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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，2022年2月全国网购用户投诉问题类型排名前十的依次为：退款问题（39.2%）、网
	（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）数字零售数据与十大典型案例
	【案例一】“闲鱼”被指货不对板 退货退款难
	2月10日，江西省涂女士向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月8日，在闲鱼平台购买了美容仪，出现假
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例二】“当当网”被指以无货为由 拒绝发货
	2月14日，河南省郭先生向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月9日，在当当网/字里行间图书专营店3
	接到该用户投诉后，当当网回复称，已联系消费者协商处理，针对此问题致歉，商家反馈，商品缺货，无法发出，
	【案例三】“网易严选”被指无故限制账号功能 违反规则不给退货
	2月14日，山东省侯先生向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月11日，在网易严选购买帽子一件，其平
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例四】“别样海外购”被指虚假宣传 收到货与售前描述不符
	2月21日，江苏省诸先生向“电诉宝”投诉称自己于2021年12月10日，在别样app下单购买一件品牌
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例五】“玩物得志”被指卖家无法兑现售后 申请退货无果
	2月21日，内蒙古自治区的贾女士向“电诉宝”投诉称，自己于2021年8月7日和13日在玩物平台的琳琅
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例六】“转转”被指货不对板 退货退款难
	2月23日，湖南省高先生向“电诉宝”投诉称自己于2022年2月14日，在誉诚数据_牛牛店下单购买了一
	高先生称19号就显示退还的手机签收了，到23号为止，商家一直不确认收货，高先生也收不到退款。高先生称
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前尚未收到被投
	【案例七】“找靓机”被指商品质量出现问题 售后体验不佳
	2月26日，吉林省邵先生向“电诉宝”投诉称，自己于12月2日，在找靓机平台买了一台99新三星note
	接到该用户投诉后，“找靓机”反馈称，您的反馈的问题已受理，我们将在48小时内联系您处理，复杂问题，不
	【案例八】“天天鉴宝”被指无故拖欠货款不结算
	2月26日，江苏省吴先生向“电诉宝”投诉称，自己于2021年11月20日到2021年12月12日，在
	接到该商家投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例九】“寺库”被指下单后不发货 并不给予退款
	2月28日，云南省的郭先生向“电诉宝”投诉称，自己于2021年10月5日下单金额为4347元Burb
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例十】“拍机堂”被指货不对板 退货退款难
	2月28日，四川省的孔先生向“电诉宝”投诉称，自己在拍机堂购买到主板维修还扩容而且改型号的手机，于官
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	（二）数字生活数据与十大典型案例
	【案例一】疫情无法出行 未享受服务联系“走着瞧旅行”无人接听
	2月16日，内蒙古的刘女士向“电诉宝”投诉称她于2019年1月29日经推广于走着瞧微信公众号购物平台
	刘女士称时间来到了现在，疫情形势仍然严峻，家人有医护人员，出门所带来的牵动实在无法动身，眼看卡片又将
	接到该用户投诉后，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。但截至发稿前，尚未收到走
	【案例二】“智行”被指因特殊原因申请退票退款难
	2月17日，云南省的祁女士向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月8日，在智行火车票app购买了2月
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例三】“美团”被指虚假宣传 与之前描述不符
	2月21日，广东省的夏先生向“电诉宝”投诉称，自己4863897955252160874到店无房，4
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例四】“饿了么”被指货不对板 尚未给出处理方案
	2月21日，上海市的张先生向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月20日13时03分在饿了么平台商户
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例五】 “旅划算”被指因特殊情况所购门票过期 退款被拒
	2月24日，四川省的刘先生向“电诉宝”投诉称，自己于2021年12月17日，在微信旅划算公众号上花4
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例六】“青芒果旅行网”被指拖欠酒店房款 客服失联
	2月24日，云南省的王先生向“电诉宝”投诉称，青芒果旅行网酒店商家平台无故拖欠我酒店订房销售款，自2
