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摘'要! 互联网技术和电子商务的发展为企业采用多渠道销售产品提供了有力的支持#采

用不同类型的渠道销售产品成为企业塑造竞争力的重要途径!但同时也对企业对多渠道进行管

理带来了挑战#文章基于多渠道相关研究!探讨企业渠道多元化对跨渠道冲突的影响!以及企业

规模"跨渠道整合对上述关系的调节效应#以&8#家制造企业为对象!通过问卷调查收集数据!运

用多元层次回归对研究假设进行检验#研究结果表明!企业的渠道多元化会激化跨渠道冲突&企

业规模正向调节渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系&跨渠道整合负向调节渠道多元化与跨渠

道冲突之间的关系#
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一" 引D言

随着信息技术和电子商务的迅猛发展&越来越多的企业采用多种不同类型的渠道销售产品!SN2Q)G02



等&$%&!"

)&*

'对多渠道的管理成为企业面临的一个重要挑战'企业在通过实施多渠道策略获取竞争优势

的同时&不同渠道之间往往会在目标+领域和认知等方面存在差异&渠道间的相互侵蚀也时常发生&结果导

致跨渠道冲突频繁发生!eDO和 6I2-&$%&8%Y,QQ 和 :/OQ,&$%%!"

)$3"*

'例如&李宁公司早在$%&$年就开始

利用线上+线下不同渠道销售产品&线上渠道经常进行促销&使线上渠道的商品价格比线下渠道低了许多&

导致线上渠道严重冲击了线下渠道的销售&线下渠道对顾客的吸引力降低&迫使部分线下实体店关闭'事

实上&多渠道策略的本质在于通过不同类型渠道的组合为不同的顾客群体提供相应的产品和服务!Y,QQ&

$%%$"

)4*

'需要注意的是&在社交商务背景下&销售渠道与传播渠道的界限日益模糊&二者无法完全区别开

来&在本文的研究背景下&主要是从销售渠道的角度来对制造商的多渠道策略进行探讨&因而本文中的渠

道特指销售渠道'由于企业的战略+资源等因素的影响&企业所采用销售渠道的种类存在差异&这就形成了

企业的渠道多元化!el2F,.0,和 X,D-/.Mi&$%&#"

)#*

'

此前渠道多元化的相关研究关注了渠道多元化的影响因素及其对企业绩效的影响'例如&1D-P/0

!$%%!"

)7*

关注了企业的顾客导向和顾客搜索行为对渠道多元化的影响'el2F,.0,和 X,D-/.Mi!$%&#"

)#*

从企

业战略和外部环境的视角对企业采用渠道种类!渠道多元化"和渠道使用程度的影响因素及其对企业绩

效的影响进行了讨论'=2!$%&8"

)!*

则探讨了企业的渠道多元化对企业绩效的影响'作为多渠道策略的一

个重要构成维度&企业的渠道多元化一旦选定&它就会成为该企业不同渠道之间互动的条件&对渠道间的

关系和互动产生影响'那么企业的渠道多元化如何影响跨渠道冲突的水平1此前的研究还没有对此进行回

答'

企业对多渠道的管理会受到不同因素的影响'一方面&大型企业渠道多元化带来的影响和中小型企业

的会有区别&例如前者由于规模较大&企业面对的是更为复杂的管理问题&而后者在进行管理时面对的情

况相对单一%另一方面&在多渠道情景下&企业往往需要整合+协调不同的渠道&实现不同渠道间的协同&以

此来避免渠道间相互侵蚀和冲突!Y,QQ 和 :/OQ,&$%%!%T,.I),F等&$%&#"

)"&8*

'跨渠道整合的水平已经成

为决定企业能否成功实现多渠道策略的重要因素之一'作为企业的战略选择&对企业所采用的渠道进行整

合&可以实现信息+设施+流程等在不同渠道间的共享&从而对不同渠道之间的关系和互动产生影响!])JE

J/D- 等&$%&^"

)^*

'然而到目前为止还未发现有研究探讨企业规模+跨渠道整合对渠道多元化与跨渠道冲突

之间关系的影响'那么在不同的企业规模和不同的跨渠道整合水平下&企业渠道多元化对跨渠道冲突的影

响作用是否会发生变化1

对上述问题的探讨&在理论上有助于更深入地了解企业多渠道策略的本质&厘清渠道多元化对跨渠道

冲突的影响%同时也有助于理解企业规模+跨渠道整合对上述关系的影响&弥补现有研究的不足'

二" 研究基础与理论假设

#一$ 跨渠道整合

跨渠道整合!6.)JJEBI/--,0?-M,G./MD)-"是指企业通过对不同渠道协调和管理&使不同渠道的功能能有

效衔接和相互赋能&发挥渠道协同效应&提升企业绩效和满足顾客需求!庄贵军等&$%&^"

