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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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由柳州市商务局提出，柳州市螺蛳粉协会对标准进行归口。
本文件起草单位：柳州职业技术大学、柳州市电子商务协会、广西斑马科技有限公司、广西中柳食品科技有限公司、广西沪桂食品集团有限公司、广西善元食品有限公司。
本文件主要起草人：杨歌谣、蒙柳翠、陈芳、何知航、林翔君、陈勇棠、周茵、韦晓霞、王恬。
本文件为推荐性团体标准，供柳州市螺蛳粉协会会员单位及自愿采用本标准的相关企业、机构和个人使用。





















柳州螺蛳粉直播带货行为规范
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc220084036][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了柳州螺蛳粉直播带货活动中，在商品选择、平台与合作方管理、直播场景搭建、主播行为规范（含话术、着装、互动）、商品讲解与展示、发货履约、售后服务等环节的行为要求。
本文件适用于柳州市螺蛳粉协会会员单位，以及自愿采用本标准的、从事柳州螺蛳粉生产或销售的企业和个人，在开展直播带货及相关推广活动时的行为规范。

[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc220084037]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 17242  投诉处理指南
GB/T 31524  电子商务平台运营与技术规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc220084038]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc94271976][bookmark: _Toc99359164][bookmark: _Hlk95138139]
直播带货     live-streaming marketing
[bookmark: _Hlk99358010]直播带货指通过互联网等信息网络，使用直播技术进行商品线上展示、咨询答疑、导购销售的新型服务方式。
[bookmark: _Toc99359165][bookmark: _Toc94271977][bookmark: _Hlk95138151]
直播运营主体  business entity of live-streaming marketing
[bookmark: _Hlk99358036]直播运营主体指从事网络直播营销活动的企业法人、个体工商户或个人，包括自主品牌厂家、商家、平台、MCN机构、主播等。
［来源：DB3301/T 0350—2021，3.3，有修改］
[bookmark: _Toc94271981][bookmark: _Toc99359169][bookmark: _Hlk95138184]
直播带货行为  live-streaming marketing behavior
[bookmark: _Hlk99358225][bookmark: _Toc99359171][bookmark: _Hlk99358277]直播带货行为指出镜参与直播间商品宣传、展示、体验、咨询、答疑、导购销售等活动的行为。
3.4  
    柳州螺蛳粉    Liuzhou Luosifen
    以干米粉（或调制干米粉）和螺蛳肉汤料包为主要原料，辅以酸笋、腐竹、花生、木耳等配料，经预包装制成的方便食品，其生产工艺和风味特征符合柳州市地方传统，并可使用“柳州螺蛳粉”地理标志证明商标的产品。
[bookmark: _Toc94271984][bookmark: _Toc99359173][bookmark: _Toc220084039][bookmark: _Hlk99358310]商品选择
直播运营主体所选直播带货产品除应遵守《电子商务法》等电子商务及相关领域的法律要求外，还应满足以下条件：
