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摘  要 

针对制造商主导的双渠道供应链中的决策问题，考虑到售后服务和渠道偏好是影响消费者购买行为的重

要因素，本文建立了考虑两种因素的博弈论模型，分别探究其在分散决策和集中决策下的最优结果并加

以比较，讨论了售后服务感知系数、消费者渠道偏好对供应链决策的影响。然后利用两部定价契约的协

调机制进行供应链协调。结果表明，售后服务的投入和消费者的渠道偏好会加剧渠道冲突；两部定价契

约协调可有效的协调上述冲突。 
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Abstract 
Aiming at the decision-making problem in the dual-channel supply chain dominated by manufac-
turers, considering that after-sales service and channel preference are important factors affecting 
consumers’ buying behavior, this paper establishes some game theory models considering this 
two factors, explores and compares their optimal results under decentralized decision-making 
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and centralized decision-making, and discusses the influence of after-sales service perception 
coefficient and consumer channel preference on supply chain decision-making. Then use the 
coordination mechanism of two pricing contracts to coordinate the supply chain. The results show 
that the investment of after-sales service and consumers’ channel preferences will aggravate 
channel conflicts; the coordination of two pricing contracts can effectively coordinate the above 
conflicts. 
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1. 引言 

随着消费者维权意识的提高，在选购产品时，价格已不是消费者做出购买决策时考虑的唯一因素，

越来越多的消费者注重产品购买后的使用体验和产品的质量保证。同时，商家也意识到售后服务投入的

重要性，良好的售后服务可以增加客户粘性、提高商家信誉、增强企业竞争力。但是售后服务的投入并

不是越多越好，一方面，提供售后服务需要制造商投入大量的人力物力成本，给企业的盈利带来负面的

影响；另一方面，制造商提供的售后服务在一定程度上减少了线上渠道因网络虚拟性带来的弊端，增加

线上销量，引起线下零售商不满。并且，当制造商投入售后服务并在线上平台开通直销渠道时，消费者

可通过线上渠道直接进行产品问题的咨询和解决，而线下渠道因店铺距离、零售商服务态度等问题影响

售后效果，此时消费者更加偏好线上渠道，这进一步打击线下零售商的积极性。基于此，本文将通过建

立一个考虑售后服务和渠道偏好的双渠道供应链模型来探讨售后服务投入水平对双渠道供应链成员决策

的影响。 

2. 文献综述 

随着互联网经济的发展，越来越多的消费者选择在线上购物。制造商为了获得更多的利润，也纷纷

开通线上渠道 [1]，形成线上线下双渠道并行模式。企业会从网上评论中汲取意见，消费者对企业售后服

务的评价会影响企业的形象 [2]。考虑到在线评论和售后服务都会对供应链产生影响，在线直销渠道与传

统零售渠道的会不可避免地产生冲突 [3]，越来越多的学者正在积极探索解决这些问题。通过梳理相关文

献，现有的研究主要集中在供应链决策分析和协调机制设计两个方面。 
从供应链决策出发，王先甲等研究了不同售后服务策略下短期均衡价格决策 [4]。He 等研究了当消费

者从在线评论中了解产品质量时平台的最优定价策略 [5]。Yang 等发现返利策略扩大了市场需求，并为零

售商赢得了更多的利润 [6]。Song 等发现在双渠道供应链中，最优定价决策受客户对线上渠道的偏好和市

场规模变化的影响 [7]。谢博等发现领导制造商提供授权产品售后服务策略能够提高授权产品销售量和零

售价格 [8]。郑本荣等发现在线评论会激励零售商提高服务投入水平 [9]。申强等发现通过大力发展物流配

送服务业，提升产品物流配送质量控制水平，有助于生产环节质量控制，同时也将促使实体门店加强产

品仓储质量控制水平 [10]。胡斌等研究了制造商售后服务质量决策对灰色市场规模和企业收益的影响，发
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现售后服务对制造商来说是一种有效的灰色市场管理手段 [11]。 
从供应链协调来看，Li 等在供应商风险中性及零售商风险厌恶时，设计了一种改进后适用于双渠道

