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[bookmark: StandardName]线下无理由退货服务规范
[bookmark: _Toc86414276]范围
本标准规定了线下实体店购买商品无理由退货的基本要求、服务要求、服务管理、评价与改进。
本标准适用于湖州市区域内线下实体商店的线下无理由退货服务，其他类型的实体店可参照执行。
[bookmark: _Toc86414277]规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: _Toc86414278]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc86414279]
线下实体店 offline store
相对于网络店铺而言的具备固定营业场所的以销售和盈利为目的的店铺。
[bookmark: _Toc86414280]
无理由退货 return without reason
在规定时间内和不影响二次销售的前提下，无论何种原因，均应允许消费者退货。
[bookmark: _Toc86414281]基本要求
[bookmark: _Toc86414282]应借助大数据、人工智能等先进信息技术对无理由退货商品进行信息获取和比对检验。
[bookmark: _Toc86414283]线下无理由退货服务应遵循公平、公正原则。
[bookmark: _Toc86414284]经营者应妥善保管消费者的信息，采取相应的手段保证信息资料的安全性。
[bookmark: _Toc86414285]服务要求
[bookmark: _Toc86414286]设施设备
[bookmark: _Toc86414287]服务设施
应具备接待和处理无理由退货的场所及设施。包括放置无理由退货注意事项和无理由退货流程指引、配备无理由退货商品的检验设施设备等。
[bookmark: BZ][bookmark: _Toc86414288]数字电子设备
[bookmark: _Toc6545]应配备专门处理无理由退货的数字设备（通讯设备、办公设备、检验设备等）；应利用图像识别、大数据、人工智能等信息技术建立专门用于线下无理由退货服务智能化公共数据平台提供服务。
[bookmark: _Toc86414289]服务渠道
受理无理由退货的渠道包括但不限于：现场接待、电话、在线文字、视频及其他渠道。
[bookmark: _Toc86414290]服务时间
受理无理由退货的时间应与营业时间相一致，可根据无理由退货情况进行调整。
[bookmark: _Toc86414291]服务人员
[bookmark: _Toc86414292]人员配备
应配备与销售规模相适应的处理无理由退货的服务人员。
[bookmark: _Toc86414293]职业素质
应遵纪守法、信守职业道德、坚守岗位，尊老爱幼，富有爱心，热情友好，礼貌待客。
应着装整洁、大方得体、语言文明，提供微笑服务和诚信服务。
服务态度应细致耐心，能提供全面周到的咨询、引导、提醒和帮携服务。
应参加岗前培训及考核，掌握商品基本知识、客户服务基本知识和售后服务基本知识，熟悉相关法律、法规和无理由退货相关规定及流程，考核合格后方可上岗。
服务人员应根据需要进行定期或不定期的业务能力提升培训，每年不少于2次。
[bookmark: _Toc86414294]工作能力
服务人员应具备良好的服务行为规范。
服务人员应具备良好的沟通协调能力，能够清晰、流畅地表达观点与意见。
[bookmark: _Toc86414295]服务管理
[bookmark: _Toc86414296]流程管理
[bookmark: _Toc86414297]退货范围
无理由退货的商品包括除以下商品以外的商品：
——消费者订做的；
——鲜活易腐的；
——在线下载或者消费者拆封的音像制品、计算机软件等数字化商品；
——支付的报纸、期刊。
除前款所列商品外，其他根据商品性质并经消费者在购买时确认不宜退货的商品，不适用无理由退货。
[bookmark: _Toc86414298]退货时限
无理由退货的时限应不少于七天（含七天）。
消费者提出无理由退货的有限期限，属配送类商品的，自消费者实际签收商品次日起计算；属自提类商品的，自经营者开具购物小票当日起计算。
[bookmark: _Toc86414299]退货条件
