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洗护发生纠纷时，赔偿标准到底是怎么
定的？上海秦兵（北京）律师事务所刘馨远律
师在接受记者采访时提到，《全国洗染服务纠
纷解决办法（试行）》对于洗护过程中出现丢
失、损坏等赔偿作了细化参考标准。第十一
条规定，因经营者责任使衣物洗涤后出现轻
微损坏，不在明显部位或修补后不影响外观
和穿着价值的，在退回原洗涤费给消费者的
同时，建议给予洗涤收费价的 3 倍补偿。

该规定还指出，若丢失或因损坏不能穿
着的，按洗涤费 10-20 倍给予赔偿。赔偿后的
衣物，如消费者索要，可减少 30%的赔偿额，
衣 物 归 消 费 者 所 有 ；协 商 赔 偿 未 能 达 成 一
致 意 见 的 ，可 引 导 消 费 者 寻 求 相 关 职 能 机
构解决。

刘馨远表示，全国范围内有不少这样的
赔偿案例，但基本为线下洗衣纠纷。比如，广
州市南沙区人民法院曾判决了一起高档衣服
被“洗坏”要求赔付的案例，原告将价值超
37000 元的多件 Burberry 品牌衣物送至被告某
洗衣店洗涤，领取衣服后发现有发白、褪色痕
迹，要求被告按照购买价赔偿。法院最终认
定，被告应赔偿 2400 元，金额按洗涤费用 120
元的 20 倍计算。

他建议：“消费者可以重点留意洗护店的
品牌和经营实力，将衣服交付前最好就衣服
品牌和洗护要求等进行沟通，且做好沟通证
据留存，同时也可以选择保价服务；另外，经
营者要对洗护用品进行检验，避免产生不必
要的纠纷。”

当前，外贸新业态新形
式加快涌现，催生新的市场
需求，农行广东分行创新服
务矩阵，满足外贸新业态的
跨境金融需求。

在本届广交会上，农行
广东分行配备了专业服务团
队，现场提供结算、融资、结
售汇等跨境业务咨询，并大
力推广跨境e汇通、跨境e证
通、跨境e融通等“e系列”产
品，为客户提供智慧化跨境
金融服务，降低企业沟通和

采购成本。
对于跨境电商等企业客

群，农行广东分行结合企业
特点，为其量身定制线上跨
境直连、多店铺管理、自动收
汇、自主结汇等服务，使对外
贸易不“见外”，业务办理更

“丝滑”。
为加强与广大客商的交

流互动，农行广东分行还在
展会现场搭建起VR互动场
景，通过沉浸式、趣味式的
VR体验，使他们亲身领略到

科技服务的便利，深刻感受
到中国文化的特色。

服务好广交会，助力外
贸新发展，展现着国有大行
主动服务国家战略、服务人
民美好生活需要的使命担
当，农行广东分行将致力于
服务构建“双循环”新发展格
局，积极提供专属金融服务，
全力支持广交会招商招展，
为内外贸企业的经贸合作、
境内外资金融通、贸易投资
搭建金融桥梁。
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广交天下“农”情服务

农行广东分行
全方位服务第135届广交会

珠江水畔，客商云集。4月 15日，第 135届广交会
在广州如约而至。本届广交会展览面积155万平方米，
2.9万家参展企业、预计超200个国家和地区的境外采
购商共赴这场春天的盛会。

作为本届广交会的战略合作伙伴，农行广东分行
积极为广大客商提供高效便捷的金融服务，通过创新
湾区自贸业务、便利支付结算、搭建智慧场景等，展现
“农”情服务新变化，助力中国外贸新发展。

生产力向新，吸引力焕
新。规模再创新高的“中国第
一展”，已成为企业展现新质
生产力发展成果的大舞台。
广交会首期以“先进制造”为
主题，突出先进产业和科技支
撑。电子及家电、新能源、新
能源汽车及智慧出行、工业自
动化及智能制造等相关展位规
模超8700个，参展企业近3600
家，“新三样”企业纷纷亮相，吸
引了超200个国家和地区的采
购商前来“淘金”“淘新”。

