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务，因为放了一定的权利给不同的业务方。虚拟订单业务和 B2B 业务都是自行控

制订单类型的。 

3.3.2  订单正逆向流程 

订单状态的变更实际上是订单系统内部流转的过程，遍历了电商内部各个后

台系统。与商家订单相比，自营型订单更加复杂。 

1. 订单的正向流程 

自营订单从生产到配送至用户手里，经历了极其复杂的流程。订单的正向流

程简化版一般如图 3-44 所示。 

 
图 3-44 

（1）订单系统。用户提交订单，订单系统接单，开始检查订单的合法性。然

后，订单系统存储订单信息任务，并通过订单管道服务写订单业务标识。最后，

订单系统通过状态机向上、下游业务同步订单状态信息。 
（2）财务系统。在用户提交订单时，订单系统还会调用台账服务写一笔台账，

即在虚拟的账本上记一笔账，并记录在财务系统数据库中。如果订单为 10 元，台

账就记录这笔账是 10 元。财务系统需要确认用户是否付款，并且要进行对账，确

认写的台账和用户支付的金额是否能够匹配。 
（3）中控系统。京东把这个系统叫订单履约系统（OFC）。中控系统主要负责

订单拆分、订单转移和订单透传。关于订单拆分，下面会详细说明。  
（4）WMS。WMS 负责面单和发票打印（随货发的发票打印），打包商品，完
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成进出库任务。 
（5）配送。如果是自营仓模式，那么配送中心一般会将商品发送到各个地区

的站点，再由站点的配送员送货。 
货到付款的逻辑与在线支付的逻辑是完全不同的，前者是先把货送到用户手

里，用户再付款，只要用户提交了订单，库房就进行订单生产；后者是只有用户

付款了，库房才能生产订单，用户在收货后订单自动设置为已完成。 
这是两者最大的区别，不过在售后退款时，在线支付的款项可以以原支付方

式返回。货到付款的支付方式为刷卡和现金支付。对于支付方式为刷卡方式的订

单，款项能够返回原卡；对于支付方式为现金支付的订单，款项只能退回到平台

的虚拟资产。 

2. 订单的逆向流程 

任何产品都无法保证不产生售后问题。其实，用户选择你的产品可能是因为

你的产品质量好、性价比高，也可能是因为对售后服务比较放心。 
订单的逆向流程如图 3-45 所示。 
目前，逆向流程指的是单 SKU 维度的逆向流程。因为订单中可能有多款商品，

但用户只需要退部分商品，所以不能够采用整个订单维度的逆向流程。 
每次在逆向流程发起后，系统都会生成服务单。每个订单可能会产生多个服

务单，并且单个 SKU 其实可以发起多次逆向服务。订单与服务单对应关系如

图 3-46 所示。 
我们对不同的订单取消场景需要采取不同的产品策略。 
1）按订单取消类型 
订单取消可以分为用户取消和系统取消，下面主要介绍系统取消。系统取消

包含订单逾期取消、风控取消、客服取消等。订单取消和售后都属于逆向流程，

但是产品动作是不一样的。未付款的订单取消逆向流程叫取消订单，已付款的订

单取消逆向流程叫返修或退款。 
（1）订单逾期取消。在 to C 的订单中，在一般情况下如果用户 24 小时未付

款，系统就会触发取消任务。在“双 11”大促时，订单取消的时间可能会缩短为

半小时或 1 小时，订单逾期则取消。在 to B 的订单中，订单取消的时间比较长，

而且可以延期。 
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图 3-45 

 
图 3-46 
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（2）风控取消。风控取消是指系统如果判断用户进行了刷单、黄牛下单或者

恶意下单，就会拦截该订单，并进行取消处理。系统可以通过下单频率、下单地

址、下单账户判断，如果某些账户多次通过同一个地址下单，再取消订单，或者

发空盒快递等，系统就会自动拦截有这些行为的订单。 
任何一家公司都没有办法避免恶意下单的行为，用户的恶意下单属于违规操

作，平台需要了解每个用户的下单行为情况，然后再设定黑名单和白名单。 
（3）客服取消。客服每天需要处理大量的用户订单问题，所以需要被赋予超

级权限，包含可以对订单进行增、删、改、查的能力。当遇到用户要求取消订单

时，客服需要按需确定是否帮忙处理订单问题。当客服进行取消订单操作后，客

户可以实时看到订单的状态，并且在订单的操作日志里能够查到具体的订单取消

原因和操作人员。客服取消订单的流程如图 3-47 所示。 

 
图 3-47 

2）按不同物流状态 
在不同的物流状态下，订单的逆向流程需要不同的产品设计方案。 
（1）未到货。对于用户在个体商家处购买的商品，订单商品未到货，且物流

没有发出，那么此时用户可以直接取消订单；如果订单商品已经发货，且物流公

司配合，用户就可以取消订单，否则用户不能取消订单，只能拒收。  
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对于用户在平台自营购买的商品，订单逆向就需要层层审核，需要客服审核、

订单系统审核、财务审核等。在订单创建后的 10 分钟内，用户有机会取消订单。 
（2）已到货。如果订单商品已经在配送流程中，那么用户只能进行返修或退

换货操作。用户需要在收到商品后，将物品返回平台，在平台确认商品无误后，

财务才能审核，然后由客服操作退款。这部分内容在后面会详细说明。 
3）按订单支付情况 
订单分为先款订单和后款订单，先款订单由用户通过在线支付付款，后款订

单一般由用户通过快递员货到付款。当先款订单取消时，售后系统会判断是否可

退，如果可退，那么财务系统需要返回用户支付的款项，图 3-48 为先款订单的退

款流程。在后款订单取消后，订单会直接被订单系统设置为取消状态。 

 
图 3-48 

无论是先款订单还是后款订单，如果用户使用了虚拟资产，如红包、优惠券、

京豆、积分、礼品卡等，那么财务系统需要审核并返回给用户。 

3.3.3  订单拆分设计 

订单拆分是一把双刃剑，好处是有利于自身业务场景的拓展，坏处是极大增

加了用户的理解成本。很多时候，用户在前台下单结束后，进入订单页面，映入

眼帘的不是一个订单，而是多个订单，这其实增加了用户的理解成本。而且订单

的金额和详情页的金额是不同的。为什么会出现这种情况？其实订单拆分不只是

拆分订单，也会把优惠拆分到订单上，所以会出现金额不一致的情况。 

1. 订单拆分 

1）商家订单 
淘宝模式的订单拆分相对比较简单，主要按照商家和库房拆分。 
（1）按照商家拆分。按照商家拆分是指按照店铺进行拆分。购物车也是以店

铺维度进行商品展示的。如果用户在下单时勾选了属于不同店铺的商品，即使在

付款时展示的是一个订单，那么在付款完成后该订单也会被拆分为不同订单。 


