
1

《家政管家服务规范》（送审稿）编制说明

一、项目背景

实施“南粤家政”工程，是广东省委、省政府贯彻习近平新时代中

国特色社会主义思想的重大战略部署。为贯彻落实《中共广东省委广东

省人民政府关于推进乡村振兴战略的实施意见》，省人力资源社会保障

厅印发了《广东省“南粤家政”工程促进就业工作方案》，旨在促进广

东城乡劳动者技能就业、技能致富，全面提升全省就业创业水平，助力

广东乡村振兴，打通家政服务整个产业链条，加快推进职业化、国际化、

标准化、专业化、高质量发展，促进从业人员素质有提升、就业有渠道、

权益有保障、社会有认同，让家政服务成为受人尊重的体面职业，推动

家政工程成为城市文明浸润滋养农村文明的桥梁。

根据《国务院办公厅关于促进家政服务业提质扩容的意见》《广东

省“南粤家政”工程促进就业工作方案》《广东省人力资源和社会保障

厅 广东省妇女联合会关于推行“妈妈岗”就业模式的通知》《深圳市地

方标准制修订计划项目征集工作的通知》《深圳市家政服务培训示范基

地管理办法的通知》《深圳市“南粤家政”基层服务站建设方案》等文

件有关要求，需针对家政管家服务行业的服务内容、服务质量、服务流

程、服务人员素质等方面进行规定，但国内尚无统一的国家标准和行业

标准，制定《家政管家服务规范》地方标准，是落实家政服务业提质扩

容的重要任务之一。

随着深圳市经济社会的快速发展，以及老龄化社会、生活品质追求、

专业技能要求和个性化需求等因素，家庭对家政服务的需求越来越大。

市场对家政服务质量的要求也越来越高，尤其是家政管家服务作为一种
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专业化、个性化的家庭服务，逐渐成为许多家庭的必需品。其服务内容

项目多、涵盖广，如家庭所有成员的健康和膳食营养管理；家庭物业管

理与相关社区物业管理之间的关系协调；日常生活流程的安排：家庭成

员信息资料的档案化管理；家庭成员与亲朋好友、社会关系的处理；家

用设施维护；日常生活费用和家庭财务的管理；家庭成员学业的协助管

理；家庭成员患病联系、就医及发生意外事故的处理；家庭成员人身安

全和财产安全的维护；大型家庭活动家庭与社会关系的公关管理等等。

因此，制定深圳市家政管家地方标准具有重要的现实意义，可以更好地

规范深圳市家政服务市场，提高家政服务质量，满足广大市民的需求，

制定《家政管家服务规范》地方标准，是为了贯彻落实《深圳市贯

彻落实“南粤家政”工程高质量发展工作方案》，助力深圳建设中国特

色社会主义先行示范区、实施乡村振兴战略，加强“粤菜师傅”“广东

技工”“南粤家政”三项工程领域的标准体系建设，为本地家政服务品

质提供保障，助力服务业高质量发展，有利于提升深圳“南粤家政”品

牌影响力。

二、工作简况

（一）任务来源

2021 年 8月 27 日，深圳市市场监督管理局发布《关于面向“三项工

程”领域开展深圳市地方标准项目征集工作的通知》。在深圳市人力资

源和社会保障局的指导下，深圳鹏城技师学院根据行业发展需要，联合

龙岗区人力资源局、龙岗区人力资源服务中心等单位制定了《家政管家

服务规范》深圳市地方标准制订计划项目建议书。2021 年 9月 18 日深圳

市市场监督管理局于发布《关于下达 2021 年第二批深圳市地方标准计划

项目任务的通知》，其中《家政管家服务规范》等 32 项地方标准正式

https://baike.baidu.com/item/公关管理/6663964?fromModule=lemma_inlink
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立项。

