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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。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由海南省质量协会提出并归口。

本文件起草单位：海南省质量协会、海南天择质量管理有限公司、中国标准化协会、中国贸促会商

业行业委员会、北京麦斯达夫科技股份有限公司、海口市家庭服务业行业协会、海南基点质量标准研究

事务所。

本文件主要起草人：陈燕、沙奇斌、程媚、吴峰、姚歆、郑波、王钊柱、梁莲娣、郝庆利、欧家杰。
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家政保洁服务质量规范

1 范围

本文件规定了家政保洁服务质量规范的基本要求、执业管理、工作要求、质量要求、质量监督。

本文件适用于规范家政保洁服务行业服务质量。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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 19012 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南

GB/T 20647.8 社区服务指南 第8部分：家政服务

GB/T 28000 职业健康安全管理体系

DB31/T 1046 家政服务从业人员基本要求

T/HNQA 004-2022 家政服务机构管理要求

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

家政保洁服务 housekeeping services

以家庭、办公场所、楼宇日常保洁及开荒保洁等为服务对象，以保洁为服务内容的合法有偿服务。

[来源: DB13/T 1064-2017 ,3.1]

3.2

家政保洁服务员 housekeeping attendant

根据要求从事家政保洁服务的工作人员（以下简称“保洁员”）。

[来源: DB13/T 1064-2017 ,3.2]

3.3

顾客（用户）customer

接受保洁服务的组织或个人。

[来源: DB13/T 1064-2017 ,3.3]

