
在中国售后服务缺失，投诉量高出欧洲65%

奢侈品，为何一到中国就“变脸”？
当前，中国已成为世界第二大奢侈品

消费国。世界奢侈品协会的一份消费报告
显示，截至2011年12月底，中国奢侈品
市场年消费总额已经达到126亿美元，占
全球同等份额的28%，超过1/4。但是，在
奢侈品消费强劲增长的过程中，中国奢侈
品消费的售后服务问题却日益严重。
世界奢侈品协会最新发布的《中国消

费者满意度调查报告》中称，在所有奢侈品
投诉意见中，涉及商品质量投诉占据
57%，涉及售后服务投诉占据43%，而已
得到满意回复或已经解决的比例仅占
16.2%。
欧洲奢侈品牌针对其他国家消费者的

投诉处理标准，大多会及时解决，唯独在全
球最具消费力的中国市场，奢侈品牌的表
现并没有得到消费者充分的满意度，“同一
个奢侈品牌每年在华的售后投诉者平均要
比欧洲多出65%以上。”
我们不禁要问：奢侈品，你为何一到中

国就“变脸”？

本报记者 屠仕超 房浩
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LV名牌皮包清洗无门
“上万元的 $% 包弄脏后，专卖店不

提供任何清洗服务，买的 $%名牌包成了
‘一次性’消费。”读者陈女士向本报反映，
她在南京西路恒隆广场 $% 专卖店买了
一款皮包，后来在一次晚宴中，皮包被酒
水泼上后有了污垢。她把 $%皮包拿到专
卖店去，但专卖店销售员说不会提供清洗
服务，外面奢侈品护理店清洗要好几百。
陈女士不解，一些国内中端品牌的手袋专
卖店，都会免费提供清洗保养服务，奢侈
品牌为何连基本的项目都不提供。
记者致电上海多家 $%专卖店，工作人

员解释，他们的品牌包不需特殊护理，用防尘
袋擦拭清洁即可。但网友“番茄娃娃”表示：
“浅色手袋不可避免会沾染到污垢，几千上万
的包包，至少应该提供免费的清洗服务。”

据了解，目前，国外的奢侈品包包专
卖店在国内都没有提供清洗保养服务。在
某奢侈品专卖店，销售员推荐消费者到一家
奢侈品护理中心做包包保养。但清洗保养费
很昂贵，费用达数百元，按照箱包的大小、材
质收费，一般清洗保养需 &"天左右。

40万元名表遇维修难
花 '"多万元港币买了一块世界顶级

的百达翡丽手表，可没多久指针就停转
了。本以为全球联保维修很方便，不料上
海、香港都称修不了，而送瑞士总部后修
理至少要花 (个月。今年 (月，消费者沈
先生向本报投诉此事。

沈先生于 !"&"年底，在香港英皇钟
表买了一块百达翡丽 )*("型号的男表，
售价 '"多万元港币。半年后，他发现表会
延时，后来甚至发生了指针停转现象。由
于购买时店方承诺全球联保 !年，于是今
年 !月他把手表送到外滩 &+号上海客户
服务中心。&"天后，他收到检测报告称
“确实有停走问题，但中国地区维修中心
无法修理，建议送修香港”。于是，他只得
托朋友把表带到香港，不料对方 !个月后
同样回复称无法处理，须送至瑞士总部，
修理时间至少为 (个月。“花大价钱买这
块表本想收藏的，谁晓得质量有问题。既
然当初跟我说全球联保，为何现在上海、
香港都不能修？”沈先生很气愤。
记者联系百达翡丽上海客服中心，对

方表示，沈先生这块表属于超复杂功能系
列，根据技术等级分类，需送到原厂开盖
检测。而根据规定，顾客需要提供海关完

税证明，百达翡丽中国客户服务中心才可
将表送到海外检测维护，而沈先生未提供
完税证明，因此不能提供相关的服务。

巴宝莉“高标低结”差2250元
!"&&年 )月 !)日下午，王先生在浦

东新区世纪大道国金中心巴宝莉专卖店，
看中一款男式公事包，兴冲冲拿去付款，
结账价格为 +,)"元。回家路上，王先生打
开包细看时，竟发现里面有一张价格标
签，标签价只有 ()""元。顿时，王先生有
一种被“愚弄”的感觉：堂堂巴宝莉，怎么
弄这种“低标高结”的价格欺诈？

记者致电巴宝莉专卖店，工作人员解
释，这款包最近国外总部调价了，电脑系
统也已更改，只是包里的标签没有及时更
改，他们不会退还王先生 !!)"元的差价。
“&!-)+”价格举报热线表示，像商家

这样的“低标高结”属于价格欺诈。标签和
小票价格出现不一致时，说明商家价格有
问题，多收消费者的价款要退还；对违规
商家，有关部门还将予以处罚。

爱马仕专卖店不支持验货
手上十多万元的爱马仕包到底是真

是假？近日，一则“法国查出上千万欧元爱马
仕假货，或通过正规渠道流向亚美欧市场”的
消息，使很多将爱马仕包视为“有腔调”象征
的“奢侈品达人”心慌，急着找商家替爱包“验
明正身”。可记者与沪上几家爱马仕销售店
联系，却被傲慢地“挡在门外”。

