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前  言 

互联网已与国民经济社会发展深度融合，与人民群众日常生活密不可分。在提供各种生活便利和

沟通便捷的同时，网络攻击、病毒传播、垃圾邮件等迅速增长；利用网络进行诈骗、盗窃、敲诈勒

索、窃密等案件逐年上升，严重影响网络的正常秩序，损害网民权益；网上色情、暴力等不良和有害

信息的传播，也正在严重危害青少年的身心健康。如何有效开展网络安全社会治理、保障广大人民群

众上网用网安全，日益成为社会广泛关注的重大问题。 

开展网络安全满意度调查，旨在进一步贯彻习近平总书记关于网络强国的重要思想，切实落实

《网络安全法》及相关法律法规，增强网民的网络安全意识和防范能力，促进互联网企业履行社会责

任，提升网民网络安全感和满意度，最大限度调动网民参与网络生态治理的自觉性和主动性，助力政

府相关部门积极探索网络治理规律，提高综合治网的成效和水平。 

调查问卷分为公众网民版和从业人员版。公众网民版从大众化的角度，设置七个专题二级问卷，

在去年的个人信息保护、遏制网络违法犯罪行为、未成年人权益保护三个专题的基础上，增加了法制

建设、网络购物安全、网络平台企业安全监督管理、数字政府安全服务四个专题。从业人员版从专业

化、运营服务的角度，重点了解网络从业人员对当前网络安全状况的感知、评价、建议和期待，以及

对有关问题的认知和态度，面向网络服务提供者、网络安全产品服务提供者、联网使用单位、政府网

络安全监督管理部门、网络行业协会，设计分类问卷。2019 年 8 月 13 日 9:00，调查活动启动线上样

本采集，8 月 22 日 24:00 结束，历时十天。全国共收到样本 221266 份，其中公众网民答卷数量共计

189495 份，网络从业人员答卷数量共计 31771 份。 

与 2018 年相比，2019 网民网络安全感满意度调查活动取得多方面的进步和突破。一是规格和规

模更上层次。公安部网络安全保卫局成为活动指导单位，对调查活动的宗旨、定位、组织等各方面工

作进行全面指导；活动得到全国各省市网络社会组织积极响应，发起单位从 2018 年的 85 家增加至 

135 家。二是调查范围更加广泛，依托分布在全国各地区、各领域数量众多的发起单位和支持单位，

大幅度扩大调查范围。调查活动采取线上问卷调查和线下调研相结合的方式进行，主要通过“网络安

全共建网”、活动发起单位和支持单位网站、网络平台、商业门户网站、中央（地方）重点新闻网站

等平台及其对应的移动端 App、公众号等媒体平台上发布调查公告和调查问卷的链接，通过持续置顶

公告、持续悬浮窗公告、移动客户端热点推文、微博微信等公众号热点推文等形式，发动和鼓励社会

公众网民和网络从业人员参与填写问卷。同时通过走访、座谈、培训、会议等方式开展线下调研，同

步收集调查样本。三是更加注重倾听网民真实的声音，调查问卷增加重要议题，围绕与网民上网的安

全感满意度相关的关键因素、关键行业、关键话题，从网络安全立法、应用、保护、执法司法、社会

服务、产业发展等 6 个维度共 11 个议题，面向广大网民和网络从业人员来设计问卷题目。四是宣传

形式更加灵活多样，以视频、小程序等方式广泛宣传网络安全法律法规及相关知识，利用活动平台，

更好地提升网民的自我保护意识和能力。五是样本数据量更多，覆盖面更广。样本覆盖全国 31 个

省、直辖市、自治区和港澳台，样本数据总量大幅度超越去年。 
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2019年网民网络安全感满意度调查数据统计报告 

（公众网民版） 

山东卷 

一、 概述 

1. 报告编制说明 

1）编写宗旨：本报告是基于本次调查活动的全国原始数据，提取本地区样本进行统计分

析，为客观呈现数据的真实性和有效性，方便各地获取第一手的原始数据，编制单位不会对样

本数据做任何增、减或修改，仅对数据统计结果做基本的对比、排序等定量分析，不做主观推

断的定性分析。 

2）每一项内容的统计结果，会生成对应的数据表和图，并参照全国统计报告的对应内容

进行对比，对比方式为数据比对或排名比对。 

3）本报告对部分可读性不强的数据表进行了删减，如需要完整的数据表可直接联系编制

单位索取。 

4）本报告对数据对比结果相差 1 个百分点以内的称为“基本一致”，相差 1~5 个百分点

的称为“略高/低”，相差 5~20 个百分点的称为“高/低了”，相差 20 个百分点以上的称为

“明显高/低”。 

5）本报告对网民选择比例超过 80%的选项内容列入主要发现栏目。 

 

2. 安全感满意度总体分析 

2019 年网民网络安全感满意度调查公众网民版问卷，总计有 13 个方面涉及网民网络安全

感满意度评价，相较于全国数据，山东网民的评价有 9 个方面高于全国平均水平，有 1 个方面

与全国平均水平基本一致，有 3 个方面低于全国平均水平，分别如下（详情请参阅报告正

文）。 

1）总体分析 3：总体网络安全感 

正面评价为 50.06%，相较于全国数据 51.25%，略低 1.19 个百分点。 

2）总体分析 3.1：与去年相比网络安全感变化 

有所提升为 47.42%，相较于全国数据 48.76%，略低 1.34 个百分点。 

3）总体分析 10：互联网企业承担网络安全责任现状 

正面评价为 39.18%，相较于全国数据 37.13%，略高 2.05 个百分点。 

4）网络安全法制建设专题 1：网络安全法制建设状况满意程度 

正面评价为 52.54%，相较于全国数据 49.79%，略高 2.75 个百分点。 

5）个人信息保护专题 1：网络个人信息保护现状 
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正面评价为 37.01%，相较于全国数据 34.27%，略高 2.74 个百分点。 

6）遏制惩处网络违法犯罪专题 1：遏制网络违法犯罪工作成效满意程度 

正面评价为 46.07%，相较于全国数据 43.35%，略高 2.72 个百分点。 

7）网络购物专题 1：网络购物安全状况满意程度 

正面评价为 68.31%，相较于全国数据 64.45%，略高 3.86 个百分点。 

8）网络购物专题 5.2：电商平台处理售假情况满意程度 

正面评价为 50.89%，相较于全国数据 45.42%，高了 5.47 个百分点。 

9）网络购物专题 5.3：市场监管部门处理售假情况满意程度 

正面评价为 49.5%，相较于全国数据 50.89%，略低 1.39 个百分点。 

10）未成年人网络权益保护专题 1：未成年人网络权益保护状况满意程度 

正面评价为 44.79%，相较于全国数据 41.36%，略高 3.43 个百分点。 

11）网络平台企业安全监管专题 5.2：网络平台投诉处理结果满意程度 

正面评价为 39.28%，相较于全国数据 37.54%，略高 1.74 个百分点。 

12）数字政府安全服务专题 2.：政府网上服务便利程度现状 

正面评价为 64.75%，相较于全国数据 65.59%，基本一致。 

13）数字政府安全服务专题 3：政府网上服务安全性现状 

正面评价为 74.56%，相较于全国数据 72.16%，略高 2.4 个百分点。 

 

