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I. 调查背景 

随着互联网应用的深入，电子邮件已经成为人们日常工作和生活的交流工具，发挥越来越重要的作

用。与此同时，垃圾邮件的出现破坏了和谐的网络文明，浪费互联网资源和网民的时间，引起社会各界

的高度关注。深入开展针对垃圾邮件的调查，对于了解我国垃圾邮件的综合状况，有效的制定反垃圾邮

件措施和评估反垃圾邮件工作成果，有着十分重要的意义。 

中国反垃圾邮件状况调查由中国互联网协会组织，12321网络不良与垃圾信息举报受理中心（以下

简称 12321举报中心）和中国互联网协会反垃圾邮件（信息）中心（以下简称反垃圾邮件中心）共同承

办，旨在通过网络问卷的形式，调查中国垃圾邮件的现状，用户对垃圾邮件的行为态度，分析垃圾邮件

对我国用户的影响，为政府及相关部门规范电子邮件服务产业秩序，提高电子邮件服务质量和管理水平

提供科学依据。 

中国反垃圾邮件状况调查从 2005 年开始每季度开展一次，本次为第二十五次。本期仅在局部为提

高结果的有效性做了微调。该调查报告发布后受到业内各界的重视，被国内外相关领域广泛引用。 

 

II. 调查目的 

1. 了解中国网民电子邮箱使用的总体状况 

2. 研究垃圾邮件的总体状况 

3. 研究垃圾邮件的主要内容 

4. 研究用户对垃圾邮件举报处理情况 

5. 研究用户对电子邮箱性能指标的满意度情况 

6. 探究垃圾邮件的治理对策 

7. 追踪调查垃圾邮件的治理成效 

8. 为政府及相关部门治理垃圾邮件提供参考 

 

III. 调查内容 

1. 用户使用电子邮箱的现状 

2. 电子邮箱用户收到垃圾邮件的现状 

3. 企业电子邮箱（公司邮箱）使用的现状 

4. 企业电子邮箱收到垃圾邮件的现状 

5. 通过手机登录邮箱的用户状况 
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6. 通过手机使用邮箱的垃圾邮件状况 

7. 用户对邮箱的主要性能满意度情况 

8. 用户对垃圾邮件的态度 

 

IV. 概念说明 

垃圾邮件：根据中华人民共和国通信行业标准 YD/T 1311—2004《防范互联网垃圾电子邮件技术要

求》，垃圾邮件是指收件人事先没有提出要求或者同意接收的广告、电子刊物、各种宣传性的电子邮件

以及隐藏发件人身份、地址或者含有虚假的信息源、发件人、路由等信息的电子邮件。 

手机邮箱：本报告中的手机邮箱泛指可通过手机登陆，并可查看处理邮件的电子邮箱服务。 

 

V. 调查方式 

本调查采用了网络问卷调查的方式。 

1. 调查对象：目标为使用电子邮箱的全体网民 

2. 调查范围：全国范围（不包括港、澳、台地区） 

3. 调查时间：2011 年 7月 1日～2011年 7月 31日 

4. 网上联机调查：将问卷放置在 12321 举报中心（http://www.12321.cn）和中国互联网协会反

垃圾邮件中心（http://www.anti-spam.cn）的网站上，同时在全国知名的 ICP/ISP 网站上设

置问卷链接入口，由网民主动参与填写问卷的方式来获取信息。 

 

