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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。

本文件由泉州乐乐家政服务有限公司提出。

本文件由泉州市商务局归口。

本文件起草单位：泉州乐乐家政服务有限公司、泉州柏年中科科学技术研究院（有限合伙）、龙岩

爱伊商务服务有限公司、龙岩市爱伊闽西姑娘家政服务有限公司、泉州市标准化研究所、福建工程学院、

上杭县优生活家政服务有限公司。

本文件主要起草人：陈小红、何光辉、杜婷婷、魏婉婷、廖律超、张雅虹、林志明、温胜连、朱燕

玲。
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家政服务 家事服务培训规范

1 范围

本文件确立了家政服务中家庭服务的家事服务培训的培训等级，规定了培训管理、培训流程、培训

实施、投诉监督、评价改进等方面的要求。

本文件适用于家事服务机构培训的提供。

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 30533—2014 学校安全与健康设计通用规范

GB 50099 中小学校设计规范

SB/T 10643 家政服务基本规范

SB/T 10847 家政服务业通用术语

SB/T 10848 家政服务员培训规范

SB/T 11136 家政服务 钟点服务质量规范

DB35/T 1635 家居保洁服务规范 日常保洁

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

家事服务员 family services helper

通过培训后取得相应资质，具备对家庭膳食、衣物、家居等生活事物进行服务与管理能力的从业人

员。

注：不包括母婴护理员、育婴员、养老护理员、病患照护。

3.2

家事服务 family services

家事服务员进入家庭成员住所或者固定场所，提供家庭烹饪、衣物清洗与保养、家庭保洁、家用电

器使用与保养等普通家庭生活需要的服务。

注：不包含母婴护理服务、育婴护理服务、养老护理服务和病患的照护服务。

3.3

家事服务培训机构 family service training institutes

可开展家事服务培训的机构。

注：包括家政服务企业、职业培训机构和职业院校。

4 培训等级

http://dbba.sacinfo.org.cn/stdDetail/c54c208edb551452053797927c336675
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4.1 依据家事服务员职业活动特点及结合市场需求定位，家事服务员职业技能等级划分为初级、中级、

高级。

4.2 各级别相关技能要求与知识要求逐级递进，遵循高级别涵盖低级别原则。

5 培训管理

5.1 课程设置

5.1.1 培训课程目标明确，应注重体系知识、技能技巧的传输和能力及职业道德的培养。

5.1.2 培训课程设置形式采用理论教学和实践操作相结合。

5.2 机构资质

培训机构应具备相应培训资质，并能根据不同程度的学员构建初级、中级和高级三级教学培训管理

体系，有健全的服务规范和监督制度。

5.3 场地设施

5.3.1 培训机构场地应满足安全性和适当的舒适度，消防、卫生、光线、通风条件完备，基本建设要

求如下：

a) 职业院校应满足 GB 30533 和 GB 50099 的要求；

b) 职业培训机构应满足 GB 30533—2014 第 6 章的要求；

c) 家政服务企业应满足 GB 30533—2014 中 6.2.2、6.4.2.4、6.5.1.5、6.5.1.8、6.6.1 的要求。

5.3.2 培训机构的理论知识培训场地和技能操作培训场面积均应大于等于 80 m
2。
。

5.3.3 培训机构的相关的教学设施、设备和用品应完备，根据教学需求宜设置日常烹饪实训场地、居

家模拟（卫浴室、厨房）的场景、家电操作实训场地和相应的设备工具等，可包括：

a) 厨房操作室（灶台、锅具、烹调用具、原料等）；

b) 卫生间操作室；

c) 家居卧室操作室；

d) 各类清洁剂与清卫工具等；

e) 洗晒烫收纳设备与用具；

f) 家用电器设备与养护剂等；

g) 茶艺相关用具；

h) 花艺原料及相关用具。

5.4 教师管理

5.4.1 培训教学人员应具有相应等级的教学资格证明，具有能够满足相应等级培训任务顺利开展的教

案编制能力、教学组织能力、语言表达能力和操作示范能力。各等级教师能力设置应满足：

a) 从事初级家事服务培训的教师应满足以下要求之一：

1) 具有本职业中级及以上职业资格；

2) 具有相关专业中级及以上专业技术任职资格。

b) 从事中级家事服务培训的教师应满足以下要求之一：

1) 具有本职业中级职业资格证书 1 年及以上；

2) 具有相关专业中级 3 年及以上专业技术任职资格。

c) 从事高级家事服务培训的教师应满足以下要求之一：

http://cnnbzj.com/cn/bzjdjs/Detail_722348.html
http://cnnbzj.com/cn/bzjdjs/Detail_722348.html
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1) 具有本职业高级职业资格证书 3 年及以上；