安全感满意度总体分析本地和全国数据对比如下图所示。 

 

图：安全感满意度总体分析 
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3. 主要发现 

1）本次网民网络安全感满意度调查，山东省的公众网民版有效答卷样本量达 8050 份，这

一方面是本次活动中山东省本地各发起和支持单位积极努力的结果，另一方面也体现了山东省

广大网民网络安全意识水平也走在了全国的前列。 

2）参与调查活动的网民中在校学生占比 45.47%，相较于全国数据 35%，高了 10.47 个百

分点。 

3）超过 80%网民遇到或担心的网络安全问题有：个人信息泄露（84.25%）、虚假广告

（81.07%）、弹窗广告（89.52%）、垃圾短信（86.59%）、推销电话（84.25%）、推销短信

（81.99%）。 

4）有 80.9%的网民认为互联网企业有意不承担或少承担网络安全责任。 

5）超过 80%的网民希望个人信息保护立法（83.36%），规范个人信息保护协议

（87.76%）。 

6）超过 80%的网民希望严厉打击账号盗用（82.03%）、泄露个人信息（87.56%）行为。 

 

从整体数据统计结果可看出，网民遇到的问题和疑虑覆盖面广泛且复杂，涉及生活的方方

面面及各行各业，这是信息化时代新兴技术爆发式发展和应用的体现，对信息网络安全保障提

出了更高的要求，对政府网络安全监管监督部门及网络安全从业单位提出了更高的要求。没有

网络安全就没有国家安全，信息化网络化的迅速发展必然要面对信息网络安全的全新挑战，山

东省网络安全行业要以更高的标准和要求来应对挑战，从涉及网络安全的人才培养、标准制

定、产业链优化、普法宣贯、民意收集、舆情分析、政府建言献策等各方面，在全国起到带头

示范作用，为助力我国从网络大国向网络强国的转变贡献自己的一份力量。 

  



2019年网民网络安全感满意度调查数据统计报告 

10 

广东新兴国家网络安全和信息化发展研究院 2019.9 

二、 受调查网民基本信息 

本次问卷调查共收回山东省公众版网民网络安全感满意度调查问卷 8094 份，经数据清洗

消除无效数据后，共有 8050 份问卷数据纳入统计。 

1. 性别分布 

参与调查的男网民占 73.49%，女网民占 26.51%。相较于全国数据，男网民 67% 及女网民

33%有所不同。 

 

图：男女比例 

 

2. 年龄、网龄、学历情况 

1）年龄分布 

受调查网民中年轻人占大多数，其中 12 岁到 18 岁占 31.58%，19 岁到 24 岁占 34.86%，25

岁到 30 岁占 12.36%，31 岁到 45 岁占 14.88%。30 岁以下年轻人占比 78.8%，比全国 30 岁以下

年轻人占比 75.24%，高了 3.56 个百分点。 

 

图：年龄分布 

 

2）网龄分布  

大部分受调查网民有多年网络经验，有 71.27%网龄在 4-12 年之间，其中网龄 4-6 年占

25.55%，7-9 年占 20.96%、10-12 年占 24.76% 。相较于全国数据 4-12 年网龄比例 64.33%，高

了 6.94 个百分点。 
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图：网龄分布 

 

3）学历分布 

参与调查的网民中大学本科学历人数最多占 32.09%，其次是高中学历占 23.34%，第三是

大专占 21.35%。大专及以上学历共计 58.26%，相较于全国数据的 65.52%，低了 7.26 个百分

点。 

 

图：学历分布 

 

3. 网民职业  

参与调查的网民职业中最高为在校学生，占比 45.47%，其次是企业一般员工占比

13.23%。相较于全国数据排名也是第一的在校学生占比 35%，高出了 10.47 个百分点。 

 

图：网民职业分布 
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4. 工作岗位与网络安全的相关性 

参与调查的网民中有 13.12%的人在与网络安全相关的岗位工作，相较于全国数据 17.07%

的占比低了 3.95 个百分点。 

表：是否在网络安全相关岗位工作 

选项 小计 比例 

是 1056 13.12% 

否 6994 86.88% 

本题有效填写人数 8050  

 

 

图：是否在网络安全相关岗位工作 

 

5. 地区分布 

网民常住地(居住满 6 个月)的地区分布情况如下图。 

    

图：地区分布 
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三、 总体分析 

1. 每天上网时长 

23.7%的网民上网时间 5-6 小时，24.57%的网民上网时间超过 7 小时，合计每天上网超过 5

小时的网民有 48.27%，相较于全国数据每天上网超过 5 小时的网民占比 42.97%，高出了 5.3

个百分点。 

表：每天上网时长 

选项 小计 比例 

少于 1 小时 334 4.15% 

1-2 小时 1210 15.03% 

3-4 小时 2620 32.55% 

5-6 小时 1908 23.7% 

7 小时或以上 1978 24.57% 

本题有效填写人数 8050  

 

 

图：每天上网时长 

 

2. 经常使用的网络应用服务 

排名前六的分别是在线视频（65.63%）、网络游戏（59.12%）、网络音乐（58.62%）、网

上支付（58.34%）、社交应用（51.43%）及网络购物（50.84%），都有超过一半以上的网民选

择，相较于全国数据前六位的在线视频、网上支付、网络购物、网络音乐、网络游戏及社交应

用，应用类型一样，顺序有所不同。 
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图：常用应用 

 

3. 总体网络安全感 

感到安全的占 39.24%，非常安全的占 10.82%，两者合计的正面评价为 50.06%。相较于全

国数据的正面评价 51.25%，低了 1.19 个百分点，网民总体网络安全感略低于全国水平。 

表：网络安全感评价 

选项 小计 比例 

非常安全 871 10.82% 

安全 3159 39.24% 

一般 3051 37.9% 

不安全 659 8.19% 

非常不安全 310 3.85% 

本题有效填写人数 8050  

 

 

图：网络安全感评价 

 

3.1、与去年相比网络安全感的变化 

33.76% 的网民认为网络安全感有提升，13.66%的网民认为有明显提升，两者合计有

47.42%的网民认为网络安全感比去年有所提升。相较于全国数据的 48.76%，低了 1.34 个百分

点。 
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表：网络安全感变化评价 

选项 小计 比例 

明显提升 1100 13.66% 

有提升 2718 33.76% 

没有变化 3243 40.29% 

有下降 684 8.5% 

明显下降 305 3.79% 

本题有效填写人数 8050  

 

 

图：网络安全感变化评价 

 

