
时下有的党员领导干部尤其是单位或

部门的一把手，仍然会说出一些不太合适

的口头禅。例如，把单位提供的公务用车

和司机叫作“我的车”“我的司机”，把办公

室主任、财务科长说成“我的办公室主任”

“我的财务科长”，在向他人介绍单位或部

门副职时也常说这是“我的副手”。更有甚

者，有意无意地说出“只要不出事，宁愿不

做事”“等等别人怎样做再做”这样的话。

经常这样说话，是规矩意识不强、工作作风

不实的表现，也是党纪党规所不容许的。

口头禅体现一个人的说话习惯，也是

其内心世界的自然流露。“我的”与“我们

的”相比，虽然只少了一个字，但意思大相

径庭。“我的”具有特定的归属之意，意在凸

显自己的特殊定位，有鲜明的排他性；“我

们的”则具有归属集体的意思，体现的是一

种平等意识。领导干部是“关键少数”，其

口头禅既是领导方式和工作作风的体现，

也是其内心深处权力观、政绩观和群众观

的下意识流露。特别是一把手，其口头禅

甚至会成为一个单位、一个部门的风向标，

不可不慎重对待。 （人民日报）
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话说“口头禅”
在熟人社会，大多数人都会注意形象管

理，向他人呈现出一个经过修饰和美化的

“镜中我”。但是在公共场所，面对陌生人，

行为的放纵所能带来的利益和享受则可能

远超形象管理的好处。行为失范者大多缺

乏对规则的尊重与敬畏，缺乏对文明的认同

与遵循。而过低的失范成本，也是行为失范

者在公共空间上演“变形记”的重要原因之

一。没有公私界限与权责边界的行为，理应

得到及时、有力的规劝与制止。

公共场合不断上演的行为失范现象，不

止一次提醒我们，树立规则意识，减少丑行，

任重而道远。

(光明日报)

规则意识任重道远
一方面是设置“委屈奖”安抚司机，另一

方面却过于放纵滋事乘客，根本不是长久之

计。要知道，给司机颁发“委屈奖”，只能起

到一时的安抚作用。长此以往，还有可能导

致司机心理受到创伤，遭遇偶尔刺激后酿成

更大事故。同时，以“打不还手、骂不还口”

换来的“委屈奖”，并不会对滋事者产生任何

压力，反而会形成“破窗效应”，让人产生一

种公交司机可以随意辱骂、殴打的错觉。因

而，从行车安全角度出发，设置“委屈奖”并

要求司机做到“打不还手、骂不还口”以避免

冲突升级有一定可行性。但势必严肃惩戒

无端撒泼和滋事的乘客，让其成为人人喊打

的过街老鼠。 (北京青年报)

无论如何也不能放纵滋事者

差评只有自己能看见

“被马蜂窝的好评坑到了,泰国酒

店的体验根本没有评论说的那么好!”

刚刚从普吉岛游玩回来的宋小芸(化

名)告诉记者。

原来,宋小芸在去泰国游玩之前,

特意在马蜂窝上看了攻略,尤其是在

选择酒店时,很认真地看了大家的评

论,看着好评如潮的某一“度假村”,宋

小芸没有多想就预订了。

宋小芸告诉记者,到了泰国入住

这家酒店后,体验并不好,于是就联系

了客服,可是根本打不通,发出的电子

邮件也石沉大海。最后投诉到315才

有了回复,但是并未得到解决。

在这种情况下,宋小芸对酒店给

出了差评。可是,让宋小芸意想不到

的事情发生了。“用户只能看到其他人

的好评,而看不到差评,我自己评价的

差评只有我自己可以看到。”宋小芸气

愤地说。

看到这一情况后,宋小芸立刻向

马蜂窝的客服投诉,但得到答复是:“这

是系统设置的问题,客服无法解决。”

在宋小芸的一再追问下,客服说:

“您的评价肯定没有被删除,只是看不

到,可能是排的太靠后,毕竟有几千条

的评论,您的要求客服部门无法处理,

这是技术团队的问题。”在被一番推脱

之后,宋小芸感到十分无奈。

打感情牌要求删除

在北京某公关公司工作的王女士

最近删了一条自己网购时给的差评。

王女士告诉记者,前几天在淘宝

网上买了一双鞋子,收到货物后,她看

到实物和图片介绍完全不符,想到退

换货麻烦就没有退货,就给了卖家一

个差评,谁知刚给完差评,王女士就收

到了卖家发来的一条短信。

短信内容是:“亲,打扰了,我是个

单亲的宝妈,为了自力更生努力生活

着,还请您帮我删除下您的评价,给我

们一次改进的机会可以吗?拜托了,给

您补偿!”

