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摘要：本文整理分析了国内外近十年旅游电子商务研究文献，着重从现状与对策、旅游网站、旅游消费者行为、移动旅游电子商务、新技术在旅游电子商务中的应用这几大方面对当前学者们的研究进行评述。通过将国内外研究状况进行对比，总结了目前国内旅游电子商务研究的不足之处。最后笔者从研究内容、方法、角度方面对未来研究进行了展望。
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引言
电子商务这一新兴商务形式的出现对旅游业发展造成了巨大的影响。艾瑞咨询表明，我国2015年在线旅游市场交易额相比2014年增长39.3%，达4326.3亿元。预计2016年在线渗透率可达12.0%[1]。在线旅游市场份额不断扩大，学者们也越来越重视对旅游电子商务的研究。为了了解国内外学者在该领域的研究现状，笔者在CNKI、万方数据库、SAGE、Elsevier四大国内外主流数据库中以“旅游电子商务” “在线旅游”以及“travel e-commerce”“online travel”等字眼进行主题和关键词检索，然后对检索出的文献进行整理，筛选出近十年国内外权威旅游学术期刊百余篇。下面对这些文献进行概括评述，以期为学者们的后续研究贡献微薄之力。
一、 概念界定
从20世纪90年代至今，国内外学者也对旅游电子商务的定义做出了很多探讨。由于各位学者视角不同，侧重点不同，所以截止到目前为止学术界关于旅游电子商务的概念莫衷一是。国外学者普遍认可世界旅游组织出版的《 E-Business for Tourism》中对旅游电子商务的定义[2]，国内学者则普遍认可的杨路明、巫宁[3]的关于旅游电子商务的定义。本文也将沿用后者，即“旅游电子商务是指通过先进的网络信息技术手段实现旅游商务活动各环节的电子化,包括通过网络发布、交流旅游基本信息和商务信息,以电子手段进行旅游宣传营销、开展旅游售前售后服务;通过网络查询、预订旅游产品并进行支付;也包括旅游企业内部流程的电子化及管理信息系统的应用等。
二、 旅游电子商务研究进展
20世纪90年代国外学者就开始了对旅游电子商务的研究，发展至今研究体系基本成熟，而1996年华夏旅游网上线才标志着我国旅游电子商务的出现，直到2000年以后研究文献才大量出现。国内外研究热点内容、方法、角度上有所异同，但总的来说国内相关研究稍落后于国外。研究内容成果可以归纳为如下5个方面：
（一） 现状与对策
国外学者较少对旅游电子商务的现状与对策进行研究，国内学者居多且较多从整体视角与区域视角对旅游电子商务现状与对策进行研究。整体研究方面，大多数学者认为在线旅游产品同质化严重，个性化定制化产品缺乏[4]；网络支付安全存在隐患；线上线下脱节；旅游电子商务综合人才匮乏[5]。依据对这些现状的分析提出的发展策略为：旅游产品创新；保障网上支付安全，政府主导为旅游电子商务发展构建良好外部环境[6]；线下线上资源整合[7]；培养综合型人才[8]。
区域研究方面，东部沿海地区、中部地区研究文献较多，西部地区研究文献较少，但近几年呈递增趋势。近几年随着乡村旅游的火爆以及政府部门对农村电子商务的重视，有学者开始对地区乡村旅游电子商务的应用与现状进行探究[9-10]。此外，也有部分学者引入国际视角，将中国与国外旅游电子商务情况进行对比[11]。
（二） 旅游电子商务网站研究
    旅游网站研究一直是旅游电子商务研究的重中之重。1996年我国学者开始对旅游网站进行研究，国外学者对旅游网站的研究历时较国内长。目前国内外学者主要从网站建设、网络营销以及网站功能评价三个方面进行研究。 
1 网站建设方面
国外学者在网站建设研究方面多从网站内容设计、网站布局、网站氛围几个方面着手，集中在技术层面的应用研究上。网站设计、网站布局、网站氛围影响顾客对产品的感知、探索兴趣及其购买意图[12-14]。有学者从总体色彩方案、按钮、超链接、背景颜色和形式、网站边界等网站设计和布局设计要素对网站氛围进行了分析[15]。但也有学者认对于提升消费者满意度来说为单纯地提高网站的审美形式和美感并不是很好的选择[16]。与国外学者相比，国内学者对网站建设的研究显得比较杂乱。我国旅游网站空间分布呈现由东向西递减趋势[17]，网站设计、网站内容、网站特色等因素显著影响旅游电子商务网站运行效应[18]。网站信任方面，网站品牌声誉以及服务保证对其有较大影响[19]。信息价值、便利性、感知成本和感知风险则对旅游网站粘性有较大影响[20]。钟栎娜和吴必虎（2011）发现我国 5A 级旅游区门户网站电子商务功能、旅游服务功能亟待提升[21]。
