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养老助餐服务质量规范

1 范围

本标准规定了养老助餐服务涉及的术语和定义，明确了服务机构、养老助餐服务站和服务人员的基

本要求，规范了养老助餐服务中的经营管理、文档管理、服务内容和要求、服务质量以及客户投诉处理

等关键环节和重要事项。

本标准适用于江西省行政区域内养老助餐服务机构提供的养老助餐服务质量要求。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件， 仅所注日期的版本适用于本文

件。凡是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 20647.8 社区服务指南 第8部分：家政服务

《养老护理员国家职业标准》（劳动和社会保障部）

SB/T 10944 居家养老服务规范

3 术语和定义

以下术语和定义适应于本标准

3.1

养老助餐 elderly catering

指为老年人特别是高龄、空巢和生活不能自理等老年群体制餐、就餐和送餐。

3.2

养老助餐服务 elderly catering service

为老年人助餐进行食料采购、加工制作并提供就餐、送餐、餐后整理等的家政服务。

3.3

养老助餐服务人员 elderly catering service worker

在法定劳动年龄内，从事养老助餐服务工作而取得有偿报酬的人员。

3.4

养老助餐服务客户 customers of elderly catering service

接受养老助餐服务的老年人，以下简称客户。
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3.5

养老助餐服务机构 institutions of elderly catering service

依法设立且具备从事养老助餐服务经营资质的家庭服务企事业单位、民办非企业和个体经济组织

等，以下简称服务机构。

3.6

养老助餐服务站 stations of elderly catering service

为老年人提供膳食加工配制、外送、集中用餐等服务的场所，以下简称助餐站。

3.7

助餐站的分类 Categories of stations of elderly catering service

3.7.1

综合型 Integrated Station

是指集膳食加工配制、外送、集中用餐等功能于一体，配送餐能力在150客/餐以上的助餐站。

3.7.2

单一型 Unitary Station

是指具备膳食加工配制、外送、集中用餐等功能之一或之二、供餐能力不低于50客/餐的助餐站。

4 基本要求

4.1 服务机构

4.1.1 依法设立，证照齐全，按期年检，在经营场所醒目位置悬挂有关证照，公开收费标准和投诉监

督电话。

4.1.2 有相对稳定的办公场所、必要的办公设备和保障养老助餐服务质量所必备的设施和设备。

4.1.3 有完善的运营流程、管理制度和奖惩机制， 具备养老助餐制作、配送和餐后处理能力， 能对食

材进行安全检测并纳入工作常态化。

4.1.4 有与经营规模相适应的管理人员和符合职业技能要求的各类服务人员。

4.1.5 有专职或者兼职的公共营养师制定食谱。

4.1.6 有身份证识别仪，用于识别服务人员和客户身份证的真伪性。

4.1.7 有系统的职业培训体系和档案管理制度：

a) 能对员工进行职业道德和服务技能培训，以保证其提供优质服务；

b) 若无培训能力，应当委托有培训资质的机构进行培训；

c) 文档管理应当符合本标准 6 中的要求。

4.1.8 自觉履行社会责任，维护从业人员和保障客户的合法权益。
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4.1.9 定期评估自身的经营管理水平和服务能力，不断改进提高，确保企业持续发展。

