的均匀分布, 不妨设为 ( 0,

cmax ] ,则 [ c, c] # ( 0, cmax ]. 当 cTO # ( 0, c)时,旅

行社最优质量为 s,此时对应着在成本均匀分布条

件下 cTO # ( 0, c)的概率为
c

cmax

.同理,如果 cTO #

( c, c) 或 cTO # ( c, cmax ] , 旅行社最优质量 s
*
或

100%,分别对应着概率为
c - c
cmax
和

cmax - c

cmax
. 故通过

降低 c和 c,主题公园可以从概率上增加旅行社提

供高质量服务 ( s
*
或 100%服务质量 )的可能性.

2. 2 潜在市场规模较小

本节的讨论潜在的市场规模较小的情况. 如

小型的主题公园针对某一细分市场, 或者地区市

场. 如天津滨海航母主题公园, 定位于军事爱好

者, 潜在的市场规模相对较小.

定理 2 当  + !< 1时, 1)如果 cTO < c
*
且

cTO ∋ - ( 1 - S ) C,旅行社最优质量为 s; 2)当

cTO > c
*
旅行社最优质量为 100%; 3) 当 cTO =

c
*
, 两 个质量决策效果 相同. 其 中 c

*
=

(1 + s)

(  + !S + s)
- ( 1 - S ) C.

定理 2表明小市场规模情况下旅行社只有两

种策略进行选择: 在游客不满意带来的成本损失

小时,则选择最低服务质量. 而在游客不满意带来

的损失大时,则选择最高服务质量.游客不满意产

生的损失大小通过关键成本点 c
*
来确定.

性质 3
∀c

*

∀ C
< 0.如果 C <

! (1 + s)

( + s)
2 ,则当

S = M in (1+ s)

! C
-
 + s

!
, 1时 c

*
存在最小值.

同市场规模较大的情况下类似, 关键成本随

着损失增量的提高而减小. 同时, c
*
随着 S的变化

先减小后增大,存在最小值点.当市场规模较小的

时候,主题公园通过设置自身的服务水平 S, 来激

励旅行社更大可能的采用最高服务质量.

3 主题公园服务质量对于旅行社服

务质量选择的影响

旅行社服务质量的选择受到主题公园服务质量

S的影响,特别的当  < 1,  + !> 1时,这种情况下,

主题公园可以通过改变自身的服务水平, 来改变潜

在市场规模, 跨越临界值点, 从而影响旅行社的

选择.

性质 4 1)当  + !S < 1时, c < c < c
*
; 2)

当  + !S = 1时, c = c = c
*
; 3)当  + !S > 1时,

c > c > c
*
.

性质 4种 S
*
=

1 -  
!
为三个关键损失成本的

分界点.参数的多样性给理论分析带来了困难,无

法针对所有情况,给出决策准则.图 1是其中一种

典型的情况,已经能充分说明本文的观点.图 1绘

制了 c、c和 c
*
分别关于 S得图像,其中 c和 c分别

用虚线表示.图中 A 和 B区域在直线 S
*
=

1 -  
!

的左侧,且 A位于曲线 c
*
上侧, B位于下侧. C、D

和 E区域位于直线 S
*
=

1 -  
!
的右侧,其中 C区

域在 c的上侧, D区域在曲线 c和 c之间, E区域位

于曲线 c的下侧. 五个不同的区域代表着不同的判

断准则: 如果旅行社的损失成本落入区间 A 和 C,

图 1 主题公园服务质量和关键损失成本点关系图

F ig. 1 Th e relation sh ip betw een service qual ity

of them e p ark and key loss cost
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则选择最高服务质量; 如果旅行社的成本落入 B

和 E, 则选择最低服务质量;如果旅行社的成本落

入 D,则选择服务质量 s
*
.

图 1中点 1∀ 13分别代表着旅行社不同的损

失成本, 其中 1 # A, 5, 9, 12 # B, 2, 6 # C, 3, 7,

11 # D, 4, 8, 10, 12, 14 # E.图中的 13个点构成了

四种状态转移方式: 1)点 1∀ 4,初始时,旅行社选

择最优服务质量,随着主题公园服务质量的提高,

状态由 1转为 2.此时,旅行社依然最优服务质量.

而当 S继续增加到点 3时, 旅行社降低服务质量

到 s
*
.最终在点 4时,旅行社采用最低服务质量;

2)点 5∀ 8,初始时,旅行社选择最低服务质量,随

着主题公园服务质量的提高, 即到达点 6时, 旅行

社转变策略,实行最高服务质量.接下来的过程同

第一种情况类似,由点 6到 7在到 8,旅行社的服

务质量不断下降,由最高服务质量到 s
*
再到最低

服务质量; 3)点 9∀ 12, 初始时,旅行社选择最低

服务质量.当主题公园服务质量提高并超过1 -  
!

到达点 10, 旅行社并不需要改变策略. 而主题公

园服务水平到达点 11时,旅行社将策略变为 s
*
.

