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网络口碑营销研究进展述评
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摘　要 :本文对 CN KI和 ISI数据库中 167篇网络口碑营销的文献进行了研究主题和研究方法的分析。结

果发现 ,国内在网络口碑营销的研究内容和理论深度上与国外相比存在明显的滞后。国外研究主题侧重

于网络口碑与消费者行为关系、网络口碑效应以及网络口碑可信度等方面。国外以调查实证和实验研究

方法为主 ,国内则以描述性为主。未来可以通过调查或实验方法就中性网络口碑的作用以及网络口碑作

用机理等开展研究。
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　　根据 CNN IC ( China Internet Network Infor2
mation Center)最新统计 ,到 2009 年底我国的互联

网用户已经达到 3184亿 ,年增长率为 2819 % ,网络

用户普及率达到 2819 %。同时 ,随着互联网消费环

境的不断完善 ,越来越多的用户实施网络购物 ,有过

网络购物经历的网民达到 1亿多 ,2009年网络购物

的金额达到 2483亿元。调查发现有超过 50 %的网

民在网上购买任何商品时都会查看相关评论 ,接近

80 %的网民在买大多数商品都会看评论 ,可见“他人

评论”这种网络口碑在消费者决策及其行为转变方

面扮演着极为重要的角色。在此背景下 ,越来越多

的学者开始关注网络口碑 ,并开展了一系列的相关

研究。为了把握该领域的研究现状及对未来的研究

提供指导 ,本文以国内外典型的学术文献数据库中

相关文献为依据 ,对国内外网络口碑研究的新进展

进行分析比较 ,并提出未来的研究建议。

1　文献回顾

张强和李乃[ 1 ]从网络口碑的测量、与消费者购

买的关系、网络口碑的影响因素和限制条件这 4 个

方面作出分析 ,并且分别从量、价、离散度 3 个角度

对网络口碑的测量进行了阐述。对网络口碑与消费

者购买关系 ,从两个方面做了总结 :一是对口碑与消

费者个体的感知和购买动机之间的关系的研究 ;二是

把消费者作为一个整体 ,通过实证研究的方式来寻找

网络口碑与总体的销售额之间的关系 ,从而确定网络

口碑的影响网络口碑的定义及其特点。付琛[2 ]从口

碑发表动机、口碑搜寻动机以及口碑对消费者购买意

愿的影响等 3个方面对相关研究进行了综述 ,这对口

碑研究内容的分类提供了一定的借鉴。张莹等[3 ]和

刘玉玲[4 ]等分别对西方网络口碑传播效应及负面口

碑的研究进行了总结 ,主要从消费者和企业的角度这

两个方面进行了研究总结。赖胜强、朱敏[5 ]从网络口

碑发送者和接收者的角度分别进行了研究 ,认为目前

对网络口碑的研究主要是集中于信息的接收端而不

是发送端。而国外目前尚没有关于网络口碑方面的

综述性文章。以上国内综述性文献对最近几年的研

究成果涉及不够 ,缺乏国内外文献的系统比较 ,因此

本文在吸取前人研究经验的基础上进行了扩展 ,重点

对近几年来的研究内容和方法进行述评。

2　研究样本的选取

本研究基于国内外权威学术文献数据库中国期

刊网 CN KI ( China knowledge resource integrated

database)和 ISI web of knowledge数据库。以网络

口碑 (internet word of mouth , IWOM) 、电子口碑
(elect ronic word of mouth , EWOM)作为中英文关

键词或主题进行检索 ,共计搜集到 71篇中文和 123

篇英文文献 ,由于数据库收录的滞后特点 ,因此

2009年的数据可能不完全。筛除其中非学术性以
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及新闻类的文献 ,最终确定 68 篇中文和 99 篇英文

