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基于质量与服务双重感知差异的双渠道供应链协调机制研究
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摘要：随着双渠道消费模式的普及，消费者购买决策日益受到“质量”与“服务”双重感知的影响。现有研究

多关注单一维度的感知差异或单向的成本投入，本研究构建了一个包含质量感知差异、服务感知差异及服务溢

出效应的双渠道供应链理论框架。通过引入零售商的服务投入变量，在需求函数中设计了质量-服务交叉系数

与服务溢出系数，揭示了分散决策下因搭便车效应导致的双重边际化与投入不足问题，并基于此构想了一种

“服务成本补贴+剩余利润分享”的混合协调契约。
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引言

电商行业的发展使得双渠道（线上+线下）模式已

成为市场主流。线上渠道凭借便捷与价格优势吸引流量，

而线下渠道则通过实物体验与即时性吸引客群。在这一

模式下，消费者决策不仅取决于价格，更受“质量”与

“服务”感知的双重驱动。然而，现实中产品的实际属

性往往不等同于消费者的主观感知，且这种感知在不同

渠道间存在显著异质性。现有研究虽已关注质量感知差

异（Haiju et al., 2024），但没有关注到由零售商主

导的“服务感知”这一关键变量。通常在供应链中，质

量多由供应商决定，服务则依赖零售商投入。这种决策

主体的分离，叠加服务溢出（搭便车）效应，极易引发

投入与收益的非对称性冲突，导致供应链整体绩效受损。

因此，将质量与服务感知同时纳入分析框架，探讨其独

立作用与交叉影响，对于分析双渠道供应链决策和契约

都具有重要理论价值。因此，本研究旨在构建一个考虑

质量与服务双重感知差异的理论框架，重点解析感知差

异与搭便车行为对供应链决策的影响，进一步构想一种

混合协调机制，以期为解决双渠道冲突、提升供应链整

体绩效提供理论依据。

1 文献综述

1.1 双渠道供应链协调机制研究

双渠道模式下的渠道冲突与协调一直是研究热点。

陈远高、刘南 (2011) 针对存在差异性产品的双渠道供

应链，研究了制造商主导下的协调策略。但斌等人

(2013) 则研究随机需求下收益共享契约对双渠道供应

链的协调作用。王先甲等人 (2017) 进一步分析了在生

产商存在规模不经济时，双渠道供应链的协调策略选择。

而面对特定的利润分配不公问题，Ranjan 和 Jha (2019)

提出了剩余利润分享机制，在保证各自分散决策利润的

基础上，分享集中决策带来的增量利润。然而上述研究

大多侧重于价格或单一成本维度的协调，较少同时考虑

由不同主体（供应商决定质量、零售商决定服务）承担

成本时的复杂协调场景。

1.2 消费者感知从质量到服务的维度延伸

在双渠道背景下，Haiju 等人(2024)指出消费者对

同一产品在不同渠道的质量感知存在差异，通常线下渠

道的质量感知高于线上，并证明了提升感知质量对供应

链绩效的正向影响。然而，该研究仅局限于“产品质量”

这一维度。事实上，服务感知同样是构成消费者价值感

知的核心要素。李宗伟等人(2017)的研究表明，顾客感

知价值由产品感知、服务感知等维度共同构成。Ha等人

(2018)通过研究社交媒体评论发现，服务感知直接影响

消费者的行为意向。在一些高体验行业，线下渠道提供

的售前咨询与实物体验往往比线上更具优势，这种服务

感知与质量感知的异质性共同构成了消费者的决策基

础，但现有文献鲜有将两者纳入同一模型进行交叉分析。

1.3 销售努力和搭便车行为

在双渠道供应链中，服务常被量化为零售商的销售

努力。Xu等人(2022)指出，线下零售商通过提供展示、

讲解等销售努力来提升消费者体验，但这往往会导致搭

便车行为，即消费者享受线下服务后转至价格更低的线

上渠道购买。针对这一冲突， Yan 等人(2021)探讨了双

向搭便车效应下的定价与努力决策。曹晓宁等人(2021)

的研究中，虽然关注生鲜产品的保鲜努力，但其模型对

供应商努力的内生化及其协调在该问题上也具有参考

价值。

2 理论框架与假设提出

本研究以 Haiju 等人（2024）的双渠道供应链模型
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为基础框架，即考虑一个由单一供应商和单一零售商组

