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［摘 要］差旅管理作为商务旅行服务专业化的代表，被谋求转

型的商务旅行服务商所推崇，而其作为组织有效控制差旅成本

的管理手段，也越来越受到企业重视。目前，该领域学术研究涌

现出一批杰出成果，但相关概念探析等基础问题尚待解决，这些

问题可通过国外差旅管理研究得到一些启发。文章在回顾国外

相关文献及报告的基础上，剖析国外差旅管理的发展历程并编

制差旅管理发展编年表，深入解读相关概念内涵并对“差旅”进

行重新界定，引入差旅生命周期、差旅管理利益相关方等概念来

解析差旅管理职能，最后总结国外差旅管理的研究局限并提出

研究展望。
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服务专业化来源于市场细分，而依据服务供应

商类别，商务旅行服务专业化的探讨可分为两类

——终端供应商服务专业化与中间商服务专业

化。前者指酒店、航公公司等服务供应商在商务旅

行市场上提供的专业化服务，后者即旅行代理商在

差旅管理、会展策划等细分领域上的专业化服务。

其中，差旅管理（corporate travel management）作为

商务旅行服务专业化的代表[1]，越来越受到商务旅

行服务商所推崇，尤其是在2014年6月国航牵头再

次降低机票代理佣金之后，机票代理零佣金预期迅

速蔓延开来①，国内商务旅行代理商盈利模式转型

迫在眉睫，高附加值的差旅管理服务成为可尝试的

盈利模式；另外，企业客户对于成本控制以及管理

效率提升的要求逐渐增强，差旅管理作为组织有效

控制差旅成本的管理手段，自然也逐渐受到企业的

重视；除了企业之外，差旅费也是行政事业单位支

出中不可忽视的一部分——2015年10月20日财政

部发布通告，要求自2016年1月1日起调整《中央和

国家机关差旅费管理办法》规定的差旅住宿费标

准，这体现了国家对于细化差旅费用管理的诉求，

而全面、有效的差旅管理能够有效节省差旅费用、

监控差旅支出，因而差旅管理也势必会被更多的行

政事业单位引入内部管理体系之中。

作为商务旅行研究的热点之一，差旅管理也正

逐渐引起国内外学者的兴趣。国内学者研究主题

多以商务旅行服务机构如何开展此项服务为主[2-5]，

但没有对其发展历程及相关概念和管理职能做深

入解析，而后者能够为差旅管理领域学术研究的广

泛展开奠定基础。与此不同的是，国外对于差旅管

理的研究开始较早，研究内容涵盖了概念界定、管

理职能解析、利益相关者分析等多范围主题。尽管

如此，国外相关学术文献在概念界定方面仍然存在

着与现实操作相背离的问题，而且对于差旅管理的

实施也缺少直观且全面的分析。因此，本文通过对

国外现有文献的深入解读与剖析，围绕差旅管理的

发展背景与演变历程、差旅管理相关概念、差旅管

理的基石以及差旅管理的实施等有关差旅管理的4

个基本问题展开回顾与梳理；在此基础上，尝试解

决概念界定问题，并深入剖析上述 4个方面的研究

成果，以期为其他学者在差旅管理方向的探索提供

借鉴。

1 国外差旅管理演变发展历程

“差旅管理”的产生与发展与企业控制并节省

差旅成本的需求紧密相关[6]，并受制于诸多环境因

素。其管理内容及技术手段随航空解制（airline

deregulation）程度以及技术进步而不断发展[7]，而企

业与差旅管理服务供应商的利益关系则随航空业

① http://money.163.com/15/0615/18/AS6181FS00254 TI5.html。
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佣金的变化而变化[8]。

