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见习记者 梅从政 罗 希

成为“小美评审团”评审员的第一

天 ， 刘 正 就 “ 打 开 了 新 世 界 的 大

门”——判断“一条差评究竟该不该被

展示在商家的评论区”，成了他没有工

资的“副业”。

当下，在外卖、二手交易等线上平

台，数万人和刘正有着同样的经历：由于

买卖双方各执一词，他们化身“赛博判

官”（在一些网络平台上受邀评判评论合
理性、交易纠纷等的大众评审员——记
者注），面对“公说公有理，婆说婆有

理”的场面，作出自己的判断。

快乐产物

“第一次了解到这种模式，还是在

社交平台上偶然刷到的。”王珂回忆起

自己当“赛博判官”初体验，“当时只

觉得有趣，就想着试一试，没想到‘一

发不可收拾’”。

利用上班路上等地铁的几分钟时

间，点开某些平台的“评审团”或“小

法庭”功能，以网络投票的形式为卖方

或买家“评评理”，已成了王珂每天的

习惯。“闲来无事的时候，看看他们的

‘掰扯’过程，也觉得挺有意思的。”在

她看来，做“赛博判官”是自己排遣无

聊的一种方式。

“赛博判官”已成为年轻人的一种

社交方式。平台上，在商家和顾客辩论

之余，评审员们也可以进行点评。评论

区内，“红蓝方”各自为营，展开唇枪

舌剑；在场外，不少“赛博判官”也会

将“案子”转发到自己的现实社交圈

内，与好友一起讨论分享。

不仅如此，“赛博判官”也风靡各

大社交平台。在武汉大学发展与教育心

理研究所副教授陈武看来，这是一种集

体参与，比个人单独参与有了更多的社

会属性和社会意义。

“外卖判官怎么这么好笑”的微博

话题下，一则因“顾客下单桂林米粉，

却备注要螺蛳粉”而引发争议的案例，

勾起了张小笑的好奇心。她通过测试成

为评审员，开启了“赛博判官”之旅。

有的商家装糊涂“甩锅”骑手，有的

顾客评价犀利，说出广大用户心声，堪称

“互联网嘴替”……据张小笑说，她平时

几乎不会给商家和骑手差评，担心给他

们带来麻烦。而在参与评审的过程中，她

对差评的看法发生了改变：“我发现没有

人会因为你给了差评而指责你，有什么

说什么，勇敢地给出真实的评价，反而会

给其他消费者提供有效的建议。”

“既能有趣，又能拉架评理。”参与

评审成了刘正日常生活的“调味剂”。

完成每天有限的评审任务后，他还会意

犹未尽，定上第二天的闹钟提醒自己完

成任务。他把这件事当成游戏，抱着操

闲心、凑热闹的心态，被各种“评论

梗”和“互联网嘴替”逗得捧腹大笑。

不过偶尔，刘正也会遇到拿不准的

时候，思前想后作出一个“判决”要花

上好几分钟。“有时会遇到说出心声的

评论，似曾相识；有时也觉得顾客无理

取闹，心疼商家。”在他看来，“赛博判

官”终归是年轻人现代生活方式下诞生

的产物。

正义之举

王珂介绍，平台会在自己投票后即

时作出反馈，告诉用户自己的选择是否

与大多数“判官”一致，这也是她加入

评审团的原因之一。“遇到一些比较难

判定的事例，我往往还会求助身边人寻

求意见。”她提到，虽然是奔着开心去

的，但她仍然很在意自己的投票是否公

正客观，“换位思考，如果是我受了委

屈，我也会希望能有人站出来主持公

道，得到一个公正的结果”。

“年轻人经常被别人评价，但是自

己评价别人往往没人听，这种说话和评

价可以算数的感觉是年轻人非常需要

的。”陈武表示，这是参与感、存在感

和价值感的体现。

王珂很享受这种“为他人评理”的

过程。“哪怕每天刷到的都是‘不加香

菜但给了葱花’‘宫保鸡丁到底是酸甜

还是香辣’这样鸡毛蒜皮的小事，但只

要维护了‘正义’一方的利益，也会让

我有一种满足感。”对此，不少人戏称

“体验了一把当代包青天”。

王丹丹是闲鱼的资深用户。她第一

次知道这个功能，是被人告上“法

庭”。她在出售蛋糕卡时，突然被买家

申请退货退款。由于已经告知对方卡的

账号密码，她拒绝了买家的要求。买家

向“小法庭”提起申诉，不过由于证据

充分且事由清晰，王丹丹轻松取胜。

此后，王丹丹多次参与“小法庭”

