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家庭保洁服务质量规范

1 范围

1.1 本文件规定了家庭保洁服务的术语与定义、家政服务机构的基本

要 求、家庭保洁员的职业要求、保洁服务用品用具管理、服务质量要求、服

务质量保障。服务标准、服务流程、服务合同及纠纷处理办法。

1.2 本文件适用于兰州市行政区域内的家政服务机构提供的家庭保洁服

务。

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/T17242 -1998 投诉处理指南

GB/T20647.8-2006 社区服务指南第 8 部分：家政服务

《家政服务员国家职业标准》 （中华人民共和国劳动和社会保障部）

3 术语和定义

GB/T20647.8 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1 家庭保洁服务

使用专门清洁工具和清洁剂，按照科学的清洁保养程序对家庭的居室、

厨 房、卫生间等及门窗、墙壁、地面、家具等进行清洁， 同时承担物品的整

理、归位，保持有序、清洁的一项家政服务工作。

3.2家庭保洁员

依法取得执业资格，专职或兼职为客户提供家庭保洁服务的人员。

3.3 单次保洁

根据客户的需求，为客户提供一次性家庭保洁服务。
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3.4 定期保洁

根据客户的需求在约定的时间内，按时为客户提供家庭保洁服务。

3.5 日常保洁

单次保洁和定期保洁统称为日常保洁。

3.6 家庭装修后的首次保洁(开荒保洁)

开荒保洁是指家庭装修（粉刷）后的第一次保洁，因此也称装修后保洁。

4 保洁服务分类

分为日常保洁、家庭装修后的首次保洁（开荒保洁）

5 家政服务机构基本要求

5.1 企业经营条件要求

——服务机构应该符合 GB/T20647.8-2006 中第五章家政服务组织的相关

要求。环境、安全、卫生应符 GB/T17242-1998、GB/T19001-2000、

GB/T15624.1-2003、GB/T20647.8-2006 的国家规定。

——应具有合法的经营资质，在经营场所醒目位置悬挂服务的标识，包括

相关证照、服务项目、收费标准、规章制度、 岗位职责、投诉监督电话。

——有与经营业务范围相适应的固定场所、办公设施、通信设备、服务人

员和常用的保洁工器具及设备。

——服务机构宜采用现代化、信息化管理模式进行管理，鼓励服务机构参

考并通过管理体系认证，提高服务管理水平。

——服务机构宜引进或者培养相关保洁专业技术人员，提高本服务机构的

专业水平。

5.2信息档案管理要求

——应建立企业基本档案，包括企业财务原始凭证（表） 、企业历年收发

的文件、会议记录和各种荣誉等。

——应建立员工档案，包括员工入职表、工资表、劳动（务）合同、培训

记录、员工晋升、奖惩记录等。

——应建立用户相关档案，包括用户信息、原始合同、服务结果、用户投

诉及其处理文件。
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6 家庭保洁员职业要求

6.1 道德规范要求

保洁员应遵守公民道德规范，基本要求如下 :

——遵守基本道德规范；

——遵守职业道德；

——遵守社会公德；

——诚实守信；

——履行服务承诺；

——尊重顾客的生活习惯；

——对顾客家庭的隐私保密；

——保障顾客家庭财产的安全。

6.2基本知识要求

保洁员应具备一定的法律知识、安全知识、卫生知识和基本常识，以确保

客户及自身生命和财产安全。入户保洁时，还应注意：

——物品需搬动后才能进行保洁工作的，应先征得客户的同意；

——对客户的物品轻拿轻放，若发现物品存在问题，及时与客户沟通；

——家用电器要在征得客户同意后再进行清洁；

——对工作过程中清理出的废旧物必须经客户确认无用后方可丢弃。

6.3 态度要求

保洁员应端正工作态度， 以免造成顾客投诉。 保洁员的工作态度应满足

以下要求 :

——积极认真完成保洁工作；

——对所从事的工作和所作的决定负责；

——使用规范的服务用语；

——关注顾客的需求；

——服务行为符合职业道德规范

6.4家庭礼仪要求
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保洁服务员应通过学习相关的礼仪知识，遵照一定的礼仪程序，进行日常

人际交往，并做到衣着整洁、语言得体、举止端庄，以达到建立和谐人际关系

的目的。

家庭礼仪的基本知识及技能应包括 :

——根据不同的时间、地点和场合搭配服饰；

—— 日常化妆的基本方法；

——运用日常交际礼仪待人接物；

——与不同年龄、性别的人和谐相处；

—— 日常礼貌用语；

——正确的坐姿、站姿、走姿、表情和手势；

——尊重少数民族的生活习俗；

——尊重传统节日的习俗。

6.5 家庭保洁的基本知识及技能要求

家庭保洁的基本知识及技能应包括：

——不同质地地面的清洁和保养知识；

——不同质地家具的清洁和保养知识；

——清洁剂的性能和使用方法；

——主要的消毒方法；

——客户家庭装修后进行首次清洁与保养；

——居室日常整理、清洁、消毒、保养；

——按照自上而下的操作顺序整理、清洗、消毒卫生间；

——按照自上而下的操作顺序整理、清洗、消毒厨房。

——家用电器的清洁与保养方法；

——熟练掌握扫、洗、擦、消毒杀菌和打蜡的工作技能；

——熟悉各类清洁卫生工具、用品的使用、维修和保养使用注意事项。

6.6 家庭保洁培训管理要求

——应设有专门的培训部门；
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