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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。 

本文件由泉州市商务局提出并归口。 

本文件起草单位： 

本文件主要起草人： 
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家政服务 家事服务培训规范 

1 范围 

本文件从培训机构、培训内容、培训流程、培训服务质量保证与监督、评价与改进等方面给出了家

事服务培训的相关要求。 

本文件适用于提供家事服务的培训机构。 

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 17242  投诉处理指南 

GB/T 20647.8  社区服务指南  第8部分：家政服务 

SB/T 10848—2012  家政服务员培训规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 

    家事服务  domestic service 

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、衣服清洗与保养、家庭保洁、家用电

器使用与维护等普通家庭生活需要的服务。不包含养老护理服务和母婴护理服务。 

 

    家事服务员 domestic 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： 不包括养老护理员、母婴护理员。 

4 培训机构 

基本要求 

4.1.1 依法设立的家事服务培训机构。 

4.1.2 应有健全的服务规范和监督制度。 

4.1.3 培训机构应具备培训资质，有健全的教育管理体系和满足培训需要的教学资源。 

4.1.4 培训机构应根据学员的不同程度构建初级、中级和高级教育培训体系。 

4.1.5 可开展培训的机构包括：家政服务企业、职业培训机构、职业教育院校。 

场地设施 

4.2.1 场地 
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4.2.1.1 根据培训内容分设理论知识场地和技能操作场地。 

4.2.1.2 培训机构应满足以下要求： 

a) 职业教育院校应满足 GB 30533 和 GB 50099 的要求； 

b) 职业培训机构以及其余机构应满足 GB 30533-2014 第 6 章的内容。 

4.2.1.3 培训场地应符合以下要求； 

a) 理论知识培训场地人均使用面积≥2 m
2
，每间面积≥40 m

2
； 

b) 能操作培训场地人均使用面积≥4 m
2
，至少有≥80 m

2
 操作场地。 

4.2.2 设施设备 

4.2.2.1 理论学习的场地和技能操作场地，都应配备相关的教学用具和设施设备。 

4.2.2.2 在经营场所醒目位置悬挂服务标识，包括相关证照和投诉监督电话、服务项目及其收费标准、

规章制度和岗位职责等。 

培训师资 

4.3.1 资质 

4.3.1.1 培训教学人员应遵纪守法，爱岗敬业，具备良好的职业素养，掌握本机构规章制度和业务流

程。 

4.3.1.2 培训教师应具有能够满足培训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。 

4.3.1.3 从事初级家事服务员培训的教师应具有本职业中级及以上职业资格。 

4.3.1.4 从事中级家事服务员培训的教师应具有本职业中级职业资格证书 3 年及以上。 

4.3.1.5 从事高级家事服务员培训的教师应具有本职业高级职业资格证书 3 年及以上。 

4.3.2 师资配置 

4.3.2.1 教师的聘任应以思想道德、任职条件和业务能力为标准，做到数量质量兼顾。 

4.3.2.2 具有与培训目标、培训规模相适应的专兼职教师和专职管理人员。 

4.3.2.3 机构应配置专兼职培训教师，理论知识培训每 50位学员至少配备一名教师，技能操作培训每

25 位学员至少配备一名教师；开展高级培训的专职教师应不少于 2 名（其中有一名应为专职技能培训

教师）。 

学员 

学员应符合以下要求： 

a) 身体健康、心理健康，无传染性疾病和精神性疾病； 

b) 手指、手臂灵活、动作协调； 

c) 具备一般表达能力、学习能力； 

d) 色觉、嗅觉、味觉正常； 

e) 具有初中及以上文化程度。 

5 培训内容 

基础知识 

5.1.1 家事服务概述 
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包括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。 

