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在线旅游企业电子商务策略分析
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摘 要：随着我国电子商务的快速发展，人们收入以及消费水平的不断提升，消费观念也发生了天翻地覆的变化，旅游行业潜力巨

大，因此为了面对时代发展，旅游行业急需进行转变，将电子商务与传统旅游行业结合无疑成为了重中之重，本文从实际出发，针对旅游

企业发展电子商务，分析旅游电子商务的内涵和优势，比较当前主要旅游电商平台，在此基础上提出一系列对策，帮助旅游电商更好地实

现发展。
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1 旅游电子商务的内涵
旅游电子商务是指旅游企业通过整合企业内外部资源，借助快

速发展的互联网通信及计算机技术，结合电子商务的基本环境，建

设电子商务平台，从而加大旅游信息的推广力度，扩大旅游信息的

传播渠道，实现旅游产品在线上宣传和销售，为旅游消费者提供线

上购买渠道、提供在线服务功能的活动。旅游电子商务具有以互联

网为媒介、受时空限制少、消费者可在线直接参与、实时交易、支付

手段便捷等特点。

旅游电子商务的主要功能包括：产品与服务信息发布、旅游景

点介绍、旅游规划与安排、在线预订、在线服务、在线咨询等。

2 旅游电子商务的优势
2.1 有利于建立良好的客户关系
网络推广具有广泛的宣传性，网页设计以图文为主，更新便捷，

形式多样，成本低廉，并能与网络用户进行双向信息交流，以满足不

断变化的市场需求。旅游企业通过自建网络平台或者在第三方平台

建设线上门店，可以随时为用户提供最新最实用的旅游信息和商品

服务，从而吸引更多的游客，真正起到推广的作用。同时，旅游企业

利用电子商务渠道还可以更加充分了解客户，通过线上渠道加强与

客户的沟通，可以与旅游消费者建立良好的合作关系。这不仅有利

于旅游企业树立良好的企业形象，也有利于提高客户忠诚度。

2.2 提高旅游企业竞争力
旅游市场的激烈竞争要求旅游企业扩大规模、降低成本、提高

收益，然而，传统的线下扩张会带来更多的实体店、随之而来的管理

问题和高昂的运营成本。电子商务的出现为旅游企业带来新的发展

机遇，因为通过网络技术，旅游企业不仅可以实现降低成本，还能从

中寻找新的利润增长点，提高效率，从而增强企业的竞争力，通过技

术创新促进旅游企业的持续快速增长。

3 主要旅游电商平台介绍
（1）携程网。1999年成立，现有员工 12000余人。总部在上海，

国内有 16个城市设立了分支机构，会员约 5000万。融合传统与互
联网旅游业运营模式，将线上与线下资源结合，打造全方位的休闲

娱乐与商务活动旅游服务体系，形成覆盖旅行前、旅行中和旅行后

的立体式完善服务价值链。2003年在美国纳斯达克上市。占有在线
旅行服务市场超过 50豫的市场份额，位居 2010年中国旅游集团第
4名，是全球市值第三的在线旅行服务公司，国内市值最大的旅游

服务公司。

（2）艺龙旅行网。是中国领先的在线旅行服务提供商之一，其服
务平台包括艺龙旅行网、手机艺龙网和 24小时预订热线，通过这三
大平台提供全方位的旅游产品预定服务，例如酒店、机票及景点门

票预定服务；提供全覆盖旅游信息服务，包括提供强大的地图搜索、

境内外热门景点指南、酒店全景浏览、用户真实点评等在线信息服

务，为用户提供旅行决策的对称信息。2017年，艺龙旅行网与同程
网络正式合并，宣布成立一家新公司“同程艺龙”。

（3）去哪儿。2005年 5月成立，总部设在北京，是国内领先的在
线旅游平台。截至 2019年 3月，去哪儿网搜索覆盖全球 120万余条
度假线路、1万余个旅游景点、9000家旅游代理商、147万家酒店、
68万余条航线、580家航空公司，并与国内外超 100家航空公司进
行了深度的合作，其产品与服务覆盖度假、门票、酒店、国内外机票、

