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摘 要：信誉机制是维护市场经济中市场主体交易活动正常化的基石．通过2个博弈模型表明：在 

信息传播渠道畅通，违法经营者的行为能够受到及时有效地惩罚的条件下进行重复博弈，才有利于信誉 

机制的建立．然而旅游产品的无形性和差异性以及信息传播的不畅通等使旅游市场建立信誉机制面临 

极大的困境，故旅游市场信誉机制的建立必须从建立有效的信息传递系统和强化经营者的责任等方面 

入手． 
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信誉机制是维护市场经济中市场主体交易活动正 

常化的基石．没有信誉机制的市场会损害市场主体的 

利益，使市场低效．张维迎指出：市场经济的道德基础 

最重要的是信誉或信任．较低的信誉水平对社会和经 

济的损害是显然的，它使得社会交易成本增加，社会分 

工受阻，并将在长期内影响一个地区的经济发展⋯． 

福山在其著作中也表明，社会成员之间的信任乃是文 

化对经济的影响途径和表现形式，它会直接影响甚至 

决定经济效率 】．由此可见，信誉机制作为市场中交 

易主体文化习惯和道德标准的一部分在市场经济中扮 

演着重要角色． 

近十余年来，中国的旅游业获得了长足的发展，有 

力地带动了经济的增长和劳动力的就业，在有些地区 

甚至成为该地区经济收入的主要来源．但中国旅游消 

费市场中表现出严重的信誉缺失状况．旅游地的经营 

者欺诈游客的事件经常发生，如给旅游者提供虚假的 

信息，冒用其他企业的名称、品牌，以次充好，更有甚者 

敲诈勒索．这些行为破坏了市场秩序，阻碍了市场交 

易，损害了消费者的利益，降低了市场经济的运行 

效率． 

信誉机制的运作原理在于它能够潜移默化地促使 

交易主体的行为趋向理性化．本文将建立一个一次博 

弈模型和一个重复博弈模型来分析旅游市场中信誉缺 

失的原因，并就旅游市场信誉机制的建立途径加以 

阐述 ． 

1 消费者与经营者的一次博弈与信誉机制 

在一次博弈模型中，存在着2种不同的情况，即： 

单向选择与双向博弈．为了简化分析，选取2种有代表 

性的交易行为：一是市场中从事欺诈的经营者与消费 

者之间的单项选择问题；二是经营者和消费者之间的 

双向博弈问题． 

1．1 单项选择问题 

假设1：经营者A正在从事欺诈行为． 

假设2：当消费者 发现上当受骗后，采取“私了” 

的方式来息事宁人．原因在于消费者的投诉成本较收 

益要高，这使依靠政府强制力来惩罚欺诈行为主体的 

可能性减小． 

已经假定经营者从事欺诈行为，此时经营者的收 

益完全取决于消费者的选择．这个选择问题如图1所 

示．若消费者接受了该经营者的欺诈性服务，则其收益 

为一口(口>O)，而经营者的收益却得到了最大化2口；反 

之，消费者不购买，则其收益为O，经营者因成本的存 

在而使其收益为 一口．假定消费者接受该经营者的服 

务的概率为p，则其不买的概率就为1-p，那么经营者 

的预期收益为： 
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L=2a×p+(一口)(1一P)，(口>0，P≥0)． 

A的行为 
B 

的 
行 
为 

购买 不买 

欺诈 (2口，一口) (．_口，0) 

