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摘  要 

在当今消费者购物行为日益多样化的背景下，很多企业开始尝试一种新的商业模式——全渠道BOPS 
(buy online and pick up in store)，即在网络上购买、在线下门店自提。这一创新模式逐渐受到关注，

但其运营机制仍处于发展阶段，对于其对供应链的潜在影响以及零售商应具备何种服务能力以实现供应

链利润最大化的问题，尚需深入探讨。本文构建了一个两级供应链模型，以供应链利润最大化为目标，

考虑了市场需求、退货成本和服务成本三个关键因素，探讨了在不同的消费市场需求下，零售商的线下

服务能力在实施BOPS前后对供应链利润的影响，旨在为计划采用全渠道BOPS模式的企业提供决策指导。 
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Abstract 
In the context of the increasingly diverse shopping behavior of consumers today, many companies 
have begun to try a new business model-BOPS (buy online and pick up in store). This innovation 
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model has gradually received attention, but its operating mechanism is still in the development 
stage. It needs to be discussed in depth on its potential impact on the supply chain and what ser-
vice capabilities should retailers have to maximize supply chain profits. This article has built a 
two-level supply chain model, which aims to maximize supply chain profits. Considering the three 
key factors of market demand, return cost and service cost, it discusses the offline service of re-
tailers under different consumer market needs. The impact of capabilities on supply chain profits 
before and after the implementation of BOPS aims to provide decision-making guidance for en-
terprises that plan to adopt the omni-channel BOPS model. 
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1. 引言 

相较于传统的购物方式，网络购物因其便捷性和不受地理位置限制的特点，满足了现代年轻人在家

购物的期望。同时，在网络购物的实际操作中，也出现了许多问题，例如网上商品的质量参差不齐，没

有足够的保障措施，而且由于实物和图片之间的巨大差异，退货的几率相当高。另外，我国在物流行业

的监管方面仍存在明显的缺陷。例如，快递工作人员的专业素质较低，快递包裹的搬运过程不够规范，

服务能力缺乏统一性，以及包裹损坏和丢失的问题尤为突出。随着移动通信和移动支付技术的不断进步，

零售行业的整体格局已经发生了变化，使得线上和线下的销售渠道之间的差距逐渐缩小。客户可以享受

网络和实体店融合的便利性，零售商也可以探索出新的消费空间。 
随着移动互联网和支付技术的飞速发展，零售业的整体格局经历了重大变革，线上与线下销售渠道

的融合不仅极大地方便了消费者，也为零售商突破传统束缚、开拓新的增长点提供了可能。在这一背景

下，BOPS (线上购买、线下取货)模式作为一种新兴的零售形式，受到了广泛关注。在 BOPS 模式下，顾

客在官方旗舰店选购商品，并选择店铺自提作为收货方式。下单后，店铺会发送包含提货信息的短信，

顾客可在合适的时间到店领取商品。在店内，顾客有机会更换商品的颜色或尺寸，或办理退货。这一流

程不仅吸引了新顾客到店消费，也为零售商带来了新的销售机会。据调查，有 46%的顾客在线下取货时

会额外下单，他们既享受了线上购物的便捷，又避免了物流延误和风险。 
尽管线上渠道存在商品质量和服务体验不足导致的高退货率问题，但线下零售商通过提供高质量的

体验服务(如专业导购、商品展示、试穿试用等)，能够激发消费者的购买欲望。然而，这些体验服务也会

增加企业的成本。因此，零售商需要根据线下门店的服务能力，制定出最佳的运营策略，以有效实施 BOPS
模式，这是企业面临的一大挑战。 

2. 文献综述 

2.1. 关于 BOPS 模式的研究 

BOPS (buy online and pick up in store)模式，作为全渠道零售战略的关键组成部分，近年来吸引了学

术研究者和商业实践者的广泛兴趣。 
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徐金鹏(2023) [1]等人认为随着消费者对线上购物渠道的青睐度逐渐提升，零售商在双渠道模式下的

利润最初会有所下降，但随后会出现增长，而 BOPS 和展厅模式下的利润则表现为稳定的增长态势。马

守宇(2023) [2]从供应链管理视角切入，对 BOPS 模式中的最优订购策略和供应链合同问题进行了分析。

其研究结果表明，零售商的利润期望与订购量呈现出凹形关系，且各个渠道的退货率对订购策略有着重

要影响，在供应链协调方面，传统的合同形式，如回购合同和收益共享合同，在 BOPS 模式中并不适用。

司银元(2023) [3]等人的研究比较了品牌商独立运营与零售商合作运营模式下的产品定价和优惠券价值，

并发现在合作模式下，产品和优惠券的定价更高。此外，研究还指出，品牌商在不同面值的优惠券策略

下能够获得更高的利润，而零售商则相反，当品牌商对零售商的补贴低于特定阈值时，合作模式下的 BOPS
渠道能够带来更大的利润。在江玉庆(2022) [4]的研究中，构建了两种不同的 BOPS 销量整合模型，并探

