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摘  要 

服装电商在国内网络平台掀起热潮，随着当下人们对服装的需求多样化，

发展出了百花齐放的国内女装市场。“小单快反”柔性供应链模式是国内女装

生产的主要选择之一。但当下女装退货率极高，女装品质参差不齐，在追求生

产速度的同时，经常顾不上保证产品质量的一致性，最后导致退货率一直居高

不下，逆向物流的损耗也特别大，把企业的利润空间啃得很厉害。本文就拿做

中高端原创设计的 LS 服装公司当研究对象，深入研究了服装产品质量一致性

管控和退货优化的具体策略。 

一是引入 PAF 质量成本模型，剖析了传统快反模式只看重速度而轻视“鉴

定与预防成本”，造成了“外部失败成本”大幅上涨的痛点。在此基础上，结

合业务流程再造（BPR）理论与六西格玛 DMAIC 模型，把 LS 公司现有的面

料预处理、车间缝制还有产销协同流程拆开分析。研究后发现，面料材质、版

型偏差、做工问题、物流损耗是导致大规模质量退货的核心断点。 

针对这些痛点，本文给出了一套结构性的优化办法：一是建立头样阶段的

缩水率确认机制，从源头把尺寸公差的盲区给消掉；二是搭建车间多级协同的

质检准则，再配上高标准 SOP 做后道 100%的大货全质检；三是重新设计非标

物料的预检流程；四是提前把新款的规则准备好，多做一些前置的工作，让生

产一次就能做好。 

研究结果能看出来，通过流程再造与全检，企业能把质量总成本的结构从

“靠事故损失推着走”转成“靠预防检验带着走”。这个研究可给同类型的服

装企业提供点实际意义上的理论依据和参考，帮助企业在“小单快反”模式下

解决退货的难题，把供应链的韧性提高。 

 

关键词：小单快反；质量一致性；退货优化；DMAIC 模型 
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Abstract 

Clothing e-commerce has set off a boom on domestic online platforms. With 

the diversification of people's demand for clothing at present, the domestic women's 

clothing market has developed. The flexible supply chain model of " small order 

quick response " is one of the main choices for domestic women's clothing 

production. However, at present, the return rate of women's clothing is extremely 

high, and the quality of women's clothing is uneven. While pursuing production 

speed, it often does not pay attention to ensure the consistency of product quality, 

which ultimately leads to the high return rate, and the loss of reverse logistics is also 

particularly large, which greatly gnaws the profit margin of the enterprise. This 

article takes LS clothing company, which does medium and high-end original design, 

as the research object, and deeply studies the specific strategies of clothing product 

quality consistency control and return optimization. 

Firstly, the PAF quality cost model is introduced to analyze the traditional fast 

anti-reverse model, which only focuses on speed and underestimates the 

"identification and prevention cost", resulting in the pain point of a sharp increase 

in the "external failure cost". On this basis, combined with the business process 

reintroduction (BPR) theory and the Six Sigma DMAIC model, the existing fabric 

pretreatment, workshop sewing and production and marketing coordination 

processes of LS Company are disassembled and analyzed. After research, it was 

found that fabric material, layout deviation, workmanship problems and logistics 

loss are the core breakpoints leading to large-scale quality returns. 

In response to these pain points, this article gives a set of structural 

optimization methods: first, establish a shrinkage rate confirmation mechanism in 

the head sample stage to eliminate the blind area of size tolerance from the source; 

second, build a multi-level coordinated quality inspection guideline in the workshop, 

and then match it with high-standard SOP for 100% full quality inspection of large 

goods in the back channel; third, redesign The pre-inspection process of non-

standard materials; Fourth, prepare the new rules in advance and do more pre-work 
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so that the production can be done well at once. 

It can be seen from the research results that through process reinvention and 

full inspection, enterprises can change the structure of the total cost of quality from 

"relying on accident losses" to "relying on preventive inspection". This research can 

provide some practical theoretical basis and reference for clothing enterprises of the 

same type, help enterprises solve the problem of return in the " small order quick 

response " mode, and improve the resilience of the supply chain. 

 

Key words: Small order quick response ; Quality consistency; Return 

optimization; DMAIC 
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第 1 章 绪论 

1.1 研究背景 

现在移动互联网和数字经济已经融到一起了，直播电商也成了服装销售

最能拉增长的渠道。不过交易额涨得快的同时，整个行业一直被高退货率的问

题困扰着。《2025 年中国电商“双十一”消费大数据监测报告》提供的数据显

示，直播销售的平均退货率在 30%至 50%之间[1]，部分女装品类甚至高达 70%

以上。 

 

图 1-1 女装退货情况 

为了跟上市场需求的快速变化，也为了少压库存，很多服装企业转型采用

了“预售+小单快反”的敏捷供应链模式。中国拥有全球最完整的纺织制造体

系与高度集成的供应链网络，为“小单快反”模式和快速出海提供了有力支撑

[2]。这种模式虽然能压缩工期，快速跟上流行趋势，但也带来了不少的副作用：

制衣厂商被速度追着跑，难以保证生产质量、拓展生产功能，只能停留在生产

效益较低、抗风险能力较弱的 OEM 模式里[3]。但是仍然存在面料有色差、色

疵等质量不稳定问题，版型不贴身和商品描述不符的问题，这些问题频发所以

导致了退货率居高不下。 

由初步调研发现[4-5]，直播电商退货的主要因素已从传统的“冲动消费”

转向“实物与直播展示不符”，消费者收到货后存在严重的预期与实物不符的

情况。在购买衣服前，客户往往会在详情页查看服装的材质、版型、颜色、尺
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码等方面又或者是向客服详细询问。收到货之后，常常因为尺码或版型不合适、

颜色与描述不符等客观原因或消费者不喜欢等主观原因产生退换货 [6]。这种样

品与实物不符引发的退货，本质上是供应链一味追求速度，难以保证质量，产

生的高退货率质已成为束缚企业盈利的关键。 

1.2 研究目的及意义 

1.2.1 研究目的 

本研究旨在通过系统分析供应链管理理论及相关研究文献的基础上，以

LS 公司为目标研究企业，通过专家访谈、实践调研等方法、后台数据统计、

SPSS 数据分析，对 LS 公司在“预售+小单快反”模式下的生产质量管控及其

退货情况进行梳理和剖析，揭示 LS 公司在极致快反生产中“质量波动”的现

状及“样货不符”的深层成因。 

1.2.2 研究意义 

这几年直播电商和快时尚行业的竞争越来越激烈，服装企业必须在“速度”

和“质量”之间找到平衡才能活下去。为了应对市场变化，“预售+小单快反”

成了主流模式，但它带来的生产端质量波动已经严重影响了企业的利润。所以

在保持快速反应的前提下，把产品质量一致性管控好，对降低退货成本来说至

关重要。在现在这个背景下，解决“实物和直播展示不符”导致的退货问题，

是企业突破盈利瓶颈的关键手段之一，既着急又重要。本研究通过分析 LS 公

司“小单快反”模式下的质量波动和退货行为，希望能完善“快反”供应链里

质量控制的相关理论，也能给服装行业的逆向物流和质量管理理论提供点参

考。 

本文的实践意义在于对 LS 公司“小单快反”模式下供应链生产全部流程

及所有真实退货数据的梳理，对许多个具体退货案例（如版型偏差、做工问题

等）具体分析，探究实物和宣传不一样的多方面质量因素，也找到了 LS 公司

导致预期落差产生的关键生产环节，然后给出了完善 LS 公司产品质量一致性

管控的建议及具体措施，帮企业提高经济效益和综合竞争力，走出“高流量高

退货”的困境。本研究也希望推动直播电商供应链质量管理领域的研究和发展，

对 LS 公司的分析研究扩展到其他同类型的“小单快反”服装企业，为其他同类

型的服装企业在降低退货率和优化供应链方面提供借鉴和参考意义。 
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1.3 国内外研究现状 

1.3.1 供应链质量管理与逆向物流研究 

供应链数字化质量管理是指通过新一代信息技术与全面质量管理的深度

融合应用，推动供应链中涉及的所有质量相关活动实现数字化、网络化、智能

化升级[7-9]。直播电商爆发之后，供应链为了追求快速出单而放弃质量把控，

国内外学者对此意见不一。 

Foster 认为，在敏捷供应链中仅关注内部质量控制是不够的，必须将质量

管理的边界延伸至供应商与分销商，通过信息共享来减少“牛鞭效应”带来的

质量波动[10]。Christopher 提出，逆向物流（即退货管理）不应仅被视为成本中

心，而应通过优化前端生产质量来从源头减少逆向物流的发生，将其转化为竞

争优势[11]。 

国内学者王金德（2025 年）指出，供应链数字化质量管理其核心在于利

用数字技术优化重构质量管理业务流程，打破不同管理层级、职能部门以及企

业间的合作壁垒，以提升产品全生命周期、全价值链、全产业链的质量管理能

力，提高产品和服务的质量水平，促进供应链产业链实现高质量发展 [12-15]。针

对直播电商，王晓锋（2025 年）指出，直播电商领域存在的货品质量良莠不

齐、虚假宣传泛滥以及消费者维权困难等乱象，不仅严重损害了用户的消费体

验，更在宏观层面制约了整条供应链的运行效率[16]。王力（2025 年）指出，

构建高柔性的供应链体系有助于服装企业快速适应市场波动，通过生产效率

与服务水平的双重优化，进而有效增强消费者的信任感与忠诚度[17]。 

总的来说，现在的供应链研究大多是讲宏观趋势的治理建议和数字化转

型的必要性，但是基于企业真实运营数据，用 DMAIC 这些系统化模型来定量

验证“小单快反”质量控制成效的研究还比较少，刚起步没多久。 

1.3.2 “小单快反”模式下服装退货管控研究现状 

在直播电商的成本结构中，消费者会产生退换行为导致增加了产品二次

质检的人力负担，也伴随退货带来的逆向物流成本（含运费险、包装损耗、折

旧等），这些成本居高不下，往往占据企业运营成本的 30%以上。当退货成本

超过商品毛利润时，甚至会诱发企业逃避逆向物流责任的风险 [18]。由此可知在

“小单快反”模式下控制退货率对保证企业盈利生存、提升供应链质量韧性十
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分重要。在针对“小单快反”模式的研究上，学者们普遍认为该模式在降低库

存风险方面的相当重要，但也指出了其引发的质量失控问题[3][19]。现有研究大

多侧重于生产速度与柔性生产，通过优化排产算法、引入 3D 虚拟打版、采用

柔性制造系统（FMS）等方法来缩短交货周期[2]。部分研究侧重于营销，从消

费者行为视角出发，建议通过优化直播话术、引入虚拟试衣技术来减少冲动消

费和尺码匹配错误，从而降低退货率[20-22]。 

根据 Mehrjoo 和 Pasek（2016）的研究，快时尚是在较短时间内提供时尚

产品给客户，这需要灵活且相应迅速的服装供应链结构，会导致较高的成本[23]。

Wen 认为零售商通过快时尚策略获得了更精准的需求信息和更低的库存水平

等益处，但是制造商通常会因为因订单量建设以及构建灵活供应链所需的高

额投资成本而受损[24]。为了实现快时尚供应链的协调运作，必须制定新的供应

链管控体系。 

综上，现有文献已深刻揭示了快反供应链中速度、柔性与成本之间的博弈

关系，但如何通过构建质量总成本模型来量化质检投入与退货损失的盈亏平

衡点，进而指导企业进行精准质检决策的研究仍较为薄弱。 

1.3.3 小结 

综合以上研究现状可以发现：虽然关于直播电商退货和“小单快反”的研

究很多，但大多数研究割裂了“生产”与“退货”的关系，要么只谈如何做得

快，要么只谈退货后的物流处理。鲜有研究专门针对“生产端质量波动”导致

的“样货不一致”这一核心痛点，缺乏从试产质检到大货生产全流程的系统性

损耗控制研究。这为本文基于质量一致性管控的服装退货优化策略研究提供

了切入点和创新空间。 

1.4 研究内容与研究方法 

1.4.1 研究内容 

直播电商环境下的高退货率，是前端营销、消费者心理还有后端制造等很

多因素交织在一起影响的复杂现象。为了保证研究的深度和可行性，本研究采

用了层层聚焦的逻辑：先简单梳理一下退货的成因，主动把情绪化消费这些因

素的干扰去掉，把研究的重点放在“产品供应链”这个维度上；然后再深入供

应链的“生产流程管控”环节，最后落脚到“产品质量一致性”的探究上。具



浙江理工大学本科毕业设计(论文) 

