网络消费者知情权保护现状调查报告

今年7月，《消费者权益保护法实施条例》（简称《条例》）正式实施，针对网络消费存在的“刷单炒信”“大数据杀熟”“自动续费”等侵害消费者知情权问题，《条例》作出了相应的规定。知情权直接关系到消费者在网络消费中的权益保障和利益得失。为了解当前网络消费消费者知情权的保护现状，四川省保护消费者权益委员会联合省委网络安全和信息化委员会办公室，于2024年7月15-26日，在“四川消委”官方微信公众号和微博上，组织开展了网络消费者知情权保护现状的消费调查。调查采取线上问卷方式开展，重点了解有网上消费经历的四川消费者，在“刷单炒信”“大数据杀熟”“自动续费”等知情权受侵害较重的领域方面，受侵害的具体程度。调查回收有效问卷17411份。
1、 问卷调查基本情况
（一）“图文展示虚假宣传”“刷单炒信”“大数据杀熟”“低价诱导反复收费”是侵害知情权的主要体现
调查显示，在经历过网络上购买商品和服务的消费者中，56.31%的受访者遭遇过“图文展示虚假宣传”的情况，46.34%的受访者遇到过“刷单炒信”的情况，39.64%的受访者遇到过“大数据杀熟”的情况，31.2%的受访者遭受过“低价诱导反复收费”的情况（见图1）。

图1 网络消费知情权受到侵害的情况
从受访者在网络消费过程中，知情权受“严重”和“非常严重”影响的程度看，“图文展示虚假宣传”“大数据杀熟”“非必要收集个人信息”和“自动跳转不明第三方网页”四种情形相对更为严重，占比分别达到56.43%、54.61%、54.17%和54.14%。调查设定的八项内容中，受访者选择影响“严重、非常严重”的比率，均超过50%（见图2）。

图2 相关现象对网络消费知情权受影响的程度
[bookmark: _Toc28948]（二）超五成受访者遭遇“图片款型与标价不符”“虚构或夸大产品功能”问题，近五成受访者遇到过“价格”告知不清晰的情况
调查显示，受访者遇到“图片展示款型与标注价格不一致”和“虚构或夸大产品功能”的情况最多，占比分别为52.71%和52.49%。其次为“计量误导性定价”和“宣传图片与实物差异大”的情况，占比分别为36.53%和35.92%。仅3.91%的受访者没有遭遇“图文展示虚假宣传”现象（见图3）。
	
图3 商品或服务在图文展示中存在的虚假宣传情况
信息隐瞒方面，47.96%受访者遇到过“价格”告知不清晰的情况，遇到过“退换货政策”“隐私政策和数据使用条款”不清晰、甚至故意隐藏情况的受访者，分别占39.5%和35.75%（见图4）。

[bookmark: _Toc16599]图4 关键信息告知不清晰、甚至故意隐藏的情况
[bookmark: _Toc24758]（三）社交电商、直播电商和内容社区电商平台的“刷单炒信”最多，超四成受访者认为评价“时间集中、内容相似、好评过多”情形最涉嫌“刷单炒信”
调查显示，在“社交电商平台”“直播电商平台”“内容社区电商平台”这三类平台消费的受访者遇到“刷单炒信”情形，相对最常见，占比分别为42.5%、40.95%和38.45%。在消费者日常接触较多的“外卖平台”上，有13.03%的受访者遭遇过“刷单炒信”情形（见图5）。

图5 网络平台“刷单炒信”情况
受访者在浏览网络商品和服务评价时，认为“评价时间高度集中，如商品上新或促销时段”（43.35%）、“评价内容雷同，使用模板化或重复语言”（43.25%）、“正面评价过多，缺乏客观中立或负面声音”（40.42%）这三种情形，最缺乏真实性和差异性，最涉嫌“刷单炒信”（见图6）。

[bookmark: _Toc11635]图6 浏览网络商品和服务评价时，涉嫌“刷单炒信”的情形 
[bookmark: _Toc14418]（四）多次购买或取消、延迟购买后，商品价格发生变化的“大数据杀熟”情形最多，外卖、在线旅游、在线购物类平台尤其频繁
调查显示，受访者认为，“在多次购买同一商品或服务后，价格逐渐上涨”“取消或延迟购买后，再次查看时商品价格变化”这两类情形最多，涉嫌“大数据杀熟”，占比分别为49.28%和45.1%。其次为“同一时间不同用户在同一商家购买相同商品或服务的价格不同”“不同用户享有不同打折优惠形式”，占比分别为35.79%和27.6%，仅4.9%的受访者没有遇到过“大数据杀熟”（见图7）。