图1 消费者与经营者之间的单项选择 

简单地运用计算之后就会发现，当p≥1／3时，L≥ 

0，即经营者的即期利益在消费者的购买率大于1／3时 

为正． 

旅游市场的特殊性，如旅游产品的无形性和差异 

性，以及旅游市场信息的不畅通等，笔者将在本文第3 

部分进行具体分析．使消费者在购买时发现欺诈的概 

率较小(P≤1／3)，经营者能较顺利地实现其最大收 

益．并且，由于交易之后，消费者宁愿选择“私了”的策 

略而不愿向有关部门投诉，更加纵容了经营者的欺诈 

行为．最重要的是经营者没有未来的赌注——他预期 

到与市场中的消费者没有未来的交易，也不会有未来 

的收益，即只有“一锤子买卖”，这时对于理性的经营 

者而言，欺诈是最好的策略选择． 

可见，在单项选择问题上，自发的市场机制不能建 

立起信誉机制，经营者采取欺诈行为是他惟一最优的 

战略选择． 

1．2 双向博弈问题 

在这个模型中选择消费者A和经营者 2个参与 

主体(以下简称A和 ．在这里假设A和 从未有过 

交易，并且其未来是否会再合作也是不确定的．则A、 

二者之间讲信誉或是欺诈策略的博弈关系如图2 

所示． 

经 
营 
者 
A 

消费者 B 

讲信誉 欺诈 

讲信誉 (10，10) (一8，15) 

欺诈 (15，一8) (0，0) 

图2 双方博弈问题 

如果A、 双方都采用讲信誉的策略则双方的收 

益为(10，10)，这个结果对于双方均有利，是一个有效 

的市场结果．如果双方均选择欺诈，则二者均无收益， 

交易中断．如果A选择讲信誉，而 采取欺诈策略，则 

A的收益为一8， 的收益为15；反之，A的收益为15， 

的收益为一8．在这里，交易双方均期待对方讲信誉，而 

自己采取欺诈的策略，这样欺诈的一方会获取多于双 

方均讲信誉时的收益(15—10=5)．于是，在二者的理 

性思考下，双方均会选择欺诈行为，收益为(0，0)．也 

就是说，在这一博弈过程中，欺诈是参与主体的最优战 

略选择，此时唯一的纳什均衡是(0，0)．这个博弈过程 

的特点在于，虽然双方参与主体选择讲信誉比选择欺 

诈会得到更多的好处，但是单方面的欺诈会获取更多 

的收益(15)，而单方面的讲信誉损失最大(一8)．为了 

避免损失最大，或得到最大收益，在一次博弈中，(欺 

诈，欺诈)是双方的最优选择． 

由于A、 个参与主体相互并不了解对方的信誉 

情况，二者在第一次合作时很难建立对对方的信任感． 

市场信息不透明，信息的传导工具(媒介、途径)不够 

先进，使得A、B双方都不能从市场上获取有关对方的 

经营情况的信息．二者在一次博弈中均会认为讲信誉 

的潜在风险很大，成本较高，于是双方均会采取欺诈． 

2 消费者与经营者之问的重复博弈与信誉 

机制 

假设1：该生产领域处于完全竞争状态，消费者可 

以自由选择． 

假设2：贴现率为零，即不考虑货币时间价值对收 

益或成本的影响，以简化分析模型． 

假设3：为了使复杂的分析模型简单化，本文假定 

当旅游公司选择欺诈行为时市场对其的惩罚仅来自于 

消费者通过终止未来交易而自动实施的惩罚． 

当经营者和消费者第一次交易时(如一次博弈的 

情形)，经营者偏好于采用欺诈策略而获得欺诈收益 

2口．与此同时，经营者也面临着欺诈行为产生的欺诈 

成本问题．设有m个消费者被骗而终止未来与经营者 

的交易，n表示经营者由于缺乏信誉而失去的未来与 

同一个消费者发生的潜在的交易次数，即重复交易次 

数， 表示对于每个上当受骗的消费者，经营者因欺诈 

而产生的信誉损失，后表示信息传播的准确度．经营者 

欺诈行为被政府发现的概率为P ，经营者承担的来自 

政府的强制性惩罚成本 ，则经营者的欺诈成本函数 

可表示为： 

c= × +m×∑R×后= 
i=1 

× +m ×，l×R ×后． 

如果考虑到信誉的扩散效应，即每一个消费者可 

能会通过各种途径将该经营者的欺诈行为通知给不知 

情者，则经营者欺诈的范围越广，其得到的损失就越 

大；若每个消费者的传播范围为m，则经营者的信誉损 

失就为m nrk． 

也就是说，市场的信息透明度越高，传播信息的技 

术手段越先进，欺诈行为曝光的速度就越快，经营者受 

到的惩罚就越重． 

在第2次、第3次⋯⋯第rt次的博弈中，如果经营 

者依旧采取欺诈策略，则其信誉损失将呈几何级数 

递增． 

其成本函数依次为： 
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C2= Ps X + m X n X R X ，C3 = 

