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一、报告摘要

2022 年，新冠疫情的反复成为阻碍旅游市场复苏的最大阻力。年初开始多

地疫情反复，到了 3、4月份，上海、广州、北京等一线城市接连疫情爆发，再

次开启了长时间的封控。到了下半年，疫情防控形势的向好，暑期迎来了短暂的

出行高峰。此外，随着疫情防控政策加快调整以及相关扶持政策陆续出台，尤其

是 12 月“新十条”的发布，用户的出行不再受到严格限制，给予旅游业的复苏

带来众多利好。

随着旅游消费回暖，旅游出行方面投诉也不可避免的增多。尤其在国庆春节

等旅游消费旺季结束后，在线旅游成为消费投诉“重灾区”。其中行程变动要求

退票退款遭拒、预定的酒店无法入住、实际住宿条件与平台宣传不符，预定的酒

店、景点、机票被无故取消订单等问题经常滋扰用户，影响出现体验。

顽疾不除, 行业难获真正发展。3月 15 日是“国际消费者权益日”，1月

11 日，中国消费者协会公布 2023 年消费维权年主题“提振消费信心”。在此背

景下， 2023 年 3 月 8 日，依据国内知名网络消费纠纷调解平台“电诉宝”

（315.100EC.CN）2022 年全年受理的全国 20 家在线旅游平台纠纷案例大数据，

我国“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《2022

年度中国在线旅游消费投诉数据与典型案例报告》。

报告公布了 2022 年全国在线旅游投诉榜，联联周边游、飞猪、如程位列前

三。除此之外我们还收到了智行、高德、滴滴出行、哈啰出行、联动云租车、首

汽约车、一喂直达等移动出行平台的投诉。

在“2022 年全国在线旅游消费评级榜”中，同程旅行获“建议下单”评级，

去哪儿、飞猪、联联周边游等获 “谨慎下单”评级， 旅划算、走着瞧旅行等获

“不建议下单”评级，如程、骑驴游、青芒果旅行网获“不予评级”。

此外，报告显示，2022 年全国在线旅游用户投诉问题类型排名前三名依次

为退款问题、霸王条款、网络欺诈，占全行业投诉类型的六成。用户在线旅游投

诉金额分布多集中在 1000-5000元区间，投诉用户性别比例上多为女性用户，投

诉比例达 64.71%。

http://show.s.315.100ec.cn/
http://www.100ec.cn/zt/shfwo2o/
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%81%94%E8%81%94%E5%91%A8%E8%BE%B9%E6%B8%B8
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%A3%9E%E7%8C%AA
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此外，据“电诉宝”受理用户维权案例，我们从中选取十个典型投诉案例，

涉及青芒果旅行网、如程、彩贝壳、侠侣亲子游、旅划算、走着瞧旅行、联联周

边游、去哪儿、骑驴游、飞猪等平台。

二、整体数据

据“电诉宝”2022 年受理的在线旅游用户维权案例，我们公布了 2022 年在

线旅游投诉榜，2022 年在线旅游评级榜，及整体行业用户投诉问题分布、用户

投诉地区分布、用户投诉金额分布数据。

（一）榜单数据

http://show.s.315.100ec.cn/
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根据“电诉宝”2022 年受理的在线旅游领域用户有效投诉显示，入选投诉

榜的前三名为联联周边游、飞猪、如程，而 2021 年入选投诉榜的前三名为联联

周边游、走着瞧旅行、旅划算。2022 年投诉榜其次依次为走着瞧旅行、携程、

骑驴游、去哪儿、同程旅行、旅划算、青芒果旅行网、马蜂窝、彩贝壳、侠侣亲

子游、123 微旅行、爱订不订、微旅、发现旅行、途家、景程荟玩、蝌蚪亲子。

https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%81%94%E8%81%94%E5%91%A8%E8%BE%B9%E6%B8%B8
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%A3%9E%E7%8C%AA
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E8%B5%B0%E7%9D%80%E7%9E%A7%E6%97%85%E8%A1%8C
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E6%90%BA%E7%A8%8B
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%AA%91%E9%A9%B4%E6%B8%B8
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E5%8E%BB%E5%93%AA%E5%84%BF
http://www.100ec.cn/zt/shfwo2o/
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E6%97%85%E5%88%92%E7%AE%97
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E9%A9%AC%E8%9C%82%E7%AA%9D
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E4%BE%A0%E4%BE%A3%E4%BA%B2%E5%AD%90%E6%B8%B8
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E4%BE%A0%E4%BE%A3%E4%BA%B2%E5%AD%90%E6%B8%B8
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=123%E5%BE%AE%E6%97%85%E8%A1%8C
https://www.100ec.cn/Index/complain_search.html?company=%E7%88%B1%E8%AE%A2%E4%B8%8D%E8%AE%A2
http://www.100ec.cn/zt/gxbook/
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在“2022 年全国在线旅游消费评级榜”中，同程旅行获“建议下单”评级，

