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	一、报告摘要
	二、整体数据
	（一）投诉问题类型分布
	据“电诉宝”显示，2021年Q4全国网购用户投诉问题类型排名前十的依次为：退款问题（43.94%）、
	（二）投诉地区分布
	（三）投诉用户性别分布
	（四）投诉金额区间分布

	三、评级数据与典型案例
	（一）零售电商数据与三十大典型案例
	【案例一】“拍机堂”被指货不对板 申请退款被拒
	10月2日，河北省的曹先生向“电诉宝”投诉称自己于9月28日，在拍机堂购买一部小米9手机，检测报告显
	【案例二】“店宝宝”被指多次诱导付费 售后体验不佳
	10月6日，广东省的乔女士向“电诉宝”投诉称自己于8月多在抖音看到店宝宝网店宣传视频，说可以免费开网
	【案例三】“玩物得志”客服以商家没参加活动为理由拒绝退款
	10月8日，吉林省的李先生向“电诉宝”投诉称自己于7月6日，根据玩物得志平台规则在辉煌翡翠原石直播间
	【案例四】“有赞”被指商家不予理会 拒绝退换货
	10月8日，江苏省的郭女士向“电诉宝”投诉称自己于9月21日，在翡翠联盟会购买了定制款镯子，卖家承诺
	【案例五】“小米有品”购买热水器竟然漏煤气 损失不予补偿
	10月10日，广东省的唐先生向“电诉宝”投诉称自己在小米有品平台购热水器安装问题导致漏气，造成损失，
	直到2021年8月28日，唐先生交煤气费的时候才发现，经深圳燃气公司工作人员检查确认是热水器接头处引
	 【案例六】“转转”被指霸王条例 不予退款
	10月11日，广西壮族自治区的林先生向“电诉宝”投诉称自己于8月7日，在转转官方app下单了一台严选
	【案例七】久未发货？“洋码头”被指以因直邮为由不退货
	10月15日，河南省的张女士向“电诉宝”投诉称自己于9月9日，买了悦购淘欧洲家的科颜氏金盏花护肤水一
	【案例八】“i百联”被指货到后质量不满意 申请退货无门
	10月17日，江苏省的常先生向“电诉宝”投诉称，自己于9月29日，在百联奥特莱斯广场（上海.青浦）L
	【案例九】“微拍堂”缺斤少两 用户求证波折重重
	10月18日，河北省的蔡先生向“电诉宝”反映，他于2021年9月21日在在微拍堂如意阁原石店购买木那
	【案例十】“天天鉴宝”被指收到货与描述有色差 商家与平台互相推诿
	10月27日，河北省的杨先生向“电诉宝”反映称自己在直播间买的翡翠吊坠，主播介绍时说的是天空蓝、蓝色
	【案例十一】“考拉海购”被指客服以缺说明书和磨损为由 拒不退款
	11月2日，安徽省的何女士向“电诉宝”投诉称自己于10月26日,在考拉海购购买fendi包共6289
	【案例十二】超过发货期“寺库”被指申请退款久未处理
	11月2日，江苏省的王先生向“电诉宝”投诉称自己于10月7日在寺库购买美度自动机械男表，超过其承诺1
	【案例十三】“网易严选”被指以免费领取鸡蛋为由 捆绑销售商品
	11月4日，广东省的刘先生向“电诉宝”投诉称自己于2011年11月2日，收到网易严选关于免费领取鸡蛋
	【案例十四】“全球速卖通”被指清退店铺且不清退冻结资金
	11月9日，福建省的曾女士向“电诉宝”投诉称自己经营速卖通已多年，近期生意不好做，因为服务客户好评率
	【案例十五】“分期乐”被指泄露用户个人信息给外包催收公司
	11月17日，贵州省的李先生向“电诉宝”投诉称自己于9月在分期乐贷款，由于经营不善，逾期几天。分期乐
	【案例十六】货不对板“转转”被指商家以各种理由拒绝退款
	11月18日，浙江省的阮女士向“电诉宝”投诉称自己于10月26日，在转转购买了一台iPhone12p
	【案例十七】“店宝宝”诱导用户加巨款升级 客服态度蛮横
	11月18日，广东省的吴先生向“电诉宝”投诉称自己于10月19日，购买店宝宝2000元的精英版套餐。
	付款后才知道，吴先生发现合同里面充满霸王条款。从教学过程中得知，拼多多不能通过店宝宝实现这个功能。而