背景的风险共担契约 [12]。Liu 等运用超冲突均衡的思想理念，设计了考虑 CSR 成本分担的供应链决策协

调机制 [13]。掌曙光等通过成本分摊–收益共享–固定转移支付契约对产品服务供应链进行协调，提高了

销售服务集成商的服务水平，产品需求增加 [14]。Xia 等通过收益共享设计一个协调合约来解决考虑在线

评论和返利时的双渠道供应链冲突问题 [15]。Heydari 等提出了一种折扣模型来协调两级供应链中的定价

和订购决策，调整供应链成员的最优决策来提高整个供应链的绩效 [16]。林志炳发现在特定条件下信息共

享可以提高整条供应链的收益 [17]。也有学者利用其他方法进行供应链的协调，如 Ren 等提出通过长期

合作间的信任代替契约机制，进行供应链的协调 [18]。 

3. 考虑售后服务和渠道偏好的供应链决策模型 

消费者在进行此类产品的购买决策时，产品的售后服务水平已成为重要的影响因素。制造商提供的

售后服务会给线上渠道和线下渠道带来新的竞争力，但由于需求是一定的，售后服务的投入必然会加剧

线上、线下渠道间的竞争。因此，考虑到售后服务对销售的影响，本文建立了由单个制造商和单个零售

商组成的双渠道供应链模型。比较分析考虑售后服务影响时的集中决策和分散决策的最优策略，并设计

了两部定价契约协调供应链。 

3.1. 模型假设 

假设 1：设现存有一供应链系统。其中包含单个零售商和单个制造商。它们之间遵循 Stackelberg 博

弈。制造商是这场博弈的主导者。两者都为理性人且风险中性。 
假设 2：在该供应链中，网络直销渠道和线下零售渠道同时存在，制造商通过在线销售平台开辟线

上渠道以 mp 的价格进行销售，同时把产品以 w 的价格批发给线下零售商，零售商则在线下传统渠道以 rp
的价格进行销售。 

假设 3：在该双渠道供应链中，消费者对两个渠道的偏好不同，令 ( )0 1θ θ< < 代表消费者对传统零

售渠道的偏好程度，1 θ− 则代表消费者对网络零售渠道的偏好程度，a 代表市场总需求，β代表渠道之间

的交叉价格弹性。 
假设 4：设在生产过程中，制造商按照订单生产，制造商和零售商没有库存且不存在缺货成本。生

产成本及销售成本为常数。不失一般性，令其为 0，以简化运算。 
假设 5：当制造商提供售后服务时，制造商会对一定时间内非人为故意损害的商品提供免费售后服

务，制造商完全承担售后服务成本。考虑到售后服务水平越高，需要的投资越多，在这里用 ( ) 20.5c s sκ=

这个二次函数来代表所售后服务产生的成本，且在售后服务达到一定水平后，企业取得较小售后服务水

平的提高需要付出更大的成本，在此 ( )1κ κ > 代表在线评论服务的成本系数。考虑到消费者对售后服务

的投入的感知会因服务人员、服务时效、信息差等问题打折扣，令 ( )0 1λ λ< < 代表线下渠道的售后服务

感知系数。 

3.2. 基本模型 

当制造商提供售后服务时，市场需求受到产品价格、渠道偏好、售后服务水平、售后服务感知系数、

渠道见交叉价格弹性系数的影响，此时产品的需求函数为： 

mm ra p spD λθ β− += +                                 (1) 

( )1 rr ma p pD sθ β λ− += +−                               (2) 
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令 , ,r m tπ π π 分别代表零售商利润、制造商利润以及供应链总利润，利润函数可以表示为： 

( )r r rp w Dπ = −                                   (3) 

21
2m r m mwD p D sπ κ= + −                               (4) 

t m rπ π π= +                                     (5) 