去哪儿、飞猪、联联周边游等获 “谨慎下单”评级， 旅划算、走着瞧旅行等获

“不建议下单”评级，如程、骑驴游、青芒果旅行网获“不予评级”评级。

同时，据悉，榜单依据反馈率、反馈时效、满意度多项指标，由系统建模、

自动评估、公开披露，其数据评级完全由平台智能化生成，独立、客观、公正。

统计数据可选择时间段进行查询，来源为电诉宝（网络消费纠纷调解平台）

所选时间内接到的用户有效投诉案例库。

综合指数=平台回复率*0.5+回复时效性*0.3+用户满意度/10*0.2。

平台回复率：平台移交给被投诉电商用户投诉，被投诉电商的有效回复率。

回复时效性：平台回复时间小于 72 小时为 1.0，回复时间大于 72 小时且小

于 120 小时为 0.6，回复时间大于 120 小时为 0。
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用户满意度：10 分满分制，数据只截取已评分的用户投诉，未评分的用户

投诉将不纳入满意度数据基数的统计。

评级划分由综合指数高低决定，不建议下单∈[0,0.4)，谨慎下单∈

[0.4,0.75)，建议下单∈[0.75,1.0]。对未入驻或未取得售后联系方式的电商平

台“不予评级”。

由于投诉量的多少与平台的市场占有率有直接关联，故投诉量不列入评级统

计范畴。

本榜单所有数据均由系统后台根据各电商平台上述行为，依据上述模型算法

自动生成，不受任何人工因素影响。

本榜单选取平台标准为选取时间段内用户有效投诉量为 5条及以上，5条以

下平台不列入评级统计范畴。

本榜单据实时更新，榜单所有数据及排名仅代表查询当时。

（二）投诉问题类型分布

据“电诉宝”显示，2022 年全国在线旅游用户投诉问题类型排名依次为：
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退款问题（52.29%）、霸王条款（9.48%）、网络欺诈（5.88%）、退店保证金

不退还（3.92%）、网络售假（3.60%）、订单问题（3.60%）、高额退票费（3.60%）、

售后服务（2.94%）、虚假促销（2.94%）、其他（2.29%）、冻结商家资金（2.29%）、

货不对板（1.63%）、客服问题（1.31%）、退换货难（1.31%）、出票不及时（0.98%）、

发票问题（0.98%）、恶意罚款（0.65%）、商品质量（0.33%）。

（三）投诉地区分布

同时，“电诉宝”受理投诉用户聚集地区 TOP20 依次为广东省（24.84%）、

浙江省（8.82%）、上海市（8.17%）、江苏省（7.84%）、四川省（7.52%）、北

京市（5.56%）、福建省（4.25%）、陕西省（3.27%）、辽宁省（2.94%）、山东

省（2.94%）、湖北省（2.61%）、云南省（2.61%）、河北省（1.96%）、重庆市

（1.96%）、山西省（1.63%）、广西壮族自治区（1.63%）、江西省（1.63%）、

安徽省（1.31%）、内蒙古自治区（0.98%）、吉林省（0.98%）。

（四）投诉用户性别分布
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据“电诉宝”显示，2022 年在线旅游女性用户投诉比例为 64.71%，男性用

户投诉比例为 35.29。

（五）投诉金额区间分布
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据“电诉宝”显示，2022年在线旅游投诉金额分布主要集中在 1000-5000

元（26.47%）、100-500元（23.20%）、500-1000 元（16.01%）、0-100 元（12.74%）、

5000-10000（6.54%）、10000 元以上（4.25%）、未选择金额（10.78%）。

三、评级数据与典型案例

（一）“去哪儿”数据与典型案例

据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“去哪儿”共获得 16 次

消费评级，10 次获“建议下单”,3 次获“谨慎下单”，3次获“不建议下单”，

2022 年整体消费评级为“谨慎下单”评级 。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“去哪儿”平台反馈率为 95%，反馈时效