	唯一一个订单就是那天教学老师为教学需要，要吴先生找亲戚朋友买的。吴先生发现与套餐的服务严重不符合。吴
	【案例十八】“海狐海淘”被指强买强卖 申请退款无人受理
	11月21日，福建省的秦女士向“电诉宝”投诉称自己于11月20日，在海狐海淘app上面买了个coac
	【案例十九】“亚马逊中国”被指商品质量问题 退货申请拖延
	11月25日，北京市的贾先生向“电诉宝”投诉称自己于11月3日，买了quest2 VR眼镜，拿回家后
	【案例二十】“找靓机”被指退回的商品久未修好 联系客服“踢皮球”
	11月25日，江苏省的吕先生向“电诉宝”投诉称，自己于10月6日，在找靓机平台购买了一个苹果手表，到
	12月6日，四川省的邹女士向“电诉宝”投诉称自己于11月30日，在海淘免税店电商平台购买蔻驰单肩托特
	【案例二十四】霸王条款？“红布林”被指商家以大促为由不给退换货
	12月9日，吉林省的李女士向“电诉宝”投诉称自己于12月5日，在红布林平台购买一件蒙口羽绒服花费73
	【案例二十五】“55海淘”被指由于前两笔转账未备注 导致返款难
	12月9日，山东省付女士向“电诉宝”投诉称自己于12月8日，在55海淘商家平台中的55海淘商家，进行
	付女士称，客服说需要再转一笔34800到账户并且备注1318，订单完成后商家才会把三笔订单的钱一起返
	 【案例二十六】“有赞”被指不按约定提供服务 一直推托不处理退款
	12月15日，新疆维吾尔自治区赵先生向“电诉宝”投诉称自己于2021年11月19日－20日，在有赞购
	【案例二十七】“海狐海淘”被指所购商品就未收到 已联系不上客服
	12月15日，广东省的郭女士向“电诉宝”投诉称自己于10月10日，在海狐海淘app购买了一个tory
	【案例二十八】“店宝宝”被曝虚假宣传 拒绝退款
	12月15日，山东省的李先生向“电诉宝”反映，他于12月12日买了店宝宝1900的套餐，却发现实际与
	【案例二十九】“叮咚买菜”被指购买页面宣传“每买2件减14元”实际下单后不符
	12月16日，上海市柯先生向“电诉宝”投诉称，自己于12月14日，在叮咚买菜APP下单购买了4盒湾仔
	【案例三十】“天天鉴宝”被指理赔无人理睬 申请退店保证金难
	12月21日，江苏省朱先生向“电诉宝”投诉，朱先生称自己是天天鉴宝平台商家，今年3月份有一店铺订单，
	（二）生活服务电商数据与三十大典型案例
	【案例十一】“飞猪”被指办理纸行程单 无人工服务解决问题
	11月1日，重庆市的刘女士向“电诉宝”反映称她于2021年10月24日在飞猪平台国航直营店花费156
	【案例十二】“大麦网”被指虚假宣传 按实际情况退款被拒
	11月2日，江苏省的李女士向“电诉宝”反映称她在2021年10月14日购买中国内地摇滚乐队“新裤子”
	李女士表示现在票已按大麦网要求撕毁，不可转让或退票，商家涉嫌在短信中虚假宣传，目前李女士诉求为要求全
	【案例十三】“旅划算”被指原定三天内退款过期仍未退 客服不解决问题
	11月4日，湖北省的邱女士向“电诉宝”投诉称她于2021年10月13日在旅划算看到有餐饮团购价，然后
	【案例十四】无合适项目游玩欲退款 “侠侣亲子游”不作为引不满
	11月8日，江苏省的陶女士向“电诉宝”投诉称她于2021年11月7日在侠侣亲子游微信小程序里面购买了
	陶女士称随后咨询侠侣亲子游客服想要退款，结果客服说不可以退，也没有给相应的解决方案，陶女士本打算扣除
	【案例十五】订餐吃到头发 “美团”处理方式惹不满
	11月8日，山东省的王先生向“电诉宝”投诉称他于2021年11月8日在美团APP点了一份麻辣烫，吃一
	联系美团客服让自己联系商家，王先生表示自己是在美团点的餐，发生这种问题是美团平台监管不力，让自己联系
	【案例十六】霸王条款？“骑驴游”商品无法预约也不给退款
	11月8日，广东省的游先生向“电诉宝”投诉称他于2021年11月2日在骑驴游微信链接平台购买“清远佛
	游先生表示该家公司打折特价的噱头让客户先付钱，后再预约，然后也没有真正的特价，最后再以特价为由，未消