国内学者对国外学者的研究内容进行了很好的补充，丰富了对网站建设的研究，但较少从技术角度进行研究，且多运用定性方法。 
2 网络营销方面
国内外学者在旅游网站网络营销的研究中都取得了很大的成就。研究内容方面，国内外学者多关注对其网站运营功能、营销绩效方面的研究。网站是旅游目的地营销的主要方式[22]。有学者从销售收入和网站分析程序这两方面构建网站绩效评价框架体系[23]，为企业网络营销绩效的学术研究提供了一定的借鉴。高静(2007)[24]、 张慧(2012)[25]分别对我国省级旅游官网和旅行社网站营销功能进行了分析。还有很多学者对个例进行实证分析[26]。近年来学者们开始关注社交媒体营销方面的内容，2011年开始国内对社交媒体营销的研究激增[27]。旅游企业应用社交网络展开网络营销工作[28]，通过社交媒体进行社交网络营销时能更好的了解消费者[29]。另外，有学者研究发现评论者特征（如公开个人身份，审阅者的专业知识和声誉）和评论内容特征（如等级、长度、可读性、趣味性）对社会化媒体营销有一定影响[30]。
对比发现，国内外学者多关注网站营销功能、营销绩效的评价，但国内学者的研究具有一定的滞后性，涉及旅游网站的营销功能评价及整合营销传播的相关研究还较少。社交媒体营销研究方面，国外研究领先于国内，但研究体系也有待完善。国内学者目前对社交媒体营销功能的研究多属于个例研究，且以描述性研究居多，实际指导意义有待加强。
3 网站功能评价方面
在网站功能评价方面，国内外学者做了很多研究。国内外学者多集中于对景区网站、酒店网站以及在线旅游网站功能评价研究，且多采用实证研究。但只有少数学者对政府旅游门户网站进行研究[31]，关注度与研究量不足。评价指标方面，国内外学者具体指标分类有所差异，但大都可归结为网站界面、信息、交易、互动和技术等[32-36]。也有学者针对网站的某一功能（如营销功能、预定功能）进行研究。研究方法方面，国内外旅游网站评价常用的方法有数理统计法、调查问卷法或多种方法结合。值得一提的是，James Ho在2006年首次将内容分析法引入旅游网站功能评价中去，这是一大创新。
由上可以看出，国外学者较多注重评价模型的构建，评价指标方面也更注重消费者意见与网站管理，且近年来量化研究趋势显著。国内研究整体晚于国外，体系不断趋于完善，但依然存在不足之处。国外学者对旅游网站的研究范围比较广泛，相对于国内来说也要更深入。国外学者较多使用数学、经济学、统计学模型进行定量研究，近年来国内学者也逐渐注重建立评价指标体系，研究方法从定性研究向定性定量结合研究转变。
（三）在线旅游者行为研究
早期对在线旅游者行为的研究主要是一种现象方面的描述以及基于经验的分析与推理。随着我国网民规模的扩大以及在线旅游业的快速发展，国内外学者对在线旅游者行为的研究也不断深入。
1 感知行为
国外学者较多从消费者服务质量感知、风险感知和消费者满意度等方面进行感知行为研究。研究发现客户关系和网站功能性是影响在线旅游服务质量最关键的因素[37]，而在线消费者再次购买旅游产品的意愿的关键影响因素之一就是顾客满意度[38]，所以顾客满意度及其影响因素成为学者们研究的重点内容。学者们分别从网站可用性[39]、感知风险[40]、广告内容与频率、交易费用[41]等角度对满意度进行了研究，以及旅游在线交易中信任度、满意度和忠诚度之间的关系[42-45]。Jin-Xing Hao, Rob Law(2015)从心理学角度了解客户的满意度以及他们的心理原因，并进一步通过评估OTA网站来验证了这种方法[46]。
