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●限定外卖平台向商
户收费项目

征求意见稿明确限定了外卖平
台向商户的收费项目，不得随意新
设收费项目，并从公示方式、公示内
容、结算明细、推广效果等方面对平
台收费作了细化规定，通过提升各
类费用信息披露的完整性与易理解
性，防止不透明收费。

中国信息通信研究院政策与经
济研究所副所长李强治表示，近年
来，随着平台收费规则、计费方式、
包括补贴要求等越来越复杂，常常
导致商户出现看不懂、弄不明、算不
清的情况，难以准确判断成本投入
和收入预期，甚至出现卖得越多、亏
得越多的局面。他说：“征求意见稿
要求平台按照合理匹配原则，科学
设定技术服务费、配送服务费和推
广服务费。推动平台建立技术服务
费下调机制，逐步降低基础佣金。
特别是对中小微商户要制定费用减
免等扶持措施。”

●禁止强制商户开展
价格促销

今年以来，外卖平台围绕抢夺
用户流量、夯实配送能力开展“补贴
大战”，很多商户被迫卷入其中，甚
至出现转嫁补贴成本，挤压商户合
理利润空间等现象。

为此，征求意见稿重点规范了平
台和商户价格促销行为，以遏制“裹
挟式”竞争、过度“价格战”等乱象。

李强治表示，征求意见稿设置
诸多针对性条款，明确要求平台价
格促销成本不应变相或者直接要求
商户进行分摊；明确禁止平台强制、
变相强制商户开展价格促销或者干
预商户促销力度。

●商户提供“一镜到
底”定位视频

近年来，食品安全、配送时效与
外卖服务质量，日益凸显为平台治

理的痛点和难点。征求意见稿针对
“幽灵外卖”、商户“爆单”等乱象，从商
户入驻、信息审核等方面提出系统要
求，严守食品安全底线。

所谓“幽灵外卖”，是指没有营业
执照、食品经营许可证等证照，或不具
备餐饮经营资质的商户，通过假证、套
证、借证等违法违规手段在外卖平台
提供违规餐饮服务的现象，此类商户
借助虚假证照与地址信息违规上线经
营，埋下食品安全隐患。

对外经济贸易大学法学院教授张
欣表示，征求意见稿要求商户提供真
实证照、门店场景信息，甚至是“一镜
到底”的定位视频，并且由平台执行商
户准入与动态审核，辅以“网上亮证”
的社会监督，在以信息真实性为抓手
的情况下，能够从源头阻断违规商户
的进入通道。

“爆单”现象是指商户服务能力在
订单高峰期瞬间过载，直接冲击着消
费者的服务体验，极易引发商户、消费
者和配送员之间的冲突。为化解“爆
单”风险，征求意见稿引入“接单控制
提示”机制。

张欣说：“平台可利用算法去监测
商户的订单负荷，在出现积压趋势的
时候，能够主动去预警。同时，鼓励平
台同步提示消费者，如‘商家繁忙’这
种信息，在尊重商户经营自主权的同
时，能够有效保障消费者的知情权，进
而协同保障外卖餐饮服务的稳定性。”

●合理设置单日接单量上限

外卖配送员权益保障问题一直备
受关注，征求意见稿聚焦配送员劳动
报酬、工作时间和社会保障等方面，保
障配送员合理收入与休息权。

征求意见稿明确，应不断完善与
配送员工作任务、劳动强度相匹配的
劳动报酬分配机制。平台应合理限
定配送员的接单时长，避免配送员超
时劳动、过度劳累引发健康和安全风
险。对于连续接单时间超过 4 小时
的配送员，平台应发出疲劳提示。此
外，平台应合理设置同时接单量和单
日接单量上限，合理调控配送员的劳
动量。

如何防范外卖食品安全风险？

征求意见稿从入驻条件、信息审
核、运营管理等方面入手，对外卖平
台对商户的管理提出系统要求，明确
平台应建立规范的准入机制，严格审
核商户资质与经营信息，提供必要的
技术支持与运营指导，加强日常经营
行为管理，促进商户合规经营，提升
平台整体服务质量和食品安全水平。

