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前言

随着经济全球化进程的加快，越来越多的企业已经认识到，只有从战略的高度出发，寻求、培育和发展渠道关系，才能适应新时期下的竞争环境。但是，渠道关系是组织间的关系，不仅具有经济交换关系特征，还包含复杂的社会交换关系。现有的渠道关系行为分析方法多从理论模型出发，制作调查问卷，收集数据，进行数理统计分析，以验证理论模型；或者是采用观察法、访谈法、田野调查法等定性方法总结分析渠道关系行为间的作用规律。然而，渠道关系的发展迫切需要一种新的技术来分析验证渠道关系的动态特征，使渠道关系行为管理具有一定的预测性和柔性。人工智能和定性模拟技术的发展为实现这种思想提供了可能。

定性模拟技术是人工智能的重要分支。它主要是通过计算机模仿人的思维，从而使其拥有自动学习、自动推理的能力。定性模拟主要利用符号语言进行系统的表达和系统行为分析。基于朴素物理的定性模拟方法Qualitive Simulation（简称QSIM）由于具有易于实现和用户界面友好的特点，很快得到了广泛的应用，其应用领域涉及化工、医学、电子电路分析以及社会经济领域等。但是它目前在管理系统领域中的应用仍然处于起步阶段。本书将定性模拟技术运用于复杂的渠道关系系统的建模与行为分析，通过计算机实验，描述和分析渠道关系互动过程的动态行为和演化规律。本书主要在以下几个方面做了一定的工作：

（1）渠道关系定性模拟系统理论。本书基于系统理论，针对渠道关系系统的特点，分析引用定性模拟技术的可行性，建立渠道关系系统描述、系统状态方程、状态表示及其转换规则，对适用于物理系统的定性模拟方法进行必要的改造。

（2）渠道关系行为过程的定性模拟。根据渠道成员交换过程模型，将渠道关系行为过程定性模拟模型分为关系发起过程子模块、关系执行过程子模块和关系评价过程子模块。分析各子模块的主要行为要素及其彼此作用关系。在此基础上建立渠道关系行为过程定性模拟模型。分析渠道关系行为变量的变化特征，设计其知识表示，并建立相关专家知识约束状态变量的转换。各子模块内通过因变量的概率分布来确定果变量的概率分布，前一个过程子模块的概率分布决定后一个子模块入口变量的概率分布，从而推理系统的可能行为。通过设定典型模拟环境，验证模拟模型的有效性。

（3）渠道关系情感过程的定性模拟。基于信任—承诺互动模型，分析渠道关系情感过程的价值功能及其影响因素。设计表达渠道关系情感过程的定性目标函数，提出定性运算概念，对渠道关系情感过程进行定性分析。运用规划论原理分析目标函数特征，以此来分析渠道关系情感过程中信任、承诺的变化规律。设计相应的定性模拟方法，并进行模拟，模拟结果与相关理论研究对照，验证定性模拟模型。

（4）渠道关系情感变量度量方法。以关系价值度量为例，在建立关系价值的度量指标体系的基础上，建立渠道关系价值度量过程模型。提出组织层面关系价值度量原理，研究基于PROMETHEE法和基于案例推理技术的关系价值度量方法，并进行了算例验证。

由于水平有限，本书研究不足之处在所难免，诚恳希望有关专家、学者和广大读者不吝赐教。

作者

2013年9月28日



第1章　绪论

1.1　研究背景

进入21世纪，伴随着经济一体化、全球化的进程，面对急剧变化的外部环境，制造业企业在致力于为市场提供更优质的产品和服务的同时，也致力于如何构建有效的营销渠道将产品和服务顺利地传递到顾客端。但面对激烈的外部环境和有限的资源，制造企业也难以通过自身的努力和资源创造更加具有竞争优势的营销渠道，必须考虑与下游分销商企业建立合作关系，利用分销商企业的各种资源，以减少渠道成本，分担渠道风险，实现资源共享和优势互补。制造商与分销商之间不再是简单的交换关系，而是应该建立合作伙伴关系，通过关系战略创造竞争优势。制造商管理渠道关系的能力成为企业的核心能力之一。渠道关系成为企业重要的战略资产。渠道关系管理成为业界和理论界普遍关心的问题。

但是在信息化时代背景下，信息技术深入应用以及更接近顾客、更了解顾客需求的天然优势，使越来越多的分销活动由制造商逐渐向下游分销商转移。分销商规模与实力也伴随着规模经济而越发强大，并逐渐改变了传统渠道系统中以制造商为主的力量对比模式。分销商已经摆脱了受制于制造商的局面，对渠道拥有更多的话语权和控制权。然而任何变化，必然带来新旧两种势力的碰撞，渠道冲突油然而生，往往上演渠道控制权争夺大战。与此同时，市场的饱和以及竞争的日益激烈也使得制造商管理者日益重视渠道关系管理以及由此给企业带来的竞争优势。分销商不再仅仅被视为企业的附属组织看待。彼此之间更多的是一种平等协作的关系。在此背景下，一些学者认识到，传统营销渠道研究只对渠道的经济属性进行研究是不全面的，必须关注渠道系统中普遍存在的社会属性。正是对社会属性的重视，使学者从社会行为系统的角度研究渠道系统，研究渠道成员间的互动关系与互动行为。渠道管理的对象也不再是某个渠道成员系统中的孤立行为，而是一种处于某种渠道关系结构中的渠道成员之间的双边互动行为。从互动的角度研究渠道管理问题，成为一种的新的视角。

然而，渠道成员之间的关系是一种组织间的关系，不是组织内关系。渠道关系内不同渠道成员组织目标和态度的不一致，致使渠道关系本质上是一个既竞争又合作的关系，这就给企业的渠道关系管理带来了巨大的挑战。一方面渠道成员需要建立稳定的合作关系应对复杂多变的外部环境，另一方面渠道成员彼此之间的关系发生深刻变化，导致冲突矛盾不断。如何管理渠道关系，构建长期稳定的渠道关系成为业界和学界共同关注的课题。然而渠道关系质量的好坏取决于渠道成员的行为。渠道关系行为则自然成为渠道关系管理研究的重中之重。

1.2　问题提出

马的雅克和西蒙（Mandják & Simon，2002）在对多位欧洲企业界领导人的深度访谈和调查分析的基础上指出，尽管管理者认为企业有对渠道关系进行科学管理的愿望，也在实践中积极促进渠道关系质量的提高，并且获得了一些维护渠道关系的良性发展的有益经验。但在具体的渠道关系管理决策的过程中，仍然遇到了一些问题，如如何判断渠道关系的持续性？如何早期预防渠道成员的机会主义行为？如何正确认识并预测渠道成员之间的冲突？如何对渠道成员实现有效的控制和激励？以及如何评价渠道关系的实际价值？类似在渠道关系管理中的重要决策问题困扰着管理者，他们希望能有科学的理论和工具，帮助他们实现科学决策。

张剑渝（2005）对有关我国渠道管理问题方面的公开资料的统计分析发现，在渠道管理实践中，渠道关系问题是最主要的问题，该类问题在全部样本企业中的比例近四成，其频率与比重远远高于其他渠道问题。这里所指的渠道关系管理问题主要是指制造商与分销商的交易持续性问题。

从上述学者的调研分析可以发现，目前渠道关系问题是一个值得关注的问题。渠道关系问题主要涉及的是渠道关系行为和情感过程中发生的问题。如何有效地预测、监督和控制渠道关系，如何提高渠道关系的持续性，有效地促进渠道成员间的联系互动，显得尤为重要。

目前对该问题的主要研究方法：（1）直接借助社会心理学理论、组织学理论、社会交换理论中的相关概念、理论和模型，直接提出理论上的假设，并在此基础上进行理论推理，提出与渠道关系行为有关的命题；（2）通过观察法、访谈法、田野调查法、扎根理论方法等方法，分析与研究渠道关系行为变量之间的作用关系；（3）在前人研究的基础上，直接提出渠道关系行为要素之间的作用模型，并采用问卷调查法获取数据的基础上，通过数理统计分析方法分析验证所建模型中的关系。上述三种方法属于静态研究的方法，都是基于渠道关系的某个剖面的某个时间点来研究渠道关系行为的相互作用关系。然而，渠道关系是一个复杂的经济社会交换系统，受到多种外界环境因素的影响，渠道关系具有生命周期特征，每个阶段渠道成员的行为过程和情感互动刻画了渠道关系的动态特征，是揭示渠道关系发展的关键条件（Bert，2006）。渠道关系这种动态发展的系统特性，要求对渠道关系的研究从主要以静态研究向系统地动态研究过度。从描述性、探索性研究向预测性研究过度。

计算机模拟技术作为一种虚拟实验，是在不能进行全部实现而通过模型进行系统状态评价的最直接方法。通过模拟方法，可以以比较小的代价，对系统行为趋势进行有科学依据并能够把握的重现。因此，对渠道关系行为进行模拟，可以将渠道关系中对渠道关系有影响的行为因素及因素关联，依据渠道行为理论建立模拟模型并进行模拟，从而得到渠道关系行为的有关结论和预测。

在计算机模拟技术和人工智能基础上产生的定性模拟技术，为描述和解释渠道关系行为的复杂动态过程提供了新方法。通过对渠道关系行为的定性建模，推导渠道关系的变化过程，可以获得渠道关系行为的动态变化信息，从而有助于为渠道关系行为的有效管理提供决策支持。

1.3　研究目的与意义

自20世纪60年代以来的渠道行为理论研究为渠道关系模拟分析奠定了坚实的理论和实践基础。本书探索渠道关系模拟分析的可能性，引入定性模拟技术、多属性决策方法和案例推理方法，探讨渠道关系分析的新方法及其他辅助技术，具有十分重要的理论与实际操作意义：

（1）有助于丰富和完善渠道关系分析研究的方法。突破目前国内外渠道行为理论研究方法的局限性，将定性模拟技术引入渠道关系分析研究，为从动态角度研究渠道关系的演化规律提供了新方法，填补了渠道关系分析研究的空白。

（2）推动定性模拟技术在管理领域的应用研究。定性模拟技术在人力资源管理、行为组织管理、BtoC（Business to Customer）市场营销领域等管理领域取得了一定应用。但与其在定性物理和生态系统领域的应用成果相比，定性模拟技术在管理领域还有很大的发展空间。本书尝试将定性模拟技术与渠道关系理论相结合，改造定性模拟的相关技术和方法，以适应渠道关系系统。从而在一定程度上拓展了定性模拟技术的应用领域。

（3）为渠道关系情感变量度量提供有效的方法。渠道关系情感变量的度量具有共同的特征，即涉及多个构成维度、多种属性以及多个感知主体，是营销渠道研究领域公认的难题。现有的方法是通过调查问卷，在收集大量数据的基础上开发量表，讨论其具体构成维度，并给出抽象的理论计算公式。然而理论计算公式并不能给具体操作层面带来帮助。本书基于决策理论，将情感度量看作是一个群体决策问题，并且以最复杂的情感变量关系价值为例阐述具体度量方法。通过多属性决策技术和智能技术的支撑，处理度量中涉及的大量的专家知识和经验感知，构造关系价值集成度量模型。该方法也可以应用于其他渠道关系情感的度量。

1.4　国内外研究现状及评述

由于渠道营销活动嵌入一定的社会和经济关系网络之中，近些年渠道关系成为营销理论研究的重要课题。对渠道关系的研究起源于20世纪60年代的渠道行为理论的研究。渠道行为理论认为渠道关系是一个复杂的社会行为系统，渠道成员之间的经济交换是嵌入在复杂的社会交换中的。渠道行为理论的发展也经历了以“权力/冲突”为核心的纯行为研究阶段，以及以“信任/承诺”为核心的情感研究，即关系营销阶段。营销学者通过引入社会学和心理学相关理论建立了一系列渠道关系分析模型，并从行为过程和情感过程两个角度研究长期渠道关系成功的关键因素和因素间的作用机理，研究渠道成员间行为及其情感变化过程对渠道关系发展变化的影响。

1.4.1　渠道关系分析模型

营销学者对渠道关系的分析，集中体现在借助于社会学、心理学、组织行为学等学科的理论，分别从渠道成员互动、渠道关系发展以及渠道关系行为变量的整合关系角度，提出了渠道关系模型，以分析长期渠道关系获得成功的核心要素和内在作用机理，其中比较著名的几个模型如下：

（1）罗宾希克斯和安萨里（Robicheaux，R.A. & EI-Ansary A.，1976~1977）的渠道成员互动模型。该模型在界定了几个有关渠道的基本前提之后，提出了五组变量，具体是：①地位、角色；②权力、领导和控制；③冲突、合作；④绩效、满意；⑤沟通、洽谈。

另外，还有阐述每组变量间关系的29组命题。该模型在渠道行为理论研究中占有重要地位。后来许多学者的研究都是建立在这个模型的基础上做实证，或者是开发模型。但该模型无疑成为引用率最高的模型之一。

（2）福特（Ford，1980）的关系发展模型。福特认为渠道关系是随着时间推移而逐渐建立起来的。并将其演进过程分为：前关系阶段、早期阶段、发展阶段、长期阶段和最终阶段。用以区分不同阶段的主要影响因素是：渠道成员之间的经验、潜在成本和收益的不确定性，彼此之间感受到的社会、文化、技术、时间和地方方面的距离，承诺和业绩。

（3）弗雷泽（Frazier，1983）的交换行为模型。弗雷泽将渠道关系看作是由发起、执行、评价三个阶段组成的。每个阶段从过程和结果两个方面来描述。其中每个阶段涉及的变量各不相同。发起阶段主要有环境因素、交易需求、预期回报、权力、角色、动力；执行阶段主要有权力应用、角色满意、目标兼容性、冲突、合作；评价阶段主要有公平、平衡机制和满意度。该模型最大的特点是描述了变量间的因果关系，体现出渠道关系形成和发展过程中复杂的心理过程。

（4）德怀尔等（Dwyer et al.，1987）的发展过程模型。该模型将渠道关系形成与发展的过程分为知觉、试探、扩展、承诺和解散五个阶段。其中，试探阶段还包括吸引、沟通和讨价还价、权力和公平、规范形成，以及期望形成五个阶段。该模型中涉及的主要变量有吸引、谈判意愿、权力、公平、规范、信任、目标兼容性、满意、依赖、承诺、离开的可能。该模型的主要特点是将“承诺”作为一个关系发展阶段，突出了承诺在渠道关系中的重要地位，并且指出承诺是渠道关系具有价值的重要标识。

（5）安德森和韦茨（Anderson & Weitz，1989）的连续性模型。从分销商视角论证了关系连续性是信任、权力、沟通、关系收益、制造商公平、关系年限的函数。该模型的关键提出多个变量间的因果关系，并进行了实证研究的支持。

（6）安德森和那若斯（Anderson & Narus，1990）的伙伴关系模型。该模型指出影响渠道成员间冲突、信任以及满意度的变量主要是替代比较水平和相互依赖，要尽量保持渠道成员双方依赖的平衡，突出替代比较水平与相互依赖对渠道行为的基础性作用。

（7）摩根和汉特（Morgan & Hunt，1994）的KMV（Key Mediating Variable）模型。该模型指出信任和承诺是促成渠道关系成功的两个最为重要的变量。将信任和承诺置于五个前提变量和五个结果变量之间。提出了13个因果关系假设，并且获得实证研究的支持。KMV模型拉开了关系营销的大幕。其巨大贡献在于识别出信任、承诺是发挥关键作用的变量。其他变量都是通过这两个变量对关系结果变量产生作用的。同时，该模型的贡献还在于，突出时间在关系中的重要性，认为信任和承诺是随着时间变化的。

（8）威尔森（Wilson，1995）的整合模型。该模型将渠道关系发展划分为伙伴搜寻和选择、界定关系目的、设定关系边界、创造关系价值、混合组织的稳定五个阶段。并且将前人研究的变量，与某个发展阶段联系起来。指出影响关系发展的因素很多，不过，在不同的关系发展阶段，不同的因素的重要性不一样，也即变量的激活状态不一样。作者在实证支持的基础上一共整合出13个重要的变量，包括声誉、业绩满意、信任、社会性纽带、备选比较水平、目标兼容性、权力、依赖、共享技术、不可收回投资、适应、结构性纽带、合作和承诺。该模型的重要特点是将创造关系价值作为一个重要阶段。分析可能影响关系价值的变量包括备选比较水平、权力、依赖、信任、合作、承诺，并且指出价值创造涉及渠道成员双方多个层次。

1.4.2　渠道关系行为研究

渠道关系行为是指渠道成员间的关联与互动行为，是渠道关系内生的社会行为。渠道权力是最早被学者们关注的渠道行为变量之一，学者们都认为渠道关系中的权力结构是影响渠道成员行为与渠道绩效的基础变量。

基于权力角度的渠道关系分析，主要围绕权力与依赖的关系、权力应用对其他渠道行为变量的影响，来说明权力及其应用对渠道关系的影响作用。

1.4.2.1　权力与依赖

权力依赖理论认为渠道权力来源于依赖（Canieёls & Gelderman，2007）。当渠道中的某一成员依赖于另一成员时，那么就意味着后者对前者拥有权力，此时权力的大小取决于前者对后者的依赖程度，依赖程度越大，后者对前者的权力也就越大。如果渠道成员表现出相互依赖特征时，渠道成员就彼此拥有权力（Gundlach & Cadotte，1994）。渠道权力是渠道依赖的映射或者镜像，因此，渠道依赖结构决定渠道的权力结构。但由于渠道成员所拥有资源的差异性，以及这些资源的不可模仿、不可转移的特征，使渠道系统中的依赖关系也各有不同，从而映射为渠道成员间的不同权力结构。渠道成员间的不同目标期望、不同效用差别、替代渠道成员的稀缺性和替代成本决定了渠道成员之间的依赖程度。渠道成员的依赖水平取决于渠道成员从渠道关系中获得的成果与替代比较水平的差距。显然差距越大，所产生的依赖水平也就越高。许多学者从实证角度也证实了渠道依赖与渠道权力之间的正相关关系（Keith，1990；Gassenheimer & Rosemary，1994；Provan & Gassenheimer，1994；Dapiran，2003），尤其是强制性权力基础和依赖的正相关关系得到了一致证实（梁守砚、张闯，2009）。

1.4.2.2　权力应用

权力应用是渠道关系发展到一定阶段的重要标志（Dwyer，1987），是关系成功的重要变量（Fraizer et al.，1988），在各种类型的渠道关系中都扮演重要角色，是渠道关系维护的重要决策（Mohr & Nevin，1990；Fraizer & Antia，1995）。

渠道成员的权力应用受到渠道关系面临的环境变量、权力拥有者控制渠道的意愿、渠道结构以及权力对象的反向权力和独立意识的影响。例如，面临环境威胁时，渠道成员将更多地使用权力对渠道进行控制（Etgar，1977）。在稳定而不复杂的任务环境中强制权力更有效，而在变化和复杂的环境中，非强制权力则比较有效（Lucas & Gresham，1985）。同时，我国学者还发现渠道关系界面上的渠道成员——企业员工之间的私人关系对权力应用存在着影响关系（庄贵军、席酉民，2004）。

渠道成员的权力应用将影响渠道的合作、冲突水平、目标兼容性、渠道绩效以及渠道成员对渠道关系的满意度（Robicheaux & EI-Ansary，1976，1977；Frazier，1983）。具体作用关系如下：

强制性权力应用与满意之间存在负相关关系，非强制性权力应用与满意之间存在正相关关系（Keith et al.，1990）。渠道成员在渠道所处的地位决定了其权力水平的不同，从而对满意产生不同程度的影响。权力水平高的渠道成员的应用权力对渠道成员的满意影响作用更大，权力与满意之间存在曲线关系（Frazier & John，1984）。同时由于依赖与权力的镜像关系，渠道成员的相互依赖也对渠道成员的满意度有着类似的影响作用，即依赖水平越高，满意度越高，依赖程度最高的渠道成员对另一方成员的满意度的影响最大。这一命题已经得到验证。

渠道成员使用强制性权力和非强制性权力对渠道冲突水平的影响作用不同。前者将导致渠道冲突水平的上升（Brown & Lusch，1983），而后者则导致冲突水平的下降（Gaski & Nevin，1985；Richardson et al.，1995；Lee，2001；庄贵军、周筱莲，2002；Moore et al.，2004）。同时学者们还指出渠道成员一方感知另一方的权力越大，发生冲突的可能性就越大（张黎、迪克森，2004），且如果彼此对依赖关系的感知存在差异，也会造成冲突水平的提高（庄贵军等，2003）。但如果渠道成员相互依赖水平降低，则有助于降低冲突水平（冈拉克、卡多特，1994）。

布朗等人（Brown et al.，1995）发现在其他条件不变的情况下，相互依赖总水平的提高会降低冲突水平、提高信任和承诺的水平；而相互依赖不平衡的增加会提高渠道冲突、降低信任和承诺水平。

同样，学者们也指出并验证了渠道成员的强制性和非强制性权力应用对渠道成员的合作（梁守砚、张闯，2009）、承诺（Brown，1995；Lewis & Douglas，1991）、信任（梁守砚、张闯，2009）、绩效（Lewis & Douglas，1991；Boyle & Dwyer，1995）的作用关系。前者具有正面影响，后者则具有负面影响。

布坎南等（Buchanan et al.，1992）发现了依赖的结构对组织目标实现的影响。在百货店与其供应商的关系中，在依赖对称的情况下百货店提高对供应商的依赖水平有助于其目标的实现，而在非对称依赖关系中，则相反。该研究还发现了环境不确定性对组织目前实现的调节作用，在高度环境不确定性和对称的依赖关系下，百货店对供应商依赖水平的提高有助于其实现组织目标，而在非对称依赖关系中，百货店提高依赖水平的结果则相反。而在环境相对确定的情况下，依赖结构对百货店目标的实现没有影响。该研究表明依赖结构主要通过影响渠道成员的合作意愿，从而影响渠道成员从交换关系中获取的收益。

因此，渠道成员的强制性和非强制性权力应用对渠道成员的正面关系行为都存在着影响作用。其中，前者起到积极作用，后者的作用一般都是消极的。

不仅如此，渠道成员的权力应用以及依赖还对另一方渠道成员的负面关系行为，如惩罚性行为（Kumar et al.，1998；Antia & Frazier，2001；Hibard et al.，2001），渠道成员对破坏性行为的态度（Hibard et al.，2001）和机会主义行为产生影响作用（刘佳等，2006）。一般情形下，强制性权力应用对这些行为都有正向影响，非强制性权力应用有负向影响。

综上所述，渠道成员的强制性权力应用与渠道成员的正面关系行为存在反向关系，与负面关系行为存在正向关系。而非强制性权力应用则相反，对正面关系行为产生积极影响，并且有效地防止负面关系行为的发生。

1.4.2.3　合作

渠道行为理论认为渠道成员间最低限度的合作是渠道系统得以存在的必要条件（Stern & Ansary，1992）。渠道合作是指渠道成员为了共同及各自的目标而采取共同且互利性行为的意愿和行动。互相依赖理论将合作定义为：在相互依赖的渠道关系中，渠道成员为了获得有效的产出，而采取的相似或补充性的行动，并期望由此能够获得长期持续的回报（安德森、那若斯，1990）。IMP团队（Industry Marketing and Purchasing Group）则将合作看作是渠道成员之间彼此适应的过程和结果。渠道合作的形式包括联合促销、联合储运、提供专卖产品、信息共享、联合培训和地区保护，以及在营销渠道中形成的各种形式的战略联盟。其中，渠道联盟是渠道成员通过协议形成的长期互利的较高阶段的关系形式。

合作与依赖、权力和冲突存在紧密的作用关系。渠道行为研究理论界普遍接受这样一个观点，即渠道合作根源于渠道成员之间的相互依赖性，而相互依赖性则是渠道成员功能专业化的结果。渠道成员间的合作水平一般与渠道成员的互相依赖水平呈正相关关系。如斯特恩和安萨里（Stern & Ansary，1992）认为，渠道成员卷入彼此依赖的关系中，主要是因为他们需要包括资金、专业化技巧、进入市场的能力等资源。渠道成员相互依赖对合作有正面影响作用。合理的权力平衡机制与冲突解决措施也有利于提高合作。同时合作反过来也能够降低渠道冲突水平。艾加（Etgar，1978）、朱兰德和舒根（Jeuland & Shugan，2008）、科格兰（Coughlan，1985）从制造商与分销商合作的角度实证了通过一些合作形式，如契约的简化、利润分享、数量折扣等手段，能够提高服务水平，获取最大渠道利润，从而对渠道绩效产生正面作用。

1.4.2.4　冲突

冲突是渠道行为理论中的重点问题。西方渠道行为研究者在社会学、心理学以及组织行为学对“冲突”的本质分析基础上，提出了渠道冲突管理，对渠道冲突的概念、类型、特点、成因及管理策略等进行研究。

渠道冲突是指一个渠道成员意识到另一个渠道成员正在阻挠或干扰他实现自己的目标或有效运作，或者是意识到另外一个渠道成员正在从事伤害、威胁其利益，或者以损害其利益为代价获取稀缺资源的某种活动（Etgar，1978；Gaski，1984）。

（1）冲突的测量。布朗和德（1981）提出显性冲突阶段渠道冲突水平的测量。其中对显性冲突的定义是超越现实和情感冲突阶段，从而到达采取行为阶段的冲突。显性冲突可以通过冲突的常用变量的不同组合进行测量：①冲突的频次；②冲突的激烈程度；③冲突的频次与冲突激烈程度的加成；④冲突的频次与冲突激烈程度的累积；⑤冲突频次、冲突的激烈程度及冲突问题重要程度的加成；⑥冲突频次、冲突的激烈程度及冲突问题重要程度的累积。

西方学者认为，渠道冲突有程度上的差异。马格拉斯和哈代（Magrath & Hardy，1989）根据分歧的强烈程度、重要程度和经常性，将冲突划分为三个层次，即高冲突区、中冲突区与低冲突区。而且，他们认为，渠道冲突的程度不同，对渠道的效率影响也有差异。罗森布鲁姆（Rosenbloom）认为低水平冲突对渠道效率没有大的影响，中等水平的冲突对渠道效率有好的或建设的影响（如可以促使渠道成员增强适应性，对于市场机会更加敏感等），而高水平的冲突则对渠道效率有坏的或破坏性影响（如渠道成员之间的相互拆台、相互伤害和报复等）（斯特恩等，2001）。

（2）冲突的根源及其影响因素。大多数营销学者普遍认为，在营销渠道中，冲突是不可避免的，主要是因为渠道成员间的功能性相互依赖，渠道成员专业化的趋势，导致渠道成员间更加依赖，这种依赖导致了更多的冲突的可能性（Pfeffer & Salancik，1978；Skinner & Gassenheimer，1992）。

罗森博格和斯特恩（1970，1971）开发了一个用来识别引发渠道冲突原因的模型。他们认为不同的原因会造成不同程度的冲突水平，不同程度的冲突水平又对绩效造成不同的影响。根据上述模型，他们识别出了三种原因，即成员目标不相容、成员角色冲突、不一致和区域划分失败、在制定决策过程中对现实的认知差异。并且指出适度的冲突对渠道绩效具有建设性作用，过度的冲突具有破坏性作用。同时，他们也指出冲突的发生既有可能带来积极的结果，又有可能带来消极的结果。消极的结果直接导致渠道成员满意度降低，对信任产生负面影响，进而导致承诺和渠道业绩的下降。

到目前为止，营销学者们识别出的导致渠道冲突的主要原因有目标不一致、角色不互补、资源稀缺、认识上差异、期望值方面的差异、决策领域无共识、沟通不够等（庄贵军，2007）。

（3）冲突过程模型。为了整合渠道冲突研究中的各类观点，庞迪（Pondy，1967）认为，最好将渠道冲突视为一个从不相容的潜在状态到可察觉到的冲突到情绪性冲突到显性冲突再到冲突结果或后果的过程。这个过程隐含了冲突的五个“阶段”：潜在冲突、可察觉到的冲突、感觉冲突、显性冲突和冲突后果。渠道冲突就是包含了一系列冲突事件的动态过程（Gaski，1984）。

托马斯（Thomas，1976）提出了冲突的过程模型和一个补充结构模型。其中，过程模型是基于冲突本身的发展过程，研究冲突过程中每一个具体事件，及其对下一事件的影响；结构模型是基于冲突发生的主体与外界环境的关系，研究影响冲突的主体因素和环境因素。

（4）权力应用、冲突、合作间关系。渠道行为理论关于权力、冲突、合作都根植于相互依赖，因此认为权力、冲突和合作相伴相生，并且始终纠缠在一起的，因此提出了权力、冲突、合作的合成模型。艾加（Etgar，1978）、马伦（Mallen，1963）、米驰曼和西伯利（Michman & Sibley，1980）指出渠道系统的目标实质上就是推进渠道成员间合作程度和提高合作的效率。要达成此目标，需要渠道核心成员提高渠道成员的合作意愿及妥善解决渠道中发生的冲突，而这主要取决于核心渠道成员权力应用对其他成员所产生的影响作用和控制关系，进而直接影响渠道绩效和渠道成员的满意度。米驰曼和西伯利（Michman & Sibley，1980）则在上述模型的基础上开发包含合作、权力、控制、绩效和满意等行为变量的整合模型，并描述行为变量间的作用关系。

在理论研究基础上，学者们进行了大量的实证研究。验证了渠道中的权力、冲突与合作三者之间以及这三者与其他变量（如社会经济环境、渠道结构、企业特性、沟通、协调等）之间的关系。勒思克（Lusch，1976）通过实证研究发现，渠道冲突对渠道绩效的影响表现出复杂性。在某些情况下，渠道冲突对渠道效率存在负面影响，而在另一些情况下，则表现出正面影响，甚至是在一定的范围内表现为正面影响，超出该范围则是负面影响。庄贵军等人（2002，2007）通过中国市场验证了私人关系、渠道权力、渠道合作和渠道冲突之间的作用关系。

（5）冲突管理措施。托马斯（1976）提出了一种划分冲突管理措施的概念模型，主要依据渠道成员对达成自我目标的意愿强度和对彼此目标的关心程度。具体冲突解决策略包括：回避型、迁就型、竞争型或进攻型、妥协型以及合作或问题解决型。唐特、舒尔（Dant & Schul，1991）指出冲突管理措施的选择主要取决于冲突内容、渠道成员特征、渠道关系结果以及外部环境。克夫兰尼特等（Coughlan et al.，2001）指出冲突解决策略包括信息策略、第三方机制以及关系规范。米驰曼和西伯利（1980）在其渠道成员行为整合模型中，也提出了几种渠道冲突管理策略，包括静观策略，目标调和策略，谈判策略，组织变革策略，以及这些策略的整合和渠道重组策略等。

巴克林等（Bucklin et al.，1997）将具有潜在危险的渠道冲突进一步划分为3个阶段，并提出了制造商处理不同阶段的渠道冲突时可采用的10种方法。其他相关研究所涉及的策略还有：超级目标（Mohr & Nevin，1990）、激励机制（斯特恩，2001）、补偿计划（Berry，1999）、建立长期合作关系以及战略联盟（曹永辉，2008；何清，2008）等。

1.4.2.5　沟通

渠道沟通是组织间的管理沟通的一种，是渠道成员为了共同的目标，在成员之间传递信息，以使彼此联系在一起（庄贵军，2007）。莫尔、内文（Mohr J. & Nevin John R.，1990）在权变理论的基础上提出了一个沟通模型。其基本含义就是指渠道沟通的效果取决于渠道沟通策略与渠道特性的匹配。渠道沟通要素包括沟通频率、沟通方向、沟通形式和沟通内容。具体的沟通策略包括合作式渠道沟通策略和自主式渠道沟通策略，前者倾向于高频率、双向、正式和间接沟通，后者则是低频率、单向、正式和直接沟通。在沟通策略与渠道特性相匹配的前提下，合作式沟通策略对渠道成员的满意、渠道关系质量的影响要好于自主式策略。

1.4.3　渠道关系情感研究

随着20世纪90年代关系营销理念的盛行，更多表征渠道成员态度和感知的情感变量在渠道关系变化发展的作用引起了越来越多的营销学者的兴趣和重视。情感因素对渠道关系的作用主要表现为其对渠道成员行为因素的影响，以及对渠道关系持续的影响。目前营销学者研究中主要涉及的情感因素包括信任、承诺、满意度、关系价值等。

1.4.3.1　信任

虽然在社会学、社会心理学、营销学与组织行为学领域中，信任是经常被探讨和重视的主题（Doney & Cannon，1997）。但在渠道行为研究中，直到20世纪90年代，关系营销概念的引入，信任才得到渠道行为研究者的关注。

在营销渠道中，信任被定义为一个渠道成员对于另一个渠道成员可靠性的期望和信心，以及善意的期望和信心（Robicheaux & EI-Ansary，1976，1977；Doney & Cannon，1997）。可靠性是指一方对另一方按照预期方式遵守诺言，履行义务，诚实守信等可能性的判断。善意则是信任的情感成分，反映的是一方不会采取有损对方利益的行动，并且会真正为对方利益着想（Anderson & Narus，1990）。

渠道成员间的信任是一种组织间的信任（Bradach & Eccles，1989；Hosmer，1995）。长期导向的渠道关系中的信任具有互惠性（Anderson & Weitz，1989），即信任必须是渠道成员之间的相互信任才能导致长期关系（Powell，1987）。组织间之相互信任将可促使双方合作，进而达到长久的伙伴关系（Smith & Barclay，1997）。同时穆尔曼等（Moorman et al.，1992）认为信任具有脆弱性和不确定性，即信任者向被信任者展示自己对对方的信任或倚重于对方的行为时，就将自己置于脆弱和不确定性的地位。学者们普遍认为渠道成员间的信任的建立与增长需要一个持续培育的过程。多尼和卡奴（1997）建立了一个渠道关系信任发展过程模型，指出信任发展的五个过程，即计算过程、预测过程、能力过程、意图过程和传递过程。

在渠道关系模型中，安德森和韦茨（1989）、安德森和那若斯（1990）、摩根和汉特（1994）集中讨论了影响信任的主要因素，主要包括：提供的支持、目标相合性、文化相似性、感知的能力；相对依赖、沟通、给定比较水平；关系终止成本、关系收益、共同价值观、沟通和机会主义行为。

信任对渠道关系行为的作用主要表现为：

（1）对关系持续性的作用：在大多数渠道关系模型中，信任都是导致成功关系的核心要素（Deepak et al.，2002），是长期关系的前提因素（Ganesan，1994）。安德森和韦茨（1989）研究发现，信任在维持渠道关系的持续性是相当重要的。

（2）信任对合作行为的影响：信任会导致渠道成员分享有用的信息（Peterson & Lucas，2001），促进渠道成员参与新产品开发和各种激励计划（Geyskens et al.，1999），增进彼此之间的依从和功能性冲突（Andaleeb，1995），增进继续合作的意愿（加尼森，1994；摩根和汉特，1994），渠道成员在未来的互动（多尼和卡奴，1997），以及达成彼此的目标（Mohr & Spekman，1994）。

