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不久前，中央网信办部署在全
国范围内开展“清朗·打击流量
造假、黑公关、网络水军”专项
行动，治理生活服务、书影音评
分、短视频等平台刷分控评、刷
单炒信等流量造假问题。业内专
家 建 议 监 管 部 门 、 平 台 、 商
家 、 消 费 者 多 方 携 手 ， 共 建 健
康“点评生态”。

“不管是商户还是中介机构，刷
分都涉嫌违法。”安徽大学法学院
副院长李胜利说，反不正当竞争法
规定，经营者不得对其商品销售状
况、用户评价等作虚假或者引人误
解的商业宣传，欺骗、误导消费
者，不得通过组织虚假交易等方式
帮助其他经营者进行虚假或者引人
误解的商业宣传。

“平台经营者和平台内商户开展
合作无可厚非，但不得协助或诱导
商户刷单炒信。”陈音江说，电子
商务法规定，电子商务平台经营者
应当根据商品或者服务的价格、销
量、信用等向消费者显示搜索结
果，搜索结果应真实、全面、客
观，不应被商业利益扭曲。

陈音江建议，打击黑色产业链
涉及市场监管、网信、公安等多部
门，要形成协同共治机制，加大监
管力度。此外，刷分控评隐蔽性
强 ， 监 管 部 门 也 要 创 新 监 管 方
式，例如通过大数据技术、算法识
别等手段开展调查取证。

李胜利表示，无论是虚构交易
量还是编造用户好评，相关行为都
是 在 平 台 上 进 行 的 ， 在 数 据 收

集、行为监控方面，平台具有先天
性的优势。因此，平台应该负起主
要责任，首先应与商户保持合理的
距离，商业合作应合法合规；其次
应加强日常管理，优化产品与算
法，避免“劣币驱逐良币”。

胡茵表示，健康的“点评生
态”需要多方共建。除了相关部门
和平台加强监管，商家和消费者也
应行动起来。对于商家而言，“别
人都刷”不应成为自己“刷分”的
理由，应坚守法律底线和商业伦
理，如发现相关线索可积极向有关
部门和平台投诉。广大消费者在提
高鉴别能力的同时，也应自觉抵制
不良行为，不为“好评返现”“折
扣券”等所动。

据新华社

“又踩雷了！”提起最近打卡的网红西餐厅，合肥市民谢宇摇摇头。春节期间跟相亲对象第一次见
面，他特意在点评类平台上选了一家高分店，“没想到菜不好吃，环境还那么嘈杂，和平台上的评价相
差甚远。让我好没面子。”

近年来，有关部门多次开展打击刷单炒信、虚假宣传等不正当竞争行为的专项整治行动，一些点评类平
台也出手整治刷分控评等流量造假问题，每次处理的账号都数以万计，但刷分控评等乱象依然难以根除。

记者调查发现，刷分控评手段“花样百出”，坑了顾客、乱了市场、苦了商家。

移动互联网时代，消费时参考
平台评分已成为越来越多网友的习
惯。大众点评、口碑等主打消费点
评的平台，成为不少网友的“装机
必备软件”。

“过去消费前总会看看点评软
件 ， 经 常 能 发 现 一 些 ‘ 宝 藏 店
铺’；自己消费之后也会给店家打
分，给其他网友提供方便。”在北
京工作的王明明说。

消费者在点评类平台上真心实
意地打分评价，形成了互联网自发
的 监 督 体 系 。 这 样 的 “ 线 上 互
助”一度成了很多人的“消费指
南”“避坑宝典”。

“不知从什么时候开始评分越来
越假，很多评论一看就出自专业写
手，根本不具备参考价值。”王明

明说，现在很难再相信平台上那
些“高分商家”“必吃店铺”。

另一端，不少商家也感到无奈。
“不刷评分不行啊，大家都在

刷。”合肥一家烤肉店店主李先生
吐 槽 ：“ 现 在 餐 饮 行 业 竞 争 激
烈，如果评分不好，客流量会少很
多。”