图7 “大数据杀熟”类型
受访者反映，“大数据杀熟”情况，在“外卖类平台”“在线旅游类平台”“在线购物类平台”较为严重，分别占42%、40.6%和39.76%，位居前三位。在打车类平台遭遇“大数据杀熟”的受访者，占比也高达37.6%（见图8）。

[bookmark: _Toc28536]图8 遇到过“大数据杀熟”的平台类型 
[bookmark: _Toc19240]（五）“低价诱导、反复收费”问题频发，超四成受访者因额外福利、限时优惠等促销信息而购买相关产品或服务
调查显示，46.04%的受访者认为“软件/应用初始免费，后续升级/解锁功能需反复收费”是“低价诱导、反复收费”的情形最严重，其次，“低价旅游”“低价首课培训”排第二、三名，分别占38.49%、35.07%。以免费或极低的价格诱导消费者，声称用户购买即可使用，但未能明确告知用户权限或后续费用情形，在使用过程中，再要求用户不断支付额外费用才能解锁更多功能，或才能获得后期的消费。仅6.36%的受访者没有遇到过“低价诱导、反复收费”的情况（见图9）。

图9 “低价诱导、反复收费”的情况
超四成受访者认为，商家“承诺的额外福利或服务”（46.71%）“限时优惠或促销信息”（45.52%），是购买“低价诱导、反复收费”产品或服务的最重要诱因。35.51%的受访者是因为“名人或网红推荐”而购买（见图10）。

[bookmark: _Toc6472]图10 决定购买相关商品或服务的诱因
[bookmark: _Toc24083][bookmark: _Toc14776]（六）超四成受访者反映隐私政策未清晰说明收集信息细节、敏感信息收集目的模糊，近五成受访者因拒自认为隐私的信息收集遭遇核心业务功能受限
调查显示，在网络消费过程中，45.39%的受访者认为“隐私政策未清晰列出所有应用（含第三方服务）收集个人信息的具体目的、方式及范围”，43.41%的受访者遇到过“告知收集敏感信息（如身份证、银行账号、行踪、人脸）时，目的模糊难懂”。遇到过“信息收集与使用的规则复杂难懂，包含过多专业术语”的占30.06%，仅4.17%的受访者“未遭遇违法违规的个人信息收集行为”（见图11）。

图11 商家收集消费者个人信息时的情况
在“商家收集的消费者个人信息与其提供的服务功能情况”方面，49.32%的受访者因“用户不同意收集自认为隐私的信息或权限时，被平台或商家拒绝提供核心业务功能”。遇到过“新增功能要求超出原同意范围的信息，不同意则影响原功能使用”以及“收集的个人信息类型或权限与现有业务功能无直接关联”的受访者，分别占41.49%和32.18%（见图12）。

图12 商家收集的消费者个人信息与其提供的服务功能情况 
40.58%的受访者认为，“通话记录/通讯录/短信”是最常见的个人信息被商家“收集”，其次，“身份证号”“手机号”“姓名、生日和性别”“位置信息/家庭/单位住址”分列第二至五位，分别占受访者的38.89%、36.53%、31.73%和30.34%（见图13）。

图13 网络商家收集消费者个人信息的情形  
金融和视频类平台，被指“收集”消费者个人信息现象最为普遍。36.9%和34.52%受访者认为，在金融服务应用（如银行APP、支付应用等）和视频类平台遭遇过“收集个人信息”情况。其次为音乐类平台和社交媒体平台，占比分别为29.54%和29.46%（见图14）。

图14 “收集个人信息”的网络平台类型
受访者最常因为“身份证盗用”“电话泄露”“邮箱泄露”而遭受骚扰或损失。经历“身份证信息被不法分子盗用，造成自身的利益受损”“个人基础信息（电话）被泄露，接到骚扰、推销、诈骗等电话”“邮箱被泄露，长期接收垃圾文件”这三类骚扰或损失的受访者最多，分别占42.17%、39.28%和37.69%。经历“自己的照片等人脸信息在网络上被陌生人传播并冒用”情形的受访者，也占30.26%（见图15）。 
[bookmark: _Toc30190]
图15 曾经经历过信息泄露受骚扰或损失的情况
[bookmark: _Toc17798]（七）超四成受访者在购物和金融类APP点击“确定”前无法预览用户协议，晦涩难懂与字体小阅读难是用户协议存在的主要问题
调查显示，用户协议透明度低、可读性差。43.09%的受访者在购物类APP、41.94%的受访者在金融类APP，遇到过必须点击“确定”“同意用户协议”才能使用网络平台或APP，且“确认”前无法查看用户协议内容。仅5.28%的受访者没有遇到过此类情况（见图16）。   