2) 具有相关专业中级 5 年及以上或高级专业技术任职资格。

5.4.2 培训机构应配置与培训目标、培训规模相适应的专兼职教师和专职管理人员。理论知识培训每

50 位学员至少配备一名专职教师，技能操作培训每 25 位学员至少配备一名专职教师。

5.4.3 培训机构应在培训前完成教师的聘任工作，建立培训教师档案。

5.4.4 培训机构应采用课堂听课、听取学员反映、教学检查评估等方式对教师予以考核。

5.5 学员管理

5.5.1 招收培训学员对象包括：

a) 从事或准备从事家事服务工作的人员；

b) 为提升职业水平和能力的人员。

5.5.2 学员应符合以下要求：

a) 身体健康、无传染性疾病和精神性疾病；

b) 报名初级职业资格的学员，应具有初中及以上文化程度；

c) 报名中级职业资格的学员，应取得初级职业资格，且在初级职业资格岗位上工作 3年以上；

d) 报名高级职业资格的学员，应取得中级职业资格，且在中级职业资格岗位上工作 3年以上。

5.5.3 培训机构应编制学员学籍卡片和名册，实施档案化管理。

5.5.4 培训机构与学员签订合同，约定双方的权利与义务关系，学员培训学习期满完成考评后，学籍

自然终止。

5.6 培训教材

5.6.1 培训教材应完整、准确，与培训内容相匹配，体现课程特点。

5.6.2 培训教材应根据培训内容进行等级区分，采用适合该等级的相应教材，适合学员特点及认知能

力。

5.6.3 培训教材应包含基础知识培训、专业技术知识培训等相关内容。其中：

a) 基础知识包含：

1) 家事服务基础：家事服务行业的定义、家事服务分类、发展家事服务的意义等；

2) 职业素养：道德修养、行为准则、职业心态、家政服务素养等；

3) 礼仪知识：言谈举止、仪容仪表、社会交往礼仪、家庭人际关系等；

4) 安全知识：安全服务常识、安全防护常识、安全救护常识等；

5) 卫生知识：膳食卫生、服务卫生、居家卫生、环境保护、法律法规等；

6) 法律知识：《中华人民共和国民法通则》、《中华人民共和国劳动法》、《中华人民共

和国劳动合同法》、《中华人民共和国治安管理处罚法》、《中华人民共和国消费者权

益保护法》、《中华人民共和国妇女儿童权益保护法》、《中华人民共和国老年人权益

保障法》、《中华人民共和国社会保险法》等相关知识。

b) 专业知识包含：

1) 初级家事服务员专业技能知识培训内容应遵循附录 A 的要求；

2) 中级家事服务员专业技能知识培训内容应遵循附录 A 的要求；

3) 高级家事服务员专业技能知识培训的内容应遵循附录 A 和现行的国家、行业和地方家政

服务相关标准的要求，相关标准如 SB/T 11136、SB/T 10643、SB/T 10847、SB/T 10848、

DB35/T 1635。

5.7 考核形式
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培训考核包括上岗前和在岗期间的培训考核，宜采用线上线下相结合的培训和考核的模式。

