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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。 

本文件由河南省商务厅提出并归口。 

本文件起草单位：郑州市家庭服务业协会、河南共青家庭服务有限公司。 

本文件主要起草人：王瑜、郭敬东、张为民、刘爱利、姚艳、史翠翠、张名金、王静。 
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家政服务  整理收纳服务规范 

1 范围 

本文件规定了家政整理收纳服务机构（以下简称服务机构）、服务人员、服务流程、服务要求和纠

纷处理。    

本文件适用于家政整理收纳服务。 

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。 

 3.1 

    整理收纳服务 

对消费者指定的空间及物品开展空间规划、物品清空、分类、筛选、收纳、归位、陈列及代购收纳

用品，达到空间扩容、整体协调统一、美观整洁的服务。 

 3.2 

    整理收纳服务机构 

依法设立的从事整理收纳服务的机构。 

4 服务机构 

基本条件 4.1 

4.1.1 具有固定的符合经营需要的场所。 

4.1.2 依法取得具有法律效力的相关证照。 

4.1.3 应有专职工作人员。 

4.1.4 应有对服务人员进行培训的场所。 

4.1.5 配备经营必要的智能化办公设备、通讯设备等。 

经营要求 4.2 

4.2.1 应有明确的岗位职责及服务质量标准。 

4.2.2 每年应组织服务人员进行健康体检。 

4.2.3 在营业场所明示相关证照、服务项目、收费标准、服务规范、工作流程、投诉与监督电话等。 

4.2.4 服务机构应与服务人员签订劳务协议，采用员工制管理的机构应与服务人员签订劳动合同。 

4.2.5 应有明确的业务管理工作流程和规章制度，并建立工作台账。 

4.2.6 执行财务制度，照章纳税。 

4.2.7 应用信息化技术进行经营服务管理。 

4.2.8 服务人员信用信息应经过家政服务行业行政主管部门家政服务信用信息平台认证。 
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4.2.9 建立与消费者相关的档案管理，包括消费者资料、服务合同、服务质量回访及评价、投诉受理 

及结果记录等。 

培训要求 4.3 

4.3.1 设有培训部门，配备专业的培训老师。 

4.3.2 具备相关培训用具和设施。 

4.3.3 建立完善的整理收纳服务培训体系，有针对性的对服务人员进行岗前及在岗培训。 

4.3.4 培训内容应包含整理收纳服务人员的职业道德、行为规范、仪容仪表、职业标准、职业技能、 

职业安全、服务流程，收纳用品及用具的使用等其他应当纳入培训的内容。 

用品用具要求 4.4 

4.4.1 根据消费者需求，选择专业的收纳用品用具，最大限度利用空间。 

4.4.2 收纳用品用具应选择标识规范、检验合格的产品。 

5 服务人员 

基本条件 5.1 

5.1.1 服务人员应持有效居民身份证件、健康证明、整理收纳相关证书。 

5.1.2 具备相关的整理收纳专业知识和职业技能。 

5.1.3 通过行业行政主管部门家政服务信用信息平台认证。 

仪容仪表 5.2 

5.2.1 仪表端庄、举止大方。 

5.2.2 统一制服、佩戴工牌。 

5.2.3 男服务人员头发前不覆额、侧不掩耳、后不触领。 

5.2.4 女服务人员长发扎起、不戴首饰、不化浓妆。 

行为举止 5.3 

5.3.1 尊重消费者宗教信仰、生活习惯和个性偏好。 

5.3.2 尊重与保护消费者隐私，不品头论足、不以貌取人。 

5.3.3 与消费者交流，应使用文明礼貌用语。 

5.3.4 工作时不吸烟、不喝酒，精神饱满、微笑服务。 

5.3.5 行走时，应身体直立、收腹直腰、两眼平视前方。 

职业道德 5.4 

5.4.1 遵纪守法、不传播负面信息。 

5.4.2 维护社会公德、文明礼貌、品行端正。 

5.4.3 爱岗敬业、守时守信、尊重消费者、尊老爱幼。 

5.4.4 自尊自爱、按劳取酬、拾金不昧，不应将消费者的物品占为己有。 

 

职业技能 5.5 
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5.5.1 熟练掌握各个空间整理收纳技巧和方法，熟练选择专业收纳用品。 

