重上货架
作者：Mark Del Franco
当客户退回产品时，最理想的情况是将货物放回仓库，然后再卖给其他人。但您不能将退回来的被撕破、弄脏、破损或以其他方式损坏的商品再次入库存放。如果您有翻新计划的话，就可以修复破损的产品，使更多的退回商品重上货架，并最终让这些商品走进客户家中。
Blair Corp 是一家总部位于宾夕法尼亚州沃伦市的日用百货邮购公司，其服饰品牌包括 Crossing Point、220 Hickory 和 Scandia Woods，它的多步骤翻新流程使该公司能够快速处理退回的商品，并将这些产品变成可销售产品，商品处理副总裁 Randy Scalise 说。将退回产品翻新（比如缝补一条裤子或从罩衣上去除化妆品印迹），意味着 Blair 无需再订购新商品，这是高峰期的主要优势所在。
Blair 公司负责处理退回货物的工人有 40 名，收到退回的服装时，其中一人将包裹打开，并调整客户的帐目。然后该员工对衣服进行粗略检查，查看是否有损坏，如撕裂、破缝和污点。
接着将退回商品分别放入贴有类别标签（如男服或罩衣）的袋子中，“这样我们就不用将某个袋子放到仓库的 30 个 SKU 处了，”Scalise 说。每个袋子都贴有一个条码，以便邮购公司的计算机系统跟踪这些退回的商品。
下一步，将袋子卸在检查站，员工可以利用这里的 CRT 屏幕检查商品特性，如罩衣上的钮扣数量。员工们会再次检查这些产品，查看其破损处，并在可能的时候进行修整，Scalise 说。修整完后，在检查站将衣服洗干净、熨烫好并分包存放，然后再存入仓库。
Groveport 是一家总部位于俄亥俄州的配送执行服务公司，并且是 Spiegel 的子公司，它在同一条生产线上拥有几个去除污渍的工作站和一个蒸汽通道，以翻新退回的服装，副总裁 Brad Gramsley 说。
当然，服装并不是需要修补的唯一一种退回的商品。Lillian Vernon Corp 是一家总部位于纽约莱茵的公司，它出售礼品和家用器皿，并备有翻新计划。这家邮购公司在弗吉尼亚海滩建有全国配送中心，中心的工人负责检查每件退回的商品，如果可能的话，还负责修补。
如果客户退回一套三件套的烹饪容器，原因是其中一个容器到客户手中时就已破损，配套的另外两个将被运至 Lillian Vernon 的 15 个代销店之一或卖给清算人，发言人 David Hochberg 说。虽然已经私人化的退回商品不能再出售，但这些商品经常用做其他退回商品的更换部件。合计来看，邮购公司大约 45% 的退回商品都被翻新，并重新放入仓库。
丢失的机会
那些未采取检查和修整措施处理退回商品的邮购公司在竞争中处于劣势，住在麻省弗雷明汉的运营顾问 Wayne Teres 说。这类邮购公司可能占多数。
Teres 说：“在多数邮购公司的运营中，品质控制检查并未达到应有的水平。我已对未建立退回商品处理流程的配送中心进行了调查。”实际情况是退回产品未经严格检查就被丢弃到配送中心的冷僻处。
好的翻新计划需设有缝纫师、干洗工及修整专家各一名，以使您修补那些通常会处理掉的大量的破损退回商品。但如果您无法修整这些商品，您自然也不想把这些破损商品发回仓库等待下次运送。“客户发现您交付的服装是其他人以前穿过的大概是您最不愿碰到的事，”Teres 说。
当然，试图修补每一件破损的退回商品是不可能，也是不可行的。例如，在 Blair，带有较大缺陷的产品（这些缺陷很明显不是客户造成的）将退回给供货商，或者，Blair 会从供货商处收取一定的费用来销毁这些有残缺的商品，Scalise 说，某些退回商品的缺陷虽然相对较小（如搭配不规范或只是有污渍），但却无法足价出售，Blair 就把这些产品送至其代销店销售。
如果没有代销店，也可以在网站的“刮痕和凹痕”网页上出售此类商品，住在乔治亚州玛丽埃塔市的目录行业顾问 Debra Wilson Ellis 说。“您已经购买了这样的产品，并且在某些情况下，也找不到转手出售的市场，为什么不把它们放在网上打折出售呢？”她说。
一些小的修整
有时只需把商品夹一下，并按以前的痕迹折叠即可售出。例如在刚过去的秋季中，总部位于宾夕法尼亚州沃伦市的 Blair Corp. 过高估计了人们对长袖衫的需求。因此，这个多种商品的邮购商没有让存货占满仓库，而是联系了总部位于宾夕法尼亚州 Duncansville 的 Quality Casuals，将长袖衫改成短袖衫。
专门负责服装翻新的 Quality Casuals 运营副总裁 Mark Shaw 说：“Blair 已支付了长袖衫货款，为什么不试着将商品卖出去呢？”
在另一个案例中，总部位于纽约的邮购公司 Brylane 发现一批（大约 1,000 件）进口服装长了 2 英寸，这种情况下 Quality Casuals 对服装进行测量，剪去多余的材料，将这批服装重新加工成符合 Brylane 规格的产品。
您不必总是借助外部翻新商来修整商品。_例如，您可以在您的仓库中设置“备用零部件”作坊，以便替换上一季服装上过时或不对称的钮扣或搭扣，将服装变得时髦，并且适于在这个季节销售。您还需对仓库的员工进行培训，让其知道如何处理轻微的污油和斑点。–MDF
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如果客户退回一套三件套的烹饪容器，原因是其中一个容器到客户手中时就已破损，配套的另外两个将运至 Lillian Vernon 的 15 个代销店之一或卖给清算人，发言人 David Hochberg 说。虽然已经私人化的退回商品不能再出售，但这些商品经常用做其他退回商品的更换部件。合计来看，邮购公司大约 45% 的退回商品都被翻新，并重新放入仓库。
丢失的机会
那些未采取检查和修整措施处理退回商品的邮购公司在竞争中处于劣势，住在麻省弗雷明汉的运营顾问 Wayne Teres 说。这类邮购公司可能占多数。
Teres 说：“在多数目录运营中，品质控制检查并未达到应有的水平。我已对未建立退回商品处理流程的配送中心进行了调查。”实际情况是退回产品未经严格检查就被丢弃到配送中心的冷僻处。
好的翻新计划需设有缝纫师、干洗工及修补专家各一名，以使您修补那些通常会处理掉的大量的破损退回商品。但如果您无法修整这些商品，您自然也不想把这些破损商品发回仓库等待下次运送。“客户发现您交付的服装是其他人以前穿过的大概是您最不愿碰到的事，”Teres 说。
当然，试图修补每一件破损的退回商品是不可能，也是不可行的。例如，在 Blair，带有较大缺陷的产品（这些缺陷很明显不是客户造成的）将退回给供货商，或者，Blair 会从供货商处收取一定的费用来销毁这些有残缺的商品，Scalise 说，某些退回商品的缺陷虽然相对较小（如搭配不规范或只是有污渍），但却无法足价出售，Blair 就把这些产品送至其代销店销售。
如果没有代销店，也可以在网站的“刮痕和凹痕”网页上出售此类商品，住在乔治亚州玛丽埃塔市的目录行业顾问 Debra Wilson Ellis 说。“您已经购买了这样的产品，并且在某些情况下，也找不到转手出售的市场，”为什么不把它们放在网上打折出售呢？”她说。