VI. 研究方法 

1. 问卷设计 

本次调查为第二十五次调查，调查问卷与一季度问卷基本一致。 

问卷针对广大互联网用户电子邮箱使用情况、垃圾邮件状况等主题设置六个模块，每个模块设置 4

到 7 个问题不等。以单选、限选为主，部分问题包含有半开放选项。 

问卷的设计基于电子邮件的发展和垃圾邮件状况的变化，以及实际研究需要，可在历次调查研究的

基础之上，完善问卷结构，以及问卷问题和选项的优化。 

2. 质量控制 

回答有效性控制：针对收回的问卷，随机抽取小样本问卷做回访测试，邀请对问卷中部分问题，重

新做答，评估问卷整体的可靠程度。 

http://www.12321.cn/
http://www.anti-spam.cn/


  2011 年第二季度中国反垃圾邮件状况调查报告 

第 6 页 共 33 页 

问卷题型设计：尽量避免设计开放型问题，降低用户填答以及后续在统计分析过程中处理工作繁琐

程度。适度设置半开放选项的是为了增加问卷选择答案的完备性同时，压缩问卷备选答案数目。在问卷

答案设置中非关键特征、指标合并处理。 

问卷回答的逻辑性控制：问卷在代码设计的时候，自动实现其逻辑控制。主要通过两种方式限制，

1）按问卷顺序，前者问题或选项对后续问题或选项的活性限制。2）在问卷计算机实现的时候，把具有

逻辑关系的问题或选项，映射为程序关系。此方式主要控制无效产生，保证问卷数据的逻辑有效性。 

问卷回答的完整性控制：在问卷的完整性控制的实现上，通过程序检测受访者问卷回答情况，提

醒受访者完整填写问卷，并根据分析研究需要，设置分布提交，提高问卷中各相对独立模块的回答完整

性。 

样本处理及数据分析过程控制：针对收回样本，对重复性填写，及未满足基本完整性，恶意性填

写等做基本数据清理，汇总选型情况，评估各指标情况，处理异常值的影响，多方法评估指标值，排除

异常样本的影响，根据分析对数据进行预处理。 

3. 分析研究 

单指标分析研究，汇总统计各选项情况，从比率、频度，以及选项的趋势集中程度，离散趋势等做

描述性分析，指标历史数据趋势对比，及对指标横向对比等方法来研究。 

图表图形呈现，通过条形图，柱形图，折线图，饼图等对各问题调查结果给予视觉化展现，直观的

体现各标志，变量的结构比例，趋势集中程度等特征。利于读者更好的把握调查结果和以及分析，研究

得出的结论。 

体系性指标研究，通过模型构建，指标合成等方法搭建固定综合性指标，综合性反映邮件使用方面

及垃圾邮件方面的情况，目前用垃圾邮件平均数指标，垃圾邮件比例指标，投诉举报率指标，邮箱满意

度指标。垃圾邮件处理耗时指标等。 
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VII. 报告摘要 

1. 中国网民每周收到垃圾邮件的数量为12.8封，垃圾邮件占比33.2%。 

本次调查结果显示，中国网民平均每周收到垃圾邮件数量为12.8封，环比下降了1.0封（降7.5%），

同比上涨1.0封（涨8.5%）。中国网民平均每周收到垃圾邮件比例为33.2%，同比下降3.9个百分点，环比

下降6.9个百分点。 

2. 手机邮箱用户平均每周收到垃圾邮件10.9封，垃圾邮件占比为33.5%，已与免费邮箱非常相近。 

企业邮箱平均每周收到正常邮件35.9封，增长了4.5封。企业邮箱平均每周收到垃圾邮件15.9封，

比上次上涨了0.9封。垃圾邮件占比30.6%，比上次调查结果下降了1.8个百分点，仍低于免费邮箱和手

机邮箱。 

3. 普通电子邮箱综合体验满意度指数（UEI）68.5，防病毒、反垃圾邮件功能的UEI最低，为58.2。 

普通电子邮箱的综合体验满意的指数（UEI）为68.5，企业邮箱的综合UEI为67.3，手机邮箱的综合

UEI为67.5。总体来说邮箱的综合满意度指数较低（低于75），说明邮箱的服务在初级满意阶段。 

4. “收发邮件成功、及时性”和“安全性、保密性”高居邮箱核心功能前两位。 

选择比例分别为80.6%，78.4%，明显超过其他选项。与上期相比，“收发邮件成功、及时性”上涨

0.1个百分点,“安全性、保密性”下降0.5个百分点。“防病毒、反垃圾邮件功能” 比上期下降1.3个百

分点，用户选择比例为47.3%，仍居第三位。 

5. 普通邮箱和企业邮箱用户最关注的前三项附加功能中，均有发送超大附件及网络存储功能的支持。 

本次调查显示，67.5%的普通个人邮箱用户表示对邮箱的网络存储功关注，五成以上的用户关注邮

箱的发送超大附件和快捷的邮件搜索功能；77.8%的企业邮箱用户关注邮箱发送超大附件的情况，五成

的用户表示对邮箱的网络存储功能关注，43.9的用户关注客户服务质量。 