性为 0.53，用户满意度为 2，综合指数为 0.693。用户投诉“去哪儿”的问题类

型主要集中于退款问题、高额退票费、订单问题、出票不及时、商品质量、网

络欺诈、虚假促销、退店保证金不退还、退换货难、霸王条款；“电诉宝”受理

投诉用户聚集地区为广东、四川、浙江、上海、内蒙古、北京、宁夏、山东、山

西、新疆、江苏、河北、湖北、福建、重庆；其中，女性用户投诉比例为 55%，

男性用户投诉比例为 45%；用户投诉“去哪儿”投诉金额分布于 1000-5000 元、

100-500 元、500-1000 元、0-100 元、5000-10000 元、未选择金额区间。

【案例一】“去哪儿”飞机变更起飞时间引争议 回应：无法全退

2022 年 12 月 17 日，浙江省的刘先生向“电诉宝”反映称于 2022 年 12 月 8

日在去哪儿网上买 10 号 11:05 起飞金边-曼谷机票，等 10 号 10 点赶到机场被

告知个飞机已经开始登机 10:45 起飞。打给客服，被告知无法处理，买下班飞机

他们会处理、说他们平台大。结果一周过去，被告知是航司临时变动，与他们无

关。

刘先生表示平台显示肯定有问题，网上查询此航班一直是 10:45 起飞。平台

http://www.100ec.cn/zt/df/
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显示误导客户；如何有变动，应及时告知客户。航司没有告知，是因为他们的时

间正常，因为一直都是 10:45；没有及时通知客户取消机票，减少最少损失、而

是欺骗客户，会事后妥善处理。

接到用户投诉后，我们第一时间将相关投诉转交给平台，对此，“去哪儿”

的工作人员向“电诉宝”发来反馈称：消费者表示到场无法乘坐，表示机场告知

此单航班是 10 点 45 起飞的，查看我司页面展示航班起飞时间是 11 点 05 分，核

实代理告知没有收到航司的航变通知，可能是机场的临时航变，核实航司 Rita

告知系统里还是 11.05 的航班，没有航变，航司系统里是正常的。此单不能退票，

航后 45 天内申请退税，金额约 900 泰铢，可以尝试发邮件给航司调查，机场临

时发生的航变航司系统里看不到，已发送邮件，境外航司预计一周左右回复，代

理告知机场临时航变这边无法申请退票，且如果只提前 20 分钟也不符合非自愿

退票的规则。故此单无法全退，多次联系不上消费者，协商失败。

【案例二】强行出票不予退款？“去哪儿”：出票成功航班正常无法全额

退款

2022年 11月 2日，山东省的许女士向“电诉宝”投诉称其于10月 12日 13：

24 在“去哪儿网”预订机票，网站当时显示为“待出票”，“待出票”页面是

有退票选项的，于 13：47 联系客服申请退票，其网站却拒绝退票申请。

许女士称于 14：45 强行出票，直至现在与其客服进行数十次电话及在线沟

通，该网站仍拒绝退票退款，不但不解决投诉问题还总是半夜 23 点打来电话说

解决不了。

接到用户投诉后，我们第一时间将相关投诉转交给平台，对此，“去哪儿”

的工作人员向“电诉宝”发来反馈称：消费者反馈未出票申请退款，经核实未出

票时尝试申请拦截出票，此单拦截失败，出票成功，航班正常无法全额退款，未

来航班建议消费者关注一下航班动态，消费者不认可，协商失败。

（二）“飞猪”数据与典型案例
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据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“飞猪”共获得 17 次消

费评级，9次获“建议下单”,3 次获“不建议下单”，5次获“谨慎下单”，2022

年整体消费评级为“谨慎下单”评级 。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“飞猪”平台反馈率为 86.84%，反馈时

效性为 0.584，用户满意度为 2，综合指数为 0.669。用户投诉“飞猪”的问题

类型主要集中于退款问题、霸王条款、高额退票费、其他、网络欺诈、出票不及

时、售后服务、恶意罚款、订单问题、货不对板；“电诉宝”受理投诉用户聚集

地区为广东、辽宁、浙江、上海、江苏、海外、重庆、北京、吉林、安徽、山东、

山西、江西、海南、湖南、甘肃、福建、黑龙江；其中，女性用户投诉比例为

52.63%，男性用户投诉比例为 47.37%；用户投诉“飞猪”投诉金额分布于

1000-5000 元、100-500 元、500-1000 元、5000-10000 元、0-100 元、10000 元

以上、未选择金额区间。

【案例一】“飞猪”被指侵犯消费者权益 订单取消却不退卡不退券

11 月 22 日，李女士向“电诉宝”投诉称其于 2022 年 11 月 19 日在飞猪平

台上购买机票，同时选择了搭售的飞猪省钱卡（29.9 元）。11 月 20 日由于航班

取消导致订单取消，但飞猪以已经使用优惠券为由拒不退还省钱卡花费的 29.9

元，可实际上订单已经取消了，没有享受到任何优惠。客服称退票但不退卡不退

券，任何情况优惠券都不退，若要退卡则要扣除 15 元。

http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
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李女士表示这明显是恶意阻挠退款。如果这 15 元券算花钱买的，那为什么