评审。由于自己受到过公正的判决，她

在每一次评审中都三思而行。在她看

来，作出正确而谨慎的选择非常重要，

“二手交易每一单都跟钱有关，我的一

个选择可能就决定了这笔钱的归属”。

还在上大学的蔡理昕加入“闲鱼小法

庭”的 1年以来，每周都会完成 30条左右

的评审任务。作为摄影“发烧友”，他对

各种相机都如数家珍。

蔡理昕经常在“小法庭”上遇到卖家

隐藏瑕疵的问题，一些评审员因缺乏相机

的专业知识，导致买家后期维权困难重

重。他以二手胶片相机举例，“卖家发货

前照片没有问题，但实际上胶片相机的功

能性有问题，有的评审员并不了解这一

点，从而导致误判”。

针对这种情况，蔡理昕在评审中着重

留意关于电子产品交易的维权评价，并学

习应该怎样完善证据链。“我也会告诉别

人在这个过程中应该如何申诉，给他们提

供建议，帮助他们及时有效地维护自己的

合法权益。”

在王珂看来，虽然在大众共识中，消

费者往往处于弱势，但自己在参与评审的

过程中，却发现了一些来自买家的恶意差

评：“无论是帮助消费者维权，还是避免

一个良心商家被冤，都有助于平台的良性

运转。”

中国社会科学院大学法学院副院长苗

鸣宇介绍，根据我国 《电子商务法》第三

十九条第二款规定，电子商务平台经营者

不得删除消费者对其平台内销售的商品或

者提供的服务的评价。“这意味着如果

‘差评’一旦发出就直接展示或公布，平

台对于差评不再有控制权，只能由消费者

自行删除或由法院判决删除。因而，一些

平台现在为差评设置了‘展示’的前置判

断程序，并请网友来作评判，平台既未违

法删评，又达到了不让不适当的差评出现

在公众视野里的目的。”

在苗鸣宇看来，网友参与评判交易或

者差评，可以提高交易的透明度，有利于

从中立角度对于相关争议作出评判，维护

平台内部评价系统的公正性和客观性。网

友参与评判还可以增强用户对平台的了

解，增加参与度和归属感，提高用户对平

台的忠诚度和黏性。

客观对待

在陈武看来，“赛博判官”的产生在一

定程度上弥补了此前平台在评价机制上的

不足，但其效果还有待观察和实践检验。

江西一所高校的陈昕瑞对“赛博判

官”的运行持保留态度。“拿某平台的评

审团模式举例。当商家收到来自顾客的差

评，他们可以申请上‘网络法庭’，邀请

评审员来决策这条评价是不是有失偏

颇。”在他看来，这样的设置是更有利于

商家的，“面对用户的差评，商家可以提

出申诉并展示申辩的理由，用户却没有二

次辩解的机会。”

在陈昕瑞看来，“赛博判官”的迅速

走红更像是某些平台或商户的一场营销。

“商户与消费者之间戏剧性的冲突，往往

会吸引大批网络用户‘围观’，平台便能

从中获得大量的流量和曝光度。”他表

示：“在体验评审员功能时，我发现有的

商家和用户之间的交流有些脱离现实，像

是故意搞笑，有的还会与当下网络流行的

热点‘撞梗’。”这让陈昕瑞开始怀疑，其

中一些看起来“刻意”的对话，到底是不

是真实的，“很多网友都是抱着‘打抱不

平’的心理参与其中，如果放任这样无厘

头的剧情愈演愈烈，只会让‘网络哄客’

