
海南省地方标准编制说明

一、项目简况

（一）标准名称

家政保洁服务质量规范

（二）任务来源

该地方标准的制定由海南省商务厅提出，由海南省质量

协会负责制定。2022 年第一批地方标准制定项目计划号：

2022-Z019。

（三）起草单位

海南省质量协会。

（四）单位地址

海口市龙华区龙昆北路 2 号珠江广场帝都大厦 4 层。

（五）参与起草单位

海南天择质量管理有限公司、海南省商务厅、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、海南省工业研究所、海南省产品质量监督检验

所、海南省家庭服务业协会、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。

（六）标准起草人

标准起草人：陈燕、沙奇斌、程媚、吴峰、陈华、姚歆、

姜倩倩、刘伟丽、姚歆、宋莹、王廷奇、林少莉、毛海梅、



梁莲娣、安华娟、郝庆利、欧家杰。具体详细见下表：

序号 任务分工 成员 单位

1

标准文本编写

（初稿、征求

意见稿、送审

稿）

陈燕、欧家杰 海南省质量协会

沙奇斌 海南天择质量管理有限公司

吴峰 中国标准化协会

陈华 上海质量管理科学研究院

姜倩倩 北京麦斯达夫科技股份有限公司

刘伟丽 深圳大学中国质量经济发展研究院

姚歆、宋莹 中国贸促会商业行业委员会

王廷奇 海南省工业研究所

毛海梅 海南省产品质量监督检验所

梁莲娣 海口市家庭服务业行业协会

郝庆利 海南基点质量标准研究事务所

林少莉 海南省家庭服务业协会

梁莲娣 海口市家庭服务业行业协会

2 编制说明 陈燕、欧家杰 海南省质量协会

3 征求意见汇总 陈燕、欧家杰 海南省质量协会

4 行业调研

程媚 海南省商务厅

陈燕 海南省质量协会

林少莉 海南省家庭服务业协会

梁莲娣 海口市家庭服务业行业协会

郝庆利 海南基点质量标准研究事务所

二、编制情况

（一）编制标准的必要性和意义及背景

1、项目涉及的法律法规和政策规定情况



海南省质量协会作为标准编制机构，大量搜集了项目相

关的法律法规、政策规定。目前我国没有相应的家政服务法

律法规，家政服务就是一个简单的劳务合同。一般家政服务

适应的法律就是《民法典》、《侵权责任法》。搜集的项目相

关的政策规定内容比如：2014 年，商务部、民政部等八个部

委联合发布了《关于开展家庭服务业规范化职业化建设的通

知》：2015 年，国家标准委、全国妇联等五部联合印发了《关

于加强家政服务标准化工作的指导意见》中提到“依法依规

加强家政服务市场管理，在行业准入、技能鉴定、日常监管、

服务质量和投诉处理等各个工作环节积极应用标准”；2015

年，海南省人力资源和社会保障厅、海南省发展改革委等 8

部门发布《关于进一步加强家庭服务业规范化职业化建设的

通知》对家政服务企业建有健全的企业管理制度做出明确要

求。保洁是家政服务中最基础工作之一，只有做好保洁工作，

人们才有良好的生活和工作环境，才能更好地为社会创造更

多的财富；2015 年，海南省人力资源和社会保障厅、海南省

发展改革委等 8 部门发布《关于进一步加强家庭服务业规范

化职业化建设的通知》指出"提高家庭服务从业人员职业培

训基础能力，鼓励家庭服务从业人员参加职业技能鉴定”,

从中央到地方各职能部门对家政服务从业人员职业规范化

较重视，一些家政行业发展迅速的省市已经岀台其本省的地

方标准。2015 年，国家标准委、全国妇联等五部联合印发了



《关于加强家政服务标准化工作的指导意见》对全国范围内

开展家政服务标准化工作进行了指导和部署，鼓励各地区结

合实际情况研制家政服务相关地方标准，要求切实推动家政

服务标准化工作深入开展。2021 年中共中央、国务院印发了

《国家标准化发展纲要》提出：开展养老和家政服务标准化

专项行动，完善职业教育、智慧社区、社区服务等标准，加

强慈善领域标准化建设；2021 年国家发展改革委、商务部等

十五部门联合印发《深化促进家政服务业提质扩容“领跑者”

行动三年实施方案 （2021—2023 年）》指出“为进一步深

化家政服务业提质扩容“领跑者”行动，促进家政服务业品

牌化、规范化发展，增强人民群众获得感、幸福感、安全感 ”。

2022 年商务部 中央网信办 发展改革委关于印发《“十四五”

