
一、引言

退款保证是指零售商给予对购买商品不满意的消费者

在一定的条件和期限下获得全额或部分退款的承诺。由于退

款保证具有降低消费者感知风险、提高消费者满意度以及增

强消费者购买意愿等作用，在激烈的市场竞争中，许多零售

商将退款保证作为一种促销手段来赢得消费者的关注，尤其

是在网上购物中应用得非常普遍。如淘宝网提供的退货承

诺、免费换新、破损补寄、品质承诺等，唯品会提供的七天无

理由放心退、退货返运费等服务保障。从本质上讲，上述服务

均属于退款保证策略，且零售商一般会对退款保证条款进行

限制，如规定保证有效期限、退货产品需满足的条件等。

退款保证的相关研究是国外学术界的一个研究热点，而

在国内基本属于空白。Moorthy等（1995）研究表明，退款保证

策略的有效性取决于退货成本和产品价值，如果退货成本较

高而产品价值较低，即使对所购产品不满意，消费者一般也

不会选择退货，零售商就没有必要提供退款保证服务。Davis

等（1995）建模分析了如何设计退款保证条款以增加利润和

社会福利。Shieh（1996）的研究表明，如果零售商以高价和退

款保证策略作为质量信号，就能够按照完全信息条件下的价

格销售商品，从而实现利润最大化。Heiman等（2002）分析了

零售商在无退款保证服务、提供捆绑式退款保证服务和提供

非捆绑式退款保证服务三种不同策略下的最优决策，研究表

明退款保证服务的作用主要在于为消费者提供试用机会，降

低产品与消费者需求不匹配的可能性，从而有助于交易的达

成。McWilliams等（2006）研究指出，退款保证与低价保证的

综合使用可以有效减少退货造成的零售商损失。Astous 等

（2008）分析了零售商售后保证政策的具体条款对消费者产

品品质感知、零售商形象以及信息需求的影响。Suwelack等

（2011）通过实证研究表明，消费者会从认知、情感以及实践

三个角度来评价退款保证的影响。国内学者刘玲等（2013）选

取淘宝网四种不同产品的交易数据，运用probit模型，分析了

退款保证服务对不同产品成交概率的差异化影响。结果表

明，退款保证服务有利于提高消费者的购买意愿，并且产品

价值越高，质量越难以保证，退款条件越宽松，消费者就越倾

向于选择提供退款保证服务的零售商。

上述文献在市场上只有垄断零售商的假设前提下分析

了退款保证的条款以及应用，并都认为退款保证策略的实施

有利于增加零售商的利润。本文尝试在双寡头零售商竞争环

境下，分析退款保证策略对零售商利润的影响。

二、基本模型：垄断零售商的决策模型

借鉴Davis等（1995）的基本假设：假设消费者属于风险

中性；消费者购买到满意产品的概率无差异，均为γ；消费者

对满意产品的价值评价（以下简称“消费者价格”）有差异，假

设为V，且在［0，1］区间上均匀分布。零售商只销售一种产

品，其市场价格为P、销售成本为C。假设产品的需求函数为

D=1-V，这里使用的需求函数表明，消费者价格越高，消费者

对这种产品的需求越小，说明此类产品不是大众化消费品。

上述需求函数在耐用品文献中比较常见，比如Purohit、Pod⁃

dar、Desai等在研究耐用品问题时，就把逆需求函数简化为

“P=1-Q”的形式。另外，变量的上标N表示零售商不提供退

款保证、上标G表示零售商提供退款保证。

1. 零售商不提供退款保证。当零售商不提供退款保证

时，消费者的预期净收益为：NBN=γVN-pN，则可知均衡消

费者价格为：

双寡头竞争环境下

退款保证策略对零售商利润的影响

【摘要】退款保证是零售商常用的促销手段，现有研究认为退款保证策略有利于提高零售商的利润。本文在产品品质

存在差异的假设下，对比分析了零售商实施与不实施退款保证策略的利润情况。结果表明：并非所有零售商都能从退款保

证策略中获利，当货物残值、退货交易成本、消费者购买到满意产品的概率满足一定条件时，低品质产品零售商会从退款

保证策略中获利，而高品质产品零售商会从退款保证策略中遭受损失。最后，用算例对结论进行了验证。

【关键词】退款保证；零售商；双寡头竞争；供应链管理

【中图分类号】F724 【文献标识码】A 【文章编号】1004-0994（2016）05-0039-3

梁 喜（副教授）

2016.05 财会月刊·39·□

财务·会计□



ì

í

î

ï
ïï
ï

ï
ïï
ï

πN
H =

[2γH(γH - γL)+ γHCL -(2γH - γL)CH]2

(γH - γL)(4γH - γL)
2

πN
L =