4 基本要求

4.1 保洁服务机构

保洁服务机构应具备如下条件(应符合T/HNQA 004-2022 的规定)：

a) 有合法经营执照；

b) 从业人员应经过相关业务技能培训，具有相关技能；

c) 有明确的安全负责人；

d) 有健全的规章制度和岗位职责。
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4.2 保洁员

4.2.1 职业资质应符合 GB/T 20647.8 及 GB/T 28000 的相关规定，并满足以下条件：

a) 熟练掌握各类扫、洗、擦、消毒杀菌的工作技能和，最好能掌握打蜡的工作技能；

b) 熟练使用各类清洁卫生工具、用品；

c) 熟悉各类清洁和卫生工具、用品的维护、保养和使用注意事项。

4.2.2 业务能力和技能应满足以下条件：

a) 业务负责人应掌握保洁服务方面的法律法规、规范性文件等，并负责实施；

b) 工作人员应经本单位培训，熟悉保洁服务方面的的法律法规以及服务标准等，并严格按照服务

标准为对方提供规范性服务。

4.2.3 登高作业应符合有关部门相关规定。

4.3 执业场所与设施

应有开展保洁服务活动所需的固定办公场所和必要的设施。

4.4 制度明示

应在办公场所的醒目位置放置营业执照、服务项目、收费标准等。

5 执业管理

5.1 人力资源管理

5.1.1 人员管理

5.1.1.1 保洁组织应对保洁员的身份材料建立保洁员的人员档案，填写《家政服务员资料登记表》。

5.1.1.2 保洁员上岗程序按 GB/T 20647.8 有关规定执行。

5.1.2 接待顾客

5.1.2.1 接待顾客时，应统一着装，佩带统一的服务牌，并印有本人照片、姓名、工号等。

5.1.2.2 使用文明用语，禁止使用服务忌语；仪表端庄、大方、整洁，做到主动、热情、彬彬有礼。

5.1.2.3 提倡讲普通话，做到自然、和蔼、亲切的微笑服务。

5.2 信息管理

5.2.1 应建立保洁员服务质量信息档案。

5.2.2 应建立服务质量项目验收档案，并填写服务质量验收单,参见附录 A，将其资料登记入档。

5.3 用品用具

5.3.1 保洁服务用品用具应有规范的采购控制程序及存放标准，并正确分类按产品使用说明使用，使

用后清洗、消毒无异味。

5.3.2 保洁服务用品用具应选用标识规范、检验合格的产品。

5.3.3 使用清洁剂、洗涤剂后对清洁对象用清水彻底冲洗，防止腐蚀。

6 工作服务流程及要求

6.1 工作服务流程

6.1.1 保洁服务机构工作人员就《需求调查表》,参见附录 B与客户进行沟通，详细了解客户的需求，

仔细观察室内设施和有无原始破损，并作好记录，对影响工作的或易丢失的贵重物品应先行协商进行处

理，然后安排人员进行工作。

6.1.2 服务工作全部结束后，组长应组织检查验收，请客户填写《客户意见反馈卡》,参见附录 C，同

时收拾好所带工具，礼貌起身告辞。
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6.2 工作服务要求

6.2.1 保洁工作人员进入客户家中，应使用礼貌用语，走路轻、说话轻、操作轻，视情况需要穿戴一

次性鞋套。

6.2.2 服务中做到精心组织，有序操作，分工协作，认真细致，服务周到。

6.2.3 服务应规范、快速、高效，不应偷工减料，该使用的工具和设备应使用。

6.2.4 不经客户允许，不应使用客户电话。

6.2.5 工作期间严禁吸烟，礼貌谢绝主人敬烟。

6.2.6 工作期间如需饮水，应自带杯具，不准使用客户的杯具。

6.2.7 工作过程中要做到:自上而下，由里到外，先玻璃墙面（玻璃清洁费用单独列支），后家具、地

面，不留死角，不留垃圾， 按照顺序操作。

6.2.8 工作过程中，如需与客户沟通，由组长出面与客户进行交流。

6.2.9 工作过程中，做到动作轻微细致，避免损坏客户的物品。如有损坏，应照价赔偿。如取得客户

免赔谅解，应表示感谢。

6.2.10 在工作过程中清理出的废旧物品必须经客户确认无用后方可丢弃。

6.2.11 保洁内容若有不符合本标准第 7 章要求的，均需重新返工。

7 质量要求

保洁服务质量应符合表A.1的规定。

表 1 保洁服务质量

项目内容 保洁方式 要求

开关插座

在保证安全的情况下，用抹布等工

具进行清洁

无明显污迹，灰尘。

屋顶及墙面 无泥点、无污迹、无明显灰点。

各种门 无灰尘、无污渍。

踢脚线 无灰点、无灰尘。

玻璃内侧

用玻璃刮等工具，加入玻璃清洁剂

擦拭，对明显污迹用 清洁刀去除，

并擦拭

清洁后无污迹、水痕、无手印、 无灰

尘。

玻璃外侧

应采用特殊的清洁工具在身体部

位不伸出窗户（手和胳膊除外）从

内侧清洁

清洁后无污迹、水痕、无手印、 无灰

尘。

厨 卫 间

墙面
用专用清洁刀等工具，必要时加入

清洁剂擦拭。对于顽垢污渍 用相

对应的方法去除

马桶用洁厕剂配合马桶刷进行内

外清洁，消毒

无明显灰尘，无污渍。

顶面
无灰尘、无污渍、无蜘蛛网、 污面应

见本色。

面台及面池 内外无尘、无污渍，材料见原色。

坐便器 外无尘、内无污渍、无异味。

壁橱含内壁 无明显污渍、无明显灰尘、手 感光滑。

地面

软性地面(塑料

地、 软胶地面)

用清洗机配清洗剂擦洗，必要时在

地面上打腊

光亮、无划痕。

硬性地面

(大理石)
光亮、无划痕。

硬性地面

(瓷砖地)
光亮、无划痕耐磨。

8 质量监督
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8.1 客户意见处理

服务机构应通过有效的渠道收集相关客户的反馈意见，及时了解保洁员的服务情况，不断改进服务

质量，提高保洁员的服务水平。

8.2 服务质量监督

服务机构应建立健全自身的长效监管机制并自觉接受社会及相关部门的监督。

8.3 服务质量争议和投诉

8.3.1 顾客和服务机构发生服务质量争议，服务机构可与顾客协商处理，也可请消费者协会或其他有

关部门处理应符合 GB/T 19012 的规定。

8.3.2 保洁服务质量投诉处理程序应符合 GB/T 19012 的规定。
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A
B

A

附 录 A

（资料性）

服务质量验收单

A.1 服务质量验收单

表A.1给出了服务质量验收单的格式。

表 A.1 质量验收单

客户名称 联系电话

详细地址 业务员

结算方式 □现金

□支票

□款未付

金额

保洁时间 保洁面积 ㎡

清洁项目

服务单位：

服务人员：

监督电话：

带班长：

保洁质量综合评价 □满意 □合格 □不满意

客户意见

客户验收签字

（ 盖 章 ）

验收时间： 年 月 日

C
B
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附 录 B

（资料性）

需求调查表

B.1 需求调查表

表B.1给出了需求调查表的格式。

表 B.1 需求调查表

客户名称 联系电话

需求保洁时间 保洁要求完成时间

清洁项目详细地址 项目面积 ㎡

具体清洁项目

客户意见和建议

客户签字全
国
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D
C

附 录 C

（资料性）

客户意见反馈卡

C.1 客户意见反馈卡

表 C.1 给出了客户意见反馈卡的格式。

表 C.1 客户意见反馈卡

姓名 工号

日期 开始时间：

工作地点

服务项目

服务内容

1、 保洁人员是否向您详细介绍整个服务流程？

□是 □否

2、 保洁人员的服务态度？

□很满意 □满意 □一般 □差

3、保洁人员的工作效率是否满意？

□很满意 □满意 □一般 □差

服务质量 □很满意 □满意 □一般 □差

客户意见和建议

客户签字 年 月 日
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