图16 在网络平台或APP，点击“确定”前无法查看用户协议内容的情况
受访者认为网络平台或APP用户协议存在的最主要问题是，“表述拗口，不能理解意思”和“字体太小，看得费劲”，分别占34.74%和32.12%。其次为“协议位置不显著，未明确提示”“字数太多，篇幅太长”和“无论是否阅读，都必须同意才能继续使用”，占比分别为28.38%、27.07%和25.1%（见图17）。

[bookmark: _Toc5294]图17 网络平台或APP用户协议主要存在的问题
（八）超四成五的受访者在购买服务前不知晓“自动续费”选项，近五成受访者在扣费前没有收到过提醒，需人工客服和流程繁杂是取消服务的主要障碍
自动展期、自动续费显著提醒仍不够。调查显示，45.02%的受访者在购买服务前不知晓有“自动续费”选项，其中，22.88%的“没有去关注过自动续费条款”，15.66%的反映“自动续费为默认勾选且字体很小”、未阅读，6.48%的“完全不知道自动续费服务被打开”。仅18.71%的受访者“详细阅读并理解自动续费条款”（见图18）。

图18 购买服务前，知晓自动续费选项的情况
扣费提醒不到位。仅14.49%的受访者在自动续费扣费前“收到显著提醒”，34.24%的受访者“收到了不易察觉的提醒”。近五成受访者“没有收到过提醒”，其中34.2%的受访者“仅收到续费成功通知”，11.91%的受访者“从未收到任何提醒，扣费后才发现自动续费”。提醒信息的不充分或不易察觉，以及消费者未能及时获知扣费信息，在不知情的情况下被扣除费用（见图19）。

图19 自动续费被扣费之前，扣费提醒的情况 
自动续费取消难。取消自动续费服务，会遇到很多困扰，“必须通过人工客服电话取消”以及“取消流程复杂，需经过多个步骤”是受访者认为自动续费取消困难的主要因素，占比分别为37.56%和37.48%，“无法取消或设置了取消条件”的占30.01%。仅5.94%的受访者认为“取消”没有困难（见图20）。

[bookmark: _Toc4482]图20 取消自动续费时遇到的困难 
[bookmark: _Toc29204]（九）仅16%的平台清晰告知“将前往第三方平台及其可能带来的后果”等信息，超四成受访者因为“自动跳转”遭遇了不想要的广告或推销
调查显示，对于网络交易平台“将跳转前往第三方平台及其可能带来的后果”等相关信息，仅16.41%的受访者表示平台“总是清晰告知”，38.59%的受访者表示“有时告知不清晰”，28.45%的受访者表示“很少告知”，11.77%的受访者表示“从不告知”。自动跳转不明第三方网页相关信息告知不充分，增加个人信息泄露和权益受损的风险，可能会使消费者不知道实际的交易商家，后期遭受损失时难以寻找维权主体（见图21）。

图21 浏览网页自动跳转前，平台告知“将前往第三方平台及其可能带来的后果”情况  
44.56%的受访者，因为自动跳转“遭遇了不想要的广告或推销”。其次为“担心个人信息泄露”和“影响正常浏览或使用体验”，分别占36.89%和35.83%（见图22）。

[bookmark: _Toc27196]图22 平台自动跳转第三方行为主要会带来的不便或困扰
[bookmark: _Toc14322]（十）网络交易平台的维权通道与机制待提升，举证难、程序繁为维权主要障碍，受访者呼吁加强平台监管、提升消费者维权能力。
近年来，相关法律和监管的完善，网络交易平台投诉举报维权通道和处理机制建立取得较好效果，36.89%的受访者感到“满意”，但“不满意度和非常不满意”的也达26.97%，维权通道与机制的完善程度仍待提升，以确保消费者各项权益得到有效保障，创建无忧消费环境（见图23）。   

图23 常用网络交易平台的投诉举报维权通道和处理机制满意情况
[bookmark: _GoBack]当知情权受到侵害时，受访者认为“举证困难”“维权程序或过程太复杂”和“网购涉及异地”是维权面临的三大主要困难，占比分别为38.94%、37.45%、31.53%（见图24）。

