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一、报告摘要

2023 年，随着人们的低碳环保意识日益提升，节能减排的理念深入到日常

生活中，二手电商发展迈入新阶段。闲鱼的用户数目前已经突破 5 亿，二手电商

领域新玩家也在持续增多。

尽管二手电商市场潜力巨大，它仍然面临着许多挑战和问题，这些问题需要

行业参与者共同努力去解决。其中，最突出的问题之一是产品质量良莠不齐。由

于二手商品的性质，其质量往往难以保证，这给消费者带来了很大的风险。

根据“电诉宝”2023 年受理的中国二手电商领域用户有效投诉显示，入选

投诉榜的依次为：闲鱼、红布林、转转、拍机堂、找靓机、孔夫子旧书网、爱回

收、95 分球鞋交易平台。此前，拍拍二手、猎趣、心上、可乐优品、享物说、

多抓鱼、淘好货、回购网等二手电商平台也遭遇过类似投诉。

https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%97%B2%E9%B1%BC
http://www.100ec.cn/zt/world/
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%97%B2%E9%B1%BC
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E7%BA%A2%E5%B8%83%E6%9E%97
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%BD%AC%E8%BD%AC
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E6%89%BE%E9%9D%93%E6%9C%BA
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E5%AD%94%E5%A4%AB%E5%AD%90%E6%97%A7%E4%B9%A6%E7%BD%91
http://www.100ec.cn/zt/exchange/
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E7%8C%8E%E8%B6%A3
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而在“2023 年全国二手电商消费评级榜”中，找靓机、红布林获“建议下

单”评级；转转获“谨慎下单”；闲鱼、孔夫子旧书网、拍机堂获“不予评级”。

在此背景下， 2024 年 3 月 11 日，依据国内知名网络消费纠纷调解平台“电

诉宝”（315.100EC.CN）2023 年全年受理的全国 237 家网络消费平台纠纷案例

大数据，“一带一路”TOP10 影响力社会智库网经社电子商务研究中心例行发布

《2023 年度中国二手电商投诉数据与典型案例报告》，为消费者分析二手电商

行业信任痛点。

二、整体数据

（一）投诉问题类型分布

http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E6%89%BE%E9%9D%93%E6%9C%BA
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E7%BA%A2%E5%B8%83%E6%9E%97
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%BD%AC%E8%BD%AC
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%97%B2%E9%B1%BC
http://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E5%AD%94%E5%A4%AB%E5%AD%90%E6%97%A7%E4%B9%A6%E7%BD%91
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据“电诉宝”显示，2023 年全国二手电商用户投诉问题类型有：商品质

量，占比最高，达 21.71%；其次为退款问题，占比 18.65%；排在第三的是货不

对板，占比 10.09%。此外，还有网络售假（9.79%）、网络欺诈（8.56%）、售

后服务（6.42%）、霸王条款（6.42%）、退换货难（5.20%）、客服问题（3.98%）、

冻结商家资金（2.75%）、订单问题（1.83%）、其他（1.22%）、发货问题（1.22%）、

虚假促销（1.22%）、发票问题（0.31%）、恶意罚款（0.31%）、物流问题（0.31%）

等问题。

（二）投诉地区分布

http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
http://show.s.315.100ec.cn/
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同时，“电诉宝”受理投诉用户聚集地区排在前三的依次是广东省（17.74%）、

山东省（9.17%）、江苏省（8.87%），此外，还有北京市（5.50%）、四川省（5.50%）、

辽宁省（4.89%）、河北省（4.28%）、浙江省（4.28%）、上海市（3.67%）、湖

北省（3.67%）、安徽省（3.06%）、广西壮族自治区（3.06%）、河南省（2.75%）、

福建省（2.45%）、山西省（2.14%）、江西省（2.14%）、黑龙江省（2.14%）、

云南省（1.83%）、湖南省（1.83%）、重庆市（1.53%）、陕西省（1.53%）、内

蒙古自治区（1.22%）、吉林省（1.22%）、甘肃省（1.22%）、天津市（0.92%）、

海南省（0.92%）、贵州省（0.92%）、宁夏回族自治区（0.61%）、新疆维吾尔

自治区（0.61%）、青海省（0.31%）。

（三）投诉用户性别分布

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
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据“电诉宝”显示，二手电商 2023 年男性用户投诉比例为 61.16%，女性用

户投诉比例为 38.84%。

（四）投诉金额区间分布
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据“电诉宝”显示，2023 年二手电商投诉金额分布主要集中在 1000元-5000

元（34.56%）、100-500 元（23.24%）、500-1000 元（16.51%）、0-100 元（8.87%）、

5000-10000（5.81%）、10000 元以上（4.28%）、未选择金额（6.73%）。

三、评级数据与典型案例

（一）2023 年“找靓机”获“建议下单”评级

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2023 年“找靓机”

共获得14次消费评级，均为“建议下单”，2023年整体消费评级为“建议下单”

