
丽江公开发函喊话小红书

舆论关注相关部门履职缺位
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【要点速读】

12 月 23 日，丽江市古城区文化和旅游局公开发函称，

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超合理诉求，在企业

无过错责任情况下利用平台发布不实“避雷贴”“曝光贴”

等内容，威胁企业退钱退款的情况，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。

12 月 24 日 17 时许，据@九派新闻 报道，丽江市古城区旅拍

行业协会监事长于涛表示，协会已聘请律师，将以集体诉讼

形式起诉小红书平台。12 月 25 日 3 时许，据@九派新闻 报

道，小红书方面相关人士回应称，根据目前所获线索，暂未

发现消费者发布的相关内容中存在虚构个人经历等违规情

况，有更多线索后会持续进行研判及回查。

 传播特征：极目新闻发文最多 敏感信息超九成

根据新浪舆情通统计，12 月 23 日 18 时至 26 日 10 时，

事件相关的原发信息量为 1.04 万条。统计活跃作者，极目

新闻成为发文最多作者，发布 121 条相关信息。统计敏感信

息，事件的敏感信息占比为 93.08%，舆论负面情绪主要集中

在不满当地相关部门监管缺位，及不认可相关部门发布的损

失数据等。

 舆论观点：做好整改提升质量 呼吁加强多方沟通

部分媒体呼吁监管部门从根源上减少网络差评，而非仅



敦促平台或聚焦于“删帖”；部分媒体认为平台方也应加强

沟通，共同维护良好营商环境。网民不满当地文旅部门“甩

锅式”应对，呼吁直面反馈问题加强整改。

【报告详版】

一、事件概况

12 月 23 日，丽江市古城区文化和旅游局公开发布《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》（已删除）。函件称，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超合理诉求，在企业无

