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职业装 ●我们只做高端 ●●●

豪丹 ● 河北航伯服装有限公司
专业生产各种职业装、学生服装、医护服装 ● ● ●

招聘专职会计一名 联系电话：13932751110 13932752150

近日，在外卖平台开店的赵
某称遇到了“职业差评师”，差评
内容大多和食品卫生相关，对方
索要 1800 元删差评未果，他的
新店被恶意差评半个月，导致销
量和评分急转下降。与此同时，
广州一家店主也被“职业差评
师”勒索，最终支付 1300元息事
宁人。

顾名思义，“职业差评师”就
是指依靠差评谋生的人。他们活
跃于各大电商外卖平台，或利用
商家惧怕差评的心理，进行大额
勒索；或形成组织，帮竞争商家

“刷单”打压店铺。这些行为的动
机并非为净化市场，而是通过所
谓的“维权”进行牟利，给市场秩
序造成了严重的不良影响，让不
少商家“哑巴吃黄连，有苦说不
出”。

利用差评勒索钱财
受害商家有苦难言

10月 22日，外卖商家赵某
发现自己的店一天内连续收到
7条负面评价。这些负面评价多
和食品卫生相关，有顾客表示吃

出了蟑螂腿，牛肉发臭，还有鸡
蛋和青菜都是生的……对这些
差评，赵某颇感意外，因为平日
他对新开的店格外用心，卫生品
质把关也极为严格。

当晚，一陌生人加他微信发来
“差评”截图，要挟“1200元全删”，
不转账不删差评。至此，赵某才知
道自己遇上了“职业差评师”。

差评本是消费者捍卫权益
的武器，却被不法分子利用，衍
生出“职业差评师”这一荒诞职
业。“职业差评师”假借差评，因
自我私欲而强加罪名给商家，还
通过恐吓威胁等手段勒索钱财，
其本质上是一种违法行为。

贵州师范大学法学院吴旭
梦博士说，“职业差评师”通过敲
诈勒索获得非法利益，这已经突
破了法律的底线：夸大、无中生
有的行为毁坏商家名誉，涉嫌违
法；勒索钱财的金额达到一定程
度，涉嫌敲诈勒索罪。

恶意差评成本很低
监管缺位乱象丛生

外卖商家张某称，他们片

区有专门做“职业差评师”的团
伙，不少销量高的大店铺都中
了招，被勒索了不少钱财。

据了解，“职业差评师的威
力巨大，能让外卖商家的店铺评
分和销量呈断崖式下滑，很多外
卖商家对这样的行为束手无策。

为何任由“职业差评员”逍遥
法外？中国传媒大学文化产业管
理学院法律系主任郑宁说，其一
是电商平台评价机制的影响。由
于商家的业绩和店铺的信誉关系
极大，消费者往往会通过好评差
评作为选择的依据。同时，平台通
过商家信誉来进行推流，在这个

“流量为王”的时代，减少推流就
大大减少了客单量。其二是平台
的监管漏洞。由于“职业差评师”
的隐蔽性，除非有大量的差评，否
则平台很难监测出来。

郑宁说：“电子商务法第三
十九条规定，电子商务平台经营
者不得删除消费者对其平台内
销售的商品或者提供服务的评
价。这虽保障了用户评论能完整
呈现，但某种程度上也让一些

‘职业差评师’找到了牟利空
间。”

“对于不法分子而言，恶意

差评成本低，但带来的利益诱惑
极大。”郑宁说。

完善平台监管机制
及时打击不法行为

在郑宁看来，“职业差评师”
以恶意差评要挟卖家、干扰买
家，损害了电子商务营商环境，
践踏市场信用体系，侵害消费者
利益。因此，不管“职业差评师”
多难治理，商家和平台都应该担
起责任，共同维护“差评”的评价
机制和市场运行的稳定性。

商家在遭遇类似情况后，该
如何做呢？郑宁建议：“商家若想
通过司法途径进行维权，证据意
识十分重要。商家如遭遇‘职业
差评师’的勒索，要积极主动地
通过微信、客服聊天记录等方式
搜集、保存相关证据，然后报
警。”

北京志霖律师事务所副主
任赵占领建议，商家作为受害
人，如果有相关的证据能证明

“职业差评师”或其背后的机构
受雇于竞争对手，可以起诉对方
以及差评刷单机构不正当竞争，

也可以向市场监管部门举报。
对此，平台该承担起哪些责

任？郑宁认为：“平台应完善评价
机制，帮助商家在遭遇恶意差评
时能有效地进行申诉和举报，利
用大数据，重点监控新开店铺出
现的集中差评或者某些不正常
的集中差评，比如可以设定在一
段时间内达多少次差评，就冻结
该账户的评论功能，提升精准识
别度，把恶意差评挡在正式发布
之前。”

在赵占领看来，平台可以对
相关用户进行处罚，比如说封号
或者停止、限制账号的使用等。

“一旦查实恶意差评，应该
对其进行封号，甚至将该账号注
册时使用的身份证号列入黑名
单，使其不能再在这个平台上注
册。”吴旭梦说。

“除此之外，还需要社会各
方主体的支持。”郑宁说，市场监
管部门、网信部门、公安部门也
要加强对“职业差评师”的监管，
打击违法行为。相关行业协会应
当出台行业标准，建立健全“职
业差评师”信用监管机制，将其
列入黑名单。

据《法治日报》

在以往，到北京游玩，大家
一定会去天安门广场看升旗
礼、到长城走走，然后去全聚德
吃烤鸭。但是现在，大家到全聚
德拍拍照，留下一张“到此一
游”的照片就可以了，很少有人
会去吃烤鸭了。

