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考虑双退货期限的在线零售商退货策略研究
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摘　要：　随着网络购物市场规模的扩大，更多的企业加入了在线零售市场。为了提高消费者的满

意度、忠诚度和在线零售商的竞争力，在七天无理由退货服务之外，考虑在线零售商为消费者提供

有期限的部分退款的退货选项。结合实际情况，并在前人研究的基础上，研究在线零售商的最优退

货策略，并讨论部分退款退货选项对在线零售商决策的影响。结果表明，在线零售商的利润随着部

分退款期限的延长，呈先增后减再增的趋势。研究结果为在线零售商根据产品的销售周期选择合

适的退货策略提供了一定的参考。
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１　模型构建

１．１　问题描述

本文研究的是只有一个制造商和一个零售商的

两级供应链。在销售季节的开始，制造商以批发价

格狑销售给在线零售商，然后在线零售商决定订购

数量犙并以价格狆出售商品。消费者购买后，在线

零售商为消费者提供总时长为狋１＋狋２ 的退货选项。

在退货期限狋１ 内，零售商全额退款，出于实际的退

货选项。在退货期限狋１ 内，零售商全额退款，出于

实际和运算优化的考量，狋１ 为固定参数。超过退货

期限狋１，在线零售商提供部分退款为狉的退货政策，

狋２ 是部分退款期限。考虑到退货期限，消费者可以

获得一个额外的体验价值犪狋，犪是消费者体验价值

参数。消费者根据对商品的估值狏和体验价值犪狋

决定是否保留产品。由于全额退款退货期限狋１ 较
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短，本文假设此时退货商品的价值基本不受影响，和