)&%*

'基于企业的

视角来看&跨渠道整合能够使不同的渠道充分发挥自身优势&构建跨渠道的协同效应&规避渠道间的恶性

竞争&在为顾客提供更为便捷的服务的同时&为企业获得规模经济和改善盈利能力!(,J0D- 等&$%%7"

)&&*

'

本文将重点关注制造商的跨渠道整合'

近年来&学术界已经认识到跨渠道整合对企业实施多渠道策略成功与否的重要性&对跨渠道整合的前

因和后果进行了探讨'在前因方面&学者们主要探讨了外部环境和企业内部特征等因素的影响作用'例如&

Y2 和 Y2!$%&#"

)&$*

的研究指出线上线下渠道内部化策略对跨渠道整合的不同阶段有不同的影响'6/)和

:D!$%&8"

)&"*

从技术+组织和环境三个层面对跨渠道整合的影响因素进行了研究'结果表明&?H能力+自有

品牌供应对跨渠道整合有促进作用&企业的多元化战略与跨渠道整合存在倒 Z型的关系'张广玲等

!$%&!"

)&4*

基于制度理论探讨了制度压力对跨渠道整合的影响'研究结果显示&模仿压力+强制压力和规范
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压力均对跨渠道整合具有正向影响'

在对跨渠道整合作用效果的研究中&大部分学者通过实证检验探究跨渠道整合对企业绩效+零售商权益+消

费者认知和行为的影响'例如&6/)和 :D!$%&#"

)&#*

指出跨渠道整合有助于提升企业的财务绩效'H/G/JID./

和 _D-/OD!$%&^"

)&7*

的研究发现跨渠道整合对提升企业的成本效率有积极的作用'fI/-G等!$%&8"

)&!*

从

消费者的视角对跨渠道整合对顾客反应的影响进行了研究'他们发现跨渠道整合不仅对顾客的信任和满

意度有直接影响&还会通过顾客授权对信任和满意度产生间接影响'吴锦峰等!$%&4&$%&7"

)&83&^*

对跨渠道

整合对线上购买意愿+零售商权益的作用机理进行了研究'研究结果显示&服务构造透明度+过程一致性和

业务关联性通过顾客感知价值对线上购买意愿有积极影响%产品和价格信息整合+促销信息整合+交易信

息整合通过影响线上商店的态度进而提升零售商权益&产品与价格信息整合+促销信息整合+信息获取整

合+顾客服务整合则通过影响线下商店态度进而提升零售商权益'周飞等!$%&!"

)$%*

对跨渠道整合+渠道沟

通质量与跨渠道顾客保留之间的关系进行了探讨'结果表明&跨渠道整合的不同维度!业务整合+信息整

合+过程整合"均对渠道沟通质量+跨渠道顾客保留有显著的正向影响'仅有一项研究将跨渠道整合作为

调节变量&探讨了跨渠道整合对线上线下营销策略契合度与顾客信任之间关系的调节作用!林炳坤等&

$%&7"

)$&*

'研究结果显示&跨渠道整合会减弱产品策略契合度对顾客信任的正向影响&但会增强促销策略

对顾客信任的正向影响'

不过截至目前还未发现有研究从制造商的视角&将跨渠道整合作为调节变量&探讨其对跨渠道关系的

影响'面对采用多渠道销售引发的跨渠道冲突&进行跨渠道整合是避免跨渠道冲突的一个重要途径!=2

等&$%&8"

)$ $*

&因而跨渠道整合可能在制造商渠道多元化与跨渠道冲突的关系中产生影响'

#二$ 渠道多元化与跨渠道冲突

渠道多元化!6I/--,0=DL,.JDMN"是指企业采用渠道种类的多寡程度!=2&$%&8"

)!*

'企业采用的渠道种

类越多&渠道多元化越大&否则就越小'由于战略+资源的不同&不同的企业在渠道多元化上存在差异

!el2F,.0,和 X,D-/.Mi&$%&#"

)#*

'例如&一个企业采用直销渠道+经销商渠道+目录渠道和线上渠道销售产

品&而另一个企业采用直销渠道和线上渠道销售产品'可见前一企业的渠道多元化相对于后一企业较高'

基于多渠道销售模式本身不可避免地伴随着管理+操作层面的复杂性&不同渠道之间不仅会相互影响&甚

至可能引发不同渠道间的相互侵蚀+恶性竞争和渠道间冲突!Y,QQ 和 ])G/-&$%%$"

)$"*

'作为企业多渠道

策略的一个重要构成因素&渠道多元化会对不同渠道间的冲突产生怎样的影响1

跨渠道冲突!6.)JJEBI/--,06)-F0DBM"是指在多渠道系统中某一条渠道阻挠或妨碍另一条渠道实现其

目标或有效运作的状态!Y,QQ 和 =DP)R&&^^!"