国内学者在这方面的研究趋同与国外。在线购物过程中感知风险的大小直接决定消费者是否进行购买[47]。学者们从经济、社会、时间、功能、隐私、服务等维度对感知风险进行了研究[48]，之后又增添了交付风险、心理风险两个维度[49]。但是也有学者认为消费者普遍能够感知到财务风险和时间风险，所以保障在线交易安全，网站设计优化，查询、预订、更改的速度提升等是在线旅游网站来吸引消费者的关键因素[50]。满意度对消费者持续使用新兴在线旅游网站起着重要的中介作用[51]，感知质量、感知价值、避免顾客的抱怨以及品牌形象对用户满意度都有正向影响作用[52]。
2 在线信息搜寻行为
在信息时代快速发展的浪潮下，由于旅游产品的特性，旅游者为了降低风险以及不确定性越来越倾向于在线搜寻目标产品信息，以辅助旅游决策。国内外学者也逐渐把目光放到了在线旅游信息搜寻的研究上来。
国外学者研究视角广泛，常运用多学科理论对在线信息搜寻进行研究。在研究中会借助先进的数据收集技术和软件，倾向定量研究与定性研究方法的结合使用。国外学者主要研究网络旅游信息需求与搜寻动机、搜寻行为特征、搜寻者特性、搜寻内容偏好和信息源等几个方面的内容[53]。近几年来，考虑到信息搜寻者面临的大量信息，如何使读者更容易访问有用的评论也成为众多学者研究的内容[54-56]。此外，有学者发现消费者主要使用与消息内容、风格、极端评论、效价等相关线索评估在线消费者评论(ocr)的可信度[57]，这一研究弥补了对ocr的可信度的研究空白。国外学者对该领域的研究至今已较为成熟，且积累下大量有意义的研究成果。
国内研究起步较晚，但也积累下一些研究成果。旅游产品价格、住宿条件、特色餐饮、景点介绍和游览路线是搜寻信息的主要类型[58]。而交易、规划、娱乐、消遣和体验则是消费者们的主要搜寻动机[59]。有研究表明，不同类型信息源之间、在线信息搜索与线下信息搜索之间、旅游者感知不同阶段目的地形象存在显著差异[60]。杨敏（2012）在其博士论文中对在线旅游信息需要、搜寻进程、站间转移和选择行为以及其影响机制和解释模型等方面进行了系统的研究，为后续学者的研究做出了很大贡献[61]。
3 购买决策行为
国内外对于消费者购买决策行为的研究都主要集中于在线评论、网站特性、风险感知等方面对消费者决策过程的影响分析。学者们多运用调节焦点理论[62-63]、理性行为理论、计划行为理论、技术接受模型理论和创新扩散过程理论等对消费者购买决策行为进行分析，得出在线购买旅游产品意向大多是由态度，兼容性和感知风险这三种因素决定[64]。在线评论对消费者决策过程有着很大的影响[65-68]。评论的内容、质量、数量以及评论者的等级和信用度对消费者预订决策有正向的显著影响[69-71]。程霞、单芳（2011）基于SOR（刺激-机体-反应）模式从环境心理学视角出发研究了旅游网站特性对潜在游客的认知和情感以及用户最终决策意愿和行为意向的影响[72]。
国内学者多以评论性研究对消费者购买决策的影响因素进行研究。研究数据多通过问卷调查获得,旅游网站企业实际经营数据利用较少，这可能与企业经营的核心数据不易获得有关。
4 在线预订行为
由于近几年在线旅游预订才兴起，所以国外学者对于在线预订行为特征和影响因素的研究都有涉及，但尚未形成成熟的研究体系。大多数在线购买旅游产品的用户最看重的是低廉的价格，其次是安全性，用户在进行最后购买确认实施在线支付时显得格外犹豫和慎重[73]。网站可用性、感知有用性、感知易用性、旅游产品类型以及国家文化等因素都会对在线预订行为产生影响[74-76]。
国内对于在线预订行为研究目前尚处于起步阶段，研究方法主要采用问卷调查法、访谈法，研究内容比较集中于在线预订行为的影响因素方面。研究发现，网络预订者大多属于高收入群体，受教育程度较高，会员预订率较低，顾客忠诚度较差[77]，应从降低顾客感知绩效风险、增加顾客感知情感性以及将顾客按不同涉入度分类等预订过程中的诸方面着手来提高顾客对网站的满意与好感[78]。随着在线消费行为研究的逐渐深入,关于旅游服务领域的在线预订行为研究也有了更深层次的研究，但朱静妍（2014）研究发现现阶段我国旅游网站用户的在线预订行为还是以在线信息搜索、在线提交订单、线下支付为主,尚未实现预订过程的完全在线化[79]。
5 在线评论行为
