
律师说法

  德恒上海律师事务所许闻悦律

师表示，本案中，主要涉及平台责任

和商家责任。根据《民法典》规定，网

络用户利用网络服务实施侵权行为

的， 权利人有权通知网络服务提供

者采取删除、屏蔽、断开链接等必要

措施。网络服务提供者接到通知后，

应当及时将该通知转送相关网络用

户， 并根据构成侵权的初步证据和

服务类型采取必要措施； 未及时采

取必要措施的， 对损害的扩大部分

与该网络用户承担连带责任。

平台应设置便捷、 高效的通知

删除渠道， 在收到权利人投诉后应

当及时采取相应措施， 防止权利人

的权益受到进一步地侵害， 对于张

小姐的损害， 该平台应当承担相应

责任。

根据 《个人信息保护法》 的相关

规定， 平台作为用户个人信息的收集

者和处理者 ， 应当秉持 “合法 、 必

要、 正当、 诚信” 的基本原则对用户

的个人信息进行处理和保护。 商家通

过张小姐的订单信息找到了其账号，

证明了平台对于消费者的个人信息的

保护不够全面， 存在泄露消费者个人

信息的可能性。

根据 《民法典》 规定， 未经肖像

权人同意， 不得制作、 使用、 公开肖

像权人的肖像。 商家未经张小姐同意

而使用其婚纱照并发布在账号上， 属

于使用肖像权人肖像的行为， 已构成

肖像权侵权行为。 此外， 张小姐并未

在婚礼上佩戴退货的穿戴甲， 商家发

布相应内容的行为属于侮辱诽谤， 已

构成为对张小姐名誉权的侵害 。 此

外， 根据 《刑法》 规定， 侮辱诽谤他

人情节严重的， 可能承担刑事责任。

收到投诉后，平台应及时采取措施
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□ 记者 章炜

  “我大概听完了这辈

子所有难听的辱骂”

5 月 26 日，正在备婚的张小

姐在小红书上咨询一家卖穿戴甲

的商家， 想在婚礼之前收到穿戴

甲，得到肯定回复后下单，商家如

期发货。 收到货之后， 张小姐发

现，穿戴甲有色差。从 6 月 4 日开

始， 张小姐多次申请退货退款并

邮寄快递，但商家一直拒收，最终

通过平台介入，张小姐退款成功。

本以为这场纠纷就此告一段

落， 令张小姐没想到的是， 6 月

10 日， 她举办婚礼的第二天，

遭遇了一场突如其来的网暴。 原

来， 商家因不满张小姐的退货举

动， 在小红书发了一

条名为“新娘白嫖穿

戴甲” 的帖文。 帖文

中称： “来，

让大家看看

这个新娘长

什么样， 下

次又准备白

嫖谁家的穿戴甲！ 美甲师们自行搜

索并拉黑。” 并通过搜索张小姐的

小红书主页， 曝光了张小姐的账号

以及数张婚纱照。

这篇帖文引来了许多不知情的

网友围观评论， 张小姐也因此遭遇

了嘲讽与谩骂。 “你用过再退， 穷

到这个地步了吗？” “钱都拿来拍

婚纱照了， 所以买穿戴甲需要白嫖

了？” “40 块都需要白嫖的人， 怎

么高级得起来？” “指甲别退， 下

次结婚用得上！” ……张小姐愤怒

地表示： “我大概听完了这辈子所

有难听的辱骂。”

“白嫖” 还是正常退

货退款？

到底是“白嫖” 还是正常的退

货退款？ 协商记录截图显示， 6 月

4 日晚上， 张小姐申请退货退款，

商家拒绝申请。 理由是： “6 月 4

日结婚， 婚结完了跑来退款， 29

日就签收了， 卡着 4 日来退。” 6

月 6 日， 张小姐通过京东快递发出

退货商品， 商品到达目的地之后，

商家拒收。 张小姐通过平台介入再

次发起退货退款。 6 月 10 日， 商

品到达之后， 商家再次拒收商品。

商家声称， 甲片是花了几个小

时赶制出来的，属于定制品，退货影

响二次销售。 对于这一点引发了不

少网友质疑。“定制需要了解每个指

甲的尺寸，这个是均码的。 ”一位美

甲业内人士表示。张小姐则表示，买

的时候是可以选择均码“标品”，页

面显示可以“7 天无理由退货”。

此外，商家质疑的“张小姐结完

婚才退货”，张小姐提供的视频以及

照片显示，婚礼当天，张小姐并未佩

戴从商家处购买的穿戴甲。 张小姐

还称， 自己收到货之后还发了视频

给商家，证明自己并没有戴过。

“一开始， 我不同意退款并拒

收， 但是她一直申请， 平台给她退

款成功了。 我就单方面以为她‘白

嫖’ 了， 于是就发帖挂她， 结果帖

子在平台上发酵起来。” 商家说。

意识到问题之后， 商家删除了帖

子， 并发出了道歉帖， 但网络平台

上， 对于张小姐的谩骂并未停止，

网上有不明人士发帖引流， 相关帖子

下依然有不少辱骂张小姐的言论。

“网暴已经发生， 我的

名誉能挽回吗？”

