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⼴东省线下⽆理由退货承诺指引（试⾏）

⼴东省线下⽆理由退货承诺指引（试⾏）

第⼀章 总 则

第⼀条 为促进我省放⼼消费创建，提升消费环境，优化消费⽣态，释放消费潜⼒，根据《中共中央 国

务院关于完善促进消费体制机制进⼀步激发居⺠消费潜⼒的若⼲意⻅》、《⼯商总局等27部⻔关于开展放⼼

消费创建活动 营造安全放⼼消费环境的指导意⻅》、《⼴东省市场监督管理局关于印发开展放⼼消费环境创

建⼯作⽅案的通知》等⽂件精神，结合《中华⼈⺠共和国消费者权益保护法》《产品质量法》《⽹络购买商

品七⽇⽆理由退货暂⾏办法》等法律规章规定，在全省倡导推⾏线下⽆理由退货承诺活动，并制定本指引。

第⼆条 本指引适⽤于我省⾏政区域内的线下⽆理由退货承诺活动。

本指引所称线下，是指具有合法经营主体资格，且于线下为消费者提供商品的实体店。

本指引所称的消费者，是指为⽣活消费需要购买、使⽤商品的个⼈。

第三条 线下⽆理由退货承诺秉持“⾃愿承诺，⾃主实施，承诺即受约束”的原则。

第⼆章 ⽆理由退货实施⽅式

第四条 实体店可根据⾃⾝实际条件及经营商品属性，⾃⾏确定⽆理由退货的商品品种、范围、时限等，

但须做到：

(⼀)⽆理由退货时限不少于7⽇。

(⼆)将“⽆理由退货”标识和适⽤⽆理由退货商品品种、范围、退货流程、时限以及相关细则说明，在营

业场所醒⽬位置明⽰。

(三)将适⽤⽆理由退货商品和其他商品进⾏合理隔离摆放，并做好相关标记，⽅便消费者辨识。

(四)在销售商品过程中主动向消费者告知⽆理由退货承诺，并详细说明⽆理由退货商品品种、范围、时

限、流程等注意事项。

(五)在提供消费者的购物票证上，载明⽆理由退货相关信息。

(六)设置⽆理由退货受理专区，安排专⼈跟进，确保退货落实到位。

第五条 ⿎励实体店作出⾼于以上要求，且更有利于提升消费者体验、提⾼消费粘合度的⽆理由退货承

诺。

第三章 ⽆理由退货条件和程序

第六条 选择⽆理由退货的消费者，可在实体店承诺的期限内，凭购物发票或其他购物凭证向经营者提出

退货。如发票或购物凭证遗失的，由消费者与经营者协商确认。

第七条 消费者退回的商品应当完好，不影响⼆次销售。

商品能够保持原有品质、功能、商品本⾝、配件、商标标识⻬全的，视为商品完好。

消费者基于查验需要⽽打开商品包装，或者为确认商品的品质、功能⽽进⾏合理的调试不影响商品的完

好。

第⼋条 消费者退货时应将商品本⾝、配件、赠品、保修卡、说明书、发票、外包装等随同商品⼀并退

回。如赠品不能⼀并退回，消费者应按照赠品实际价格向经营者⽀付价款，或与经营者协商确定。

第九条 实体店应当按消费者原⽀付⽅式返还商品价款。如有特殊情形，可以由经营者与消费者共同确

认，双⽅协商确定返款⽅式。

第⼗条 商品退回所产⽣的运费由消费者承担。实体店与消费者另有约定的，按照约定。

第⼗⼀条 在申请退货过程中，遇到消费纠纷的，消费者可向实体店内消费维权服务站提出调解请求，调

解不成或实体店⽆设⽴消费维权服务站的，可依法向相关⾏政部⻔、消委会提出消费申诉或投诉。

第⼗⼆条 消费者有权对实体店进⾏监督，若发现实体店未执⾏承诺或执⾏承诺不到位，可要求实体店改

正，也可向消费者组织等有关部⻔反映，要求监督。

第⼗三条 消费者进⾏⽆理由退货，须遵循诚实信⽤原则，不得利⽤⽆理由退货谋取个⼈不当利益，不得

实施“假意购买，恶意退货”“先使⽤后退货”等不当⾏为。

第⼗四条 实体店如果发现并能够证实消费者⽆理由退货时存在恶意情形，或有违诚实信⽤原则的，可以

拒绝退货。

第四章 承诺参与⽅式
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第⼗五条 线下⽆理由退货承诺活动由⼴东省消费者委员会统筹指导，市、县(区)消委会联合当地⾏业协