a) 商品符合国家法律法规及直播营销平台的规定；
b) 商品供应方具备营业执照、食品生产许可证、食品经营许可证、产品检验报告；取得柳州螺蛳粉地理标志证明商标使用权，并符合政府监管部门和相关机构要求的其他资质证明；
c) 商品外包装标识中应包含产品名称、生产者名称和生产地址等信息；若使用柳州螺蛳粉地理标志证明商标，其生产地址应在广西柳州市行政区范围内的城中、柳北、柳南、鱼峰、柳江五区及柳州市辖柳城、鹿寨、融安、融水、三江五县；
d) 商品符合国家食品质量、卫生标准要求；
e) 商品供应方具备满足直播预期销售量的发货能力和售后服务能力。
[bookmark: _Toc220084040][bookmark: _Toc99359174][bookmark: _Toc94271985][bookmark: _Hlk99358354]直播营销平台选择
[bookmark: _Toc94271986][bookmark: _Toc99359175][bookmark: _Toc220084041][bookmark: _Hlk99358376]基础资质
直播运营主体所选直播营销平台应具备以下资质：
a) 取得相关行政许可和运营资质，并依法履行登记备案手续；
b) 遵守《电信管理条例》《电信业务经营许可管理办法》，按照《电信业务分类目录》中第二类增值电信业务中的“B21 在线数据处理与交易处理业务”和“B25 信息服务业务”，申请并获取《增值电信业务经营许可证》。
[bookmark: _Hlk99358392]直播营销平台指在网络直播营销活动中提供直播技术服务的各类社会营销平台，包括电商平台、内容平台、社交平台等。
[bookmark: _Toc99359176][bookmark: _Toc220084042][bookmark: _Toc94271987][bookmark: _Hlk99358436]特殊资质
[bookmark: _Hlk99358463]直播运营主体所选网络直播营销平台应遵守《电子商务法》等电子商务及其他相关领域的法律要求，根据实际开展的业务范围，获取相应资质。包括但不限于：
1. [bookmark: _Hlk99358518]互联网食品销售许可备案证；
1. 直播中向用户提供网络表演、音视频形式的各类网络视听节目信息，平台依法获取《网络文化经营许可证》、《信息网络传播视听节目许可证》。
[bookmark: _Toc94271988][bookmark: _Toc99359177][bookmark: _Toc220084043][bookmark: _Hlk99358546]直播场景搭建
包括但不限于以下内容：
1. 直播场景应符合国家的法律法规及相关规定，不应含有违法和不实信息，不应以暗示等方式误导消费者；
1. 直播场景应整洁、安全、符合公序良俗，不得出现低俗、混乱或存在安全隐患的环境布置。
1. 鼓励在直播场景中融入柳州地域文化元素（如柳江、蟠龙山、风雨桥、螺蛳粉制作非遗工艺展示等），增强品牌文化辨识度；所用文化符号应真实、准确，不得歪曲或虚构柳州地方特色。
1. 若采用虚拟背景、AI生成场景或绿幕合成技术，应确保不误导消费者对商品产地、生产环境及企业实际所在地的认知，并在画面显著位置以清晰、持久的方式标注“AI生成内容”或“虚拟场景”等提示字样；当直播中宣称“柳州本地生产”“柳州发货”等内容时，相关产品的实际生产企业或仓储发货地址应位于柳州市行政区域内。
1. 鼓励有条件的直播运营主体在真实生产车间、仓储物流中心或柳州本地门店开展直播，提升消费者对产品来源与品质的信任感。
1. 直播画面中如出现“柳州螺蛳粉”地理标志证明商标、城市形象标识或其他官方认证标志，应确保其使用符合相关管理规定，并与实际资质一致。
[bookmark: _Toc220084044][bookmark: _Toc99359178][bookmark: _Toc94271989][bookmark: _Hlk99358610]主播管理
[bookmark: _Toc99359179][bookmark: _Toc94271990][bookmark: _Toc220084045][bookmark: _Hlk99358628]资质
应具备以下条件：
1. [bookmark: _Hlk99358674]年满十六周岁，遵守中华人民共和国法律法规，无犯罪记录，无违法违纪行为；
