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[bookmark: _Toc186445585][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由上海市民政局提出并组织实施。
本文件由上海市民政局归口。
本文件起草单位：上海市民政局、上海市静安区婚姻（收养）登记中心、上海市普陀区婚姻收养登记中心。
本文件主要起草人：祝沁磊、刘瑾、吕立文、袁晓婷  
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[bookmark: NEW_STAND_NAME]婚姻登记服务规范
[bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc170198153][bookmark: _Toc186445586][bookmark: _Toc169513896][bookmark: _Toc162376758][bookmark: _Toc169514018][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc97209182][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc180758674][bookmark: _Toc169160658][bookmark: _Toc97196425][bookmark: _Toc162380405][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc174967059]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了婚姻登记的服务内容及要求、服务保障、服务评价与改进等要求。
本文件适用于上海市各婚姻登记机构开展的婚姻登记服务。
[bookmark: _Toc162376759][bookmark: _Toc170198154][bookmark: _Toc97196426][bookmark: _Toc169514019][bookmark: _Toc174967060][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc180758675][bookmark: _Toc186445587][bookmark: _Toc169513897][bookmark: _Toc169160659][bookmark: _Toc162380406][bookmark: _Toc97209183][bookmark: _Toc26718931]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。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 10001.9  公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号
GB/T 18883  室内空气质量标准
GB 55036  消防设施通用规范
MZ/T 082  婚姻登记术语
MZ/T 083  结婚登记颁证工作规范
MZ/T 084  婚姻家庭辅导服务
[bookmark: _Toc170198155][bookmark: _Toc97209184][bookmark: _Toc174967061][bookmark: _Toc162376760][bookmark: _Toc186445588][bookmark: _Toc169160660][bookmark: _Toc180758676][bookmark: _Toc169514020][bookmark: _Toc162380407][bookmark: _Toc97196427][bookmark: _Toc169513898]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]MZ/T 082界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc174967062][bookmark: _Toc170205991][bookmark: _Toc169160661][bookmark: _Toc169514021][bookmark: _Toc170198156][bookmark: _Toc169513899][bookmark: _Toc162380408]
婚姻登记当事人  marriage parties
在婚姻登记机构依法申请办理婚姻登记的男女双方。
以下简称“当事人”。

婚姻登记员  marital registration clerk
依法为当事人办理婚姻登记手续的婚姻登记机构工作人员。

婚姻颁证员  certified officer of marital
经民政部门培训考核，在婚姻登记机构从事颁发结婚证工作的人员。

婚姻家庭辅导  marriage and family counseling
婚姻登记机构为当事人提供的婚姻家庭关系方面的指导帮助。

婚姻家庭辅导员  marriage and family counselor
受婚姻登记机构指派或委托，向当事人提供婚姻家庭辅导服务的具有专业知识和技能的人员。
