云上订货系统  业务需求知识中心
客户常在优惠到期前犹豫，怎样确认交易障碍再安排最后一次跟进｜云上订货系统
一家饮料批发商发现，客户领了“满一百减十元”券，临到期还没有下单。运营想在最后一天群发“今晚失效”，销售却知道其中几家门店想买的规格缺货，另有一家应收超出授信、暂时无法下单，还有几家购物车金额连用券门槛都不到。若不先查原因，倒计时只会把客户推回一个无法完成的结算页。到期前最后一次跟进，目的不是让客户因为紧张而随便凑单，而是判断客户是否有真实采购需求、当前交易障碍是什么、企业能否在承诺范围内解决；解决不了就如实说明并记录下次时机。
先把“领券未用”分解成不同状态
运营要先区分已领取未浏览、已看商品未加购、加购未提交、已提交但待付款或待审核，以及订单已取消等状态。客户可能根本没打算采购，只是顺手领券；也可能已选货却卡在库存、价格、配送或授信。把所有未核销券的账号汇总成“犹豫客户”会误导销售。到期提醒前，至少核客户所属销售、券面额与门槛、适用商品、到期时间、客户是否已有在途订单；若当前看不到浏览或加购的可靠记录，就不要假装知道客户“看了三次还没买”。
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图1：不同未用券状态只说明走到哪一步，实际未成交原因仍需结合客户和业务记录核实。
券的期限也要核到具体时间。部分活动按领取后若干天有效，客户各自到期时点不同；有些按固定活动结束日期计算。销售发送提醒时应使用客户这一张券实际的截止时点，不能把活动页面上“还有一天”误套到所有客户身上。若券在客户下单前已失效，就别让业务员口头承诺“结算时仍能抵”。对明确不想接收营销信息的客户，不应反复推送；客户关系比一张临期券更重要。
分配跟进对象时可先排优先级：有真实补货计划且交易条件可修复的客户优先；只是浏览且从无采购意向的客户不必逐个打电话。销售已有客户归属，运营应把疑点与原因交给对应负责人，而非多人同时骚扰同一家门店。一次联系记录问到的需求、障碍和下一动作，避免下周另一名员工又用同样的“券快过期了”开场。
看购物车、商品和用券门槛是否真的匹配
客户手机商城购物车可能已经有货，却没有达到券门槛。示例截图中一件矿泉水合计 35.80 元；若客户领的是“满一百减十元”，这笔购物车当然用不了券。正确做法是告诉客户门槛与适用品，询问本来是否还要补同类商品。客户没有需求，就让他按原购物车正常买，不能为了核销十元券劝其再买六十多元不需要的货。经营上不应把“不凑单”视为销售失败。
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图2：购物车当前金额为 35.80 元；能否用券需再核客户所领优惠的门槛、适用品与结算规则。
若金额足够但结算仍不可用，逐项核商品是否参与活动、客户类型价格是否允许叠加、是否与其他促销冲突、是否已经使用同类权益、配送费是否计入门槛。对企业批发客户尤其要看单位与规格：客户以为自己加了“一箱”，系统购物车里却是“一瓶”，金额自然不够。运营应提前用目标客户的真实价格政策试单，避免售前海报显示“满百可用”，客户自己的商城账面上出现另一套规则。
库存和配送条件更不能被倒计时掩盖。商品已缺货时，销售先核仓库能否在客户需要的日期补到；不能确定就说清可替代品或下次供货时间。商品可订但客户地址暂未覆盖配送，也应先判断能否履约。若用券成交后又大量缺货取消，短期核销率上升，长期信任与补货关系却下降。
付款、授信和应收限制要回到原业务解决
有些门店愿下单，但账期额度已用完或存在逾期应收；有些已经提交订单，只是在线支付未成功。销售不能以“券马上过期”为由，私下许诺绕过财务规则。先核客户约定的授信余额、已占用订单、到期欠款及本次订单的支付方式。如果付款入口异常，应由客服按原订单排查；如果确需提高额度或调整账期，按企业审批处理，留下生效时点，不能为抢一张券临时手工改价或用个人账户收款。
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图3：商品、履约、付款和授信分别交给有权解决的岗位，销售只承诺已确认能执行的条件。
