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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。

本文件由深圳市人力资源和社会保障局提出并归口。

本文件起草单位：深圳市人力资源和社会保障局、深圳鹏城技师学院、深圳市龙岗区人力资源局、

深圳市龙岗区人力资源服务中心。

本文件主要起草人：仵博、梁庆保、蔡禹星、李小梅、江健、李勇、张伟球、孙渊源、郑昕、张雅

婷、吴义宏、丘青、张燕娜、郑高坪、罗海波、詹淡娜、周蓉、王凤花、曾晓燕、金帅帅、佟湄、卓泽

葵。
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引 言

为规范从业者的从业行为，适应经济社会发展和进步的客观需要，立足培育工匠精神和精益求精的

敬业风气，制定本文件。

本文件从家政管家服务职业活动的特点出发，结合市场需求进行科学规划，本文件强化了家政管家

职业的专业性和适用性。本文件对职业功能、工作内容和工作要求进行了科学规划，突出了时代特色，

既体现了职业活动的当前平均水平和阶段发展水平，也体现了职业发展趋势。在知识要求方面，本文件

强调系统性，促进从业人员向知识技能型转换，提升行业发展质量。对于家政管家服务来说，这既是挑

战也是机遇。通过系统性的知识学习和培训，家政管家服务可以提升自身的专业素养和综合能力，更好

地适应市场需求和服务客户。同时，这也是行业发展的必然趋势，只有不断提升从业人员的知识水平和

技能，才能更好地满足客户的需求，推动行业的持续发展。
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家政管家服务规范

1 范围

本文件规定了家政管家服务的基本要求和服务内容。

本文件适用于深圳市内家政管家从业人员的服务过程以及资质规范管理。

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 10001.1 标志用公共信息图形符号 第 1 部分 通用符号

SB/T 10643—2011 家政服务基本规范

GB/T 20647.8—2006 社区服务指南 第 8 部分：家政服务

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

家政服务员 housekeeping

从事料理家务、照护家庭成员、管理家庭事务的人员。

3.2

家务服务员 domestic attendant

依法取得职业资格证后，依据法律及合同要求，专职或兼职为客户提供日常家务的劳动服务人员。

3.3

母婴护理员 maternal and child caregivers

依法取得职业资格证后，依据法律及合同要求，专职或兼职为客户提供照护孕产妇、婴幼儿的劳动

服务人员。

3.4

家庭照护员 family caregiver

依法取得职业资格证后，依据法律及合同要求，专职或兼职为客户提供照护老年人、病患的劳动服

务人员。

3.5

家政管家 housekeeper

从事家政服务管理、家居收纳管理、家宴服务管理、美化家居管理、休闲娱乐管理、技术培训与管

理的劳动服务人员。

3.6

家政管家服务的客户 customers of housekeeping services

接受家政管家服务的家庭或个人。
注：本文件以下简称客户。
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4 基本要求

4.1 职业道德

4.1.1 家政管家应具备职业道德的基本知识。

4.1.2 应根据服务对象遵守以下职业守则：

a) 遵纪守法、诚实守信；

b) 爱岗敬业、主动服务；

c) 尊老爱幼、谦恭礼让；

d) 崇尚公德、不涉家私。

4.2 基础知识

4.2.1 根据服务对象不同应包括但不限于以下礼仪常识：

a) 着装整洁得体，言谈礼貌周到；

b) 尊重他人隐私，严守时间与承诺；

c) 维持家庭清洁，行为谨慎细致；

d) 积极进行沟通，展现专业素养。

4.2.2 家政管家的择业与就业知识应包括但不限于以下：

a) 择业技术方法；

b) 就业技术方法；

c) 家庭服务素养。

4.2.3 家政管家具备安全常识应包括但不限于以下：

a) 安全服务常识；

b) 安全防护常识；

c) 安全救护常识。

4.2.4 家政管家应掌握卫生常识应包括但不限于以下：

a) 膳食卫生常识；

b) 服务卫生常识；

c) 居家卫生常识；

d) 环境保护常识。

4.2.5 家政管家应具备相关法律法规常识应包括但不限于以下：

a) 《中华人民共和国民法典》的相关知识；

b) 《中华人民共和国劳动法》的相关知识；

c) 《中华人民共和国劳动合同法》的相关知识；

d) 《中华人民共和国治安管理处罚法》的相关知识；

e) 《中华人民共和国消费者权益保护法》的相关知识；

f) 《中华人民共和国妇女权益保障法》的相关知识；

g) 《中华人民共和国老年人权益保障法》的相关知识；

h) 《中华人民共和国社会保险法》的相关知识。

4.3 家政服务机构基本要求

4.3.1 应具有合法的经营资质，合法的经营手续，且经营者身份合法。

4.3.2 应具有与其业务范围相适应的家政服务员、家务服务员、母婴护理员、家庭照护员及家政管家。
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4.3.3 家政服务机构基本要求应符合 GB/T 20647.8—2006 的规定，具有与其业务范围相适应的固定经

