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摘  要 

在当今电子商务蓬勃发展的时代背景下，电商企业作为市场经济的重要参与者，其运营和发展过程中不

可避免地会面临各种冲突和挑战。冲突的发生基于与各利益主体之间的矛盾，因此本文基于利益相关者

视角分析电商企业所面临的一些困境。首先基于文献研究和网络调查识别出电商企业的利益相关者以及

利益诉求，其次对冲突的类型及成因进行分析，最后提出电商企业解决利益相关者冲突的一些建议。本

研究为电商企业矛盾冲突问题的解决提供参考价值，同时也为电商企业的发展助推力量。 
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Abstract 
In the context of the booming development of e-commerce, e-commerce enterprises, as an important 
participant in the market economy, inevitably face various conflicts and challenges in their opera-
tion and development. The occurrence of conflicts is based on conflicts with various stakeholders. 
Therefore, this paper analyzes some dilemmas faced by e-commerce enterprises from the per-
spective of stakeholders. Firstly, the stakeholders and interest demand of e-commerce enterprises 
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are identified based on literature research and network survey. Secondly, the types and causes of 
conflicts are analyzed. Finally, some suggestions are put forward to solve the conflicts of stake-
holders of e-commerce enterprises. This study provides reference value for solving the conflict of 
e-commerce enterprises, and promotes the development of e-commerce enterprises. 
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1. 引言 

在数字化浪潮的推动下，电子商务已成为全球经济的重要组成部分，它不仅改变了消费者的购物习

惯，也重塑了企业的运营模式[1]。然而，随着电商行业的迅猛发展和市场竞争的日益激烈，电商企业面

临的冲突问题也日益凸显。这些冲突不仅源于企业间的利益争夺，更与多个利益相关者的诉求和期望密

切相关。因此，从利益相关者的视角出发，对电商企业的冲突进行深入研究，对于理解电商行业的冲突

问题、促进电商企业的和谐发展具有重要意义。 
本文旨在从利益相关者的视角出发，探讨电商企业冲突的类型及成因。首先，对电商企业的利益相

关者进行识别和界定，明确各利益相关者在电商企业运营过程中的角色和作用。接着，分析电商企业冲

突的主要类型和成因，探讨这些冲突如何产生、如何发展。在此基础上，提出相应的管理和应对策略。 
通过本研究能够揭示电商企业冲突的本质和规律，为电商企业提供有效的冲突管理策略和建议。同

时，本研究能够为相关政府部门和监管机构制定电商政策提供参考，促进电商行业的健康、稳定和可持

续发展。 

2. 利益相关者分析 

2.1. 利益相关者确定 

本文采用文献研究和网络调查相结合的方法得出电商企业主要涉及到的六大利益相关者类型：消费

者、供应商、竞争企业、投资者、员工以及政府。不同领域的利益相关者如表 1 所示。 
 

Table 1. List of stakeholders in different areas 
表 1. 不同领域利益相关者明细表 

姓名 研究领域 利益相关者 

梁雯(2017) [2] 电商企业物流 政府、企业、消费者 

田雯涛(2023) [3] 农村电商企业 电商平台、企业、农户、顾客、政府 

杨莹(2024) [4] 电商企业绩效 投资者、客户、员工、外部合作者、政府 

邱科达(2024) [5] 直播电商政策 政府部门、直播电商供应方、直播电商机构、直播电商平台、 
直播电商平台企业、直播电商服务机构、消费者 
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2.2. 利益相关者界定 

(1) 消费者 
消费者是购买电商企业产品或服务的主要群体，是电商企业最重要的利益相关者，消费者的需求和

满意度直接影响电商企业的市场定位和产品策略。电商企业需要关注消费者的购买行为、偏好和反馈，

以提供满足消费者需求的产品和服务，提升消费者的忠诚度和满意度。 
(2) 供应商 
供应商为电商企业提供产品或服务，是电商企业运营的重要支持者，供应商的产品质量、价格、交