讨了在这些模型下的供应链定价和销售努力策略，他认为在集中决策下，销售努力水平和供应链整体绩

效得到提升；而在分散决策中，将 BOPS 销量计入线上渠道能够带来更多利润，通过实施成本共担契约，

可以缓解双重边际化效应，提高供应链利润。孔瑞晓等(2019) [5]的研究表明，BOPS 策略并非在所有情

况下都对零售商有益。其成效依赖于实施该策略的单位处理成本以及消费者在购买过程中的不便成本。

当这些成本较低时，零售商的盈利能力更强，且如果消费者对线上和线下产品的价值评估差异较小，BOPS
策略对零售商更为有利。严建援和李雅婷(2019) [6]探讨了制造商提供的个性化增值服务对 BOPS 跨渠道

运营的潜在影响。他们的研究指出，引入这类服务能够提升零售商和整个供应链的利润，特别是在采用

不同定价策略的情况下，其正面影响更为显著。 
总体来看，BOPS 模式为零售商提供了一种创新的渠道整合途径，但其成功实施的效果受到多种因

素的共同作用，如销售投入的成本分摊机制、个性化增值服务的引入、额外消费的水平以及服务成本的

差异性等。因此，零售商在采纳 BOPS 模式时，必须全面考量这些因素，以确保供应链的有效协调和利

润的最大化。 

2.2. 关于服务能力的研究 

公彦德(2023) [7]的研究则将视角转向线下零售商的公平关切行为，研究结果显示，这种行为在 BOPS
模式下可能会降低零售商的服务能力水平，进而影响整个零售系统的需求和线上零售商的利润。在全渠

道零售模式的早期阶段，随着传统消费者需求比例的下降，服务水平、零售价格和线上零售商的利润会

有所提升，但随着模式的发展，线下零售商的公平关切行为可能对零售商自身和整个系统的盈利能力产

生正面影响。刘斌(2022) [8]的研究从供应链定价和服务决策的角度出发，考察了 BOPS 模式中消费者额

外消费的影响，研究指出，在消费者对服务较为敏感的情况下，BOPS 模式能够带来更高的零售价格和

服务水平。研究建议，企业应根据消费者对服务的敏感度来决定是否采用 BOPS 模式，并在分散型结构

中考虑将销量计入线下服务的策略。曹炳政(2020) [9]的研究则从供应链中强势零售商的角色出发，探讨

了其对制造商及整个供应链运作的潜在影响，研究发现，强势零售商的行为可能对制造商造成不利影响，

并可能干扰供应链的稳定发展，为了推动零售业的良性发展，曹炳政运用 Bargaining 模型深入分析了强

势零售商在供应链中的作用，并就如何制定合理的经济决策提出了建议，这些研究对于强势零售商策略

的制定具有重要的理论和实践价值。石纯来(2017) [10]的后续研究则探讨了零售商的服务能力如何影响供

应商开设直销渠道的决策，他们的发现指出，直销渠道并非总是对零售商利润有害，在某些情况下，如

零售商服务能力较弱或顾客流量较大时，直销渠道反而可能提升零售商的收益。这一结果为供应商在直

销渠道策略的制定上提供了新的建议。 
姚树俊(2016) [11]的研究聚焦于制造商与两个零售商构成的产品服务供应链，并从零售商提供的服务

竞争性视角，深入分析了产品售后服务的运营策略。该研究基于不同的权力架构，揭示了供应链参与者
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的均衡策略，并识别了四种差异化的客户群体。此外，姚树俊提出了一系列针对客户需求特点的售后服