中国企业热情迎客，境外
采购商们踊跃参与的背后，全
方位多样性的金融服务为双
方的撮合提供了便利。为便
利境外客商来华采购，农行广
东分行从创新服务模式、搭建
跨境桥梁、便利现金支付等关
键领域入手，进一步促进外籍
人士支付结算便利化。

本届广交会上，农行广东
分行在 D 区展馆专门配备了
外卡取现机，有效满足外籍人
士的取现需求。同时，该行还
为广交会周边商户开通了外
卡受理功能，方便境外客商在
农行的POS机刷卡消费，轻松

享受具有中国特色的餐饮、娱
乐等服务。一位来自几内亚
的客商塞杜·索乌表示：“你可
以拿着（国外信用）卡去任何
地方或者购物。现在外国人
在中国消费很容易，如果去餐
馆或商店，都可以用这张卡买
东西，很方便。”

据农行广东分行国际金融
部副总经理李宗钦介绍，除了
在广交会增设外卡取现设备，
目前该行在机场、火车站、广交
会周边及 CBD 商圈等重点区
域开通外卡受理商户近 3000
家，广州市自动柜员机也基本
支持境外银行卡取现，实现重
点区域外卡受理业务全覆盖。

加大便利支付宣传，也是
本 届 广 交 会 金 融 服 务 的 重
点。在D区场馆，农行广东分
行布设了关于境外人士支付
便利的宣传海报，更好地帮助
外籍人士全面了解农行在境外
人士开户、外卡取现、外币现钞
兑换等方面的服务。在广交会
场馆周边，农行的两家营业网
点还专门开通了服务专区，并
配备中英文翻译的员工，为来
华客商提供贴心服务。

从打造授信审批绿色通道、支持企
业进出口“轻装上阵”，到强化融智服务、
满足外贸新业态的跨境金融需求，农行
广东分行为广交会提供一系列专属金融
服务，为外贸企业在海外市场抢订单、保
市场、降成本、提质效打出了一套“融
资+融智”的金融“组合拳”。

作为湾区创新的一面鲜明旗帜，近年
来，农行广东分行扎实推进粤港澳大湾
区、南沙自贸区和横琴粤澳深度合作区政
策落地，创新赋能广东外贸高质量发展。

作为广东首家上线自由贸易账户
（“FT”账户）的国有银行，农行广东分行

充分发挥FT账户的结算优势，积极为外
贸企业提供跨境清算、融资融信、资金增
值等一揽子综合服务，目前通过FT账户
累计服务境内外企业超6000家，其中行
业龙头、世界500强企业超百家。

2023 年，农行粤港澳大湾区跨境投
行中心（广东）正式成立，农行广东分行
持续发挥南沙、横琴自贸区“粤港澳跨境
业务创新基地”的作用，积极对接“横琴
金融30条”，率先办理“北向互换通”，开
展“外资外贸·企稳”行动，助力粤港澳大
湾区贸易投资自由化，为粤港澳大湾区
建设注入强劲金融动能。

文/戴曼曼 王淼怡

金融活水润实体，贸易往来更畅通

畅享支付游广交，外籍人士也便利

产品服务数字化，跨境金融新体验
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智能快递柜盯上洗
护生意，早已不是新鲜
事。

有数据显示，作为
行业头部企业，来自深
圳的丰巢渗透 20 多万
社区，累计用户超6亿，
在 2022 年大举布局洗
护市场，还在中山自建
了一座洗护工厂。然
而，丰巢主打家门口、自
家楼下的洗衣洗鞋服务
却让不少用户直呼“避
雷”。近日，有消费者向
羊城晚报记者反映称，
“下单后一个多月衣服
仍未寄回”“一千多的鞋
子被洗出凹痕”，超时拖
延、损坏瑕疵等问题屡
有发生。