γH[γL(γH - γL)+ γLCH -(2γH - γL)CL]
2

γL(γH - γL)(4γH - γL)
2

（8）
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零售商的利润函数为：πN=DN（pN-C），将式（1）代入并

根据零售商利润最大化的一阶条件可得：

pN = γ+C
2 （2）

将式（2）代入零售商利润函数，可得：

πN = (γ-C)2

4γ （3）

2. 零售商提供退款保证。当零售商提供退款保证时，假

设消费者负担的交易成本为 t，零售商承担的交易成本为T，

零售商处理退货产品的残值收益为 S。消费者的预期净收益

为：NBG=γ（VG-pG）-（1-γ）t，则可知均衡消费者价格为：

VG =pG +(1- γ
γ )t （4）

零售商的利润函数为：πG=DG［γpG-C+（1-γ）（S-T）］，

将式（4）代入并根据零售商利润最大化的一阶条件可得：

pG = C+ γ-(1- γ)(S -T+ t)
2γ （5）

将式（5）代入零售商利润函数，可得：

πG = [γ-C+(1- γ)(S -T- t)]2

4γ （6）

命题 1：当满足条件 S-T-t>0时，垄断零售商提供退款

保证时的利润能保证高于不提供退款保证时的利润。

通过比较式（6）和式（3），命题 1显然成立。命题 1表明，

当退货产品的残值收益高于退货所产生的总交易成本时，垄

断零售商提供退款保证是有利可图的。这显然也解释了实务

中零售商对退款保证条款中的产品状况十分关注的原因。

三、扩展模型：双寡头零售商竞争的决策模型

现在对上述基本模型进行扩展，假设市场上存在两个零

售商，都只销售同一种产品，但是该产品的品质存在差异。销

售高品质产品的零售商用H表示，销售低品质产品的零售商

用L表示。假设产品的市场价格为 pi、销售成本为Ci、消费者

购买到满意产品的概率有差异且为γi，其中 i=H，L。假设有

CH≥CL，γH≥γL。

1. 零售商都不提供退款保证。当零售商不提供退款保证

时，消费者的预期净收益为 ，i=H，L。当

=0时，有：VN
min =

pN
LγL
；当NBN

H =NBN
L 时，有：VN

max =
pN

H - pN
LγH - γL

。

当消费者价格为V= 时，消费者从零售商H处购买产

品；当消费者价格V∈（ ， ）时，消费者从零售商L处

购买产品；当 时，消费者会延迟购买或不购买。

根据上述假设，有需求函数： ，

。零售商的利润函数为： （ -Ci），同时求两个

零售商利润最大化的一阶条件，可得：
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pN
H =

2γH(γH - γL)+ 2γHCH + γHCL
4γH - γL

pN
L =

γL(γH - γL)+ γLCH + 2γHCL
4γH - γL

（7）

将式（7）代入零售商的利润函数，可得：

2. 零售商都提供退款保证。当零售商提供退款保证时，

假设消费者负担的交易成本为 t，零售商承担的交易成本为

T，零售商处理退货产品的残值收益为 S。消费者的预期净

收益为： =γi（V- ）-（1-γi）t，i=H，L。当 =0时，

有：VG
min = pG

L + (
1 - γLγL

) t；当 NBG
H =NBG

L 时，有：VG
max =

γHpG
H - γLp

G
LγH - γL

-t。当消费者价格为 V=VG
max 时，消费者从零

售商H处购买产品；当消费者价格V∈（ ， ）时，消费

者从零售商L处购买产品；当V≤ 时，消费者会延迟购买

或不购买。

根据上述假设，有需求函数： ，

。零售商的利润函数为： ［γ -Ci+（1-γi）（S-

T）］，同时求两个零售商利润最大化的一阶条件，可得：

将式（9）代入零售商的利润函数，可得：

命题2：当满足条件S-T-t>0和γH>0.5时，有：①零售商

H提供退款保证时的利润会低于不提供退款保证时的利润，

零售商 L提供退款保证时的利润会高于不提供退款保证时

的利润；②相对于都不提供退款保证的情形，双寡头零售商

的总利润在都提供退款保证时会更高。

通过比较式（8）和式（10），命题2显然成立。命题2表明，

在双寡头零售商竞争环境下，当双寡头零售商都提供退款保

证时，相对于都不提供退款保证的情形，双寡头零售商的总
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pG
H =

