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“双11”还没到，短信电话轰炸已至
记者调查购物节前推销信息扰民问题

  每年“双11”都是一场消费的狂欢和盛宴。随着今年“双11”的到来，商家和消费者的热情持续高涨。同时，“双11”也是社会治理

的一场大考，商品的质量、商家的诚信、物流的速度、执法部门的监管等，都受到社会广泛关注。

  在今年“双11”临近前，为营造良好的购物法治环境，《法治日报》记者就短信电话促销、折扣满减优惠规则、直播带货等社会热

点话题进行调查采访，从今天起推出系列报道，敬请关注。
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□ 本报见习记者 孙天骄

  1258条——— 这是北京市海淀区居民戴莹手机里

未读短信的数量，基本都是各类电商的营销短信。26

岁的戴莹大学时开始接触线上购物，网购已经成为其

生活的一部分，也带来了很多的烦恼。其中，电商的营

销短信、电话，特别是临近“双11”“6·18”等节点前的

轰炸，更是让她不堪其扰。

  “你看看，几乎全是购物平台的商家推广信息。”11

月1日，面对前来采访的《法治日报》记者，她拿起手机

打开短信界面说道，“手机都要炸了，真的烦死了”。

  戴莹的遭遇，很多网络购物发烧友也正在经历。

多位受访者说，这两年来，越来越多的电商以发送短

信的形式，告知店铺的上新情况、优惠活动等信息，节

点前的短信轰炸已经成为常态。

  接受记者采访的专家称，通过短信、电话等方式

营销本身并不违法，但如果未经用户同意或超限、超

范围发送营销短信，则可能侵犯消费者的安宁权。治

理短信、电话营销现象，既需要完善治理体系顶层设

计，依法深入推进综合治理，也需要电商平台、电信企

业和短信息服务企业等主体的自我监管与配合。

短信电话轮番轰炸

退订仍会遭到骚扰

  “以前收到这类短信，我还会点开看看，然后删

除。后来这类短信越来越多，删都删不过来。尤其赶上

购物节时，电商一个接一个短信发过来，有的还连发

好几条。”戴莹说，今年“双11”电商平台开始预售前，

她的手机叮叮咚咚响了一天，开视频会时还在不停地

弹短信窗口，特别影响心情。

  记者浏览戴莹手机上的这些短信发现，内容大同

小异：先在开头表明是哪个商家，然后要么说自己最

近要上新品，欢迎选购，要么介绍最近有什么满减活

动，并直接附上店铺链接。

  “如果我真要买这个东西的话，我不需要商家提

醒也会买，如果我不想买的话，发再多短信我也不会

动心，只会拉低我对这家店的好感。”戴莹“吐槽”道。

  北京市朝阳区居民田桥对此也深有同感。田桥注

意到，给她发的推销短信大多来自她曾经注册过会员

或购物过的电商，哪怕只是申请过免费的试用装小

样。让她特别不满的是，她给自己父母网购过几次，结

果父母的手机上也经常收到推销短信。

  “我爸妈年纪比较大了，平时用短信比较少，收到

的垃圾短信多了会感到很烦躁，他们跟我抱怨过好多

次了。”田桥说。

  为此，田桥特别留心短信的退订问题，她发现这些

短信基本上还是留有退订方式的，即回复“N”或“TD”

等字母。但实际上，退订不是每次都管用的，“我印象特

别深刻，有几家店我回复了退订之后，还是能收到他们

发来的短信。不仅搭进去短信费，还不见成效”。

  根据工业和信息化部官方信息，近年来，“双11”促

销期间的营销类垃圾短信投诉呈现集中爆发现象，电

商平台的相关投诉占比高达九成，且衍生出大量相关

消费金融类垃圾信息投诉。特别是平台“默认”注册用

户同意直接发送促销信息，平台商家利用平台规则漏洞

发送营销短信等问题较为突出，明显侵害消费者权益。

  面对层出不穷的营销短信，网友们调侃道：“今天

收到的促销短信保守估计上百条”“‘双11’也‘内卷’了

吗，今天被短信轰炸的同时竟然还接到了电话”……

  天津的唐女士经营一家网店，她告诉记者，群发

短信是需要付费的，费用不低，规模不大的个人店铺

一般还不太舍得花钱去发短信、打电话，通常都是比

较大的品牌旗舰店愿意花这笔钱。多位受访者也证实

了其说法：收到的短信和电话，一般都是较为大牌的

美妆、护肤品等商家发送的。

短信没停电话又来

侵犯消费者安宁权

  采访过程中，多位消费者向记者抱怨道：短信轰

炸也就罢了，现在一些商家开始采用打电话的方式推

销，直接点对点联系，如此骚扰令人头疼不已。

  10月28日，田桥收到了某护肤品旗舰店的来电，

电话中，充满磁性的男导购热情地感谢田桥对其品牌

的支持，随后声情并茂地介绍了该品牌“双11”的优惠

活动和热销产品，“期待您的光临”。

  这已经是田桥最近接到的第3通营销电话了。这3

通电话分别来自3家不同的护肤品店铺，接通后对方都

是声音富有磁性的青年男子，营销话术也大同小异。

  从短信到电话，田桥感到十分无奈：“一看是陌生

号码，我还以为是快递或者其他重要电话，结果一接

竟然是××品牌的营销电话。电话还不能像短信那样

选择退订或无视，真的太烦了！”

