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[bookmark: _Toc152578826]前  言
本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第一部分：标准化文件的结构和起草规则》给出的规则起草。 
本文件由深圳市消费宝网络科技有限公司、江苏省消费者权益保护委员会、深圳市珍爱网信息技术有限公司、深圳我主良缘科技集团有限公司提出和发起。 
本文件由中国电子商会归口。 
本文件起草单位：深圳市消费宝网络科技有限公司、《消费电子》杂志社、江苏省消费者权益保护委员会、深圳市珍爱网信息技术有限公司、深圳我主良缘科技集团有限公司、深圳市木光科技有限公司、幸福有方（广州）咨询服务有限公司、杭州迈优文化创意有限公司。
本文件主要起草人：王福山、傅铮、黄雪怡、胡怡、付强、赵劲松、邓达、陈超、魏鹏、周致莱等。



[bookmark: _Toc152578827]引  言
根据互联网婚恋交友行业服务过程中存在的现实问题，江苏省消费者权益保护委员会、深圳市消费宝网络科技有限公司共同牵头，联合有关单位制定互联网婚恋交友行业服务规范。
本标准的制定和发布，将有效维护广大消费者的合法权益，保障适婚人群的婚恋安全，同时有利于营造良好的婚恋交友行业发展环境，规范婚恋交友行业的服务行为，提高行业诚信度，从而推动婚恋市场健康有序发展。
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1
互联网婚恋交友行业服务规范
1 [bookmark: _Toc152578828]范围
本文件界定了婚恋交友行业的术语和定义，制定了婚恋交友行业服务要求和管理要求。 
本文件适用于：婚恋交友企业的服务及其管理活动。
2 [bookmark: _Toc152578829]规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 23861-2009 婚姻介绍服务
GB/T 19001-2016《质量管理体系—要求》
GB/T 35273-2020《信息安全技术个人信息安全规范》
3 [bookmark: _Toc152578830]术语和定义
3.1 婚恋交友 dating and matchmaking 
指交友双方以达成恋爱、婚姻关系为目的，通过相互了解、沟通、交流等行为，最终找到适合自己的恋爱、婚姻对象的交友行为。
3.2 互联网婚恋交友平台 online dating and matchmaking platform
提供婚恋交友服务的网络平台。
3.3 婚恋交友门店dating and matchmaking service store
提供婚恋交友服务的场所。
3.4 婚恋交友服务人员 dating and matchmaking service provider 
为具有婚恋交友需求的用户提供婚恋交友服务的工作人员。
3.5 婚恋交友用户 dating and matchmaking user
通过婚恋交友平台寻找恋爱或结婚对象的单身人士。
4 [bookmark: _Toc152578831]服务内容
[bookmark: _Toc152578832]4.1互联网婚恋交友平台
4.1.1 [bookmark: _Toc152578833]实名认证
a) 注册账号：用户需要进入平台的注册页面，填写个人基本信息，如姓名、手机号码等，完成个人账号注册；
b) 提交资料：用户注册成功并登录后，进入实名认证页面，需要按照提示填写个人信息，包括真实姓名和身份证号码；同时完成上传照片等； 
c) 防止虚假注册：针对一些可能存在虚假注册的情况，平台会采取多种方式进行验证，如人工审核等；
d) 等待审核结果：平台会对用户提交的信息进行审核，审核通过后用户即可正式注册并使用平台服务。
4.1.2 [bookmark: _Toc152578834]婚恋交友敏感词
婚恋交友平台为了维护网络环境、保护用户权益和营造良好氛围，通常会禁止用户在注册账号、填写个人信息、发布动态内容等方面使用敏感词汇。以下是一些常见的婚恋交友敏感词：
a) 涉及性别歧视、种族歧视、宗教歧视等的词汇；
b) 涉及暴力、刑事犯罪、毒品买卖、赌博等违法行为的词汇；
c) 涉及政治敏感话题、涉及国家安全、传销等的词汇；
d) 涉及色情、低俗、淫秽、暴力、恐怖等不良内容的词汇；
e) 涉及欺诈、骗局、虚假宣传或误导用户的词汇等。
注：具体的婚恋交友敏感词可能因地域和企业的不同而有所差异，因此用户在使用婚恋交友平台时，应当遵守平台规则和相关法律法规，尽量避免使用不当言论和敏感词汇。
4.1.3 [bookmark: _Toc152578835]服务流程
a) 用户注册：用户需要在平台上注册账号，填写基本的个人信息，如姓名、性别、年龄、城市、职业等；
b) 身份验证：为确保用户真实性，平台会要求用户进行身份验证；
c) 完善个人资料：用户需要填写更详细的个人资料，如教育背景、工作经历、收入、婚姻状态等；
d) 浏览与搜索：用户可以浏览平台推荐的其他用户，也可以通过搜索功能，根据自己的喜好和要求找到合适的对象； 
