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1、本报告相关知识产权归发布方

所有，任何企业、机构、媒体等单

位及个人引用本报告数据、内容，

均请注明：“根据网经社电子商务

研究中心发布的《2023年度中国电

子商务用户体验与投诉监测报

告》”，不得篡改、曲解报告内容。

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，网经社及其所属主体

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

为元（人民币）。

4、数据来源：网经社“电数宝”。

（DATA.100EC.CN）。



5、发布渠道：（1）网经社WWW.100EC.CN数字经济门户网站及《电商周刊》《数字零售月刊》

《跨境电商月刊》《移动出行月刊》数百万EDM订阅用户）；（2）网经社入驻自媒体平台

（覆盖数千万数字经济相关群体）；（3）3000+实名认证的记者库媒体采用（覆盖数亿级数

字经济用户受众）。

6、联系我们：B2C@netsun.com。我们专注报道、研究、服务于数字经济，重点关注：数字零售、数

字产业、数字生活、数字贸易、数字教育等细分领域，十七年如一日专注推动制造业、零售业、服

务业、农业、物流业、进出口，推动新制造、新零售、新贸易、新服务、新物流、新农业、新消费等

新型经济生态圈的建立。

欢迎各数字经济及相关机构，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、用户体验、财务分析、投融资、行业影响力、用户满意度、用户

体验评测、平台界面与功能服务评测等细分维度平台大数据报告或行业报告。
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网经社电子商务研究中心报告发布计划

投融资报告

报告名称

2023年度中国电子商务投融资数据报告

2023年度中国物流科技投融资数据报告

行业数据报告

报告名称

2023年度中国电子商务市场数据报告

2023年度中国产业电商市场数据报告

2023年度中国跨境电商市场数据报告

2023年度中国网络零售市场数据报告

2023年度中国生鲜电商市场数据报告

2023年度中国二手电商市场数据报告

2023年度中国直播电商市场数据报告

2023年度中国物流科技市场数据报告

2023年度中国移动出行市场数据报告

2023年度中国数字教育市场数据报告

2023年度中国数字健康市场数据报告

消费权益报告

报告名称

2023年度中国电子商务用户体验与投诉数据报告

2023年度中国二手电商消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国生鲜电商消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国品牌电商消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国物流科技消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国零售电商服务商消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国跨境电商投诉数据与典型案例报告

2023年度中国在线旅游消费投诉数据与典型案例报告 

2023年度中国在线教育消费投诉数据与典型案例报告

2023年度中国女性网络消费投诉数据与典型案例报告 
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n投诉金额分布

n投诉用户性别分布

n TOP20热点投诉问题



一、整体数据
1.1 投诉数量增长趋势分布：近两年投诉量持续增长

据“电数宝”数据显示，2023年投诉案例

依然呈现正增长，同比增长1.19%，对比2022年

增幅下降。此前，2019年-2021年受理的投诉案

件数呈现负增长，其中2020年同比下降45.59%。

2022年开始由负转正，2023年持续增长。可见

近两年消费回暖，投诉数量也随之水涨船高。

此外，2013-2018年全国网络消费投诉数

量增速分别为4%、3.32%、3.27%、14.7%、

48.02%、38.36%。此外，2016、2017两年内受

理的投诉案件持续上升，2017年增长率近似

2016年增长率3倍，为六年来最大增长。



一、整体数据
1.2 投诉细分领域分布：网络购物占“半壁江山”

