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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。 

本文件由厦门市家庭服务业协会提出。 

本文件由厦门市商务局归口。 

本文件起草单位：厦门市家庭服务业协会、厦门市标准化研究院、厦门好慷家政服务有限公司、厦

门市孔雀河保洁服务有限公司。 

本文件主要起草人：王东、谢赳、蔡弘、李俊毅、张金梅、徐美华、张旭。 
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家政服务规范 家居清洁 

1 范围 

本文件规定了家居清洁的术语和定义、基本要求、工作要求。 

本文件适用于家政服务组织和家政服务人员提供的家居清洁服务。 

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。 

DB3502/T 051—2019  家政服务规范 通用要求 

3 术语和定义 

DB3502/T 051—2019界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

家居清洁  household cleaning 

以家庭为服务对象，家政服务人员按照规范操作要求，对家居环境、生活设施及物品等进行的清洁

服务。 

4 基本要求 

4.1 服务组织要求 

除应符合DB3502/T 051—2019中5.1的规定外，还应符合以下规定： 

——应为家政服务人员投保意外伤害险、家政责任险等相应的保险； 

——宜为客户购买相关的家政服务类保险，当出现物品损坏时，家政服务组织应积极为客户进行理

赔申报； 

——每年应为服务人员提供 1次健康体检，特殊时期还应根据相关政策要求为服务人员提供相关项

目的健康检查； 

——除常规体检项目外，还应为住家服务人员提供可经过唾液或粪口传播的疾病（如幽门螺旋杆菌、

乙型肝炎等）项目检查； 

——应对服务人员进行培训，并对其进行技能和绩效考核，评级使用。 

4.2 人员要求 

4.2.1 应符合 DB3502/T 051—2019中 5.2的规定。 

4.2.2 特殊时期应持有根据相关政策要求进行的相关项目健康检查合格证明。 
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4.2.3 住家服务人员应持有常规体检项目检查合格证明。同时，还应持有可经过唾液或粪口传播的疾