营场所、基础设施，并保持整洁的环境卫生条件。

4.3.4 公共标识设置应符合 GB/T 10001.1 的规定。

4.4 从业人员资质

4.4.1 具有合法的劳动从业资格。

4.4.2 信守职业道德，遵纪守法，熟悉本行业服务程序和规范要求。

4.4.3 具有符合工作岗位要求的文化程度、健康状况证明及语言表达能力。

4.4.4 具有相应的上岗培训考核合格证明。

4.5 岗位技能

4.5.1 家政管家管理人员

4.5.1.1 了解国家和行业主管部门家务服务的法律法规和规定。

4.5.1.2 掌握企业管理、项目经营与家政管家服务有关专业知识及专业技能。

4.5.1.3 具有大专以上文化程度或一定年限的管理工作经历。

4.5.1.4 具备良好的沟通，协调能力。

4.5.1.5 尊重客户。

4.5.1.6 严格履行服务承诺。

4.5.2 家政管家

4.5.2.1 具有国家劳动部门颁发的二级《职业资格证书》、经国家备案注册过的《等级认定证书》。

4.5.2.2 具备相关法律法规基础知识。

4.5.2.3 具有较好的学习能力、动手能力、计算能力、语言表达能力和人际沟通协调能力。

4.5.2.4 具备良好的组织管理能力。

4.5.2.5 身心健康，视觉、听觉正常。

4.5.3 家政服务员

4.5.3.1 具有国家劳动部门颁发的相应级别的职业资格证书、经国家备案注册过的《等级认定证书》

或专项能力证书。

4.5.3.2 具备相关法律法规基础知识。

4.5.3.3 家政服务基本规范按照 SB/T 10643—2011 的要求执行，具备一定的学习能力、动手能力、计

算能力、语言表达能力和人际沟通能力。

4.5.3.4 家政服务员应身心健康，视觉、听觉正常。

5 服务内容

5.1 家政服务管理

5.1.1 技术岗位管理

制定家政服务员工作计划，安排、指导、监督家政服务员工作。

5.1.2 财务管理

制定家庭收支计划、管理家庭日常经费收支、指导家庭制定保险保障计划、协助客户制定家庭理财

方案和制作家庭财务收支报表。
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5.1.3 物资管理

对家庭物资进行分类管理；制定家庭物资采买计划并组织实施、家庭物资管理方案；有效处置家庭

闲置物资。家政管家采买与家庭财务管理评审应符合 A.1 的规定。

5.1.4 档案管理

制定家庭档案分类管理方案；管理家庭成员身份证件、家庭财产证明、法律文书；分类管理证照类

文件、票据保修单、安防数据信息。

5.1.5 信息化技术应用

使用智能家居系统处理家庭事务、财务管理软件处理家庭财务；使用办公软件结合信息技术创建的

工作要求处理工作文件；建立及使用家庭安防系统。家政管家智能家居评审应符合 B.1 的规定。

5.2 家居收纳管理

5.2.1 制定收纳管理方案

依据客户居家环境特点、空间特点、客户居家物资特点制定收纳管理方案，制定收纳质量评估方案

并组织实施。

5.2.2 居家环境管理

监督、指导整修庭院花卉、绿植、草坪；指导收纳整修工具；指导宠物饲养。家政管家宠物饲养评

审应符合 C.1 的规定。

5.2.3 空间收纳管理

指导家政服务人员收纳清洁起居室、卧室、书房、厨房、卫生间如表。家政管家家居收纳管理评审

和家政管家家庭居室评审应符合 D.1 和 E.1 的规定。

5.2.4 物资收纳管理

根据季节特点指导收纳衣物如，指导分类收纳书籍、文稿、字画；指导收纳储藏香烟、酒品、珍品

等；指导收纳金银器物、古玩、陈设品、工艺品、纪念品。家政管家洗涤收纳衣物评审应符合 F.1 的规

定。

5.3 家宴服务管理

5.3.1 家宴方案制定

制定纪念日型、家庭聚会型、家宴实施方案；制定中式、西式宴会实施方案。

5.3.2 家宴物料准备

依据纪念日型、家庭聚会型、家宴实施方案准备宴席物料；依据中式、西式宴会实施方案准备宴席

物料。应熟悉常见食材品质好坏的鉴定及选购技巧。

5.3.3 家宴制作指导

指导制作纪念日型、家庭聚会型、家宴；指导制作中式、西式宴会。家政管家家庭餐制作（家宴设

计）评审应符合 G.1 的规定。
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5.3.4 宴会服务指导