6. 用户收到垃圾邮件主要内容最多的是欺诈类、网站推广类和病毒类垃圾邮件，其中最反感欺诈类

垃圾邮件。 

本次调查显示，65.0%的被调查者收到了“欺诈类”类型的垃圾邮件，46.6%的用户收到“网站推广

类”的垃圾邮件，39.4%的被调查者收到“病毒类”类型垃圾邮件。 

29.1%的用户最反感“欺诈类”垃圾邮件，21.7%的用户最反感“病毒类”垃圾邮件。 

7. 电子邮箱用户每周处理垃圾邮件的时间为8.0分钟，比上期上涨0.1分钟。 

8. 电子邮箱用户对垃圾邮件总体举报率是22.9%，10.3%的用户会向12321举报中心举报，16.1%的用

户会向邮箱所在邮件服务提供商投诉。
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VIII. 报告正文 

1. 2011 年第二季度中国反垃圾邮件近况 

赛门铁克于 2011年 7 月公布了新的垃圾邮件数据，在全球的联合打击下，一个每天可以发送 441

亿封邮件的主要的垃圾邮件网络 Rustock在不久前被消灭，这带来了全球垃圾邮件数量的快速下降，与

2010年相比垃圾邮件数量减少了 83%。 

 

    2011 年 8 月 24 日，由中国互联网协会主办的“电子邮件行业发展论坛暨 2011 中国反垃圾邮

件（信息）年会”在北京国际会议中心召开，主题为“绿色信息 安全可信”。 本次反垃圾邮件年会由

三部分内容组成——“承前启后，继往开来”、“ 多管齐下保安全”与“多方共赢促可信”。中国互

联网协会秘书长助理孙永革女士担任本次论坛主持人。 来自电子邮件行业的企业高管、行业专家及从

业者共约 300人参加了本次论坛。与会者纷纷表示，本次论坛切合当前电子邮件行业的环境，紧密结合

目前存在的问题展开探讨，充分调动产业链各个环节的积极性，将有效促进电子邮件行业的进一步发展。 
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2. 用户电子邮箱使用现状分析 

2.1 用户电子邮箱使用概况 

本次调查共收回4331份问卷，其中有效问卷共4149份。 

本次调查显示，使用普通个人电子邮箱的用户占电子邮箱总使用人数的95.9%。使用邮箱的用户即

有效问卷用户。使用企业邮箱的用户占电子邮箱使用者总体的4.1%。不使用邮箱的用户占电子邮箱使用

者总数的1.5%。 

 

普通用户邮箱使用情况

4.1%

95.9%

1.5%
0%

20%

40%

60%

80%

100%

个人邮箱 企业邮箱（公司邮箱） 不使用邮箱服务

©中国互联网协会反垃圾邮件中心（www.anti-spam.cn) 2011.8

N=4331
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2.2 电子邮箱核心性能的重要程度情况 

在本次调查中，通过电子邮箱八项核心性能指标中抽选三项重要指标的调查显示，“收发邮件成功、

及时性”和“安全性、保密性”仍高居前二位，比例分别为80.6%，78.4%，明显超过其他选项。与上期

相比，“收发邮件成功、及时性”下降0.1个百分点,“安全性、保密性”上涨0.5个百分点。“防病毒、

反垃圾邮件功能”与上期排名一致，居三位，用户选择比例为47.3%，比上期上涨1.3个百分点。 

24.9%的用户认为邮箱的重要程度是“邮箱登陆，页面加载速度”，与上期相比，下降3.3个百分点，

仍排名第四。第五位的邮箱系统稳定性有24.1%的支持者，比上期上涨2.7个百分点。 

邮箱的“收发邮件成功，及时性”，“安全性、保密性”和“防病毒、反垃圾邮件功能”仍然列居前

三位，其他性能指标也与上期排名一致。可见，用户对邮箱系统的基本需求趋于稳定状态。 

电子邮箱的核心性能的重要程度

2.3%

8.0%

24.9%

47.3%

78.4%

80.6%

17.5%

24.1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

界面友好度

邮件管理，分类功能等

邮箱容量

邮件系统的稳定性

邮箱登录，页面加载速度

防病毒、反垃圾邮件功能

安全性、保密性

收发邮件成功，及时性

N=4151

_______________________________________________________________________

©中国互联网协会反垃圾邮件中心（www.anti-spam.cn)                                      2011.8
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2.3 电子邮箱用户对邮箱的满意度情况 