图24 网络消费知情权受到侵害时，维权过程中一般会遇到的困难
53.55%的受访者要求“加强对网络交易平台的监管，确保商家合规经营”，48.08%的受访者希望“开展消费者教育活动，提升自我保护与维权能力”（见图25）。
 
图25 提升网络消费者知情权的保护措施
2、 消费者知情权保护存在的主要问题
[bookmark: _Toc23849]（一）虚假宣传普遍，刷单炒信突出
商品服务信息真实性与价格透明度不足，网络消费消费者知情权的保护面临严峻挑战。56.31%的受访者遇到过“图文展示虚假宣传”，超过五成的受访者反映，在购物过程中遭遇了“图片款型与标价不符”以及“产品功能被虚构或夸大”的问题。47.96%的受访者认为“价格告知不清晰”，46.34%的受访者时常遇到“刷单炒信”，社交电商、直播电商和内容社区电商等新兴电商形态的刷单炒信现象尤为突出，评价时间集中、内容相似、好评过多、内容夸张、内容空洞是“刷单炒信”的主要体现。虚假宣传、虚假卖单、虚假价格、虚假评价行为，误导消费者的购买决策，损害消费者消费体验，破坏网络市场的公平竞争环境，违反了《条例》第九条第一款、第十五条等相关法律规定，对电商行业的健康发展构成了威胁，暴露电商行业在信息真实性方面仍存在监管漏洞。
[bookmark: _Toc14106]（二）大数据杀熟频发，低价诱导反复收费
[bookmark: _Toc11933]大数据技术的广泛应用，消费者面临一系列与价格透明度及公平性问题，其中较为显著的是“大数据杀熟”现象。49.28%的受访者“在多次购买同一商品或服务后，价格逐渐上涨”，45.1%的受访者在“取消或延迟购买后，再次查看时商品价格发生变化”，35.79%的受访者遇到“同一时间不同用户在同一商家购买相同商品或服务的价格不同”。在外卖、在线旅游、在线购物等消费者高频次消费的平台，“大数据杀熟”现象较为频繁。低价诱导与反复收费问题不容忽视，超过四成的受访者曾因商家“承诺额外福利或服务”“限时优惠或促销信息”的吸引而购买了“低价诱导与反复收费”的产品或服务。而在软件/应用领域遇到“低价诱导与反复收费”情形较多，占比46.04%。利用客户行为数据调整价格、低价诱购后续加费等营销手段做法，虽能在短期内吸引用户，但长期来看，会严重损害平台的声誉与客户的忠诚度，也违反了《条例》第九条第二款等相关法律规定，严重损害了消费者的权益与对平台消费环境的信心。
（三）用户协议不透明，个人信息保护关注度高
用户协议详细规定了网络交易平台或APP服务提供商与用户双方在使用服务过程中的权利、义务和责任，是明确各方权利义务的重要法律文件。但用户协议缺陷明显，超四成受访者在购物和金融类APP遇到过用户协议必须点击“确定”才能使用APP、且“确认”前无法预览“用户协议”现象，“晦涩难懂”“字体小阅读难”与“协议位置不显著，未明确提示”是“用户协议”存在的主要问题，导致用户在不了解详情的情况下就成为服务提供商不合理条款的受害者。平台或商家收集消费者的个人信息，49.32%的受访者因“拒自认为隐私的信息收集遭遇核心业务功能受限”，“收集”最多的是“通话记录/通讯录/短信”“身份证号”和“手机号”，而“金融”和“视频”类平台被指“收集个人信息”最为普遍。网上平台或APP服务提供商保护个人信息不到位，受访者因“身份证盗用”“电话泄露”“邮箱泄露”而最常遭受骚扰或损失。消费者最关心的用户协议、个人信息保护的不规范等方面，稍不留神就会受到伤害，防不胜防。此类行为违背必要原则和合理使用原则，违反了《条例》第十二、十七、二十三条第一款等相关法律规定，使消费者随时可能面临难以预知的风险和损失。
[bookmark: _Toc8130]（四）自动续费未显著提醒，自动跳转第三方网页告知不足
自动续费机制的透明度严重不足，成为影响用户权益的重要因素。超过45%的受访者在订阅服务时不知道存在“自动续费选项”，自动续费选项存在“被默认勾选且字体很小”“位置隐蔽”、甚至部分用户对此毫不知情等问题。46.11%的受访者在“未收到任何提醒”时被扣费。“必须通过人工客服电话才能取消”“取消流程复杂，需经过多个步骤”“无法取消或设置了取消条件”等“取消自动续费”最困难的情形。自动跳转不明第三方网页的信息告知存在明显不足，仅16.41%的受访者认为商家能够清晰告知用户在订阅服务时可能涉及的“第三方平台跳转及其可能带来的后果”等相关信息，44.56%的受访者因为自动跳转而遭遇了“不想要的广告或推销”。这些设计存在未提示和明确说明的情形，增加了用户被“隐形扣费”“不明消费”的风险，违反了《条例》第十条等“事先”“显著提醒”的相关规定，可能会使消费者不知道被扣费、不知道实际的交易商家，导致后期遭受损失时难以维权。
3、 [bookmark: _Toc25164]加强消费者知情权保护的相关建议
[bookmark: _Toc6167]（一）完善法律法规与行业标准