指导、监督宴会服务人员做好宴会服务准备工作；进行宴会服务摆台工作；有序开展迎宾接待、席

间及餐后服务；指导宴会服务人员做好餐后整理工作；配合客户做好送客服务。

5.3.5 宴会安全保障

制定宴会安全保障预案并组织安全保障服务；做好宴会物料安全检查。

5.4 美化家居管理

5.4.1 美化方案制定

制定室内、庭院环境美化方案、陈设规划方案；依据家庭成员组成特点制定家居美化方案。

5.4.2 居家规范管理

依据室内环境美化方案指导实施并进行验收；对美化后的居室进行维护管理。家政管家美化家居评

审应符合 H.1 的规定。

5.4.3 庭院规范管理

依据庭院环境美化方案指导实施并进行验收；对美化后的庭院进行维护管理。

5.5 休闲娱乐管理

5.5.1 休闲娱乐策划

制定休闲娱乐方案、休闲娱乐项目年度实施规划；制定家庭出行整体解决方案、家庭休闲娱乐服务

安全保障方案如。家政管家休闲娱乐评审应符合 I.1 的规定。

5.5.2 家庭出行服务

根据出行方案进行出行准备、提供出行安全服务保障；安排来访客人的行程，陪同客户或来访客人

出行并提供出行服务。

5.5.3 休闲娱乐服务

为休闲娱乐人员提供安全保障服务；为休闲娱乐项目实施准备、设施设备提供用品保障。

5.6 指导培训与管理

5.6.1 技术培训

制定初、中、高级家政服务员教学计划大纲并指导、监督、组织实施；能开展家政服务员教学质量

评估。

5.6.2 技术岗位管理

制定家政服务员岗位管理规范并指导、监督实施；指导家政服务员与客户建立和谐的聘用关系；开

展家政服务员工作质量评估。
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附 录 A

（规范性）

家政管家采买与家庭财务管理

家政管家采买与家庭财务管理评审如 A.1 表。

表 A.1 采买与家庭财务管理评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应制定家庭采买计划：名称、规格、数量 1 0

2 应制定家庭物资管理规范：物资分类、定期盘点与整理、紧急物资储备 1 0

3 应对家庭闲置物资处置：二手销售、捐赠与交换 1 0

4 应制定家庭收支计划 1 0

5 应管理家庭日常经费收支 1 0

6 应指导家庭制定保险保障计划 1 0

7 应协助客户制定家庭理财方案 1 0

8 应使用基本的记账软件 1 0

9 应制作家庭财务收支报表 1 0

10 应对票据进行整理收纳归类 1 0

小 计 10

实际得分
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附 录 B

（规范性）

家政管家智能家居

家政管家智能家居评审如表 B.1。

表 B.1 智能家居评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应掌握智能扫地机器人的使用方法 1 0

2 应掌握洗碗机的使用方法 1 0

3 应掌握多功能烤箱的使用方法 1 0

4 应掌握洗烘一体机的使用方法 1 0

5 应掌握多功能影音设备的使用方法 1 0

6 应掌握智能指纹锁的使用方法 1 0

7 应掌握智能马桶的使用方法 1 0

8 应掌握智能电动窗帘的使用方法 1 0

9 应掌握智能垃圾桶的使用方法 1 0

10 应掌握智能灯的使用方法 1 0

11 应掌握一般办公设备的使用方法 1 0

12 应掌握智能管理系统的使用方法 1 0

小 计 12

实际得分
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附 录 C

（规范性）

家政管家宠物饲养

家政管家宠物饲养评审如表 C.1。

表 C.1 宠物饲养评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应掌握热带鱼和金鱼的喂养方法 1 0