据“电数宝”数据显示，2023全年，网络购

物投诉占全部投诉46.31%，比例最高；此外，商家

纠纷占比18.62%，在线差旅为5.32%，网络支付为

4.27%，跨境网购为3.11%，P2P网贷为2.80%，分期

消费为2.72%，网络传销为1.89%，物流快递为

1.75%，网络订餐为0.57%，网络用车为0.,16%，银

行电商为0.16%，其他类投诉占比为12.31%。



一、整体数据
1.3 投诉细分平台占比：数字零售占比最大

    据“电数宝”数据显示，2023年全年共计受理

180家网络消费平台用户投诉。其中，数字零售有

85家，占比最高，为47%，数字生活为44家，跨境

电商16家，产业电商平台为4家，金融科技平台为

13家，物流科技企业为14家，数字健康平台为4家。



一、整体数据
1.4 投诉地区分布：广东省连续六年第一

据“电数宝”数据显示，2023年“全国十大

热点网络消费投诉地区”分别为：广东省

（16.71%）、山东省（6.70%）、浙江省（6.47%）、

江苏省（6.34%）、北京市（5.02%）、四川省

（4.63%）、河北省（3.99%）、湖北省（3.83%）、

河南省（3.82%）、上海市（3.67%）。

网络消费投诉主要集中地区为广东省、山东

省、浙江省、江苏省等沿海城市，沿海城市往往经

济更为发达，居民收入水平较高，消费水平也相应

提升。这使得网络消费在这些地区更加普遍，进而

可能导致更多的消费纠纷和投诉。



一、整体数据
1.5 投诉金额分布：1000-5000元价格区间投诉最多

据“电数宝”数据显示，2023年全年，网络

消费纠纷涉及金额在1000-5000元区间的占比最高，

为22.61%，其余分别为100-500元（22.41%）、0-

100元（17.95%）、5000-10000元（10.01%）、

500-1000元（9.92%）、10000元以上（7.42%）、

未选择金额（9.68%）。

1000-5000元的价格区间是许多日常消费品和

服务的常见价格范围。用户在进行网络购物时，往

往选择这一价格区间的商品，比如电子产品、家居

用品、服装鞋帽等。由于网络购物的普及和便利性，

用户更倾向于通过电商平台购买这些商品，因此在

这个价格区间内的消费纠纷也相应增多。



一、整体数据
1.6 投诉用户性别分布：女性投诉占比高于男性

据“电数宝”数据显示，2023年女性用户投

诉比例为51.15%，男性用户投诉比例为48.83%，与

前一年相比差距缩小。 

如今，女性在护肤、美妆、运动、数字产品

等消费领域的市场地位越发重要。从年度消费维权

数据中也可看出，在女性消费趋势上升的同时，维

权意识也不断提升。



一、整体数据
1.7 TOP20热点投诉问题：退换货难 货不对板进入投诉榜前十

据“电数宝”数据显示，2023年，全国网络消费

热点投诉问题主要为退款问题（29.23%）、商品质量

（10.83%）、网络欺诈（8.98%）、售后服务（7.46%）、

网络售假（6.47%）、霸王条款（5.72%）、虚假促销

（4.64%）、发货问题（4.55%）、退换货难（3.40%）、

货不对板（3.16%）。

其中，退款问题、商品质量、网络欺诈位列热点

投诉问题前三，是网络消费的常见“雷区”。此外，退

换货难、货不对板也进入投诉榜前十，可见部分电商平

台或商家在售后服务和商品质量控制方面存在不足。



n数字零售TOP10投诉问题类型

n数字零售消费评级榜

n跨境电商消费评级榜

n生鲜电商消费投诉榜

n社交电商消费投诉榜

n二手电商消费评级榜

n品牌电商消费投诉榜

n服装电商消费投诉榜

n文玩电商消费投诉榜



二、数字零售

2.1 数字零售TOP10投诉问题类型

据“电数宝”数据显示，2023数字零售投

诉问题类型排名前十的分别是：退款问题、商

品质量、网络售假、网络欺诈、售后服务、发

货问题、虚假促销、货不对板、退换货难、霸

王条款。

其中，退款问题占比高达20.88%。由于线

上购物的特殊性，消费者在购买商品时无法直

接接触到实物，因此，当商品存在质量问题、

与描述不符或与期望有差距时，退款问题就更

容易发生。



二、数字零售
2.2 数字零售消费评级榜

据“电数宝”数据显示，2023全年受理海

量用户投诉涉及85家数字零售平台，报告披露

了《2023年全国数字零售消费评级榜》，其中，

途虎养车、当当、找靓机、红布林、苏宁易购、

微拍堂、唯品会、有赞获“建议下单”评级；

转转、京东、抖音获“谨慎下单”评级；蘑菇

街、小红书、国美、贝贝（贝店）、艺狐在线