25.15%的受访者希望“建立健全网络消费者权益保护法律体系”。推动制定完善相关法律法规，明确界定虚假宣传、刷单炒信、大数据杀熟、低价诱导消费、强制授权、过度索权、超范围收集个人信息等行为的法律边界，禁止交易商家或平台预先设定“默认勾选自动续费”等损害消费者知情权和选择权方面的默认选项，加大违法行为的处罚力度，为商家提供清晰的行为指南，为监管提供法律依据。分类制定行业标准规范，要求网络交易平台和商家在商品信息展示、价格标注、促销活动等方面遵循制定的所属行业的统一标准，严格规范营销活动。制定个人信息保护法实施细则，细化交易平台对消费者个人信息收集、使用、存储的规范，事先须取得消费者的明示授权，明确企业主体责任，提高违法成本，确保交易平台和商家依法依规收集和使用个人信息，保障用户隐私安全。
[bookmark: _Toc28507]（二）加大政府监管与执法力度
53.55%的受访者建议“加强对网络交易平台的监管、确保商家合规经营”。借鉴国家“反诈”模式，建立跨部门联合监管机制，健全网络交易平台常态化监管机制，市场监管、网信、公安等职能部门应建立信息共享和联合执法机制，对电商、APP领域的违法违规行为提前预警、联合打击，特别是平台广告违法、大数据杀熟、自动续费未显著提醒、用户协议不透明、个人信息非必要收集及非法使用等违法违规行为。同时，进一步建立健全虚假宣传投诉举报机制，加大虚假宣传行为打击力度，加强对广告及商品服务宣传内容真实性、完整性和准确性的审查力度，以科学、高效的方式提升对网络交易平台和商家的监管。
（三）优化维权流程与机制
“举证困难”“维权程序或过程太复杂”“网购涉及异地”是平台消费维权的主要困难。23.98%的受访者要求建立高效便捷的网络消费投诉处理机制。畅通消费者投诉举报渠道，地方消委组织可协调网络交易平台建立消费维权工作站，推动各交易平台及APP按照相关法律规定建立健全便捷的快速投诉举报通道，并与相关投诉平台（如消协智慧315平台）有效联动，鼓励交易平台的商家与消费者自行和解，促进纠纷尽快解决。畅通退订渠道，简化维权投诉流程，减少不必要的环节，明确各阶段的时间节点和责任人，确保维权处理的高效与透明。建立健全快速响应机制，对消费者投诉进行及时分类处理，特别是针对异地网购的纠纷，探索建立跨区域协调处理机制，打破地域限制，提升维权效率，有效降低消费者的维权成本。
[bookmark: _Toc21396]（四）强化平台责任与自律
网络交易平台作为商品和服务消费交易的中介，是保证平台消费公平交易和保护消费者权益的第一责任人，有责任建立健全其维权机制，除协助消费者维权的同时，还应当为消费者提供更加便捷、高效的维权途径。交易平台应加强对入驻商家的资质审核，确保商家信息真实全面；加强对商家营销活动的动态监管，建立健全平台全方位监管机制。设立专门审核团队，在营销活动上线前，对商家的营销方案、宣传文案、优惠信息等严格审查，对商品服务信息、用户评价评析等对消费决策影响较大的信息发布实时监测纠错，防止虚假宣传和刷单炒信现象的发生。优化算法推荐机制，避免基于用户行为数据进行不合理的价格歧视（大数据杀熟），确保价格公平透明。设立专门的消费者权益保护部门，负责处理消费者投诉和纠纷，提供便捷的维权渠道和高效的解决方案。
[bookmark: _Toc11533]（五）提升商家诚信经营意识
加强行业自律，鼓励电商行业成立自律组织，制定行业规范，明确要求商家在商品服务描述、促销活动中全面、真实地提供所有关键信息，引导商家真实展示商品服务详细信息，诚信经营，共同维护市场秩序。开展诚信教育，通过举办培训班、研讨会等形式，加强对商家的诚信责任主体教育，提升其守法经营意识和自律能力。推动建立电商行业信用评价体系，将商家在信息披露方面的表现作为重要评价指标，对商家的经营行为进行信用评级和公示，引导消费者选择信誉良好的商家进行交易，打造安全放心舒心的网络消费环境。
[bookmark: _Toc416]（六）加强消费者权益教育与保护
48.08%的受访者希望相关部门“开展消费者教育活动、提升消费者维权能力”，通过媒体宣传、公益讲座等方式，开展消费者知情权等权益知识教育，提示消费者不下载陌生APP、不打开陌生链接，针对疑似损害权益行为、可录屏保存证据备用，权益受损时应及时联系商家或交易平台维权，也可以拨打商家或交易平台所属地12315电话投诉等进行维权，提高消费者的法律意识和自我保护能力，增强消费者在发生消费纠纷时的应对能力，提升维权信心，鼓励消费者积极维护自身合法权益。普及商品和服务消费常识和专业知识，引导消费者理性消费、绿色消费，通过“货比三家、多方对比”来识别商品服务真实信息，提高辨别虚假宣传和低价诱惑的能力，合理选择，避免盲目消费和冲动消费。
销售额	
不清楚如何判断	其他	包含大量赞美词或广告式语言	图片/视频与商品描述不符，有PS痕迹	评价内容空洞，缺乏具体购买或使用细节	评价内容夸张，与商品普遍反馈或描述不符	正面评价过多，缺乏客观中立或负面声音	评价内容雷同，使用模板化或重复语言	评价时间高度集中，如商品上新或促销时段	0.00466977985323549	0.00612529565164655	0.129965431499788	0.199041785432713	0.299108496573473	0.300988537813087	0.404208866517072	0.432470131602887	0.433501121960095	


