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随着黄金珠宝饰品市场的不断
升温，贵金属和宝石类饰品日益受到
消费者的喜爱，消费需求大幅上升，
由此带来的消费纠纷也时有发生。对
此，市消保委黄金珠宝专业办公室根
据201５年的投诉情况，整理了一些
典型案例，希望能对购买黄金珠宝的
消费者起到指导及警示作用。

小店售后服务差
金手链脱焊不认账

沈小姐于 !"#$年 #!月 !%日，
在本市某珠宝饰品店花了 &$$&元
购买了一条金手链，其间仔细佩戴，
也没有任何碰撞和拉扯。然而，佩
戴了不到 !%天，金手链就发生接二
连三的脱焊断裂，沈小姐为此已到
该珠宝店去维修了三次。沈小姐心
情不悦，新购买的金手链怎么就会
反复脱焊断裂？即去珠宝店与店方
客服部交涉，认为该金手链有质量
问题，拒绝再维修，要求换货。店方
负责人称：消费者的金手链虽然购
买时间在一个月之内，但不能排除
消费者佩戴不当所致，金手链质量
问题须通过质监部门鉴定确认后，
才能调换，否则只能保修。在此情
况下，沈小姐只得向市消保委黄金
珠宝专业办求助。工作人员在调解
中明确指出：&' 没有痕迹说明消费
者有任何碰撞和拉扯等使用不当导
致金手链脱焊断裂；!' 不能排除金
手链在加工中有瑕疵存在，造成反
复脱焊断裂；(' 店方无法提供有效
证据，说明金手链的脱焊断裂是人
为原因所致。因此，按照《上海市黄、
铂金饰品消费争议解决办法》第七
条之规定，因消费者不愿再接受保
修，建议店方给予消费者免加工费
调换处理。最终，店方给予消费者
办理了免加工费调换手续。

■消费提示：消费者在购买黄
金珠宝饰品时既要量力而行，又要购
前做好功课，以免购买后感觉不满意
而后悔，或者遇到商家虚假宣传、以
假充真、以次充好等，甚至上当受骗。
要仔细查看了解珠宝首饰上的印记，
不要轻信广告宣传。根据贵金属相关

国家标准，贵金属珠宝首饰要求印记
齐全，内容包括厂家代号、材料、纯度
以及镶钻首饰主钻石的质量。以黄金
首饰为例，一般黄金纯度有足金、千
足金、K金等几种，印记也各有不同。
每种印记都有不同形式的表现，仅足
金印记目前就有“足金”、“金990”或
者“AU990”等标注方式。消费者在
选购金银等贵金属首饰之前，要先了
解相关的印记鉴别知识，不要轻信广
告宣传或者营业员口头承诺。要索取
正规发票，不要轻信商家口头承诺。
消费者在购买饰品后，要向商家索取
正规发票，以便日后消费维权和接受
售后服务。发票的内容应当与珠宝首
饰的标识一致，并应将质量、材质等
关键信息写明。不要轻信商家口头承
诺，有些商家为了规避税收及售后服
务责任，以价格打折为诱饵不给消费
者开具发票。

旅游购物本平常
导游诱导不应当

蔡小姐去年国庆节长假随团到
上海旅游，于 !%&$年 &%月 (日由导
游带领到本市某珠宝玉器市场花了
(!%%%元购买了二件和田玉手镯。购
买时由于时间关系，蔡小姐在导游的
催促下没有多加考虑和议价就购买
了。第二天蔡小姐经仔细观看后觉得
这二件和田玉手镯的材质一般，应该
是买贵了，请教了同行的朋友后也有
同感，她顿觉心情失落，心生反悔之
意，即找导游及商家交涉，认为是受
到导游诱导所致，要求商家退货。店
方不予接受，认为蔡小姐所购二件和
田玉手镯是天然和田玉的，购买是自
愿的，近年来和田玉手镯价格一直看
涨，不存在欺诈。蔡小姐坚持要求店
方退货，并请求市消保委黄金珠宝专

业办进行调解处理。调解中，工作人
员指出，旅行社及其导游的行为明显
违反了《上海市旅游条例》第四十八
条规定“旅行社及其从业人员组织、
接待旅游者，不得指定具体购物场
所”和《新消法》第十条“消费者享有
公平交易的权利”，所售和田玉手镯
虽为天然和田玉，但其品质与售价明
显不符，有高标价之嫌疑，因此旅行
社应当承担责任，给予蔡小姐退货处
理，并先行垫付退货款，事后可以向
店方索取。旅行社当即为蔡小姐办理
了退货处理。

■消费提示：近年来，本市的各
旅行社生意兴隆，由此出现的旅游项
目名目繁多、鱼龙混杂，其中有些旅
行社及其导游违规带领游客到非约
定场所购物，由此产生的消费纠纷时
有发生。为了防止个别旅行社和导游
利用外地游客到沪游览急需购买纪
念品或黄金珠宝饰品所设置的购物
陷阱，市消保委黄金珠宝专业办提醒
消费者，切不可随意由旅行社导游带
领的购物场所购物，尤其是不能轻信
虚假广告宣传或以开奖为诱饵虚假
打折销售等购买方式。

消费者在与旅行社书面合同约
定的具体购物场所内购买商品，销售
者在商品中掺杂、掺假，以假充真，以
次充好，以不合格商品冒充合格商
品，或者销售失效、变质的商品的，消
费者可以要求旅行社赔偿；旅行社赔
偿后，有权向商品的销售者追偿。