 5 

体的研究内容包含四个维度： 

（1）第一个维度是基于供应链视角的退货成因边界界定。本研究将简单

梳理直播电商退货的一级退款原因，比如直播呈现因素、消费者决策因素之类，

然后通过逻辑剥离，论证并确定“产品供应链因素”是这次研究的核心聚焦点。

见图 1-2。 

 

图 1-2 退货成因分析图 

（2）第二个维度是“小单快反”生产全流程的梳理和断点识别。本研究

会深入梳理 LS 公司从“样衣开发-预售测款-大货生产-质检发货”的全生命周

期流程。 

（3）第三个维度是基于后台数据的质量归因和实证分析。本研究将收集

LS 公司相关的订单数据和退货质检报告，用 SPSS 软件做频数分析和帕累托

分析，量化版型偏差、面料材质、做工问题这些供应链质量因子对总退货率的

贡献权重，通过数据实证找到引发非必要退货的核心关键节点。研究流程如图

1-3 所示。 



“小单快反”模式服装产品质量一致性管控与退货优化策略研究 

 6 

 

图 1-3 LS 工厂服装退货分析流程 

（4）第四个维度是质量一致性管控体系重构和成本博弈分析。针对实际

情况量化出来的核心质量断点，给 LS 公司设计一套适配“小单快反”节奏的

供应链优化方案。重点探究大货阶段强化质检和样货一致性动态管控的有效

路径，再结合成本模型，演算质量干预投入和退货损失规避之间的盈亏平衡关

系。 

1.4.2 研究方法与实施路径 

和宏观的供应链理论探讨不一样，这次研究在方法论层面，以 DMAIC（定

义-测量-分析-改进-控制）流程优化模型为整体框架，还综合运用了下面这些

具体的研究方法来做实证分析。 

第一个是文献梳理法。本研究查阅国内外关于供应链质量管理、PAF 质量

成本模型还有服装逆向物流的相关文献，界定“小单快反”模式下退货成因的

理论边界，给这次研究提供坚实的理论支撑体系。 

第二个是数据实证与量化分析法。本研究并非靠主观推断、经验主义，而

是直接获取 LS 公司后台真实的退货记录和质检数据，用帕累托图、SPSS 这

些统计分析工具，对客观做工、面料色差这些因素引发的退货数据做归因分析，

量化各质量因子的权重，构建退货成本计算模型。 

第三个是案例分析法。本研究把 LS 公司当成核心案例，深入企业生产一

线做实地调研，用流程图绘制和断点分析技术，剖析它“面料采购-样衣制作-

大货生产-成衣出库”全链路里的管理盲区。在这个基础上，运用业务流程再
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造（BPR）方法，提出产销协同还有增设关键质量控制点（QC 点）的优化方

案。 

第四个是数据分析法。本研究会把 SPSS 定量分析和定性分析结合起来，

分析 LS 公司后台的退货原因统计表、质检不合格记录、赔付数据这些，SPSS

主要用相关性分析，找出影响退货率的核心质量因子。本研究还会对版型偏差、

面料色差、面料缩率、缝制问题、仓储过程损耗这些退货原因做频数统计，用

帕累托模型输出结果，再代入成本模型进行演算。 

第五个是模型建立法。成本模型本研究用“供应链质量总成本模型”，引

入“质检投入成本（鉴定成本）”和“逆向物流及货损（外部故障成本）”两

个变量，通过演算找到退货率和质检投入的经济平衡点，从而确定实施“试产

全检”的最优成本阈值。 

TC（总成本）=C1（预防与鉴定成本）+C2（内部与外部故障成本） 

演算逻辑： 

如果不全检，退货率可能是 X%，计算此时的 C2 是多少。如果投入全检

（C1 增加），退货率降为 Y%，此时的总成本 TC'是多少。 

决策临界点：当△C1<△C2（投入的质检费<节省下来的退货损失）时，该

优化策略在经济上才是成立的。 
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1.5 技术路线 

本文的技术路线如图 1-4。 

图 1-4 技术路线 
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1.6 本章小结 

综上所述，本章在研究背景的基础上，阐述了本研究的目的和意义，提出

并分析了退货成本和预防成本对服装行业的重要性。总结分析国内外学者对

质量管理、供应链管理及“小单快反”模式的观点和理论，具体结合 LS 公司

生产管理的现状，明确了本文的研究内容和研究方法。最后，概述本文的研究

思路框架，为后续行文的具体研究提供了基础。 
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第 2 章 理论基础 

就像第一章说的，本次研究不是讲泛泛的电商营销策略，而是从“全面质

量管理”的视角切入，研究引发高退货率的“产品质量一致性”问题。所以引

入了 PAF（预防-鉴定-故障）质量成本模型，用来给后面量化质检成本和退货

损耗成本、找到总成本平衡点提供理论依据；用 DMAIC（定义-测量-分析-改

进-控制）系统模型，作为全文“发现问题-量化验证-解决问题”的实证框架；

同时结合工业工程里的 ECRS 原则，给第五章具体的车间工艺标准化提供了

方法论支撑。这些理论工具交叉融合，共同构成了这次研究挖掘和解决“小单

快反”退货成本高问题的理论基础。 

2.1 成本理论（PAF 模型） 

2.1.1 成本理论的定义 

PAF 质量成本理论由 Feigenbaum 首次系统提出，其核心为 PAF 模型，将

质量成本划分为预防成本、鉴定成本与内部外部失败成本。质量成本模型提出：

预防和鉴定成本随着质量水平的提升而增加，损失成本随着质量水平的提升

而降低，而且鉴定成本、损失成本两者可以达到一个最佳平衡点 c，在该平衡

点 c 处质量成本总额达到最低[25-26]。 

 

图 2-1 PAF 质量成本模型（引自 Feigenbaum，1956） 

尚姗姗、尤建新通过 PAF 质量成本模型，引用帕雷托（Pareto）和统计分
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析中的相关/偏相关分析，找出影响分类质量成本的主要关键因素，建立了基

于模糊神经网络的质量成本控制模型。从而为企业的质量成本自动化控制提

供了理论指导[27-28]。 

2.1.2 成本理论与鉴定成本的关系 

在“小单快反”服装生产模式下，逆向物流成本、货物折损及客户信用流

失，属于“外部失败成本”；引入 PAF 模型，在生产中的人工成本研究作为

LS 企业建立成本计算模型的量化指标。传统快反追求速度却减少了“预防与

认证”成本投入，导致“外部失败成本”剧增。 

美国质量管理专家 E.G 克帕特里克研究认为典型的质量成本构成如下：

质量预防费占总体质量成本 10%，质量检验费约为 25%，而事故的损失费大

约占其 50~75%[29]。 

 

图 2-2 E.G 克帕特里克的质量成本构成 

本研究的优化逻辑欲通过结构性增加前置的鉴定成本，从而减少退货产

生的外部损失，寻找总成本的经济极值点。 

2.2 服装退货退款成本 

在当今时代，价格、质量、服务和退款保证已经成为企业刺激消费者购

买行为的重要因素。企业不仅可以通过降低价格、提高产品质量和服务，还可

以通过提供退款保证来提高需求。 

退款保证服务是指企业承诺，当消费者退货时，可以将产品退回并获得

全额或部分退款，如亚马逊、沃尔玛等平台，退货情形主要由产品质量缺陷、
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规格不匹配或消费者对产品不满意等原因引起。 

王辰宇等[30]发现不论是制造商在寄售模式中采用直播销售，还是电商平

台在转售模式下采用直播销售，均会提高其利润，并且直播观众比例越高，这

种促进作用越为明显。然而，Li 等[31]发现，虽然直播销售可以提高消费者的

产品估值，但并不总是能够提高制造商利润。Pan 等[32]从主播销售能力角度出

发发现，卖家只有与具备高销售能力的主播合作，引入直播才能提高收益。此

外，Niu等[33]在研究线上渠道寄售模式下品牌商的直播引入选择时发现，只有

在直播退货率较低时，引入直播才对品牌商有利。 

虽然很多商家承诺 7 天无理由退货，但是对于非质量缺陷的退货，大多

由消费者承担往返运费；而对于质量缺陷的退货，根据《消费者权益保护法》

第二十四条有关规定，经营者提供的商品或者服务不符合质量要求的，由经营

者承担运费[34]。 

从 PAF 质量成本理论视角看，这些由产品缺陷导致的损失构成了典型的

“外部失败成本”。退货不仅带来直观的包材损耗、往返运费等显性成本，还

包含了服装重新检验、二次包装的人工成本（即逆向鉴定成本），以及由于店

铺信誉下降、消费者满意度降低导致的品牌资产损失（即隐性失败成本）。 

综上，现有研究多从法理和消费者保障角度审视退货现象，但从企业经

营视角出发，利用 PAF 模型对“小单快反”中的质量投入与失败损失进行定量

博弈分析的研究仍较为薄弱。 

2.3 业务流程再造理论（BPR）与 DMAIC 模型 

业务流程再造（BPR）定义为以实现绩效的显着提升为目的，由此重新思

考和彻底设计业务流程，并且结合六西格玛质量管理中的 DMAIC（定义-测量

-分析-改进-控制）闭环模型，构成了流程优化的核心方法论。 
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图 2-3 DMAIC（定义-测量-分析-改进-控制）闭环模型 

在二十世纪中叶之前，人们一直延用休哈特博士的经济控制理论，以 3 个

西格玛（3σ）法则控制产品质量。当时认为以 3 西格玛的控制界限来控制产品

质量是最经济、最合理的控制手段，其对生产设备的精度要求并不苛刻，能为

降低生产成本提供方便。实施 3 西格玛质量控制，当生产过程处于稳定状态

时，产品过程质量的合格率为 99.73%，即出现不合格的概率仅在千分之三左

右，这在当时是一个很高的质量水平。但随着社会生产力的发展、科技的进步、

管理水平的大大提高，这一质量控制在现在许多情况下还是不够的。1987 年，

美国 Motorola 公司建立了六西格玛的质量管理理念，从统计学上讲，六西格

玛代表着质量合格率达 99.9997%或以上。换句话说，每一百万件产品只有 3

件次品，这是非常接近零缺陷的要求[31]。 

六西格玛质量管理是从顾客的角度考虑质量问题，采用科学的方法，在经

营的所有领域追求质量零缺陷，以大大减少企业经营成本，提高企业竞争力。

它的目标是消除无增值活动，缩短生产周期，增加利润。六西格玛质量管理是

企业获得持续竞争力和利润的必然活动，它的成效主要表现在：顾客满意度提

高、市场占有率增加、缺陷率降低、成本降低、生产周期缩短、投资回报率提

高等。 

2.4 ECRS 流程分析法 

ECRS 分析法是一种常用的流程改进方法，这种方法主要是通过对流程中

的各个环节进行深入分析，找出可以改进的地方，提高工作效率和效果，凡是
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为企业创造价值的活动就保留，反之则删除。低效流程要合并或改进，还要尽

