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基于AHP和FCE的缺陷消费品

召回效果评价与应用

【摘要】召回效果评估是考察召回活动实施情况的重要指标，也是辅助政府监管部门制定后期监管

计划的关键。围绕2017年两会期间质检总局支树平局长提出的质量攻坚战略目标，从政府监管视角，运

用层次分析法和模糊综合评判法构建评价缺陷消费品召回效果的模型。利用模型对南京土豆屋的召回

效果进行分析，并根据分析结果提出改进意见。
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一、引言

随着产品安全问题越来越受到社会的广泛关

注，缺陷产品召回应运而生。中国的缺陷产品召回制

度起步较晚，其始于汽车行业，我国于 2004年 10月
首次出台了《缺陷汽车产品召回管理规定》，后相继

出台了《儿童玩具召回管理规定》《食品召回管理

规定》《药品召回管理办法》等政策法规。但近几年，

部分国外企业在对消费品实施召回时，选择性忽略

了中国市场，如前段时间曝光的宜家“夺命柜”召回

事件。

召回制度在一般消费品上的“缺位”已成为保护

我国消费者合法权益的一大掣肘。直到 2016年年

初，中国政府才出台了《缺陷消费品召回管理办法》

（以下简称《管理办法》），该办法涵盖的召回产品范

围为电子电器产品和儿童用品两大消费品领域。截

至目前，中国政府监管部门基于对欧美、日韩等国在

缺陷产品召回经验上的积累，结合中国国情很好地

贯彻执行了《管理办法》的相关内容，但对召回效果

的监管仍没有系统执行。

召回效果评估是考察召回活动实施情况的重要

指标，也是辅助政府监管部门制定后期监管计划的

关键。国家质检总局缺陷产品管理中心在提出的

2017年缺陷产品召回工作的重点中指出“要加大召

回活动实施情况监督力度，督促生产者把召回活动

落实到位。”由此可见，缺陷消费品的召回效果评估

是中国召回制度发展到现阶段时需要解决的燃眉之

急。在这种背景下，本文对缺陷消费品的召回效果评

估展开研究，希望为政府监管部门对召回效果评估

的有效开展提供一些建议。

二、召回效果评估指标体系多层次结构的建立

（一）指标的选取和多层次结构建立

本文的重点在于从政府监管视角，构建一套切

实可行的评价指标体系。在参考现有召回效果评估

文献和《管理办法》的基础上，结合缺陷消费品召回

价值与事实相结合的特点以及指标构建原则，提出

以客观效果、主观福祉和伦理标准作为 3个一级评

价指标。

其中，客观效果下设 8个指标：消费者参与率、

召回通知送达率、单位产品召回时间、召回实施后网

络舆情情况、召回实施后投诉数量、召回后同质量问

题发生次数、消费者缺陷判断能力、政府监管能力。

主观福祉下设 3个指标：消费者对召回服务的满意

度调查、政府对生产者召回过程的满意度调查、生产

者对召回效果的满意度调查。伦理标准下设 2个指

标：公平原则、公共利益原则。根据以上内容，建立缺

陷消费品召回效果评估指标体系，如表1所示。
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（二）指标含义