	【案例十七】“爱订不订”被指收款后消费无法查询订单 退费犯了难
	11月12日，山东省的李女士向“电诉宝”投诉称她于2021年4月16日通过爱订不订电商平台，购买了阿
	李女士表示据客服人员说：类似情况较多，建议去投诉解决。李女士认为爱订不订电商平台侵害了自己的权益，涉
	【案例十八】“联联周边游”被指无售后服务 退款以超过7天被拒 
	11月12日，贵州省的肖女士向“电诉宝”反映称她于10月25号在联联周边游购买了一件棉服，11月5号
	【案例十九】“饿了么”商家态度恶劣推卸责任 外卖员私自取消订单
	11月13日，天津市的叶女士向“电诉宝”投诉称她于2021年11月13日17:14分在饿了么平台点餐
	叶女士表示随后给商家打电话，商家拒不承认并且态度恶劣，知道此事并且说没有义务处理这样的情况，随后将自
	【案例二十】“Keep”被指久未到货客服态度蛮横
	11月24日，北京市的董先生向“电诉宝”投诉称他在keep平台参加大耳狗奖牌活动，10.30号结束。
	董先生表示自己跟收件人确定之后得知根本没有接到任何电话，然后现在马上就要一个月了，至今为止还没有收到
	12月22日，辽宁省的郭女士向“电诉宝”投诉称她在2021-04-16日在爱订不订上购买的 399元
	郭女士表示后经搜索发现该公司微信号自七月底已无顾更新，网上已有多人投诉该公司，投诉内容基本相似。 现
	（三）在线教育数据与三十大典型案例
	【案例十一】学员痛诉“学慧网”欺骗诱导签合同退款难
	11月3日，北京市的王女士向“电诉宝”投诉称她于2021年8月17日16:34分报名并全额缴费《学慧
	王女士表示从报名缴费到填写申请退费仅四个小时的时间，被告知退费要扣除15%的新生注册费，因为课程多项
	【案例十二】家长称“51talk”周末课程改周中 不上也扣款
	11月3日，山东省的来女士向“电诉宝”投诉称她于2021年4月18日在51talk少年英语购买了48
	于是申请退费，结果客服电话一直没人接听，在线客服联系不上，只有称班主任的，说可以退费，但是必须联系客
	【案例十三】想退随时退？用户反映“帮考网”承诺不履行
	11月7日，
	杨先生称今年由于考试取消了，自己要求退费，结果他们说没达到他们的要求要按照协议来，但是协议都是偏向他
	【案例十四】“掌门1对1”被指近5万元学费退费无进展
	11月8日，
	高女士表示2021年9月前上课均为正常状态，2021年9月开始至2021年10月期间已无法联系上班主
	【案例十五】“常青藤爸爸”被指虚假宣传 打卡返现客服打太极无处理
	11月12日，江西省的王女士向“电诉宝”投诉称她在常青藤爸爸app购买199元的打卡返现0元学课程，
	王女士表示常青藤爸爸作为教育
	【案例十六】“大塘小鱼”被指无法正常上课 客服电话打不通
	11月13日，
	【案例十七】“兴为网校”被指对接老师虚假宣传师资退款被拒
	11月16日，
	冯先生随后便拨打兴为科技
	【案例十八】“赛优教育”被指售后态度恶劣 无沟通退款被拒
	11月17日，河北省的王女士向“电诉宝”投诉称她于20年7月16日买的赛优教育的教师资格证的课程，从
	王女士称今年第一次提出要退费是在10月28日，当天的销售说是可以换成学历提升或者是心理咨询师证，因为
	【案例十九】“众趣教育”被指课程质量差强人意 退款需支付高额违约金
	11月18日，河北省的李先生向“电诉宝”投诉称他于2021年7月26日在微信上购买了众趣教育旗下么达
	李先生表述称签订合同时，上面清楚写明:全部课程以归属自己个人所有，但现在仍然需要机构方进行解锁。在自
	【案例二十】“平安好学”被指退款专员态度恶劣拒绝退款
	11月20日，
	马女士表述后来于2021 年9月1号电话告知想终止合同，其
	在其APP中在线客服中发出申请，也没有任何人回复。其销售人员承诺的话一句也没有用，并且所有签订的合约
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