量挖掘潜力，让企业的高效流程增多。ECRS 的全称是取消、合并、调整顺序、

简化。 

其基本含义如下，取消（Eliminate）：取消企业现有流程的无效、不必要

的工序，同时减少操作中的不合理、不规范性；合并（Combine）：将流程中

的多个步骤考虑能否进行合并，以减少流程的复杂性和提高效率；重排

（Rearrange）：对现有流程中活动的步骤顺序，进行分析、调整，重新排序，

使得流程更加合理和高效；简化（Simplify）：深入分析现有流程目的、状况，

简化工序步骤，节省活动时间，使员工便于执行和理解，提高工作效率。 

2.5 本章小结 

本章对与行文相关的供应链管理、质量管理的相关概念及理论基础进行

了总结归纳。将生产管理、生产损耗、预防成本、外部损失的理论与方法同服

装生产相结合，进一步和“小单快反”生产流程结合，为本文研究奠定坚实的

理论基础。 
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第 3 章 LS 公司概况及生产流程分析 

3.1 公司概况 

3.1.1 公司简介及旗下品牌概况 

杭州 LS 国际贸易有限公司是 2011 年 12 月成立的，经营范围涵盖了货

物和技术进出口，还有网上销售服装服饰、鞋帽箱包、羽绒制品、皮革制品、

服装辅料、针纺织品、日用百货、化妆品、文化用品、酒店用品、工艺饰品、

玩具、五金交电、数码产品，同时也提供服装设计服务。 

“YDZR”是隶属于杭州 LS 公司旗下的核心原创设计师女装品牌，是一家

自然系原创设计师女装品牌，采购来自于全球优质产区的最好的棉、麻、丝等

天然材质，以高水准的设计，严苛的品控和远超行业标准的做工和品质，得到

了消费者深度的信赖和认可。品牌隶属于杭州 LS 电子商务有限公司，总部位

于浙江省杭州市。在杭州和东京均设有独立设计团队，形成设计-生产-销售一

体化体系。 

3.1.2 产品简介 

YDZR 致力于满足现代女性多场景的穿搭需求，其产品线布局广，涵盖了

高品质衬衫、质感大衣、精裁西服、针织毛衣、马甲以及各类裤装；同时品牌

还横向延伸到了配饰领域，推出了和服装风格高度统一的帽子、围巾、背包等

系列产品，方便顾客在线上店铺进行“一站式购物”。 

品牌对标中高端消费市场，产品的单价设定在 699 元到 3999 元。产品

特色精准锁定了追求生活品质、具备较高审美能力，且愿意为“天然材质和卓

越做工”付费的中产阶级女性客群。 
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图 3-1 产品实物图 

3.2 研究过程 

3.2.1 基于访谈的 LS 公司退货现状 

这次研究主要用的是个案研究法，把 LS 公司当成研究对象，对它的“小

单快反”生产流程做具体的案例分析，遵循 DMAIC 的改进路径。这一章主要承

担“定义（D）”和“测量（M）”阶段的任务，也就是通过实地调研识别质量

关键点（CTQ）。 

为了明确供应链质量管控的调研方向，我在 2026 年 1 月对 LS 公司 YDZR

品牌的运营主管和生产总监做了深度的半结构化访谈。这次专家访谈主要是

想从企业管理层的视角，宏观了解退货的现状，识别退货的因素，也给后面的

生产流程实地诊断提供先导性的指引。结合访谈的数据，梳理出了下面三大现

状和痛点： 

第一个是退货质量归因和真实退货率。调研数据显示，LS 公司现在的月

均大货出货量大概是 7000 件，综合退货率约为 35.7%。受访的专家说，虽然

依托“自然系”的品牌定位，这个退货率在动不动就 80%退货率的快时尚女装

行业里已经算比较低的了，但绝对数量还是很大。专家在访谈里明确指出，剔

除“七天无理由”之后，因为实物和直播间样衣有所偏差，比如面料瑕疵、做

工不符、尺寸偏差等，导致的“质量一致性退货”，是企业目前最核心的痛点。

实地访谈内容给后面深入车间、剖析生产流程确立了指向，便于针对研究。 

第二个是逆向物流中的“间接成本”外溢。访谈还揭示了高退货率背后
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极其庞杂的间接质量成本，主要体现在重复人力成本，所有退件必须全部退回

生产质检部门进行“二次质检”。其中，被判定为质量瑕疵的成衣，要经过返

修、重新整烫、再次包装这些重复的工序；若是没有质量问题的退件也需要质

检后入库，也会有沾了消费者的个人气味的情况，比如香水味，企业也必须安

排静置晾晒除味的工序，经过好几天的晾晒散味，才能保证产品能够发货。退

货不仅造成了严重的包材和仓储折损，还占用了大量的人工工时，拉低了快反

供应链的流转效率。 

第三个是预期管理与退货摩擦成本干预策略。在探讨退货率低于行业均

值的核心因素时，本研究发现 LS 公司在销售端采取了隐性的消费者预期干预

机制。一方面，品牌坚持中高端品质导向，积累了很多忠诚度很高、对版型很

熟悉的会员群体，她们的复购率很高，从客群基数上降低了尺寸不适造成的退

货；另一方面，针对线上销售，企业采取了“不提供运费险”的财务策略。从

消费心理学的角度来说，没有运费险其实提高了消费者的“退货摩擦成本”，

有效抑制了直播电商里常见的冲动性下单和恶意试穿行为。这也给企业在追

求“快反”响应的同时，构筑了一道基于品牌信任和交易成本的退货防线。 

3.2.2 小结 

基于对 LS 公司管理层的深度访谈，明确了“产品质量一致性缺失”是引

发高频退货的根本因素，而逆向物流又放大了企业的隐性质量成本。虽然企业

在销售端通过取消运费险这些策略构建了被动防御机制，也在一定程度上遏

制了恶意退货，但远没有从根本上解决产品本身的质量漏洞。 

这个结论不仅验证了把研究焦点锁定在“供应链内控和生产流程优化”

上的科学性，也给实践深入车间现场，逐一剖析大货生产全流程中的质量管控

断点指明了清晰的方向。 

3.3 服装生产中质量管控漏洞及分析 

3.3.1 大货生产全流程调研图 

在专家访谈明确了“质量一致性缺失”是退货主因后，本研究深入 LS公

司生产一线，通过连续跟踪多个批次的大货订单，并结合对打版师、采购员及

车间组长的现场访谈，本研究梳理并绘制了 LS 工厂服装生产全流程图（见图

3-2）。 
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图 3-2 LS 工厂服装生产流程图 

在 DMAIC 的“分析（A）”阶段，本研究通过现场观察与工艺审计，梳理

全生产流程，发现以下五个关键质量断点，由此对其展开针对性分析。以下按

照“面料入库→工艺处理→车间缝制→标识配套→物流发货”的工序逻辑，逐

一剖析各环节的质量管控漏洞。 

 

图 3-3 工序逻辑图 

3.3.2 面料供应商导致的面料品质参差 

首先是在面料阶段。前端采购的非标物料与后端生产大货模式的脱节，

放大了质量争议。以 LS公司采购的某款海外（日本）面料为例，由于该供应

商受限于小作坊生产模式，面料采用纯自然日晒晾干工艺。这种受制于自然光

照不均（直晒处颜色浅、阴干处颜色深）的物理特性，导致面料在入库时本身

即存在不可避免的缸差与色差。在追求极致速度的“小单快反”模式下，若前
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端缺乏完善的面料预检分级机制，直接将非标面料投入大货混裁，必然导致最

终成衣的“货不对板”，进而引发消费者因色差问题产生的大规模退货。 

3.3.3 面料在熨烫过程中平整度变化 

其次在熨烫过程中发现多种面料采用的同一种熨烫方法，结果把少部分

面料烫坏了。成衣的外观平服性是决定消费者“第一印象”和产品价值感的

核心指标，但实地调研发现，在处理高支棉、真丝混纺或者特定倒顺毛面料的

时候，面料本身对车缝张力和温湿度特别敏感。标准工艺下，需要精细调校车

缝设备的面底线张力，防止缝骨起皱，还要在后道工序里严格执行“缝位烫开”

和“物理冷却定型”。 

但在追求极致出货时效的“小单快反”模式下，生产流水线往往用“一

刀切”的常规机器参数强行赶制，在快节奏的流水线上，还经常省略面料的冷

却时间，也就是衣物在高温高湿整烫后，还没自然冷却就进入下一道流程，导

致某些特殊面料在温度还很高的时候就被拿去缝制，最后造成了版型偏差。这

明显是缺少对特殊面料处理的标准化流程。 

表 3-1 企业成衣整烫与外观定型标准规范表 

类别 检查部位/材质 整烫与定型标准规范 执行细节与禁忌事项 

基础要求 全件成衣 
各部位熨烫平服、整洁，

外观质感优良。 

严禁出现烫痕、水渍或

极光（亮光）现象。 

局部定型 领型 
左右对称、折叠端正、领

角平服。 
无 

 前门襟 
门襟顺直，止口按净样板

修剪保留 0.6cm。 
无 

 
袖口/下摆/摆

叉 

各边沿保持平整、顺直；

下摆止口保留 0.6cm。 
无 

 拼接缝 
缝道平整、无掉道、无色

差、无毛边外露。 
无 

在实际生产现场，因为不存在对特殊面料的标准处理规定，熨烫工人面

对特殊面料时，往往只能靠模糊的个人经验调整温度熨烫。有些工人为了追求

计件效率和“快反”出货速度，甚至直接无视面料的敏感度，采取统一的高温、
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高压并且省略冷却节点直接送往下一个环节。这种缺少标准对策的现状，容易

让面料在熨烫环节损伤比如起皱、面料极光、过度拉伸变形甚至是直接报废，

未被发现损伤的面料潜伏在生产环节中，做成成衣之后，是直接导致消费者因

为瑕疵而产生退货的重要原因。 

 

图 3-4 起皱问题实物拍摄图 

由此可知，需要将特殊面料的处理转为标准化 SOP，采用确切的质量标准

定型。该实际生产痛点为本文第五章引入 ECRS 原则，针对特殊面料重构整烫

工艺 SOP 与定型标准体系，提供了直接的实证依据与逻辑切入点。 

3.3.4 服装批量生产流程中版型偏差分析 

样衣转化为大货阶段。调研发现，在处理缩率介于 3%～4%的常规面料时，

采用 CAD 纸板物理放缩尚能维持尺寸合格；但面对缩水率高达 8%～10%的天然

高敏面料时，若省略“整匹水洗预缩”工序直接大货裁割，成衣洗后极易产生

不可逆的扭曲与变形。 

表 3-2 LS 公司大货面料缩率影响分析表 

面料

分类 
缩水率 材质 工艺处理 成品表现风险 

常规

面料 
3%～4% 普通混纺织物 

采用 CAD 纸板放缩进行

常规的物理尺寸补偿。 

尺寸相对可控，版型还原度

基本符合样衣标准。 

高敏

面料 

8%～10%

及以上 

某些天然纤维、

高弹织物 

为压缩交期，省略“先整

匹水洗预缩、后精密加

工”的工艺节点，直接进

行大货裁割。 

严重的版型放大极易导致

成衣在洗涤后产生不可控

的扭曲或变形，尺寸规格与

样衣产生明显偏差。 

在追求时效的“小单快反”模式下，如果生产端为了压缩工期，省略了“先

整匹水洗预缩、后精密加工”的工艺节点，直接进行裁剪大货，肯定会导致成
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衣在尺寸规格上和样衣产生明显的偏差。 