1978年美国联邦政府颁布了《航空解除管制法

案》（Airline Deregulation Act），该法案逐步废除了

（美国）民用航空局（Civil Aeronautics Board，CAB）

对于航线与定价的控制权，最终也废止了CAB机构

本身；之后，欧洲也进行了航空解制。航空解制推

动了航空运输业的竞争，给消费者和航空公司都带

来了好处：消费者方面，低票价意味着出行费用降

低[9]；航空公司方面，David等人利用随机前沿面方

法得到的实证数据显示，解除管理法案实施后，美

国航空公司确实提高了运输效率[10]。在此市场环境

下，企业可通过与机票供应商协商议价，或要求旅

行代理商始终预订市面上可循的最低价机票，从而

进一步降低其出行成本。于是，部分企业开始任用

“差旅经理”来负责领导差旅管理活动[11]，差旅管理

开始成为企业的独立管理职能。

20世纪 90年代，互联网迅速发展，航空公司为

了降低分销成本，大幅降低佣金率，并增强直销渠

道建设。在新市场环境下，商务旅行代理商着手新

的市场战略，提供高附加值服务来支持客户的差旅

管理工作，例如监控差旅政策执行、提供专业咨询

服务等，部分商务旅行代理商为凸显业务转变——

从预订服务代理商到差旅管理咨询专家，开始更名

为“差旅管理公司”（travel management company）[12]。

除对分销渠道的影响外，互联网技术以及应用软件

的发展使得传统差旅管理流程中各环节——差旅

预订、行程管理、费用报告、票据管理、支付处理、政

策执行、信息分析等实现无缝整合，一方面使得差

旅管理公司能够为企业等组织提供差旅管理整体

解决方案，另一方面差旅管理市场参与方的合作关

系更加密切也更加复杂[13]。在外部服务能力提升的

市场环境下，差旅管理日渐成为大型企业的标准管

理职能，而中小企业的差旅管理需求也得到重视[14]，

差旅管理市场的成熟度不断提高。

为更加清晰展现国外差旅管理的演变发展脉

络，本文按照时间顺序，编制了差旅管理发展编年

表，如表1所示。

2 国外差旅管理相关研究

根据上述发展脉络可知，差旅管理已历经半个

多世纪的发展，其实践操作已经相对成熟。然而，

该领域的学术研究却相对较匮乏，概念界定问题以

及片面的差旅管理职能分析是可能导致该领域学

术研究较少的原因。为此，下文将从差旅管理的内

涵（概念及对象）、基石（差旅政策）以及实施（职能

解析）等 3个方面，对国外文献进行梳理与分析，面

对当前学术研究中对于“差旅”概念的混乱理解和

界定问题，尝试重新界定差旅概念，并直观且全面

地呈现差旅管理职能，以期突破该领域的研究困境。

2.1 差旅管理的内涵——概念及对象

2.1.1 差旅管理的概念

国外学者在“差旅管理”概念内涵方面的探讨

并无根本分歧，在概念界定上均从需求主体的视角

出发，将其视为组织内部的管理职能。Russell认为

差旅管理是不同于常规差旅预算控制的管理流程，

组织需要建立差旅管理部门来监管整个差旅管理

项目 [6]；而全球商务旅行协会将差旅管理定义为处

理差旅流程、供应商关系以及差旅数据的规范方

法，认为差旅管理作为组织的专业化管理职能，能

够对差旅成本进行追踪与控制、保障差旅政策合

规、通过协商议价实现成本节省并为组织提供有关

差旅的全面信息，从而平衡差旅人员与组织业务、

财务等目标之间的关系[20]。

2.1.2 差旅管理的对象——“差旅”

（1）“差旅”的定义

根据已查阅到的国外文献，Lubbe在关于旅游

业分销的著作中最早对差旅（corporate travel）的内

涵进行了说明，其将商务旅行市场分成两部分，一

部分是由中小企业职员进行的“未被管理的商务旅

行”（unmanaged business travel），这部分企业的差旅

预算相对较小；另外一部分通常是由拥有大量差旅

预算的组织员工进行的“被管理的商务旅行”

（managed business travel）或差旅[30]。在此划分的基

础上，Lubbe将差旅定义为：差旅是商务旅行市场的

细分市场，是由拥有大量出行额度的组织的员工进

行的商务旅行，这些组织要求对差旅预算进行管理

与控制[31]。之后，Holma、Douglas和Lubbe在各自研

究中均引用了上述“差旅”定义[12-13,19]。

（2）有关“差旅”定义的争议

Lubbe进一步提出，中小型规模的企业员工进

行的商务旅行因为没有达到足够与差旅供应商协

议费率所要求的出行量，因而这部分商务旅行与差

旅是不同的[31]；另外，具有少量差旅预算的小型组织

员工进行的商务旅行是没有必要进行集中化管理[19]。

这一观点之后被学者Holma认可并引用，其在实证

研究中选取大型公司或组织作为差旅管理的需求
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主体[12]。Wieme在其关于航空公司常旅客项目的博

士论文中指明，其研究对象为大型企业，并认为中

小型企业差旅预算少，其商务旅行应归为“未被管

理的商务旅行”，不属于“差旅”[32]。

与上述观点不同的是，Davis认为，不管企业规

模大小，差旅酬酢（travel and entertainment）都是一

项占比很大的成本[33]；另外，Campbell也指出，许多

中小企业都建立了差旅政策，与大型组织机构一样

处 理 着 差 旅 事 宜 [34]。 差 旅 管 理 公 司 Carlson

Wagonlit Travel（以下简称CWT）的调研也显示中小

型企业虽然没有实施完整的差旅管理项目，但是仍

然需要差旅管理工具与服务，其在 CWT2003 年就

发 布 了 针 对 中 小 型 企 业 差 旅 解 决 方 案 CWT

Corporate Select，又在 2006 年发布了 CWT Connect

Express以及CWT Connect Business，分别针对的是

小型企业以及中型企业，为他们提供在线预订、在

线报告、政策监控、账户管理、安保信息管理等服务
[35]。甚至差旅解决方案供应商Orbitz for Business联

合商务旅行行业专业媒体 Business Travel News 发

布了《BTN 2012 中小企业报告》，详细阐述了中小

企业的差旅管理诉求与现状[36]。因此，在实际操作

中，中小型企业是差旅管理市场中不容忽视的一

表1 国外差旅管理发展编年表①

Tab. 1 The chronology of overseas travel management evolution

时间

Time

1960s

1970s

1980s

1990s

2000s

2010s

背景

Background

航空价格

管制

1978年美国

联邦政府颁

布《航空解

除管制法

案》，美国进

入解制后时

代[15]