5.1.2 职业道德教育 

包括道德修养、行为准则、职业心态、家庭人际关系基本知识等。 

5.1.3 法律知识 

包括公民权利和义务、劳动法和社会保障法常识、妇女权益保护法常识、未成年人保护法常识、老

年人权益保障法常识、消费者权益保护法常识、食品安全法常识等。 

5.1.4 安全知识 

包括人身安全与自我保护常识，家庭防火、防盗及意外事故应对常识，交通安全知识，安全用电、

用气常识等。 

5.1.5 卫生知识 

包括家事服务员个人卫生常识、公共场所环境卫生准则、饮食卫生常识等。 

5.1.6 常用社交礼仪知识 

包括言谈举止常识、仪容仪表常识、人际交往常识等。 

专业技术知识 

5.2.1 初级 

初级家事服务员专业技能知识培训内容，见附录A的要求。 

5.2.2 中级 

中级家事服务员专业技能知识培训内容除了涵盖初级家事员的培训内容，见附录A的要求。 

5.2.3 高级 

高级家事服务员专业技能知识培训内容除了涵盖中级家事员的培训内容，见附录A的要求。 

6 培训流程 

拟定培训计划 

培训计划应包括：培训目标、培训时间、培训地点、培训对象、培训课程设置、培训教材、经费预

算、培训方式、考核方式、考核标准等。 

准备培训场地与设备 

根据培训内容，准备满足教学需要的教学场地以及相关的教学设备、仪器和用品。 

聘请培训教师 

应按照初、中级、高级培训内容及培训要求，选聘培训教师。 

学员报名注册审核 
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学员到培训机构报到，建立学员信息登记表，提交相关材料，培训机构进行审核。 

培训实施 

培训机构根据培训计划，组织实施。 

结业考试 

培训机构应于培训结束时，对培训效果进行考核，考核形式包括： 

a) 理论知识考试，采用笔试方式考核学员本次培训要点及内容； 

b) 技能考核，技能考核一般采用实物与模拟操作方式进行。 

满意度调查 

培训机构应在培训结束时，组织学员填写培训课程满意度调查表，进行满意度调查。 

证书发放 

对结业考试合格的学员发放证书，并登记归档备案。 

归档 

6.9.1 培训机构应将培训过程中形成的各种记录按照统一的原则进行汇总、分类、组卷、储存，形成

统一的档案，作为开展培训工作的重要依据。 

6.9.2 档案的保存期限应不少于 3 年。 

7 质量保证与监督 

  服务质量保证要求 

7.1.1 培训机构应提供维权投诉渠道，客户可通过电话、信函、面谈、互联网等形式进行投诉。 

7.1.2 培训机构应明确负责受理投诉的部门，受理投诉部门应根据客户投诉填写投诉处理表。 

7.1.3 受理投诉部门进行调查、评价，判定投诉情况是否属实。如果投诉属实，根据调查结果确定责

任部门；如果投诉不属实，向客户反馈调查意见。 

7.1.4 责任部门分析投诉原因，提出处理意见，与客户沟通后形成解决方案。 

7.1.5 由责任部门组织落实。 

7.1.6 责任部门的解决方案落实完毕之后 5 个工作日内，由受理投诉部门进行客户回访。如果客户满

意，则投诉受理完毕。如果客户不满意，则重启受理投诉程序，客户也可向消费者权益保护机构投诉。 

  服务质量监督 

7.2.1 培训机构应收集顾客满意信息，收集信息的方法应具有针对性、真实性和代表性，并定期评价

方法的适用性和有效性，收集的基本方法包括： 

a) 发放问卷调查表； 

b) 客户投诉； 

c) 定期或不定期回访培训对象，了解培训效果； 

d) 调查家事服务机构的培训需求。 

7.2.2 培训机构根据收集的顾客满意信息，审核提取有效评价信息，得出分析评价报告。 

7.2.3 培训机构应根据分析评价报告，有针对性地制定改进措施，并组织实施，以达到持续改进的目
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的。 

7.2.4 培训机构应自觉接受社会及相关部门的监督。 

8 培训评价与改进 

培训评价 

培训评价应包括培训机构对学员培训期间表现的评价以及学员对培训机构的满意度评价两个方面。 

培训改进 

培训机构根据评价结果，有针对性地制定改进措施，并组织实施，以达到持续改进的目的。 
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A  
A  

附 录 A  

（资料性） 

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  ● ■ 

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 ▲ ● ■ 

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  ● ■  



DB3505/T XXXX—2022 

7 

 

 

表 A.1理论知识培训内容(续) 

内容 要求 初级 中级 高级 

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.2 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    

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 
▲ ● ■ 
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表 A.2 技能操作培训内容（续） 

分类 内容 要求 初级 中级 高级 

家庭烹饪 

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4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讲僧■   ■ 

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 ▲ ● ■ 

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  ● ■ 
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表 A.2 技能操作培训内容（续） 

分类 内容 要求 初级 中级 高级 

家庭烹饪 

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4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讲僧■   ■ 

贵重衣物的处理 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   ■ 
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