2γH(γH - γL)+ 2γHCH + γHCL +
(γH - γL)(2γH - 1)t - γH(3 - 2γH - γL)(S -T)

γH(4γH - γL)

pG
L =

γL(γH - γL)+ γLCH + 2γHCL -(2 - γL)(γH - γL)t
-(2γH - 3γHγL + γL)(S -T)

γH(4γH - γL)

（9）
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H =

[2γH(γH - γL)+ γHCL -(2γH - γL)CH

-(2γH - 1)(γH - γL)(S -T- t)]2

(γH - γL)(4γH - γL)
2

πG
L =

γH[γL(γH - γL)+ γLCH -(2γH - γL)CL

+(2 - γL)(γH - γL)(S -T- t)]2

γL(γH - γL)(4γH - γL)
2

（10）
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利润会更高，但是零售商L的利润是增加的，而零售商H的

利润却是下降的。因此在双寡头竞争环境下，当高品质产品

零售商采用退款保证策略时，低品质产品零售商也应该采用

退款保证策略，并会从中获益。

四、算例分析

根据前面的假设条件，对垄断零售商情形下的相关参数

进行赋值：当残值大于成本时，C=0.3，S=0.9，T=0.2，t=0.1；

当残值小于成本时，C=0.3，S=0.4，T=0.3，t=0.2，γ∈（0，1），得

到如图1所示的分析结果。

可知，垄断零售商情形下，命题 1是成立的，并且在货物

残值大于成本且提供退款保证的情形下，零售商的利润随消

费者购买到满意产品概率的增大而减小，而其他情况则是先

下降后上升，说明零售商提供退款保证且残值高于退款成本

时，消费者的满意率越高，零售商就越会缺失掉残值部分带

来的利润，但总体来说，这种情况下的利润是较高的。

下面对双寡头零售商的情形进行赋值，不提供退款保证

时，γL=0.4，CL=0.2，CH=0.3；提供退款保证时，γL=0.4，CL=

0.2，CH=0.3，S=0.9，T=0.2，t=0.1，γH∈（0.5，1），得到如图 2所

示的分析结果。

可知命题 2成立，销售高质量商品零售商的利润在提供

退款保证时不能保证利润比不提供退款保证时的利润高，但

在销售低品质产品时却是相反的情况，提供退款保证可以维

护低品质产品零售商的利益。

五、结束语

本文在双寡头竞争环境下，对比分析了零售商实施与不

实施退款保证策略下的利润情况。结果表明：并非所有零售

商都能从退款保证策略中获利，当货物残值、退货交易成本、

消费者购买到满意产品的概率满足一定条件时，低品质产品

零售商会从退款保证策略中获利，而高品质产品零售商会从

退款保证策略中遭受损失。上述结论与现有文献的结论是相

悖的，不过现有文献均假设市场上只有垄断零售商而没有考

虑零售商竞争情形。

此外，根据市场观察可以发现，

高品质产品零售商会更加偏好退款

保证策略，而低品质产品零售商则很

少使用退款保证策略。本文的结论或

许能给我国零售企业一定的管理启

示，即：退款保证策略虽然是高品质

产品零售商较为常用的促销策略，但

是在竞争环境下低品质产品零售商

实施退款保证策略反而更加有利。究

其原因，异质零售商在存在相互竞争

时，如果都提供退款保证，将使得消

费者对零售商之间差异的感知弱化，使得弱势零售商能从强

势零售商处争取消费者，并从中获益。

本文为简化模型，只考虑了线性需求、消费者风险中性

情形，对于消费者细分、需求非线性、考虑制造商等情形有待

进一步研究。
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图 2 双寡头垄断零售商情形

图 1 垄断零售商情形