令张小姐糟心的是，网暴发生后，

维权并非易事。 张小姐称自己找平台

投诉了多次，“流程繁琐，周期长”。“我

是 6 月 12 日投诉的，两天后，专员打

电话回复， 叫我自己在防网暴入口申

请网暴保护。 ”随后，张小姐按要求向

平台提交了身份证件、报警单、截图等

材料。 几天后，张小姐询问进展，客服

表示，审核时效为三个工作日，建议张

小姐先在设置中启动“一键防护”功

能。直到 6 月底，张小姐才收到有关处

理结果， 包括笔记的处罚以及对相关

评论进行屏蔽处理。“这个处理有什么

作用？ 对于商家有什么实质性的处罚

措施？网暴已经发生，我的名誉能挽回

吗？ ”张小姐失望地说。

近日， 小红书客服专员对记者表

示，接到张小姐的投诉后，平台加急进

行核实，日前，已经对于相关的笔记和

评论进行屏蔽以及处理。 7 月 4 日，记

者搜索商家主页发现， 目前主页状态

正常，近期在更新美甲笔记，有关该

事件的相关帖文未见踪迹。 对此，小

红书表示，目前商家的其他帖子都是

正常的美甲笔记， 未违反社区规则，

用户举报的帖子已经进行处理。专员

表示， 小红书也支持与协助用户

运用法律手段维护自身权利。

对于张小姐调取相关信息的需

求， 张小姐一方提供警方调取

通知书、立案决议书、介绍信等

后，小红书方面进行核实，将配

合进行反馈处理。

有业内人士指出， 与淘

宝、 京东等传统电商平台不

同， 小红书是从社区起家， 用

户在小红书上分享自己的生

活、 照片等， 商家能通过账号看到

买家个人主页， 因买卖纠纷被“挂”

的情况并不少见。 平台应采取技术

手段或必要措施， 尽可能地防止消

费者个人信息泄露， 确保用户信息

安全。

记者了解到， 国家互联网信息

办公室、 公安部、 文化和旅游部、

国家广播电视总局近日共同发布

《网络暴力信息治理规定》 （以下简

称 《规定》）， 自 2024 年 8 月 1 日起

施行。 《规定》 进一步压实了网络信

息服务提供者的主体责任， 构建覆盖

事前监测预警、 事中干预处置、 事后

追责惩戒的全链条闭环治理机制。

普通人面对网络暴力， 采取什么

措施维护自己的合法权益呢？ 法律专

家提示， 当事人首先可以快速关闭社

交账号的私信功能， 避免接收到更多

的网暴信息， 然后就是向社交平台投

诉举报。 当事人还可以向公安机关报

警求助， 也可以及时通过截图、 录屏

等方式及时固定好相关证据， 向人民

法院依法提起诉讼来保护自己的合法

权益。

法律专家同时提醒， 网络暴力的

治理需要政府、 平台、 行业组织以及

社会公众共同参与、 共同治理。 在网

络暴力事件尚未发生之前， 针对零星

的网络负面评论， 根据评论内容选择

针对性治理措施； 在网络暴力事件形

成之后， 如果频繁出现泄露当事人个

人信息的评论， 则平台经营者应当根

据当事人的请求向其提供行为人的相

关信息， 以便当事人向信息发布者提

起民事侵权诉讼。

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m

新婚第二天， 因为网购平台上一桩 43.9 元的退货纠纷， 新娘居然被网暴了。 近日， 张

小姐向 《上海法治报》 反映， 6 月份， 她在小红书上购买了一副穿戴甲， 收货后由于色差

问题与商家协商退货， 但几次退货都被商家拒收。 平台介入退款成功后， 不满的商家居然

在平台上“挂” 出了她的婚纱照， 并发出了“新娘白嫖穿戴甲” 的帖文， 引来一些不明真

相的网友对张小姐进行谩骂、 嘲讽。 在此期间， 张小姐多次向平台投诉自己被网暴， 但几

经波折， 维权不易。

投诉实录

新婚第二天

我被网暴了！

买了甲片想退遭拒

商家还说她“白嫖”

社址： 上海市小木桥路 268弄 1号 (200032) 电话总机： 34160932 订阅热线： ３３６７５０００ 广告热线： 64177374 交通安全周刊电话： 28953353 零售价： 1.50元 上报印刷