（3）信任对机会主义行为和交易成本的影响：渠道成员之间具备的信任使渠道成员相信合作伙伴不会产生机会主义行为，并且允许对方采取存在一定程度风险的行为。也可能为了渠道关系中的长期利益，而会拒绝短期利益诱惑，拒绝更换伙伴（梁守砚、张闯，2009）。同时信任还能降低渠道成员对渠道伙伴采取机会主义行为的恐惧，并进一步建立可依赖和正直的信心（Heide，1994）。信任也可强化竞争优势，有效降低因对方机会主义行为而增加的监督成本（德怀尔，1987；加尼森，1994）。

总之，信任将会促进渠道成员间的合作行为，降低成员的机会主义倾向、减少交易成本进而导致长期导向的渠道关系的形成。

1.4.3.2　承诺

承诺与信任一样，也是渠道关系的一个重要变量。德怀尔等（1987）认为承诺是关系发展的一个重要阶段。在区分社会交换和经济交换方面起主要作用的变量（Gundlach & Murphy，1993）。渠道研究者对承诺的定义都与关系持续、关系投入有关。例如，德怀尔等（1987）将承诺定义为交易双方之间对持续关系的外显或隐含的誓约，并以投入、持久性和连贯性来衡量承诺。所谓投入是指渠道成员对关系提供相对高程度的投资。持久性是指渠道成员双方一直持续地维持双方的关系；一致性是指对关系投入的连贯性。安德森和韦茨（1989）认为承诺是对持续关系的期望、关系投资的意愿，以及关系稳定性的信心。基姆等（Kim et al.，1997）在回顾相关文献的基础上，指出承诺是指渠道关系中：持续关系的欲望与意图，牺牲短期利益的意愿、对稳定关系的信心，关系具有重要性，对规范和价值的认同。因此承诺具有稳定性、持久性、牺牲性和忠诚性。

也有学者认为有必要将承诺分为计算性承诺，即基于经济利益考虑而参与伙伴关系和情感性承诺，即基于喜欢、欣赏对方而愿意继续关系，并且指出这两个类型的承诺在关系中发挥的作用不同（盖思肯等，1996）。

渠道关系中影响承诺的因素很多，其中，信任、沟通、权力是得到普遍认可的（Cook et al.，1983；安德森、那若斯，1990；摩根、汉特，1994；戚译、王颢越，2005），还包括特定资产投资、依赖性（安达里布，1995）、连续性、目标一致性（Jap & Ganesan，2000）。

承诺也对默许、脱离倾向、机会主义行为和合作（摩根、汉特，1994）产生影响。其中，对默许、脱离倾向和机会主义是反作用，对合作是正向作用。

莫尔和斯拜克曼（1994）则证实了承诺对渠道成员的满意度和销售量的正面影响。由于承诺更容易测量的原因，学者更愿意从实证验证承诺对渠道关系行为的影响作用。海德和约翰（Heide & John，1990）的实证研究也发现进行了特定资产投资的分销商能够更好地履行自己在关系中的职责，更倾向于与顾客建立紧密联系以保证其投资的安全。安德森和韦茨（1989）认为制造商与分销商之间的承诺互动有利于制造商获取市场信息，并且促进分销商获得消费需求和实施新产品的推广，从而使渠道成员关系获得比独立运作更高的绩效，获得经济性的满足。潘文安、张红（2006）发现关系承诺对合作绩效产生显著影响。陶蕾等（2008）验证了态度承诺通过控制机制的使用最终影响零售商从与供应商关系中获得的关系价值。叶飞、徐学军（2009）发现关系承诺通过信息共享的中介作用对合作绩效产生正面影响。李忆、司有和（2009）也证实了供应商承诺对合作绩效产生正面影响。

1.4.3.3　满意度

渠道理论认为满意度是渠道中一个非常重要的基础性概念（罗宾希克斯、安萨里，1976，1977）。渠道理论对满意度的研究主要集中在满意度的定义、测量和影响满意度的因素。

对满意度的内涵理解不同的学者其视角略有差别。主要分为情感派和结果派。情感派是将满意度看作渠道成员对于渠道关系或者是与其交易的其他渠道成员的行为的一种接受程度和正面情感（王铁明、荆娴，2005；Seashore & Taber，1975；Schul et al.，1985；Rodríguez et al.，2006）。所谓结果派就是将满意度理解为渠道成员由于满意而产生的外在结果，包括奖赏、获利、帮助和满足（Ruekert & Churchill，1984）。盖思肯等（1999）在此基础上进一步提供了与此相类似的定义，他将渠道成员的满意度界定为：一个渠道成员对于与另一个渠道成员的工作关系所有结果的评估，包括经济的和社会的结果。这恰恰说明渠道成员满意包含态度和行为两个部分。态度是指一种正面情感，行为是指由这正面情感所导致的行为。当然有行为就有结果。

渠道行为理论对满意度的测量是从对整体满意关系程度的单一测量指标（弗雷泽等，1986），渐渐地发展为多个测量指标。比较有代表性的指标包括社会互动、产品、财务和支援四个方面（鲁科特、丘吉尔，1984）。盖思肯等（1999）的测量方法是一种被普遍接受的方法，即将渠道满意度分为经济和社会两个方面来衡量，其中，社会维度体现了渠道成员行为交互特征。经济满意度是指渠道成员对于渠道关系在经济回报上的正面情感反应。经济满意的渠道成员认为成功的关系是有效力且产量最高的，也就是满足在财务上的结果，主要指标有销售量、销售利润、折扣等。社会满意度是指渠道成员对渠道关系在社会和心理方面的正面情感反应，包括对渠道成员交换的完成、满足和顺畅在心理方面的评估。多位学者论证了渠道成员满意度对渠道绩效的正面作用，如满意度可以减少冲突，增加渠道效能、促进彼此联合行动（王铁明、荆娴，2005）。

作为渠道关系交互行为的结果，凡是影响渠道成员互动行为的要素对满意度都会有直接或者间接的影响，如渠道环境、权力及其应用，信任和承诺。其中研究比较多的是权力应用，这在前面权力部分已经有所论述。信任和承诺是随着关系营销思想的引入而到20世纪90年代才受到关注的（摩根、汉特，1994）。同时，盖思肯等（1999）认为在短期互动基础产生的非经济满意对信任有正面影响，而后对承诺有积极作用。

1.4.3.4　关系价值

关系价值理论是综合了交换理论、关系营销理论、价值理论而发展起来的一个新的研究方向（Tatiana et al.，2001）。20世纪70年代学术界开始强调企业之间关系能够给合作双方带来积极的绩效结果或者收益。安德森和那若斯（1984）在研究制造商与分销商关系模型时利用社会交换理论的结果矩阵的思想，阐述了关系的价值结果在于关系中所期望的比较水准与从最好的其他备选关系中可得到的备选比较水准的偏差，指出了价值创造和价值分享渠道成员建立合作关系的理由。诺德维尔等（Noordewier et al.，1990）学者的研究指出与供应商的不同的关系安排对顾客企业采购绩效会产生影响。卡瓦尼和那拉亚达（Kalwani & Narayandas，1995）通过实证，证实了关系对供应商企业财务绩效和学习等非财务绩效存在正面影响。克里斯蒂安等（Christian et al.，1997）在研究服务市场时发现顾客与企业在关系的发展中希望通过双方的提供物使各自的价值都能得到增加。单纯的依靠产品与服务并不能使顾客满意，企业与顾客不仅仅是进行简单的交易活动，而是一种持续交互，这种交互使得顾客能够感知的所得不仅仅是产品本身，还包括在持续的关系中感受到诸如沟通、信任等关系因素创造的价值。奥杜尔和唐纳森（O'Tooled & Donaldson，2002）则进一步指出买方卖方企业之间的这种紧密关系潜在绩效具有多维特性，给出了一个包含财务绩效指标和非财务绩效指标的综合评价指标体系。

目前对关系价值的研究主要集中在关系价值的定义和构成维度上，关系价值与其他变量的关系上研究还不多。

（1）关系价值的定义。威尔逊和还特兰尼（Wilson & Jantrania，1994）将关系价值定义为提高关系双方竞争能力的合作关系的结果，关系双方发展信任关系和发现互利结果的过程就是价值创造的过程。罗沃尔德和格鲁鲁斯（Ravald & Gronroos，1996）指出关系本身对顾客感知价值有影响，在长期导向的交易中评估价值时，应该考虑长期关系层次的收益和牺牲，这种收益与牺牲的比率就是关系价值。霍根（Hogan，2001）定义关系价值为顾客感知到的整个生命周期内获得的收益的净现值。塔蒂阿娜等（2001）指出关系价值包含三个要素，即时间、经济性与非经济性。沃尔特等（Walter et al.，2001）定义关系价值为顾客对关系的总体评价，是顾客在与供应商互动的过程中感知到的除产品或服务以外的多种收益与牺牲的权衡。弗鲁斯姆（Forsström，2003）将关系价值定义为双方共同创造的价值。尤尔加（Ulaga，2003）将关系价值定义为买方企业感知到的供应商提供的有关产品、服务、知识产权、市场时机和社会利益与价格及过程成本的权衡。

（2）关系价值的构成。关系价值的构成维度包括从关系整体评价的单一维度，也有从关系的多个方面考察的多维度概念。这其中包括直接将关系收益作为划分关系价值的维度，也有认为关系价值是关系收益和关系牺牲权衡，其中关系收益和关系牺牲均包含多个维度。威尔逊和还特兰尼（1994）提出关系价值包含战略价值、经济价值和行为价值。战略价值包括关系方竞争力的提升和市场地位的提高；经济价值指成本的降低和投资质量的提高；行为价值指的是企业文化的改变。加森海梅尔等（1998）认为大多数组织间交易必须具备长期的经济收益与社会收益。经济收益是指财务上的投入产出，社会收益主要是对交易情景的满意。德（2000）指出关系价值包括知识收益、知识转移、声誉收益、网络接近和战略收益。沃尔特等（2003）将关系价值分为直接价值和间接价值。前者包括成本降低、产品质量提高、产品销售数量和可靠的供应保证。后者是渠道成员从二元关系以外的其他关系或未来获得收益。

（3）关系价值与其他行为变量间的关系。在实证研究中，学者们指出特定关系资产投资、双方协同、信任对关系价值产生直接影响，其中协同的作用最大（霍根，2001）。沃尔特等（2003）验证了产品价值、产品质量、信任、承诺对关系价值有影响。尤尔加等（2006）通过实证研究指出关系价值正向影响关系质量、满意、信任和承诺。刘益、钱丽萍（2006）探讨了零售商情感承诺和算计承诺与制造商权力使用之间的关系以及制造商使用不同权力对零售商获得的关系价值的影响，提出了企业间合作关系演进阶段特征的概念模型，通过国内235家家用电器零售商的问卷调查构建了强制权及非强制权和情感承诺、算计承诺和关系价值的概念模型。胡宝玲（2007）探讨了权力应用、承诺、依从对关系价值的影响，并实证了其命题。刘益、陶蕾（2007）探讨了信任、控制机制与关系价值之间的通路关系。

1.4.3.5　渠道关系情感变量间关系

摩根和汉特（1994）在其著名的KMV（Key Mediating Variable）模型中，明确指出信任是承诺的基础，渠道成员越是相信另一个渠道成员，就越是愿意与其保持高水平的合作关系。也越是愿意进行特定关系资产投资。同时，反过来承诺也影响信任。安德森和韦茨（1992）则指出渠道成员之间的承诺和信任存在强化循环关系。他们认为渠道成员企业之间的信任和承诺存在互惠性，即应该是互相承诺、互相信任的关系。陈英毅（2006）也通过理论分析指出渠道成员之间的关系实际上是双方通过沟通为媒介，以相互信任为重心，信任与承诺交替发生的。渠道成员每一方既承诺又信任，最终达到了互相信任（承诺）。

1.4.4　渠道关系控制研究

渠道行为理论认为，渠道成员之间的关系是组织之间的关系，渠道控制是一种跨组织的控制，是介于市场控制和组织内控制之间的一种控制方式。渠道控制是渠道成员通过沟通去影响另一渠道成员在某些方面的行为（Skinner & Guiltinan，1985；韦茨、加普，1995）。渠道控制是由于渠道成员的机会主义行为的存在。所谓渠道成员的机会主义行为就是一个渠道成员的实际行动与所约定的行为不一致（Wathne & Heide，2000）。通常表现为一个渠道成员以牺牲其他渠道成员的利益为代价，为己方谋取私利。根据交易成本和代理理论，渠道成员之间的关系是一种委托代理关系，由于信息不对称的存在，或者是由于特定关系资产的投入，使一方渠道成员被锁定在与另一方的关系中，渠道成员的机会主义行为是很难杜绝的。渠道关系中的机会主义行为主要包括侵害、强制让步、逃避和拒绝调整四种类型。前两种类型是渠道成员的主动行为，目的是为了获取更多的利益，典型的行为有分销商跨区销售，制造商窜货；后两种情况是当环境发生变化时，渠道成员为了避害或者减少交易成本和费用而采取的被动行为。虽然从短期看，机会主义行为为渠道成员能够带来收益或者减少成本，但其却是以直接或间接地损害了另一渠道成员的利益为代价的。因而，从长期角度来看，机会主义行为会破坏渠道成员的合作氛围，降低渠道效率，进而损害自身利益。

渠道控制主要包括渠道治理结构（安达里布，1995）、控制机制（瓦斯尼、海德，2000）和控制程度（张闯，2006）三个构成要素。治理结构主要是指渠道成员间交易的制度安排，包括渠道关系建立、维持和结束的约定，以及成员间洽谈、监督和执行的约定。渠道控制机制是指渠道成员控制的具体方式，主要包括权威、契约和规范。这三种控制方式在渠道关系中可以共存，但其侧重点不一样。权威是基于权力和权力应用的控制方式，契约则是通过合同控制，规范是通过信任、承诺、合作等关系规范等进行相互控制。渠道成员往往在控制渠道过程中会混合使用这三种机制，只不过在使用的方式上会有所侧重。而控制机制导致的后果是渠道满意、渠道关系质量和渠道效率（韦茨、加普，1995；瓦斯尼、海德，2000）。渠道的控制程度是指渠道成员之间控制的强度。包括完全控制和不完全控制两个极端。渠道关系中，渠道成员的控制往往处于这两个极端中的某个中间状态，并且在这个区间上移动。

渠道控制的影响因素主要包括特定关系资产的投入、渠道成员对渠道控制的欲望和能力、环境不确定性、渠道成员的组织特征、渠道结构、产品特征、渠道目标和渠道策略等。在具备一定的控制能力的前提下，渠道成员的特定资产投入越大、对渠道控制的欲望越强，环境不确定性越大，渠道控制就越倾向于采取权威控制的方式，并提高控制强度。

1.4.5　定性模拟方法

定性模拟是人工智能的重要分支。其主旨是为模仿人的思维，使计算机拥有自动学习、自动推理的能力。定性模拟采用的方法主要是非数字方法，即利用符号化语言对系统进行建模，表示其输入、输出，进行符号推理来分析系统行为。定性模拟系统由于具有友好的人机界面，能定性描述系统性质，从而很快得到了广泛的应用。

定性模拟方法大致可分为三类：朴素物理法、模糊数学法、归纳推理法。朴素物理法发源于物理系统的定量模型，是在严格的、定量的微分方程的基础上添加两个定性微分约束，从而建立系统的定性约束方程组，在约束方程的限制下对系统变量进行定性的模拟。这种方法虽是定性模拟，但仍然是建立在约束方程组的基础之上的，与定量模拟的差距还很小。模糊数学法主要是采用模糊逻辑相关知识来解决模型知识和数据采集的模糊性，也需要建立一定的数学方程式，脱离不了定量模拟的框架。归纳推理法相对于前两种方法是与定量模拟差距最大的一种方法，其主旨是完全模仿人的思维，建模手段完全脱离结构模型，仅通过对系统的输入、输出的测量数据进行归纳演绎，从而获取系统行为特性。这三种方法各有优劣，在不同的领域有不同程度的应用。因为朴素物理方法与定量模拟方法的差距不大，仍然是建立在严格数学模型基础之上的，所以实现起来也相对容易，也正是这个原因，使得朴素物理方法得到很快的发展和广泛的应用。本书所采用的定性模拟方法就是朴素物理方法。

基于朴素物理的定性模拟方法最主要的代表人物是美国德州大学的凯珀斯。他于1986年在《人工智能》杂志上发表了《定性模拟方法》（Qaulitive Simulation）一文，开创了定性模拟的新时代，使定性模拟方法（简称QSIM）从理论付诸实践。由于QSIM算法有着严格的数学语义，又易于实现，因此很快得到了广泛的应用，其应用领域涉及化工、医学、电子电路分析以及社会经济领域等。在社会经济领域中，比较成功的应用案例有：丹尼尔和菲尔德（Danniels & Feelders，1990）等人联合开发的应用于银行系统的AMRO，其最初的目的是解释商业运行中诸如“销售量为什么会下降”这样的问题，它主要是通过商业规律给用户一个合理的解释；A. 法利和K.P. 林运用QSIM算法研究市场预测和定性仿真模型（Milne & Trave，1993），它能够根据市场的需求、供给、价格等因素的变化情况得出将来可能发生的市场变化；怀亚特等（Wyatt et al.，1995）利用定量模拟和定性模拟相结合的手段对互动市场模型进行了分析。国内也有人将QSIM算法应用到管理科学之中，如胡斌（2006）研究了基于波动—均衡的企业员工工作行为；龚晓光、黎志成、胡斌（2004）等人研究了行为激励措施；胡斌、李让辉（2007）研究了企业的激励模式。

经典物理学方法一般都是用系统变量之间的微分方程来描述系统，通过对微分方程的求解（在无法求得精确解析解的情况下也可以求数值解）达到精确描述系统行为的目的。为满足定性模拟的需要，QSIM方法主要从三个方面对经典物理学方法进行定性改造：（1）改造微分方程，建立定性微分方程（QDE）；（2）改造系统变量的定量值，建立定性的符号化取值；（3）改造微分方程求解方法，建立定性模拟方法。QDE方程与微分方程十分相似，是在微分方程的基础上加入两个定性约束方程M+、M-，这两个方程并不像严格微分方程那样表明变量间严格的数量关系，而是定性地表述被约束变量间的增减变化特性，这样利用两个定性约束方程配合一定的微分方程就可以建立系统的定性微分方程。定性微分方程是对系统行为的约束，它决定了系统发展变化的基本法则。系统变量值的定性化是把原本精确的数值改为定性程度的符号；同时为表示变量变化的需要，变量的定性状态值表示为一个二元组<qval，qdir>的形式，其中qval表示变量取值的大小，其值为表大小程度的符号l1
 ，...，lk
 等，qdir为变量的变化方向，取值为符号inc，dec，std。方程求解定性化则是参照微分方程的数值解法，与之不同的就是约束方程为定性约束、变量值为定性值，其他解法基本相似。由于QSIM方法以有成熟理论基础的微分方程为后盾，使其从系统建模到最终的编程实现都非常容易，这也正是它把定性模拟从理论阶段推向实践阶段的重要原因之一。

定性模拟虽然有很多的优点，但在不断实践中也发现了它的很多缺点。首先，纯粹的定性模拟太过笼统，原始QSIM算法往往会得到大量的分支，从而影响人们对系统行为的判断。其次，QSIM算法是不完备的（Say et al.，2003），即它很可能会得到一些“假”的行为分支。因此现在国际上研究的热点转向定性和定量相结合的方法，习惯上称为“半定量模拟”。半定量模拟的理论研究很早就开始了，其方法大致可分为两类：一类是宏观上结合定性和定量模拟，使两种方法互相渗透；另一类是把问题分解为定性、定量两部分分别建模，然后在模拟阶段相互通讯，以达到二者互补的效果。凯珀斯和伯林特（Kuipers & Berleant，1988，1992）的Q2、Q3算法就是在原始QSIM算法的基础上，结合定量模拟方法发展而成的。Q2、Q3算法引入区间代数，即把区间作为运算对象，像数字一样参与各类运算，把原来用符号表示的变量值转为用区间表示，这样原本完全定性的变量值就有了定量特性，但也不失其定性含义。Q3算法比Q2算法更加先进，增加了“步长精炼”步骤，使得仿真结果更加精确，其效果可与定量仿真相媲美。申和利奇（Q. Shen & R. Leitch，1993）提出了基于模糊数学的定性模拟方法。Q2、Q3的区间值法主要针对的仍然是可精确度量的一些问题，而模糊数学方法就是针对于日常生活常见的模糊度量的问题。模糊数学方法与区间值法十分相似，也是对变量值的改造，不同的是，模糊数学方法用模糊数来表示变量值，在进行定性模拟的时候参与运算的都是模糊数。模糊数学方法能更好地解决具有模糊性的问题，更加贴近于现实，同时其与Q2、Q3算法一样，都可以有效地减少系统“假”行为。其他半定性模拟方法还有自解释仿真、定性定量集成建模等方法，具体参见白方舟、张雷《定性仿真导论》（1998）。

半定量模拟的应用研究在近几年也开始发展壮大，其应用面十分广泛，多见于生态系统、物理系统、电子系统、化学系统等，如沃驰瓦等人（Vatchevaa et al.，2006）利用Q2、Q3算法，通过仿真实验，在多个可行的实验方案中选择出较为合适的实验方案，从而节省了大量的实验资源，提高了实验效率和实验效果。他们的方法可以应用于大多数化学实验、物理实验、生物实验等。罗切特（Rochette，2009）等人对渔业生态系统进行了研究，利用半定量模拟方法，针对不同人类活动和环境变化情况下的渔业生态系统进行了半定量模拟，对渔业生态系统的各种不确定性给出了解释，并能很好地做出预测。

1.4.6　研究述评

从上述渠道关系相关研究可以看出，目前学术界对渠道关系分析方法主要是采用静态的描述性和探索性方法。主要内容包括分析渠道关系发展的主要阶段及其特点，辨析影响渠道关系发展变化的主要因素，论证渠道关系变量间作用关系，以及渠道关系控制方式，并利用理论分析和实证研究的方法提出了渠道关系分析理论模型。其中，渠道关系行为研究起步较早，成果也较多，主要集中于权力、冲突、合作等行为变量测量，主要影响因素，以及三者的整合作用关系研究。渠道关系情感研究则起步较晚，主要阐述信任和承诺等情感变量与其他行为变量的作用关系，以及对渠道关系持续性的影响。尽管如此，渠道关系研究还存在以下不足：

（1）渠道关系分析模型均采用阶段理论，不符合渠道关系发展的实际。阶段理论认为渠道关系模型是按照从建立到发展到成熟到结束分阶段发展的。劳和佩里（Rao & Perry，2002）指出渠道关系发展的思想可以分为两类，即阶段理论和状态理论。阶段理论认为渠道关系发展是一个随着时间的推移，依次经过各个阶段而演进。状态理论则强调关系在任一时间点上不可预测的状态，因为交换参与者的战略动机是以一种无结构的和不可预测的方式发生的。劳和佩里（2002）指出阶段理论不符合渠道关系的实际，因为现实中，渠道关系很少是逐阶段的、依照确定的途径向前发展的。阶段论不能反映渠道关系发展的曲折变化及不成功的情形。阶段理论反映的是渠道关系的局部的、静态的特征，而状态理论则强调从动态的角度去分析渠道关系的发展运动规律。基于状态理论建立渠道关系分析模型具有现实意义。

（2）目前研究忽视了渠道关系作为一个复杂的社会行为系统的时序性和适应性特征。渠道关系是具有时序性和适应性特征的客观存在，渠道关系变量之间的作用关系一定会随着时间的改变而改变，并且存在着时间上的延迟和反馈作用关系。按照是否反映渠道关系时序性和适应性对1.4.1节渠道关系分析模型进行归类（见表1-1）。


表1-1　渠道关系模型
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从表1-1可以看出，大部分渠道关系模型都未能完整地包含时序性和适应性，只有弗雷泽（1983）的交换关系模型通过交换过程体现了渠道关系的时序性和适应性，但其对时间的描述方法也是基于阶段论的，距离真正的时序特征描述还有一定距离。目前学者们大多也只是从某一个侧面或者某一个时间点上，阐述或者论证渠道关系中某些行为变量之间、情感变量之间，以及行为变量与情感变量之间的静态作用关系，渠道关系的适应性特征体现不足。

（3）传统渠道关系分析方法无法描述渠道关系的动态互动行为。渠道关系发展变化的过程本质上是渠道成员行为和情感互动的过程。渠道成员间的行为和情感互动决定了渠道关系的发展和演变。但传统渠道行为理论以理论推理、案例描述，以及在调查问卷的基础上做统计分析等类似描述性、探索性研究方法难以表达渠道关系系统的动态平衡特性，尤其是缺乏基于状态理论从系统角度描述渠道关系发生、发展和演化的动态模型以及渠道成员之间的互动过程。这就需要从研究方法上有所创新和突破，提供一种能够描述和解释渠道关系状态演化的方法。计算机模拟技术能够实现在建立一定的逻辑模型的基础上，通过计算机实验，描述和分析系统的动态行为和演化规律。目前渠道关系理论的研究为计算机模拟建立模拟模型提供了必要的理论基础。

（4）传统定性模拟方法不能直接应用于渠道关系分析。目前定性模拟技术在物理系统、航天系统和化学工程系统领域的应用已经十分广泛，但是它在管理系统领域中的应用仍然是极为少见的。其主要原因是定性模拟方法是面向物理系统，作为物理系统定量模拟方法的补充而开发出来的。与存在大量严格数学模型的物理系统不同，管理系统，包括渠道关系系统涉及大量的环境、人为因素的不确定性，信息的不完备性，各因素之间的关系往往只能定性描述，大部分情况下很难定量地去表示，更是缺乏成熟的、严格的数学模型。因而，将定性模拟方法应用从传统的物理系统引入管理系统就需要进行适当的改造，以满足应用的需求。

1.5　研究方法与技术路线

1.5.1　研究方法

（1）文献研究的方法。本书通过广泛查阅国内外相关文献资料，采用文献法对渠道营销和渠道行为理论领域的研究现状以及相关概念进行了综述和界定，这些文献中的研究成果不仅为本书选题和分析提供了理论基础，而且在研究方法论上也具有重要的启示作用。

（2）运用定量分析与定性分析结合的方法。在渠道关系行为过程定性分析的基础上，结合定量分析方法，采用QSIM定性模拟方法进行模拟。运用微分方程方法对定性约束方程进行改造，并采用数理统计方法进行分枝过滤原则设计。

（3）运用规划论与定性函数相结合的方法。基于定性运算的基本原理，建立定性目标函数。根据规划论原理研究定性目标函数的基本特征。再与定量函数结合，建立半定性目标函数，设计相应定性模拟方法。

（4）运用智能推理方法与决策支持方法。将组织情感度量问题看作是一个群体决策问题。通过运用高于关系方法处理决策人的主观意愿和经验知识，并结合案例推理方法建立关系价值度量模型。

1.5.2　技术路线

本书研究基于定性模拟的方法，依据渠道关系行为过程视角和情感过程视角分析渠道关系的动态演化过程。采用了渠道行为理论模型、定性知识表达方法、数学规划理论，以及计算机科学等技术方法的综合。整体技术路线如图1-1所示。
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图1-1　技术路线图



1.6　研究内容与章节结构

1.6.1　研究内容

本书将定性推理的技术原理与方法引入渠道关系分析研究。由于定性推理技术本身并不能直接用于渠道关系分析研究，在研究渠道关系的基础上对定性模拟方法进行了改造。根据渠道关系相关理论的研究成果，结合定性模拟模型建模技术，设计了渠道关系行为过程模拟模型和渠道关系情感过程模拟模型。设计相关模型的知识描述、转换规则和组合约束方法，建立相应的定性模拟算法。最后基于PROMETHEE法和案例推理技术提出渠道关系情感变量的度量模型。具体内容如下：

（1）定性模拟技术改造。针对简单物理系统而提出的定性模拟方法往往不能直接用到对渠道关系分析的研究中。针对渠道关系系统的特征，对定性模拟方法提出改造。首先提出包括高阶导约束、积分约束和微积分约束的复合QDE约束方程，并引入符号函数表达方式，建立渠道关系系统的约束方程表达。然后引入模糊度量值作为路标值，取消部分变量取中间值的情况，根据渠道关系行为变化的特点，限制变量值在各路标值间跳转。取消I转换，对P转换增加增速的描述。然后针对渠道关系系统提出一种定性目标函数，依据规划论思想处理系统模拟的组合爆炸问题。

（2）渠道关系行为过程定性模拟。根据渠道成员交换过程模型，吸取每个交换过程的关键行为变量，建立变量间的作用关系。按照交换过程的内在作用规律，建立渠道关系行为定性模拟模型。其中研究用带有符号约束的因果关系图表达渠道关系行为要素之间的相互作用关系。建立外部环境、社会资本、渠道关系治理导向、与渠道成员行为之间的相互作用关系的知识描述和约束方程。设计基于原因变量的概率分布，以及加入增速表达的状态变量P转换规则，并给出相应的模拟机制。而后根据变量的不同组合状态，进行了模拟，并对上述方法进行验证。

（3）渠道关系情感过程定性模拟。基于信任—承诺互动模型分析渠道关系情感过程的价值功能及其影响因素，并在此基础上构建渠道关系情感过程定性模拟模型。将定性模拟技术和规划论原理结合起来，研究渠道关系情感选择过程的作用机理。建立渠道关系情感过程定性目标函数，提出定性运算概念，建立渠道关系情感过程约束方程。分析渠道关系情感过程定性目标函数，基于规划论原理，建立模拟机制，模拟渠道关系情感过程中信任、承诺的情感选择路径。最后模拟出系统三种不同渠道关系情感变化过程，并对模拟方法进行了验证。

（4）渠道关系情感变量度量方法研究。渠道关系定性模拟分析涉及情感变量数据输入问题。渠道关系诸多情感变量具有相似的度量原理。组织层面的情感变量感知是组织内各运作层面的关键决策人情感感知的集成。以关系价值为例，建立关系价值度量指标体系，将关系价值度量作为一个群体决策问题，引入PROMETHEE法，分别建立单个决策人关系价值度量方法和多个决策人的关系价值集成度量方法。并在PROMETHEE法度量模型的基础上积累关系价值度量案例，结合基于案例推理技术，构建关系价值的度量模型。最后对此方法进行了算例应用。

1.6.2　章节结构

根据上述研究内容，相应结构如图1-2所示。
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图1-2　章节结构图





第2章　渠道关系定性模拟的基础理论

渠道关系定性模拟的目标是在传统静态渠道关系分析方法的基础上，引入定性模拟技术，结合渠道关系发展演化的时间动态性，分析渠道关系行为过程与情感过程各变量间的影响关系，建立因果关系图，以此为基础，借助模糊数学相关理论，对变量进行知识表述，借助QSIM算法思想实现渠道关系行为过程和情感过程各状态变量的状态转换推理，获得渠道关系动态变化过程和发展趋势。传统定性模拟技术仅仅适用于物理系统，本章在分析渠道关系系统的特征的基础上，构建适用于渠道关系分析的定性模拟方法及其辅助技术。

2.1　渠道关系系统

在最近的20多年间，企业的内外部环境发生了巨大的变化，企业之间建立长期紧密的合作关系成为一种普遍的现象。理论界和实践界也普遍认识到其对企业长期生存发展的重要作用，基于不同的背景，从多个角度，在不同的理论层面上展开了广泛而又深入的研究。营销学作为最早关注企业间关系研究的领域之一，致力于企业间长期买卖关系的研究，在产业市场和服务市场都取得了丰硕的成果。这其中成果最为密集的当属对渠道关系的研究。渠道关系研究发端于渠道系统行为研究。20世纪60年代，有学者指出单纯的经济学方法无法解释渠道成员之间的协作关系，也无法为渠道管理中出现的问题提供实际的指导。因为以“成本和效率”为导向的研究，其关注的重点是渠道功能与结构的改进，以及渠道运行成本的节约和效率的提高。却忽视了渠道本身是多维度的系统。渠道成员之间的一系列交换行为，不仅仅是经济交换，还包含复杂的社会互动元素，是一个复杂的社会行为系统。基于这点认识，行为、情感变量被纳入渠道分析的视野，渠道成员之间的关系不再是简单的经济交换过程，只受成本、效率等经济因素影响，而是一种社会互动的过程，通过这一过程，渠道系统中的成员行为或情感的改变会对整个系统的状态和该系统中各个成员的状态及相互关系产生影响。权力、冲突、角色、信任和沟通等社会行为因素对渠道关系的影响也凸显出来。

2.1.1　渠道关系的定义

渠道关系首先是作为一种组织间关系被研究的。关系是指人与人或人与事物之间的某种性质的联系。渠道关系是指一系列功能上相互依赖而财务上又相互独立的组织，为了促使产品或服务顺利地被使用或消费，在同一渠道中，不同分销层次上所建立各种各样的联系和互动（刘佑铭，2008）。渠道关系的本质就是渠道成员之间的联系和互动，是渠道成员感情联系与行为互动的过程。

德怀尔等（1987）认为渠道关系是渠道成员间的过去、现在和未来的持续交易所产生的，是区别于单次交易的。单次交易仅仅考虑交易的成本与收益，不考虑过去以及持续的交易。渠道关系的核心是历史交易的持续性及其未来结果的决定性。本研究采用德怀尔（1987）等人提出的渠道关系概念。渠道关系是指存在于制造商与经销商之间，建立在持续交易基础上，具有时间嵌入性的成员间行为互动和情感感知的过程。

2.1.2　渠道关系的社会行为系统

渠道关系首先是一个渠道系统，是一个由若干个相互作用和相互依赖的部分组成的，并具有特定功能的整体。渠道系统的基本活动就是渠道成员间的经济交换和社会交换，因而渠道系统既是一个经济系统，又是一个社会行为系统，经济系统嵌入于社会行为系统中（王颖，2006）。最简单的渠道关系系统由制造商（供应商）与分销商两个渠道成员组成。渠道成员之间为了基于功能上相互依赖，为了获取集体的以及各自的利益组成了一个社会行为系统。渠道成员之间的行为是相互依赖的，并且随着时间的推进，角色的专门化形成了彼此的行为和情感期望，并且采用一定的结构和过程来组织其中渠道成员的行为。结构指的是为渠道成员之间的角色关系而建立起来的渠道控制机制。过程是指渠道成员行为和情感的流量。渠道关系的结构和过程就是渠道成员合作的组织形态，显示了渠道成员集体行为和情感的基本元素，所以，渠道关系可以从结构与过程两个分析维度来加以分析，其中，行为和情感过程是其核心内容。渠道关系具有如下系统特征：