越来越多，‘网络侠客’越来越少，那就

脱离这个模式的初衷了。”他表示，“赛博

判官”模式的运行应当细水长流。“如果

最后大浪退去，平台得了流量，商家钻了

空子，网友找了乐子，那消费者又得到了

什么呢？”陈昕瑞说。

王丹丹也认为“差评是否予以展示”

的机制有失偏颇。一案例显示，某顾客给

猫咖差评，说猫咪不亲人，猫咖驳斥猫咪

的本性就是如此。她和家人对此讨论了长

达十余分钟。“双方的观点我都可以理

解，我很难在目前的机制下给出答案。”

若以差评客观与否为标准，她认为该差评

不成立；若是以展示评论与否为标准，她

则认为该评论对其他用户有参考价值，应

当被展示。

“对一件事情每个人会有不同的声音。

作为消费者，我想听到不同的声音，看到不

同的观点，双面的真实评价才是值得参考

的。”王丹丹表示，“就算是遇到逻辑不成立

的差评理由，我自己也有过滤的能力。”

“有的人可能比较喜欢发表意见，但

希望这种意见不要形成‘沉默的螺旋’，

湮没了那些平衡的声音，让持不同意见的

人害怕发声甚至遭受网暴，互联网的和谐

发展需要对话而不是争吵。”经常使用外

卖、二手交易等平台的陈贝贝结合自己的

经验，建议用户在参与评审的过程中，秉

持公允优先，“不仅仅在‘点击’中行使

投票的快感，而应该有一定陈述理由的空

间，在‘辩论’和‘探讨’中，提升自己

的素养。”

陈武也对年轻人提出建议，他希望

“判官们”珍惜自己手中的“权力”，有权

不可任性，要体现公平原则，慎重行使判

官权力。同时，多进行事实判断，少进行

价值判断，尽量少受情绪和情感的影响。

（应受访者要求，文中除蔡理昕、王珂
外，受访大众评审及网友为化名。程思对本
文亦有贡献）

“赛博判官”兴起，年轻人迷上在线“断案”

中青报·中青网记者 毕若旭 程 思

成林在北京经营着一家餐饮店。今年

上半年，他卖出的一份外送牛肉河粉收到

了一条让他感到莫名其妙的差评。“客人

给了‘一星’，留言是‘米粉怎么是卤

肉’。”实在想不明白客人想表达什么的成

林，在外卖平台点击了“申诉”按钮，说

明食物包含哪些食材、哪些调料，外卖如

何打包等，把能解释的话说了个遍，希望

能消除差评。

这条申诉没有像往常一样，由系统

直接通过或驳回，而是被推给了外卖平

台上的大众评审。两天过后，外卖平台

给成林发送消息：投票结果显示，有 20
位大众评审员对这条评价投票，其中 16
人支持商家，4人支持顾客，成林的申诉

成功了。

“赛博判官”或成网络经
济管理创新方式

外卖平台 App给作为店主的成林展示

的评审机制显示，大众评审团主要致力于

帮助解决有争议的评价，平台会把用户评

价、商家回评、用户订单、用户备注、配

送信息等内容推送给大众评审，评审以投

票的方式决定支持用户或者商家。

评审机制还显示，在“评价与下单商

品不符”和“用户未备注产生差评”的情

况下，平台会为买卖双方发起大众评审。

不过，经历了一次大众评审后，成林希望

当系统直接驳回他的申诉时，他能再多一

次申请大众评审裁决的机会。

之所以有这样的诉求，成林表示：

“现在商家真的很被动。”几乎每次遇到差

评，成林都会申诉，但能通过的只占少

数，被驳回的那些申诉，大部分是由系统

直接判定的，没有机会上大众评审。“如

果系统直接驳回了申诉，就没有机会再重

复上诉了，那条差评就永久地留下了。”

