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一、报告摘要

2024 年第二季度，据最新数据显示，全国网上零售额继续保持高速增长，

预计达到约 2.8 万亿元，同比增长率保持在 12%以上。实物商品网上零售额预计

达到 2.4 万亿元，同比增长约 13%，显示出网络零售依然是消费市场的重要增长

引擎。特别是在“618”年中大促的推动下，各电商平台纷纷推出优惠活动，进

一步激发了消费者的购物热情。

尽管消费市场整体保持稳健增长，但仍面临一系列挑战。首先，消费者对于

商品品质和服务质量的要求日益提高，假冒伪劣产品和虚假宣传等问题依然存

在，严重损害了消费者的权益和信心。其次，随着网络购物的普及，退款难、售

后服务不到位等问题也日益凸显，成为消费者投诉的热点。此外，跨境电商的快

速发展也带来了新的监管难题，如何保障消费者权益、维护市场秩序成为亟待解

决的问题。

在此背景下，2024 年 7 月 4 日，依据国内知名网络消费纠纷调解平台“电

诉宝”（315.100EC.CN）2024 年二季度受理的全国 100 家互联网消费平台纠纷

大量案例数据，“一带一路”TOP10 影响力社会智库网经社电子商务研究中心发

布了《2024 年 Q2 中国电子商务用户体验与投诉数据报告》。

报告涉及了数字零售（主要集中在生鲜电商、二手电商）、数字生活（主要

集中于生活服务电商、在线旅游）及数字教育、产业电商、金融科技、物流科技

等领域。报告公布了 2024 年 Q2 网络消费投诉数据及《数字零售十大典型投诉案

例》《数字生活十大典型投诉案例》和《数字教育十大典型投诉案例》。

在报告公布的《2024 年 Q2 全国网络消费评级榜》中：获“建议下单”的有：

有赞、BOSS 直聘、抖音、苏宁易购、微拍堂、京东、去哪儿、万师傅等 8家；

获“谨慎下单”评级的有：转转、智行、唯品会、得物 APP、美团、网易云课堂

等 6家；获“不建议下单”评级的有：飞猪、小红书、走着瞧旅行、分期乐、拼

多多、联联周边游、一只船教育、中安建培、速卖通等 9家；获“不予评级”的

有：饿了么、大麦网、淘宝、1688、别样、交易猫、猫眼电影、识季、天猫、闲

鱼、快手、拍机堂、潭州教育、啄木鸟维修、爱回收、全球速卖通、中免日上、

http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://315.100ec.cn/
http://www.100ec.cn/zt/anlk/
http://www.100ec.cn/Index/dsb_product.html
http://www.100ec.cn/zt/dszx/
http://www.100ec.cn/zt/dszx/
http://www.100ec.cn/zt/world/
http://www.100ec.cn/zt/bgk/
http://www.100ec.cn/zt/shfwo2o/
http://www.100ec.cn/edunav/
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
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微店、中公教育等 19 家。

二、整体数据

（一）投诉问题类型分布

据“电诉宝”显示，2024 年 Q2 全国网络消费投诉问题类型 TOP10 中，退款

问题占比高达 27.11%，其余问题类型依次为：霸王条款（9.63%）、网络欺诈

（9.04%）、商品质量（8.05%）、售后服务（7.86%）、冻结商家资金（5.70%）、

网络售假（4.91%）、恶意罚款（3.54%）、发货问题（2.95%）、虚假促销（2.95%）。

（二）投诉地区分布

Q2“电诉宝”受理投诉用户聚集地区 TOP10 依次为广东省（20.27%）、浙江

省（6.60%）、江苏省（5.78%）、北京市（5.49%）、河南省（5.20%）、山东省

（5.02%）、福建省（4.67%）、河北省（4.44%）、上海市（3.74%）、湖南省（3.62%）。
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（三）投诉用户性别分布