评级 。

2023 年，“找靓机”涉嫌存在商品质量、退款问题、售后服务、发票问题、

发货问题、订单问题、退换货难等问题。用户投诉“找靓机”的消费金额主要在

1000-5000 元、500-1000 元、100-500 元、未选择金额区间。

http://www.100ec.cn/zt/dszx/
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【案例一】“找靓机”被指二手无人机成色与卖家描述不符 多次协商无

果

4月 8日，山东省李先生向“电诉宝”反映称，其于 2023 年 3 月 30 日 15

点 19 分左右，在找靓机 APP 花 2968 元，购得大疆 mini2 二手无人机一台。到货

后发现成色与卖家描述 95 成新不符：1.电池掉电快（三块电池平均飞 15 分钟左

右）2.图传不清楚，300 米至 500 米掉图传 3.无人机机身有多道明显划痕。

李先生与找靓机 APP 客服多次协商无果，李先生称，《消费者权益保护法》

第二十三 条规定：“经营者提供商品或者服务，按照国家规定或者与消费者的

约定，承担保修、包换、包退或者其他责任的，应当按照国家规定或者约定履行，

不得故意拖延或者无理拒绝。望有关领导可以介入调查。

【案例二】商家故意拖延退货时间？用户称在“找靓机”购买的手机与验

机报告不符

6月 22 日，河南省袁女士向“电诉宝”反映称，其于 2023 年 6 月 17 日在

找靓机 APP 上买一台苹果手机，手机验机报告各项功能都正常，才在该平台下单

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
http://www.100ec.cn/zt/df/
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%8B%B9%E6%9E%9C
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购买。袁女士收到货后第一天使用发现手机经常出现断网情况，无法正常使用。

袁女士认为手机实际运行情况与该平台官方验机报告不符，于是在该平台申

请售后退回，商家发起虚假快递订单，快递公司未取到东西，显示手机已被寄回，

与快递公司联系确定快递单号不存在，袁女士确定是商家故意拖延退货时间。袁

女士称，该产品七天后不允许退货，商家存在强制不予退货行为。

【案例三】发货后还强制召回手机？用户不满赔偿要求“找靓机”重新发

货

10 月 30 日，广西壮族自治区的芮先生向“电诉宝”反映称，其于 2023 年

10 月 26 日在找靓机 APP 上购买了华为 P50pro 麒麟版配置 8GB+256GB 的二手手

机，价格是 1668 元，减去平台优惠，实际付款 1573 元，正常付款后等待平台发

货。27 日晚芮先生查看物流信息记录发现平台发货后被客户召回（后来打平台

客服电话时，客服承认是平台召回），28 日平台强制退款退货，期间平台没有

任何人与芮先生沟通联系。28 日芮先生与平台沟通解决问题，先是线上客服沟

通无果，上报后电话沟通，平台客服承认是平台操作，可以赔偿 30 元，最多 50

元，芮先生不同意，他的诉求就是平台重新发货。

（二）2023 年“红布林”获“建议下单”

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2023 年“红布林”

共获得 17 次消费评级，均为“建议下单”，2023 年整体消费评级为“建议下单”

评级 。

http://www.100ec.cn/zt/hw/
http://www.100ec.cn/zt/cyfk/
http://www.100ec.cn/zt/dszx/
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2023 年“红布林”涉嫌存在退款问题、商品质量、霸王条款、退换货难、货

不对板、网络欺诈、其他、虚假促销、冻结商家资金、发货问题、售后服务、

网络售假等问题；用户投诉“红布林”的消费金额主要在 1000-5000 元、10000 元

以上、5000-10000元、500-1000元、100-500元、未选择金额区间。

http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
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【案例一】商品质量不过关？红布林客服称问题是因用户使用不当

6月 15日，黑龙江省李女士向“电诉宝”投诉称自己于 5.27日下单在红布林

平台购买二手 9.5新欧米茄手表，并于 6.1日到货。李女士称自己正常佩戴正常

简单洗手，且无潜水游泳汗蒸等行为。6.3日手表出现雾面。李女士当时反馈给

平台并配发了照片，平台客服人员回复是商品胶圈老化，不防水，并给与李女士

更换胶圈处理，但并不保证以后的防水性能。

李女士在 6.3日、6.4日、6.8日分别与平台沟通，要求退货处理，平台却要

求把手表邮寄回去复检。李女士表示该平台客服人员两次联系到本人，第一次回

复说与卖家沟通让李女士等待结果，第二次回复说属于正常现象，并称可以将手

表的水渍晒干了再带。6.14日客服人员联系不承认商品质量问题，且故意引导

李女士说是因本人使用出现的问题，李女士承诺只是正常洗手，无流水冲洗，汗

蒸游泳等。李女士表示其对红布林平台的不信任，并要求退货退款。

【案例二】用户投诉“红布林”商品在售卖期间出现严重质量问题

9月 22日，吉林省籍先生向“电诉宝”投诉称自己于 2023年 6月在红布林寄

卖了一双鞋子，保管和售卖期间出现鞋面破损，导致商品无法售卖成功，被退回。

红布林将破损的图片放在了最后一张，导致卖家过了十天左右才发现。
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