获“不建议下单”评级；小米商城、淘宝、店

宝宝、年年大当家、交易猫、天猫等获“不予

评级”评级。



二、数字零售

2.3 跨境电商消费评级榜

据“电数宝”数据显示，在《2023年全国

跨境电商消费评级榜》中，亚马逊、考拉海购、

洋码头获“不建议下单”评级；天猫国际、别

样、识季、shopee、全球速卖通、中免日上获

“不予评级”。

此外，洋码头、中免日上、天猫国际、

shopee、识季、别样、考拉海购、全球速卖通、

亚马逊、铭宣海淘、敦煌网、海淘免税店、任

你购、聚美优品、宝贝格子、海带宝。等也入

选投诉榜。



二、数字零售

2.4 生鲜电商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选生鲜

电商消费投诉榜的依次为：美团优选、年丰大

当家、盒马鲜生、朴朴超市、Flowerplus花加、

叮咚买菜、本来生活、花礼网、中粮我买网、

美菜网。永辉超市、多点、我厨、大润发优鲜、

利淘网等生鲜电商平台也遭遇过类似投诉。其

中，年丰大当家、盒马、美团优选均获“不予

评级”。

此外，退款问题、商品质量、网络欺诈是

2023年全国生鲜电商用户投诉前三大问题类型。



二、数字零售

2.5 社交电商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选社交

电商投诉榜的依次为：小红书、萌推、云集、

爱库存APP、一直娱、全民严选。此前，达令家、

淘粉吧、nice、蜂雷、斑马会员、甩甩卖、实

惠喵等社交电商平台也遭遇过类似投诉。其中，

小红书获“不建议下单”评级，萌推获“不予

评级”。

此外，退款问题、虚假促销是2023年全国

社交电商用户投诉两大问题类型。



二、数字零售

2.6 二手电商消费评级榜

据“电数宝”数据显示，入选二手电商投

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。

而在“2023年全国二手电商消费评级榜”

中，红布林、找靓机获“建议下单”评级；转

转获“谨慎下单”评级；闲鱼、孔夫子旧书网、

拍机堂获“不予评级”。

此外，商品质量、退款问题、货不对板是

2023年全国二手电商用户投诉前三大问题类型。



二、数字零售

2.7 品牌电商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选品

牌电商投诉榜的依次为：小米商城、华为商

城、小米有品、网易严选、屈臣氏、苹果、

宜家家居。

此外，前三大用户投诉问题类型为：商

品质量、发货问题、霸王条款等。



二、数字零售

2.8 服装电商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选服装

电商投诉榜的依次为：搜款网、百丽优购、醒

够商城。此前，优衣库、特步、乐淘、H&M官网、

NIKE商城、邦购网、伊芙丽、哎呦有型、可得

眼镜网、梦芭莎、波司登等也遭遇过类似投诉。

此外，三大用户投诉问题类型为：退款问

题、售后服务、退店保证金不退还。



二、数字零售

2.9 文玩电商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2022年入选

文玩电商投诉榜的依次为：微拍堂、艺狐在

线、玩物得志。此前，天天鉴宝等文玩电商

平台也遭遇过类似投诉。

此外，退款问题、霸王条款、恶意罚

款是2023年全国文玩电商用户投诉前三大问

题类型。



n数字生活TOP10投诉问题类型

n数字生活消费评级榜

n在线旅游消费评级榜

n餐饮外卖消费评级榜

n移动出行消费投诉榜



三、数字生活

3.1 数字生活TOP10投诉问题类型

据“电数宝”数据显示，2023数字生活投

诉问题类型排名前十的分别是：退款问题、霸

王条款、售后服务、订单问题、网络欺诈、客

服问题、恶意罚款、高额退票费、退换货难、

虚假促销。

其中，退款问题占比高达40.60%；其次为

霸王条款，占比12.62%；排在第三的是售后服

务，占比7.21%。



三、数字生活
3.2 数字生活消费评级榜

据“电数宝”数据显示，2023全年受理海

量用户投诉涉及44家数字生活平台。在《2023

年全国数字生活消费评级榜》中，BOSS直聘、

去哪儿、万师傅、携程、鲁班到家、同程旅行

等获“建议下单”评级；美团、智行、飞猪、

联联周边游获“谨慎下单”评级；饿了么、大

麦网、58同城、猫眼电影、如程、58到家等获

“不予评级”；走着瞧旅行获“不建议下单”