Pg× +m X n X R X k⋯ ． 

与此同时，政府发现欺诈行为的概率也会不断增 

加(P 。<P <P )，来自政府行政力量惩罚的潜在威 

胁也会越大．这时，经营者会发现，伴随着他的欺诈行 

为而来的不再是“利润滚滚”，取而代之的是成本增 

加，市场份额萎缩，消费人群越来越少．在完全竞争的 

状态下，消费者越来越倾向于选择别的生产者，该经营 

者逐渐被同行所代替，最终将被逐出市场．当该经营者 

预期到这一点时，它在接下来的博弈过程中就会改变 

经营策略，讲信誉成为其首要选择． 

可见，在重复博弈中，经营者意识到欺诈会产生来 

自两方面的惩罚：1)重复购买的确保契约效力的惩罚 

力量；2)政府发现后的强制性处罚．随着欺诈的进一 

步发展，惩罚力度越来越强．于是，理性的经营者就会 

转变经营策略，转而开始讲信誉、重信用，重新赢得消 

费者的信赖．可以说，在重复博弈过程中，信誉机制本 

身的运行可以促进了市场效率的提高，降低欺诈行为 

发生的概率，起到了净化市场、促进公平的作用 】． 

通过以上博弈模型的分析可以看出，自发的市场 

机制在一次博弈的情况下不能使经营者讲求信誉，经 

营者进行欺诈是实现其利益最大化的手段．在重复博 

弈的情况下，只要消费者积极地投诉从事欺诈的经营 

者，国家法律对从事欺诈的经营者进行有效地强有力 

地制裁，市场中的信息渠道是畅通的，信誉机制可以 

建立． 

3 旅游市场信誉机制建立面临的困境 

上文就市场中信誉机制的运行进行了分析，然旅 

游市场的特点使得在旅游市场建立信誉机制面临更大 

的困境，现简单分析如下． 

1)旅游是一种跨地区、跨国界的广泛的人际交往 

活动，具有明显的外向性或涉外性．而且多数情况下游 

客和旅游目的地是第一次接触，因此游客很难很好地 

了解有关旅游地的各种信息．他们获取信息的渠道较 

少，成本较高，不确定性也大H】． 

2)由旅游产品的特征所带来的旅游者信息劣势． 

旅游产品主要以服务形态为主，而旅游服务具有无形 

性和差异性的特征，使旅游者在评价旅游服务质量时 

难以获取有关质量信息．而且，旅游商品往往具有特定 

的地域特征和文化内涵，对其质量的界定也存在着很 

大的困难．因此，消费者在购买之前只有少量信息用于 

判断服务质量，使消费者往往做出错误的判断，接受其 

欺诈性服务． 

3)经营者进行欺诈所遭受到的消费者的惩罚比 

较小．消费者在旅游中受到欺诈而投诉的可能性比较 

小．这首先在于投诉具有一定的交易成本，要消耗旅游 

者的时间和精力，消费者在其所受的损失和交易成本 

之间进行权衡之后，如果受到的损失不是很大往往会 

放弃投诉 其次，由于旅游服务的无形性和大多旅游商 

品的差异性，在投诉之后对欺诈行为确认时的取证和 

鉴定存在着很大的困难．其三，许多经营者具有流动性 

和不可确定性，使投诉之后对欺诈对象的确认存在很 

大困难．其四，对经营者欺诈的法律责任约束不够 

严格． 

4)经营者选择欺诈带来的信誉损失不大．信誉的 

损失来源于受到欺诈的消费者以及其他消费者得知其 

欺诈行为后不购买该经营者的商品和服务．在旅游消 

费中，由于信息传播的外部性和有些经营者的不可识 

别性使得通过信息传播对经营者的欺诈行为进行约束 

的功能微乎其微．由于距离较远，旅游消费者对旅游地 

不熟悉，如果受到某个经营商的欺诈，往往传播出的是 

模糊的信息．如果他受到了欺诈，传播出来的信息则是 

某个城市经营者经常骗人，最多是这个城市的某个区 

域，往往不是某个具体的经营者，除非这个经营者很著 

名．而对于那些无固定经营场所的经营者来说，他们的 

流动性使他们具有不可识别性，更使信息的传播具有 

了模糊性，即在m X n x r x k中，k非常小，这就会使他 

们欺骗完消费者之后无需承担来自欺诈的任何责任这 

样也就更增加了欺诈行为发生的概率．显然由于旅游 

消费的一次性和信息传播的外部性、经营者的不可识 

别性使旅游地的经营者的欺诈行为受到信誉损失的惩 

罚很小，这就更激励了欺诈行为的发生． 

4 建立旅游市场信誉机制的途径 