2 应进行观赏鱼病害防治 1 0

3 应清洁消毒观赏鱼养护用具 1 0

4 应掌握宠物猫的喂养方法 1 0

5 应给宠物猫做清洁护理 1 0

6 应掌握宠物狗的喂养方法 1 0

7 应给宠物狗做清洁护理 1 0

8 应清洁宠物房舍、饲养用具 1 0

9 应掌握宠物饲养的安全防护知识 1 0

小 计 9

实际得分
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附 录 D

（规范性）

家政管家家居收纳管理

家政管家家居收纳管理评审如表 D.1。

表 D.1 家居收纳管理评审表

序 号 要求描述（评分标准）
评 价

能 不能

1 应进行玄关物品收纳管理 1 0

2 应进行客厅物品收纳管理 1 0

3 应进行卧室卧具、衣物收纳管理 1 0

4 应进行书房书籍、文件、文稿、文具的收纳管理 1 0

5 应进行厨房、厨具、餐饮用具的收纳管理 1 0

6 应进行卫生间、卫生用品、用具的收纳管理 1 0

小计 6

实际得分
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附 录 E

（规范性）

家政管家家庭居室清洁

家政管家家庭居室评审如表 E.1。

表 E.1 家庭居室清洁评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应使用清洁用具 1 0

2 应进行居室清洁擦拭 1 0

3 应进行墙面保洁 1 0

4 应进行地面保洁 1 0

5 应进行厨具保洁 1 0

6 应进行家具保洁 1 0

小 计 6

实际得分
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附 录 F

（规范性）

家政管家洗涤收纳衣物

家政管家洗涤收纳衣物评审如表 F.1。

表 F.1 洗涤收纳衣物评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应了 解 家 庭 常 用 洗 涤 剂 的 种 类 1 0

2 应了 解 洗 衣 粉 的 种 类 特 性 与 用 途 1 0

3 应鉴别 常见的 纺织品 1 0

4 应根 据 不 同 的 衣 料 正 确 选 择 洗 涤 用 品 1 0

5 应分类洗涤染色丝绸衣物 1 0

6 应分类洗涤丝绸绣花衣物 1 0

7 应干洗、保养光面皮革服装鞋帽 1 0

8 应干洗、保养绒面皮革服装鞋帽 1 0

9 应掌握衣物干燥的方法和基本要求 1 0

10 应熟悉不同面料衣物的晾晒要求，正确晾晒各类衣物 1 0

11 应熨烫毛料西服衣裤 1 0

12 应熨烫绣花丝绸衣物 1 0

13 应熨烫整理绣花旗袍 1 0

14 应处理熨烫极光 1 0

15 应制 定 换 季 衣 物 收 纳 管 理 工 作 计 划 并 组 织 实 施 1 0

16 应整 理 收 纳 换 季 衣 物 并 进 行 防 霉 、 防 潮 、 防 虫 处 理 1 0

17 应装饰美化收纳空间 1 0

小计 17

实际得分
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附 录 G

（规范性）

家政管家家庭餐制作（家宴设计）

家政管家家庭餐制作（家宴设计）评审如表 G.1。

表 G.1 家庭餐制作（家宴设计）评审表

序 号 要求描述（评分标准）
评 价

能 不能

1 熟悉家宴方案制定 1 0

2 应根据家宴纪念日型、家庭聚会型家宴实施方案准备宴席物料 1 0

3 应指导制作中式、西式宴会饮食 1 0

4 应对家宴菜单设计的综合因素进行考虑 1 0

5 指导、监督宴会服务人员做好宴会服务准备工作 1 0

6 应熟悉常见食材品质好坏的鉴定及选购技巧 1 0

7 指导进行宴会服务摆台工作 1 0

8 指导迎宾接待、席间及餐后服务 1 0

9 指导宴会服务人员做好餐后整理工作 1 0

10 配合客户做好送客服务 1 0

11 制定宴会安全保障预案并组织安全保障服务 1 0

12 做好宴会物料安全检查 1 0

小计 12

实际得分
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附 录 H

（规范性）

家政管家美化家居

家政管家美化家居评审如表 H.1。

表 H.1 美化家居评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应辨识花材、花语 1 0

2 应选用花材、花器配饰 1 0

3 应使用、保养插花工具 1 0

4 应设计 、制作球形、扇形、平弧形、三角形等造型插花 1 0

5 应摆放、养护插花作品 1 0

6 应制 定 居 住 环 境 美 化 方 案 并 组 织 实 施 1 0

7 应依 据 美 学 常 识 摆 放 和 养 护 花 卉 绿 植 1 0

8 应进行装饰摆件摆放 1 0

9 应进行个性化墙面装饰制作 1 0

10 应根据字画的内涵进行装饰悬挂 1 0

11 应美化卧室，布置家具、陈设物品 1 0

12 应美化儿童房，布置家具、陈设物品 1 0

13 应美化老年人房间，布置家具、陈设物品 1 0

14 应协助布置婚房，布置家具、陈设物品 1 0

小 计 14

实际得分
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附 录 I

（规范性）

家政管家休闲娱乐

家政管家休闲娱乐评审如表 I.1。

表 I.1 休闲娱乐评审表

序 号 要求描述（评分标准）

评 价

能 不能

1 应制定休闲娱乐方案、项目年度实施规划 1 0

2 应制定家庭出行整体解决方案 1 0

3 应制定家庭休闲娱乐服务安全保障方案 1 0

4 应给休闲娱乐人员提供安全保障服务 1 0

5 应为休闲娱乐项目实施准备、设施设备提供用品保障 1 0

小 计 5

实际得分
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