4.2 助餐站

4.2.1 由依法成立的组织设立，并经食品卫生部门依法批准。

4.2.2 设在无危害、无污染的安全区域内，用餐场所及配置符合老年人的特点，无障碍设施。

4.2.3 有固定安全的膳食加工配制、集中用餐场所，能容纳 20 名以上的老年人同时用餐。

4.2.4 有必要的膳食加工配制、外送、用餐的设备。

4.2.5 有必要的管理人员和服务人员，并持健康证上岗。

4.2.6 能够满足老年人软、烂、营养等用餐特点，价格相对经济实惠。

4.2.7 符合其他相关规定。

4.3 服务人员

4.3.1 应当提供有效身份证明、健康证（健康体检周期为一年），年龄在 18 岁至 55 岁之间，小学以

上文化程度。

4.3.2 应当经过职业技能培训，取得培训合格证和国家职业技能鉴定部门颁发的厨师、家政服务员或

养老护理员等相应级别的《职业资格证书》。

4.3.3 应当尊敬老年人，富有爱心，诚实守信，服从管理，遵守职业道德，履行服务承诺。

4.3.4 应当了解食品安全、卫生、营养的基本知识。

4.3.5 应当知晓养老助餐服务的全过程，熟知本职工作。

4.3.6 应当知晓老年人特别是患慢性病和有各类退行性病变老年人的生理特点，能结合老年人个性化

膳食营养需求和饮食禁忌为老年人制定食谱。

4.3.7 烹饪制作人员还应当掌握各种菜式的烹制特点、技术要领和食品安全控制流程， 会使用常用的

燃气和电器灶具、炊具工具，熟知注意事项。

4.3.8 应当注意个人卫生、注重仪表仪容。

4.3.9 应当熟练掌握拨打 120 等急救电话。

5 经营管理

5.1 服务机构应当对客户进行身体状况的评估，登记其基本情况及服务需求，与客户签订《助餐服务

协议》，并就近安排助餐站为其服务。

5.2 服务机构应当要求客户购买相关意外保险。

5.3 服务机构应当根据客户变动情况，合理设置和适当增加助餐点、调整外送路线。

5.4 服务机构应当制定助餐服务的管理制度，明确职责，定期对每个助餐点的运行情况进行调查总结，

并通过有效方式收集客户反映；当客户满意率未达到 85%时，应当立即查找原因，进行整改。
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5.5 服务机构应当建立养老助餐服务的《安全应急预案》，预案应当包括防范内容、预防应急措施、

出险时的应对办法和要求、责任人和实施人等内容，确保老年人在助餐服务过程中的生命安全。

5.6 助餐服务过程中出现食物中毒等责任事故，服务机构应当立即实施就医救治和报告相关部门。

5.7 服务机构应当严格执行食品卫生安全法规，组织服务人员定期体检，持健康证上岗；不得聘用患

有痢疾、伤寒、病毒性肝炎（包括病毒携带者）、活动型肺结核、化脓性或渗出性皮肤病、其他呼吸道

和消化道以及艾滋病、梅毒、性病等传染病人员。

5.8 服务机构应当认真核实服务人员的身份，制作服务胸牌（胸牌上应当有服务机构名称、服务人员

姓名和照片等）和开具上门服务派工单，严格杜绝不明身份人员从事养老助餐服务工作，确保老人这个

特殊客户群体的财产和人身安全。

5.9 对服务过程中出现客户投诉的情况，服务机构应当及时做出处理; 一般常规问题应随问随答，较

复杂的问题应在 12 小时内答复或解决，已经证实的投诉应在 48 小时内解决或答复。

6 文档管理

6.1 客户情况登记表

服务机构用于登记客户情况的文档。所有客户都必须填写完整的《客户情况登记表》交服务机构留

存。本标准附A给出了《客户情况登记表》的基本格式和内容。

6.2 助餐服务协议

服务机构与客户之间为确立服务内容、期限、标准、报酬等事项协商一致，依法达成权利与义务约

定的文档。养老助餐服务应当签订书面协议，以备共同守信。本标准附录B给出了《助餐服务协议》的

基本格式和内容。

6.3 客户满意度调查表

服务机构用于对客户满意度进行调查的文档。本标准附录C给出了《客户满意度调查表》的基本格

式和内容。

6.4 服务人员登记表

服务机构用于登记服务人员情况的文档。 所有服务人员上岗前都必须填写完整的《服务人员登记

表》， 并附上身份证、健康证、职业技能证书等复印件， 贴上本人照片，交服务机构统一留存。本标准

附录D给出了《服务人员登记表》的基本格式和内容。

6.5 上门服务派工单

服务机构派员上门服务应当携带用于记录服务情况的文档。本标准附录E给出了《上门服务派工单》

的基本格式和内容。

6.6 客户投诉处理意见表

服务机构用于记录客户投诉及处理情况的文档。本标准附录F给出了《客户投诉处理意见表》的基

本格式和内容。

6.7 文档保存
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服务机构应当将经营管理过程中形成的各种记录和有关材料及时分类汇总，整理成规范文档，作为