6 培训流程

培训流程如图 1 所示。

图 1 培训流程图

7 培训实施

7.1 制定计划

应根据培训目标，宜在开设培训 4 周前，制定培训计划。培训计划应包括以下内容：

a) 培训时间、地点；

b) 培训内容，包括大纲、教材、教学计划、教案；

c) 培训场地及设施、设备和用品的配备；

d) 培训教师资质和数量；

e) 学员数量及报名要求；

f) 课程安排和学时设置；

g) 培训成果考核要求。
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7.2 征集学员

可通过传单发放、网络宣传等渠道向社会公开培训计划，征集学员。学员通过填写《学员信息登记

表》（样式见附录 B）进行报名。

7.3 注册审核

培训机构根据学员提交的相关材料进行审核，并登入国家商务部全国家政信用平台进行信息录入，

经审核后取得相应培训学籍。

7.4 组织培训

培训机构根据培训计划，组织实施培训。

7.5 培训考核

培训机构应于培训结束时，对学员培训情况进行考核。考核理论知识和技能操作考核两部分：

a) 理论知识考核采用闭卷笔试方式；

b) 技能操作考核采用现场实际操作或模拟操作等方式。

7.6 证书发放

7.6.1 理论知识考核和技能操作考核均合格的学员给予发放证书。

7.6.2 理论知识考核或技能操作考核若有一项不合格的学员可以申请补考，补考仍不合格的，应不予

证书发放。

7.6.3 证书领取登记，学员成绩合格花名册，证书真伪查询。

7.7 满意度调查

培训机构应在培训结束时，收集教师和培训机构的满意度信息。收集的方法包括但不限于：

a) 发放满意度调查表（样式见附录 C）；

b) 设置学员投诉渠道；

c) 定期或不定期回访培训对象；

d) 其他。

7.8 材料归档

7.8.1 培训机构应将培训过程中形成的各种记录进行汇总、分类、储存，形成统一的档案，作为开展

培训工作的重要依据。

7.8.2 培训档案包括但不限于：

a) 培训流程信息记录：

1) 培训简章（招生简章）；

2) 培训计划；

3) 培训课程安排表；

4) 培训人员花名册；

5) 培训人员信息登记表（个人）；

6) 培训签到表；

7) 培训师资花名册；

8) 培训师资资质；
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9) 培训等级；

10) 培训方式；

11) 考核方式；

12) 考核成绩；

13) 培训合格花名册；

14) 培训课件或培训教材；

15) 考试试卷；

16) 培训班图片；

17) 培训证书领取登记表；

18) 培训总结；

19) 培训问卷调查表；

20) 其他。

b) 投诉监督记录；

c) 评价改进记录。

7.8.3 档案的保存期限应不少于 2年。

8 投诉监督

8.1 投诉处理

8.1.1 培训机构应提供维权投诉渠道并应明确机构的投诉受理部门。

8.1.2 受理投诉部门接到投诉时，应详细记录学员提出的问题和意见，在 24h 内回复，积极主动处理。

8.1.3 投诉处理流程及要求应符合 SB/T 10848 的要求。

8.2 监督

8.2.1 培训机构应自觉接受社会及相关部门的监督，宜在培训机构官方网站或培训场所醒目位置悬挂

相关证照和投诉监督电话、服务项目、收费标准等。

8.2.2 培训机构应定期进行自查和接受主管单位的检查。检查中发现存在问题的，要按规定做相应处

理，并及时跟踪复查。检查结束后，要及时登记检查工作记录，并纳入培训机构评价改进阶段。

9 评价改进

9.1 培训评价

9.1.1 培训评价应包括教学满意度评价和培训机构满意度评价两个方面。

9.1.2 培训机构根据各期学员培训所收集的满意度调查资料，审核提取有效信息，编写评价报告。

9.1.3 评价报告宜包括评价简要过程、发现的问题和改进建议。

9.2 培训改进

9.2.1 培训机构根据评价报告的内容，有针对性地制定培训改进措施。

9.2.2 纠正措施完成后，培训机构应对纠正措施完成情况进行验证。验证内容包括：

a) 纠正措施是否按计划实施；

b) 实施时有无记录可查，记录是否按规定管理；

c) 各项纠正措施是否已按规定要求执行。
A
A
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附 录 A

