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“搭线”5次，扣费上万元

“准备起诉了”，在百合网花费2万元购
买“结婚保”婚介服务的陈女士向北京商报
记者表示，因为想结束单身状态，主动联系
到婚恋网站，对接服务的“红娘”称，将为她
介绍优质男士，之后陆续推荐了5位男士联

系方式。 陈女士提到，5位男士并未表达出
足够的交流意向，没有自我介绍，也无法证
实“红娘”所提到的个人信息。据了解，此前
“红娘”承诺推荐企业高管、高学历等对象。
在陈女士看来，目前无法对应“红娘”承诺
的“优质男性会员”。

当考虑到交友过程不顺利，与“红娘”承
诺不符时，陈女士便寻求退款。但百合网以

违约金、提供多次牵线服务为由，要求扣除
陈女士1万多元。

类似的事情也发生在了世纪佳缘北京
安贞门店购买婚介服务的玉瑶（化名）身上。
根据玉瑶介绍，自己签订了合同，交费近10
万元， 却没有享受宣传所说的服务内容。门
店工作人员曾向玉瑶承诺，将介绍“优质男
性”且“保证成功”。而在实际中，玉瑶对接几
位男用户后，均未建立男女朋友关系。

玉瑶寻求退款时，也遇到了与陈女士相
同的遭遇。玉瑶称，对接了几次男用户，退款
时却要扣近万元，“我不能接受”。

值得一提的是，百合网与世纪佳缘虽然
以不同名称、网站对外对接用户，但实际上，
世纪佳缘、百合网于2015年合并，正式成立
百合佳缘。在复星国际入主百合佳缘并成为
该公司控股股东后，2022年5月， 百合佳缘
集团更名为复爱合缘集团。

对于上述消费投诉提到的如何定义“优
质”用户、“牵线服务费扣除标准”等问题，北
京商报记者联系到世纪佳缘，但截至发稿世
纪佳缘并未给出回应。

服务完成评定标准不一

北京商报记者在世纪佳缘App看到，
上述几位消费者购买的“结婚保”服务，销售
价格为21999元起， 服务周期为12个月。陈
女士提供的“结婚保”合同中标记，合同服务
时间为12个月，未标记服务次数。

而在商议退款的沟通中， 工作人员强
调的“牵线”模式，以“牵线”次数来计算费
用。世纪佳缘App对“牵线模式”的解释为，
“红娘”依据会员择偶标准为会员筛选牵线

人选后，将牵线人选推荐给会员，即扣除2
次牵线次数。会员认可推荐的牵线人选，则
“红娘” 与牵线人选联系并介绍会员情况，
如果牵线人选同意联系，“红娘” 将告知会
员联系方式，即为牵线成功，再扣除2次牵
线次数；如果牵线人选不同意联系，即为牵
线失败，再扣除1次牵线次数。

上海沪师律师事务所高级合伙人王建
坤表示， 签约双方按照时长计费签订的合
同，仍然需要以实现合同目的为前提。合同
中任何一方无权擅自改变合同履行方式，商
议合同结束阶段，牵线次数不能成为判定履
行合同义务的量化指标。

北京云嘉律师事务所律师赵占领表示，
平台乱象主要来自三方面，即用户自身缺乏
防范、 婚恋平台缺乏自律以及婚恋网站行
业监管不到位。 正因用户有着轻信婚恋
网站的心理， 才推动了平台产生各种各
样的收费项目， 使其信誉遭受危机 。同
时， 网络监管的不给力， 虚假会员信息泛
滥，也给了平台可乘之机。

“标准化”尚远

陈女士、玉瑶的遭遇其实是婚恋服务场
景中的一个缩影。 工业和信息化部发布的
《关于2022年第四季度电信服务质量的通
告》显示，2022年四季度，互联网信息服务
投诉平台共收到互联网用户投诉33.58万
件，其中世纪佳缘投诉量增长较快。此外，北
京商报记者在黑猫投诉平台搜索世纪佳缘、
百合网等相关词条，累计超8000条，纠纷内
容涉及“虚假宣传”“私自扣款”“被骗钱”等。