最终在点 12处,策略又变回最低服务质量. 4)点

13∀ 点 14,该种情况下, 旅行社的服务质量在主

题公园服务质量变动的过程中没有任何改变.

根据上述分析得到如下启示: 1)主题公园服

务质量增加并不能保证旅行社服务质量相应的增

加, 可能不变或下降,如 13∀ 14和 1- 3- 4. 2)如

主题公园知道旅行社损失成本,在第二、三种情况

下, 可以通过增加自身的服务质量激励旅行社提

高服务质量, 如 5∀ 6和 9∀ 11. 3) 当旅行社已经

选择最优服务质量时, 主题公园增加自身的服务

质量,反而有可能迫使旅行社降低服务水平,甚至

采用最低服务水平,如 1∀ 4. 因此, 主题公园有必

要对于旅行社由于服务不满意带来损失的进行估

计, 从而帮助自身进行决策.

4 旅行社双寡头博弈模型

旅游市场中往往存在着多个相互竞争的旅行

社, 多个旅行社竞争的模型更加具有现实意义.最

为简单的情况为两个旅行社寡头博弈, 设两个旅

行社分别为 i和 j.那么旅行社 i市场需求不仅仅随

着自身服务水平的提高而增加,而且随着旅行社 j

的服务水平提高而下降 (说明更多的游客选择了

旅行社 j).需求函数为

D i ( si ) = (  + !S ) + si - #sj ( 5)

为简化分析假设: 1)两个旅行社的成本结构相

同,即为 s
2
i; 2)损失成本增量效应相同, 即 C i =

C j = C. 那么旅行社 i的总成本为 (其中 K i =

ci + ( 1 - S ) C i )

TC i ( si ) = ( - K i ) s
2
i + (1+ #sj -  - !S )K si +

K i ( + !S - #sj ) (6)

如果旅行社 i知道旅行社 j的服务质量决策,

即旅行社 i在 j决策之后行动, 那么旅行社 i的决

策过程可以使用上面的模型进行分析. 当两个旅

行社同时决策时,那么情况就变得十分复杂.考虑

到在市场规模较大情况下决策的复杂性和篇幅的

限制,本文仅选取在潜在市场规模较小的时候进

行说明.潜在市场规模小指  + !S < 1+ #s,即对于

旅行社 i来说保证  + !S < 1+ #sj.很明显,此时旅行

社 i只有两种选择:最低服务质量和最高服务质量.

定理 3 1) 如果 ci % c)且 ci ∋ - (1 -

S ) C,旅行社 i择最低服务质量; 2)如果当 ci &

c), 旅行社 i选择最高服务质量. 其中 c) =

(1 + s)

( + !S + s- #s)
- ( 1 - S ) C, c)) =

( 1 + s)

( + !S + s- #)
- ( 1 - S ) C.

如旅行社 i的损失成本满足上述两种条件,

则旅行社 i不需要知道旅行社 j的选择,即可以做

出自身的选择.如果旅行社 i的损失成本满足 ci #

( c), c))那么,其选择将面临困难.旅行社 i知道对

于旅行社 j必然会在最低服务质量和最高服务质

量之中选择一个. 如果旅行社 j选择最低服务质

量, 则旅行社 i的最优选择为最高服务质量; 如果

旅行社 j的选择时最高服务质量,则旅行社 i的最

优选择是最低服务质量. 尽管旅行社 i无法在一

次决策中做出最优的选择, 却可以在多个阶段不

断的对自己的决策进行调整.例如:旅行社 j的损

失成本满足定理三的条件 ( 1), 则他初始选择最

低服务质量. 如果旅行社 i的损失成本落入了区

间 ( c), c)), 则他可以首先选择最低服务质量, 随

着旅行社 i发现旅行社 j的选择为最低服务质量,

那么他可以在下个阶段调整策略为最高服务质
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量. 当然, 这是最为简单的一种情况, 但是在不断

的重复博弈中,旅行社总能找到自身的最优策略.

5 结束语

本文分析了包价旅游供应链中旅行社的最优

质量决策问题,得到了 (1) 给定主题公园服务质

量时旅行社的最优决策; ( 2) 主题公园服务质量

对于旅行社的影响; (3) 存在双寡头竞争时的旅

行社最优决策.本文将目前旅游行业对于单个部门

质量的研究扩展到多个阶段, 并揭示出旅游供应链

上下游企业之间的服务质量的相互联系和影响.

然而,本文依然存在以下局限性. 首先, 为了

讨论上的方便本文仅仅选取了服务质量单一的维

度. 而现实中, 游客出行往往还考虑价格和其它因

素的影响.其次, 在分析双寡头竞争中, 仅讨论了

潜在市场充分小时的单一情况.第三,本文仅仅提

供了理论分析.因此,将来的分析可以引入更多的

决策维度、考虑多种市场情况和采用更加接近现

实的函数形式来弥补上述局限, 使研究成果适用

于更多的现实情况.同时和具有针对性的实例相结

合,为旅游供应链质量决策提供有力的实证分析.
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