这种因为工艺逻辑简化导致的“尺码不准”或者“洗后走样”，不仅直接

造成了大货还原度失准，更是诱发消费者因为体感问题产生高频退货的核心

技术诱因。 

3.3.5 缝制工艺精细度缺陷 

第四个问题是做工方面的。因为品牌以“严苛品控和高水准做工”为核心卖

点，做工水准比一般服装品牌高很多，对标中高端客群，她们对产品瑕疵，比

如线头、瑕疵的容忍度极低，这就导致企业在追求极致交期和维持高标准质量

一致性之间产生了剧烈的模式冲突。 

就拿针织毛衣来说，为了保持图案在水洗时的稳定，会留一些线头防止散

开。调研发现，大货缝制过程中普遍存在接线部分痕迹明显、线迹密度过大还

有局部浮线的现象，直接破坏了成衣的美观。特别是在处理图案花型的时候，

生产端为了防止洗涤后花型散开，习惯性预留 1 到 1.5 厘米的线头，但在消费

端的感知里，这些线头经常被当成瑕疵，由此产生了部分退货。 

3.3.6 标识合规性缺失 

第五个问题是标识合规性方面的。有退货情况反馈说收到了不标准的合

格证吊牌，实证调研也发现确实存在合格证不规范、不整齐的情况。除了缝制

之外，辅料标识的严谨性也是质量一致性的关键维度之一。LS 公司在生产过

程中出现了洗水唛缝制不及时、合格证排版序号缺失还有服装安全类别明显

错误这些问题。 

这些问题不仅损害了纺织品标识的专业形象，还触碰了监管的法律红线，

可能会面临市场监管部门的行政处罚风险。当安全类别指标出现偏差后，消费

者和平台方对产品的合格性也会产生连锁质疑。 

3.4 物流损耗与成本分析 

在传统的电子商务退货研究中，企业往往仅关注逆向物流的显性运费损

耗。然而，实地调研表明，LS 公司面临的退货成本结构远比单一的物流成本

复杂。 
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图 3-5 退货流程图 

本研究据此构建了 LS 公司退货管理的成本模型： 

直接成本：主要指物料的直接报废损耗。消费者退回的商品，其原有的包

装盒、快递袋等包材必须全部作废处理，重新发货需产生新的包装耗材成本和

物流成本。 

表 3-3 退货成本明细表 

成本分类 细分项目 
金额 

（元） 
数据来源与解释（采用均值） 

直接成本 物料包材损耗 3.58 
包含快递袋、定制包装盒、吊牌、拷贝纸的报

废，按近三月采购均价计算。 

直接成本 重新发货物流费 8.00 瑕疵品换货或二次销售产生的正向快递支出。 

直接成本 退回物流费 0 本公司无运费险，由此无退货物流运输成本 

间接成本 逆向人工质检 2.57 退回件 100%全检的人工工时折算。 

间接成本 重新整烫/折叠 2.06 针对气味、褶皱的二次处理成本。 

间接成本 二次包装工时 2.06 重新录入系统及打包的人工成本。 

合计 单件显性损失 18.27 不含品牌信誉等隐性损失。 

间接成本：主要体现为重新质检、重新熨烫、重新包装，变相占用了工人

应该用在正常出货流程的工作时间，浪费在退货商品上。 

隐性成本：极高的退货率会对店铺的平台信誉下降、流量推流减少、以及

客户的复购率造成破坏，最终导致品牌口碑下降。 

本研究结合 LS 公司实际，基于 PAF 质量成本理论，构建了退货成本演算

模型： 

退货总成本=直接成本+间接成本+隐性成本（不包含在计算明细内）。因

为 LS 公司在购物平台不提供运费险，要求买家自费退货，所以直接成本中的

运费险成本为 0。 

以省略面料测试直接下大货导致成衣版型偏差为例，瑕疵衣服流入消费

市场后，PAF 模型中的外部失败成本开始呈连锁反应： 

（1）直接经济损失：消费者洗涤后产生的面料形变属于不可逆行为，无

法恢复。此类商品本身不合格导致的退货，企业需承担全额退款，包所有运费

（即便没有运费险，质量问题也需卖家承担）以及包材的彻底报废，还要花费
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人工成本进行返修。 

（2）逆向物流中的鉴定浪费：每一件因尺码不准退回的衣服，质检部门

需再次投入人工进行复测与判定，这造成了鉴定成本的二次重复支出，且此时

的鉴定已无法挽回任何损失。 

通过构建该模型可知，仅仅依靠平台运费补贴无法从根本上解决退货引

发的利润侵蚀。企业必须将管控重心前置至生产端，从源头降低退货发生率。 

3.5 小结 

通过对 LS 公司的现状调研与流程诊断可知，LS 公司的退货问题根源于

“速度优先”的流程设计在面料预处理、尺寸控制、缝制标准、标识管理、物

流防护五大环节有质量断点导致了成衣在质量上产生问题，从而导致质量问

题的退货率较高。 
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第 4 章 公司退货成因的量化分析 

基于第三章对 LS 公司生产现场的实地调研和流程诊断，已经定性识别出

了面料预处理、尺寸控制、缝制标准、标识管理还有物流防护这五个潜在的质

量管控断点。但仅凭生产一线的访谈推演，还不足以准确衡量这些漏洞对企业

造成的实际财务损耗，也难以界定后续资源投入的轻重缓急。 

所以这一章会把研究视角从“定性诊断”转向“定量实证”，依托企业后

端真实的运营和退货数据，严格遵循“识别核心矛盾→穿透因果关联→验证干

预成效→演算经济价值”的研究思路，对第三章的初步论断进行数据统计分析。

目的是厘清各项质量断点在退货体系中的影响权重和优先等级，更是为了量

化评估质量因素对品牌资产的负面外溢效应，从而给第五章制定科学、精准的

标准化流程提供坚实的数据基础和决策依据。 

4.1 基于帕累托分析的核心退货因素识别 

4.1.1 数据来源与样本提取 

为了把第三章识别的质量管控断点做定量分析，完整提取了 LS 公司电商

业务后台，也就是“生意参谋”平台和内部 ERP 管理系统，2025 年 8 月到 2026

年 3 月的真实退款客诉数据。为了确保研究聚焦于供应链质量环节，我在数据

预处理阶段手动剔除了“七天无理由退货”“拍错/多拍”这些纯消费者主观或者

操作失误的无关数据，最后共提取到因客观原因导致的有效退货样本 13889 份。

针对消费者在电商平台提交的“二级退款原因”，采用 SPSS 软件做了频数和百

分比统计，原始统计结果如表 4-1 所示。 
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表 4-1 LS 公司质量退货原因频数统计表 

 

4.1.2 帕累托图绘制 

表 4-1 虽然展示了各项退货原因的具体频数，但为了更直观地锁定在质量

管理中需要优先干预的因素，本研究引入了质量管理经典的帕累托分析法

（80/20 法则）。基于表 4-1 的原始数据，按频数降序排列，绘制了 LS 公司退

货因素帕累托图（见图 4-1） 
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图 4-1 退货因素分析帕累托图（2025.8-2026.3，n=13889） 

由表 4-1 与图 4-1 交叉印证能看出来，在众多的退货二级原因中，排名前

列的因素呈现出集中的趋势。分析如下： 

材质与描述不符占比最大。“描述不符”占比 49.3%，加上“材质问题”的 4.3%

和“薄厚问题”的 4.0%，累计占据了近 60%的绝对大头。这组真实数据证实了

第三章 3.3.1 节的论断，前端非标面料采购入库，产生的色差和瑕疵问题会直

接导致了大货实物和直播间样衣对“样货不一致”。 

尺寸与版型物理偏差占比较大。“尺码/尺寸偏大”占 22.9%，“尺码/尺寸偏

小”占 7.1%，还有“尺寸规格不合适”的 6.6%，合并占比达 36.6%。由数据验证

第三章 3.3.3 节中关于“面料缩率未管控”的质量漏洞，充分说明了为了追求“小

单快反”的高出货速度，省略特殊面料预缩水工艺，会导致大货成衣版型偏差

并退货。 

第三个是做工与缝制瑕疵。结合“质量缺陷”的 1.3%和“做工问题”的 0.6%
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能看出来，车间标准作业程序粗放，还有线头等视觉瑕疵，同样是触发退货的

敏感点。 

4.1.3 小结 

综上所述，通过对业务后台 13889 份真实样本的数据挖掘和帕累托分析，

本研究可以确定：面料材质的描述不符、版型洗水后的尺寸偏差还有车缝过程

中的做工瑕疵，是导致 LS 公司高退货率的三大核心客观因素，它们的累计贡

献率远超 80%的帕累托临界线。这个结论不仅给第三章的实地观察提供了坚

实的统计学支持，也给第五章提出精准优化对策提供了数据依据。帕累托分析

明确了质量退货的核心构成，但没有揭示质量问题对品牌长期价值的隐性影

响，所以接下来会通过相关性分析，量化质量退货和客户流失的关联，验证 PAF

模型中外部失败成本的完整性。 

4.2 核心变量的相关性分析 

在前文中，已经明确了产品质量瑕疵是导致退货的主因，但在“小单快反”

的传统经营思维里，很多电商企业都有一种侥幸心理，觉得退货可以重新上架，

只是损失了快递费而已。 

为了验证这种思维的误区，本研究引入了统计学中的 Pearson 相关性分析

方法，这个方法主要用来衡量两个连续变量之间的线性相关程度。提取了有效

样本中的“退款子订单数”“退款金额”还有“流失至竞店人数”这三个核心变量

进行交叉验证，想看看显性的退货行为是不是必然会导致隐性成本中的客户

流失。 

表 4-2 相关性分析 

 



“小单快反”模式服装产品质量一致性管控与退货优化策略研究 

 28 

为进一步验证商品质量问题对品牌粘性有较大的消极影响，本研究对“退

款子订单数”“退款金额”与“流失至竞店人数”三个变量进行了 Pearson 相关性

分析。由表 4-2 矩阵结果显示，三者之间存在显著的强正相关关系（r>0.940，

P<0.01）。特别是“退款金额”与“竞店流失人数”的相关系数高达 0.985**。也就

是退款几乎会导致客户流向竞店。 

个实证数据打破了传统快反模式下退货重卖的侥幸心理，从统计学层面

确证了：每一次因为质量一致性缺失引发的退货，都在实质性地把客户推向竞

争对手。退货不仅是显性的包材损失，更意味着因为“预期差”导致的品牌信

任崩塌，也验证了 PAF 模型中的外部失败成本。但“增加质检会不会牺牲快

反速度”还是企业决策的核心顾虑，所以接下来会通过独立样本 T 检验，实证

评估优化策略的综合成效。 

4.3 基于独立样本 T 检验分析 

4.3.1 T 检验的定义与目的 

在“小单快反”的服装制造行业里，业界普遍有一个管理顾虑：如果在生

产流程中增加前置的鉴定和全检工序，比如增加面料检验时间、增设首件确认

环节这些，肯定会拉长流水线周期，进而导致总出货量和总销量的下降。为了

科学评估“增加前置质检工序”对质量退货率和企业综合收益的双重影响，引

入了独立样本 T 检验，验证优化策略在“降低逆向成本”和“维持产能稳定”