消费者在线评论行为方面主要针对在线评论者的研究。在线消费者产生内容会影响整个旅游计划过程的阶段,包括旅行之前、旅行之中、旅行之后[80]。国外对在线评论者的研究关注评论者特征以及评论动机等方面。发布网络评价信息的旅游者人口学特征、评论经验水平都对在线评论行为有一定影响。在线评论者大都属于高收入高学历，花费在网上时间较多的年轻人[81]，且其评论经验水平越高,旅客就会有更多的负面评级,评论经验水平的边际效应下降[82]。此外，研究发现评论者的特征（身份信息披露、专业知识水平）对增加收益和促进购买决策有积极的影响[83]。关于评论动机，国外学者说法不一。部分学者认为利己为主[84]，部分学者认为利他为主[85]。
国内对在线评论者的相关研究缺乏。现有文献资料也只是对在线评论信息做出简单分类，比如将网络评价信息分为主题为核心和以站点为中心两种模式[86]，或分为消费者评论和编辑评论[87]。国内也缺乏旅游者网络评价动机研究。张丽（2011）通过访谈发现并基于实验经济学视角运用博弈论方法分析了客户参与发表在线评论的“互惠”动机[88]。
对比发现，国外学者较国内学者研究内容更宽泛、更具有深度，尤其在在线信息搜寻方面。国内学者主要探讨在线旅游消费者的行为特征，对其参与动机、过程、心理机制以及自身成熟度的研究深度还不够，且对在线评论者的研究严重缺乏，这些方面需要加强。在研究方法上，实证研究法、定量分析法、调查问卷或统计法常被国外学者采用。国内研究方法与国外类似，但相关文献累计却没有国外的多，需要进一步努力。旅游网站企业在线预订产生的实际数据的利用也有待挖掘。
（四） 旅游移动电子商务
移动互联网技术发展迅速，移动端也已成为中国旅游电子商务的主流渠道[89]。智能手机的普及使得通过移动端购买旅游产品的游客越来越多。数据显示，2015年第四季度旅游产品移动端订单量占订单总量的四分之三[90]。移动互联网的迅猛发展为游客出行提供了很大便利。
智能手机在旅游者的经历中起中介作用，目前国外学者研究的热点是用户接受行为及其影响因素分析，主要使用技术接受模型、计划行为理论、技术采纳与利用整合模型等相关理论进行研究。除了支付安全与信任程度[91]外，旅游者易用性（EOU）、个性特征、感知价值、感知风险和社会影响等也影响着用户的使用意愿和使用行为[92]。而年龄、性别、经验对其具有调节作用[93]。还有学者对兼容性，企业规模，技术能力、临界质量和复杂程度等因素进行了研究[94]。
国内对旅游移动电子商务的研究起步较晚，2005年以前相关研究文献非常少，之后逐年快速增多。用户接受行为及其影响因素分析是国内学者研究的重点内容。学者们从不同角度进行模型构建，得出有用性、易用性、娱乐性、游客自我感知、风险感知以及感知成本等因素影响着用户接受行为[95-96]。此外还有部分学者对旅游企业是否应该使用移动技术进行了探讨。有学者认为目标市场的个体创新性、对新产品新技术的接受程度、主要使用动机对旅游目的地和旅游企业是否使用移动技术很重要[97]。旅游移动电子商务改进建议方面，一些学者认为应从服务形式和内容[95]、产品丰富度、提升旅游者感知移动性和提高用户信任度[98]等方面改进旅游电子商务移动终端。
相比来说，国外研究内容较国内更加细致深入，但研究体系都还很不完善。除用户接受行为及其影响因素分析外鲜从其他视角对旅游移动电子商务进行研究。值得肯定的是国内学者从旅游企业角度来对移动电子商务进行分析，但研究还需深入。
（五） 新技术在旅游电子商务中的应用
发达国家信息化进程较早，对于旅游电子商务新技术的研究成果积累较多。
有学者认为可通过广泛的目的地智能传感器收集可能影响旅游体验的实时大数据信息[99]。基于移动互联网技术，有学者创造性地提出的社会媒体背景下的移动营销（SoCoMo）这一概念[99]。国外学者对虚拟现实技术的研究也很火热，其在旅游行业中主要应用于规划与管理，市场营销，娱乐，教育，交通以及文物保护方面[100]。有研究表明在3D旅游网站的体验可以激发消费者的出行意愿，但受到感知有用性和感知易用性的影响[101]。
国内学者的研究中提及的新技术主要包括大数据背景下的数据挖掘技术、移动互联网技术、虚拟现实技术以及云计算服务技术。21世纪初就有学者对前三种技术在旅游中的应用进行研究。大数据的应用炙手可热，未来应注意数据挖掘精度、数据挖掘对用户决策的影响以及为旅游电子商务企业提供预测分析信息等问题[102]。随着4G 网络技术的普及，移动网络终端技术不仅可以满足用户多样化、个性化的需求[103]，还可与旅游电子营销网站、预订网络渠道、信息发布渠道深度结合，对旅游营销方式进行创新[104]。我国虚拟旅游产品和服务内容不够丰富，虚拟现实技术仍处于低水平开发阶段[105]。所以对虚拟现实技术的应用还需要更多更深入的探索。云计算服务技术则是近几年才应用于旅游行业，学者们对其的研究较为浅显，多为介绍性研究[106-107]。国内至今也积累下一定研究成果，但相对于国外研究内容创新度不够，实际指导意义也有待加强。
