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景洪市人民政府办公室关于印发

景洪市游客购物“30 天无理由退货”工作指南

（试行）的通知

景政办发〔2024〕32 号

各有关单位：

为了维护旅游者合法权益，遏制“不合理低价游”和诱导强

迫购物现象，为游客提供解决旅游购物退货问题的有效渠道，实

现旅游购物退货一站式服务。根据《中华人民共和国旅游法》、

《全省游客购物退货工作管理暂行办法》及《省文化和旅游厅关

于印发〈云南省游客购物退货监理中心退货服务工作指南〉和〈云

南省游客退货中心服务点退货服务工作指南〉的通知》（云文旅

发〔2023〕9 号）精神及内容，结合实际，制定景洪市游客购

物“30 天无理由退货”工作指南（试行）。

一、组织机构

成立景洪市旅游购物退货监理中心，市退货监理中心设在景

洪市文化和旅游局，市退货监理中心负责指导游客购物“30 天

无理由退货”工作。成立景洪市旅游商品行业协会，市退货监理
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中心可委托景洪市旅游商品行业协会等社会组织或第三方机构

承担旅游购物“30 天无理由退货”工作。

二、退货渠道

按照“快处快退”的原则，市旅游购物退货监理中心主要通

过以下渠道获取游客诉求：（一）受理人民网地方领导留言板、

12345 平台、“一部手机游云南”平台等线上反映的退货诉求信

息。（二）设立告庄西双景游客集散中心、西双版纳国际机场、

火车站 3 个现场受理点，主要受理游客的现场退货诉求。（三）

开通退货受理专线电话4009679916，24小时接听并办理游客退货

诉求。

三、受理范围

旅行社组织、接待的游客在景洪市范围内的旅游购物街区、

旅游集散中心及景区景点等区域，有固定经营场所、证照齐全、

正常经营、明码标价，并完成信用承诺的旅游商品零售企业购买

的珠宝玉石、银制品、茶类、药材及滋补保健类食品、土特产（预

包装类）、乳胶制品、旅游纪念品等旅游商品，符合《景洪市

“30 天无理由退货”范围分类目录（试行）》范围，自购买之日

起 30 日内，且符合退货受理条件的，必须凭所购商品正式发票

及其他凭证申请无理由退货。游客在申请无理由退货时不能提供
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所购商品正式发票的，退货监理中心工作人员要引导游客凭所购

商品有企业名称、地址、电话等信息的购物凭证向旅游商品零售

企业换开正式发票后，再凭所购商品正式发票申请无理由退货。

四、不予受理情形

（一）购买后超 30 天申请退货的；

（二）因人为原因造成商品物理及化学性质改变（如经切割、

刻字、打孔、研磨、打粉等技术处理或养护不当）影响二次销售的；

（三）所购商品无正式发票或其他票证上无企业名称、地址、

电话等信息的；

（四）茶类、药材及滋补保健类食品、土特产类无预包装的；

（五）生鲜食品或距离商品保质限期15天以下（包含15天）的；

（六）所购商品属于定制商品、工艺品、字画古玩的；

（七）以赌石、竞拍等方式购买玉石类原石，或以积分换购

商品的；

（八）游客在购买时已签字确认或书面告知不宜退货的；

（九）法律法规规定不符合受理的。

五、办理时限

退货监理中心工作人员在收到线上线下及热线等退货申请

处理提醒后，于 08:00—24:00 收到的退货申请应在 5 分钟内登



景洪市人民政府行政规范性文件

X
景洪市人民政府办公室发布

- 4 -

录“一部手机管旅游”平台响应，并完成待办退货件处置；

00:00—08:00 收到的退货申请应在次日的 08:00 后 5 分钟内登

录“一部手机管旅游”平台响应，并完成待办退货件处置。

退货监理中心在受理游客退货申请后，应在 24 小时内协调

游客与旅游商品零售企业达成退货退款共识并向游客反馈商品

退回地址。

（一）退货申请符合退货受理范围和条件的，退货监理中心

点击受理，核实情况后与游客确定退货方式。

1．游客未离开购买地，选择现场与商家进行退货的，退货

监理中心工作人员点击现场退货，游客将收到“亲爱的游客，您

的〔商品名称〕退货申请××处置机构已同意受理，请及时前往

指定地点办理退货。”短信提醒。

2．游客异地退货的，退货监理中心工作人员点击邮寄退货，

游客将收到“亲爱的游客，您的〔商品名称〕退货申请××处置

机构已同意受理，请您在 3 天内将商品寄出，并通过‘游云南’

App 反馈快递单号。邮寄地址：××××，收件人：××，电话：

××。”短信提醒。如果商家开具的是纸质发票，退货方需将全

部联次纸质发票连同商品等一并退回。

（二）退货申请不符合退货受理范围和条件的，退货监理中
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心点击不予受理并反馈原因，游客将收到“亲爱的游客，您的〔商