两个维度的实际成效。 

独立样本 T 检验是一种用来比较两组互不相关的独立样本平均值是否存

在显著差异的统计方法。本研究选取了 2025 年 8 到 12 月，也就是管控前的

传统粗放模式，共 5 个月，和 2026 年 1 到 3 月，也就是管控后的全检闭环模

式加上前端营销描述精细化（提前告知顾客面料是手工定制有一定差别等），

共 3 个月的月度运营数据作为独立样本，把数据分成实施规则前和实施规则

后两组，通过对比这两组数据在“退货损失”和“总销量”上的均值差异，用

严谨的 P 值来实证检验优化策略的综合成效。 

4.3.2 假设设定与核心数据检验 

本研究依托 SPSS 软件，提取了实施规则前和实施规则后的“退款金额”

“退款子订单数”“流至竞店人数”三项指标进行独立样本 T 检验（具体输出
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结果见表 4-3、表 4-4、表 4-5），从退货成本（外部失败成本）变化和销量变

化两个维度进行检验： 

第一个是退货成本的显著下降：由检验结果显示，实施严控策略后“退款

金额”（t=-2.684，P=0.007<0.01）、“退款子订单数”（t=-2.079，P=0.038<0.05）

与“流失至竞店人数”三项指标的 T 检验显著性水平都为 P<0.001。数据呈现

显著下降，确证了在营销方面提前告知商品会有一定的和样衣描述不符和增

加前置质检工序拦截了瑕疵品，降低客户的预期增加了产品质量，减少了退货

率，省下了外部失败成本。 

第二个是产能与销量的关系验证：由“月均销量”的独立样本检验显示，

优化前后月均销量的差异没有明显的关系（t=-1.674，P=0.098>0.05）。图 4-5

中订单级销量有显著差异（P<0.001），主要是因为优化后下的每单订单数量

增大，单订单平均件数提升，并不证明总产能下降。这表明通过 ECRS 法则进

行工序优化与产前管培前置，企业完全能够在不减少反产能吞吐量的前提下，

内部消化增加的质检工时，不导致产能下降。 

表 4-3 T 检验分析 

 

表 4-4 T 检验分析 
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表 4-5 T 检验分析 

 

4.3.3 小结 

证明了增加鉴定工序能够有效拦截残次品，且不会因为增加工序而牺牲

快反速度。符合 PAF 模型理论，增加鉴定成本和预防成本可以降低内部成本

和外部成本。由此在提升鉴定成本和预防成本的同时，下一章将建立演算模型，

寻找在何种情况鉴定成本、损失成本两者可以达到一个最佳平衡点，在该平衡

点处质量成本总额达到最低。 

4.4 基于 PAF 的供应链质量总成本演算模型 

4.4.1 演算模型说明 

为用真实数据证明优化策略的可行性，本研究引入了经典的 PAF 质量成

本模型，针对“小单快反”模式建立了质量供应链总成本测算方程： 

TC=C1+C2 

TC：供应链总成本 

C1：预防与鉴定成本。包括面料预缩检测、头样缩率测试、产中巡检及后

道对成衣全检所投入的人力费用。销售方面采用了提前告知，降低顾客预期。 

C2：内部与外部失败成本。内部失败成本指返修、报废损失；外部失败成

本指成衣流入市场后引发的退货费、包材无法再利用报废、二次质检人工、货

损折旧以及客户流失造成的隐性损失。 
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决策阈值：当△C1<△C2（投入的质检费<节省下来的退货成本）时，此时

优化策略是成立的。 

单件金额：后道人员共 7 人，主管 1 人，水洗 1，尾检 1 人，钉扣 1 人，

整烫 1 人，总检 1 人，包装 1 人，依据月工资和月件数计算。由于公司产品品

类总体比较接近，公司采用平均值进行匡算，由此得出每件衣服平均质检金额。

如表 4-6。 

表 4-6 LS 公司单件服装预防与鉴定成本（P&A）明细表 

工序环节 
单件金额

（元） 

质量成本属性

（PAF） 
对应解释与质量管理意义 

水洗预处理 2.06 预防成本（P） 

针对成衣执行的前置缩率干预。旨在通过物理预

缩和清洁，消除面料材质导致的尺寸偏差风险并

保持干净。 

车间尾检 2.57 鉴定成本（A） 
缝制工序结束后的首轮质量筛查。侧重于拦截车

缝线迹、跳针、浮线等，属于过程质量监控。 

钉扣/辅料加工 2.06 预防/加工成本 

辅料固件的精准匹配与加固。通过标准化的钉扣

工艺，预防因辅料脱落或位置偏移引发的功能性

质量投诉。 

成品整烫 2.06 预防成本（P） 
外观品质的视觉定型。预防因褶皱、极光或起皱

导致的“预期差”退货。 

大货总检 2.57 鉴定成本（A） 

为提升质量水平新增的环节，实施成品全检制

度。作为产品流入市场前的最后一道防线，确保

实物与直播展示样衣的高度一致性。 

规范化包装 2.06 预防成本（P） 

包含防尘保护与合规标识复核。旨在预防物流过

程中的二次损耗及由于吊牌标识错误引发的合规

风险。 

合计（TC） 13.38 总投入（P+A） 
该笔投入构成了企业主动的质量保障支出，旨在

通过提升前端成本来降低退货损失。 
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图 4-2 质量成本盈亏平衡图 

构建了“传统抽检”没有严苛质检规则的情况，和“全检闭环”优化之

后的情况进行对比。假设在传统模式下，由于预防工序和质检工序投入较少，

大货退货率维持在较高水平，这时候会引发巨大的退货成本；如果引入“试产

/大货全检”机制增加质检和预防成本，能有效拦截瑕疵品，从而大幅削减故

障成本。 

基于模型假设，实施预防与鉴定的最优成本阈值设定为：新增的预防与

鉴定成本投入小于其所节省的外部故障损失。当这个不等式成立时，“增加前

置工作量换取退货率下降”的优化策略才具备可行性。 

4.4.2 测算参数设定 

为了验证上述决策阈值，本研究以 LS 公司实施增加前置质检工序策略后

的 2026 年 3 月订单（共计 3189 件）作为测算样本，对优化前后的总成本（TC）

进行对比演算。所有参数均来源于企业真实财务核算与生产数据。 

总样本量（Q）：3189 件。 

单件预防与鉴定成本（U1）：13.38 元。 
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实行规则前单件预防与鉴定成本（U2）：13.38-2.57=10.81（增加了一道总

检 2.57 元，以及加强了人员的培训） 

单件外部失败损耗（F）：18.27 元（引用于 3.4 退货成本中的显性成本，

不包含客户流失、大货退回积压仓库等等隐性成本） 

优化前质量问题退货率（R1）：45%（根据访谈，生产总监估算落实严格

的前置质检工序前退货率为 45%。即剔除非质量因素退货，因描述不符、面

料、版型、做工导致的退货占总质量退货的 45%） 

优化后质量问题退货率（R2）：31%（实施 ECRS 工序优化与标准质检工

序落实后） 

表 4-7 优化前后经济效益对比表 

成本维度 计算公式 传统模式 优化后模式 成本变动情况 

预防与鉴定成本（C1） Q×U 34473.09 元 42668.82 元 
增加约 8195.73

元 

外部失败成本（C2） Q×R×F 46610.42 元 18061.54 元 节省 2.85 万 

质量总成本（TC） C1+C2 81083.51 元 60730.36 元 
总成本节省

20353.15 元 

4.4.3 结果深度解读与决策验证 

通过对模型演算和真实数据验证，本研究得出了以下关键结论：实施优化

策略时，企业采用增加一道质检工序和实施标准化流程，整个月 3189 件的大

货的预防与鉴定成本增加了 8195.73 元，退货率由 45%降到了 31%，表明该批

次订单中，原有 2551 笔退单目前减少到了 988 笔，直接为企业规避了 28548.88

元的退货成本。 

基于模型假设，实施预防与鉴定的最优成本阈值设定为：新增的预防与鉴

定成本投入小于其所节省的外部故障损失。本研究这次的测算显示，8195.73

小于 28548.88，不等式成立。数据证明，就算退货率只从 45%降到 31%，还有

提升空间，企业在前端每投入 1 元的质检成本，依然可以换取约 3.48 元的后

端损耗回收。 
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4.5 小结 

这一章本研究通过帕累托分析、相关性分析、独立样本 T 检验还有 PAF

质量成本演算，对 LS 公司的退货成因进行了数据量化分析，主要发现如下： 

一是帕累托分析显示，“描述不符”占 49.3%和“尺码偏差”占 36.6%是

导致退货的核心客观动因，累计贡献率超过 80%，给第五章的对策制定提供了

明确的方向。 

二是相关性分析证实，退款金额和客户流失至竞店人数呈极显著正相关，

r=0.985，质量一致性缺失会造成品牌口碑下降，顾客流入竞店。 

三是独立样本 T 检验表明，实施营销提前说明和质检优化后，退款金额

和退款订单数显著下降，P<0.001，而且总销量没有受到显著影响，P>0.05，证

明了“不牺牲速度提升质量”的可行性。 

四是 PAF 成本演算揭示，通过基于 PAF 的供应链质量总成本演算模型，

得知增加前端预防与鉴定成本，能够显著减少后端的故障损失，从而达成下降

供应链总成本的目的。 

依据以上结论，本研究会在下一章提出可实践降低退货率对策，并根据真

实情况和实际数据进行反馈验证，为“小单快反”模式下降低退货成本和优化

质量供应链提供可实施的路径参考。 
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第 5 章 LS 公司降低退货率对策 

5.1 基于产销协同的质量管控体系重构 

本研究将根据第四章帕累托图的原因占比从大到小展开分析，顺序为

“材质与描述不符”“版型偏差”“做工瑕疵”。其次依据第三章诊断出的供

应链流程质量断点，按照“营销手段→预期计划→面料入库→工艺处理→车间

缝制→质检增强”的逻辑，提出从销售端预期管理与生产端标准重构的优化策

略。 

 

图 5-1 重构质量管控体系逻辑图 

5.1.1 需求侧引导下的“敏捷限量”营销策略与预期管理 

针对第四章帕累托分析中占比最高的“描述不符”，它的根源在于消费者

对产品实物，比如色差、材质肌理、薄厚这些的预期，和实际收到商品之间存

在落差。单纯依靠生产端质检无法完全消除这种感知偏差，必须在销售端进行

主动的预期管理。 

以 LS 公司采购的日本手工面料为例，配合 LS 公司采用了限定限量的创

新营销方式。比如受限于手工工艺的日本面料，存在不同成衣的面料材质差异，

运营端应该如实在详情页明确标注“本品采用手工自然晾晒工艺，每件产品颜

色与纹理存在细微差异，属正常工艺特征，非质量问题”来降低顾客预期。 

并且采用“限量专场销售”的敏捷策略，企业把受制于自然环境产生的面

料色差或物理纹理，重新定义为“手工匠人特制的独一无二自然肌理”。这种

策略不仅转化了产品质量不一致带来的“预期差”，还赋予了产品故事性和情

感价值。 

这种营销方面的预防措施，有效消化了供应链端非标化产生的特殊成衣，

还从根本上降低了消费者因为样货不一致引发的“预期差”，有助于提高顾客

消费的包容度，减少退货率同时提高销量。 

5.1.2 整体生产流程的“滚动式微库存”策略 

在“小单快反”模式下，只依赖全量预售容易导致订单瞬间爆发，将生产
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计划锁住缺少灵活度，进而被动赶货期，导致的尺寸偏差和做工瑕疵。为此，