（二）起草过程

1、成立标准编制项目组

《家政管家服务规范》标准立项后，深圳鹏城技师学院牵头成立标

准编制项目组，深圳鹏城技师学院副校长仵博、副校长梁庆保担任组长，

成员包括深圳鹏城技师学院职业能力训练学院江健院长、李勇副院长以

及专业教师吴义宏、丘青、张燕娜、周蓉、詹淡娜等。2021 年 10-11 月

期间，项目组多次召开研讨会，明确各成员职责与分工，制定详细工作

内容与工作计划，明确工作开展与实施的进度及时间表，并初步议定标

准框架。

2、企业调研

2021 年 12 月至 2022 年 6 月，项目组成员与深圳家政行业专家、母

婴行业专家、知名三甲医院护理部主任等先后到深圳市馨榕职业技能培

训学校、深圳市美家家政服务有限公司、深圳市万联科家政服务有限公

司、多喜娃产业基地、深圳市中家惠诚家政集团有限公司、深圳市乐果

家政有限公司、家赞职业技能培训学院、深圳市超时尚职业培训学校等

多家培训学校及家政公司现场调研和座谈。

通过实地调研，项目组全面了解了家政市场对月嫂及家政管家的需

求、专业技能的水平、就业情况等，为标准的编制打下了坚实的基础。

3、召开地方标准编制研讨会

为科学地开展地方标准编制工作，2022 年 7 月 16 日深圳鹏城技师学

院联合深圳市家庭服务业发展协会的各专家、家政公司负责人组织召开标准

编制项目研讨会，因受疫情影响，本次会议采取线上方式进行，同年 10-12

月，陆陆续续组织召开线下会议，深圳市中家惠诚家政管理有限公司曾
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晓燕、深圳市超时尚职业培训学校孟祥芝、深圳市精选到家家政服务有

限公司刘敬、深圳市乐果家政有限公司金帅帅、深圳市多喜娃母婴职业

培训学校金瑞、深圳市罗湖区妇幼保健院丘青、张燕娜、郑高坪主任以

及深圳鹏城技师学院职业能力训练学院吴义宏、周蓉老师等项目组成员

共 10 余人出席了本次会议。

深圳鹏城技师学院吴义宏老师对《家政管家服务规范》地方标准编

制背景进行了说明，重点阐述了本项目开展的必要性和迫切性，同时介

绍了本标准编制的初步框架思路。

罗湖区妇幼保健院丘青主任结合企业调研情况提出管家服务的基本

要求、服务质量标准、服务流程和服务评价等标准制定的具体意见和建

议。在互动讨论环节，专家们踊跃发言，结合深圳市家政行业的发展现

状，从地方标准服务规范、要求及掌握技能等方面，对《家政管家服务

规范》地方标准编制提出了操作性强、实用先进的意见和建议。会议在

充分讨论后，确定了标准编制的总体框架思路。

4、标准草案的编制阶段

①、研究流程规范

2022 年 8月至 2022 年 12 月，项目组成员通过对深圳市外相关地方

标准特色开展对比分析，展开各项技能服务流程规范的研究。线上组织

深圳行业企业专家、星级南粤家政、家政大师等召开服务流程研究会，

针对各种技能服务标准规范，研究讨论家政管家服务最佳标准。同时充

分发挥学校资源以及布吉省级家政示范基地场地优势，验证各种服务标

准等可行性及适用性。

②、编写标准草案

2023 年 2月-7 月，项目组梳理调研过程中收集到家政相关资料，分
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析了各家政企业对服务过程的共同点与优缺点，查阅了国内及深圳关于

家政服务的相关法律法规，参照国家及部分省、市已出台的各种标准，

反复分析研究，在充分查阅资料和实地调研的基础上，结合深圳本地实

际情况，遵循先进性、科学性、实用性的原则，编制了《家政管家服务

规范》地方标准（草案）。

5、行业内征求意见

2023 年 8月至 10 月，《家政管家服务规范》地方标准（草案）形成

后，为了使标准更加符合家政企业的实际情况，项目组广泛在行业内征

求意见，采用函件评审的方式，邀请了来自行、政、企、校共 20名专家，

包括深圳市家庭服务业发展协会、深圳市家政服务行业工会联合会、深

圳职业技术大学、深圳市知名三甲医院等行业专家，共收集了 19条修改

意见，详见附件《家政管家服务规范》行业内征求意见汇总及采纳情况。

项目组充分讨论并采纳了各领域专家们的建议措施，对标准文本进

行修改后形成了《家政管家服务规范》地方标准（征求意见稿），使标

准研制具有更多操作性和先进性，充分体现了本标准的深圳地方特色及

示范引领作用。

6、公开征求意见

2023 年 10 月 10 日至 2023 年 10 月 20 日，深圳鹏城技师学院通过单

位门户网站对《家政管家服务规范》公开征求社会公众意见（采用电子

邮件和信件等方式收集）。公开征求意见期间，未收到社会公众反馈的

意见和建议。

三、编制依据：各章条主要内容的依据，以及与国内领先、国际先

进标准的对标情况。
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1、在服务质量方面，本标准参照了国内外先进的家政服务标准，明