针对旅游市场建立信誉机制面临的困境，笔者认 

为要建立旅游市场的信誉机制，必须从下面几个方面 

人手． 

1)增强对消费者投诉的激励措施，降低消费者投 

诉的成本，提高对欺诈经营者的惩罚力度． 

法律应该为旅游者提供便捷的投诉途径，提高处 

理投诉的工作效率，降低投诉的交易成本．对欺诈消费 

者的经营者适用惩罚性赔偿制度，增加投诉者的收益， 

加大对欺诈者的惩罚力度．就举证责任来讲，由于旅游 

消费的特殊性，只要旅游消费者提出对方欺诈的诉求 

后，就转由经营者来举证证明其经营行为不存在欺诈， 

从而减轻消费者的举证负担．消费者协会也应当在保 

护消费者合法利益起到更大的作用．如在处理旅游者 

投诉方面，消费者协会可以支持消费者的投诉，进行调 

解，促进高效及时地解决纠纷． 
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2)建立有效的信息传递系统，使交易的信息尽可 

能地完整准确地传递给双方当事人． 

首先，强化旅游商品、服务提供方的信息披露义 

务，强制有关的经营者披露相关信息，在媒体上公布或 

免费供公众查寻．并对不按规定披露信息或发布错误 

信息者，给以一定的处罚 J．其次，旅游行政管理部门 

应加强对旅游企业宣传活动中的信息监管职能，保证 

企业的各种销售、宣传材料(包括游程安排、接待标 

准、报价等)内容的准确性、真实性．再次，建立旅游信 

息系统和旅游者问讯中心．由政府加强对旅游产品和 

服务信息的采集、发布和传播，建立健全信息网络，提 

高市场透明度．在市中心、机场、车站、景点等游人集中 

的地方建立旅游问讯中心．此外，还应强化中介组织的 

作用．由一些旅游行业协会、同业公会等商业组织，对 

其成员定期提供旅游市场信息，反馈旅游者信息，并将 

其成员的产品信息传递给旅游者，促进旅游企业和旅 

游者之间信息交流的互动．一些旅游行会组织的质量 

认证也能为旅游者识别服务质量提供真实的信息 J． 

5 结 语 

通过2个博弈模型的分析表明，自发的市场机制 

在一次博弈的情况下不能使经营者讲求信誉，在重复 

博弈的情况下，信誉机制才可能建立．然而旅游市场的 

特殊性使得旅游市场信誉机制的建立面临极大的困 

境，故旅游市场信誉机制的建立必须结合旅游市场的 

特殊性，从建立有效的信息传递系统和强化经营者的 

责任等方面人手． 
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Analysis on Developing Credibility Mechanism in Tourism Market 

L／N Ouan—ling，GUO Zhen-jie 

(College of Law，Chongqing UnNersity，Chongqing 400030，China) 

Abstract：Credibility mechanism is the corn stone to ensure the transaction in the market economy．By the one—time 

game and repeated gam e models，the article explains that the message Can be easily spread，and the bad businessman 

Can be punished，and in the repeated gam es，credibility mechanism Can develop．But the characteristics of the tourism 

market cauBe more difficulty in developing credibility in it．According to the problem，the authors make florae suggestions 

on-t．t 
．  
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