评级。



三、数字生活
3.3 在线旅游消费评级榜

据“电数宝”数据显示，在《2023年全国在

线旅游消费评级榜》中，去哪儿、携程、同程旅行

等获“建议下单”评级；飞猪、联联周边游获“谨

慎下单”评级；如程等获“不予评价”；走着瞧旅

行获“不建议下单”评级。

此外，侠侣亲子游、旅划算、骑驴游、彩贝

壳、途家、马蜂窝、穷游网、航班管家、驴妈妈等

也入选在线旅游投诉榜。

此外，退款问题、霸王条款、订单问题是

2023年全国在线旅游用户投诉前三大问题类型。



三、数字生活

3.4 餐饮外卖消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，入选2023年餐饮

外卖投诉榜的依次为：美团、饿了么、大众点

评、京东到家。此前，21cake、肯德基等餐饮

外卖平台也遭遇过类似投诉。

在2023年全国餐饮外卖消费评级榜其中，

美团获“谨慎下单”评级；饿了么获“不予评

级”。

此外，退款问题、网络欺诈、订单问题是

2023年全国餐饮外卖用户投诉前三大问题类型。



三、数字生活

3.5 移动出行消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，入选2023年移动

出行投诉榜的有：智行、高德、曹操出行、联

动云租车等。此前，也曾收到过哈啰出行、哈

啰租车、一喂直达、首约汽车、一嗨租车等类

似平台投诉。

前三大投诉问题类型为退款问题、订单问

题、网络欺诈。



n电商服务商TOP10投诉问题类型

n零售电商服务商消费评级榜

n物流科技消费投诉榜

n金融科技消费投诉榜



四、电商服务商

4.1 电商服务商TOP10投诉问题类型

据“电数宝”数据显示，2023电商服务商

投诉问题类型排名前十的分别是：退款问题、

网络欺诈、网络售假、售后服务、虚假促销、

发货问题、霸王条款、退店保证金不还、退换

货难、冻结商家资金。

其中，退款问题，占比最高，达48.52%；

其次为网络欺诈，占比12.87%；排在第三的是

网络售假，占比7.43%。



四、电商服务商
4.2 零售电商服务商消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选零售

电商服务商投诉榜的依次为：微店、店宝宝、

有赞、小鹅通、微盟、一品威客、海豚知道、

蜂雷、蝉妈妈、中国制造网、高汇通。

在“2023年全国零售电商服务商消费评级

榜”中，有赞获“建议下单”评级；店宝宝、

微店获“不予评级”。

此外，用户投诉问题类型主要包括退款问

题、网络欺诈、网络售假。



四、电商服务商

4.3 物流科技消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选物流

科技投诉榜的依次为：韵达快递、京东物流、

申通快递、货拉拉、顺丰速运、邮政、菜鸟裹

裹、中通快递、圆通、达达、羊贝比、斑马物

联网、快鸟转运、极兔速递等。

此外，前三大用户投诉问题类型主要包括：

物流问题、网络欺诈、信息泄露。



四、电商服务商

4.4 金融科技消费投诉榜

据“电数宝”数据显示，2023年入选金融

科技投诉榜的有：分期乐、拍拍贷、来分期、

京东金融、你我贷、360借条、微薄利、拍拍贷、

58好借、招商银行、支付宝、佰仟金融、携程

金融。

此外，前三大用户投诉问题类型主要包括：

信息泄露、网络欺诈、霸王条款。



n“315”网络消费维权十大舆情热点

n电商平台商品质量问题现状

n律师维权建议



五、热点投诉

5.1 “315”网络消费维权十大舆情热点

    “315”来临前，电诉宝发布2024年

“315”网络消费维权十大舆情热点，包

括：直播间“虚假比价”、外卖打包费标

准不一、充电宝“好借难还”、预制菜不

够“透明”、直播高价“坑位费”、套娃

式会员收费、“天价”机票引热议、直播

抽奖兑现难、海淘退换货繁琐、个人信息

易泄露。



五、热点投诉

5.2 电商平台商品质量问题现状

现状一：
线上商品质量次于线下

“电诉宝”在2023年收到的投诉案例中，涉及商品质量的案例占
总数的10.83%，同比去年有所提升。一些电商平台上的商品存在
质量不达标、性能不佳、耗电量大、标识不规范以及设计结构存