3.3. 不同情况下的最优决策 

在该双渠道供应链中，消费者同时面对线上和线下两条购买渠道，可以选择在任意渠道购买商品。

当制造商提供产品的售后服务时，消费者增加了对线上渠道的信任，线上渠道销量由此上升，但由于需

求是一定的，线上渠道销量的增加必然会引起线下零售渠道销量的下降，渠道冲突由此而来。因此，售

后服务对于双渠道供应链的长期稳定发展具有重要意义，基于此，本文探讨在售后服务的影响下供应链

成员如何定价，并从分散决策与集中决策两种情况进行分析。 

3.3.1. 分散决策 
在分散决策下，零售商和制造商均以自身利润最大化的目标来进行相关的决策，制造商作为供应链

的主导者，优先确定批发价格，线上直销价格，零售商作为追随者会根据制造商的决策来确定自己的零

售价格。此时，制造商和零售商的利润分别为： 

( ) ( )( )1d d d d d d
r r r mp w a p p sπ θ β λ= − − − + +                         (6) 

( )( ) ( )
2

1
2

d
d d d d d d d d d
m r m m r m

sw a p p s p a p p s κπ θ β λ θ β λ= − − + + + + − + −             (7) 

定理 1：假设该双渠道供应链包含一个传统零售商和一个主导地位的制造商，令 * * * *, , ,d d d d
r mp p w s 分别

代表在分散决策下双渠道供应链受售后服务影响时的最优线下零售价格、线上直销价格、批发价格及售

后服务水平。当制造商提供售后服务时，制造商和零售商的最优决策为： 

( ) ( )( ) ( )

( ) ( )( )

2 2 2

*
2 2

11 2 2 1 3 3 3
2

1 4 3 4
d
r

a
p

κ θ β κθ θ λ β θ κ θ λ

β λ κ β λ κ

  − + + − + − + −    = −
+ + + −

            (8) 

( )
( ) ( )

2 2
*

2 2

4 2 4 4

2 1 4 3 4
d
m

a
p

βκθ λ θ βκ κθ λ

β βλ βκ λ κ

+ − − −
=

+ + + −
                        (9) 

( )
( ) ( )

2 2 2 2
*

2 2

2 4 4 4 2 4

2 1 4 3 4
d

a
w

βλ θ βκθ βλ λ θ κθ λ κ

β βλ βκ λ κ

+ − + − − +
= −

+ + + −
                (10) 

( )*
2 2

1
4 3 4

d a
s

λ βθ β θ
βλ βκ λ κ

− − −
=

+ + −
                             (11) 

3.3.2. 集中决策 
在集中决策的模式下，供应链实现纵向一体化，制造商作为供应链的主导者对传统零售价格、网络

直销价格，批发价格进行整体优化，此时供应链的整体利润为： 

( ) ( )( )
2

1
2

c
c c c c c c c c
m r m r r m

c
t

sp a p p s p a p p s κθ λ β λπ β θ+ − + + − − += + −              (12) 
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定理 2：假设该双渠道供应链包含一个传统零售商和一个主导地位的制造商，令 * * *, ,c c c
r mp p s 分别代表

在集中决策下双渠道供应链受售后服务影响时的最优线下零售价格、线上直销价格及售后服务水平。当

制造商提供售后服务时，制造商和零售商的最优决策为： 

( )2 2
*

2 2 2

2 2 2 2
4 4 4 4

c
m

a
p

βκθ λ θ βκ κθ λ

β κ βλ λ κ

+ − − −
=

+ + −
                          (13) 

( )2 2
*

2 2 2

2 2 2 2
4 4 4 4

c
r

a
p

βκθ λ θ κθ λ κ

β κ βλ λ κ

+ − − +
= −

+ + −
                          (14) 

*
22 2 2

c as λ
βκ λ κ

= −
+ −

                                  (15) 

3.3.3. 供应链决策对比分析 
推论 1：当双渠道供应链受售后服务影响时，分散决策下的供应链总利润也小于集中决策下的供应

链总利润，即 * *d c
t tπ π< 。 

由推论 1 可知，制造商提供售后服务时，集中决策下的供应链总利润优于分散决策下供应链各成员

的利润之和。这是因为在制造商和零售商在分散决策下均以自身利益最大化为目标，没有考虑二者适当

合作会取得更高的利润。而在集中决策下，制造商作为供应链的主导者，以供应链整体利润最大化为目

标，会通过多种方式进行生产、销售等过程的协调，以使供应链整体利润最优。 
推论 2：在分散决策还是集中决策两种情况下，售后服务感知系数对制造商的线上直销价格、批发