（规范性）

理论知识和技能操作培训内容

A.1 理论知识

理论知识培训内容见表 A.1。

表 A.1 理论知识培训内容

内容 要求 初级 中级 高级

基本要求
职业道德与法律 职业道德、相关法律法规知识 ▲ ● ■

人文素养 安全知识、卫生知识与社交礼仪 ▲ ● ■

理论知识

家庭烹饪

家庭烹饪材料购买常识与注意事项 ▲ ● ■

烹饪材料初加工方法 ▲ ● ■

刀具分类常识及使用保养方法 ▲ ● ■

饮食营养保健常识 ▲ ● ■

咸鲜味、酸甜味、咸甜味、咸香味、麻辣味等复

合调味方法
● ■

营养配餐常识与配餐原则 ● ■

了解闽南饮食文化常识 ● ■

中西式餐点制作方法 ■

个性化口味膳食制作方法 ■

家庭聚会型家宴准备与制作方法 ■

茶叶鉴别、冲泡及保存方法 ■

家庭保洁

常规保洁的类型和质量要求 ▲ ● ■

家居保洁的流程 ▲ ● ■

清洁用品和用具的使用方法 ▲ ● ■

家居用品的整理收纳方法 ▲ ● ■

墙面清洁保养方法 ● ■

地面清洁保养方法 ● ■

家具清洁保养方法 ● ■

厨具清洁保养方法 ● ■

室内外环境美化常识 ■

庭院花卉、绿植、草坪整修规划技巧 ■

金银器物、古玩、珍品收纳储藏方法 ■

衣物清洗与收纳

洗涤织物的分类鉴别 ▲ ● ■

洗涤的步骤和质量标准 ▲ ● ■

常见服装的熨烫 ▲ ● ■

衣物分类与整理的基本方法 ▲ ● ■

各类洗涤剂的性能和用途 ▲ ● ■
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表 A.1（续）

分类 内容 要求 初级 中级 高级

理论知识
羽绒类、丝绸类、羊绒类等类型衣物的清洗方法 ● ■

衣物洗涤保色方法 ● ■

理论知识

衣物清洗与收纳

特殊衣物的熨烫方法 ● ■

特殊衣物的晾晒和收纳方法 ● ■

衣服防潮、防霉、防虫处理方法 ● ■

换季衣物收纳管理工作计划制定 ● ■

家电使用与维护

洗衣机、电冰箱、电视机、空调机以及其他家用

电器的使用方法和注意事项
▲ ● ■

家用电器的简单维护知识 ▲ ● ■

家用电器的运行原理、使用寿命、使用环境等知

识
● ■

家用电器故障诊断与简单维修技巧 ■

花艺茶艺与宠物

家居花艺知识 ● ■

家居茶艺知识 ● ■

宠物种类了解 ■

宠物饲养与免疫接种知识 ■

家庭健康
常见场景用药 ● ■

家庭成员特殊病种用药 ■

提供家庭风俗任务

记住家庭成员的特殊日子 ■

闽南风俗的祭祀日子 ■

能采买相应的材料 ● ■

提醒家人或辅助家人完成相应的任务 ■

A.1 技能操作

技能操作培训内容见表 A.2。

表 A.2 技能操作培训内容

分类 内容 要求 初级 中级 高级

家庭烹

饪

食物原料的购买

能按要求进行简单的食物原料购买 ▲ ● ■

能区分不同食物品类进行购买 ● ■

能甄别原料的产地、固有品质、新鲜度等进行选

购

■

能区分无公害食品、绿色食品、有机食品并进行

选购

■

食物初加工

简单食物原料初加工 ▲ ● ■

新鲜蔬菜、家畜禽肉、水产品、初加工、干货原

料的泡发
■

能了解各种食物原料的加工手法对口感的影响
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表 A.2（续）

分类 内容 要求 初级 中级 高级

家庭烹饪

厨房用具的使用

简单厨房用具的使用 ▲ ● ■

能针对不同原料选择相应厨房用具 ■

能掌握不同厨房用具保养 ■

常见家庭菜的制作

常见家庭菜的制作，运用蒸、炒、炖、拌、煎、

煮、炸技法分别制作 2种中式菜肴
▲ ● ■

调制咸鲜味、酸甜味、咸甜味、咸香味、麻辣味

等复合味型。
● ■

进行营养配餐 ● ■

制作闽南特色饮食 ■

制作西式餐点 ■

根据客户口味配置膳食 ■

制作家庭聚会型家宴 ■

不同火候适用
能根据直观特征区分不同火候 ▲ ● ■

能根据烹饪情况选择不同的火候 ■

基本烹调方法

能掌握各种基本的烹调方法 ▲ ● ■

能对不同烹调方法选择相应传热工具 ● ■

能掌握各种代表性菜看烹旺方与成菜特点 ■

平衡膳食 能进行膳食结构及平衡膳食的搭配 ● ■

能量与三大产能营养素 能进行健康成年人的能量计算 ■

食品营养标签 能根据家庭成员进行营养素参考摄入量计算 ■

营养强化食品选购 能了解营养强化食品种类并进行选购 ■

家庭保洁

清洁

清扫、擦拭、清洁地面 ▲ ● ■

清扫墙壁灰尘 ▲ ● ■

清洁卧室、书房、起居室 ▲ ● ■

清洁厨房、卫生间、庭院 ▲ ● ■

家庭生活设施及物品清洁 ● ■

保养

涂料、瓷砖、石材、硅藻泥等墙面、天花板的保

养

● ■

瓷砖地面、大理石地面、木地板的清洁保养 ● ■

复合板、实木、藤制、布艺、真皮、人造革等不

同材质家具的清洁保养
● ■

厨房台面、橱柜、厨具及用品清洁保养 ● ■

贵重物品养护

制定室内外环境美化方案及实施 ■

花卉浇水施肥、修剪庭院草坪、绿植养护 ■

收纳储藏管理金银器物、古玩、珍品 ■

衣物清洗与

收纳
衣物清洗

根据洗涤织物的特性选择合适的清洗方式和相

应的洗涤剂
▲ ● ■

对洗涤织物的不同材质、用途进行分类清洗 ▲ ● ■
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表 A.2（续）

