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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。

本文件由青海省商务厅、青海省妇女联合会提出并组织实施。

本文件由青海省家庭服务业协会归口。

本文件起草单位：青海格子科技文化有限公司、留存道西宁分院、青海省家庭服务业协

会、青海省质量和标准研究院。

本文件主要起草人：高静、吴占林、李鸿雁、侯延芳、闫达强。

各单位或个人在执行本文件过程中如发现需要修改和补充之处，请随时将意见和建议反

馈至《家庭整理收纳服务规范》团体标准起草组（联系人：高静，联系方式：13709759763，
微信同号，邮箱：13709759763 @139.com），以供今后修订时参考。
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家庭整理收纳服务规范

1 范围

本文件规定了家庭整理收纳服务的术语和定义，明确了服务的基本要求、具体流程、验

收标准、投诉处理机制以及评价与改进方法，适用于所有提供家庭整理收纳服务的机构及从

业人员。

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

3.1 家庭整理收纳服务

根据消费者的生活习惯、活动空间及行为动线，提供物品分类、整理、摆放、收集、美

化、搬家打包及复原等一站式居家整理服务，旨在打造方便拿取、不易复乱的储物环境。

3.2 行为动线

消费者在家居环境中为完成特定任务或活动而自然形成的移动路径。

3.3 整理收纳师

为消费者提供家庭整理收纳服务的服务人员。

4 基本要求

4.1 服务机构要求

4.1.1 应有固定经营场所和设施设备，管理人员。

4.1.2 应有服务人员管理、服务质量监控、服务跟踪回访、投诉和纠纷处理、安全管理及消

费者信息保密等规章制度。

4.1.3 应在经营场所显著位置悬挂相关证照、服务项目、收费标准、规章制度、岗位职责及

投诉流程。

4.1.4 秉承诚信经营、明码实价、公平竞争原则，提供优质服务，保障消费者合法权益。

4.1.5 建立完善的消费者档案系统，包括消费者信息、服务合同、服务质量反馈、投诉记录

及其处理文件，并实施有效管理。

4.1.6 设立建立服务信息管理系统，对消费者信息、整理收纳师信息、服务时间、费用结算

及服务评价等进行全面管理。
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4.2 整理收纳师要求

4.2.1 具备爱岗敬业、诚实守信的职业操守，拥有强烈的服务意识。

4.2.2 接受专业技能、职业礼仪及职业素养的全方位培训。

4.2.3 熟练掌握家庭整理收纳的服务流程与技巧，了解消费者需求。

4.2.4 在征求消费者同意的情况下，佩戴记录仪记录全程工作过程，影像资料要严格保管，

定期删除，严格保护消费者隐私，确保信息安全。

4.2.5 与消费者充分沟通，达成一致后开展服务。

4.2.6 统一着装，使用文明用语，清晰表达，优先使用普通话。

5 服务要求

5.1 服务机构的准备工作

5.1.1 设置现场、电话及网络平台等多种接待方式，满足不同消费者需求。

5.1.2 初步了解消费者家庭情况，包括成员结构、房屋结构、物品种类及生活方式，有针对

性地介绍服务内容、流程及收费标准。

5.1.3 耐心解答消费者咨询，对无法立即回答的问题做好记录并及时反馈。

5.1.4 征得询消费者同意后，记录消费者的姓名、联系方式、家庭地址及服务需求信息。

5.1.5 应根据消费者需求及整理收纳师时间安排，派遣合适的人员进行服务。

5.2 整理收纳师的准备工作

5.2.1 按照约定时间到达消费者住所，进行实地考察，包括房屋结构和尺寸、家具种类（容

量和功能）、重要物品及数量、存在的收纳问题、消费者行为动线等。

5.2.2 整理收纳师应准确记录拟整理收纳区域的收储空间尺寸，绘制整理收纳区域的结构图，

宜进行拍照记录。

5.2.3 与消费者沟通初步的服务方案，了解消费者对新旧物品的处置意见。

5.3 服务方案的确定

5.3.1 根据考察结果设计详细的整理收纳服务方案，内容包括服务区域、收纳物品、服务要
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求、服务时长、服务费用及服务人员等。

