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要好评成要好评成““口头禅口头禅””骚扰式讨骚扰式讨““好评好评””何时休何时休？？

消费者如何才能跳出消费者如何才能跳出““好评内卷好评内卷”？”？

在平台成为服务行业主要载体的当下，从业者

索要好评成普通现象。专家表示，好评机制有利于

促使从业者不断优化服务水平、规范从业行为，但

在实际运行中，也暴露出权责分配的结构性矛盾。

需从优化平台规则等方面入手，让好评回归评价体

系本质，让从业者跳出“好评内卷”。

前不久，知名博主何同学分享自己拒绝网约车

司机索要好评的经历，引发争议。记者采访发现，

不只是网约车司机，索要好评在服务行业已成普遍

现象，顾客评价不仅是消费者选择服务的重要参

考，其背后的好评率更是平台订单分配的关键指

标，影响着服务业从业者的收入情况。

专家表示，平台通过好评机制构建起一套服务

质量监管体系，有利于促使从业者不断优化服务水

平、规范从业行为，但在实际运行中，这套机制也暴

露出权责分配的结构性矛盾，比如一个差评需几十

个好评才能填补。因此，需从优化平台规则等方面

入手，让好评回归评价体系本身，让从业者跳出“好

评内卷”。

“请您带好随身物品，方便的话给个好

评。”这是北京网约车司机张师傅每天需要重

复数十次的“口头禅”。在北京开了半年网约

车的他告诉记者，好评和平台的“服务分”挂

钩，平台会优先给分数高的司机派单，因此，随口索要好评

已经成为自己的一种“工作习惯”。

记者采访多名网约车司机发现，乘客好评是网约车新

手司机“正式入局”的关键助力，但对资深网约车司机接

单情况的影响有限。“虽然服务分会影响平台派单，但是

当时间长了、服务分跑满后，好评对我们而言就没那么重

要了。”在海南海口干了5年网约车的龚师傅告诉记者，找

乘客要好评的网约车司机，不少是想要快速跑满服务分的

新手司机。

尽管多数资深网约车司机较少主动索要好评，但差评带

来的负面影响却需要靠好评来“抹平”。“一个差评要用几十

个甚至更多的五星好评来弥补。”在四川成都做网约车司机

的李女士告诉记者，自己有次因为和乘客发生纠纷被打了差

评，后面连续跑了好多天五星好评单，服务分才慢慢恢复。

在某社交平台以“索要好评”为关键词进行搜索，记

者发现，索要好评的现象不仅存在于网约车领域。“去旅

游，酒店前台告诉我如果在平台上写15字带图好评，可以

免费升级房型”“出去吃饭，不少餐厅服务员都会要求好

评送小点心”……线下餐厅、房产中介、家政服务、酒店前

台，只要是在平台上购买的服务，服务提供者都会存在索

要好评的现象。

中青报社会调查中心一项调查显示，当遇到服务者要

求好评时，只有16.3%的受访者会无论服务如何直接给出

好评，超过一半的人会如实评价（53.7%），甚至还有7.0%的

人会产生反感，反而给出差评。

为何服务提供者执着

于索要好评？记者采访发

现，顾客评价不仅是消费者

选择服务的参考标准，其所

反映的好评率更是平台为服务推流的重要

参照，影响着服务提供者的接单情况。

“客户好评一方面会呈现在中介人员

的个人主页上，体现我们的综合素质，另

一方面也会作为平台给我们派单的标准

之一。”某房产中介告诉记者，在租房平

台上，客户的好评会和中介成交量、中介

负责区域等因素一起，作为给中介派单

的综合标准。

为了提高好评率，从业者会采用各种

手段。“为了更快跑满‘服务分’，我会请求

乘客在平台上帮我打赏操作，并把金额私

下再返还给乘客。”海口网约车司机郑师傅

告诉记者，打赏在好评体系中的权重更高，

能够更快完成平台的“新手任务”。

对于一些入驻平台的商家而言，更高

的好评则意味着店铺在平台上有更靠前的

排名和更高的曝光量。“店铺开业初期，我

们牺牲了部分利润‘让利刷单’，雇人在店

内消费并打出好评。”北京一家店铺的主理

人说，由于入驻平台初期资源有限，只能采

取各种手段“卷好评”。

此外，还有商家会将“好评压力”下放

到服务员身上，为其设立好评量考核标准。

“绩效考核指标应与岗位职责、工作成

果直接相关。如果企业将索要好评作为强

制指标，但该指标与服务质量没有直接关

联，那么这个考核内容就是不合理的，将会

因为违背公平性而被认定为无效。”上海隽

宜律师事务所执业律师梁晓静告诉记者。

“方便的话给个好评”成“口头禅”
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平台规则下的“好评内卷”

“目前部分生活服务类

平台过度依赖好评机制，可能

会陷入一种‘好评怪圈’：平台

反馈数据的参考价值降低，消

费者对好评的信任程度下降，反而更倾向于

参考负面评价来判断商家服务质量。”对外经

济贸易大学国际商学院教授陈可表示。

此外，从业者遭遇差评不仅可能会被

罚钱，还意味着好评率、服务分都受到影

响，这直接关系到平台给他们的派单量，但

有些差评的从业者并不认可甚至表示是恶

意差评。为了减轻差评带来的不利影响，

一些从业者不得不“索要好评”。

对此，中央财经大学法学院教授沈建

峰表示，往往一个差评劳动者的努力就会

付之东流。夹在平台与顾客之间的从业

者，需要更完善的评价机制，并保障从业者

申诉的权利。平台应进一步调整好评权重

与激励机制，将消费者好评与其他因素放

在一起进行综合考量，建立更完善的评价

推流体系。同时，畅通从业者对恶意差评

的申诉通道。

此前，人力资源和社会保障部印发了

有关新就业形态劳动者权益保护的3份新

文件。其中《新就业形态劳动者权益维护

服务指南》提出，平台企业要建立健全与新

就业形态劳动者的常态化沟通机制和新就

业形态劳动者申诉机制。

针对过度追求好评带来的“内卷”现

象，陈可建议：“应当通过多方协同合作，推

动商家、平台、消费者等主体强化责任意

识，逐步构建起真实、健康的信任关系，让

好评真正成为消费体验的客观反馈，实现

评价体系的良性运转。” 据《工人日报》

C
跳出“好评怪圈”回归评价本身