)$4*

'现有关于渠道管理的研究&主要基于单一渠道情景对

渠道成员之间的垂直冲突进行了研究!如制造商与经销商之间的冲突"&在多渠道情景下对不同渠道间的

水平冲突的关注还较少'在多渠道情景下&不同渠道成员之间的冲突不仅会导致企业绩效降低&还会对不

同渠道间的合作满意度产生负向的影响!Y,QQ 和 ])G/-&$%%$"

)$"*

'因而在对不同渠道进行管理的过程

中&如何降低跨渠道冲突水平成为企业面临的一个重要问题'在相关的研究中&学者们确认了一些跨渠道

冲突的影响因素&包括不同渠道间的领域相似性+目标不兼容+渠道差异化等!Y,QQ 和 ])G/-&$%%$%<q.JM

等&$%&!"

)$"&$#*

'不过还未发现有研究将渠道多元化作为其影响因素进行探讨'

制造商采用多渠道销售产品&会导致不同渠道在目标+领域和认知等方面存在差异&进而引发不同渠

道间的冲突!Y,QQ 和 :/OQ,&$%%!"

)"*

'首先&在多渠道情景下&不同渠道之间的目标往往是不兼容的'不

同类型的渠道对于收入+利润+市场份额的目标经常会不一致'为了实现各自的目标&各渠道就会对有限的

内部资源!资金+人员等"和外部资源!客户资源等"进行争夺!Y,QQ 和 ])G/-&$%%$"

)$"*

'随着制造商的渠

道多元化提高&各渠道对资源争夺的程度越激烈&这就不可避免地会产生不同渠道间的冲突'

其次&在多渠道情境下&不同渠道之间往往会产生领域冲突'制造商采用多渠道销售产品&不同渠道之

间就会对顾客进行争夺&有关经营范围或权限的领域冲突就可能发生'另外&还可能出现功能或职责方面

的领域冲突&导致一些渠道成员的搭便车行为!6ID2 等&$%&&"

)$7*

'例如&制造商的线下渠道进行广告促
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销&而顾客则从线上渠道以更低的价格购买了该产品'线下渠道承担了促销的成本&而收益却由线上渠道

获得&这显然违背了公平原则'随着制造商渠道多元化的提高&渠道成员的搭便车行为也会随之增多&导致

不同渠道之间的领域冲突水平也会越高'

最后&制造商通常认为采用多渠道销售产品&只是为了扩大市场+增加销售以及更好地满足顾客的不

同需求&使那些无法从某一条渠道购买商品的顾客能买到商品&并不会损害其他渠道的利益'但是其他渠

道的成员会有其他看法&他们会认为制造商采用多渠道销售产品&是在对原本属于他们的生意进行抢夺&

损害了他们的利益'不同渠道之间的认知差异&会引起渠道间的相互抵制和竞争&引发跨渠道冲突'基于以

上分析&本文提出如下假设(

假设 ]&+制造商渠道多元化会提高跨渠道冲突水平#

#三$ 企业规模的调节作用

企业规模是指劳动力+生产资料和产品在企业中的集中程度!孙晓华和王昀&$%&4"

)$!*

'目前&实证研

究主要通过主营业务收入+从业人员数量以及资产总额等指标对企业规模进行测度!邹国平等&$%&!"

)$8*

'

企业规模的大小在一定程度上反映了企业资源的丰富程度!胡平等&$%&""

)$^*

'在多渠道情境下&企业规模

也意味着制造商对多渠道管理的难度以及协调任务的复杂性!9/BIO/-- 等&$%$&"

)"%*

'因此在不同规模的

企业中&渠道多元化引发的跨渠道冲突水平也会存在差异'

首先&在其他条件相同的情况下&随着企业规模的增大&制造商对多渠道进行管理的难度也越大'对于

制造商而言&企业规模较大有两种含义(第一&制造商的产品多元化程度比较高&因此会同时在多条渠道中

销售较多种类的产品%第二&企业销售的市场覆盖面大&多渠道的构成结构更复杂&如渠道更长+更宽+销售

网点的密度更大+采用的渠道成员类型也更多'这两方面都会增大制造商对多渠道的管理难度'因此渠道

多元化在规模大的制造商里引发的跨渠道冲突更大'

其次&随着企业规模的增大&制造商面临着更高的协调难度'当企业实施多渠道策略时&必须协调与各

类型渠道之间以及不同类型渠道之间的关系和行为&以保证多渠道系统的良好运作'然而受到层级制度+

组织惯例和管理程序等方面的限制&不同规模的制造商对多渠道关系的协调难度及协调时效存在差异'当

企业规模增大时&协调变得越来越重要&协调的难度变得越来越大&因为决策层级+管理步骤都会随之增

加'在这种情况下&协调失误的风险也会随之增加&并可能导致多渠道策略的实施引发更多的跨渠道冲突'

基于上述分析&本文提出如下假设(

假设 ]$+在其他条件相同的情况下!企业规模会增强渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响#