电子商务发展规划》的通知指出积极构建“互联网+养老”

模式，实现个人、家庭、社区、机构与养老资源的有效对接

和优化配置。创新家政服务业发展模式，运用数字化手段推

进家政行业精细化分工和共享发展。

2、项目所属产业或领域基本情况

上世纪 90 年代初，社会经济的发展、西方先进思想的

影响，人们对生活品质的追求越来越高，以家庭为对象，以

服务为手段的家政服务在中国逐渐壮大发展起来了。目前我

国家政行业已具规模，服务体系逐渐形成，部分城市家政行

业蓬勃发展，家政企业数量逐年增多，发展速度不断加快。

http://www.mofcom.gov.cn/article/zcfb/zcwg/202202/20220203282001.shtml
http://www.mofcom.gov.cn/article/zcfb/zcwg/202202/20220203282001.shtml


根据商务部商贸服务典型企业统计数据测算，近年来全国家

政服务业企业已超 80 万家，从业人员 超 3000 万人，企业

营业收入超 5000 亿元，应付税金超 100 亿元。从企业数量

看，规模以下企业占据家政服务企业总数的 73.7%，规模以

上企业占比为 26.3%，但规模以下企业数量仍是规模以上企

业数量的近 3 倍， 表明家政服务业中的经营主体仍以小型

企业为主，行业规模化程度仍然不高。家政服务业经营业态

可以划分为母婴护理、养老看护、小时工及其他四类。目前

家政服务业经营业态数据来看，家政服务业中母婴护理占比

30.2%，养老看护占比 16.3%，小时工占比26.2%，其他27.4%。

随着从业者的增多、需求的增长，我国家政市场规模逐年增

长，未来随着“三胎政策”、“养老”等方面带来的需求增

多，市场将进一步增长。

据调查了解，我省家政服务业在全国属于发展靠后地区。

截至 2020 年初，全省从事家庭服务业经营活动的家政公司

达 300 余家(包含个体户)，家政从业人员达 8.6 万人，行业

整体水平有了一定的提升。随着海南自贸港的建设，市场不

断增长，相比其他省份，海南省的家政行业有着相对广阔发

展前景。但我省的家政服务业没有形成行之有效的系统管理

机构，家政市场管理不够规范，从业人员素质普遍不高，对

家政从业人员要求及服务质量也没有一个衡量的标准，劳动

报酬及家政服务价格不统一，家政服务员的自身安全和利益



无法保障，雇主的利益无法保障。这些问题的根源就在于质

量、方法、监督、评价等标准的缺失。通过制定标准了对家

政服务企业的工作进行规范，有助于促进家政企业的可持续

发展。

3、项目所属产业或领域标准化情况

近年来，我国家政服务标准化建设受到了国家的关注和

重视，出台了相关政策文件以更好的促进家政服务行业的发

展。目前现行家政相关的国家标准 4 项、行业标准 8 项，其

他省市地方标准共 110 项，团体标准 82 项，其中涉及家政

服务质量的例如 GB/T31771-20I5（家政服务 母婴生活护理

服务质量规范》、 SB/T11136-2015《家政服务钟点服务质

量规范》，但这些标准化注重的是家政服务、母婴生活护理

服务质量和钟点服务质量，涉及保洁服务质量内容很少；涉

及保洁服务质量规范的行业标准和国家标准还没有，相关服

务质量规范的地方标准、团体标准例如 DB41/T 592-2021《家

政服务 居家保洁服务规范》、DB13/T 1064-2017《家政保

洁服务质量规范》、DB36/T 851-2015《保洁服务质量规范》，

T/MSJZ 1—2021《家政服务 家庭保洁服务规范》等 20 余项。

由于我国地区经济发展水平的不平衡，目前全国家政服务行

业的发展水平总体上呈现出一线大城市高于二三线中小城

市，城市地区高于乡村地区的特征，使得家政服务业标准化

存在着不统一、不均衡的现状。我省家政标准化体系不完善，



标准化建设落后于国内很多省份。目前我省还没有保洁服务

质量地方标准供服务机构和管理机构遵循，为提高我省家政

保洁服务水平和服务满意度，提升国际形象，亟需制定科学

合理的保洁服务质量地方标准，对扩大就业，解决民生问题

等有着重要意义。家政服务标准化建设路径主要有以下几点：

（1）编制标准，以标准化助推家政服务行业规范。在