火车票、汽车票、租车、接送机以及团购等多个领域。构建了一个线

上、线下相融合的全价值链在线旅游服务，提升旅行者的旅行品质，

帮助旅行者科学合理安排旅行活动。

（4）途牛旅游网。途牛旅游网创立于 2006年 10月，2014年 5
月登陆美国纳斯达克，是美股市场第一支专注于在线休闲旅游的中

国公司。截至 2018年年底，途牛合作旅游服务供应商逾 16500家，
可以为消费者提供的跟团和自助等打包旅游产品超过 220万种，还
有丰富的机票、酒店、签证等单项旅游产品。截至 2019年 3月，途牛
服务累计超过 1.08亿人次出游活动，共获得客户点评 600多万条，
产品综合满意度达到 93%。
（5）飞猪旅行。飞猪 APP是一个高性价比旅行客户端应用，飞

猪旅行 APP提供国内及海外 200000余家酒店、酒店式公寓、客栈、
民宿的在线预订服务；提供 100000多条国内及出境旅游线路，提供
签证、租车、境外 Wi-Fi、电话卡等一站式服务；全覆盖国内外 6000
多家付费景点门票线上预订一键预约服务；提供国内所有航线机票

及火车票、国际几乎所有主流航线机票在线订购服务。

4 旅游企业线上发展策略分析
4.1 完善旅游企业线上功能
旅游企业提高旅行者对旅游电子商务的满意度，必须提出旅游

电子商务发展的战略。一方面，旅游企业必须努力在传统经营项目

上进行创新，开发新的线路，提供新的服务，不断完善产品组合，将

传统经营模式与电子商务经营模式相互融合，开展网络营销，创新

2019年广东轻工职业技术学院科研项目野基于 TAM模型的在线旅游产品购买意愿影响因素研究冶的阶段性研究成果遥
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服务模式，以开拓更多的消费群体，为企业寻找新的利润增长点；另

一方面，企业有关部门要深入调查市场，准确把握旅行者的需求，提

供人性化、个性化的服务，提高旅游企业经营的灵活性，增加旅游网

站服务信息的多样性和全面性，让消费者可以在网站上更加方便地

选择旅游产品，享受在线消费的全过程；三是旅游企业要顺应移动

终端迅速发展的时代潮流，发展移动电子商务，为消费者提供实时

互动服务，动态满足消费者需求。最后，旅游企业要建立完善的网上

售后服务，开展售后跟踪服务，满足消费者的购买后需求。

4.2 开展许可电子邮件营销
许可电子邮件营销是指网站借助电子邮件系统，在客户订制邮

件的基础上，通过定制电子邮件向客户传递产品信息的一种营销模

式。旅游电子商务企业通过引导客户实施个性化的邮件信息订制，

既可以防止无效营销对用户的干扰，又可以有效地加强与客户的关

系，通过传递适合顾客需求的信息，可以提高顾客对产品品牌的忠

诚度。

4.3 利用新媒体平台
旅游企业可以在一些网站和公众号上发表作品，分享各种线

路、旅游趣事、游记等，注册一些游友论坛，回答网友提问，增加旅行

社官方账号。主要包括：问答平台、贴吧、论坛、自媒体、短视频等，以

问答为例，可以在百度问答设计问题：哪条线路旅行社比较好，哪家

旅行社比较好，我想去哪，有没有旅行社的推荐等等，并且可以发布

相关游记到马蜂窝和百度游记等。当信息覆盖面大的时候，旅行社

的品牌自然会提高，客户转化率也会高得多，企业开展线上营销有

很大的机遇，因为现在很多客户在选择的时候都会在网上了解。

4.4 制定合理的价格
如今，市场上的旅游产品、景点和线路项目非常相似，在对同类

产品进行定价时，不仅要考虑成本，还要考虑游客的价值感、市场供

求比例、产品的附加值。同类产品的替代性很强，对游客的价值感会

降低，特别是在市场供应过剩的情况下，行业可以降低同类产品的

价格，吸引游客以低价体验其他优质产品。
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