#四$ 跨渠道整合的调节作用

制造商在实施多渠道策略过程中跨渠道整合的程度将会对多渠道策略实施的成功与否产生重要影响

!=2 等&$%&8"

)$$*

'跨渠道整合是通过协调和管理不同的渠道&以实现不同渠道之间功能的有效衔接和相

互赋能!庄贵军等&$%&^"

)&%*

'由于资源禀赋和管理能力的不同&即使采用了相同水平的渠道多元化&不同

企业之间在跨渠道整合的程度上也是有差异的!6/)和 :D&$%&8"

)&"*

'这种差异会改变各类型渠道之间的

互动关系&以及各条渠道中成员对制造商实施多渠道策略的态度和反应'因此跨渠道整合就成为企业采用

渠道多元化运营的一个情境因素&会影响渠道多元化的作用效果&包括渠道多元化引发的跨渠道冲突'

首先&跨渠道整合水平低时&不同渠道传递给顾客的产品+价格+促销等方面的信息不一致'顾客为了

实现自身的利益最大化&会在不同渠道间进行比较'例如&线上渠道制定的价格相较于线下渠道低时&顾客

在比较不同渠道的信息后&更倾向于在线上渠道进行购买&这就会产生侵蚀效应&降低了线下渠道的销售

量&使线下渠道的利益受到损害'随着制造商渠道多元化的提高&顾客能进行比较的信息也越多&产生迁移

行为的可能性也越大&这就会激化不同渠道间的冲突'而当跨渠道整合水平较高时&顾客可以在更大范围+

更高频率地接受制造商的促销信息&并且可以便利地在不同渠道查询一致的商品信息和价格信息&这种多接

触点的模式有利于加速顾客进行购买的过程&提升顾客的满意度!fI/-G等&$%&8%\/GID.D等&$%&!%"

)&!&"&*

'从

长期来看&不同渠道的销售额都会增加!;L,.N等&$%&$"

)"$*

'由于对跨渠道整合能为不同渠道带来更多的

!4
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收益&这就有利于降低因制造商采用多渠道销售产品而造成的跨渠道冲突水平'

其次&跨渠道整合水平较低时&不同渠道发挥着各自的渠道功能&无法实现顾客在不同渠道间进行无

缝转移&因而无法满足顾客多渠道购物的需求&这就可能导致这些顾客流失'面对流失顾客造成的顾客资

源稀缺&不同渠道为了争夺这些顾客而进行不正当竞争'随着制造商渠道多元化的提高&这种不正当竞争

的风险和强度也越大&进一步激化了不同渠道之间的冲突'当跨渠道整合水平较高时&制造商的不同渠道

之间可以共享共同的基础设施!物流配送系统+仓储系统等"+共同的运营+共同的顾客群体&实现规模经

济&同时还可以实现各渠道资源针对不同顾客细分群体的优化配置+产品市场扩张等协同效应!周飞等&

$%&!"

)$%*

'同时&顾客可以实现在不同渠道间无缝转移&满足了不同需求的顾客&也扩大了顾客群体!:,,

等&$%&^"

)""*

'这不仅为建立与其他竞争对手的价格优势创造了有利条件&也为各渠道带来了共同的利益'

在上述两个优势的驱使下&各渠道之间搁置争议&将实现共同的目标和利益放在首位'此时&随着制造商渠

道多元化的提高&更多的渠道会带来更大的共同利益&因而降低了因渠道多元化提高而引发更高水平跨渠

道冲突的可能性!Y,QQ 和 :/OQ,&$%%!"

)"*

'

最后&跨渠道整合水平较低时&制造商不同渠道履行订单的能力+顾客服务水平不同&顾客在不同渠道

的购买体验出现差异'此时&顾客就会选择订单履行能力强或服务水平高的渠道进行购买&而通过其他渠

道进行购买的意愿就低!9/.RDMi和 _//J&$%&8"

)"4*

'在这种情况下&渠道之间的协同效应就会减弱&甚至导

致不同渠道间相互侵蚀'随着制造商渠道多元化的提高&这种侵蚀效应就更明显&导致不同渠道间的冲突

水平也越高'当跨渠道整合水平较高时&制造商的各条渠道都具有一致的订单履行能力或服务能力&顾客

在任何一条渠道都拥有相同的购买体验!\)2J/和 T)JJ&$%%7"

)"#*

'此时&制造商不同渠道为完成共同目标

而承担着各自的任务&这就可以避免各渠道为了自身利益相互争夺资源'随着制造商渠道多元化的提高&

图&'研究模型

跨渠道整合不仅有助于提高不同渠道共同履行订

单的能力&同时还能满足差异化+多样化的顾客需

求&增强渠道间的协同效应&降低冲突发生的可

能'基于上述分析&本文提出以下假设(

假设 ]"+当其他条件相同的情况下!跨渠道整

合会减弱渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响#

基于上述分析&本文构建了如图&所示的研究

模型'

三" 研究方法

#一$ 样本与数据收集

本文以实施多渠道策略的制造型企业为研究对象&采用调查问卷的方式收据数据'在$%&8年#月初至!