不仅如此，近两年内，有多家媒体报道，

在世纪佳缘、百合网注册的用户遭遇各种各
样的“杀猪盘”骗局。天眼查显示，世纪佳缘、
百合网所属的百合佳缘网络集团有限公司，
截至目前其公司自身存在风险479条，合同
服务类纠纷96条， 收到被起诉的开庭公告
129条。其中，在2022年9月，世纪佳缘关联
公司北京花千树信息科技有限公司（以下简
称“花千树”）因违反消费者权益保护法被朝
阳区市场监督管理局罚款30万元。 处罚信
息显示，花千树与13位投诉人签署了《合同
解除协议》，但并未按照《合同解除协议》履
行， 在约定的时间内退还投诉人的服务费，
且均在约定期满之日起超过十五日未退款，
上述13份《合同解除协议》涉及服务费19.75
万元。

“婚介服务合同退款难，在于交友的过
程中， 无论是微信联络还是线下见面等场
景均发生在平台之外， 对平台责任追究难
度较大。”在赵占领看来，平台给消费者的
承诺多为口头承诺，法律效应不显，除非平
台做出明确承诺， 否则将面临着取证困难
的危机。从平台端来看，未来平台对员工的
培训也十分必要， 对容易出现的问题进行
针对性解答，加大对员工的数据安全意识、
客户至上及服务意识的培养， 才能重建用
户对平台的使用信心。

王建坤提醒，消费者需要对合同细节更
加重视，诸如网站注册信息登记时的注册信
息、附加备注信息等，也可视为合同约定的
合同要件， 相亲网站如有合同违约情形，消
费者可依据合同的违约责任条款追究其违
约责任。商家如符合虚假宣传，消费者亦可
向监督检查部门进行监督举报。

北京商报记者 王维祎 王思琦

婚恋相亲变得商业化，虚拟诈骗、杀猪盘等事件常见于社交网络中。近日，

有消费者向北京商报记者报料称， 自己花费数万元在世纪佳缘网站上购买婚

恋服务，购买后，没有得到“承诺”中的服务，申请退款时受阻。当前，社交服务买

卖合同的退款、维权难度较大的现象屡见不鲜。对此，专家分析指出，平台在交

友过程中充当媒介的作用，无论是聊天还是线下见面，都是脱离平台进行的，对

平台责任追究难度较大。行业对于服务“完成”的界定规则也需进一步标准化。

亏损超2.7亿元

从发布的2022年年度报告来看， 这份成
绩单并不理想。数据显示，2022年，全聚德实
现营收7.19亿元，同比下降24.16%；归属于上
市公司股东的净利润为-2.78亿元，同比下降
76.86%；基本每股收益约为-0.9元。

具体来看，餐饮业务依旧是主力。过去一
年，餐饮业为全聚德贡献了72.99%的收入，营
收约为5.25亿元，同比下滑约25%；商品销售
去年的营收约为1.76亿元，同比下滑约22%。

对于上述表现， 全聚德在财报中表示，
2022年，公司多家门店受宏观因素影响闭店
或关闭堂食，对经营产生严重影响，全年利
润出现较大幅度亏损。财报显示，全聚德全
年共有38家门店因宏观因素影响闭店或关
闭堂食，合计关闭天数为2575天，平均闭店

天数68天。关闭堂食69店次，完全闭店42店
次。6家门店闭店超过100天，3家门店闭店超
过90天。

值得注意的是， 全聚德还发布了“关于
2022年度拟不进行利润分配的专项说明”。其
中提到，鉴于公司2022年归属于母公司股东
的净利润为亏损的情况，不满足《公司 章程》
及相关法律法规中实施现金分红的条件，因
此公司2022年度拟不进行利润分配，不派发
现金红利、不送红股，不以资本公积金转增
股本。

根据年度报告，截至2022年12月31日，全
聚德餐饮门店共计102家， 包括直营门店44
家，加盟门店58家(含海外加盟门店8家)，食品
加工企业2家。据了解，全聚德旗下拥有“全聚
德”“仿膳”“丰泽园”“四川饭店” 等品牌。其
中，全聚德品牌门店92家，仿膳品牌门店1家，
丰泽园品牌门店5家，四川饭店品牌门店4家。

十年间营收缩水

就在全聚德财报发布后， 便冲上了热搜
前十， 上热搜的话题是全聚德连亏三年。的
确，这已是全聚德连续第三年亏损。根据财报
显示，2021年， 全聚德亏损约1.57亿元，2020
年亏损约为2.62亿元。

或许在受疫情影响下， 餐饮业的业绩的
确备受影响。不过，将时间线拉长来看，全聚
德十年间的营收的确也是在收缩。根据梳理，
从2012年到2022年，全聚德营收分别为19.44
亿元 、19.02亿元 、18.46亿元 、18.53亿元 、
18.47亿元、18.6亿元、17.77亿元、15.66亿元、
7.83亿元、9.48亿元和7.19亿元。