在全国各地的小区里，丰
巢智能快递柜随处可见，除了
常用的快递和储物，洗衣洗鞋
服务的推广同样登上柜面屏幕
的显眼处。记者了解到，下单
后用户只需将衣物投入就近的
快递柜，或者由顺丰上门取件，
清洗完毕后会重新被寄回。丰
巢小程序显示，其洗护业务涵
盖衣物、鞋靴、家纺、奢侈品等，
定价在39元到389元之间。

来自湖北的蓝小姐（化名）
是线上洗衣的老用户，3 月 12
日，她在美团平台上下单了丰
巢的衣物清洗套餐（3 件），付款
89元。她向记者提供的洗护截
图显示，她的衣服 3 月 13 日已
到达武汉的洗护中心，但 7 天
过去了，进度条仍显示“待洗
护”状态。出于担心，其间，她

曾通过服务热线和后台多次询
问，“两边的客服相互踢皮球、
敷衍了事，一会说还在工厂，一
会又说在帮忙催促，后来我追
问衣服是否丢失时，直接都不
搭理了。”

直到 4 月 16 日，蓝小姐仍
未收到衣服。“足足超过一个月
了，我的衣服究竟去哪了？”她
表示，如今只希望丰巢将衣服
原封不动寄回，不需要继续清
洗了，并且做出相应的赔偿和
退款。

“第一次的体验感就那么
差。”江苏的马先生（化名）是丰
巢洗护的新用户，他在 3 月 15
日下单，当时页面提示，预计 3
月 21日洗完送回，但承诺的时
效同样成了“空话”。在不停催
促下，直到3月25日，衣服才回

到手里。
“之前在线下的店洗衣，3

天就拿回来了，没想到尝鲜试
了回线上，要等10天。”马先生
向记者补充提到，由于订单超
时，其账户被补偿了一张“30元
洗护优惠券”，但“食之无味，弃
之可惜”，由于不能用于拼团、
秒杀的订单，相当于购买原本
的优惠套餐和使用补偿券后的
费用大差不差，而且有效期仅
30天。

为了进一步了解丰巢洗护
时效的问题，4月12日，记者咨
询了丰巢的人工客服，对方发来
了一张丰巢洗护服务超时补偿
说明的海报，上面显示“全程履
约时效为5-10天，会根据洗护
淡季（6-9 月）、旺季（10-次年 5
月）、衣物材质对应的洗涤工艺

不同，清洗时效会有所波动。”
海报下方则附上了补偿标

准——针对订单超时未送回的
服务订单，平台将给予优惠券
或按订单实付金额的一定比例
退款作为补偿。例如，洗护时
效在5.5-7天、7-10天，会补偿
相应的优惠券，但并未注明使
用限制和门槛；10-12 天、12-
15天则是部分退款；15天以上
可免单。

当记者进一步追问“衣服
为何迟迟未洗”等疑惑时，客服
则换了另一种说法：“目前洗护
高峰整体的时效是 10-20 天，
工 厂 会 尽 快 给 您 清 洗 送 回
哦”。至于超时补偿的细节，客
服只作出模糊回应，“需要订单
完成后系统才会自动发放，券
是要以下单界面使用为准哦。”

除了久久等待，丰巢线上洗衣的不
靠谱，还体现在洗不干净甚至造成不同
程度的损坏。

身为一名“鞋友”，深圳的彭小姐
（化名）去年10月购买了一双Air Jor-
dan3复古篮球鞋，价格为1135元，由于
沾染了灰渍，便在美团平台下单了丰巢
洗护套餐（3 件）。3月 16日，商家收到
鞋子开始清洗，结果3月20日收件开箱
后的模样，却让她直呼“心疼”——AJ3
篮球鞋不仅没有套袋封装，直接被扔在
快递箱里，其中一只的鞋头还出现了明
显的凹陷折痕印。

“我赶紧查看订单的洗护进度，发
现商家拍摄的洗前照片鞋子还是正常
无损的，洗后照片却已经有痕了，可以
判断不是快递因素导致损坏，而是装箱
前就洗坏了。”彭小姐回忆道，后面几天
她联系平台解决问题，收到的回复是返