病（如幽门螺旋杆菌、乙型肝炎等）项目检查，检查结果为无感染或无携带可经过唾液或粪口传播的病

菌或病毒（如幽门螺旋杆菌、乙型肝炎等）。 

4.3 服务方式 

服务方式有以下3种： 

——住家服务； 

——计时服务； 

——定制服务。 

4.4 清洁用品用具 

4.4.1 清洁用品用具应配备齐全，分类安全存放，定期检查、补充，并按照以下要求使用： 

——使用清洁剂、洗涤剂、消毒剂前应小心搬运，按照产品说明正确使用，避免对物品造成损害，

用后应立即盖好盖子，放回原位； 

——清洁用具应根据使用说明正确使用，使用后及时清洗、消毒，保持清洁、干燥、现本色、无异

味、完好无破损； 

——用电设备应根据使用说明正确使用和维护； 

——保洁布应分区分类使用，不得混用； 

——保洁桶应分区分类使用，清洁地板的桶不应用于其他方面的清洁。 

4.4.2 家政服务组织提供的清洁剂、洗涤剂、消毒剂等清洁用品应经由国家指定检测机构检验合格，

并符合环保要求。 

5 工作要求 

5.1 服务安全 

家政服务人员在提供服务时应做好以下安全防护： 

——佩戴口罩； 

——室内范围的作业高度如超过 2m，应使用专用辅助工具并做好防护；  

——不应翻越到护栏外； 

——清洁家电前，应关闭电器电源； 

——清洁燃气灶前，应检查燃气总阀门是否已关闭； 

——不同清洁剂、洗涤剂、消毒剂等清洁用品不应随意混用，如不应将含氯消毒液（如 84消毒液）

与酒精或含盐酸的清洁剂（如洁厕灵）混用； 

——使用有腐蚀性的清洁剂时应佩戴清洁手套；  

——不应使用强腐蚀性（如盐酸）或气味刺鼻的清洁用品； 

——使用由客户提供的清洁用品用具时，应提前阅读使用说明； 

——不应违反清洁用品用具使用说明中的安全注意事项。 

5.2 服务流程 

5.2.1 服务前 

5.2.1.1 家政服务组织应与客户确认家居清洁的服务需求，包括清洁时间、服务地址、清洁面积、重

点清洁需求等，并告知客户收费标准。 



DB3502/T 058—2020 

3 

5.2.1.2 家政服务组织应与客户签订服务协议（可纸签或通过手机 APP签订）。 

5.2.1.3 家政服务组织应根据客户需求安排家政服务人员。 

5.2.1.4 家政服务人员应根据客户需求提前确认服务内容，准备好清洁用品用具，了解前往服务地点

的路线。 

5.2.2 服务中 

5.2.2.1 家政服务人员应按照约定时间到达服务地点，主动向客户出示上岗证件和健康证明。住家服

务人员还应主动向客户出示常规体检合格证明、无感染或无携带可经过唾液或粪口传播的病菌或病毒

（如幽门螺旋杆菌、乙型肝炎等）证明。特殊时期还应出示按照相关政策要求进行的相关项目健康检查

合格证明。 

5.2.2.2 家政服务人员应与客户现场确认服务区域、重点和注意事项，并提醒客户收起贵重物品。 

5.2.2.3 家政服务人员应按照 5.3的要求进行规范服务，服务过程中不应有与服务无关的行为，如佩

戴耳机听音乐、长时间接听电话等。 

5.2.3 服务后 

5.2.3.1 家政服务人员应在服务结束前，请客户检查验收，填写服务验收单并提交。 

5.2.3.2 家政服务人员应在服务结束后收拾好清洁用品用具，主动向客户展示携带的物品，并带走垃

圾，与客户礼貌告别。 

5.2.3.3 家政服务组织应在服务完成后，对客户进行满意度回访。 

5.3 服务内容 

服务内容见表1。 

表1 服务内容 

服务顺序 服务内容 

准备 

了解环境 了解客户家面积大小、构造，合理规划服务时间。 

确认服务 与客户确认清洁时长、内容、重点需求，无异议后开始服务。 

贵重物品保管 提醒客户保管好贵重物品。 

清洁（常见清

洁作业要点见

附录 A） 

卧室清洁 

按照客户提出的需求进行床铺清洁整理。 

清洁床头柜、衣柜、梳妆台、门等。 

物品清洁归位摆放整齐。 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

餐厅清洁 

清洁餐桌、餐椅、酒柜、门等。 

物品清洁归位摆放整齐。 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

客厅清洁 

清洁摆饰、挂件等。 

清洁茶几、沙发、门等。 

物品清洁归位摆放整齐。 
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表 1 （续） 

服务顺序 服务内容 

清洁（常见清

洁作业要点见

附录 A） 

客厅清洁 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

厨房清洁 

清洁油烟机、燃气灶、消毒柜、洗碗机等家用电器的表面。 

清洁水龙头、水槽等。  

清洁天花板、墙面、柜面、台面、门等。 

物品清洁归位摆放整齐。 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

卫生间清洁 

清洁天花板、墙面、镜面、柜面。 

清洁淋浴房、浴缸、洗手台、马桶、门等。 

物品清洁归位摆放整齐。 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

阳台清洁 

清洁晾衣杆、储物柜面、水池、防护栏。 

物品清洁归位摆放整齐。 

擦洗玻璃窗（门）的槽、框。 

擦拭玻璃。 

清洁地面、擦净踢脚线。 

清理 
垃圾清理 

清理垃圾，做好垃圾分类。 

清洁垃圾桶，换上新的垃圾袋。 

清洁用品用具清理 清洗清洁用品用具，归位摆放整齐。 

5.4 服务质量控制 

服务质量控制见表2。 

表2 服务质量控制 

质量评价维度 质量要求 检查方法 

服务形象 

和礼仪 

家政服务人员仪容仪表应端庄、得体、整洁，佩戴工号牌。与客户交流

时应亲切自然，用语礼貌。 
观察、耳闻 

服务时间 家政服务人员应按照约定时间准时上门，并提供足时服务。 计时 

服务效果 

服务完成时： 

家居环境、生活设施及物品应无污渍、水渍。 

物品应在遵循客户生活习惯的基础上归位摆放整齐。 

地面应无垃圾、污渍、水渍。 

观察、纸巾擦拭 

服务验收 
家政服务人员应在服务完成时请客户现场验收，并按照客户意见补充完

善。 
服务验收单 
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5.5 服务监督与改进 

服务监督与改进应符合DB3502/T 051—2019中6.3的规定。 
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A  A  

