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一、报告摘要

2021 年，随着国家政策的大力支持下，资本加大对产业数字化领域的投资

力度。在信息技术快速发展下，以互联网技术对各个垂直产业链进行数字化重塑

和改造，产业数字化发展加速，正掀起新一轮的产业革命，也是资本买单的重要

方向。

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”（DATA.100EC.CN）监测数据显示，

2021 年产业电商融资事件数 115 起，同比增长 23.65%；融资总金额 242.2 亿元，

同比去年同期 122.2 亿元上升 98.19%。反之在“资本宠儿”的背后，也存在消

费者较多投诉，甚至有些平台多次因侵害用户权益被点名整改等问题。

在此背景下， 2022 年 1 月 20 日，依据国内知名网络消费纠纷调解平台“电

诉宝”（315.100EC.CN）2021 年全年受理的全国 413 家互联网消费平台纠纷案

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发

布了《2021 年度中国产业电商消费投诉数据与典型案例报告》。

二、整体数据

（一）投诉问题类型分布
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据“电诉宝”显示，2021 年全国产业电商用户投诉问题类型依次为：退款

问题（44%）、货不对板（20%）、退换货难（12%）、售后服务（8%）、退店保

证金不退还（8%）、发货问题（4%）、商品质量（4%）。

（二）投诉地区分布



5

同时，“电诉宝”受理投诉用户聚集地区 TOP10 依次为浙江省（24%）、安

徽省（8%）、江苏省（8%）、福建省（8%）、云南省（4%）、内蒙古自治区（4%）、

北京市（4%）、山东省（4%）、山西省（4%）、广东省（4%）。

（三）投诉用户性别分布
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据“电诉宝”显示，产业电商 2021 年女性用户投诉比例为 84%，男性用户

投诉比例为 16%。

（四）投诉金额区间分布
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据“电诉宝”显示，2021 年产业电商投诉金额分布主要集中在 100-500 元

（52%）、0-100 元（16%）、10000 元以上（12%）、1000-5000 元（12%）、500-1000

元（0%）、未选择金额（4%）。

三、评级数据与典型案例

（一）2021 年“1688”获“不予评级”

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2021 年 “1688”共

获得 11次消费评级，均获“不予评级”。同时，“1688”存在货不对板、退款

问题、售后服务、商品质量的问题。
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【案例一】 霸王条款？“1688”被指货不对板 拒绝退款

4月 4日，浙江省的李女士向“电诉宝”投诉称，自己于 3月 24 日，阿里

1688 看见批发衣服的，然后添加对方微信，微信下单进货 60 件短袖，说好都是

各种棉料的。3月 27 日收到货物，结果收到货都是尼龙衣服，质量差，味道刺

鼻难闻。货不对版，李女士提出要求退货，对方不肯退，说不是质量问题不退。

【案例二】“1688”被指商家久未发合格产品 答应退的定金也未退还

3月 17 日，浙江省的瞿女士向“电诉宝”投诉称，自己于 2020 年 10 月 11

日在 1688 定制了一个模具，生产日期是 50 天，一直到 2021 年 3 月 17 号都没有

给瞿女士发过合格的样品，在瞿女士不断的催促下，3月 10 日给瞿女士打了电

话跟瞿女士说最后一次 3月 20 日，在没有合格的产品寄给瞿女士，就把定金退

还，星期六收到了样品还是不合格的，跟商家联系不理。

【案例三】“1688”被指商家以产品影响二次销售为由拒收并拒绝退款

3月 7日，陕西省的苏女士向“电诉宝”投诉称，自己于 1月 24 日在 1688

平台购买 72 个充电宝，收到后发现不是苏女士链接购买的东西，立即联系卖家，

http://show.s.315.100ec.cn/
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卖家不承认自己发错货，苏女士通过各种举证证明收到的货是他们发错。苏女士

描述在投诉过程中一直举证的是卖家发错货不承认，没有提出他们的产品氧化问

题两种包装和包装破损问题，现在货退回去商家以产品影响二次销售为由拒收，

拒绝退款。

（二）2021 年“杭州女装网”获“不予评级”

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2021 年“杭州女装

网”共获得 7 次消费评级，均获“不予评级”。同时，“杭州女装网”存在退款

问题、售后服务、退换货难的问题。
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【案例一】 “杭州女装网”被指货不对板 久未退款