厂修复，为了避免二次伤害，她拒绝了
这一方案，要求直接按照鞋子售价的
50%折旧赔偿，即约567元。

通过在黑猫平台发起投诉后，最终
彭小姐收到了234元的赔偿，即按照单
件洗涤费的十余倍进行赔付。“其实并
未达到我的诉求，但不想浪费时间（跟
丰巢）掰扯了。鞋子半年都不到才第一
次洗，真把消费者当‘冤大头’了。”

无独有偶。网友“环环”（昵称）也
在某社交平台上晒出了自己的“坎坷”
经历，她将5件羽绒服通过丰巢下单干
洗，寄回来却变成另一番模样：其中一
件袖子破损跑毛，一件仍有未洗净的污
渍圈，另一件的前面则被刮磨出点状痕
迹。

向客服反馈后，“环环”接到了数通
电话，起初对方仅表示“返厂在袖子贴
个补丁”，不同意后才承诺“赔付其中一

件的5倍洗涤费用，另外两件返厂分别
重洗，以及找市场上相同面料进行更
换”。

事实上，在黑猫投诉平台以“丰巢”
为搜索词，投诉已超 24200 条，除了常
规的快递丢件问题外，还不乏未洗净有
异味、洗鞋串色、毛呢大衣被洗缩水、羽
绒内衬被洗破等相关投诉。

对此，记者查询丰巢洗护页面发
现，其服务承诺包括超时赔、丢失赔、未
洗净赔、洗坏赔。其中，未洗净赔指的
是订单中含多件衣物时，承诺当中未洗
净（无法去除的污渍除外）的衣物，予以
洗衣费用等额优惠券。洗坏赔则是根
据《全国洗染服务纠纷解决办法》（试
行）条例及实际衣物情况，若轻微损坏、
染色、掉色、配件丢失等损坏问题，赔付
区间为1-5倍单件洗涤费，赔付金额根
据损伤情况判定。

近日，记者线下走访了广州多家洗
衣门店，有店员向记者介绍说，一般洗
护周期是2-4天，旺季可能要7天，如是
皮革类衣物、特殊污渍处理、不能烘干
的衣服时长则会顺延1-2天。同时，记
者在美团平台上咨询了包括美衣袋洗
衣、彩云鲸洗等多家线上客服，他们坦
言，最近确实工厂爆单、洗衣订单很多，
但入厂后也是一个星期左右洗完寄回；
有较大洗涤风险、深度瑕疵、污渍的衣
鞋，会在洗涤前打电话同步告知顾客，
得到同意再进行下一步洗护。

相较之下，丰巢在2022年进军洗护

市场，目前运输类供应商为顺丰速运，
洗护服务商 20 余家，2023 年更在中山
市自建了一座洗护工厂。如此大举布
局，为何服务还令消费者不省心？4月
17日，丰巢相关负责人向羊城晚报记者
作出了一份书面答复：“3-4月为全国的
洗护旺季，需求激增，一定程度上会影
响到服务的及时性。在旺季期间，洗护
工厂和物流系统可能面临更大压力，这
可能导致处理时间延长，关于消费者所
反映的情况还需要具体的订单号进行
跟进。”

关于洗护损坏，答复中解释称，洗

护前，丰巢工作人员会进行衣物分拣，
检查过后第一时间按照衣服面料水洗
标分类清洗，如果判断存在洗护风险的
会提前与客户沟通。对于跑毛剐蹭等
常见洗衣风险，也会采取相应措施。

“丰巢高度重视洗护的质量，会有
专门的质检人员进行抽检，对于不符合
出厂标准的洗护衣物会重新返洗、返
修。”此外，相关负责人向记者提供了 3
月 29日-4月 15日期间的赔付标准，与
此前人工客服提供的不大一致，洗护时
效 10 天以上补偿优惠券，15 天以上则
部分退款，20天以上才予以免单。
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时效欠保障：“我的衣服去哪了”

洗护有损坏：“上千元的鞋洗出折痕”

企业回应：洗护工厂和物流系统旺季承压

律师观点

若丢失或损坏
按洗涤费10-20倍赔偿不
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