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投訴實錄

絲棉襖棉芯絞成一團
陳先生的祖母身故多年，遺下一件絲

棉襖多年未有處理，最近發出異味，他將

絲棉襖交託A洗衣店代為乾洗。兩日後，

陳先生取回絲棉襖，發現內裏棉芯絞成一

團，但店員表示，收取棉襖時，內裏棉芯已

是一團團的狀態，運到洗衣工場後，沒有

進行任何工序便退回來，所以只能向陳先

生退回絲棉襖及洗衣費用。陳先生質疑如

果棉襖早有問題，洗衣單據必定清楚註明

或店方當場拒絕接收，加上取回的絲棉襖

外表非常清潔，異味全消，認為A洗衣店推

卸損毀絲棉襖的責任。經交涉後，A洗衣店

答應收回絲棉襖再作處理。一星期後，陳

先生仍未收到店方回覆，十分失望，該絲

棉襖是他祖母的遺物，有特殊紀念價值。

他聞說洗方店有方法將縮作一團的棉芯打

散，希望店方幫助解決問題，店方卻將問題

擱在一旁，於是到本會投訴，要求協助。

本會將陳先生的個案轉交A洗衣店處

理，惟一直未獲回覆，陳先生稱向本會投訴

的同時，已向小額錢債審裁處提出申索。最

後陳先生及A洗衣店達成協議，庭外和解。

皮褸洗四次污漬未除
反沾染了顏色

李先生將一件皮革外套交給B洗衣

店代為清洗，兩周後取回，發覺衣服上污

漬依舊，看似沒有清洗過，要求店家再洗一

遍。第二次取衣服時污漬仍在，而且衣袖還

沾染了顏色。李先生立刻向店方投訴，要

求洗衣店清除衣袖沾染的顏色。在他第三

次回店取衣時，衣服污漬及染色問題毫無

改善，他再次要求店方處理，但對方態度

冷淡，表示除了再次翻洗別無他法。第四次

翻洗後情況依舊，污漬及染色無法除掉，

李先生認為洗衣店無心處理問題，要求對

方賠償。惟店方一拖再拖，後來更着李先

生致電客戶熱線投訴，可是該熱線長期不

能接通，李先生氣憤難平，到本會投訴。李

先生的皮革售價$3000，只穿了一季，付了

$280洗費，希望獲賠償一件相近的皮衣。

本會聯絡B洗衣店，經多番商討後獲

店方回覆願意賠償$900予李先生和解，個

案得以解決。

不知情下
因衣物配飾被收附加費

黃小姐將外套交到C洗衣店乾洗前，

曾詢問店員衣服上若有配飾如何收費，獲

回覆衣服上有珠片或金屬片等配飾，才需

收取額外費用，她便着家傭將三件沒有珠

片或金屬片配飾的外套，拿到該店處理，

但洗衣店職員沒有知會其家傭，便在每件

衣物的洗衣價錢以外加上40%附加費。由

於黃小姐是該洗衣店的會員，家傭只須說

出會員號碼，洗衣店便會根據會員號碼記

帳，而沒有給家傭發洗衣單據，當洗衣店送

回已清洗的衣物時，單據才會一併附上。黃

小姐看到單據獲悉有關附加費後，與店方

理論，店方解釋，黃小姐的三件外套各有

需收取附加費的配飾，包括金屬鈕扣、可

分離的袖帶及彈簧壓扣「啪鈕」。黃小姐不

滿洗衣店的解釋，表示她曾將帶有類似配

飾的衣物交該洗衣店處理，並沒有被收取

附加費。另外，店方在收取附加費前，應事

先通知她的家傭，而不是在衣物清洗後才

讓顧客知悉價錢。

本會收到黃小姐的投訴後，聯絡C洗

衣店要求跟進。洗衣店回覆願意退回帶有

可分離袖帶外套的附加費，另贈送$100洗

衣優惠券，以表善意。黃小姐對洗衣店的經

營手法感失望，表示不會再光顧該洗衣店，

只接受店方退回的附加費。

寄存期滿領衣物
發現洗衣店已結業

何先生將一套西裝及幾件衣服交到

D洗衣店清洗，並使用該店的半年寄存服

務。洗衣店表示，衣物寄存服務是免費的，

但半年期滿後才能領回衣物。5個月後，

何先生致電洗衣店，要求提早一個月領回

衣物但被拒，洗衣店着何先生期滿後才領

回衣物。何先生於期滿後到洗衣店領回衣

物，但發現洗衣店已結業。何先生料不到

衣物寄存於洗衣店，會因店舖結束營業而

不能取回，他質疑洗衣店明知行將結業，

而不讓他領回衣物，先後向警方及本會投

訴，要求協助。

本會將何先生的個案資料寄到店東

通訊地址要求跟進，但不獲回覆。因個案

已轉介警方跟進，本會將投訴記錄在案。

結論
本港的洗衣店有家庭式經營的獨立

解構常見洗衣投訴個案
香港人愛整潔，會不惜花費將心愛衣物交託專業洗衣店代為清潔處理，但部分洗

衣店管理欠佳，不時弄壞或遺失客人衣物，令消費者大感不滿及無奈。本會2012年收到

