
律师说法

  德恒上海律师事务所王瑞鹏律

师表示， 消费者通过盒马 APP 下

单的方式与盒马建立服务合同关

系， 如果盒马未按照约定时间清洗

完毕， 清洗服务也未能让消费者满

意， 就构成了违约。 消费者可先在

盒马 APP 下单界面查看有无就违

约责任进行约定， 如有， 可按照相

关约定向盒马索赔。 如果未约定，

且与盒马协商退款无果的情况下，

可以通过向盒马 APP 的经营者所

在地的工商部门或消费者保护协会

进行反馈。

根据 《民法典》 规定： “履行

不符合约定的， 应当按照当事人的

约定承担违约责任。 对违约责任没

有约定或者约定不明确， 仍不能确

定的， 受损害方根据标的的性质以

及损失的大小， 可以合理选择请求

对方承担修理 、 重做 、 更换 、 退

货 、 减少价款或者报酬等违约责

任。” 盒马需要为违约行为承担必

要的责任， 如果确有衣物未清洗的情

况， 理应进行退还价款。

张女士的情况也相类似， 可采取

上述相同的方式进行维权， 不仅可以

要求盒马 APP 退还相关的服务费用，

同时可要求承担修理空调所支付费

用。 只要该等修理费用实际发生且有

付款记录等支持， 同时未超过必要限

度、 相对合理， 即便最后不得已诉至

法院， 也容易被法院支持。

目前， 众多的电商平台都会提供

生活一站式服务，有些是自营，有些则

是与第三方合作，但无论是哪种形式，

消费者更多的是基于对大平台的信任

才选择消费。在此情况下，平台要履行

切实、必要的监管义务，保证相关服务

的品质，在必要时要承担兜底的责任。

同时， 市场监督管理部门也需要对频

频发生争议的平台、 服务品类进行重

点关注， 尤其是督促平台对入驻的第

三方进行服务资质、品质进行把关，从

根源上保护消费者的权益。 作为消费

者，当发生权益受损时，一定要拿起法

律武器进行维权， 保护自身利益的同

时，也可以净化市场经营环境。

平台要履行切实、必要的监管义务
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“隔日净”洗衣

超时送达投诉不少

3 月 29 日， 俞阿姨下单盒马

“隔日净” 洗衣服务， 总花费 88

元， 将一件羊毛衫、 一件羽绒服送

洗， 预约 4 月 2 日前送回。 4 月 2

日， 俞阿姨查看订单， 发现衣服还

未清洗送回， 门店反馈最近订单较

多， 导致清洗服务延迟， 并给俞阿

姨退了 26 元作为超时赔偿， 并约

定 4 月 5 日将衣服清洗完毕送回。

当天， 俞阿姨眼巴巴在家等了

一天， 直到 4 月 6 日晚上， 经过不

断催促， 盒马才将衣服送上门。 更

让俞阿姨闹心的是， 其中一件羊毛

衫疑似并未清洗， “洗

过的衣服有味道的， 现

在这件就是原来送洗时

的味道。 同时， 污渍残

留较为明显。 他们叫我

将这件羊毛衫再送洗一次， 但是我

真的对他们不信任了。” 俞阿姨要

求退全款， 但对方表示只肯再赔付

10 元优惠券， 双方就金额问题未

达成一致。

无独有偶， 刘女士近期也在盒

马 APP 上下单， 支付 88 元清洗两

件衣服， 承诺 72 小时送到， 结果

并未按时送到。 “由于衣服价值比

较高， 我担心衣服丢了， APP 上

也查询不到干洗门店信息。” 后来

经过不断催促， 超时一天后， 衣服

终于送达。 “但我发现， 他们为了

免于超时赔偿， 竟然在后台直接修

改了实际送达日期。” 刘女士说。

空调清洗后

竟开不了机

除了洗衣服务被吐槽之外， 家

电清洗服务也屡屡被消费者诟病。

市民张女士近日在盒马 APP 上下

单“空调蒸洗” 服务， 花费 208 元

清洗家中的两台空调， 一台大金立

式空调， 一台壁挂式空调。 工作人

员上门后， 先是进行清洗前的验机

检查， 确认清洗前空调可以正常运

行。 一个多小时后清洗结束， 发现

该台空调竟然无法开机了。

“剩下一台工作人员不敢再清

洗， 和主管联系后， 工作人员就离

开了。” 张女士连忙联系盒马客服，

客服叫张女士自己找人维修， 随后

费用找他们报销。 “如果维修金额

比较高， 他们不认可怎么办？ 另

外， 自己找人修， 怎么证明机器开

不了和这次清洗不当有关呢？ 是不

