
  黄金饰品兼具消费与保值属性，

其质量保障与售后维权始终是社会

关注焦点。 近日， 消费者王女士在

中国黄金专柜“以旧换新” 购得的

“一口价” 黄金吊坠发现做工瑕疵，

商家却以无同规格商品为由强制要

求加价换货。 记者获悉， 当前黄金

市场持续升温， “一口价” 黄金引

发的消费争议也呈上升趋势， 主要

集中在信息不对称、 销售不透明等

问题， 如商家隐瞒克重信息、 混淆

计价方式、 未明确告知换购规则等。

王女士介绍， 她近日在浦东新

区一家商场的中国黄金专柜通过

“以旧换新” 方式， 用旧金饰置换了

一款新吊坠， 支付差价后总花费达

两万余元。 然而购买后不久， 她便

发现吊坠存在明显做工瑕疵， 随即

联系商家交涉。 商家同意换货， 但

声称店内目前仅有克重更大、 总价

更高的同款商品， 要求王女士补足

差价才能更换， 这一方案遭到王女

士拒绝。

“我原本明确想换按克计价的

黄金饰品， 商家却在换购过程中推

荐了‘一口价’ 商品， 当时根本没

充分告知计价方式和相关规则。” 王

女士表示， 商品存在质量问题并非

消费者过错， 换货不应额外增加消

费者负担， 所以坚持要求商家无条

件更换为按克计价饰品或直接退货

退款。

商家负责人辩称， 换购时已明

确告知王女士所选商品为“一口价”

类型及相关特点， 且因消费者选择

“一口价” 置换， 当时未收取旧金损

耗费， 如今消费者对计价方式提出

异议缺乏合理性， 同时坚持换货需

补足差价的主张。

为妥善化解纠纷，上海消保委相

关部门多次组织双方沟通调解，明确

指出经营者的法定质量担保义务不

受金价波动和计价方式影响。 根据

《消费者权益保护法》规定，经营者提

供的商品不符合质量要求的，消费者

有权要求退货、更换或修理，且经营

者应承担必要费用，不得设置不合理

条件加重消费者负担。 本案中，吊坠

存在做工瑕疵属质量不达标，商家要

求加价换货的行为于法无据。

最终， 商家作出让步并提出合

理解决方案： 回收王女士手中的瑕

疵“一口价” 吊坠， 按该吊坠黄金

原料重量， 参照双方约定日期的实

时金价折算价值， 扣除 6%损耗费

后， 所得回收款可用于王女士置换

店内任意按克计价黄金饰品。

记者了解到， 日前， 由中国黄

金协会牵头起草制定的 《黄金以旧

换新经营服务规范》 团体标准发布。

这是我国黄金珠宝行业首个针对以

旧换新业务的专项服务标准， 让黄

金以旧换新进入规范化、 专业化发

展新阶段。

消保委特别提醒广大消费者，

“以旧换新” 时需强化维权意识： 一

是事前明确计价方式， 若选择“一

口价” 商品， 务必当场核实克重并

折算单价， 认清工艺溢价； 二是留

存书面凭证， 要求商家在单据上注

明计价方式、 重量、 金价、 置换规

则等核心信息； 三是明晰换购路径，

提前问清不同计价类型商品的后续

换购政策； 四是遇到质量问题及时

固定证据。 同时， 呼吁经营者规范

销售行为， 主动披露关键信息， 保

障消费者知情权与公平交易权， 共

同维护黄金消费市场环境。

  前不久， 江苏消保委选取了扫

地机器人、 洗地机、 智能洗衣机、

智能门锁等 10 类主流智能产品作为

调查对象， 发布了智能家居家电产

品消费调查报告。 报告显示， 部分

产品“伪智能”， 其核心问题集中表

现为功能夸大、 体验落差与设备不

兼容。

江苏省消保委投诉与法律援助

科工作人员高文菁说： “反馈问题

比较多的是扫地机器人和洗地机，

占比是 47.76%； 其次是智能洗衣

机， 占比 34.60%； 再次就是智能门

锁， 占比 28.12%。 不同品牌产品之

间存在兼容性问题， 用户需要安装

多个互不兼容的 App 来控制不同设

备， 这就导致手机变成了 App‘收

纳盒’， 与智能家居追求便捷的核心

诉求背道而驰。”