所有未销售商品的残值同为狊。而超过全额退款退

货期限狋１ 的退货商品的残值为狊１，狊１＝狊－犽狋２，犽是

产品价值衰减参数．出于实际的考虑，现实中想要退

货的消费者由于某些原因而未能够在规定的退货期

限内完成退货。所以，根据 Ｈｅｓｓ和 Ｍａｙｈｅｗ的相

关研究，假设退货成功率为 犎（狋）＝１－犲
（－λ狋），且在

λ狋相对０＜狋＜犜较小时，近似等于λ狋。

１．２　符号说明

表１　符号说明

符号 说明

狑 产品的批发价格

犙 产品的订购数量

狆 产品的销售价格

狉 产品的部分退款

犜 产品的销售周期

狊 未销售的产品残值且狊＜狑

狊１ 退回产品的残值

狋１ 全额退款退货的期限

狋２ 部分退款退货的期限且０≤狋２≤犜－狋１

犽 产品价值衰减参数且犽≤
狊

犜－狋１

α 顾客感知价值参数

犎（狋） 退货成功率且犎（狋）＝λ狋，０＜λ＜１

狏

消费者对产品的估值服从均匀犝（犾，犺）分布其分布函数为

犌（·），密度概率犵（·），犺和犾分别为消费者对产品估值

的上界和下界

犡
市场需求变量，其分布函数为犌（·），密度概率函数为犳

（·）

１．３　消费者退货行为分析

消费者收货使用后，在全额退款期限狋１ 内，衡

量对产品的估值狏和体验价值α狋１ 与全额退款狆的

大小选择是否退货，即当狏＋α狋１≥狆时，选择保留产

品，反之则选择退货。在退货期限狋１ 内，想要退货

消费者的退货成功率为λ狋１。当想要退货的消费者

未能成功退货时，在部分退款期限狋２ 内，这部分消

费者通过比较对产品的估值狏和体验价值（α狋１＋

α狋２）与部分退款狉的大小，重新考虑是否退货。当

对产品的估值加上体验价值大于退款时，即狏＋α狋１

＋α狋２≥狉时会选择保留产品，反之则继续选择退货。

此时退货成功率为λ（狋１＋狋２）。在部分退款退货期

限狋２ 内，退货失败的消费者只能保留产品。

１．４　在线零售商利润模型的构建

在线零售商的利润为销售收入减去产品的订购

成本（狑犙）。

在线零售商的销售收入有六个来源：

（１）全额退款退货期限狋１ 内保留产品的消

费者；

（２）全额退款退货期限狋１ 内成功退货的消

费者；

（３）未成功退货，在部分退款退货期限狋２ 内选

择保留产品的消费者；

（４）未成功退货，在部分退款退货期限狋２ 内选

择继续退货并且退货成功的消费者；

（５）未成功退货，在部分退款退货期限狋２ 内选

择继续退货但是再一次退货失败而只能保留产品的

消费者；

（６）所有未销售产品的残值。

所以，在线零售商利润的函数表达式如下：

π＝狆［１－犌（狆－α狋１）］犈ｍｉｎ｛犙，犡｝＋

（狆＋狊－狆）犎（狋１）犌（狆－α狋１）犈ｍｉｎ｛犙，犡｝＋

狆［１－犎（狋１）］［犌（狆－α狋１）－犌（狉－α狋１－α狋２）］犈ｍｉｎ

｛犙，犈｝＋

（狆－狉＋狊１）［１－犎（狋１）］犎（狋１＋狋２）犌（狉－α狋１－α狋２）

犈ｍｉｎ｛犙，犡｝＋

狆［１－犎（狋１）］［１－犎（狋１＋狋２）］犌（狉－α狋１－α狋２）

犈ｍｉｎ｛犙，犡｝＋

狊［犙－犈ｍｉｎ｛犙，犡｝］－狑犙

化简可得

π＝犈ｍｉｎ｛犙，犡｝｛ｐ－（ｐ－ｓ）Ｈ（ｔ１）Ｇ（ｐ－αｔ１）＋

（ｓ１－ｒ）［１－Ｈ（ｔ１）］Ｈ（ｔ１＋ｔ２）Ｇ（ｒ－αｔ１－αｔ２）－ｓ｝＋

（ｓ－ｗ）－ｗＱ

令：

Φ＝ｐ－ｓ－（ｐ－ｓ）Ｈ（ｔ１）Ｇ（ｐ－αｔ１）＋（ｓ１－ｒ）［１－

Ｈ（ｔ１）］Ｈ（ｔ１＋ｔ２）Ｇ（ｒ－αｔ１－αｔ２）

根据化简后的利润函数我们可以发现要求在线

零售商利润的最大值，即求Φ的最大值。

２　模型求解

定理１　商品的最优价格

狆
＝
α狋１＋犾＋狊

２
＋
犺－犾
２λ狋１

证明：通过对Φ求狆的二次偏导得


２
Φ

狆
２＝－２犎（狋１）犵（狆－α狋１）

由于
２
Φ

狆
２＜０，求

Φ
狆
＝０即可得到最优价格狆

。

观察狆
的表达式我们可知，当消费者价值感知

参数α变大时，意味着消费者在试用商品的时候可

以获得更大的效用，这就代表消费者会更倾向于保

留商品，而选择退货的消费者会变少。此时，商家可

以选择提高售价来获得更高的利润。观察狋１，我们

可知，狆关于狋１ 是一个双曲线函数，且狋１ 减少时狆

增大的速率远远大于狋１ 增加时狆增大的速率。也
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就是说，当没有法律法规强制要求的情况下，商家会