月底之间向西安某高校的 _9;和 S_9;学员发放调查问卷&问卷填写人必须满足两个条件(一是所在企

业为制造企业&并实施了多渠道策略%二是问卷填写人是企业总经理+市场!营销"部门负责人等对企业渠

道战略了解的人员'为了提高被调查者的响应率和数据质量&本文告知被调查者调查问卷的学术用途&承

诺对其所提供的信息完全保密&并对完成问卷填写的被调查者进行适当的奖励'在问卷设计时本文还加入

了#您对本问卷内容的了解程度$这一问题&以确保获得信息的准确性'共收回调查问卷$7%份&在对问卷进行

筛选时&剔除了数据缺失+题项选择前后明显矛盾的问卷&最终获得有效问卷&8#份&有效问卷回收率为

!&*&#h'为了保证录入数据的准确性&所有问卷均采用由不同的人录入并进行对比纠错的双录程序'

样本企业的企业性质包含国有企业!$!*7h"+中外合资企业!4*̂h"+集体企业!"*8h"+私营企业

!#4r#h"以及其他性质的企业!^*$h"%主要分布在纺织服装业!$*!h"+机械制造业!$8*&h"+医疗器械业

!&$*4h"+电子制造业!&7*$h"+食品饮料业!&4*7h"等行业%样本企业大多为大中型企业&企业销售规模在

#%%万元以下的占&^*#h+#%%万至#%%%万元的占$^*$h+#%%%万至&亿元的占&&*4h+&亿元以上的占"^*̂h'
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#二$ 变量测量

本文涉及的主要变量包括渠道多元化+跨渠道冲突+企业规模和跨渠道整合'本文使用的量表均来自

国内外已有研究中使用过的成熟量表&为了与本文的研究背景和目的相适应&在不改变问卷原意的前提

下&对量表进行了适当的修改或调整'除了企业规模外&其他变量的测量均使用李克特!点量表进行测量

!& 非̀常不同意%! 非̀常同意%$37为中间状态"&要求被调查者根据其所在企业的实际情况进行评价'

渠道多元化的测量题项来自赵星宇和庄贵军!$%$&"

)"7*

的研究&包含"个测量题项%跨渠道冲突的测量

题项来自 Y,QQ 和 ])G/- ! $%%$ "

)$"*

的研究&包含 "个测量题项%跨渠道整合的测量题项来自周飞等

!$%&!"

)$%*

+\)2J/和 T)JJ!$%%7"

)"#*

的研究&包含8个测量题项%企业规模参照崔维军等!$%&^"

)"!*

的研究&

通过企业员工数量进行测量!& &̀%%人以内%$ &̀%&2&%%%人%" &̀%%%人以上"'相关变量的测量题项如

表&所示'

本文引入环境不确定性+?H能力!分为 ?H设备能力+?H人员能力"作为控制变量'环境不确定性的测

量题项来自 _D00DC,-!&^8!"

)"8*

的研究&包含"个题项%?H能力的测量题项来自庄贵军等!$%&7"

)"^*

的研究&

其中 ?H设备能力包含"个测量题项&?H人员能力包含4个测量题项'此外&本文还控制了企业所属行业!两

个哑变量(机械制造业 &̀&其他 %̀%食品饮料业 &̀&其他 %̀"+企业性质!国有企业 &̀&其他 %̀"可能会

对结果产生影响的变量'

表&'题项及信度"效度检验结果

变量 题项 因子载荷

渠道多元化

&

%̀*87$ 6X %̀*8!$

;TS %̀*7^!

6=&为了销售产品"我公司采用了多种不同类型的渠道 %*878

6=$我公司的渠道是多样化的 %*̂$!

6="我公司的销售或宣传渠道包括现在能够想到的各种渠道 %*7^$

跨渠道冲突

&

%̀*8"# 6X %̀*844

;TS %̀*74#

66&在一些重要的问题上"我公司的多条渠道之间常常有利益不一致的情况 %*!$"

66$我公司的多条渠道之间常常有利益上的冲突 %*̂%8

66"我公司的多条渠道之间在利益上很难协调 %*!7!

跨渠道整合

&

%̀*8^! 6X %̀*̂%&

;TS %̀*#"7

6?&我公司各条渠道提供的商品信息是一致的 %*8%&

6?$我公司各条渠道提供的价格信息是一致的 %*78!

