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小红书回应

12月23日，丽江古城文旅局公开发布《丽

江市古城区文化和旅游局关于请小红书平台

强化丽江市婚拍领域信息审核监管和监测的

函》（以下简称“函件”），并表示希望小红书能

重视此事，强化平台关于丽江婚拍领域信息

的监管和监测，指派专人与丽江古城文旅局

接洽。

北京商报记者24日从知情人士处获悉，

小红书已与丽江古城文旅局取得联系。

函件显示，小红书在履行平台信息监测

及管理方面的主体责任和审核义务不到位，

导致大量消费者为达到其不合理诉求，在企

业无过错责任情况下利用平台发布不实“避

雷帖”“曝光帖”等内容，威胁企业退钱退款，

企业针对此类不实内容申诉难，造成大量企

业商誉受到诋毁，退单退订大面积发生。

函件还提到，据丽江市古城区旅拍行业

协会摸排调查，截至12月，因不实“避雷帖”企

业遭退订100余万元，间接损失超500万元。

丽江市古城区旅拍行业协会监事长于涛

在接受北京商报记者采访时证实了这一调查

数据。他表示，今年以来，协会在处理旅拍投

诉的直播过程中发现，部分消费者在违约之

后向企业提出退还定金的要求，被拒绝后转

向小红书平台发布不实“避雷帖”，导致企业

被迫退款、订单流失。

于涛还提到，其协会的多家会员企业反

映，有消费者在旅拍服务全程都表示满意并进

行签字确认，却在服务结束、拿到旅拍产品数

月后于小红书发“避雷帖”称“不满意”，要求全

额退款。商家多次以消费者的“满意”签字等证

据向平台申诉，但平台大多以“证据不足”为由

驳回申诉。为了降低“避雷帖”的不良影响，不

少商家在申诉无效后，不得不同意退款。

对于函件所反馈的问题，小红书回应北

京商报记者表示，平台一直以来鼓励真诚、真

实的经验分享，持续治理虚构个人经历、夸大

不实等违规内容。目前，平台设有多个受理举

报及侵权的公开渠道，商家可以对存在争议

的笔记内容进行举报并提交证据材料，后续

会有平台工作人员进行审核。若确认内容存

在违规行为，平台会尽快处理。

内容审核与申诉机制遇挑战

在小红书平台上，北京商报记者搜索“丽

江旅拍避雷”发现，12月以来，仍有不少用户

发布了“避雷帖”。

有知情人士向北京商报记者表示，丽江

古城文旅局向小红书提供的大部分消费者发

帖为真实“避雷帖”，但部分内容也存在虚构

个人经历等违规情况。

有用户在社交平台上表示，旅拍这一形

式跨地域、涉及多个环节，对于消费者来说，

一旦出现纠纷，维权非常困难，在平台发“避

雷帖”是维权或警示其他消费者的重要渠道。

面对真假难辨的“避雷帖”，消费者刘旭

向北京商报记者表示，“避雷帖”能够给自己

提供一些决策参考，但自己不会轻易就相信

帖子里的全部内容。“有些软广或者抹黑的内

容需要消费者自行鉴别。”他提到，要真正选

定旅拍的商家，自己会交叉浏览大量分享帖

和“避雷帖”，还要浏览对比不同的商家主页。

有旅拍业内人士认为，平台保障了用户

的发声自由，但对于内容不实的“避雷帖”，平

台方面也需要给予商家更通畅、高效的申诉

通道。

不仅如此，据中国新闻网报道，丽江古城

文旅局副局长朱镇罡表示，此前丽江古城文

旅局曾通过打电话、邮件发送函件等方式试

图与小红书取得联系，但均未成功。“希望能

通过公开函件与小红书取得联系，再做一些

深刻的调研，看看这个问题是否能得到有效

解决。”

北京联合大学旅游学院在线旅游研究中

心主任杨彦锋表示，小红书等平台连接消费

者与商户，承担了一部分文旅信息基础服务

设施的职能，已具备准公共服务功能，不仅需

要保护消费者，也应保障商户合法权益。若平

台的影响力被不当使用，需要文旅主管部门

通过纠偏机制，发挥指导、调解与解释作用，

平衡消费者与商户权益，避免商户因片面信

息遭受不公，防止不实信息被用于牟利。

世界旅游城市联合会特聘专家、研究

员王笑宇谈道，平台在发挥消费者反向监

督市场作用的同时，也应承担起审核信息

真实性的责任，尤其需警惕恶意差评等不

当行为。主管部门应主动将12315等投诉体

系与第三方平台的评价监督机制相衔接，

协同构建具有公信力、透明度且多方参与

的信用监管环境。

王笑宇还认为，各方需共同坚守信用原

则——消费者应杜绝恶意评价，商户须规范

经营，政府部门则要维护有序的舆论监督环

境，从而推动形成健康、可持续的平台生态与

市场秩序。

北京商报记者关子辰 牛清妍/文并摄

云南省丽江市古城区文化和旅游局（以

下简称“丽江古城文旅局”）公开“喊话”小红

书“强化丽江市婚拍领域信息审核监管和监

测”引起业内热议。12月24日，针对丽江古城

文旅局在公函中提到的“避雷帖”问题，小红

书客服回应北京商报记者称，平台设有多个

受理举报及侵权的公开渠道，商家可以对存

在争议的笔记内容进行举报并提交证据材

料。在消费者看来，“避雷帖”一定程度上能够

帮助自己筛选优质商家，但有知情人士表示，

恶意发帖、向商家索求利益的现象也存在。这

一情况反映出，消费者维权仍存在困难，但平

台保障用户发声自由的同时，也应当为商家

打通更便捷高效的申诉和自证渠道。文旅部

门也应当从真实的消费反馈入手，进一步规

范商家的经营行为。