4. 常见的网络安全问题 

最常遇到的网络安全问题是网络骚扰行为，有 73.37%网民经常遇到，发布、传播违法有害

信息（69.3%）和侵犯个人信息（59.45%）分别排名第二和第三，相较于全国数据，排名完全

一致。 

表：最常遇到的网络安全问题 

选项 小计 比例 

网络骚扰行为（垃圾邮件、垃圾短信、骚扰电话、弹窗广告、捆绑下载、霸王条款） 5906 73.37% 

发布、传播违法有害信息（淫秽色情、网络赌博、网络谣言、侮辱诽谤、违禁物品信

息、暴恐音视频、虚假广告） 
5579 69.3% 

侵犯个人信息（采集规则不规范、过度采集、个人信息泄露、注销规则不完善） 4786 59.45% 

利用网络实施违法犯罪（金融网络诈骗、电信网络诈骗、网络支付诈骗、数据违法交

易、账号违法交易、侵犯知识产权、套路贷、网络传销、网络招嫖） 
3137 38.97% 

网络入侵攻击（病毒木马、WiFi 蹭网、账号被盗） 2700 33.54% 

大数据杀熟 2280 28.32% 

未成年人网络沉迷 2123 26.37% 

为网络违法犯罪提供帮助 1032 12.82% 

其他 362 4.5% 

本题有效填写人数 8050  
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图：最常遇到的网络安全问题 

 

4.1、常见的违法有害信息种类 

网民遇到违法有害信息最多的是虚假广告（81.07%），第二和第三分别是是网络谣言

（68.06%）、淫秽色情（67.11%）。相较于全国数据，本题排名完全一致。 

表：违法有害信息覆盖率 

选项 小计 比例 

虚假广告 4523 81.07% 

网络谣言 3797 68.06% 

淫秽色情 3744 67.11% 

网络赌博 2937 52.64% 

侮辱诽谤 2279 40.85% 

违禁物品信息 1304 23.37% 

暴恐音视频 1039 18.62% 

本题有效填写人数 5579  

 

 

图：违法有害信息覆盖率 

 

4.2、常见的网络入侵攻击 

       网民遇到的网络入侵攻击账号被盗占 63.04%，病毒木马有 57.19%，WiFi 蹭网占 49.7%，

分布相对均匀，与全国数据基本一致。 
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表：违法有害信息遭遇率 

选项 小计 比例 

病毒木马 1544 57.19% 

WiFi 蹭网 1342 49.7% 

账号被盗 1702 63.04% 

本题有效填写人数 2700  

 

 

图：违法有害信息遭遇率 

 

4.3、常见的侵犯个人信息行为 

网民在日常生活中遇到的侵犯个人信息的行为最多的是个人信息泄露，有 84.25%的网民选

择，第二位是个人信息过度采集（62.81%）。相较于全国数据，本题排名完全一致。 

表：侵犯个人信息行为遭遇率 

选项 小计 比例 

采集规则不规范 2525 52.76% 

过度采集 3006 62.81% 

个人信息泄露 4032 84.25% 

注销规则不完善 2360 49.31% 

本题有效填写人数 4786  

 

 

图：侵犯个人信息行为遭遇率 

 

4.4、常见的利用网络实施的违法犯罪 

常见的利用网络实施违法犯罪的有电信网络诈骗（59.45%）、网络支付诈骗（57.25%）。

相较于全国数据，前三名一致。 
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表： 利用网络实施违法犯罪遭遇率 

选项 小计 比例 

电信网络诈骗 1865 59.45% 

网络支付诈骗 1796 57.25% 

金融网络诈骗 1515 48.29% 

账号违法交易 1388 44.25% 

网络传销 1387 44.21% 

套路贷 1226 39.08% 

侵犯知识产权 1034 32.96% 

数据违法交易 997 31.78% 

网络招嫖 837 26.68% 

本题有效填写人数 3137  

 

 

图： 利用网络实施违法犯罪遭遇率 

 

4.5、常见的网络骚扰种类 

有 89.52%网民遇到过骚扰是弹窗广告，其次是垃圾短信（86.59%），捆绑下载

（78.58%），垃圾邮件（75.92%）和骚扰电话（73.53%）也有较多网民遇到过。相较于全国数

据排名垃圾短信、弹窗广告、骚扰电话、垃圾邮件、捆绑下载，有所不同。从整体上看，本题

各选项的选择均匀分散，遇到的骚扰种类覆盖面广泛。 

表： 网络骚扰遭遇率 

选项 小计 比例 

弹窗广告 5287 89.52% 

垃圾短信 5114 86.59% 

捆绑下载 4641 78.58% 

垃圾邮件 4484 75.92% 

骚扰电话 4450 75.35% 

霸王条款 2507 42.45% 

本题有效填写人数 5906  
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图： 网络骚扰遭遇率 

 

5. 遇到安全问题后的应对 

网民在遇到安全问题后的应对选择最多的是不再使用该服务（49.24%），其次是上网搜索

解决办法（33.9%）。相较于全国数据，本题的排名完全一致。 

 

图：遇到安全问题后的应对 

 

6. 安全疑虑分析 

网民对网站、应用程序、小程序的安全疑虑排名前 7 位的依次是：网络社交（43.32%）、

网络游戏（38.16%）、网上支付（37.91%）、在线视频（37.65%）、短视频（35.86%）、网络

直播（35.76%）及网络购物（33.19%），相较于全国数据的前七位网络社交、网上支付、在线

视频、网络游戏、网络购物、网络直播及短视频，类型一致，顺序有所不同，从整体上看，网

民有安全疑虑的网络应用种类分散，覆盖面广泛。 
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图：安全疑虑一览 

 

7. 常见的网络不安全行为 

过去一年中网民不安全行为中排在前三位的是网络账户注册时使用个人信息（47.84%）、

打开来源不明的电子邮件或网站链接（47.19%）、在公共场所登陆 Wi-Fi（45.49%）。相较于

全国数据前三，在公共场所登录 Wi-Fi、网络账户注册时使用个人信息、打开来源不明的电子

邮件或网站链接，顺序不同。 

 

图：网络不安全行为一览 

 

8. 网络安全知识需求分析 

网民最希望了解的是个人信息保护方法（67.99%），与全国数据一致。排名第二到第四依

次是网络诈骗识别（54.3%）、网络维权方法和渠道（51.7%）、病毒及木马防范方法

（50.66%），相较于全国数据第二到第四的排名网络诈骗识别、病毒及木马防范方法、网络维

权方法和渠道，顺序不同。 
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图：网络安全知识需求 

 

8.1、网络安全知识传播渠道分析 

        网络安全知识传播渠道多样，网络是主要的渠道，排名第一的是网上搜索（66.14%），第

二、第三分别是网站的安全提示（41.6%）、在实践中学习（40.56%）。相较于全国数据，除

了第四媒体节目和第五宣传活动顺序互换外，排名完全一致。 

 

图：网络安全知识传播渠道一览 

 

9. 维护网络安全应采取的措施分析 

        在维护网络安全措施方面加强网络安全法制建设（72.55%）、严厉打击网络违法犯罪行为

（66.58%）、强化网络安全监管（66.15%）成为大多数网民选择的前三名。 相较于全国数

据，排名前八位的措施完全一致。 
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图：维护网络安全应采取的措施一览 

 