20世纪90年

代初期，欧

洲也施行了

航空解制[11]

航空公司为

降低营运成

本改变分销

策略，实施零

佣金并增加

直销力度[11]

以智能手机

为代表的智

能设备开启

移动互联网

时代[21]

技术条件

Technology development

航空公司建立计算机预订系统

（Computer Reservation Systems，

CRSs），又称中央预订系统（Central

Reservation System），实现了差旅预订

自动化

旅行代理商纷纷采用计算机预订系统

航空公司借助计算机预订系统来通过

旅行代理商开展分销

计算机预订系统转变为全球分销系统

（Global Distribution Systems，GDS）

差旅管理公司使用自动化工具来实现

差异化竞争

企业预订工具（Corporate Booking

Tools，CBT）被引入，CBT是一种可以

实现在线预订并自动执行企业差旅政

策的应用程序[8]

航空公司剥离全球分销系统（GDS）所

有权

企业预订工具（CBT）成为主流

费用管理系统被整合进在线预订

工具[17]

网络视频会议等信息技术为不必要的

商务旅行提供替代方案[18]

差旅管理软件的PC端与移动客户端

相结合成为趋势[22]

差旅管理报告平台利用数据挖掘技术

分析大规模差旅数据[23]

差旅管理发展Corporate travel management development

需求主体Demander

差旅作为预算开支项目由个别部门管理

传统的差旅处理方式使得组织难以提高

采购以及协商议价能力[15]

“差旅经理”出现，负责领导差旅管理活

动[11]

许多差旅部门成为企业内部旅行代理商

（in-plant travel agency），即只为一家公司

或组织的雇员而不向公众提供差旅安排

服务[16]

差旅管理开始脱离其他部门，作为单独的

管理职能

差旅管理成为企业的标准职能

企业开发优选酒店项目

差旅管理报告的重要性增强

中小企业差旅管理需求得到重视[14]

全球化发展要求企业对差旅开支、流程以

及步骤具有更加全面的认识

差旅需求管理得到关注

差旅安全管理得到关注[24-26]

差旅经理需要全面的数据，管控差旅支出

并进行差旅投资回报分析[27,28]

服务机构Supplier

航空公司为差旅部门提供机票存票

国家乘客出行协会（National

Passenger Travel Association，NPTA）

成立[11]

航空公司开发常旅客项目（frequent

flier program）

差旅管理公司出现并得以发展

国家乘客出行协会（NPTA）更名为国

家商务旅行协会（National Business

Travel Association，NBTA）

差旅管理者协会（Association of

Corporate Travel Executives）成立

航空公司开展企业折扣项目

（corporate discount program）

商务旅行服务机构引入服务费以弥

补销售佣金损失[8],为组织提供差旅

管理的整体解决方案[19,20]

差旅管理公司引入多种基于移动

客户端的差旅管理应用，功能包括

预订、行程管理（itinerary

management）等[29]

① 这份表格主要信息来源为参考文献[7]Norman L R. The Changing Role of Travel Management [R]. New Jersey: PhoCusWright, 2008: 6-

22，本文没有参考文献标识的内容均出自该报告。
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部分。

由上述分析可知，现有的学界定义与行业观

点相违背，即实际操作中，中小型企业有对其商务

出行进行管理的需求，而且技术条件已经可以满足

这部分需求，如果仍以出行量作为划分标准，就限

制了差旅管理研究中需求主体的范围，间接否定了

中小企业作为差旅管理需求主体的市场地位。目

前，在已查阅到的关于差旅管理的学术文献中，并

未出现关于中小型企业方面探讨，差旅管理研究可

能陷入需求主体窄化的困境，因此有必要对“差旅”

