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本报评论员
陈江

平 台 应 如 何
在 担 负 把 关
责任的同时，
满 足 正 常 的
信 息 传 播 与
精 神 交 流 需
要？

继去年华东政法大学王同学告赢财大气

粗的上海迪士尼之后，最近，该校又有学生把

新东方告赢了。华政学子难道告“大佬”上

瘾？一次一次“蚂蚁搬大象”式的维权，他们为

何这么敢？

据解放日报·上观新闻报道，两年前，学生

小赵准备报考法律硕士，在网上购买了新东方

的教程。保研后，她与新东方协商退课，但是，

剩余款项只能退至“学习卡”中，用于购买新东

方旗下的其他课程，无法提现。她发现，与她

有同样遭遇的消费者不在少数。于是，她和三

位同学一起，把新东方告上了法庭。

自北京海淀区法院首次立案，历经3 个多

月，6个法官经手，起诉书多次修改，9次立案，

直到第10 次立案，当事双方终于达成和解：小

赵在新东方 App 学习卡内的余额 2000 元得以

提现。不少网友从小赵公布在网上的维权经

历中学习借鉴，并最终从新东方成功退款提

现。

这次维权行动，起于“小城杯”公益之星创

意诉讼大赛。比赛参与者从最初的华东政法

大学学生，扩大到长三角乃至全国范围内的高

等法律院校学生。比赛通过私益诉讼来达到

公益目的，鼓励学生学以致用、发现社会问题，

正如上海司法局代表所言的，“社会的进步需

要每个人的努力，法治这束光，离不开每一点

微光的发亮。”

这次学生诉新东方一案，背景是网络平台

充值消费乱象丛生，诸如“网络课程一经售出概

不退款”“App账户余额不能提现"，是在线教育

平台服务合同中普遍存在的不平等条款，很多

用户的权益受到侵害。看起来是一个或几个人

打官司，其实事关公众利益，具有公益价值。

无论是小赵诉新东方，还是小王诉迪士尼

案，都是涉及金额不大的简单诉讼，或许很多

人会认为是小题大做。现实生活中，大部分人

没有法律专业知识，有些事情明知不合理，吃

了亏，也不知道该从哪里入手去解决问题；至

于找律师打官司，觉得既花钱又耗时间，实在

太累，想想作罢。

而事实上，许多社会问题的改变，需要有

人先站出来，大声说“不”。这次，是华东政法

大学的学子站出来了，他们运用自身所学专

长，以法律为武器，和“游乐园不能自带零食”