在本次调查中，通过对用户的普通个人邮箱、企业邮箱和移动设备访问邮箱（简称手机邮箱）的各

核心性能指标做了满意度调查后，得出邮箱各性能指标的得分，依据调查获得邮箱各指标重要程度加权

汇总成各类型邮箱的用户邮箱综合体验(满意度)指数UEI（User experience index）
1
。

 

总体来看，用户对邮箱体验和满意度都维持在比较低的水平，但与一季度相比都有所提升。普通个

人电子邮箱的用户综合体验指数（UEI）为68.5，比上期上涨了1.5。企业邮箱的用户综合体验指数最低

为67.3，比上期上升2.4。手机邮箱的综合体验指数降为67.5，比上期上涨2.8，本期调查结果显示，企

业邮箱的满意度低于个人邮箱和手机邮箱。 

用户使用电子邮箱的综合体验（满意度）指数
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2.4 电子邮箱用户每周收到的邮件情况及比例 

本次调查结果显示，电子邮箱用户平均每周收到垃圾邮件数量为12.8封，环比下降了1.0封（降

7.5%），同比涨1.0封（涨8.5%）。电子邮箱用户平均每周收到的邮件中垃圾邮件所占比例为33.2%，环比

下降了6.9个百分点，同比下降3.9个百分点。 

 

电子邮箱用户每周收到垃圾邮件状况
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本次调查显示，除企业邮箱外，免费电子邮箱、手机邮箱用户每周收到的垃圾邮件数量环比均有所

下降。 

不同邮箱收到的垃圾邮件状况如下图所示，企业邮箱平均每周收到的垃圾邮件数量多于免费邮箱和

手机邮箱，但其垃圾邮件占比仍明显低于免费电子邮箱、手机邮箱。 

企业邮箱平均每周收到的垃圾邮件数量为15.9封，比上期增长0.9封，垃圾邮件占比为30.6%，比上

期下降1.8个百分比。 

手机邮箱平均每周收到的垃圾邮件数量为10.9封，比上期下降0.9封，垃圾邮件占比为33.5%，比上

期降5.2%。手机邮箱用户收到垃圾邮件所占的比例与免费邮箱已非常接近。 

 

各种类型电子邮箱的垃圾邮件情况
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2.5 电子邮箱用户对垃圾邮件的举报情况 

本次调查显示，电子邮箱用户对垃圾邮件总体举报率为22.9%，10.3%的用户会向12321举报中心举

报垃圾邮件，16.1%的用户会向邮箱所在邮件服务提供商（ESP）投诉。总体举报率比上期下降2.4个百

分点，其中向12321举报下降了1.3个百分点，向邮件服务提供商投诉下降了1.7个百分点。 

 

电子邮箱用户垃圾邮件举报情况
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3. 普通用户个人邮箱使用现状调查分析 