1. 了解与直播带货相关的基本知识，掌握一定的专业技能，具备职业道德；
1. 曾有过违背社会公序良俗行为的人员，禁止任何形式的直播带货行为；
1. 十六周岁以下未成年人不应单独出镜，合作出镜的情况下，不允许出现直播带货行为；十六周岁以上的未成年人经监护人同意，可担任主播。
[bookmark: _Toc220084046][bookmark: _Toc94271991][bookmark: _Toc99359180][bookmark: _Hlk99358648]着装规范
除应符合《网络直播营销管理办法》和《网络交易监督管理办法》等相关规范要求外，还包括但不限于以下内容：
1. [bookmark: _Hlk99358720]穿着体现柳州螺蛳粉文化的服饰；
1. 不应穿着带有国旗、国徽元素的服饰；
1. 不应穿着以下现役或者非现役的军警服饰直播：
14. 穿着星空迷彩服；
14. 穿着带有军警徽章的服饰；
14. 其他军警服饰。
1. 严禁以下着装：
15. 女性上衣领口低于锁骨十公分，胸部、腰部、背部裸露面积超过整体三分之一，腿部裙装、裤装高于膝盖十公分，穿着拖鞋；
15. 男性上身无着装，下身着高于膝盖短裤，穿着拖鞋；
15. 穿着诱惑性制服、透视装、肤色紧身打底衣裤等不雅服装；
15. 衣衫不整、走光，或故意裸露内衣裤、内衣肩带，或裹浴巾；
15. 在身体各部位画低俗图像，写低俗色情文字，裸露纹身等；
15. 各直播平台规定的其他不雅着装。
[bookmark: _Toc94271992][bookmark: _Toc99359181][bookmark: _Toc220084047][bookmark: _Hlk99358737]话术规范
除应符合《中华人民共和国广告法》、《互联网信息服务管理办法》及《网络直播营销管理办法》等法律法规要求外，还包括但不限于以下内容：
1. [bookmark: _Hlk99358757]口播话术冠以 “柳州螺蛳粉”的词语，维护柳州螺蛳粉企业、品牌、产品形象，建议采用“螺蛳熬制底汤”、“米粉口感劲道”、“柳州螺蛳粉特色配菜酸笋”等推广宣传用语；
1. 不应在话术中：
17. 使用损害国家形象、政治立场不正确的用语；
17. 使用损害柳州地方形象和柳州螺蛳粉形象的用语；
17. 使用限定市场交易、达成不正当垄断协议、设定不合理条件等用语；
17. 使用过度承诺、欺骗和高风险诱导用语；
17. 使用虚假宣传、令人误解的用语；
17. 使用谋取非法利益的用语；
17. 使用带有低俗趣味的用语；
17. 使用荒诞惊悚、影响社会和谐的用语；
17. 使用违反法律严令禁止及损害其他经营者或者消费者合法权益的用语；
17. 使用国家规定的27种保健功效宣传用语（非保健品不可宣传）；
17. 使用诋毁他人或恶意对比用语；
17. 使用色情、暴力、辱骂等不文明用语；
17. 使用种族、性别歧视等用语；
17. 使用迷信噱头类用语；
17. 使用AI生成内容时未标明“AI生成”字样，或利用虚拟形象虚构产地、夸大工艺、冒用非遗元素等误导性话术
17. 使用各直播平台禁用词。
1. 在直播过程中对以下信息做清晰的说明：
18. 柳州螺蛳粉品牌名称；
18. 柳州螺蛳粉产品中含潜在致敏风险食材的提示；
18. 煮粉或泡粉过程中的注意事项；
18. 产品生产日期、保质期，或有效日期、限期使用日期。
[bookmark: _Toc220084048][bookmark: _Toc94271993][bookmark: _Toc99359182][bookmark: _Hlk99358792]行为规范
主播在直播带货过程中除应遵守《互联网信息服务管理办法》、《网络直播营销管理办法》等相关规范要求外，还包括但不限于以下内容：
1. [bookmark: _Hlk99358811]在直播中配合口播内容展示柳州螺蛳粉产品实物，包括米粉和配料；
1. 执行以下行为：
20. 提供真实有效的个人身份、联系方式等信息，信息若有变动，及时更新并告知；
20. 主播入驻网络直播营销平台进行实名认证，前端呈现采用符合法律法规及平台要求的昵称、头像、背景页面、简介和视频封面等内容；
20. 主播口播的商品、服务内容与直播间商品、服务链接保持一致，且实时有效。法律、法规规定需要明示的直接关系消费者生命安全的重要消费信息，对用户进行必要、清晰的消费提示；