进行再界定。

（3）对“差旅”的再界定

无论是学术研究还是行业报告，对“差旅属于

商务旅行的一部分”的认识并不存在争议。Davidson

和 Beulah提出商务旅行是指包含一切与旅行者的

职业或者商务事宜相关的旅行 [37]；Swarbrooke 和

Horner将商务旅行市场结构分为3层：需求层、中间

商层以及供给层，其中，需求层可以分为个体、企业

与协会等[38]，而需求层中的个体可以是个体工商户
[39] 或者一般民众（出于家庭或个人事务）[40]；而

Holma则将差旅管理的需求主体分为 3类：私营部

门、公共部门以及协会组织 [12]。由此可知，差旅的

需求主体范围小于商务旅行，可简化为两类：一是

企业等营利或非营利组织（包括各种协会等），二是

政府机构等行政类组织。无特殊说明，以下用“组

织”代替“营利性或非营利性组织”以及“行政事业

单位”两个差旅需求主体。

综上所述，满足差旅需求主体要求的商务旅行

即为差旅，而非以一定商务旅行量作为划分标准。

所以本文将差旅重新定义为：差旅是组织职员进行

的商务旅行。

2.2 差旅管理的基石——差旅政策

差旅政策被视为任何差旅管理项目的基石，一

方面其描绘了与差旅支出相关的落实政策与流程

步骤，为整个差旅管理项目设定基调[41]；另一方面，

利用与差旅政策相关的措施来限制差旅酬酢成本，

已成为卓有成效的成本控制措施[42]。CWT的研究

报告指出，通过优化差旅政策并提高遵守率，平均

可节省20%的差旅总支出，仅提高差旅政策遵守率

便能平均节省12%的差旅总支出[43]。

尽管差旅政策遵守状况的重要性十分显著，但

相关研究较少。Douglas和Lubbe综合企业伦理中

关于个体行为的研究成果以及行业调研结果，将影

响差旅政策遵守的因素分为组织层面与个体层面

两大类，其中，组织层面包括 4个次级因素，即差旅

政策的有效性、组织伦理状况（business ethics）、管

控 措 施 、组 织 层 面 不 公 平 性（organizational

injustice），而个体层面，包括 4个次级因素，即个体

道德水平、自利性、员工满意度和员工异常行为

（employee deviance，例如消极工作行为）[44]；而

Douglas就上述影响因素对差旅政策遵守状况的影

响进行假设检验，发现对于管控控制程度的差旅政

策，需求组织层面中有3个因素影响显著，即差旅政

策的有效性、需求组织层面的不公平性以及管控举

措；而个体层面，有显著影响的只有职员的自利性[42]。

综上所述，有关差旅政策的探讨还处在初级阶

段，差旅政策与差旅管理职能之间的关系缺少深入

探讨，而上述研究发现的职员自利性行为，除了明

显影响差旅政策遵守率外，也对差旅经理协调组织

内外利益相关方关系提出了挑战。

2.3 差旅管理的实施——职能解析

2.3.1 基于“差旅生命周期”的职能分类

差旅管理的总体目标是控制差旅行为与差旅

成本，实现上述目标需要对跨部门流程进行集中化

与标准化的管理。为了清晰展现差旅管理职能，本

文引入Holma提出的“差旅生命周期”的概念图，即

将差旅管理职能分成差旅前、差旅中与差旅后 3个

阶段形成首尾相接的循环活动链，并将相应的活动

划归两个层次——战略层与运营层 [45]，如图 1 所

示。其中，战略层级活动与运营层级活动涉及到了

采购、行政、财务等多部门的合作。运营层主要涉

资料来源：参考文献[45]。

图1 差旅生命周期图

Fig. 1 Corporate travel life cycle
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及差旅日常活动，例如行政部门或差旅人员依据差