是要提供检测报告？ 他们会采信

吗？” 对于这样的处理方式， 张女

士充满疑虑。

此前， 有媒体报道， 一位消费

者在某 APP 上下单了空调清洗服

务， 次日服务人员上门对空调进行

清洗， 在清洗前对空调运转情况进

行测试， 可以正常运行。 但在清洗

五天后， 空调无法开机， 网友于是

联系平台工作人员。 工作人员称没

有证据证明清洗空调导致空调损

坏， 拒绝赔偿。

清洗多由第三方提供

盒马提供取送服务

据查询， 早在 2021 年， 盒马就

正式上线了“隔日净” 洗衣服务。 在

盒马 APP 的下单页面， 用户可自行

预约上门取件、 送件到家时间， 最短

间隔时间为 53 小时。 现在， 盒马

APP 已经上线多项生活服务， 囊括

家电清洁、 家政保洁、 衣物洗护、 搬

家服务、 数码维修、 宠物服务等。

记者了解到， 盒马上的家电清

洗、 衣物清洗等生活服务多由第三方

公司提供。 查看消费者提供的“隔日

净” 链接发现， 详情页中标有“清洗

服务由精选服务商尽净洗衣提供， 取

送服务由盒马提供”。 “每个地区合

作的洗衣商家不一样， 上海地区多为

福奈特。” 盒马客服表示。 而家电清

洁、 家政保洁等服务， 则由“鲸致生

活” 提供， 性质为与盒马“联营”。

记者看到， 在“隔日净” 洗衣服

务“服务保障” 一栏中， 列明有“免

单保障”： 如果订单中包含多件衣物

时， 在服务商确认存在事实情况后，

承诺对当中未洗净 （无法去除的污渍

除外 ） 的衣物免单 （订单完成 3 日

内）； 而“超时赔保障” 中， 平台承

诺， 当送件超过洗护时效， 盒马将赔

付 10 元洗护通用券， 超过两倍时效

送洗护赠品券。

对于俞女士反映的问题，经沟通，

盒马方面告诉记者， 基于消费者体验

不佳， 盒马同意再给俞女士赔付 62

元， 加上前期因超时赔付的 26 元，相

当于对该笔订单进行全额退款处理。

服务商资质如何？

是否进行专业培训？

近几年， 家电清洗服务需求增

长， 厂家、 家电卖场、 电商平台甚至

物业公司都加入了这一市场， 不免鱼

龙混杂。 业内人士指出， 像空调清洗

看似简单， 却是一个非常专业的技术

活儿。 如果技能不专业， 使用高压水

枪冲洗空调时没有做好防护， 很容易

冲到电路板、 温控器， 造成空调故

障。 建议消费者仔细甄别， 找有专业

资质的服务商进行清洗。

那么， 盒马提供清洗服务的人员

是否经过培训？职业资质如何？对此，

盒马客服回复， 为张女士提供空调清

洗服务为合作商家“鲸致生活”。 企业

官网显示，“鲸致生活” 为一家专业的

家政服务商， 旗下专业技师均为自培

管理， 技师培养均为“标准化服务”。

“消费者如果遇到售后问题，由盒马联

系提供服务的商家，进行及时处理。 ”

针对张女士反映的清洗空调后无

法开机的问题， 盒马方面近日告诉记

者， 平台给出的方案依然是找到空调

厂商进行维修， 由厂商出具维修单与

发票， 盒马将根据发票金额进行全款

赔付。 至于消费者担心的如何证明故

障原因是由于空调清洗导致的， 客服

表示，消费者提供的维修单上，需备注

“由清洗原因造成”。“师傅正常维修的

情况下， 消费者提供相关单据， 我们

审核后， 将进行全款赔付。”

盒马生活服务

糟心投诉不少

投诉实录

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m 社址： 上海市小木桥路 268弄 1号 (200032) 电话总机： 34160932 订阅热线： ３３６７５０００ 广告热线： 64177374 交通安全周刊电话： 28953353 零售价： 1.50元 上报印刷

送洗衣物竟未清洗

蒸洗空调开不了机

随着懒人经济的到来， 除了老牌生活服务类网站， 一些新零售商超平台比如盒马也推

出了家电清洁、 家政保洁、 衣物洗护等一站式生活服务。 平台大打“价格战”， 服务价格

是更加亲民了， 但各种消费纠纷也随之而来。 近日， 《上海法治报》 收到不少市民投诉

称， 在盒马上购买洗衣服、 清洗空调等服务遭遇送达时间一拖再拖、 衣服未洗干净、 空调

清洗后开不了机等糟心事。 几位消费者均表示， 本是出于对大平台的信任才选择下单， 却

仍然踩坑， 心烦不已。