LS 公司实施了“滚动式微库存”策略。 

实地调研发现，针对热销款式，提前备货构建起准备的“微库存”缓冲区。

这种策略的本质是通过合理的作业排程实现生产提前，缓解欠货订单爆发引

发的工序挤压，增加生产计划的灵活性方便赶货期，进而在源头上降低因赶工

压力引发的高返修率。 

在追求速度和现货的女装电商环境下，如果企业为了不库存积压，过度依

赖全预售模式而忽视了现货，必然会导致预售时间长、客户流失和生产被动赶

货期。LS 公司通过把单一的预售向“滚动式现货”转型，不仅缩短了客户等

待时间，提升了物流评价指标，还从供应链协同层面提高了订单安排的灵活性，

增加生产的浮余时间。便于在“小单快反”模式更好地满足客户需求，提升大

货质量，降低退货风险。 

5.2 生产端标准化管理制度与关键工序闭环控制 

为了解决“样货不一致”的根本痛点，LS 公司废除了以往“按个人经验

定标准”的主观管理模式，全面重构了质量管理规范。我建议企业建立覆盖“裁

剪-制作-车缝-包装”全生命周期的标准化作业程序，在关键工序增设质量控制

点，把模糊的品质检验转化为可量化的硬性指标。通过推行全公司统一的硬性

标准，缩小大货生产过程中的人为操作差异，实现质量管控模式的升级。 

5.2.1 针对非标物料的面料检验流程 

针对面料色差、疵点这类占比最高的材质问题，LS 公司建立面料标准化

流程，通过验布检验非标物料（如手工染色面料），投入生产之前测定其缩率

范围、缸差分布及纹理特性，由此保证大货面料的一致性，并且记录数据到标

准数据库，为重复下单作为参考。 

并采用第三方检测，对面料的色牢度等物理化学性质进行专业面料机构

检测。将检测后的报告加入商品详情页供顾客参考，以此来增加顾客对手工面

料包容性，从而减少“样货不一致”的“预期差”。 
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图 5-2 面料管理流程图 

由此设计了面料管理流程，如图 5-2。重点改进如下： 

（1）验布环节前置：所有面料入库前必须经过验布机检验，记录疵点分

布、幅宽、色差缸差。对于手工染色等非标物料，逐卷留样并标注色差等级（1~5

级，≥4 级方可投产）。 

（2）信息化管理：记录每卷面料的可用米数、色差范围，为大货裁剪提

供分缸裁剪依据，避免不同缸号面料混裁导致色差。有效减少了在缝制过程中

面料差异问题，提升了人员的工作效率，减少了非必要返工。同时进行面料米

数入库，维护面料管理系统，为大货下单数量做预测准备，做到了前置计划和

当下流程等共同运行。 

（3）非标准面料采用第三方检测：将非标准面料送至第三方面料检测机

构，出具色牢度等理化性质报告，并附在商品详情页供顾客参考。 
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5.2.2 由头样制作确定缩水率 

 

图 5-3 样衣开发流程图 

针对“尺码偏差”占比 36.6%，尤其是高敏面料洗后变形的问题，配合 LS

公司建立了从头样到大货的缩水率闭环控制流程（图 5-3）。 

关键改进有三个方面：一是在头样制作阶段将面料进行预缩测试，结果计

入工艺单和面料标准数据库，作为纸板放缩的参考。通过调整纸板放缩量、制

作首件成衣确认合格后再进行大货下单批量裁剪，最后将工艺单数字化存档，

所有缩率数据、纸板修改记录都录入 ERP 系统，方便同款下单参考。 

这一系列流程能从根本上消除消费者因为“尺码偏差”和“洗后变形”产

生的高频退货。 
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5.2.3 针对特殊面料制定新整烫规范 

针对传统整烫环节省略冷却节点导致尺寸变形与面料极光问题，重新制

定《整烫与外观定型标准规范》（表 5-1）。同时增加执行监督机制，实施标

准化流程，通过对各类非标材质实施差异化的工艺约束。 

比如针对“呢大衣类”等厚重面料，整烫后必须悬挂冷却 20 分钟，冷却

区要设置计时器，未经冷却不得流入下一工序；针对易变形的“针织面料”，

要求依据标准样板钉在台面上，严禁过度拉伸导致尺寸偏差；针对“倒顺毛面

料”，则明确规定必须加垫布并顺毛整烫，防止毛流烫死 

表 5-1 企业成衣整烫与外观定型标准规范表 

类别 检查部位/材质 整烫与定型标准规范 执行细节与禁忌事项 

基础要求 全件成衣 
各部位熨烫平服、整洁，外观质感

优良。 

严禁出现烫痕、水渍或极光（亮

光）现象。 

特殊材质 倒顺毛面料 
必须加垫布熨烫；操作需严格遵循

顺毛方向。 
严禁逆向整烫，防止毛流烫死。 

 呢大衣类 
缝位一律需烫开缝；操作时熨斗必

须装配塑料烫鞋。 

强制要求：整烫完成后必须物理

冷却可包装。 

 针织面料 
严格依据成衣标准尺寸样板进行尺

寸固化。 

严禁在整烫过程中过度拉伸导致

尺寸超差。 

 通用材质 
熨斗必须装配“塑料烫鞋（极光

罩）”。 

防止面料表面产生亮光（极

光）。 

局部定型 领型 左右对称、折叠端正、领角平服。 无 

 前门襟 
门襟顺直，止口按净样板修剪保留

0.6cm。 
无 

 袖口/下摆/摆叉 
各边沿保持平整、顺直；下摆止口

保留 0.6cm。 
无 

 拼接缝 
缝道平整、无掉道、无色差、无毛

边外露。 
无 

新型整烫标准规范有效规避了在后熨烫定型过程中，因操作不当对特殊

面料造成的不可逆破坏。这种基于材质特性的标准化规则约束，不仅提升了车

间人员的标准化作业意识、减少了非必要的返工耗损，防止面料损耗，大货成

衣的版型偏差和面料瑕疵，减少了退货。 

5.2.4 缝制做工优化 

针对防止花型散开的长线头，LS 公司实施了暗埋技术：将冗长线头缩减

至 1～2 个，并采取暗埋技术进行隐藏。针对线头冲突并根据 ECRS 原则（取
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消、合并、重组、简化），LS 公司并未采取“取消（Eliminate）”因为完全取

消回针或结头会导致品质崩塌；而是采用了“简化（Simplify）”原则。 

这一改进在保证图案结构稳定性的同时，显着提升了成衣内部的净度指

标，消除了因质量认知偏差引发的恐慌。 

5.2.5 服装安全类别规范 

针对合格证排版序号缺失及服装安全类别（A/B/C 类）明显错误等安全合

规性危机，LS 公司迅速调整策略，严格参照 GB18401-2010 国家纺织产品基

本安全技术规范，对相关批次做专业的甲醛含量及理化指标检测，并附具三方

检测报告随货附送。 

通过合规性透明化，平复了客人的质量疑虑，更将严重的标识问题上升为

企业的标准化管理契机，制止了因合规性争议导致的法律追偿与品牌形象下

降。 

5.2.6 车间多级质检与后道标准化作业 

在“小单快反”的快节奏生产中，为拦截做工瑕疵（占退货 1.9%，但严

重影响品牌形象），LS 公司重构了车缝组与后道工序的质量控制体系，建立

了严密的工人自检、组长全检、总监抽检，共三层检验防线（见图 5-4）。 
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图 5-4 三层检验流程图 

打破传统依赖单一质检员的局限，构建了自下而上的多层级防错监督机

制： 

第一道防线（操作层）：全员管培与自检/互检机制。将质量管控前置于一

线操作工位。通过产前标准的系统管培，要求一线车缝工人严格落实“自检”

（工序完成后自我核验）与工人“互检”（下道工序检验上道工序）。凡发现

线迹不良、拼接对位偏差等问题，即刻在工位内消化解决，从源头切断次品流

转。 

第二道防线（执行层）：组长全检与后道组长抽检。生产流水线组长对流
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出本组的半成品实施全覆盖的节点检查；同时，后道组长基于高频返修工序，

对其工序实施高频次、不定期的抽检。 

第三道防线（决策层）：生产总监宏观抽检。生产总监作为质量的最高把

控者，跨越车间实行质量抽查，防止基层出现“赶交期而降品质”的妥协行为。

根据生产实际情况制定计划和调整，考虑如何加强工人培训。 

提高了鉴定成本及整体员工的质量规范意识，从人员管理上重视质量把

控，贯彻落实质量一致性，提高了产品的质量水平，减少了质量波动。 

5.2.7 高标准质检 SOP 

成衣后道是决定最终产品呈现效果与消费者感官预期的核心环节。LS 公

司针对高标准的成衣品质需求，运用 ECRS 原则对质检工序进行了严格制定，

确立了单向不可逆的标准化作业流程： 

标准化质检工序：严格执行“水洗预处理→质检（清理线头/初筛）→钉扣

/手工细节定型→蒸汽整烫（尺寸与版型固定）→大货总检→规范包装”的刚

性流程。如图 5-5。 
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图 5-5 生产流程图 

异常触发与返修拦截：在该流程的任何节点（尤其是尾检与总检环节），

一旦发现尺寸公差超标、做工瑕疵或标识违规，立刻触发“异常返修”逆向流

程。瑕疵品必须退回对应责任工序重新处理，并在修复后重新经历完整的后道

检验周期。 

由此可以规避大部分成衣瑕疵流入客户手中再造成退货的情况。在生产

端就降低了质量退货的可能性。 



“小单快反”模式服装产品质量一致性管控与退货优化策略研究 

 44 

5.3 对策实施效果追踪 

为验证上述对策的有效性，本研究对 LS 公司实施优化后的 2026 年 4 月

数据进行了追踪（见表 5-2）。 

表 5-2 优化前后关键指标对比 

指标 优化前（2025.8-2026.3 均值） 优化后（2026.4 均值） 
变化幅

度 

综合退货率 35.7% 28.3% ↓7.4% 

“描述不符”退货占

比 
49.3% 41.2% ↓8.1% 

“尺码偏差”退货占

比 
36.6% 28.5% ↓8.1% 

“做工问题”退货占

比 
1.9% 1.1% ↓0.8% 

单件质检总成本

（TC） 
13.38 元 16.33 元 ↑22% 

（1）退货率由 35.7%降至 28.3%。其中“描述不符”与“尺码偏差”两类核心

退货因素占比显著下降，验证了预期管理、缩率闭环及整烫规范的有效性。 

（2）单件质量总成本上升。主要原因是新增的预防与鉴定成本（2.95 元

/件）尚未被外部失败成本的节省完全覆盖。新增的预防与鉴定成本来源于对

员工的培训落实了标准化 SOP，和鼓励质检组进一步提高质检水平的奖金。 

一个月净出货大概有 3500 件，质检增加的△C1 成本为 10325 元。 

退货一件的显性成本为 18.27 元（仅含包材、物流、人工）。本次按显性

成本计算，减少退货件数为 259 件，减少退货成本△C2 为 4731.93 元。 



浙江理工大学本科毕业设计(论文) 

 45 

 

