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网上洗衣店卷走了我的衣服！
女子直播间下单洗衣服务后被拉黑

直播间下单洗衣服务

车女士告诉记者，自己投诉的线上洗衣店

名为“×洗百年洗衣洗鞋干洗”，该店铺在电商

平台直播销售洗衣服务，价格比较便宜，自己团

购的是一张59.9元洗任意5件衣服的洗衣券，

“因为价格亲民，加上主播在直播间大力宣传服

务好，又是女足冠军代言的，主播还表示很快能

将衣服寄回，于是我就下单了。”下单后，快递员

上门取件，车女士将总价值2000多元的5件衣

服一并寄出，“我追踪物流，看到衣服已经到了

洗衣店，之后一直没管这个事情，直到两个星期

之后衣服还没寄回。我联系客服，客服一直显示

多人排队，未能回复具体信息，我又打电话联

系，也提示忙音。”

与此同时，车女士发现该店铺直播间仍然
在直播售卖洗衣服务，“我去直播间留言询问

我的衣服怎么还没寄回来，主播回复我说她去

问一下同事，刚说完不久，我发现她拉黑了我

的账号。”

对此，车女士表示十分无奈，“我觉得商家涉

嫌虚假宣传，明明说是七至十天寄回，现在明

显超时了，并且衣服能不能寄回来还不知道，

商家客服的服务态度也让人很心累，原本宣传

可以随时追踪衣服物流的说法也没法实现。”

车女士始终联系不上商家

车女士将此事反馈给电商平台官方客服，

认为事情未解决前，应暂时不让商家继续直播，

“客服回复我，如果后续核实了商家有不良行为
会对他们进行处罚。”

车女士还提到，该店铺主页上有女足冠军
作为品牌代言人的视频，“但视频看起来很像

是AI合成的，我分辨不出来是真实代言还是合

成的。”

5月8日，记者联系商家询问此事，对方回

复：“您询问的订单我们给您进行登记，24小时
内会有专业售后联系您。”截至发稿，记者未收

到最新回应。8日晚，车女士告诉记者，电商客服

告知她，商家表示积压的衣服太多，暂时找不到

她的衣服，商家预计一周内给她寄回衣服，平台

客服将持续跟进。

记者搜索发现，这家名为“×洗百年洗衣
洗鞋干洗”的店铺，业务范围包含深圳、南京、

杭州等城市。记者看到，其品牌多家店铺页面

的评分为3分多，店铺页面下方一些网友留言
表示遇到过衣物丢失的情况，“鞋子洗了十天

了，一点消息都没有，什么进度都看不到，问了

客服什么都不知道，大家需要避雷。”还有顾客

晒出洗完用塑料袋潦草打包后寄回来的鞋子，

洗完仍旧黑乎乎的，“大家看图谨慎购买。”

网上找干洗店成年轻人新宠

记者了解到，在多个电商平台均可以订购
网上洗衣服务，有的店铺评分颇高，粉丝有上

万人。一名年轻消费者告诉记者，网上洗衣价

格优惠，比平常去线下洗衣店收费便宜很多，

另外，快递员可以上门服务，也省去了来回跑

腿的工夫。南京市民华先生告诉记者，自己在

线下洗衣店遭遇过办卡被卷钱的经历，“我在

洗衣店办了1000元的卡，等到想再次去洗衣服
的时候，洗衣店门口贴上了店铺转租的字样，

店家倒闭了，也联系不上店家，这笔洗衣费就

这么被卷走了。”在线下洗衣店遇到过这样的
糟心事，因此在刷到线上直播间里的洗衣套餐

后，华先生颇为心动，表示愿意尝试，“线下洗

衣店，洗一件冬天的羽绒服需要50元至80元，

但直播间里，一般59.9元可以洗任意5件，听起

来很划算。”