11 月 30 日，北京市的王女士向“电诉宝”投诉称，自己于 11 月 9 日，在

杭州女装网八号店铺杭州仓购买了一件 245 元的女士长款羽绒服。因为色差较

大，申请退货。商家同意退货后王女士寄出快递，商家于 11 月 16 日签收，完成

入库登记。王女士多次咨询客服退款事宜，客服只说要与档口商议。

【案例二】 “杭州女装网”被指商家以商品下架为由 绝决退换货

12 月 7 日，云南省的王先生向“电诉宝”投诉称，自己于 2021 年 11 月 21

日 15:53 分在杭州女装网上购买一件羽绒服，服装价格 320 元，快递费 8.5 元，

寄回快递费 13 元，本人共花费 341.5 元，除去 2元服务费，商家要退回 318 元。

王先生讲述，购买商品时商家显示 8天无理由退换货，服装不能穿，当天收货就

寄回商家。商家以商品下架为由，绝决退换货。

【案例三】“杭州女装网”被指货不对板 退换货难

12 月 8 日，浙江省汤女士向“电诉宝”投诉称，自己于 2021 年 11 月 16 日，

给妈妈买了一件棉衣，特别选了一个大码 XL 的，结果货不对板，太小没有办法

穿着，汤女士讲述，11 月 16 日购买的，11 月 21 日签收当天，没有办法穿上 11

http://www.100ec.cn/zt/df/
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月 21 日就寄回了，女装网那边 11 月 23 日就收到了，自费运费的一直拖退款，

拖了大半个月了，本来汤想着换货，对方也不给换。

（三）2021 年“批批网”获“不予评级”

据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2021 年“批批网”

共获得 7次消费评级，均获“不予评级”。同时，“批批网”存在退款问题、退

点店保证金不退还、退换货难的问题。
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【案例一】 “批批网”被指质量出现问题 未告知没有吊牌不予退还

11 月 4 日，重庆市唐女士向“电诉宝”投诉称，自己于 10 月 27 日，在批

批网电商平台（批批星选）购买秋冬新款女装立领收腰羽绒服中长款抽绳显瘦保

暖外套，衣服存在质量问题，由于自己是做实体店，收到衣服后没有仔细检查就

将吊牌剪掉挂上了自己的吊牌，10 月 31 日，唐女士发现衣服存在质量问题和商

家协商退还，商家同意退还，唐女士讲述整个购物过程没有尽到提醒消费者没有

吊牌不予退还的义务。

【案例二】 “批批网”被指诱导消费者开店 保证金就未退还

3月 24 日，广西壮族自治区的蒙女士向“电诉宝”投诉称，自己于 2019 年

6 月，在批批网开了一个网店，缴纳保证金 1500 元，和规定直播费用 12423 元，

客服说一共是 40 场直播。蒙女士一共直播了不到 10 场，剩余未使用金额大约

8000 多元，加上店铺保证金 1500 元，合计 9500 元，因为卖不出去产品，直播

费用又贵，然后蒙女士就不播了，蒙女士讲述，想问怎么样退直播场次费和保证

金？一直在联系客服从来不回复，也没人处理过。

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。
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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

315.100EC.CN
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的“网购维权神器”。

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。
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（二）关于网经社

浙江网经社信息科技公司拥有近 20 年历史，旗下运营：网经社(数字经济

门户)、网经社电子商务研究中心(智库)、“电数宝”(大数据)、“电融宝”(FA)、

“电诉宝”(C 端)等系列子品牌/平台/产品，提供媒体、研究、数据、融资、营

销、顾问等服务，在业内被誉为数字经济行业的“Bloomberg”，并致力于打造

大数据驱动的“中国领先的数字经济门户”。

网经社网站（100EC.CN）旗下拥有 100 多个细分台、频道、平台、分站，

365 天/12 小时滚动发布国内外数字经济资讯，为全国乃至全球用户提供全面、

及时、专业的靠谱资讯，是国内首屈一指的数字经济门户。
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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，员工 1000 余人，实力雄厚，是我

国电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。
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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

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《2021 年度中国产业电商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。
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报告发布：网经社电子商务研究中心

发布时间：2022 年 1 月 18 日

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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