“看到这条评价后,我觉得确实该

给他们一次机会,就想和他们聊一下,

想着把货退了。可是一忙就把这事给

忘了。”王女士告诉记者。

“第二天,我又收到了一条短信,短

信写道:‘亲,我是今天联系您的淘宝客

服,麻烦您删除评价,老板给我下最后

通牒了,恳请亲用一分钟时间换我一

份工作,在此跪谢了,旺旺等您呢,给您

返现补偿的,生活用品’。”王女士说,在

收到这条短信后,我就删除了差评,也

没要什么补偿。

“不过之后我把这事和同事说,同

事说他也遇到过类似的情况,我想这

是卖家的一种手段吧。”王女士说。

给差评被人身攻击

在北京某大学读大一的小美(化

名)是个甜食爱好者,经常在美团外卖

购买蛋糕作为茶点。可是最近的一次

购买经历着实让她上火。

小美表示,几天前她在美团外卖

订购了一款蛋糕,收到后口感特别不

好。“太难吃了,没吃几口我就给扔了,

然后就给了商家一个差评。”小美说。

小美告诉记者,在评价后的第二

天,她看到了卖家的回评:“这么难吃?

那为什么不打电话退款呢?为什么要

忍气吞声的花钱受罪而不保护自己的

权益呢?”

看到卖家的回评不客气,小美就

私信了卖家,没想到在私信中卖家开

始人身攻击小美,而且语气非常强硬,

一直在质问小美。在短暂的交锋后,

小美不再理会卖家的消息,但是卖家

并未停止继续发消息指责小美。

之后,小美在美团 App 上投诉了

卖家,并且发了微博,之后,美团客服微

博私信小美称,已经和店家沟通过了,

不会再骚扰你。

据记者了解,随着移动互联网的

快速发展,网络服务大多都建立有评

价机制,但是买家给差评后常常会面

临商家的骚扰、恐吓。

据相关报道显示,去年年底,郑州

的小丽在淘宝购物后迟迟未收到货

物,因此投诉店铺并给了差评。之后,

小丽遭到卖家不断骚扰。几天后,正

在上班的小丽接到自称快递员的来

电,让她下楼取快递。当小丽来到电

话中指定的快递取件点时,一名陌生

男子突然冲出来对她一顿拳打脚踢。

没等小丽反应过来,男子便逃离了现

场。正当小丽惊魂未定时,再次接到

了“快递”电话,对方称他就是那名淘

宝卖家。

今年 1 月,一名女孩在网上购物,

发现很多东西的实物与图片都不符,

而且质量存在很严重的问题。在与卖

家交涉无果的情况下,女孩给这家店

铺一个差评。过了大概一个星期,女

孩接到快递电话,说有新的包裹。打

开包裹后,女孩发现商家居然给自己

寄了一堆冥币,而且商家还多次诅咒

女孩。

今年 10 月,家住黄石经济技术开

发区的张大爷在网上购物时,因为给

了卖家一个差评,竟遭到对方一天十

几个电话骚扰,甚至发短信威胁,平静

的生活受到严重影响后,张大爷无奈

之下报警求助。

近日,马蜂窝

旅游网部分评论

信息存在虚假内

容 引 起 广 泛 关

注。随着互联网

的 快 速 发 展, 订

餐、购物、订酒店

等都可以通过网

络完成,而这种交

易形式一般都伴

随着评价机制,买

卖双方可以互相

评价,好评各方乐

见,可一旦买家给

出差评,交易大多

以不愉快收场,甚

至大打出手。

买家给出差

评 后 会 怎 样? 平

台和卖家一般如

何处置?

有的差评信息被后台隐藏，有的消费者遭恐吓威胁

网购给差评何以成高风险行为
对话

记者:与线下购物不同,消费者

网购时无法直接接触到真实的商

品,这时,评论往往成为影响其消费

的重要因素。尽管差评有其存在

的意义,但一些商家在受到差评后,

会先通过道歉、诉苦等方式恳求消

费者删除差评；若遭拒绝,有的还

会通过短信和电话骚扰、威胁等方

式逼迫消费者删除差评。此外,网

络上甚至出现了专门以帮商家“删

差评”牟利的群体。您怎么看?

赵占领(中国电子商务研究中
心研究员):目前已经实施的法律里

没有直接对“删差评”的行为规

定。一般商家通过电话骚扰威胁

等方式要求消费者“改差评”的行

为不一定构成犯罪。像一些口头

上但没有实际行动的威胁、电话骚

扰可能违反治安管理处罚法。

邱宝昌(北京市律师协会消费
者权益法律事务专业委员会主任):
消费者享有充分的知情权、选择权

和表达权。明年1月1日起,电商或

平台如果删除消费者评价或进行

恶意骚扰,将会受到相应的处罚。

张星水(北京律师):商家应尊重

用户的评价,不能片面因为“差评”

影响了其销售量就无所不用其极,

用过激的方式去删除评价。

记者:对于卖家与消费者之间

的纠纷,最便捷的解决方式是寻求

平台的帮助。作为二者沟通的桥

梁,平台掌握着双方的信息,其扮演

的角色也至关重要。

赵占领:平台应当按照规则及

时处理双方纠纷,按照法律规定履

行对于商家的管理职责。当消费

者在平台购物过程受到损害时,根

据侵权责任法,如果平台对卖家侵

权行为属于明知或应知的范围,平

台将承担连带责任。比如,平台对

于商家的商品内容进行了推荐(包

括广告)、编辑、修改,平台被认定属

于明知或应知的可能性比较大,由

此可能会受连带责任。除此之外,

一般情况下,平台对于卖家的侵权

行为适用的是通知删除规则。当

被侵权人向平台投诉时,平台若未

处理,也会承担连带责任。

（法制日报）


