嘉兴市市场监督管理局

2021年九月消费投诉公示

为了推进消费维权社会共治，强化社会舆论监督，引导经营者加强自律，提高消费者满意度，提振全社会消费信心，根据《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》(市场监管总局20号令），现对嘉兴市2021年九月的消费投诉情况进行公示：

一、消费投诉整体情况：

2021年9月，嘉兴市市场监督管理局共接收消费投诉件3291起，包括商品消费投诉2328起，服务消费投诉963起，共为消费者挽回经济损失约177万元。

    二、消费投诉分类情况：

1、商品消费类投诉

	客体类别
	9月消费投诉量（件）
	环比增长
	同比增长

	一般食品
	786
	48.02%
	95.04%

	烟、酒和饮料
	86
	17.81%
	86.96%

	保健食品
	13
	-7.14%
	-7.14%

	药品
	20
	33.33%
	81.82%

	医疗器械
	9
	-47.06%
	-18.18%

	化妆品
	36
	-28.00%
	71.43%

	服装、鞋帽
	371
	33.45%
	45.49%

	家居用品
	193
	-22.18%
	96.94%

	儿童用品
	31
	-31.11%
	34.78%

	家用电器
	94
	-13.76%
	-16.07%

	计算机产品
	15
	-34.78%
	-28.57%

	通讯产品
	89
	53.45%
	111.90%

	房屋
	56
	-42.86%
	-47.66%

	装修建材
	72
	-12.20%
	16.13%

	交通工具
	183
	5.17%
	-9.85%

	其他
	274
	-17.22%
	39.09%

	合计
	2328
	8.48%
	43.17%


2、服务消费类投诉

	客体类别
	9月消费投诉量（件）
	环比增长
	同比增长

	餐饮服务
	217
	12.44%
	92.04%

	住宿服务
	51
	-1.92%
	59.38%

	电信服务
	8
	14.29%
	0.00%

	美容、美发、洗浴服务
	78
	20.00%
	-41.35%

	洗涤、染色服务
	11
	37.50%
	450.00%

	互联网服务
	34
	9.68%
	-63.04%

	销售服务
	40
	-21.57%
	-35.48%

	房屋装修服务
	27
	-15.63%
	0.00%

	教育、培训服务
	137
	48.91%
	95.71%

	文化、娱乐、体育服务
	61
	-19.74%
	-18.67%

	制作、保养和修理服务
	45
	15.38%
	36.36%

	物业服务
	18
	12.50%
	200.00%

	中介服务
	5
	-50.00%
	-78.26%

	其它
	231
	20.31%
	27.62%

	合计
	963
	11.46%
	12.37%


以上统计数据来源于浙江省12315投诉举报平台和全国12315投诉举报平台，统计时间为9月1日至9月30日。

三、嘉兴市消费投诉热点排行

	商品消费类投诉
	服务消费类投诉

	排行
	客体类别
	排行
	客体类别

	1
	一般食品
	1
	餐饮服务

	2
	服装、鞋帽
	2
	教育、培训服务

	3
	家居用品
	3
	美容、美发、洗浴服务

	4
	交通工具
	3
	文化、娱乐、体育服务

	5
	家用电器
	5
	住宿服务

	备注
	以上统计数据来源于浙江省12315投诉举报平台和全国12315投诉举报平台 (其他类不列入排行统计)，统计时间为9月1日至10月30日。


典型案例消费警示

2021年9月，嘉兴市市场监督管理局经开分局接到消费者刘女士投诉，称其在经开区某理发店染发后头皮出血并出现大面积红肿，老板第二天带去医院检查并支付了费用，但拒绝支付后续的治疗费。刘女士要求老板赔偿后续医疗费、误工费和精神损失费，并退还染发费用150元。接到投诉后，工作人员第一时间赴现场了解情况，商家承认确有员工操作不当，染发前未根据产品说明提前进行测试，导致消费者头皮灼伤。此后，该局组织双方现场进行调解，双方达成一致意见：该理发店同意赔偿刘女士后续医疗费、误工费等合理费用。

此案虽然经过调解得到圆满解决，但市场监管部门提醒消费者选择烫发染发服务时应注意以下几点：一是烫发染发时，要选择有资质、卫生条件好的商家。二是在烫染前，要注意查看商家提供的染发膏(水)、烫发膏(水)的各项信息，包括名称、厂家、生产日期、卫生许可证号，以及特殊用途化妆品的卫生批准文号，进口化妆品必须有中文标识，还要标注进口化妆品卫生批准文号，避免因使用不正规专用材料导致伤害。三是对皮肤敏感的消费者，要谨慎选择烫染发，并按说明书要求程序进行“皮试”操作。染发剂含有复杂的化学成分，使用不当就会引起皮肤过敏、发质改变或脱落等现象。本案例中商家在给消费者染发前未做相关测试，导致消费者头皮灼伤，根据《消费者权益保护法》第四十九条“经营者提供商品或服务，造成消费者或者其他受害人人身伤害的，应当赔偿医疗费、护理费、交通费等为治疗和康复支出的合理费用，以及因误工减少的收入”的规定，应当予以赔偿。
嘉兴市市场监督管理局
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