不退还。如果这 15 元券不算买的，那订单都已经取消了，为什么还要扣钱。此

明显为霸王条款，违背了民法典公平交易的原则，侵犯了消费者的合法权益。诉

求：一、全额退款 29.9 元。二、由于飞猪恶意阻挠导致纠纷升级，要求飞猪双

倍赔偿为 59.8 元。三、退款和赔偿在一周内完成。

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工作人员督

办妥善处理，对此，飞猪工作人员向“电诉宝”发来反馈称：关于消费者反馈情

况，飞猪客服已经联系用户沟通，考虑用户体验，可以申请退回省钱卡并体验补

偿，无法支持双倍赔付。

【案例二】手续费扣了 5000 元整？“飞猪” 被指退票要消费者全部承担

11 月 14 日，海外的王女士向“电诉宝”投诉称其于 10 月 3 日购买的 11 月

5 日首尔飞大连两张海南航空的机票，退票时间是 10 月 13 日，这才短短的十天

退票手续费扣了 5000 元整，退回 520 元，退票这还要消费者全部承担，退票的

时候只有百分之多少退票手续费，也没有很详细的说明，这不就是霸王条款吗。

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工作人员督

办妥善处理，对此，飞猪工作人员向“电诉宝”发来反馈称：平台已于 2022 年

11 月 14 日与消费者协商达成一致，就消费者反馈的机票订单，平台考虑体验已

给予补偿，消费者认可平台调解结果。

（三）“联联周边游”数据与典型案例
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据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“联联周边游”共获得

19 次消费评级，4次获“建议下单”,8 次获“谨慎下单”，7次获“不建议下单”，

2022 年整体消费评级为“谨慎下单”评级 。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“联联周边游”平台反馈率为 65%，反馈

时效性为 0.443，用户满意度为 3.6，综合指数为 0.546。用户投诉“飞猪”的

问题类型主要集中于退款问题、网络售假、霸王条款、售后服务、客服问题、恶

意罚款、网络欺诈、虚假促销、订单问题、退换货难；“电诉宝”受理投诉用户

聚集地区为上海、江苏、陕西、北京、广东、河北、四川、浙江、云南、山东、

河南、贵州、宁夏、江西、湖北、福建、重庆、黑龙江；其中，女性用户投诉比

例为 77.42%，男性用户投诉比例为 22.58%；用户投诉“联联周边游”投诉金额

分布于 100-500 元、0-100 元、500-1000 元、1000-5000 元、未选择金额区间。

【案例一】“联联周边游”被指订单下单后未显示 申请退款还要扣除手续

费

10 月 29 日，云南省的王先生向“电诉宝”投诉称自己于 2022 年 10 月 2 日

在“联联周边游”小程序平台用微信支付购买了一张"福照楼"的餐饮消费券，后

来 10 月 4 日消费时，在该小程序里"待使用"“全部”里都没有找到该订单，当

时误以为没有付款成功，遂用另外一个手机号再次购买了一张同样的消费券使用，

已使用成功。

http://www.100ec.cn/zt/wlzf/
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王先生表示 10 月 12 日在核对微信账单时发现，实际 10 月 2 日已经在微信

上付款成功。10 月 15 日联系“联联周边游”小程序的客服，说明了整个情况，

并表明：付款成功以后，应该在程序的“待使用”“全部”等功能里发现此笔订

单，但是是由于小程序的问题，没有显示该笔订单，导致又再次购买，现在要求

第一次的付款要全额退款。

王先生表示客服问有没有图片，也发了链接，截屏保留的付款图片以及程序

里“待使用”的图片发给客服，客服后答复，要扣除 20%的手续费。问为什么，

客服答：没什么，公司规定。这简直就是强行霸道！

【案例二】“联联周边游”被指欺骗消费者 商品描述与实物不一致

10 月 25 日，河北省的张女士向“电诉宝”投诉称自己于 2022.10.8 在联联

周边游购买嘿吃家酸辣粉 12 包，花费 29.9 元。收到后未吃，也未开包，10 月

25 日吃时发现实物是粉丝，非粉条，生产厂家是河南国淳食品有限公司（商品

描述未标明和显示），非嗨吃家食品科技有限公司，调料也均不相同，商品描述

图片不一致，为假货。

张女士称与客服沟通，要求退款，客服说是正品嗨吃家，销售的均为正品。

超过了退货时间，不予退款。本着信任购买，却欺骗消费者，损害了健康和权益，

要求三倍退款。

（四）“旅划算”数据与典型案例

http://www.100ec.cn/zt/df/


19

据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“旅划算”共获得 15 次

消费评级，13 次获“不建议下单”,2 次获“谨慎下单”，2022 年整体消费评级

为“不建议下单”评级 。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“旅划算”平台反馈率为 60%，反馈时效