（1）持续性。渠道关系的持续性是与关系行为和情感关系密切联系在一起的。渠道成员之间存在长期交易活动是渠道关系行为和情感产生的基础。当渠道成员意识到渠道关系会长期持续下去，并且会在未来带来更多的收益时，就可能会接受短期内不赢利或损失，即渠道成员存在对渠道关系继续的期望。渠道关系持续时间越长，渠道成员的期望就越高，渠道成员之间的互动行为和情感交流就越多。

（2）适应性。渠道关系的适应性是指当面临市场环境的剧烈变化时，渠道成员的行为和情感的刺激反映过程，使得渠道关系具有一定的自我调节能力，保持一种动态的均衡。尤其是这种适应性在当前高度不确定性的市场环境下尤为重要，这种快速反应的适应能力在某种程度上决定了渠道成员的命运。

（3）既包含行为因素又包含情感因素。渠道成员的行为是渠道关系的显性表现，渠道成员在彼此互动的过程中，双方的感觉和情感却是隐性、难以明确表达的，这种非物质的感性情感对渠道关系的发展具有重要的作用。良好的情感对渠道关系具有促进和加强作用，也会激发相应的渠道成员行为；相反，不好的情感对渠道关系具有消极作用。因此，渠道关系是渠道成员行为与情感的复杂互动过程。

（4）目标一致性。渠道关系的目标一致性是渠道成员目标的相融性和同一性。这是一个非常重要的方面，目标的一致与否是判断一个渠道关系和谐与否的重要标准，它也在某种程度上决定了渠道成员之间合作的深度与关系的亲密程度。另外，渠道关系中成员目标的不一致是产生渠道冲突并导致渠道混乱的主要原因，因此从某种程度上说该指标是最重要的衡量渠道关系的指标。

2.1.3　渠道关系动态分析

从组织间交换的营销理论角度去研究渠道关系时，就会发现渠道关系内，行为者之间互动过程中行为和情感的复杂性。不仅要关注渠道成员双方，还要关注交换中的行为和情感互动过程，同时，还需要考虑渠道关系外部其他环境因素对渠道关系的结构和过程的影响。因此，渠道关系分析的关注点是渠道成员间的交换过程，而不是交换关系中某一方成员的内部过程，强调渠道成员彼此之间的相互依赖的结构特征，以及互惠的社会因素。在社会行为分析框架中，渠道成员的行为被视为渠道关系内生的社会行为，渠道关系的结果则取决于渠道关系控制机制、渠道成员间的沟通、权力、冲突，以及渠道成员彼此共享的情感或认知观念。时间性是嵌入在这一社会互动过程中的最基本特征。渠道关系发展的不同阶段体现为渠道成员之间不同的社会行为特征。

如何对渠道关系的发展变化的各种趋势进行准确判断、采取合理的关系治理措施控制渠道成员的行为？渠道关系是一个不断发展变化的系统，许多因素与问题的产生与变化是一个过程。将渠道关系变化发展视为一个动态演化的系统，能够全面及时寻找问题的产生原因，及时预测哪些当前不合理因素导致在将来可能发生的不良影响。在社会科学研究中，有一种现象就是无法用规律性模型来表达，不但无法量化而且即使定性化论证，此类现象也不能规律化表述，只能用模拟方法对其中的多种不确定性因素进行研究。这便是复杂系统中的演化与进化特性。模拟是在不能进行全部实现而通过模型进行表现评价的最直接方法。通过模拟方法，在最小代价下实现对系统稳定功能、趋势的一个有科学依据、能够把握的再现。

渠道关系的模拟分析就是将渠道关系中对渠道成员行为和情感有影响的各种因素与因素间关联，依据渠道关系相关理论，建立模拟模型并进行模拟，从而得出有关结论和预测。模拟对象通常包括渠道关系中两种不同层次事件：一是对渠道关系中的渠道成员之间的具体行为过程进行模拟，主要是对已有的渠道行为理论模型的验证，或者是行为变量间相互作用规律的验证。二是对渠道关系的发展变化进行模拟，以刻画渠道关系发展变化的核心变量间的动态作用规律为主要模拟对象，对渠道关系的发展变化做出相应的预测。以渠道关系系统的状态随时间演变为基础，描述和分析渠道关系系统的系统特性，全面反映渠道关系的系统进化特征。

2.2　定性模拟技术

定性模拟方法，即QSIM（Qaulitive Simulation）方法最早由美国德州大学的凯珀斯（1986）提出。凯珀斯的定性仿真理论主要是出于对模型推理的需要、运用不完全知识的需要，以及实时快速仿真的需要而逐渐发展起来的。QSIM最初是用来研究一些复杂的物理系统的。在现实生活中或者实际研究工作中，对系统的理解往往由于各种客观条件的限制，而不能精确地获得其内部各因素之间的关系，只能掌握其中一些不完全的、定性的知识；但是又需要了解系统的行为，当有预测需求的时候，又需要对这样的系统进行一定仿真模拟，这就需要一个比微分方程或者差分方程更好的表达方法。这种方法就是所谓的定性仿真。

2.2.1　系统描述

凯珀斯和伯林特（1988）定性模拟方法应用的基本假设如下：

（1）可推理函数。由于QSIM方法最初是用于物理系统的模拟的，因此该方法的一些假设都是基于对大部分物理现象的观察而做出的。首先假设一个复杂的物理系统是随时间的变换而变化的，而在某个时间点处的状态是由一系列参数所描述的。因此这些描述物理系统状态的参数都是关于时间的函数。对系统进行研究，实质上就是研究这些函数随时间变化的特性。这样说来，研究的重点就是这些随时间而变化的函数了。为了研究的方便，需要一些合理的假设，以简化问题而达到可求解、可推理的要求，为此提出可推理函数的概念：

若定义在闭区间［a，b］上的函数：

f：［a，b］→R*　（其中R*=［-∞，+∞］）　（2-1）

满足下列条件：①f在［a，b］上连续；②f在（a，b）上连续可微；③f在任何有界区间上只有有限个驻点；[image: 029-01]
 都存在。则称f为可推理函数。下面将假设表示系统状态的各个参数都是关于时间t的可推理函数。

（2）路标值与显著时间点。由可推理函数的假设条件可知：

①函数性态的发展变化在一个很小的时间区间内是不大的。

②函数定性性态的变化总在有限个点上发生。因此，把这些函数定性状态发生变化的时间点称为显著时间点，而把在这些点处的函数取值称为路标值（如极值点、拐点都可以成为显著时间点，而极值和拐点处的函数值可以作为路标值）。为了研究问题的方便，把区间端点处的函数值f（a）、f（b）也作为路标值，另外0和∞也通常作为路标值处理。为了定性描述问题的方便，用字母定性地表示路标值，不指明其具体取值是多少，只是假定它们之间的大小关系：-∞<l1
 <...<0<...<ls
 <+∞。

2.2.2　系统约束方程

在定量物理研究中，人们通常是通过一系列的常微分（或者偏微分）方程构成的方程组加上一些初值条件或者边值条件来描述系统，然后通过对微分方程组的求解或定性分析来研究系统行为。微分方程组对系统的描述是精确的，是对系统各因素间的关系及各因素随时间变化情况的定量刻画，这需要对系统的行为有比较清楚的认识。然而，对一些复杂系统来说，由于受到客观条件的限制，有时候很难达到定量描述这样的要求，而只能掌握系统的一些定性知识，对这样的定性行为描述，微分方程组就无能为力了。

凯珀斯以常微分方程（ODE）模型为基础，提出了定性微分方程（QDE）的概念，借助一些定性关系，达到了描述不完全的定性知识的目的。QDE系统和ODE系统类似，它是通过一系列的QDE约束方程组成的方程组，再加上初始条件来描述系统。QDE约束方程总共分两大类、六小类：

（1）代数约束。
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（2）定性约束。

M+
 （f，g）：（∃H（u））（∀t∈［a，b］）（H′（g（t））>0且f（t）=H（g（t）））　（2-6）

M-
 （f，g）：（∃H（u））（∀t∈［a，b］）（H′（g（t））<0且f（t）=H（g（t）））　（2-7）

可见，代数约束即为ODE方程所有的特性，也就是说仅由代数约束描述的系统实际上就是ODE系统。QDE系统跟ODE系统的差别就在于引入了两个定性约束M+
 （f，g）和M-
 （f，g）。这两个约束可以理解为通常所说的“正相关”和“负相关”。事实上，可以得到下面的结论：

（1）若M+
 （f，g）成立，则：
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即f，g同增减，即f，g正相关；

（2）若M-
 （f，g）成立，则：
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即f，g增减性相反，即f，g负相关。

而从M+
 （f，g）和M-
 （f，g）两个约束出发，也只能得到它们是正相关或者负相关，却不能确切地说出它们增长的关系。比如说，谁长的更快一些；它们如何相互影响的？这些都不从得知。原因是关联f和g的那个函数H（u）不容易获知，这是知识的不完备性造成的。也恰恰是这样两个定性约束的引入，给予了QDE方程描述定性系统的能力。

下面采用白方舟、张雷（1998）的一个例子来具体说明一下定性系统的描述方法。图2-1所示的U型管系统，是一个明确的物理系统，事实上是可以得到它的精确的微分方程的表述的。现在暂时利用这样一个简单的模型来讨论其定性的描述，也方便跟定性的ODE方程做比较。对于该U型管系统，所关心的物理量有：

HA
 （t）：水槽A的高度

HB
 （t）：水槽B的高度

PA
 （t）：水槽A对底部的压强

PB
 （t）：水槽B对底部的压强

[image: 030-03]
图2-1　U型管示意图



由于不同的U型管有不同的特性，所以并不能确切地说出水槽内水位高度随时间变化的规律，但是可以定性地给出一些描述。如槽A对底部的压强与槽A水位的高度正相关，槽A与槽B对底部的压强差与槽A、B间的流量相关，而槽A、B间的流量恰恰又刻画了槽A、B水位的高度变化率。由此分析，又可以得到两个中间变量：PAB
 （t）——槽A对底部的压强减去槽B对底部的压强，以及FAB
 （t）——由槽A流向槽B的水流量。由此可以得到下列QDE定性方程组：
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该方程组前三个即为代数约束，对应于完备的知识；而后三个则为定性约束，是由不完备知识得出的。另外，由于PAB
 （t）和FAB
 （t）是为讨论问题的方便而引入的中间变量，可以通过代入消元法而得到：
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很明显，这样就只剩下定性关系了。后面将进一步讨论这种只有定性关系的系统在管理问题上的应用。

2.2.3　系统状态表示

前面的约束方程只是提供了系统内部各因素间的相互作用关系的表述，然而，由于定性约束的不完备性，实际上是无法对定性系统的定性方程组进行求解的。因此，只能采用仿真的方法进行定性分析。为了使仿真便于实现，有必要引入比较合适的函数表示方法。

由前面的分析，定性仿真中，关心的是系统内部各因素关于时间的函数的变化规律。具体就是：主要研究的是系统内部各因素在各个时间点（或者时间段）上的取值情况，以及各因素的值是如何随时间的推移而变化的。假设系统中某因素可以视作可推理函数f（t），基于前面对可以推理函数的分析，路标值和显著时间点是其关键点，因此也是研究的关键。而函数值的变化主要是由函数的增减性引起的，因此f（t）在某时间点的增减性也是研究的关键。综合这两个方面，可以得出f（t）的定性状态描述如下：

若l1
 <l2
 <...<ln
 是可推理函数f（t）的路标值，则f在t时刻的定性状态QS（f，t）可以表示成一个二元组<qval，qdir>，其中qval和qdir的取值如下：
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例如，QS（HA
 ，t0
 ）=<（0，1），->表示水槽A的水位在t0
 时刻的高度介于0、1之间，且正在下降。

由显著时间点和路标值的定义，可以知道可推理函数f（t）在相邻显著时间点之间的变化方向不会改变，且其值不会超越临近的路标值。也就是说，相邻时间点之间的时刻是f（t）相对稳定的时期。因此，在定性模拟的时候，可以把相邻时间点之间的时刻视作一个整体同一处理，而不必逐点扫描。这样就可以定义时间区间的定性状态QS（f，ti
 ，ti+1
 ）=QS（f，t）（t∈（ti
 ，ti+1
 ））。

有了时间点和时间区间上的定性状态的定义，那么f（t）的行为就可以描述为［QS（f，t0
 ），QS（f，t0
 ，t1
 ），QS（f，t1
 ），...，QS（f，tn
 -1，tn
 ），QS（f，tn
 ）］这样一个时间点、时间区间的定性状态交替出现的序列。显然，这个序列是有限的，这为计算仿真奠定了基础。

整个系统F的定性状态和定性行为则可以用系统内部各因素的定性状态、定性行为的集合来表述，分别记为：
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常微分方程系统在没有给定系统的初始条件之前是得不到系统的确切解的。定性微分系统也类似，除了要给出系统的定性约束方程组之外，还要给出系统的初始状态。仍然以上节的U型管模型为例给出系统的初始状态。先假定在最初的时候槽A是满的，即水位高度为AMAX（这即是一个路标值，很显然，这也是种定性描述），而B槽的水位为0，即QS（HA
 ，t0
 ）=<AMAX，？>，QS（HB
 ，t0
 ）=<0，？>，式中的“？”表示发展方向未知。但为了仿真的需要，应当把所有变量的初始状态都明确地表达出来，事实上，其他变量的初始状态，也包括HA
 和HB
 的初始变换方向，都可以根据定性约束方程组推导得出：

由HB
 =0，HA
 =AMAX可知PB
 =0，PA
 =（0，+∞），因此PA
 -PB
 >0，所以可知HA
 的变化方向是向下的，HB
 的变化方向是向上的。即其初始状态为：
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2.2.4　状态转换

定性模拟的本质是一个通过当前定性状态推导出后继状态的不断推进的推理过程。推理是按照一定的推理规则进行的，其中最基本的规则就是系统变量的定性状态转换规则。由上述参数的定性状态描述可知，系统变量的定性转换有两种类型：P-转换（从显著时间点到时间区间的状态转换）和I-转换（从显著时间区间到时间点的状态转换）。由可推理函数的性质，可以推出所有可能的转换，见表2-1。


表2-1　通用函数状态转换表

[image: 033-02]


表2-1中的l*表示新发现的路标值，这是函数在某个显著时间点上未取得路标值而达到稳定状态的取值，显然lk
 <l*<lk+1
 。从表2-1可以看出，函数从一种状态转换到其后续状态可以有多种可能，这些情况包含了连续可微函数所有可能的状态转换。

基于通用函数转换表，就可以让系统内部各变量根据转换规则从一个状态转换到另一个状态，把各个时间点和时间段上的变量状态组合起来就得到了系统行为。因为变量在每次转换的过程中都有可能产生多种后续状态，所以最终会得到系统行为的多种分支，产生这种现象的原因正是知识的不完备性造成的。在组合出的多种系统行为分支中，有些是系统真实的解，有些不是系统真实解，希望尽可能少地得到系统的虚假解，这就需要对结果进行过滤。

2.2.5　过滤规则

当利用表2-1取得各变量的多种后续状态后，需要把各变量的后续状态加以组合而形成整个系统的后续状态，在进行组合的时候需要考虑系统的定性约束方程，只有那些满足约束方程的组合才可以最终被保留下来，作为系统的后续状态。这种对各变量多种状态的组合加以判断，去除违反约束方程组合的过程就称为过滤。在实际进行过滤的时候，主要考虑下列几方面因素：

（1）约束一致性。约束一致性是针对一个约束方程来说的。对于出现一个约束方程里的变量，在把它们组合成系统行为的一部分时要注意它们的值（qval）和变化方向（qval）都要符合该约束方程。

例如，对于满足约束方程M+
 （f，g）的两个变量f和g，在某次转换中，f产生了两个后续状态<lk
 ，+>、<lk
 ，0>，g产生了一个后续状态<lk
 ，+>，则只有f的<lk
 ，+>和g的<lk
 ，+>可以组合在一起，因为只有这个组合是满足M+
 （f，g）这个约束的。

（2）配对一致性。配对一致性是在约束一致性的基础上进行的。应用约束一致性，可以把部分变量组合成满足某个约束方程的三元组或者二元组，这些小的元组再进一步进行组合就可以得到整个系统的全局状态。然而，这样的组合仍然是要花费很大的力气，可以在做全局组合前进一步过滤，即把一些不合理的小的元组过滤掉。若两个约束方程含有相同的变量，则该变量不管在哪个方程里，其行为应当一致，这就是配对一致性。定义含有相同变量的约束方程为相邻约束。则配对一致性就是针对相邻约束而言的。下面给出配对一致性检查的Waltz算法（白方舟、张雷，1998）：

“依次访问每个约束，查看所有与它相邻的约束，由它们所联系着的元组形成元组对，应用下述规则：如果一个元组赋予共享函数的转换在和它相邻的约束的所有元组中不存在，则删除此元组。”

Waltz算法可以大大减少元组的数量，这对QSIM算法十分有利。

（3）全局解释与全局过滤。由前面两个过滤规则过滤后剩下的元组都是符合约束方程组的了，就可以把这些小的元组组合成全局状态了，这就是所谓的“全局解释”。“全局解释”的方法为：将小的元组组成大元组，要求组成大元组的两个小元组应当具有相同的函数并且这些函数的状态要一致；组合出来的大的元组间再次应用该方法继续组合，直到所有的变量都被组合到一个元组内，这就得到了一个全局状态。由于转换过程中，每个变量都有可能得到多种后续状态，因此在做全局解释时也就能够得到多种全局状态。这些全局状态都是符合所有约束方程的状态，它们就是当前状态所有可能的后继状态。

在实际进行定性仿真的时候往往不是只对一个显著时间段做一次仿真就够了，一般都是要进行多个时段的仿真，也就是说需要从前面全局解释得到的后继状态出发，去推理在下一时段的发展状态。那么是不是由前面全局解释得到的所有状态都要去推理其后继呢？答案是否定的，对于下面三种情况就不需要继续推导了：

①若某个状态中所有的函数都是由I1
 、I4
 、I8
 三种转换得到，则该状态与它的直接前驱一致。这说明要么系统已经到达某种平衡，要么就是系统在这段时间内还未发生显著变化。不论是哪种情况，其直接前驱已经能够代表系统特性了，没有必要再继续推导下去了。

②若某个状态与它的某个祖先一致，则表明出现了循环。对于这种情况也不必继续推导下去，而用该循环来描述系统就可以了。

③若状态中的某函数达到了∞，则说明当前时刻是该函数定义域的边界，这样也没必要继续推理下去了。

2.2.6　QSIM算法

输入：

（1）代表系统参量的可推理函数集{f1
 ，f2
 ，...，fn
 }；

（2）约束方程组；

（3）路标值集合，需包含{-∞，0，+∞}；

（4）初值条件：{QS（f1
 ，t0
 ），...，QS（fn
 ，t0
 ）}。

输出：包含t0
 ，（t0
 ，t1
 ），t1
 ，...，tn
 -1，（tn
 -1，tn
 ），tn
 各时刻（时间区间）的所有可能状态的系统状态树。

算法步骤：

步骤一：把初始条件加入活动状态表中。确定仿真深度n。

步骤二：如果活动状态表为空，或者已达到仿真深度（即当前活动状态表中所有的状态都是晚于tn
 时刻的状态），则输出结果树并结束；否则进入下一步。

步骤三：从活动状态表中取出（不放回）一个时间最早的状态作为当前状态。根据状态转换表确定每个函数的当前状态可能转换到的后继状态集合。

步骤四：对约束方程组中的每一个约束，产生符合约束条件的状态转换的二元或三元组集合。

步骤五：利用前述Waltz算法，对元组进行配对一致性过滤。

步骤六：利用前述全局解释算法把经过过滤的元组组合成全局状态。把组合出来的所有状态添加为当前状态的后继状态结点。

步骤七：对新产生的后继状态应用全局过滤，将过滤剩下的状态添加到活动状态表中。

步骤八：转步骤二。

2.3　渠道关系的定性系统描述

渠道关系是一个复杂的社会行为系统。渠道关系中涉及多个行为或情感变量（目前开发的渠道关系理论模型中，最多的涉及30多个行为或情感变量），行为或情感变量之间的影响作用关系复杂。渠道关系受到多种环境因素的影响。在渠道关系研究中，很难得出系统因素间的确切的量上的关系，一般只能定性地去描述，这一点是比较符合定性仿真的需求的。同时，渠道关系的行为或情感变量也是随时间的推移在不停发展变化的，也就是说系统内的各种因素都可以看作是关于时间的函数，而且这些函数可以看作是关于时间的连续函数。也可以观察到：这些因素在一定时期内的发展变化是平缓的、连续的，不会发生大的突变；即使是发生了社会变革、经济危机这样的重大事件，社会上的小的经济团体的变化也是需要一定的时间才能够表现出来，并不会因为大事件的爆发而发生突变。因此，可以假设渠道关系系统内的各参数符合前章所述的可推理函数各条件，即渠道关系系统符合QSIM仿真的条件。

然而，QSIM算法毕竟是源于对物理问题的探讨，物理系统的结构比渠道关系的结构要清晰得多，仍然可以用大量的定量约束方程对物理系统加以描述，但渠道关系就很难做到这一点。由于物理系统和渠道关系的差异，需要对QSIM算法进行一定的调整，以使其适用于渠道关系模拟分析的研究。

2.3.1　关于约束方程

2.3.1.1　定性约束和定量约束的关系

由前面的讨论可知，QSIM算法有两类约束方程：代数约束和定性约束。对于物理系统，代数约束占有十分重要的地位，定性约束比较少，处于辅助地位；而渠道关系系统则恰恰相反，事实上，对于渠道关系系统甚至于只有定性约束，而得不到任何代数约束。下面就渠道关系系统内两类约束方程的特点进行讨论。

为叙述方便，下文中称被其他变量通过代数约束的量为不自由变量；被其他变量通过定性约束的量为半自由变量；系统中不受其他变量影响可自由变化，或者首先发生变化的量为自由变量。很显然，这些称谓并不是严格的定义，在具体的应用中，出于不同的需要，变量的身份可能发生改变。比如说，有这样一个约束方程：f+g=h，那么在这个方程里既可以说f是不自由量，也可以说h是半自由量，因为它们都被另外两者通过一个代数方程约束着，但当把h看作不自由量时，f一般就不被看作不自由量，究竟应该选取哪个作为不自由量，这要依具体应用而定。又若系统中只有这么一个约束方程，则这三个量之中有两个可以被看作是自由变量，具体选取哪两个为自由量，也要看具体应用。

在渠道关系系统里，一般所研究的都是自由变量和半自由变量。事实上，在进行具体研究时，可以由具体的代数表达式（或微分表达式）确定的量一般被称为非独立量，这样的变量完全可以由其他经济指标通过精确的计算而得到，因此它是不被看作重要评价指标的。参与衡量整个系统的指标体系往往是由一些性质完全不同的、相对独立的指标构成，它们的取值与度量方式一般都有很大的差异，因此它们之间的加减乘除（或者微分等式）是没有任何意义的。另一方面，即使有个别的不自由量出现，一般情况下也可以采用代入消元法，把该不自由量消掉，如有两个约束方程如下：
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则可以消去f得下面的一个约束方程：

u=M+
 （g+h）　（2-19）

做此消元之后系统可以变得更加简单。出于上述原因，渠道关系系统内部的各参数间一般都只是通过QSIM方法中的两种定性约束相关联（包括参数及参数的导函数间的线性组合间的定性关系），而纯粹的代数关系是没有的。由此可见：渠道关系系统内部定性关系占有统治地位。鉴于渠道关系系统中大量使用定性关系的事实，为了应用方便，下面将对经典QSIM方法中的定性约束方程加以改进，以使其更易于表达、理解和应用。

2.3.1.2　符号约束

由前章的讨论，知：

若f=M+
 （g），则f、g的导函数同号；若f=M-
 （g），则f、g的导函数异号。

严格地讲，该命题的逆命题未必成立，但可以证明下面这个加强的逆命题成立：

若在某区内f、g的导函数符号不变，且同号，则在该区间内f=M+
 （g）；

若在某区内f、g的导函数符号不变，且异号，则在该区间内f=M-
 （g）。

显然，对可推理函数而言，上面命题的条件是满足的，即可推理函数之间的变化方向上的关系决定了其满足定性约束的情况。而导函数的符号恰说明了函数的变化方向，即对应于定性状态二元组中的qdir分量。因此增加符号约束：

a=sign（b）（或者a=-sign（b））　（2-20）

其中sign（x）为符号函数，即：

[image: 038-01]


式中的a，b既可以是函数的值，也可以是函数的变化方向。基于前述定性状态的符号表示QS（f，t）=<qval，qdir>，记qvalf
 为f的值，记qdirf
 为f的变化方向，因此有：

f=M+
 （g）⇔sign（f′）=sign（g′）⇔qdirf
 =qdirg
 　（2-22）

f=M-
 （g）⇔sign（f′）=-sign（g′）⇔qdirf
 =-qdirg
 　（2-23）

这样就可以用符号约束代替定性约束来描述渠道关系系统，而符号约束更贴近于日常描述问题的方式。以后用符号[image: 038-02]
 来表示变量f、g在变化方向上保持一致的关系，用[image: 038-03]
 来表示变量f、g在变化方向上相反的关系，也分别用图形表示，如图2-2所示。

[image: 038-04]
图2-2　符号约束



利用符号约束，还可以有下列几种特殊的约束：

fd
 =±sign（gv
 ）　（2-24）

Δfd
 =±sign（gd
 ）　（2-25）

Δfd
 =±sign（gv
 ）　（2-26）

上面三个式子的含义如下：

变量f的变化方向与变量g的值的符号相同。

变量f的变化方向改变方向与g的变化方向的符号相同。

变量f的变化方向改变方向与g的值的符号相同。

上面这三种约束在渠道关系系统中经常会用到，后文中会详细讨论，这里仅简单将其等价的经典QSIM约束方程罗列如下：

[image: 039-01]


由这些QSIM的等价表达，可以看出：第一种约束含有积分成分（即h是g的积分函数），第二种含有高阶导成分（即f″=±sign（g′）），而第三种约束两者兼而有之。因此称第一种为积分约束，第二种为高阶微分约束，第三种为混合约束。

2.3.2　关于通用函数转换表和组合爆炸

观察通用函数状态转换表中的状态转换可以发现：在I转换中产生分支的状态有两种，而P转换中产生分支的状态只有一种。进一步分析可知，产生分支主要原因是由函数的下一步发展方向不明确（这在P转换和I转换中都有体现），次要原因是函数值的变化速度不明确（即只能定性地了解到函数会发生某种变化，但到底以多快的速度变化下去不明确，这在I转换中有体现）。由于渠道关系系统中定量约束的缺乏，这两类不明确性尤其突出。如果不多加限定，则在经过三四个时间阶段的推理后会得到几乎所有状态的所有组合，并且该组合数是与4kn
 （其中k为推理阶段数，n为变量个数）同数量级的。如此庞大的结果集肯定是无法使用的，而“所有状态的所有组合”也并不是有意义的解，形同“大实话”，没有应用价值。因此，如果必须增加一定的约束条件，减少这种不确定性，则可以明显减少分支产生的数量，从而得到有意义的解。能够达到这种效果的约束就是含有高阶微分的约束。

先来看P转换中能产生分支的状态：〈lk
 ，0〉。从通用函数状态转换表中可以看到，它有三个转换分支，并且这三个分支仅仅是由转换方向的不同造成的。该状态表明在时间点ti
 处的函数状态为稳定在值lk
 处，即在该点处的导数为0。对于连续可微函数而言，在某点处的导数为0，则其后面的变化方向有可能增、有可能减，也有可能恒定不变。如果再知道该点处的二阶导数值，则可以减少这些可能性。假如该点处的二阶导大于0，则函数下一步将发展为单调递增；如果该点处的二阶导小于0，则函数下一步将发展为单调递减；但当该点处的二阶导等于0时，由微积分相关定理可知此时仍然无法判断函数在下一步的发展方向，若要判断则需更高阶的导数。但是由于渠道关系问题的某些特殊性，在很多具体问题的应用上，可以根据具体情况，作假设：“若行为变量在某时刻的二阶导为零，则其在近期一定时间内保持稳定”。该假设的讨论及应用在后文中将详细叙述。总之，可以通过高阶导的引入把P转换的分支少到1，即完全消除P转换的分支。

再看I转换。I转换中〈（lk
 ，lk+1
 ），+〉和〈（lk
 ，lk+1
 ），-〉两种状态都能产生分支，并且每种状态都有四种后续分支。产生这么多分支的原因有二：其一，后续发展方向不确定；其二，发展速度不确定。以〈（lk
 ，lk+1
 ），+〉为例，其后续发展方向可能继续增，也可能趋于稳定；后续方向为增时能得到〈（lk
 ，lk+1
 ），+〉、〈lk+1
 ，+〉两分支，其中前者增速慢，后者增速快；后续趋于稳定时，可得〈l*，0〉、〈lk+1
 ，0〉两分支，前者增速慢，后者增速快。由此可见，即使有高阶导约束来明确I转换的后续发展方向，仍然存在发展速度分支的问题，因此，可以通过约束发展速度来达到减少分支的目的。

2.3.3　关于路标值

经典QSIM算法中要求路标值必须包含±∞和0，很明显，这是针对物理问题而言的。在渠道关系分析问题中，很多参数是无法用定量性质的实数值去刻画的，相反，通常是用一些模糊量词（如一般、很好、差、高、低、强、弱等）来描述。因此，对于渠道关系分析问题，也就不能再去强硬地使用实数值作为路标值。事实上，在进行具体的QSIM仿真时，大部分路标值也并不是用明确的某个实数值的，而同样也是定性地用某个符号（习惯上用lk
 ）表示，并不明确路标值的具体数值，而只关心路标值之间的大小关系，只研究函数从一个路标值到另外一个路标值的发展规律，即路标值本身就是模糊的。出于这个观察，完全可以直接用“一般、很好、较好……”这些模糊量词作为路标值。那么前面所说的路标值必须包括±∞和0又如何处理呢？可以利用模糊隶属度函数的思想把实数值和模糊量词做个影射，并且使得该影射把中性量词对应为0，把良性量词对应为正值，把恶性量词对应为负值，正负无穷分别对应于最好和最差的量词就可以了。又考虑到渠道关系中，一般的参数发展到最好或者最差的程度时，还有可能回转，该情况未必就到了整个发展过程的终点，因此，在做全局过滤的时候就不能把这种状态过滤掉，而应当把它们也同样加入活动状态表中以备继续推导其后续。

经典QSIM算法中对函数取值的处理有两种：其一，函数刚好取到路标值，则就记函数值qval=lk
 ；其二，若函数还未达到某个路标值，而是介于相邻两路标值之间，则记函数值为一区间值，即qval=（lk
 ，lk+1
 ）。这对于本来就可用实数值量化的参数来说确实比较自然，但是对于模糊量词的路标值就比较难解释了。比如说，对于模糊量词空间{差、一般、好}，若某参数的取值有可能界于“差”和“一般”之间，那么一般都会用“较差”这个词去形容，即用另外一个模糊量词空间{差、较差、一般、较好、好}就可以解决这种界于“差”和“一般”之间的值的问题。而更细致的“差”和“较差”之间值，以人的感知能力是很难区分了，要么会被人作为“差”处理，要么作为“较差”处理。因此对于大部分使用模糊量词描述的参数，可以只用点路标值记录函数的值，而放弃使用区间值，这是符合人的认知规律的。同时，放弃区间值还有另外一个更使人惊喜的好处：能有效减少结果分支。由上面的讨论，知道仅增加高阶导约束去控制函数后续发展方向是不能完全抑制分支的产生的，在I转换中还有另外一种产生分支的原因——发展速度。事实上，在I转换中产生分支的状态都是函数取值为区间值的状态，正因为物理问题连续变化的特性，使得物理参数在时间区间上的不稳定状态有多种可能的发展结果。然而，对于渠道关系分析却是完全不一样的一种情况。还是以刚才函数值取“较差”这样一个界于“差”和“一般”之间的值的情况为例，也假设该函数正处在某个时间区间的不稳定发展过程之中，那么，如果在下个时间点上该函数的值仍然处于“差”和“一般”之间，则以人的感知能力，大家依然会认为函数值为“较差”，即函数值未变，处于一个稳定的发展过程之中，这与假设矛盾，因此函数值必然要变，而且发展结果是确定的。也就是说，对于使用模糊量词的参数，可以通过放弃使用区间值的使用而有效减少分支的数量。

2.3.4　其他组合爆炸的讨论

QSIM算法应用到渠道关系分析问题研究中来，最担心的就是组合爆炸问题。前面已经讨论了一些组合爆炸的抑制方法，这些方法虽然都能把多分支减少为单分支，似乎是完全驱除了分支，但值得注意的是，这些方法的使用是有限的，并不能对所有的变量都采用这些方法，这跟知识的不完全性也是直接相关。从反面来讲，如果说能对所有的变量采用这些去分支的方法，则最终得到的就是一个确定的、清晰的系统，这证明已经完全掌握了系统特性，可以随意控制该系统。对于研究的比较充分、比较全面的一些经典的物理系统，确实可以做到完全控制，但是对于本来就模棱两可、不确定性因素诸多的渠道关系系统，要完全掌握还是很困难的。因此，即便是应用上述方法，但还是不能完全解决结果分支的问题。当然，通过上述方法的过滤，剩下的分支应该比较少了，可以通过与人工分析相结合的手段对结果进行各方面的分析来解决一些实际问题。下面介绍几种简单的分析手段。

2.3.4.1　因果系统统计分析决策

渠道行为理论经过近半个世纪的研究，虽然其中涉及的行为变量众多，但变量与变量之间的因果关系，不仅得到了理论模型的支撑，也获得了许多学者在不同的市场环境下的实证验证，具备了一定的普适性。因此，渠道关系系统可以被表示为一个因果系统，反映的是渠道关系行为、情感变量之间的前因后果关系，原因变量引起了后果变量的变化。

由因果系统这种原因变量的改变引起结果变量改变的特性，可以把主要精力放在对原因变量的研究上，即把原因变量的变化规律调查清楚。这样可以利用原因变量变化的分布规律去随机模拟系统的发展，最终利用结果的概率分布状况来分析系统的发展规律，从而作出决策。具体做法如下：

（1）把变量间关系分析透彻，利用上述方法，尽量多的挖掘高阶导约束，尽可能明确变化速度，或者采取放弃区间值的方法，以减少结果分支数。

（2）利用已知的原因变量发展变化的概率分布，应用计算机产生满足要求的随机数来模拟原因变量各阶段的状态。

（3）从原因变量开始逐变量推导，得各变量随原因变量发展的各阶段状态。对于确定的原因变量的当前状态，由前面采取的控制分支方法，一般可以得到当前时刻的唯一的全局状态。如果仍然不能完全消除分支，则在多分支的结果中随机取一个。

