云上订货系统  功能操作使用知识中心
客户申请退货：选择订单、商品与退货原因｜云上订货系统
退货申请要让商家能定位原交易、核实问题商品和数量，并决定怎样收回及结算。只有“退两件”或“退款36元”，无法判断是公斤、箱还是瓶，也无法证明原订单已经关联。手机商城可从订单发起或独立选择清单，两类入口的原单关联不同；填写数量、原因、金额和附件后，还须按原号接续审核、交接和退款。
先把问题商品定位到原订单
客户登录本店商城查原订单，核本店、客户身份、原单号和商品规格，再对照实际收到的货。少送、错货、破损、误购和未交付需求改变是不同事实；少送不必然有实物可以交回，未发部分不能假称已经收到后退货。写明哪行商品、订购多少、收到多少、希望处理多少，让客服能从同一原号核出库和实际交付。
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图1：历史手机列表显示原号、鲜整鸡、12件和总额216；待付116是资金展示，不能代替可退数量或退货申请已关联的证明。
例如收到一箱24瓶，其中一瓶破损，先核本次申请的单位是瓶还是箱。不能按一箱数量申请，再在备注写只有一瓶；商品规格、数量、金额与问题证据要相互对应。若系统原行单位只支持箱，先交客服核正确处理方式，不自行将原单单位改成瓶并沿用原箱价格。
商城原订单的“退货”按钮受原节点和退货状态限制；当前详情在待发货至完成的相应阶段、未达到全部退货状态时提供该入口，是否能提交仍看最新返回与可处理商品。没有按钮先查原号状态和本店实际入口，不承诺所有订单都可退，也不让客户借另一张订单申请相同商品。联营、转出等业务条件按原业务核实。
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图2：从订单详情带入原单与商品行，独立申请先选清单并填金额；在备注写原单号不能代替系统原单关联。
选择入口后核原关联和商品行
从原订单详情进入申请，页面带入原单、对应商品行和可处理范围。核商品名、规格编码、单位、数量与价格，不仅看商品图片；不同规格即使同名也不能混退。订单关联路线按原行办理，不能随意添加另一笔采购商品，编辑商品时也不是任意改单价或更换原单位的入口。
从退货列表新建独立申请，则需要自己选择退货清单。这个路线不会因为选择了同样商品就自动建立原销售单关联，备注填写原号只帮助人工核查。先请客服确认本次应使用哪种入口，独立申请确有必要时保留原交易依据；提交后继续查实际关联，不能把无来源清单当成已经自动扣减某张订单的可退量。
[image: ]
图3：历史表单为鲜整鸡2公斤、18元单价、申请36元、原因“客户误购”，备注要求核原订单；提交前确认原关联与实际原因，申请金额不等于退款已完成。
数量编辑后回申请清单逐行复核，去掉不属于本次问题的商品。选择错规格先移除重选，不在错误商品行备注正确规格就提交。商品清单不能为空；留下两行同名商品时检查是否确实为不同原行，不能把同一退货范围重复加入。汇总的种数和数量只是检查线索，仍要核每个商品单位及实际范围。
可退数量原因和申请金额怎样填写
关联原单的可处理量由本次业务口径计算，不能直接等于订购总量。未出库口径扣除已出库、正在出库、已退、正在退及转出影响量；已出库口径则扣除已经退回和正在退回的数量。原申请处理中也会占用范围，客户重复申请可能发现可退数减少，应先查已有申请，不能为了恢复数量再造一张独立申请。
独立算例中，未出库范围原12件，已出4、在出2、已退及在退共1，其他影响为0，剩5件；已出库范围有8件，已退2、在退1，也只剩5件。这是两种不同范围恰好同数，不是都可以退原订购12件。具体页面以当前入口带出的原行和最新可处理上限为准，仓配事实与单据数量不一致时先让商家核原记录。
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图4：未出与已出两种独立数量算例分别计算；2公斤乘18元等于36元，只说明单位金额关系，不证明原关联或退款完成。
选择实际退货原因并填写备注，两项都必填。原因列表来自本店维护的数据，不把错货写成误购只为提交；列表没有匹配项时联系商家确认分类，备注具体说明原商品、数量、问题与期望处理。当前备注框提供250字输入范围，用足以定位事实的简明说明，不把整段聊天复制进去让审核人寻找关键信息。
