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	5.4　标示价格
	5.4.1　商户须在店铺显眼处提供全面、正确及实时的价格资料，使消费者在选购产品前，了解产品的实际价格。例如，商
	5.4.2　商户必须在每一件产品相应位置清楚标示对应产品的价格。商户员工也必须在消费者购买过程中解说产品或服务的


	6　客户服务
	6.1　客户服务与珠宝业
	6.2　客户关系
	6.3　员工培训和操守
	6.4　提供清晰的销售政策
	6.4.1　商户应根据自己业务的承受能力，制定适合买卖双方的销售条款及售后服务，就此，商户:
	6.4.2　商户应提醒消费者妥善保存单据或合约，以便日后可凭单据或合约提出查询或售后服务(如适用)的要求。

	6.5　制定服务承诺
	6.5.1　商户应制定服务承诺，详列出商户的服务指标，在消费者购买时提供详细说明，并于店铺显眼处展示。
	6.5.2　 主要的服务指标，包括:
	商户如就投诉与消费者达成和解协议，应及时执行该和解协议。

	6.6　售后服务要求
	6.6.1　售后服务的具体内容为:包修理、包调换、包退换(以下简称三包)。
	6.6.2　应确定退、换货的条件和时限要求，向顾客公开承诺，严格按照承诺的内容向顾客提供退换货服务。
	6.6.3　当发生以下情况之一时，应给予无条件退货或换货：
	6.6.4　当发生以下情况之一时，可不予退货或换货，但可以收费修理:
	6.6.5　开展以旧换新服务时，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
	6.6.6　在包修期内修理两次以上仍不能使用的可以调换货。调换制品按以旧换新的办法收取改制费。K金饰品维修办法和

	6.7　处理消费者投诉
	6.7.1　商户应设立有效的机制去听取消费者意见和处理消费者投诉，让消费者有快捷方便的途径，查询及解决他们的投诉
	6.7.2　在处理投诉时，应着重在双方共同得着和长远客户关系的大前提下解决问题，重点并非判断谁是谁非。当投诉不能

	6.8　售后服务评价
	6.9　满意度测评

	7　线上销售管理
	7.1　网上销售
	7.1.1　无论在互联网上只提供产品目录等资料方便消费者获取信息，或提供完整网上销售服务的商户， 都应遵循以下要
	7.1.2　商户不应透过不正当手法虚构网上言论，以作自我宣传或攻击对手，例如，虚构买家或赞扬自己的店铺或产品，或

	7.2　网上销售服务
	7.2.1　网上商户销售服务应满足以下要求:
	7.2.2　商户应分别提供网上与实体店铺内的销售服务条款及内容细则，让消费者从中了解两者间的不同之处。

	7.3　网上购物保障
	7.3.1　网上商户应提供清晰的购物细则及指引，以保障消费者的权益。
	7.3.2　商户应为网上消费者提供售后保障，例如:


	8　知识产权管理
	8.1　总则
	8.1.1　商户不应出售任何含有侵犯知识产权成份的珠宝首饰或假冒他人商标的冒牌产品，或使用含有侵权成份的内容制作
	8.1.2　商户应提供培训，让员工对知识产权及相关的法例有相关的认知和知识，提供适当的管理及营运措施，以加强员工

	8.2　商标
	8.3　外观设计
	8.4　版权

	9　自由市场竞争
	10　认证
	10.1　认证组织机构
	10.1.1　认证组织机构负责对符合本文件相关要求的商会开展认证工作。
	10.1.2　认证组织机构制定认证规则，确定认定范围、认证依据、认证程序、认证标识、认证证书变更和管理等内容。
	10.1.3　认证组织机构应对认证工作进行宣传推广。
	10.1.4　认证组织机构定期或不定期开展认证后的监督。

	10.2　认证的申请
	10.3　认证标识
	10.3.1　认证组织机构负责设计认证标识LOGO，制定标识的使用管理办法，监督标识的使用等。
	10.3.2　已获得认证标识的商户应：
	10.3.3　遵守标识的使用规定，于店铺内张贴认证标识，以供消费者和游客识别值得信赖及支持的店铺。
	10.3.4　商户不应误导或欺骗消费者，商户已取得某认证标识。



	附　录　A（规范性）内地、香港、澳门三地贵金属及其合金含量纯度标准
	A.1　总则
	A.2　投诉审查委员会的组成
	A.2.1　为免受到任何潜在商业利益关系的影响及确保其独立性及公信力，投诉审查委员会的成员应按以下订明的比例组成
	A.2.2　珠宝商会成立独立的投诉审查委员会，消委会和珠宝商会将会定期检视投诉审查委员会的工作和成效。

	A.3　处理投诉程序
	A.3.1　处理投诉机制如要发挥作用，须向公众宣传，令消费者和珠宝业各持份者知悉机制的运作。因此投诉审查委员会应
	A.3.2　 向投诉人提供指引，指导投诉人如何填写申请表及陈述投诉，说明处理投诉的步骤，及提供联络资料，以便投诉
	A.3.3　投诉处理服务应为免费或象征式收费，并以不会阻挠消费者作出投诉为原则。
	A.3.4　在投诉的过程中，投诉人的身份应予以保密，并应采取措施保障投诉涉及的机密资料，确保未经授权者不能取阅。
	A.3.5　处理投诉的机制应以公平为首要原则，给予双方合理机会陈述案情、聆听及回应对方的论点。对作出投诉的消费者
	A.3.6　投诉审查委员会提供比法律途径更有效率的解决纠纷方法，以保障双方利益，投诉须尽早取得结果，令有关问题得
	A.3.7　珠宝商会须协助投诉审查委员会的审查工作，向委员会提供所需的资料 。
	A.3.8　为增加机制的透明度及公信力，投诉审查委员会有权把审查的结果及对投诉不予跟进的决定，在珠宝商会会员通讯

	A.4　罚则
	A.4.1　珠宝商会应制定纪律条文，授权投诉审查委员会在裁定任何违反本文件规定要求，依据纪律条文的规定采取必要的
	A.4.2　受投诉的商户，若不遵从投诉审查委员会的指令，投诉审查委员会可就该违反行为的严重性及该商户的过往纪录而
	A.4.3　采用其他解决投诉的途径
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