[bookmark: _Toc170198169][bookmark: _Toc170198173][bookmark: _Toc170198170][bookmark: _Toc170206004][bookmark: _Toc170206003][bookmark: _Toc170198172][bookmark: _Toc170206006][bookmark: _Toc170206002][bookmark: _Toc170198168][bookmark: _Toc170206007][bookmark: _Toc186445589][bookmark: _Toc180758678][bookmark: _Toc169160668][bookmark: _Toc169513906][bookmark: _Toc174967069][bookmark: _Toc169514028][bookmark: _Toc170198174]服务内容及要求
预约服务
[bookmark: _Toc162380409]应提供“一网通办”网站、“随申办市民云”APP、上海民政微信公众号、电话等多途径的预约服务。
[bookmark: _Toc162380410]通过电话预约的，应详细、准确记录当事人的姓名、证件号码和联系方式，一次性告知预约成功的时间、办理地点、所需材料。
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]当事人直接到现场办理婚姻登记的，材料齐全且符合条件的，应当场予以受理。
应科学合理设置预约人员和到现场直接办理人员的取号排队顺序。
引导服务
应在婚姻登记机构门口或咨询服务台旁为当事人提供引导服务，服务人员应主动表明身份并询问当事人办理业务类型。宜为有需要的当事人提供全流程陪伴式服务。
安排专人在自助取号机、婚姻登记自助一体机等设备前为当事人提供咨询、指导等服务。
如窗口业务繁忙，服务人员应引导当事人至等候区域落座，同时介绍办理流程和所需时长。
当事人离开婚姻登记机构前，服务人员应再次提醒其带好全部证件、材料。
登记服务
应按照《婚姻登记工作规范》要求，提供结婚登记、离婚登记和补领婚姻登记证件服务。结婚登记流程为初审、受理、审查、登记（发证）；离婚登记流程为申请、受理、经过法律规定的三十日、审查、登记（发证）；补领婚姻登记证件流程为初审、受理、审查、发证。
材料初审时，婚姻登记员应当场告知当事人证件材料是否齐全；发现证件材料不全的，应向当事人一次性告知需要补正的证件材料。
婚姻登记员应当场查验当事人材料，符合办理条件的应予以受理。
审查过程中，婚姻登记员应及时回应当事人的咨询，说明正在进行的登记步骤；中途中断服务时，应主动告知原因。
登记（发证）时，婚姻登记员应双手将婚姻登记证分别颁发给婚姻登记的当事人双方，先颁发给女方再颁发给男方。
办理结婚登记结束时，婚姻登记员应询问当事人是否需要颁证仪式服务，并进行引导。
元旦、五一、七夕、中秋、十一等佳节吉日为结婚登记高峰日，宜提供以下服务：
开放充足的线上预约名额，增加办理窗口，提前安排志愿者；
优化排队区和叫号流程、设置临时等候区域；
根据预约及现场办理情况，适时提供延时办理服务，确保工作时间内前来登记的当事人当日均能办结。
对于涉外国人和涉香港、澳门、台湾居民以及华侨的婚姻登记，及情况复杂的内地居民之间的婚姻登记，宜提供预审服务。
应对聋、哑或盲当事人的婚姻登记全流程录音录像，并妥善保管音频和视频资料。涉及智力缺陷或精神残疾当事人的婚姻登记，录音录像范围应全程覆盖当事人和监护人或联系人。
应积极为有需求的当事人提供异地调取婚姻档案服务，在调档过程中，需要进一步协调或遇到疑难问题的，应及时向当事人做好解释说明和安抚工作。
[bookmark: _Toc170206015][bookmark: _Toc170198182][bookmark: _Toc174967073]结婚登记颁证仪式服务
应根据当事人的需求，提供结婚登记颁证仪式服务。
颁证仪式服务应符合MZ/T 083的相关要求。宜按照下列流程开展：
1. 婚姻颁证员先告知当事人颁证服务流程；
婚姻颁证员陪伴当事人到颁证厅，并提示当事人先熟悉“结婚誓言”、宣读誓言时声音要响亮；
婚姻颁证员引导随伴的亲朋好友落座，并提示跟拍人员、现场人员保持安静；
婚姻颁证员引导当事人站立在国徽下，婚姻颁证员站立在面向当事人的另一侧；
婚姻颁证员先做自我介绍，表明自己作为本场颁证仪式颁证员的身份；
当事人宣誓结束后，婚姻颁证员双手将结婚证依次递交女方、男方，送上祝福语，并将签名的结婚誓言书送给当事人留念；
出颁证厅时，婚姻颁证员提醒当事人收好证件物品。
婚姻颁证员主持颁证仪式应共情同喜，情绪饱满，站姿端庄，笑容真挚，目视对方，语速适中，语调柔和。颁证员主持词可体现时代性、地域性特点，体现特殊纪念日、重要节点等内容。
颁证誓词宜使用全市统一版本。
宜提供个性化结婚登记颁证仪式服务，在颁证过程中增加互换信物、感恩父母、全家合影等环节。
有条件的婚姻登记机构可邀请劳动模范、先进典型、模范夫妻、文明家庭等，担任特约颁证员。
应结合文旅活动、婚俗宣传、传统文化节日等，设置户外颁证点，组织开展户外集体颁证活动。
[bookmark: _Toc174967074]婚姻家庭辅导服务
应主动确认当事人是否需要婚姻家庭辅导服务，根据当事人处于的婚前、新婚、离婚等不同的婚姻阶段，有针对性地提供辅导服务。对于远离家庭支持系统的全国通办、离婚登记等当事人的辅导需求宜重点关注。
应配置婚姻家庭辅导员，按照MZ/T 084的要求提供婚前辅导、婚姻关系辅导、家庭关系辅导、离婚调适辅导等服务。
婚姻家庭辅导员应明确告知当事人辅导服务流程、辅导员简介及职业守则，并保护当事人隐私。