严重亏损
降价也难挽救？

全聚德收入逐年走低，新冠
疫情致业绩“雪上加霜”。

10月 26日晚，全聚德发布
季报显示，公司前三季度营业
收 入 5.16 亿 元 ，同 比 减 少
56.71%，净亏损 2.02亿元。这也
意味着，全聚德 2020 年前三个
季度就几乎亏光过去三年间的
利润。

近年来，在有关全聚德的
热点新闻下，多数充斥着网友
们有关其“消费高”“服务差”

“菜品陈旧”的吐槽。在多次转
型尝试无果而终之后，全聚德
不得不公开承认，产品和服务
滞后于市场需求、创新不足，经
营模式和产品类型单一，流量
连续下降。

今年新冠疫情暴发后，餐
饮市场客源大幅缩减，这加速
了全聚德的衰落。面对消费者

“菜品太贵、服务太差、性价比
太低”等消极反馈，全聚德宣
布对旗下餐厅进行三项改革：
降菜价、取消服务费、统一产
品价格和制作工艺。以烤鸭为
例，会员价由原本的 258 元下
调至 238 元；其余菜价也整体
下调 10%-15%。此前，部分门
店强制收取 10%-15%服务费
的做法广受诟病，全聚德此次
表示，所有门店将不再收取服
务费。

高速扩张
丢掉传承手艺

“国外领导人来访，是先爬
长城，再来吃烤鸭。”一个将大半
辈子都投入全聚德的“老资历”
老王如是说到，据公司记录，周
恩来总理曾经用“全而无缺，聚
而不散，仁德至上”，诠释“全聚
德”三字。此外，全聚德烤鸭亦多
次登上国宴等高端外交场合。

2007年 11月 20日，掌门人
姜俊贤在深交所敲响开市钟，

“143 岁”全聚德一跃成为老字
号餐饮第一股。上市当日，公司
股价较发行价暴涨 271.4%，当
年实现营收 9.17 亿元，净利润
6432万元。

全聚德的野心不容小觑，而
初登A股后，其也的确尝到了资

本的甜头，并迎来了企业发展的
黄金五年。公司在北京、上海、重
庆、长春等地拥有“全聚德”品牌
直营店 24家，旗下成员餐饮企
业达94家。

但对于全聚德在发展初期
的高速扩张，有业内人士也表达
了一定的担忧。此外，快速扩张
导致的产品品质和企业规模难
以两全，或也成为其餐食服务逐
渐与“老字号”名气不对等的主
要原因。

黄记煌品牌创始人黄耕近
日在接受记者采访时便表示，从

“基因”上来看，老字号的匠心餐
饮企业是不太适合规模化和产
业化经营的。像全聚德这类老字
号品牌，最重要的是传统匠人的
手艺传承，但在其扩张阶段，一
代一代厨师的传递是很难做好
的，那么产品能否持续好吃就很
难说。

从“试错”直到“错过”
老字号转型为啥难？

由于限制“三公消费”等一
系列政策的密集出台，2013 年
后，国内高端餐饮受到较大冲
击。同年，全聚德的营收、净利出
现上市以来的首次下滑。自此，
这家百年老字号的试错期缓慢
展开，公司业绩长期徘徊不前。

据《证券日报》2014年初的报
道，在全聚德的年度股东大会上，
接任掌门人的王志强多次强调全
聚德要坚持菜价中等偏上水平的
高端定位，并向宴请转型。

但一年过后，全聚德的业绩
并无好转迹象，公司也改口称，
面对国内餐饮业向大众消费转
型和提升，公司进行了商业模式
调整，发力门店资产小型化、轻

型化。而经历多次转型尝试，一
直没有明显起色。

“‘吃老本’放在全聚德身上，
是丝毫不过分的。”所有全聚德员
工说出这句话来，都特别自然。

记者采访餐饮O2O创始人
罗华山时，他分析道，全聚德的

“衰落”背后有着复杂的背景，但
最直接的导火索还是其菜品定
价与环境服务的高度不匹配。在
竞争不激烈的时候，可以用老字
号的名气来吸引消费者。而在消
费平权的互联网时代，每一个企
业、每个餐厅的好坏很快会得到
极大范围的传播。

餐饮大环境的变化之外，全
聚德的主要困境还体现在了人
员的任用和人才的流失上。

老王补充道，全聚德最大的
毛病是不会用真正的人才，体制
化思维太严重。公司在早年有很
多创新的想法，例如外卖配送、
孵化快餐子品牌“阿德鸭”，但是
这些想法落地的时候，却任用了
一些习惯坐办公室、搞行政的
人。他们不懂市场，就导致这种
无疾而终的尝试越来越多。

近两年来，除开全聚德外，
还有诸多老字号运营和发展也
并不顺利。今年 5月，同为老字
号的“狗不理”包子挂牌不足五
年从新三板退市。

目前，全国经商务部认定的
老字号品牌共有 1128 家，其中
以食品加工、餐饮住宿为主营业
务的分别有 365家和 187家。中
华老字号们平均“年龄”140 余
岁，仅有 10％在蓬勃发展，40％
能维持盈亏平衡，其余 50％都
处于惨淡经营或持续亏损状态。

《中华老字号品牌发展指数》调
查显示，创新力差、市场反应慢、
忽略互联网运营等问题都在制
约老字号发展。（文中老王为化
名） 据《每日经济新闻》

全聚德严重亏损，降价也难挽救？

百年老字号做错了什么？

游客到全聚德拍照游客到全聚德拍照

“职业差评师”勒索钱财

借打假之名牟利 要挟商家掏钱删差评


