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最近有用户在使用滴滴打车时，刚
点击 app 就自动弹出“有未支付订单无
法打车”，而这些“未支付订单”竟然来
自陌生人。两个不相关的用户为何会
被关联到一起？谁又有进行关联的权
限？记者进行了调查。

广州市民马先生今年7月份从机场回
家时，打开“滴滴出行”app后发现无法叫
车，原因是“有未支付订单”。马先生查询
发现，这个未支付订单来自189开头的一
个手机号，是一个陌生的号码。

马先生就此咨询了客服，客服回应
称马先生和手机号189开头的账户是“关
联账户”，需要对方支付了订单马先生才
能打车。

吉林长春王女士也遭遇了类似情况。
王女士于2018年8月8日晚首次使用该手
机号注册并使用滴滴打车，然而打开app
之后却发现有 875.9 元的未支付订单，查
询自己的订单页面却没有发现这笔订单，
后来她咨询滴滴客服后被告知有两笔未
支付订单，加起来总费用上千元。

王女士告诉记者自己从未去过山
东，这笔未支付的订单却出现在山东。对
于弹出的这笔订单，王女士只能选择支
付，连“查看明细”都看不了，显示“您没
有权限查看”，且这笔订单所属手机号也
被遮掩住了。

王女士随后报了警，警察致电滴滴
方面了解情况，滴滴方面并未向警方透
露任何关于该笔订单所属乘客账户及司
机信息，只说这笔订单来自王女士的“关
联账户”。

记者还联系到多位账户上有未支付
订单的滴滴乘客，这些用户往往本人所在
地与未支付订单所在区域相差甚远。一位
江西乘客的滴滴账户上有一笔来自深圳
的未支付订单，金额为50元；一位成都乘
客的滴滴账户在南京有一笔98元的未支
付订单；一位长春乘客在福州有一笔252
元的未支付订单……在记者加入的“滴滴
未支付订单投诉群”中，有超过60人遇到
了同样的问题。

人在吉林

“未支付”的出行订单在山东

所谓关联机制究竟是什么？关联是如何发
生的？谁有进行关联的权限？记者为此采访了滴
滴公司。滴滴公司回应称，“关联机制”实际上是
系统经过识别，认为两个账号属于同一个用户，
当该用户的一个账号出现未支付订单时，另一
个账号就会产生需要支付才能打车的情况。

客服表示，发生关联有四种情况：第一，本
人滴滴账户帮别人支付过；第二，被关联双方的
滴滴账号用同一部手机登录过；第三，本人滴滴
账户和其他滴滴账户绑定了相同的银行卡；第
四，本人新注册手机号是别人注销过的手机号，
本人用新注册手机号登陆滴滴，会与原手机号
主产生关联。

然而，广州马先生、吉林王女士都表示关联

的是陌生人的账号，不符合客服给出的四种情
况，记者为此向滴滴公司申请了查询。滴滴公司
回应称，对于马先生的情况，系统认为189开头
的账号也是马先生的，并且系统会定期根据用
户在平台的使用特征变化来更新认知，最新的
认知判定两个账号不属于同一人；王女士是因
为帮对方支付过订单费用才发生了关联。

对于滴滴公司的回复，用户均表示不满意。
马先生说：“系统莫名其妙就判定另一个账号属
于我，也没解释原因，不知道是想干什么。”记者
详细阅读了滴滴出行app的《软件使用协议》及

《个人信息保护及隐私政策》，并未发现有解释
“关联机制”的相关条例。

关联机制是否“自说自话”

滴滴公司回应称，用户如果对被关联的账号
不认可，可致电客服，配合提供相关信息，平台会
即刻调查，如查实不是同一人，会立即更新系统
认知，并且平台正在优化申诉流程。然而记者了
解到，北京用户庞先生在向滴滴公司提供了手机
号的入网证明之后，未支付订单问题仍未解决。

中国人民大学世界经济研究中心特约研究
员、深圳技术大学副教授赖明明认为，未经用户
许可的“关联机制”是滴滴站在自己立场上，把
支付责任进行了不恰当联系的做法，是大企业
的“滥权”行为，侵犯了消费者权益。

北京市天平（广州）律师事务所律师欧卫安
认为，根据消费者权益保护法的相关规定，滴滴
公司必须尊重消费者所固有的知情权、公平交
易权以及监督批评权，上述案例中，消费者的手
机或者账号被莫名其妙地关联，实际上涉及消
费者的权利限制，包括没有法律依据强制其支

付关联账户的服务费用、不告知其有关关联账
户的信息和关联原因。

对于互联网经营者如何收集、使用消费者个
人信息，消费者权益保护法明确规定，应当遵循
合法、正当、必要的原则，明示收集、使用信息的目
的、方式和范围，并经消费者同意。专家认为，滴滴
公司出现这样的事情，并不是法律规定不明确或
者无法操作，而是其是否愿意去遵守的问题。

对此欧卫安建议，可由检察机关、消费者权
益保护团体提起公益诉讼全力保障消费者的权
益，既节约了司法救济的成本，又给了这些企业
以巨大的诉讼压力。此外，从微观层面上来说，
既然滴滴这样的服务者可以给消费者进行社会
信用方面的评价，政府部门也应对此类服务主
体的评价体系和评价标准进行合理的评估，防
止其信用评估权力被滥用。

（据新华社广州9月16日电）

是不是“滥权”行为
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