6?"我公司各条渠道提供的存货信息是一致的 %*!$%

6?4我公司的运作系统能为用户在各条渠道上订购的商品提供售后服务 %*##8

6?#我公司的各条渠道相互支持和帮助 %*!48

6?7我公司各条渠道提供的服务形象是一致的 %*8$%

6?!我公司对线上客户提供的服务与线下保持同等水平 %*78&

6?8我公司对不同渠道的客户提供的服务在及时性方面是一致的 %*8%"

环境不确定性

&

%̀*8## 6X %̀*8#!

;TS %̀*778

SZ&我公司所在行业的产品品种变化很快 %*8%$

SZ$我公司所在行业的技术变化很快 %*8^4

SZ"我公司所在行业的产品供求情况变化很快 %*!4^

?H能力

?H设备能力

&

%̀*8&% 6X %̀*!!^

;TS %̀*#44

?H人员能力

&

%̀*̂$4 6X %̀*̂&!

;TS %̀*!"#

?HS&我公司计算机设备的性能令人满意"如打开程序$上网和数据处理速度快 %*8$8

?HS$我公司临时外出人员能够方便地通过网络连接到公司的办公系统 %*!&&

?HS"我公司各部门之间能够通过信息系统方便地共享数据 %*77"

?H[&我公司的 ?H人员能够熟练安装$维护计算机系统 %*884

?H[$我公司的 ?H人员了解网络技术的发展"善于引进先进的管理信息系统 %*8#8

?H["我公司的 ?H人员能够在我们遇到技术上的困难时帮助我们解决问题 %*847

?H[4我公司的 ?H人员能够根据业务上存在的问题提供技术解决方案 %*84%

#三$ 量表的信度和效度检验

本文检验了量表的信度和效度'从表&可知&本文量表的 6.)-Q/BIWJ

!

值均大于%*!&各变量的组合信

度!6X"介于%*!!^3%*̂&!之间&均大于%*!&说明各变量的测量量表具有良好的信度'效度方面&本文对所

^4
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有变量进行验证性因子分析!6<;"&模型拟合指标为(6_?(@=< &̀*̂^&&X_S\; %̀*%!"&6<?̀ %*̂&!&

H:?̀ %*̂%$&?<?̀ %*̂&8&测量模型拟合效果良好'关于聚敛效度&如表&所示&每个变量测量题项的因子载荷

均显著且都大于%*#&且各变量的 ;TS值均大于临界值%*#&表明量表具有良好的聚敛效度%关于判别效度&如

表$所示&各变量 ;TS值的平方根大于该变量与其他变量相关系数的绝对值&表明量表具有良好的判别效度'

表$'变量的均值"标准差和相关系数

均值 标准差 _= 66 <\ 6? ?Z ?HS ?H[

渠道多元化!_=# 4*̂#! &*#87 T*UGI

跨渠道冲突!66# "*"%8 &*#&^

%*&8"

)

T*UTG

企业规模!<\# &*8%% %*!^"

%*$"8

))

3%*%$8 3V4V

跨渠道整合!6?# #*"!$ &*$4!

%*"%^

))

3%*$"#

))

%*$44

))

T*WGF

环境不确定性!SZ# 4*$^7 &*#"#

%*"##

))

%*%47 3%*%!8

%*&^#

))

T*UEW

?H设备能力!?HS# #*%$" &*4&^

%*4%!

))

3%*&#7

)

%*$%^

))

%*44&

))

%*$84

))

T*WGW

?H人员能力!?H[# #*$&^ &*"^$

%*$^!

))

3%*&4"

%*"&7

))

%*##^

))

%*$"8

))

%*747

))

T*UIW

''注%!&#

))在%*%&水平!双侧#下显著相关"

)在%*%#水平!双侧#下显著相关&!$#对角线上的黑体数字为相应变量 ;TS的平

方根

四" 数据分析与假设检验

表"'回归分析结果!标准系数

变量 跨渠道冲突

模型& 模型$ 模型"

自变量

渠道多元化!_6#

%*$88

))

%*"$4

)))

%*"$&

)))

调节变量

企业规模!<\# %*%$" %*%"4

跨渠道整合!6?#

3%*$!%

))

3%*"7!

)))

交互项

_6mS\

%*&"7

)

_6m6?

3%*"^%

)))

控制变量

环境不确定性 %*%$4 %*%""

%*&#8

)

?H设备能力
3%*$$"

)

3%*$%8

)

3%*$%4

)

?H人员能力 3%*%8$ %*%"" %*%#%

企业行业!机械制造业# 3%*%77 3%*%#$ 3%*&%^

企业行业!食品饮料业# 3%*%"! 3%*%&8 3%*%$#

企业性质!国有企业# 3%*%74 3%*%!& 3%*&"%

T

$

%*&&& %*&#^ %*$84

调整 T

$

%*%!7 %*&&# %*$"8

4值
"*&7"

))

"*777

)))

7*$""

)))

''注%变量的方差膨胀因子 T?<值均低于""表明模型的多重

共线性问题不严重&

)))表示 @c%K%%&!双尾#"

))表示 @c%K%&

!双尾#"