确了家政管家服务的基本要求，包括服务内容、服务流程、服务态度等

方面。

2、在服务管理方面，本标准借鉴了国内外先进的家政服务管理模式，

明确了家政管家服务的组织结构、人员配备、培训考核等方面要求。

3、在消费者权益保障方面，本标准参照了国内外先进的家政服务消

费者权益保障措施，明确了家政管家服务的服务合同、投诉处理、纠纷

解决等方面的规定。

4、在行业监管方面，本标准参考了国内外先进的家政服务行业监管

模式，明确了家政管家服务的监管职责、监管措施、信息公开等方面要

求。

通过以上对标，本标准力求在家政管家服务领域达到国内领先、国

际先进水平，为推动我国家政行业的规范化、专业化发展提供有力支撑

四、各章条主要条款的说明，主要技术指标、参数、试验验证的论

述；

主要技术指标和参数、针对特定服务项目，如家居收纳管理、家宴

服务管理、 美化家居管理、休闲娱乐管理、指导培训与管理等，设定详

细的服务标准和操作规程。规定服务时间、服务效率、服务质量的具体

量化指标。

1、家居收纳管理：针对家居收纳服务，设定整理、分类、存放、取

用等环节的具体操作规范，确保家居环境整洁有序，提高收纳服务的专

业水平。

3、家宴服务管理：对家宴服务的筹备、烹饪、摆盘、上菜、清洁等

环节制定详细操作流程，确保家宴服务的顺利进行。设定食材选用、烹
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饪技艺、菜品口味、摆盘设计等方面的具体指标，以提升家宴服务的品

质。

4、美化家居管理：针对家居美化服务，设定家具摆放、装饰品选用、

色彩搭配、空间布局等方面的具体规范，提升美化家居的效果。

5、休闲娱乐管理：对休闲娱乐服务项目进行分类，如亲子活动、聚

会策划、旅行安排等，设定具体的服务流程和质量标准。针对不同项目，

规定相应的场地、设备、人员等方面的要求，确保休闲娱乐服务的顺利

进行。

6、指导培训与管理：针对服务人员，制定完善的培训计划和考核体

系，确保服务人员具备专业技能和良好素质。同时，设定指导培训的具

体内容，如服务技巧、沟通技巧、客户心理分析等，提升服务人员的服

务水平。

7、试验验证：对各项服务技术和产品进行严格的试验验证，确保其

安全、可靠、有效。试验验证过程包括实验室测试、现场试验、实际应

用验证等，确保各项技术指标和参数的准确性。

8、持续优化：根据市场反馈和客户需求，不断优化服务内容和操作

规程，提升服务质量。通过客户满意度调查、服务评价等手段，了解客

户需求，及时调整和优化服务项目，以满足不断变化的市场需求。

通过详细的服务标准和操作规程，确保各服务项目的顺利进行，提

升客户满意度。同时，不断优化服务内容，满足市场和客户的需求。

五、是否涉及专利等知识产权问题

不涉及。

六、重大意见分歧的处理依据和结果

无
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七、实施标准的措施建议

1、建立健全家政服务质量监管体系，加大对家政服务市场的监管力

度。相关部门要制定相应的监管政策和措施，确保家政服务企业按照标

准要求提供服务。

2、建立家政服务标准化试点，以点带面，推动全行业标准化建设。

在试点地区，优先推广实施《家政管家服务规范》，总结经验后逐步推

广至全国。

3、定期对《家政管家服务规范》进行修订和完善，以适应市场和消

费者需求的变化。修订过程中要充分听取各方意见，确保标准的科学性

和实用性。
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