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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。 

本文件由武汉家庭服务行业协会整理收纳分会提出。 

本文件由武汉市家庭服务业协会归口。 

本文件起草单位：武汉白领家政保洁服务有限公司、武汉市标准化研究院、武汉尔帮家政有限公司、

武汉首嘉巾帼家政保洁有限公司、武汉育珂母婴服务有限公司、武汉木兰花家政服务有限公司、武汉巧

手木兰家政服务有限公司、武汉江城元芳家政服务有限责任公司，武汉安心满满家政服务有限公司，湖

北经济技术培训学院健康照顾学院、北京蚂小蚁咨询顾问服务有限公司、武汉市家庭服务业协会整理收

纳分会、武汉井然家政管理有限公司。 

本文件主要起草人：王俊兰、任雯菁、黄勇、项丹、刘敦琳、贺敏、陈炳伟、马利、方芳、韩凤霞、

范晓松、郭靖寒、姜兰英、芦素萍、张忠梅。 
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武汉市居家收纳服务 

1 范围 

本文件规定了居家收纳服务的术语和定义、收纳服务人员基本要求、收纳服务的基本要素、基本要

求、交付标准、结果交接和售后服务。 

本文件适用于湖北省内收纳服务过程和提供收纳服务的家政服务机构对收纳服务的管理。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

收纳服务 

以居家生活物品的分类、定位、摆放为主要内容，实现物品好找、好拿、好放，达到物品摆放位

置合理、生活舒适方便、环境整洁美观目的的服务工作。（可以延伸到企事业单位及商业空间的整理

收纳服务）。 

 

收纳服务机构 

依法设立的可提供居家收纳服务的组织，包括企业、个体工商户、社会团体等。 

 

收纳服务人员 

为居住空间提供物品收纳服务的从业人员。 

4 收纳服务人员的基本要求 

基本素质（包括但不限于）： 

a) 懂得基本礼仪常识，能与客户进行简单沟通； 

b) 懂得尊重客户隐私，未经客户同意不得随意拍照或信息外传； 

c) 懂得日常安全服务常识； 

d) 诚实守信，遵守服务约定。 

专业要求（包括但不限于）： 

a) 掌握收纳的基本服务流程，熟悉收纳技术的基本规范； 

b) 能够对局部空间进行收纳； 

c) 正确掌握收纳工具的使用方法； 

d) 娴熟的运用各种收纳技巧； 

e) 能整洁有序的陈列物品。 

5 收纳服务的基本要素 

服务人员：接受过收纳技能培训，获得相关培训证书的服务人员。 

服务内容：对居家生活物品用收纳技术进行分类、定位、摆放。 

服务目的：实现物品好找、好拿、好放，便于维护。 
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6 收纳服务的基本要求 

服务准备 

6.1.1 着装 

收纳服务人员上岗时，应穿着适合收纳服务的工作装或围裙、佩戴手套、口罩、穿室内软底鞋或鞋

套。 

6.1.2 装备 

收纳服务人员上岗时，随身应配备垫布、标签机、测量尺、笔、笔记本、手机。 

服务流程 

 

技术要求 

在确定收纳空间的基础上，运用收纳技术开展收纳服务。 

6.3.1清空技术 

6.3.1.1 基本要求 

清空被收纳空间的所有物品。 

6.3.1.2 准备场地 

准备与收纳物品体量相匹配的场地，便于收纳物品集中放置。 

6.3.1.3 清空空间 

将物品从储物空间拿出，做到彻底清空，并用干净抹布清洁衣橱内部表面。 

6.3.1.4 物品集中 

集中放置在已经准备的场地上，便于对物品总量的掌握。 

6.3.2 分类技术 

6.3.2.1 基本要求 

通过对物品进行分类，掌握物品的数量和品类。分类技术包括但不限于以下分类：按使用者分类、

按物品的用途分类、按物品的使用频率分类。 

6.3.2.2 按使用者分类 

 可按父母、夫妻、儿女、公用、主用、客用等，达到对个人物品的集中管理。 

6.3.2.3 按物品的用途分类 

可分为衣物类、书籍文件类、饮食类、清洁类、护理类、杂物类，达到同类物品集中放置。 

6.3.2.4 按物品的使用频率分类 

可分为常用、不常用，现用、备用，根据使用频次确定不同放置位置。 

6.3.3 定位技术 

6.3.3.1 基本要求 

放置物品的位置尽量靠近使用区域，以满足日常使用方便。定位技术包括但不限于：按照人体工程

学定位、生活动线定位、同类物品集中定位、物品使用频次定位等。 
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6.3.3.2 人体工程学定位法 

