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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。

本文件由乐亭县市场监督管理局提出。

本文件起草单位: 乐亭县双麟大酒店、滦县双麟酒店、乐亭县城关呔宴杂鱼饺子馆、乐亭县餐饮

烹饪行业协会、乐亭县市场监督管理局。

本文件主要起草人: 王乐民、王会权、张洪涛、刘旭霞、曹志宝、杨安、李钊、李玉梅、郑晓雷、

程宏斌、李建郝、李彦立。
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餐饮外卖配送服务规范

1 范围

本文件规定了餐饮外卖配送服务的总体要求、服务机构、服务设施设备、服务人员，服务流程、疫

情防控、服务评价与改进。

本文件适用于餐饮外卖配送服务。

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；凡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。

DB13/T 5158 外卖送餐包使用技术规范

3 术语与定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 总体要求

4.1 外卖配送应及时、卫生、安全。

4.2 在保障配送员安全的情况下，应在规定时间完成配送，保证外卖包装完好。

4.3 配送员应保持个人清洁卫生。

5 服务机构要求

餐饮外卖服务平台提供者应当在通信主管部门批准后 30 个工作日内，向所在地省级市场监督管理

部门备案；自建网站餐饮外卖服务提供者应当在通信主管部门备案后 30 个工作日内，向所在地县级市

场监督管理部门备案。

6 服务设施设备

6.1 外卖配送用车

外卖配送宜采用电动自行车，且应满足以下要求

a） GB 17761 给出了外卖配送用车的规定；

b） 外卖配送用车应定期进行检测与维护。

6.2 餐饮外卖配送箱（包）
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6.2.1 应对餐饮外卖配送箱（包）进行清洁、消毒，确保清洁无异味，频率不应低于每日 1 次； 宜

建立一箱一码的统一编码规则，做到可追溯与回收。

6.2.2 餐饮外卖送餐箱（箱）的使用应符合 DB13/T 5158 的要求。

6.3 头盔

为保障配送安全，应全程佩戴符合要求的头盔，其中：

a) 根据外卖配送用车类型可以选择电动自行车头盔和自行车头盔；

b) GB 811、GB 24429 给出了外卖配送员佩戴的头盔的规定。

7 服务人员

7.1 服务人员应满 18 周岁且取得健康证，并确保健康证在有效期内，方可从事外卖配送。

7.2 配送服务机构在录用配送员时应进行适当的身份审核，应对配送员身份、健康信息进行登记管理，

建立人员档案信息，做到有效追溯，鼓励采取信息化系统管理方式。

7.3 配送员应经过岗前培训和在岗培训。

8 服务流程

8.1 接单

8.1.1 配送员应在接到派单任务后及时接单。配送员未及时接单，应电话提醒配送员及时接单； 逾

期未能接单的，应进行订单改派。

8.1.2 配送员在接单后应根据订单要求前往餐饮外卖提供单位，抵达后应及时进行订单确认。

8.1.3 配送员应向餐饮外卖服务提供单位负责人报述订单信息，出餐后应核对内容、数量、特殊要求

和金额信息。属于线下支付的订单，外卖配送员应在确保无误后向商家付款。

8.2 取餐

8.2.1 配送员取餐时，餐饮外卖服务提供单位应按供需双方订餐协议内容告知配送员配送时间、交接

方式、客户要求及注意事项等。

8.2.2 配送员核餐完毕后，与餐饮外卖服务提供单位负责人当面完成餐饮外卖的封口，宜使用统一设

计的封口贴，完好地贴于包装袋打结处，同时确认订单信息无误、餐品包装无损、餐饮外卖封签完好、

封签信息内容填写完整。

8.3 配送

8.3.1 配送员取餐后，应按时到达订单约定位置，约定位置为禁入地点时，配送员到达指定位置后，

应联系消费者出来取餐。

8.3.2 配送员到达消费者门口，应轻声敲门，无人响应时，应电话或短信联系消费者。

8.4 交接

8.4.1 待消费者开门后，配送员应礼貌递餐，并向消费者报述订单信息，当面核对餐品。属于线下支

付的订单，外卖配送员应与消费者当面唱收唱付，核对无误后离开。

8.4.2 对消费者要求使用无接触配送的，配送员应通过电话等即时通讯工具联系消费者确定餐品存放

位置。

8.4.3 配送员未经允许不应进入消费者家中、不应索取小费或有其他不文明举止。

8.5 异常处理
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外卖配送时出现多种方式不能按时配送，应进行异常处理，异常处理要求应符合附录 A的要求。