旅政策以及协议价格预订产品，差旅人员出行并支

付费用，并由财务部门统一结算；而战略层的活动

以制定差旅政策为起点，差旅经理、采购部门等根

据差旅政策的要求以及企业采购标准与供应商进

行协商议价、签订差旅产品采购合同，差旅经理通

过分析差旅报告，回顾、分析并评估差旅管理的实

施绩效，提出改善计划，并根据分析结果定期完善

差旅政策。

尽管上述概念能十分清晰地展现差旅管理职

能之间的逻辑，但并未详述具体的职能内容。Holma

将战略层与运营层的活动总结为4大类活动——战

略与政策（strategy and policies）、采购（purchasing

contracts）、流程处理（process）以及报告与追踪

（reporting follow up）[12]。本文在上述分类方法的基

础上，借助“差旅生命周期”概念，结合其他学者对

于差旅管理职能的阐述，对其作了分类与说明，如

表2所示。

然而，并非所有组织都有必要且有能力实施上

述职能，另外上述职能的实施形式也并不统一。

Bell通过对 19家美国大型企业差旅管理部门的访

谈，将差旅管理职能的发展分为 4个阶段——尚未

启蒙（uninitiated）、早期投入（early enthusiasm）、取

得成果（big results）以及发挥潜力（full potential）[47]。

随着阶段的演进，组织将多中间服务供应商逐渐整

合为单一中间服务供应商，逐渐丰富直接采购的差

旅服务产品种类，并逐步实现差旅信息的整合。

2.3.2 基于利益并相关方视角的职能分析

由图1和表2可知，战略与政策、采购以及报告

与追踪 3项职能属于战略层面的活动，而流程处理

属于运营层面的活动。根据已查阅到的文献，对报

告与追踪以及流程处理两项职能进行深入分析的

研究成果较少，研究关注点在于战略与政策以及采

购两项职能。

在战略层面的差旅管理职能实施过程中，既要

协调组织内部不同部门的利益，还要充分利用合作

组织的资源。Douglas和Lubbe率先提出差旅管理

利益相关方的概念，并将其分成 4类——组织管理

层、差旅人员、差旅服务供应商以及差旅管理公司[19]。

而根据利益相关者与需求组织的关系，本文将其分

成两大类，即组织内部利益相关者与组织外部利益

相关者。在上述分类，本文从利益相关方合作的视

角，分别阐述战略与政策以及采购两项职能。

第一，战略与政策。协调组织内部利益相关方

的关系。需求组织内部各利益相关方的关系涉及

组织管理层与差旅人员的利益均衡，而组织内部的

高层管理者往往正是频繁出行的差旅人员，这就增

加了组织内部关系协调的复杂性[11]。在整个差旅管

理活动链中，处于关键位置的是差旅部门的代表及

负责人——差旅经理。差旅经理不同于其他职位

特征的是其人员背景异质性[19]：大部分差旅经理除

了负责差旅管理外，往往就职于行政、采购、财务或

人力资源部门，并且拥有高度分散化的专业背景[15]。

差旅经理缺少正式授权且职位层级较低，其在推动

表2 差旅管理职能分类表

Tab. 2 Classification of travel management function

阶段

Stage

差旅前

Before the trip

差旅中

During the trip

差旅后

After

the trip

分类

Classification

战略与政策

采购

流程处理

报告与追踪

任务内容

Task

持续内部沟通，并获得组织高层支持[11]

制定差旅政策，并明确政策实施途径[31]

实施差旅需求管理，识别并缩减不必要的差旅活动 [7,46]

实施风险管理，确保差旅安全[12]

制定并执行采购策略[12]

创建采购合同模板，协商采购合同[12]

与服务供应商培养合作关系，包括中间服务公司（差旅管理公司等）、产品供应商

（酒店、航空公司、租车公司、会展服务企业等）、技术解决方案（线上差旅管理软件、

移动端差旅管理解决方案等）供应商[12,21,31,47-49]

创建并实施流程规范[12]

协调中间服务公司与产品供应商之间的关系，创建并发展差旅预订者的网络关系[12]

规定支付手段，通过集中化的差旅开支处理系统建立有效的支付系统[31]

整合差旅管理信息，生成分析报告[47]

明确差旅成本节省情况，提供改进措施并持续追踪实施效果[12]

建立差旅成本与差旅量等数据追踪系统[12]

来源

Reference

Gustafson

Lubbe

Norman CWT

Holma

Lubbe Bell

CWT

Voss CWT

Holma

Lubbe

Bell

Holma
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实施差旅管理项目时，高度依赖其他职能部门及高