即使有时申诉成功了，成林还是一肚

子委屈。有一次，一位点了外卖的顾客反

馈，他备注了“要黄灯笼辣椒酱”，但收

到的外卖里根本没有。成林私信客人，表

示不是忽视备注，而是店里本身没有黄灯

笼辣酱，所以才没有提供。让他没想到的

是，他不解释倒还好，一解释客人更生气

了，直接给了差评，说商家态度恶劣。

“客人一不开心就给个差评，我们也没招

儿，商家只能是错的一方，也不敢反驳，

不然客人可能就更生气了。如果有的客人

想撒气，还会去其他平台差评，商家更难

以承受。”在成林看来，如果能多一次上

大众评审的机会，商家获得客观评价的机

会也就更大，如果不是商家的问题，就有

机会消除差评，“如果大家觉得是商家的

问题，那就该上差评上差评，商家该改进

就改进”。

大众评审机制近年来被不少平台采

用，不仅是成林所使用的外卖平台，抖

音、微博等内容平台，也会邀请平台用户

评判弹幕、博文等是否合规，一些二手交

易平台也引入相关机制，由大众评审来评

判交易纠纷中究竟孰是孰非。

在北京一所高校读书的李航就曾在二

手交易中遇到过纠纷，并被平台安排了大

众评审裁决。他卖出的是自己穿着大小不

太合适的衣服，并提前和买家沟通好了衣

服的情况，买家收到后，却表示要退货，

原因是“不喜欢、不想要了”。李航没有

同意退货，于是交易被交由大众评审判

决。“双方上传了说明和凭据后，大众评

审判我取胜，没有让对方退货。”李航说。

对外经济贸易大学国家对外开放研究

院研究员李长安认为，一些平台引入大众

评审机制，纠正了过去平台经济当中单方

面由消费者对商户进行评价的机制。“以

往的评价机制中，消费者有了对商家进行

评价的平台，但有些评价是否客观、合理

有待商榷，商家提出反驳的权利不能得到

很好的保障。从某种程度上来说，商家也

是平台经济中的弱势群体。而平台引入

‘赛博判官’，则给了商家一个为自己辩护

的机会。”

做“判官”而非“看官”，大
众评审机制仍需完善

尽管尝到了大众评审参与评判纠纷的

甜头，李航还是觉得，一些平台的大众评

审机制并不完善。“大众评审员的选择很

随意，我也曾经被二手平台邀请担任过评

审员，感觉评判的纠纷没有什么规律。裁

判的规则是票数超过半数的一方胜利，一

方只要比另一方多一票，就会被判胜，这

并不合理。”另外他发现，交易双方举证

的环节还没有结束，已经有大众评审开始

投票了，这就意味着很多评审连证据都没

看完就作出了“判决”，难免失之偏颇。

正如李航所担忧的，如今在社交网络

上，既有人当“赛博判官”当得不亦乐

乎，也有人被“赛博判官”“审判”得垂

头丧气，甚至怒火中烧。一个网名为

“momo”的用户在社交平台上发文表

示，自己在某二手平台接受大众评审评

判，开审时自己正在洗澡，还没来得及上

传凭证，评审员们就听对方的一面之词，

把票都投给了对方。一个名叫“香菜”的

网友称，自己在二手平台上花 200多元购

入了一件衣服，收到后发现衣服不仅有很

多污渍，还有异味，要求退货后卖家不同

意，但愿意退款 40 元作为干洗费。这场

评判中“香菜”以 5∶9 的票数告负，这

样的结果令其很不满意。

根据自己的使用体验，李航认为平台

可以给交易双方至少两轮说明和举证的机

会，第一次自证其说，第二次回应对方的

质疑，在这些举证环节结束后，再开启大

众评审。“我此前还曾被微博邀请为评

审，评判被举报的博文是否含有违规内

容，平台会给出一些选项，让我选择博文

是否有广告营销、人身攻击之嫌等。和一

段文字或视频内容相比，买卖交易的情况

更为复杂，评审员可能更难判断，平台或

许也可以给一些帮助评审员判断的引导。”