5.5.2 掌握标准服务操作规范，保证物品与自身安全。 

5.5.3 掌握符合自身岗位要求的用品用具使用、维护与保养技能以及注意事项。 

5.5.4 积极参加职业技能培训，不断提升服务能力和综合素质。 

5.5.5 对贵重物品有基础认知。 

6 服务流程 

与消费者沟通 6.1 

6.1.1 沟通内容：房屋面积、房屋结构、人口结构、生活习惯、服务需求、服务价格等。 

6.1.2 根据沟通结果，填写《消费者需求登记表》（见附录 A）。 

6.1.3 消费者确定需求，缴纳定金，约定入户测量时间及地点。 

空间测量及制定方案 6.2 

6.2.1 使用专业的测量用品及工具，按照约定时间入户测量。 

6.2.2 根据测量及与消费者沟通结果，制定整理收纳服务方案（以下简称服务方案）。 

6.2.3 服务方案包括：整理收纳空间规划、收纳用品自购或代购、服务时间及服务人数、最终服务费 

用等。 

6.2.4 消费者确定服务方案。 

签订服务合同 6.3 

6.3.1 服务机构与消费者签订《整理收纳服务合同》（见附录 B），并签字盖章后生效。 

6.3.2 服务方案作为《整理收纳服务合同》的附件，具有同等法律效力。 

入户服务 6.4 

6.4.1 按照约定时间到达消费者指定地点，服务人员应携带鞋套、手套、一次性床单、收纳工具等， 

出示上岗证，告知服务机构名称，与消费者现场再次确认服务方案内容，明确贵重物品数量及要求。 

6.4.2 经消费者同意，按照服务方案进行规范作业。 

验收交接 6.5 

6.5.1 整理收纳作业完成后，领队应带领服务人员对服务内容和服务效果进行查验，发现问题及时改 

进。 

6.5.2 查验完毕，应要求消费者予以验收，若发现问题立即整改。 

6.5.3 验收通过，消费者应在服务质量验收单（见附录 C）上签字，并注明日期和时间。 

6.5.4 服务机构应制作电子版物品放置指引说明书，三个工作日内发给消费者。 

回访及评价 6.6 

6.6.1 服务机构应在服务结束三个工作日内对消费者满意度做回访调查，调查可采用电话回访、线上 

调查或满意度调查表形式（见附录 D）。 

6.6.2 对消费者的投诉，服务机构应认真听取，及时整改，三个工作日内予以解决，并记录备案。 

6.6.3 整理收纳服务机构应定期对服务内容、服务方法、服务质量、服务成效进行自我评价。 

6.6.4 对评价结果应予以分析，提出改进措施，持续不断提升服务品质。 
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7 服务要求 

