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奢侈品雙標 不止鵝一家

上海陸家嘴的國金中心雲集了不少
奢侈品牌的線下門店，記者佯裝消費者
諮詢博柏利（Burberry）國金中心門店
有關 「退換貨政策」 ，客服人員回應，
目前在店內購買的商品，30天內可以免
費 「換貨」 一次，但被問及 「不能退
嗎」 ，對方給了記者全國客服的電話，
工作人員表示，線下門店不能退貨。

記者在博柏利中國官網查詢時發
現，線上、線下的退貨政策同樣存在差
異。具體看，自配送之日起30天內在線
上購買的正價商品和到貨之日起14天內
的折扣商品，均可免費退貨，但退回商
品要保持未使用狀態，且要有商品標
籤、說明書等；此外，博柏利官網訂購
的商品訂單，自到貨之日後的14天為
「冷靜期」 ，可取消訂單，但取消訂單
不適用於個性化定製商品，或在14天取
消期限結束前已開始提供服務的訂單。

類似的情況並非個案，愛馬仕客服人
員表示，目前線下門店購買的商品不能退
貨，但購買商品的30天內可以換貨。該客
服補充說，通過微信小程序及官網銷售的
商品，簽收次日起7天內可以退貨，但商
品原包裝必須完整，且不影響二次銷售，
退貨時還需攜帶原銷售單據及發票等；此
外，線上購買的愛馬仕商品，在購得後30
天內可去線下門店換貨。

通過檢索官網記者發現，上述品牌
在海外市場卻執行截然不同的退貨政
策。以愛馬仕為例，美國線上購買愛馬
仕商品，交貨日期後30天內訂單接受退
款或換貨，但須保持商品原始狀態及包
裝，換貨時也僅可交換等值或更高價值

的產品。
博柏利美國官網也顯示，除定製商

品、穿孔珠寶配飾等部分商品無法退貨
外，30天內購買的全價商品和收到後14
天內的折扣商品均可免費退貨及換貨。
即便是香奈兒，其美國官網上的退換貨
條款也明確，可以退回2022年1月4日至
2月4日前的全部或部分訂單。

多數消費者知「雙標」情況
「我以前在英國或歐洲其他國家買

路易威登及香奈兒這些品牌，至少都有
14天-30天的退換時間，但是在內地確
實存在退貨難的問題，通常是不接受退
貨，抑或是期限非常短。」 長春市民張
女士說。

據此前有機構發布的《公眾國外品
牌消費行為調查報告》顯示，有六成被
訪者知道國外品牌存在 「中外雙標」 的
現象。

「為何中國的奢侈品店退換政策如
此不人性？」 張女士也疑惑了很久。據
她回憶，自己曾在長春路易威登門店購
買過一條圍巾，考慮到要將圍巾贈與他
人，張女士詢問店員如果不喜歡是否可
以退貨，工作人員說： 「線下門店購買
商品的七天內只支持更換商品，並不支
持退貨。並且在更換商品時只接受更換
比原商品價格更高的商品，且需要填補
差價。」 張女士對這樣的政策表示很不
理解， 「商品並沒有影響二次銷售，吊
牌等發票憑證也都在，為什麼不能進行
退貨呢。難道在中國購買的奢侈品真的
成為了一次性產品？」

加拿大鵝（Canada Goose）執行 「內外有別」 的
退換貨政策，連日來在內地引發關注。記者採訪後發
現，愛馬仕（Hermès）、路易威登（LV）、香奈兒
（CHANEL）等內地線下門店也均執行 「只換貨、不退

貨」 的政策，但這些品牌在海外其他市場卻通常執行購買後30天
內退貨的服務。奢侈品巨頭在 「退貨」 問題上的 「雙重標準」 在內
地引發熱議，某社交平台上，有關 「奢侈品退貨」 的帖子超過
1800條，部分消費者亦詬病洋品牌耍大牌 「存在歧視、退貨難」
等問題。

大公報記者 倪巍晨、盧冶

內地只換不退 顧客：耍大牌涉歧視

除了政策區別對
待之外，個別國際品牌
的商品出現質量問題，

消費者維權也存在一定操作性的難度。
吉林省長春市市民楊女士向記者表

示，她在吉林省內GUCCI店買過一條白
色和咖啡色撞色的裙子，送去乾洗店進
行清洗，按照商標洗滌標準清洗後，裙
子上的咖啡色染到白色部分上。楊女士
到GUCCI的品牌方進行售後處理，品牌
方要求到質檢中心鑒定後，再赴吉林省
GUCCI店進行售後處理。

質檢中心鑒定後，確認該條裙子確
實存在質量問題。在後續的協商過程當
中，即使商品有質量問題已成為既定事
實，但品牌方依舊未做出退貨處理。品
牌方所給出的解決辦法為，可在店內換
購相似價位商品，但超出該價位價格部
分需自己補充，低於該價位商品差價拒
絕退還。楊女士認為經過跨越兩省反覆
溝通認證，商品質量問題已成事實後，
商家依舊拒絕退貨，該事件本身便存在
不合理性。

大公報記者 盧冶

「顧客優先、顧客總是對
的」 很早就成為海外市場的營
銷理念，但國際大牌進入內地

市場後，卻在商品售後方面執行 「雙重標準」 ，
他們一邊享受着中國市場不斷增長的消費紅利，
一邊卻執行着 「內外有別」 的退貨政策，這不得
不令人疑惑，誰給了他們 「耍大牌」 的底氣。