e) 互动交流：用户找到感兴趣的对象后，可以通过平台提供的聊天功能进行交流，了解对方的情况。
注：以上步骤可能因不同的互联网婚恋交友平台而略有不同，但大体上都遵循此流程。
[image: ]
图1：互联网婚恋交友平台服务流程
4.1.4 [bookmark: _Toc152578836]费用标准
一是会员费用，一般根据会员级别和服务内容收取；二是向用户提供付费功能（如查看联系方式、私信等）所需支付的费用，一般是按次数或时间计费。
4.1.5 [bookmark: _Toc152578837]退费规则
根据服务周期的长短或使用频率、服务内容的完成情况等因素，制定相应的退费条款，明确退费标准、退费流程和申请方式，建立专门的客服团队负责处理退费事宜；强调用户在使用服务过程中应遵守相关规定。
4.1.6 [bookmark: _Toc152578838]售后服务
线上客服小红娘，明示人工服务时间；若智能客服无法解决用户问题时能快速对接人工服务。
4.2 [bookmark: _Toc152578839]婚恋交友门店
[bookmark: _Toc152578840]4.2.1服务流程
a) 婚恋咨询：一般在用户未到店之前，门店服务人员会先进行电话沟通，向用户介绍公司的服务内容等各项情况，并邀约用户到店进行面谈；
b) 面谈：门店会安排专业的婚恋顾问与用户进行面对面的咨询，以详细了解用户的配偶标准和期望；
c) 填写签字材料：如果用户决定使用服务，需要填写基本信息表、承诺函、服务须知、首次访谈表等；
d) 资料审核：用户需要提供的证件材料包括身份证、婚姻情况证明、有房提供房产证、有车提供车辆行驶证、工作证、有自有公司提供营业执照、大专及以上提供学历证等；审核部门对证件材料进行审查，对于材料有异样的，用户需配合查验，并在必要时提供相应佐证，否则无法开启服务；
e) 确定服务项目：工作人员根据用户自身情况和择偶要求为其推荐服务项目，同时也要参考用户的意见；
f) 签订服务合同：双方沟通好服务项目之后，即可签订合同，签订后双方需要践行合同内容约定的权利和责任，接着根据服务内容缴纳服务费用；
g) 约见服务：工作人员根据用户要求进行匹配安排，约见之前将双方的信息进行如实介绍，并征得双方同意，用户应在约见的前一天或当天再次予以确认，若有变化应及时处理；
h) 回访跟进：在约会完成后，工作人员将于48小时内进行回访，及时反馈双方意向，同时对用户进行后续的服务，包含恋爱指导、情感分析等。
[image: ]
图2：婚恋交友门店服务流程
[bookmark: _Toc152578841]4.2.2费用标准
一是服务套餐费用，根据不同服务内容和级别的套餐，每个套餐对应不同的收费标准；二是咨询费用，一般是按照咨询次数计费；三是信息发布费用，用户在门店内发布个人信息需要支付的费用，一般是固定单价或按数量计费；四是相亲活动费用，组织相亲活动需要收取的费用，一般是按照参与人数和服务内容计费。
[bookmark: _Toc152578842]4.2.3退费规则
根据服务类型、服务周期和用户使用情况等因素制定相应的退费标准，如按比例退费或全额退费等；明确退费时间、退费方式、退费流程及申请方式，建立专门的团队负责处理退费事宜；如果存在手续费用，需要明确收取标准。
[bookmark: _Toc152578843]4.2.4售后服务
婚恋交友企业需提供售后服务，包括处理客户投诉、退款请求等。
5 [bookmark: _Toc152578844]服务要求
5.1 [bookmark: _Toc152578845]服务过程的要求
按照GB/T 23861-2009的规定，对婚恋交友企业服务过程的要求包括：
a) 向用户明确服务内容、期限、费用和交付标准；
b) 查验用户的身份证、户口簿、学历证书等身份证明文件，以及房产证等资产证明文件；
c) 让有婚史的用户出示离婚证明或丧偶证明；
d) 要求用户如实填写个人信息登记表，并签署个人信息真实性声明；
e) 对用户的档案妥善保管，保护用户个人隐私；
f) 及时收集用户的反馈意见；
g) 规定48小时内响应用户投诉，7个工作日内给出解决方案。
5.2 [bookmark: _Toc152578846]服务交付标准
a) 制定服务周期，并明确用户和企业应承担的权利义务；
b) 明确服务范围与服务内容，以及用户和企业应承担的权利义务；
c) 制定服务质量的具体要求和指标，如响应时间、服务态度等；
d) 明确服务流程，保证服务的顺畅和标准化；
e) 设立数据安全保障机制，确保用户个人信息安全；
f) 建立服务评价机制，收集用户反馈并及时改进。
5.3 [bookmark: _Toc152578847]服务人员要求
a) 应持有相关职业资格证书，如情感咨询师、婚姻家庭咨询师、心理咨询师等；
b) 了解婚恋行业相关政策、法规；
c) 关注婚恋交友用户的需求，积极主动做好服务工作；
d) 熟悉婚恋服务内容、服务流程、收费标准；
e) 上岗后完成定期培训与考核。
5.3.1 [bookmark: _Toc144916825][bookmark: _Toc144991039][bookmark: _Toc144991149][bookmark: _Toc152578848]培训内容