10. 互联网企业承担网络安全责任现状 

11.63% 的网民认为非常好，27.55%的网民认为比较好，两者合计正面评价为 39.18%。相

较于全国数据的正面评价 37.13%，高了 2.05 个百分点。 

表：互联网企业网络安全责任评价 

选项 小计 比例 

一般 2707 33.63% 

比较好 2218 27.55% 

不太好 984 12.22% 

非常好 936 11.63% 

非常不好 786 9.76% 

不清楚 419 5.2% 

本题有效填写人数 8050  

 

 

图：互联网企业网络安全责任评价 

 

10.1、评价不好的原因分析 

网民对互联网企业网络安全评价不好主要是态度、管理水平、意识方面的原因，排名前三

位的依次是有意不承担或少承担网络安全责任（80.9%）、网络安全管理水平低下

（63.62%）、网络安全责任意识不强（57.57%）。相较于全国数据，本题排名完全一致。 
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表：互联网企业网络安全评价不好的原因一览 

选项 小计 比例 

有意不承担或少承担网络安全责任 1432 80.9% 

网络安全管理水平低下 1126 63.62% 

网络安全责任意识不强 1019 57.57% 

网络安全技术落后 594 33.56% 

不了解应承担的网络安全责任 491 27.74% 

需要承担的网络安全责任超过企业能力 453 25.59% 

其他 131 7.4% 

不清楚 39 2.2% 

本题有效填写人数 1770  

 

 

图：互联网企业网络安全评价不好的原因一览 
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四、 专题分析 

为了多角度、深入了解网民的意见，本次调查设立了 7 个专题的二级问卷，分别为网络安

全法制建设、个人信息保护、遏制惩处网络违法犯罪、网络购物、未成年人网络权益保护、网

络平台企业安全监管、数字政府安全服务等专题。其中参与人数最多的是个人信息保护子问

卷，其后依次是网络购物安全、网络安全法制建设、未成年人网络权益保护、遏制网络违法犯

罪行为、网络平台企业安全监督管理、数字政府服务安全。相较于全国数据，排名第一位都是

个人信息保护，第二位到第七位的全国数据依次是网络安全法制建设、网络购物安全、遏制网

络违法犯罪行为、未成年人网络权益保护、网络平台企业安全监督管理、数字政府安全服务,

顺序不同。 

表：二级问卷参与人数统计 

选项 小计 比例 

个人信息保护 4536 63.8% 

网络购物安全 3228 45.4% 

网络安全法制建设 3205 45.08% 

未成年人网络权益保护 2863 40.27% 

遏制网络违法犯罪行为 2648 37.24% 

网络平台企业安全监督管理 1859 26.15% 

数字政府安全服务 1431 20.13% 

不继续参与答题（点击“下一页”后按提交，领取奖励） 1070 15.05% 

本题有效填写人数 7110  

 

 

图：二级问卷参与人数统计 
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【网络安全法制建设专题】 

1. 网络安全法制建设状况满意程度 

13.82% 的网民认为非常满意，38.72%的网民认为比较满意，两者合计正面评价为

52.54%。相较于全国数据的正面评价 49.79%，高了 2.75 个百分点，网民对当前我国网络安全

法制建设状况满意度略高于全国平均水平。 

表：对网络安全法制建设状况的评价 

选项 小计 比例 

非常满意 307 13.82% 

比较满意 860 38.72% 

一般 711 32.01% 

不太满意 221 9.95% 

非常不满意 122 5.49% 

本题有效填写人数 2221  

 

 

图：对网络安全法制建设状况的评价 

 

2. 《网络安全法》普及效果 

非常熟悉的网民有 8.24%，阅读过了解主要内容的有 19.2%，两者合计 27.44%。相较于全

国数据两者合计的 27.75%，略低了 0.31 个百分点，网民对《网络安全法》的了解和熟悉程度

基本一致。 

表：对网络安全法了解一览 

选项 小计 比例 

专门学习过，非常熟悉 184 8.24% 

阅读过，了解主要内容 429 19.2% 

知道，有些印象 665 29.77% 

知道法律名称，但不知道内容 709 31.74% 

完全不知道 247 11.06% 

本题有效填写人数 2234  
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图：对网络安全法了解一览 

 

2.1、《网络安全法》传播渠道分析 

《网络安全法》传播渠道以主渠道为主，排名第一的是公共媒体（64.46%），其次分别是

普法宣传活动（47.79%），自主查阅（40.72%），单位内部培训宣传（18.81%），政府行业协

会组织的宣传活动培训班（18.45%），他人介绍（15.61%）。相较于全国数据，本题的排名完

全一致。 

表：《网络安全法》传播渠道 

选项 小计 比例 

公共媒体 1268 64.46% 

普法宣传活动 940 47.79% 

自主查阅 801 40.72% 

单位内部宣传、培训 370 18.81% 

政府、行业协会组织的宣传活动、培训班 363 18.45% 

他人介绍 307 15.61% 

本题有效填写人数 1967  

 

 

图：《网络安全法》传播渠道 
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3. 相关网络安全其他法律法规的普及效果 

网民对其它法律认识程度参差不齐，其中对《中华人民共和国国家安全法》（67.81%）、

《中华人民共和国消费者权益保护法》（65.31%）认识较多，分列第一和第二位，与全国数据

排名一致。第三到第五位依次是《刑法》及相关司法解释（45.13%）、《中华人民共和国保守

国家秘密法》（38.13%）、《中华人民共和国反恐怖主义法》（37.57%），相较于全国数据的

第三到第五位《中华人民共和国保守国家秘密法》、《刑法》及相关司法解释、《中华人民共

和国反恐怖主义法》，顺序有所不同。 

 

图：其它法律法规了解情况一览 

 

4. 网络安全立法需求分析 

网民对个人信息保护立法要求最高（83.36%），对网络平台责任（71.75%）、数据安全保

护（64.72%）也有很高的呼声，排名第四和第五位的依次是网络违法犯罪防治（57.41%）和网

络安全等级保护（51.07%），相较于全国数据，排名完全一致，从整体上看，网民对所列 13

个方面都存在网络安全立法需求。 

 

图：网络安全立法热点一览 
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5. 需要重点加强的网络安全工作分析 

网民对所列的个人合法权益宣传、完善相关法律法规、辨别网络违法犯罪行为宣传培训、

拓展和畅通网络维权渠道四个方面需求比较均匀，都认为要加强网络安全工作，与全国数据完

全一致。 

表： 应加强的网络安全工作一览 

选项 小计 比例 

个人合法权益宣传 1546 70.53% 

辨别网络违法犯罪行为宣传培训 1388 63.32% 

拓宽和畅通网络维权渠道 1358 61.95% 

完善相关法律法规 1471 67.11% 

其它 106 4.84% 

本题有效填写人数 2192  

 

 

图： 应加强的网络安全工作一览 
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【个人信息保护专题】 

1. 网络个人信息保护现状 

认为非常好的占 7.05%，比较好的占 29.96%，合计正面评价为 37.01%，相较于全国数据

的正面评价占比 34.27%，高了 2.74 个百分点，网民对网络个人信息保护状况的满意程度略高

于全国平均水平。 

表：对网络个人信息保护评价 

选项 小计 比例 

非常好 207 7.05% 

比较好 880 29.96% 

一般 894 30.44% 

不太好 561 19.1% 

非常不好 395 13.45% 

本题有效填写人数 2937  

 