货期等直接影响电商企业的成本和竞争力。为保证有足够的竞争力，电商企业需要与供应商建立稳定的

合作关系，确保供应链的稳定性和高效性[6]。 
(3) 竞争企业 
竞争企业是与电商企业在同一市场中竞争的其他电商企业，竞争企业的市场策略、产品定价、营销

策略等会影响电商企业的市场份额和盈利能力。旧的竞争企业仍在发力，新的竞争企业也在不断产生，

电商企业应该关注竞争对手的动态，制定有效的竞争策略，以保持市场领先地位。 
(4) 投资者 
投资者是电商企业的资金来源，包括股东、债权人等，投资者的投资规模、投资期限、投资回报要

求等会影响电商企业的资金运作和战略决策。同时，多元化的股权配置经营模式可以优化电商企业营运

方式、实现投资者和管理者之间的权力制约、激励电商平台企业创新服务和产品[7]。电商企业应该关注

投资者的利益，确保企业的财务稳定和盈利能力，以吸引更多的投资。 
(5) 员工 
员工是电商企业的内部利益相关者，包括管理层、技术人员、市场销售人员、客服人员等，员工的

工作效率、工作积极性、创新能力等直接影响电商企业的运营效率和竞争力。提高心理脱离度有助于缓

解工作倦怠感[8]，同时企业应该关注员工的福利和职业发展，提供良好的工作环境和培训机会，以吸引

和留住优秀的人才。 
(6) 政府 
政府是电商企业的外部利益相关者，负责监管电商企业的经营活动，制定相关政策和法规，政府的

政策导向、法规制定、监管力度等会影响电商企业的经营环境和市场机会。企业需要遵守政府的法规和

政策要求，与政府建立良好的合作关系，以确保企业的合规经营和可持续发展。 

2.3. 利益相关者诉求 

(1) 消费者利益诉求 
消费者期望在电商平台上购买到高品质、价格合理、品种多样的商品，他们希望享受到快速、安全

的交易流程，便捷的物流配送服务，以及完善的售后服务。同时，消费者还期望电商平台能够保护他们

的个人隐私和交易安全。 
(2) 供应商利益诉求 
供应商希望与电商平台建立长期稳定的合作关系，确保商品能够顺利进入市场并获得良好的销售表现，

他们期望电商平台能够提供有效的销售渠道和品牌推广支持，帮助他们扩大市场份额和提升品牌影响力。 
(3) 竞争企业利益诉求 
竞争企业关注市场份额的争夺和盈利能力的提升，他们希望通过优化自身业务、提高服务质量、创

新营销策略等手段来增强市场竞争力，从而在激烈的市场竞争中脱颖而出。此外，竞争企业还关注电商
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平台对于新进入者的态度和策略，以确保自身的市场地位不受威胁。 
(4) 投资者利益诉求 
投资者关注电商企业的盈利能力、增长潜力和风险控制能力，他们希望获得稳定的投资回报，并期

望企业能够持续发展和壮大。投资者关注电商企业的财务状况、经营策略、市场前景等方面，以便做出

明智的投资决策。 
(5) 员工利益诉求 
员工关注薪酬福利、职业发展机会、工作环境和企业文化等方面，他们希望获得具有竞争力的薪资

待遇和完善的福利保障，同时期望企业能够提供广阔的职业发展空间和良好的工作环境。同时还关注企

业的培训和发展机会，以便不断提升自己的能力和素质。 
(6) 政府利益诉求 
政府关注电商企业对于经济发展的贡献、就业创造、税收收入以及社会责任履行等方面。政府希望

电商企业能够合法经营、创造就业机会、推动经济发展并承担社会责任，积极保障消费者权益，以确保

行业的健康可持续发展。 

3. 利益相关者冲突与成因分析 

3.1. 内部利益相关者冲突 

电商企业的内部利益相关者主要为投资者以及员工。 
(1) 电商企业与投资者之间的冲突 
投资者作为资本市场的重要参与者，其投资行为和投资理念对市场的健康发展具有重要影响[9]，电

商企业与投资者之间的冲突主要集中在以下方面：一、投资回报问题。投资者关注电商企业的盈利能力

和投资回报，而电商企业在经营过程中可能面临各种风险和挑战，导致投资回报不如预期，引发投资者

不满。二、战略规划问题。投资者与电商企业在战略规划上可能存在分歧，如投资者希望企业扩大规模、

拓展市场，而电商企业可能更注重提升品牌影响力和服务质量。 
(2) 电商企业与员工之间的冲突 
企业了解员工的真正需求，才是解决问题的王道，研究表明大多数离职都发生在无法适应工作的新