网友“柚子大盗”也购买过线上洗衣服务，

今年3月，她在一家线上洗衣店下单了5件衣物，

衣物总价约1500元。第二天快递取件后，衣物

被寄往河北唐山。按约定8至10天应完成洗涤，

但直到3月27日仍未收到。联系商家后，客服先

以“防尘袋短缺”为由拖延，后又称“一件羽绒服

质检不合格”。3月31日，她查询到公司注册地
在成都，立即向电商平台和成都12315投诉。4
月3日，商家承认丢件，但仅愿赔付订单金额的5
倍（约400元），并威胁“不接受就去报警”。此

后，她在维权过程中遇到重重困难：商家实际地

址不明、部分衣物缺乏购物凭证等，所幸最终通

过持续向电商平台和12315维权，商家同意10
倍赔偿（约800元），电商平台额外补偿50元优

惠券。

消费者可保留电子证据申请赔偿

记者在网络平台搜索发现，吐槽网上洗衣

丢件的帖子不在少数。那么消费者该如何维权？

浙江铁券律师事务所高级合伙人张永辉律师建
议，消费者需要固定电子证据：保存直播间录屏

（含服务承诺）、订单记录、物流信息、客服沟通

截图等。依据《最高人民法院关于民事诉讼证据

的若干规定》，电子数据可作为有效证据。同时

保留衣物价值证明：提供衣物购买发票、支付记

录等，便于计算损失。

维权途径层面，消费者可向平台投诉与行

政举报。同时，消费者可申请民事诉讼索赔，主

张赔偿范围：退还洗衣费；衣物损失费（需提供

价值证明）；依据《消费者权益保护法》第五十五

条，若构成欺诈，可要求三倍赔偿（最低500元）。

多说1句

新消费模式下
消费者权益须多维保障
在网上订购洗衣服务衣服弄丢的遭遇并非

个案袁当价值几千元的衣物随着几十元订单野人
间蒸发冶袁暴露的不仅是某些商家的失信袁更是
直播电商野蛮生长下消费者权益保护的漏洞遥
在传统洗衣行业袁实体店铺的地理位置尧营业执
照尧设备陈列都是看得见的信用背书袁而直播间
里的洗衣服务袁 仅凭主播的几句承诺和滤镜下
的画面就完成了商业信任的构建遥 这种 野轻资
产冶的运营模式袁既降低了行业准入门槛袁也为
不法商家提供了野打一枪换一个地方冶的便利遥
车女士被拉黑的遭遇袁恰恰揭示了这种野数字信
任冶的脆弱本质要要要商家可以随时切断联系袁消
费者却无处追索遥

值得深思的是袁 这起事件折射出新型消费
维权面临的三重困境院一是电子证据易篡改袁消
费者难以固定交易凭证曰 二是跨地域维权成本
高袁消费者难以追责可能远在异地的商家曰三是
平台责任边界模糊遥要破解这一困局袁需要构建
三位一体的防护网院平台必须压实主体责任曰监
管部门应当要求直播服务提供全流程存证曰消
费者自身也要破除野唯低价论冶的消费观念袁对
明显偏离市场价格的服务保持警惕遥 当新技术
带来新业态时袁 我们的监管思维和维权机制更
需要与时俱进遥一个健康的市场环境袁不应该让
消费者在享受便利的同时袁 时刻担心成为下一
个野被拉黑冶的受害者遥

据《扬子晚报》

近日，广东深圳的车女士向记者反映，自己4月20日在某电商平台直播间下单了一笔价值59.9

元的洗衣服务，随后将价值2000多元的5件衣服寄送给洗衣店进行洗涤，没想到的是，直播间中主播

向顾客承诺会在七至十天将衣服寄回，但两个星期过后，车女士仍未收到衣服。查询物流订单，发现

衣服仍在洗衣店，而当自己询问洗衣店客服以及拨打电话咨询时，均无人回复。车女士发现该店家仍

在直播，她在直播间询问衣服踪迹时被主播拉黑。