（4）重复上述（2）、（3）两步若干次（尽量多），并统计每次的结果，给出结果的概率分布状况。

（5）根据上一步的概率分布情况作出决策。

2.3.4.2　互动系统规划决策

在规划论的相关模型中，一般都是有一个关于系统变量的目标函数，而系统变量间满足某些约束关系，而规划论就是要找出使得目标函数达到最优（或者次优、近似最优）的满足约束关系的系统的解。QDE微分方程组就是系统间变量的约束关系，这一点与规划论模型非常相近，与规划论模型不同的仅仅是缺少目标函数。在规划论中，把满足约束方程的系统变量的取值称为系统的可行解。一般情况下，可行解不唯一，对于连续系统，可行解甚至于有无穷多。而QSIM仿真过程中产生的结果分支实际上也都是QDE约束方程组的可行解，这一点又是与规划论模型非常相似。规划论模型中使得目标函数达到最优的解一般只有一个，如果考虑次优解，那么解的数量也不多。因此，对于QSIM仿真来说，如果能够找出与系统变量有关的一个目标函数，那么在多分支的结果中，就可以选择使得目标函数最优的一个（或几个），从而有效减少分支的数量。

QSIM仿真算法与规划论方法最大的区别在于其定性关系，即规划论里不论是目标函数还是约束方程都是用确切的数学表达式来表示的，而QSIM算法中的M±
 约束是定性约束，其数学关系并不明确。而对于一些实际问题，也确实无法获得系统变量间精确的数量关系，而只能定性地去描述。这就使得无法应用定量的数学表达式来描述目标函数。但是，可以沿用定性约束的思想，把目标函数也定性地去表示，称此为定性目标函数。类似于QDE约束的定义，定义QDE运算如下：

（1）加法运算：a+b；

（2）乘法运算：a·b；

（3）初等函数运算：EF（a）（其中EF（·）为基本初等函数中的一个）；

（4）微分运算：[image: 043-01]
 （自变量s可以为时间t，也可以是其他变量，这与函数F有关）；

（5）定性函数运算：QF（a1
 ，...，an
 ）。

定性函数运算类似于QDE约束中的定性约束，无法给出函数QF（...）的具体表达式，但可以通过其关于各个变量的偏导数的符号来定性描述其单调性，也可以通过其高阶偏导的情况的描述凹凸性等其他性质。上述五种运算中，（1）、（2）两类为二元运算，（3）为一元运算，（4）、（5）为多元运算。

定性目标函数是上面五类运算通过有限次复合而构成的表达式。由于定性函数的存在，使得无法对其精确求解。但可以对其进行定性分析，以确定其极值的存在性及相关定性描述。根据极值的定性描述，把满足QDE约束方程组的多个可行解代入定性目标函数中，就可以得出定性最优解。这样就可以选择该定性最优解作为有效后续状态，从而过滤掉多余的结果分支。

综上所述，结合规划论方法进行QSIM仿真的步骤如下：

①分析系统变量的定性关系，列出与之有关的定性目标函数。

②对定性目标函数进行定性分析，确定使其达到极值的定性条件。

③调用QSIM算法，获取各仿真阶段的结果分支。

④把各阶段的结果分支代入定性目标函数，选取使得定性目标函数达到极值的系统状态。过滤掉其他状态及其所有后续分支。

2.4　渠道关系定性模拟变量度量方法

静态渠道关系分析方法所采用的变量度量方法主要是采用单个指标的社会测量方法。伴随着组织行为和情感因素研究的不断深入，多位学者在对组织信任、组织承诺和渠道成员满意度的测量研究中，均支持采用多属性决策的方法加以度量。与此同时，渠道关系运作涉及渠道成员组织的各个层面。不同层面的运作人员对渠道关系相关行为和情感的理解和感知存在差异，并导致其对渠道关系不同的行为和情感反应。渠道关系相关行为变量，尤其是情感变量的度量应该反映的是渠道成员组织多个运作层面群体行为意识和情感感知，具有群体决策的特征。当前正在兴起的知识工程技术，为处理多种类型专家经验参与群体决策的方法提供了新途径。

渠道关系系统变量的测度涉及处理大量不确定、不精确、不完善的知识，因此需要引入能够处理不完全和非结构化知识的人工智能方法，建立相应的群体决策方法和程序，为准确测量渠道关系系统变量，从而为定性模拟分析提供科学合理的输入，保证模拟模型的输入变量能够非常近似地反映和代表实际渠道关系系统的输入变量，以确保模拟分析能够产生出有效的结论。鉴于此，本书引入多属性决策方法和案例推理技术建立渠道关系系统变量的个体和群体度量模型。

2.4.1　高于关系

高于关系是力图构建可行方案集上一种较弱的次序，以求解多属性决策问题。对于给定的方案集X，∃xi
 ，xk
 ∈X，则定义级别高于关系和级别无差异如下（岳超源，2003）：

定义2-1：级别高于关系。假定决策人的偏好次序和属性矩阵为{yij
 }，当决策者有理由相信xi
 ≥xk
 时，称xi
 的级别高于xk
 ，记为xi
 Οxk
 。

定义2-2：级别无差异。当且仅当∃u1
 ，u2
 ，...，ur
 ∈X（r≥1）；∃v1
 ，v2
 ，...，vs
 ∈X（s≥1）；使xi
 Οxk
 （或者xi
 Οu1
 ，u1
 Οu2
 ，...，ur
 Οxk
 ）且xk
 Οxi
 （或者xk
 Οv1
 ，v1
 Οv2
 ，...，vr
 Οxi
 ），则称作xi
 与xk
 级别无差异，记作xi
 Ir
 xk
 。

由上述定义易知，方案xi
 与xk
 间级别高于关系和级别无差异关系具有如下的性质：

①级别高于关系具有弱传递性，即∃x0
 ，xi
 Οx0
 且y（x0
 ）≥y（xk
 ），则x0
 Οxk
 。

②级别高于关系与无差异关系均具有自反性。即xΟx和xIr
 x均成立。

③级别无差异关系具有对称性。

④级别高于关系不要求连通性，即允许X中的方案对不可比。

2.4.2　PROMETHEE法

建立在上述高于关系基础上的多属性决策方法主要包括ELECTRE法和PROMETHEE法，并在决策领域获得了十分广泛的应用。ELECTRE法的优点是决策人易理解掌握，并且可将具体决策计算过程程序化。但其存在对决策矩阵所提供的信息利用不充分、参数设定过于复杂、参数值不一定具有明显的经济意义、所得部分序内容较少等缺点。PROMETHEE法为了克服ELECTRE法的这些缺点，引入优先函数来描述方案属性值之间差距的具体大小，用以判断方案之间的优劣程度（Araz & Ozkarahan，2006）。该方法的求解过程主要包括三个步骤：①构造决策矩阵，记为Y={yi
 ，j}，决策人设定各属性的权重，记为ω={ω1
 ，ω2
 ，...，ωn
 }；②计算优先指数，构造赋值的级别高于关系；③基于方案的级别高于关系，对方案集中的方案进行排序。具体方法如下：

（1）优先函数。设Pj
 （xi
 ，xk
 ）为对于属性j，若方案xi
 相对于方案xk
 的优先函数，则：

[image: 045-01]


其中0≤Pj
 （xi
 ，xk
 ）≤1，其含义为：Pj
 （xi
 ，xk
 ）的值越接近于0，方案xi
 和方案xk
 之间的差异越小；否则，其值越接近于1，则，方案xi
 严格优于方案xk
 。

根据优先函数的定义可设：

P（yij
 ，ykj
 ）=P（yij
 -ykj
 ）　（2-31）

若令d=yij
 -ykj
 ，则优先函数可以简化表示如下：

[image: 045-02]


同样为了描述方便，可重新构造上述优先函数，表述如下：

[image: 045-03]


优先函数Pj
 （xi
 ，xk
 ）是用来描述在属性j上方案xi
 对于方案xk
 的优先程度，即根据属性值之差的大小来判断方案之间的优劣程度。因此，需要根据属性j的特点，选择适当的评价标准，以便确定该属性的优先函数。典型的评价准则有常用准则、拟准则、具有线性优先关系的准则、分级准则、具有无差异区间的线性优先关系准则和高斯准则。

（2）计算优先指数。通过获得每个方案在各个属性上的优先函数，可以计算该方案的优先指数。设优先指数为[image: 045-04]
 ，则
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（3）构造赋值的级别高于关系。定义每个方案xi
 的流出φ+
 （xi
 ）和流入φ-
 （xi
 ）：

[image: 045-06]


显然，φ+
 （xi
 ）越大，方案xi
 相对于其他方案级别越高，φ-
 （xi
 ）越小，其他方案比方案xi
 级别高的可能性越小。

定义方案xi
 的净流φ（xi
 ）：

φ（xi
 ）=φ+
 （xi
 ）-φ-
 （xi
 ）　（2-37）

根据每个方案的净流的大小，确定级别高于关系：

若φ（xi
 ）>φ（xk
 ），则xi
 Oxk
 　（2-38）

即方案xi
 级别高于方案xk
 。

若φ（xi
 ）=φ（xk
 ），则xi
 Ixk
 　（2-39）

即方案xi
 级别无差异于方案xk
 。

（4）方案排序。根据上述高于关系构造指向图。利用指向图对方案集进行排序。

PROMETHEE法的优先函数及参数对于实际决策问题具有明确的经济意义，决策者可以根据自己的价值观来确定优先函数类型及其参数。根据上述过程，PROMETHEE法在用优先函数处理各方案属性值优劣的同时进行属性值数据规范化，省去了数据预处理过程。而且优先函数使得部分序内容更为丰富，可以比较更多的方案，容易获得方案的完全序。

2.4.3　案例推理方法

案例推理（Case-based Reasoning，CBR）方法是一种面向需求类比推理方法，它能模拟人类的推理和思维，利用过去案例或经验进行推理来求解新问题，是人工智能领域的一种主要推理方法（Dikmen et al.，2007）。它在计算机上将专家知识描述和知识的整理相结合，模拟人类思维的流动性，并且解决了知识获取难题，提供了较为容易的知识维护方法，因而具有便于获取知识、易于理解、启发思维等特点，适合规模大、任务复杂、智能程度高、非结构化问题的解决。目前已经在通用问题求解、法律案例、医疗、故障诊断等领域得到广泛的应用。

将CBR应用于管理领域时需要解决的主要问题包括：案例表示和案例库的构造、相似匹配算法的选择、案例特征权值的确定等（Chen et al.，2008）。案例推理的核心过程包括案例匹配、方案复用、方案修正或调整、新案例的学习。将案例推理用于管理决策问题的具体工作过程见图2-3。

[image: 047-01]
图2-3　案例推理的基本过程



第一步：当前案例描述。决策人通过决策系统接口对当前案例进行规范化描述。主要任务是确定当前案例的主要特征因素及其隶属度，建立描述当前案例的特征因素向量集。当前案例特征因素的选取，特征因素隶属度的量化是这一阶段的关键。

第二步：案例检索。将当前案例特征因素向量集与案例库中历史案例的特征因素集进行匹配，从案例库中检索出与当前案例相似的历史案例集合。案例匹配技术是这一过程的关键。目前常用的案例匹配策略，包括模板检索、最近邻、归纳推理、知识导引、神经网络检索、粗糙集检索和模糊检索技术等。

第三步：获取当前案例的最终解。根据匹配的历史案例，从结果库中获得当前案例的解。如果在案例库中没有获得完全匹配的历史案例，只能找到比较相似的历史案例，如果决策人对当前案例的解满意，则转第四步。如果决策人对当前案例的解不满意，就需要对历史案例进行调整和修正，以满足当前案例，从而获得当前案例的解。选择合适的修正技术是这一过程的关键。

第四步：决策系统返回当前案例的解。将获取的当前案例的解返回给决策人。

第五步：案例学习。如果系统根据一定的学习方法，判定当前案例的解决相对于历史案例具有代表性，将按照一定的存储方式保存当前案例到相应的案例库、结果库和知识库中，并建立索引。如果当前案例不具有代表性，则放弃学习。

2.5　本章小结

本章论述了渠道关系系统及其动态分析的基本原理。在简要介绍定性模拟技术的基础上，针对渠道关系系统的特征，对定性模拟方法提出改造。首先提出包括高阶导约束、积分约束和微积分约束的复合QDE约束方程，并引入符号约束表达方式，建立渠道关系系统的约束方程表达。然后引入模糊度量值作为路标值，取消部分变量取中间值的情况，根据渠道关系状态变化的特点，限制变量值在各路标值间跳转。取消I转换，对P转换增加增速的描述。针对渠道关系系统提出一种定性目标函数，提出基于规划论思想处理系统模拟的组合爆炸问题的方法。最后介绍PROMETHEE法和案例推理技术，为渠道关系系统定性模拟的情感变量度量奠定技术基础。



第3章　渠道关系行为过程的定性模拟

渠道关系管理已经成为企业的一项核心任务。其中，行为过程是渠道关系管理的中心要素。渠道关系本质上是一种社会组织类型，渠道成员之间存在着复杂的社会行为互动关系。在已知的渠道关系行为模型中，以合作、权力和冲突为核心，研究环境变量、渠道内部社会结构要素，以及其他行为变量对渠道成员行为的影响。渠道行为理论认为随着时间的推移和诸多影响因素的变化，渠道关系行为之间，通过关系行为结果的作用存在着一种动态循环机制和反馈关系。但在现有模型中，其内在作用机理未能得到深入揭示。本章引入时间要素，认为渠道关系行为过程是一个渠道成员行为随时间，以及外界环境变量和控制变量而演化的动态过程，基于渠道成员交换过程模型，分析渠道成员核心行为变量，以及渠道关系行为过程的主要影响因素，根据上述变量间的定性因果关系，建立渠道关系行为过程定性模拟模型，并设计相适应的定性模拟方法。通过定性模拟过程，描述渠道关系行为过程的动态特征，并且从带有反馈的模拟结果分析中，获取有益的渠道关系行为过程的规律和知识。

3.1　渠道关系行为过程

渠道关系行为过程是渠道成员间社会行为的互动过程。其中涉及的行为变量众多，行为变量间的作用关系也非常复杂。影响渠道关系行为过程的主要因素有哪些，怎样影响渠道成员的行为，渠道成员间行为作用机理如何，一直以来都是渠道行为研究的核心。许多学者从不同的角度提出了许多理论模型。其中，比较著名的有罗宾希克斯和安萨里（1976，1977）的成员互动模型、福特（1980）提出的渠道关系发展模型、弗雷泽（1983）提出的成员交换模型、德怀尔等（1987）提出的关系发展过程模型、威尔逊（1995）提出的渠道关系整合模型。正如第1章所述，弗雷泽（1983）的模型不仅反映了渠道关系行为的时间特性，也详细描述了渠道关系行为变量之间的作用关系，并且从行为过程与行为结果两个方面来描述渠道关系行为，体现了行为决定结果，结果又影响下一次行为的渠道关系系统作用逻辑。因此本章以该模型为基础，分析渠道关系行为过程，作为渠道关系行为过程定性建模的基础。

3.1.1　渠道成员交换过程

弗雷泽（1983）认为持续渠道关系的产生和发展包括发起、执行和评价三个阶段所组成的一个完整过程。每一个阶段可以从过程和结果两个方面来描述。为描述方便，不失一般性，本书以制造商和分销商作为渠道关系中的渠道成员。

3.1.1.1　发起过程

发起过程起始于企业感知到需要与其他企业建立交换关系。其动机包括：

（1）试图寻找一个代替目前令自己不满意的交换伙伴；

（2）增加能够带来更多利益的交换伙伴；

（3）希望开拓新的业务，或者开拓新市场。

只有当企业对这种需求感知非常强烈时，企业才会启动相关搜索程序，寻找合适的交换伙伴。因此，这一阶段就是一个寻找合适伙伴的过程。企业通过企业的销售人员的一些私人朋友获得一些可能的分销商的信息，构建分销商候选集。在此基础上，进一步收集详细信息，确定下一步接触谈判的目标。商谈双方合作可能带来的利益。形成企业的预期经济收益和社会收益，以及为此付出的特定资产投入以及其他成本。通过比较收益与投入，制造商如果决定建立与分销商的关系，双方将就彼此之间的角色分配达成协议。并且在此基础上，双方建立权力基础。

上述过程实际就是制造商根据自身需求，与备选分销商进行信息交换，彼此初步沟通的过程。影响该过程的因素很多，主要包括各种各样的环境因素，如外部市场环境、组织和个人特征等。制造商与分销商分别形成各自的预期投入产出比，即双方的预期关系收益。

双方的预期关系收益、关系所需投入建立双方的权力基础，并影响发展关系的动力。通常预期关系收益越高，所需投入越大、环境不确定性越大，发展关系的动力也就越大。

根据上述互动过程分析可知，影响发起过程的因素虽然很多，但却都是以形成关系发展动力为核心的。因此，可以将这一阶段的渠道关系行为过程模型简化如图3-1所示。

[image: 050-01]
图3-1　发起过程模块



3.1.1.2　执行过程

执行阶段是制造商与分销商进行持续的产品、服务和信息交换，以及关系界面上的人员互动的过程。在这一过程中，制造商为了达成自己的渠道目标，需要应用权力去影响分销商，以便使分销商配合自己的行动，使关系向着自己所希望的方向发展。制造商对分销商采取影响战略的频率和方式受到许多因素的影响，包括市场环境、渠道任务、渠道结构、分销商组织特征，以及制造商控制渠道的意愿。制造商与分销商对任务意识的一致性越高，制造商应用权力的需求就越少；反之则越高。制造商影响分销商的权力战略包括强制性战略和非强制性战略两类。前者包括威胁、合法抗辩和许诺；后者包括请求和信息交换。在双方目标已达成一致的情况下，非强制性战略常被用作双方沟通的方式，通过改变分销商的信念，以商讨实现共同目标的具体方式和途径。而当制造商发现分销商存在感知偏见，或者缺乏足够的动力时，制造商常采用强制性战略，要求分销商依从，影响分销商采取的行动。强制性战略的应用需要制造商付出一定的成本。

不管制造商使用的影响战略和动机是什么，分销商对制造商影响战略的理解将决定双方互动的状态。如果分销商认为制造商的影响战略是为双方的共同目标，并且不妨碍自己所获得的期望报酬，双方之间的目标兼容性将达到比较高的水平。如果分销商认为制造商的影响战略只是为了其自身利益，并被迫使采取自己不愿意采取的行动，将导致双方的目标兼容性的降低。

双方目标的兼容性影响分销商的角色认知和角色绩效。分销商不能准确定位自己应该承担的任务，以及如何同制造商配合完成任务。彼此之间的连接功能不能互补，甚至重复设置，计划不能及时沟通协调，遇到问题采取回避态度，甚至在有利可图的情况下，采取投机行为。这些因素都会导致制造商与分销商适应性的降低。

双方之间适应性的降低，将影响双方对渠道冲突的感知水平。当分销商或者制造商意识到对方正在阻挠或干扰它实现自己的目标或有效运作时，它就感觉到了渠道冲突。如果能在冲突显化之前解决冲突，可能对双方关系的合作带来建设性的作用。如提高目标兼容性，提高角色认知水平，甚至在分销商动机不足的情况下提高其合作意愿。但如果冲突解决不善，也必将带来不良后果，如中断关系界面工作人员的联系，抵制制造商的权力应用，知识冲突范围进一步扩大。

制造商与分销商之间为了共同的目标采取的互利行为或者合作意愿，称为渠道合作。合作努力则是指它们对交易关系投入的各类资源，包括人力、物力、财力和时间。一般而言，冲突与合作呈负相关关系。导致冲突水平降低的因素同时也可以促进合作的水平和努力的程度。

最终双方的合作的水平和努力程度决定了渠道实现的投入与产出。

根据上述互动过程的分析，执行过程模块的核心是渠道成员的合作努力，其关键行为过程可以表示为图3-2。

[image: 051-01]
图3-2　执行过程模块



3.1.1.3　评价过程

评价过程就是对执行过程的结果，即制造商与分销商对从交换过程中获得的报酬或者损失进行评价。评价的方法就是对交易获利或者损失的责任进行归因。双方将具体分析执行结果主要是由环境原因，还是双方合作的原因，还是单方面的原因造成的，并在此基础上对企业和员工的绩效做出评价。归因的结果将影响双方对彼此角色业绩的感知。如果制造商将获利的原因主要归功于分销商的合作，就会提高其对分销商的信任和依赖。显然，如果制造商认为功劳更多的来自自身各方面的能力的提高，那将降低其对分销商的依赖。如果是由于环境改善的原因，则不影响它们之间的依赖程度。同样在出现损失的情况下，不同的归因结果也会影响制造商对分销商依赖性的感知。当然，分销商也会进行同样的归因工作。不同的归因结果将导致制造商与分销商的公平感知。当制造商或分销商感觉自己的投入远大于产出时，或者感觉对方通过强权地位获得了远大于其理应获得的产出时，就会产生不公平感。不公平感将导致其寻求减少产出与投入之间的不一致的平衡措施，如单方面减少对交易关系的投入、抵制对方的权力影响等。

在进行归因分析形成公平感的基础上，制造商与分销商分别产生对关系的满意度。渠道成员的满意度受到渠道中多种因素的影响。投入产出比与预期获利的比较，公平感以及双方之间的互动氛围等。在这些因素的作用下，如果渠道成员感觉不满意，就会降低其对对方的依赖性，并且降低其在下一关系发展过程中的动力和努力意愿。如果在关系中表现为满意度的连续降低，则将导致其产生机会主义行为，甚至在适当的时候解散关系，更换合作伙伴。

根据上述分析，满意度是评价过程的核心。因此，评价过程的行为变量作用模型如图3-3所示。
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图3-3　评价过程模块



3.1.2　渠道关系行为过程主要变量

根据上述渠道成员交换过程及其子过程的核心作用模型的分析，可以总结渠道关系行为过程的关键行为变量如下：

3.1.2.1　权力

渠道行为理论认为权力是渠道行为的一个重要的基础变量。权力指的是渠道中一个成员改变另一个成员的态度和行为的潜能，即一个成员对另一个成员的影响力（张闯、卢江海，2009）。根据社会学的权力—依赖理论，渠道理论也认为渠道成员的权力是来源于依赖。由于分工的存在，以及资源互补需求，每个成员在某种程度上都依赖其他成员。渠道成员通过拥有另一渠道成员所需的资源，而对其拥有权力。渠道成员关系的建立，彼此之间就明确或者隐含地确立彼此的权力基础。渠道成员拥有什么样的权力基础与是否使用这种权力基础对另一渠道成员的影响作用不同。一方面渠道成员拥有的权力基础被对方感知到，从心理上对对方形成一种压力或制约。对方可能因为预见将来权力方使用权力可能给自己带来的不利因素，而积极规范自身行为、配合权力方的行为。权力基础的存在对渠道成员的态度存在着影响力。一般认为非强制性权力基础与权力之间存在负相关关系（王益锋等，2004），另一方面权力方成员通过使用不同的权力基础影响权力对象成员，对其状态和行为产生实际的影响，认为权力是渠道成员间重要的沟通方式。当然这种权力行使，产生什么样的影响，即权力结果，依赖于权力对象成员所采取的态度和反应。渠道成员采取何种影响战略也受到多种因素的影响。研究人员已经证实了任务环境的复杂性与稳定性、依赖水平（弗雷泽等，1989），渠道结构、治理结构、权力水平、权力方成员对渠道的控制意愿、权力对象成员的独立性、信任（Jim，2000）、关系持续性（Jim，2000）、环境变量（艾加，1977）、边界人员间私人关系（卢卡斯等，1985）对权力应用战略使用存在影响作用。

作为渠道基础变量的权力对其他行为变量的影响是复杂的。学者们通过实证研究，证实了权力对渠道合作水平、冲突水平、目标兼容性、渠道产出以及渠道成员的满意度的影响关系（罗宾希克斯、安萨里，1976，1977；弗雷泽，1983）；权力对沟通的战略影响。其中比较一致的结论是：强制性权力战略与显性冲突水平正相关（梁守砚、张闯，2009），非强制性权力战略与冲突水平负相关。强制性权力战略对承诺产生消极影响，非强制性权力战略对承诺产生积极影响（Goodman & Dion，2001）；强制性影响战略降低了制造商的关系动力、分销商的关系收益（Mayo et al.，1998）。而非强制性权力战略则可以提高制造商的销售支持，分销商的直接或间接关系收益（盖思肯等，1999）。强制战略和非强制战略对渠道成员的机会主义行为分别有负面和正面的影响（刘佳等，2006）。

同时权力对渠道关系发展的重要性也得到学者们的证实。权力对关系发展进程的标志性作用和关系成功的关键因素（德怀尔等，1987；弗雷泽等，1988）；弗雷泽和安迪（1995）指出权力应用在各种类型的交换关系中都扮演着重要角色，并应用态度—行为模型，说明选择合适的权力应用是维护关系的重要决策。

3.1.2.2　冲突

渠道行为研究的基本假设之一就是渠道成员之间必须有最低限度的合作。实际上，由于分工的存在，最低限度的合作是渠道完成其基础功能的必要条件。渠道成员间的合作本质上是一种组织间关系。组织成员兼有组织自身的目标利益以及组织间的共同目标利益，从而必然造成组织在目标、角色、文化、资源等各方面存在不一致或者矛盾之处。这种跨组织合作的特点决定了渠道中存在造成冲突的潜在原因，并且伴随渠道关系的始终。因此，渠道行为理论认为冲突与合作是既统一又矛盾的一个统一体的两个面。造成冲突的因素很多。研究人员识别出了七种最基本的因素：角色界定不清、资源稀缺、感知差异、期望误差、决策领域有分歧、目标不一致以及沟通有障碍（庄贵军，2007）。其中，角色界定不清和目标不一致是在渠道成员互动过程中最为主要的原因。研究人员不仅对产生冲突的原因进行了区分，还对冲突本身的类型及其水平进行了区分（庞迪，1967）。根据冲突的表现特征，将冲突分为潜在性冲突、情感性冲突和现象性冲突。这三种类型反映了冲突在渠道中由隐性向显性的发展过程，且三者对渠道的作用类型及程度也不同。当渠道成员企图利用权力迫使权力对象违背自身行为意愿时，权力对象就会对权力方产生不满情绪。强制性权力应用是冲突由潜在冲突向情感性冲突转变的促发器。当渠道成员的不满情绪积累到一定程度，而表现出诸如拆台、报复等不满行为时，情感性冲突转变为现实性冲突。一旦现实性冲突得不到适当的解决，冲突就会进一步扩大，直致最终致使渠道关系的失败、解散。马哥拉斯和哈代（Magrath & Hardy，1989）依据冲突的强烈程度、重要程度和经常性特征变量，将冲突划分为三个水平等级，即高水平冲突、中等水平冲突和低水平冲突。并进一步指出低水平冲突对合作的影响作用不大，中等水平冲突对合作可能存在好的或建设性的影响，而高水平冲突则对合作有负面影响。

对于渠道冲突的干预和解决最好采取事前干预策略，即在高水平冲突出现前解决。渠道冲突的解决方式分为合作性、回避性和竞争性策略三种。合作性的策略主要是共同解决问题，由此提高渠道成员的适应性，从而有助于渠道成员之间的合作水平的提高。回避性的策略主要是主观意识上表现出逃避的消极心态，不采取具体措施解决冲突，尽管在意识上努力淡化冲突，但由于没有真正解决冲突问题，从而对渠道成员间的合作不利。竞争性策略则采用对抗或者对峙的方式来解决问题，坚决维护自身利益，不愿意沟通、妥协，显然将这进一步恶化导致冲突的问题。不同的冲突解决策略对渠道合作水平，以至绩效水平产生不同的影响。合作性策略有利于促进关系的持续性和协调成本的降低，竞争性和回避性策略对伙伴关系有负面影响（宋华等，2008）。

3.1.2.3　合作

合作与冲突一样，被看作是渠道关系的本质，其根本原因是渠道成员之间的功能性相互依赖的存在。正如绪论中所述，合作是渠道成员之间为了共同和各自的目标而采取的共同且互利的行动或意愿，合作是渠道获得收益的根源，也是渠道成员建立渠道关系的目的所在。在多位学者的关系模型中，合作都是成功渠道关系的关键要素。IMP团队认为合作的本质是渠道成员之间的双向互动，并提出著名的关系互动模型，重点从互动角度对渠道成员之间的合作关系进行了研究。阐述渠道成员之间彼此建立资源适应、活动适应和能力适应，通过联合行动、专用资产投资、联合创新、信息共享等专业互动，以及相互信任和相互承诺等社会互动对渠道关系持续性及关系收益产生积极影响（Håkansson，1982）。渠道成员之间的合作行为所带来的正面结果涉及经济和社会的方方面面。同时，这种合作也必然需要渠道成员付出一定的成本，如关系界面上的物力、人力、财力等各种资源的投入，由于做出信任、承诺等关系行为所承担的相应成本等。因此合作努力的结果是双方在渠道组织内不同层次上互动的结果。合作的结果、合作的氛围对渠道成员对关系的满意度产生直接影响。

3.1.2.4　满意度

满意来源于渠道成员对渠道关系各方面状态的评估，是一种正面的情绪状态和评价（安德森、韦茨，1989）。满意度则是对这种满意状态的度量，是影响渠道关系行为的重要变量，是渠道成员行为互动的一个重要结果，同时也直接影响下一次互动。席少尔和泰伯（1975）认为满意本质上是渠道成员在心理和报酬上对渠道关系行为的认可水平，并且是渠道成员判断渠道关系是否存在有价值的产出、交易是否公平的依据。同时，满意度在渠道关系管理中也发挥着晴雨表的作用，协助关系管理决策的制定和实施。

满意作为组织层面的行为变量，包含了渠道成员的经济满意和非经济满意两个不可分割的方面（盖思肯等，1999）。其中，经济满意是指渠道成员对渠道关系在经济绩效方面产出的正面情感评价，主要评价指标包括销售额、利润额等。非经济满意是指渠道成员对渠道关系在社会和心理方面的收益的正面情感评价，主要评价指标包括社会尊重、适应能力、顾客忠诚度等方面。

有实证研究表明经济满意将会减少冲突，并增加对彼此的依赖和信任。非经济满意将会对承诺产生正面影响（盖思肯等，1999）。渠道成员的满意度将影响其合作动力，促使彼此参与共同的经营活动（罗沃尔德、格鲁鲁斯，1996），从而会倾向于维持长期的渠道关系。

3.2　渠道关系行为过程定性建模

3.2.1　渠道关系行为过程定性模型

根据本章3.1节所述，渠道成员互动过程可以分为发起子过程、执行子过程和评价子过程三个阶段。这三个过程紧密联系在一起，前一个子过程的结果影响着后一个子过程的过程，彼此循环作用，共同构成渠道关系行为过程。因此将渠道关系行为过程模型分为发起过程子模块、执行过程子模块和评价过程子模块。其中执行过程与评价过程是两个核心子模块。发起过程的行为结果是发展关系的动力，对其产生影响的因素主要有预期收益、所需投入、环境不确定性和沟通。由于预期收益与所需投入对于关系动力的影响要慢于其他两个变量，因此本模型选择环境不确定性与沟通作为第一阶段的核心变量。渠道成员的发展动力的产生与提高，促发了执行阶段的成员行为互动过程。权力应用在本阶段发挥重要作用，表现为对目标一致性、角色满意的影响，以及对冲突的解决措施的选择。目标一致性与角色满意可以理解为渠道成员双方在目标、角色、意识、资源以及活动适应性的状态，其对冲突水平起到关键的作用。正如前文所述，这些正是冲突的根源。冲突水平对合作努力程度的影响取决于冲突自身的水平以及渠道对冲突的解决措施的实施效果。合作努力程度的结果直接影响渠道成员的投入产出，对投入产出的公平性评价决定了渠道成员对渠道关系的满意程度。互相依赖理论认为渠道成员的满意由其从渠道关系中所得与它的比较水平（Comparison Level）之间的比较决定。渠道成员的依赖由其从渠道关系中所得与替代比较水平（Alternatives Comparison Level）之间的比较决定。即：


渠道成员满意度=渠道成员关系所得-比较水平
 　（3-1）

渠道成员依赖=渠道成员关系所得-替代比较水平
 　（3-2）

满意程度在渠道成员互动过程中的积累会直接影响渠道成员的彼此依赖。依赖程度提高，将触发渠道成员保持关系连续性的动力。渠道成员满意度的持续降低，将导致依赖程度的降低，渠道成员由此可能产生机会主义行为，并且在有更好的替代成员的情况下，有可能选择解散关系。根据公平理论，渠道成员的满意度不仅取决于其自身的投入产出比，还受到对方的投入产出比的影响。根据上述渠道成员行为变量间的定性作用机理，构建渠道关系行为过程模拟模型（见图3-4）。
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图3-4　渠道成员行为过程模型



在该模型中，不同类型的变量用不同的形状进行区分。四边形中的变量是状态变量。其中，“交易需求”、“比较水平”，是比较稳定的变量，在短期内一般不会发生变化。这里假定它们的状态都是一般，不会对渠道关系行为产生很大影响，因此不列入模拟变量中。其余八个状态变量是动态的，受到作用之后会发生变化。棱形中的变量是决策变量，它们取决于制造商所采取的社会资本和权力战略，可以进行选择。六边形中的变量是环境变量，主要是渠道关系内外环境可能造成的干扰，它们受不确定因素的影响，无法进行控制。

3.2.2　模型主要变量

本模拟模型考虑三个方面的影响因素对渠道关系行为过程的影响，即渠道的环境特征、渠道成员组织特征和渠道关系治理导向。

（1）环境因素。本模型中考察的环境要素指环境不确定性和替代比较水平。渠道成员建立关系的根本原因之一就是为了应对环境的不确定性。环境不确定性作为二元渠道关系的主要任务环境对渠道关系中各个层面的运作都会产生直接或者间接的影响（Achrol et al.，1983）。环境不确定性越高，渠道成员就越有建立渠道关系的需求，对渠道关系预期目标要求就越高。相反如果渠道外部的环境不确定性比较低，渠道成员建立关系的动力和努力程度就会有表现不足或下降的表现。替代比较水平本身也是环境竞争状态的一种表示。在这里表达的是渠道中其他关系对焦点渠道成员关系的影响。阿克罗等（1983）提到竞争环境因素对渠道成员在二元关系的互动中的互动行为产生或多或少，或间接或直接的影响。如果替代比较水平提高，渠道成员对渠道关系的期望回报也会提高，很可能会由于渠道关系的投入产出水平与替代比较水平相比没有优势，甚至相比落后，都会影响渠道成员对渠道关系的满意度、依赖、发展动力等，甚至发生解散当前关系，与优势替代者建立关系的可能。

（2）组织特征。本书选择渠道成员的社会资本作为渠道成员的组织特征。社会资本指的是渠道成员组织内个人通过社会联系获取稀缺资源并由此获取收益的能力（张其仔，2000）。在渠道中，渠道成员企业的领导人和关系边界人员所拥有的社会资本将会影响其与渠道伙伴的沟通方式和权力战略的应用。不同的沟通策略和权力应用进而又影响渠道的冲突水平和渠道成员的满意度。如果渠道成员的社会资本高，渠道成员能够及时准确地获得渠道关系的当前状态信息，并积极采取沟通策略、冲突解决策略和平衡策略。如果渠道成员的社会资本较低，说明渠道成员之间未能建立良好的沟通机制，对渠道的当前状态不是不够关心，就是未能及时掌握有效信息。此时，对沟通、冲突解决以及平衡的关注表现出一定随意性。