文献作为研究对象。

2002—2009年国内外网络口碑的研究文献数

量比较如图 1所示。可以看出 ,不管国内还是国外

基本是从 2002 年开始初步开展该领域研究 ,2006

年后国外研究文献数量增幅较大 ,2008年后国内学

术关注度出现了突破性增长。因此 ,本文对 2006年

以来国外文献和 2008 年以来国内文献进行重点分

析 ,作为最新研究进展代表样本。

图 1　国内外网络口碑研究文献数量比较

3　数据处理结果

311　研究主题比较

在研究主题方面 ,对于一篇文献涉及多个方面 ,

则将涉及的方面全部列出进行统计[6 - 9 ]。因此 ,各

类领域出现的篇数会加大于样本文章的总数。2006

年以来国外研究主题的分析结果如表 1所示。
表 1　国外研究主题统计

研究主题
篇数

2006年 2007年 2008年 2009年 合计

网络口碑效应 4 5 8 6 23

网络口碑营销策略 1 0 1 3 5

网络口碑与消费者关系 2 6 16 11 35

网络口碑传播动机 1 0 0 2 3

网络口碑可信度 3 1 5 2 11

网络口碑传播途径 0 1 0 0 1

网络口碑管理 1 0 1 0 2

网络口碑与传统口碑

的比较
0 0 0 1 1

社会环境对网络口碑

传播的影响
1 0 4 2 7

不同文化背景下网络

口碑效应
2 1 1 1 5

合计 15 14 36 28

　　从表 1 中看出 2006—2009年国外研究主要侧

重于网络口碑与消费者关系、网络口碑效应以及网

络口碑可信度 ,篇数分别为 35篇、23篇和 11篇。

2008—2009年国内研究主题分布如表 2 所示。

可以发现 ,国内以口碑传播效应和网络口碑营销策

略的研究为主。从总体趋势上看 ,近两年研究侧重

点有很多的相似性 ,但总体上 ,国内对网络口碑的研

究并不成熟 ,研究的领域较为狭窄和缺乏深入研究。
表 2　国内研究主题统计

研究主题
篇数

2008年 2009年 合计

网络口碑效应 8 4 12

网络口碑营销策略 3 4 7

网络口碑与消费者关系 3 2 5

网络口碑传播动机 2 3 3

网络口碑概念内涵 1 0 1

网络口碑可信度 1 1 2

网络口碑传播途径 2 1 3

网络口碑综述 3 2 5

网络口碑管理 0 1 1

合计 23 18

　　通过表 1和表 2 进行对比分析可以发现 ,国内

与国外研究的共同点是都侧重于网络口碑效应以及

口碑与消费者关系的研究。区别在于 :1)对于网络

口碑营销策略的研究 ,国内比国外的关注程度更深

一些 ,国外的研究数量虽少 ,但是研究的问题更为细

致、深入。2)国外研究更加侧重于对网络口碑与消

费者之间关系的研究 ,2006—2009 年共有 35 篇文

章涉及此领域的研究。同时研究内容体现出了多样

化的特点 ,研究领域也更为新颖。如涉及消费者认

知水平对其传播网络口碑的影响 ,消费者群体中传

播网络口碑的习惯性研究 ,网络口碑对消费者可行

性决策的影响等。3)国内研究没有涉及网络口碑与

社会环境以及不同文化之间的关系 ,例如国外研究

考虑了美国与中国文化背景下消费者发送网络口碑

的差别性研究 ,性别文化的差异对网络口碑传播的

影响等。在这类问题的研究上 ,国内研究尚属于空

白。4)对口碑管理的研究不管是国内还是国外都较

少 ,这也是未来一个可行的研究领域。5)国外对于

网络口碑可信度的研究比国内更加重视。

312　研究类型与方法比较

文献类型主要有实证研究、规范研究、描述型研

究、文献研究、经验型研究、概念型研究等 ,方法主要

包括模型分析法和实验研究法。国外文献涉及类型

和研究方法如表 3所示。
表 3　国外文献研究类型和方法统计

年份 2006年 2007年 2008年 2009年 合计

论文类型

规范型 2 0 0 0 2

实证型 3 6 16 16 41

经验型 3 2 4 2 11

方法运用
模型 2 5 6 7 20

实验 1 2 5 4 12

　　从表 3中可以看出 ,国外研究主要为实证研究

和经验型研究 ,通过基于调查和实验方式获取数据

为基础 ,研究规范。
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表 4　国内文献研究类型和方法统计