消费者在旅行社导游带领的
场所购买黄金珠宝饰品后，如遇商
家有虚假宣传、价格欺诈、假冒伪
劣、以次充好的，可向旅行社交涉，
交涉未果的可向有关行政管理部
门或消保委投诉。一旦商家有诈骗
嫌疑的要及时报警。

微商微店正流行
“朋友圈”推销要当心

王小姐于 !%&$年 &!月 !)日
通过微信朋友圈花了 *%%%元在一
家微商店铺购买了一条铂金项链，购
买后一直没有佩戴。直到春节时想佩
戴了，却发现该铂金项链不能正常佩
戴。王小姐觉得铂金项链是有瑕疵及
设计缺陷的，认为这是质量问题，即
与微商店铺交涉要求退换，却遭到了

拒绝。店方认为，王小姐的铂金项链
已购买了一个多月，购买时其应该看
得很清楚，这个式样的铂金项链是按
自己喜好才挑选的，表示不能接受她
的退换要求，只能同意为其按规定付
费调换。在此情况下，王小姐只能求
助于市消保委黄金珠宝专业办，要求
店方按有关规定予以退货或者调换。
调解中，工作人员指出，首先在没有
任何碰撞和拉扯的情况下，该铂金项
链佩戴时确实存在瑕疵，不能排除铂
金项链在加工中有瑕疵存在，造成消
费者的佩戴问题；其次店方无法提供
有效证据，说明铂金项链的瑕疵不是
加工原因或者设计缺陷所致。因此，
根据《上海市黄、铂金饰品消费争议
解决办法》第七条规定，建议店方给
予消费者免加工费调换处理。最终，
店方给王小姐办理了免加工费调换。

■消费提示：近年来，微信朋友
圈销售、代购等营销方式日益成为一
种新兴的消费模式，广大消费者以自
己朋友圈信得过而不加设防地购买
商品。然而，微信朋友圈销售、代购等
营销方式尚处于监管盲区，因不法微
商的虚假宣传，导致假冒伪劣产品充
斥其中，不仅伤害了朋友的感情，而
且由此发生消费纠纷的消费者维权
难。目前，越来越多的微商通过微信
朋友圈购买黄金珠宝饰品，在此，市
消保委黄金珠宝专业办提醒广大微
信朋友圈消费者，为了识别虚假宣
传，避免上当受骗，必须做到如下
“一看”、“二问”、“三比较”：一看实
物。微信朋友圈购买黄金珠宝饰品
必须注意，不能只看微信介绍，一定
要通过朋友联系看实物后才能决定
购买。据了解，消费者均因只看微信
介绍就下单购买，收到货后却发现
是高仿品、以次充好、假冒伪劣的饰
品，被朋友“斩熟”，因为是朋友，不
好意思追究，只能吃哑巴亏。二问
“三包”。在购买前首先要询问朋友
是否有承诺7天无理由退货，其次
要询问朋友有关饰品的“三包”规
定。否则就不要购买。新《消法》规
定，消费者网购饰品享有7天无理
由退货的权利。据笔者了解，消费者
往往认为是朋友有事好商量，在购
买前羞于询问，购买后发现被自己
信任的朋友欺骗，也自认倒霉。笔者
提示消费者，是朋友更应讲诚信，购
买前必须有约定，俗话说“亲兄弟，
明算账”，友情不能替代公平交易。
三要比较。在购买前做好功课，到其
他正规的品牌黄金珠宝饰品实体店
去了解行情进行对比，做到货比三
家，心中有底，不要轻信微信上的虚
假宣传，以免购到高仿品、以次充
好、假冒伪劣的饰品，才能避免被朋
友“斩熟”。一旦遇到饰品疑有质量
问题，可及时送本市黄金珠宝质量
检测部门进行鉴定，发生纠纷经交
涉未果的，可求助于上海市消保委
或辖区的市场监督管理部门解决。

黄金珠宝专业强
专业维权引导先

———上海市消保委黄金珠宝专业办公室加强消费指导

首饰贵金属纯度
将取消“千足”标识

为适应人们对贵金属首饰
从保值增值向美化生活方向转
变的需求，更好地发挥标准在
市场监管和消费引导中的支撑
作用，近日，国家标准委修改了
国家标准 GB11887-2012《首
饰 贵金属纯度的规定及命名
方法》中对贵金属纯度的规定

和命名要求（第 1号修改单）。
该标准将于 2016年 5月 4日
起实施。

按照国际通行做法，新标准
将取消“千足金”、“千足铂”、“千
足钯”、“千足银”的纯度命名。
2016年5月4日起，市场上销
售的贵金属首饰标签（证书）中的
产品名称只能包括纯度、材料、宝
石名称和首饰品种4项内容。贵
金属含量大于990‰的首饰，必

须被标注为足金（铂、钯、银）。如，
金含量达到999.0‰的戒指，应
命名为“足金戒指”，而不能称为
“足金 999戒指”、“999足金戒
指”或“足金戒指(Au999)”等，印
记中也应标注为“足金”。

根据生产、销售企业、检测机
构等相关方面的意见，该标准将
设置15个月的过渡期。过渡期
内，符合原标准相应条款或新标
准要求的产品均允许销售。

黄金珠宝首饰选购小贴士
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