婚姻家庭辅导服务方式包括小组活动、集中讲座、沙龙、个案辅导、线上服务等。宜推动开展婚姻家庭辅导服务进社区、进高校。
集体婚礼服务
应结合传统文化节日、特殊纪念日等日期，安排集体婚礼活动。
应突出当事人主体，尊重当事人意愿、民族习俗和个性化需求，做好服务保障，提升活动体验感。
宜鼓励当事人邀请家庭成员、亲朋好友、所在单位代表等参加集体婚礼，可邀请社会人士观礼。
集体婚礼仪式应热烈、庄重、简约，注重价值引领、突出文明婚尚，与公益慈善、优秀传统婚俗文化传承、文明婚俗宣传等主题融合。
应合理安排集体婚礼仪式流程，时间不宜过长。
延伸服务
在结婚登记等候区，可邀请当事人参加诗词品悟、非遗体验、手工制作、知识讲座、场所参观等活动。
宜开发结婚登记相关文创、周边等，例如：创意喜字、爱情誓词框、明信片种子、百日封等。
宜设置公证服务专窗，为当事人提供婚前财产约定、夫妻财产约定协议、离婚协议等公证服务。
应为有需求的当事人提供喜糖分享服务，实现幸福和祝福的传递。
应提供免费拍摄证件照片服务，自助照相机应配备专人引导操作。
[bookmark: _Toc170198205][bookmark: _Toc170206036][bookmark: _Toc170206073][bookmark: _Toc170198206][bookmark: _Toc170206083][bookmark: _Toc170198199][bookmark: _Toc170206053][bookmark: _Toc170198186][bookmark: _Toc170206061][bookmark: _Toc170206070][bookmark: _Toc170206032][bookmark: _Toc170198236][bookmark: _Toc170206051][bookmark: _Toc170198220][bookmark: _Toc170206033][bookmark: _Toc170206044][bookmark: _Toc170198212][bookmark: _Toc170206058][bookmark: _Toc170206043][bookmark: _Toc170198224][bookmark: _Toc170198210][bookmark: _Toc170198197][bookmark: _Toc170198232][bookmark: _Toc170198190][bookmark: _Toc170206065][bookmark: _Toc170198187][bookmark: _Toc170206041][bookmark: _Toc170206084][bookmark: _Toc170198214][bookmark: _Toc170198242][bookmark: _Toc170206055][bookmark: _Toc170198194][bookmark: _Toc170198233][bookmark: _Toc170198231][bookmark: _Toc170206066][bookmark: _Toc170206082][bookmark: _Toc170206048][bookmark: _Toc170198207][bookmark: _Toc170198198][bookmark: _Toc170198193][bookmark: _Toc170206049][bookmark: _Toc170206027][bookmark: _Toc170198226][bookmark: _Toc170198229][bookmark: _Toc170198203][bookmark: _Toc170198201][bookmark: _Toc170198217][bookmark: _Toc170198200][bookmark: _Toc170206052][bookmark: _Toc170206040][bookmark: _Toc170206028][bookmark: _Toc170206031][bookmark: _Toc170198221][bookmark: _Toc170206026][bookmark: _Toc170206064][bookmark: _Toc170198192][bookmark: _Toc170206062][bookmark: _Toc170206047][bookmark: _Toc170206046][bookmark: _Toc170206075][bookmark: _Toc170206077][bookmark: _Toc170198243][bookmark: _Toc170206078][bookmark: _Toc170198195][bookmark: _Toc170206050][bookmark: _Toc170198240][bookmark: _Toc170198213][bookmark: _Toc170198222][bookmark: _Toc170198218][bookmark: _Toc170198223][bookmark: _Toc170206081][bookmark: _Toc170198227][bookmark: _Toc170206068][bookmark: _Toc170206060][bookmark: _Toc170206076][bookmark: _Toc170198209][bookmark: _Toc170198191][bookmark: _Toc170198185][bookmark: _Toc170206039][bookmark: _Toc170206035][bookmark: _Toc170206069][bookmark: _Toc170198208][bookmark: _Toc170198228][bookmark: _Toc170198239][bookmark: _Toc170198237][bookmark: _Toc170198196][bookmark: _Toc170198234][bookmark: _Toc170206056][bookmark: _Toc170206072][bookmark: _Toc170206034][bookmark: _Toc170198184][bookmark: _Toc170198215][bookmark: _Toc170198235][bookmark: _Toc170198230][bookmark: _Toc170206079][bookmark: _Toc170198244][bookmark: _Toc170198202][bookmark: _Toc170206071][bookmark: _Toc170198211][bookmark: _Toc170198219][bookmark: _Toc170198241][bookmark: _Toc170198216][bookmark: _Toc170206067][bookmark: _Toc170198188][bookmark: _Toc170206029][bookmark: _Toc170206030][bookmark: _Toc170206059][bookmark: _Toc170206086][bookmark: _Toc170206074][bookmark: _Toc170206063][bookmark: _Toc170206057][bookmark: _Toc170206042][bookmark: _Toc170206080][bookmark: _Toc170206045][bookmark: _Toc170198238][bookmark: _Toc170206038][bookmark: _Toc170198204][bookmark: _Toc170198225][bookmark: _Toc170206054][bookmark: _Toc170206037][bookmark: _Toc170198189][bookmark: _Toc170206085][bookmark: _Toc186445590][bookmark: _Toc180758680][bookmark: _Toc170198245][bookmark: _Toc174967076][bookmark: _Toc169513920][bookmark: _Toc169514043]服务保障
场所环境
[bookmark: OLE_LINK3]应有独立的婚姻登记场所，并在醒目处悬挂统一的标识标牌，室内空气质量应符合GB/T 18883的要求。宜推进婚姻登记机构进公园、进文化创意园区建设。
应设置相应的功能区，包括候登大厅、结婚登记区、离婚登记室、婚姻家庭辅导室、颁证大厅和档案室等，并在功能区合理位置悬挂标识标牌。
应在结婚登记区设置相对独立的结婚登记窗口，与当事人中间无隔离屏障。服务台宜设置为圆桌式，便于开展面对面服务。
宜在结婚登记区设置化妆室、更衣室，有条件的可提供颁证仪式服装等。
应设置独立的婚姻家庭辅导室，具有较强的私密性，采用温和、平静的色调。
颁证大厅应设立颁证台，设置国徽、国旗，并设亲友观礼席。
离婚登记应有独立的空间，并设置若干单独的离婚登记室，以保护当事人个人隐私。
有条件的婚姻登记机构宜结合区域特色加强产业合作，促进与甜蜜浪漫产业、美好寓意场所、特色主题点位等文旅资源联动。
人员要求
婚姻登记员应具有大学专科以上学历，取得民政部门颁发的婚姻登记员培训考核合格证明后方可从事婚姻登记工作，并至少每2年参加一次民政部门举办的业务培训。
服务人员在服务过程中应统一着装、佩戴标识，党员应佩戴党员徽章，服务过程中仪表端正、精神饱满、态度亲切温和，交流时目光注视当事人，使用规范文明用语，参见附录A。
服务人员应遵守信息保密规定，不应泄露或向他人提供当事人的隐私及信息。
涉外婚姻登记员还应至少熟练掌握一门外语，熟悉相关政策要求和风俗习惯。
婚姻家庭辅导员应至少具备婚姻家庭辅导师、社会工作师、律师、心理咨询师或其他相应专业资格之一。
设施设备
婚姻登记机构的无障碍设施标识应符合GB/T 10001.9的要求。应设置符合GB 55036要求的消防设施。
应配备身份证件阅读器、打印机、复印机、电话机等设备。有条件的宜配置高速扫描仪等智能化设备。
应配备视频录像设备，为特殊人群提供服务。有条件的宜配备手语翻译机等辅助器具。
婚姻登记机构设施设备应定期维护，确保运转使用正常。
安全与应急管理
应制定应急事项预案，为结婚登记高峰日、紧急情况等提供保障。
应定期组织培训和演练，提高服务人员应急防范和突发事件的处置能力，对特殊情况、苗头性问题及时采取必要措施，避免激化矛盾。
应安排专人跟踪婚姻登记舆情，及时发现、上报并进行处置。
应规范婚姻登记信息系统等信息化平台建设和使用，建立保密制度，完善技防措施，堵住安全漏洞。
档案管理
应设置符合档案保管要求的专用档案室，配置档案柜、档案架等，保持档案室清洁，符合防火、防潮、防蛀、防盗、防光、防高温要求。
应将各婚姻登记机构纳入市民生档案服务平台查询点，保证场所内可查询全市婚姻登记档案。