刘季川常在二手平台购物，被邀请为

大众评审。他曾被邀请评判的一起交易纠

纷中，交易产品是电脑主板，买卖双方对

产品的配置和性能各执一词，但作为外

行，刘季川对其中的门道一知半解，只能

“凭感觉”作出判断。

针对买卖双方及大众评审员遇到的问

题，中国社会科学院大学法学院副院长苗

鸣宇建议：平台一方面需要加强交易流程

的数字证据保存和提供能力，加强员工培

训，训练专门的争议解决客服机器人，结

合不同类型的交易和服务，更好地指导争

议双方保留和提交相关证据，便于评审员

更好地作出理性判断。另一方面，平台应

当通过后台算法和非隐私个人数据，建立

完善的评审员评级制度，根据责任心、判

断力等多种因素，对评审员进行评级。然

后，将复杂程度不同的争议案件，分配给

相应等级的评审员进行评审，以让“网络

评审”的机制起到更多实效，帮助平台真

正解决问题。

刘季川使用二手平台购物的一则经验

是，如果不想被大众判官裁决，可以终止

大众评审判决，申请平台客服裁决，“在

我看来客服评判会比大众评审的评判更合

理一些”。但李航曾经遇到过被大众判官

判负后，想再向平台申诉，却被平台客服

告知“结果只能是这样，请多体谅”。

不过，作为二手平台买家的大学生闫

瑞瑞曾有过被大众评审判负后，向平台申

诉成功的经历。她购买了一款化妆品后，

发现收到的货物和自己此前在专柜购买

的同款产品质地完全不同，和卖家沟通

无果后，纠纷被交给大众评审。谁知刚

进入评审流程，卖家就在举证的聊天框

里疯狂刷留言，把闫瑞瑞提交的举证说

明全都顶了下去。“大众评审员们可能只

看到卖家提供的证词，我的说明很难被

看到，随后我就在大众评审团那里‘败

诉’了。”

由于不认可裁决结果，闫瑞瑞又向

平台客服提出了申诉，指出了产品的问

题，以及卖家在大众评审面前刷屏的情

况。客服再次和卖家协商后，同意了闫瑞

瑞的申诉，允许她退货退款。“不久以

后，我发现那个售卖假化妆品的卖家被平

台封号了，可能是也遭遇了其他人投诉的

缘故。”