如何保障外卖小哥权益？

征求意见稿聚焦配送员社会保
障、劳动报酬、工作时间、职业发展
和关怀等方面，要求平台规范用工
关系，保障配送员合理收入与劳动
时间，加强业务培训与职业保障，推
动建立公平、合理、可持续的配送员
权益保障机制。

值得注意的是，征求意见稿对
平台在服务管理方面提出了总体要
求，包括平台应依法经营、保障各方
合法权益、维护公平竞争秩序、落实
社会责任、推动多方共治等方面，进
一步督促外卖平台履行责任。

“新国标”有何新意和亮点？

从征求意见稿看，更侧重于对
主体行为的规范，聚焦外卖行业中
平台、商户、配送员等多元主体间的
行为协同，填补现有标准在主体关
系协调层面的空白，推动多元主体
利益诉求协调一致，进一步促进外
卖行业的规范治理。

中国人民大学食品安全治理协
同创新中心研究员孙娟娟表示，这一
标准通过整合食品安全、公平竞争、
劳工权益等不同维度的监管要求和
合规管理来优化外卖行业生态，实现
不同利益相关者的共生共赢。

从可操作性上看，这一标准立足
外卖平台服务管理的现实需求，紧密
结合外卖平台的服务管理实际，系统
梳理服务管理流程中可能遇到的关
键问题，对相关问题进行深入分析，
能够为外卖平台企业从聚焦单向度
合规到整合多维度合规的管理优化，
提供可参照适用的服务管理模式与
程序指引，有效规范外卖行业的服务
行为，提升整体服务质量与效率。

业内表示，为外卖平台服务研
制“新国标”有助于回应社会关切，
推动行业尽快形成公平、有序、可持
续的格局，提升消费者信任度与行
业整体形象。

聚焦“内卷式”竞争、“幽灵外卖”等乱象 规范平台收费、商户入驻等

外卖平台服务要有“新国标”了
记者9月24日从市场监管总局

了解到，由市场监管总局组织起草
的《外卖平台服务管理基本要求（征
求意见稿）》，24日向社会公开征求
意见。征求意见稿聚焦平台收费、
促销行为等重点问题，帮助外卖平
台企业规范服务管理、提升服务质
量，减轻商户经营负担，引导平台企
业公开有序竞争。这意味着外卖平
台服务管理将有“新国
标”，引入标准化方法规
范外卖平台服务管理行
为，提升平台服务质量。

针对热点问题形成标准条款

今年以来，外卖平台企业为争
夺即时零售流量入口，反复发起

“百亿补贴”“大额神券”等外卖大
额补贴活动，“外卖大战”一定程度
上加剧了餐饮市场“内卷”。

市场监管总局会同有关部门
多次对饿了么、京东、美团等外卖
平台进行集中约谈，直指当前外卖
行业竞争中存在的突出问题，明确
要求平台企业严格遵守法律法规，
落实主体责任，维护市场公平竞争
秩序。

在此背景下，征求意见稿聚焦
当前外卖平台服务管理中存在的
突出矛盾和关键短板，针对社会广
泛关注的“内卷式”竞争、平台收费
不透明不合理、“幽灵外卖”、配送
员权益保障不足等热点问题形成
标准条款。

明确收费管理等具体要求

记 者 从 市 场 监 管 总 局 了 解
到，全国平台经济治理标准化技
术委员会于今年 8 月底成立，这
一标准正是由全国平台经济治理
标准化技术委员会归口管理，主
要起草单位有中国标准化研究
院、中国网络安全审查认证和市
场监管大数据中心等。主要外卖
平台均参与了标准研制全过程，
对标准内容已有充分了解和前期
准备。

征求意见稿通过优化平台收
费规则与促销规则、明确与落实
平台对商户的管理责任、保障配
送员权益，促进外卖行业规范发
展，维护市场公平竞争秩序，保障
多元主体权益。

针对平台收费规则不透明、
不合理问题，征求意见稿明确了
收费管理的具体要求，提出平台
应规范收费项目、公示收费信息、
进行合规审核等。

针 对 平 台“ 内 卷 式 ”竞 争 问
题，征求意见稿明确了对价格促
销管理的要求，包括确保促销活
动公开透明、促销规则公平合理
等，有效维护市场竞争秩序。
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