务运营策略，为产品服务的动态竞争研究开辟了新路径。Jye-Chyi Lu (2020) [12]等人研究了何分配线下

门店有限的货架空间以满足线下渠道和 BOPS 渠道的需求。Ailawadi (2017) [13]认为管理多渠道和全渠道

分销的第一步是找到有助于可靠分析分销与营销目标之间关系的特定指标，他提出了一个管理分配的基

本框架，并总结了与框架的每个元素相关的指标。Glaeser (2019) [14]通过实证研究方法，探索了在线零

售商采用 BOPS 时的时空位置决策问题，研究结果揭示，顾客的需求量受到取货点的地理位置和取货时

间的便捷性的影。Fan (2022) [15]分析了零售商的服务水平对于实施 BOPS 的影响，研究表明 BOPS 模式

对于吸引现有客户和开拓潜在的消费市场有很大的积极作用。  
这些研究表明，BOPS 模式的研究不仅关注零售商和制造商之间的权力动态，还涉及服务能力、直

销渠道以及售后服务策略等多个方面。这些研究为零售商和制造商在 BOPS 模式下如何优化供应链管理

提供了宝贵的理论和实践指导。企业在实施全渠道 BOPS 模式时，需要综合考虑服务能力的提升、消费

者体验的优化以及供应链成本的控制，以实现最佳的服务决策。 

3. 研究设计 

3.1. 研究构思与假设 

在本研究中，我们构建了一个包含供应商和零售商的两级供应链模型。供应商负责向零售商供货，

而零售商则承担商品的销售工作。在采用全渠道 BOPS 模式之前，零售商已经运营着线上和线下两种销

售渠道。随着 BOPS 模式的引入，零售商的渠道策略中增加了一个 BOPS 选项。商品的销售完全通过零

售商进行，供应商的盈利则来源于产品销售收入与生产成本之间的差额。为了模型的简洁性，本研究仅

将焦点放在供应商的生产成本上，这包括了原材料、劳动力和其他生产要素的成本。在此，我们不考虑

规模经济对产品成本的影响，假定产品成本是固定不变的。供应商的收入来源单一，仅通过批发商品获

得利润，没有其他收益渠道。 
现就本文研究的问题做出以下假设： 
(1) 在成本结构方面，供应商以固定成本 h 生产产品，而不考虑生产规模对成本的影响。零售商以批

发价格 z 采购商品，并以统一的销售价格 p 在各个渠道上销售；零售商的线下服务能力对消费需求的影

响系数为 w，潜在的市场需求为 m；单位退货成本为 c，商品的销售单价为 p，售价对消费市场的影响系

数为 β。 
(2) 在传统的双渠道模式中，消费者面对的线上和线下购买选项具有不同的退货行为。由于线上渠道

无法提供实体产品的直接体验，消费者在购买时可能会对商品的质量产生误判，这导致线上渠道的退货

率相对较高。相比之下，线下渠道能够提供实物体验和即时服务，从而降低了消费者的感知误差和退货

概率。假设网络渠道的退货率为 ( )0 1a al l< < ，实体渠道的退货概率为 al ，0 1b al l< < < ， ( )1b q al Q l= − ，

传统双渠道下零售商提供的线下服务能力为 qQ 。在 BOPS 模式下，线上渠道、BOPS 全渠道、线下门店

的退货概率分别为 al ， dl ， el ，BOPS 模式下零售商在实体店提供的服务能力为 tQ ，BOPS 渠道上的服务

能力与线下门店的服务能力一致系数为 α。在 BOPS 模式下，线下门店、BOPS 和线上平台三种渠道下的

消费者需求分别为 sF ， bF ， 0F 。BOPS 模式下的供应链的利润函数为 TW ，传统双渠道模式下供应链利

润为 tw ，实体店的客户比重为 of ，BOPS 渠道中的客户比重为 bf ，BOPS 模式下的退货成本为 bY 。 

3.2. 模型构建 

在传统双渠道模式中，消费者可以在线上购买或在实体店购买，实施 BOPS 模式后，顾客还可以

在 BOPS 渠道进行购买。本文构建了在整个供应链中产生的退货成本为 BY ， B a o a b e sY cl F cl F cl F= + + ， 
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在实施 BOPS 模式后，供应链总利润为 ( )( ) 21
2T o b s t BW p h F F F kQ Y= − + + − − ，基于最优化问题求解，在

实施 BOPS 模式后，零售商的最优服务能力为： 

( ) ( ) ( )
*

2
12
2

a a o a b
t

a a

w p z cl cl mf p cl mf p
Q

k cl w wcl

β α β

α

− − + − + −
=

 − − 
 

 

此时，供应链的利润函数为： 

( ) ( ) ( )
( )( )

2

1

2
3

14
2

a a o a b
T a

a a

w p z cl cl mf p cl mf p
W p z cl m p A

k cl w wcl

β α β
β

α

 − − + − + − = + − − − +
 − − 
 

 

其中， ( ) ( ) ( ) ( )
1

2
2 3

1
2

a a o a b

a a

w p z cl cl mf p cl mf p
A z h m w p

k cl w wcl

β α β
β

α

  
  − − + − + − = − + −  
  − −
   

 

在传统的双渠道模式下，为了使供应链的利润最大化，此时零售商的最优服务能力为 
( ) ( )

* 12
2

a a o

q

a

w p z cl cl mf p
Q

k wcl

β − − + − =
 − 
 

，此时利润函数为： 

( ) ( )
( )