 

图：对网络个人信息保护评价 

 

1.1、网络应用对个人信息保护评价的现状 

网民对社交应用（55.54%）负面评价最多，其次是网络购物（48.36%）。从整体上看，除

了前两位应用，其余 21 种应用网民的不满情绪较为均匀分散，说明个人信息保护涉及面广

泛，应用类型复杂。相较于全国数据，前六位完全一致，整体反映的情况也基本一致。 
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图：个人信息保护差评的应用一览 

 

2. 网络个人信息泄露的事例发生概率分析 

网民对网络个人信息泄露事例感受比较深，认为非常多和比较多的网民分别占 13.73%和

22.35%，两者合计 36.08%。另外认为有一些的网民占 42.91%，比例比较高。而没有遇到过网

络个人信息泄露的网民仅占 4.39%。相较于全国数据，非常多和比较多合计 37.4%，略低 1.32

个百分点；有一些 43.6%和没有遇到过 4.5%，基本一致。 

表：近一年里遇到的网络个人信息泄露的事例情况 

选项 小计 比例 

非常多 400 13.73% 

比较多 651 22.35% 

有一些 1250 42.91% 

很少 484 16.62% 

没有遇到 128 4.39% 

本题有效填写人数 2913  

 

 

图：近一年里遇到的网络个人信息泄露的事例情况 
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3. 常见的个人信息被泄露或被滥用情形 

网民对个人信息被泄露或被滥用的情形最为担心的前三位依次是接到各类中介的推销电话

（84.25%）、收到推销短信（81.99%）、收到垃圾邮件（73.15%）。相较于全国数据，排名第

一和第二位顺序互换，其他完全一致。 

 

图：怀疑或确认个人信息被泄露或被滥用的情形 

 

4. 不同规模平台的不安全感评价 

网民对中小平台或新进入的平台的在个人信息保护方面的信任度不如大平台或拥有一定市

场地位的平台。相较于全国数据，本题的排序完全一致。 

表：平台不安全感评价 

选项 小计 比例 

大平台或拥有一定市场地位的平台 457 15.8% 

中小平台或新进入的平台 1603 55.41% 

没有明显差别 833 28.79% 

本题有效填写人数 2893  

 

 

图：平台不安全感评价 

 

5. 个人信息保护立法需求现状 

网民对出台强制标准和个人信息保护的立法有一定的呼声，分别占比 30.26%和 29.92%。

相较于全国数据，前两位顺序互换。 



2019年网民网络安全感满意度调查数据统计报告 

32 

广东新兴国家网络安全和信息化发展研究院 2019.9 

表：对个人信息保护立法的看法 

选项 小计 比例 

现有标准有效弥补了立法的空白 548 18.98% 

现有标准需转化为强制性规定 602 20.84% 

需要出台个人信息的专门立法 864 29.92% 

需要出台个人信息保护的强制标准 874 30.26% 

本题有效填写人数 2888  

 

 

图：对个人信息保护立法的看法 

 

5.1、亟待规范个人信息使用行为分析 

网民对个人信息保护协议的规范呼声最高，其次依次为个人信息采集、个人信息共享要

求、个人信息提供、个人信息委托加工，本体排名与全国数据排序完全一致，从整体上看，网

民对所有选项都有较强的需求。 

表：立法时需规范的行为 

选项 小计 比例 

个人信息保护协议 753 87.76% 

个人信息采集 679 79.14% 

个人信息共享要求 534 62.24% 

个人信息提供 509 59.32% 

个人信息委托加工 359 41.84% 

本题有效填写人数 858  

 

 

图：立法时需规范的行为 
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【遏制惩处网络违法犯罪专题】 

1. 遏制网络违法犯罪工作成效满意程度 

11.2% 的网民认为非常满意，34.87%的网民认为比较满意，两者合计正面评价为 46.07%。

相较于全国数据的正面评价 43.35%，高了 2.72 个百分点，网民对当前遏制网络违法犯罪工作

成效的满意程度略高于全国平均水平。 

表：对遏制网络违法工作成效的评价 

选项 小计 比例 

非常满意 151 11.2% 

比较满意 470 34.87% 

基本满意 451 33.46% 

不满意 190 14.09% 

非常不满意 86 6.38% 

本题有效填写人数 1348  

 

 

图：对遏制网络违法工作成效的评价 

 

2. 电信网络诈骗数量变化趋势 

网民认为电信网络诈骗数量少了或未遇到的比例合计为 62.97%，有 17.47%的网民认为数

量增加了。相较于全国数据数量少了或未遇到 61.15%，略高 1.82 个百分点。 

表：电信网络诈骗数量 

选项 小计 比例 

比过去多 235 17.47% 

没什么变化 263 19.55% 

比过去少了一些 427 31.75% 

比过去少多了 185 13.75% 

没有遇到 235 17.47% 

本题有效填写人数 1345  
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图：电信网络诈骗数量 

 

2.1、电信网络诈骗类型分析 

网民对兼职刷单类诈骗（59.73%），代办信用卡贷款诈骗（52.34%），投资理财诈骗

（46.67%），QQ 微信冒充老板亲友诈骗（45.14%）四类行为遇到的最多。相较于全国数据，

前四位的排名完全一致。 

 

图：电信网络诈骗行为一览 

 

2.2、电信网络诈骗解决状况 

在碰到问题的网民中，60.97%的网民的问题得到解决，39.03%的问题没有解决。相较于全

国数据 57.28%解决比例，高了 3.69 个百分点。 

表：问题解决的状况 

选项 小计 比例 

否 425 39.03% 

是 664 60.97% 

本题有效填写人数 1089  
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图：问题解决的状况 

 

3. 色情暴力等低俗网络信息的数量变化趋势 

网民认为色情暴力等低俗网络信息数量少了或未遇到的比例合计为 50.16%，相较于全国

50.6%占比，基本一致；有 25.19%的网民认为数量增加了，相较于全国 22.54%的占比，高了

2.65 个百分点。 

表：遇到的色情暴力等低俗网络信息数量的评价 

选项 小计 比例 

明显增加 174 12.97% 

有所增加 164 12.22% 

差不多 331 24.66% 

有所减少 349 26.01% 

明显减少 216 16.1% 

没有遇到 108 8.05% 

本题有效填写人数 1342  

 

 

图：遇到的色情暴力等低俗网络信息数量的评价 

 

3.1、应对措施分析 

网民在遇到低俗网络信息时最多的选择是向网站投诉，其次是无所谓、直接忽略，排名第

三到第五的依次是向监管部门举报、向公安部门报警及告知熟悉的人。相较于全国数据排名完

全一致。 
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表：遇到色情暴力等低俗网络信息的应对 

选项 小计 比例 

向网站投诉 562 45.69% 

无所谓，直接忽略 547 44.47% 

向监管部门举报 313 25.45% 

向公安部门报警 135 10.98% 

告知熟悉的人 96 7.8% 

本题有效填写人数 1230  

 