附 录 A 

（规范性） 

常见家居清洁作业要点 

常见家居清洁作业要点见表A.1。 

表A.1 常见家居清洁作业要点 

物品 清洁作业要点 

床铺 

1.整理床铺应佩戴一次性手套。 

2.铺平床单，厚被平铺、薄被折叠，将折叠后的被子整齐摆放在床上，枕头平放。 

3.应使用干布将床擦拭干净。 

床头柜 

1.应先将床头柜上的物品挪移到一边，再搬挪出床头柜，注意搬挪床头柜时不划伤墙面、木地板。 

2.应先使用湿布擦拭床头柜的顶端、正面、左右侧面和背面，再使用干布将床头柜正面和侧面的水渍擦

干。 

3.应使用湿布将床头柜上的物品擦拭干净，并按照从大到小、从高到低的顺序将物品摆放整齐。 

梳妆台 
1.擦拭梳妆台镜子时，应使用镜面专用布，一手扶镜子，一手擦拭。 

2.擦拭梳妆台时，应先将台面物品移开，待擦净台面后，将物品按原样整理归位。 

衣柜 应先使用湿布擦拭衣柜表面、门把手、底部卡槽，再使用干布擦干水渍。 

门 应先使用湿布擦拭门的上沿、门框、内外表面和把手，再使用干布擦干水渍。 

踢脚线 应从门边的踢脚线开始，使用湿布擦拭所有踢脚线，应注意不弄湿或弄脏墙面。 

地面 

1.瓷砖地面应使用拖把，从里到外清洁 2 遍，卫生间墙角、死角应使用刷子刷洗。 

2.木地板应使用拧干的拖把，从里到外擦拭 2 遍。 

3.地毯应使用吸尘器吸尘，如果地毯上有大块污渍，应先用专用清洁剂清理污渍。 

天花板 应使用微湿布清洁天花板，清除污渍时可使用专用清洁剂。 

墙壁 
1.厨房、卫生间的墙壁应使用微湿的保洁布从上到下、从里到外擦拭，再使用干布擦干水渍。 

2.卧室等其他区域的墙壁，应使用干布擦拭除尘。 

上下橱柜 应先使用湿布擦拭橱柜上沿、表面和把手，再使用干布擦干水渍。 

灶台 将台面物品移开后，应先使用湿布蘸取专用清洁剂，擦拭灶台表面去除油污，再使用干布擦干水渍。 

油烟机 应使用微湿保洁布蘸取专用清洁剂，从上到下清洁油烟机表面和储油盒去除油污，再使用干布擦干水渍。 

燃气灶具 

1.应先将燃气总阀门关闭。 

2.应将燃气灶支架浸泡在加入专用清洁剂的水中去除油污，再使用清水冲洗干净。 

3.应先使用湿布蘸取专用清洁剂擦拭燃气灶表面去除油污，再使用干布擦干水渍。 

水槽 
应先使用湿布蘸取专用清洁剂擦拭水槽内壁、四周、过滤网和下水口、水龙头，用清水冲洗干净后，使

用干布擦干水渍。 

冰箱 应先使用湿布擦拭冰箱顶上、左右两侧、门面、把手、密封条，再使用干布擦干水渍。 
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表A.1 （续） 

物品 清洁作业要点 

餐桌椅 应先使用湿布擦拭餐桌表面和餐椅，再使用干布擦干水渍。 

茶几 
1.应先使用湿布擦拭茶几表面，再使用干布擦干水渍。双层茶几按照先上后下顺序擦拭。 

2.应将烟灰缸、茶水桶清理干净，并在烟灰缸内垫上一张微湿的纸巾。 

沙发 

1.皮质沙发、布艺沙发：应先使用干布擦拭沙发顶部、靠背、扶手和沙发座，再使用湿布擦拭沙发底部，

最后使用干布擦干水渍。若皮革沙发上有污渍，应使用微湿布蘸取专用清洁剂擦拭后自然风干。 

2.木质沙发：应先使用微湿布擦拭沙发顶部、靠背、扶手和沙发座，再使用湿布擦拭沙发底座，最后使

用干布擦干水渍。 

3.应将靠枕图案统一朝外整齐摆放在沙发上。 

摆挂件 应一手扶着摆挂件，一手使用微湿布擦拭。 

电视 
应先关闭电源。 

应使用干布擦拭电视屏幕、使用微湿布擦拭电视边框、背面。 

鞋柜 应使用湿布擦拭鞋柜表面，并将柜内鞋子按鞋尖统一朝内摆放整齐。 

淋浴房 
1.应使用湿布擦拭内外玻璃、喷头、花洒、置物架，再使用干布擦干水渍。 

2.应将喷头的喷淋面朝墙安放。 

浴缸 应使用湿布擦拭水龙头、喷淋头、浴缸内外侧，再使用干布擦干水渍。 

洗手台 
1.应使用镜面专用布擦拭镜子。 

2.应使用湿布擦拭水龙头、洗手台台面和下水口，再使用干布擦干水渍。 

马桶 

1.应倒入洁厕灵静置 5min 后，使用洁厕刷刷洗马桶内壁并冲净。 

2.应使用湿布依次擦拭马桶水箱、马桶盖。 

3.应使用一次性专用保洁布擦净马桶坐垫，清洗后将马桶盖闭合。 

晾衣杆 如果有晾晒衣物，应先将晾晒衣物收下，使用湿布从左到右擦拭晾衣杆，再使用干布擦干水渍。 

窗户 

1.应使用毛刷、湿布清洁窗槽、窗框。 

2.清洗纱窗时，可拆卸的应拆下，使用刷子将纱窗两面刷洗干净后，擦干晾晒，待玻璃清洁完成后安装

回原位；不可拆卸的纱窗应在确保安全的前提下，使用微湿的纱窗刷从上到下擦拭。若纱窗污渍较多，

可在纱窗上喷抹玻璃清洁剂，再使用微湿保洁布擦拭干净。 

3.清洗玻璃时，应先使用玻璃清洁器蘸取专用清洁剂擦拭玻璃，将灰尘污渍去除、清洁剂擦净后，再使

用镜面专用布擦干水渍。 

储物柜 应使用湿布擦拭储物柜表面，再使用干布擦干水渍。 

洗衣机 应使用湿布擦拭洗衣机表面，再使用干布擦干水渍。 

智能家电 应先与客户沟通确认操作程序和清洁方法后方可进行清洁，必要时做好记录。 

 
__________________ 


