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本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由……提出。
本文件由江苏省标准化协会归口。
本文件起草单位：……。
本文件主要起草人：……。
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线下实体店保健食品无理由退货工作规范
[bookmark: _Toc173318485][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc173313297][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc198891182][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc198891350][bookmark: _Toc173314406][bookmark: _Toc173318774][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334]本文件明确了保健食品线下实体店无理由退货服务的基本原则，规定了退货流程等。
本文件适用于各类保健食品经营者开展线下实体店无理由退货服务工作，线上开展保健食品经营的单位、保健食品生产企业、批发企业等上游生产经营单位可参考执行。
[bookmark: _Toc198891351][bookmark: _Toc173314407][bookmark: _Toc173318486][bookmark: _Toc173318775][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc198891183][bookmark: _Toc173313298]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc173314408][bookmark: _Toc198891184][bookmark: _Toc173313299][bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc198891352][bookmark: _Toc173318487][bookmark: _Toc173318776]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

保健食品  health food
声称并具有特定保健功能或者以补充维生素、矿物质为目的的食品。即适用于特定人群食用,具有调节机体功能,不以治疗疾病为目的,并且对人体不产生任何急性、亚急性或慢性危害的食品。
线下实体店销售的保健食品应经过注册或备案，并保健食品销售专区或专柜内销售。

无理由退货  unconditional return for offline
消费者为生活消费在线下实体店购买的商品,如符合无理由退货条件,消费者有权在经营者承诺期限内退货,且无须说明理由。

经营者  merchants
经行政主管部门依法登记,具有合法经营主体资格,为消费者提供其生产或销售的商品,并参与无理由退货承诺的线下实体店。
[bookmark: _Toc173318488][bookmark: _Toc173318777][bookmark: _Toc173314409][bookmark: _Toc198891353][bookmark: _Toc198891185]原则和总体要求
原则
政府倡导
政府倡导经营者作出无理由退货承诺,鼓励经营者提供更优退货服务。
自愿承诺
经营者自愿作出无理由退货承诺,向全社会公开,接受全社会监督。
客观诚信
无理由退货的各参与方秉持公平客观、诚实守信原则,遵守公序良俗和商业道德。
便民高效
无理由退货服务提供方积极、规范、及时地履行承诺,以“流程更快、服务更优、体验更好”为目标,为消费者提供优质、便利的服务。
[bookmark: _Toc173314410][bookmark: _Toc173318778][bookmark: _Toc173318489]总体要求
经营者应确定承诺线下无理由退货的具体商品品类、退货时限、退货流程。无理由退货时限应不少于7日(含7日)不超过30日（含30日），自经营者出具发票等购货凭证次日起计算。
商品退回所产生的费用由消费者承担。经营者与消费者另有约定的，从其约定。
经营者应在在营业场所及保健食品销售专区（专柜）醒目位置向消费者明示无理由退货承诺内容。可使用消费者权益保护部门设计的“无理由退货承诺单位”标识，标识式样参见附录A。
经营者应建立保健食品无理由退货台账。台账内容应至少包括：退货商品名称、批号、数量、退货人姓名、联系方式等。
保健食品销售及退货工作处理人员应具备与工作岗位相适应的专业技能，熟悉保健食品无理由退货流程，和售后服务的相关知识。
工作人员在服务过程中应礼貌、热情、友好，使用文明用语。
消费者应合理参与线下实体店无理由退货，不应滥用无理由退货权和变相免费使用商品。
[bookmark: _Toc173318490][bookmark: _Toc198891354][bookmark: _Toc173314411][bookmark: _Toc173318779][bookmark: _Toc198891186]退货服务流程
保健食品线下无理由退货服务流程见图1。
[image: 绘图1]
[bookmark: OLE_LINK1]保健食品线下无理由退货服务流程
[bookmark: _Toc198891355]受理退货申请
经营者可向消费者提供到店退货或平台退货等退货服务方式,消费者需要与经营者协商确定具体退货方式。
线下受理退货申请，应做好记录，记录内容包括但不限于：
商品名称；
购买时间；
包装情况；
票据信息；
赠品情况；
退货顾客身份信息和联系方式。
[bookmark: _Toc198891356]确认商品品类
应现场确认退货保健食品是否在经营者承诺的无理由退货商品品类内，是否在经营者承诺的无理由退货时效内及是否满足经营者公示的其它条件。
[bookmark: _Toc198891357]确认退货条件
应现场确认保健食品是否存在下列问题：
1. 影响经营者二次销售；
外包装有破损、污渍、变形；
保健食品标识不齐全；
现场确认需要退回的保健食品本身、赠品(如有)、说明书、发票(如有)完整性；
现场不能确认事项，应与消费者协商解决方案。
[bookmark: _Toc198891358]退货处置
经营者根据退货条件确认结果，可向消费者出具退货告知单，并经双方签字确认。
退货产生的费用要明确。
对于符合退货条件的，予以退货，并告知退货形式、退货期限。
对于不符合退货条件的，不予以退货，并告知不予以退货的理由以及异议的处理方式和途径。
双方若有争议，消费者可与经营者协商和解，也可依法向市场监管部门或消费者权益保护委员会（消费者协会）等投诉。
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（资料性）
提示牌样式
提示牌样式参考图A.1。
[image: 无标题]
提示牌样式
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（资料性）
承诺书样式
承诺书样式参考图B.1。
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承诺书样式
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（资料性）
退货台账样式及内容
退货台账样式及内容参考表C.1。
表C.1 退货台账样式及内容
	序号
	退货名称
	退货批号
	退货数量
	消费者姓名
	联系方式
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[1] 江苏省线下实体店无理由退货规定（苏市监规〔2022〕3号）
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