星火云购
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生效时间：2024年8月1日
[bookmark: _Toc13334]一、服务定义
“7天无理由退货服务”是指消费者在购买带有“7天无理由退货”服务标识的商品后，自消费者签收商品之日起7个自然日内，若产生退货意向且商品符合完好标准的，可向商家申请7天无理由退货申请，（自物流显示签收商品的次日零时起计算，满168小时为七天）商家须在规定时效内，依法依约向消费者提供“7天无理由退货”的售后保障服务。
二、服务要求
2.1若消费者申请7天无理由退货，商家收到退货申请后应当在星火云购规定时间内向消费者提供真实有效的退货信息，包含但不限于退货地址、联系方式等。
2.2商家在收到消费者退回的商品后，应在星火云购规定的时间内完成退款，若买卖双方对退货时间另有约定的，从其约定。
2.3服务全流程处理时效以《星火云购售后服务管理规则》为准。
[bookmark: _Toc28136]三、退货规范
3.1发起条件
3.1.1消费者可对支持“7天无理由退货”并符合完好标准的商品发起“7天无理由退货”申请。
3.1.2选择无理由退货的消费者应当自收到商品之日起7天内向商家发出退货的申请(7天期间自物流显示签收商品的次日零时开始计算，满168小时为7天)。
3.1.3商品申请7天无理由退货时，消费者退回的商品应当完好。若有配件、赠品、消费者退货时应当确保商品及赠品完好并将商品本身、配件及赠品一并退回。
3.2运费说明
3.2.1“7天无理由退货”商品由消费者自行承担商品返回商家的运费；若消费者与商家另行约定，则以双方约定为准。
3.2.2若消费者存在滥用消费者权利行为，商家商品配送至消费者，以及商品返回商家的所有运费均由消费者承担。
[bookmark: _Toc14661]四、退货分类
具体商品是否支持“7天无理由退货”以商品详情页温馨提示标签展示为准。
	分类
	类型
	商品举例

	不适用7天无理由退货
	定制类、定做类商品
	个性定制商品、设计服务等

	
	鲜活易腐类商品
	鲜花绿植、新鲜水果、蔬菜蛋品、精选肉类、海鲜水产、冷冻饮食、活体动物等

	
	在线下载或消费者拆封的音像制品、计算机软件等数字化商品
	电子书、游戏软件等

	
	交付的报纸、期刊
	期刊杂志等

	
	服务类
	教育培训、装修设计/施工/监理、生活缴费、生活服务、医疗服务等

	
	拆封后易影响人身安全或者生命健康的商品，或者拆封后易导致商品品质发生改变的商品
	食品、酒水、内裤、短袜/ 打底袜/丝袜/美腿袜、塑身裤、塑身连体衣、乳贴、插片/胸垫、计生用品等贴身用品等


	
	一经激活或试用后价值贬损较大的商品
	智能设备（如 VR 头盔等）、商用厨具、工业 品、办公耗材、黄金、铂金、电动车整车等

	
	其他根据商品性质并在消费者购买时确认不宜退货的商品
	销售时已明示的临近保质期的商品、有瑕疵的商品

	支持7天无理由退货
	除上述类型外的其他商品
	服饰、鞋帽、箱包、玩具等


注：针对上述不适用7天无理由退货的商品，商家可根据自身经营情况和需求选择不适用或适用。
[bookmark: _Toc24861][bookmark: _GoBack]五、退货标签类型及说明

	商品详情
	说明
	举例说明

	不支持7天无理由退货
	商品不支持7天无理由退货
	如生鲜商品等

	支持7天无理由退货
	商品支持签收后7天内在商品完好的情况下，由于消费者主观原因申请退货
	如服饰、鞋靴、运动鞋服、童装童鞋等

	支持7天无理由退货（一次性包装破损不支持）
	商品支持签收后7天内，由于消费者主观原因申请退货，但一次性包装已破损，不适用7天无理由退货
	如美妆、口罩、个护清洁、母婴、食品类等

	支持7天无理由退货（安装后不支持）
	商品支持签收后7天内，由于消费者主观原因申请退货，但商品已安装，不适用7天无理由退货
	如健身车、踏步机、挂装空调、油烟机、热水器等需要安装的商品

