浙江省线下实体店无理由退货指引（试行）

    第一条  为深入推进“放心消费在浙江”行动，广泛推行线下实体店无理由退货承诺，进一步提升经营者诚信经营水平，不断优化市场消费环境，持续激发市场消费潜力活力，制定本指引。

第二条  线下实体店无理由退货承诺坚持“政府大力鼓励和

倡导，企业自愿承诺，承诺即受约束”的原则。

第3条 本指引适用于浙江省内向社会公开承诺无理由退

货的线下实体店。

第四条  经营者根据自身实际经营条件及经营商品属性，确定本店承诺无理由退货的具体商品品种范围（有一定的代表性和覆盖面）、退货时限（不少于7天，含7天）、退货条件（保持

完好或不影响二次销售）。

第五条  鼓励经营者作出更有利于消费者的无理由退货承诺。

第六条  承诺无理由退货的经营者应将承诺内容与省消费者权益保护暨全面实施“放心消费在浙江”工作联席会议办公室设计的“浙江省无理由退货承诺单位”统一标志标识，一并在营业场所醒目位置以张贴、悬挂、摆放等形式进行公开展示，为消费者提供指引。

第7条 销售商品过程中，经营者及其营业人员应主动向消

费者详细说明本店无理由退货商品范围、退货时限及退货条件、退货程序等注意事项。

第8条 鼓励经营者在销售无理由退货商品、提供消费者购

物票证时，载明无理由退货相关重要信息。

第9条 鼓励经营者设立无理由退货保证金，建立无理由退

货台账。 

    第十条  选择无理由退货的消费者，应在经营者承诺的期限内，凭购物小票或其他购物凭证向经营者提出退货。如票证遗失

的，由经营者与消费者协商确认。

第十一条  消费者提出无理由退货的有效期限，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。

第十二条  消费者退回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。

第十三条  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。

第十四条  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。

第十五条  商品退回所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。

第十六条  对能够完全恢复到初始销售状态的无理由退货商品，经营者可以作为全新商品再次销售；对不能够完全恢复到初始状态的无理由退货商品，再次销售的应通过显著方式将商品的实际情况明确标注。

第十七条  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。

第十八条  在消费体验、社会监督、行政检查、消费投诉等动态监督过程中，对因不履行承诺或停止营业的无理由退货承诺单位，予以撤销并公布，停止使用“浙江省无理由退货承诺单位”统一标志标识。

第十九条  其余未尽事项，参照《中华人民共和国消费者权益保护法》和《网络购买商品七日无理由退货暂行办法》（国家

工商总局第90号令）执行。

第二十条 本指引由浙江省消费者权益保护委员会、浙江省

工商行政管理局负责解释。

第二十一条 本指引自公布之日起试行。
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