a) 相关政策、法律法规；
b) 服务意识和职业化；
c) CRM操作手册；
d) 婚恋心理学；
e) 人际交往和沟通技巧；
f) 案例分析。
5.3.2 [bookmark: _Toc152578849]培训方式
a) 现场授课：由专业讲师在现场进行授课和讲解；
b) 在线学习：通过网络平台开设在线学习课程，服务人员可以进行自学和测试。
5.4 [bookmark: _Toc144916828][bookmark: _Toc144991042][bookmark: _Toc144991152][bookmark: _Toc152578850]服务场所要求
5.4.1 [bookmark: _Toc152578851]基础设施
a) 接待区：作为门店的前台接待区域，负责接待客户、提供相关服务信息等；
b) 会员服务区：为已经成为会员的客户提供专业的婚恋服务，包括约见服务、婚恋咨询等；
c) 后勤区：包括员工休息室、卫生间、储藏室等；
d) 基本设备：计算机、打印机、电话机、照相机等；
e) 支持性服务：互联网接入、户口本/身份证/结婚证/单位证明查验等。
5.4.2 [bookmark: _Toc152578852]公示要求
a) 公示企业基本信息，包括营业执照、经营范围、营业时间等；
b) 公示服务内容、服务流程、收费标准、监督电话；
c) 明示服务人员姓名、照片和工号；
d) 提供用户投诉的途径和处理流程；
e) 对可能存在的风险进行明确提示，如网络诈骗、个人信息泄露等风险，并提供防范方法。
5.4.3 [bookmark: _Toc152578853]办公环境
婚恋交友企业应建立有利于提高服务质量的办公环境，包括：
a) [bookmark: _Hlk144818241]具备安全稳定的条件，如防盗、防火、防震等设施；
b) 应当保持干净整洁，健康卫生，空气流通良好；
c) 保证网络畅通和稳定，以方便员工处理工作事务；
d) 对于涉及用户隐私信息的工作区域，需要保证私密性和安全性。
5.5 [bookmark: _Toc144991047][bookmark: _Toc144991157][bookmark: _Toc144916834][bookmark: _Toc144991158][bookmark: _Toc144991048][bookmark: _Toc144916833][bookmark: _Toc152578854]信息安全
按照GB/T 35273-2020规定，对婚恋交友企业在信息安全方面的要求包括：
a) 信息收集：企业应向用户告知收集信息的目的、方式、范围等规则，并获得用户的授权同意；
b) 信息存储：收集用户信息后，应立即进行去标识化处理，并采取技术和管理措施，将可用于恢复识别用户的信息与去标识化后的信息分开存储并加强访问和使用的权限管理；在传输和存储用户敏感信息时，应采用加密等安全措施；
c) 信息使用：企业应限制与第三方分享用户个人信息的情况，除非得到用户的明确同意或符合法律法规要求；对敏感信息的访问应进行严格控制，确保只有授权的人员可以访问和处理用户的个人信息； 
d) 信息主体的权利：用户对个人信息具有查询、修改、删除、注销账户等权利；
e) 信息安全事件处置：企业应制定信息安全事件应急预案并及时将事件相关情况以邮件、电话、推送通知等方式告知受影响的个人信息主体；
f) 信息安全管理要求：企业应明确责任部门与人员；在设计、开发、测试等环节考虑信息保护要求；同时建立适当的数据安全能力，防止用户个人信息的泄漏、损毁、丢失、篡改；定期进行安全审计，检查和评估信息系统的安全性，发现并及时处理安全隐患；
g) 法规合规：了解并遵守相关的法律法规，如《网络安全法》、《个人信息保护法》等，确保企业的信息安全行为合法合规。



6 [bookmark: _Toc144991059][bookmark: _Toc144991053][bookmark: _Toc144991165][bookmark: _Toc144991164][bookmark: _Toc144991056][bookmark: _Toc144991168][bookmark: _Toc144916842][bookmark: _Toc144991058][bookmark: _Toc144991160][bookmark: _Toc144916837][bookmark: _Toc144991162][bookmark: _Toc144991163][bookmark: _Toc144991166][bookmark: _Toc144991169][bookmark: _Toc144916838][bookmark: _Toc144916836][bookmark: _Toc144991051][bookmark: _Toc144991052][bookmark: _Toc144916841][bookmark: _Toc144991055][bookmark: _Toc144991050][bookmark: _Toc144916839][bookmark: _Toc144916843][bookmark: _Toc144991057][bookmark: _Toc144991167][bookmark: _Toc144991161][bookmark: _Toc144916844][bookmark: _Toc144916840][bookmark: _Toc144916846][bookmark: _Toc144991054][bookmark: _Toc144916845][bookmark: _Toc144991174][bookmark: _Toc144916847][bookmark: _Toc144991060][bookmark: _Toc144991062][bookmark: _Toc144991172][bookmark: _Toc144991170][bookmark: _Toc144916849][bookmark: _Toc144991061][bookmark: _Toc144991063][bookmark: _Toc144991173][bookmark: _Toc144916850][bookmark: _Toc144991064][bookmark: _Toc144916848][bookmark: _Toc144991171][bookmark: _Toc144916851][bookmark: _Toc144991065][bookmark: _Toc144991175][bookmark: _Toc144991176][bookmark: _Toc144991066][bookmark: _Toc144916852][bookmark: _Toc152578855]管理要求
6.1 [bookmark: _Toc152578856]经营管理责任主体
6.1.1 婚恋交友平台
a) 合法经营：平台需遵守相关的法律、法规，取得经营许可证，如增值电信业务经营许可证、网络文化经营许可证等； 
b) 用户信息保护：平台需严格遵守数据保护和隐私法规，保护用户个人信息，不得未经用户许可而擅自收集、使用、公开或出售用户个人信息；
c) 服务质量：平台应提供高质量的服务，包括用户体验、匹配效果、客服响应等；
d) 用户反馈处理：平台应设立用户反馈机制，对用户的投诉、建议进行及时处理；
e) 广告和营销：平台在进行广告和营销活动时，应遵守相关法规，不得进行虚假宣传或误导消费者；
f) 透明度：平台应向用户明确告知其服务条款、收费标准、退款流程等信息，保证其运营的透明度。
6.1.2 婚恋交友门店
a) 合法经营：门店需要遵守相关的法律、法规，包括取得合法的营业执照，遵守消费者权益保护法等；
b) 用户信息保护：门店需要严格保护用户个人信息，不能未经用户许可就擅自收集、使用、公开或出售用户的个人信息；
c) 服务质量：门店应提供专业的咨询服务、精准的匹配服务以及优质的客户服务等；
d) 用户反馈处理：门店应设立用户反馈机制，对用户的投诉、建议进行及时处理；
e) 安全性：门店需要对会员进行身份验证，对会员的行为进行监督，以及提供安全的线下见面环境；
f) 透明度：门店应向用户明确告知其服务内容、收费标准、服务流程等信息，保证其运营的透明度；
g) 专业培训：门店应对其员工进行专业培训，以确保他们具备专业知识和技能，包括心理咨询、人际交往、婚恋知识等，为用户提供专业的婚恋服务。
6.2 [bookmark: _Toc152578857]管理承诺
婚恋交友企业的最高管理者应根据GB/T 19001-2016的规定，建立和实施服务质量管理体系，并满足以下目的和要求：
a) 确定服务质量目标；
b) 让员工充分认识和理解以用户为中心的基本原则；
c) 承诺尽可能满足用户的需求，并不断改进服务的方法；
d) 进行管理评审。
6.3 [bookmark: _Toc152578858]管理职责
6.3.1 服务质量管理部门
管理者应在企业内设置服务质量管理部门或指定一名服务质量管理负责人，负责管理质量管理体系的实施，并在定期召开的管理评审会议上，向管理者汇报服务质量管理体系的实施情况和改进建议。
6.3.2 内部沟通
管理者应在企业内建立沟通机制，使员工有更多机会与管理层沟通，内部沟通应注重：
a) 使员工充分理解婚恋交友企业的管理制度、服务规范；
b) 定期听取服务质量管理负责人的汇报；
c) 向员工传达服务质量会议的内容；
d) 提供能够促进内部沟通的场所；
e) 开展能够促进内部沟通的活动。
6.4 [bookmark: _Toc152578859]服务记录要求
a) 服务资质证明文件；
b) 员工管理制度；
c) 面向用户的服务说明书；
d) 婚恋服务合同范本；
e) 用户资料管理规范；
f) 相关服务记录。
6.5 [bookmark: _Toc152578860]服务质量监督
6.5.1 收集反馈
婚恋交友企业应及时了解平台用户、政府相关部门、行业组织等对于服务的反馈意见，并对此类信息进行整理和分析。
6.5.2 内部审核
婚恋交友企业应定期进行内部审核，以确保服务是否达到本标准的要求以及企业自身规定的要求。
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