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网约车司机希望乘客给个
好评，却遭到了乘客的拒绝，这
件看似简单的小事被发到网上
后引发了巨大的争议。有的人表
示，自己出于同理心会“慷慨”地
给予好评；有的人则表示，自己
有自己的评判标准，不会因为所
谓的“都不容易”“不好意思”，就
给出“廉价”的好评。面对网约车
司机、外卖员等群体，遇到索要
好评的情况，您会怎么做呢？

争议

讲同理心还是讲原则

“如果司机或者外卖员开口
向我要好评，只要他的服务没有
大差错，我一般都会答应，因为
不好意思当面拒绝嘛。”市民何
女士说，有时她也会觉得这样做
后，五星好评似乎变了味儿，并
不能代表自己百分之百满意。何
女士表示，因为觉得麻烦，平时
她是不会主动给评价的；可一旦
答应了对方，就感觉自己许下了
承诺，必须打个好评才算安心，
某种程度上这被迫的承诺成了
自己的心理负担。

经常乘坐网约车的邱丽则
表示，即使当时答应了对方的要
求，但在评价时她还是会根据自
己的体验如实评价。“无论是否
跟我要好评，我都会坚持自己的
评判标准，不然评价体系就失去
了意义，也没法给其他人做参
考。”邱丽说，消费者有权根据自
己的判断来决定是否给出好评，
即使对方希望给好评，消费者也
有权利拒绝。“我理解他们想要
好评的心情，这个好评可能对他
的收入有影响。所以我觉得，平
台的评价体系应该更多依赖客
观指标，比如考量是否准时送

达、有没有绕路等客观标准，而
不是仅仅依赖消费者的主观评
价。”

记者查询后发现，目前网约
车或外卖平台的评价模式有的
比较简单，仅以满意、不满意两
个等级划分，或按照非常差、一
般般、超级赞三个等级划分；但
也有平台的评价内容会比较具
体，包括“整洁无异味”“驾驶可
以更平稳”“货品完好”“风雨无
阻”等更客观的标签供消费者选
择。

也有网友表示，有时对方索
要好评的方式的确让人“难以拒
绝”，自己是心甘情愿地给了好
评。

追访

一个好评有多重要

虽然大部分平台都明确规
定，网约车司机和外卖员不得以
任何形式向客户索要好评，但这
种现象始终难以彻底消失。这个
好评到底有多重要？对网约车司
机和外卖员来说，好评到底意味
着什么呢？

做了 3 年外卖员的王师傅
向记者展示了他手机的相关页
面，不同积分对应着不同服务星
级。在他所属的站点中，他目前
的积分为 192.9分，服务星级是

“3 星级”。王师傅说，目前外卖
员的主要收益还是来自配送费，
跑得多收入自然就上去了。一个
好评对他来说只能加 0.15分左
右，与其冒着被投诉的风险索要
好评，还不如多跑几单。王师傅
说，自己已经一年多没有收到过
差评了，“我通常不会直截了当
地找顾客要好评，怕引起顾客的
逆反心理，回头再特意来给我打

个差评。我宁可不要这个好评，
也不希望有个差评。”

36岁的刘师傅做外卖员才
半年左右，他说自己同样不会找
顾客索要好评，对他来说最重要
的是不能和顾客吵架。“好评当
然对我们有好处，但没有外界以
为的那么大影响。相反倒是差评
的影响更大些，一旦被核实，就
会对涉及的订单进行罚款，金额
通常为 200元左右，相当于这一
天就白干了。”

网约车司机许师傅表示，干
这一行需要有个好心态，即使遇
到差评被扣分，多跑几单分数自
然又会涨回来。

专家建言

让好评不再是单一指标

中国人民大学公共管理学

院的教授马亮认为，服务人员向
消费者求好评的原因，是平台经
济的激励机制导致的，即消费者
的评价会显著影响服务人员的
收入，进而激励服务人员为消费
者提供优质服务，如此形成良性
循环。但是，平台之间竞争激烈，
平台对服务人员的监督强度不
断加强，使消费者评价的重要性
日益凸显，甚至带来追求五分评
价的无谓内卷，进而驱使服务人
员向消费者索要好评。这种靠主
动“卖惨”求好评的方式，会干扰
评价的真实性与公正性，也会使
平台经济的激励机制扭曲乃至
失灵。

马亮说，平台单方面规定服
务人员不能索要好评很难真正
奏效，因为这种行为往往是隐形
的私下口头行为，如果消费者不
投诉，平台难以发现。更为可取
的做法是创新平台监管与激励

机制，为服务人员提供救济申诉
渠道。通过建立完善的互联网平
台公众评审机制，邀请消费者代
表进行评议，确保消费者的评价
是客观公正的。消费者不能因为
对方的请求而轻易给予好评，那
样平台激励机制就会失灵，导致
服务质量下降，最终消费者也会
因此遭殃。

针对一些网约车司机或外
卖员主动索要好评的现象，一些
平台已经行动起来，希望以更完
善的机制来约束这种行为。一家
网约车平台的工作人员告诉记
者，该平台不允许司机通过任何
方式主动或强行要求乘客对自
己的服务做出好评。在其他条件
相近的情况下，分数越高的司机
确实接单概率会越大；但平台会
综合考量司机的出车情况、服务
质量、安全驾驶行为、合规情况、
车辆新旧情况等，以综合评分对
司机进行评价。