爱马仕中文官网显示，上海地区共有
-家专卖店，分别是恒隆、国金和虹桥机
场专卖店。可采访中，几家销售店均表示，
爱马仕在中国尚未建立统一的售后服务热
线，因此如果顾客对商品有质疑只能直接
去专柜协商解决。“如果要验货请坐飞机去
法国总部，店铺不提供此类服务。”爱马仕
专卖店这样的回答，使消费者很寒心。

奢侈品牌真的无法验货吗？对此，有
业内人士认为，对于一直以“精雕细琢、手
工制造、独一无二”自诩的爱马仕而言，每
件商品都该有自己的编码和防伪标识，只
需在电脑键盘上摁几下就能让消费者吃
颗“定心丸”。奢侈品牌之所以摆出一副高
傲的冷面孔，是对于中国消费者“责任心”
的严重缺乏，服务上欧美与中国“差别对
待”的所谓“双重标准”，更是暴露无遗。

实行国内国外“双重标准”
上海市消费者权益保护委员会法务部

副部长唐健盛表示：“不少国际大品牌对于
中国消费者权益的重视程度，远远赶不上他
们对于中国消费者钱包的重视程度。”

国内消费者对于奢侈品售后服务的
不满，主要集中在“维修时间过长”、“维修
价格昂贵”、“商家投诉处理不及时”等方
面。比如在国外市场，很多知名品牌都依
靠门店直接提供售后服务，消费者在店内
可享受无需发票“随到随修”的待遇；相比
之下，这些品牌进驻中国后，商品价格变
高了，可售后服务却立马缩水，大多数奢
侈品牌在内地未设立专门的维修中心，消
费者必须寄回原产地才能享受“地道”的
售后服务，由此产生“奢侈”的维修费用。
面对奢侈品牌的“傲慢与偏见”，许多

专家也呼吁，有关部门应加强对奢侈品牌
的法律约束，避免奢侈品售后服务的“双
重标准”和“区别对待”。

奢侈品行业缺乏统一监管
那么，奢侈品售后服务为何存在这么

多问题？从客观方面来说，因为奢侈品原产
地都在国外，每一批奢侈品的数量有限，出
问题后，由于原材料、制作工匠都在国外，
且原材料相对很少，因此维修费普遍较
高。同时，奢侈品市场庞大，但维修点又十
分有限，因此造成售后维修上困难。
奢侈品牌在占据中国市场的同时，却

没有提供相应的售后服务，某些品牌甚至存
在“地域歧视”，比如在国外购买的在国内不
给维修。奢侈品商很注重售前服务，往往忽略
售后服务。由于国内奢侈品市场发展太快，人
才稀缺，导致维修点远远赶不上门店的扩张
数量。同时，这是部分品牌的市场策略，有意
识地制造稀缺现象，吸引更多消费者。
目前，中国没有关于奢侈品消费类的

针对性法律条文，对奢侈品行业缺乏统一
监管及统一的标准。缺乏相应的行业要求
和准则，使得奢侈品在售后方面存在诸多
空白，消费者投诉麻烦、理赔困难。由于奢
侈品用的是新工艺、新材料，比较个性化，
产品推陈出新速度快，国家对产品质量的
认定标准很难跟上。
有关人士指出，政府应加快对奢侈品

管理制度及监管制度的研究，建立起监管
制度。同时，设立特殊的投诉渠道，让奢侈
品消费者不再投诉无门。消费者应加强自
身的维权意识，建立话语权。奢侈品品牌
也应重视在中国的售后服务，倘若照现状
发展下去，只会加速灭亡，并影响奢侈品
的可持续发展。

! ! ! !针对奢侈品售后服务的现状，奢侈品研
究专家细数了其内外有别的八方面问题。

一!消失的折扣季 在国外，如欧洲，一
月、七月都会有奢侈品半价打折活动，已形
成了一种折扣季惯例，但在国内，从来没有
奢侈品打折信息，价格相对较高，这是折扣
上的服务歧视。

二! 找不到维修点 在国外购买奢侈品
后，当地有一整套售后服务体系，不用将坏掉
的物品送到外地维修。然而在国内，许多奢侈
品品牌只在北京、上海等地设有维修点。

三!退换货内外有别 无需凭小票，便可
到店面退换不满意的物品。这在国外比比皆
是，然而国内却从没有过。国内的消费者想
要退换货必须凭小票，有的品牌即使有小票
还得看情况才能确定是否能退换货。

四! 维修价格太高 由于国外维修点很
多，维修费用相对较低，有的品牌甚至提供
终身免费售后服务。但是国内维修点有限，
维修费用特别高。

五!维修时间太长 在国外，奢侈品一般
在门店所在地设有维修点，货品损坏维修一
般一周左右。而国内由于维修点很少，维修一
般需送到总部，快则一两月慢则要半年左右。

六! 说明书读不懂 销往各国的奢侈品
一般都有各国语言的产品说明书，例如销往
日本的是日语说明书，销往韩国的是韩语说
明书。但在国内，奢侈品牌说明书要么没配
中文，要么非常简单，造成信息障碍。

七!承诺无法兑现 在购买产品时，承诺
可提供清洁保养服务、退换货服务等，但是却
以各种借口推脱，这种情况在国外甚少出现。

八!看人定标准 在国外，尽管有大、小
客户之分，在服务内容上也有差异，但服务
标准是一致的。而在国内，许多品牌针对不
同的客户，态度、质量和标准也不同，差异性
服务、歧视性待遇非常明显。
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