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前  言

  本文件按照GB/T1.1—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。
本文件由中华人民共和国民政部提出。
本文件由全国社会福利服务标准化技术委员会(SAC/TC315)归口。
本文件起草单位:浙江省质量科学研究院、一馨(杭州)养老服务有限公司、浙江省民政厅、宁波市老

龄事业发展促进中心、中国建筑科学研究院有限公司、青田春满园养老服务有限公司、杭州市余杭区民

政局、东南大学、杭州市余杭区百丈镇人民政府、华越检验认证(杭州)有限公司、北京寸草春晖养老服务

管理有限公司。
本文件主要起草人:郑培、徐东枚、吴璐璐、卢小华、阮翔、刘红莉、周海珠、刘树旺、牛亚峰、裴钰、

李斌、陈时忠、王宇泽、金嵘嵘、毛玲玲、王小龙、郝永静。
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居家养老助餐服务指南

1 范围

本文件确立了居家养老助餐服务的服务原则,提供了服务保障、服务提供、服务评价与改进的指导

性建议。
本文件适用于养老服务机构、餐饮企业等各类服务组织为居家老年人开展的助餐服务。

2 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。

MZ/T237—2024 老年人探访关爱服务规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
3.1 

助餐 mealassistance
为特定人群提供餐食的活动。

3.2 
集中配送点 congregatedeliveryarea
集中接收、存放、分发餐食的场所。

3.3 
送餐 mealdelivery
将配送至集中配送点(3.2)的餐食代为取餐并送至特定人群住所,或直接将餐食配送至特定人群住

所的活动。

4 服务原则

4.1 安全卫生

通过识别助餐服务过程中可能导致不良事件的风险因素,采取防范措施,及时开展应急处置以最大

限度降低损失和伤害,保障居家老年人用餐的安全卫生。

4.2 营养健康

充分考虑老年人膳食营养结构、健康状况等因素,科学制定膳食计划,合理搭配菜品、注重营养均

衡、软硬适中,满足老年人特定的营养需求和健康目标。

4.3 人文关怀

尊重老年人民族风俗和个人隐私,充分了解居家老年人年龄差异、饮食习惯、消费能力等,提供贴心
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的助餐服务,以满足多元化就餐需求。

4.4 高效便捷

根据助餐服务需求、服务能力,运用智能终端和信息管理系统,强化线上线下协同,以数字化手段提

升服务响应速度,保障服务精准高效、便捷可溯。

5 服务保障

5.1 服务组织

5.1.1 建立与助餐服务内容相适应的助餐服务管理制度,可包括老年人评估、食品安全管理、消防安全

管理、燃气安全管理、环境卫生管理、合同管理、服务外包管理、应急管理、人员管理、服务反馈投诉处

理等。

5.1.2 配备与助餐服务内容相适宜的服务人员,包括订餐人员、营养师、送餐人员、上门烹饪人员等。

5.1.3 确定助餐服务信息公开内容,包括服务人员健康证明、管理制度、菜单食谱、服务时间、服务流

程、收费标准、优惠信息、服务(投诉)电话等。

5.1.4 建立助餐服务档案,包括食材及物资采购合同(协议)、服务合同(协议)、服务人员健康档案、老
年人信息档案、食品安全管理记录、清洁消毒记录、服务记录、助餐服务评价记录、投诉处理记录等。

5.1.5 宜运用助餐服务智能终端和信息化管理平台,开展订餐、结算、信息记录、信息推送、服务反馈和

评价、数据分析等智能化服务和管理。

5.2 服务人员

5.2.1 宜通过接受岗前和定期在岗培训、考核评定等方式,掌握食品安全相关规定以及与岗位相适应

的基础知识和服务技能,主要包括:
———订餐人员:熟悉助餐服务内容,具备信息收集和记录能力;
———营养师:掌握老年人膳食营养专业知识以及《中国居民膳食指南》的相关内容,具备老年人膳食

指导和膳食搭配能力;
———送餐人员:熟悉送餐区域的路况和地理位置,具备路线规划、时间管理能力和应急处置技能;
———上门烹饪人员:掌握老年人膳食营养知识和烹饪技能,具备路线规划、时间管理能力和应急处