成的供应链系统。不同于前人仅关注消费者对线上线下

渠道的质量感知差异，本研究进一步引入由零售商主导

的服务投入变量，并考虑服务感知在渠道间的异质性及

溢出效应（搭便车行为），旨在构建一个包含“质量-

服务”双重感知差异及交互影响的综合决策模型。

2.1 问题描述与基本假设

如图 2.1.1 所示，假设市场中存在一个供应商（M）

和一个零售商（R）。供应商生产一种产品，一方面通

过自建的线上渠道以价格��直销给消费者，另一方面

以批发价格 w销售给零售商，由零售商通过线下渠道以

价格��销售给消费者。

图 2.1.1 双渠道供应链理论结构模型

为了更贴近产品在市场的现实特征，本模型基于以

下核心假设：

假设 1：消费者在不同渠道对同一产品的感知存在

差异。质量感知沿用 Haiju等人（2024）的设定；服务

感知中零售商提供的服务能提升消费者的感知价值，设

定λr为线下渠道的服务感知系数。

假设 2：零售商投入的服务 S主要作用于线下需求，

但存在溢出效应。部分消费者在线下体验服务后转向线

上购买。引入服务溢出系数ϕ来表示零售商服务对线上

需求的拉动程度。

假设 3：供应商提供的线上服务水平视为一个标准

化的基准水平。其对消费者需求的拉动作用被视为一个

常数值，并内化于线上渠道的基础市场份额中。

假设 4：产品质量与服务水平在消费者效用中具有

互补性。高质量产品需要高水平服务来释放价值，反之

亦然。引入系数θ表示质量感知与服务感知的交叉影响

程度。

假设 5：参考经典文献设定，供应商质量投资成本

为CQ = 1
2
kQ2，零售商服务投资成本为CS =

1
2
ηS2，k和η

分别为质量与服务成本系数。

2.2 参数说明

模型中涉及的主要符号及其经济学含义如表

2.2.1 所示。

表 2.2.1 模型参数说明

符号 描述

�� � 线上直销价格，线下零售价格

w 批发价格

Q 产品质量水平

S 零售商服务努力水平

d 市场基本需求

� 线下市场额度

b 自身价格敏感系数

� 交叉价格弹性系数(0< <b)

�, δ 消费者对质量、服务的敏感性系数

�r �m 线下、线上渠道的质量感知因子

λ 线下渠道服务感知因子

θ 质量与服务的交叉影响系数

� 服务溢出系数(0≤ϕ≤1)

k, η 质量投入、服务投入成本系数

2.3 需求函数构建

线下零售渠道需求Dr：消费者在线下购买时，能够

完整感知到零售商提供的服务S以及该服务与高质量产

品的互补效应。函数形式如下：

Dr = ρd − bpr + βpm + γμrQ + δλrS + θ(μrQ ⋅ λrS) (1)

线上直销渠道需求Dm：消费者在线上购买时，主

要受价格和线上感知质量驱动。同时，由于搭便车效应

的存在，线上需求也会受线下服务投入的溢出影响，影

响程度由�调节：

Dm = (1 − ρ)d − bpm + βpr + γμmQ

+ ϕ ⋅ [δλrS + θ(μrQ ⋅ λrS)] (2)

2.4 利润函数

供应商 M利润函数：供应商收入源于线上直销与线

下批发收入，再扣除质量投入成本。

πm = pmDm + wDr −
1
2
kQ2 (3)

零售商R利润函数：零售商收入源于线下销售差价，

再扣除服务投入成本。

πr = (pr − w)Dr −
1
2

ηS2 (4)

供应链 SC 整体利润函数：πsc = πm + πr (5)

3 协调机制的理论构想

3.1 现有协调机制的局限性

传统的双渠道供应链协调研究主要侧重解决由价

格引发的渠道冲突和效率损失。然而，本研究所构建的

模型引入由不同主体承担的质量和服务投入，叠加了渠
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道感知差异和服务溢出效应，使得经典契约难以实现完

全协调。

两部收费制契约中，供应商向零售商收取一个固定

渠道费用，同时设置一个较低批发价格，但该契约只能

消除双重边际化问题，无法解决供应商质量投入和零售

商服务投入不足的问题，不具备激励投入的能力；成本

分摊与收益分享契约通过供应商向零售商补贴成本或

通过分享收益来调整各自的边际收益，可以解决单一投

入问题，但无法处理双重非对称性投入问题；对于剩余

利润分享契约，其中只有供应商需要承担质量投入成本，

只有一个主体承担内生决策的成本。但本研究模型中，

零售商需要承担服务投入成本，且会遇到收益被ϕ因子

削弱的问题，如果采用剩余利润分享契约，在面对零售

商边际收益不足以覆盖服务边际成本的情况时，还是无

法保证可以激励零售商在服务上投入固定成本。

3.2“服务成本补贴+剩余利润分享”混合协调契约

构想

契约 I：服务成本补贴契约，意在解决零售商服务

投入的激励问题，抵消ϕ因子造成的边际收益损失。供

应商向零售商承诺，按照零售商实际投入的服务成本给

予补贴金额 t· 1
2
ηS2，其中t为供应商对零售商服务成本

的补贴比例。搭便车行为越严重，供应商为了自身利益

也必须提供越高的补贴比例。理论预期上通过补贴，零

售商承担的边际服务成本降低，并控制 t使得刚好弥补

因服务溢出效应而损失的边际效益，激励零售商将服务

水平S提高到集中决策下的最优水平S∗。

契约 II：剩余利润分享契约，意在解决双重边际化、

质量投入不足的问题，并确保供应商和零售商满足个体

理性。供应商和零售商约定，在执行最优价格pr∗ 和pm∗

后，双方按照事先协商的基准利润πr
D 和πm

D分配基础利

润，剩余的增量利润Δπ = πsc
∗ − πm

D − πr
D按比例α分配

给零售商，其中α为零售商分享的增量利润比例。供应

商和零售商的最终利润为：

πm
SC = πm

D + (1 − α)Δπ − t ⋅ CS (6)
πr
SC = πr

D + αΔπ + t ⋅ CS (7)

4 小结

本研究针对现有双渠道供应链协调研究中对服务

投入和成本非对称性处理不足的局限，构建了一个基于

质量与服务双重感知差异的理论框架。主要结论如下：

（1）理论框架拓展：本模型将零售商的服务努力内生

化，并在需求函数中引入服务溢出系数和质量-服务交

叉系数，刻画了线下服务对线上需求的搭便车效应，并

揭示了高质量与高服务在消费者感知层面的协同增效

机制。（2）冲突解析：研究指出分散决策效率损失的

根源在于投入成本与收益的非对称性，即零售商承担服

务成本却面临收益外溢，导致激励缺失。（3）契约机

制创新：本研究构想了“服务成本补贴+剩余利润分享”

的混合契约。理论上证明了其通过成本补偿与增量分享

解决双重投入激励问题的潜力，为充分实现供应链协调

提供了新的路径。
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