9 疫情防控期间管理要求

外卖配送应加强疫情防控，疫情防控期间管理要求应符合附录 B的要求。

10 评价与改进

10.1 评价方式采用自我评价、第三方评价等方式。

10.2 根据评价结果设定改进目标，针对预期目标和存在问题提出改进方案和分步实施措施并有效实施，

不断提高服务水平。
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附 录 A
（规范性）

异常处理要求

A.1.1 餐饮外卖服务提供者因缺少食材、订单过多等自身原因无法制作或按时完成制作餐饮外卖时，

应及时电话联系消费者进行协调是否取消订单或者更换菜品等，如取消订单应及时给消费者退款。

A.1.2 配送员因特殊原因导致无法取餐或无法及时取餐的应及时联系餐饮外卖服务提供者或者餐饮外

卖服务平台负责人，负责人结合实际情况给以改派。原因包括但不限于超出配送范围、外卖配送用车故

障、交通事故、订单过多等。

A.1.3 配送员无法按订单约定时间送达消费者时，配送员应先与消费者取得联系进行协商新的约定时

间，如无法协商一致的告知餐饮外卖服务提供者或者服务平台负责人，负责人结合实际情况取消订单。

A.1.4 因备餐错误及配送因素，出现餐品与订单不一致、倾洒、送错或漏送导致消费者退餐的，应具

备相应的异常处理流程与沟通机制。及时为消费者办理相应的退餐及退费手续。

A.1.5 在送餐过程中无法与消费者取得联络的，应具备相应的报备流程及合理的再次调度机制，保证

外卖配送员其他配送任务的如期履约，并根据实际情况，取消或终止配送任务。

A.1.6 在送餐过程中，由于消费者的原因需要取消订单的，应具备相应的处理流程和机制，由配送员

转交至客服人员进行后续流程的处理，根据实际情况确认终止或继续配送任务
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附 录 B
（规范性）

疫情防控期间管理要求

B.1 人员健康管理要求

人员健康管理要求应包括：

a） 从业人员应持健康绿码上班，规范穿戴手套、口罩等个人防护用品。

b） 从业人员每日早晚两次测量体温，应建立全体员工健康档案；有员工出现异常时，应及时采取

隔离防护措施，并按有关流程及时报告，妥善处理。

c） 全面采集人员的假期动态，从业人员应如实告知旅居史；与来自疫区的人员有密切接触等潜在

风险从业人员应及时报备，不得隐瞒，并按要求居家隔离观察。

d） 对存在传染病传播风险的配送员，应停止向其派单。

B.2 无接触配送服务管理要求

宜按“最少接触最少交叉”的原则采用“无接触配送服务”，具体要求包括但不限于：

a） 消费者下单时提示消费者采用无接触配送服务，并约定放置位置。

b） 餐饮外卖服务提供者应设置配送员等候区和独立无接触取餐区，并提供手部消毒等设施用品，

取餐场所应勤通风，对场所内多人高频次接触物品应定期（或随时）消毒。餐饮外卖打包制作好后放置

在等候区和独立无接触取餐区，并应及时送出。

c） 餐饮外卖服务提供者应安排专人负责测量配送员的体温，观察问询配送员健康状况，做好记录，

并负责控制进入等候区的人流数量，原则上应满足等候人彼此之间距离可保持 1 米以上。发现到门店

取餐的配送员有体温异常或有明显病症者，应拒绝其进入取餐等候区、停止向其发单并通知其管理方，

还应按规定报告有关部门。

d） 配送员应按要求佩戴符合相关标准规定的口罩手套相关防护用品，按使用要求及时更换；在完

成体温测量及健康观察问询后，结果正常方可进入取餐等候区。

e） 配送员由等候区进入取餐区前必须进行手部消毒，餐饮外卖提供者应有专人监督其进行手部消

毒。

f） 配送员取餐后根据消费者的要求，在规定时间内将餐饮外卖放置指定（约定）位置，并及时告

知消费者已送达，并退至安全距离等待消费者取餐后或拍摄外卖放置位置情况发送消费者后再离开。并

保持即时通信设备通畅，确保可随时接听消费者信息。
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