“你刷我刷大家刷，不刷你就输
了。” 为 了 让 店 铺 赢 得 更 好 的 口
碑，不少商家向自称可以提升评分
的第三方机构求助。

“只有连锁店或有实力的网红店
能 长 期 刷 分 ， 我 们 这 种 小
店刷不起分。”李先生表示，在这
种“内卷式刷分”中，小商户肯定
处于劣势。

在黑猫投诉等平台上，投诉虚

假评分的消费者有很多，涉及餐
饮、旅游以及美发美甲等领域；一
些商家也投诉遭到同行或第三方机
构恶意差评。

相关平台也开始注重治理刷分
控评乱象。2021 年前 5 个月，大众
点评处罚“刷好评”用户账号 5 万
多个、“刷单”“刷评”商户 1 万余
家，并升级了算法识别能力。

尽管不断加强技术防范能力和
专项治理力度，在一些平台上，刷
分控评乱象仍屡禁不止。安徽省消
保委消费指导部主任胡茵表示，刷
分 控 评 会 向 消 费 者 传 递 虚 假 信
息 ， 侵 犯 消 费 者 知 情 权 和 选 择
权，对同行业经营者构成不正当竞
争，造成市场混乱，也会给平台带
来信任危机。

“你刷我刷大家刷，不刷你就输了”

是谁“玩坏”了“点评生态”？

记者调查发现，刷分控评并非
个别行为。商家、第三方机构甚至
部分平台都参与其中。

——商家“盛情邀约”，顾客难
以 拒 绝 。“ 我 们 会 跟 顾 客 要 好
评，给好评就赠送菜品或者给予优
惠。”在北京经营一家饭店的王女
士发现，通过打“人情牌”、给顾
客送福利，自家饭店的评分慢慢
就“刷上去了”。

“商家有时会让我给好评，只要
服 务 不 是 太 差 ， 我 一 般 不 会 拒
绝。”芜湖市民黄敏说，有时是商
家 “ 软 磨 硬 泡 ” 让 人 “ 盛 情 难
却 ”， 有 时 是 商 家 提 供 各 种 优
惠，因为“吃人嘴短”只能给出
好评。

——第三方机构介入，刷分控
评“明码标价”。记者在购物网站

输入“口碑运营”等关键词，出现
大量宣称可以提高评分、优化评论
的第三方机构。甚至有机构声称拥
有 3 万多名“达人”“大 V”，业务
范 围 覆 盖 全 国 ，“ 只 要 你 肯 投
入，就有专业人士送上优质好评”。

记 者 联 系 了 一 家 机 构 ， 对
方“明码标价”，表示“好评 60 元
一条，访客量、收藏量都是 1 元一
个”“钱花得越多，效果越好”。

除了可以花钱刷好评，还可以
付费删差评。武汉一家餐厅经营者
李先生告诉记者，开业不久就有机
构找上门来，表示可以帮助删除差
评，“订购888元套餐，可以帮助处
理15条差评”。

——部分平台“出手”，协助商
户“作弊”。“与平台合作，能提升
店铺评级，由此能获得更多曝光和

流量。”合肥一家酒店经营者王女
士说，某平台工作人员会推荐安装
该 平 台 的 充 电 宝 和 房 态 管 理 系
统 ， 这 样 可 以 提 高 店 铺 相 关 指
数，这个指数越高，会拥有更多曝
光量。

此外，平台工作人员还让酒店
推 荐 客 户 通 过 自 家 支 付 入 口 下
单。在特定时段，一笔订单会计算
为 两 笔 ， 酒 店 销 量 数 据 更 好 看
了。如此一来，消费者在平台搜索
酒 店 时 ， 若 按 “ 销 量 优 先 ” 筛
选，酒店排名自然会更靠前。

中国法学会消费者权益保护法
研究会副秘书长陈音江表示，互联
网经济具有远程、虚拟等特点，信
用 体 系 建 设 尤 为 重 要 。 刷 分 控
评、刷单炒信等乱象会破坏信用体
系，不利于互联网经济发展。

刷分控评涉嫌违法，点评乱象需综合治理
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