
中国奢品市场近年来增长迅速，但是长期以
来市场发展极不平衡，国内奢品消费者、奢品品牌
大量增长的背后，各种服务极不到位，经常出现同
款产品国内外不同服务、不同待遇的情况。

噪案例1：路易威登(LV)皮鞋失足“质量门”陷信任危机

天津消费者王女士反映，去年1月21日，王女士在天津友谊商厦LV

专卖店花5000多元买了一双LV女鞋。穿了几天后，两只鞋鞋尖的两侧出
现了不同程度的塌陷。随后，王女士找到LV专卖店，工作人员拍了几张
照片，表示将传到上海总部进行鉴定。十几天后，王女士得知上海总部
鉴定认为，鞋子不属于质量问题，不予退换或维修。

噪案例2：奢品维护服务坐地起价

2012年武汉消费者爆料在汉口西北湖、京汉大道等地就聚集着一些
奢侈品“ 4 S店”。记者采访时看到，CHANEL、PRADA、LV、
GUCCI、COACH等名包都能洗。据店家介绍，做普通清洗，一个小钱
包报价100元左右，大包可能需四五百元，如果有修护划痕、缝补脱线等
特殊服务，一次收费甚至近千元。但同时，奢侈品4S店也坦言，维修中
所用配件一般并非原厂配件。而在国外大部分的奢品售后项目都是由品
牌承担同时都是免费的。不免让人唏嘘。

噪案例3：奢品中国价格增肥服务缩水

前一段时间央视对奢侈品牌售价以及服务做了一个深度的报道，引
起大众哗然，不仅价格比在国外购买高出许多，款式、服务都让人不敢
恭维。包括Gucci、Amani、Burberry、Boss、Versace等在内诸多奢侈品牌
们的过季、断码服装，返销中国开售。业内人士指出，国际奢侈品牌们
来华，大多注重“逐利”，而对消费体验、售后服务、人员培训等软件
建设较为忽视，为此，有关人士担忧，国际大牌们对国内消费者实施
“双重标准”将可能留下隐患。

噪案例4：GUCCI售后服务国内外差别太大

网友Desperate蘑菇君在美国买了一副GUCCI墨镜，不小心弄掉了一颗
比较特殊的螺丝。到北京一家专卖店修理时，协调了半个多小时后却被告
知，螺丝需要订货，要等半年时间；最关键的是，不仅所有费用需要消费者
承担，而且必须出示购买眼镜的原始凭据。后来，他在伦敦一家GUCCI店
维修时，不仅什么凭证都没要，而且只用三五分钟就修好了，全部免费。

专家简评：奢侈品作为一种针对少数高端人群消费的昂贵

物品，严格保证其产品质量是获得品牌美誉度和消费者信任的基
本前提，只有在此基础上，才会有奢侈品带给消费者的精神享
受。当产品质量出现问题时，企业应提供良好的售后服务，实施
积极的应对措施，及时消除因少数产品缺陷造成的品牌影响。

网友拉布拉多：这种奢侈品“价格与服务”的倒挂，可以

理解为对新晋大客户，奢侈品牌还没有准备好。也可以理解为国
内售后环境历来松散，奢侈品牌不过入乡随俗。确实，为一个小
拉钩，劳神费力找人投诉，还指不定搞不搞得定——— 国内消费者
就是这样沉默的，商家就是这样傲慢的。

世界奢品协会中国首席代表欧阳坤：中国奢侈品价格在

全球市场中定价最高，与税率的关系不大，“即使中国政府继续降
低关税税率，对奢侈品价格也很难有所撼动。厂家的高定位，正是
由于中国消费者对奢侈品的热捧造成的”。全球奢侈品牌价格构成
中最重要的因素是利润保有率，高达50%。而这一因素在北美占
30%，在欧洲只占20%。在中国市场，本来只是LV等几家大品牌以高
价位进行小规模试水，没想到却供不应求。其他品牌随之纷纷效仿
前者以高价进入中国市场。结果，高价位就从尝试变成了常态。

欧洲——— 体贴细致周到的奢品服务

德国人蓝德来中国半年了，他说，在德国，称得上是奢侈品的应该是奔驰
汽车。如果奔驰车坏在路上，且故障地点距离申请牌照地超过100公里，可以享
受奔驰公司的特殊抚慰——— 为客户提供3天的宾馆住宿费用以及免费拖车、租车
或者承担换乘火车的费用等。在新西兰，如果奔驰车需要进厂维修，不能当天
拿走，那么维修点会免费借一辆奔驰车给车主使用，直到车辆修理好为止。

奢侈品牌国外服务标准高

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。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；而且无需凭小票，便可到店面退换不满意的物品。这在国外奢
品专卖比比皆是，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。奢侈品一般在门店所在地设有维修点，货品损坏维修一
般只需一周左右。

美国——— LV出问题 售后很满意

一位经常在国外购买奢侈品牌包的吴小姐说，她所购买的LV包曾经出现过
问题，但当她带到美国梅西百货的LV门店后，店员当场就为她退货退款。“其
实也不是什么大的问题，就是有个地方脱线了。”吴小姐感叹道，“我对国外
门店的售后服务很满意。”吴小姐说自己在国内一些奢侈品牌门店也遇到过售
后问题，但售后服务就差很多了。
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