其经营管理的主要依据。各项记录内容要详实，文字应简洁，保管须安全，保存时间不得少于1年。

7 服务内容及要求

7.1 食谱制定

7.1.1 应当遵从客户意愿和需要，充分考虑营养、卫生和地域、民族、宗教等饮食习惯、禁忌，做到

每周有食谱、荤素搭配、营养丰富、合理均衡。

7.1.2 应当考虑老年人代谢功能、骨密度、心脏功能和肾小球滤过率降低，消化液、消化酶、胃酸分

泌量、心搏输出量减少， 血管逐渐硬化、糖耐量下降等生理现象而影响食物消化和吸收等因素， 为客户

安排适合的谷类食物和蔬菜、水果、鱼、禽、肉、蛋、奶类、豆类、油脂类食物， 满足老年人对膳食营

养的需求。

7.1.3 应当充分体现老年人饮食结构中饭菜要香、质量要好、数量适当、菜肴要淡、饭菜要烂、饮食

要温、食物要杂、蔬菜要多、水果要吃、吃饭要慢等十大要点。

7.1.4 应当根据时令季节变化为老年人安排食谱：

a) 春季食谱

——应当根据老年人在春季会因冷热刺激使体内蛋白质分解加速而导致抵抗力降低、饮食应以高热

量为主的情况，安排补充优质蛋白质的膳食，如鸡蛋、鱼类、鸡肉和豆制品等；

—— 应当知晓维生素营养成分的重要性，安排摄取足够维生素的膳食,如富含维生素 C、具有抗病

毒作用的小白菜、油菜、柿子椒、西红柿等新鲜蔬菜和柑橘、柠檬等水果； 富含维生素 A、具

有保护和增强上呼吸道黏膜和呼吸器官上皮细胞功能、能抵抗各种致病因素侵袭的胡萝卜、苋

菜等黄色、绿色蔬菜； 富含维生素 E、能提高人体免疫功能、增强机体抗病能力的芝麻、青色

卷心菜、菜花等；

——应当了解春季老人肝气最旺、影响脾而容易出现脾胃虚弱病症、多吃酸性食物会使肝功能偏亢

等情况，安排辛、甘、温和清淡可口的膳食；忌酸涩、油腻、生冷及刺激性食物；

——应当懂得春季人体阳气逐渐生发，应当为患有各种慢性病的客户安排平补膳食，可以选择谷类

如荞麦、薏仁， 豆类如豆浆、赤豆， 水果如橘子、苹果以及芝麻、核桃等； 应当为阴虚内热老

人安排清补饮食，可以选择梨、莲藕、荠菜、百合等。

b) 夏季食谱

——应当根据夏季高温使人体内大量无机盐、微量元素以及水溶性微生物 C、维生素 B1、维生素

B2 等从汗液中流失、消耗人体能量、降低人体耐力和抵抗力、必须补充水分和增加蛋白质的

摄入量等情况，安排补充蛋白质、水、无机盐、维生素及微量元素的膳食；

——补充营养的膳食应当以清淡爽口又能刺激食欲的饮食为主，膳食调配上应当注意食物的色香味

以提高食欲，可适当多选择凉拌菜、咸鸭蛋、咸鸡蛋、松花蛋、豆制品、芝麻酱、绿豆、新鲜

蔬菜、水果等；

——应当防止夏季温高膳食被细菌污染，做凉菜时要特别注意食品卫生安全，洗净后要用开水冲焯、

放蒜泥和醋，生吃瓜果要洗净削皮，忌食剩菜剩饭；

——选用绿豆汤、赤豆汤既能防暑清热， 又能解毒开胃；饮用保健茶，如盐茶、菊花茶等， 能起到

爽身提神、预防中暑的功效。

c) 秋季食谱



6

DB36/ T899—2016