据“电诉宝”显示，Q2 男性用户投诉比例为 53.51%，女性用户投诉比例为

46.49%。
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（四）投诉金额区间分布

据“电诉宝”显示，Q2 投诉金额分布主要集中在 1000-5000元（19.33%）、

100-500元（16.12%）、10000 元以上（14.37%）、0-100元（13.20%）、5000-10000

元（10.28%）、500-1000 元（10.11%）、未选择金额（16.59%）。

三、评级数据与典型案例

在报告公布的《2024 年 Q2 全国网络消费评级榜》中：获“建议下单”的有：

有赞、BOSS 直聘、抖音、苏宁易购、微拍堂、京东、去哪儿、万师傅等 8家；

获“谨慎下单”评级的有：转转、智行、唯品会、得物 APP、美团、网易云课堂

等 6家；获“不建议下单”评级的有：飞猪、小红书、走着瞧旅行、分期乐、拼

多多、联联周边游、一只船教育、中安建培、速卖通等 9家；获“不予评级”的

有：饿了么、大麦网、淘宝、1688、别样、交易猫、猫眼电影、识季、天猫、闲

鱼、快手、拍机堂、潭州教育、啄木鸟维修、爱回收、全球速卖通、中免日上、

微店、中公教育等 19 家。
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（一）数字零售数据与十大典型案例

数字零售消费评级榜：

在 2024 年 Q2 全国数字零售评级榜中：获“建议下单”的有：有赞、抖音、

苏宁易购、微拍堂、京东等 5家；获“谨慎下单”评级的有：转转、唯品会等 2

家；获“不建议下单”的有：小红书、拼多多等 2家；获“不予评级”的有：淘

宝、交易猫、天猫、闲鱼、快手、拍机堂、爱回收、微店等 8家。
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数字零售上榜平台有 42 家：

投诉量 TOP10 依次为：拼多多、抖音、淘宝、京东、闲鱼、小红书、快手、

有赞、苏宁易购、天猫；

排在第 11-20 名的是：微拍堂、交易猫、微店、唯品会、爱回收、转转、拍

机堂、找靓机、美团优选、红布林；

排在第 21-30 名的是：途虎养车、阿里巴巴、孩子王、蝉妈妈、二三良作、

抖店、店宝宝、孔夫子旧书网、盒马鲜生、瓜子二手车；

排在第 31-42 名的是：国美、哔哩购、尥饧电商、蜂雷、多多买菜、朴朴超

市、蜂享家、网易严选、花礼网、一直娱、95 分球鞋交易平台、微信视频号。
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在数字零售消费领域，据“电诉宝”受理用户维权案例，我们从中选取十大