销售额	
没有遇到过	其他	浏览过程遭遇“花式”催买（如：最近有XX名客人浏览此航班）	多次浏览后价格自动上涨	手机配置不同价格不同	不同用户享有不同打折优惠形式	同一时间不同用户在同一商家购买相同商品或服务的价格不同	取消或延迟购买后，再次查看时商品价格变化	在多次购买同一商品或服务后，价格逐渐上涨	0.048992016541267	0.00562862558152892	0.101545000287175	0.14680374475906	0.208776061110792	0.275974958359658	0.357934639021308	0.45103670093619	0.492791913158348	


销售额	
外卖类	在线旅游类	在线购物类	打车类	电影类	视频/音乐类	其他	0.42	0.406	0.3976	0.376	0.2434	0.1246	0.0058	


销售额	
没有遇到过	其他	电信套餐价格优惠但含不必要增值服务，且取消困难	商品标价低，但运费/手续费高昂	金融服务（如贷款、信用卡）低利率/手续费承诺，后续遭遇高额罚息等	培训首课低价，后续课程高价且未明示总价	旅游团低价吸引，行程中多自费项目	软件/应用（如视频软件）初始免费，后续升级/解锁功能需反复付费	0.0635804950893114	0.00511171098730688	0.130721957383263	0.253173281258974	0.276549307908793	0.3506978347022	0.384871632875768	0.4603985985871	


销售额	
其他	群体效应	用户体验或效果展示	明确的退款或无忧购物保障	独特或稀缺的产品特性	显著的价格折扣	名人或网红推荐	限时优惠或促销信息	承诺的额外福利或服务	0.00239205103042198	0.0586359175662414	0.123650637880275	0.182531894013739	0.228962217860648	0.246626594700687	0.35506624141315	0.455225711481845	0.467063297350343	


销售额	
未遭遇违法违规的个人信息收集行为	未设立并公开个人信息安全投诉与举报途径	无法有效更正、删除个人信息或注销账号	没有收集个人信息的隐私政策	定向推送信息基于个人信息与算法，未提供非定向选项	信息收集与使用的规则复杂难解，包含过多专业术语	告知收集敏感信息（如身份证、银行账号、行踪、人脸）时，目的模糊难懂	隐私政策未清晰列出所有应用（含第三方服务）收集信息的具体目的、方式及范围	0.0416977772672448	0.0608236172534605	0.10194704497157	0.173051519154557	0.187754867612429	0.300614554017575	0.434093389236689	0.453908448681868	