（3）渠道关系治理导向。韦茨和加普（1995）将渠道关系的治理机制分为三类：基于权力的管理型治理机制、基于双边合作的契约治理机制、基于长期双边关系的关系规范治理机制。渠道关系治理导向决定沟通方式、冲出解决方式和平衡策略的不同。在权力导向治理模式下，更有可能采取强制性战略、有限的沟通频率，以及竞争性的冲突解决方式；在契约导向治理模式下，渠道成员更愿意采用强制性战略与非强制性战略混合的战略，中等频率的沟通以及回避性冲突解决策略。在关系导向治理模式下，渠道成员更愿意采取非强制性影响战略、高频率的沟通，以及合作性冲突解决策略。因此在上述三种治理模式下，渠道成员沟通、冲突解决和平衡策略分别是：基本没有沟通、竞争性策略和强制性平衡机制；低水平的沟通、回避性策略和混合平衡机制；高水平的沟通、合作性冲突解决和非强制性平衡机制。

3.3　定性模拟方法设计

3.3.1　扩展经典QSIM算法

3.3.1.1　修改基本假设

在该问题的研究上，经典QSIM算法有些不适合之处，将对其进行改造，以适应新的问题。首先，关于可推理函数的假设并不完全符合该问题。虽然在第2章曾讨论渠道关系系统内各参数关于时间的连续性问题，也给出了其连续、可微的合理假设，然而，现实中毕竟还是在离散时间点上对系统进行考察，由于各方面客观因素的限制，总使调查结果有或多或少的误差（该误差包括考察时间本身的误差和参数值的误差），因此，从调查结果上看会出现一些小的“突变”，即函数连续、可微的假设可能会不成立。为适应这种情况，将修改可推理函数假设第二条而保持其他几条，即改为：

①f在［a，b］上连续；

②f在（a，b）上分段连续可微；

③f有有限个驻点；

④[image: 058-01]
 都存在。

做此修改是为保持函数的连续性，而函数可微性则是既有加强也有减弱，即在全区间（a，b）上减弱了，因为增加有限个不可微点，但在可微区间内加强了，因为要求导函数也必须连续。在这种假设的控制下，系统参数取值的变化仍然是连续的、无跃变的，但其变化方向可以有突变。

3.3.1.2　路标值域与参数取值假定

如第2章所述，该问题涉及的变量统统都是模糊量，只能定性地描述其程度，即用“很低”、“低”、“一般”、“高”、“很高”等描述。同时，由于人的感知能力有限，只能感知此五种级别之一，即相邻级别之间的值没有意义。因此，在这里采用第2章中放弃区间值的策略，函数状态转换表相应变为表3-1。


表3-1　函数状态转换表

[image: 059-01]


由表3-1可见，参数状态由时间点发展到时间点要经过一个P转换和一个I转换两次转换。当在时间点时刻参数变化趋势为“0”时，则经过两次转换，其后续状态有多种可能，其值的情况有不变、增高一个级别、增高两个级别、降低一个级别、降低两个级别；变化趋势为“+”时，其后续时间点也有增一个、增两个级别两种状态；变化趋势为“-”时则有减一个、减两个级别的两种状态。不同增减级别的差距是由增减速度造成的。基于此分析，再加上日常考察系统状态总是若干时间点上做调研，因此时间区间上的状态变化可以不去考察，即可以把一个P转换及其直接后续的I转换合成为一个转换，这样就得到下面的时间点间的状态转换，如表3-2所示。


表3-2　时间点间的状态转换

[image: 059-02]


表3-2中出现了从lk
 到lk+2
 、从lk
 到lk-2
 这两种路标值跨级别跃变的情况，这主要是合并了两次转换的缘故，是一种合理状况。然而这终归与“参数值连续变化”的假设有相违背之嫌。对这种现象，可以这样考虑：在时刻ti
 和ti+1
 之间插入一个辅助时间点t*，使得由lk
 到lk+2
 的状态转换变为lk
 →lk+1
 →lk+2
 ，而由lk
 到lk+1
 的状态转换变为lk
 →lk
 →lk+1
 ，这样就没有状态值突变的情况了。但是又出现了新的问题，即转换lk
 →lk
 →lk+1
 中所包含的<lk
 ，±>→<lk
 ，±>的转换。两个关键时间点上函数变化趋势都为“+”，而函数值却未发生改变，这似乎不太合情理。这种情况的出现实际上也是由前面所讨论的“连续函数离散考察”所造成的。即函数本来是连续变化的，而同一系统中不同函数的改变速度不尽相同，有的参数的变化速度远远低于其他参数的变化速度，这样在离散化取值的时候，就出现了某些函数值明显化了而另外一些则没有明显变化，这些相对于其他量没有明显变化的量就会给人以值不变的假象，但本质上它还是在发展变化的。因此<lk
 ，±>→<lk
 ，±>的转换是合理的，符合的基本假设条件。需要强调的是：这种转换并不代表参数没有变化，而是代表其变化速度相对于其他参数来说要缓慢得多，这只在变量间有相互关系时才有意义。综上所述，再加上前面关于函数改变方向可以发生突变的假设，得到最终的改进的时间点间函数状态转换表（见表3-3）。


表3-3　时间点间函数状态转换表

[image: 060-02]


表中的“？”表示改变方向不确定，这是由函数改变方向可以发生突变的假设造成的。

3.3.2　因果关系详细分析

因果关系图仅能表达简单的系统结构，即变量的正相关或者负相关。从前面的分析可知，对于相互影响、相互关联的两个量，由于变化速度的差距，使得在某些时刻其中一个变量相对于另一个的变化程度很小，而表现出“未发生改变”的表象，这便引起了参数变化趋势的不确定性，这种不确定性是因果关系图所无法表达的。因此需要引入更详细的专家知识来弥补因果图的不足。

本书称使得两个变量都明显变化的关系为强相互关系，反之为弱相互关系。比如说，依赖与机会主义行为的关系即为强负相关，即机会主义行为会随依赖的明显变化而变化；而适应性与机会主义的关系为弱相关，因为在适应性不变时，机会主义的发展态势不确定。对于弱相互关系的不确定性，我们只能估计其概率分布，最终利用概率分布来判断最可能出现的结果。在本模型所有的二元关系中强相互关系有：适应性与冲突强负相关、依赖与机会主义强负相关；弱相互关系有：发展动力与适应性弱正相关、适应性与机会主义弱负相关、满意度与依赖弱正相关、机会主义与离开倾向弱正相关。对于弱相关性，本书采用类似于表3-4的矩阵表来描述其不确定性。


表3-4　弱相关关系

[image: 061-01]


表3-4中数字表示此情况发生的概率，如第二行第二列的“1/3”表示在原因量不变的情况（即“0”）下，结果变量的变化方向为“-”的概率为1/3。

因果图中的正负相关性并没有清晰地表达出变量间真实的关系。利用前章所述的符号约束，可以更细致地刻画变量间关系。本模型中环境变量与状态变量间的关系以及决策变量与状态变量间的关系均为[image: 061-02]
 型约束（其中，f为环境变量或者决策变量，g为状态变量），即环境变量、决策变量取值的大小影响状态变量的变化方向；状态变量间的关系为[image: 061-03]
 型约束（除冲突对合作的影响为[image: 061-04]
 ），即状态变量间通过各自的变化方向相互影响。

因果图中多个变量对同一个变量的共同影响规则尚不明确，为仿真的需要，建立专门的规则表以备查。其中，表3-5、表3-6、表3-7和表3-8的“+”、“-”表示参数值在下一阶段实际增大或者减小，与参数的变化趋势不同。事实上在变化趋势为正的情况下若表中取值为“0”则表示弱增，取值为“+”表示强增。


表3-5　沟通、环境不确定性对发展动力的综合作用

[image: 062-01]



表3-6　冲突、解决对合作的综合作用

[image: 062-02]



表3-7　替代比较水平、平衡、合作努力三者对满意度的综合作用

[image: 062-03]



表3-8　依赖、适应性对机会主义行为的综合作用

[image: 062-04]


表中多个变化方向表示多种可能性，在专家知识缺乏的情况下，先假设这些情况均为等可能性的，如沟通和环境不确定性均为高等级水平时，发展动力的变化方向有1/3的可能取“+”、1/3的可能取“0”、1/3的可能取“-”。

3.3.3　概率计算

上面讨论的不确定性因素的概率均为条件概率，如弱正相关的二元关系矩阵表中第二行第三列的交叉点上的“1/3”即表示在原因量取“0”的条件下结果量取“+”的概率，用符号可表示为P（e+|c0）（其中，“e+”表示结果量增长，“c0”表示原因量稳定）。因此，上面的弱正相关表可以表示为矩阵：

[image: 063-01]


根据全概率公式

P（A）=P（A|B1
 ）P（B1
 ）+P（A|B2
 ）P（B2
 ）+...+P（A|Bn
 ）P（Bn
 ）　（3-4）

可知：若原因量的各方向上的概率分别为Pc
 （-）、Pc
 （0）、Pc
 （+），则结果量各方向的概率Pe
 （-）、Pe
 （0）、Pe
 （+）可由矩阵计算如下：

[image: 063-02]


三元关系略微复杂一点，虽不能用矩阵运算那么简单的描述，但仍然可以根据全概率公式逐一计算。由于三元关系均为两个量共同影响第三者，而原因量之间是相互独立的，因此若知道两个原因量各自发展方向的概率分布，则根据独立随机变量的乘法公式可以很容易地获得其联合分布率。以三元关系沟通、环境不确定性对发展动力的综合作用为例，若已知沟通程度的分布率（如表3-9所示），则可知环境不确定性分布率（如表3-10所示），以及沟通—环境不确定性联合分布率（如表3-11所示）。

表3-9　沟通水平分布率



	g
	+
	0
	+



	p
	Pg
 （1）
	Pg
 （2）
	Pg
 （3）




表3-10　环境不确定性的分布率表



	h
	+
	0
	+



	p
	Ph
 （1）
	Ph
 （2）
	Ph
 （3）




由此联合分布率，结合上面的综合作用表，利用全概率公式即可求得发展动力的变化方向分布率。

对于更复杂的四元关系也有类似的处理，仍然是首先获取三个原因量的联合分布率，再根据综合作用关系和全概率公式计算得到结果量的分布率。具体做法这里不再赘述。


表3-11　沟通水平—环境不确定性联合分布率

[image: 064-01]


3.3.4　变量设置

变量名的设置见表3-12，变量的取值分为两类。


表3-12　关系行为变量名设置

[image: 064-02]


（1）环境变量和决策变量。因为这两种变量仅是其值参与约束中，其变化方向未被使用，所以只用其值作为其状态表示量。具体表示如下：

[image: 064-03]


（2）状态变量。所有状态变量的值和变化方向都参与约束方程中，为定性仿真的方便，采用含有值qval和变化方向qdir的二元组描述其状态，表示如下：

QS（f，ti
 ）=<qval，qdir>　（3-11）

其中，qval为变量f的定性值，qdir为变量f的定性方向，ti
 为模拟阶段。例如，在某个阶段，合作努力是<0，[image: 065-001]
 >，表示合作努力是“一般”，变化趋势是“弱加”。

[image: 065-02]


3.3.5　模拟步骤

步骤一：确定环境变量和决策变量的分布率。

由前所述，知各状态变量在每一个阶段的发展状态完全由当前的环境变量和决策变量的值所决定。因此要确定系统的状态需知晓每一个发展阶段的环境变量和决策变量的取值情况，可惜，这两者均为随机变量，并无法预知其后期的取值。当然，在不能完全确定其后续状态的情况下，可以研究其概率分布，利用概率知识来判断系统行为，因此确定环境变量和决策变量的分布率就成为关键。对于此问题可以有两方面的应用：其一，据已知的专家知识研究特定环境下的系统行为；其二，给出不同假设，研究不同情况下的系统行为的差异，从而提供决策依据。显然，第二种应用可以涵盖第一种应用。本书主要采用第二种应用给予实例分析。

步骤二：计算系统分布率。

系统分布率是指：在环境变量和决策变量的分布率已知的情况下，由系统因果关系确定其他变量发展方向（或者取值）的分布率。按照前面所讨论的变量间的详细关系，依关系传播方向，将系统分解成多个“子单元”，每一子单元即为相应关系所联系着的二元组、三元组或者四元组单元，根据关系转换的具体规则进行计算。即由上游“因变量”的已知概率分布，据全概率公式计算下游“果变量的”概率分布。记系统分布率为：

P={Pv
 （d）|v=z1
 ，...，z8
 }　（3-14）

其中，d取值为“+”、“-”、“0”。

步骤三：给出初始状态值，并分阶段模拟。

依前述变量的表示方法，给出个状态变量的初始值，而变量的初始发展方向不需给出，原因在于：各状态变量均被环境变量和决策变量直接或者间接地影响着，其发展方向并不是自由的。事实上，由前面的关系作用规则可以看出状态变量的后续状态分布完全由环境变量和决策变量的分布所决定。

对应于前面关系作用规则，制定状态变量的状态转换规则为：

[image: 066-01]


现假设模拟阶段数为n。考虑到每一阶段系统各参数值的改变方向有随机性，且方向改变的顺序与最后结果有关，因此需要把所有可能的方向改变组合都进行计算。又由前面假设参数的变化方向可能发生突变，因此同一个变量的前后变化方向是相互独立的。该独立性说明两方面的问题：

（1）若变量v在n个阶段的某种可能改变方向序列为d1
 ，...，dn
 ，则这种情况发生的概率为：

p=Pv
 （d1
 ）·Pv
 （d2
 ）...Pv
 （dn
 ）　（3-18）

若再记该方向改变列所导致的变量v的最终状态值为l，则有：

P（l·d1
 ...dn
 ）=Pv
 （d1
 ）...Pv
 （dn
 ）　（3-19）

（2）变量v在任何一个时刻的改变方向依概率在“+”、“0”、“-”三者之间自由取值。因此可能的方向改变列有3n
 种情况。

据此，给出分段模拟算法：

输入：系统分布率P，状态变量初始值，模拟阶段数n。

输出：系统终状态参数值分布率。

①产生所有可能的方向改变列；

②初始化系统状态分布率矩阵：

P（v，l）=0（v=z1
 ，...，z8
 ，l=-2，-1，0，1，2）；　（3-20）

③从方向改变列集合中取出（不放回）一个；

④对每一个变量v，按上述转换规则计算得到此改变列控制下变量的终止状态I，并依（3-18）式计算概率值p，并令

P（v，l）=P（v，l）+p；　（3-21）

⑤转到3，直到方向改变列集合为空。

结束。

3.4　模拟结果分析与验证

本书应用Matlab7.0编程实现了上述QSIM算法（详见本书附录）。该程序以环境变量和控制变量的分布率、各状态变量初始值以及模拟阶段数为输入，输出所有状态变量每个阶段各状态的概率分布。用户可以对各种不同的市场环境进行模拟、比较。不失一般性，本书假设系统的环境变量及状态变量的变化表现为正态分布。同时，由于在渠道关系管理实践中，面对一些极端恶劣的外部环境及其变化时，所受到的挑战最大。因此，本节选取6个具有代表性的模拟情境，并假设系统各变量的初始状态均为一般，进行10个阶段的模拟，运行上述模拟程序，得出模拟结果（详见表3-14至表3-19）；并选择冲突、适应性、满意度、机会主义行为、合作五个关键变量（其余三个变量的状态可由此五个简单推出）作为分析主变量，做其状态期望值在10个模拟阶段运动变化的折线图（见图3-5至图3-10），进行具体分析，以验证本书模拟模型。

具体模型典型情境设置如表3-13所示。


表3-13　模拟情境设置表

[image: 067-01]


（1）模拟情境一。当需求不确定性为高、替代比较水平高、渠道成员间的社会资本高、渠道关系以关系导向为主要治理模式时，模拟结果显示：系统的积极状态因素，包括发展动力、合作努力、满意度和依赖均以较高的概率处于较高水平和高水平。另一积极因素适应性以较高的概率处于低水平；消极因素冲突以较高的概率处于高水平；机会主义行为和离开的倾向在各个水平上的概率比较平均。在该初始情境下，系统进行10个阶段、8个主要状态变量定性值的概率分布如表3-14所示。


表3-14　模拟情境一模拟结果

[image: 068-01]


从图3-5中，可以看出渠道成员的适应性处于一个平缓下降的趋势，最终达到较低水平；冲突在开始上升比较快，后来变为平缓上升，最终达到较高的水平；合作最初有一个很快的上升过程，然后转为下降，最后达到一般水平；满意度基本是一个平缓变化略有上升的趋势，最后达到一般水平；机会主义行为则是略有小的波动之后，基本维持原状态。

[image: 068-02]
图3-5　模拟情境一状态变化图



上述各变量的模拟结果以及变化趋势，说明在高度不确定性和高替代水平，这种最为残酷的外部竞争环境下，由于社会资本和关系治理导向，使得渠道关系中沟通、解决和平衡机制发挥了比较重要的作用，因而渠道关系行为的主要积极因素表现处于较高的水平。但由于适应性受外界环境变化影响比较大，导致其处于较低的水平，并且直接导致冲突也处于较高的水平。由于社会资本与关系治理的综合作用，合作并没有很大的下降趋势，也没有处于较低或很低水平，渠道成员的满意度也因而处于不低的水平，机会主义行为受其影响分布比较均匀，没有明显提高的迹象。上述状态变量的变化规律均符合渠道行为理论中有关关系治理机制以及社会资本有利于降低冲突水平、机会主义行为，提高适应性、合作及满意度的有关论证。因此，本模型的输出结果是合理的。

（2）模拟情境二。该模拟情境与模拟情境一的区别在于关系治理导向的差别。正是由于这一点的差别，导致系统状态变量的变化趋势出现了比较大的变化。系统的积极因素如发展动力、适应性、合作努力、满意度、依赖都以较大的概率处于低水平；系统的消极因素，如冲突、机会主义行为、离开倾向都以较大的概率处于较高的水平。并且从状态变化图中可以看到诸变量的变化，都有一个急剧变化的过程。上述模拟结果说明在如此激烈竞争的环境下，强制性权力应用会对适应性、合作、满意度、依赖产生负面影响。并且会导致冲突的提高，以及机会主义行为的提高。这一结果已经得到了许多学者的研究结论的证实，本书在绪论里已有详细阐述。因此，本书的模拟结果得到了验证。这一情境下的具体模拟结果与状态变量变化趋势如表3-15所示。


表3-15　模拟情境二模拟结果

[image: 069-01]
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图3-6　模拟情境二状态变化图



（3）模拟情境三。本模拟情境与模拟情境一的不同在于社会资本输入的变化。由于社会资本的降低，导致系统中沟通效果的下降，从而使系统的积极因素，如适应性、合作努力、满意度、依赖处于低水平的概率都有所提高；而系统的消极因素，如冲突、机会主义行为和离开的倾向处于高水平的概率也均有所增加。并且从状态变化图中也可以看出，积极状态因素如合作努力、适应性、满意度下降速度变得更快，消极因素，如冲突、机会主义行为上升的速度变得更快。这恰恰反映了社会资本对渠道关系行为的影响关系，中国市场获取数据的实证研究也证实了这一点。因而，本模拟情境下的模拟结果是合理的。具体模拟结果如表3-16和图3-7所示。


表3-16　模拟情境三模拟结果
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图3-7　模拟情境三状态变化图



（4）模拟情境四。在本模拟情境中，相较于模拟情境一，调低了环境不确定性水平，以分析其对系统状态变量的影响情况。模拟结果表明，环境不确定性对发展动力、适应性、冲突和机会主义行为作用明显。环境不确定性水平的下降，导致了发展动力处于较高水平的概率有了明显的提升。适应性水平的变化方向则由原先的逐渐下降的态势，变为逐渐上升的态势，冲突水平和机会主义行为的变化方向也由原先逐渐上升的态势，转而呈现逐渐下降的态势。但环境不确定性对合作努力、满意度、依赖的影响有限，其变化趋势与高不确定性时相比，只是合作努力变化显得更为平缓一些。上述变量间的作用关系也符合渠道行为理论有关理论和实证研究的结论。因此，本模拟情境下的模拟结果具有合理性。其具体模拟结果如表3-17和图3-8所示。


表3-17　模拟情境四模拟结果
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图3-8　模拟情境四状态变化图



（5）模拟情境五。与模拟情境四相比，该模拟情境降低的替代比较水平，其他变量设置相同。发现替代比较水平对满意度影响比较大，对其他状态变量无论是最终状态和发展趋势影响作用均有限。这也符合互相依赖理论对替代比较水平与满意度之间函数关系的描述。因此，本模拟情境的模拟结果符合事实。其具体模拟结果如表3-18和图3-9所示。


表3-18　模拟情境五模拟结果
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图3-9　模拟情境五状态变化图



（6）模拟情境六。本模拟情境反映的是一个比较平和的外部环境和中等水平的内部特征和治理导向下的系统状态的变化。较之于前五个模拟情境，该模拟情境下，各状态变量的变化趋势最为平缓，在有小幅调整之后，其最终状态也都趋向于一般。本模拟结果说明，一般的内外部环境以及契约导向治理，对系统行为的影响作用有限。这一结果也符合常识，因为系统变量的初始状态均为一般，小幅调整变量，对系统各状态影响应该不大。因此，本模拟情境的模拟结果也符合客观事实。具体模拟结果如表3-19和图3-10所示。


表3-19　模拟情境六模拟结果
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图3-10　模拟情境六状态变化图



综上所述，在对典型情境下的模拟结果的分析以及比较分析，模拟结果均符合相关理论或实证研究的结论。而且，本方法并不局限于这六种情境。事实上，由于本方法是对渠道关系的系统的模拟，综合考虑了各方面因素的共同作用，所以本方法实际上可以对任意的内外环境组合进行模拟，得出任意情境组合的系统行为，也可以多情景模拟以比较优劣。因此，本书所设计的模拟模型和模拟方法具有可行性和实用性。

3.5　本章小结

（1）本章根据渠道成员交换模型，分析渠道关系行为作用规律，构建渠道关系行为过程定性模拟模型。重点说明外界环境因素、渠道成员间的社会资本，以及不同的渠道控制机制对渠道关系行为过程的影响。

（2）根据渠道行为理论的相关理论模型和实证结论，设计了行为变量间相互影响的作用规则，运用相关常识和专家知识对变量的状态转换进行约束，用概率分布来解决状态转换的不确定性问题。在具体的模拟算法中，设定原因变量的概率分布，依概率处理多个分支，采取高阶约束和积分约束，以及增加增速的表达，以达到减少分支的效果。

（3）选取渠道关系初始状态一般的情况，针对需求不确定性、替代比较水平、社会资本和渠道控制机制四个变量的不同取值进行交叉组合，设定六种典型渠道关系情境进行了模拟。通过对模拟结果的简要分析和比较，表明多种因素都会对渠道成员行为产生影响，其状态变化存在一定的不确定。因此，渠道关系管理是一个需要协调各方面因素，综合制定渠道管理策略，并根据实际情况，灵活调整控制措施，才能保持良好的渠道关系状态，保证渠道运行效率。



第4章　渠道关系情感过程的定性模拟

自20世纪90年代以来，由于关系营销的盛行，渠道行为理论开始关注渠道成员情感要素对渠道关系发展的影响。渠道成员间的社会互动与联系，不仅包含复杂的行为互动过程，还包含复杂的情感互动过程。渠道成员间的内在情感互动过程是渠道关系长期导向的关键。渠道成员的情感要素之间，情感要素与行为要素，以及其他环境要素与情感要素之间，均存在复杂的作用过程，共同构成了渠道关系发展的多个侧面。其中渠道成员情感要素间的作用机理反映了渠道关系发展从简单经济交换向复杂社会交换转变的重要过程，是渠道关系持续发展的重要标志。关系营销理论认为信任在渠道关系的各个发展阶段都发挥着重要作用，并且伴随渠道关系进化过程逐渐形成。承诺则是成功长期关系的必要构成要素，是渠道关系中合作精神的基础。同时，越来越多的学者从企业间合作关系的角度出发，认识到关系价值是渠道关系建立和发展的驱动力，是一个比渠道成员满意度更能准确反映渠道关系演化过程的核心变量。渠道关系情感过程实际是渠道成员基于关系价值最优化理性选择基础上的信任和承诺的选择过程。本章基于渠道成员信任—承诺的内在互动作用机理，分析渠道关系的情感变化过程及其价值功能，并在此基础上建立渠道关系情感过程的定性模拟模型，设计定性模拟方法，从系统动态角度利用定性模拟方法描述渠道关系的情感过程，以及渠道成员的情感选择路径。

4.1　渠道关系情感过程

4.1.1　信任—承诺互动过程

渠道成员情感要素在渠道关系发展过程中的重要作用得到了摩根和汉特（1994）的KMV模型的确认。该模型确立了信任和承诺的在渠道关系中的核心地位，指出尽管许多环境因素对特定关系营销努力的成败有影响，但是以信任和承诺为特征的渠道关系，在确保成员之间的合作，并获得有效的、生产性的、理想的关系结果方面发挥了关键作用，并从单方渠道成员的视角实证了信任是承诺的重要基础，是一个经济性最小的主要决定因素，拉开了研究情感要素间作用规律研究的序幕。从渠道关系双边视角，研究信任与承诺的关系则起源于学者安德森和韦茨（1992）对分销商承诺与制造商相互承诺建立过程的研究。他们认为渠道成员对关系的承诺是以感知对方承诺为基础的。分销商与制造商之间存在着一个承诺循环，如图4-1所示。分销商与制造商之间的相互承诺可以看作是一个正向强化的循环过程。

[image: 077-01]
图4-1　承诺—感知互动



上述模型启发其他学者从双边视角研究信任和承诺的关系。卡伦等（Cullen et al.，2000）发现渠道关系的双边视角下信任和承诺关系，要比单边视角下复杂得多。信任与承诺既在单个企业内循环，又在两个企业间循环。我国学者陈英毅（2006）将这一复杂的循环过程分解为四个子过程，如图4-2所示。

[image: 077-02]
图4-2　信任—承诺循环



子过程1：渠道成员1内部循环，即渠道成员1的信任导致了渠道成员1对关系的承诺。

子过程2：渠道成员1与渠道成员2间循环，即渠道成员1的承诺被渠道成员2所感知到，并增加了渠道成员2的信任。

子过程3：渠道成员2内部循环，即渠道成员2的信任导致渠道成员2对关系的承诺。

子过程4：渠道成员2与渠道成员1间循环，即渠道成员2的承诺被渠道成员1所感知到，并增加了渠道成员1的信任。

经过上述四个过程，渠道成员之间完成了一次完整的信任与承诺互动过程，在此基础上不断重复更新，就建立其渠道成员间相互信任和相互承诺。这种相互信任与相互承诺具有对称性，会随着时间的推移而相互增强。正是这种信任与承诺的不间断地强化循环过程体现了渠道关系从建立、发展到成熟的动态运动过程，是渠道关系长期导向的本质特征。

卡伦等（2000）随后在文中验证信任和承诺与渠道绩效的正相关关系。沃尔特等（2003）也指出相互信任和相互承诺是渠道成员通过关系为自身创造价值的基础。同时渠道成员对关系价值的感知又进一步促发了渠道成员间信任、承诺之间的互动。因此，渠道成员间的相互信任与相互承诺驱动渠道关系发展演化的根本原因在于其基于渠道关系上的价值创造功能，即渠道成员通过信任和承诺情感要素的互动，获得了超过其建立在自身利益最大化行为上的结果。

4.1.2　情感过程的价值功能

渠道关系的情感过程是渠道成员信任—承诺互动的过程。上述学者关于渠道成员间信任—承诺循环互动的作用规律的论证，其中暗含渠道成员作为经济组织对自身组织效率的最大化追求的基本假设，即渠道成员间的情感互动是基于渠道成员对建立的渠道关系中获得最优化净收益的期望。这种净收益主要来自渠道关系中情感互动过程而创造的关系价值。信任与承诺的关系价值创造功能已经得到多位学者研究的证实。

4.1.2.1　信任的关系价值创造功能

塞尔尼斯（Selnes，1998）是最早关注信任的关系价值创造功能的学者。他指出对供应商的信任是分销商做出增进关系决策的关键决定因素。与对经济效率和交易历史的评估相比，信任能够更加有效地减少感知风险。随后约翰逊和塞尔尼斯（Johnson & Selnes，2004）指出供应商与购买企业的伙伴关系本身是维持可竞争优势的来源。买卖双方关系从熟人阶段、朋友阶段向最高级的伙伴阶段发展的过程中，供应商给购买企业提供的价值也从同等价值（Parity Value）到差异价值（Differential Value），再到定制价值（Customized Value）。买卖双方关系随着关系的深入，信任水平的不断提高，所创造的价值也越来越高。信任是其中必不可少的基本条件。戴尔和延冈（Dyer & Nobeoka，2000）的研究表明信任具有互惠性、不确定性和累积性的特征。这也反映了信任与关系价值创造之间的功能关系。信任的互惠性使得渠道成员之间建立彼此的信任，这种彼此的信任通过降低交易成本，降低监督费用，提高面对不确定性环境的灵活性等创造相应的关系价值。信任的不确定性使得渠道成员间的信任存在不对称发展的风险。一旦渠道成员间的信任出现不对称性发展，就会对关系价值的创造产生负面影响。信任的累积性标明信任渠道成员间的信任的建立需要一个不断发展的过程，并且需要付出一定的信任成本。这里的信任的成本包括机会成本和履行成本。

4.1.2.2　承诺的关系价值创造功能

多数营销学者都是从态度或意向的角度来界定承诺的内涵。将承诺定义为一个渠道成员为了发展和保持与另一个渠道成员的合作关系而愿意承担某种责任和义务的愿望。长期导向的渠道关系具有稳定持久的特点，同时意味着成员以从关系中获得长期利益为意愿，甚至可以牺牲暂时的短暂的利益。因此，本质上，承诺是渠道成员认为与另一成员之间的关系值得投资，并采取隐含的或明确的誓言来保证关系的持续性。渠道成员做出承诺的目的就是为了获得关系价值。承诺具有稳定性、持久性、牺牲性和忠诚性的特征，正是承诺的这些特征决定了其与关系价值创造之间的功能关系。渠道成员做出承诺表达了其对获取长期关系价值的预期，因承诺而发生的关系特定资产投资，共同解决问题，渠道成员间资源优势互补等能够为渠道成员带来相应的关系收益。渠道成员承诺程度的增加，说明对获得关系价值预期的增加。同时由于渠道成员做出承诺也需要一定的成本，并存在一定的风险，如被欺骗、关系特定资产不易转移等。而且这种成本和风险会随着承诺程度的增加而提高。

4.1.3　情感过程影响因素

（1）相互依赖。渠道行为理论认为，相互依赖对根据渠道关系分析框架，渠道关系结构要素——依赖对渠道关系的情感过程存在作用关系。渠道成员建立合作关系的目的就是为了获得利益，而且这种利益是渠道成员单独行动所无法获得的。处于渠道系统不同位置上的渠道成员基于不同的分工，控制着不同的资源，使渠道成员的目标的实现依赖于另一个成员的资源、目标和行为（普费弗、萨兰西克，1978）。对彼此资源的需求导致渠道成员双方在一定程度上都彼此依赖。这种彼此依赖反映了渠道关系的凝聚力（冈拉克、卡多特，1994）。斯金纳（1985）认为这种相互依赖反映了交换关系的基础，较高的依赖将导致较高程度的合作。在此基础上，研究人员进一步提出渠道成员在彼此利益获取中的重要性存在差别，这种差别用依赖结构来描述。冈拉克和卡多特（G. T. Gundlach and E. R. Cadotte，1994）使用依赖结构来表示渠道成员之间的相互依赖。依赖结构由广度和相对非对称性两个维度来描述。前者定义为渠道关系中双方依赖的总和。后者定义为双方相比较的依赖程度。不同的依赖结构决定了关系发展的紧密程度和持续性。张闯、卢江海（2009）指出对称依赖结构是长期导向互惠稳定的渠道关系存在的基础。安德森和韦茨（1992）也指出长期导向的渠道关系是依赖、信任和承诺的函数。总体相互依赖越高将导致更高的信任、情感性和计算性承诺。这种基于社会交换理论的分析，也得到了诸多实证研究的支持（安德森和韦茨，1989；安德森和那若斯，2004）。与此同时，也有学者指出当渠道成员之间的不对称依赖结构达到一定的临界值之后，就会对渠道关系情感变量产生负面影响，在某种程度上降低渠道成员的信任或者承诺水平。

（2）控制机制。渠道理论认为情感变量也受到控制行为的调节作用的影响。控制行为就是为了改善现有渠道关系状态，体现的是渠道成员对渠道关系的期望，目的是减少渠道成员机会主义行为，进一步提高渠道的效率并降低渠道中的交易成本。控制机制对渠道关系结果的正面作用，将间接地影响渠道成员的情感过程，对信任、承诺等情感变量产生间接影响（张剑渝，2005；加普和加尼森，2000；Poppo & Zenger，2002）。尽管权力在价值方面是中性的（胡宝玲，2008），但权力应用对关系结果的影响作用得到大多数学者研究的证实，即强制性战略对关系结果存在负面影响，非强制性战略对关系结果存在正面影响（库马尔，2005）。渠道成员的权力水平越高，越倾向于采用非强制性战略。卡奴等（2000）的研究指出当交易不确定性较低的时候，契约控制能够有效促进企业绩效。刘益和陶蕾（2007）也通过实证研究证实了契约控制能够促进渠道成员获得直接关系价值。同时，契约被认为会降低渠道成员彼此之间的信任和忠诚度，不利于关系的持续性，从而抑制渠道关系价值的创造与获取，对关系价值具有一定的负面影响。

4.2　渠道关系情感过程定性建模

根据4.1节有关渠道关系情感过程及其价值功能的论述，本书认为渠道成员的信任、承诺及其获得的关系价值之间存在如下文所述的函数关系。为表述问题的方便，不失一般性，假设渠道成员为制造商与分销商，渠道关系情感互动过程，是制造商与分销商之间的信任—承诺互动过程。

另外，关系价值本身就是一个函数关系，本书将其表示为关系收益与关系成本的差值。其中关系收益，本书采用沃尔特（2001）对关系构成的理解，具体原因如下：

（1）沃尔特（2001）提出的关系价值维度包括直接功能和间接功能。直接功能包括利润功能、量功能和保障功能。间接功能包括创新功能、市场功能、侦查功能和接近功能。经济性指标和非经济性指标都包含在内，构成维度全面。