典型投诉案例，涉及微店、网易严选、朴朴超市、转转、识季、有赞、小红书、

美团优选、找靓机、快手。

【案例一】用户投诉“微店”收款难题 商家辛苦钱被扣 求助无门

4月 9 日，广西壮族自治区覃女士向“电诉宝”投诉称自己于在 2023年 3 月 5

日在微店申请了一个收款码，成功收款 2435.3 元后，却遭遇提现难题。尽管多

次提交资料并沟通，微店平台始终未给予积极回应，甚至客服表示只能转达投诉，



11

无法提供进一步的帮助。覃女士深感冤枉，认为这笔辛苦钱不应被无故扣除。他

们质疑微店是否存在店大欺客的行为，并担心其他商家也会遭遇类似的不公待

遇。在生意困难的当下，这种恶意扣款行为让覃女士感到极度不满和失望，他们

希望寻求帮助，解决这一难题。

【案例二】用户投诉“网易严选”商家生鲜快递速度欠佳 导致食品变质

4 月 27 日，广东省龙女士向“电诉宝”反映称，其于 2024 年 4 月 23 日在网

易严选平台购买活冻黑虎虾，商家当天使用顺丰 标快寄出（单号

SF1613224774799），速度欠佳，且物流信息显示商品在已到达收货地的情况下

又到别处再绕过来，再次耽误时效。

4 月 25 日下午 5 时左右，龙女士收到快递检查，发现黑虎虾已经融化并渗

出黑色的臭水，且有包装盒破损的情况，遂拒收并申请退款。但商家迟迟不处理，

等了两天才来电话说商品没有问题，并驳回龙女士的退款诉求。龙女士认为，商

家寄生鲜件却没有选择适合的运输方式，因快递慢导致商品变质却不承认，侵害

了龙女士的获得赔偿权，她要求商家同意退款。

接到用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台，但截至发稿前，我

们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

【案例三】“朴朴超市”站点关停却无通知？用户不满平台赔付优惠券 要求

退还充值卡余额

4 月 28 日，广东省陈女士向“电诉宝”投诉称其于 2024 年 1 月 12 日到 1 月

30日在朴朴平台充值了 3376元充值卡，直至三月底都还可以使用，但是到了四

月份就不能使用，显示是不在配送范围。陈女士称，朴朴平台关闭一个地方的站

点没有任何通知，现在有一个是一个月前的预售单，今天也不给予配送，并没有

任何联系告知，直接就在平台上暂停配送了。

陈女士跟客服沟通后只有赔优惠券，陈女士表示，自己都无法使用 APP，赔

付的优惠券如何使用？ 因此陈女士的诉求是朴朴退款，退款目前账户还剩余的

未使用的充值卡以及预售订单的退款，共计 3296.4 元。陈女士称，如果站点无

法做到配送，麻烦退款，目前无论是哪个地址都不能配送，如何使用是一个大问

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/qy_sf/
http://www.100ec.cn/zt/qy_sf/
http://www.100ec.cn/zt/gxbook/
http://www.100ec.cn/zt/gxbook/
http://www.100ec.cn/zt/df/
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题。陈女士还表示，重点是朴朴并未有提前的告知，而且新站点也没有尽快安排，

和客服的沟通永远只有赔优惠券就不了了之。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关人员，但截至

发稿前，我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

【案例四】售卖翻新机？“转转”被指平台规则复杂 客服态度恶劣

5月 1 日，安徽省的李先生向“电诉宝”投诉称，其于 4月通过转转平台购买

了一款小米 13u手机，但不久后发现手机存在进水问题。经过专业拆机检测，结

果显示该手机为翻新机或返修机，其原有的防水功能已失效。李先生认为，转转

平台售卖翻新机严重侵害了他作为消费者的合法权益。

李先生称在与转转公司客服沟通时，客服要求他提供相关证明。若李先生无

法出具证明，转转方面将不会给出令他满意的检测结果，这一要求被李先生视为

带有威胁性质。经过进一步调查，李先生发现转转平台售卖翻新机以次充好的案

例并非个例，使他感到在面对平台复杂的规则和霸王条款时显得势单力薄。

李先生提诉求是要求转转平台赔偿一款全新、无问题、无拆修的小米 13u

手机；其次，他要求转转平台对此次事件进行道歉，并下架所有坑害消费者的翻

新机。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关工作人员督办

妥善处理。对此，转转方反馈称：您向平台反馈的问题我们十分重视，经核实，

客服已联系您提供对应解决方案并积极帮您沟通处理，很抱歉给您带来不好的体

验，感谢您对平台的支持~

【案例五】LV 衬衫成“烫手山芋”？用户投诉“识季”售卖商品得物鉴定

为假

5月 7 日，江苏省彭女士向“电诉宝”投诉称自己于 2024 年 1月 11 日在识季

平台购买了一件 LV衬衫，涉嫌售假。彭女士本来想在二手平台卖，在一月份得

物鉴定为假，五月份得物鉴定又为假，实在没办法求助平台帮忙解决，东西在手

上就是浪费资源。彭女士表示，由于得物平台的检测结果，自己的商品不被承认。

https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E5%B0%8F%E7%B1%B3
http://www.100ec.cn/zt/anlk/
http://www.100ec.cn/zt/anlk/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/fzh/
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自己只是想争取利益，不想花钱买假货。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关工作人员督办