在安全隐患等问题，不及线下同款质量。

现状二：
服务质量差

电商平台在服务过程中存在瑕疵或问题，如售后服务不到位、客
服态度差等，都可能成为公众讨论的焦点。特别是在电商、餐饮、

旅游等服务行业，消费者对于服务质量的期望和要求较高。

现状三：
虚假宣传 货不对板

部分电商产品出现夸大产品功效或误导消费者的行为，等实际到
手后才发现货不对板，商品质量远不及宣传效果。



五、热点投诉
5.3 律师维权建议

网经社电子商务研究中心特约研究员、上海
汉盛律师事务所高级合伙人李旻建议：

   1.了解自己的权益：消费者应该了解自己的权益，特别是在购买商品或服务时享有的权利。
熟悉相关的消费者保护法律法规，包括退货、维修、退款等方面的规定。

   2.保留相关证据：在发生纠纷或问题时，消费者应尽可能保留相关的证据，如购物凭证、
合同、收据、通信记录、照片等。该类证据可以支持消费者的维权主张，并有助于解决争议。

   3.咨询专业律师：对于复杂或严重的维权问题，建议消费者咨询专业律师。律师可以帮助
消费者评估案件的法律性质和证据，提供法律意见，并辅助消费者制定维权策略。

   4.寻求和平解决方式：在维权过程中，消费者可以首先尝试通过和解、调解或谈判等方式
解决争议。这有助于节省时间和费用，并可能达成双方都能接受的解决方案。

   5.维权组织的支持：消费者可以寻求消费者权益保护组织的支持，如消费者协会等。这些
组织通常拥有专业的维权团队，能够提供法律咨询和支持，协助消费者维护自己的权益。



五、热点投诉
5.3 律师维权建议

网经社电子商务研究中心特约研究员、上海
正策律师事务所律师董毅智建议：

   1.充分利用网络媒体等维权渠道。关注网络
消费领域内的维权账号，进行投诉曝光。

   2.保存相关证据。在跟商家与服务商的沟通过
程中，要注意留存相关证据，培养维权意识。

   3.采取诉讼方式。随着互联网法院的普及、网
上立案等司法改革的深入，消费者维权成本降低，
可通过诉讼方式解决问题。

网经社电子商务研究中心特约研究员、浙江
泽大律师事务所律师马恺浓建议：

1.理性消费，提高认知。识别各种
消费套路，增强消费决策能力和风
险意识。

2.咨询律师，必要时采取诉讼渠道，
掌握证据。



浙江网经社信息科技公司拥有17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新媒体”。

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。 





扫描二维码
查看百万+数据



扫描二维码
进入网经社投融资中心

瓜分6万亿资金





2024年，中国消费者协会确定2024年全国消协组织消费维

权年主题为“激发消费活力”。为帮助消费者辨别类似网络消

费平台，国内知名网络消费纠纷调节平台“电诉宝”，携手

“一带一路”TOP10影响力社会智库网经社电子商务研究中心

发起“2024第十三届网络消费315调查行动”。

行动通过：1）系列数据报告发布，辨别“刺客”平台；2）

发起主题调查行动，看清网络消费“雷区”；3）发布315消费

预警 避免雾里看花；4）电诉宝“云315”平台联动千家网络

公司，为用户“保驾护航”；5）典型案例曝光，避免“重蹈

覆辙”；6）全国近3000媒体记者舆论监督倒逼行业健康发展

等六大方式，推动网络经济持续、健康发展，为再塑清朗网络

消费环境贡献绵薄之力。