（2）沃尔特（2001）对此价值维度进行了实证检验，结果表示这七个功能能够很好地解释关系中所创造的价值。这比其他学者只是通过理论研究提出价值维度更具有现实意义。

（3）沃尔特（2001）随后考察了渠道成员间相互信任和相互承诺对直接价值功能和间接价值功能的研究。并且通过实证检验了相互信任和相互承诺对这两个维度价值的影响。

4.2.1　模型主要变量设置

本书中的变量分为自变量、状态变量和控制变量。

（1）自变量。x1：表示制造商的信任；x2：表示分销商的信任；c1：表示制造商的承诺；c2：表示分销商的承诺。

（2）状态变量。v：渠道关系总收益；vd
 ：直接关系收益；vi
 ：间接关系收益；vm
 ：制造商关系价值；vb
 ：分销商关系价值；cr1
 ：制造商关系成本；cr2
 ：分销商关系成本。

（3）控制变量。r1
 ：制造商控制水平；r2
 ：分销商控制水平。

（4）自变量和控制变量的取值。x1，x2：表示渠道成员双方的信任程度。在渠道营销理论中，渠道成员的信任影响到渠道成员之间直接关系价值的获取，也影响到间接关系价值，同时由于信任也存在成本，因此对成本也有影响。在本模型中，不失一般性，用［0，1］区间的实数表示渠道成员的信任程度，“0”表示完全不信任；“1”表示完全信任。

c1，c2：表示渠道成员的承诺。在渠道理论认为特定资产投资是成员表达承诺的主要方式之一，这里用特定资产投资的大小表达了承诺的水平。因此，c1，c2均取大于0的实数。

r1
 ，r2
 ：表示制造商、分销商的权力水平，取（0，1）间的实数，且r1
 +r2
 =1。

4.2.2　模型变量间函数关系

（1）渠道关系总收益。包括直接收益与间接收益两个部分，是二者之和。

v=vd
 +vi
 　（4-1）

（2）直接关系收益。影响直接关系收益的因素包括制造商信任、制造商承诺、分销商信任、分销商承诺。渠道理论研究表明，信任和承诺作为渠道关系系统的投入，在信任对称状态下，关系产出与成员对关系的承诺、信任投入正相关；在信任不对称情况下，关系产出与信任不对称性负相关。由于对关系价值的定性模拟的目的是为了分析和预测信任、承诺、权力运用和关系价值之间的动态变化关系。因此，不失一般性，本书将直接关系收益函数表示如下：

vd
 =（c1
 +c2
 ）*g（x1
 +x2
 ）*h（x1
 -x2
 ）　（4-2）

其中，g（·）和h（·）是两个定性函数，并不知其具体表达式，但可对其进行一些定性假设。用g（·）来表示关系产出与信任投入的正相关性，即总信任为0时关系产出亦为0，总信任度增则关系产出也随之而增，并且关系产出的增长速度不会无限增大，这些性质用数学公式描述如下：

g（0）=0；g′>0；存在M，使得|g′|<M（即g′有界）　（4-3）

用h（·）来表示关系产出与信任不对称性的负相关性。据专家知识可知，当信任完全对称时，即x1
 -x2
 =0时，其对信任产出的负作用为0，关系产出值完全由c1
 +c2
 和g（·）决定，所以此时h取值为1；当信任完全不对称时，即|x1
 -x2
 |=1时，关系产出值为0；仅信任差对h的值有影响，因此h应该是偶函数，即h（x1
 -x2
 ）=h（x2
 -x1
 ）；h为光滑的，随关系差的增大而减小，且随关系差的增大其减速加大并趋于无穷。综上所述，有：

[image: 082-01]


（3）间接关系收益。由于间接关系收益包括不易被感知的社会收益和未来收益，这些收益与渠道关系投入之间的关系并不十分明确，因此它们之间的关系表示为定性函数关系。但渠道理论研究表明，渠道成员彼此之间信任和承诺水平越高，越有利于创造良好的社会互动氛围和关系的持续。根据上述性质，间接关系收益函数表示如下：

vi
 =f（x1
 ，x2
 ，c1
 ，c2
 ）　（4-4）

其中，f对x1
 ，x2
 ，c1
 ，c2
 取一阶和二阶偏导数均大于0，且其一阶导有界。当x1
 ，x2
 中有一个为0时，其值为0。

（4）制造商（分销商）关系成本。制造商（分销商）对关系投入信任与承诺，都有成本损失。这一成本与承诺水平和信任水平正相关，但具体数量关系无法确定。因此制造商（分销商）关系成本函数表示为下列定性函数：

cr1
 =y1
 （x1
 ，c1
 ）　（4-5）

cr2
 =y2
 （x2
 ，c2
 ）　（4-6）

显然，y1
 均为x1
 ，c1
 的单调递增函数，y2
 为x2
 ，c2
 的单调递增函数，且其增长速度随着信任和承诺的增大而增大，零点处的增速为零。当承诺较高时往往要付出很高的精力和风险，因此成本的增速会很快，这里假设增速会随承诺的趋于无穷。因此有：
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其中，i=1，2。

（5）制造商（分销商）关系价值。制造商（分销商）关系价值等于制造商（分销商）的关系收益与关系成本之间的差额。制造商（分销商）关系收益与其在渠道中的权力水平有关，因此，不失一般性将其函数关系如下：

vm
 =r1
 （c1
 +c2
 ）*g（x1
 +x2
 ）*h（x1
 -x2
 ）+f（x1
 ，x2
 ，c1
 ，c2
 ）-y1
 （x1
 ，c1
 ）　（4-8）

vb
 =r2
 （c1
 +c2
 ）*g（x1
 +x2
 ）*h（x1
 -x2
 ）+f（x1
 ，x2
 ，c1
 ，c2
 ）-y2
 （x1
 ，c1
 ）　（4-9）

4.2.3　情感过程定性分析

在进行具体模拟之前，先对式（4-8）和式（4-9）构成的系统进行定性分析，然后再根据定性分析的结果进一步模拟。为研究问题的简便，先假定c1
 ，c2
 为常量，不失一般性，为讨论方便，设r1
 =r，则r2
 =1-r，先讨论r=1/2的情况。

首先，研究c1
 =c2
 =0这种极端情形。由前面的讨论知：在这种极端情形下，收益部分始终为0，而成本函数却会随信任度的增加而增加，这便会使关系纯收益降低。显然，没有人会愿意使得自己的收益降低，因此在这种情形下，人们的选择会相当的果断且一致，即选取完全不信任策略。这一点确实非常符合博弈论里的纳什均衡理论，即理性人群的不合作结果。然而，现实生活中绝对理性的人是没有的，相反地，人们往往会有冒险精神，会去做一些有风险的事情，也有高风险、高收益之说。因此下面将主要针对c1
 ，c2
 >0的一般情形进行讨论。

为研究该系统的性质，首先把（4-8）、（4-9）两式分别对x1
 和x2
 求导，得：
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由于两个函数的对称性，以（4-10）式为主要研究对象。为叙述方便，令
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则[image: 084-03]
 。

由前面的假设知：当x1
 <x2
 且x1
 很小时，F>0且G很小，因此，此时可以认为F-G>0。即vm
 在x1
 很小且x1
 <x2
 时是关于x1
 单调递增的，基于这一点，引入第一路标值l0
 ≥0，即当x1
 <l0
 时，vm
 关于x1
 单调递增（l0
 可以取0，此时含义为vm
 在0点附近单调递减）。

又当x1
 >x2
 ，且x1
 很接近于1时，因为g′、[image: 084-04]
 有界，g、h在闭区间上连续（即有界），又因为[image: 084-05]
 ，所以存在ln
 ，使得当x1
 >ln
 时，F<0。又因为G>0，所以有[image: 084-06]
 。

因此引入第二个路标值ln
 ，即当x1
 >x2
 ，且x1
 >ln
 时，vm
 关于x1
 单调递减。

现在知道了两个区间，即［0，l1
 ）和（ln
 ，1］，分别为vm
 的单调递增区间和单调递减区间。于是这两个区间是没有极值的。则由vm
 的连续性可知区间［l1
 ，ln
 ］内定有极值。

当x1
 <x2
 时，由前面的假设知：可知g（x1
 +x2
 ）、h（x1
 -x2
 ）、[image: 084-07]
 随x1
 的增加而增加，且均大于0。而h′（x1
 -x2
 ）随x1
 的增加而减小，并趋向0。g′（x1
 +x2
 ）的变化情况未知。这样在整个中间变量F的表达式中既有增的也有减的，因此其变化方向不易获得。下面先估计一下F的值。首先，在x1
 <x2
 时F一定大于0；其次，由于g（x1
 +x2
 ）仅是一个提高关系收益的比例系数，可以认为其近似于正比例函数，至少在x1
 的小范围变化下，其变化速度不会相差很多，因此在这里把g′（x1
 +x2
 ）近似看作常数。综上，得F粗略的估计式为：
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其中，M为g′（x1
 +x2
 ）的近似估计值，Fx2

 表示F在x1
 向x2
 变化过程的一个粗略的上界估计。

而中间量G是跟x2
 ，c2
 无关的量，其关于x1
 单调增且大于0的。由于[image: 084-09]
 ，所以vm
 的增减性主要由F和G的大小所决定。这就有两种可能：其一，G值比较小，在x1
 向着x2
 增加的时候，其值始终不能超过F。此时vm
 也是一直在随x1
 的增加而增加，并且在x1
 达到与x2
 相同数值的时候，仍处在增加的趋势。因此这种情况下x1
 会越过x2
 的值继续增长，这就转为x1
 >x2
 的情况，将在下面讨论。其二，G的值增长比较快，在x1
 未达到x2
 时，其值就可超过F，此时vm
 可以取到一个极值。

当x1
 <x2
 时，h（x1
 -x2
 ）单调递减，h′（x1
 -x2
 ）<0且h′（x1
 -x2
 ）随着x1
 的增大迅速趋于负无穷大，而F的表达式中唯一一个单调递增项[image: 085-02]
 是有界量，因此F会比较快的达到与G相等的值，即vm
 取得极值。

下面再略微研究一下分销商的变化情况。由式（4-13）可知，在x1
 <x2
 的情况下，[image: 085-03]
 是随x1
 的增加而增加的。因此在x1
 向着x2
 而增大的过程中，vb
 的变化趋势在增加，即分销商脱离了稳定状态，获得了新的变化动力，而要提高收益函数的值，它必须提高信任度以达到新的稳定状态。当x1
 越过x2
 的值继续发展时，vb
 的状态便类似于x1
 <x2
 时的vm
 的状态，利用上面的讨论结果，可知成员仍然要提高信任度，以获取更高的收益。

综上所述，若要使得渠道成员信任度可以不断提升必须使得F的值较高，即关系收益的变化速度要高于关系成本的变化速度。当两渠道成员的关系处于比较低的水平的时候，关系成本的变化速度处于相对较低水平，此时两渠道成员会如上面的分析，相互跨越对方的信任值而获取更高的收益。当两渠道成员的关系处于比较高的水平时，关系成本增速加快，此时的关系收益的增速很可能会低于关系成本的增速，从而使得成员关系的变化趋缓。那么关系成本增速是否会低于关系成本增速呢？这里还是需要进一步推断F的值。观察F的表达式，它与x1
 、x2
 都有关系，为讨论问题的方便，不失一般性，仍假设x1
 <x2
 。把F进一步细分为：

F=r（c1
 +c2
 ）F1
 +r（c1
 +c2
 ）F2
 +F3
 　（4-14）

其中：
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根据前面的讨论，F1
 的值与x2
 的关系不大，因为g′（x1
 +x2
 ）变化不大，而h（x1
 -x2
 ）不直接与x2
 相关，并且实际中x1
 、x2
 的差距不会很大，因此F1
 近似为一常量；再看F2
 ，当x2
 比较大的时候，g（x1
 +x2
 ）会有一个较大的值，这会暂时性的促使x1
 的值向着x2
 而增长，但在增长的过程中h′（x1
 -x2
 ）会迅速趋于0，因此F2
 →0，它对F的值贡献不大；最后看F3
 ，这是间接关系收益的变化率，因为它是由一些不易被感知的收益组成，所以其变化亦不敏感，即相对于关系成本的变化要低得多，即F3
 -G会很快小于0。综上所述，使得关系收益的增速大于关系成本的增速，则必须保证F1
 的值较高，但F1
 又几乎为一常数，则只能选择调整c1
 、c2
 的值了。事实上，c1
 、c2
 是与x1
 、x2
 相关的量，前面假定其为常量仅是为了讨论问题的方便。现在看来，随着x1
 、x2
 的相互增加，适当的调整c1
 、c2
 的值，是有利于信任度的增强的。为简便起见，仍然假定r=1/2。由于：
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且F在c1
 很大时近似于线性增长，所以一定存在一个c1
 *，使得c1
 =c1
 *时F-G=0。因此把c1
 *作为c1
 的路标值。

但注意到在x1
 ≤x2
 ，c1
 取定c1
 *的情况下，只要使得c2
 稍微增加一点，就可使得F-G>0，这时c1
 *的值会随之而变大，由此看来c1
 *是随c2
 的增大而连续增大的一个量。由前面的分析可知，在比较良好的情况下（即x1
 ≤x2
 时F>G），系统成员会相互的跨越对方的信任度而达到新的信任度，这种互动直到一方跨越了对方的信任度之后，对方的F不能保证在本方信任度水平之下始终大于G了，这时本方可以采取增加c的做法去提高对方的F值，这样就给对方一个c值的提升空间，由于模型的对称性，易知对方也会采用同样的策略而给本方提供c值的提升空间。但这种双方相互提升c的做法会不会使得最终双方的承诺无限增大而趋于无穷呢？进一步分析模型可知，双方在调整自己方案的时候总是发生在对方调整好自己的方案达到一个稳定水平后进行的。

下面假设制造商的调整结束，轮到分销商调整。此时vm
 无论是对c1
 还是对x1
 都已达到极值。再假设现在也经过若干次双方的互动脱离了最初的良好状态，即分销商对信任度的提高已无法引起制造商的信任度的跨越，只能采取提高c2
 的方法。由于vm
 对于c1
 来说已达到极值，说明F=G，且此时F的增速已低于G的增速，由于分销商只单纯地提高了c2
 ，即在F-G的表达式中只有c2
 发生了变化，而其他量都没有变化。由前面的分析可知：在x1
 ，x2
 恒定的时候，F的增长速度近似于一个正常数，即F的增长近似正比于c2
 ，即有F-G=ΔF≈KΔc2
 。由于G的增速优于F的增速，所以在Δc1
 达到Δc2
 的值之前G的增长就可以使得F-G=0，即c2
 的提高，对c1
 提供的提升空间要小一些。同时随着c2
 的增大，[image: 086-02]
 的增速也会加快，所以c2
 本身的提升空间会下降比较迅速。这样在双方互动的过程中，各自提升承诺值的空间会迅速缩小，而最终趋于零。类似于上面的路标值，把该c1
 +c2
 的极限作为一个重要的路标值，记为C*。

最后讨论r可以变化的情况。渠道行为理论认为，渠道关系达到理想状态下，渠道成员双方是彼此对称依赖的。而有权力依赖理论可知，权力是依赖的镜像。因此，在渠道关系理想状态下，制造商与分销商的权力水平是对等的，即此时r=1/2。但由前面的分析知，通过提高对方F1
 前的系数可以使得对方的信任度开始提高。前面我们是采用提高本方承诺的方法来达到此目的。注意到F1
 前的系数除了（c1
 +c2
 ）之外还有r这样一个权利因子，所以也可以采取提高对方权力因子的方法来促使对方提高信任度，即通过权力应用影响对方的信任度。如渠道行为理论认为非强制性权力应用可以提高渠道成员的信任。但由于权力因子之和为1，提高对方的权力因子势必降低本方的权力因子，这样便会降低本方的关系收益，而在关系成本比较高的情况下，降低关系收益是会使得关系净收益也随之而降的。另外，在本方净收益达极值时，单纯降低本方的权力因子而保持其他量不变，也会是得净收益降低。因此，采取降低本方权力因子的策略必须在净收益处于增长状况的前提下进行。在渠道关系系统中，渠道成员不会愿意轻易放弃已经获得的权力水平，除非有重大变化，否则双方都会选择保持初定权力水平，而系统初期的关系成本较低，因此人们一般会选择提高承诺的方案，也就是说，降低自己权力因子的方案只能发生在承诺值达到路标值而不能进一步提升的时候。由于承诺值不能继续提高，对方只能通过提升信任度而达到净收益的极值，此时本方的净收益又会获得一定的提升空间，但此时不论是信任度，还是权力因子的调整范围都会远远小于前一时刻，因此权力因子最终也会趋于一个常数，该常数的大小取决于双方的成本函数，如果双方成本函数相同，则该常数等于1/2。

综上所述，系统的双方会根据信任度的提高，适当提升承诺水平，以换取对方更高的信任度，但承诺水平受成本的影响不可能无限增大，而会停留在某个极限状态。这一点是符合渠道行为理论的描述的。

4.3　渠道关系情感过程定性模拟方法

（1）系统变量和约束方程。沿用前面的符号，把式（4-9）、（4-10）改写如下：

Dvm
 =rCF1
 +rCF2
 +F3
 -Dy1
 　（4-19）

Dvi
 =（1-r）CF1
 -（1-r）CF2
 +F3
 -Dy2
 　（4-20）

其中，C=c1
 +c2
 ；Dvm
 ，Dvb
 表示vm
 ，vb
 的变化率。

因此，仿真变量除c1
 ，c2
 ，x1
 ，x2
 外，还有中间变量vm
 ，vb
 ，C，F1
 ，F2
 ，F3
 ，Dy1
 ，Dy2
 ，并可导出QDE微分方程系统：

[image: 088-01]


（2）变量知识表示。各变量的状态表示应用经典QSIM表示法，即变量在某个时间点或时间区间中的状态由定性值和变化趋势决定：QS（f，ti
 ）或QS（f，ti
 ，ti+1
 ）=<qval，qdir>，其中，qval表示变量的定性值，其定义如下：

[image: 088-02]


其中，qval表示变量的数值，它可以是一点lj
 ，也可以是一个区间（lj
 ，lj+1
 ）。

qdir是f变化的方向，其定义如下：

qdir={-，0，+，？}其中，“-”表示减小，“0”表示稳定，“＋”表示增加，“？”表示不确定。由于各变量的意义不同，其值域也有差别。其中，

[image: 088-03]


（3）初始状态和路标值。由前面的叙述知，为防止互不信任的纳什均衡状态的出现，分销商和制造的信任水平和承诺值的初始值不能同时为0。而现实中，制造商为获取更大的利益，必须先给分销商一定的信任度，当然，在一开始的时候也不需要很大的信任度，只要不为0就行；同时，制造商为表达自己的信任，也会给分销商一定的承诺，以换取分销商的信任。因此，系统的初始状态可以选择制造商有小额承诺，并对分销商有较低的信任度。对于具体的制造商的初始低信任度的取值，可以选取上面所述的第一路标值l0
 ，因为这一路标值可以保证双方收益的良性发展。而当x1
 =l0
 >0且x2
 =0，c2
 =0时，由前面的分析知[image: 088-04]
 ，即可以调整c1
 使得vm
 达到极值，记该极值为[image: 089-001]
 ，这就是制造商的初始承诺。由此计算各变量的初始状态为：

[image: 088-05]


在确定了初始状态后，可以给出各变量的最初路标值：

[image: 089-02]


列表中F2
 ，F3
 ，Dy1
 ，vm
 ，vb
 的非平凡路标值均由x1
 ，x2
 ，c1
 ，c2
 的初始值计算出来，这些值也就是他们的初始值。

（4）转换规则。由于系统中分销商、制造商双方是互动型关系，双方均根据自己的目标函数发展状况选择其策略。当甲方的目标函数达到极值，则其会选择稳定一定时期，直到乙方的策略发生明显改变时再次调整甲方策略，而此时乙方会稳定，而等待甲方的发展。另外，在双方都有合作诚意的良好状态下（即不希望以欺骗获取利益），其信任程度至少是单调不减的。这样，在每个时间段内，甲乙双方就构成了甲增乙稳定、乙增甲稳定的循环状态。因此，时间段内的情况也没有讨论的价值，下面仅研究变量由一个时间点发展到下一个时间点的转换规则。

规则一：当x1
 的变化方向为“+”时，x2
 的方向为“0”；当x2
 的方向为“+”时，x1
 的变化方向为“0”；x1
 ，x2
 的变化方向不可能为“-”；x1
 ，x2
 的变化方向可能同时为“0”。

规则二：x1
 、x2
 的状态为正时的转换：

I1
 ：<lk-1
 ，+>→<（lk-1
 ，lk
 ），0>

I2
 ：<lk-1
 ，+>→<lk
 ，0>

I3
 ：<lk-1
 ，+>→<lk
 ，+>

其中，I1
 转换产生了新的路标值，记为l*。

规则三：①若x1
 （或x2
 ）的转换为I1
 ，则代表制造商（或分销商）的信任度未达到分销商（或制造商）的信任就停止了增长，表明制造商的关系成本增速变快，这导致分销商（或制造商）采取增加承诺的策略以刺激制造商（或分销商）继续增加信任。即I1
 转换导致对方c的变动，即c由原状态<c*，0>转为<c*，+>。其他量的状态保持不变。②若x1
 （或x2
 ）的转换为I2
 ，则表明制造商（或分销商）的信任度与分销商（或制造商）持平了，此时导致x2
 （或x1
 ）的状态由<lk
 ，0>转为<lk
 ，+>。其他量的状态保持不变。③若x1
 （或x2
 ）的转换为I3
 ，则表明制造商（或分销商）的信任调节尚未结束，其将继续增长，并稳定在比lk
 高的一个水平上，此时产生了新的路标值lk+1
 （但当lk
 =1时，信任度已达到最大，不再产生新路标值），并将导致c1
 （或c2
 ）的状态由<c*，0>转为<c*，+>。其他量的状态保持不变。

规则四：c1
 ，c2
 的方向为“0”时其值不变，方向为“+”时的转换规则如下：
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其中，C*为前面所述使得净收益函数不减的c1
 +c2
 的极限值。

若c1
 （或c2
 ）的值在转换中增加了，则导致x2
 （或x1
 ）的状态由<l*，0>转为<l*，+>。其他量的状态保持不变。

（5）过滤规则。

规则一：若所有量的变化方向都为“0”，则表示达到稳定状态，不再计算其后续状态。

规则二：若某状态的x1
 ，x2
 的值都为1，则已达到系统极限，不在计算其后续状态。

规则三：若某状态中c1
 +c2
 =C*，则不计算其后续状态。

规则三所述的情形实际上不是真正意义上的终止状态，因为这种状态是由甲方的信任度在低于乙方信任度的水平上稳定了而造成的。此时乙方的仍然可以由甲方上阶段信任度的提升，来提高自己的信任度以达到关系收益的极值，但此调整对甲方的影响不大了，即便是有影响，也只能是双方信任的微调。因此该状态可以作为一个近似终止状态，而不计算其后续。

（6）模拟步骤。

第一步：初始化系统状态，给各变量赋初值，并将初始状态放入活动状态表中。设置模拟深度n。

第二步：如果活动状态表为空，或者已达到仿真深度（即当前活动状态表中所有的状态都是晚于tn
 时刻的状态），则输出结果树并结束；否则进入下一步。

第三步：从活动状态表中取出（不放回）一个时间最早的状态作为当前状态。根据上面的状态转换规则计算其后续状态集合。

第四步：根据过滤规则，过滤掉不需要进行后续计算的状态，把其余状态添加到活动状态表中。

第五步：转第二步。

4.4　模拟结果分析

本书用javascript实现了上述模拟算法（详见本书附录），并对系统进行了多次模拟。对模拟结果进行分类处理，发现结果分支可分为三类。下面对这三类结果一一分析。

（1）渠道成员双方的信任持续循环增长，未能引起双方承诺出现较大变化，此时关系价值会在低水平平滑增长。

信任、承诺、权力水平的运动变化过程如图4-3所示。

[image: 091-01]
图4-3　关系情感变量演化过程1



图4-3显示制造商与分销商的渠道关系发展过程，彼此之间的信任水平随着时间的推移交互上升。与此同时，承诺和权利水平在渠道关系的发展变化过程中没有明显的变化。在这一类型的渠道关系发展过程中，渠道成员双方之间建立了互动增强的信任关系。与此相关的制造商关系价值变化趋势如图4-4所示。

图4-4表示制造商的关系收益和关系成本的变化曲面图，其中制造商关系收益曲面受到制造商信任和承诺、分销商信任和承诺的综合影响，在不同分销商的信任和承诺水平下，其关系价值曲面处于不同层次，因此，图4-4中上面三个曲面呈现的是相对于不同分销商信任水平的曲面簇。从图4-4中可以看出，制造商关系成本的值和增速均一直处于一个比较低的水平，对任意的x2
 ，制造商关系收益函数和关系成本函数的差，即制造商关系价值都是关于x1
 和c1
 的增函数，并且x2
 越大，关系收益越大。在此情况下，渠道成员双方的信任循环增加并未引起双方的承诺，信任是渠道关系价值的核心驱动要素。由于渠道成员双方彼此承诺水平变化不明显，关系成本增长速度比较平缓。因此，尽管关系收益和关系成本都处于一个较低的水平，但关系成本的增速小于关系收益的增速，制造商渠道关系价值随时间在低水平范围内持续增长。由问题的对称性知，对于分销商也有同样的结论。

[image: 092-01]
图4-4　制造商关系价值演化过程1



（2）渠道成员双方信任—承诺循环互动增长，关系价值持续增长，双方彼此信任达到一个比较高的相互信任的程度。

此种情况下的信任、承诺、权力水平变化运动如图4-5所示。

[image: 092-02]
图4-5　关系情感变量演化过程2



由图4-5可以看出，存在制造商一定程度的承诺导致分销商信任增加，分销商信任的增加，导致其增加承诺，分销商承诺的增加又导致制造商信任的增加，分销商信任的增加又转而导致制造商承诺的增加，接着又进入下一个循环增加的过程，并且彼此的信任水平最终会达到一个很高的对称信任的状态。权力水平对信任和承诺存在一定的影响，但这种通过权力应用的方法只能在一定程度上调节信任和承诺，影响作用有限。双方渠道成员自身的权力应用水平也有一个从不对等到对等的运动过程。

制造商在不同的分销商信任、承诺水平下的关系收益与关系成本变化过程如图4-6所示。

[image: 093-01]
图4-6　制造商关系价值演化过程2



图4-6中各曲面代表的含义与图4-4相同。从图4-6中可以看出，在一定的制造商承诺水平以及分销商信任水平下，制造商的关系收益与关系成本均会随其信任的增长而增长。并且关系成本的增速会随着信任的增长而在某个时刻超过关系收益的增速，从而使得关系价值呈现先增后降的变化趋势。但对于不同的x2
 的值，关系价值达到极值的时刻不同，x2
 越大，关系价值达到极值的时刻越晚。因此制造商会调整自己承诺与信任，使得自己的关系价值达到极值，而若此时分销商也调整了他的信任或承诺，则制造商就又可以继续调整自己的信任和承诺，使得自己的关系收益达到新的极值。由系统的对称性，我们也可以知道，分销商也有同样的策略。这样双方在相互调整自己信任和承诺的过程中，使得自己的关系价值不断的达到新的极值，从而使得整个系统向着更高的目标不断地发展下去。如果当双方的信任水平都达到了极高的地步（即本书模拟时用的值“1”），双方仍可以通过调整自己的承诺使得自己的关系价值达到新的极值，那么系统就是一个可长期合作的良性系统。

（3）渠道成员双方的信任和承诺在一定的水平内循环增强，渠道成员关系价值出现一定范围内的持续增长，双方的信任和承诺不会达到较高的水平。

此种情况下的信任、承诺、权力水平变化运动如图4-7所示。

[image: 094-01]
图4-7　关系情感变量演化过程3



图4-7同样也展现了渠道成员之间的信任和承诺循环互动增强的过程。具体过程与上述第二种类型相似。不同的是信任和承诺的结果状态，在这种情况下，渠道成员双方的信任和承诺均未能达到很高的水平。制造商与分销商在一定的信任和承诺水平的限度内，表现出信任和承诺的循环增强。渠道成员也只有在信任和承诺达到一定程度之后，适当的采取权力应用调节信任和承诺水平，但其调节作用有限，并且双方权力水平最终将趋于对等。

制造商在不同的分销商信任、承诺水平下的关系收益与关系成本变化过程如图4-8所示。

从图4-8中可以看出，渠道成员双方信任和承诺处于一定范围内时，制造商关系收益与关系成本均会随着双方成员的信任和承诺的增长而增长，但关系成本的增速会在某个时刻超过关系收益的增速。这与第二种情况非常类似，与之不同的是：第二种情况是对于任意确定的c1
 值，总存在某个x2
 或c2
 ，使得关系收益的增速大于关系成本的增速，而本情况是存在某个c1
 ，使得任意的x2
 或c2
 都无法令关系收益的增速超过关系成本的增速。这就存在某个时刻，使得关系价值达到全局最大值，而由于关系价值达到了最大，制造商无论是增加信任度还是承诺都会使得关系收益降低，在制造商理性假设的前提下，制造商是不会再增加信任和承诺了。根据对称性，分销商也有同样的结论。因此，为了保持关系价值的最优，渠道成员的信任和承诺需要保持在一定的水平内，即双方的信任和承诺不会达到较高的水平，但此时信任和承诺仍然是对称的。

[image: 095-01]
图4-8　制造商关系价值演化过程3



4.5　模型验证

安德森和那若斯（1990）对制造商与分销商关系的实证研究，指出相互信任和相互承诺并非是静止不动的，而是需要彼此之间不断展示，再展示，验证，再验证的一个循环往复的过程，渠道成员对关系做出的特定资产投资，以及从关系中所获取的关系收益，都是信任和承诺的展示。一个长期导向的关系就是在这样的互动过程中持续下去的。相互信任、相互承诺代表了渠道关系的基本性质和过程。而决定这一过程的则是渠道关系的基础——渠道成员之间的相互依赖。这也就是说渠道成员之间的信任和承诺互动存在一个共同基础，即相互依赖。本书模拟模型的模拟结果反映了三类不同的信任、承诺、权力与关系价值之间的互动发展过程，恰恰是渠道成员间存在不同的依赖结构结果。这一点得到了布坎南（1992）、冈拉克和卡多特（1994）、库马尔等（2001）以及格斯安达拉曼（Kothandaraman，2001）对渠道成员之间依赖特性的研究结论的支持。正如绪论中所述，依赖是渠道成员需要建立、维持相互间关系以达成目标的行为。冈拉克和卡多特（1994）认为渠道成员间的相互依赖反映的是渠道关系的凝聚力，不同的依赖结构决定了渠道关系的发展不同运动方向，并根据依赖结构将渠道关系分为三种类型：

（1）总体相互依赖不高，但对称的情况。在总体相互依赖不高，但对称的渠道关系中，渠道成员彼此之间的资源稀缺性不高，即渠道成员从关系中得到的价值不高，并且渠道成员双方所获取的价值对其自身的重要性基本相当。在这种依赖结构模式下，渠道成员之间的交换关系表现为可靠性信任持续上升的过程，且能够达到一个比较高的水平。虽然渠道成员从关系中获得的价值有限，但随着可靠性信任的对称发展，关系价值也表现出平缓增长的趋势。当然，由于在这种关系中，信任还没有发展到善意信任的阶段，以及获取的价值不够高，渠道成员双方做出承诺的意愿和行为不够积极。卡伦等（2000）对可靠性信任和善意信任对渠道成员承诺的实证研究结论也证实了这一点。学者们对总体相互依赖不高，但对称渠道关系的描述与验证正好与本书的模拟结果第一种类型的相对应。这也就证实了本书模拟模型的模拟结果反映的是渠道关系的真实存在。

（2）总体相互依赖较高，且对称的情况。在总体相互依赖较高且对称的情况下，渠道成员之间对彼此的资源的依赖性都比较高，尽管这些资源可能不同，但其价值及可替代性对双方的重要性是一致的。在这种依赖结构模式下，渠道成员双方都不愿意失去获得这种关系收益的机会，都会从长远考虑发展双方的关系。布朗和勒思克（1983）、库马尔等（1995）、德怀尔等（1987）、盖思肯等（1999）的研究均指出，总体相互依赖较高，且对称的渠道关系具有更强的长期导向性，渠道成员双方具有强烈的动机来维持与加强这种渠道关系，以达到最终双方共赢的局面。盖思肯等（1996）通过实证研究指出，渠道成员之间较高的对称性相互依赖将导致更高的承诺和信任，继而导致取得理想的渠道关系结果。库马尔等（1995）和格斯安达拉曼（2001）研究也证实了较高的对称依赖，将创造一个良好的渠道环境。该环境有利于培育和发展渠道成员的信任和承诺。渠道成员间的相互信任和相互承诺把渠道成员双方引向更高层面上的合作，展开更复杂和长远的交换，渠道成员从关系中获取的价值也随之出现持续增加的趋势。因此，总体相互依赖较高，且对称情况下的渠道关系变化发展过程，正是本书模拟结果中第二种类型所展示的过程。上述多位学者的理论研究和实证研究结论与本书第二类模拟结果相符，验证了第二类模拟结果的真实存在。

（3）总体相互依赖较高，但不对称的情况。总体相互依赖较高，但不对称的依赖结构是指渠道成员双方都拥有对方所需要的稀缺性资源，但是其价值以及可替代性表现出一定的不对称，即可能存在渠道成员A更依赖渠道成员B的资源的情况，或者相反。实际上，学者们研究总体相依赖较高的渠道关系时，通常对比研究对称依赖与不对称依赖这两种结构对渠道关系行为的影响。格斯安达拉曼（2001）和库马尔等（1995）认为不对称的相互依赖较之对称依赖会在一定程度上降低渠道关系中的信任和承诺。盖思肯等（1996）通过实证研究指出，当渠道成员之间存在不对称性相互依赖时，依赖程度高的一方感到有必要将关系持续下去，而依赖程度较小的一方对此感受并不强烈，导致其对另一方承诺的感知不大，对关系做出信任和承诺的意愿也不十分强烈。但是如果双方存在基本的相互的信任，根据互惠理论，渠道成员双方的信任和承诺将在一定程度上有所增加，但不会达到对称依赖结构中的较高的水平。尽管如此，渠道成员从关系中获取的价值仍然会随之在一定范围内保持相当的增速。学者们对这一依赖结构下渠道关系行为的实证研究证实了本书第三类模拟结果存在的真实性。

综上所述，渠道关系的基础特征依赖结果决定了渠道关系行为之间作用关系的发展趋势。本书的模拟结果恰恰反映了渠道关系依赖结果的差异，并且其中关系行为的演化规律与多位学者实证研究的结论相一致，因此，本书所建立的模拟模型获得有效验证。