开展家政服务标准化建设过程中，可首先从家政服务企业、

家政服务人员这两个最重要的载体入手，综合考虑基础、通

用、可操作性等，开展相关标准研制，通过规范家政服务企

业经营行为和管理水平，提高家政服务从业人员的专业技能、

服务水平和质量等，更好地规范企业经营行为、提高服务人

员能力，进而不断提高顾客的认可度和满意度，助力推动行

业健康发展。其次，在总结家政服务行业发展经验的基础上，

制定出符合家政服务企业发展实际的企业或团体标准，可从

企业和人员的发展、服务对象的多元需求出发，逐渐完善家

政服务相关标准。

（2）在家政服务行业内部树立信用标准意识，通过标

准、化信息化，利用大数据汇总信用水平较高的家政服务企

业信息，为服务对象提供可供选择的、信用水平较高的家政

服务公司。同时，借助大数据平台，以标准化手段不断强化

家政服务企业的信用约束。通过构建信用管理体系，将不符



合信用管理体系要求的家政服务企业或个人进行剔除，营造

良好的家政服务行业环境。

（3）逐渐形成规范的家政服务行业管理服务标准体系

标准是经济活动和社会发展的技术支撑，也是规范行业健康、

有序发展的重要保障。开展家政服务管理、服务标准的编制，

提高管理、服务标准化、规范化水平的同时，也助力提升企

业自身及有关部门管理、监督成效。此外，通过制定标准、

完善制度等方式，建立顾客多元化、个性化管理和反馈机制，

为顾客提供服务反馈有效途径的同时不断进行服务质量的

评价改进，提高顾客认可度、满意度和家政服务的有效供给。

4、项目范畴的技术成熟度

在国民经济快速发展的今天，人们对保洁市场的要求越

来越高，行业发展的不足及不成熟之处也逐渐显现出来。美

国在 20 世纪 30 年代就已经有了产业化的清洗保洁公司，已

走过八十多年的历史，具有较完整的技术规范、质量标准，

先进的设备工具、材料，以及训练有素的技术工人和专业人

员。

经济社会的不断发展，和人们对更高生活质量的要求。

近几年来我国一些大城市的家政保洁行业蓬勃发展，家政企

业的数量也逐年增多，年均增长速度保持在 20%左右，发展

的速度不断加快。目前家政保洁行业在当地有影响力的企业

主要集中分布在北京、上海、苏州、天津、西安、武汉、江

https://link.zhihu.com/?target=http://www.greendash.cn/


西 、河南等地，企业在规模、新技术及新设备的应用上业

具有一定的代表性，服务品质也有了很大的提升，同时行业

协会组织也比较健全，其他相对发达省份及地区的家政保洁

服务发展势头也较强劲，但是总体来说仍然处于各自为政的

发展局面，影响范围具有地域局限性。

目前，海南省处在建设自由贸易港关键期，吸引大批国

内外人士旅游、购房、工作、学习和生活，酒店、家庭的保

洁服务市场需求大。但海南省家政保洁行业的现状是质量水

平不高，质量标准不一致，保洁质量方面纠纷时有发生且没

有标准的解决依据。只有结合实际研制相关地方标准，才能

切实推动家政保洁服务标准化工作深入开展，不断提升家政

保洁服务质量。目前我省还没有保洁服务质量地方标准供服

务机构和管理机构遵循，为提高我省家政保洁服务水平和服

务满意度，提升国际形象，亟需制定科学合理的保洁服务质

量地方标准。

5、项目实施效益分析

目前市面上的“小型家政公司”居家保洁服务很不规范，

服务质量也不甚理想，技术和服务也不规范，收费更是非常

混乱。市场上亟待出现专业的保洁服务规范来提升服务质量、

规范保洁家政服务。家政保洁服务的标准化管理，对于海南

省家政行业的健康发展有着重要的经济效益和社会效益。



（1）家政保洁服务质量的标准化，可以提升家政保洁

服务人员的整体素质。

质量标准制定后，要真正达到目的，还是靠人去完成，

万事以人为本。如何能使保洁服务人员能胜任相应的工作，

保证服务质量？因此，在制定科学的家政保洁服务质量标准

后，并按标准要求，开展培训工作，提升家政从业人员的思

想道德修养、岗位专业技能，并考核合格后予以上岗，从而

提高其整体素质，提升核心竞争力。

（2）家政保洁服务质量的标准化，可以提升家政保洁

服务质量。

家政保洁服务质量标准的制定，科学地规范了家政保洁

服务人员的操作行为和服务要求，实行专业化分工与专业化