记者从美团外卖了解到，自
2022 年 3 月起，美团外卖在绍
兴、太原、昆明等 15个城市，推
动合作商试点“服务星级”激励
机制，对骑手收到差评、超时等
情况的处理，从直接扣款改为扣
分，骑手可以通过安全培训、正
常跑单、模范事迹等加分项进行
弥补。加分项、扣分项以及基础
分共同构成了骑手的服务评分
体系，单个站点内的所有骑手每
月进行排名，排名决定了骑手的
服务星级，星级越高单均奖励越
高。目前“差评超时扣款改扣分”
机制已推广至北京、上海、广州、
深圳、成都、武汉、杭州等全国
80 余个主要城市，加减分规则
也在不断优化。这一服务评价机
制目前已覆盖所有专送骑手，预
计今年底完成对其他类型骑手
的覆盖。 据《北京晚报》

“正宗和田玉，高料，价格不
贵，拼手速”……近年来，玉石珠
宝类商品凭借主播的“激情讲
解”，吸引了大量消费者，但随之
而来的真伪鉴定、售后维权等消
费风险也逐渐凸显。近日，辽宁
丹东市民刘女士向消费者投诉
平台反映，她在某电商平台直播
间下单购买的和田玉挂件，疑似
出现了货不对板的情况，申请退
货却困难重重。

6000多元买下
“高品质俄料”和田玉

刘女士说，2024年 5月，她
在某电商平台直播间看好了一
个玉挂件，主播反复强调是“和
田玉”“高品质俄料”，并展示挂
件在灯光下的通透质地。刘女士
很是心动，便花了 6000 多元买
下了。

等看到货，刘女士发现，实
物与直播间里展示的并不一样：

“实物不仅颜色灰暗，还有瑕疵，
并不像直播间里展示的那样。”

收到的货不满意，刘女士便
开始申请退款，可由于收货时，

刘女士身在外地。见到货时，已
经超过了7天，商家以“超过7天
无理由退货期”为由，拒绝了刘
女士的申请。

随后，刘女士又找到了电商
平台，平台同样以“超过 7天无
法退货”为由，拒绝了刘女士。

交涉期间，商家也曾表示，
可以与刘女士协商解决。但在多
次追问下，商家只称正在研究协
商，并未给刘女士明确的解决方
案。

和田玉原来并非特指
而是一类产品的名称

针对刘女士的遭遇，记者多
方咨询得知，根据国家标准《GB/
T16552-2017Z珠宝玉石名称》，
和田玉的定义是基于矿物成分
和结构特征，而非具体产地。因
此，产自俄罗斯的软玉（即俄
料），在矿物成分和结构上与新
疆和田玉一致，属于广义的和田
玉范畴。俄料因产量大，块度足
（块度越大，说明玉石开采难度
越大），常作为新疆料的替代品，
但顶级俄料品质接近新疆料。

一位经营玉料多年的业内
人士告诉记者，从刘女士的购物
过程分析，依据目前和田玉定义
的广义性，如果刘女士买到的玉
挂件真的如商家宣传所说，属于
和田玉中的俄料，则商家在交易
中，并没有虚假宣传的过错。而
如果商家有证据证实，刘女士收
到的玉挂件实物，就是直播间展
示的产品，商家的销售行为则无
明显不妥。

有效维权
鉴定结果最关键

对于刘女士的遭遇，沈阳盈
科律师事务所律师王哲认为，此
类消费纠纷，消费者想要维权成
功，可以找权威机构认定玉石的
品质，然后根据鉴定结果进行维
权。

如果经鉴定，刘女士所收到
的玉挂件并非和田玉，依据《中
华人民共和国反不正当竞争法》

《中华人民共和国消费者权益保
护法》等法律规定，则属于商家
在销售过程中虚假宣传成分、产
地等关键信息，误导消费者，使

其误以为是和田玉石购买，则构
成欺诈行为。一旦被认定为虚假
宣传或欺诈，消费者则无需受

“七天无理由退货”条款的限制。
刘女士也表示，为提供有利

证据，她将于近期委托具有鉴定
资质的机构进一步鉴定，坚决维
护自己的合法权益。

购买贵重物品
最好眼见为实

王哲还表示，在刘女士的消
费遭遇中，如果刘女士及时看到
实物，立刻提出退货要求，则可
避免不必要的纠纷。

所以，消费者在网购商品
时，收到货品后一定要及时拆封
验收，如有疑义应该尽早处理，
不要错过宝贵的 7天无理由退
货期。

记者从辽宁省市场监管局
了解到，近期，市场监管总局和
中国消费者协会联合发布直播
带货消费提示，提醒消费者科学
认知、理性消费。消费者不要轻
信“百分百正品”“特效保证”等
绝对化承诺，还要要求主播出示

商品检测报告、授权证书等证明
文件。

而消费者在购买玉器、金器
等贵重物品时，最好到实体店，
眼见为实才放心。如果决定在
网络上购买商品和服务，要使
用平台录屏功能保存商品宣传
全过程，重点记录质量承诺、售
后服务等关键内容；妥善保存
订单详情、支付凭证、物流信息
等电子证据，对重要信息进行
截图备份；通过平台官方渠道
与客服沟通，文字聊天的记录
需完整保存，电话沟通应录音
存证；签收商品时要谨慎，特别
是易碎、贵重物品，要当场查验
外观及基本功能，必要时需全
程录像。

此外，市场监管部门还提
醒消费者，根据《中华人民共和
国消费者权益保护法》，除定
作、鲜活易腐等特殊商品外，网
购商品均享有七天无理由退货
权；若商家设置“不退不换”等
霸王条款，则涉嫌违法，消费者
在主张自己权益的同时，可将
商家的违法行为向市场监管部
门举报。

据央广网

网约车司机和外卖员等“索要好评”引发热议

你会给他们好评吗?

“正宗和田玉，高料，价格不贵，拼手速”……

网购玉挂件货不对板 消费者遭遇退货难