层管理者的支持，获得内部其他利益相关方支持的

最有效方法是组建跨部门团队——指导委员会与

事务委员会[7]，来分别处理战略层与运营层的业务

活动。

差旅经理除了要获得组织各部门以及高层管

理者的支持，还要平衡降低差旅成本与差旅人员自

利性需求之间的冲突，而商务旅行市场的“混合”属

性加剧了这一冲突，其中，商务旅行市场的混合属

性是指：商务旅行市场一方面属于组织市场，由组

织客户进行采购；另一方面差旅人员才是差旅服务

的消费者，差旅人员本身也可能转化为休闲旅游人

员[30]。差旅人员的自利性需求可分为隐形福利需求

和便利性需求两部分。隐性福利需求，即与差旅人

员个人相关联的积分优惠，例如航空公司实施的常

旅客计划[11]，差旅人员偏向于选择增加其积分的供

应商；而便利性需求是指差旅人员期望更加便利的

预订体验以及服务周到的行程管理[29]，其偏向于交

互设计更加完善的开放预订工具（open booking

tool），该工具放开了差旅人员预订渠道限制，允许

其选择非优选供应商或不通过指定差旅管理公司

渠道进行预订，使得差旅预订数据难以被追踪与监

控。解决差旅人员的自利性与差旅管理目标之间

的冲突，需要充分利用外部利益相关方的资源，例

如通过技术解决方案供应商，获得能够整合开放预

订工具、政策监控以及行程管理等功能的在线差旅

管理解决方案，同时将部分差旅管理流程外包给差

旅管理公司，获得更加专业且全面的管理咨询与差

旅服务。

第二，采购。协调组织与外部利益相关方的

关系。已有文献对采购部分职能的研究集中于两

点：一是制定并执行采购策略，二是与服务供应商

培养合作关系。根据具体的外部利益相关方，又可

以将研究内容进一步细化为以下3类：

其一，需求组织与供应商。虽然表 2列出的产

品供应商类别最多，但是单独探讨需求组织与供应

商合作的文献，仍将供应商局限于传统差旅供应

商，即交通服务供应商、食宿服务供应商。鉴于机

票在线分销的成熟性以及价格构成的复杂性，交通

服务供应商方面的研究主要集中于航空采购，包括

探究采购的影响因素、配套服务费发展历程等。酒

店采购方面的研究方向与航空采购类似，包括差旅

管理项目对于酒店采购决策的影响、差旅经理优化

酒店采购方法等。

其二，需求组织与中间商。这一类研究则集中

于探究需求组织与差旅管理公司的合作关系，包括

差旅管理企业的在线解决方案对于增强客户关系

的影响以及开放预订渠道对差旅管理公司预订渠

道的冲击等。

其三，需求组织、中间商以及供应商。这一类

研究除了探讨差旅管理项目中的3类利益相关者之

间的价值冲突外，还引入了商业网络理论作为理论

基础，对利益相关者构成的三元关系的类型及演化

进行建模分析。

为了更加清晰地呈现采购职能方面的研究成

果，本文按照采购职能的具体内容以及相应外部利

益相关者的构成，对相关文献进行分类整理，并对

相似研究方向的研究结论进行合并，得到表3。

3 研究局限与展望

3.1 研究局限

通过梳理学术文献以及行业研究成果，本文发

现相比于行业实践，国外差旅管理学术研究存在明

显的滞后性，即现有学术文献坚持以差旅量作为差

旅定义的依据，并以此得出背离实际情况的推论

——大型企业或组织（单体差旅量大）需要差旅管

理，而中小型企业或组织（单体差旅量小）没有必要

进行差旅管理。在上述错误推论基础上，目前差旅

管理的学术研究均以大型企业或组织为研究对象，

完全忽视中小型企业或组织作为商务旅行需求主

体的重要性，而在中国，常年活跃的中小企业数量

超过了 1200 万家，市场规模超过 1000 亿元人民

币①，因而中小企业在主体数量、产值、就业人数以

及差旅总支出方面的显著性不言而喻，。

结合前文分析，本文认为目前国外差旅管理研

究在以下几个方面存在局限：

第一，不可操作性定义以及错误推论，损害了

学术研究的严谨性。尽管以差旅量作为差旅管理

实施必要性的指标，但研究人员并没有明确给出差

旅出行量阈值（即某一绝对值或者相对值，决定了

企业或组织实施差旅管理的必要性）或者提及该阈

值的测度方法。与此形成对比的是，差旅管理公司

CWT早在2003年就发布了针对中小企业的差旅管

理解决方案，而HRS、携程、腾邦国际等差旅管理公

司均有针对中小企业的差旅管理产品，行业实践显

示中小企业并非没有必要进行差旅管理。上述对

① 信息来源为http://www.traveldaily.cn/article/57679。

⋅⋅ 122



王 玲等 | 商务旅行服务专业化：国外差旅管理研究述评 第 32 卷 2017 年 第 3 期

比表明，国外差旅管理领域学术研究已脱离行业实

践，其基于差旅量的差旅必要性的推论缺乏科学

性。

第二，研究视角局限。根据差旅生命周期图可

知，差旅管理的8项活动衔接紧密，而每一部分活动

都牵扯到多个利益相关者，当前研究视角仅局限于

需求组织与外部利益相关方构成的二元或者三元

关系；在现实中，需求组织实施差旅管理时，却往往

处于四元（即需求组织与差旅产品供应商、差旅服

务中间商、技术解决方案供应商之间的关系，而根

据后者的细分类别，又可以构成更加复杂的合作关

系）或者更加复杂的关系网络之中。

第三，研究主题相对单一。当前研究主要涉及