 

图：遇到色情暴力等低俗网络信息的应对 

 

4. 网络犯罪行为种类分析 

网民在网络上遇到最多的犯罪行为前三位依次是虚假广告（75.17%）、色情服务

（54.24%）和电信诈骗（52.96%）。侮辱诽谤、金融诈骗、传销也都有较多的网民选择，其他

9 类行为的选择比较均匀分散，但都有涉及。相较于全国数据前三，第二和第三顺序互换。 

 

图：网上遇到的犯罪行为一览 
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5. 打击各类违法犯罪行为的关注度分析 

网民最关注打击的违法犯罪行为是侵犯个人信息（79.63%），其次为发布传播违法有害信

息（71.12%），第三是利用网络实施违法犯罪（68.21%）。相较于全国数据，本题的排名完全

一致。 

表：打击违法犯罪行为关注度一览 

选项 小计 比例 

侵犯个人信息（采集规则不规范、过度采集、个人信息泄露、注销规则不完善） 1067 79.63% 

发布、传播违法有害信息（淫秽色情、网络赌博、网络谣言、侮辱诽谤、违禁物

品信息、暴恐音视频、虚假广告） 
953 71.12% 

利用网络实施违法犯罪（金融网络诈骗、电信网络诈骗、网络支付诈骗、数据违

法交易、账号违法交易、侵犯知识产权、套路贷、网络传销、网络招嫖） 
914 68.21% 

网络入侵攻击（病毒木马、WiFi 蹭网、账号被盗） 784 58.51% 

拒不履行信息网络安全管理义务 488 36.42% 

为网络违法犯罪提供帮助 468 34.93% 

其他 52 3.88% 

本题有效填写人数 1340  

 

 

图：打击违法犯罪行为关注度一览 

 

5.1、发布、传播各类违法有害信息的关注度分析 

网民最关注的发布、传播违法有害信息前三位分别是网络谣言（75.48%）、虚假广告

（72.29%）、淫秽色情（68.68%）。相较于全国数据，排名第四和第五的顺序互换，其他排名

一致。 

表：违法有害信息一览 

选项 小计 比例 

网络谣言 711 75.48% 

虚假广告 681 72.29% 

淫秽色情 647 68.68% 

侮辱诽谤 507 53.82% 



2019年网民网络安全感满意度调查数据统计报告 

38 

广东新兴国家网络安全和信息化发展研究院 2019.9 

网络赌博 495 52.55% 

违禁物品信息 324 34.39% 

暴恐音视频 304 32.27% 

本题有效填写人数 942  

 

 

图：违法有害信息一览 

 

5.2、打击各类网络入侵攻击的关注度分析 

网民最关注打击网络入侵内容是账号被盗（82.03%），其次是病毒木马（77.41%）和 WiFi

蹭网（44.03%）。相较于全国数据，本题的排名完全一致。 

表：最关注打击网络入侵攻击的内容 

选项 小计 比例 

病毒木马 603 77.41% 

WiFi 蹭网 343 44.03% 

账号被盗 639 82.03% 

本题有效填写人数 779  

 

 

图：最关注打击网络入侵攻击的内容 
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5.3、打击各类侵犯个人信息行为的关注度分析 

网民最关注打击侵犯个人信息行为依次是个人信息泄露（87.65%）、过度采集

（71.6%）、采集不规范（63.84%）、注销规则不完善（54.37%）。相较于全国数据，本题的

排名完全一致。 

表：打击侵犯个人信息各种情形的关注度 

选项 小计 比例 

采集规则不规范 708 63.84% 

过度采集 794 71.6% 

个人信息泄露 972 87.65% 

注销规则不完善 603 54.37% 

本题有效填写人数 1109  

 

 

图：打击侵犯个人信息各种情形的关注度 

5.4、打击各类利用网络实施违法犯罪的关注度分析 

网民最关注打击利用网络实施违法犯罪的行为是网络支付诈骗（70.18%），排名第二到第

四位的依次是电信网络诈骗（68.85%）、账号违法交易（60.09%）、金融网络诈骗

（57.76%），相较于全国数据前四网络支付诈骗、电信网络诈骗、金融网络诈骗、账号违法交

易，有所不同。其余各项行为网民的选择也非常均匀分散，可以看出网民对几乎所有利用网络

实施违法犯罪行为的打击都有着很高的关注度，与全国数据的统计几乎完全一致。 

表：打击利用网络实施违法犯罪各种情形的关注度 

选项 小计 比例 

网络支付诈骗 633 70.18% 

电信网络诈骗 621 68.85% 

账号违法交易 542 60.09% 

金融网络诈骗 521 57.76% 

侵犯知识产权 494 54.77% 

套路贷 488 54.1% 

数据违法交易 477 52.88% 

网络传销 455 50.44% 
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网络招嫖 290 32.15% 

本题有效填写人数 902  

 

 

图：打击利用网络实施违法犯罪各种情形的关注度 
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【网络购物专题】 

1. 网络购物安全状况满意程度 

比较满意占 57.06%，非常满意占 11.25%，正面评价合计 68.31%。相较于全国数据的正面

评价 64.45%，高了 3.86 个百分点，网民对当前网络购物安全状况的满意程度略高于全国平均

水平。 

表：网络购物安全状况的满意度 

选项 小计 比例 

比较满意 913 57.06% 

一般 404 25.25% 

非常满意 180 11.25% 

不满意 61 3.81% 

非常不满意 42 2.63% 

本题有效填写人数 1600  

 

 

图：网络购物安全状况的满意度 

 

2. 网络购物时遭遇差别化待遇或歧视性行为发生概率 

因个体信息差异，在网络购物时遭遇差别化待遇或歧视性行为的占 26.91%，相较于全国数

据 25.78%，略高 1.13 个百分点。 

表：是否遭遇差别化待遇或歧视性行为 

选项 小计 比例 

是 430 26.91% 

否 1168 73.09% 

本题有效填写人数 1598  
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图：是否遭遇差别化待遇或歧视性行为 

 

3. 网络购物时遭遇过强制搭售等行为的概率 

有 29.78%的网民遭遇过强制搭售其它业务或被限制、拒绝服务。与全国数据的 29.89%基本

一致。 

表：是否遭遇强制搭售行为或被限制、拒绝数据分享 

选项 小计 比例 

是 475 29.78% 

否 1120 70.22% 

本题有效填写人数 1595  

 

 

图：是否遭遇强制搭售行为或被限制、拒绝数据分享 

 

4. 网络购物中的违禁品现状 

网民网购遇到违禁品排名前五位的依次是窃听器材（22.73%）、个人信息交易

（20.39%）、各类证件（20.33%）、色情暴力音像制品（18.18%）及仿真枪（15.66%）。相较

于全国数据前四窃听器材、各类证件、个人信息交易、色情暴力音像制品、黑客软件，有所不

同。 
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图：网络购物遇到违禁品一览 

 