)表示 @c%K%#!双尾#

''本文以渠道多元化为自变量&跨渠道冲突

为因变量&企业规模+跨渠道整合为调节变量&

使用多元层次回归对数据进行分析'为了消除

多重共线性的影响&先对自变量+调节变量进行

了中心化处理&将中心化后的自变量+调节变量

相乘形成交互项&然后将二者的交互项放入回

归模型进行回归分析'

如表"所示&在模型&中&放入控制变量+自

变量进行回归%在模型$中&放入控制变量+自变

量和调节变量进行回归%在模型"中&同时放入

控制变量+自变量+调节变量和交互项进行回

归'回归结果如表"所示'从表"可知&所有模型

的 <值均在 @c%*%&的水平上显著&说明上述

模型具有显著的线性关系'三个模型的调整 X

$

分别为%*%!7+%*&&#+%*$"8&表明从模型&到模

型"的解释力不断提升&且 <值显著&调整 X

$

变

化引起 <值的显著变化&说明模型具有良好的拟

合优度'

从表"的模型&可以看出&渠道多元化对跨

渠道冲突有显著的正向影响 !

*

%̀K$88&@c

%K%&"&假设 ]&得到支持%从模型"可以看出&渠

道多元化与企业规模的交互项正向显著 !

*

`
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;K&"7&@c%K%#"&表明企业规模正向调节了渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系&即强化上述关系&假设

]$得到支持%渠道多元化与跨渠道整合的交互项负向显著!

*

`3%K"^%&@c%K%%&"&表明跨渠道整合负向

调节了渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系&即弱化上述关系&假设 ]"得到支持'

为了进一步验证并更直观地观察企业规模+跨渠道整合的调节作用!假设 ]$和 ]""&本文参照 ;DC,-

等!&^^&"

)4%*

的方法绘制了调节作用效果图!图$/和图$Q"'

图$'调节效应图

由图$/可见&当企业规模大时&跨渠道冲突随着渠道多元化的提高快速增加%当企业规模小时&渠道

多元化对跨渠道冲突的影响作用明显减弱'综上&与企业规模小的制造商相比&大规模制造商的渠道多元

化对跨渠道冲突的影响更强&因此企业规模会强化渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响'

由图$Q 可见&当跨渠道整合水平高时&渠道多元化对跨渠道冲突的影响作用明显减弱&即随着渠道多

元化的提高&跨渠道冲突的水平显著降低%当跨渠道整合水平低时&跨渠道冲突随着渠道多元化的提高快

速增加'综上&与低水平的跨渠道整合相比&在跨渠道整合水平高的情况下&渠道多元化对跨渠道冲突的影

响更弱&因此跨渠道整合会弱化渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响'

五" 结论"启示与展望

#一$ 结D论

企业通过采用多渠道销售产品&为企业接触不同市场并构建企业的竞争优势提供了有效途径'同时&

由于不同企业在战略+资源等方面的不同&其所采用渠道的种类也不同&结果导致了不同企业在渠道多元

化上存在明显差异!1D-P/0等&$%%!"

)7*

'本文选取多渠道情景下的关键变量222渠道多元化来研究其对跨

渠道冲突的影响'而且本文从企业规模+跨渠道整合的视角出发&重点探讨了它们对渠道多元化与跨渠道

冲突之间关系的调节效应'研究结果表明&制造商的渠道多元化激化了不同渠道间的冲突水平!假设 ]&

得到支持"'同时企业规模+跨渠道整合在渠道多元化与跨渠道冲突之间具有不同的影响作用'具体而言&

企业规模对渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系起到显著的正向调节作用&即企业规模强化渠道多元化

对跨渠道冲突的正向影响!假设 ]$得到支持"%跨渠道整合对渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系起到

显著的负向调节作用&即跨渠道整合弱化渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响!假设 ]"得到支持"'

#二$ 理论贡献与实践启示

本文的第一个理论贡献是探讨了企业的渠道多元化对跨渠道冲突的影响作用'随着信息技术和电子

商务的迅猛发展&企业采用多渠道销售产品成为常态&多渠道的采用成为提升企业绩效+塑造竞争优势的

重要途径!=2&$%&8%T,.I),F等&$%&#"

)!38*

'但与此同时&采用多渠道销售也增加了企业渠道管理的难度和

&#
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复杂度&不同渠道间冲突的问题也不可避免!Y,QQ 和 ])G/-&$%%$"

)$"*

&本文的研究结论深化了这一观点'

随着企业采用渠道的多元化提高&不同渠道之间的冲突水平也会加剧'理论意义在于(其一&以往的研究侧

重于对渠道多元化的影响因素及其对企业绩效影响的探讨!el2F,.0,和 X,D-/.Mi&$%&#%1D-P/0等&$%%!%=2&

$%&8"

)#3!*

'这些研究并没有对渠道多元化与跨渠道冲突之间的关系进行探索'本文提出并检验了制造商

的渠道多元化对跨渠道冲突的影响&研究结果增进了对企业多渠道策略的理解&并丰富了企业渠道多元化

有关的研究主题'其二&响应了 Y,QQ 和 ])G/-!$%%$"

)$"*

的研究&对跨渠道冲突的前因进行研究'此前关于

跨渠道冲突的研究&探讨了目标不兼容+渠道差异化等因素对跨渠道冲突的影响!Y,QQ 和 ])G,-&$%%$%

<q.JM等&$%&!"