性为 0，用户满意度为 0，综合指数为 0.3。用户投诉“旅划算”的问题类型主

要集中于退款问题、霸王条款、网络售假、订单问题、货不对板；“电诉宝”受

理投诉用户聚集地区为四川、广东、北京、广西、陕西；其中，女性用户投诉比

例为 66.67%，男性用户投诉比例为 33.33%；用户投诉“旅划算”投诉金额分布

于 0-100 元、100-500 元、1000-5000 元、500-1000 元区间。

【案例一】“旅划算”被指严重销售误导 所述套餐内容与实际不符

10 月 4 日，广东省的谭女士向“电诉宝”投诉称其于 2022 年 9 月 29 日在

微信小程序“旅划算”上购买了珠海海泉湾 2个套餐，在购买之前与旅划算客服

人员再三确认过套餐内容后再下单，但在 10 月 4 日到达酒店取房后，发现套餐

内容与客服人员的说法严重不一致，多次与商家沟通无果。

谭女士表示这种行为存在严重销售误导，导致整天都在为此事与酒店沟通，

严重影响时间，心情以及浪费金钱，现烦请相关部门介入处理，全额退还 2个套

餐款项合计 2576 元，恳求相关部门协助，盼处理。

【案例二】“旅划算”酒店货不对板 还遭商家强收清洁费？

http://www.100ec.cn/zt/anlk/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
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8 月 10 日，广东省的李女士向“电诉宝”投诉称其于 2022 年 8 月 7 日在旅

划算平台购买了阳江保利 N+酒店海景房双床 499 元增加豪华海景房 200 元。3

点 15 分钟办好入住酒店 202 房时间，上房第一时间看到房间货不对板，即刻与

旅划算平台沟通取消订单退款，旅划算平台让在房间等他们与酒店沟通取消订单

退款时情，其间在阳台坐等，因为阳台很小上面还有空调气热才回房间，这过程

时间大约 15 分钟吧，没动过酒店所以东西卫生间没进过去。

李女士称在 20 分钟接到平台电话要叫酒店查房没事就可以取消订单退款了。

当时房间对面有服务员就顺便叫他查房有视频为证。服务员查房讲没事了到前台

交回门卡没事了。到前台第一时间服务员讲自己上房已一个小时要收费，自己回

言是旅划算叫我在 202 房座等你们商量取消订单退款的过程时间。后来又以清洁

费为由收我钱。李女士表示只自己一个人上房看座也是 15 分钟左右，连什么东

西没动过酒店的东西，怎么会产生清洁费？

李女士表示酒店人员强言语辱骂自己，酒店十多个大汉围着其强言语辱骂讲

是酒店的规定坐过都要付钱，自己一个人当时走头无路为有含泪气愤支付了 50

元所谓坐等费，希望主管部门还在外旅游被强言语辱骂强行霸王条款收费。

（五）“走着瞧旅行”数据与典型案例
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据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“走着瞧旅行”共获得

18 次消费评级，其中 17 次获“不建议下单”评级， 1次获“谨慎下单”评级，

2022 年整体消费评级为“不建议下单”。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“走着瞧旅行”平台回复率为 6.25%，回

复时效性为 0.05，用户满意度为 2，综合指数为 0.106。用户投诉“走着瞧旅行”

的问题类型主要集中于退款问题、高额退票费、售后服务、网络欺诈、虚假促销、

霸王条款；“电诉宝”受理投诉用户聚集地区依次为广东、湖北、上海、北京、

福建、内蒙古、四川、山东、广西、江苏、江西、河南、甘肃、重庆、陕西；其

中，女性用户投诉比例为 84.37%，男性用户投诉比例为 15.63%；用户投诉“走

着瞧旅行”投诉金额分布于 1000-5000 元、500-1000 元、0-100 元区间。

【案例一】用户投诉“走着瞧旅行”退款只能折损退 还需扣损 60%

11 月 22 日，福建省的陈女士向“电诉宝”投诉称自己于 2021 年六月份在

微信小程序上消费了 599 元了购买此卡，看起来是挺不错的，动了想去的念头，

之后疫情反反复复，到现在没有去成。决定今天联系客服退款，客服因为说疫情

原因，时间可以延期到 2024 年，拖着也不是个办法，还是决定退款。

陈女士称客服表示要扣除百分六十，就很离谱，疫情当下，连生存都成问题

了，希望能帮忙处理，妥善解决这件事情吧。麻烦你们了，希望疫情能早点结束！

【案例二】欺瞒霸王条例？“走着瞧旅行”被指特价卡为商家推销噱头

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
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10 月 8 日，河南省胡女士向“电诉宝”投诉称自己于 2020 年 9 月在微信公