对于网络平台用户遇到的种种问题，

李长安表示，并非所有商品都适合聘请

“赛博判官”进行纠纷的评判，平台及其

用户在引入和使用“赛博判官”这个机制

时，也不要忘了其他的监督举措，如平台

本身的监督，以及工商部门监督、专业评

审机构的鉴定、消费者维权机构的权益保

护等，这些才能构成一个完整的评判体

系，帮助用户更好地解决问题。

苗鸣宇介绍，消费者有权对商家的商

品和服务作出自己的评价，同时，商家也

有维护自己商誉不受诋毁和歪曲的权利。

消费者提出差评后，在差评的异议和评审

阶段，商家作出一定的回应也是必要的。

但双方行使自己权利并不能超过必要限

度。如果消费者严重歪曲事实，或者同行

恶意差评，用捏造的事实、侮辱性的言辞

对商家进行不实评价，商家可以提起诉

讼，要求该消费者删除不实评价，并赔礼

道歉、消除影响；如果商家通过电话骚

扰，邮寄污物等恶劣方式来骚扰差评消费

者，也会受到治安管理处罚等制裁，“有

偿删评”等还可能构成犯罪。

李长安还指出，“赛博判官”并非专

业性质的审判员，对商品和服务质量的评

判存在不专业的情况，甚至还有一些带有

感情色彩。因此需要有相应的机制，让

“赛博判官”的“判词”更为客观理性。

要做到这一点，“赛博判官”的选择需要

有一定的标准，可以请相关监管部门及专

业人士来参与制定筛选机制；平台也可以

为“赛博判官”制定激励机制和约束机

制，让“赛博判官”群体既有准入门槛，

又能流动起来，有进有出。

“‘赛博判官’作为第三方力量介入

到网络经济的评价过程中，弥补了传统评

价体系的缺陷，有利于平衡各方的利益，

是网络经济管理机制体制的一项创新。当

然，‘赛博判官’模式刚推出时间不长，

其实际效果仍有待市场检验。而这些评审

人员的选择机制、评价标准等如何确立，

也是其能否持续发展下去需要高度关注的

问题。”李长安说。

（应受访者要求，文中成林、刘季川、李
航、闫瑞瑞为化名）

狂欢过后，“赛博判官”机制还需见到实效

□ 王军利

“你点的是‘嗷嗷辣’，
不是‘微微辣’。”“这是炸
鸡店，没筷子只有手套。”
近期，不少人分享外卖平台
上买家与卖家间的争议和

“神回复”，让“赛博判官”
这个词为人所知，甚至有人
戏称“自己做‘赛博判官’
比上班都积极”。

“赛博判官”脱胎于某
些互联网平台推出的大众评
审员机制。例如，当商家收
到来自顾客的差评，他们可
以申请上“网络法庭”，邀
请平台用户担任评审员，来
决策这条评价是不是失之偏
颇。许多用户都可以成为评
审员，通过投票的方式参与
到一场场商户和消费者之间
的是非对错之争。

有些平台设置游戏化的
“评判闯关”机制，鼓励用户
成为“赛博判官”。一些用户
也因评判内容的趣味性被吸
引进“判官”队伍，抱着“图个
乐”的心态，不知不觉中获得
了参与感和情绪价值。

但其实，“赛博判官”
们的每一次点击都关乎当事
人的切身利益和平台风气，
直接决定了买卖双方谁该负
责，不能仅仅“图一乐”。
欢声笑语之余，实际效果同
样值得关注。

“赛博判官”说到底是一种群体决策，
每个参与者都有平等投票的权力。平台搭建
渠道让用户自主讨论、投票裁决固然是一种
柔性管理，但更加良性的生态应当是“柔中
有刚”“刚柔并济”的。

谁能成为“赛博判官”？何种纠纷需要
“赛博判官”介入？“赛博判官”的裁决是最
终结论吗？这些问题都关乎能否将“赛博判
官”的积极价值发挥出来，而不是成为吸引
流量的噱头。

平台需要对“赛博判官”设置合理的筛
选门槛，结合知识背景、年龄结构划分不同
等级，将纠纷匹配给更精准的“赛博判
官”。同时，还需要严格规范账号注册时
间、活跃度等指标，避免衍生出“代判水
军”等次生问题。

有些纠纷中，买卖双方空口无凭，一两
句玩笑甚至“玩梗”“写小作文”岂能成为
申辩的理由？

大多数“赛博判官”往往是谁有道理就
“站”谁，谁处于弱势就“站”谁。有的商
家或者用户通过编故事甩锅、写小作文博同
情等手段来笼络人心，在这种情感导向下，本
应公正的评判可能让位于感性裁决。况且，有
些纠纷本身就具有很强的复杂性，需要足够
的证据来还原事情经过、划归各自责任。

作为第三方的“赛博判官”要把握好评
判的机会，尊重每个人发声的权利。是否展
示差评、过错是否在商家等问题与消费者购
买决策、商家担负理赔责任息息相关，纠纷
和矛盾也并不都能一笑了之。

“赛博判官”们要站在事情本身的是非
曲直角度来作出判断，抱着理解、尊重的心
态来参与调解，避免掺杂主观情绪和偏见，
每位“赛博判官”都有责任避免“是非公道
场”成为“观点撕裂场”。

不可否认，“赛博判官”们在投票点击
的快乐体验中充当了“和事佬”的角色，有
数据显示，一外卖平台上的“赛博判官”每
月处理的争议申诉超过9万件，每月有约5
万家外卖商家申诉成功，免除了不合理差
评的影响。但目前看来，“赛博判官”解决
的更多是琐碎的小纠纷、小争执，而面对
较大的利益纠纷时仍需要专业的仲裁机构
参与其中，以保障各方的利益。
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