云上订货系统  功能操作使用知识中心
未发货订单取消：订单状态与退款处理｜云上订货系统
客户要求取消还没收到货的订单，客服首先要查货在哪个环节，而不是先找退款按钮。客户看到待付款，仓库可能已经出库；客户尚未签收，配送可能已经开始；原款显示已完成，也还要查本单关联和真实退款去向。本篇围绕整单取消讲清原号核查、手机商城入口、管理端限制和货款接续。仅退部分商品时保留其余有效需求，不把部分售后扩大为整单作废。
先证明原单确实没有发货
客户从本店手机商城找到原订单，提供原单号、取消范围和原因；客服按同一原号核客户、币种、商品及数量，再查已出库、正在出库、已发货、退货与收款记录。待付款是资金状态，不能证明没有发货。客户说还没收到也不等于货仍在仓库，必要时查具体出库单、装车清单和承运方反馈。
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图1：历史手机列表的原订单总额216、待付款116，仅说明当时资金展示；本图没有取消成功结果，也不能据此判断未发货。
历史资料同一原号在PC显示部分发货，总额216、已收100、待收116。这个对照正好说明不能拿商城待付款截图证明整单未发。应沿原号看最新数据，已发部分进入对应售后；剩余未交部分再核允许的操作。不得把原12公斤自行判断为每个出库批次各6公斤，批次数和实际交付数量分别核。
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图2：同原号历史PC记录已是部分发货，因此不是整单未发货的取消样例；金额、订单节点和实际交付必须分开判断。
客户要取消全单还是一行商品，要在处理前说清。已拣未出、已出未交承运人、已发未签收是不同情形。先暂停新增交付安排并通知原负责岗位核实，不承诺未经确认就已经召回。确认范围后记录核查时间和原单最新节点，避免客服拿上午状态指导仓管处理下午已经出库的货。
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图3：先沿原号核发货和出库，再核整单或部分需求与资金；已经发货时转原售后，不把未签收当作未发货。
手机商城有取消入口时怎样提交
在原订单详情查看当前可用操作。取消按钮的显示同时受发货数量、订单阶段及商城显示设置影响；当前规则要求未发货、阶段不晚于待出库，并满足对应显示设置。没有按钮时不能承诺客户换手机、换PC商城就能绕过限制，原号与取消范围交客服继续核查，最终仍以服务端返回和刷新后的原单为准。
填写取消原因再确认，原因不能为空。写明全部商品不再需要，或哪些数量仍需交付；不要只填“取消”而让仓管猜范围。此入口的提示明确要求已付款订单联系管理员，所以客户不能只看到取消按钮就认定会自动退到原支付渠道。需要管理员处理的原款，把付款来源一并交接，不在商城重新下单冲掉旧记录。
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图4：按钮条件、原因提交、返回后刷新原号和已付款联系管理员是不同步骤；请求发出不能代替原单结果核查。
确认后回原订单查看节点和有效内容，再由客服确认接到同一需求。网络超时、页面停留或提示不明时先刷新原号查结果，不能连续提交同一取消，也不能创建一张相反金额的新订单。保留已处理记录与尚未完成事项；客户改口继续购买时，先确认旧单是否还能按当前允许入口接续，再处理真实新需求。
管理端整单作废前核下游限制
管理员在PC原订单核有效退货、联营、分支转单、发货和仓库权限。不同业务类型有不同限制，已发生转单发货不能照普通未发单办理；已有有效退货时回原售后查状态与处理范围，不先作废退货只为让订单按钮能用。作废原因必填，当前原因框限制500字，说明客户要求、涉及数量及已经核实的关联记录。
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图5：历史警示说明整单作废会影响关联收款和出库，且不可恢复；确认前先核实际货款，提交后另查作废及真实退款结果。
真正只取消未交的部分商品，先核当前可用的部分业务入口。手机管理端“未出库商品退货”按原商品扣除已出、正在出库、已退、正在退及相关转出数量后计算可处理量，不是把“没发货”数量全部当可退。该入口填写数量、单价与说明，并保存关联原销售单的退货单；保存退货单不等于整单取消，也不等于真实退款已完成。
例如原单12件，已出4、正在出库2、原退及处理中共1，其他影响量为0，那么该口径只剩5件可处理，不是未发货就能退12件。先核每项数量的实际状态；不把原出库撤销、部分退货和整单作废当三个可任选的替代按钮。退货清单不可为空，金额要按有效数量和对应价格复核，不以改总额掩盖商品行差异。