过错责任情况下利用平台发布不实“避雷贴”“曝光贴”等

内容，威胁企业退钱退款的情况，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。

据丽江市古城区旅拍行业协会调查摸排，截止到 12 月，因

不实“避雷贴”企业退订 100 余万元，间接损失超 500 万元。



12 月 23 日 18 时许，据中国新闻网报道，丽江市古城区

文旅局副局长朱镇罡表示，文旅局就相关问题向部分企业了

解情况，企业反馈情况属实。此前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。“我

们也去小红书平台看了下，一些‘避雷贴’的标题和图片都

很夸张。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”。

12 月 24 日 17 时许，据@九派新闻 报道，丽江市古城区

旅拍行业协会监事长于涛表示，目前，协会已聘请律师，将

以集体诉讼形式起诉小红书平台，核心诉求包括要求公开道

歉、履行审核责任、建立专项沟通机制等。于涛还表示，企



业曾多次向小红书平台提交消费者签字“确认满意”的记录、

聊天截图等证据，申请删除不实避雷帖，但均被平台以“证

据不足”为由驳回，导致当地旅拍、婚拍企业普遍遭遇此类

损失。

12 月 25 日 3 时许，据@九派新闻 报道，小红书方面相

关人士回应称，根据目前所获线索，暂未发现消费者发布的

相关内容中存在虚构个人经历等违规情况，有更多线索后会

持续进行研判及回查。小红书客服也就此表示，小红书一直

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。

二、数据分析

根据新浪舆情通统计，12 月 23 日 18 时至 26 日 10 时，

事件相关的原发信息量为 1.04 万条。统计活跃作者，极目

新闻成为发文最多作者，发布 121 条相关信息。统计敏感信



息，事件的敏感信息占比为 93.08%，舆论负面情绪显著。近

30 个话题登上百度、网易、知乎等平台热点榜单，侧面说明

该事件引发舆论关注。

序号 热点话题 TOP5
在榜时长

（min）
榜单来源

1 丽江旅拍协会：将起诉小红书 1600 百度热榜

2 丽江古城公开发函喊话小红书 1562 网易热议榜

3 云南丽江古城公开喊话小红书 1331 UC 热搜榜

4 丽江公开发函喊话小红书 1278 百度热榜

5 丽江旅拍协会：将起诉小红书 1020 UC 热搜榜

从该事件的舆论传播走势来看，12 月 23 日，丽江市古

城区文化和旅游局公开发函，引发舆论热议。12 月 24 日，

丽江旅拍协会表示将起诉小红书，小红书相关人士回应，多

家媒体发布评论性文章，推动事件相关信息量快速上涨，全

网信息量达到统计时段内信息峰值 5307 条。



三、舆论观点

（一）媒体观点

有媒体认为，监管部门应通过提升服务质量、完善标准

和畅通维权渠道，从根源上减少网络差评，而非仅敦促平台

或聚焦于“删帖”。红星新闻发表评论称，“面对集中投诉，

哪怕有相当一部分是‘不实’的，当地除了敦促平台加强审

核，恐怕更应好好查一查，相关投诉中到底哪些属于失实信

息，其产生的具体原因是什么，是否与自身的服务短板有

关？能否通过提升服务质量、完善服务标准、畅通本地沟通

和维权渠道等方式，从根源上减少网络‘差评’的诱发因

素？”；北京青年报发布评论文章称，“对有关监管部门而

言，与其把注意力放在‘平台该删什么’上，不如聚焦于旅

游行业及监管部门自身‘能做好什么’。如果行业更规范、

服务更扎实、维权渠道更畅通，虚假信息、违法行为必然难

以滋生，地方旅游的口碑才能真正树立起来。这远比任何形

式的‘喊话’都更有持久的力量”。

有媒体认为，小红书回应态度消极，不利于问题的解决。

闪电新闻发布评论文章称，“不论是用户，还是被涉及的商

家，想要联系小红书，都不该这么难。作为一个内容社区和

生活方式社区，小红书理应放下身段，积极与用户群体的对

话沟通，听取他们意见，也回应他们的疑问，这是‘用户至

上’的体现，也是平台赢得长远发展的基础”。



（二）网民观点

据网民观点抽样结果显示，28.41%的网民认为当地文旅

部门监管缺位，如“平台审核申诉机制不是监管缺位的挡箭

牌”。25%的网民不满当地文旅部门“甩锅式”应对，呼吁

直面反馈问题加强整改，如“删帖不是重点，重点是要改良

呀”。20.45%的网民不认可文旅部门提供损失数据，认为缺

少说服力，如“在公布‘不实’造成的商家损失同时，也应

该把调查中‘符合事实’侵害消费者权益的数据公布。而不