本次调查共收到 4149 份完整有效的普通用户个人邮箱调查问卷。 

3.1 普通用户对个人邮箱各性能指标的满意度情况 

本次调查显示，普通个人电子邮箱的用户综合体验指数（UEI）为68.5，比上期上涨了1.5。总体来

说各指标的UEI均处于较低水平，对于用户来说处于初级满意程度(高于60，低于75)。 

“收发邮件成功、及时性”和“邮箱容量”的满意度仍居前两位。其中“收发邮件成功、及时性”，

UEI达到72.7，与上期的71.6相比增长1.0。其次是邮箱容量，UEI为71.2，较上期调查下降0.1。 

“安全性、保密性”和“邮件系统的稳定性”的满意度均有所上涨，UEI分别为69.4、68.1，上涨

幅度为1.1和0.2。 

本期只有邮箱容量和界面友好度分别下降0.1，而邮箱页面加载速度的涨1.2，涨幅最大。可见个人

邮箱已基本趋于稳定阶段。 

用户对个人邮箱各性能指标的满意度情况

58.0

61.4

67.9

68.3

71.3

58.2

62.6

66.3

67.6

68.1

69.4

71.2

72.7

65.4

67.7

 71.6

0 20 40 60 80 100

防病毒、反垃圾邮件功能

邮箱登录，页面加载速度

邮件管理，分类功能等

界面友好度

邮件系统的稳定性

安全性、保密性

邮箱容量

收发邮件成功，及时性

2011年一季度 2011年二季度N=4141

_______________________________________________________________________

©中国互联网协会反垃圾邮件中心（www.anti-spam.cn)                                      2011.8
 



  2011 年第二季度中国反垃圾邮件状况调查报告 

第 16 页 共 33 页 

3.2 普通用户对个人邮箱附加功能的关注情况 

本次调查显示，通过对普通用户个人邮箱附加功能调查，67.5%的用户最关注邮箱的网络存储功能，

比上期增长2.4个百分点，仍排在首位。六成的用户关注发送超大附件居第二位，比上期增长2.1个百分

点。50.5%的用户关注快捷的邮件搜索功能，比上期下降0.1个百分点。此三项指标的关注度排名与上期

一致。 

邮箱运营商的知名度下降1.5个百分点，居四位。多媒体邮件功能上升一位，本期居五位，且占比

增长1.0个百分点。居六位的通过移动设备访问邮箱本期降1.1个百分点且下降一位。 

可见，网络存储功能、发送超大附件和快捷的邮件搜索，仍是用户最关注的点。 

 

用户对邮箱附加功能的关注情况
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3.3 普通用户使用电子邮箱的主要用途 

本次调查显示，61.8%的用户选择使用电子邮箱的用途是“存储个人文件或资料”，比上期增长1.4

个百分点，居首位。排在第二位的是“与家人、亲戚和朋友联系”，有55.9%用户支持该用途，比上期调

查下降0.7个百分点。“作为工作邮箱”排在第三位，55.0%的用户选择此项，比上期上升1.5个百分点。 

“网站的注册、接收激活注册邮件”的用途居四位，比上期下降1.5个百分点。本期排名没有变化，

与上期一致。 

用户使用邮箱“存储个人文件或资料”、“与家人、亲戚和朋友联系”和“作为工作邮箱’的占比均

超过50%，成为用户使用免费邮箱不可或缺的三项主要用途。 

用户使用邮箱的主要用途
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3.4 普通用户个人免费电子邮箱每周接收邮件情况 

本次调查数据显示，22.7%的用户个人免费邮箱平均每周收到的正常邮件数量在5封以下，与上期调

查相比，上升了0.4个百分点；28.6%的免费邮箱用户平均每周收到的正常邮件在6-10封之间，与上期调

查相比上涨了0.2个百分点。两者合计，平均每周收到正常电子邮件数量在10封以下的用户占51.3%，比

例超过半数。平均每周收到20封以上正常邮件的用户达到24.6%，比上次调查下降了1.1个百分点。 

根据调查结果核算，本次调查用户免费邮箱平均每周收到的正常邮件数量为25.7封，比上期上涨了

5.0封。 

 

个人免费邮箱用户每周收到邮件情况
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本次调查显示，26.8%的用户平均每周收到的垃圾邮件数量集中在5封以下，比上期上涨0.6个百分

点。收到6-10封的垃圾邮件用户有29.6%，下降1.1个百分点。收到垃圾邮件11-20封的用户有18.1%，下

降4.8个百分点。收到21-50封垃圾邮件的用户有16.4%，上涨0.4个百分点。而收到51-100封的垃圾邮件

的用户有5.2%，上涨2.0个百分点。100封以上的垃圾邮件用户上涨2.5个百分点。 

据调查结果核算，对于用户所使用的个人电子邮箱而言，平均每周收到垃圾邮件的数量为12.8封，

下降1.0封。垃圾邮件占比为33.2%，下降6.9个百分比。 
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3.5 普通用户对个人电子邮箱付费服务使用情况 

在本次调查中，52.8%的用户不愿意为使用的任何邮箱增加付费功能，比上期增长了1.1个百分点。 

通过对普通用户个人电子邮箱增值付费服务的调查，用户愿意为“更高的安全性、保密性”，“更高

的反垃圾、防病毒服务”和支持超大附件的三项功能付费比例分别为27.5%，23.6%，18.0%。其中用户

愿意付费获取邮件“更高的安全性、保密性”功能的占比没变化，愿意付费获取“更高的反垃圾、防病

毒服务”的功能上涨1.7个百分点，愿意付费获得支持超级附件的功能下降了2.4个百分点。 

由于垃圾邮件的数量增多，用户对邮箱的更高的反垃圾、防病毒服务的需求有所增长，用户对超大

附件的需求降幅最大。 

 