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图6：整单无效、未出库部分需求退货、已发实物退货各有原关联和数量范围；5件计算是独立规则算例，实际取消量须核原订单最新各项数量。
已收款逐笔决定真实处理去向
财务沿原订单核原收款编号、金额、有效状态、待审核金额及本单实际关联，另核预存或返款抵扣。216元订单历史已收100，不能据此直接认定本次应银行退款100；须先确认整单还是部分取消、实际已交业务、原款有没有退过，以及相关有效单据的结果。未审款与已完成款也不能混为已到账金额。
客户要求实际退钱、保留可用余额或用于指定欠款时，分别说明来源、去向和剩余金额，留存确认依据。退到系统返款账户是账户变动，抵扣其他有效欠款是款项分配，银行或支付渠道退款是外部资金结果。不要把三者统一说成“已退款”；原路处理是否可用必须看源支付记录和当前实际入口，不能按旧支付方式名称保证一定原路退。
财务检查原款时先确认归属客户与结算主体，再核实际收款账户、付款来源及完成时间。相同金额可能是另一次采购或其他门店付款，不能仅凭金额匹配后就退款。客户出示转账凭据而原款仍在审核时，先让原经办核真实到账与对应记录，不为了取消方便再新增一张已收款，也不把待审原款当成客户尚未支付。
真实退款先核已经发生的退款金额、渠道交易与当前状态，再确定本次剩余待处理范围。同一笔款在原收款、订单和客户账户里出现，是不同视角，不是收到了三笔钱。客户确认保留余额时记录用途；后来又要求退到外部渠道，重新核剩余可用金额及原来是否已抵订单，不能把曾经保留的总数重复退掉。
“未出库商品退货”的确认提示还会受自动抵欠设置影响：可能按全部订单或当月订单的下单时间自动抵欠，也可能只进入返款账户。这里说的是这个具体退货入口及设置，不能推成所有商城取消都会自动进返款。退货保存后看原退货与资金记录的实际状态，再查哪些欠款被抵及还剩多少；未完成前不提前承诺客户银行已到账。
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图7：原款有效金额与已处理金额先核；系统余额、抵欠和外部真实退款分别查来源与结果，不将退货入口设置推广为所有取消的规则。
原订单与客户账户分别回查结果
操作后回原订单看节点、有效清单及操作日志，再看具体关联收款、出库、退货和付款记录。整单已经无效仍需解释货物是否停送、已经发生的资金怎样接续；原出库记录变化不证明快递已召回。部分取消后其余有效商品照正确清单交付，客服告诉客户哪些保留、哪些撤下，不只报告“已处理”。
仓管收到取消消息后核拣货标签、原出库批次和实际存放位置，配送核是否已经装车或交接。旧标签不继续用于取消范围，保留部分按最新有效清单接续。实物已经离库时记录交接反馈，不以系统原单无效代替返还入库依据；财务也不把仓配口头称已停送当作实际退款完成。
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图8：历史商城账户显示订单应付款116、其他组成0、结余负116，是原时点组成参考；它没有证明本次订单取消、返款增加或客户收到退款。
商城结余由预存、返款、退货待款和订单待付款组合形成，看到结余变动先打开对应组成与原记录。客户仍未收到钱时核约定去向是不是外部退款，查实际交易状态；若实际留在余额或抵欠，应说明对应有效记录。退款处理中保留原渠道结果，不因为客服已沟通或订单已作废再次登记同一笔付款。
用原号关闭取消交付和资金三条线
客服保存客户要求、原号、取消范围及确认时间；仓配回复原批次是否停拣、未交承运人或已发需售后；财务回复有效原款、已处理金额、去向和未完成结果。每个结论都有对应记录和接续人，不能只写“未发货取消已完成”。网络未知先查原号，客户重复催问先查已有有效退款，部分业务不重复整单作废。
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图9：按钮缺失、货已出、部分发货、原款在审、退款未知和余额差异分别查源；同一请求不多端重复提交，也不重复退款。
最终向客户交代原单现状、保留交付范围、资金处理方式与仍在等待的结果。月底对账按有效原单、原款和业务时间接续，不改余额凑成零。新的采购需求可以另行确认，但原取消与退款未结事项仍带原号保留，直到货物和真实款项各自有可核对的结果。
下一步学习
本篇完成后可继续学习：KC-000013、KC-000139、KC-000147、SC-000396。按上线学习路线顺序推进，遇到对应问题再回查。
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