三、 结论与展望
（一） 结论
国外起步较早，发展至今旅游电子商务研究体系基本成熟。国外学者多侧重旅游电子商务网站及其在线消费者行为的研究，尤其注重网站建设、营销绩效评价、消费者满意度以及购买决策等方面的研究，这些方面的研究也已成熟，并累积下大量的研究成果。国外对政府官方网站电子商务功能、整合营销传播以及消费者在线预订行为研究相对较少，尤其是消费者在线预订行为尚未形成成熟的研究体系，需要进一步努力。旅游移动电子商务相关研究也深受国外学者关注，但目前主要侧重于用户接受行为及其影响因素分析，其他方面研究缺乏。比如旅游移动在线消费者的满意度、忠诚度的影响因素或从技术层面分析移动电子商务在旅游业的应用。
国内相比于国外研究滞后近十年，2000年以后相关研究文献才大量出现。目前各研究方向研究进展存在差异，很多学者没有持续对某一研究内容进行深入的、持久的研究，导致研究成果达不到应有的广度深度。国内研究成果积累至今体量颇大，但重复研究现象较为严重，研究内容不够创新、丰富。其中旅游电子商务现状与对策、网站、消费者行为等方面的研究成果最多。当前学者们普遍关注对旅游电子商务网站、在线评论搜寻及其对产品销售、顾客决策过程中的影响，而对旅游电子商务的安全保障体系、诚信监督体系研究很少;对在线评论的信息源即在线评论者方面的研究几乎算是空白。旅游电子商务内外部支撑体系以及在线评论信息源等方面的研究有待学者们开拓。消费者在线预订、在线评论以及移动电子商务是国内学者目前研究的重点，但可能由于研究时间不长，所以导致研究不够深入，研究范围也有待拓宽。
旅游移动电子商务的研究目前也是只关注于用户接受行为及其影响因素方面，鲜有其他角度的研究出现。今后仍需扩展研究内容、研究方法以及研究的视角以深入对其进行研究。无论是旅游网站还是移动终端，国内学者都较少从技术实际应用角度对旅游电子商务进行研究。技术角度研究缺乏还体现在新技术在旅游电子商务中的应用处于简单的介绍性研究。如今智慧旅游在我国方兴未艾，作为智慧旅游的重要组成部分的旅游电子商务理应得到更多的重视。
（二）研究展望
国外旅游电子商务的研究较国内开展要早，其研究内容、方法、角度较国内也更丰富，因此对国内研究有一定的借鉴意义。现总结研究展望如下：
在研究内容上，学者们应拓宽研究范围。首先，企业、在线消费者等旅游电子商务参与主体是学者们研究热点，但研究内容有待拓宽。可从营销方面（尤其是整合营销、社交媒体营销）、在线旅游消费者方面（参与动机、过程、心理机制以及自身成熟度）以及在线评论者方面入手。其次，虽然近几年电子商务的相关安全保障体系、法律法规以及诚信监督不断进步完善，但相关研究还是相当匮乏，有待学者们开拓。国内学者对网站安全保障以及网站设计方面的技术问题研究不足，这一点可借鉴国外经验。目前智慧旅游研究火热，所以虚拟现实技术、云计算服务、大数据背景下的数据挖掘技术以及移动互联网等技术在旅游电子商务中的应用也将成为未来学者们研究的热点内容。最后，随着国家政策的不断变化以及科学技术的快速发展，学者们应对旅游电子商务的各种新兴形式给予足够的关注。未来乡村旅游电子商务、旅游移动电子商务、虚拟旅游技术应用以及产品开发等内容将会是学者们研究的重点、热点。
在研究方法上，国内学者应多注意实证研究和多学科研究方法的应用。国内学者近几年实证研究以及定量研究方法使用量有所提升，但主要仍以描述性研究为主。方法也多使用调查问卷法、访谈法，具有一定的局限性。而国外旅游电子商务研究常采用多学科的思维方式，研究方法多样化优势显著。取其精华，弃其糟粕，有选择的使用或改进其他学科的研究方法，从而使旅游电子商务研究方法更加新颖、更加多样。国内学者可借鉴国外的先进研究方法，运用实证研究、定性与定量结合的方法，并借助相关理论模型以及先进的网络软件（如：网页监控、眼球跟踪、屏幕捕捉等）和技术（如：文本挖掘、过程追踪、有声思维记录）搜集数据并对数据进行分析处理，使研究结论更科学，更具有说服力。