独立申请需要填写申请退货金额，金额输入只允许数字且不超过两位小数；从原订单带入时按其商品及数量核金额，不强套独立申请的额外金额字段。2公斤乘18元为36元是历史表单的单位计算，不能填2箱再仍写36元。页面显示“应退金额”是申请或清单口径，不代表商家已经审核认可，也不证明客户银行已经收到钱。
问题图片要对应同一商品和范围
拍清商品规格标签、包装或具体问题位置，补能说明数量的范围照片。破损申请不能只上传完好商品宣传图，错货申请要让客服能比较原规格与实际收到的规格。原因、备注和照片描述同一事实；图片覆盖整箱时还要说明只申请哪一瓶或哪一部分，不能让审核人凭照片自行猜退货数量。
当前手机申请附件最多4张；关联的直送订单申请至少上传1张商品图片。至少1张的要求属于该直送条件，不推广为所有独立申请强制有图；最多4张与页面附件组件限制共同适用。历史表单附件区只有添加图标，说明尚未上传，不能将它作为已经满足直送附件要求的示例。
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图5：最多4张、直送至少1张、图片格式及20M提示分别检查；附件上传成功后仍核内容是否与本次问题商品对应。
上传组件要求图片文件，单张大小超过当前20M提示限制会被拦截。普通同名图片还可能触发重复上传提示，先检查已经添加的附件，不把改名反复上传同一张当作补证据。文件仍在处理或上传失败时先查格式、大小、现有数量和网络状态，保留已成功附件；不能因为上传提示不明就连续新建同一退货申请。
提交成功后保存退货原号并查状态
提交前核本店身份、原关联、商品规格、单位数量、原因、备注、金额与附件。填表过程中返回离开可能丢失未提交内容，重新进入先核清单，不能把之前看过表单当成申请已经保存。请求发出后等返回结果；失败按实际提示修正缺项，不跨端重复提交同一范围。
成功结果页显示退货单号、时间、金额，并提示待退货审核。保存退货号后打开“查看详情”，核返回的实际清单与原交易关联；没有拿到明确结果时到退货列表先查已有记录。结果页只表示申请已经提交，不等于商家已收回实物、已审核金额或已完成退款，不能凭页面一个成功图标宣布整个售后结束。
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图6：历史原退货单XT-20260913-0001仍待审核、待退货，金额36元且待退36元；当前申请应按自己的原号核审核、实物交回及真实退款进度。
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图7：申请、实物交回和真实资金分别核；提交成功仍须接续原退货单审核与后续结果。
按原申请协作交货和核资金
商家确认处理范围后，按通知交回对应商品，记录实际数量、规格、交接对象和时间。直送商品先和商家确认收回地点及供应方交接，不自行送到任意仓库就认定系统已入库。少送类争议先核真实交付，没有实物的数量差异不能伪造退回签收；换货或继续交付安排也沿原问题说明清楚。
客户回原退货详情查审核、退货与资金进度，再核实际收到的款项或可用余额。退到返款或预存账户、抵其他有效欠款和外部退款是不同去向，需商家说明对应记录；客户未收到钱先核约定的是哪一种。不能自行少付另一张新订单替代退款确认，也不凭“待退款”标签催商家再退同一笔已经有效处理的款。
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图8：历史账户结余负116、订单待付116、其他组成0，是原时点查询参考；它不能证明36元退货已经计入账户或退款到账。
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图9：关联、数量、原因、上传及提交差异分别查源；资金差异沿原申请与原款核对，不重复申请或改余额。
客服用原订货号和退货号回复已确认范围、实际交回数量、有效资金去向及还缺哪些资料，明确下一负责人。数量或需求改变时先核当前申请状态，按允许方式补充或调整，不把原申请作废后重复建单当成唯一办法。售后闭环要能对应原商品、实际交接和真实资金结果，不能只留下“已申请”而让客户长期不知卡在哪一步。
下一步学习
可继续学习：KC-000136、KC-000138、KC-000139、SC-000013。按上线学习路线顺序推进，遇到对应问题再回查。
KC-000135
image1.png
=]
<