	支持7天无理由退货（激活后不支持）
	商品支持签收后7天内，由于消费者主观原因申请退货，但商品已激活，不适用7天无理由退货
	如笔记本、台式机、手机、PS4等有激活限制的商品

	支持7天无理由退货（使用后不支持）
	商品支持签收后7天内，由于消费者主观原因申请退货，但商品已使用，不适用7天无理由退货
	如刻录碟片、墨盒、色带、硒鼓、汽车香水、腕表、眼镜等

	支持7天无理由退货（防伪签、密封条损毁不支持）
	商品签收后7天内由于消费者主观原因申请退货，但商品封签、防伪签、密封条损毁，不适用七天无理由退货
	如茗茶、美妆、手机



[bookmark: _Toc28588]六、商品完好标准
6.1通用标准
商品完好指商品能够保持原有的品质和功能，商品本身、配（附）件（包含商标吊牌、使用说明书等）、商标标识等齐全。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。对超出查验和确认商品品质、功能需要而使用商品，导致商品价值贬损较大的，视为商品不完好。
6.1.1功能完好
消费者应确保退回的商品保持原有的品质和功能完好。消费者基于查验商品的品质、功能，而必须打开商品包装或调试的，不影响商品被视为完好；对超出查验和确认商品品质、功能需要而使用商品，导致商品价值贬损较大的，将视为商品不完好。如商家对功能完好有特殊规定，建议商家明确指出因使用后、激活后造成商品不完好的具体阶段或场景。
6.1.2附件完好
消费者应确保退回的商品和相关配（附）件（如吊牌、说明书、三包卡等）齐全，并保持原有品质/功能，未受损/受污/刮开防伪/激活（授权）等情形，无外观/系统记录/数据使用痕迹。
6.1.3一般商品外包装完好
包装完整是指包装未缺失，包装整体结构完整。在包装运输或拆卸过程中产生的难以避免的形态变化，如适度的变形、污渍、局部破损等，不认定其影响商品包装完整。
（1）部分商品因包装特殊性，7天无理由退货需要提供商品原包装，且包装需保持完整，比如电子产品、家电类商品、灯具类商品、或包装价值较高的商品（如手表、金银、珠宝首饰、贵重礼品）等，（原包装是指生产厂商最小销售单元包装，不含销售商或物流服务商自行二次封装的包装），且需保持原包装完整。
（2）食品（含保健食品）、化妆品、个人护理用品、医疗器械、计生用品、成人用品、图书、婴儿尿片、音像制品外包装有一次性密封的，若破损不支持7天无理由退货。“密封”系指：商品包装被生产厂商加以了封条（签）或整体塑（密）封的包装措施。
（3）若商品包装客观上确有防伪性、唯一性、收藏纪念价值等特殊附加价值的，如数码、个护、智能设备等类目，商家须在合理范围内对商品特定的包装保护进行显著提示，经商家显著提示后，若商品包装损坏造成价值贬损或功能丧失的，可认定其商品价值贬损较大。若商家未经事前显著明示提出包装保护要求或商品包装并不具备上述特殊性的，则依照一般商品包装的完整标准处理。
如何做到“显著提示”：商家采用醒目的方式提示消费者应当注意特殊商品包装的保护要求，如明确指出造成商品包装不完好的具体包装层，具体方式包括但不限于如下方式：
A.在商品描述页面作出提示；
B.在消费者购买前通过咚咚告知与消费者达成一致；
C.在商品包裹内进行醒目提醒。
（4）赠品遗失或破损、发票遗失不影响商品退货。赠品破损或遗失可按赠品价值自交易货款中扣除相应价款，客户遗失发票由客户承担相应税款。
6.2商品退货完好标准表
	商品分类
	举例说明