员工身上[10]。电商企业与员工之间的冲突主要集中在以下方面：一、薪酬福利问题。员工关注薪酬福利

和职业发展空间，而电商企业可能因经营压力无法提供具有竞争力的薪酬福利，导致员工不满和离职率

上升。二、工作压力问题。电商行业的工作节奏快、压力大，员工可能因工作压力过大而选择离职或消

极怠工。 

3.2. 外部利益相关者冲突 

电商企业的外部利益相关者主要为消费者、供应商、竞争企业以及政府。 
(1) 电商企业与消费者之间的冲突 
大力发展电商数字化有助于增多与消费者接触的机会，增强消费者信任感，从而提升企业营销效果

[11]，电商企业与消费者之间的冲突主要集中在以下方面：一、信任问题。由于电子商务信息不对称，电

商企业与消费者之间可能存在失信行为，如商品描述与实际不符、售后服务不到位等，导致消费者对电

商企业的信任度降低。二、利益冲突问题。在退换货、售后服务等方面，电商企业与消费者之间可能存

在利益冲突，如退换货流程繁琐、退货条件严格等，导致消费者不满。 
(2) 电商企业与供应商之间的冲突 
在电商平台促进传统制造业数字化转型的过程中，电商企业与供应商之间的合作关系，成为供应链
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组织调整和流程变革的焦点[12]，电商企业与供应商之间的冲突主要集中在以下方面：一、合作成本问题。

电商企业与供应商之间在合作成本上可能存在冲突，如供应商要求提高供货价格，而电商企业希望降低

成本以维持价格优势。二、监管问题。由于物流服务的无形性，电商企业对物流服务提供商的监管存在

一定困难。当物流服务提供商为了缩减成本而降低服务质量时，电商企业可能面临消费者投诉和利益受

损的风险。 
(3) 电商企业与竞争企业之间的冲突 
在平台经济背景下，价格、销量是消费者最关注且较易获得的信息，消费者根据这些信息形成自身

对产品相关属性的参照点，进一步制定购买决策[13]，电商企业与竞争企业之间的冲突主要集中在以下方

面：一、恶意竞争问题。电商企业之间可能存在恶意竞争行为，如抄袭侵权、诋毁攻击、价格战等，这

些行为不仅损害竞争对手的利益，还可能影响整个行业的健康发展。二、市场份额争夺问题。在激烈的

市场竞争中，电商企业为了争夺市场份额，可能采取各种手段进行竞争，如低价策略、广告投放等，这

些手段可能引发价格冲突、服务冲突等。 
(4) 电商企业与政府之间的冲突 
政府职能和定位存在偏差、政府对电商宣传不够、政府对电商人才引进及培养认知不足、政府对产

品质量没有形成统一要求都可能导致减缓电商企业的发展[14]，电商企业与政府之间的冲突主要集中在以

下方面：一、法律法规问题。电商企业在经营过程中需要遵守各项法律法规，如税收、消费者权益保护

等，而政府可能因监管需要或政策调整而调整相关法规，导致电商企业面临合规风险。二、社会责任问

题。政府期望电商企业承担更多的社会责任，如促进就业、保护环境等，而电商企业可能因经营压力或

利益驱动而忽视这些社会责任，导致与政府之间的冲突。各内外部利益相关者与电商企业的冲突成因如

图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Reasons for conflicts among stakeholders of e-commerce enterprises 
图 1. 电商企业利益相关者冲突原因 
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4. 冲突解决策略 

