
编者按 近年来, 企业之间的竞争不再是公司与公司间的竞争, 而是整体供应链之间的竞争。一个完整的供应链既包括“正

向”的物流, 也包括“逆向”的物流。笔者对逆向物流的产品退货管理进行了研究, 认为逆向物流管理有利于减少环境污染和

资源浪费,还能降低企业处理废旧物品的成本,改善企业整个供应链的绩效。对农业及其相关企业整体供应链的完善和发

展有一定参考价值。

基于逆向物流的产品退货管理研究
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摘要  阐述了逆向物流产生的原因和概念,分析了逆向物流与退货管理的关系 ,从再制造、再利用、修理、再生、回收、再销售六方面对逆
向物流的价值进行分析。对退货逆向物流形成的原因进行了分析,并对退货逆向物流管理策略进行了研究。
关键词 逆向物流;退货管理;网络系统
中图分类号  F273   文献标识码 A   文章编号 0517 - 6611( 2007) 30 - 09731 - 02

Study onthe Return Management based on Reverse Logistics
CONG Xiao-qi et al  ( School of Management ,Guilin University of Electronic Technology ,Guilin ,Guangxi 541004)
Abstract  The origin of reverse logistics and conception are introduced .Inthis paper ,the reverse logistics and return management were analyzed i n detail
fromsix aspects :remanufacturing ,reusing ,repairing ,regenerating ,recoverying and remarketing surveyed values of reverse logistics .The reason of the return
of reverse logistics was analyzed and its strategy of management was researched .
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  长期以来, 管理者对顾客退回产品以及产品使用后废弃

物品的管理 ,一直将其排除在经营战略之外, 对这些物品沿

供应链逆向渠道的收集、运输和分配, 即逆向物流活动几乎

没有引起重视[ 1] 。据美国内华达大学物流管理中心提供, 大

约有6 % 的网上购买商品会被退货。而企业往往忽略产品退

货管理, 而退货过程又是一个信息密集、劳力密集和充满随

机误差的过程,如果不对逆向物流系统中的退货管理进行仔

细的设计和管理,会导致退货产品的堆积、贬值,影响企业的声

誉和利润。笔者介绍了逆向物流的内涵,对逆向物流的经济价

值进行分析,并对逆向物流的退货管理策略进行初步探讨。

1  逆向物流的概述

1 .1  逆向物流的产生背景和内涵 商品从终端向起点的逆

向流动现象古已有之,但近几年 ,逆向物流开始受到企业界、

物流理论界的重视。随着资源的短缺和社会对环保的日益

关注, 人们越来越重视对退货产品的重新利用 ,许多国家也

加大了这方面的立法力度。美国逆向物流执行委员会主任

Rogers 和Tibben Lembked 对逆向物流的定义是: 为重新获取

产品的价值或使其得到正确处理 ,产品从其消费地到来源地

的移动过程[ 2] 。综合许多学者的表述[ 2 - 5] , 笔者认为 , 所谓

逆向物流的退货管理是指在企业物流过程中,由于某些物品

对客户来说失去了使用价值( 这里的物品不仅指刚被购买而

要求退货, 还包括已被淘汰或作废弃物的商品及废旧包装

等) , 但这些物品还存在可利用的潜在价值, 企业应设计一个

退货管理系统回收这些物品, 使其再回到企业物流活动中。

简单地说是使商品自最终目的地回流的过程,其目的是适当

地处理商品并获取价值、利润[ 6] 。

1 .2  逆向物流的网络系统 逆向物流系统的主要任务是收

集和处理退货产品。该系统可建立在正向物流渠道上, 也
�
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可单独重建, 或是将正向物流和逆向物流系统整合在一

起[ 5 ,7] 。

1 .3  逆向物流的系统功能 逆向物流的存在取代了传统物

流的单向运作模式, 有利于减少不适当物流所带来的环境污

染, 减少因焚烧、填埋带来的资源浪费 ,同时也能降低企业处

理废旧物品的成本, 改善企业和整个供应链的绩效, 产生巨

大的社会效益和经济效益。关于退货产品的重新利用方式

的划分 ,在参考文献[ 8] 的基础上, 可按以下方法进行处理 :

 注 :不仅包括正向物流 ,还包括商品退货处理物流、产品维修处

理物流。

图1 逆向物流的网络系统

1 .3 .1 再制造[ 5] 。企业运用有效的整修过程, 可最大程度

地降低整修成本 , 且将整修后的成品返回仓库。在诸如航

空、铁路等资产密集的行业中这种方法正在广泛地使用。这

些公司拥有大量机械设备而且频繁使用。如施乐公司按照

严格的性能指标, 制造再生设备, 估计每年可节省2 亿美元 ,

施乐把它视为领先于对手的关键因素。

1 .3 .2 再利用。退货产品不经任何修理可直接再利用。产

品的再利用主要针对于零部件。到达使用寿命的设备可以

分解为部件和最终的零件, 其中的部分零部件状态良好, 无

需重新制造,可放在仓库中供再次使用。

1 .3 .3 修理。如果产品无法正常工作, 企业就需要对其回

收并维修。返回的物品有维修和非维修两种类型。客户需

要自行解决非保修产品维修问题 ,所以对企业来说真正的问
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题是非保修期物品的回收。维修的目标是减少生产成本和