4.6　本章小结

本章分析了关系价值的定义、特征及其影响因素，建立基于信任—承诺模型的关系价值互动过程模拟模型。提出定性规划方法及定性运算概念，建立关系价值与信任、承诺、权力水平的定性目标函数。通过对定性目标函数的定性分析，确立定性模拟各阶段的系统状态及其转化规则，建立关系价值定性模拟方法，并对模拟结果进行了分析。最后，运用多位学者的相关理论研究和实证研究结论对模型进行了验证。



第5章　渠道关系情感变量度量方法例证研究

渠道关系定性模拟分析中，需要输入信任、承诺、满意度、关系价值等情感变量，能不能正确度量这些情感变量是模拟系统能否正确反映现实的首要保证。因此，如何正确度量渠道关系的情感变量成为模拟系统的主要研究内容之一。目前在实证研究中，对于诸如信任、承诺、满意度、关系价值等情感变量的度量，都是以单个个体的经验感知作为组织层面的经验感知，这并不能反映组织内多个运作层面上对渠道关系情感变量感知的差异，不能全面反映组织作为整体的主观感知。本书认为，组织层面的情感变量反映的应该是组织多个运作层面上的个体的主观感知的集成。组织层面情感变量的度量实际上是一个群体决策问题。因此，本书引入多属性决策方法和智能推理方法，建立渠道关系情感变量的度量模型。由于信任、承诺、满意度等渠道关系情感变量均具有上述度量特征。因此本章以最为复杂的情感变量——关系价值作为范例，完整描述具体的基于群体多属性决策方法的渠道关系情感变量度量方法。

5.1　关系价值定义及其特征

虽然学者们对关系价值的定义和具体构成维度还远未达成共识。但其基本内涵已经得到大多数学者的认可，即关系价值是企业对所获得的关系收益与关系成本权衡的感知。目前对关系价值具体构成的研究多集中于关系收益维度，关系成本相关方面的论述较少。关系价值的本质是渠道成员的收益，其形成过程实际是渠道关系行为与情感变量对渠道成员收益影响的过程。渠道关系价值具有如下主要特征：

（1）多因性。关系价值是渠道关系系统内外环境，渠道成员本身的资源特征，结构特征，关系行为、渠道控制等多种主客观因素的共同作用下产生的。IMP团队提出的买卖企业间的互动模型（Interaction Model）中就涉及环境、关系氛围、组织特征、个人特征和适应过程等多种因素（哈坎森，1982）。渠道关系系统内的各种要素或多或少，或直接或间接地对关系价值的形成产生影响。且这些因素之间的相互作用关系也错综复杂。因此，关系价值是多个主要变量以及次要变量的函数。

（2）层次性。渠道关系中的互动是一个包含渠道成员企业从组织的各个层面，到关系界面上的相关人员互动的过程。在IMP的互动模型中，主要包括了组织层面与个人层面两个层次。芬兰学者霍姆兰德（Holmlund，2004）认为关系互动中两个层次的划分不足以表达互动的复杂性，因此提出一个四层次互动模型（如图5-1所示）。四个层次代表了不同的互动规模和时间框架。关系价值的创造涉及从低到高的每个层次上，低一级的互动结果促发高一层次的互动，依次循环，构成了渠道成员企业的总体关系价值。

[image: 099-01]
图5-1　互动层次模型



玛德雅克和杜里欧（[image: 099-001]
 & Durrieu，2000）、玛德雅克和西蒙（[image: 099-001]
 & Simon，2007）在上述模型的基础上，实证了关系价值的层次性，主要包括：情境层次、关系层次和网络层次。情境价值主要表现为渠道成员企业在产品上、技术上、服务上所获得的效用、收益和利润，当然也包括在交易过程中发生的直接成本。在关系层次上，主要表现为价值创造的过程。包换了关系建立和维护所带来的成本，以及长期关系中形成的规范、制度、信任、承诺，以及彼此之间的战略资源的互补所带来的竞争优势和获利前景。非经济价值因素是这一层次的主要部分。网络层次实际上是关系价值的分享过程。网络中的其他关系对关系价值的分享与传递具有潜在的正面或者负面的作用。网络价值体现在网络带来潜在的长期利润和更大范围内的资源共享以及信息传播功能。

（3）互惠性。关系价值的形成过程是在渠道成员关系行为互动的过程，其每一个关系行为都依赖于对方的行为，并且产生结果。渠道理论研究表明，长期导向的关系中，关键要素如信任、承诺、依赖等都具有互惠性，即渠道成员之间随着关系的发展，逐渐演化成相互信任、相互承诺、相互依赖的循环强化的状态，并且最终达到对称信任、对称承诺和对称依赖的状态下，渠道成员均能获得最大化的关系价值，这时价值的创造与占有是均衡的、对称的，关系状态处于最优化的阶段。这种关系价值的互惠才是渠道成员发展长期关系的目标。这也与互惠行为理论相符。

（4）依赖性。关系价值的产生是建立在依赖性的基础上的。一方面渠道成员对彼此资源的需求决定其必然彼此依赖，从而具备建立合作关系的基础；另一方面关系价值作为双方互动行为的结果，一方渠道成员的行为结果依赖于另一方成员的行为。渠道成员之间的关系越是紧密，彼此的依赖性也越强，渠道成员从关系中获得的价值也就越大。高水平的关系价值的取得促使渠道成员之间的依赖性更强。

（5）动态性。威尔森（1995）的渠道关系发展模型明确渠道成员在关系中取得的业绩和报酬是双方关系的驱动力。关系实质上是一个价值生成装置。伴随着关系从建立、发展到维持阶段，关系价值创造潜能被释放。关系发展的过程，就是价值创造活动的过程。关系价值的动态性表现为关系价值随着关系生命周期的发展而变化。关系价值的变化真实地表达了关系的生命演化过程。企业间每一次互动都有可能改变它们之间的关系价值。关系价值的动态性还表现为其在价值内容上的转移（Allee，2000；周雅燕等，2006）。长期导向的关系模式下，随着信任、契约，承诺的投入，前一历史时期创造的非经济价值将转化为后一历史时期的经济价值。正如嘉德和斯奈合达（Gadde & Snehota，2000）及霍根（2001）所述：“关系价值是交易中成本和效用在时间维度上的经济价值”。

根据上述关系价值的定义和特征，本书认为渠道关系价值是建立在渠道成员彼此依赖的基础上，受到来自组织内外多种因素的驱动，渠道成员在多个运作层面上彼此互动的结果。渠道成员对渠道关系价值的感知是建立在渠道成员企业内部与渠道关系管理有关的多个运作层面上的个体感知的基础上，这些个体，通常以各个运作层面的关键决策者为代表。不同运作层面的关键决策人对关系价值的感知属性具有不同的偏好，并且随着渠道关系的发展而变化。因此，组织层面的渠道关系价值度量结果需要反映渠道成员内各个不同运作层面上的关键决策人对关系收益与关系成本权衡的主观感知和经验知识，是多个关键决策人关系价值度量结果的集成。

5.2　关系价值度量指标体系

渠道关系价值来源于多个方面的关系价值的驱动因素，对关系价值的有效度量指标体系进行关系价值有效性评估和优化的前提。关系价值是渠道成员对渠道关系的价值功能的主观感知。它反映了渠道成员企业内各个运作层次的关键决策人对渠道关系给企业所带来收益和成本的经验知识。因此，关系价值度量的指标体系必须立足于体现感知主体的主观意愿和经验知识。渠道关系价值度量是关键决策人对具体渠道关系状态认知的反馈。也就是说，关键决策人必须对渠道关系有着真实的感受和认知，了解其中存在的优势和问题，以及渠道关系对渠道成员双方带来的利益或者节约的成本。在此基础上，明确体现出关键决策人对关系价值是否有效的主观意愿，或者明确体现出关键决策人对关系价值有效性的度量。可以将关系价值度量结果分为［0，1］。其中，0表示渠道关系完全没有价值，渠道成员完全可以脱离对方而健康的生存；1表示渠道关系具有非常重大的价值，渠道成员如果脱离了对方成员就会丧失获取企业主体收益的能力。尽管渠道成员关系价值需要体现关键决策人的主观意愿；但是，关键决策人的主观意愿主要根植于渠道关系的客观运营水平和能力。

渠道关系是否具有价值，最为重要的是能否给渠道成员带来利益。所谓的渠道关系利益可以分为经济利益、技术利益、信息利益、知识利益、发展利益。经济利益是指渠道关系能够给双发带来利润和收入或者降低双方的经营成本。技术利益指的是渠道关系能够给双方带来技术上进步，保持企业的技术水平不落后。信息利益是指渠道成员能够通过对方获得有效的、实时的信息或者主动帮助对方获得有效的、实时的信息；并且这种信息对渠道成员的生存有着重要的作用。知识利益是指在信息利益的基础上能够协助双方通过数据挖掘工具发现帮助渠道成员生存或者成长的知识。发展利益是在知识利益的基础上相互协助进行渠道成员未来发展的战略规划。经济利益是最为根本的渠道关系价值所在，没有经济利益，其他的关系利益都是空中楼阁。一个没有经济利益的渠道关系迟早要结束。技术利益是在满足经济利益的基础上，能够从对方获取现今的技术支持，以协助本渠道成员保持技术水平不落后。信息的获取要通过有效的技术支撑，主要是通过现代通讯技术和手段。知识利益是在信息利益的基础上获得，有了信息才能在其基础上分析和挖掘有效的知识。有助于渠道成员生存和成长的知识是保证企业长期生存的根本。只要渠道成员能够不断地从关系中获得保证企业生存或者收益的知识，这个企业就不会倒闭。即便是当前的渠道关系结束了，渠道成员也有能力开辟新的合作关系，以获取新的利益来保证企业的最终生存。根据周雅燕等对渠道关系价值的分析，每一个渠道关系所需要的利益都对应着一个关系价值度量的指标即，经济价值、技术价值、信息价值、知识价值和发展价值。其中，经济价值指渠道关系是否具有经济方面的价值，技术价值指渠道关系是否具有技术角度的价值，信息价值是渠道关系是否具有信息传导方面的价值，知识价值是指渠道关系是否具有知识积累方面的价值，能否体现组织学习的功能，发展价值指渠道关系能够帮助双方建立长期发展的能力。这五个层面的关系价值度量指标最终构成进行关系价值度量的五层指标模型，该模型基本涵盖了渠道关系价值的内涵和关系价值度量的主体因素。如图5-2所示。

[image: 102-01]
图5-2　金字塔状的关系价值度量指标体系



本书认为，基于该五层关系价值度量指标体系模型，还可以对每一层次进行更为详尽的细分，从而最终能够构建一种反映关键决策人主观意愿和经验知识的渠道关系价值度量的全面指标体系。价值本身是源于经济学的一个概念，当将其衍生到渠道关系层面，它便具有一些组织方面的特性。但是当对渠道成员间的关系价值进行度量的时候，需要从多个不同的角度来综合考量两个渠道成员间形成的合作关系是否存在价值，或者存在价值的可能性是多少。渠道关系价值度量中主要考察渠道关系各运作层面上的关键决策人基于其主观经验知识和认知信息所形成的是否存在关系价值的感知问题。更为详尽的关系价值度量指标体系如图5-3所示。

[image: 103-01]
图5-3　渠道关系价值度量全面指标体系



5.2.1　经济价值

主要包括价格合理程度、提高交货能力、提高服务质量。

（1）价格合理程度。指渠道成员双方在渠道关系中所涉及的产品价格合理程度。企业获取经济利益最为直接的方式是通过产品的买卖。作为卖方，产品的售价越高，它获得的收入就越高，相应的利润就越高。作为买方，产品的售价越低，它所支出的成本就越低，相应的利润就越高。价格合理程度是直接影响合作双方利润的关键因素，也是影响关系价值的最为直接的因素之一。它是建立在渠道成员双方愿意就合作关系相关产品的价格进行有效协商，并愿意考虑对方成员利益的基础上。

（2）提高交货能力。在较完善的渠道关系机制保障下，渠道关系涉及的产品交货能力得到提升。合作产品的交货能力是保证双方利益的重要因素。交货能力涉及降低交货期、提高交货速度、合理规划交货路线、规划物流部门选址、规划生产车间选址、车辆调度等诸多内容。通过提高交货能力保证双方经济价值需要通过有效的技术能力予以保证。交货能力直接影响渠道关系双方合约履行能力。

（3）提高服务质量。指通过保证渠道关系所涉及的服务水平和质量来确保关系价值。当两个渠道成员合作的中介是虚拟的服务时，提高服务质量对于确保渠道关系的经济价值具有重要作用。服务质量高或者服务质量合理，则说明双方渠道关系具有价值；否则，说明渠道成员关系价值不大。渠道关系中是否保证足够的服务质量需要综合考量服务人员的技术水平、服务提供的时效性、服务提供的有效性、服务提供的相关性、服务提供的可延续性等因素。

5.2.2　技术价值

主要取决于技术更新性、信息技术使用度、规划能力提高度、管理技术有效性等。

（1）技术更新性。是指渠道成员通过渠道关系所获得的技术更新能力。这种技术更新性不是越快越好，也不是越慢越好。技术更新的前提是已经从旧技术支持的产品中获得了足够的企业收益。技术更新性的度量采用合理程度来评价。通过渠道关系保持了本企业技术的合理更新，则表明这种渠道关系具有技术价值；否则，如果渠道关系迫使企业过快的更新技术产品，或者难以进行产品的技术更新，则表明这种渠道关系的技术价值较差。

（2）信息技术使用度。是指渠道成员在渠道关系中使用信息技术的程度，以及渠道成员通过渠道关系获取的对本企业信息化水平的优化程度。当前渠道成员的业务主要通过各式各样的信息系统予以支持。例如：企业内部生产管理可以采用ERP系统，企业供应链管理可以采用SCM信息系统，企业的客户关系管理也可以建立呼叫中心、客服中心系统；在基于广域网的在线电子交易中，网络安全方面的加密机制、完整性机制、授权机制、访问控制机制等技术完备的保证。企业信息技术使用度越高，表明它在渠道关系中提高对方企业信息技术使用度的潜在能力越大，这种渠道关系的技术价值越大。渠道成员通过渠道关系获得的本企业信息技术使用优化程度越大，表明它通过渠道关系获取的支持越多，即渠道关系的价值越大。反之，表明这种渠道关系的技术价值越小。

（3）规划能力提高度。是指渠道成员本身的长期发展规划能力或者具体业务规划能力。渠道成员之间建立渠道关系的根本目的是为了降低成本、获取收益，保证企业生存。合作目的的实现是建立在有效的长短期规划能力的基础上。企业如果具有通过合作规划来降低成本、获取收益的能力，如有效规划使用EDI技术来降低渠道关系中的交易成本，则表明这种渠道关系是具有技术价值的。又如，宝洁和沃尔玛之间的电子数据交换系统连接起来，双方都能够洞悉对方的合作意图，并采用有效的规划技术来实现双方的目标。这就意味着这种渠道关系具有技术角度的价值。如果企业不能够在洞悉合作伙伴意图的基础上，采用有效的规划技术来达到双方的目标，则这种渠道关系要么不能建立起来，要么就会被这种渠道关系所吞噬，成为对方公司商业竞争中的炮灰。

（4）管理技术有效性。可以理解为渠道成员所采用的管理技术是否满足渠道关系发展的需要。渠道成员进行渠道关系管理的管理技术能力是其组织制度控制能力的体现，如周期性内审、全面质量管理、准时制生产、敏捷制造、精益生产等先进管理方式支撑下的渠道关系所具有的价值就很明显。渠道成员由于具有优秀的渠道关系领导团队而引发的管理技术也属于管理技术有效性的范畴。管理技术有效性主要来源于与渠道关系的相互影响，当渠道成员自身的管理技术和渠道关系配合的越完善，则渠道关系的技术价值就越大；否则，越小。

5.2.3　信息价值

主要包括信息交互能力、信息有效性、信息共享程度、交互可视性、价格透明度等。

（1）信息交互能力。指渠道成员在渠道关系中的信息交互能力。渠道关系中两个渠道成员之间通过不断的信息交互是达成合作的基本条件之一。渠道成员的信息交互能力越高，避免渠道关系中发生误解的可行性就越大。因此，也就能够更好地获得收益，保证渠道关系的价值。信息交互能力包括基于电话等通信技术的企业交互能力、基于网络技术的信息交互能力。信息交互能力是在企业技术层次的诸多技术支撑下实现的。

（2）信息有效性。指渠道成员在渠道关系中传递信息的有效性。在多变的竞争环境中，信息是决定企业生存，获取收益的根本保证。很多关键的信息，渠道成员可以通过建立渠道关系从合作伙伴中获得。渠道成员通过渠道关系获取的信息有效性越高，则这种渠道关系就具有信息价值。如制造企业A通过与分销企业B的合作交互过程中获得了顾客对产品的偏好信息，则制造企业A可以根据这一信息进行新产品开发；那么这个渠道关系对于制造企业A就具有信息价值层面的关系价值。

（3）信息共享程度。信息共享程度和信息有效性相关，却具有不同的含义。信息有效性指渠道成员通过渠道关系获得的信息是否有效；而信息共享程度则忽略信息的有效性，专指两个渠道成员通过渠道关系进行信息共享的程度，是信息共享的多少问题。当然，共享的非有效信息越多，表面上渠道关系越有价值；实际上这些非有效信息对于提高本企业的生产经营能力，保证市场的竞争优势没有作用。信息共享程度一般与信息有效性联合使用来评价渠道关系价值。共享的有效信息多，尤其是产品的订购和生产信息，就能够有效减弱牛鞭效应，从而降低不必要的成本。

（4）交货可视性。是指制造商向分销商供应产品的可视化程度。与产品交货期相互联系。交货可视性通过技术层面的信息系统予以支撑，将产品从制造商到分销商运输的整个过程使用可视化技术予以显示。通过这种技术，分销商能够更加有效的监控所订购产品的交货期。制造商也能够向分销商提供更加有效的服务。交货可视性有助于提高渠道成员的紧密程度与和谐程度，便于渠道关系的长期发展。交货可视性越高，表明渠道关系的价值越高；反之，表明渠道关系的价值越低。

（5）价格透明度。价格透明度对于渠道关系价值有着重要的影响，因为该因素直接和企业建立渠道关系的根本目的相关，即通过合作进行交易，从而获得收益，保证企业生存。价格透明度指产品价格和市场平均价格相比的透明程度。制造商向分销商出售产品，其价格并非越低越好，也非越高越好。制造商提供的产品价格越低，表明制造商从中获取的合理利润就越少。如果制造商不能获得预期利润，便会从产品性能、产品质量等角度做文章。制造商提供的产品价格越高，则分销商的购买成本就越高，从而导致分销商的利润空间受到影响。因此，制造商出售的产品价格与市场产品的平均价格之间的比例关系应该保持一种合理的数值。如果双方企业对于这个对照关系不明确，也会对双方的关系造成影响。总之，价格透明度越合理，则渠道关系价值越大。

5.2.4　知识价值

主要包括企业生存知识、内部管理知识、企业合作知识、风险控制知识等。

（1）企业生存知识。指渠道成员通过渠道关系获得的保证企业生存知识的多少。企业生存知识指那些帮助企业进行市场分析、内部管理、综合规划，从而帮助企业获得预期收益的相关知识。渠道成员通过渠道关系获得这种知识越多，表明这种渠道关系价值越高；反之，企业通过渠道关系获得的保证企业生存的知识越少，表明这种渠道关系价值越低。这种保证企业生存的知识可以通过合作企业双方高层管理人员的交流、互派员工互访、相互培训等方式获得。

（2）内部管理知识。指渠道成员通过渠道关系获得提高内部管理水平的知识的多少。渠道关系中总会有一方的内部管理水平高，另一方的内部管理水平低。如果通过企业双方的渠道关系，高水平的渠道成员内部管理知识能够通过合作关系由高水平成员向低水平成员流动，则表明这种渠道关系是有价值的。当然，现实的渠道关系中，很多高水平的渠道成员多方阻挠本企业的内部管理知识向合作伙伴流动。如果出现这种情况，则表明从这个角度而言，渠道关系的价值是需要质疑的。

（3）企业合作知识。渠道成员之间怎样通过和谐的关系进行合作，自身就是一种非常重要的知识。渠道合作知识指保持高效合作关系的方法、手段、技能等内容。一个企业往往和多个企业同时保有合作关系。彼此之间的合作关系并非是线性的，而是呈网络状。渠道成员如果能够通过某一段渠道关系获得保持高效合作的知识，就能够帮助其同时改善与其他合作伙伴的合作关系。因此，能够获得企业合作知识的渠道关系是有价值的。否则，这种渠道关系的价值从企业合作知识角度来分析是值得商榷的。

（4）风险控制知识。渠道成员对外经营运作过程中，面临各种经营风险，包括因竞争对手的恶意竞争行为导致的风险、因合作伙伴履约资信问题导致的风险以及因经营环境变化导致的风险，如国家法律、政策的变化。风险控制是指风险管理者采取各种措施和方法，消灭或减少风险事件发生的各种可能性，或者减少风险事件发生时造成的损失。风险控制的四种基本方法是：风险回避、损失控制、风险转移和风险保留。渠道成员如果能够通过渠道关系从合作伙伴获取风险回避、损失控制、风险转移和风险保留等方面的知识，就能够帮助本渠道成员进行有效的风险管理。则表明这种渠道关系是有价值的。

5.2.5　发展价值

主要包括控制竞争威胁、发展策略分享、合作目标一致等。

（1）控制竞争威胁。无论什么性质的企业，都有可能面临竞争威胁。企业控制竞争威胁的能力是保证企业长远发展的重要因素。例如，在手机市场，苹果和Android对微软竞争威胁最大。竞争的趋势也同时下意识引发了许多企业在提高自身核心竞争力方面的诸多快速发展。如果企业能够将通过渠道关系获取的知识转化成发展核心竞争力的手段，或者合作伙伴能够帮助本企业持续发展核心竞争力，则表明这种渠道关系是有价值的。

（2）发展策略分享。指渠道成员通过渠道关系获得合理分享发展策略的能力。渠道成员之间需要适当的分享发展策略，以获得彼此之间的信任。同时，通过与渠道成员保有相同或者相似的发展策略，能够更加长久的保证合作关系的延续。因此，发展策略分享是衡量关系价值的重要因素之一。

（3）合作目标一致。指渠道成员保证合作目标一致性的能力。渠道成员双方建立合作关系，必须基于双方具有一致的合作目标作为前提。如果彼此之间的目标相差过大，则这种合作关系迟早会结束。因此，建立合作关系的渠道成员之间有一致性的合作目标是衡量渠道关系的重要因素。

5.3　基于PROMETHEE法的关系价值度量

5.3.1　关系价值度量假设

假设1：群体度量假设。渠道关系中的关系价值度量是渠道成员企业内多个运作层面的共有问题。渠道成员企业内所有相关运作层面对渠道关系的收益与成本的感知，形成了渠道成员企业组织层面的感知。关系价值反映的是渠道成员企业内各个层面的价值感知。由此可见，关系价值度量最终体现为渠道成员企业内各运作层面的关键决策人进行的群体协同度量。

假设2：协同规则假设。群体度量的协同有两种方法：一是一致准则法，当决策人群体能够对决策属性及其权重达成一致意见时采用此法；二是个体各自决策法，先由群体中每个决策人各自对决策对象进行评价，再集成群中所有决策人的意见形成群的协同决策结果。由于处于渠道关系不同运作层面的关键决策人的偏好具有差异性，不可能对决策属性及其权重达成一致意见。基于此种差异性，本书采用第二个群体协同规则，即决策人各自决策法。

5.3.2　关系价值度量过程

关系价值度量的群体度量核心过程包括三个主要步骤：关系价值度量信息准备过程、单个关键决策人关系价值度量过程、多个关键决策人关系价值度量结果集成过程。

（1）关系价值度量信息准备。主要是设定参与渠道关系价值度量的关键决策人、待度量的渠道关系、度量所采用的指标集合及其他基本度量参数等。

第一步：根据渠道关系实际运作状况，企业战略层关键决策人（用Sd表示）确定需要被度量的渠道关系，可以是一个，也可以是多个，因此，用集合表示如下：

Cr={Cr（1），Cr（2），...，Cr（t）}　（5-1）

第二步：企业战略层关键决策人设定进行关系价值度量的指标集合，表示如下：

Rvo={经济价值，技术价值，信息价值，知识价值，发展价值}　（5-2）

第三步：确定参与关系价值度量的各个运作层次的关键决策人，并用集合形式表示如下：

Kd={kd（1），kd（2），...，kd（k）}　（5-3）

第四步：根据关系价值度量一级指标Rvo，确定关系价值度量的二级指标集合。具体操作方法如下：

①参与关系价值度量的关键决策人根据各自的主观感知和经验知识，根据Rva确定各自的指标用集合，用Rvakd（j）
 表示。

②关系价值度量的二级指标集合表示为：
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如果：∀i，j∈{1，2，...，k}，Rvakd（i）
 ∩Rvakd（j）
 ≠φ，则令en
 为集合关系价值度量指标n在集合Rvakd（j）
 中出现的次数。令un
 =en
 /k（其中en
 ≤k），则∃μ∈［0，1］，使得μn
 ≥μ，则有：
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（2）单个关键决策人关系价值度量。各个运作层次的关键决策人根据个体的主观感知，表述其对渠道关系价值在不同度量指标的偏好，并根据基于PROMETHEE法的度量模型独自进行关系价值度量。

第五步：单个关键决策人确定关系价值度量的指标集合的指标权重。如果采用基于AHP的权重计算方式，记两两比较关系价值度量不同指标间的重要性的结果表示为Dei（n1
 ，n2
 ），则有：

Deij
 =AHP（Dei（n1
 ，n2
 ））　（5-6）

AHP法是对指标的相对重要程度进行测量，采用标度法（见表5-1）来打分，给相对重要的比例标度通过两两比较进行评定。

最终确定的权重可以表示为：

Deij
 ={deij
 （n）}　（5-7）

第六步：各个运作层次的关键决策人独自进行关系价值度量。单个关键决策人的具体度量模型将在5.4.1小节详述。

表5-1　标度定义表



	标度
	定义



	1
	表示两个元素相比具有同等重要性



	3
	表示两个元素相比，一个元素比另一个元素稍微重要



	5
	表示两个元素相比，一个元素比另一个元素明显重要



	7
	表示两个元素相比，一个元素比另一个元素强烈重要



	9
	表示两个元素相比，一个元素比另一个元素极端重要



	2，4，6，8
	上诉相邻判断的中值




（3）多个关键决策人关系价值度量结果群体集成。综合参与关系价值度量的各个层次的关键决策人的主观感知和经验知识，形成群体关系价值度量结果。

第七步：关系价值度量战略层次关键决策人Sd确定组织内不同运作层次的关系价值度量关键决策人的权重。可采用主观赋权法或者AHP法，各关系价值度量专家具有相等的权重是其特殊形式。Kd中各专家代理在关系价值度量中的权重可以表示为：

Wei={weij
 }　（5-8）

第八步：根据加权投票方法进行单个关键决策人的关系价值度量结果的集成，从而形成最终的决策人群体关于关系价值的度量结果。

5.4　关系价值度量模型

根据2.4.1节、2.4.2节所述的基本原理和方法，构建单个关键决策人关系价值的度量模型。

关系价值度量过程中，如果直接应用PROMETHEE法，关系价值度量结果将会受到参与度量的决策人群体的不同而不同，造成关系价值度量结果之间缺乏可比性。因此，本书将比较标杆引入PROMETHEE法，作假设如下：

比较标杆假设：引入若干个（通常可以是1个或几个）关系价值比较标杆参与关系价值度量过程，关系价值比较标杆在度量矩阵中按照升序排列。以关系价值度量比较标杆为基准，由不同决策人参与的关系价值度量的结果之间就具有一定程度的可比性。不失一般性，本书假设存在高、中、低三个比较标杆，分别记为Denh
 、Denm
 、Denl
 。

5.4.1　单个关键决策人的关系价值度量模型

根据第六步之前设定的进行渠道关系价值度量相关的基本信息进行渠道关系价值度量。根据5.1节分析得到的渠道关系价值度量指标，不同一级渠道关系价值度量指标对应的二级指标Rva主要是通过对度量关键决策人主观意愿和经验知识的抽取从而形成的定性指标，其性质可以分为效益型、区间型、成本型。所谓效益型关系价值度量指标是指该指标隶属度越大则关系价值越大，成本型关系价值是指该指标隶属度越小则关系价值越大，区间型关系价值度量指标是指该指标处于中间某个合理区间时关系价值大，越大或者越小时，关系价值都变小。

待度量价值的渠道关系Cr（i）通过在Rva上的隶属度向量表示。令Rva（n）cr（i）
 表示在关系价值度量中，第n个关系价值度量指标的隶属度。渠道成员组织内各个层次的关键决策人kd（j）在关系价值度量时所形成的关系价值度量决策矩阵kd（j）d
 表示为：
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该关系价值度量矩阵中，前三行向量分别比较标杆假设中确定的不同程度标杆关系所对应的关系价值描述向量，第四行之后的向量表示相应的渠道关系对应的关系价值描述向量。该矩阵可以通过各个运作层次关键决策人在进行关系价值度量时的主观意愿形式化描述得到。具体度量过程如下。

（1）关系价值度量中的效益型指标的优先函数及其高于关系确定。由于关系价值度量的指标中表示关系收益的效益型比较常见，表示关系成本的成本型指标也通过转换，依据相应的效益型处理，因此下文主要论述效益型指标的优先函数的选择及其高于关系的确定。

根据效益型指标的特征，本书以两级分级准则确定其优先函数，即：
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根据上述准则，则效益型指标之间的高于关系定义如下：

假设i1
 ≠i2
 ，∀cr（i1
 ）∈Cr，cr（i2
 ）∈Cr，rva（n）∈Rva，另，∀kd（j）∈Kd，如果根据关键决策人kd（j）的主观感知，该渠道关系的关系价值隶属度满足：

rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 >p（p∈R+
 ）　（5-12）

则指在关系价值度量指标rva（n）上，kd（j）认为rva（n）cr（i1
 ）
 强优于rva（n）cr（i2
 ）
 ，记为Oj
 （rva（n）cr（i1
 ）
 ，rva（n）cr（i2
 ）
 ），其中p定义为强优于门槛值。

若：

rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 ≤q（q∈R+
 ）　（5-13）

则指在关系价值度量指标rvd（n）上，kd（j）认为rva（n）cr（i1
 ）
 不劣于rva（n）cr（i2
 ）
 ，记为Ij
 （rva（n）cr（i1
 ）
 ，rva（n）cr（i2
 ）
 ），其中q定义为不劣于门槛值。

若：

q<rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 ≤p（q<p）　（5-14）

则指在关系价值度量指标rva（n）上，kd（j）认为rva（n）cr（i1
 ）
 弱优于rva（n）cr（i2
 ）
 ，记为Wj
 （rva（n）cr（i1
 ）
 ，rva（n）cr（i2
 ）
 ）。

（2）关系价值度量中的区间型指标的优先函数及其高于关系确定。根据区间型指标的特点，本书以具有无差异区间的线性优先关系准则确定其优先函数，即：
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根据上述优先函数，可以定义区间型指标的高于关系。假设区间型的指标所对应的区间为［a，b］，当rva（n）cr（i1
 ）
 ≤a且rva（n）cr（i2
 ）
 ≥b，或者rva（n）cr（i1
 ）
 ≥b且rva（n）cr（i2
 ）
 ≤a时，则区间型指标的高于关系的界定条件如下：

rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 >p+b-a　（5-17）

rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 ≤q+b-a　（5-18）

q+b-a<rva（n）cr（i1
 ）
 -rva（n）cr（i2
 ）
 <p+b-a　（5-19）

（3）关系价值度量中的优先指数计算。kd（j）渠道关系价值之间的高于关系通过优先指数来进一步刻画。
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渠道关系i1
 的流出为：
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渠道关系i1
 的流入为：
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则有kd（j）认为的渠道关系价值高于关系，即净流为：
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5.4.2　多个关键决策人的关系价值度量模型

为了比较不同关键决策人得出的关系价值的高于关系，需要对式（5-23）的结果标准化，记为φ′j
 （cr（i1
 ）），容易知φ′j
 （cr（i1
 ））∈［0，1］，标准化方法如下：
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在标准化的基础上，得出多个层次的关键决策人对于渠道关系cr（i1
 ）的关系价值度量的结果：
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5.5　基于案例推理的关系价值度量

案例推理（Case-Based Reasoning，CBR）是人工智能领域的一种重要推理方法，在解决半结构化和非结构化的决策问题中显示出极大的优越性。本节基于案例推理的基本思路，构建了一种基于案例推理的关系价值度量基本架构。

5.5.1　基于案例推理的关系价值度量基本流程

CBR是一种相似推理方法，其核心在于检索过去的相似实例和经验来解决问题。基于CBR构建关系价值度量的基本推理步骤包括：①关系价值度量问题特征因素的抽取、描述和输入：主要指相关关系价值度量指标的定义；②关系价值度量案例检索：主要通过近邻算法实现；③关系价值度量案例及其度量结果的修正：根据当前的环境变化适当修改；④当前面临的关系价值度量问题案例解决方式实施的评价；⑤新关系价值度量案例的存贮与学习（见图5-4）。
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图5-4　基于CBR的关系价值度量基本运行步骤



5.5.2　基于案例推理的关系价值度量中案例形式化

关系价值度量系统中案例是对具有不同运营状况渠道关系度量案例的描述。这种案例就是使用PROMETHEE法的关系价值度量案例的积累。关系价值度量案例库集合可以记为U={ui
 }（i=1，2，...，m）。关系价值度量中主要使用已经量化的关系价值度量指标对应的专家意愿数据，每个案例以一系列量化的关系价值度量指标作为特征属性，表示为：V={vj
 }（j=1，2，...，n）。关系价值度量结果属性记为D={d}。根据PROMETHEE法渠道关系价值度量结果，把渠道关系的实际价值状况分为q类，则关系价值度量结果属性d有q个可能取值，即关系价值状况的类别集合C={c1
 ，c2
 ，...，cq
 }={cl
 }（l=1，2，...，q）。可以假设将关系价值状况分为两类，即d的取值范围为{无价值，有价值}，可以将其映射为数值{-1，1}。以特征属性表示的关系价值度量案例最终记为：ui
 =Case（V，D）=Case（v1
 ，v2
 ，...，vn
 ，d）。通过对以往渠道关系价值度量案例的搜集和整理，建立渠道关系价值度量案例库。

5.5.3　基于案例推理的关系价值度量中案例相似性度量

案例检索是案例推理应用中最为关键的地方，检索形成的相似案例库的质量直接影响案例重用效果。在基于案例推理进行渠道关系价值度量中，相似案例库可以看成关系价值度量案例库，它的质量直接影响到对当前渠道关系价值状态的度量结果。在案例推理中，一般采用相似度作为问题案例与历史案例间相似性的度量指标。案例检索过程中，检索相似度在阈值之上的历史案例形成关系价值度量案例。因此，案例检索的关键是相似度的计算。