用户愿意付费获取邮箱增值功能情况
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4. 用户企业邮箱使用现状分析 

本次调查共收到 189 份有效企业邮箱（公司邮箱）用户问卷。 

4.1 用户对企业邮箱各性能指标的满意度情况 

本次调查显示，企业邮箱的各性能指标满意度是67.3，比上期上涨2.4。总体来说各指标的UEI均处

于较低水平，综合用户体验满意度低于免费邮箱2.1。对于用户来说仍处于初级满意阶段（满意程度高

于60，低于75）。 

在企业邮箱的用户综合体验满意度上，各性能指标满意度均比上期有所增长。邮箱的“安全性、保

密性”满意度最高，UEI达到了68.6，满意度增长2.8。其次是“收发邮件成功，及时性”UEI为68.2，

满意度增长0.4。“邮件系统的稳定性”UEI为66.8，满意度增长0.4。 

“邮箱登陆，页面加载速度”和“页面友好度”UEI为66.6和65.8，满意度分别上涨0.6和2.7。“邮

件管理，分类功能”UEI为64.7，涨0.3。“邮箱容量”的满意度是64.0，涨4.4，涨幅最大。“防病毒、

反垃圾邮件功能”满意度为是61.5，涨1.4。 

安全性、保密性的排名从上期的四位增长到本期首位，可见，用户对企业邮箱在安全方面的有所认

可。 

用户对企业邮箱各性能指标的满意度情况
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4.2 用户对企业邮箱的附加功能关注情况 

本次调查显示，通过对企业邮箱附件功能的调查，近八成的用户关注邮箱支持发送超大附件功能，

52.4%的用户关注邮箱网络存储功能，43.9%的用户关注客户服务质量。关注个性化邮件签名和运营商知

名度的用户分别有32.7%和31.9%。 

前三位的排名虽与上期一致，但发送超大附件和网络存储功占比分别增涨4.3和1.9个百分点，而客

户服务质量下降3.9个百分点。通过移动设备访问邮箱的关注占32.8%，增长4.5百分点且排名上升两位，

本期居四位。个性化邮件签名和邮箱运营商的知名度本期居五、六位，不仅排名均下降一位，占比也分

别下降3.1和4.9个百分点。 

对于使用企业邮箱，基于工作的方面，用户更为关注附件超大功能和网络存储功能。 

 

用户对企业邮箱附加功能关注情况
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4.3 用户企业邮箱平均每周接收邮件情况 

本次调查显示，企业邮箱用户平均每周收到正常邮件35.9封，与上期相比增长4.5封；平均每周收

到垃圾邮件15.9封，比上期增长了0.9封；平均每周收到的垃圾邮件占比30.6%，比上期调查结果下降了

1.8个百分点。 

 

企业邮箱每周收到邮件情况
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5. 用户通过移动设备使用电子邮箱现状分析 

本次调查收到了1391个每周通过移动设备登录邮箱一次以上的用户，本部分以此作为有效样本。 

5.1 用户通过手机使用邮箱的频度 

本次调查显示，电子邮箱的登录情况共有4084个数据，  

31.2%的用户从来没有通过移动设备或手机登录过电子邮箱。每天使用多次手机邮箱的用户占

13.4%，下降1.7个百分点；每天使用一次的用户占11.3%，比上期下降3.9个百分点；每周仅使用一次手

机邮箱的用户占9.4%，下降1.1个百分点。选择每周使用一次，每天使用一次和每天使用多次的频度记

为每周通过移动设备登录邮箱一次以上的用户作为有效用户，共1391个。 

 

用户通过手机登录电子邮箱情况

每周使用一次

9.4%

每天使用一次

11.3%

每天使用多次

13.4%

从没用过 31.2%

曾经用过 34.7%

N=4084
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5.2 用户通过手机使用邮箱的性能指标满意度 