价、售后服务投入水平、零售商的线下销售价格起到积极影响。 
根据推论 2 可知，在分散和集中两种决策情形下，制造商的线上直销价格、批发价、售后服务投入

水平、零售商的线下销售价格等都随着售后服务感知系数的增大而增大。这是因为售后服务感知系数的

增大进一步减少了线上渠道带来的产品不确定等负面因素，为产品的后续使用问题提供保障，这在一定

程度上增加了线上渠道的竞争力，而售后服务的存在增加了制造商的投入成本，为了保证供应链及自身

利润制造商会提高线上直销价格和批发价格，这就会使线下零售商的进货成本增加，为了保证利润，零

售商不得不提升线下销售价格。 
推论 3：在分散决策下，消费者对线上渠道偏好程度对零售商的线下零售价格、制造商的批发价格

都有消极影响，对制造商的线上直销价格、售后服务投入水平都有积极影响；在集中决策下，消费者对

线上渠道偏好程度对零售商的线下零售价格、制造商的线上直销价格的影响与分散决策下类似，但不影

响制造商的售后服务投入水平。 
根据推论 3 可知，不管在分散还是集中决策下，零售商的线下销售价格都会随着消费者对线上渠道

偏好程度的提高而降低，而制造商的线上直销价格则与之相反；在分散决策下，制造商的批发价格会随

着消费者对线上渠道偏好程度的提高而降低，而售后服务投入水平则会随着消费者对线上渠道偏好程度

的提高而提高，值得注意的是，集中决策下的售后服务投入水平不受渠道偏好影响。这是因为，随着消

费者对线上渠道偏好的提高，线上直销渠道获得更多的客源，为了获得更多的利润，会选择提高线上直

销价格。与此同时，由于市场需求是一定的，线上渠道销量的提升必然会使线下渠道销量降低，零售商

会在一定程度上降低线下零售价格以争取价格导向型消费者，而制造商为留住线下零售渠道，会降低批

发价在一定程度上保证零售商的利润。对于制造商的售后服务投入水平来说，在分散决策下，随着消费

者对线上渠道偏好程度的提高，制造商的整体利润会取得显著提升，制造商会增加售后服务投入，以获

得在后续的经营中的核心竞争力，取得企业的长远发展；在集中决策下，制造商作为该双渠道供应链的
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主导者，会对线上、线下两个渠道进行协调，此时消费者对线上渠道的偏好程度不会影响制造商对售后

服务的投入水平。 

3.4. 基于两部定价契约的供应链协调机制 

在制造商主导的双渠道供应链中，为了实现供应链整体利润最大化，制造商可以采取两部定价契约。

制造商首先向零售商收取固定的费用，然后再确定产品的批发价格，当制造商决定在提供售后服务的双

渠道供应链采用两部定价契约时，零售商和制造商的利润函数分别为： 

( )T T T T
r rp D Fwπ = − −                                  (16) 

2

2

T
T T T T T
m r m m

sD w D p Fκπ = + − +                              (17) 

定理 3：令 , , ,T T T T
r mp p s w 分别代表制造商采用两部定价契约协调售后服务影响的供应链时的线下销

售价格、线上直销价格、售后服务投入水平和批发价格，当 , , ,T T T T
r mp p s w 满足{ }* * * *, , ,T T T T

r mp p s w 时，此

时供应链实现了最优协调。 
推论 4：在两部定价契约协调下，当固定费用满足 J F L≤ ≤ 时，供应商与零售商可以达成 

{ }* * * *, , ,T T T T
r mp p s w 策略，制造商和零售商的利润比在分散决策下的最优值高。 
此处， 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

( )( ) ( ) ( )

22 2
2 2

22
22

5 113 1 1 1 1
6 2 2

3
16 1 1

4

a
J

λ β λ β
β κ θ β κ θ λ β κ

λ β
β κ λ β κ

   + +  − + − − + − − +          =
 +

− + − + 
 

       (18) 

( ) ( ) ( ) ( )

( )( ) ( ) ( )

22
2 2

2
22

1 11 1 1
2 2

3
8 1 1

4

a
L

λ β
β κ θ β κ θ λ

λ β
β κ λ β κ

 +   − + − − + −       = −
 +

− + − + 
 

                 (19) 

