
 
 

 

HEQ 售后服务政策 HEQ 售后服务政策 

HEQ 售后服务政策 

通用条款与售后服务类型 

适用渠道 

HEQ 官方及授权销售渠道 

文件版本 

V1.1 

更新时间 

2026 年 7 月 

本政策适用于通过 HEQ 官方网站、官方授权店铺或授权经销渠道购买的 HEQ 正品产品。政策内

容包括通用售后条款及退货、换货、保修维修、付费维修等服务类型。 

一、通用条款 

为保障您的合法权益并提升售后服务体验，HEQ 为符合条件的产品提供售后服务。售后服务内容

将依据产品购买渠道、购买时间、产品状态、故障原因、检测结果及适用法律规定进行判断。 

如您通过非 HEQ 授权渠道购买产品，或无法提供有效购买凭证，HEQ 可能无法提供免费售后服

务；但可根据实际情况提供付费检测、付费维修或其他可行协助。 

申请售后服务时，请提供有效购买凭证、产品型号、序列号或其他可识别产品的信息，并说明问

题发生时间、故障现象及相关照片或视频。请同时提供您的姓名、联系方式及收寄地址，以便 

HEQ 客服为您处理后续流程。 

对于需要寄回检测的产品，请按照 HEQ 客服确认的地址和方式寄送。未经 HEQ 确认自行寄回的

产品，可能无法被及时受理。寄送前请妥善包装产品，并按要求一并寄回主机、配件、说明书、

包装材料、赠品等物品。 

HEQ 将根据客户提交的信息、产品实际状态及检测结果，判断产品是否符合退货、换货、免费保

修或付费维修条件。维修或更换后的产品或零部件，其保修期限原则上按照原产品剩余保修期执

行；如适用法律另有强制性规定，则以法律规定为准。 

以下情况不属于免费保修范围 

1. 产品超过保修期限； 

2. 无法提供有效购买凭证，或凭证信息与产品不一致； 

3. 产品序列号、标签、防拆标识被撕毁、涂改或无法识别； 
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4. 未按照产品说明书、安装指南或安全提示使用产品； 

5. 因误用、摔落、挤压、进水、受潮、烧毁、过载、不当存放或不当运输造成的损坏； 

6. 未经 HEQ 授权擅自拆卸、维修、改装产品； 

7. 使用非 HEQ 官方或非授权配件、软件、耗材造成的故障； 

8. 因不可抗力造成的损坏，包括但不限于火灾、水灾、雷击、地震等； 

9. 产品正常磨损、老化、外观划痕、颜色变化、耗材消耗或不影响正常使用的轻微瑕疵； 

10. 因客户原因导致产品数据、设置、文件或其他信息丢失。 

本政策不影响您依据当地适用法律享有的法定权利。如本政策与当地强制性法律规定不一致，以

当地法律规定为准。HEQ 保留在法律允许范围内对本政策进行更新和解释的权利。 
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二、售后服务类型 

HEQ 根据产品购买时间、产品状态、检测结果及适用法律规定，为符合条件的产品提供以下售后

服务。 

1. 退货服务 

自您签收产品之日起 7 日内，如产品保持完好、包装及随附物品齐全，且不影响二次销售，您可

以申请退货。 

如产品存在错发、漏发、运输损坏或明显质量问题，请在签收后尽快联系 HEQ 客服，并提供相

关照片、视频及订单信息。经确认属于 HEQ 责任的，HEQ 将为您安排退货、换货或其他合理处

理方式。 

因产品质量问题产生的合理退货运费由 HEQ 承担；因个人原因退货产生的运费由客户承担。 

1. 产品主机、配件、说明书、保修卡、包装盒及赠品完整； 

2. 产品无明显使用痕迹、损坏、污渍、拆修或改装； 

3. 产品序列号、标签、防拆标识等保持完整； 

4. 能够提供有效购买凭证； 

5. 产品未超过退货申请期限，且不属于页面明确标注不支持退货的产品。 

2. 换货服务 

自您签收产品之日起 15 日内，如产品出现非人为造成的性能故障，经 HEQ 或 HEQ 授权服务中

心检测确认后，您可以申请换货。 

如同型号产品缺货，HEQ 将与您协商更换同等价值产品、维修或退款方案。 

1. 产品为 HEQ 官方或授权渠道购买的正品； 

2. 能够提供有效购买凭证； 

3. 产品主机、配件及包装基本完整； 

4. 故障经检测确认为非人为质量问题； 
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5. 产品未经过非 HEQ 授权拆修、改装或更换零部件； 

6. 因非人为造成的性能故障产生的换货运费由 HEQ 承担；否则客户需自行承担。 

3. 保修维修服务 

在产品保修期内，如产品在正常使用情况下出现材料、工艺或性能故障，经 HEQ 检测确认属于

保修范围，HEQ 将为您提供免费维修服务。 

免费保修服务可能包括故障检测、维修或更换故障零部件、必要情况下更换同型号或同等价值产

品，以及维修完成后的功能检测。 

1. 产品仍处于适用保修期限内； 

2. 客户能够提供有效购买凭证； 

3. 产品故障经检测确认为非人为质量问题； 

4. 产品序列号、标签及防拆标识完整且可识别。 

4. 付费维修服务 

对于不符合免费保修条件的产品，HEQ 可根据产品状态提供付费检测和维修服务。 

付费维修流程通常包括：客户提交维修申请，HEQ 对产品进行检测，HEQ 向客户提供维修方案

及费用报价，客户确认报价并完成付款，HEQ 安排维修并寄回产品。 

如客户不同意维修报价，HEQ 可根据客户要求寄回产品。相关检测费、物流费或其他已产生费用，

可能由客户承担。 

5. 物流与费用说明 

申请退货、换货或维修时，请您按照 HEQ 客服确认的方式寄送产品。寄回前请妥善包装，避免

运输过程中产生二次损坏。 

因产品质量问题或 HEQ 原因产生的合理物流费用，由 HEQ 承担。因个人原因退货、超出保修范

围维修或客户寄送方式不当产生的费用，由客户承担。 

未经 HEQ 确认而自行寄回的产品，可能出现拒收、延迟处理或无法追踪等情况，由此产生的风

险及费用可能由客户自行承担。 
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