延长产品使用寿命 ,如家用电器、工厂机器等。

1 .3 .4 再生。为了物料资源的循环利用而不再保留退货产

品的任何结构, 如从边角料中再生金属、纸品再生等。

1 .3 .5 回收。无法进行整修、修理的退货产品将分解成零

件,然后进行再利用。当企业面对越来越多的废品管理帐单

时,企业就应该研究替代废品处理的方法。一些企业由于在

物资回收方面的努力, 带来了可观的经济效益 ,如布莱克和

戴克公司通过回收商品,减少了50 万美元的垃圾处理费用 ,

并且从回收物资出售中获得了46 .3 万元的收益。

1 .3 .6 再销售。有些退货产品状态良好, 可以进行再次销

售。它们有些是顾客买了之后就退回 , 有些则是使用后退

回。一些在逆向物流方面领先的高科技企业,正在积极地再

次利用自己的售出返回产品。

2  退货逆向物流网络系统设计及意义

2 .1 产品退货原因分析  要真正认识有关退货的各种情

况, 重要的是清楚这些产品是为什么被退回, 可归结为四个

原因: ①文化习惯。在美国零售商非常开放 ,在毫无节制的

退货政策怂恿下, 人们养成了一种退货的习惯。②退货管理

不善。公司内部对退货管理缺乏明晰的制度, 没有责任到

人,在公司内部养成了一种“在任何时候,任何人都可以把任

何产品退回来”的公司文化。产品销售人员从来就不清楚退

货所产生的成本有多少,甚至连公司本身也从未对总的退货

成本进行过统一的核算。③产品标识不清。有些退货不是

因质量问题,绝大多数是和产品包装说明不清有关。此外 ,

零售商的销售人员没有受到很好的培训,不能让消费者很好

地明白产品的性能和现状。而且零售商制定的退货期间过

长也是一个重要的原因。④网上直销的增加。顾客无法像

传统的购物方式一样对商品进行观察、触摸、试用, 收到货物

后发现并不符合心意而要求退货。

2 .2  产品退回逆向物流网络系统 处理顾客退货要求的实

现方式通常有在线处理和离线处理。在线处理, 即电子零售

商在设计购物网站时, 就建立一个在线退货管理系统, 顾客

可在线向供应商提出其退货要求。电子零售商就可在其信

息系统里找到客户有关退货的详细资料, 并及时处理退货。

离线处理是通过在较大区域范围内设置一个分销中心 ,集中

处理来自不同地区的退回商品。对退回商品有多种处理方

式: 质量好的商品可送回原销售处,进行再次销售; 质量不好

的商品可作为处理品销售; 如果退回商品无法直接销售, 可

通过修复、改制以显著增加商品售价, 然后作为修复品或再

制品进行销售; 如果上述选择都无法完成, 则对贵重的或循

环的材料进行回收 ,再以最低的成本对其进行废弃处理。

2 .3 退货逆向物流对企业的价值

2 .3 .1 经济效益。企业通过废旧产品回收再利用, 一方面

可减少生产成本和物料的消耗, 挖掘废旧物品中残留的价

值,直接增加经济效益; 另一方面, 可在激烈的竞争环境中 ,

提升企业的“环保”形象 , 改善企业与消费者的关系, 间接地

提高企业的经济效益。出于经济效益考虑的物品重新利用

的情形主要以美国为代表[ 9] ,机器零部件的再制造就是典型

的例子, 检修后的废旧产品可当成备件或卖给二手市场, 而

检修费用只是原先产品制造成本的一小部分。

2 .3 .2 生态效益。由于垃圾填埋和焚化不但会造成资源损

耗, 还会造成环境污染, 故要求生产商对产品的整个生命周

期负责 ,以节约资源、保护生态环境。出于生态效益考虑的

物料重新利用的情形主要以欧洲为代表[ 10] 。

2 .3 .3 社会效益。生产企业回收利用所生产的产品, 符合

社会发展的“绿色”思路, 从而有利于企业在社会中树立良好

的公众形象,产生巨大的社会效益。

以上几种效益在实际生产实践中往往是互相交织在一

起的。例如,若增加废物的处理成本 ,则会使废物减少更多 ,

产生生态效益和社会效益。

3  结语

逆向物流是物流领域的新视野, 它不仅强调对退货产品

的回收利用, 更强调通过资源缩减、维修、再利用和再生等方

式, 实现节约资源、保护环境和增强竞争力等目标, 因而是企

业管理战略的重要组成部分。所以只有那些将逆向物流看

作是机遇而不是负担的企业才能获得竞争优势并能成为最

后的胜利者。
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