4. 数值分析 

随着科技的快速发展和社会的不断进步，手机、平板、电脑等电子设备已成为人们日常生活和学习

中必不可少的工具。这些电子设备具有价值高、使用周期长等特点，具备完善售后服务的此类产品往往

更受消费者青睐。于是，越来越多的企业为吸引消费者提供售后服务，如华为、小米、联想等大型企业

已形成相对完备的售后服务体系，但售后服务的投入也给企业的利润带来一定的影响。为了给企业提供

更多售后服务方面的合理意见，本部分对模型进行深入分析，主要探讨售后服务感知系数、渠道偏好程

度对双渠道供应链决策的影响以及不同契约的协调效果。根据企业现状和相关参考文献，本文的相关参

数值为 1200, 0.6, 0.6, 0.6, 2, 0.3a β λ θ κ η= = = = = = 。 

4.1. 售后服务感知系数对供应链决策的影响 

为了研究售后服务感知系数对供应链决策的影响，根据相关参数值，利用 maple 软件进行作图，

得到分散决策和两部定价契约协调下的售后服务感知系数的影响图，见图 1。图 1(a)~(e)分别为售后服

务感知系数对线下零售价格、线上直销价格、售后服务投入水平、产品批发价格、供应链总利润的影响。 
如图 1(a)所示，分散决策和两部定价协调下的制造商的线下零售价格随着售后服务感知系数的增大
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而增大，且两部定价协调下的线下零售价格会逐渐超过分散决策。如图 1(b)，图 1(c)，图 1(e)所示，制造

商的线上直销价格、售后服务投入水平和供应链整体利润均随着售后服务感知系数不断增大而增大，且

两部定价契约协调下的制造商的线上直销价格、售后服务投入水平和供应链整体利润均大于分散决策时。

如图 1(d)所示，制造商的批发价格会随着售后服务感知系数不断增大而增大，且分散决策下的批发价格大

于两部定价决策协调下。这是因为，消费者感知到的售后服务影响系数越大，说明消费者认为产品的后续

使用问题会更容易得到解决，这会促进消费者在线上线下双渠道产品的购买，增加产品的销量，给供应链

带来利润的增加。由于利润增加，制造商也会更加积极投入售后服务，形成良性循环。但当售后服务感知

系数较小时，制造商售后服务成本的投入由于服务人员差异、渠道特点等问题的存在并没有利益最大化，

所以，制造商应努力提高售前、售中和售后的服务水平及宣传，解决消费者售后服务过程中的困难，让消

费者切实看到、感受的良好的售后服务质量，努力让消费者感受到能力范围内最好的服务。此外，该供应

链在制造商利用两部定价契约协调后，制造商在批发价格上做出让步，供应链整体利润有所上升。 
 

 
(a)                              (b)                             (c) 

 
(d)                              (e) 

Figure 1. Influence of after-sales service perception coefficient on supply chain decision-making 
图 1. 售后服务感知系数对供应链决策的影响 

4.2. 渠道偏好程度对供应链决策的影响 

为了研究消费者的渠道偏好对供应链决策的影响，根据相关参数值，利用 maple 软件进行作图，得

到分散决策和两部定价契约协调下的消费者线上渠道偏好的影响图，见图 2。图 2(a)~(e)分别为消费者对

线上渠道的偏好程度对线下零售价格、线上直销价格、售后服务投入水平、产品批发价格、供应链总利

润的影响。 
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(a)                                (b)                             (c) 

 
(d)                                 (e) 

Figure 2. Influence of consumers’ channel preference on supply chain decision-making 
图 2. 消费者渠道偏好程度对供应链决策的影响 

 
如图 2(a)所示，在分散决策和两部定价契约协调下的零售商线下零售价格随着消费者对线上渠道偏

好的增大而减小。如图 2(b)所示，在分散决策和两部定价契约协调下的制造商线上直销价格随着消费者

对线上渠道偏好的增大而增大。如图 2(c)所示，在分散决策下，制造商的售后服务投入水平随着消费者

对线上渠道偏好的增大而增大，在两部定价契约协调下保持不变。如图 2(d)所示，分散决策下的制造商

的批发价格随着消费者对线上渠道偏好的增大而减小，两部定价契约协调下的情况则与之相反。如图 2(e)
所示，两种决策情形下的供应链总利润随着消费者对线上渠道偏好程度的增大都呈现先减小后增大趋势。