在伸手可以轻松拿取物品的区域，摆放常用物品；在需要弯腰或借助工具才能拿取物品的区域，摆

放不常用物品。 

6.3.3.3 生活动线定位法 

按照生活的行动路线确定物品摆放位置。 

6.3.3.4 同类物品定位原则 

同类物品集中，放置区域明确。 

6.3.3.5 常用物品定位原则 

使用频次高的物品，放置区域 容易看到、易于拿放。 

6.3.4 摆放技术 

6.3.4.1 基本要求 

遵循好拿好放、一目了然的基本原则，决定物品摆放方法。摆放技术包括但不限于：悬挂摆放技术，

直立摆放技术、使用收纳工具技术。 

6.3.4.2 悬挂摆放技术 

利用挂杆、挂钩、挂板等工具，让物品悬挂摆放。 

6.3.4.3 直立摆放技术 

利用收纳工具，让物品直立。 

6.3.4.4 使用收纳工具摆放技术 

通过使用收纳工具，实现物品分类清晰，便于同类集中。 

6.3.5 优化技术 

6.3.5.1 基本要求 

为提升居住空间美感而运用的物品摆放技术，包括但不限于：色彩优化、收纳工具优化、物品陈列

优化。 

6.3.5.2 物品色彩优化 

减少色彩杂乱，做到色彩搭配和谐。物品摆放时，相近色彩的同类物品集中摆放，色彩丰富的同类

物品遵循由深到浅原则建立摆放秩序。 

6.3.5.3 收纳工具优化 

同空间尽量使用材质、款式、色彩接近的收纳工具，减少空间杂乱，提升视觉美感。 

6.3.5.4 物品陈列优化 

相似或相同物品，要外侧对齐、由高到矮、等距离摆放、朝向要一致，主图案朝外。 

7 收纳服务交付标准  

基本要求 

收纳服务交付符合收纳服务的分类技术、定位技术、摆放技术的技术特点。 

分类清晰 
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物品分类方式便于记忆，符合使用者生活习惯，实现同类物品集中放置，满足使用者快速准确拿到

所需物品。 

定位明确 

物品摆放位置确定，符合使用者的生活行动路线，物品的摆放位置与物品的使用场景相关联，减少

重复路线，满足使用者物品取放习惯。 

摆放合理 

物品摆放方法充分满足客户使用物品时能做到一目了然、拿取方便，还原简单的追求，所有物品摆

放的方法充分体现好找好拿好放原则。 

呈现美观 

7.5.1 摆放美观 

物品摆放整齐、方向一致，物品深浅、大小、高矮有序。 

7.5.2 色彩协调 

色彩深浅排序，呈现不杂乱。 

7.5.3 收纳工具 

收纳工具形状、色彩接近，材质统一，摆放有序。 

8 收纳服务结果交接 

交接物品摆放位置，方便客户查找。 

提供物品摆放清单，方便客户了解物品种类数量。 

提交收纳空间收纳前后比对照片，为客户提供评价服务效果的依据。 

客户服务满意度评估，签字确认。 

9 售后服务   

9.1 回访及方式 

服务完成一个月内，对客户进行电话或上门回访。回访方式根据事先双方约定的方式执行。 

9.2 回访及处理 

根据收纳工作内容，设计回访记录表，回访内容见表1。 

表1 回访及处理 

回访形式 回访内容 解决方案 

电话、微信视频回访 
了解物品的拿取和归还是否方便？如不

方便，体现在哪些方面。 

指导客户对物品摆放位置进行微调，或

升级收纳工具。 

让家庭成员养成物归原位，进一出一的

好习惯，减少囤积。 

上门回访 
上门观察空间是否复乱，复乱的区域，

找出复乱的原因。 

分析整理收纳局部是否不适合使用者拿

取或还原物品，所以造成复乱。 

根据家庭成员日常生活习惯，遵循就近

原则，调整物品摆放位置及收纳方法。 

注： 回访内容包括但不限于上述内容 

10.风险规避 

具备对收纳工作中服务风险的基本认识，包括： 
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a) 搬动物品中，确保物品安全； 

b）不超出职责范围的引导客户做物品取舍，舍去物品不违背或误导客户的真实意愿； 

c) 不在客户不知情的情况下，扔弃物品； 

d）收纳中发现财物或贵重物品，及时告知客户； 

e) 垃圾处理尊重客户意愿; 

f) 高空作业时，确保身边有人守护，避免意外； 

g）做好宠物管理，防止被宠物伤害。 
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