  事实上，每逢促销节点，电商平台及一些商家过

量的短信、电话营销，已成为消费者的一大痛点。根据

中国消费者协会《2021年“6·18”消费维权舆情分析报

告》，在6月1日至6月20日共计20天舆情监测期内，共收

集有关广告短信类负面信息近6.5万条。

  报告称，广种薄收式的短信

轰炸技术含量低、骚扰频次高。事实上，

这种低成本制造“信息垃圾场”的短视行为就

算偶有收益，其“变现”能力也相当有限，更多的还是

惹人烦、讨人厌，最终也必将遭人弃。

  华东政法大学经济法学院教授任超认为，短信、

电话营销作为商业广告的一种载体，本身没有“原

罪”。营销短信发展到如今“人见人厌”的地步，主要在

于发送行为并未建立在消费者知情和同意的基础之

上。消费者相对于平台和商家，往往显得十分被动。

  北京德恒律师事务所合伙人张韬律师告诉记者，

通过短信、电话等方式营销本身并不违法，但如果未

经用户同意或超限、超范围发送营销短信，则属于违

法行为，侵犯了消费者的安宁权。

  张韬说，民法典中将安宁权作为一项重要的民事

权利进行了规定和保护，除法律另有规定或权利人明

确同意外，任何组织或者个人不得以电话、短信、即时

通讯工具、电子邮件等方式，侵扰他人的私人生活安

宁。“这种利用消费者个人信息进行过度营销的行为，

还可能侵犯消费者个人信息相关权益和隐私权。”