支付时点还关系到券是否生效。客户在到期前提交了订单、到期后付款，是否保留优惠，要看活动规则与系统实际订单记录；不能在争议发生后单凭客服口头判断。运营应在上线前试边界单：到期前十分钟下单、到期后一小时付款，取消再重下，部分退货后继续采购。规则写给客户看得懂，同时让销售和财务知道如何核。若系统不支持某种特殊延续优惠，企业可以单独按权限处理客户补偿，但不能把所有旧券状态悄悄改成仍有效。
还有一种“犹豫”是商业决策尚未完成。食堂采购可能要等总部批准，餐饮门店可能要等周末盘库存。销售应问清下一决策日、需要什么资料和谁有决定权。若采购周期恰好在券到期后，要评估活动期限设计是否不适合这种客户；不是一味要求客户为了券提前采购，占用其库存和资金。
最后一次联系给客户三个明确选择
当客户有真实需求且企业能按时供货，销售可以用一句话说明券实际截止时点、适用商品、预计送达和当前应付，给客户自主下单入口。客户若需要帮助，销售可指导选规格、核结算，但让客户确认订单。若某条件尚待解决，则告知处理责任人、预计答复时间，以及在未确认前不要下单的原因。若客户当前没有需求，就记录预计补货日，到时按正常服务跟进；不应把“现在不领券就吃亏”作为唯一理由。
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图4：可履约就说明条件让客户自选，障碍待解就明确责任，无需求就停止催促并记录下次采购日。
活动临期群发可以覆盖信息触达，但不能替代个案判断。对上百家客户逐个打电话不现实，应把“可修复且接近成交”的名单交给销售，其他客户发送清晰、不过度施压的一次提醒即可。跟进话术不是固定的“券快到期”，而是“上次您要的规格目前有货，按您的地址周三可送；购物车当前能否用券我已核对，如果这周不需要，我们下周按正常补货安排”。说真实条件，才能让优惠成为信任而非压力。
跟进记录应包括联系时间、客户反馈、商品与数量、阻塞原因、责任人、预计解决日及结果。不能把“已发送消息”当作问题已解决，也不要因客户最终没买就一律写“无意向”。若原因是企业缺货或页面价格错误，应把它归入内部改进，而不是销售个人催单不足。
到期后复盘交易障碍，而不只看核销率
活动结束，运营按原因汇总未用券：无采购需求、门槛不匹配、目标货缺货、价格不满意、授信或付款受限、配送范围不合适、客户需要审批、已经通过其他渠道下单。每类对应不同改进。若“门槛不匹配”最多，复核客户自然购物车大小；若“缺货”最多，下一次先改善货盘与仓配；若“授信受限”多，销售和财务要核客户结构，不应简单扩大券面额。活动报表还需将客户已提交但取消、优惠券使用后退货的单独列出，不能把它们算成有效增量。
观察被跟进客户下一个正常采购周期。如果最终没用券、却按原节奏完成交易，说明优惠未必是购买的决定因素；如果用了券但下一次仍卡在同一障碍，说明本次沟通只处理了当期订单。管理者可以比较受过具体问题解决服务与仅收到到期提醒的相近客户，看看前者是否更容易形成持续补货。客户价值来自可兑现的商品和服务，不来自倒计时本身。
用五类临期客户做一轮“最后跟进”试运行
选一位购物车金额低于门槛、一位目标品缺货、一位额度不足、一位已提交待付款，以及一位尚未决定采购时间的客户。每人先查真实券状态与原订单，再由对应岗位核原因和可执行的解决条件。销售只联系一次，按客户需求给下单、待处理或下次跟进三种明确结果。记录不能写成“已催促”，要写客户说了什么、企业承诺什么、何时复核。券到期后再看客户是否正常完成采购、是否产生退货和下一次补货。
试点验收需回答：到期提醒有没有把客户带到可成交的商品和价格；库存、配送、授信和支付问题是否由有权岗位解决；客户没下单时是否尊重了真实采购周期；活动复盘能否把企业原因与客户原因分开。做得到这些，优惠期限只是管理客户期望的规则；做不到，只会把“马上到期”变成反复催促和反复失约的借口。
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