4.1. 加强利益相关者沟通与协作 

电商企业在决策过程中，需要充分了解不同利益相关者的观点和利益诉求。通过与各方进行对话和

交流，企业可以获取更广泛的信息和意见，从而更全面地了解问题和有效地制定决策。加强与利益相关

者的沟通和协作，有助于电商企业在制定战略和决策时兼顾各方利益，避免对某一方的过度牺牲。同时，

电商企业可以建立起良好的合作关系，树立企业的良好形象。可以从以下几个方面着手：第一、了解并

尊重利益相关者需求。电商企业应深入了解不同利益相关者的需求和利益，如客户可能更关注产品质量

和服务满意度，员工则更关心薪酬福利和工作环境。在了解的基础上，企业应尊重并满足各利益相关者

的合理需求。第二、建立有效的沟通渠道。企业需建立多种沟通渠道，如电话、电子邮件、社交媒体等，

以确保与利益相关者之间的信息畅通。此外，定期召开会议、举办活动等方式也能促进双方的沟通和交

流。第三、及时回应与解决问题。对于利益相关者提出的问题或反馈，企业应迅速作出回应，并采取有

效措施解决问题。这不仅能增强企业的形象和信誉，还能提高利益相关者的满意度。第四、加强合作与

共赢。电商企业可以与利益相关者建立合作关系，共同开发新产品、提高生产效率等。通过合作，企业

可以加强与利益相关者之间的联系，实现共赢。 

4.2. 合理保障消费者权益 

合理保障消费者权益，能够增加消费者的满意度和忠诚度，促使消费者重复购买并推荐给他人，能

够增强消费者对电商企业的信任感。消费者是电商企业的主要参与者之一，他们的满意度直接影响企业

的声誉和长期发展，同时，企业能够借此树立良好的社会形象，赢得消费者和社会的尊重和信任。可以

从以下几个方面着手：第一、完善退换货制度：针对客户退货或换货时面临的繁琐流程和各种限制条件，

企业应简化退还过程，提高效率，并减少不必要的限制条件。第二、加强商品质量监管。电商企业应加

大对商品质量的监督力度，确保所售商品符合质量标准。对于提供不合格产品的商家，应进行严厉处罚，

以维护消费者的权益。第三、强化个人信息保护措施。企业应严格管理用户个人信息，确保用户隐私得

到保护。在收集和使用用户信息时，应征得用户同意并显著提示。第四、设立权益保障基金。电商企业

应设立权益保障基金，用于帮助消费者解决争议和维权问题。这不仅能提高消费者的信任度，还能增强

企业的社会责任感。 

4.3. 建立冲突预防机制 

冲突往往源于消费者对于产品、服务或价格的不满。通过建立冲突预防机制，电商企业能够及时发

现并解决潜在问题，从而减少消费者与企业之间的摩擦。这有助于提高消费者的满意度，增强其对企业

的忠诚度，进而促进企业的长期发展。同时，企业在运营过程中可能会面临各种法律风险，如消费者维

权、知识产权纠纷等。通过建立冲突预防机制，企业可以及时发现并解决潜在的法律问题，避免法律风

险的发生。这有助于保护企业的合法权益，确保企业的稳定运营。可以从以下几个方面着手：第一、建

立预警系统。企业应建立利益相关者矛盾冲突的预警系统，及时发现和解决潜在的问题。通过定期分析

各利益相关者的反馈和投诉信息，企业可以预测可能出现的冲突并提前采取措施进行干预。第二、引入

独立第三方调解。对于特别棘手或争议较大的问题，企业可以引入独立的第三方机构或专家进行调解或

仲裁。通过第三方的介入，可以确保调解的公正性和客观性，从而有效解决冲突。第三、加强法律法规

建设。政府部门应加大对电商企业利益相关者权益保护的法律法规建设力度，明确各利益相关者的权益

和责任。同时，政府部门还应加强对电商企业的监管和执法力度，确保企业遵守相关法律法规。第四、
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鼓励行业自律。电商企业应积极参与行业组织并加强协作，共同制定行为规范并加强行业自律。通过行

业自律和协作，企业可以更好地解决利益相关者之间的矛盾冲突并维护整个行业的健康发展。 

5. 结语 

在探讨了利益相关者视角下电商企业冲突的复杂性和多维性之后，我们得以更全面地理解电商企业

运营中所面临的挑战与机遇。通过本研究，我们认识到，电商企业冲突并非单一因素作用的结果，而是

多种利益相关者诉求交织下的产物。因此，解决电商企业冲突需要企业从多个角度出发，平衡各方利益，

构建和谐的利益关系网络。这要求电商企业不仅要关注自身的经济利益，还要关注社会责任、消费者福

祉以及行业的整体发展。 
展望未来，随着电商行业的不断发展和技术的持续进步，电商企业冲突的形式和表现也将发生新的

变化。因此，持续关注和研究电商企业冲突，不仅对于电商企业的长远发展至关重要，也对于整个电商

行业的健康和可持续发展具有重要意义。 
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