5. 网络购物购买假冒伪劣产品概率 

假冒伪劣产品在网络上比较普遍，有 59.35%的网民曾买过。与全国数据的 59.52%基本一

致。 

表：网络购物遇到假冒伪劣产品的比例 

选项 小计 比例 

是 946 59.35% 

否 648 40.65% 

本题有效填写人数 1594  

 

 

图：网络购物遇到假冒伪劣产品的比例 

 

5.1、电商平台销售假冒伪劣商品时处理情况分析 

对假冒伪劣商品的处理网民以退货（64.69%）和向电商平台举报（53.28%）为主，其次分

别为依法索赔（28.44%）、无所谓（13.42%）、向政府市场监管部门举报（10.68%），相较于

全国数据，本题的排名完全一致。 
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表：遇到电商平台售假时的应对 

选项 小计 比例 

收到产品发现问题后退货 612 64.69% 

向电商平台举报 504 53.28% 

依法索赔 269 28.44% 

无所谓 127 13.42% 

向政府市场监管部门举报 101 10.68% 

其他 59 6.24% 

本题有效填写人数 946  

 

 

图：遇到电商平台售假时的应对 

 

5.2、电商平台处理售假情况满意程度 

比较满意为 46.52%，非常满意为 4.37%，正面评价合计为 50.89%。相较于全国数据的正

面评价 45.42%，高了 5.47 个百分点，网民对电商平台的处理情况的满意程度高于全国平均水

平。 

表：对电商平台处理情况的评价 

选项 小计 比例 

非常满意 22 4.37% 

比较满意 234 46.52% 

一般 183 36.38% 

不太满意 44 8.75% 

非常不满意 20 3.98% 

本题有效填写人数 503  
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图：对电商平台处理情况的评价 

5.3、市场监管部门处理售假情况满意程度 

网民认为比较满意的 40.59%，非常满意的 8.91%，正面评价合计 49.5%。相较于全国数据

的正面评价 50.89%，低了 1.39 个百分点，网民对市场监管部门处理情况的满意程度略低于全

国平均水平。 

表：对市场监管部门的处理情况的评价 

选项 小计 比例 

非常满意 9 8.91% 

比较满意 41 40.59% 

一般 36 35.64% 

不太满意 9 8.91% 

非常不满意 6 5.94% 

本题有效填写人数 101  

 

 

图：对市场监管部门的处理情况的评价 
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【未成年人网络权益保护专题】 

1. 未成年人网络权益保护状况满意程度 

网民对当前未成年人网络权益保护状况的满意程度以正面为主，比较满意 33.67%，非常满

意 11.12%，正面评价合计 44.79%。相较于全国数据的正面评价 41.36%，高了 3.43 个百分

点，网民对当前未成年人网络权益保护状况的满意程度略高于全国平均水平。 

表：对未成年人网络权益保护状况的评价 

选项 小计 比例 

非常满意 144 11.12% 

比较满意 436 33.67% 

一般 420 32.43% 

不满意 207 15.98% 

非常不满意 88 6.8% 

本题有效填写人数 1295  

 

 

图：对未成年人网络权益保护状况的评价 

 

2. 未成年人上网现状 

网民中家庭有未成年人上网的占 75.21%。相较于全国 73.19%的占比，高了 2.02 个百分

点。 

表：未成年人上网比例 

选项 小计 比例 

是 974 75.21% 

否 321 24.79% 

本题有效填写人数 1295  
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图：未成年人上网比例 

 

2.1、未成年人常用应用服务分析 

未成年人上网主要以娱乐社交为主。排名第一的是网络游戏（78.87%），第二到第六位应

用依次为在线视频（68.04%）、短视频（57.32%）、网络音乐（48.97%）、社交应用

（41.44%）及网络直播（37.42%）。相较于全国数据，排名第六和第七的顺序互换，其他排名

完全一致。 

 

图：未成年人主要使用的应用服务一览 

 

3. 对未成年人上网态度分析 

网民的观点排名第一的是不应当反对但应合理安排上网时间（65.07%），与全国数据排名

第一的缺乏辨识能力容易被网友欺骗有所不同。说明网民对未成年人上网的有一定的担忧，但

态度倾向于理性和接纳。从整体上看，与全国数据相似，本题各选项的选择均匀分散，说明网

民对未成年人上网的担忧涉及的方面广泛。 
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图：对未成年人上网的态度 

 

4. 未成年人上网各类问题关注度分析 

网络沉迷（34.65%）是网民最关注的未成年人上网问题，其次是接触色情暴力信息

（23.82%）。相较于全国数据，第三和第四顺序互换，其它一致。 

表：对未成年人相关问题的关注 

选项 小计 比例 

网络沉迷 448 34.65% 

接触色情暴力信息 308 23.82% 

虚假信息或网络谣言 184 14.23% 

隐私保护 165 12.76% 

网络欺凌 162 12.53% 

其他 26 2.01% 

本题有效填写人数 1293  

 

 

图：对未成年人相关问题的关注 

 

5. 防止未成年人网络沉迷的措施分析 

网民最关注措施是限制未成年人浏览不适宜的网站和信息（66.98%），其次是学校进行宣

传教育并采取措施（56.74%），第三是限制上网时间和时长（56.28%）。相较于全国数据，第

二和第三顺序互换，其它完全一致，从整体上看，网民对所有选项都有较强的关注。 
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表：防止未成年人网络沉迷的措施有效 

选项 小计 比例 

限制未成年人浏览不适宜的网站和信息 864 66.98% 

学校进行宣传教育并采取适当措施 732 56.74% 

限制上网时间和时长 726 56.28% 

父母对未成年子女上网进行监督约束 677 52.48% 

规定在可受监督的公共空间上网 564 43.72% 

限制未成年人开设网络账户 551 42.71% 

上网使用的软硬件都有明确要求 433 33.57% 

其它 72 5.58% 

本题有效填写人数 1290  

 

 

图：防止未成年人网络沉迷的措施有效 
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【网络平台企业安全监管专题】 

1. 自媒体平台采取合规性措施有效性现状 

网民认为非常有效的占 13.35%，认为比较有效占 39.1%，有效性合计为 52.45%。相较于

全国 47.67%的比例，有效性高了 4.78 个百分点。 

表：网络平台企业安全监管措施的有效性 

选项 小计 比例 

非常有效 98 13.35% 

比较有效 287 39.1% 

一般 197 26.84% 

效果不大 99 13.49% 

基本无效 53 7.22% 

本题有效填写人数 734  

 

 

图：网络平台企业安全监管措施的有效性 

 

2. 短视频平台采取合规性措施有效性现状 

网民认为非常有效的占 11.31%，认为比较有效占 34.6%，有效性合计为 45.91%。相较于

全国 44.66%的比例，有效性高了 1.25 个百分点。 

表：平台采取的措施是否有效 

选项 小计 比例 

非常有效 83 11.31% 

比较有效 254 34.6% 

一般 242 32.97% 

效果不大 106 14.44% 

基本无效 49 6.68% 

本题有效填写人数 734  
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图：平台采取的措施是否有效 

 