1JRE v o0ll

28 (SANE (S L [=5:124

DH-20260912-0003

BFEE3E
1
Hio

“1twie FT: 2116




image2.png
MR ESHIERRESFix

HEERREERS, TMRFRRE

FIE. FEF. FRB5UZTERE
RES. BRUSEA. THSTNEIE
B, MR RS, BURSTRESLESLiA

PNEAESES DN MBEEFIRIBIHE
LRI RSBREIRSRYE B CER misRFHES AT
HRESRIT, BEGE LR REFRE R SRR
TR REABR NS REREZARELRR

IRSHIR TEREE SRR

Mt ERE S A4 AR
REEET B BRI TR

FEREAEENZE, A—EBERESEMA
[BRBESEZRR, NEBRFRXKEETH

I£ziZ18E - KC-000135 | = EITH8RES





image3.png
BFENG Vd
y lkg
» PUB-QRDP-2753-01
Y18/ x2
REIREA * Bz
RESEEN ¥36
=5t FIETTEIT XA, BISIREIEFTEIG20 T,
: BZANRITRES R =
M4

NMIBEER: ¥36





image4.png
AMEIEEE, FeEEETEEER

WM EEAISHEST RIS T

s LEER

WSS

E S =S S, #EiH. B, mERETH
EHETE ERESIEEEREE

MER NS REARRFAGIEFER
KEXRERmAT RIS ATIRE IR
ASE2 AR x187T HRE36TTRBUSTRR

[FEREMERAECHICR, MRS LR

LETRESNFITHEN LIRS, IESESSM. R

=l

I£ziZ18E - KC-000135 | = EITH8RES

12-4-2-1=5, EftBIFH0

B8 - 2iB2 - /5E1=5

TEEERRERITIE 214

THERIRMR S — S E AN

TIERBIRRERESRITEINK

FORHA—EL





image5.png
BRI, BISE e

B—Em. ME HESREASHEI

EREIZIERB A IRIDIRRRIER A
HUIBIRE., ERrEESRIREIELR
WRBRAEE—iR. BT AR

HEFRY
BEAK; XREETEED K
BB LRI R 13K

XHS5E LiEER
WIRER, BT 20 MIRRIRFIRI=E
EEESLECHENYE, LEAMTRER

FRFIEFARE LS, R EERMCERIER

THEESHRE, NEMWHEMESHERIREHE

I£ziZ48E - KC-000135 = HTHRRS





image6.png
E BERERE FEZ
IBEES: XT-20260913-0001
IBEIATIE):  2026-09-13 23:49:17

© BHEEXEE

BEEE 1 fEmt 2

B ¥36
BRBE ¥36
BRIER

FREE: ¥36

fﬁ
7
S
=
%
i
5




image7.png
ERig. 5L . EXLEES%

RITRSIRGS RS %ALE

ERSEHE BRE5ER BERZXEES WE5%E

RREEE
BRI E
REEEMA
SRS EIRRE

RESHZ
BEELSLE
FAL RS

TREFHERSAN

SEERETIE
R
RS E L

BHEXLHER
SRS
SN EER

FNERRNFHREHER, FHEIRREIK
RRFMSCECERE, EEHNNRS, SHEIIAESERK

431245 - KC-000135 = ETHERS





image8.png
< MNKER

KPR EER

y-116

IKFEER = FERREN + BRI + BEFHER - TR N

FEREN ¥0 >
IRFRREN ¥0 >
TTEMN{TR ¥116 >

pE LS NEN ¥0 >




image9.png
BIRAIBERIFEHEAD

R AR E TR

'Uﬁ&ﬁ

RIREFRER

gt =V

AREE R

RESERR

P ABE LT

FRAERAA

BPFEEER

TTRRRREMITE

RITRERAISHE

HHEHERERERRERIS

ANEREFIZFSEREST

IR

Rig=t. 20M, FGRSIAEHF

BEFIR. RESSLRER

BAERS

HECHIANE. LFEESYMEEER

RITRRE

RESEEA, &

TMIR—IKITE

TERZELRS

BOBREET, BAERA

=) ICR, TEEHE

*NESEREA SRR

BEE LGSR, RETHHH

P

ol

SERIE, NESEE

SREURRINBETRS B 1588

r25iBEmE - KC-000135

T HTHERS