差旅管理职能的两个环节，即差旅前的战略与政策

以及采购，而且研究内容集中于采购部分。由于没

有全面考虑需求组织的外部利益相关关系，学者们

对于酒店、航空公司等差旅产品采购标准的研究自

然具有一定的片面性，而且也无法深入探讨关系网

络的类型对于其采购活动的影响，例如，以差旅管

理公司为主导的关系网络和以酒店等差旅产品供

应商为主导的关系网络，需求组织的采购活动可能

会存在很大差异，但是对于这一差异性的探讨，是

建立在深入透析企业差旅管理活动的关系网络基

础上的。此外，上述研究视角中的需求主体，仅仅

是大型企业或组织，其特点是单体差旅量大，与差

旅产品供应商进行采购价格谈判中具有明显的话

语权；而现实中，HRS等企业都在充分利用平台的

集聚效应，将单体不具有价格谈判话语权的中小企

业或组织的差旅需求打包，平台作为中小企业的代

表与差旅产品供应商协商议价，从而为其拿到优质

表3 差旅管理采购职能的利益相关方合作关系分析表

Tab. 3 Stakeholders cooperation in travel management purchasing function

差旅管理采购职能

Purchasing tasks

制定并执行

采购策略

Develop and

implement the

purchasing

strategy

外部利益相关方

Outside stakeholders

酒店

研究来源

References

Bell

CWT

Advito

主要研究结论

Research conclusions

差旅管理项目的实施使得酒店采购决策权集中化，酒店方营销时应该重点关注

差旅经理或差旅部门的需求，其中显著影响差旅部门采购决策的因素有：1）在线

预订服务；2）位置便捷性；3）提供特别协议价；4）酒店年销售额；5）生产/服务导向

性，而客房可用性与特别协议价或者位置便捷性所构成的虚拟变量也具有显著

影响作用[47,50]

差旅经理优化酒店采购管理的方法：1）数据整合；2）了解差旅人员需求及行为特

征；3）设计有效住宿政策；4）优化“优选酒店项目”；5）有效协商议价；6）提高差旅

合规率7）；追踪项目实施绩效[51]

最优可用房价（Best Available Rate,简称BAR）与企业协议价一直并存，而酒店企

业逐渐将前者作为收益管理计算方法的基础。动态定价策略使得数据不透明，

增加了需求组织进行审计、制定采购预算、量化住宿费用节省的难度，有待于新

的预定系统技术来平衡组织差旅管理以及酒店收益管理[52]

制定并执行

采购策略

Develop and

implement the

purchasing

strategy

与服务供应商

培养合作关系

Cooperation

with service

suppliers

航空公司

差旅管理公司

差旅管理公司

技术解决方案供

应商

差旅管理公司

差旅产品供应商

（航空公司等）

Wieme

Lubbe和

Douglas

CWT

Fallert

Sigala

Holma和

Bask

CWT

Holma

差旅管理项目中航空采购的决定因素分为7个一级因素以及13个二级因素，7个

一级指标为：1）预订便利性；2）采购成本；3）服务绩效；4）安全记录；5）环保绩效；

6）爱国主义；7）针对差旅人员的服务。对差旅经理的调研显示，组织对国外航空

与国内航空采购的决定因素及各因素的相对重要性存在明显差异，但不论是国际

旅行还是国内旅行，常旅客项目都不是采购的重要影响因素[32,53]

按照捆绑定价水平以及客户体验水平两个维度可将航空公司配套服务费发展分

为 3阶段：1）分类计价阶段；2）强化阶段；3）再包装阶段，其中捆绑定价程度经历

由高到低再到高的发展变化，高捆绑水平的分类计价模式增加了费用数据追踪的

困难性，成为差旅经理优化差旅管理的又一难题[54-55]

实证数据显示：在线差旅管理解决方案虽然可以通过强化差旅管理公司与客户的

沟通来增强两者关系，但其未显著影响公司间的信任、满意度以及依赖性[14]

技术供应商与差旅管理公司处于竞合关系，一方面两者合作并与需求组织构建三

元关系，帮助后者提高差旅管理效率；但在产品预订方面构成竞争，例如开放预订

技术已成为通过差旅管理公司预订的替代方案[29,56]

依据中间商的角色差异以及组织与供应商的互动关系，可以将组织、供应商以及

差旅管理公司之间三元关系演化分为两个方向：1）结构强化，即从桥连接型三元

关系向统一型三元关系发展；2）结构松散化，即从统一型三元关系向桥连接型三

元关系发展。其中，桥连接型三元关系（Bridge Triad），即组织与供应商之间只通

过中间商联系；序列型三元关系（Serial Triad），即组织、中间商以及供应商都彼此

有互动关系，其中组织与供应商的直接签订采购协议，中间商紧紧根据协议条款

传递服务；而统一型三元关系（Unitary Triad），即中间商的任务以及角色因具体情

况不同而发生变化，因而需要三者的频繁互动 [12-13]
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低价资源。最后，在差旅交通采购方面，当前的研