销售额	
没有遇到过	其他	以优化服务、体验等为由，强制用户接受不必要的个人信息收集	收集信息的频度或量远超业务实际需要	收集的个人信息类型或权限与现有业务功能无直接关联	新增功能要求超出原同意范围的信息，不同意则影响原功能使用	用户不同意收集自认为隐私的信息或权限时，被拒绝提供核心业务功能	0.0516914594222044	0.00804089368789846	0.149445752685084	0.225317328125897	0.321750617425765	0.414852679340647	0.493193957842743	


销售额	
其他	健康状况、医疗记录或疾病历史	生物识别信息（如指纹、面部识别）	财产状况	浏览历史、搜索记录或购物偏好	支付/金融账号信息	社交账号（QQ、邮箱、微信等）	个人照片	位置信息、家庭/单位住址	姓名、生日和性别等基本信息	手机号码	身份证号	通话记录/通讯录或短信内容	0.0117167308023663	0.0925277123657458	0.118545746941589	0.125093331801735	0.137384412153236	0.159037390155649	0.175463787260927	0.211934983631038	0.303371431853426	0.317270690942508	0.365286313250244	0.388892079719717	0.405835391419218	


销售额	
都没有	其他	订阅服务（如新闻订阅、杂志订阅等）	健身或健康类应用	游戏平台或应用	音频类应用	阅读类应用	办公类应用	社交媒体平台	音乐类平台	视频类平台	金融服务应用（如银行APP、支付应用等）	0.0373327206938143	0.00694962954454081	0.0549078168973637	0.07081729940842	0.117971397392453	0.132789615760152	0.172132559875941	0.246338521624261	0.294583883751651	0.295387973120441	0.345241513985412	0.369019585319626	


销售额	
没有遇到上面的情况	因发表网络言论引发被人肉搜索	网站的账号密码被泄露	自己的照片等人脸信息在网络上被陌生人传播并冒用	邮箱被泄露，长期接收垃圾文件	个人基础信息（电话）被泄露，接到骚扰、推销、诈骗等电话	身份证信息被不法分子盗用，造成自身的利益受损	0.0441100453736144	0.0666819826546436	0.163689621503647	0.30262477743955	0.376945609097697	0.39279765665384	0.421744873930274	


销售额	
没有遇到过	其他	办公/学习类APP	游戏APP	社交媒体平台	视频/音频播放软件	金融类APP（如银行APP、支付软件）	购物类APP	0.0528401585204756	0.00528401585204756	0.098902992361151	0.184940554821664	0.318074780311297	0.348572741370398	0.419447475733732	0.43087703176153	


销售额	
没有问题	其他	缺乏重点摘要或高亮显示关键条款	对消费者不利的信息（如隐私、自动续费条款等）未显著标识	无论是否阅读，都必须同意才能继续使用	字数太多，篇幅太长	协议位置不显著，未明确提示	字体太小，看得费劲	表述拗口，不能理解意思	0.0406639480788008	0.00459479639308483	0.0498535408649704	0.18453851013727	0.251048187927172	0.27069094250761	0.283786112227902	0.32117626787663	0.347366607317213	


销售额	
是，计划享受优惠支付后，即刻关闭自动续费功能	是，我详细阅读并理解了自动续费条款	否，我没有去关注过自动续费条款	否，自动续费为默认勾选且字体很小	否，我完全不知道自动续费服务被打开	0.3628	0.1871	0.2288	0.1566	0.0648	
销售额	
扣费前收到了显著的提醒	扣费前收到了不易察觉的提醒	扣费前未收到任何提醒，仅收到续费成功通知	从未收到任何提醒，扣费后才发现自动续费	不确定/不记得	0.144908391246913	0.342369766239733	0.342025156510252	0.119120096490724	0.0515765895123772	
销售额	
没有困难，取消简单便捷	其他	不清楚如何关闭该功能	平台/app内部未提供取消通道	无法取消或设置了取消条件	取消流程复杂，需经过多个步骤	必须通过人工客服电话取消	0.059445178335535	0.0130951697202918	0.171213600597324	0.210326804893458	0.300097639423353	0.374820515765895	0.375624605134685	


销售额	




总是清晰告知	有时告知但不清晰	很少告知	从不告知	不确定	0.164149101142956	0.385905462064212	0.284532766641778	0.117684222617885	0.0477284475331687	
销售额	
没有不便或困扰	其他，请说明	浪费了时间和精力	影响了我的正常浏览或使用体验	担心个人信息泄露	遭遇了不想要的广告或推销	0.05226580897134	0.0367009361897651	0.233530526678537	0.358336683705703	0.368904715409798	0.445580380219402	