群发产业链条成熟

商家可以批量购买

  “我已经收到你们家无数条短信了，为什么还要

打电话？你们这样已经造成骚扰了知道吗？！”最近，在

接到推销电话后，忍无可忍的田桥发火了。电话那头

先是一愣，表示很抱歉给她带来了不好的消费体验，

具体情况会反馈给店家。

  田桥又向该品牌旗舰店反映这一情况，客服称这

是会员服务内容。对于“是否征得消费者同意”的问

题，客服表示自己不清楚，会就此问题向专员反映。

  记者查询包括该品牌旗舰店在内的10家网店发

现，入会条件均要求消费者授权其获取并使用用户手

机号等信息。《会员授权协议》《会员规则与隐私协议》

等文件中往往有这样的表述：“您授权本平台将您提

交的信息存储并提供给店铺使用，同意此店铺向您发

送邮件、短信、致电或专属客服信息”“您知悉并同意，

商家/品牌将通过短信、专属客服等渠道向您发送品

牌及店铺最新消息”。

  而值得一提的是，上述文件往往均以超链形式存

在，需要用户主动点开查看，而用户是否查看并不影

响授权确认。“当时根本没注意到有这个协议。”多位

受访者说。

  11月1日，记者致电一家电商平台，以消费者身份向

其反映近日收到大量营销短信、电话，希望“平台能管

管”。其人工客服表示情况已知悉，平台对于过度营销行

为也持反对态度，会如实记录下来。而对“有无对违规行

为进行惩罚”的提问，其表示“不清楚”“暂无相关规定”。

  张韬认为，商家和平台在会员注册的相关隐私协

议中，将用户“知悉并同意”商家通过短信等渠道发送

店铺营销信息，作为用户开通会员、享受服务的前置

条件，且这一条件是不可跳过、不可选“否”的，这么做

看似“合法”，实则损害了消费者合法权益，是打法律

擦边球的行为。

  对于这么多骚扰短信到底是谁发出来的问题，记

者调查发现，网上存在不少为电商提供短信群发服务

的网店，批量购买的费用也并不高。

  记者在搜索引擎、购物平台等输入“短信群发”“活

动短信”等关键词，能轻易搜到一批相关网店，店铺显

著位置标明了“购物节营销类短信群发”等广告语。

  记者点击进入一家号称“短信营销领域专家”的

通信公司官网，上面打着“双11备战活动，预售低价存

量～短信、彩信、400电话、空号检测全部低价”“你的

好产品不做推广不打广告，你自己用吗”等广告。

  根据该网站提供的微信号，记者添加了其客户经

理。据客户经理介绍，公司提供的短信套餐最低1万条

起充，“双11”有优惠，原价550元/万条的基础套餐现

在仅售450元，“这个短信是没有时间限制的，您充值

以后可以慢慢使用，用完为止”。

  一家提供群发短信服务的网店，资料显示营业时

间已达9年。客服介绍，他们的业务大致分为通知网关

和广告网关，通知网关不带任何促销性质的词汇，如

通知取快递，发货提醒等；广告网关发行业的促销信

息。广告营销短信群发50元/千条起售，全5分好评后

可再赠送50条。

  “超高质量、超快速度，支持三网，亲付款后我们3

分钟内给您开好一个独立的账户，由您自己登录平台

发的哦，操作非常简单的哦（我们平台里面有详细的

截图教程）。确保稳定及时到达！支持定时、支持回

复！”客服的文字中透着热情。

  广东财经大学法学院教授姚志伟说，对于电商而

言，“双11”等大促活动是每年最重要的一个节点，希

望通过发送营销短信的方式吸引用户，特别是将之前

曾经消费过的用户寻回，同时市面上有非常成熟的产

业链进行短信群发服务，为商家提供便利，简直是“一

拍即合”。

处罚少威慑力不大

治理仍需多方协作

  10月25日，聚焦人民群众反映强烈的营销短信扰

民问题，工业和信息化部信息通信管理局召开行政指

导会强调，各主要电商平台要正视存在的问题，承担

起平台生态治理的主体责任，严格遵守电子商务法、

民法典、《通信短信息服务管理规定》等相关规定，认

真履行依法经营电信业务承诺，强化自我约束和自我

管理，切实保护消费者的安宁权。

  这并非官方对营销短信问题第一次发声。今年“6·18”

大促期间，工信部就曾发布消息，提出规范电商平台

“6·18”短信营销行为，尽快遏制垃圾短信蔓延趋势。

  实际上，无论是民法典还是《通信短信息服务管

理规定》，都明令禁止擅自发送商业营销短信这一行

为。而根据我国广告法规定，未经当事人同意或者请

求，以电子信息方式向其发送广告的，由有关部门责

令停止违法行为，对广告主处5000元以上3万元以下

的罚款。

  那么，在官方关注与法律规定的双重压力下，电

商对消费者的“轰炸”为何仍屡禁不止？

  在中国传媒大学文化产业管理学院法律系主任

郑宁看来，短信营销违法行为隐蔽，查处有难度。一些

平台随意改号，使得垃圾短信更具隐蔽性，增加了监

管和溯源的难度。同时，监管技术和治理水平也有待

提升，治理短信营销，光靠行政执法不行，需要政府、

企业、电信运营商、公民、行业协会形成合力。

  “营销短信无孔不入背后多是发送方的利益考

量。大数据时代，浏览即‘留痕’，绘制用户画像进行精

准推送不再是难事，广撒网的营销短信，又可以作为

辅助手段触达尽可能多的用户群体。”任超说，对商家

来说，短信推广是精准度极高且低成本的营销手段，

因此很多商家对此乐此不疲。

  任超说，尽管擅自发布营销短信已成为普遍现

象，但却鲜有企业和商家因此受到处罚，而且顶格3万

元的罚款，在可观的利润预期面前，威慑力也不大。

  在张韬看来，治理营销短信是一项系统工程，很

难一蹴而就。过量电信营销屡禁不止的原因是多方面

的，比如商家利用平台规则漏洞打法律的擦边球，用

户维权的时间成本与预期效果极其不匹配，监管方式

和监管手段还有必要进一步提升等。

  姚志伟建议，主管部门需要加大对非法采集、过

度收集和使用消费者信息等行为的惩罚力度。同时，

针对电商平台和电信企业双管齐下，从源头进行治理。

  “商家群发短信是依托电商平台获取的用户信

息，而群发行为则是通过电信企业进行的。电商平台

可以利用虚拟号码的技术，探索防止店家获得消费者

真实号码的模式，保护用户个人信息。当然，由于网络

交易的环节比较长，且涉及店家、快递等多个主体，这

种模式的实现具有一定难度。同时，电信企业也应充

分利用技术手段，对高频电话、短信进行检测，必要时

可以进行拦截。”姚志伟说。

  郑宁建议，政府和企业通过大数据、人工智能等技

术手段，建立预警监测、防范拦截等机制，帮助用户免

受垃圾短信侵扰。同时，行业协会应该加强行业自律，

健全黑名单制度，对违法企业和个人进行联合惩戒。

  “治理短信、电话营销乱象，需要完善治理体系顶

层设计，依法深入推进综合治理、源头治理。同时，充

分发挥信用管理的作用，增强监管威慑效果。不管是

平台还是商家的经营活动，都应该以保护消费者合法

权益为前提，做到严格遵守法律法规，不越法律底线，

无底线侵扰只会将消费者越推越远。”张韬说。

（文中戴莹、田桥为化名）  

漫画/高岳  

  ● 多位受访者说，这两年来，感觉越来越多的电商以发送短信的形式告知店铺

的上新情况、优惠活动等信息，节点前的短信轰炸已经成为常态。一些商家还开始采

用打电话的方式推销，让消费者不堪其扰

  ● “双11”等重要节点，商家希望通过发送营销短信的方式吸引用户，同时市面

上有非常成熟的产业链进行短信群发服务，为商家提供便利，“一拍即合”。群发一条

短信往往不到5分钱

  ● 政府和企业通过大数据、人工智能等技术手段，建立预警监测、防范拦截等

机制，帮助用户免受垃圾短信侵扰。同时行业协会应该加强行业自律，健全黑名单制

度，对违法企业和个人进行联合惩戒