服务质量 7.1 

7.1.1 根据消费者的空间布局、物品数量、生活动线及生活习惯，对物品合理收纳。 

7.1.2 遵循分类收纳、集中收纳、就近收纳、“上轻、下重、中间常用”的收纳原则。 

7.1.3 遵循前低后高、左低右高、朝向一致、统一走势、间距相等、外沿齐平、同类集中、做好标识 

的陈列原则。 

7.1.4 整理收纳后的空间做到有序、美观、整洁、舒适，达到空间扩容。 

7.1.5 整理收纳后的物品做到易拿取，易归位，易维持，以动线最短，视线可见为主。 

7.1.6 桌面、柜体、物品表面、地面应洁净无杂物。 

服务内容 7.2 

7.2.1 全屋整理收纳 

根据消费者需求及服务质量要求，对全屋指定的空间，按照从卧室、儿童房、书房、客厅、玄关、

阳台、厨房、餐厅、储藏间、卫生间的空间顺序，使用专业的收纳用具，对各个空间的物品进行清空、

分类、筛选、收纳、归位、陈列。 

7.2.2 卧室整理收纳 

卧室内衣柜及其他储物空间的物品规划合理、分类清晰、标识明确、台面地面无杂物，方便查找，

易归位。 

7.2.3 衣橱整理收纳 

根据消费者的需要，对其指定的衣橱空间重新规划整理，不合理的区域改造，对衣橱内所有存储物

品进行整理收纳。 

7.2.4 儿童房整理收纳 

7.2.4.1 根据不同年龄段儿童的特点，筛选不符合年龄段的物品，征求消费者意见处理。 

7.2.4.2 符合年龄段的衣物、书刊、玩具等筛选分类后，放置合适位置。 

7.2.5 书房整理收纳 

7.2.5.1 应确定书房的主要使用者。 

7.2.5.2 书柜中书籍按阅读习惯和阅读频率分类收纳。 

7.2.5.3 重要文件、资料应存放于消费者指定位置。 

7.2.5.4 书桌台面只保留常用物品，备用物品隐藏收纳。 

7.2.5.5 带有字迹的字条或票据勿擅自处理。 

7.2.6 客厅整理收纳 

7.2.6.1 沙发、茶几、电视柜表面应无杂物。 

7.2.6.2 客厅储物柜开放空间展示装饰性物品或纪念品。 

7.2.6.3 储物柜隐藏空间收纳药品、日常用品、工具等零散物品。 

7.2.7 玄关整理收纳 
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7.2.7.1 玄关台面无杂物。 

7.2.7.2 当季鞋收纳于玄关地柜。 

7.2.7.3 常用包收纳于玄关吊柜。 

7.2.7.4 出行必备小物品收纳于玄关抽屉柜。 

7.2.8 阳台整理收纳 

7.2.8.1 常用洗涤用品置于台面或地柜易拿取的收纳空间。 

7.2.8.2 备用洗涤用品、纸巾类收纳于阳台吊柜。 

7.2.8.3 其他不常用物品遵循上轻下重原则收纳于阳台储物柜。 

7.2.9 厨房整理收纳 

7.2.9.1 厨房物品根据锅具、厨具、冰箱、小家电、餐具、食材、调料等分类储放。 

7.2.9.2 根据物品种类做好标识，使用频率高的物品放置显眼、拿取顺手的位置。 

7.2.9.3 食材按照存放要求进行冷藏、冷冻或自然存放，生熟分开，熟食密封，根据消费者习惯，按

照物品种类和功能分类放置。 

7.2.9.4 操作台面不放置闲杂物品。 

7.2.9.5 注意物品摆放安全。 

7.2.10 餐厅整理收纳 

7.2.10.1 餐边柜开放空间展示茶具、酒具和各类酒水等。 

7.2.10.2 隐藏空间收纳杯子、茶叶、饮品、零食等零散物品。 

7.2.10.3 按照“二分露八分藏”的原则收纳，所有物品分类统一放置。 

7.2.11 储物间整理收纳 

根据物品使用频率和重量，利用收纳用品和置物架进行分类收纳。 

7.2.12 卫生间整理收纳 

7.2.12.1 应筛选过期和临期化妆品、护肤品、清洁用品。 

7.2.12.2 常用护肤品、化妆品，放置浴室柜台面或置物架，备用护肤品、化妆品收纳于浴室柜备用空

间。 

7.2.12.3 牙刷和杯子放置台面或置物架，潮湿物品悬挂收纳。 

7.2.12.4 消毒液、清洁用品收纳于浴室柜下层隐藏空间。 

8 纠纷处理 

服务机构应建立售后回访制度及回访记录（见附录 D)，有明确的投诉及纠纷处理机制。 8.1 

服务人员在服务过程中与消费者发生纠纷时，应及时向服务机构反馈，服务机构根据实际情况，8.2 

配合消费者及相关部门妥善解决；服务人员与服务机构发生纠纷应及时沟通，妥善解决。 

投诉处理可采取以下方式： 8.3 

a) 协商解决； 

b) 向消费者协会、行业协会等调解组织申请调解； 

c) 提请仲裁或者向法院提起诉讼。 
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附 录 A  

（资料性） 

消费者需求登记表样式 

表A.1给出了消费者需求登记表的样式。                         

表A.1  消费者需求登记表 
                                                                      年    月    日 

 

 

姓   名  联系方式  

详细地址  

测量日期  收费基准  

房屋面积  家庭成员  

服务户型 □小户型  □公寓  □多层  □高层  □复式  □别墅 

服务项目 

□全屋整理咨询     □全屋整理     □衣橱整理 

□衣橱管理及咨询   □空间改造     □其它 

□空间规划设计     □搬家整理   

整理区域 

□卧室及衣帽间    □儿童房    □客厅    □书房 

□卫生间          □储藏室    □玄关    □厨房 

□阳台            □其它 

 消费者需求： 

贵重物品要求、价位及大约数量： 
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附 录 B  

（资料性） 

整理收纳服务合同样式 

整理收纳服务合同 

 

