嘉兴市市场监督管理局

2021年四月消费投诉公示
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年四月的消费投诉情况进行公示：
一、消费投诉整体情况：

2021年4月，嘉兴市市场监督管理局共接收消费投诉件2227起，包括商品消费投诉1493起，服务消费投诉734起，共为消费者挽回经济损失约 254万元。
    二、消费投诉分类情况：

1、商品消费类投诉

	客体类别
	4月消费投诉量（件）
	环比增长
	同比增长

	一般食品
	356
	31.85%
	28.52%

	烟、酒和饮料
	43
	26.47%
	-6.52%

	保健食品
	10
	11.11%
	42.86%

	药品
	8
	-38.46%
	-52.94%

	医疗器械
	5
	0.00%
	-82.76%

	化妆品
	26
	36.84%
	44.44%

	服装、鞋帽
	286
	-18.75%
	29.41%

	家居用品
	114
	-27.85%
	-20.28%

	儿童用品
	33
	-29.79%
	-15.38%

	家用电器
	71
	-28.28%
	-15.48%

	计算机产品
	15
	-21.05%
	-48.28%

	通讯产品
	44
	-8.33%
	4.76%

	房屋
	83
	-36.64%
	-61.21%

	装修建材
	70
	12.90%
	84.21%

	交通工具
	149
	-8.59%
	-17.22%

	其他
	180
	-7.22%
	-46.90%

	合计
	1493
	-8.01%
	-13.35%


2、服务消费类投诉

	客体类别
	4月消费投诉量（件）
	环比增长
	同比增长

	餐饮服务
	93
	-18.42%
	-20.51%

	住宿服务
	50
	163.16%
	194.12%


	电信服务
	6
	-33.33%
	0.00%

	美容、美发、洗浴服务
	71
	-14.46%
	-53.29%

	洗涤、染色服务
	12
	-7.69%
	50.00%

	互联网服务
	60
	-3.23%
	50.00%

	销售服务
	101
	8.60%
	21.69%

	房屋装修服务
	24
	-22.58%
	33.33%

	教育、培训服务
	54
	-8.47%
	170.00%

	文化、娱乐、体育服务
	53
	-33.75%
	112.00%

	制作、保养和修理服务
	27
	-38.64%
	-22.86%

	物业服务
	8
	-65.22%
	-11.11%

	中介服务
	7
	-12.50%
	-50.00%

	其它
	168
	-26.32%
	-22.94%

	合计
	734
	-15.24%
	-3.67%


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4月1日至4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
	销售服务

	2
	服装、鞋帽
	2
	餐饮服务

	3
	交通工具
	3
	美容、美发、洗浴服务

	4
	家居用品
	4
	互联网服务

	5
	房屋
	5
	教育、培训服务

	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4月1日至4月30日。


四. 典型案例消费警示
本月上旬，桐乡市市场监管局崇福分局化解了一起房屋装修引发的消费纠纷。据消费者王先生反映，其于2021年1月委托崇福某装修公司装修新房并签订了全包合同，预付了四万元装修款，但该装修公司在施工过程中多处违背合同约定，他曾多次和该公司沟通均未得到回应和处理。崇福分局工作人员接诉后立即展开调查。经核实，双方均存在违约行为：王先生曾多次临时要求在施工中更改装修方案，导致装修多次停工；而装修公司未经王先生确认就进行施工立墙，也违背了合同约定。工作人员组织了多次现场调解，最终双方达成调解协议：双方解除装修合同，该装修公司退还王先生17800元装修款。
此案虽然经过调解得到圆满解决，但市场监管部门提醒广大消费者在家装时要注意以下几个方面：一是消费者选购装修服务和建材商品时要选择具备相应资质、信誉可靠的经营者，对经营者的规模、人员素质和信誉等多方面进行了解，也可以通过国家企业信用信息公示系统查看其是否按时参加企业年报、有无行政处罚记录等信息。二是消费者要慎重签订书面的家装合同，明确家装的施工工期、装修材料明细表、各项工程进度排期表、付款方式、延期赔付标准、违约责任等内容；如遇装修合同事项临时变更，应尽可能与经营者签订书面的补充协议。三是要随时关注装修进程，待装修完工后，认真核对装修协议的内容，从质量、安全、环保等方面仔细检查验收，发现问题后及时提出整改要求；鉴于有些装修瑕疵不会在短期内显现，消费者应与经营者签订工程保修协议书，保修期限至少应在一年以上。四是要注意保留相关凭证，如发生家装消费纠纷，可先与商家协商和解，协商和解不成，及时到相关部门投诉、举报。
嘉兴市市场监督管理局

                              2021年5月20日
PAGE  
4