厨卫场景中的智能家电面临体

验短板。 报告指出， 智能洗衣机的

核心痛点集中在程序稳定性与识别

准确性上。 55.36%的受访者反映洗

涤程序混乱导致死机， 影响正常使

用； 44.80%的受访者反馈智能识别

功能不准确， 出现无法根据衣物材

质重量调整洗涤参数， 洗衣液投放

不准确的情况； 有 28.96%的受访者

因此遭遇衣物缩水、 染色等损坏。

智能门锁作为居家安全的第一

道防线， 实际使用中， 安全与便捷

性双双“掉线”。 61.42%的受访者遇

到门锁突然失灵打不开门的情况；

48.32%的受访者经历过门锁异常开

启， 存在安全隐患； 21.83%的受访

者反馈冬季指纹无法识别， 影响出

行。 部分消费者还遇到智能门锁警

报误响， 通过照片或视频开锁等情

况。

高文菁称： “一些智能家电产

品宣称具有智能的功能， 但实际上

这些智能功能是没有实际效果的。

比如， 调查中有 54.94%的用户反映

智能冰箱的触控面板层级过多， 操

作流程过于复杂。”

  在科技飞速发展的当下， 智能家居家电产品越来越受到消费者的青睐， 销售数据屡创新高。 不过， 也

有消费者反映， 智能家居家电存在实际体验与宣传不符等问题。 前不久， 江苏省消费者权益保护委员会发

布智能家居家电产品消费调查报告。 报告提出， 部分产品虽外观设计新颖吸睛， 但其功能实用性不足， 为

消费者带来的智能化体验还有待提高。

消保委调查
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冬季智能门锁怎么也打不开？
“伪智能”困扰消费者，江苏消保委调查报告揭示体验短板

智能门锁安全与便捷性双双"掉线#

  广东省惠州市家具行业协会秘

书长刘秀表示， 大多智能家居产品

仍处于“功能” 开发阶段， 尚未迭

代进入 AI 智能新生态， 一些产品概

念营销相对多一点， 但是毋庸置疑，

随着技术的发展和迭代， 智能家居

家电行业前景可期。

2025 年 11 月， 国家市场监督

管理总局 （国家标准委） 批准发布

的两项有关智能家电的国家标准，

将于 2026 年 5 月 1 日正式实施。 这

两项国家标准从“智能能力” 和

“场景效果” 两个关键维度清晰界定

了智能家电， 既给企业研发生产确

立了规范， 也能够让消费者明白选

购、 安心使用。

记者注意到， 新标准除了给出

智能家电清晰的界定之外， 首次给

“智能” 划定五个等级： 从 L1 基础

智能到 L5 高阶智能， 让消费者明

明白白消费； 新标准还首次划定了

九类智能家电典型应用场景， 为产

品研发和生态互联提供了清晰框架。

中国商业经济学会副会长宋向

清表示， 智能家居家电产业的“伪

智能” 现象是行业高质量发展的绊

脚石， 主要表现为功能噱头化、 体

验割裂化、 技术空心化， 具体体现

为仅靠“WiFi+App” 包装智能概

念、 跨品牌设备难以互联互通、 算

法学习能力薄弱等， 唯有回归用户

需求本质， 以硬核技术和优质服务

为支撑， 才能推动行业从概念走向

应用， 真正实现科技为人服务的目

标。 （来源： 央广网、 中国消费者

网等）

新国标给“智能”划定5个等级

□ 记者 章炜

“以旧换新”买了个瑕疵品，商家竟称“加价才能换”
消保委：商家要求加价换货行为于法无据

消费热点
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