——应当防止过多摄入高脂肪、高糖类食品， 宜安排“滋阴润肺”、“少辛增酸”的膳食，可以选

择低热量的减肥食品，如赤小豆、萝卜、竹笋、薏米、蘑菇、木耳、豆芽菜、山楂、荷叶、大

蒜、辣椒等，忌骤进大鱼大肉，以免伤害胃肠道；

——应当利用秋季调养生机、去旧更新，安排 “补而不峻、防燥不腻”的平补膳食，如茭白、南

瓜、莲子、桂圆、黑芝麻、红枣、核桃等； 对患有脾胃虚弱、消化不良的客户， 还应当安排具

有健补脾胃功能的山药、芡实、扁豆等。

——冬季食谱

——应当根据老人耐寒能力、免疫功能较弱等情况， 合理调整饮食，安排“冬令进补”膳食，增

加机体的抗病能力；

——“冬令进补”应当考虑老年人心脏负担而降低摄入总热量。降低摄入总热量的比例应当根据老

人基础代谢随着年龄增长而逐渐降低、降低幅度为 10%—50%、总热量供给比青壮年降低 10%

—30%来掌握；

——安排的主食宜粗不宜细，每日进食谷物 200 克左右，并适当增加小米、玉米、红薯和燕麦等粗

粮的比例，补充膳食纤维的供给；新鲜的绿叶蔬菜和瓜果每天不得少于 300 克；

——安排的蛋白质食物应当适合老年人，黄豆（蛋白质含量高、质量好） 、鱼肉（纤维短、含脂肪

少、肉质鲜嫩、消化率高达 87%—98%）、禽蛋（蛋黄含有丰富的卵磷脂，可提供维生素 A、B

族和 D 以及钙、磷、铁等无机盐）和瘦肉是老年人摄入蛋白质的理想食物；

——蛋白质热量应当占 13%—15%，可按每千克重 1—1.5 克，约合瘦肉、鸡和鱼等共 50—100 克，

禽蛋 40 克及适量豆类制品来掌握；并将由脂肪热量控制在 20%—25%，即每日以植物油为主的

烹调油在 20 克左右；

——应当根据老年人味觉不敏感等情况，安排具有浓烈味道的蔬菜，如用香菜、香菇、洋葱炒蛋或

煮汤、熬粥；用白醋、水果醋、橙汁、菠萝等果味酸改变食物的味道；用气味浓厚的中药材，

如当归、肉桂、五香、八角或者香甜枸杞、红枣等取代盐或酱油，忌用过量的钠。

7.1.5 应当根据老人常见病制定食谱：

a) 高血压

——应当膳食清淡，限制食盐的摄入量；

——应当安排富含钾、钙而含钠低的食物， 如富含钾的有土豆、芋头、茄子、海带、莴笋、冬瓜等，

富含钙的有牛奶、酸牛奶、芝麻酱、虾皮、绿色蔬菜等；

——应当安排适量的蛋白质，每天蛋白质的摄入量为每千克体重 1 克为准，其中大豆蛋白类植物蛋

白应占 50%；每周应当安排两至三次鱼类蛋白质；

——应当严格控制膳食中的脂肪，宜选用植物油及低饱和脂肪酸、低胆固醇的食物，如蔬菜、水果、

全谷食品、鱼、禽、瘦肉及低脂乳等；

——应当控制热能的吸收量，多安排含复合糖类的食物，如淀粉、玉米、小米、燕麦等。忌葡萄糖、

果糖及蔗糖；

——应当多安排绿色蔬菜和新鲜水果，促进改善心肌功能和血液循环，促使胆固醇排泄；少肉汤，

以免促使体内尿酸增多，加重心、肝、肾的负担； 忌兴奋神经系统的食物，如酒、浓茶、咖啡

等。

b) 高血脂

——应当限制高脂肪食品，选择胆固醇含量低的食品，如蔬菜、豆制品、瘦肉、海蜇等；

