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真实差评不翼而飞

“到店消费半年后，我那条真实差评不见
了。”夏宇岩回忆，“朋友说想去吃那家川菜，我
就跟他讲了当时糟糕的用餐经历，结果想去翻
出原来的评论，才发现已经找不到了。”

在社交媒体平台上，和夏宇岩有类似经历
的消费者不在少数。

无论是电商平台网购商品这类日常消费，
还是短视频平台团购套餐等本地生活服务消
费，诸多消费者反馈，留下的差评已无法正常
显示。

在黑猫投诉平台上，和差评被删除相关的
投诉已经超过2000条，不少网友留言表示：“打
开评论区全是好评，根本没法给消费者展示真
实情况。”

新的疑问随之而来：差评为什么会不翼而
飞？

记者在一些社交媒体平台发现，存在不少
指导商家处理差评的话题帖，还有多位用户留
言表示“可以删，私信我”。有用户晒出了差评
删除前后的对比图，并配文称“刚找人处理完，
还不到十分钟就说申诉成功了”。图片显示，
该用户发布的关于烫发的差评确实已经消失，
这段话术也在多个话题帖中反复出现，疑似是
水军引流话术。

记者以想要删除差评的商家身份，给多位
在评论区声称可以删评的用户（以下简称“删
评人”）发去私信。多数人回复都表示，详细情
况需要添加微信后再沟通。

删一条差评60元至1500元

价格方面，单条差评的删除费用从60元到
1500元不等，根据平台和差评内容有所差异，
一般流程都是先删除差评再付款。有删评人
表示，如果删除的差评数量够多，价格可以优
惠。

需要注意的是，不少商家曾遭遇删评诈
骗，“之前被骗了 700元，对方一开始一直拖时
间，后来直接把我拉黑了”。记者在暗访中发
现，有的删评人声称可以 100%删除差评，但要
求操作前先交1500元定金。

根据和删评人的沟通信息，目前抖音、
小红书、大众点评等平台，商家申诉差评通
过的难度各不相同：抖音和小红书申诉相对
容易，大众点评的审核机制更为严格。有删

评人直言，如果商家在后台发起的常规申诉
被大众点评驳回，他们也很难再干预这条差
评。

沟通中，删评人会要求商家先提供对应差
评的截图，“我让技术评估一下，看看能不能操
作”。在他们的表述里，具体处理差评的从业
者被称为“技术人员”。

当记者询问删除差评会不会被判定为店
铺违规时，多位删评人都给出了否定的答复。

“差评处理成功就是平台认可的，不会违规，对
店铺没有任何影响。”

据删评人介绍，通过代申诉方式删除差评
的成功率一般在 30%—80%，成功率高低和店
铺等级、评价内容有关。

删评链条分工明确

平台上的不少差评中，都有消费者附带的
真实消费感受与消费记录作为佐证，但多数删
评人表示，任何差评都可以申诉，只是对于内
容真实、证据充分的差评，删除成功率会略有
降低。

一位不愿透露姓名的业内人士表示，和恶
意抹黑污蔑不同，中等评价一定程度上反而能
侧面体现顾客消费的真实性，属于“杀伤力最
强”的差评。这一点也在和删评人的沟通中得
到了证实，有删评人明确提到，差评星级越高，
处理难度越大，“三星、三星半的差评，删除成
功率比较低”。

多位删评人表示，操作删除差评绝大多数
情况都需要登录店铺后台操作，因此要求商家
开放评论管理授权。操作过程不会影响商家
日常运营。绝大多数情况下，即使差评被删
除，消费者也不会收到任何相关提示。

“我们帮你做删评不会违规，你要是不放
心，我们可以签合同。”有删评人在沟通中透
露，他们甚至可以和商家针对删评服务签订正
式合同。

针对这类说法，某平台相关负责人回应
称，平台严禁任何通过技术手段违规私自删除
差评的行为，“如果商家对用户差评存在异议，
都可以通过正规途径申诉，平台会结合双方申
诉材料进行综合评估，判断相关评价是否符合
展示标准”。

对此，上海九泽律师事务所律师芮欢月指
出，平台在评价体系中的核心作用，是审查并
维护评价的真实性。平台接到商家申诉后，应

当通过合规评审机制核实评价是否基于真实
消费体验。对于消费者基于真实体验发布的
评价，平台应当予以保护；对于虚假评价、恶意
攻击等违规不当内容，则应及时处理，维护评
价系统的客观可信。

商家找人删差评属违法行为

针对删评服务，记者开展了实地测试。删
评人向记者展示了此前成功删评的“案例”，还
有一对一提供删评“服务”的聊天截图。记者
表示有某平台账号需要删除差评，并提供了账
号账户密码，结果10余条差评在一天内就全部

“消失”了。
国内多地此前都查处过类似的有偿删差

评案件。近日，武汉警方通报称，一个为商家
提供有偿删评服务的团伙已被查处。该团伙
通过伪造聊天记录、批量刷评、伪造平台评价
页面截图等方式，为商户提供有偿删评服务，
非法获利共计33万元。

删评人“业务”已经覆盖多个平台。
芮欢月表示，商家委托他人删除差评，属

于隐匿用户真实评价的行为，该行为直接违反
了《消费者权益保护法实施条例》第九条第一
款，该条款明确规定，经营者不得以篡改、编
造、隐匿用户评价等方式，开展虚假或者引人
误解的宣传，欺骗、误导消费者。依据《消费者
权益保护法》第五十六条，涉事商家可能面临
警告、没收违法所得、罚款，乃至责令停业整
顿、吊销营业执照的行政处罚。

北京宜度律师事务所律师杨晨表示，根据
《反不正当竞争法》第九条的规定，“经营者不
得对其商品的性能、功能、质量、销售状况、用
户评价、曾获荣誉等作虚假或者引人误解的商
业宣传，欺骗、误导消费者和其他经营者”。商
家删除顾客的真实评价，显然属于对用户评价
作虚假或者引人误解的商业宣传，构成对消费
者的欺骗与误导。

杨晨指出，若“专门删差评的主体”利用平
台申诉规则的漏洞，通过伪造聊天记录、批量
发布重复差评再申诉等不正当手段，欺骗平台
审核机制以删除差评，这种行为不仅违规，还
很可能违反《反不正当竞争法》，市场监督管理
部门可对其作出行政处罚；如果经营者提供有
偿删除差评服务，非法经营数额达到一定标
准，则涉嫌构成非法经营罪。

（据中新社）
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