本次调查显示，在手机邮箱的各项性能指标满意度调查中，手机邮箱的综合体验指数是67.5，与上

期相比，上涨2.8，低于免费邮箱和企业邮箱，总体来说各指标的UEI均处于初级水平（满意程度高于60，

低于70）。 

“收发邮件成功、及时性”和“安全性、保密性”的UEI为69.0，68.7，仍居前两位。与上期相比，

分别涨1.5和2.0。邮箱容量满意度是67.3，比上期上涨了0.9。邮件系统稳定性的满意度是66.3，涨0.7，

排名上升一位，本期第四。本期只有第五位的界面友好度占比下降，降0.8且排名下降一位。“邮件管理、

分类功能”的UEI是64.5，比上期涨0.5。“防病毒、反垃圾邮件功能”的满意度为63.2，涨0.2。“邮箱

登录，页面加载速度”的UEI为62.7，涨0.7。 

本期个人邮箱和手机邮箱的满意度首位仍是“收发邮件成功、及时性”。个人邮箱的“邮箱登录，

页面加载速度”满意度倒数第二，而手机邮箱中的“邮箱登录，页面加载速度”的满意度最低，可见网

络贷款仍是影响手机邮箱使用的重要功能。 

用户通过手机使用邮箱的性能指标满意度情况
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邮件系统的稳定性
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5.3 用户使用手机登录的邮箱平均每周接收邮件情况 

本次调查显示，手机邮箱用户平均每周收到正常邮件21.7封，比上期增长2.9封。平均每周收到10

封以下正常邮件的占39.7%，比上期降15.1个百分点。平均每周收到50封以上正常邮件的占了9.9%，比

上期下降0.2个百分点。 

手机邮箱每周收到垃圾邮件10.9封，降0.9封，但均少于普通个人邮箱、企业邮箱收到的垃圾邮件

数量。没有收到过垃圾邮件的比例为12.8%，下降0.4个百分点。平均每周收到10封以下垃圾邮件的用户

占了74.0%，上涨1.0个百分点。每周平均收到20封以上垃圾邮件的用户占了14.0%，涨1.0个百分点。 

本次调查显示，手机邮箱垃圾邮件占比33.5%，下降5.2个百分点，与普通个人邮箱非常接近。 

 

手机邮箱每周收到邮件情况
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23.7%
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12.8%
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6.2%
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0.6%
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————————————————————————————————————————

©中国互联网协会反垃圾邮件中心（www.anti-spam.cn)                                          2011.8
 



  2011 年第二季度中国反垃圾邮件状况调查报告 

第 26 页 共 33 页 

6. 用户电子邮箱的垃圾邮件状况分析 

6.1 用户对垃圾邮件的判定 

用户对垃圾邮件的判定是研究垃圾邮件的基础。本次调查显示，有85.4%的用户认为“在不知情的

情况下，收到商业广告邮件”属于垃圾邮件，环比增长4.3个百分点；有67.4%的用户认为“在不知情的

情况下，收到陌生人发送的邮件”属于垃圾邮件，环比增0.5个百分点；有59.2%的用户“收到网站注册

信息或非订阅的推广邮件”属于垃圾邮件，环比增4.7个百分点。本期普通用户对垃圾邮件的界定均有

所上升。 

 

普通用户对垃圾邮件的界定

85.4%

67.4%

59.2%

2.4%
0%

20%

40%
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80%

100%

不知情收到商业广告 不知情收到陌生邮件 收到非订阅的推广邮件 其他

N=3902
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6.2 用户收到的垃圾邮件内容 

本次调查显示，“欺诈类”、“网站推广类”、“病毒类”是用户邮箱中收到垃圾邮件的主要内容。其

中65.0%的被调查者收到了“欺诈类”的垃圾邮件，环比降1.5个百分点，仍居首位。居二、三位的是“网

站推广类”和“病毒类”，所在比例分别为46.6%和39.4%。其中网站推广类垃圾邮件比上期增长6.8个百

分点，排名上升一位，本期第二。病毒类垃圾邮件下降3.2个百分点，且排名下降一位，本期第三。 

本期四——十名的排名均与上期一致，但比例略有变化。32.6%的用户收到过“IT产品推销类”邮

件，居第四位，涨0.5个百分点。收到“反动、政治谣言类”邮件有29.0%，降2.6个百分点。“违法出售

票、证类”的邮件有27.2%，涨0.9个百分点。“妨害公共安全类”本期降1.8个百分点。 

 