是一味地用‘不实数据’要求和小红书对话”。12.50%的网

民不满当地文旅部门限制“言论自由”，如“滥用私权，限

制言论自由，丽江文旅部门负责人就应该开除。避雷帖有图

有真相，商家犯了错理应退款，凭什么丽江文旅无凭无据，

全凭一张嘴，就颠倒黑白”。10.23%的网民反映当地旅游体

验感差，如网民称“云南是去过一次就不想再去第二次的地

方，景色很美，但人很坏，体验感极差”。3.41%的网民不

满各社交平台“恶意获取流量”乱象，如网民称“抖音、视

频号、小红书这些平台，垃圾规则。说真话、实话的没流量，

越是假的流量越好，为了数据都开始骗人，应该严查”等。



四、舆论风险

（一）警惕公信力崩塌危机

此次事件中，文旅部门公开发函指责小红书审核缺位导

致不实“避雷帖”致商家损失，但仅采信旅拍协会单方数据，

未公开第三方核验报告及具体不实帖案例，与平台“设多重

举报渠道、商家可提交证据申诉”的回应形成矛盾，引发“地

方保护商家、压制消费者维权”的质疑。公众围绕“不实避

雷帖如何界定”“损失数据是否真实”“为何跳过法定监管

流程直接施压平台”等焦点，对文旅局履职合规性展开全面

拷问。“甩锅式治理”“行政越位”等指控迅速扩散，导致

丽江文旅监管形象严重受损，消费者对丽江旅拍消费安全的

信任度大幅下降。同时，文旅局后续无明确跟进举措，与初

期高调喊话形成反差，被解读为“作秀式监管”，为舆论提

供新的质疑焦点，推动负面舆论二次扩散。

（二）舆论直指监管漏洞



事件发酵过程中，文旅局内部管理与监管能力缺陷被深

度挖掘，如事前未建立旅拍服务标准与纠纷调解机制，面对

恶意索赔行为未搭建法律追责通道，仅依赖行业协会被动应

对；事中与平台沟通未果后，未联合网信、市场监管等部门

走法定流程，反而选择公开喊话施压，暴露协调能力不足与

法治意识薄弱。此外，当地近年频现旅游消费纠纷相关负面

舆论，此次事件将其关联，舆论将个案延伸至丽江文旅市场

监管失范、营商环境不佳的深层问题，质疑其“重声誉维护、

轻源头治理”，进一步加剧公众对丽江文旅管理体系的不信

任，恐扰乱当地旅游行业正常经营秩序。

（三）舆论对立升级与极端言论蔓延加剧危机

此次事件中，丽江文旅以致函要求平台强化审核的行为，

被质疑为公权力干预平台自治与言论自由。同时，本该由相

关部门监管商家服务、规范投诉渠道，却将责任转嫁给平台

被指责自身履职的缺位。“丽江不让说避雷”“言论不自由”

等夸大言论，借助营销号批量炒作快速传播。支持文旅局“打

击恶意差评”与支持消费者“发声维权”的两方舆论形成激

烈对立，文旅局既未及时发布权威解读厘清“恶意避雷帖”

与“合理维权帖”的边界，也未联动平台处置违规内容、引

导舆论走向，导致极端言论与片面认知持续扩散。不仅进一

步损害了丽江文旅整体形象，更激化了舆论矛盾，使文旅部

门陷入“越解释越被动”的舆论困境，后续修复口碑的成本



大幅增加。

五、经验启示

（一）权威发声厘清认知边界

相关部门可根据实际情况补充细节进行再次通报，联合

旅拍协会公开典型恶意避雷帖案例，附纸质确认单、市场监

管部门投诉记录等佐证材料，明确“反对恶意不实帖、支持

合理维权”的核心立场，引用相关法律条款，界定虚构经历、

夸大事实等诋毁商家商誉行为的违法性，消解“压制维权”

的质疑。同时主动回应“公权力干预”的争议，说明致函初

衷是推动平台优化申诉机制，而非限制言论自由，弥补前期

信息披露不足的短板。

（二）联动协同遏制舆论乱象

当地文旅部门可协同网信、公安等部门建立舆论处置专

班，依托大数据监测实时追踪极端言论与营销号炒作动态，

对造谣传谣、人身攻击等内容依法处置，查封恶意账号、切

断传播链条，落实“清朗”专项行动要求，形成法治震慑。

主动与小红书平台建立常态化沟通机制，协商优化商家申诉

审核流程，明确争议帖“证据核验—标签提示—快速处置”

的闭环流程，对核实的不实内容及时标注“存在争议”或下

架，同步公开处置结果，提升公众信任度。

（三）分层引导化解舆论对立

针对商家及消费者反映问题，建立有针对性处置方案。



针对商家群体，强调将搭建恶意索赔法律追责通道，保障其

合法商誉；针对消费者群体，公布官方投诉渠道与纠纷调解

机制，承诺 24 小时响应合理诉求，明确基于事实的体验分

享受法律保护，消除“维权无门”的顾虑。同时，当地可联

合主流媒体、行业专家解读事件本质，区分“个案纠纷”与

“行业乱象”，引导舆论聚焦“旅游行业规范”而非“部门

追责”，逐步化解对立情绪，修复丽江文旅形象。

■分析师：敬晓蕾
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