( ) ( )2

21 14 2
2 2

a a o a a o
t

a a

w p z cl cl mf p w p z cl cl mf p
W z h m w p A

k wcl k wcl

β β
β

 
    − − + − − − + −    = + − + − +

    − −        

 

其中， ( )( )2 2aA p z cl m pβ= − − − 。 
研究表明，在全渠道 BOPS 模式中，零售商应提供比传统双渠道模式更高水平的服务能力，以实现

最优运营效果。全渠道 BOPS 模式不仅包含了传统的线上和线下销售渠道，还引入了线上购买、线下取

货的新型 BOPS 渠道，这一创新显著增加了商家与消费者互动的机会。通过这种模式，消费者能够更直

观地了解产品，与传统模式相比，全渠道 BOPS 模式为零售商提供了更多与顾客互动、发展新客户和扩

大销售的途径。 
此外，线下门店的服务能力对于 BOPS 模式的退货概率具有显著影响。在全渠道 BOPS 模式下，线

下门店的服务水平不仅影响实体渠道的顾客满意度和退货行为，也对 BOPS 渠道的顾客体验和退货决策

产生重要影响。这表明，在全渠道 BOPS 模式中，线下门店的服务能力对整体顾客满意度和退货概率的

作用更为关键。 

4. 数值分析 

本研究选择了 MATLAB 作为数值计算工具，赋予的数值及得到的数据结果如表 1： 
 

Table 1. Parameter values 
表 1. 参数取值 

参数 取值 参数 取值 

商品单位成本 h 0.1 线下消费者比重 fo 0.5 

商品批发价格 z 0.2 BOPS 渠道消费者 fb 0.3 
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续表 

边际服务成本系数 k 0.3 零售商的线下服务能力对市场的影响系数 w 0.5 

单位产品销售单价 p 0.55 价格对市场的影响系数 β 0.1 

潜在消费需求 m 1 线上渠道退货率 la 0.1 

 
具体仿真结果如图 1： 

 

 
Figure 1. Comparison of supply chain profits  
图 1. 供应链利润对比 

 
由上面分析可知，零售商实施 BOPS 策略的有效性与其服务能力对市场需求的影响密切相关。实施

全渠道 BOPS 模式并不总是对整个供应链有益，在服务能力对市场需求的扩增作用较强时，零售商能够

获得更高的利润。反之，即使在零售商提供最佳服务水平的情况下，BOPS 模式也可能并不会来预期的

利润提升，在这种情况下，提高零售商线下服务水平所增加的成本可能无法通过减少商品退货率和扩大

市场需求来得到有效补偿，实施 BOPS 模式后的利润可能不会有所增加，甚至可能出现下降。 
因此，零售商需要仔细评估服务能力对市场需求扩增的实际影响，以确保实施 BOPS 模式能够带来

正面的经济效益。 

5. 结论与建议 

实施全渠道 BOPS 模式对零售商而言，在消费市场需求对其服务能力敏感度较高的情况下，零售商

通过提升服务能力能够显著增加利润。与传统的双渠道模式相比，全渠道 BOPS 模式因其新增的线上下

单、线下自提选项，为零售商提供了更广泛的消费者接触点，从而增强了消费者对产品的了解，有效减

少了线上购物的质量风险。然而，当零售商的线下服务能力对消费市场需求的扩增影响较小时，BOPS
模式可能不能带来预期的利润提升，因为增加的成本未能通过降低退货率和消费需求扩增得到充分补偿。 

零售商应关注提高线下服务能力以吸引消费者，因为强大的服务能力能够提升消费者的购物满意度，

进而可能增加购买行为，对供应链产生积极影响。零售商需根据消费者的购物偏好和商品类型制定策略，
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例如，对于便捷性高的商品，如服饰和小型零售商品，优秀的服务能力能够刺激消费者的购买需求；但

是对于家用电器等大型物品，客户们很显然更加倾向于送货上门服务，零售商在这些商品上实施 BOPS
模式可能并不划算。 

BOPS 模式同时具有线上渠道和实体渠道的优点，企业可以推进信息化建设，利用大数据技术挖掘

客户需求，为不同的客户提供不同的个性化服务，从而提升客户消费的满意度并增强客户黏性。发挥其

评估和约束的功能，跟踪评估零售商线下实体店的服务，通过优化线上服务环境和提供浸入式的线下体

验，零售商可以增强消费者对全渠道 BOPS 模式的信任。同时，提高线下门店自提的便利性，缩短消费

者等待时间，配备专门人员提供服务，可以提升消费者的整体购物满意度，降低退货率，对零售商而言

是有益的。 
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