322宗對洗衣服務的投訴，較2011年的305宗，上升6%，個案包括損壞衣物、洗熨效果

不佳、遺失衣物及收費與賠償爭拗等。

個案 2

個案 1

個案 3

個案 4
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小店，也有大型連鎖專門店，無論規模大

小，服務質素總有參差。部分洗衣店職員

可能經驗不足，胡亂給予洗濯意見，到衣

物損毀後又試圖推卸責任；另有洗衣店將

未經處理好，如未清洗或未經焙乾透徹的

衣物，交回客戶；也有洗衣店處理客戶衣物

時，粗心大意，導致損毀、遺失等問題。而

洗衣店一般在單據上都註有免責聲明及最

高賠償金額，遇上衣物損毀或遺失，只會

賠償小量金錢，然而這類條款可能無效，

因為其有效性須視乎（1）有關的文字是否

清晰，令消費者合理地注意到相關的賠償

限度；及（2）條文是否合理，符合《管制免

責條款條例》（第71章）的合理標準。

消費者將衣物交託洗衣店處理，應留

意以下事項：

1.	 就一些特殊質料、時尚款式、帶

有配飾、有紀念價值或需要特別洗濯指示

的衣物，消費者應留意附在衣物上的洗濯

指示，事前與店方瞭解清楚洗濯程序，避

免出問題時引起爭拗。部分款式特殊的衣

物，例如波浪型衣服，應在單據註明洗熨

時需特別處理等。

2.	 無論水洗或乾洗，最常見的問題

是衣物遭到損壞，包括破爛、脫線、縮水、

脫色或被染色等問題。部分皮革洗濯後會

褪色，一些鈕扣質料，可能會被乾洗的溶

劑溶化，消費者必須事前向店方瞭解衣物

在洗濯過程可能產生的問題，及損毀後的

賠償細則。

3.	 若衣物沾有污漬，消費者宜將需

要特別處理污漬的地方，展示及提醒店方

留意，並記錄在單據上。

4.	 衣服若帶有配飾，例如珠片、金

本會近日從香港海關收到3宗於2012年10月至11月定罪的售

賣偽冒藥物案件資料，涉案的店舖2間位於九龍，1間位於新界。

涉及售賣偽冒藥物店舖名稱(2012年10月至11月定罪案件)

涉案店舖名稱及地址 涉案偽冒藥物名稱
有關控罪
(干犯人)

有關刑罰

九龍

1
天然大藥行

深水埗桂林街143號地下F舖

應用偽造商標
● 「威而鋼」「Viagra」

b 
(1名店東)

● 罰款$10,000

2
世界大藥行

深水埗青山道114號地下

應用偽造商標
● 「威而鋼」「Viagra」
● 「犀利士」「Cialis」

a, b 
(1名店東)

● 共罰款$40,000及
監禁2個月(緩刑24
個月)

新界

3
新莉滿藥行

大埔廣福邨商場214號舖

應用偽造商標
● 「同仁堂」安宮牛黃丸
  「TONG REN TANG」

b 
(1名店東)

●  罰款$8,000

控罪： a  違反香港法例第362章《商品說明條例》第9(2)條「出售應用偽造商標的貨品」。 

 b  違反香港法例第362章《商品說明條例》第9(2)條「為售賣或任何商業或製造用途而管有應用
偽造商標的貨品」。

註

 新增3間店舖涉售賣
被定罪「偽冒藥物」

消費者可向海關舉報
根據《商品說明條例》，出售或供應

附有偽造商標或虛假商品說明的貨品屬嚴

重罪行，一經定罪，最高可被判罰款$50萬

及監禁5年。

市民如對藥

物真偽有所懷疑，

應立即停止服用，

並向供應商或商

標持有人作出查

詢。若發現有售賣偽冒藥物的情況，可致

電海關24小時熱線2545 6182舉報。

資料來源：香港海關
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屬鈕扣、腰帶及袖帶等，洗濯時如需特別

處理，消費者宜先與店方澄清是否收取附

加費。

5.	 衣物交託洗衣店清洗或寄存，單

據要妥善保存，也應留意提取限期，以免

衣物過期被棄掉。

6.	 送交或提取衣物時應即場檢查，

避免事後店方推卸責任引發爭拗。

7.	 洗衣店提供的寄存服務有不同

限制，例如儲存時間及提取時間等，而衣

物一般儲存於工場或貨倉中，提取衣服一

般需要事前預約。消費者也要提防店舖結

業，所存衣物難以取回。

8.	 磅洗或濕洗衣物常有重量計算爭

拗，而洗衣店亦多拒絕磅洗及濕洗衣物的

損毀賠償。一些衣物如西裝、外套，洗衣店

或會拒絕磅洗。