以fij
 表示案例库中第i个关系价值度量案例在第j个关系价值定量属性上的隶属度。案例库中所有案例的关系价值度量定量属性隶属度可以表示成二维矩阵F。
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为了使具有不同量纲和数量级的定量因素属性具有可比性，需对原始因素指标矩阵F进行规范化处理。为了在规范化处理的同时消除不同数量级数据之对最终相似性度量的不同影响，各关系价值度量指标的相对隶属度通过如下方式得到。
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式中，[image: 115-02]
 和[image: 115-03]
 分别表示第j列元素的最大值和最小值。由于案例推理旨在通过比较两个案例之间的相似性进行度量，因此，无须区别对待效益型指标、成本型指标和区间型指标。

基于差异关系的相似案例检索是在经典案例推理定义的基础上改进得到。因此，首先给出经典案例推理的定义。

（1）经典案例推理。用u0
 表示问题案例，即需要进行关系价值度量的渠道成员。用f0j
 表示问题案例在第j个定量属性的隶属度。经典案例推理方法中，相似度计算通过计算两个案例之间的欧式距离或曼哈顿距离实现。

属性距离。∀i∈［1，m］，∀j∈［1，n］，问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的距离为d0ij
 ：

d0ij
 =|f0j
 -fij
 |　（5-28）

案例距离。∀i∈［1，m］，用d0i
 表示欧式距离或曼哈顿距离，它通过对两个案例在所有属性上的属性距离进行集成得到：
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式中，h——距离指数；

当h=1时——曼哈顿距离；

当h=2时——欧式距离；

wj
 ——第j个属性的权重，且[image: 115-05]
 。

经典案例相似度。当计算出两个案例的欧式距离或曼哈顿距离之后，将其转化为两个案例之间的相似度SIM0i
 。
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其中，α∈［0，1］为相似度系数，一般取1。

计算出问题案例和案例库中的所有案例之间的相似度后，通过k近邻策略进行预测。

（2）差异关系案例推理。差异关系案例推理是在经典案例推理的基础上改进形成（Li & Sun，2009）。经典案例推理中，直接对属性距离进行集成得到两个案例之间的相似度。本书引入两类差异门槛值，即无差异阈值qj
 和强差异门槛值pj
 （qj
 <pj
 ∈R+
 ），将两个案例在任一属性上的距离划分为三个空间，即无差异空间、弱差异空间和强差异空间。无差异空间由两个案例在任一属性上的无差异关系组成，弱差异空间由两个案例在任一属性上的弱差异关系组成，强差异空间由两个案例在任一属性上的强差异关系组成。

无差异关系。∀i∈［1，m］，∀j∈［1，n］，问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的距离为d0ij
 ，若满足：d0ij
 ≤qj
 ，则定义问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上为无差异关系，表示为I（u0
 ，ui
 ，j）。

弱差异关系。∀i∈［1，m］，∀j∈［1，n］，问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的距离为d0ij
 ，若满足：qj
 <d0ij
 ≤pj
 ，则定义问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上为弱差异关系，表示为WD（u0
 ，ui
 ，j）。

强差异关系。∀i∈［1，m］，∀j∈［1，n］，问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的距离为d0ij
 ，若满足：d0ij
 >pj
 ，则定义问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上为强差异关系，表示为SD（u0
 ，ui
 ，j）。

当问题案例和历史案例在某个属性上的隶属度相差在qj
 以内时，在该属性上两个案例的差异是可以忽略不计的，它们实际上是极为相似的。当它们的差距在（qj
 ，pj
 ］之间时，在该属性上两个案例能够以一定的程度加以区分。也可将这个区间描述为难以确定在该属性上两个案例是无差异的还是有明显不同的区间。当它们之间的差距大于pj
 的时候，能够较为明确地确定两个案例之间存在显著差异。

确定问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的差异关系之后，需要对这种差异关系进行集成来计算两个案例的相似度。因此，引入差异指数的概念。所谓的差异指数是对两个案例之间的差异关系进行量化的度量指标。

差异指数。∀i∈［1，m］，∀j∈［1，n］，若问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上表现为无差异关系I（u0
 ，ui
 ，j），则定义差异指数DI0，i，j
 =0；若问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上表现为强差异关系SD（u0
 ，ui
 ，j），则定义差异指数DI0，i，j
 =1；若问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上表现为强差异关系WD（u0
 ，ui
 ，j），则定义差异指数为：
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差异关系案例相似度。当计算出两个案例在各个属性上的差异指数之后，通过公式（5-43）将其转化为两个案例之间的相似度SIM0i
 。
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易证明：①0≤SIM0i
 ≤1；②∀i∈［1，m］，SIM0i
 ≤SIM00
 ；③SIM0i
 =SIMi0
 ；④在一致性条件下，sim0i
 是属性距离的单调函数。

距离比例。∀j∈［1，n］，定义两类差异门槛值分别为问题案例u0
 和历史案例ui
 在第j个定量属性上的百分比：
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其中，[image: 117-01]
 ，为距离比例。maxd0ij
 -mind0ij
 为第j个属性上的组距。实际应用中只需要确定[image: 117-02]
 和[image: 117-03]
 两个距离比例参数即可。

5.5.4　基于案例推理的关系价值度量中案例集成

采用蕴含多数投票思想的k近邻策略集成与当前案例相似的历史案例进行渠道关系价值度量。

k近邻。设定近邻阈值为k。k个与问题案例u0
 最为相似的历史案例构成了进行企业关系价值度量的k近邻案例集U*。

U*={ui*
 }（i*=1，2，...，k）　（5-35）

预测机。问题案例u0
 的预测类别d0
 的取值为q个关系价值状况类别中得票最多的那个类别c*：
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5.6　算例

以大型家电连锁销售企业（企业A）与家电制造商关系价值为案例验证背景，进行渠道关系价值度量程序模型和运算模型的有效性分析。首先针对是否有必要进行渠道关系价值度量的问题对该企业及其供应商的相关运作专家进行了调查。90%以上的被调查对象表示，如果理论上能够提供指导渠道合作实践的关系价值度量模型，就能够有效的认识渠道关系是否具有价值。所有被调查对象均表示，进行渠道关系价值度量的尝试是有益的。具体步骤如下：

（1）在进行渠道关系价值度量时，从企业A渠道关系运作的不同层面选择了5个渠道关系价值度量代理，表示为：KD={kd（1），kd（2），...，kd（5）}。关系价值度量的目标是确定企业A的3个关键供货商的合作关系是否具有价值。三个待度量的关键供货商表示为：Cr={Cr（1），Cr（2），Cr（3）}。

（2）渠道关系价值度量指标体系全部作为备选度量指标。5个参与关系价值度量的关系价值度量专家分别确定各待度量的关键供货商关系价值度量时需考虑的指标集合。设定u=70%。基于u的Revkd（j）
 交集计算为：Rev={价格合理程度，服务质量，规划能力提高度，信息共享程度，风险控制知识，合作目标一致}={a，b，c，d，e，f}。

（3）属性权重由企业A的超级代理确定。由于Simos赋权机制能够方便地被不熟悉多属性决策的企业管理者所使用，因此，案例应用中采用Simos赋权机制。向企业A的超级代理提供与Dnd元素对应的6个评分卡和若干个白卡。该超级代理使用评分卡将进行关系价值度量的属性按照他认为的权重顺序升序排列。之后，该超级代理根据相邻两个等级之间差别的大小放置白卡。白卡的数目越多，表明这两个相邻的等级之间差别越大。案例中的超级代理确定的属性等级排序如表5-2所示。权重计算如表5-3所示。

表5-2　超级代理确定的属性等级



	等级
	指标子集
	评分卡数



	1
	{a，d}
	2



	2
	白卡
	1



	3
	{f}
	1



	4
	{b，c，e}
	3





表5-3　Simos赋权机制计算过程
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（4）为了确定企业A的三个关键家电供货商的渠道关系是否存在价值，采用比较这个三个关键供货商关系价值与处于简单交易标杆供货商关系价值，来确定他们三者的渠道关系价值大小。如果某关键供货商的关系价值度优于该虚拟标杆供货商关系价值度，则认为与该家电供货商的渠道关系价值是比较大的。否则，认为与该家电供货商的渠道关系价值是比较小的。因此，在本案例应用中，只引入一个虚拟标杆供货商。这个虚拟的标杆由各度量代理共同确定一个真实的该企业供货商渠道关系来代表。专家根据经验度量得到的渠道关系价值级别高于关系处于［0，1］之间。5个渠道关系价值度量代理根据专家经验形成的3个供货商渠道关系价值及标杆供货商关系价值的各个度量指标间的级别高于关系指数（如图5-5所示）。
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图5-5　级别高于关系指数



图5-5分为箭头和箭尾上下两个部分。箭尾立方体表示根据5个度量代理专家经验形成的两两供货商之间的级别高于关系。在此基础上，根据公式（5-20）获得多个专家集成的两两供货商级别高于关系，如图5-5箭头部分所示。根据公式（5-25）采用投票制进行集成，最终度量得到这三个关键供货商关系价值度分别为：2.86、1.24、2.46；标杆供货商关系价值度为1.14。三个关键供货商关系价值指标均大于标杆供货商，因此企业A应继续保持同这三个供货商之间的合作关系。

5.7　本章小结

信任、承诺、满意度和关系价值是渠道关系情感过程定性模拟重要变量。其度量的准确性直接影响模拟的有效性。本章以关系价值度量问题为例，针对关系价值的度量特点，将关系价值的度量视为一个群体决策问题，建立关系价值度量模型。引入PROMETHEE法和案例推理技术，构建了关系价值度量方法，即基于PROMETHEE法的关系价值度量和基于案例推理的关系价值度量。首先采用PROMETHEE法进行关系价值度量，积累度量案例，之后采用基于案例推理方法进行关系价值的度量。



结论

本书将定性模拟方法作为一种新方法引入渠道关系分析研究中，以成熟的QSIM定性仿真理论为基础，结合营销学、行为学、管理学等社会科学理论，建立了描述渠道关系的定性模拟的数学模型，并应用计算机技术对所建模型进行计算机模拟。本书主要创新点如下：

（1）针对渠道关系系统特征，对传统QSIM算法提出改造方案。分析渠道关系进行定性模拟分析的合理性，提出符号约束概念，并设计了相应的符号表示法以及因果关系图表示法，同时扩展了QDE约束方程，提出了积分约束、高阶导约束和混合约束三种新的约束。新的符号约束和因果关系图用类似于“正相关”、“负相关”的语言来描述变量间的关系，这样更加贴近日常用语，更易理解，也更易模拟，以弥补传统的因果关系仅用“+”、“-”号简单描述变量间的关系太过笼统，不能清晰的刻画变量间的实质关系的不足。传统QDE定性约束描述了原因变量的增减会引起结果变量的增减的因果关系；积分约束表示原因变量取值的高低对结果变量增减的影响；高阶导约束表示原因变量的增减对结果变量当前增减性改变的影响；混合约束表示原因变量取值的高低对结果变量当前增减的改变的影响。另外本书对函数状态转化表、路标值选取规则以及分支过滤方法也做了一定的修改，以适应渠道关系定性模拟的要求。

（2）定性模拟结合概率统计，构建渠道关系行为过程定性模拟分析方法。本书针对渠道关系行为的随机特性，提出基于因果的分布率推理方法。根据系统因果关系，确定各因果关系概率分布推导公式，即利用因果关系的先后递推特性，由原因量出发逐一推导各结果变量状态的概率分布，最终得到一个有概率描述的结果分支树，对渠道关系行为做出更加具体详尽的描述，从而弥补了传统QSIM算法的不足。该方法灵活机动、适应性强，可以对任意的环境因素、控制因素、状态初值的组合进行模拟。结合上述方法本书基于渠道成员交换过程，建立渠道关系行为过程模拟模型，设计渠道关系行为的知识表示方法，转换规则、专家知识和模拟步骤。最后选取了具有代表性的环境不确定性、替代比较水平、社会资本和渠道关系治理导向的组合模拟情境，实际运行该模拟系统，模拟结果与已有理论研究及实证研究结果相符，模型得到确认。同时，由于本定性分析模型实现了对整个渠道关系行为过程动态描述，为渠道关系管理决策提供更有效的决策依据。

（3）结合定性目标规划模拟方法，构建渠道关系情感过程定性模拟分析方法。基于信任—承诺模型中的价值功能，阐述渠道关系情感过程的作用机理，即基于关系价值最优化理性选择的，渠道成员信任和承诺的选择过程。在QDE约束方程的基础上提出了定性运算的概念，利用定性运算建立了渠道关系情感过程的定性目标函数，加之信任—承诺系统的QDE约束方程，形成了渠道关系情感过程的定性目标规划模型。结合对定性目标函数的定性分析，利用定性仿真算法，对该模型进行了具体模拟，最终得出了三种不同类型的渠道关系情感作用过程，并且得出依赖结构是渠道关系情感过程的基础变量的结论。

（4）提出了渠道关系情感变量度量方法。提出渠道关系情感变量度量具有相似的原理。以关系价值度量为例，提出组织层面的关系价值度量反映的是组织内不同运作层面的关键决策人的度量结果的集成。为有效处理各个决策层的主要决策者的主观意愿和经验知识，本书采用PROMETHEE法和案例推理技术。首先设计了基于PROMETHEE法的关系价值度量过程，即通过单个决策人度量，进而建立多个决策人集成度量模型，并以此建立关系价值度量案例库。建立基于差异关系的相似度计算方法，采用近邻策略实现关系价值最后的预测。

本书采用定性模拟技术和智能推理技术对渠道关系行为模拟和情感变量度量方面的问题进行一定程度的探讨和研究。目前，该领域还存在一些方向和内容值得继续研究，例如：

（1）本书建立的渠道关系行为过程模型、渠道关系情感过程模型仅属于一种框架模型，还需要将更多的行为和情感要素纳入模型中，以拓展模型所反映的系统深度。另外也需要更深入多个原因变量综合作用于一个结果变量的作用规律，补充和细化相应的专家知识。

（2）本书采用定性模拟方法对渠道关系行为的描述显得比较模糊，需要进一步探讨如何引入定量信息，建立定性与定量相结合的方法和模拟模型是下一步研究的方向。

（3）进一步开展模拟模型与方法在中国市场获取的相关数据的实证研究工作和模型验证工作。



附录

渠道关系行为过程定性模拟部分代码

function y=f1(hg)
%环境不确定性—沟通—发展动力
%hg为2×3的矩阵
P=hg(1,:)'*hg(2,:);
y=zeros(1,3);
y(1)=P(2,1)+P(3,1)+P(3,2)+P(3,3)/3;
y(2)=P(1,1)+P(2,2)+P(3,3)/3;
y(3)=P(1,2)+P(1,3)+P(2,3)+P(3,3)/3;
y;
function y=f1(m)
%强正相关。
y=m;
function y=f3(m)
%强负相关。
y=fliplr(m);
function y=f42(j,l)
%l: 变量值概率分布
% 冲突、解决对合作努力的作用
a=j'*l;
y(1)=sum(sum(a(:,4:5)))-a(3,4)-a(2,4)/2;
y(2)=sum(a(:,1))+a(2,1)+a(2,2)/2+a(2,4)/2;
y(3)=1-y(1)-y(2);
y;
function y=f5(tph)
%平衡、替代水平、合作水平对满意度的影响。
t=tph(1,:);
p=tph(2,:);
h=tph(3,:);
y(1)=t(1)*p(1)*h(1)+t(1)*p(3)*h(1)/3+t(2)*p(1)*h(2)+t(2)*p(1)*h(1)+t(2)*p(2)*h(1)/3+t(3)*p(1)*h(3)/3+t(3)*p(1)*h(1)+t(3)*p(1)*h(2)+t(3)*p(2)*h(1)+t(3)*p(2)*h(2)+t(3)*p(3)/3;
y(2)=t(1)*p(1)*h(2)+t(1)*p(2)*h(1)+t(1)*p(3)*h(1)/3+t(2)*p(1)*h(3)+t(2)*p(2)*h(1)/3+t(2)*p(3)*h(1)+t(3)*p(1)*h(3)/3+t(3)*p(2)*h(3)+t(3)*p(3)/3;
y(3)=1-y(1)-y(2);
y;
function y=f6(m)
% 满意度对依赖(弱正相关)
r=[1,0,0;1/3,1/3,1/3;0,0,1];
y=m*r;
function y=f6(m)
% 发展动力对适应性(弱正相关)
r=[1,0,0;1/2,1/2,0;0,1/2,1/2];
y=m*r;
function y=f6(m)
% 机会主义行为对离开倾向(弱正相关)
r=[1/2,1/2,0;0,1,0;0,1/2,1/2];
y=m*r;
function y=f9(ys)
%依赖、适应性对机会主义行为
%ys为2×3的矩阵
P= ys(2,:)'*ys(1,:);
y=zeros(1,3);
y(1)=P(3,1)/3+P(2,3)+P(3,3)+P(3,2)+P(1,3)/3;
y(2)=P(3,1)/3+P(2,2)+P(1,3)/3;
y(3)=P(3,1)/3+P(1,1)+P(1,2)+P(2,1)+P(1,3)/3;
y;
function sta=GuessProb2(vval,vs,r)
%%%%%%%%%%%%%%%%
%vval: 变量值概率分布(字符串数组)
%vs: 变量初始概率分布(每一行表示一个变量的分布,-1表示概率未知)
%r: 关系矩阵(做成函数的形式)
%%%%%%%%%%%%%%%%
m=size(r,2);
sta=vs;
for i=1:m
    if i==4
        sta(r{1,i},:)=feval(r{3,i},sta(r{2,i},:),vval(3,:));
    else
        sta(r{1,i},:)=feval(r{3,i},sta(r{2,i},:));
    end;
end;
sta;
function y=hjfb(x,s)
    y(1)=normcdf(1.4,x,s);
    y(2)=(normcdf(2.6,x,s)-normcdf(1.4,x,s));
    y(3)=1-normcdf(2.6,x,s);    
function    [y,hk]=MainSim2(huanjing,tidai,ziben,daoxiang,seg)
n=seg;
%v=[x1,y1,x2,y2,z1,z2,z3,z4,z5,z6,z7,z8,y3];
qvals=zeros(1,13);
y=zeros(8,5,seg+1);
for i=1:8
    y(i,qvals(i+4)+3,1)=1;
end;
relation    = {5;[1,2];@f1};
relation{1,2}=6;relation{2,2}=5;relation{3,2}=@f7;
relation{1,3}=7;relation{2,3}=6;relation{3,3}=@f3;
relation{1,4}=8;relation{2,4}=13;relation{3,4}=@f42;
relation{1,5}=9;relation{2,5}=[3,4,8];relation{3,5}=@f5;
relation{1,6}=10;relation{2,6}=9;relation{3,6}=@f6;
relation{1,7}=11;relation{2,7}=[10,6];relation{3,7}=@f9;
relation{1,8}=12;relation{2,8}=11;relation{3,8}=@f8;
vs    =-ones(13,3);
vs(1,:)=hjfb(huanjing,1);%环境不确定性
vs(2,:)=hjfb(daoxiang,ziben);%沟通
vs(3,:)=hjfb(tidai,1);%替代比较水平
vs(4,:)=hjfb(daoxiang,ziben);%平衡
vs(13,:)=hjfb(daoxiang,ziben);%解决
for n=1:seg
P(:,:,n)    = GuessProb2(y(:,:,n),vs,relation);
fP=zeros(8,5);
qdir=ones(1,n);
while 1
    for i=1:8
        vv=qvals(i+4);
        pp=1;
        for j=1:n
            switch qdir(j)
                case 1
                    if vv>-2
                        vv=vv-1;
                    end;
                case 3
                    if vv<2
                        vv=vv+1;
                    end;
            end;
            pp=pp* P(i+4,qdir(j),j);
        end;
        fP(i,vv+3)=fP(i,vv+3) + pp;
    end;
    if sum(qdir) = = 3*n
        break;
    else
        k=1;
        while qdir(k)+1 > 3
            qdir(k)=1;
            k=k+1;
        end
        qdir(k)=qdir(k)+1;
    end;
end;
y(:,:,n+1)=fP;
end;
hk=vs([1,3,2,4,13],:);
function [y,a,s,m,hk]=simpic2(huanjing,tidai,ziben,daoxiang,seg)
[b,hk] =    MainSim2(huanjing,tidai,ziben,daoxiang,seg);
for i=1:(seg+1)
    m=b(:,:,i)*[-2;-1;0;1;2];
    y(:,i)=m([3;2;5;7;4]);
end;
s=b(:,:,seg+1)*[4;1;0;1;4]-m.^2;
a=b(:,:,seg+1);
x=0:(seg);
plot(x,y(1,:),'d-',x,y(2,:),'p-',x,y(3,:),'s-',x,y(4,:),'o-',x,y(5,:),'kh-','MarkerFaceColor','k');
legend('冲突','适应性','满意度','机会主义行为','合作','Location','SouthOutside','Orientation','horizontal');
text('fontname','simsun','fontsize',10);
axis([0 seg -2 2]);
xlabel('时间');ylabel('程度');

渠道关系情感过程定性模拟部分代码

function sign(num){
    if(num==0)
    return 0;
    else
    return (num>0?1 : -1);
}
function Qstate(){
    switch(arguments.length){
    case 0:
            this.val=new Array([0]);
            this.dir=0;
    this.level=5;
            break;
    case 1:
            this.val=arguments[0];
            this.dir=0;
    this.level=5;
        break;
    case 2:
            this.val=arguments[0];
            this.dir=arguments[1];
    this.level=5;
        case 3:
        default :
    this.level=arguments[2];
        }
}
function CEnode(state,pre,next){
      if(arguments.length == 0){
    this.state=new Array();
    this.pre=null;
    this.next=null;
      }
      else{
    this.node=state;
    this.pre=pre;
    this.next=next;
    }
}
function CESys(){
    this.nodes=new Array();
}
CESys.prototype.GetVarFreeLevel=function(c){
    var vlevel=new Array();
    vlevel[0]=new Array() ;
    vlevel[1]=new Array() ;
    vlevel[2]=new Array() ;
    for(var i=0;i<c.length;i++){
    switch(c[i].length){
    case 0:
        vlevel[0].push(i);
        break;
    case 1:
        vlevel[1].push(i);
        break;
    default:
        vlevel[2].push(i);
        break;
    }
        }
        return vlevel;
};
function FreePTi(stt,i){
    var st=stt.concat([]);
    var s=new Array();
    var vall=st[i].val;
    var bound=(st[i].level-1)/2;
    if(st[i].dir == 0){
    s.push(st);
    st[i].dir=1;
    if(vall.length==1 && vall[0]<bound)
        st[i].val=[vall[0],vall[0]+1];
    s.push(st);
    st[i].dir=-1;
    if(vall.length==1 && vall[0]> (-bound) )
        st[i].val=[vall[0]-1,vall[0]];
    s.push(st);
        }
        else{
    if(vall.length==1){
        if(st[i].dir == 1 && vall[0] < bound){
            st[i].val=[vall[0],vall[0]+1];
        }
        else{/*st[i].dir==-1*/
            st[i].val=[vall[0]-1,vall[0]];
        }
    }
    s.push(st);
        }    
        return s;
}
function FreeITi(stt,i){
    var st=stt.concat([]);
    var s= new Array();
    if(st[i].dir == 0){
    s.push(st);
    return s;
    }
    var vall=st[i].val;
    if(st[i].dir == 1){
    s.push(st);
    st[i].dir=0;
    s.push(st);
    st[i].val=[vall.length>1?vall[1]:vall[0]];
    s.push(st);
    st[i].dir=1;
    s.push(st);
    return s;
    }
    if(st[i].dir ==-1){
    s.push(st);
    st[i].dir=0;
    s.push(st);
    st[i].val=[vall[0]];
    s.push(st);
    st[i].dir=-1;
    s.push(st);
    return s;
    }
    return s;
}
function ComputeDir(st,done){
    var dirs=new Array();
    for(var i=0;i<done.length;i++){
    if(!done[i])
        dirs.push(null);
    else
        dirs.push(st[i].dir);
    }
    for(var i=0;i<done.length;i++){
    if(done[i]){
        for(var j=0;j<flev[1];j++){
        if(cons[flev[1][j]][0].v_index==i)
            st[flev[1][j]].dir=cons[flev[1][j]][0].dir*st[i].dir ;
        }
    }
        }
}
CESys.prototype.TestNode=function( node ){

};
CESys.prototype.NextStates=function( cn,isPtrans ){
    var curnode=cn.concat([]);
    var flev=this.GetVarFreeLevel(cons);
    var states=new Array();
    var ss0=new Array();
    var isdef=new Array();
    var ss;
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    ss0[i]=new Qstate([0],0,v.level);
    isdef[i]=0;
        }
        for(var i=0;i<flev[0].length;i++){
    var nextst;
    if(isPtrans)
        nextst=FreePTi(curnode,flv[0][i]);
    else
        nextst=FreeITi(curnode,flv[0][i]);
    isdef[flv[0][i]]=1;
    stats=stats.concat(nextst);
        }
    for(var i=0;i<flev[1].length;i++){
        }
};
CESys.prototype.GenResultTree=function( curnode ){
    var treedep=0;
    var vlev=this.GetVarFreeLevel(cons);
    var isdef=new Array(v.length);
    var newdirs=new Array();
    for(var i=0;i<v.length;i++)
    isdef[i]=0;
    for(var i=0;i<vlev[2].length;i++){
    /*TO BE CONTINUE*/
        }
};
Qstate.prototype.NextState=function(type){
    type=(typeof(type)=="undefined")?"P":a;
    if(type=="P")
        return P_trans(this);
    else
        return I_trans(this);
};
function P_trans(inState){
    if(inState.val.length==1){
    if(inState.dir==0){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate([inState.val[0]-1,inState.val[0]],-1));
        outState.push(new Qstate(inState.val,    0));
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[0]+1],    1));
        return outState;
    }
    if(inState.dir==1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[0]+1],    1));
        return outState;
    }
    if(inState.dir==-1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate([inState.val[0]-1,inState.val[0]],-1));
        return outState;
    }
        }
        if(inState.val.length==2){
    if(inState.dir==1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate(inState.val,    1));
        return outState;
    }
    if(inState.dir==-1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate(inState.val,-1));
        return outState;
    }
    if(inState.dir ==    0){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate(inState.val,-1));
        outState.push(new Qstate(inState.val,    0));
        outState.push(new Qstate(inState.val,    1));
        return outState;
    }
        }
    return undefined;
}
function I_trans(inState){
    if(inState.val.length==1){
    if(inState.dir==0)
        return inState;
    }
    if(inState.val.length==2){
    if(inState.dir==-1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[1]],-1));
        outState.push(new Qstate([inState.val[0]],-1));
        outState.push(new Qstate([inState.val[0]],0));
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[1]],0));
        return outState;
    }
    if(inState.dir ==    1){
        outState=new Array();
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[1]],1));
        outState.push(new Qstate([inState.val[1]],1));
        outState.push(new Qstate([inState.val[1]],0));
        outState.push(new Qstate([inState.val[0],inState.val[1]],0));
        return outState;
    }
        }
    return undefined;
}
var v=new Array();
v[0]=new Qstate();
v[0].name="var1";v[0].level=5;
v[1]=new Qstate();
v[1].name="var2";v[1].level=5;
var cons=new Array();
function GenVarLine(i,s){
    var str="";
    str+="<p><label> 变量名:</label>";
    str+="<input type=\\"text\\"name=\\"sysvars\\"value=\\""+s+"\\"";
    str+="onchange=\\"ChangeVarName("+i+",this.value)\\"/>";
    str+="&nbsp&nbsp&nbsp&nbsp<label>变量值模糊级别:</label>";
    str+="<select name=\\"vallevel\\">";
    str+="<option value=\\"3\\">3</option>";
    str+="<option value=\\"5\\"selected=\\"selected\\">5</option>";
    str+="</select>&nbsp&nbsp&nbsp&nbsp";
    str+="<input type=\\"button\\"value=\\"删除\\"onclick=\\"DelVar("+i+")\\"/>";
    str+="<input type=\\"button\\"value=\\"插入\\"onclick=\\"AddVar("+i+")\\"/>";
    str+="</p>";
    return str;
}
function AddVar(ind){
    var tmpvar=new Qstate();
    tmpvar.name="";
    tmpvar.level=5;
    v.splice(ind,0,tmpvar);
    var vd=document.getElementById("var_def");
    var str="<legend>请定义变量var</legend>";;
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    str+=GenVarLine(i,v[i].name);
    }
    vd.innerHTML=str;
}
function DelVar(ind){
    v.splice(ind,1);
    var vd=document.getElementById("var_def");
    var str="<legend>请定义变量var</legend>";;
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    str+=GenVarLine(i,v[i].name);
        }
        vd.innerHTML=str;
}
function ChangeVarName(i,str){
    v[i].name=str;
}
function VarInputForm(){
    var htmlstr="<fieldset id=\\"var_def\\">";
    htmlstr+="<legend>请定义变量var</legend>";
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    htmlstr+=GenVarLine(i,v[i].name);
        }
        htmlstr+="</fieldset>";
    return htmlstr;
}
function ConsInputForm(){
    var vl=document.getElementsByName("vallevel");
    for(var i=0;i<vl.length;i++)
    v[i].level=parseInt(vl[i].value);
    var maindiv=document.getElementById("main_div");
    var thestr="<table border=\\"1\\"id=\\"cons_def_table\\"><tr><th></th>";
    for(var i=0;i<v.length;i++)
    thestr+="<th>"+v[i].name+"</th>";
    thestr+="</tr>";
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    thestr+="<tr><th>"+v[i].name+"</th>";
    for(var j=0;j<v.length;j++){
        thestr+="<td>";
        thestr+="<form name=\\"cons_form\\" >";
        thestr+="<p class=\\"NoNewLine\\">";
        thestr+="无关系<input type=\\"radio\\"name=\\"cons_type\\"value=\\"0\\"/>";
        thestr+="I型<input type=\\"radio\\"name=\\"cons_type\\"value=\\"1\\"/>";
        thestr+="II型<input type=\\"radio\\"name=\\"cons_type\\"value=\\"2\\"/>";
        thestr+="III型<input type=\\"radio\\"name=\\"cons_type\\"value=\\"3\\"/></p>";
        thestr+="<p class=\\"NoNewLine\\"><label>权值:</label>";
        thestr+="<input type=\\"text\\"style=\\"width:20px;\\"name=\\"cons_wait\\"value=\\"1\\"/>";
        thestr+="<label>方向:</label><select name=\\"cons_dir\\">";
        thestr+="<option value=\\"1\\">+</option>";
        thestr+="<option value=\\"-1\\">-</option>";
        thestr+="</select></p>";
        thestr+="</form>";
        thestr+="</td>";
    }
    thestr+="</tr>";
    }
    thestr+="</table>";
    thestr+="<form>";
    thestr+="<input type=\\"button\\"value=\\"下一步\\"onclick=\\"InitStateForm()\\"/>";
    thestr+="</form>";
    maindiv.innerHTML=thestr;
    document.getElementById("step_title").innerHTML="约束定义页面";
}
function getRadioValue(radios){
    /*var val=undefined;*//*for general use,'undefined' is better.*/
    var val=0;/* for this question,"0" is better.*/
    for(var i=0;i<radios.length;i++){
    if(radios[i].checked)
        val=radios[i].value;
    }
    return val;
}
function InitConstrain(){
    var cform=document.getElementsByName("cons_form");
    var vlen=v.length;
    for(var i=0;i<vlen;i++){
    cons[i]=new Array();
    for(var j=0;j<vlen;j++){
        var cc=new Object();
        var curform=cform[j*vlen+i];
        var t=getRadioValue(curform.cons_type);
        if(t>0){
        cc.v_index=j;
        cc.type=t;
        cc.wait=curform.cons_wait.value;
        cc.dir=curform.cons_dir.value;
        cons[i].push(cc);
        }
    }
        }
}
function InitStateForm(){
    InitConstrain();
    var deg=["很低","低","一般","高","很高"];
    var maindiv=document.getElementById("main_div");
    var str="<form name=\\"init_var_form\\">";
    str+="<table id=\\"InitVarTable\\">";
    str+="<tr><th>变量</th><th>t<sub>0</sub>时刻定性值</th>";
    str+="<th>t<sub>0</sub>时刻变化方向</th></tr>";
    for(var i=0;i<v.length;i++){
    str+="<tr>";
    str+="<th>"+v[i].name+"</th>";
    str+="<td><select name=\\"init_val\\">";
    var tmp=(v[i].level+1)/2-v[i].level;
    for(var j=v[i].level-1;j>=0;j--){
        str+="<option value=\\""+(tmp+j)+"\\"";
        if((tmp+j)==0)
        str+="selected=\\"true\\"";
        str +=">"+deg[j]+"</option>";
    }
    str+="</select></td>";
    str+="<td><select name=\\"init_dir\\">";
    str+="<option value=\\"1\\">+</option>";
    str+="<option value=\\"0\\"selected=\\"true\\">0</option>";
    str+="<option value=\\"-1\\">-</option>";
    str+="</select></td>";
    str+="</tr>";
    }
    str+="<p><input type=\\"button\\"value=\\"开始仿真\\"onclick=\\"StartSim()\\"/></P>";
    str+="</form>";
    maindiv.innerHTML=str;
    document.getElementById("step_title").innerHTML="定义变量初始状态";
}
function StartSim(){
    var tmp=new CESys();
    var vlev=tmp.GetVarFreeLevel(cons);
    alert(vlev[0]+"\\n"+vlev[1]+"\\n"+vlev[2]);
}
<!DOCTYPE html PUBLIC"-//W3C//DTD XHTML 1.0 Transitional//EN""http://www.w3.org/TR/xhtml1/DTD/xhtml1-transitional.dtd">
<html xmlns="http://www.w3.org/1999/xhtml"lang="gb2312">
    <head>
        <title>QSIM算法</title>
        <meta http-equiv="Content-Type"content="text/html;charset=gb2312"/>
        <meta http-equiv="Content-Language"content="gb2312"/>
        <meta content="all"name="robots"/>
        <meta name="author"content="Li Weihua,Zhou Yanchun"/>
        <meta name="description"content="定性仿真(QSIM)实验网页"/>
        <meta name="keywords"content="定性仿真、QSIM算法、因果系统"/>
        <link rel="stylesheet"rev="stylesheet"href="qsim1.css"type="text/css"media="all"/>
        <script language="javascript"src="qsim.js"></script>
        <script language="javascript"src="default.js"></script>
    </head>
    <body>
    <p><h1 id="step_title">变量定义页面</h1></P>
    <div id="main_div">
        <form name="vars_form"action="QSim.html"method="post">
    <script language="javascript">
        var str=VarInputForm();
        document.write(str);
    </script>
    <div class="centered">
        <input type="button"value="下一步"onclick="ConsInputForm()"/>
    </div>
        </form>
    </div>
        </body>
</html>
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