1. 客观效果，指缺陷消费品召回取得的实际成

效。主要包括目标内的客观效果和目标外的客观效

果。目标内客观效果指的是比较明确且在《管理办

法》中指明的召回需要达到的效果；目标外客观效

果，可称为实施缺陷消费品召回的溢出效应。就我国

缺陷消费品召回制度而言，其目标内客观效果指标

主要包括消费者参与率、召回通知送达率、单位产品

召回时间、召回实施后网络舆情情况和投诉情况。其

中，消费者参与率与召回通知送达率的比值就是召

回数量的实际完成率，这里之所以把召回完成率拆

分成两个指标，是考虑到政府后期对召回效果不理

想原因进行追溯时能够很好地区分生产者和消费者

的责任。但如果生产者召回的数量太多或者无法确

定通知数量时，则以召回完成率这一个指标来取代

这两个指标。目标外客观效果指标主要包括生产者

实施召回后对同质量问题的预控能力，以及消费者

对缺陷的判断能力和政府监管能力是否有所提升。

召回实施后同质量问题的预控能力主要用来判断生

产者在明确缺陷产生原因后是否对产品的设计、生

产过程控制、产品检验方面等进行了改进，进而达到

预防缺陷的目的。

2. 主观福祉是指利益相关者对某项政策对自

身影响的主观感受。为了实现“依法召回，消除缺陷，

预防伤害，守护安全”的工作目标，政府部门需要对

工作涉及的利益相关方进行整合和规范，让他们的

行为朝着正确的、有利于目标实现的方向发展。一般

而言，政策的利益相关者可分为“制定和评估政策的

一方、在政策中获得利益的一方和在政策中牺牲利

益的一方”。因此，在缺陷消费品召回中利益相关者

应包含政府相关部门、消费者和生产者。主观福祉主

要是从定性的角度来考察缺陷消费品召回效果的优

劣，宜采取问卷调查或访谈法等研究方法获取利益

相关者对缺陷消费品召回效果的满意程度。

3. 伦理标准是指法律和道德合二为一，缺陷消

费品召回应满足以下伦理标准：①公平原则，是指缺

陷消费品召回的正面效果应该由所有人共享，或者

指凡购买缺陷消费品的消费者都应该享有生产者召

回缺陷产品的权利。生产者在召回的过程中应当一

视同仁，认真履行责任，不应该以国家法律不健全为

由拒绝召回缺陷产品。②公共利益原则，缺陷消费品

召回制度保护的并非是某一个消费者的私权，而是

不特定多数消费者的合法权利。由于信息不对称、消

费群体存在个体分散及资本稀缺等原因，导致消费

者在实际交易过程中不能充分了解相关信息，通常

处于被动地位，只能屈从于经营者一方所设定的条

件去缔结契约。因此，公共利益原则要求生产者在发

现缺陷时必须采取积极主动的召回措施，而不是被

动地由政府主管部门责令其召回。

（三）指标权重的确定

运用层次分析法（AHP），构建同一层次指标的

两两判断矩阵，并进行一致性检验（CR<0.1），从而

确定指标权重。在对同一层次指标构建判断矩阵时,
分别向江苏省缺陷产品管理技术中心总工、主任、高

工、消费品领域专家、企业高管5位专家发放调查问

卷，收集关于判断矩阵指标相对重要程度的1 ~ 9标
度值。对5位专家的判断矩阵各要素求均值，获得均

值判断矩阵，再计算排序权重，具体如表2所示。

三、模糊综合评价

运用模糊综合评判法（FCF）对召回效果进行评

价，首先确定对象集、因素集和评判集：因选取的二

级指标数为13，数量较少，不作分层处理，对象集为

召回效果；因素集为U={u1，u2，u3，…，u13}={消费

者参与率，召回通知送达率，单位产品召回时间，…，

公共利益原则}；采用四级评价集，即 V={V1，V2，

V3，V4}={优，良，中，差}；确定二级指标到评语集的

隶属度，得到指标的模糊评判矩阵R=［rij］13×4；通过

下面的公式进行模糊合成，得到对象集的评价向量：

U=B×R=（B1，B2，B3，…，B13）×［rij］13×4。上式中，U

一级
指标

客观效
果（A1）

主观福
祉（A2）

伦理标
准（A3）

二级指标

消费者参与率（％）B1

召回通知送达率（％）B2

单位产品召回时间（天／个）B3

召回实施后网络舆情情况B4

召回实施后投诉数量（件）B5

召回后同质量问题发生次数（次）B6

消费者缺陷判断能力B7

政府监管能力B8

消费者对召回服务的满意度调查B9

政府对生产者召回过程的满意度调查B10

生产者对召回效果的满意度调查B11

公平原则B12

公共利益原则B13

指标
性质

定量

定量

定量

定量

定量

定量

定性

定性

定性

定性

定性

定性

定性

表 1 缺陷消费品召回效果评估指标体系
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为模糊综合评价结果向量，B为评价因素权向量，R
为模糊评判矩阵。根据最大隶属度原则，确定召回效