宜实时制作婚姻登记电子档案，供跨省跨区调取查阅。
[bookmark: _Toc186445591]服务评价与改进
[bookmark: _Toc170198246][bookmark: _Toc169513921][bookmark: _Toc174967077][bookmark: _Toc169514044]评价要求
建立服务评价机制，明确评价的范围、内容、重点和实施部门。
主管部门应加强监管，并定期对婚姻登记机构进行检查。
可通过自我评价、第三方评价和上级部门评价的方式组织展开。
应开展服务满意度调查，通过问卷调查、电话回访、举报投诉等方式收集社会反映，接受社会评议，归纳集中问题，了解当事人对服务状况的认可度和满意度。
[bookmark: _Toc169513922][bookmark: _Toc174967078][bookmark: _Toc169514045][bookmark: _Toc170198247]投诉处理
应完善服务投诉制度，畅通投诉渠道，规范工作流程，做好投诉的接待、登记、处理和结果跟踪。
收到投诉后，应在规定的时间内进行调查了解，并做出处理意见反馈给投诉人。没有处理权限的，上报给有权限的部门。
[bookmark: _Toc169514046][bookmark: _Toc169513923][bookmark: _Toc174967079][bookmark: _Toc170198248]持续改进
应建立持续改进制度，对评价过程中发现的问题进行分析研究、制定整改措施，对服务进行持续改进。
应跟踪服务改进过程，保存服务改进记录。
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[bookmark: _Toc170198249][bookmark: _Toc169160674][bookmark: _Toc169513924][bookmark: _Toc174967080][bookmark: _Toc180758681][bookmark: _Toc169514047][bookmark: _Toc186445592]
（资料性）
婚姻登记服务用语
[bookmark: _Toc169513925][bookmark: _Toc162380418][bookmark: _Toc169514048][bookmark: _Toc169160675][bookmark: _Toc174967081][bookmark: _Toc170198250]婚姻登记服务规范用语
婚姻登记服务中宜使用以下用语：
引导服务时，说“您好！请问有什么可以帮您的吗？”，“您找X号XX窗口”并指明准确位置，“您请坐”等；
办理业务时，说“您好，您要办理什么业务”，“请出示您的XX证件”，“对不起，请您稍等一会”，“对不起，您的XX材料没有带，请准备齐材料后再来办理”等；
完成登记后，说“您的手续已办好，请核对”，“您的证件已办好，请保管您的证件和资料”等；
结婚登记证办理完成后，向当事人送上祝福语“祝福你们”，“祝你们白头偕老、永结同心”，“祝你们的婚姻幸福美满”等；
服务中协调不畅时，说“不好意思，我马上去确认”“我协调好后立刻给您回复”等；
结婚登记征询当事人意见时，说“我们这儿有免费的颁证服务，请问二位需要参加吗”，“不必客气，谢谢您的好意，喜糖可以放到我们的幸福池中”等；
离婚登记征询当事人意见时，说“请问二位是否需要调解”等；
送别当事人时，说“请携带好您的随身物品，请慢走”等。
[bookmark: _Toc174967082][bookmark: _Toc162380419][bookmark: _Toc170198251][bookmark: _Toc169160676][bookmark: _Toc169513926][bookmark: _Toc169514049]婚姻登记服务忌语
婚姻登记服务中不应使用歧视、侮辱、贬低等称谓，且不宜使用以下用语：
[bookmark: OLE_LINK4][bookmark: OLE_LINK5]引导服务时，不说“找谁？办理结婚还是离婚”；
接受询问时，不说“不清楚，不在我这儿办”等；　
登记过程中，不说“怎么不早准备好材料”等；
婚姻登记完成后，不说“欢迎再来”，“下次见”等。
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[bookmark: _Toc174967083][bookmark: _Toc169514050][bookmark: _Toc162380420][bookmark: _Toc186445593][bookmark: _Toc170198252][bookmark: _Toc169513927][bookmark: _Toc180758682][bookmark: _Toc169160677]参考文献
[1]  MZ/T 117—2018  婚姻登记档案管理要求
[2]  MZ/T 116—2018  婚姻登记设施设备要求
[3]  婚姻登记条例（国务院令第804号）
[4]  民政部关于印发《婚姻登记工作规范》的通知（民发〔2025〕23号）
[5]  民政部关于贯彻落实《中华人民共和国民法典》中有关婚姻登记规定的通知（民发〔2020〕116号）
[6]  民政部办公厅《关于进一步加强婚姻登记信息化建设  切实做好婚姻登记信息数据管理工作的通知》（民办便函〔2025〕87号）
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