分类 内容 要求 初级 中级 高级

衣物清洗与

收纳

衣物收纳
清洗完毕根据洗涤植物的不同质地进行晾晒、熨

烫和叠放、归位
▲ ● ■

贵重衣物的处理

手工清洗羽绒类、丝绸类、羊绒类等类型衣物 ● ■

能对洗涤衣物进行保色处理 ● ■

领带、领结、丝绸衣物、衬衫的熨烫 ● ■

皮革、羽绒、毛绒等材料的衣服的晾晒和收纳 ● ■

衣服防潮、防霉、防虫处理 ● ■

能制订换季衣物收纳管理工作计划并组织实施 ■

家电使用与

维护

家电操作

家用电器的日常使用操作 ▲ ● ■

家用电器的应急操作 ▲ ● ■

降低家用电器故障的操作 ● ■

家电保养
家用电器的简单维护保养 ● ■

诊断家用电器故障及进行简单维修 ■

提供家

庭风俗任务
闽南风俗任务

记住家庭成员的特殊日子 ■

闽南风俗的祭祀日子 ■

能采买相应的材料 ■

提醒家人或辅助家人完成相应的任务 ■

花艺茶艺与

宠物

居家花艺

能够独自进行基通拘花工艺 ■

能够对室内常见花木进行基本养护 ▲ ● ■

能够对花木植物与家具进行合理布局 ● ■

茶艺

能掌握茶的种类与茶具并进行正确储存 ● ■

能够针对不同种类茶叶进行基础茶具选择 ● ■

能够正确泡茶、倒茶、饮茶 ● ■

能够针对不同茶叶进行不同泡法 ■

能够合理巧妙利用茶叶 ■

宠物

能了解犬的种类并能够根据其肢体语言判断其

意图

■

能根据犬的肢体判断犬类情感反应 ■

能熟知犬类的免疫接种程序 ■



DB3505/T 2—2023

4

B
B
C

附 录 B

（资料性）

学员信息登记表

学员信息登记表样式如表 B.1。

表 B.1 学员信息登记表（样式）

姓名 籍贯

相片
证件类型 证件号码

学历 毕业学校

报考专业技能等级

现居住地址

身体情况

工作单位

获得相应资质情况

获得奖励情况

C
D
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附 录 C

（资料性）

满意度调查
E

C.1 教师满意度调查

授课教师满意度调查表样式见表 C.1。

表 C.1 教师满意度调查表（样式）

编号： 日期：

课程名称

授课教师

授课时间 自 年 月 日至 年 月 日止

评 价 项 目

评 价 等 级

很满意 满 意 基本满意 不满意 很不满意

1、教师职业道德

2、教师专业水平

3、教师教学态度

4、教师普通话

5、课程的设置

6、课堂互动性

7、课堂气氛

不满意的原因有：

意见建议：
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C.2 机构满意度

培训机构满意度调查问卷样式见表 C.2。

表 C.2 培训机构满意度调查问卷（样式）

尊敬的学员：

为了给您提供高质量的服务，敬请您抽出一些宝贵的时间填写这份满意度调查问卷，使我们能

进一步了解您的需求，务求做到尽善尽美。

1、和其他同类培训机构相比，我单位提供的培训环境安全、卫生安全您认为如何：

A 、 很好 B、较好 C、一般 D、较差

2、您认为我机构提供的后勤工作（如：伙食、住宿等）表现如何：

A、非常整洁 B、比较整洁 C、一般 D、很差，需要很大改进

3、您认为我机构工作人员礼貌礼仪方面有无做到谦逊有礼：

A、都能做到 B、大部分能做到 C、个别做到 D、都没做到

4、我机构提供的培训内容、课程设置，您认为如何：

A、很满意 B、较满意 C、不够满意 D、很不满意

5、对您提出的问题（意见），我机构的工作人员是否有及时的处理：

A、全部及时处理 B、基本及时处理 C、很少及时处理 D、从不处理

6、对您提出的问题/意见，我机构的工作人员处理后是否及时反馈：

A、全部及时反馈 B、基本能及时反馈 C、很少反馈 D、从不反馈

7、您认为我机构的培训服务中还有哪些地方需要加强：

8、你对我机构的提供培训课程设置方面的具体建议：

9、您对我机构的培训服务的整体评价是：

A、很满意 B、较满意 C、不够满意 D、很不满意

填表人： 联系电话： 日期：
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