果并对效果不理想原因进行分析。

四、案例分析

（一）背景介绍

南京土豆屋贸易有限公司于 2016年 11月 1日
在官网上发布召回计划，召回在 2016年 4月 1日至

2016年5月27日期间生产的儿童皮单（凉）鞋：品牌

为土豆屋，型号为9903，颜色为黑桔色。受影响的产

品数量为 190双，其中已售出 158双，库存 32双。这

次召回的童鞋主要存在以下缺陷：①童鞋帮面的桔

色部分铅含量超过国家标准规定值；②童鞋的内垫

甲醛含量超过国家标准规定值。公司安排客服人员

与购买该批产品的消费者一一联系，通知消费者做

退货、退款处理。

（二）评价方法

将指标按是否可以量化分成定量指标和定性指

标（见表 1），拟采用等级比重法和频率法来确定各

评价指标到评语集的隶属度。用频率法对定量指标

进行评价，由缺陷消费品召回中心工作人员和消费

品领域专家共7人根据召回要求及综合意见划分出

指标值的评分标准，然后对南京土豆屋召回的定量

指标进行打分：

1. 消费者参与率：通过计算实际参与召回的消

费者数量和收到召回通知的消费者数量的比值获得

（评分标准：小于 20%为差，20% ~ 50%为中，50% ~
80%为良，80%~ 100%为优）。

2. 召回通知送达率：通过计算生产者通知到的

消费者人数和需要召回的总数量之间的比值获得

（评分标准：小于 30%为差，30% ~ 60%为中，60% ~
80%为良，90%~ 100%为优）。若生产者不采取一一通

知消费者的方式时，将消费者参与率和召回通知送

达率这两个指标合并为召回完成率，通过计算实际

召回的数量与需要召回的总数量的比值得到，并将

这两个指标的权重合并作为召回完成率权重。

3. 单位产品召回时间：通过计算召回花费时间

与召回数量的比值得到。召回花费时间是一个时间

区间，起始时间以政府监管部门发布召回公告中规

定的召回启动时间为准，结束时间则需要特殊说明：

当生产者召回最后一个缺陷产品的时间在政府规定

的召回期间内时，以生产者召回最后一个缺陷产品

所对应的时间作为评估考核的截止时间；当生产者

在政府规定期间内未召回所有缺陷产品时，以政府

规定的召回结束时间作为考核截止时间（在童鞋类

产品中，单位产品召回时间的评分标准：大于 3为
差，1.5 ~ 3为中，0.5 ~ 1.5为良，小于0.5为优）。

4. 召回实施后投诉数量：政府收到的投诉，是

指消费者在采取召回措施后仍发起的投诉（评分标

准：大于8为差，6 ~ 8为中，4 ~ 6为良，小于4为优）。

5. 召回后同质量问题发生次数：在召回实施

后，政府统计的生产者因同质量问题发起的召回次

数（评分标准：大于2为差，2为中，1为良，0为优）。

6. 召回实施后网络舆情情况：参考张培凡

（2013）的网络舆情指数计算方法，以传播广度、态度

倾向、时间延续三个一级指标及对应指标下的二级

指标为研究对象，计算出相应的网络舆情指数（评分

标准：小于 20为差，20 ~ 40为中，40 ~ 70为良，70 ~
100为优）。

对消费者缺陷判断能力、政府监管能力、消费者

对召回服务的满意度调查、政府对生产者召回过程

的满意度调查、生产者对召回效果的满意度调查、公

平原则和公共利益原则这7个定性指标采取问卷调

查的方式确定隶属度。将其设计成调查问卷，发放给

50名参与召回的消费者（在发放给消费者的问卷

中，剔除“政府对生产者召回过程的满意度调查”和

一级
指标

客观效
果A1

（0.63）

主观福
祉A2

（0.26）

伦理标
准A3

（0.11）

二级指标

消费者参与率（％）B1（0.08）
召回通知送达率（％）B2（0.09）
单位产品召回时间（天/个）B3
（0.05）
召 回 实 施 后 网 络 舆 情 情 况 B4
（0.08）
召 回 实 施 后 投 诉 数 量（件）B5
（0.15）
召回后同质量问题发生次数（次）
B6（0.21）
消费者缺陷判断能力B7（0.14）
政府监管能力B8（0.20）
消费者对召回服务的满意度调查
B9（0.63）
政府对生产者召回过程的满意度
调查B10（0.26）
生产者对召回效果的满意度调查
B11（0.11）

公平原则B12（0.5）

公共利益原则B13（0.5）

二级指标占
总目标权重

0.05
0.06

0.03

0.05

0.09

0.13

0.09
0.13

0.16

0.07

0.03

0.055

0.055

表 2 指标权重表
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“生产者对召回效果的满意度调查”两项）、20名政