会(商会、联合会)具体组织实施。

实体店参与⽆理由退货承诺可获“线下⽆理由退货承诺店”称号。具体可向所属⾏业协会(商会、联合会)

或经营所在地消委会申请。

第⼗六条 实体店申请线下⽆理由退货承诺须符合以下条件：

(⼀)依法领取营业执照及相关⾏政许可;

(⼆)有固定经营场所，并配备与经营规模相当的⼈员和设施;

(三)经营项⽬⾯向消费者，且与⼈⺠群众消费⽣活密切相关。

第⼗七条 实体店申请线下⽆理由退货承诺，需提供以下材料：

(⼀)真实有效的营业执照复印件;

(⼆)⽆理由退货承诺活动申请表(详⻅附件1)。

第⼗⼋条 ⾏业协会(商会、联合会)或消委会受理实体店申请，对材料真实性及实施细则是否符合本指引

要求进⾏核对。

核对通过后，由消委会和⾏业协会指导经营者，制作“线下⽆理由退货承诺店”公⽰牌(由省消委会提供统

⼀模板，详⻅附件2)，在经营场所显著位置悬挂。

第⼗九条 线下⽆理由退货承诺活动原则上不限定申报时间。各地可⾃⾏与联合单位具体研究确定。全省

统⼀在每年3.15国际消费者权益纪念⽇前以各种形式进⾏集中式宣传。

第⼆⼗条 省消委会在官⽅⽹站(⼴东省消费者委员会官⽹www.gdcc315.cn)和微信公众号(⼴东消委会)

设⽴“放⼼消费创建公⽰”专栏，市级消委会定期将全市退货承诺单位信息上报省消委会录⼊，在全省进⾏集

中性公⽰宣传和社会监督。

第⼆⼗⼀条 线下⽆理由退货承诺内容发⽣变化，或因⾃⾝经营发展需要或结业等原因要求退出承诺店，

应向受理单位提交申请，进⾏内容变更或消名处理，各级消委会应及时定期将相关情况向上⼀级消委会报

告。

第五章 监督指导

第⼆⼗⼆条 线下⽆理由退货承诺由消费者组织、⾏业协会、社会各界和⼴⼤消费者负责监督。

社会各界和消费者若发现实体店未执⾏承诺约定或执⾏不⼒，可向当地消费者委员会或省消委会“放⼼消

费创建”监督专栏(⼴东省消费者委员会官⽹www.gdcc315.cn和⼴东消委会微信公众号)投诉反映。

第⼆⼗三条 市、县(区)级消费者委员会对投诉反映问题，应及时进⾏调查核实(可委托第三⽅、县区消费

者委员会进⾏调查或联合⾏业协会、商会等共同开展调查)。

情况属实的，进⾏督促告诫。督促告诫⽆效的，或⼀年内3次以上违反承诺的，进⾏摘牌(公⽰牌)、公

⽰，同时报⼴东省消委会备案。情节严重的推送列⼊“失信企业”名单。

第⼆⼗四条 实体店对摘牌不服的，可向⼴东省消委会申诉。省消委会成⽴由社会各界共同组成的裁决⼩

组进⾏最终裁定。

第⼆⼗五条 实体店被摘牌或者退出⽆理由退货承诺，须清除店内⽆理由退货标识和宣传资料，并不得再

以“线下⽆理由退货承诺店”名义对外进⾏宣传。对于冒充该名义进⾏经营谋利的，则依据相关法律规定进⾏

追究惩处。

第六章 附 则

第⼆⼗六条 本指引由⼴东省消费者委员会制定并负责解释。

第⼆⼗七条 本指引⾃印发之⽇起⽣效。

⾸批名单

⼴东省⾸批线下⽆理由退货承诺店名单

微信搜索或扫描⽂末⼆维码，关注【深圳之窗】微信公众号，回复关键词【消费】，获取深圳消费投诉

⼊⼝及最新消息
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