图 5-6 质量成本盈亏平衡图 

短期来看单件质检成本上升 22%，且总成本升高，说明 LS 已经超过了最

佳平衡点再继续增加质检成本，需要进一步扩大预防措施的边际效益（如通过

提高自动化检测水平降低 U1，或继续压缩 R₂至 25%以下）。但随着退货率持

续下降和生产效率提升，长期将实现质量总成本的降低。并且增加了总销量和

客户的信赖度，对品牌的长久发展有益。 

5.4 小结 

基于第四章的量化归因，构建了从营销预期管理到生产端供应链的优化

对策。通过实施“限量”营销、色差量化标准、头样缩率数据参考、整烫特殊

面料标准、缝制做工优化、服装安全类别规范、多级质检及后道全检这一系列

措施，LS 公司的退货率由 35.7%下降到了 28.3%，“描述不符”与“尺码偏

差”两类核心退货占比分别下降了 8.1 个百分点。 

通过硬性规定检验准则和营销提前告知，LS 公司不仅实现了瑕疵品的内

部拦截，还为保持了高质量的好口碑。虽然质量总成本暂时上升，但减少了因

质量导致的退货，客户流失的减少和品牌信誉的修复为长期盈利奠定了基础。 
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第 6 章 结论与展望 

6.1 结论 

这次研究聚焦于“小单快反”模式下服装企业面临的高退货率和“样货不

一致”痛点，以 LS 公司为研究对象，引入 PAF 质量成本模型，采用 DMAIC

系统模型，结合工业工程中的 ECRS 原则和数据实证分析，得出了以下主要结

论： 

一是质量一致性的缺失导致了“小单快反”的高退货率。通过对“生意参

谋”的后台数据分析发现，剥离消费者主观退货原因后，商品质量问题是客观

原因退货的核心，其中“描述不符”（49.3%）“尺码偏差”（36.6%）以及“做

工瑕疵”（1.9%）占据了累计退款金额的 80%以上。这证实了快反模式下预防

与鉴定环节的缺失，是导致外部失败成本激增的根源。 

二是设置预防与鉴定环节不影响出货速度。独立样本 T 检验结果显示，

实施面料标准检验入库与后道大货全检验策略后，企业的退款金额、退款单数

及流失至竞店人数都呈现了显著下降，P<0.01，而总销量并没有因为质检工序

的增加而出现下滑，P>0.05。这表明通过流程优化，企业完全可以不牺牲交付

速度，实现样货质量一致性。 

三是质量问题导致的退货会导致客户流失。相关性分析证实，因商品问题

引发的退货金额与“流失至竞店人数”呈极显著正相关，r=0.985。这个结果量

化了质量一致性缺失带来的隐性信誉损失，证明了提升质量一致性是维护品

牌口碑的底层逻辑。 

四是基于 PAF 模型的质量成本优化具有可行性。由成本演算和月内数据

验证得知，增加了预防与鉴定成本 2.57 元/件，退货率从 45%降低至 31%，总

质量成本下降 28548.88 元。每投入 1 元的质检成本，可以换取约 3.48 元的后

端损耗回收。短期内增加了检验成本，但从长远来看，降低了退货率并且巩固

了客户信任，减少客户流失。 

综上所述，通过增加预防与鉴定环节能够有效降低退货率且不影响出货

速度，在一定范围内可以优化质量总成本，长远来看对于企业巩固顾客群体、

夯实品牌质量口碑有益。为采用“小单快反”模式的服装企业提供了降低退货

率的可行路径。 
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6.2 理论贡献 

本文的理论贡献如下： 

（1）拓展了 PAF 质量成本模型在敏捷供应链中的应用，拓展了 PAF 质量

成本模型在敏捷供应链中的应用。传统 PAF 模型大多应用于标准化大规模生

产，这次研究把它引入“小单快反”这个灵活多变的生产情景，提出了通过增加

前端预防，也就是缩率预研，和中端鉴定，也就是全检闭环，来大幅削减外部

失败成本的优化路径，为快反模式下的精益质量管理提供了理论依据。 

（2）构建了基于 DMAIC 的质量一致性管控框架，针对柔性供应链的特

殊性，把六西格玛 DMAIC 改进路径与业务流程再造相结合，不仅停留在统计

学的测量分析，还深入到工艺标准重塑与生产关系调整，丰富了供应链质量管

控的实证研究视角。并根据对策落地现状得到真实反馈，表明在“小单快反”

供应链模式下，采用严格的质量一致性管控对策会大幅降低退货率。 

6.3 实践启示 

本文的研究结果可为服装电商企业、代工厂及质量管理人员提供以下参

考： 

（1）建议服装企业在“小单快反”的研发阶段，将面料缩率测试由大货

抽检改为头样阶段强制检测，并将数据写入工艺单作为标准数据储存，从源头

解决由于面料物理特性导致的大货版型偏差。 

（2）推行“全检闭环”与标准作业程序（SOP）。工厂端应打破抽检的侥

幸心理，建立针对线头、平整度、对称性等核心指标的严格后道质检标准。同

时，针对非标面料（如手工面料），电商平台需在营销端进行提前说明，通过

详情页的信息透明化降低消费者的期望落差。企业应该通过产销协同，从整体

上来降低退货率，由此来维护品牌形象、夯实客户信任。 

（3）企业应定期通过 SPSS 等统计分析工具，对生意参谋等平台数据进

行退货成因数据分析，识别每一季度的核心质量断点，实现从事后弥补损失到

事前预防的数字化管理转型。 

6.4 研究不足与展望 

本次研究具有较高的针对性，局限性。存在以下不足及可探索方向： 
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（1）本研究只以 LS 公司这一中高端原创设计品牌为案例，所得结论在

较低利润服装快反工厂中的适用性有待进一步验证。 

（2）实验数据对于羽绒服、皮草等具有复杂工艺和特殊处理的品类，在

质量一致性管控机制方面可能存在差异。未来可针对羽绒服、皮草等工艺复杂

的服装品类，以及较低利润的快反模式开展跨案例对比研究。 
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附录 1 访谈调研实际记录 

访谈记录：LS 公司（YDZR 品牌）退货现状与逆向物流处理 

访谈时间：2026 年 1 月 13 日 

访谈对象：LS 公司生产总监 

访谈主题：大货出货与退货数据概况、退货处理流程及行业对比分析 

研究者：目前咱们品牌（YDZR）每个月的大货出货量和退货量大概是一

个什么样的规模？ 

受访者（LS 负责人）：目前我们一个月的总出货量大约在 7000 件左右，

每个月收到的退回件数大概是 2500 件。之前没有上系统也没有制定标准质检

流程的时候大概是 45%。 

研究者：针对这些退货，主要的退货原因有哪些？另外，退回来的成衣我

们在内部的具体处理流程是怎样的？ 

受访者（LS 负责人）：退货原因方面，有一部分是客人的常规“无理由

退货”，剩下的很大一部分就是因为质量瑕疵问题了。对于退回来的货，我们

有一套逆向处理流程。所有退货都会全部拿回生产质检部门进行重新检验。如

果是属于瑕疵品，就需要安排返修、重新整烫，然后再换新包装；如果检验下

来没有任何问题，确认符合出库标准的，就再次入库等待重新售卖。另外还有

一个比较耗费精力的细节，有些退回的衣物上会沾染客人的香水味或个人气

味。针对这种情况，我们绝不能直接入库，必须安排专门的区域晾晒好几天，

彻底去除气味，保证产品的绝对整洁后才能进行后续的入库操作。 

 

访谈记录：LS 公司（YDZR 品牌）退货现状与逆向物流处理 

访谈时间：2026 年 1 月 15 日 

访谈对象：LS 公司运营主管 

研究者：2500 件的退货量对应 7000 件的出货量（退货率约 35.7%），您

觉得这个数据在目前的女装行业里处于什么水平？背后的原因是什么？ 

受访者（LS 负责人）：这个退货率在我们这个行业里其实已经算是比较

低的了。现在你去看外面很多做快时尚的女装，退货率达到 80%到 90%的都

大有人在。我们能保持这个相对较低的退货率，主要有两个原因：第一，我们
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品牌的核心是“做品质”，不是纯靠走量的，所以底子在；第二，我们的产品

是不附带“运费险”的。因为没有运费险，客人在下单购买时就会比较谨慎，

这样就减少了冲动消费和恶意试穿退款。加上我们的客群大多是对品牌认可

度很高的老会员回购，她们对我们的版型、尺码比较熟悉，所以整体退货率控

制得比行业平均水平要好。 
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附录 2 退货原始数据 

数据来源于：生意参谋。 

附件表 2-1 2025 年 8 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子订单

数 
退款金额 

商品问题 描述不符 431 131 772 1,088,872.40 

商品问题 材质问题 63 16 81 103,199.50 

商品问题 质量缺陷 20 3 22 31,126.64 

商品问题 做工问题 5 2 8 8,823.18 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 207 49 283 414,383.49 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 108 25 133 179,436.33 

决策信息不充分 
尺码/尺寸/规格不

合适 
48 15 54 73,053.19 

决策信息不充分 薄厚问题 31 10 33 43,806.90 

交付时效 发货速度 26 5 28 42,401.71 

交付时效 缺货问题 11 5 11 14,233.44 

交付质量 少件/漏发 15 4 16 22,627.02 

交付质量 
商品/包裹破损污

渍 
3 1 3 4,322.05 

交付质量 配送服务问题 2 0 2 2,108.10 

交付质量 丢件 1 0 1 2,399.00 

附件表 2-2 2025 年 9 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子订单

数 
退款金额 

商品问题 描述不符 483 142 769 1,120,646.33 

商品问题 材质问题 60 13 67 89,236.78 

商品问题 质量缺陷 20 4 21 28,970.17 

商品问题 做工问题 5 0 5 7,177.02 

商品问题 假劣冒牌 4 2 4 4,556.10 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 283 75 391 586,942.91 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 82 17 92 128,255.91 

决策信息不充分 
尺码/尺寸/规格不

合适 
56 13 59 87,687.44 

决策信息不充分 薄厚问题 50 9 55 79,671.35 

交付时效 发货速度 31 6 36 52,317.41 

交付时效 缺货问题 6 1 6 9,544.46 

交付质量 少件/漏发 5 2 5 6,613.27 

交付质量 
商品/包裹破损污

渍 
3 0 3 3,803.22 

交付质量 配送服务问题 2 0 2 1,668.10 

附件表 2-3 2025 年 10 月退款数据 
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一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子订单

数 
退款金额 

商品问题 描述不符 512 131 796 1,384,990.87 

商品问题 材质问题 70 18 82 118,944.12 

商品问题 质量缺陷 19 6 19 35,827.19 

商品问题 做工问题 11 2 11 19,223.24 

商品问题 假劣冒牌 2 0 2 2,098.00 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 302 65 378 737,075.94 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 83 23 103 173,980.44 

决策信息不充分 
尺码/尺寸/规格不合

适 
70 9 79 157,743.36 

决策信息不充分 薄厚问题 70 13 81 150,643.06 

交付时效 发货速度 26 3 27 45,473.90 

交付时效 缺货问题 15 3 17 33,655.29 

交付质量 少件/漏发 8 1 8 16,792.50 

交付质量 商品/包裹破损污渍 2 0 2 2,468.10 

交付质量 丢件 1 0 1 1,861.02 

附件表 2-4 2025 年 11 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子订

单数 
退款金额 

商品问题 描述不符 678 184 1010 2064673.36 

商品问题 材质问题 63 15 74 114705.45 

商品问题 质量缺陷 19 7 19 45577.24 

商品问题 做工问题 12 2 13 30412.79 

商品问题 假劣冒牌 3 0 3 6197.1 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 387 93 531 1167167.54 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 119 23 148 287197.37 

