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[bookmark: _Toc3754][bookmark: _Toc20567]一、报告摘要
2024年移动出行部分企业为抢占市场，采取多样化营销策略，包括线下揽客，有时演变为不正当竞争，主动招募或诱导无合法运营资质的司机从事非法运营。这种行为不仅破坏了市场的公平竞争秩序，还严重损害了合法司机和乘客的权益，
[bookmark: _GoBack][bookmark: _Toc30101][bookmark: _Toc24811]在此背景下， 2025年2月 日，依据国内知名网络消费纠纷调解平台“电诉宝”（315.100EC.CN）2024年全年受理的全国200家互联网消费平台纠纷案例大数据，“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《2024年度中国移动出行消费投诉数据与典型案例报告》，为消费者分析移动出行行业信任痛点。
[bookmark: _Toc4280]二、整体数据
[bookmark: _Toc21630][bookmark: _Toc4312]（一）投诉问题类型分布
[image: ]
[bookmark: _Toc25847][bookmark: _Toc17807] 据“电诉宝”显示，2024年全国移动出行用户投诉问题类型有：退款问题，占比最高，达30.864%；其次为订单问题，占比18.519%；排在第三的是其他，占比9.877%。此外，还有网络欺诈、霸王条款、客服问题、货不对板、发票问题、商品质量、恶意罚款、退换货难、信息泄露、售后服务、物流问题、退店保证金不退还、高额退票费等问题。
[bookmark: _Toc21024]（二）投诉地区分布
[image: ]
[bookmark: _Toc20817]同时，“电诉宝”受理投诉用户聚集地区排在前三的依次是广东省（24.691%）、北京市（7.407%）、山东省（6.173%），此外，还有陕西省、上海市、四川省、浙江省、湖北省、辽宁省、海南省、安徽省、江苏省、江西省、河北省、河南省、甘肃省、黑龙江省、云南省、吉林省、天津市、山西省、广西壮族自治区、新疆维吾尔自治区、福建省、香港特别行政区。
（三）投诉用户性别分布
[image: ]
据“电诉宝”显示，移动出行2024年男性用户投诉比例为44.444%，女性用户投诉比例为55.556%。
[bookmark: _Toc2843][bookmark: _Toc30976]（四）投诉金额区间分布	
[bookmark: _Toc6336][image: ]
[bookmark: _Toc2103]据“电诉宝”显示，2024年移动出行投诉金额分布主要集中在0-100元（25.926%）、100-500元（23.457%）、500-1000元（12.346%）、1000元-5000元（9.877%）、5000-10000元（1.235%）、未选择金额（27.160%）。

3、 [bookmark: _Toc29994]投诉榜单与典型案例
[bookmark: _Toc23422]（一）移动出行投诉榜单
[bookmark: _Toc85096950][image: ]
根据“电诉宝”2024年受理的移动出行领域用户有效投诉显示，入选投诉榜的依次为：智行、高德、滴滴出行、T3出行、哈啰出行、曹操出行、嘀嗒出行。




[bookmark: _Toc26376]（二）移动出行消费评级榜与典型案例
[image: ]
在“2024年全国移动出行平台消费评级榜”中，智行获“建议下单”评级；滴滴出行、高德获“不予评级”。
[image: 表格 (8)]
在移动出行消费领域，据“电诉宝”受理用户维权案例，我们从中选取三大典型投诉案例，涉及智行、高德，T3出行。
【案例一】司机单方违约？“高德打车”强迫顾客取消订单 耽误顾客行程
2月18日，杨女士向“电诉宝”投诉称其于2月13日夜晚，通过高德打车平台预约了一辆出租车，计划在23:05准时出发前往预定的目的地。杨女士期待通过这次预约，能够避免临时的等待和不确定性，确保出行的顺利与便捷。
然而，接单的司机在提前一天的时间，却单方面地违背了承诺，并未按照约定履行他的职责。他既没有提前通知杨女士这一变动，也没有主动取消订单，强迫杨女士主动取消重新打车，使得杨女士完全处于被动状态。
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，我们尚未收到来自被投诉平台的任何有关处理回复。
【案例二】账号盗用？用户投诉“智行”未认证账号惊现他人订单
6月30日，广东省的林先生向“电诉宝”投诉称其于2024年6月29日22:31分，接到智行客服电话，说账号有一张机票问题，该机票个人信息是林先生妹妹的个人信息，经林先生询问根本无操作过该订单，本人账号137*****，该订单的留下的联系号码：147******* （客服提供的号码）不知道是谁的，致电也打不通，而且之前无使用过该app下过任何订单现在还无缘无故出现这种订单而且还涉及到家属的身份信息，账号也未实名认证过，却出现多个常用个人信息都是不认识的。
林先生希望智行官方能够给个合理的答复，1、本人的账号怎么会出现多个客户信息，2、该账号本人未使用过为什么会出现家属的个人信息，3、该软件，小程序是否存在安全问题，4、该软件用他人个人信息买票也可以正常取票？5、该问题如何解决
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，智行的工作人员向“电诉宝”发来反馈称：您好，关于您反馈的机票事宜，已为您转达主管跟进处理，核实后会与您取得联系，还请您耐心等待一下，谢谢。 
【案例三】用户投诉“哈啰出行”称司机失约 导致损失175元
9月13日，江西省的王女士向“电诉宝”投诉称于2024年8月28日在微信出行哈啰网约车平台约了29日的车，车主也接了单，跟他约好29日早上9点30分到楼下接用户，到了29号那天，九点给车主打电话叫他差不多来接，这时他跟王女士说还在别处接客，让王女士再等二十分钟，然后一直等，等到快十点了车主也没来。
王女士这次直接打了很多电话催他快来，十点零四分，车主在并未告知王女士的情况下取消了订单，导致王女士后续的火车都赶不上，临时退票改票补票，前后损失金额175元，其中退票55元，补票120元，且还浪费了中午和下午的时间，之前跟平台反应过问题他们就是不解决，他们一直无视王女士的问题，现王女士的诉求要求哈啰平台补偿损失资金。
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对方工作人员的回复。
[bookmark: _Toc25183]四、评级数据
[bookmark: _Toc17734]（一）2024年“智行”获“建议下单”
[bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2024年“智行”2024年共获得18次消费评级，11次获“建议下单”，6次获“谨慎下单”，1次获“不建议下单”，2024年整体消费评级为“建议下单”评级 。
[image: ]
[bookmark: _Toc26607][bookmark: _Toc30483]2024年“智行”涉嫌存在退款问题、网络欺诈、订单问题、客服问题 、霸王条款、发票问题、售后服务诈等问题；用户投诉“智行”的消费金额主要在100-500元、0-100元、500-1000元、1000-5000元、5000-10000元、未选择金额等区间。
[image: ]
[bookmark: _Toc26072]（二）2024年“滴滴出行”获“不予评级”
[bookmark: _Toc76][bookmark: _Toc21155]据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2024年“滴滴出行”共获得9次消费评级，均为“不予评级”，2024年整体消费评级为“不予评级”。
[image: ]
2024年“滴滴出行”涉嫌存在订单问题、其他、商品质量、退款问题、霸王条款等问题；用户投诉“滴滴出行”的消费金额主要在0-100元、未选择金额区间。
[image: ]
[bookmark: _Toc4816]（三）2024年“高德”获“不予评级”
[bookmark: _Toc19378][bookmark: _Toc7227]据网经社旗下电商大数据库“电数宝”监测数据显示，2024年“高德”共获得10次消费评级，均为“不予评级”，2024年整体消费评级为“不予评级”。
[image: ]

