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珠宝饰品经营服务规范
1　 范围

本标准规定了珠宝饰品行业的经营管理服务规范要求。

本标准适用于中华人民共和国境内流通领域珠宝饰品的经营服务及相关活动的规范和指导。
2　 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T l0001.1  标志用公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB 11887      首饰贵金属纯度的规定及命名方法
GB/T 16552    珠宝玉石 名称
GB/T 16553    珠宝玉石 鉴定
GB/T 16554    钻石分级

QB/T 1689     贵金属饰品术语
QB/T 1690     贵金属饰品质量测量允差
QB/T 4182     饰品 标识
SB/T 10401    商品售后服务评价体系

SB/T 10409    商业服务业顾客满意度测评规范
《禁止价格欺诈行为的规定》（国家发展与改革委员会2001年第15号令）
3　 术语与定义

下列术语与定义适用于本文件。

珠宝饰品 jewelry accessories

珠宝玉石饰品及贵金属饰品的统称。本标准将其简称为“商品”。

品质 quality

珠宝饰品所具备的一组特性，其中一部分属于达到相关标准的固有属性，另一部分属于可以让消费者满意的属性。
服务 service
在对顾客提供的有形产品或无形产品上所完成的，为使顾客满意或得到良好感知的方法和活动。
维修 repair

对珠宝饰品的清洗、抛光、整形、改尺寸、焊接、刻字等服务。

个性化定制 personalized customization
根据消费者的个性需求进行设计、加工，向其提供的特色商品。
4　 要求
4.1　 人员

4.1.1　 配备各类经营服务人员，包括销售、维修、检验、监督、保卫等人员，其数量满足经营需求。

4.1.2　 对各类经营服务人员，应按国家有关规定，获得并持有相应资质的职业证书。 
4.1.3　 根据岗位需要，对经营服务人员提供必要的业务技能培训。

4.2　 经营服务场所

4.2.1　 经营服务场所应清洁、整齐，光线明亮，空间充分。宜设立独立的维修区，但应保持透明，便于消费者观察。有条件的企业还可设立消费者休息区。

4.2.2　 商品的展示符合珠宝饰品特点，综合考虑陈列的布局、数量、密度、衬底或背景、辅助光照等，为消费者提供良好的选购条件。

4.2.3　 经营服务场所的各类信息指示标识应安置合理、清楚，其中公共信息图形符号应符合GB/T 10001.1的规定。

4.2.4　 采取保证经营服务场所安全的措施，包括（但不限于）：

a) 配备防盗、防火等安全设施；

b) 安装监控设备和报警设备，监控录像应保存15天以上；

c) 设置疏散通道和安全出口，且标识明显，不得遮挡、覆盖；

d) 建立并完善安保制度，加强夜间的安保巡视；

e) 有条件的企业可与当地的公安部门建立即时报警机制等。

4.3　 品质保证服务

4.3.1　 建立珠宝饰品品质档案，包括：

f) 提供商标证明、品质认证证书、进口商品代理证书等相关资质证明；

g) 建立商品资料库，可根据商品识别码进行查询；

h) 保存采购的验收记录，以备追溯。

4.3.2　 企业可委托具有珠宝饰品检测、检验或鉴定资质的机构，为商品出具检验报告或鉴定证书。

4.3.3　 所售商品应标识名称、分类、产地、材质、质量、生产厂家、销售地址、采用标准等信息。其标识内容和命名原则应符合GB 11887、GB/T 16552、GB/T 16553、GB/T 16554、QB/T 1689、QB/T 4182的规定。

4.3.4　 应明示商品或原料采用国家标准或行业标准的信息。如无国家标准或行业标准，鼓励企业制定相应的企业标准并明示。
4.3.5　 在无标准可循的情况下，可以通过样品比照、承诺约定等方式实现对商品品质的保证。
4.4　 售前服务

4.4.1　 制定具体的经营服务流程和规范。

4.4.2　 明示售后服务的方式、时限、内容、投诉处理流程、争议解决办法等。

4.4.3　 为商品提供说明，真实、准确介绍其性能、品质特点、使用保养方法等。

4.4.4　 商品宣传内容应真实，不得误导、欺骗消费者。 

4.5　 售中服务

4.5.1　 所售商品应明码标实价（遵照《禁止价格欺诈行为的规定》的规定），杜绝以假充真、以次充好的行为。

4.5.2　 销售过程中，应按需配置相关器具，例如放大镜、电子秤、热导仪等。

4.5.3　 销售人员应熟悉所售商品的特性、质量标准及计价单位和单价等，正确地向消费者作商品介绍，解答询问，协助选购。

4.5.4　 提供商品销售单据（含发票），准确填写商品名称、数量、材质、纯度、品质、质量、价格，并由消费者确认。

4.5.5　 销售时有商品改动的应分别登记，写明更改前后的质量、规格、等级等特征。

4.5.6　 个性化定制商品时，应与消费者明确约定定制要求，按约定提供商品和服务。
4.6　 售后服务

4.6.1　 根据所售商品类别不同制定相应的售后服务内容，可向消费者提供商品售后服务信誉卡。

4.6.2　 开展以旧换新业务时，应向消费者明示调换规定和收费规定，并当面复核、确认和记录商品名称、材料、数量、纯度、品质、质量、合格证、鉴定证书、价格等。

4.6.3　 维修服务应遵循以下原则：

i) 对有瑕疵的贵金属类饰品应至少提供三个月的免费包修期；对珠宝玉石类饰品应至少提供12个月的免费包修期；

j) 包修期后所涉材料费和加工费等应合理收取并明码标实价；

k) 应把送修商品维修时可能产生的变化向消费者说明，在征得同意后方可进行维修；

l) 现场改款的商品须经经营者、消费者双方共同确认后方可交付。
4.6.4　 所售商品应确定退、换货的条件和时限要求，并明示退换货承诺及其制度。发生以下情况时，应给予消费者退、换货，并按相关规定处理：

m) 贵金属材料不符合GB 11887规定的；

n) 贵金属材料的质量不符合QB/T 1690规定的；

o) 珠宝玉石的命名等级不符合GB/T 16552、GB/T 16553规定的；

p) 钻石等级不符合GB/T 16554规定的；
q) 不符合已明示的企业标准规定的；

r) 在包修期内因同一品质问题经过两次修理仍不能解决的。

4.6.5　 商品维修或改动后发生质量、品质等方面争议，应先按国家相关标准处理，如无标准的由双方协商解决。协商不成的，由具备资质的第三方检验机构检测，费用由责任方承担。

4.6.6　 设立消费者信息反馈渠道，以改进商品的设计和品质，提升服务水平。

4.6.7　 在维修中发生商品称重差异，按国家相关标准处理，如无标准的由双方协商解决

4.6.8　 建立消费者信息管理系统，维护客户关系，提高消费者满意度。消费者满意度测评按SB/T 10409执行。

4.6.9　 对企业售后服务水平的综合评价按SB/T 10401执行。
_________________________________