决策信息不充分 尺码/尺寸/规格不合适 88 19 92 202969.62 

决策信息不充分 薄厚问题 64 16 71 138284.94 

交付时效 发货速度 28 4 28 63259.32 

交付时效 缺货问题 5 0 5 13815.27 

交付质量 商品/包裹破损污渍 9 3 9 20359.12 

交付质量 少件/漏发 9 1 9 17379.32 

交付质量 空包裹 1 0 1 1919.82 

附件表 2-5 2025 年 12 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款

人数 

流失至竞店人

数 

退款子

订单数 
退款金额 

商品问题 描述不符 652 165 1,043 2,290,578.56 

商品问题 材质问题 73 14 84 127,475.59 

商品问题 质量缺陷 29 4 29 73,553.18 

商品问题 做工问题 11 4 12 27,792.36 

商品问题 假劣冒牌 4 0 4 9,244.02 

商品问题 异味问题 2 0 2 4,238.10 
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决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 393 82 496 1,221,170.03 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 108 19 138 302,069.50 

决策信息不充分 薄厚问题 100 17 106 214,817.04 

决策信息不充分 尺码/尺寸/规格不合适 99 13 104 256,059.77 

交付时效 发货速度 47 6 49 117,706.51 

交付时效 缺货问题 16 3 16 41,220.41 

交付质量 少件/漏发 7 0 8 17,326.31 

交付质量 商品/包裹破损污渍 5 1 5 15,205.22 

交付质量 配送服务问题 1 0 1 1,399.00 

交付质量 包裹错发 1 0 1 1,299.00 

附件表 2-6 2026 年 1 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款

人数 

流失至竞店

人数 
退款子订单数 退款金额 

商品问题 描述不符 690 177 1,122 2,444,627.65 

商品问题 材质问题 80 14 88 132,028.76 

商品问题 质量缺陷 37 5 38 103,004.89 

商品问题 做工问题 9 2 10 18,268.40 

商品问题 假劣冒牌 5 1 5 13,589.24 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 452 109 618 1,444,183.94 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 155 37 186 418,968.53 

决策信息不充分 
尺码/尺寸/规格不

合适 
117 21 128 332,151.36 

决策信息不充分 薄厚问题 100 23 116 240,367.14 

交付时效 发货速度 56 10 62 156,530.19 

交付时效 缺货问题 12 1 12 37,272.63 

交付质量 少件/漏发 10 0 10 21,200.26 

交付质量 
商品/包裹破损污

渍 
9 5 9 24,451.20 

交付质量 配送服务问题 1 0 1 1,329.05 

交付质量 丢件 1 0 1 3,299.00 

附件表 2-7 2026 年 2 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子

订单数 
退款金额 

商品问题 描述不符 241 46 337 696846.56 

商品问题 材质问题 23 5 26 39227.78 

商品问题 质量缺陷 15 4 16 26944.43 

商品问题 做工问题 5 1 5 10239.22 

商品问题 假劣冒牌 1 0 1 1259.1 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 149 43 187 381403.34 

决策信息不充分 尺码/尺寸/规格不合适 105 21 128 252795.51 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 63 17 74 150987.9 

决策信息不充分 薄厚问题 19 4 22 49336.78 

交付时效 发货速度 39 7 39 78619.29 
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交付时效 缺货问题 6 4 6 14683.27 

交付质量 少件/漏发 8 0 8 11772.2 

交付质量 商品/包裹破损污渍 4 2 4 9956.02 

交付质量 配送服务问题 2 0 2 2866.02 

交付质量 空包裹 1 0 1 3331.02 

交付质量 丢件 1 1 1 1299 

附件表 2-8 2026 年 3 月退款数据 

一级退款原因 二级退款原因 
退款人

数 

流失至竞店

人数 

退款子订单

数 
退款金额 

商品问题 描述不符 598 169 999 1,424,202.93 

商品问题 材质问题 75 18 92 125,507.71 

商品问题 质量缺陷 17 4 18 29,941.68 

商品问题 做工问题 16 4 19 25,071.36 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏大 213 47 290 425,102.14 

决策信息不充分 
尺码/尺寸/规格不

合适 
213 55 279 404,528.25 

决策信息不充分 尺码/尺寸偏小 83 14 110 163,368.59 

决策信息不充分 薄厚问题 48 16 76 106,342.96 

交付时效 发货速度 29 7 31 46,866.93 

交付时效 缺货问题 9 3 9 14,026.22 

交付质量 少件/漏发 11 3 11 17,491.96 

交付质量 
商品/包裹破损污

渍 
10 3 10 15,622.22 

交付质量 配送服务问题 2 1 2 2,412.22 

交付质量 丢件 1 1 1 1,861.02 

 



浙江理工大学本科毕业设计(论文) 

 59 

附录 3 成衣品质与做工标准规范 

1.面料检测与外观疵点控制标准 

1.1 面料检验与测试要求 

一致性核验：大货成衣的面料成分、颜色、花型必须与确认样衣保持绝对

一致，严禁出现偏差。 

理化性能测试：入库面料必须经过色牢度、撕裂牢度、抗起球以及下水缩

率的专业测试，同时严格排查经纬斜、瑕疵及污渍。 

预缩处理：针对针织类微弹面料，投产前必须进行至少 72 小时的提前预

缩处理。 

1.2 疵点区域划分与检验规则 

疵点检测依据部位的重要程度划分为三个等级区域： 

1 号部位（核心视觉区）：包括领口、前胸、腰节、前裆、前腿或前片。 

2 号部位（次视觉区）：涵盖后背、袖子、后档、后腿或后片。 

3 号部位（隐蔽区）：涉及下摆侧缝、袖底缝、内裆缝或裙摆侧缝。 

疵点允许限度： 

粗纱（粗于一倍）：长度 1cm 以内，1 号部位最多允许存在 2 根。 

粗纱（粗于两倍）：最长至 2.5cm，2 号部位最多允许 3 根；长度 5cm 以

内，仅限出现在 3 号部位。 

粗纱（粗于三倍）：长度 1.5cm 以内仅限 2 号部位，3cm 以内仅限 3 号部

位，最多允许 4 根。 

颗粒状粗纱：1 号部位严禁出现；2 号部位允许 1-2 个；3 号部位需达到

“不明显”状态。 

零容忍项：抽纱、断纱严禁出现在任何部位；轻微色斑严禁出现在所有部

位。 

(注：“不明显”的检验判定基准为：质检员正常站立俯视时无法清晰辨识。） 

2.针距与线迹规范 

2.1 基础缝型针距标准 

针织面料（拷边/冚车）：标准针距规定为 3cm 内 18 针。 

梭织面料（拷边）：标准针距规定为 3cm 内 16 针。 
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特殊面料：需严格按照具体款式工艺单要求进行针距调试。 

2.2 明暗线与钉扣规范 

细线明线：针距为 3cm 内 16 针，成衣的明显部位绝对禁止出现接线现象。 

粗线明线：需按工艺要求专项调试，全程严禁任何形式的接线。 

暗线接缝：每 30cm 范围内仅允许存在一处接线，接线禁止倒回针，必须

采用 1cm 完全重合线的标准接线法。 

钉扣与锁眼：扣眼锁钉需使用细线，且每个扣眼的缝线密度不得低于 8 根

线。 

3.成品尺码规格与公差控制 

3.1 上装类测定标准 

衣长：由肩点最高处垂直测量至下摆，常规款公差±0.5cm 内，填充物服

装公差±1cm 内。 

袖长：连肩袖自后领窝量至袖口；圆筒袖自袖笼最高处量至袖口，公差标

准同衣长。 

胸围：成衣自然平铺，自腋下 2cm 处横向测量一周，常规款公差±1.5cm

内，填充物服装公差±2cm 内。 

肩宽：成衣平放，直线测量左右肩最高点间距，公差±0.5cm 内。 

其他部位：下摆边缘测量一周公差±0.3cm 内；袖口平铺测量公差±0.5cm

内（填充服装±1cm 内）；袖肥（袖笼底直量一周）另计。 

3.2 下装类测定标准（裤/裙） 

总长：裤长自腰沿侧缝测至脚口，裙长自腰测至下摆，常规公差±0.5cm 内，

填充物服装±1cm 内。 

围度：腰围平放测量一周（公差±0.5cm）；臀围自腰下 15cm 处测量一周

（公差±0.5cm，填充服装±1cm）；脚口平放测量（公差±0.3cm 内）。 

4.常规车缝工艺标准 

4.1 唛头定位规范 

上装（春夏秋短款）：主唛与洗水唛同订于穿者左侧下摆净边向上 15cm

处，主唛居洗水唛上方，严禁车缝遮挡文字与标识。 

下装（裤/半裙）：订于穿者左侧下腰口向下 10cm 处。 
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长款（连衣裙等）：订于下摆净边向上 25cm 处。 

冬装外套：主唛订在后领下方居中 2.5cm 处。 

4.2 结构对称性原则 

成衣所有具备对称属性的部位（如：肩缝、袖子、领子、前片、口袋、摆

缝、印花及绣花位置等），必须严格保持左右相同一致，无肉眼可见的偏差。 

4.3 核心部件工艺 

领部：装领需保证三刀眼精准对齐，吃势均匀，左右对称。圆领需圆顺平

服，方领转角方正，V 领尖角居中。压线宽窄必须一致，格纹/条纹面料必须

做到对格对条。 

袖部：装袖吃势需均匀（严禁袖子吃大身），袖笼弧线圆顺且不变形，袖

底缝对齐。克夫袖口形状需与样板完全一致。 

腰头与口袋：腰头面、里、衬需平服，松紧腰压线间距与止口宽窄一致；

口袋要求方正平顺，严禁吊口或毛角，左右口袋高低、大小、长短需呈绝对对

称。 

拉链：上拉链要求吃势均匀，骨位与线路不可错位，拉链平顺不起拱，隐

形拉链需避免露齿或过紧影响拉拔体验，且缝制前需经过蒸汽缩水处理。 

省道与拼缝：打省需依纸样执行，省尖平服不起泡，禁止打回针，走线结

需预留 1cm 长。标准缝位一般为 1cm，内缝宽度不得少于 0.3cm，来去缝严禁

毛边外露。 

4.4 特种工艺要求 

抽褶：皱量必须均匀分布，严禁死折、无皱或面料抽破/带齿印。 

卷边与拉筒：建议采用标准卷边器操作，线路平顺无扭曲，骨位对齐；拉

筒包条需圆顺包实，接头止口必须保持 0.1cm。 

5.整烫与外观定型标准 

5.1 基础整烫要求 

成衣各部位必须熨烫平服、整洁。作业过程中严禁在面料表面留下任何烫

痕、水渍或极光（亮光）现象。 

5.2 特殊材质与工艺防护 

倒顺毛面料：必须加垫布进行熨烫，且严格遵循顺毛方向操作，严禁逆向
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导致毛流烫死。 

呢大衣/所有衣物：操作时熨斗必须装配“塑料烫鞋（极光罩）”；呢大衣类

缝位一律需烫开缝，且整烫完成后必须进行物理冷却方可进入包装环节。 

针织面料：整烫过程严禁过度拉伸，必须严格依据成衣标准尺寸样板进行

尺寸固化。 

5.3 局部定型规范 

领型需左右对称、折叠端正；前门襟顺直；袖口、下摆及摆叉平整；各拼

接缝无掉道、无色差及毛边外露；门襟与下摆止口需按净样板修剪保留 0.6cm。 

6.包装与最终检验要求 

入袋前终检（Final Check）：核对样衣三标（主唛、洗水唛、吊牌）是否

齐全，确认尺码、成分、款号、颜色与生产指令单完全一致，并确认备用纽扣

等辅料附件齐备。 

成衣净度与折叠：细致检查并清理成衣表面线头、污渍及脏斑，确保无次

品流出。必须依据包装袋的物理规格及成衣风格进行标准化折叠，要求折叠方

正、形态美观，且所有吊牌字迹必须统一朝上放置 
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