众号“闲时花开”广告里购买了两张价值 599 元的云南时光旅游卡，收款方为江

苏滇联国际旅行社，卡使用有效期为两年，卡标为走着瞧科技有限公司，并有走

着瞧公众号。

因为疫情的关系，胡女士直到今年 6月底计划带孩子旅行，商家后声明孩子

使用该卡将不能和大人享用同等的权利，但售卖时并没有体现，已形成广告欺诈，

后本人自认倒霉，要求退货退卡，但遭受了商家拒绝。商家声称是特价卡不予退

款，如果退款要扣除 60%的费用。

胡女士认为商家理由不予成立：1、自己曾联系客服多买两张云南旅游卡，

链接打开后价格还是 599 元，说明这个价格经过两年后并无变动，只是商家推销

噱头。2、购买旅行卡所支付的费用为全额的预付款，旅游并未成行，未产生任

何费用，商家借此扣除费用，明显不合理，无任何法律依据。

（六）“如程”数据与典型案例

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/world/
http://www.100ec.cn/zt/world/
http://www.100ec.cn/zt/world/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://show.s.315.100ec.cn/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
https://www.100ec.cn/zt/wswjsxfpgyl/
http://www.100ec.cn/zt/dsflcpfw/
http://www.100ec.cn/zt/dsflcpfw/
http://www.100ec.cn/zt/dsflcpfw/
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据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“如程”获得 16 次消费

评级，其中 16 次获“不予评级”评级，2022 年整体消费评级为“不予评级”。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“如程”平台回复率为 0%，回复时效性

为 0，用户满意度为 0，综合指数为 0。用户投诉“如程”的问题类型主要集中

于退款问题、退店保证金不退换、网络欺诈、售后服务、虚假促销、订单问题；

“电诉宝”受理投诉用户主要集中地区依次为浙江、上海、广东、福建、四川、

广西、江苏、北京、天津；其中，男性用户投诉占比 33.33%， 女性用户投诉占

比 66.67%；用户投诉“如程”投诉金额分布于 1000-5000 元、 5000-10000 元、

500-1000 元、10000 元以上区间。

【案例一】两次押金未退还 “如程”被指拖欠押金

8月 30 日，福建省的蔡女士向“电诉宝”投诉称自己于 2021 年团购如程会

员，预定酒店后因疫情出行未成功，取消订单后未注意定金未退还，又预定了另

一个城市的民宿，结果最后民宿取消合作，总共两次押金 2908 元未退还。

【案例二】用户反映“如程”拖欠保证金 官方一直冷处理

7月 22 日，广西壮族自治区的劳女士向“电诉宝”投诉称，自己于 2021 年

12 月在如程平台订了两间三晚的房，共支付保证金 3874 元，如程平台当时承诺

一周之后退回保证金，然后一直到今年 7月份。到今天，都没有退回保证金。自

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/tgpd/
http://www.100ec.cn/zt/anlk/
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己于 2021 年先后在如程平台办理了四张畅享卡，共计花费了 4000 元，2022 年

以来没办法消费过，现在也没法订房，要求如程平台退回卡费 4000 元。希望电

诉宝平台能帮我们消费者讨回公道。劳女士的要求是如程应该退回我的保证金以

及卡费共计 7874 元，而且一直到现在没有官方出来说话。

（七）“骑驴游”数据与典型案例

据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“骑驴游”共获得 17 次

消费评级，其中 17 次获“不予评级”评级，2022 年整体消费评级为“不予评级”。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“骑驴游”平台回复率为 0，回复时效性

为 0，用户满意度为 0，综合指数为 0。用户投诉“骑驴游”的问题类型主要集

中于退款问题、虚假促销、网络售假、网络欺诈、霸王条款、售后服务、订单

问题、退换货难；“电诉宝”受理投诉用户聚集地区依次为广东、浙江；其中，

女性用户投诉比例为 66.67%，男性用户投诉比例为 33.33%；用户投诉“骑驴游”