面对业绩下滑， 全聚德曾在对深交所
2019年年报问询函的回复中也表示， 公司的
餐饮和食品板块均出现一定程度的下滑，从

内部来看，产品和服务滞后于市场需求，特别
是“90后”“00后”消费群体的兴起，消费需求
转换迅速， 而全聚德的餐饮及包装食品都存
在着产品陈旧、创新不足、调整缓慢等问题，
特别是与年轻顾客的消费认知形成了差距。
从外部来看，餐厅经营类型更加多元化、差异
化， 市场进入者众多， 正餐市场客源分流明
显。全聚德一直未涉足其他餐饮领域，经营模
式和产品类型单一，行业扩展不足，因此客流
量呈现连续下降趋势， 公司业绩及业务发展
情况受到较大影响。

在北京社科院研究员王鹏看来， 全聚德
连续三年亏损受到了近期环境等因素的影
响，又与自身一直以来的经营管理有关。作为
老字号，全聚德管理模式较为老旧，背负了较
大的人员成本压力。同时，全聚德的品类与当
代年轻消费者的需求未形成有机衔接， 在创
新和产品研发方面仍有待提升。

匹配当下消费需求是关键

外卖、跨界、数字藏品、IP周边等，老字号
全聚德的创新脚步不止， 相关费用也随之增
加，但似乎为品牌带来的加持有限。从目前全
聚德的调整变化可以看出，多渠道、年轻化、
亲民路线是全聚德转型创新的重心。不过，如
何让其能够真正加持于品牌， 还需进一步匹
配主流消费者需求。

以最新的动作来看，2022年全聚德开展
各类跨界营销， 还利用各种节假日及重要节
气开展了40余项线上外卖营销活动。同时，全
聚德报告期内更加活跃地宣传品牌形象，例
如打造“萌宝星厨”传播矩阵，线上直播聚集
粉丝，线下走进校园和社区；上线了全聚德展
览馆 VR�体验馆，以及发售盲盒数字藏品等。
一系列操作下来， 全聚德销售费用同比增长
12.77%至约4967万元。

“增强盈利能力对全聚德接下来发展至
关重要。”王鹏指出，全聚德应优化公司体制
机制，不断提升自身管理能力和水平，招揽更
多人才。其次，全聚德需要调整门店结构，保
留盈利门店， 在条件允许的情况下将门店向
外承租，进行转型。另外，全聚德还需进一步
了解当下市场需求， 在保证高端个性化路线
的同时，充分发挥自身的产品优势，结合国潮
和文创开发特色烤鸭产品， 不断拓宽营销渠
道。另外，优化门店模型，尝试面积更小、模式
更轻的门店， 也可以作为全聚德接下来探索
的方向。

北京国际商贸中心研究基地首席专家赖
阳表示，未来，全聚德需要注意与时俱进，在
提升品质的同时提升性价比， 以此来面对市
场竞争。同时，全聚德要在保证产品品质的同
时，优化门店盈利模型，并拓宽消费群体，例
如打造一人食、两人食场景。此外，完善品牌
体系，满足不同消费者的多样需求，也是全聚
德增强市场渗透率的方式之一。

北京商报记者 郭缤璐 张天元

2022年财报一出，全聚德集团

（以下简称“全聚德”）拿下三年连亏

的成绩单。4月10日晚间，全聚德发

布的2022年年报显示，归属于上市

公司股东的净利润约为亏损2.78亿

元， 亏损幅度同比扩大76.86%，基

本每股亏损0.9元。连续三年亏损使

全聚德登上热搜，但将时间线拉长，

其十年间的营收同样在收缩。其实，

全聚德近年来没少折腾，跨界、直播

和数字藏品都玩了个遍， 但效果似

乎微乎其微。在业内人士看来，与消

费需求不匹配是其市场流失的重要

原因。
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>>2022年门店运营情况>>2022年全聚德业绩 截至2022年12月31日

直营门店44家

加盟门店58家(含海外加盟门店8家)

▲

临时闭店和关闭堂食共38家

临时闭店天数2575天

关闭堂食69店次

完全闭店42店次

2021年
2022年

2021年
2022年

2021年
2022年

7.19

9.48
下降
24.16%

营收
（单位：亿元）

净利润
（单位：亿元）

基本每股收益
（单位：元）

-2.78

-1.57

-0.9
-0.51

下降
76.86%