妥善处理，但截至发稿前，我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

【案例六】6800 元打水漂？ 用户投诉“有赞”等待数月退款无果

5月 14 日，浙江省卜先生向“电诉宝”投诉称自己于 2022年 10月 19 日接到

有赞销售员电话说可以无条件入驻平台，之后购买了有赞微商 1 套价值 6800 元，

购买后一直不能使用，微信视频号带货中心无法使用带货。

卜先生表示，有赞 20 号发公告带货中心停用了，销售员说该功能下架了，

叫卜先生等一个月，联系客服说等 2个月。卜先生要求退款，还是叫其等一下，

等了 4-5 个月，还是不能用，联系处理无果，等到 2023年 3 月还是不能用。平

台一直不处理拖了几个月，联系售后说处理不了，客服说会处理的，一直拖到现

在钱还没有退回来。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关工作人员督办

妥善处理，平台回复：您好，关于您所反馈的问题，前期已有工作人员回复您告

知无法退款，感谢您对有赞的关注与支持。

【案例七】随意封号？用户投诉“小红书”无明确原因封号 无法提供证据

5 月 14 日，广东省高先生向电诉宝投诉称其个人在小红书的账号在没有明

确原因的情况下被禁言。高先生表示，他在多次联系小红书的客服部门并详细说

明情况后，客服人员告知高先生其账号存在违规行为。当高先生要求客服提供相

关违规证明时，平台客服却无法提供任何具体的违规证据，这使得高先生对平台

的处理方式和结果感到极度不满。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台，但截至发稿前，

我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

【案例八】购 30枚鲜鸡蛋坏一半？ 用户投诉“美团优选”退款遭拒疑强买

强卖

6月 3 日，广东省的梁先生向“电诉宝”投诉称其于 5月底在美团优选购入一

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/zt/df/
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批商品，其中包括鲜鸡蛋一板 30枚，发现其中坏掉的鸡蛋居然有 15 个，磕开两

个，发现一个居然是臭的，一个是散黄，即时拿到代收点退货(28 个鸡蛋及一个

臭鸡蛋壳）。梁先生表示代收点工作人员收货并安排退货事宜，后续美团优选团

长以未收到货物为由，拒绝退款，申请两次均拒绝退款。

梁先生称自己申请美团客服介入，客服不能直面问题，要求自己删除退款申

请，要求改成非商品质量问题才能退款，被他严词拒绝，这是典型的强买强卖土

匪逻辑，建议加强监管处罚，打击不法商家，保护消费者权益。梁先生表示鸡蛋

虽小，但美团优选坑蒙拐骗消费者是事实不在少数，产品质量堪忧，消费者投诉

无门，特请相关部门介入。谢谢！

接到以上用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关人员，但截

至发稿前，我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

【案例九】用户寄回的商品既无维修结果也不返还？“找靓机”被指欺诈

6月 5 日，广东省的李先生向“电诉宝”反映称其于 2024 年 4月 23 日在找

靚机二手平台买了一台联想的二手台式机，使用不到一个月时间，在 5 月 18号

出现了显示器无法正常显示的问题。李先生联系找靓机平台，因为当初买的时候，

显示一年承诺产品质保。

客服让李先生按照他们地址寄回去检测，李先生发了顺丰快递：单号：

SF1443156286172，货物于 5 月 26日签收，系统承诺 7 个工作日处理维修好。

李先生过了 7个工作日再联系找靓机平台，客服一直推脱不主动告诉维修结

果，也不返还李先生购买的商品。李先生认为，这属于欺诈行为，希望还消费者

一个公道。

接到该用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关工作人员督办

妥善处理。对此，找靓机工作人员回复称：您的反馈的问题已受理，我们将在

48 小时内联系您处理，复杂问题，不排除回复时间延长，但是，也会尽全力第

一时间解决，请您保持手机畅通，注意接听 010开头的电话，耐心等待回复。

【案例十】“挂羊头卖狗肉”？用户在“快手”下单的商品竟还未生产

http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
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6月 9 日，吉林省代女士向“电诉宝”投诉称，其于 2024 年 5月 18 日在快手

电商平台购买了白色乐福鞋，收到货后发现与商家链接中的鞋完全不一样，联系

商家，商家回复说链接中的那款还没生产呢。代女士认为，根据《侵害消费者权

益行为处罚办法》第六条，商家的行为属于欺诈消费者，快手平台对于商家的审

核不过关，还没生产怎么就上链接了？

代女士找到快手平台进行处理后无果，又找了别的投诉平台，勉强赔偿订单

金额的百分之三十。代女士要求根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第五

十五条进行赔偿。

接到以上用户投诉后，我们第一时间将投诉案件移交该平台相关人员，但截

至发稿前，我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。

（二）数字生活数据与十大典型案例

数字生活消费评级榜：

在 2024 年 Q2 全国数字生活评级榜中：获“建议下单”的有：BOSS 直聘、

去哪儿、万师傅等 3家；获“谨慎下单”评级的有：智行、美团等 2家；获“不

建议下单”的有：飞猪、走着瞧旅行、联联周边游等 3家；获“不予评级”的有：

饿了么、大麦网、猫眼电影、啄木鸟维修。

http://show.s.315.100ec.cn/
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