这是因为，随着消费者对线上渠道偏好程度的增加，制造商的线上渠道因受到消费者偏爱会提高线上直

销价格以获得更高利润，同时会提高售后服务投入水平。而零售商为了应对此时的困境，会选择降低零

售价格以吸引更多消费者，此时零售商利润空间较小、积极性不足，制造商为了保留线下零售渠道会降

低批发价给零售商喘息的空间。由于在直销渠道中产品是直接从制造商流向消费者的，没有经过中间商

的分销，所以当消费者对线上渠道的偏好较小时，线上渠道的被压制，总利润在减少；而当偏好达到一

定的高度，线上直销渠道占大多数市场份额，这时渠道的利润会增加，此时，制造商作为供应链的主导

者，应努力宣传线上渠道，提高线上渠道知名度，增加利润，但同时也需要适当降低批发价兼顾零售商

的利润。从零售商的角度出发，当消费者更偏好线上渠道时，由于市场需求是一定的，零售商的销量会

受到打击，此时，零售商可采取提供线下体验服务或降价等措施吸引服务导向型和价格导向型消费者，

以在激烈的渠道竞争中取得生机。 
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4.3. 两部定价契约有效性研究 

为进一步分析两部定价契约的有效性及其对供应链的影响，以分散决策、集中决策与协调后供应链

成员与供应链整体利润指标在 θ取不同值进行比较分析，具体计算结果见表 1： 
 

Table 1. Validity verification of two-part pricing contract 
表 1. 两部定价契约有效性验证 

θ  
*c

mp  
*d

mp  
*T

mp  
*c

rp  
*d

rp  
*T

rp  
*c

tπ  
*d

tπ  
*c

mπ  
0.2 1251 1132 1251 1476 1674 1476 858,682 727,863 858,682 

0.4 1326 1212 1326 1401 1567 1401 822,682 731,562 822,682 

0.6 1401 1309 1401 1326 1459 1326 822,682 764,102 822,682 

0.8 1476 1407 1476 1251 1351 1251 858,682 825,484 858,682 
 
由表 1 可得，在两部定价契约的协调下，制造商和零售商的最优决策以及供应链的最有利润能够达

到最优。 

5. 结论 

本文针对制造商提供售后服务并开通线上渠道进行销售的情形，通过构建考虑售后服务和消费者渠

道偏好的双渠道供应链模型，探讨不同决策情形下售后服务感知系数和消费者渠道偏好对制造商和零售

商决策的影响，随后运用两部定价契约协调机制对供应链进行协调，通过模型和数值分析可知： 
1) 当制造商提供售后服务时，零售商的线下零售价格、制造商的线上直销价格、批发价格，及供应

链的整体利润随着售后服务感知系数的增大而增大。 
2) 消费者对线上渠道偏好程度对零售商的线下零售价格、制造商的批发价格都有消极影响，对制造

商的线上直销价格、售后服务投入水平都有积极影响；但集中决策下的制造商售后服务投入水平不受消

费者对渠道偏好影响。 
3) 通过对集中和分散决策下的最优决策进行对比分析可知，集中决策下供应链的总利润总是大于分

散决策的，这说明供应链存在优化的可能。 
4) 本文利用两部定价契约进行供应链的协调，发现该契约通过固定费用进行灵活调节使供应链整体

利润达到最优，有效避免渠道冲突。 
本文得到的相关结论可对售后服务影响下制造商和零售商的经营和销售提供相关建议和理论依据，

但仍存在些许不足：1) 本文只考虑供应链中包含两个主体且最多只有两条销售渠道的简易情况，但实际

市场往往包含多个主体、多条销售渠道且各主体之间职责会彼此交叉；2) 本文只考虑了制造商提供售后

服务的情况，未考虑零售商或多主体提供售后服务对供应链的影响。这些问题将在未来的工作中被继续

探索。 
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