3. 网络群组的群主采取合规性措施有效性现状 

网民认为非常有效的占 12.28%，认为比较有效占 30.15%，有效性合计为 42.43%。相较于

全国 39.51%的比例，有效性高了 2.92 个百分点。 

表：群主采取的措施是否有效 

选项 小计 比例 

非常有效 90 12.28% 

比较有效 221 30.15% 

一般 211 28.79% 

效果不大 131 17.87% 

基本无效 80 10.91% 

本题有效填写人数 733  

 

 

图：群主采取的措施是否有效 

 

4. 常见的自媒体平台、短视频平台、网络群组中不合规问题 

网民遇到不合规问题前四位分别是网络谣言与诽谤（56.16%）、网络色情（52.6%）、个

人隐私信息泄露（51.37%）、网络骚扰（47.67%），相较于全国数据，前四位的排名完全一

致，从整体上看，本题网民的选择较为分散，遇到的不合规问题覆盖面广泛。 
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图：不合规问题网络遭遇率 

 

5. 网络平台投诉概率 

有 61.23%的网民对网络平台进行过投诉。相较于全国数据 55.34%，高了 5.89 个百分点。 

表：是否向网络平台投诉 

选项 小计 比例 

是 447 61.23% 

否 283 38.77% 

本题有效填写人数 730  

 

 

图：是否向网络平台投诉 

 

5.1、投诉后平台响应情况分析 

对投诉后平台响应速度，有 20.54%的网民认为很快，相较于全国 17.52%的占比，高了

3.02 个百分点；有 32.96%的网民认为很慢，相较于全国 31.78%的占比基本一致；有 46.5%的

网民认为一般，相较于全国 50.69%的占比，低了 4.19 个百分点。 

表：投诉后平台的响应速度 

选项 小计 比例 

很快 91 20.54% 

一般 206 46.5% 

很慢 146 32.96% 

本题有效填写人次 443  
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图：投诉后平台的响应速度 

 

5.2、网络平台投诉处理结果满意程度 

对投诉的最终处理结果满意（包括处理周期短和长）的网民占 39.28%，对投诉的最终处理

结果不满意（包括处理周期短和长）的网民占 60.73%。相较于全国数据的 37.54%和 62.46%，

高了 1.74 个百分点和低了 1.73 个百分点，投诉处理结果满意程度略高于全国平均水平。 

表：对投诉处理结果满意吗 

选项 小计 比例 

投诉处理周期短，结果满意 94 21.22% 

投诉处理周期短，结果不满意 90 20.32% 

投诉处理的周期长，但结果满意 80 18.06% 

投诉处理周期长，结果不满意 179 40.41% 

本题有效填写人数 443  

 

 

图：对投诉处理结果满意吗 
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【数字政府安全服务专题】 

1. 常见的政府网上服务类型 

绝大部分网民都使用过政府网上服务，没有使用过的网民占 16.7%，与全国数据的 14.6%

的占比，高了 2.1 个百分点。网民常用的服务前五名依次为银行（58.69%）、教育

（52.15%）、交通（46.82%）、社保（44.06%）、医疗（42.51%），相较于全国数据，前五名

中教育和交通顺序互换。 

 

图：使用过的政府网上服务 

 

1.1、需要加强政府网上服务分析 

       网民对政府网上服务需求强烈，前三名依次为教育（52.82%）、医疗（50.94%）、就业

（49.44%），相较于全国数据，前二名相同。从整体上看，本题网民的选择较为分散，希望加

强的政府网上服务覆盖面广泛。 

 

图：需要加强的政府网上服务 

 

2. 政府网上服务便利程度现状 

大部分网民认可政府网上服务是便利的，占 64.75%。相较于全国数据的 65.59%，基本一

致。 
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表：政府网上服务是否便利 

选项 小计 比例 

是 371 64.75% 

否 202 35.25% 

本题有效填写人数 573  

 

 

图：政府网上服务是否便利 

 

2.1、加强政府网上服务便利性需求 

对政府网上服务便利性，网民认为最应该加强的是办理时效（72.14%），与全国数据一

致。排名第二到第五依次是信息公开（60.7%）、资料提交（58.21%）、结果反馈（58.21%）

和业务投诉（55.22%）。相较于全国数据前五办理时效、结果反馈、信息公开、资料提交、业

务投诉，有所不同。 

表：政府网上服务便利性需要加强的地方 

选项 小计 比例 

办理时效 145 72.14% 

信息公开 122 60.7% 

资料提交 117 58.21% 

结果反馈 117 58.21% 

业务投诉 111 55.22% 

移动应用 97 48.26% 

办理收费 92 45.77% 

门类聚合 91 45.27% 

个性推送 56 27.86% 

本题有效填写人数 201  
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图：政府网上服务便利性需要加强的地方 

 

3. 政府网上服务安全性现状 

74.56%的网民认为政府网上服务是安全的。相较于全国 72.16%的比例，高了 2.4 个百分

点。 

表：政府网上服务是否安全 

选项 小计 比例 

是 428 74.56% 

否 146 25.44% 

本题有效填写人数 574  

 

 

图：政府网上服务是否安全 

 

3.1、政府网上服务风险分析 

网民对政府网上服务的风险最担忧的是个人信息泄露（69.44%），其次是运维管理

（53.47%）和运营机构管理（51.39%）。相较于全国数据前三个人信息泄露、运维管理、数据

集中，有所不同。 

表：政府网上服务存在的风险 

选项 小计 比例 

个人信息泄露 100 69.44% 

运维管理 77 53.47% 

运营机构管理 74 51.39% 

数据集中 73 50.69% 
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硬件集中 65 45.14% 

供应链管理 53 36.81% 

业务集中 49 34.03% 

本题有效填写人数 144  

 

 

图：政府网上服务存在的风险 

 

3.2、易遭泄露个人信息的政府服务类别分析 

网民担心易遭泄露的服务前五名依次是教育（61.15%）、交通（50.36%）、医疗

（50.36%）、住房（45.32%）和就业（44.6%）。相较于全国数据的前五名医疗、教育、就

业、交通和住房，类型相同排序有所不同。从整体上看，本题网民的选择较为分散，担心的服

务覆盖面广泛。 

 

图：政府网上服务存在的风险 

 

4. 政府监管部门网络安全服务类型满意状况 

前五名分别是信息查询（57.92%）、知识普及（54.93%）、风险提示（41.73%）、免费工

具提供（40.32%）、投诉举报（37.85%）。相较于全国数据，第一信息查询和第二知识普及的

顺序互换，其他完全一致。 
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图：监管部门哪些服务比较满意 

 

5. 网民对政府部门加强网络安全建设需求分析 

网民认为政府部门最应当加强的是完善法律法规（74.31%），其次是严厉打击违法犯罪

（71.88%），再次是加强监管（65.28%）。相较于全国数据，除了第四和第五的顺序互换外，

其他排名完全一致。从整体上看，本题网民的选择较为均匀分散，网民希望加强的网络安全建

设覆盖面广泛。 

 

图：如何加强网络安全建设 
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附件：2019 网民网络安全感满意度调查活动各省提交问卷数（清洗

前） 

 

 

 