查閱海外奢侈品官網不難發現，除去特定商
品，大部分商品在不影響二次銷售的條件下，允
許在購買後特定時間段內退貨，這種 「顧客至
上」 的服務理念，卻並未在中國得到執行，雙重
售後標準留給內地消費者的是國際大牌高高在上

的傲慢姿態。
在任何國家或地區開展投資或商業運營，都

需尊重當地的法律、法規，奢侈品牌同樣不能例
外。中國的《消費者權益保護法》明文規定，經

營者提供的商品或者服務不符合質量要求的，消
費者可以依照國家規定、當事人約定退貨，或者
要求經營者履行更換、修理等義務。沒有國家規
定和當事人約定的，消費者可以自收到商品之日
起7日內退貨；7日後符合法定解除合同條件的，
消費者可以及時退貨，不符合法定解除合同條件
的，可以要求經營者履行更換、修理等義務。

大牌們應該明白，在中國賺錢首先要學會尊
重，學會一視同仁，不尊重中國消費者的基本權
益，甚至不尊重中國相關的法律法規，最終只會
失去市場。

大公報記者 倪巍晨

中國與歐美奢
侈品市場不同在發展
階段、不同的市場競

爭度，以及不同的商家與消費者地位，
造成了奢侈品 「退換貨」 政策的 「內外
有別」 。分析人士相信，儘管目前中國
奢侈品市場正處成長階段，但隨着中國
經濟的持續發展，奢侈品在內地的地位
也會改變，客大欺店、售後服務 「內外
有別」 的情況終會改變。

「奢侈品牌在國內外市場執行不同
的 『退換貨』 政策，主要原因是各個國
家之間的標準並不相同。」 盤古智庫高
級研究員江瀚從市場角度分析說，對奢
侈品巨頭而言，退換貨政策方面差異，
某種意義上也是整個市場變化的一個過
程。他並指，所有企業都是趨利避害
的，他們都想用 「更低的成本，獲得更
多的收益」 ，正因如此，才會在不同市
場制定並執行不同的 「退換貨」 政策。

內地獨立經濟學家王赤坤也認同，
中國奢侈品行業正處 「賣方市場」 階
段。他認為，若將奢侈品視為一個行
業，那目前該行業在內地正處成長期，
由於市場競爭並不非常激烈，因此奢侈
品巨頭具有一定話語權，一些品牌存在
「對消費者強勢、客戶體驗差、有店大
欺客」 等情況。相比較而言，歐美奢侈
品市場已處在成熟期，行業消費也達到
了峰值，市場競爭更是進入了白熱化，
由於 「歐美市場奢侈品行業的紅利已經

過去，巨頭只能挖空心思拚運營，需要在退換貨
時給予消費者更好的體驗」 。

王赤坤補充說，具體到 「加拿大鵝」 ，隨着
未來中國奢侈品市場發展到成熟期，發展紅利消
失後，品牌主營業務增長也將乏力， 「加拿大
鵝」 將在有限的 「存量市場」 中拚殺，且為提升
經營能力和業績，品牌方也將改善並提高客戶體
驗，改變 「店大欺客」 的局面。

大公報記者 倪巍晨

跨省鑒定維權 質量出問題仍拒退貨
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發熱議。圖為去年10月，
遊客在一間奢侈品牌門
店外排隊購物。
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奢侈品退貨內外有別

內地市場政策：線下購買商品不能退貨，購買商品的30天內可
以換貨，但不能影響二次銷售。線上購買的商品，簽收次日起7
天內可退貨，30天內可去線下換貨，但不能影響二次銷售。

海外市場政策：美國線上購買愛馬仕商品，交貨日期後30天內
訂單接受退款或換貨，但須保持商品原始狀態及包裝，換貨時
也僅可交換等值或更高價值的產品。

愛馬仕（Hermès）

內地市場政策：線下購買商品不能退貨，購買後30天內未使
用，且不影響二次銷售可在線下換貨，但要換到的商品價格需
高於或等於此前選購的商品價格。線上購買商品7天內可退貨，
換貨政策與線下一致。

海外市場政策：路易威登中國香港地區的消費者，取消訂單、
退回產品並解除合同的時間為14天，在美國、英國為30天。

路易威登（LV）

內地市場政策：線下購買商品不能退貨，購買商品30天內可免
費換貨一次。線上購買的正價商品、折扣商品，分別在配送之
日起30天和14天以內免費退貨；官網訂購商品訂單有14天冷靜
期，可取消訂單，定製商品或14天冷靜期結束前已提供服務的
訂單除外。

海外市場政策：除定製（定做）商品、穿孔珠寶配飾等部分商
品無法退貨外，30天內購買的全價商品和收到後14天內的折扣
商品均可免費退貨及換貨。

博柏利（Burberry）

內地市場政策：線下購買的時裝、包包等商品不能退貨，購買
之日起開始的14天內可以換貨，但需要在線下檢查產品狀態是
否良好；線上未有相關商品銷售渠道。

海外市場政策：可以退回2022年1月4日至2月4日前的全部或部
分訂單。

香奈兒（CHANEL）

大公報記者倪巍晨整理


