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前 言

本标准按照 GB/T 1.1—2009 给出的规则起草。

本标准按由全联民间文物艺术品商会提出。

本标准由全联民间文物艺术品商会行业标准与规范化工作办公室归口。

本标准起草单位：东方金典商业集团有限公司、北京中古商古玩研究院、北

京北大博雅科贸有限公司。

本标准主要起草人：宋建文、包蕴田、杨方、杨欣、叶芳、戴晨、陈灵然。
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引 言

根据中华人民共和国《标准化法》、《标准化法实施条例》、国家标准化管

理委员会和民政部印发《团体标准管理规定》、国务院关于印发《深化标准化工

作改革方案的通知》、国标委等十部门印发《“十四五”推动高质量发展的国家

标准体系建设规划》、中共中央办公厅和国务院办公厅印发《关于加强文化领域

行业组织建设的指导意见》、全国工商联和国家标准化管理委员会《关于鼓励、

引导和规范工商联所属商会开展团体标准化工作的意见（试行）》、全国工商联

《全国工商联商会团体标准体系建设方案》、全联民间文物艺术品商会《团体标

准管理办法（试行）》的要求和有关法律、法规的规定，制定本规范团体标准。

为了规范艺术品（收藏品）销售企业业务员、导购员的销售行为，保障消

费者权益，规避购销矛盾特此制定《艺术品（收藏品）销售企业导购接待规范》

（以下简称本标准）。

本标准适用于艺术品（收藏品）销售企业规范销售从业人员的销售行为，倡

导良好的购物环境。
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艺术品（收藏品）销售企业导购接待规范

1 范围

本标准规定了艺术品（收藏品）销售企业导购接待过程中的业务接待流程和销售场所信

息公开公示的规范。

本标准适用于艺术品（收藏品）销售、导购、经纪等具体职业方向。

2 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

2.1

艺术品 （收藏品）

利用古代传统工艺技术创作的传统工艺艺术品、当代创作的艺术作品以及具有收藏价值

的商品的统称，包括并不仅限于珠宝、玉石、钱币、票证、字画、陶瓷、贵金属及非遗工艺

作品。

2.2

导购接待

艺术品（收藏品）销售企业在销售过程中的销售人员。

2.3

接待规范

对消费者的推销时候接待业务流程的要求标准规范。

3. 销售场所信息披露公开内容

从保护消费者权益角度出发艺术品（收藏品）销售企业在销售的场所应保障消费者知情

权披露如下信息：

（1）艺术品（收藏品）的销售模式；
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（2）营业执照及业务许可；

（3）商品价格公示，明码标价出单价和总价；

（4）商品风险提示；

（5）商品出品厂商或作者；

（6）商品质检报告；

（7）文物艺术品需展示第三方鉴定机构鉴定证书；

（8）商品售后服务流程及联系方式；

（9）监督管理部门的投诉监督电话。

4.导购人员的行为规范

确立导购销售人员的行为规范，设立负面清单（禁止行为清单）制度，导购销售人员如

下行为列为禁止行为：

（1）禁止虚构商品销售性质的相关事实；

（2）禁止隐瞒商品真实生产信息、质检信息；

（3）禁止夸大商品经济信息、价值信息；

（4）禁止在经营场所外进行商品交割；

（5）禁止签署商品的增保值承诺、回购承诺；

（6）禁止销售过程中虚构事实诱导客户购买商品；

（7）禁止为客户垫付资金或向客户提供借款用于购买商品；

（8）禁止诱导客户办信用卡、借款或贷款等透支的方式购买商品；

（9）禁止承诺客户所购商品在某具体时间内会增值到某个具体价位；

（10）禁止使用虚假姓名或者冒充其他机构工作人员销售商品；

（11）禁止任何形式的强买强卖及绑架式销售等不良销售行为；

（12）禁止代客户提取商品、签字、收款以及私自为客户保管商品。

5.消费者投诉反馈机制

确立消费者投诉反馈机制，设立内部监察机构接受投诉，以市场监督管理部门及行业商

协会为投诉监管通道，并在经营场所醒目位置进行展示。

5.1 展示消费者投诉保障制度。
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在购销场所悬挂公示消费者投诉保障制度应该依次包含如下内容：

（1）消费者投诉反馈制度；

（2）企业内部售后处理流程及联络方式；

（3）行业商协会人民调解中心的联络方式；

（4）所在地消费者协会投诉中心的联络方式；

（5）所在地市场监督管理主管部门的投诉联络方式。

5.2 企业自律合规建设。

建立企业内部自律合规部门，制定业务合规监察的相关制度，就业务合规、

售后保障、投诉反馈进行制度化管理。