投诉金额分布于 100-500 元、0-100 元、500-1000 元、未选择金额区间。

【案例一】“骑驴游”被指详情提示不明确 因疫情未使用的订单不予退款

11 月 13 日，广东省的陈先生向“电诉宝”投诉称自己于 2022 年 5 月 14 日

在骑驴游平台购买（【惠州 】五月无加收，268 元抢南昆山养生谷 5房温泉别

墅！泡私家温泉+BBQ+K 歌+打麻将，Patty 聚会开起来！）套餐，价格 266 元。

由于目前疫情形势紧张，根本无法使用该套餐，现申请退款，结果客服告知一旦

购买不可退款，但是在付款界面看不到任何不可退款的提示，后来客服说在详情

页面有一行小字提示才看到。

陈先生认为详情页面内容非常多，不可退款提示不够明确，且付款界面也没

有任何提示，所以自己在购买之后一直认为未消费都可退款，所以希望骑驴游能

http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
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给退款。

【案例二】用户投诉“骑驴游”侵害消费者权益 套票无法预约无法退款

11 月 7 日，广东省的梁先生向“电诉宝”投诉称自己于 2022 年 4 月 19 日

在骑驴游电商平台购买 2张 198 元的套票，由于疫情，游乐场所无法预约，快年

底了，套票过期，出现了无法退票问题，严重侵害了消费者的权益，要求平台全

额退款 198 元，麻烦协助处理下谢谢。

（八）“青芒果旅行网”数据与典型案例

据电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2022 年“青芒果旅行网”共获

得 9次消费评级，其中 9次获“不予评级”评级，2022 年整体消费评级为“不

予评级”。
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据“电数宝”显示，2022 年全年，“青芒果旅行网”平台回复率为 0，回复

时效性为 0，用户满意度为 0，综合指数为 0。用户投诉“青芒果旅行网”的问

题类型主要集中于冻结商家资金、其他、网络欺诈、退款问题；用户主要集中地

区依次为广东、四川、云南、吉林、山西、广西、江苏、江西、辽宁；其中，女

性用户投诉比例为 21.43%，男性用户投诉比例为 78.57%；用户投诉“青芒果旅

行网”投诉金额分布于 1000-5000 元、100-500 元、5000-10000 元、10000 元

以上、未选择金额区间。

【案例一】人间蒸发？房东反映“青芒果旅行网”拖欠订房销售款后失联

2022 年 4 月 7 日，广东省的冯女士向“电诉宝”反映称自己家公寓去年上

线青芒果酒店的，刚开始几个月业务经理每天偶尔会给结算房费，也会经常聊天。

但是过了一段时间，根本就不理，电话打不通，信息不回，客服找不到。

冯女士表示从 1月 27 日到现在 4月，差不多 3个月的房费没有结算了，也

没有人跟自己解释一下。公寓每天都有订单。就是没有人结算房费。什么人都联

系不了。简直就是他们什么情况都不知道，不知道是不是倒闭了，还他们经理跑

路，直接就是人间蒸发了吧，没有一个可以联系的人。

http://www.100ec.cn/zt/anlk/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/zt/df/
http://www.100ec.cn/Index/complaintData.html
http://www.100ec.cn/zt/P2Pjd/
http://www.100ec.cn/zt/P2Pjd/
http://www.100ec.cn/zt/P2Pjd/
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【案例二】疫情下生意惨淡 “青芒果旅行网”被指拖欠订房销售款

2022 年 4 月 3 日，广东省的刘女士向“电诉宝”反映称青芒果旅行网长期

无故拖欠订房的销售款，自 2021 年 10 月起，酒店在该平台销售的房款共 681

元始终未予结算。原与其的合同中约定：客人退房 3到 5个工作日即结款到酒店

账户，现在已经 6个多月了，期间酒店多次通过电话、微信联系催款，一开始青

芒果的工作人员还有敷衍，现在电话不接，信息不回，区域经理、客服经理都已

失联。

刘女士表示眼下疫情期间小店生意惨淡已亏损运营数月，又蒙受该平台坑骗，

希望通过贵渠道反映能讨回血汗钱。

四、关于我们

（一）关于“电诉宝”

网经社电子商务研究中心法律权益部成立于 2010 年，专注于互联网的消费

权益维护，兼顾法律（推动立法、电商法规、法律案例分析、法律援助）、媒体、

电商信用、电商质检、安全、电商物流。实时跟踪把握电商法律动态，研究并运

营有"电诉宝"、"电子商务法律求助服务平台"等业内知名平台。

此前，网经社法律权益部还参与由国家工商总局牵头发起的《网络商品及服

务交易监督管理条例》的立法工作并担任立法组成员。

http://www.100ec.cn/zt/anlk/
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“电诉宝”（网络消费纠纷调解平台；315.100EC.CN）运行十余年，与全国