府监管部门人员（在发放给政府部门人员的问卷中

剔除“消费者对召回服务的满意度调查”和“生产者

对召回效果的满意度调查”两项）和 22名南京土豆

屋工作人员（在发放给生产者工作人员的问卷中剔

除“消费者对召回服务的满意度调查”和“政府对生

产者召回过程的满意度调查”两项），要求他们对每

一指标所属评价等级进行评分，在对意见进行综合

后得到评价指标到评价集的等级比重，即隶属度。此

次共发放问卷92份，其中有效问卷81份。

（三）评价结果

根据上述评分方法对南京土豆屋召回效果的二

级指标进行模糊评判，得到表3的模糊评判矩阵，其

中括号内为定量指标的量化值。

根据U=B×R=（B1，B2，B3，…，B13）×［rij］13×4计

算出目标层的评价向量U=（0.74，0.13，0.12，0.01），
根据最大隶属度原则，南京土豆屋的召回效果的评

价等级为优。假设采用百分制对评判集赋值：优为

100，良为80，中为60，差为40。则可以计算出各指标

的百分制得分，如表4所示。通过计算各指标期望值

与实际值的差额与指标权重的乘积可以找出召回中

需要改进的地方：

1. 召回通知送达率的原因分析：生产者出于自

身召回成本的考虑，在召回过程中的态度仍不够积

极。生产者表面虽积极配合政府召回，但实际上没有

真正做到出于强烈的企业社会责任意识去应对召

回。南京土豆屋贸易有限公司此次采取的召回措施

是退货退款，这对生产者的打击是巨大的。生产者在

召回时虽主动联系了消费者，但并未对没有联系上

的消费者尝试二次联系。

2. 消费者缺陷判断能力的原因分析：消费者的

产品安全意识过于淡薄，没有缺陷判断的意识；消费

者在购买产品时容易受到以价格为主的消费诱惑而

忽略对质量的追求；消费者不具备对相关产品进行

缺陷判断的知识。

3. 单位产品召回时间的原因分析：南京土豆屋

贸易有限公司未与消费者之间建立信任有效的联系

机制。南京土豆屋在对童鞋进行召回的过程中，主要

采取电话通知和淘宝留言的方式对消费者进行告

知。这两种方法虽然能非常高效地联系到消费者，但

这“突如其来”的通知会被消费者误认为是诈骗和骚

扰电话，导致消费者参与召回的积极性不高。

（四）改进措施

以上便是对此次召回存在问题的剖析，政府监

管部门在通过对土豆屋召回效果评估后，认为可以

采取以下措施：

1. 要求生产者建立召回追溯系统。面对缺陷产

品召回这种信息流动量大、操作复杂的危机事件，产

二级指标
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品召回追溯信息系统对于缩短召回时间、提高召回

效率以及预测召回结果均起到了至关重要的作用，

也将成为生产者进行召回管理的基础。

2. 政府监管部门应考虑对生产者采取召回激

励政策。政府在对产品安全进行监管时不仅要揭示

质量安全信息和减少信息不对称，还要对政策中的

利益相关者给予行为激励。生产者在召回过程中面

临着巨大的召回成本，存在行为懈怠是可以理解的，

但应尽量避免。政府监管部门可以通过开展针对诚

信企业的表彰活动，对在召回过程中表现突出的企

业进行奖励，并通过媒体向消费者宣传，以提高企业

的知名度和好感度。

3. 政府监管部门要加大缺陷消费品召回活动

的宣传力度。现阶段，消费者和生产者对缺陷消费品

召回制度这个新鲜事物仍感到陌生，政府监管部门

可通过定期到学校、社会团体单位进行宣传，通过地

铁宣传栏、微信公众号、报纸等宣传方式加深消费者

以及生产商对召回活动的了解，引导消费者和生产

者正确理解、把握召回活动的精神和实质，促进消费

品行业企业产品安全健康发展。

五、结语

缺陷消费品召回是政府监管产品安全的新模

式。本文从政府监管的视角出发，以缺陷消费品召回

效果评价为研究主体，通过并归纳借鉴国内外相关

研究成果，构建了一套适用于政府监管部门对召回

效果进行评估的指标体系。以下是对本研究观点的

一些说明：

1. 本文构建了一套适用于政府评价缺陷消费

品召回效果的科学评价体系，该体系包括客观效果、

主观福祉和伦理标准 3个一级指标和 13个二级指

标。本文充分遵循定性与定量相辅相成的原则，采用

层次分析法确定指标权重，用模糊综合评价法对指

标隶属度进行研究。

2. 本文根据评估指标的不同，采取不同的评价

方法，实现了定性指标的定量化，使评估数据便于统

计，且可以得到更加直观的评估结果。通过量化的指

标，使召回效果的问题更容易凸显出来，有助于强化

政府监管部门对召回薄弱环节的掌控，具有一定的

现实意义。

3. 本文应用评价体系模型，选择江苏省南京市

土豆屋儿童皮单（凉）鞋被召回的实际案例进行简要

分析，体现了召回效果评估体系的指导性。评估结果

有针对性地反映了生产者召回情况以及召回效果，

较为全面地剖析了南京市土豆屋贸易有限公司在召

回环节的不足，对政府后期的召回改进工作具有较

强的指导意义。
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