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例七】“58同城”被指利用虚假简历骗钱 拒不退款
	2月26日，北京市张女士向“电诉宝”投诉称，自己于2022年2月17日，通过58同城网站平台，支付4
	接到该商家投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例八】 “联联周边游”被指所购门票过期 申请退款被拒
	2月27日，山东省的李女士向“电诉宝”投诉称，自己在联联周边游购买会飞的哈林游乐门票，没时间消费，中
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例九】 “keep”被指所购商品久未发货 物流停滞状态
	2月28日，陕西省的翁先生向“电诉宝”投诉称，自己于2021年12月8日下单，现在已经2022年二月
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前，我们尚未收
	【案例十】“万师傅”被指霸王条款 强制商家关闭店铺
	2月28日，浙江省的李先生向“电诉宝”投诉称，万师傅平台威胁关闭，霸王条款太多，很多针对性的条款，我
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前尚未收到被投
	（三）在线教育数据与十大典型案例
	【案例一】用户投诉“VIP陪练”虚假承诺 赠课无有效期却被清空
	2月15日，上海市的郑女士向“电诉宝”投诉称她是在2017年购买的VIP陪练课程，当时客服表示，购买
	郑女士表示这完全是霸王条款，单方面毁约，请有关部门帮忙处理，归还剩余赠课并不得附加消费期限。
	【案例二】“潭州教育”被指虚假宣传诱导缴费 课程全为录播质量差
	2月18日，浙江省的辛女士向“电诉宝”反映称她于2021年7月27日购买潭州教育播音主持全能班748
	辛女士称他们给利用所谓的有声书配音兼职工作限量签约名额向自己推荐更高端的小咖课只听了一节课多，发现课
	辛女士表示并且先付钱后签订合同，此前并未说明不能退款潭州小咖课包含课程及增值服务，增值服务合同里并未
	接到该用户投诉后，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，但截至发稿前尚未收到潭州
	【案例三】学员投诉“一只船教育”诱导报名 无法参加考试报名却不退款
	2月18日，江苏省的管女士向“电诉宝”投诉称一只船教育通过网络宣传一级消防工程师的学习难易程度及证书
	管女士称到9月13日真正报名考试时系统提示不符合报名条件，所以没能报名参加考试，之后就提出退费要求，
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
	【案例四】用户反映“大塘小鱼”夸大宣传 要求退款维权无门
	2月20日，河南省的李女士向“电诉宝”反映称：我在2020年4月18号购买了大塘小鱼图书包，是因为＂
	因为提前学习了新课，这就算放弃了所有全部打卡，这就导致我6000块钱返现没有了。他送的全能宝宝寒暑假
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
	【案例五】“学慧网”位居投诉榜首 学员投诉退差价协议形同虚设
	2月21日，新疆的杨女士向“电诉宝”投诉称她于2021年9月29日与学慧网学校老师协商后签订了“退差
	杨女士表示每次发信息说退款消息，就没有回复了。自己核对了银行账户信息，信息无误！这差价要了很久，好不
	接到该用户投诉后，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。但截至发稿前，尚未收到学
	【案例六】用户反映“帮考网”虚假宣传欺骗消费者
	2月22日，河南省的齐先生向“电诉宝”投诉称：在2月19日下午15:28分添加上所谓的消费工程师萌萌
	付款后才知道按照国家规定大专学历至少需要毕业8年后+至少从事消防行业6年后才可，前提并没有告诉你这些
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
	【案例七】“麦淘亲子”被指预约成功前往商铺被告知商铺已下架 沟通无果
	2月27日，浙江省的应女士向“电诉宝”投诉称：我于2022年 2 月 23 日在麦淘亲子平台上花 4
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
	【案例八】 “环球网校”被指不再提供推荐就业服务 退款仅退60%引不满
	2月28日，四川省的彭先生向“电诉宝”投诉称2020年11月，北京环球网校工作人员向其宣传消防设备设
	彭先生称于2021年12月国家组织考试时，环球网校并未成功为自己报名，与客服沟通才得知该网校已不再提
	彭先生觉得不合理，要求要么退扣除书本资料费的全部费用，要么继续履行推荐就业服务。该网校很强硬的回复推
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
	【案例九】学员投诉“开课吧”违约不退款
	2月28日，北京市的张先生向“电诉宝”投诉称：本人在2021年6月份在开课吧报名了《计算机视觉与图像
	接到该用户投诉后，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，开课吧工作人员向“
	【案例十】家长投诉“51Talk”限制周末和节假日上课 无法上课不肯退学费
	2月28日，江苏省的孙女士向“电诉宝”投诉称：我于2017.2.10，2018.12.12分别购买了
	接到该用户投诉后，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，截至发稿前尚未收到该平台
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