)$"&$#*

'本文继续聚焦于多渠道策略中的冲突管理&确认了渠道多元化对跨渠道冲突的影响'

由于渠道多元化是一个多渠道情境下重要的基础性变量&会对不同渠道间的关系和行为产生影响&所以企

业的渠道多元化一旦被确定&就会成为企业所采用的不同渠道间冲突的一个重要影响因素'本文的研究结

果说明了这一点'

本文的第二个理论贡献是提出并检验了渠道多元化与跨渠道冲突之间关系的边界条件&分析了企业

规模+跨渠道整合对上述关系的调节效应'研究发现&企业规模会强化渠道多元化对跨渠道冲突的正向影

响%跨渠道整合会弱化渠道多元化对跨渠道冲突的正向影响'这是此前多渠道相关研究未涉及的主题'其

理论意义在于(其一&弥补了现有关于跨渠道整合研究的不足'以往探讨跨渠道整合的研究主要集中于跨

渠道整合的影响因素及其对企业绩效+零售商权益和消费者行为等的影响!6/)和 :D&$%&#%H/G/JID./和

_D-/OD&$%&^%fI/-G等&$%&8%吴锦峰等&$%&4&$%&7"

)&#3&^*

'本文将跨渠道整合的作用效果扩展到多渠道关

系的层面&聚焦于多渠道情景下跨渠道整合对渠道多元化与跨渠道冲突之间关系的调节作用&并对此展开

探讨&得到跨渠道整合会弱化渠道多元化与跨渠道冲突之间关系的结论'这不但是一个新的研究结论&对

跨渠道整合的作用效果有了更全面的认识&也丰富了多渠道情景下跨渠道整合有关的研究主题'其二&拓

展了企业实施多渠道策略与其结果之间关系的边界条件'本文确认了企业规模+跨渠道整合对渠道多元化

与跨渠道冲突之间关系的调节作用&结果表明&企业的渠道多元化对跨渠道冲突影响的作用大小&很大程

度上取决于企业的规模大小以及跨渠道整合的水平&揭示了#渠道多元化2跨渠道冲突$之间关系的一个

重要边界条件'这意味着对企业实施多渠道策略的相关后果的研究需要保持对企业规模和跨渠道整合的

关注&以使企业能有效地减少实施多渠道策略可能造成的负面效果'

本文的研究结论可以为企业的多渠道管理提供一定的启示'其一&企业需辩证地看待并合理地实施多

渠道策略'虽然采用多渠道销售产品是提升企业绩效+塑造竞争力的重要途径&但也不可避免地会带来一

些负面效应'本文的研究结果表明&企业的渠道多元化越高&不同渠道之间的冲突水平也会随之提高'因而

企业在实施多渠道策略的过程中&应该结合企业自身资源和能力&权衡利弊&采用适当种类和数量的渠道

进行销售&而不是盲目地扩张渠道种类'其二&企业需要重视+强化跨渠道整合'从本文的研究结果来看&跨

渠道整合对渠道多元化与跨渠道冲突之间的正向关系有显著的调节作用'跨渠道整合水平高的企业&通过

跨渠道整合产生的协同作用能够有效地减少因采用多渠道销售而引发的跨渠道冲突'尤其是规模较大的

企业&由于管理复杂程度高&导致因采用多渠道销售产品而产生的冲突会更多'如果投入资源进行跨渠道

整合&则能有效地减少冲突'因此在企业渠道多元化既定的前提下&企业应当根据自身资源和条件尽可能

地提升跨渠道整合的水平'

#三$ 研究展望

首先&本文仅关注了企业规模和跨渠道整合的影响&而没有关注多渠道领域的其他变量可能产生的影

响'在后续的研究中&可以针对多渠道领域其他变量&如渠道细分差异化+渠道任务差异化等&进一步探讨

其对渠道多元化与跨渠道冲突之间关系的影响'其次&本文将企业规模+跨渠道整合作为调节变量&探讨了

其对渠道多元化与跨渠道冲突之间关系的影响&但没有考察影响路径'在今后的研究中&可以进一步探讨
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影响发生的机理和路径'最后&本文从制造商一方获取数据&共同方法偏差仍然可能会对研究结论产生影

响'在未来的研究中&可以考虑收集二手数据&以降低共同方法偏差对研究结论的影响'
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