5.3.2 在实地考察后 3 天内将方案提交给消费者，进行充分沟通并根据反馈进行修改。

5.3.3 双方就方案达成一致后，签字确认。

5.4 合同签订

5.4.1 服务方案得到确认后，与消费者签订整理收纳服务合同。

5.4.2 合同内容包括服务内容、期限、时间、地点、方式、费用、保密条款、违约责任及争

议解决等。

5.4.3 整理收纳方案作为合同附件一并附后。

5.5 整理收纳的实施

5.5.1 检查整理收纳用具，确保其可正常使用。

5.5.2 如采取团队服务，需提前召开会议，明确分工及注意事项。

5.5.3 服务开始前与消费者共同梳理贵重隐私物品，并签字确认。

5.5.4 对物品进行整理分类，引导消费者做出保留、舍弃或补充的决定，并签字确认。

5.5.5 应对确定保留的物品分类分区收纳，对确定舍弃的物品分类建议消费者丢弃，对确定

补充的物品建议消费者及时配置。

5.5.6 搬家打包时同区域的同类物品集中收纳、标识清晰，易碎物品采取保护措施。服务过

程中如发现事故隐患、物品损坏等，立即通知消费者协商处理。

5.5.7 服务过程中发生事故隐患、物品疑似损坏等异常现象，及时与消费者沟通。

5.5.8 服务过程中发生物品损坏，应立即通知消费者进行协商处理。

5.5.9 根据消费者需求灵活调整服务节奏，必要时可中止服务。

5.5.10 服务结束后，确保消费者家庭环境整洁美观、无安全隐患，且符合其生活习惯。

5.6 各功能区整理要求

5.6.1 卧室收纳

5.6.1.1 衣柜收纳
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a) 空间调整：根据消费者的生活习惯和季节需求，合理调整衣柜空间格局。高频使用的衣

物应放置在易于拿取的位置，

b) 衣物的整理：按照材质、色泽、形态与功能进行悬挂和存放。衣物折叠时应整齐，无乱

痕、无扭曲。换季衣物则按照人员、上下装、材质及类别，使用收纳箱进行有序收纳。

c) 衣物检查：检查有无破损、脏污，儿童衣物是否适合孩子当下及成长需求等，经消费者

同意后进行单独存放。

d) 鞋包配饰收纳：鞋、包、配饰等物品应单独分类，明确分区存放，便于查找与取用。

5.6.1.2 梳妆台收纳

a) 分类划分：宜按护肤类、彩妆类、个人护理类、工具类及清洁类进行细致划分。

b) 使用区分：结合消费者生活习惯，将“使用中”与“囤货”物品分开收纳，避免混淆。

c) 物品摆放：根据消费者护肤、化妆及卸妆的具体步骤，以及瓶（盒）身大小、高度，进

行合理摆放，便于日常使用。

d) 物品检查：检查护肤、彩妆、卸妆等用品，将过期或破损用品单独分类，并建议消费者

舍弃。

5.6.3 书房收纳

5.6.3.1 需求划分：书房收纳应首先考虑家庭成员的习惯与需求，再细分为书籍类、文件类、

摆件类、收藏类、办公类及其他类。

5.6.3.2 区域划分：根据消费者身高，确定书柜的常用区、次常用区及收藏区，将常看书籍

置于常用区，不常看书籍放入次常用区，收藏类书籍则归入收藏区。

5.6.3.3 摆放原则：书籍应直立摆放，书脊朝外且对齐，宜按照从高到低、从厚到薄的顺序

进行排列，便于查找。

5.6.4 厨房收纳

5.6.4.1 区域划分：厨房宜划分为清洗区、备料区、烹饪区、储物区、工具区及锅具区，确

保烹饪与清洁流程顺畅。

5.6.4.2 物品分类：根据消费者使用习惯及厨房物品的使用功能，对食品、调料、锅具、餐

具等进行分类。

5.6.4.3 物品放置：将高频使用物品放置在方便拿取的位置，将低频使用物品收入合适的收

纳工具中，遵循上轻下重的原则分类放置在橱柜内。其中，上橱柜宜摆放干货、面食、干粮

等比轻物，下橱柜宜摆放锅具、餐具、大米等比重物。水槽下方宜放置清洁用品等不受潮湿

环境影响的物品，烹饪区下方避免放置食品以防高温变质。
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5.6.4.4 物品检查：检查厨具、餐具、电器等是否有破损，以及食品及调料的保质期，将破