管理，可以提升家政保洁服务质量。

（3）家政保洁服务质量的标准化，使家政保洁服务更

透明化，可提升顾客满意度，提升企业的竞争力。

总体来看，我国家政服务人员整体服务质量和水平不高，

存在服 务不规范、信誉缺乏等问题，服务纠纷时有发生，

服务质量亟待规范 和提高。制定保洁服务质量规范地方标

准，使家政保洁服务质量更透明化，让消费者对保洁质量“有

据可凭”，对于保洁质量纠纷的解决也能“有标可依”，这

样将能得到更多用户的认可，有利于提高用户的满意度，也



有利于提升服务品质、增强企业实力，提高企业的竞争力，

促进家政企业的健康发展。

综上所述，我省亟需制定家政保洁服务质量规范的地方

标准，为政府部门的行业管理提供依据，为行业协会、企业

规范化运作提供指导，更好的适应我省自贸港的发展需要。

（二）编制过程简介

2022 年 5 月 14 日，收到《海南省市场监督管理局关于

下达海南省 2022 年第一批地方标准制修订项目计划的通

知》后，成立标准编制小组，成员有：陈燕、沙奇斌、程媚、

吴峰、姚歆、姜倩倩、宋莹、王廷奇、毛海梅、梁莲娣、郝

庆利、欧家杰等人。

标准起草过程：

收到《海南省市场监督管理局关于下达海南省 2022 年

第一批地方标准制修订项目计划的通知》后，海南省质量协

会联合海南省商务厅、海口市家政服务行业协会等单位，召

集相关专业人员召开了海南省家政行业地方标准制定项目

会议，讨论并确定了地方标准制定项目的负责人和主要起草

人,并成立了标准编制小组和约 10 人组成的后勤服务小组。

标准编制小组通过收集家政服务相关的国家标准、行业标准、

地方标准及服务管理规范、要求，参考了上海、深圳、广东、

北京等先进省市的家政地方标准和管理规范以及海南省内

家政服务企业的服务、管理和运营情况等资料，结合实地走



访企业调研情况，制定了《家政保洁服务质量规范》地方标

准征求意见稿。

（三）制定标准的原则和依据，与现行法律法规、标准的关

系

本标准编制的格式、结构完全按照GB/T1.1-2009《标准

化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》的要求完成。本

标准参照GB/T 28000 职业健康安全管理体系，GB/T 20647.8

社区服务指南 第8部分：家政服务，GB/T 17242 投诉处理

指南等编写。

本标准编制充分考虑到标准的完整性、先进性和实用

性，确保通过本标准的实施，既有利于海南省家政企业的规

范化和职业化，更有利于海南省家政企业的迅速发展。在标

准制定中，根据我省家政企业实际情况，对《家政保洁服务

质量规范》的术语和定义、基本要求、执业管理、工作要求、

质量要求、质量监督做出了明确的规定，本标准适用于海南

省行政区域内的家政保洁服务行业，充分满足可操作性要求，

与家政行业基本要求、相关政策、法规、标准、管理办法等

协调一致，

（四）主要条款的说明

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。



（五）标准中如果涉及专利，应有明确的知识产权说明

本文件没有涉及专利的情况。

（六）采用国际标准或国外先进标准的，说明采标程度，以

及国内外同类标准水平的对比情况

不适用。

（七）重大分歧意见的处理依据和结果

无重大分歧意见。

（八）贯彻标准的要求和措施建议

标准发布后，将联合海南省质量协会开展标准的宣贯、

技术指导、监督检查等活动以推动标准有效实施：

1、针对家政服务机构、从业人员分层次分批次进行标

准宣贯；

2、通过客户满意度调查，收集客户反馈意见，及时了

解保洁服务质量，提高保洁服务人员的保洁服务水平；

3、对宣贯和调查结果做分析，评价宣贯效果和保洁服

务质量，联合家政行业协会、家政服务培训机构通过培训、

技能比赛等活动手段达到持续改进效果。

（九）预期效果

《家政保洁服务质量规范》地方标准的制定，有利于提

高可以提升家政保洁服务质量、用户的满意度、企业的竞争

力，确保家政服务机构公平、有序参与市场竞争，对促进行

业健康发展意义重大。



（十）其他应予说明的事项

无。
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