置技能。

5.2.2 服务人员仪容仪表、言行举止等应按照 MZ/T237—2024中4.11给出的有关规定执行。

5.3 设施设备及用品

5.3.1 配置与服务内容相适宜的设施设备及用品。其中:
a) 送餐车宜考虑安全性、送餐服务标识设置等方面;

b) 送餐箱(包)宜考虑保温、密封、结构、运输和携带的便捷性等方面;

c) 餐(饮)具宜考虑食品级、耐高温、密封、环保等方面;

d) 设有集中配送点的,宜设置监控设备。

5.3.2 开展设施设备及用品的定期安全检查、维护保养和清洗消毒。

6 服务提供

6.1 订餐

6.1.1 宜通过现场、电话、信息化平台等渠道为居家老年人提供订餐服务,向老年人或其家属(监护人)
2
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介绍助餐服务内容、服务时间、菜单食谱、收费标准等服务信息。

6.1.2 订餐人员宜记录居家老年人基本信息、健康及疾病状况、饮食习惯、营养状况、服务需求等信息。

6.1.3 对于需提供长期服务的居家老年人,宜签订助餐服务合同(协议),约定助餐服务内容、服务期

限、服务收费、双方责任义务等。

6.2 配餐

6.2.1 根据老年人的膳食营养结构、健康状况、民族风俗、饮食习惯、年龄等因素,制定多样化的食谱并

定期更新。

6.2.2 根据营养评估结果,营养师为居家老年人制定营养改善或干预计划。

6.2.3 针对患有高血压、糖尿病、高尿酸血症、痛风、肾病等慢性疾病的居家老年人,宜选用低盐、低脂、
低糖、低嘌呤、低钾、低磷等特殊餐食,或选用合适的特殊医学用途配方食品。

6.2.4 根据居家老年人咀嚼、吞咽和消化能力,选用普食、软食、半流质膳食、流质膳食等餐食。

6.3 送餐

6.3.1 需综合考虑交通状况、道路状况、送餐距离、服务人数等情况,提前规划送餐路线,明确送餐人

员、工具、时间等内容。

6.3.2 使用食品安全封签封装餐食包装物,并粘贴餐食标签。餐食标签标记餐食的名称、加工时间、限
食时间等信息。

6.3.3 在送餐前核对餐食数量、种类,检查餐食包装和标签信息、送餐设备及用品的卫生情况,发现异

常及时处理。

6.3.4 做好餐食防撞、防漏、防晒、防雨、防尘等防护措施。如发生车辆翻倒、餐盒破损、交通事故等突

发事件,送餐人员按应急管理要求处置。

6.3.5 按规定时限将餐食送至老年人住所或集中配送点后,送餐人员通过签字、拍照或扫码等方式确

认签收。

6.3.6 宜通过信息化平台提供送餐信息查询或推送服务。

6.4 上门烹饪

6.4.1 确定上门烹饪服务时间、服务内容、服务人员。

6.4.2 了解食材准备情况,若需提供食材采购服务,宜记录食材采购信息,留存票据。

6.4.3 上门烹饪人员宜穿戴工作服、口罩、厨师帽等,并向居家老年人或其家属(监护人)出示身份信

息,并做好以下服务内容。

a) 烹饪前,检查烹饪设施设备功能、食材新鲜程度。

b) 烹饪时,按食谱或老年人需求烹饪,关注烹饪过程中用火和用电安全。如发生老年人突发疾病

或燃气泄漏、漏电、着火等突发事件,按应急管理要求处置。

c) 烹饪完成后,按照老年人用餐习惯摆放餐食和餐(饮)具,并对厨房用具清洗、归位,打包处理厨

余垃圾。

6.4.4 宜通过信息化平台提供上门烹饪信息查询或推送服务。

7 服务评价与改进

7.1 建立助餐服务反馈机制,畅通投诉反馈渠道,通过服务对象意见建议收集、满意度调查、第三方评

价等方式开展服务评价。以下列出了可能会涉及的服务评价内容。

a) 安全卫生:
3
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1) 服务人员健康管理和卫生规范执行情况;

2) 配餐、送餐、上门烹饪过程的安全性。

b) 营养健康:

1) 餐食是否符合老年人营养需求;

2) 是否提供多样化、均衡搭配的餐食;

3) 是否满足特殊饮食需求(如糖尿病、低盐低脂饮食等)。

c) 个性化与选择性:

1) 是否尊重老年人的饮食习惯;

2) 是否提供不同餐食选择;

3) 是否能根据需求调整餐食;

4) 食物口感、软硬度是否适合老年人;

5) 是否考虑吞咽障碍、咀嚼能力等适老化需求。

d) 便捷性与时效性:

1) 订餐、支付方式是否便捷;

2) 配送是否准时。

e) 其他:

1) 服务人员态度是否友好,是否尊重老年人需求;

2) 老年人对餐食质量、服务体验的主观评价;

3) 是否根据老年人意见建议优化服务。

7.2 根据服务评价反馈,对服务中存在的问题进行分析,提出整改措施,及时优化和改进服务质量。
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