损物品及过期变质食品单独分类，并建议消费者舍弃。

5.6.4.5 冰箱整理：遵循分隔空间、竖向整理原则，严格区分生熟食物。保鲜区放置蔬菜、

水果及水产类等易变质食品，冷冻区放置包装冷冻食品。

5.6.4.6 餐边柜收纳：餐边柜内小件物品应分类清晰、集中摆放。药品收纳需特别注意检查

使用日期，并按内服、外服及特殊药品进行分类，过期药品建议消费者舍弃。

5.6.5 儿童房收纳

5.6.5.1 年龄阶段划分：儿童房收纳方案应根据孩子年龄确定，包括新生儿期、婴幼儿期、

学龄前期及学龄期等不同阶段。

5.6.5.2 区域划分：根据孩子具体年龄，将儿童房划分为玩具区、衣物区、学习区及休息区

等区域。

5.6.5.3 玩具区收纳：根据孩子年龄、兴趣爱好对玩具进行分类，并使用合适的收纳工具进

行收纳。玩具收纳柜需满足陈列展示及储物需求，同时预留足够的游戏区域。

5.6.5.4 衣物区收纳：依据孩子的年龄、季节需求进行分类，过季衣物用合适的收纳工具进

行存放，明显不匹配孩子年龄的衣物单独分类，并建议消费者移出儿童房。

5.6.5.5 学习区收纳：根据孩子的年龄和学习需求对书籍、文具进行分类收纳。对不匹配孩

子年龄的书籍、破损玩具及具有危险性的物品单独分类，并建议消费者移出儿童房。

5.6.5.6 休息区规划：做好孩子日常用品的空间规划，考虑孩子的身高、使用频次等因素选

择合适的收纳工具。对枕头高度、床垫柔软度、是否需除螨等向消费者提出建议。

5.6.6 卫生间收纳

5.6.6.1 区域划分：卫生间宜按需划分为洗漱区、如厕区和洗浴区。

5.6.6.2 将洗漱区的洗漱用品、卫生用品、清洁用品、护肤用品、小型电器分类放置。洗漱

用品、护肤用品宜放置在镜柜内，清洁用品与卫生用品宜放置在较低的柜体内，小型电器宜

放置在较高的柜体内，洗手台面保持整洁，不宜摆放物品。

5.6.6.3 有老人的家庭，应建议消费者在如厕区设置扶手，便于老人抓握助力。

5.6.6.4 洗浴区应搬除杂物以防治磕碰，建议消费者铺设防滑垫。

5.6.7 阳台、庭院美化
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5.6.7.1 物品摆放：阳台、庭院的物品、美化工具及休闲娱乐设备应有序摆放，保持整洁美