在研究视角上，首先，与国外学者相比，国内学者较少运用计算机科学、人类学、社会学、心理学、美学等学科的理论进行旅游电子商务研究，尤其是心理学、人类学研究视角更少。国内学者可借鉴国外学者经验，重视不同学科相关研究成果，从多学科研究视角进行理论、模型创新对旅游电子商务进行研究，从而形成了一个全方位、多角度、深层次的研究体系。其次，国外学者注重对旅游电子商务交易过程以不同的时间、空间或人口统计学特征等角度对不同参与主体进行研究。国内学者研究视角狭窄，导致研究缺乏连续性、深入性、创新性，在这一点上仍需进一步借鉴国外学者经验。比如，在未来的研究中可重视对旅游电子商务企业的历时性研究、在线消费者成熟度等方面内容的研究。国内学者较多从旅游电子商务提供者角度来研究顾客满意度，很少发掘消费者自身对其满意度的影响因素，逆向思维不足。
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Review on tourism e-commerce research of the last decade
WEI Bao-xiang 1，2,  WANG Ya-lin1
(1 School of Tourism; 2 Research Center for Tourism Market and Destination Development of Northwest Area of China, Northwest Normal University, Lanzhou730070，China)
Abstract: Online travel market share continued to expand, more and more scholars pay attention to the study of tourism e-commerce. This paper analyzes the domestic and foreign literature on tourism e-commerce in recent ten years. This paper reviews the current scholars' research from these aspects include the present situation and countermeasures, tourism websites, tourism consumer behavior, mobile tourism e-commerce, new technology applications in tourism e-commerce. By comparing the research situation about the domestic and foreign, it is found that the study volume of domestic tourism e-commerce is quite large, but the repeat research phenomenon is serious and the research content is not enough novel . At  the same time , research depth is not enough maybe because of lack of the  long-term and  sustainability studies . The scope and perspective of domestic tourism e-commerce research has to be broaden . Finally, the author looks forward to the future research in terms of research contents, methods and perspectives.
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