较真，和“余额不能提现”较真，和霸王条款较

真，使公众受益，以个人的一点力量推动着社

会的一点进步。

英国诗人约翰·多恩写过，“没有人是一座

孤岛，可以自全”。确实，个人是整体的一部

分，个人的妥协形成整体的妥协，个人的较真

推动整体的进步。为较真的人们点赞。

一个人较真，一群人受益一个人较真，一群人受益

许 多 社 会 问
题的改变，需
要 有 人 先 站
出来，大声说

“不”。

这听起来就像一个笑话。据澎湃新闻报

道，10月18日，乐山师范学院在某网络直播平

台上直播迎新晚会，轮到体育学院学生表演

健美操节目时，由于男生穿短裤，女生穿比基

尼，被平台判定为“衣着暴露”，直接掐断直播

信号，学校官方账号被禁播三天。有学生评

论说，“虽然很惨但是想笑”。

实际上，如果这件事情不是经媒体报道

出来，真的没什么可笑的。类似故事，每天都

发生在一些内容平台上。

各大平台都有内容管理机制。一般来

讲，第一道关口是机器（算法），会根据一些关

键词判定是否存在内容违规，并进行分类处

理，发现问题，或不允许通过，或不进行推荐，

或封禁账号；第二道关口是人工，对某些触发

特定关键词或流量（点击量）比较大的作品进

行把关，对一些原本已经通过的或出现用户

投诉的作品进行评判，做出处理。

我看了一下乐山师范学院直播的这个节

目，别说是女生穿比基尼，单像男生这样只穿

短裤、袒露上半身的，无论在哪个直播平台都

会遭遇判罚，不会有例外。我还可以很负责

地说，如果你在一篇文章中插入一张西方油

画，只要出现裸露画面，同样会被判罚，而且

人工申诉都没有用。为了保障平台内容安

全、健康，可以说，一些平台的管理已经到了

非常“严格”的程度。

平台对内容进行把关，这当然没错，也是

必须的，否则各种低俗、不健康、未经核实的

内容就会大行其道。

但目前一些平台的内容管理机制，一方

面是过于刻板，为提高效率而滥用技术手

段，另一方面又过于粗放，只要能过得了关

的，就任由其展现、传播。很多时候，一些所

谓经过把关的低俗内容，还得到平台的推

荐，因为任何一个平台都需要流量，有流量

才有变现。

这表明，目前的平台内容管理过于形式

化，有刚性而无柔性，遑论有无人文关怀。在

这样的机制下，虽然可以过滤掉大量不健康

的内容，但也可能阻碍了正常的信息传播和

思想交流。这就不能不引起反思：这样的内

容管理机制真的科学吗？平台应如何在担负

把关责任的同时，满足正常的信息传播与精

神交流需要？

平台把健美操当作“衣着暴露”，把人体

油画当作低俗色情，这就像给米开朗基罗的

大卫雕像穿上短裤、打上马赛克一样，充满黑

色幽默。

我们早就过了谈性色变的年代，多元化

审美趣味也为多数人所接受，为何到了高速

发展的信息化时代，反而容不下一个健美操

的画面，容不下一幅人体油画和大卫雕像？

如果没有把这事情想明白，不从根子上去纠

偏，我们只能得到一个高度同质化的简单粗

暴的信息传播载体。

先不说别的，平台的内容管理手段如果

能走心一点，不对机器充满迷之自信，多一点

文化素养和人文宽容，也不至于出现这种把

健美操当“衣着暴露”的笑话。

跳健美操被禁播，直播平台让人哭笑不得跳健美操被禁播，直播平台让人哭笑不得
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面 对 恶 意 差
评 和 敲 诈 勒
索，应该不怕
麻烦，积极取
证，坚决用法
律 武 器 捍 卫
自 己 的 正 当
权益。

据新京报报道，深圳一女子连续多次以

差评为由要求商家退款或赔款，非法获利

1420.53 元，目前该女子因涉嫌敲诈勒索已被

公安机关依法采取刑事强制措施，并已被检

察机关批准逮捕。

该女子交代，她因为近期失业动起了歪

脑子，以自己吃了外卖的东西后肚子不舒服

为由，要求商家给说法并威胁给予差评。她

勒索的总金额不大，但次数较多。

如今外卖行业发展很快，在有些商家外

卖甚至超过堂食。外卖平台上的顾客评价对

商家来说非常重要，可能一个差评就会带来

很多顾客流失。一些商家不愿意被差评，就

会选择无条件退款和赔偿了事。

以差评为手段进行勒索的事并不少。此

前多家媒体报道，网上有人出售“吃免费外

卖”教程，即利用差评来“薅羊毛”，骗取商家

或平台的赔偿款。即便涉案金额不大，这同

样属于欺诈行为。

随着网购行业蓬勃发展，商家如何避免

“被敲诈”，是摆在监管部门面前的一个新问

题，也是行业发展过程中的一个新课题。

10 月 20 日市场监管总局关于《网络交易

监督管理办法（征求意见稿）》的起草说明中，

明确提出平台内经营者不得删除评价。好评

差评是让广大用户了解商家提供的服务或商

品是否优质的好办法，但因为一些人以恶意

差评进行敲诈，削弱了这个评价方法的公允

性和客观性。

大多数平台为商家开通了差评申诉渠

道，但由于平台“用户第一”的原则，不少商家

吐槽申诉处理不够公平公正。看来，平台需

要进一步完善申诉机制，建立商家、用户双向

评价体系，既要确保用户的评价权，也要为商

家建立畅通的申诉渠道和公平的裁决机制。

对于商家来说，面对恶意差评和敲诈勒

索，应该不怕麻烦，积极取证，坚决用法律武

器捍卫自己的正当权益，小事化了的做法只

会纵容恶行。深圳那名女子为什么会一而再

再而三地勒索？在她的交代中也有来自商家

的原因：她偶然发现只要给差评，有些商家就

会主动联系自己，协商处理差评的事情，有些

会退款，有的甚至还会再给些补偿，所以小心

思越来越“活”了。

对恶意差评，平台和商家不该一味妥协

扫一扫
一起来评论