究集中于航空领域，一方面是因为机票在差旅交通

费中占比最大，与此相关的采购问题是亟待解决的

现实难题；另一方面GDS的普及，使得对企业差旅

人员在航空方面的监管具备技术层面的可行性。

而其他交通工具（例如火车、市内交通等）在差旅费

用构成中占比相对较小且本身信息化程度相对较

低，当前研究对其关注很少，但是随着《中国铁路中

长期发展规划》的出台，高铁投资热潮兴起，2020年

中国将建成四纵四横高铁网，贯穿环渤海地区、长

三角、珠三角这三大城市群，而这些城市群也是传

统商务旅行集中的地区，由此可知高铁正冲击着传

统民航市场，甚至可能带来交通运输格局的巨变。

如何有效监控差旅人员的地面交通成本，特别是铁

路运输成本，应该得到研究者的关注。

3.2 研究展望

在对当前研究局限归纳的基础上，结合差旅管

理已有研究内容及其在实践中的发展现状，本文认

为在未来研究中，可以围绕以下几个方面展开研究：

第一，针对多种组织类型展开研究。众多的行

业实践已经证明——除了大型企业外，中小企业也

非常需要差旅管理；而且政府等行政类组织也是值

得关注的研究对象。不同组织类型对于差旅管理

的管理目标以及实施方法等方面可能存在明显差

异，而这些差异正是差旅管理市场参与主体商业模

式创新的依据之一。

第二，引入网络分析法与系统动力学，深入分

析差旅管理活动中各利益相关方的复杂关系。商

业网络ARA模型为商业关系研究奠定了坚实的理

论基础[57]，在此基础上，可借助社会网络分析法对差

旅管理需求主体与利益相关方的复杂关系进行量

化分析；而引入系统动力学，可进一步分析上述复

杂关系中的因果反馈回路，探讨任何主体的行为对

整个关系系统的影响。

第三，深入探讨差旅政策以及其他差旅管理职

能。尽管有学者对于差旅管理的战略及政策部分

职能进行了探讨，分析了差旅政策执行的相关问

题，但其作为差旅管理基石的作用机制尚不清晰。

另外，流程处理环节中的差旅安排（即行程管理）与

差旅结算活动也值得深入探索，前者会涉及较多系

统研发层面的技术问题，例如如何自动生成具有可

行性的行程安排，以及如何判定上述行程安排所引

致的差旅产品预订符合差旅政策要求等等；后者则

属于财务管理领域的差旅费用管理问题。

第四，构建差旅管理绩效指标。除了上述各细

分职能的探讨之外，差旅管理作为一项管理活动，

如果要广泛推广并深入开展，必然要评估其管理绩

效，因而还需要构建具有可操作性的差旅管理关键

绩效指标，并探索评估差旅管理项目之间相对有效

性的方法。
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Business Travel Service Specialization: A Review of Business Travel Management Overseas

WANG Ling, ZHANG Wei, QIU Jiewei
(Department of MICE and Tourism Management, The Glorious Sun School of Business and

Management, Donghua University, Shanghai 200051)

Abstract: Travel management is a type of business travel service specialization that has attracted
increasing attention from business travel agencies, enterprises, and governmental departments, each of
which sees it as a potentially efficient way to control travel costs. Consistent with this increasing
attention from a practical standpoint, travel management as a research field has attracted increasing
numbers of scholars. Chinese researchers began to explore this field far later than their overseas
counterparts, and the subjects they have addressed are still limited. Their main focus has been on how
Chinese business travel agencies can develop this high- added- value service. To the contrary, notable
overseas studies are plentiful, far more comprehensive, and date back to the 1990s. Despite this
attention overseas, several fundamental problems, such as the analysis and definition of core concepts,
have yet to be resolved. Therefore, drawing inspiration from heuristic English literature and industrial
reports, the present review is intended to illustrate problems in detail and summarize the features of that
research. First, this review summarizes the overseas travel management development process in the
form of a timeline. That chronology illustrates the respective background and information technology
characteristic of different development stages, and provides a general portrait of this evolution over half
a century. The main part of this review is then organized into three aspects: the core concepts of travel
management, travel policy, and its specific function. First, the core term, corporate travel, is
comprehensively unpacked, and the review identifies the key problem that affects the current definition,
which only treats large- sized enterprises as the research object, but excludes small- to medium-sized
enterprises, nonprofit organizations, and governmental departments. With this analysis of the definition’
s disadvantage, the present review proceeds to create a more academically rigorous and practical
definition. Such a definition will be helpful for researchers in their focusing on the diversity of travel
management for different entities. The importance of travel policy is then briefly illustrated through a
few selected studies; the small quantity of this cornerstone field’s studies indirectly demonstrates how
business travel researchers have largely ignored the study of travel management. For the purpose of full
analysis of the function of travel management, the present review introduces two concepts: business
travel life cycle and travel management stakeholders. In line with the concept of business travel life
cycle, travel management’s function is classified into three stages, four processes, and 13 specific
tasks. Based on the concept of travel management stakeholders, relevant studies, focusing on the
purchasing function of travel management, are organized into three parts: the dyadic relationship
between companies and suppliers (such as hotels, airlines, and car rental companies), between
companies and intermediaries (such as travel management companies and other agencies), and the
triadic relationship among companies, suppliers, and intermediaries. Finally, the features of current
research are summarized into three points: the definition of core concepts, research perspectives, and
research subjects. In order to bolster the future development of travel management research, based on
the limits of the available literature, this review comes up with four aspects that can improve on the
current disadvantages and should warrant greater research attention in the future.
Keywords: business travel; corporate travel; travel management; management function
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