消费者应在无理由退货有效期限内，凭购物小票或其他购物凭证向经营者申请无理由退货。如票证遗失的，由经营者与消费者协商确认。
消费者申请无理由退货的商品应不影响经营者二次销售。商品能够保持原有品质、功能、外观，商品本身、配件、商标标识、赠品（如有）、保修卡、说明书、发票（如有）、外包装（如有）等齐全的，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。
经营者发现消费者购买商品非出于自身生活需要，或有违诚实信用原则，或存在恶意情形的，经营者有权拒绝退货。
[bookmark: _Toc86414300]退货商品清单
消费者退货时应将商品本身、配件、赠品（如有）、保修卡、说明书、发票（如有）、外包装（如有）等随同商品一并退回。赠品包括赠送的实物、积分、代金券、优惠券等形式。如赠品不能一并退回，消费者按照赠品实际价格向经营者支付价款。
[bookmark: _Toc86414301]退货方式
属自提类商品的，消费者应携带票证及拟退货商品到线下实体店向经营者提出无理由退货申请。
属配送类商品的，经营者与消费者可约定无理由退货方式：
经营者根据消费者提出的无理由退货申请上门查验票证及拟退货商品；
消费者自行携带票证及拟退货商品到线下实体店向经营者提出无理由退货申请。
[bookmark: _Toc86414302]退款方式
无理由退货经经营者与消费者共同确认，双方协商确定返款方式，如协商不成，经营者按消费者原支付方式返还商品价款。经营者应当在承诺时限内退款。
[bookmark: _Toc86414303]退货运费
无理由退货产生的运费由消费者承担；经营者与消费者另有约定的，按照约定。
[bookmark: _Toc86414304]质量管理
[bookmark: _Toc86414305]应有完善的服务标准和操作程序，服务人员应数量充足、岗位职责明确、分工合理。
[bookmark: _Toc86414306]应有健全的培训制度，每季度对从业人员开展专业知识、岗位技能和服务规范培训。
[bookmark: _Toc86414307]应建立投诉处理机制。在公共区域显著位置公布投诉电话。
[bookmark: _Toc86414308]应制定投诉处理流程，通畅投诉渠道，投诉及处理及时、妥善、记录完整，并定期分析总结形成报告。
[bookmark: _Toc86414309]应围绕服务项目和服务提供要求每季度开展游客满意度调查，并根据结果进行服务质量的持续改进。
[bookmark: _Toc86414310]评价与改进
[bookmark: _Toc86414311]评价内容
评价内容参见附录B，可根据线下实体店实际情况调整。
[bookmark: _Toc86414312]评价方式
应采取消费者评价、第三方评价等多种方式进行满意度评价。
[bookmark: _Toc86414313]服务改进
线下实体店应根据消费者服务评价、第三方服务评价结果进行分析，制定改进措施。
改进措施包括：
——及时消除退货流程存在的实际或潜在不合格原因；
——尽可能满足消费者合理要求；
——重新制定服务规范；
——重新制定退货流程；
——重新培训服务人员相关知识。
[bookmark: _Toc86414314]结果运用
建立服务持续改进机制，对已进行改进的措施进行实时监督，收集信息并优化，提升线下无理由退货服务水平。


[bookmark: _Toc86414315]
（规范性附录）
线下无理由退货服务流程图
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[bookmark: _Toc86414316]
	序号
	评价内容
	内容说明

	1
	专业水平
	掌握商品基本知识，包括商品信息、功能等

	
	
	掌握基本的服务知识、退货流程等

	2
	服务态度
	职业素质符合本标准第5.4.2条的规定

	3
	工作能力
	工作能力符合本标准第5.4.3条的规定

	4
	退货需求响应
	及时需消费者的线下无理由退货服务做出响应

	5
	处理与反馈
	及时处理消费者无理由退货需求并反馈

	
	
	退货处理结果满足消费者要求

	6
	被投诉情况
	消费者对处理无条件退货人员的投诉情况


（规范性附录）
评价内容


表B.1 评价内容
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