用户收到垃圾邮件内容前十名
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17.4%
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46.6%
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6.3 用户对收到的垃圾邮件反感情况 

在用户所收到的垃圾邮件内容中，用户最为反感的内容仍是欺诈类和病毒类，与上期排名一致。

50.9%的用户选择了最反感“欺诈类”或“病毒类”，明显领先于其他选项。其中有29.1%的用户反感欺

诈类垃圾邮件，比上期下降3.1个百分点。 病毒类有21.7%的用户反感，下降0.5个百分点。 

“网站推广类”排在第三位，反感比例为10.7%。之后依次是“反动、政治谣言类”、“违法出售票、

证类”、“妨碍公共安全、出售违禁品类”、“IT产品推销类”、“色情、暴力类”、“教育培训类”和“互联

网服务类”。排名三至八位与上期一致。其中网站推广类、“反动、政治谣言类”和“违法出售票、证类”

分别上涨2.5，0.4和0.8个百分点。用户对网站推广类程度明显上升，应引起注意。 

 

用户反感的十大垃圾邮件内容
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7. 用户对垃圾邮件处理方式及治理建议分析 

7.1 垃圾邮件给用户带来的影响 

本次调查显示，电子邮箱用户中有67.4%的用户认为垃圾邮件浪费了自己的时间。五成的用户

（50.3%）认为垃圾邮件浪费了电脑及网络资源，29.4%的用户认为垃圾邮件的传播，容易使人“上当、

受骗，造成经济损失”。有26.5%的用户认为垃圾邮件影响情绪和心情。有25.9%用户认为垃圾邮件使得

病毒传播。有19.6%的用户认为垃圾邮件影响工作。 

与上期相比，前三位排名没有变化，但比例有所增长，浪费时间上升2.7个百分点。浪费电脑及网

络资源上升0.5个百分点。选择“上当受骗，造成经济损失”与上期相当，仍维持在较高的水准。 

 

垃圾邮件给用户造成的影响
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7.2 用户对垃圾邮件的处理情况 

本次调查显示，78.3%的用户直接删除垃圾邮件或者转到垃圾邮件夹中，比上期增长3.8个百分点。

41.1%的用户会把垃圾邮件发送地址添加到黑名单，增长0.4个百分点。24.1%的用户不予理会，比上期

上涨2.1个百分点。22.5%的用户愿意投诉但不知道去哪里投诉，上涨0.7百分点。 

15.1%的用户会向邮件服务提供商投诉，比上期上涨0.3个百分点。向12321举报中心举报的用户占

8.7%，比上期上涨0.2个百分点。 

直接删除和不予理会的处理方式涨幅最大，但向有关部门投诉的比例也有小幅的增长。 

 

用户对垃圾邮件的处理方式
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7.3 用户每周处理垃圾邮件耗费时间情况 

本次调查显示，电子邮箱用户平均每周花费8.0分钟去处理垃圾邮件；与上期调查相比，处理时间

上涨0.1分钟。 

用户平均每周处理垃圾邮件耗时对比
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其中八成以上的电子邮箱用户（74.5%）每周占用不到 10分钟时间处理垃圾邮件，与上次调查相比

上升 0.3个百分点，而 4.3%用户每周要花掉 30分钟以上的时间来处理垃圾邮件。与上次调查相比，涨

0.5 个百分点。 

用户每周处理垃圾邮件耗费时间

5.7%
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7.4 用户认为有效的反垃圾邮件措施 

本次调查显示，近七成的用户认为“加强反垃圾邮件技术，拦截垃圾邮件”的反垃圾邮件措施最有

效，居首位，与上期相比增长2.9个百分点。选择“加强监管力度，完善举报、投诉、退订机制”措施

的有66.9%的用户，比上期增长3.0个百分点。选择“制定完善的法律、法规，规范邮件发送行为”的占

50.9%，比上期增长0.4个百分点。此三项措施的支持均超五成。 

可见，用户认为最有效的防治垃圾邮件的措施是技术拦截及加强监管。 

 

用户认为最有效的反垃圾邮件措施
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任何组织和个人，不得使用本报告中的信息用于其它商业目的。 
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