观。

5.6.7.2 花材摆放：根据花材阴阳喜性摆放在合理位置，适当选用花材与花器配饰进行美化

装饰。

5.6.7.3 有毒物质收纳：化肥、农药、杀虫剂等有毒物质应放置在较高且归中的位置，防止

儿童意外取到。

5.6.8 客厅、玄关、储物间收纳

5.6.8.1 客厅区域划分：主要分为观影区与会客区，物品摆放不宜过多，保持整洁大方。

5.6.8.2 玄关收纳：玄关主要收纳常穿的鞋类与常用物品，确保空间整洁有序。

5.6.8.3 储物间主要以囤货类、大件物品类、园艺类、器材类收纳，物品分区，尽量保证在不

翻找的情况下，一眼看到所需物品；使用频率高的物品放置于外侧或中间层方便拿取的位置，

使用频率低的放置于底层或高层，大体积、大重量的物品放置于底层，易碎的物品放置于不

容易碰落的安全位置。

6 民族整理

在服务过程中因充分遵循各民族的宗教信仰及生活习惯。

6.1 藏族：

6.1.1 礼服需要按照套装按套收纳，每一套衣服配置专门收纳袋，材质需选择透气、柔软、

防尘。配饰需要使用柔软、安全的材质收纳。

6.1.2 居家整理时佛堂不做整理。

6.2 回族：

6.2.1 顶帽、头纱、盖头需要单独收纳。

6.2.2 汤瓶放置于卫生间

6.2.3 在选择整理收纳用品及装饰品时避免出现带有“眼睛”的图案。

6.3 土族：

土族在整理收纳过程中主要要注意绣品的存放，注意选择通风、透气、柔软的材质进行收纳。

7 服务验收

7.1 服务结束后，整理收纳师带领消费者对服务内容进行逐项验收，确保服务质量。

7.2 验收通过后，向消费者提供物品收纳位置信息，并建立联系方式以便后续沟通。

7.3 消费者确认无误后，签订完成确认单，并按合同约定结算费用。

7.4 跟单回访

7.4.1 服务机构在服务结束后 3 日内进行回访，调查消费者满意度。

7.4.2 服务机构在 30 天后再次回访，再次对消费者进行回访，及时了解消费者物品使用和存

放情况，及时解决不便之处。

7.4.3 服务机构了换季时提供整理收纳指导，帮助消费者自主进行整理。

8 投诉处理
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8.1 服务机构接到投诉后，立即确认并记录投诉详情及消费者信息。

8.2 整理收纳师在服务过程中遇纠纷，应及时向服务机构报告，由机构负责处理。

8.3 服务机构应迅速调查核实投诉，24 小时内向消费者反馈调查结果。

8.4 对有效投诉，服务机构应与消费者协商处理方案，协商不成的，应向消费者说明清楚并

提供如下投诉渠道：

a）请求消费者协会调解：

b）提请仲裁机构仲裁：

c）向法院提请诉讼。

9 评价与改进

9.1 服务机构应定期开展自我评价及消费者满意度回访，评价内容涵盖服务各方面。

9.2 对评价结果进行梳理统计，分析存在问题及不足。

9.3 针对问题制定改进措施，持续改进和提升服务质量。

全
国
团
体
标
准
信
息
平
台


	1  范围
	2  规范性引用文件
	3  术语和定义
	3.1  家庭整理收纳服务
	3.2  行为动线

	3.3  整理收纳师
	4 基本要求
	4.1 服务机构要求
	4.2 整理收纳师要求

	5 服务要求
	5.1 服务机构的准备工作
	5.2 整理收纳师的准备工作
	5.3 服务方案的确定
	5.4 合同签订
	5.5 整理收纳的实施
	5.6各功能区整理要求
	5.6.1 卧室收纳
	5.6.1.2梳妆台收纳
	5.6.3 书房收纳
	5.6.4 厨房收纳
	5.6.5 儿童房收纳


	5.6.5.1 年龄阶段划分：儿童房收纳方案应根据孩子年龄确定，包括新生儿期、婴幼儿期、学龄前期及学
	5.6.6 卫生间收纳
	5.6.7  阳台、庭院美化
	5.6.7.1 物品摆放：阳台、庭院的物品、美化工具及休闲娱乐设备应有序摆放，保持整洁美观。
	5.6.7.2 花材摆放：根据花材阴阳喜性摆放在合理位置，适当选用花材与花器配饰进行美化装饰。
	5.6.7.3 有毒物质收纳：化肥、农药、杀虫剂等有毒物质应放置在较高且归中的位置，防止儿童意外取到
	5.6.8客厅、玄关、储物间收纳

	6 民族整理
	7 服务验收
	8 投诉处理
	9 评价与改进
	9.1  服务机构应定期开展自我评价及消费者满意度回访，评价内容涵盖服务各方面。