20. 主播在直播活动中，保证信息真实、合法，不应对商品和服务进行虚假宣传，欺骗、误导消费者；
20. 主播在直播活动中做出的承诺，遵守法律法规，遵循平台规则，符合其与商家的约定，保障消费者合法权益；
20. 相关领域法律法规中其他行为。
1. 不应出现以下行为：
21. 在危及国家及公共安全的场所直播；
21. 在影响社会正常生产、生活秩序的场所直播；
21. 在影响他人正常生活的场所直播；
21. 损害柳州地方形象及柳州螺蛳粉形象的行为；
21. 带有性暗示、性挑逗、低俗趣味的行为；
21. 攻击、诋毁、侮辱、谩骂、骚扰他人的行为；
21. 在直播活动中吸烟、喝酒或变相连带宣传直播违禁品；
21. 内容荒诞惊悚，以及易导致他人模仿的危险动作；
21. 以采取任何形式进行流量等数据造假，采取虚假购买和事后退货等方式骗取商家的佣金；
21. 损害商家、网络直播营销平台合法利益，以任何形式导流用户私下交易，或者从事其他谋取非法利益的行为；
21. 违反社会主义核心价值观和社会公德的其他行为；
21. 使用AI虚拟主播时，未标明“AI生成”字样，或利用虚拟形象虚构产地、夸大工艺、冒用柳州非遗元素等误导消费者的行为
21. 各直播平台禁止的其他行为。
[bookmark: _Toc94271994][bookmark: _Toc220084049][bookmark: _Toc99359183][bookmark: _Hlk99358823]发货管理
[bookmark: _Hlk99358845]直播运营主体对所售柳州螺蛳粉的发货除应符合《中华人民共和国消费者权益保护法》《网络直播营销管理办法》和《网络交易监督管理办法》的要求外，还包括但不限于以下内容：
1. 对承诺发货时限的所售柳州螺蛳粉按承诺时间发货；
1. 消费者在直播间经醒目提示后购买的临期柳州螺蛳粉，在发货包装中注明“临期食品”；若直播过程中未做醒目提示，一律不应发出属于临期食品的柳州螺蛳粉；
1. 发货包装厉行节约和低碳环保，使用可完全降解的快递袋和无需使用封箱胶带的拉链式快递纸箱；
1. 订单确认、配送服务商、货物运输、交接服务符合GB/T 31524的规定；
1. 直播运营主体违背其发货承诺，如未按约定提供相应服务、未按约定兑现赠品、未按期发货等一般违规行为，依照各类正规平台管理措施处理；若出现发送违禁品、假冒商品、不合格商品、与直播推广不符的商品等严重违法违规行为，依照国家相关法律法规进行处理；
1. 发往境外的柳州螺蛳粉符合进口国的食品安全标准。
[bookmark: _Toc94271995][bookmark: _Toc220084050][bookmark: _Toc99359184][bookmark: _Hlk99358874]售后服务
[bookmark: _Hlk99358915]直播运营主体对所售柳州螺蛳粉的退换货和退款除应符合《中华人民共和国消费者权益保护法》《网络购买商品七日无理由退货暂行办法》《网络直播营销管理办法》和《网络交易监督管理办法》的要求外，还包括但不限于以下内容：
1. 针对柳州螺蛳粉在电商平台销售过程中的物流运输问题，根据国家对网络产品销售的规定，对所售柳州螺蛳粉依法履行交易承诺和七天无理由退货等消费者保障义务；
1. 商品供应方根据消费者要求提供相关购货凭证，如发票，服务单据等；
1. 如所售柳州螺蛳粉出现产品质量问题，依照国家法律法规或与消费者的合理约定履约，由商品供应方承担包换、包退或其他责任，其不可故意拖延或无理拒绝客户关于产品质量问题提出的正常诉求；
1. 如所售柳州螺蛳粉在直播或其他直播片段的话术中产生纠纷问题，依照国家法律法规或相关平台的直播规范进行处理；
1. 及时处理消费者咨询与投诉，开展直播的柳州螺蛳粉供应方留存近半年的各个直播平台的直播画面内容和直播过程中产生的客户咨询，在处理客户问题中作为解决纠纷的佐证材料，并在需要时依法配合有关部门的监督检查，提供必要的资料和数据。如商家处理客户问题过程中无法提供相关信息，商家须承担相关责任；
1. 若采用云仓或多仓发货模式，应在商品详情页或订单确认页面明确标注实际发货地信息，不得以“柳州发货”等名义误导消费者；如宣传“柳州发货”，则实际发货地址应位于柳州市行政区域内。
投诉处理符合GB/T 17242的规定。
T/LZLSF XXXX—2026
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