	音乐、教育音像、影视
	教育音像、 书籍杂志类（若有）一次性密封外包装未拆封。

	电脑整机、打印机、多功能一体机
	已激活的windows系统或office主机不适用7天无理由退货；

	
	多功能一体机、打印机机通电后，不适用7天无理由退货。

	手机
	未破损、未激活、进网许可证未损坏。

	图书
	（若有）一次性密封外包装破损不适用7天无理由退货。如果商品无一次性密封外包装的，不适用7天无理由退货。

	
	商品有折痕、水渍、污损、字迹、阅读痕迹不适用7天无理由退货。

	厨房电器
	1.厨房大电洗碗机、热水器、油烟机、消毒柜、壁挂式、嵌入式、集成式商品安装后不适用于7天无理由退货；

	
	2.厨房小电类与人体接触后易影响人身安全或者健康的商品，若有使用痕迹不适用7天无理由退货。

	大家电
	1.空调、洗衣机、烘干机、冰洗套装商品安装后不适用7天无理由退货；

	
	2.内衣/裤清洗机、酒柜、冷柜使用后不适用7天无理由退货。

	个护健康
	剃须刀、电动牙刷、美容器、剃/脱毛器、电动牙刷头、冲牙器、电动鼻毛修剪器等与肌肤接触后易影响人身安全或者生命健康的商品，一次性密封外包装破损的，不适用7天无理由退货。

	生活电器
	净（滤）水设备过水后不适用7天无理由退货。

	厨具
	一次性餐具包装破损后不支持7天无理由退货。

	家居家纺
	1.净化除味、一次性毛巾、浴巾类商品若有一次性密封外包装破损后不适用7天无理由退货；如果商品无一次性密封外包装的，不适用7天无理由退货；

	
	2.香薰蜡烛类商品若有使用痕迹不适用7天无理由退货；

	汽车用品
	维修保养类、清洁美容类、轮胎、轮毂等商品不适用7天无理由退货

	服饰、鞋靴、运动鞋服、童装童鞋、奢侈品、腕表、眼镜
	商品有显著穿戴、洗涤、污损、划痕不适用7天无理由退货。

	
	商品有商标标识、防伪或防盗或防损扣/标/贴拆除不适用7天无理由退货

	内衣/家居服
	内裤、短袜/打底袜/丝袜/美腿袜、塑身裤、塑身连体衣、乳贴、插片/胸垫等商品不支持7天无理由退货服务。

	箱包皮具
	商品有显著使用痕迹，磨损/划痕不适用7天无理由退货。

	母婴
	尿裤湿巾类商品外包装破损后不适用7天无理由退货。

	珠宝首饰
	1. 黄金、铂金、K金、投资金银、玉石原石等不适用7天无理由退货；

	
	2. 相关鉴定证书不完整、或有显著污染痕不适用7天无理由退货；

	
	3.  价格标签牌不完整不适用7天无理由退货。

	洗护清洁剂/卫生巾/纸/香薰
	洗护类（若有）商品一次性密封包装未拆封；

	美发护发/假发
	美发护发类（若有）商品一次性密封包装未拆封；

	美容护肤/美体/精油
	（若有）商品一次性密封包装未拆封；

	彩妆/香水/美妆工具
	（若有）商品一次性密封包装未拆封；

	智能设备
	1.  进网许可证损坏（毁）不适用7天无理由退货；

	
	2.  智能眼镜/VR设备/头盔类商品使用或者激活后不适用7天无理由退货。

	食品饮料
	（若有）一次性密封外包装破损，不适用7天无理由退货；

	
	如果商品无一次性密封外包装的，不适用7天无理由退货。

	宠物/宠物食品及用品
	（若有）一次性密封外包装破损不适用7天无理由退货；

	
	如果商品无一次性密封外包装的，不适用7天无理由退货。


[bookmark: _Toc12524]七、争议处理
若商家拒绝向消费者提供7天无理由退货服务，进而导致消费者向星火云购投诉时，商家需向星火云购提供拒绝服务的原因及举证材料，如：消费者寄回商品不完好证明、超出7无无理由退货时效证明或商品不支持7天无理由退货的证明。若商家超时未举证，星火云购有权根据法律法规、双方协议约定以及《星火云购商家处理规则》等相关规则做出相应处理。
八、附则
8.1星火云购商家的行为，发生在本规则生效之日以前的，适用当时的规则。发生在本规则生效之日以后的，适用本规则。
8.2星火云购可根据运营情况随时调整本规则并以公告的形式向商家公示。
8.3商家应遵守国家法律、行政法规、部门规章等规范性文件。对任何涉嫌违反国家法律、行政法规、部门规章等规范性文件的行为，本规则已有约定的，适用于本规则。本规则尚无约定的，星火云购有权酌情处理。但星火云购对商家的处理不免除其应承担的法律责任。商家在星火云购的任何行为，应同时遵守与星火云购及其关联公司签订的各项协议。
8.4本规则于2024年8月1日生效。
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