数百家电商建立对接，致力于为广大电商用户解决网络消费纠纷，帮助广大电商

提升用户购物体验与售后服务，以自身独有的客观公正性、中立性、权威性，稳

居全国影响力与公信力前列的“第三方电商投诉维权服务平台”，并有 20 余名

电商行业资深律师常年开展坐镇咨询与维权服务，平台投诉纠纷解决率在 80%以

上，深受全国各地网购用户信赖。

根据平台受理的客诉“大数据”和真实案例，每月度、季度、半年度、年度

公开发布客观用户体验报告和相关榜单，已连续十余年发布，被业内视为“电商

315 风向标”，被全国广大用户、企业、媒体、政府所认可和引用。

新平台于 2018 年 315 前夕正式上线运行。新系统实现“一键投诉”、24h

在线、自助维权、同步直达、实时处理、进度查询、满意度评价、律师坐堂法律

求助，还有大数据分析功能，真正实现了“天天 315”，成为千千万万电商用户

的“网购维权神器”。

315.100EC.CN
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此外，为了更好帮助电商平台更好的处理投诉。平台“绿色通道”服务向广

大电商平台开放，电商可自主申请入驻，实时受理、反馈和查询用户满意度评价。

为了更好地营造公开、透明、健康的电商消费投诉环境，“电诉宝”公开版

于2020年7月1日正式上线，新增用户投诉实时受理动态、月度平台投诉量TOP10、

热点投诉地区等模块，让投诉过程透明化，一手掌握信息动态。

（二）关于网经社

浙江网经社信息科技公司拥有 15 年历史，提供媒体平台、专业智库以及金

融/融资三大服务，致力于打造大数据驱动的“中国领先的数字经济服务商”。
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公司总部位于杭州，系国内唯一拥有 A股上市公司背景的数字经济媒体、智

库和平台，母公司在全国拥有 30 个分支机构，实力雄厚，是我国数字经济行业

的见证者与推动者。

网经社在工信部、公安机关网站合法备案运行，服务客户覆盖各大互联网上

市公司、独角兽，以及国家和各地政府部门，有口皆碑。

数据墙：

拥有 100+专业频道，为全国用户提供全面、及时、专业的资讯，是国内领

先的数字经济门户。

平均每年有5000余家海内外媒体，超过10万篇新闻报道中引用我们的数据、

报告、分析、榜单等从中央到地方，为超过 200 家各级政府部门提供了相关服务。

超过 20000 家公司在海内外及投融资时，参考使用我们数据分析。

平均每年，超过 10万人参加我们主办或协办、演讲的数字经济论坛、沙龙

活动，覆盖人群规模超百万。

国内上百家券商/基金/投行/机构在投资研究中参考我们的数据和推荐
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超过 1000+家电商、10000+家数字经济企业依靠我们的信息、服务和解决方

案不同程度提升了他们的经营业绩。

·版权声明：

1、本报告相关知识产权归网经社电子商务研究中心所有，任何部门、企业、

机构、媒体等单位引用本报告数据、内容，均请注明：“根据网经社电子商务研

究中心发布的《2022 年度中国在线旅游消费投诉数据与典型案例报告》”。

2、本报告仅为参考研究资料，不构成投资、决策等任何建议，由此带来的

风险请慎重考虑，网经社电子商务研究中心不承担因使用本报告信息而产生的任

何责任。

3、报告涉及金额单位除特殊标注外，均默认为人民币（元）；本报告数据

除特殊说明外，一般不含港澳台。

除参与上述报告合作外，我们欢迎也各电商平台及相关公司，基于各自平台

大数据，开展个性化定制，包括不限于：平台年度用户画像与大数据报告、公司

案例研究专题研究报告、公司与竞对研究分析投资价值、平台合规性审查报告，

以及公司所在细分行业关于平台模式、物流网络、金融科技、用户体验、财务分

析、投融资、行业影响力、舆情口碑、用户体验评测、平台界面与功能服务评测

等细分角度切入的行业性报告。

报告发布：网经社电子商务研究中心

发布时间：2023 年 3 月 8 日
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官方公众号 ID：i100EC 网购投诉平台 ID：DSWQ315

（近 40 万电商人都在看！） （在线网购投诉）

电数宝（DATA.100EC.CN） 电诉宝（315.100EC.CN）

（12 年沉淀 10 万+条数据覆盖 4000+平台） （我要投诉）

网经社小程序码（微信小程序搜网经社）

DATA.100EC.CN
315.100EC.CN
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