——应当多安排高纤维食物，如各类水果、豆类、燕麦片、洋葱、木耳、海带、紫菜、菇类、瓜类、

荚豆类及蔬菜根部,减少肠内胆固醇的吸收；限制甜食，防止糖在肝脏中转化成内源式甘油三

脂，避免血浆中甘油三酯的浓度增高；
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——应当改变烹调方式，做菜时少放油，尽量以蒸、煮、凉拌为主，少安排煎炸食品。

c) 糖尿病

——应当了解糖尿病的基础知识和饮食要点， 多安排延缓血糖、血脂升高的食物，如大豆及其制

品，荞麦面、大麦面、玉米面等粗杂粮；

——忌安排蔗糖、葡萄糖、蜂蜜、巧克力、蜜饯、冰淇淋、糖制糕点等； 不宜安排使血脂升高的食

物，如动物油、黄油、奶油、肥肉、酒等；

——应当安排好主食、副食在餐次中的分配量，宜粗细食物搭配、干稀食物搭配、食物色香味搭配。

d) 痛风

——应当了解痛风病的基础知识，安排有利于保护肾脏和基本不含或低嘌呤、低脂膳食及能补充维

生素与微量元素的膳食；

——应当多安排蔬菜（白菜、卷心菜、芹菜等） 、水果（橙、柚、苹果、梨、桃等） 、谷类（薯类、

小米、小麦、大麦）、粗粮、鲜果汁、马铃薯、甘薯、海藻等膳食；

——应当多安排液体攝入量充足、能防止夜尿浓缩、夜间能补充水分的膳食；

——安排肉类膳食时，应当弃汤减少嘌呤量；

——忌安排饮酒，特别忌安排啤酒。

e) 骨质疏松

应当了解骨质疏松病的基础知识，安排含有充足蛋白质、可增加钙吸收和储存、防止和缓解骨质疏

松的食物，如骨头、核桃、蛋类（富含弹性蛋白和胶原蛋白C），杏仁、开心果、葵花籽（富含不饱和

脂肪酸），蛋黄、动物肝脏、黄蔬菜、红蔬菜等（富含维生素D、维生素A）。

7.2 食材采购

7.2.1 应当熟练掌握蔬果、畜禽肉水产品、谷类、豆制品、植物油、调味品等常见食材的选购方法，

能识别食材的优劣，确保选购新鲜、优质食材。

7.2.2 应当熟悉各种原材料的种类、产地、特点、价格和淡旺季， 熟悉货源供应情况，确保货源供应、

验收和储存及时。

7.2.3 应当保证食材从地头到餐桌减少流转环节、降低成本、避免环节出错，确保食材来源的稳定性

和追朔性。

7.2.4 蔬菜应当检测农残，肉类检测瘦肉精和微生物；熟食应当留样，通过全自动细菌培养检测仪检

测微生物、大肠杆菌等菌落总数，以确保养老助餐安全。

7.2.5 绿叶菜和肉类均应当根据订单当天采购，确保新鲜。

7.2.6 应当做好采购帐目记录。

7.3 烹饪制作

7.3.1 由取得国家初级厨师职业资格证书并具有一定经验的固定厨师掌厨。

7.3.2 用干净的自来水清洗菜肴和主食等食材，做好加工准备工作。

7.3.3 运用蒸、煮、烙、炸等技法制作主食。

7.3.4 运用炒、炖、蒸、炸、拌等技法制作菜肴。

7.3.5 主食制作应熟而不粘、软硬适宜、大小厚薄形态适宜。
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