2024年，“高德”涉嫌存在订单问题、霸王条款、恶意罚款、货不对版、退款问题等问题；用户投诉“高德”的消费金额主要在0-100元、100-500元、未选择金额区间。
[image: ]

[bookmark: _Toc13117]五、关于我们
[bookmark: _Toc102659528][bookmark: _Toc15911]（一）关于电诉宝
国内知名网络消费纠纷调解平台“电诉宝”（315.100EC.CN）运行10余年来，与全国近千家网络消费平台建立对接，影响1亿+网络消费用户，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、评价体系、法律求助、大数据分析等诸多功能。目前，平台“绿色通道”服务向广大网络消费平台开放，各平台可自主申请入驻，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、健康的网络消费投诉环境，“电诉宝”公开版已正式上线，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、投诉榜（依据投诉量排行）等模块，让投诉过程透明化，一手掌握信息动态。
“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”。
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。
[image: ]
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。
[bookmark: _Toc27646][bookmark: _Toc102659529][image: ]
（二）关于网经社
浙江网经社信息科技公司拥有18年历史，旗下运营：网经社(数字经济
服务商)、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)、网盛消费品电商供应链金融服务中心（金融）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，并致力于打造大数据驱动的“领先的数字经济服务商”。
网经社网站（WWW.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服务商。
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。
[image: C:\Users\Administrator\Documents\Tencent Files\1158391315\FileRecv\网经社“平台+智库+融资”三大发展战略（大楼曹磊）.jpg]
具体服务包括：向平台企业基于网经社数字经济门户、自媒体&社群矩阵、媒公宝（3000人记者库）提供媒体传播业务为核心的品牌服务；向政府机构基于互联网行业内唯一一家国家发改委认定的“一带一路”TOP10影响力社会智库“网经社电子商务研究中心”提供研究资讯为核心的智库服务；向消费品供应链企业基于“网盛消费品电商供应链金融服务中心”提供供应链金融解决方案；向创业公司基于“电融宝”20000+投资者库提供FA服务。
网经社在消费维权、立法等方面也取得不少成果，并得到有关部委、消协的肯定。如2020年网经社出席国家市监督总局在京召开的“互联网企业创建无传销网络平台座谈会”，发布国内首份《中国社交电商合规研究报告》；2017年承接浙江省工商局、浙江省消保委委托的“跨境网购消费者权益保护课题”；2016年承担承接国家工商总局和浙江省工商局“全国网络交易平台合规审查”调研课题项目；在国家工商行政管理总局消费者权益保护局、中国消费者协会指导，与《中国消费者报》举办的“促进电商发展指导网络消费”座谈会上，发布《2016年中国消费者网络消费洞察报告与网购指南》。
9月25日，浙江省消保委第四届专业委员会专家聘任仪式暨浙江《消法》实施办法修改座谈会在浙江省市场监督管理局举行。网经社电子商务研究中心主任曹磊受邀参加，并获聘浙江省消保委第四届电子商务专业委员会专家。
[image: 1725431063178210.png]
2013年，网经社受邀出席中国人民银行金融消费权益保护局等举办的《支付业消费权益保护研讨会》，并做主题报告；发起“2010中国网络传销不完全调查”，并发布中国首份网络传销调查报告《2010中国网络传销调查报告》，推动国家工商总局、公安部、工业和信息化部、国家互联网信息办公室、中国人民银行、中国银监会等六部门联合行动。
此外，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。
[image: ]
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
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《2024年度中国移动出行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。
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