销售额	





非常满意	满意	一般	不满意	非常不满意	不清楚	0.1519	0.217	0.3318	0.2215	0.0482	0.0296	
销售额	
没有遇到过问题或觉得不会有什么难题	其他	担心维权无果，主动放弃维权	不知道通过哪些途径进行维权	网购涉及异地，维权困难	维权程序或过程太复杂	举证（拿出证据）困难	0.0472115329389466	0.0114869909827121	0.18453851013727	0.23261156739992	0.315317902475447	0.374475906036414	0.389408994313939	


销售额	
其他	鼓励网络交易行业建立自律组织	推动网络交易平台提升信息透明度	建立高效便捷的网络消费投诉处理机制	建立健全网络消费者权益保护法律体系	开展消费者教育活动，提升自我保护与维权能力	加强对网络交易平台的监管，确保商家合规经营	0.013324909539946	0.0352650623169261	0.0995922118201137	0.239790936764115	0.251450232611567	0.480845442536328	0.535466084659124	


销售额	
不清楚	自动跳转不明第三方网页	用户协议透明度低、可读性差	非必要收集个人信息	自动展期、自动续费未显著提醒	低价诱导反复收费	大数据杀熟	刷单炒信	图文展示虚假宣传	0.0250990752972259	0.140428464763655	0.150594451783355	0.156739991959106	0.187180518063293	0.312044110045374	0.39635862385848	0.463442651197519	0.56314973292746	


无影响	
图文展示虚假宣传	大数据杀熟	非必要收集个人信息	自动跳转不明第三方网页	低价诱导反复收费	自动展期、自动续费未显著提醒	用户协议透明度低、可读性差	刷单炒信	0.107186358099878	0.0717714553330992	0.0651727576699713	0.0886725663716814	0.0928307204509424	0.0922959123571681	0.0934954550820446	0.0769590643274854	轻微	
图文展示虚假宣传	大数据杀熟	非必要收集个人信息	自动跳转不明第三方网页	低价诱导反复收费	自动展期、自动续费未显著提醒	用户协议透明度低、可读性差	刷单炒信	0.105968331303289	0.132654255941927	0.136798263624098	0.112330383480826	0.111619987082379	0.117092708210626	0.113032699799315	0.13766081871345	一般	
图文展示虚假宣传	大数据杀熟	非必要收集个人信息	自动跳转不明第三方网页	低价诱导反复收费	自动展期、自动续费未显著提醒	用户协议透明度低、可读性差	刷单炒信	0.222550896119715	0.2494438590329	0.256291429577052	0.257581120943953	0.265222241794375	0.266580280362822	0.275469248022666	0.271111111111111	严重	
图文展示虚假宣传	大数据杀熟	非必要收集个人信息	自动跳转不明第三方网页	低价诱导反复收费	自动展期、自动续费未显著提醒	用户协议透明度低、可读性差	刷单炒信	0.351429731454092	0.332865004097881	0.321933478031325	0.315280235988201	0.330749809171511	0.329897514430439	0.318793530870027	0.332105263157895	非常严重	
图文展示虚假宣传	大数据杀熟	非必要收集个人信息	自动跳转不明第三方网页	低价诱导反复收费	自动展期、自动续费未显著提醒	用户协议透明度低、可读性差	刷单炒信	0.212864683023026	0.213265425594193	0.219804071097554	0.226135693215339	0.199577241500793	0.194133584638945	0.199209066225947	0.182163742690058	








销售额	
没有遇到过	其他 	使用绝对化用语	虚假折扣信息	宣传图片与实物差异大	计量误导性定价	虚构或夸大产品功能	图片展示款型与标注价格不一致	0.0390557693412211	0.00735167422893573	0.158692780426167	0.228361380736316	0.359198208029407	0.365343748205158	0.524898052955028	0.527138016196657	


销售额	
没有遇到过	其他	服务期限或订阅自动续费信息	适用范围/条件	商品/服务的详细规格和性能	隐私政策和数据使用条款	退换货政策	价格（包括原价、促销价、隐藏费用等）	0.0446269599678364	0.0135546493596003	0.209752455344323	0.270174027913388	0.299178680144736	0.357475159382	0.395037619895468	0.479581873528229	


销售额	
没有遇到过	其他	在线旅游平台	外卖平台	微信小程序/公众号电商	跨境电商平台	传统电商平台	内容社区电商平台	直播电商平台	社交电商平台	0.053	0.0073	0.0696	0.1303	0.1705	0.2103	0.2863	0.3845	0.4095	0.425	


1