年份 2008年 2009年 合计

论文类型

描述型 13 12 25

文献型 3 1 4

实证型 5 4 9

概念型 5 1 6

方法运用
模型 2 1 3

实验 1 0 1

　　国内文献研究类型和方法统计如表 4所示。可

以看出 ,国内研究中描述型研究为主 ,比例高达

52 %。国际上描述型研究不被视为严格的规范学术

论文。同时可以看出国内对实验方法的采用不够。

总的来说国内研究主要侧重于对概念以及事实的描

述 ,而对经验数据和实证方面则较少涉及。

通过以上分析可以看出 ,国内描述型以及规范

型论文所占的比例很大 ,比较注重对概念变量之间

关系的论述 ,而忽略对其提出观点的求证。此外 ,实

验方法是国外学者在实证研究和定性研究中获取数

据的常用方法 ,99 篇文章中有 12 篇数据来源于实

验 ,有 20 篇文章借助了模型的运用。而国内 68 篇

文章中仅有 3 篇运用了模型分析 ,1 篇数据来源于

实验所得。为了说明变量和概念之间的关系 ,或对

结论进行实证 ,国外学者常常运用模型或者改进模

型 ,从而对问题进行深入研究。

4　研究结论与建议

411　研究结论

研究内容方面国内与国外存在明显的差距 ,同

时国内实证研究较少。很多文献是关于不同性质的

网络口碑 ,如正负面口碑对消费者行为的不同影响 ,

但对中性口碑的研究没有发现。一般来说 ,正负面

口碑都是同时存在的 ,但针对正负面口碑同时存在

时 ,二者有没有抵消作用这个问题国内外学者还没

有进行过相关研究。当出现负面网络口碑时 ,商家

或企业可能会采取一些补救措施 ,如提供解释等 ,这

些补救措施是否会对口碑传播产生影响 ,对这方面

的研究也没有发现。

412　未来研究方向建议

根据以上分析 ,我们认为未来的研究可以从以

下几个方面展开 :

1)中性网络口碑。研究者可以从中性口碑入

手 ,针对中性口碑对消费者购买行为的影响或者企

业如何利用中性口碑创造营销亮点。

2)网络口碑作用机理。通过研究发现很多学者

都关注网络口碑对消费者购买所产生的影响 ,但是

对这种影响的作用机理并没有进行深入的研究。国

外有些学者把网络口碑的信任度作为调节变量 ,国

内学者在这方面尚未进行研究。

3)补救措施对负面口碑的影响。当出现负面网

络口碑后 ,商家通常会做出哪些补救措施 ,这些补救

措施是否有效 ,哪些措施效果更大等问题目前都未

得到国内学者的关注。

4)网络欺骗性口碑。目前网络上存在着一些带

有欺骗性的虚假信息 ,欺骗性信息的存在无论对企

业还是消费者都有很大的影响 ,而如何控制以及消

除欺骗性口碑的出现则是企业营销过程中的一个重

要环节 ,也是消费者选择过程中需要格外考虑的一

个问题。
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Abstract : Based on CN KI and t he ISI Web database , 167 literature have been analyzed by research topic and research met hod1 The result s

show t hat t he research content and t heoretical dept h in domestic are much slower in comparison wit h t hat of foreign count ries1 The research

topics of foreign literature focus on t he relationship between eWOM and consumer behavior , t he effect of eWOM , and t he reliability of eWOM1
Research met hod used in foreign literature are investigation and experimental , but descriptive met hod use in most domestic literature1 Future

research can be focus on t he role of neut ral eWOM and effect mechanism of eWOM investigation or experimental met hod1
Key words : e2commerce ; internet word of mout h
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