品名称〕退货申请状态已变更，请前往‘游云南’App 查看详情。”

短信提醒。

退货监理中心负责监督指导旅游商品零售企业收到游客退

回商品及附件、赠品且查验无误后，在 3 个工作日内为游客办理

退款。

退货监理中心点击退款完成后，游客将收到“亲爱的游客，

您〔商品名称〕的退货申请已成功退货，退款金额：××，邀请

您前往‘游云南’App 对本次服务进行评价！”短信提醒。

六、工作流程

（一）退货申请转办流程

退货监理中心接收游客诉求后，应及时核实购买地是否属于

本辖区。

1．属于辖区范围且符合受理条件的，转办到旅游商品零售

企业协调退货退款。

2．属于辖区范围但不符合退货受理条件无法受理的，应向

游客做好解释工作，并提供解决建议。

3．不属于辖区范围的，确认实际受理辖区后及时上报上级

退货监理中心进行转办。
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（二）退货申请回访流程

退货监理中心在完成退货退款流程 2 个工作日内主动对游

客进行回访，收集游客意见建议，改进退货工作。

（三）先行赔付制度

强化资金筹措，多渠道筹集先行赔付资金。对符合受理范围

和条件，但商家因其他客观原因无法完成退货退款的，可启用先

行赔付资金垫付，为游客办理先行赔付。

七、企业承诺制度

推行企业承诺制，突出企业主体责任。退货监理中心应积极

推行企业承诺制，发动辖区内旅游商品零售企业签订景洪市游客

购物“30 天无理由退货”企业承诺书，主动承诺为游客提供

“30 天无理由退货”服务。

八、工作职责

市退货监理中心负责辖区内游客购物退货工作的监督、统

筹，包括退货申请的受理、核验、转办、回访、先行垫付金管理、

企业承诺制推行等相关工作，并协调市场监管、公安、税务、商

务等部门，合力规范、监督、推进“30 天无理由退货”工作。

负责接收、办理购物发生地位于本辖区的旅行社团队游客购物退

货事项，协调商家和游客达成退货退款共识、监督退货过程，并
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及时在“一部手机管旅游”平台更新处置办理进度及结果，便于

游客随时掌握退货办理进度。按照“统一名称、统一标识、统一

设计、统一规程”的原则，负责在机场、火车站等游客主要聚集

（集散）区域，设立景洪市游客退货中心服务点，并加强对退货

中心服务点的监督和管理。负责在景区、酒店、旅游商品零售店、

旅游大巴、公交车、出租车以及机场、火车站、客运站、码头等

游客集散区做好“30 天无理由退货”宣传工作，并负责做好购

物退货咨询、引导的人员培训。

九、管理要求

（一）加强对旅游商品零售企业的监督指导

监理中心应加强对旅游商品零售企业的监督指导。经核实为

该企业销售商品，应及时受理退货申请，并与游客协商退货方式。

若旅游商品零售企业已开通“一部手机管旅游”退货权限，应督

促企业及时通过该平台进行反馈。收到退回商品并验明商品未损

坏、与售出商品一致，附件、赠品无缺失，不影响二次销售的，

一是旅游商品零售企业在 1 个工作日内为游客办理退款。其中，

商品在付款时已产生平台交易手续费、银行交易手续费的，手续

费应在商品总价中扣除。二是由监理中心或旅游商品销售企业及

时在“一部手机管旅游”平台更新退款办理进度，其中，由旅游
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商品零售企业直接进行处置的退货单应由市游客购物退货监理

中心对处置结果及时进行审核。退回货品与售出商品不一致或损

坏的，应保留影像资料，拒收退回货品，并迅速联系游客告知相

关情况。经零售企业核实退货商品非本企业所售商品，应立刻上

报市游客购物退货监理中心。

（二）统一退货处置渠道，确保退货数据准确

退货监理中心及零售企业应如实上报退货受理情况，引导游

客通过“一部手机游云南”平台申请退货，要认真核验游客提交

退货申请，确保退货信息数据准确。建立零售企业退货情况日报

送、月总结制度，按时按质向市退货监理中心报送相关数据及情况。

（三）建立惩处机制，惩处违规企业和个人

企业和个人不得诱导、强迫或变相强迫游客撤销退货申请。

对欺骗或者胁迫游客购物，该退不退或延迟退货的，依法依规严

肃查处，并按规定列入旅游市场“黑名单”。

（四）明确试行期限

本“工作指南”试行 1 年，试行期间各部门要强化总结、提

炼，为更好开展我市游客购物“30 天无理由退货”工作奠定基

础，为其他地方提供经验借鉴。
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附件：1. 景洪市“30 天无理由退货”范围分类目录（试行）

2. 景洪市游客购物“30 天无理由退货”企业承诺书

3. 景洪市游客退货中心服务点退货服务工作指南

4. 景洪市游客购物退货监理中心退货流程图

2024 年 3月 27日

（主动公开）


