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统一口径来源：《统一口径基线 V1.0》§四；与《用户服务协议 V1.8》《服务人员协议 V1.7》《服务人员隐私政策

V1.11》及家政 / 康养 / 汽车三赛道服务者合作协议交叉引用一致。

本规则为各协议「取消与退款」条款的统一事实源。此前各协议内嵌的取消细则如有不一致，一律以本

规则为准。

本规则为本平台服务协议及交易规则的组成部分，与其具有同等法律效力；平台首页公示的现行有效版

本即为本规则，版本更新按公示程序执行。

一、适用范围

1. 本规则适用于消费者（客户）与上门服务人员之间就到家服务订单（家政服务、康养调理、汽车养

护）的取消、改约、迟到及退款处理。

2. 酒店预订赛道为第三方供应链现付分销，取消与退款按《酒店预订服务协议 V1.4》"第五条 取消与

退款"单独规则执行（主力房型"现付 + 可免费取消"），不适用本规则。

3. 推广佣金侧的退单 / 扣减，按《城市推广合作协议》第 4.4 条执行。

二、基本口径（统一原则）

退款时效：符合条件的退款于 T+1 原路返回至客户原支付账户。

支付通道手续费：已由平台承担的，退款时不另向客户收取；依本规则应由客户承担的（如"服务

开始前取消"¥1），从退款中扣除。

分成归属：取消情形下服务人员是否分得佣金，以"是否已出发 / 已到达 / 已开始服务"为准（详见

第三、四节）。

去按摩化一致：本规则行文仅使用"康养调理 / 家政服务 / 汽车养护"等对外口径，不出现"按摩 / 推

拿 / 理疗 / 康复"等禁用语。

三、客户（消费者）取消 / 改约规则

阶段 退款 / 费用处理



下单后 15 分钟内取消 全额退款，平台承担支付手续费

服务开始前取消（超过 15

分钟）

全额退款，支付手续费 ¥1 由客户承担

服务人员已出发、未到达现

场取消

全额退款，扣单程车费（由客户承担）

已到达现场、服务尚未开始

（非质量原因客户取消）

退还项目费 70%，扣项目费 30%（最低 ¥50，扣除总额不超过项目费的 50%）

补偿服务人员；非因客户原因取消的，不适用本行扣款；未实际产生出行成本

的，车费全额退还

服务开始后客户取消 按实际已提供服务的比例结算：已发生服务部分项目费不退、归入服务人员；未

提供部分退还客户；车费不退

服务人员原因取消 全额退款，平台承担

服务人员已到达、等待客户

超过 20 分钟（客户失联/爽

约）

扣空单费 ¥50（由客户承担），其余按实际情形结算

约定服务时间客户迟到超时 客户可申请改约 / 补单；等待期间按迟到补偿规则（≥15 分钟 ¥20）处理

说明：上表"已到达未开始""服务开始后"两档与《用户服务协议 V1.8》§5.3 消费者端口径一致；"已出发

未到达"为三赛道服务者端补充场景，统一纳入本规则。

四、服务人员取消 / 迟到 / 爽约规则

情形 处理

出发前取消 全额退还客户，服务人员不得分成

已出发、未到达取消 扣单程车费（由客户承担），项目费全额退客户

已到达现场、非质量原

因取消

扣往返车费 + 项目费 30%（最低 ¥50）补偿客户 / 平台，其余退客户

服务人员迟到 ≥ 15 分

钟

客户可申请 ¥20 补偿，从本次服务人员佣金中扣除

服务人员爽约 / 无故不

到

全额退客户，平台按《服务人员协议 V1.7》违约责任条款及《违约责任通用条款》

（V1.1）处理（中度及以上）



因客户原因无法服务 依取消规则由客户承担相应费用，服务人员不担责

五、质量争议与例外

因服务人员服务质量、资质、安全等质量原因导致客户取消的，不适用"扣 30% / 车费不退"等客户

担责条款，应全额退客户并由平台依规追责服务人员。

不可抗力、自然灾害、政府管制等导致无法履约的，全额退客户，双方互不担责。

六、交叉引用（各协议对应条款）

《用户服务协议 V1.8》§5.3 取消与退款（消费者端摘要，以本规则为准）

《服务人员协议 V1.7》第三条、第九条（退出 / 风险保证金释放，与取消退款衔接）

家政《家居服务合作协议 V5.4》第 6 条 取消与改约规则 → 以本规则为准

康养《康养服务合作协议 V6.4》第四章 取消规则 → 以本规则为准

汽车《汽车技师合作协议 V1.5》第 6 条 取消与改约规则 → 以本规则为准

《城市推广合作协议》第 4.4 条 退单与扣减（推广佣金侧）

七、修订与公示

本规则修订提前 10 个自然日在平台公告公示；涉及实质性变更另行取得相关方确认后生效；变更前已产

生订单按变更前规则执行。
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