尽可能提供较短的全款退货期限甚至不愿意提供全

款退货的退货选项。观察参数λ，我们可以发现当λ

较大时，即大多数消费者可以在规定的退货期限时

间内完成退货，商家可以通过降低售价狆来提高消

费者保留商品的意愿，同时减少想要退货的人数犌

（狆－α狋），从而提高零售商的利润。

定理２　零售商的最优退款

狉＝
α狋１＋犾＋狊＋（α－犽）狋２

２

证明：通过对Φ求狉的二次偏导得


２
Φ

狉
２＝－２犎（狋１＋狋２）［１－犎（狋１）］犵（狉－α狋１－α狋２）

可以发现
２
Φ

狉
２＜０，所以

Φ
狉
＝０时，Φ有最大值。

观察狉的表达式可知，当α增大时，狆也随着

增大。由于α增大时，狆也随之增大，如果零售商不

提高退款狉，会降低消费者购买的意愿。由于犽＞α，

我们可以发现部分退款期限时间狋２ 变大时，狉随之

变小。主要原因是退款期限时间狋２ 越大，表示消费

者可以试用产品的时间越长，由于人的逐利性，消费

者会试用到退货期限时间再进行退货，所以商品价

值由于人为的使用而不可避免地造成损失，所以零

售商需要通过降低退款狉来弥补损失。也可以理解

为，商品使用的时间越长，退货后，商家对商品需要

重新包装、修复的重新上架费越高。

命题１　最优退货期限时间有以下性质：

（１）当犾≠狊＋犽狋１，且狊－犾＞２犽狋２＋３α狋１ 即狋２１＜

０时；

（ａ）当犜－狋１＜狋２１，狋

２ ＝犜－狋１

（ｂ）当狋２１≤犜－狋１≤狋２２时，狋

２ ＝狋２１

（ｃ）当犜－狋１＞狋２２时，狋

２ ＝｛狋犻｜ｍａｘ｛Φ（狋犻）｝，犻＝

２１，２３｝

（２）当犾≠狊＋犽狋１，且犾＋２犽狋１＋３α狋１≥狊＞犾＋α狋１，

即狋２１≤０，狋２２＞０时；

（ａ）当犜－狋１≤狋２２时，狋

２ ＝０

（ｂ）当犜－狋１＞狋２２时，狋

２ ＝｛狋犻｜ｍａｘ｛Φ（狋犻）｝，犻＝

０，２３｝

（３）当犾≠狊＋犽狋１，且狊≤犾＋α狋１，即狋２２≤０

狋２ ＝犜－狋１

（４）当犾＝狊＋犽狋１ 时：

狋２ ＝犜－狋１

证明：将狉和狆和代入Φ：

Φ＝狆－狊－（狆－狊）犎（狋１）犌（狆－α狋１）＋

（狊１－狉）［１－犎（狋１）］犎（狋１＋狋２）犌（狉－α狋１－α狋２）

Φ＝
λ（犽＋α）

２（１－λ狋１）

４（犺－犾）
狋３２＋

λ（犽＋α）（１－λ狋１）（２犾－２狊＋（犽＋３α）狋１）

４（犺－犾）
狋２２＋

λ（２犽＋３α）狋１＋犾－狊）（１－λ狋１）（犾－狊＋α狋１）

４（犺－犾）
狋２－

λ狋１（－１＋λ狋１）（犾－狊＋α狋１）
２

４（犺－犾）

可以发现，Φ是关于狋２ 的三次函数。设狋
３
２ 的系

数为犃，狋２２ 的系数为犅，狋２ 的系数为犆。根据相关参

数定义，由于狋３２ 的系数犃是恒大于零的，根据三次

函数的性质可知：

Δ＝犅
２－３犃犆＝

（犽＋α）
２
λ
２（－犾＋狊＋犽狋１）

２（－１＋λ狋１）
２

１６（犺－犾）２

当Δ＝犅
２－３犃犆＞０时，即犾≠狊＋犽狋１ 时，Φ有极

值。通过计算可得极值点为

极大值点：狋２１＝
－犾＋狊－２犽狋１－３α狋１

３（犽＋α）

极小值点：狋２２＝
－犾＋狊－α狋１
犽＋α

Φ关于狋２ 的图像如图１所示。

图１　Δ＞０时，Φ关于狋２ 的图像

当Δ＝犅
２－３犃犆＝０，即犾≠狊＋犽狋１ 时，Φ关于狋２

单调递增 。Φ关于狋２Φ的图像如图２所示。

图２　Δ＞０时，Φ关于狋２ 的图像

７８
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令狋０＝０，犜＝犜２３。

定理３　零售商最优订货量为：

犙＝犉－１ １－
狑－狊

Φ［ ］

证明：π（狆，狉，狋２ ）＝Φ
犈ｍｉｎ｛犙，犡｝－（狑－狊）犙

π
犙
＝Φ

－（１－犉（犙））－（狑－狊）


２
π

犙
２＝Φ


犳（犙）＜０

犉（犙）＝１－
狑－狊

Φ


犙＝犉－１ １－
狑－狊

Φ［ ］

３　算例分析

假设消费者对某商品的估值服从均匀分布狏～

犝（６０，１２０），市场需求服从均匀分布犡～犝（０，１００），

产品的批发价格狑＝８０，未销售的产品残值狊＝７５，

产品生命周期犜＝３０，全额退款退货期限狋１＝７，产

品价值的衰减率犽＝１．５。

将上述参数代入狆和狉，再将狆和狉代入Φ，通

过调整α和λ的值，可以得到不同的关于狋２２的三次

函数。由于狋２２＝
１５－７α
１．５＋α

＜１０＜犜＝３０且８１＋２１α＞

７５＞６０＋７α，我们只需要比较狋２ 在０和犜－狋１ 时Φ

的大小，从而求出Φ和狋２ 。得到Φ
后，根据公式

犙＝犉－１［１－（狑－狊）／Φ］，从而求出零售商的最

优订货量。最终通过计算，我们得到表２、３、４、５。

表２　狆随α和λ的变化情况

λ
α

０．８ ０．９ １ １．１

０．１０ １１３．２０ １１３．５０ １１３．８６ １１４．２１

０．１１ １０９．２６ １０９．６１ １０９．９６ １１０．３１

０．１２ １０６．０１ １０６．３６ １０６．７１ １０７．０６

表３　狉随α和λ的变化情况

λ
α

０．８ ０．９ １ １．１

０．１０ ６２．２５ ６３．７５ ６５．２５ ６６．７５

０．１１ ６２．２５ ６３．７５ ６５．２５ ６６．７５

０．１２ ６２．２５ ６３．７５ ６５．２５ ６６．７５

表４　犙随α和λ的变化情况

λ
α

０．８ ０．９ １ １．１

０．１０ ８７．５８ ８８．０４ ８８．４９ ８８．９３

０．１１ ８５．９６ ８６．４８ ８６．９９ ８７．４８

０．１２ ８３．９５ ８４．５１ ８５．０４ ８５．５８

表５　π随α和λ的变化情况

λ
α

０．８ ０．９ １ １．１

０．１０ １５４３．５ １６２０．４ １７０１．４ １７８６．６

０．１１ １３１６．２ １３８３．３ １４５４．０ １５２８．１

０．１２ １０９７．８ １１５２．３ １２０９．６ １２６９．５

通过观察以上四张表，不难发现狆、狉、犙、π都

随着α的增大而增大，随着λ的变大而变小。也就

是说，消费者在试用产品的时候所能获得的感知

效用越高，消费者就更愿意将产品保留，选择退货

的消费者就越少，零售商就可以选择提高售价和

订购数量来获得更高的利润。同理，λ越大，意味

着在全款退货期限内想要退货并且能够在期限内

完成退货的消费者比例越高，这时候只有少数消

费者未能及时完成退货，此时这部分消费者就需

要通过比较狏与狉－α狋１－α狋２ 的大小重新考虑是否

退货。所以，零售商可以通过降低售价来减少想

要退货的消费者人数，从而提高销售利润。
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