甲方（服务机构）                        乙方（消费者）                            

地址                                    地址                                       

联系人                                  联系人                                     

联系电话                                联系电话                                   

甲乙双方经友好协商，就甲方为乙方提供整理收纳服务达成以下协议。 

第一章  服务的内容和要求 

第一条：甲方为乙方提供整理收纳服务的地址：                                        。 

第二条：甲方为乙方提供整理收纳服务的内容：                                        。  

第三条：服务收费标准：                                              。 

第四条：服务时间：                                                  。 

第五条：服务方式：□计时       □承包制       □其它 

第六条：甲方为乙方制定的服务方案，可作为本服务合同的附件，与本服务合同具有同等法律效力。 

第二章  甲方的权利和义务 

第一条：按本合同的要求，安排整理收纳服务人员准时到达服务地点，按时、按量、按服务方案完

成工作内容。 

第二条：负责整理收纳服务人员服务技能、职业道德、法律知识、安全生产、卫生知识等岗前培训，

并提醒整理收纳服务人员遵守乙方的生活习俗及各项要求。 

第三条：积极与乙方协调、配合，并根据乙方的合理要求，不断改进、提高整理收纳服务质量。  

第三章  乙方的权利和义务 

第一条：按约定的时间让甲方人员准时进入服务地点。 

第二条：确保甲方提供专业服务时配合甲方，不得无故阻碍甲方服务的行为。 

第三条：负责联系、协调、监督、检查、验收甲方的整理收纳工作。 

第四条：负责无偿提供甲方整理收纳工作所需水电的正常供应，以保证甲方工作的顺利进行。 

第五条：按约定支付服务费用。 

第四章  合同金额及付款方式 

第一条：服务费用：                 （大写）                   

定金：                 （大写）                   

第二条：付款方式：□现金     □线上      □其它     

第三条：付款时间：乙方应于甲方整理收纳服务结束、验收合格后付清甲方所有服务费用。 

第四条：合同签订服务范围之外的特项服务费，由乙方另行支付，在服务工作完成后予以结清。 

第五章  违约责任 

第一条：甲方在整理收纳服务过程中造成乙方物品损坏的，由甲、乙双方协商解决。 

第二条：如因乙方未能履行其权利和义务，造成甲方工作时间延长或服务质量不符合标准，甲方不

承担相应责任。 

第六章  未尽事宜及争议的解决 

第一条：本合同须由双方签字盖章方可生效。 
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第二条：本合同未尽事宜由双方协商并签订补充协议，补充协议与本合同具有同等法律效力。 

第三条：本合同履行过程中如有争议，由双方协商解决；或通过其他方式解决。 

第四条：本合同一式两份，双方各执一份，具有同等法律效力。 

   

甲方：                              乙方：                     

                                     

法定代表人（负责人）：              

  

签章：                                                 

  

日期：                              日期：    
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A  

附 录 C  

（资料性） 

整理收纳服务质量验收单样式 

表C.1给出了整理收纳服务质量验收单的样式。 

表 C.1  整理收纳服务质量验收单 

                                                                   年    月    日 

消费者姓名  联系电话  

详细地址  

服务人员  

空间利用率提升 物品分类收纳 遵循陈列原则 

合格 
基本 

合格 
不合格 合格 

基本 

合格 
不合格 合格 

基本 

合格 
不合格 

         

综合评价及建议： 

 

 

 

 

 

 

 

 

                            消费者签字： 
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附 录 D  

（资料性） 

整理收纳服务消费者满意度调查表样式 

表D.1给出了整理收纳服务消费者满意度调查表样式。 

表D.1  整理收纳服务消费者满意度调查表 

年   月   日 

 

  

 

 

 

 

姓   名  联系方式  

服务地址      

服务人员  

满意度请打“√” 

调查项目 非常满意 满意 一般 不满意 

服务态度     

服务技能     

仪容仪表     

服务效率     

对本次服务建议： 

 

 

 

 

 

                                                         回访人员签字： 
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B  
A  
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