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一、技术描述

（一）项目概要

全国巾帼家政服务职业技能大赛湖南省选拔赛中的家政

经理人员项目是展示家政服务机构经营管理者职业认知、服

务意识、职业技能、职业形象以及家政服务行业规范化、标准

化、职业化、专业化管理水平的职业风采展示项目。

家政经理人员项目以个人赛方式进行，竞赛内容包括理论

知识、实操技能两部分。

（二）基本知识与能力要求

1.基本知识

（1）掌握国家对家政行业的相关政策和导向。

（2）掌握家政行业的相关法律和法规。

（3）掌握家政服务的各项管理标准和操作规范。

（4）遵守职业道德和掌握职业礼仪的要求和规范。

（5）掌握企业管理的常识和方法。

（6）掌握适应时代发展的新知识、新技术、新技能。

2.基本能力

（1）具备前瞻性的思维和敏锐的市场洞察力，能够准确

分析市场需求与竞争态势，制定科学合理的战略发展规划和有

效的营销策略。
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（2）具备根据企业发展需求特点，设计和制定企业中长

期发展规划的能力。

（3）构建高效、专业的管理和服务团队，激发团队成员

的积极性和创造力，建立良好的企业文化。

（4）具备良好的人际交往和组织协调能力，能够运用心

理学、管理学等相关学科知识的基本原理开展员工管理和客户

服务。

（5）具备根据市场需求，针对不同服务对象，提供家政

个性化服务的能力。

（6）建立健全服务质量管理体系，加强服务流程、服务

质量、客户反馈等监管。

（7）建立风险预警机制，增强企业风险意识和防控能力，

对紧急、突发事件的应对和妥善处理制定有效的应对策略。

（8）熟练掌握数字化管理工具，能够利用大数据、云计

算等技术提升管理效率，将新技术、新理念融入家政服务中，

为创新提供技术支持，推动绿色家政、健康家政等新兴服务的

发展。

二、竞赛试题与评判标准

（一）竞赛试题

1.试题命制依据

试题命制的内容依据主要为家政服务行业相关国家政策、
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家政服务行业国家标准、家政服务行业相关法律法规、企业经

营管理常识等。参考书目包括但不限于《家政企业管理学》（陆

朋、刘鑫峰主编，吉林大学出版社）、《家政企业运营实务》（彭

云飞、邓勤编著，经济管理出版社）等书籍。

2.试题命制

专家工作组严格按照公平、公正、公开的原则，开展科学、

规范、有针对性的命题及评判标准制定工作。理论知识竞赛试

题包含客观题和主观题，竞赛形式为现场试卷答题。实操技能

竞赛形式是结合本企业实际编制企业经营管理的方案和现场

展示与答辩。

3.样题与正式赛题

理论知识竞赛样题参考附件 1。

实操技能竞赛样题参考附件 2。

正式赛题在样题的基础上依据参考书目和职业现状编制，

其中，实操技能竞赛的正式赛题变化限定在30%以内。

4.复习范围

家政服

务行业

相关国

家政策

— 国务院办公厅《关于促进家政服务业提质扩容的意见》（国办发

〔2019〕30 号）

— 国务院办公厅《关于印发职业技能提升行动方案（2019—2021年）
的通知》（国办发〔2019〕24 号）

— 《关于促进 3 岁以下婴幼儿照护服务发展的指导意见》（国办发

〔2019〕15 号）

— 《关于开展家政服务业提质扩容“领跑者”行动试点工作的通知》
（发改社会〔2019〕1182 号）

— 《关于开展 2019-2020 年家政培训提升行动的通知》（发改办社

会〔2019〕769 号）

— 教育部办公厅等七部门《关于教育支持社会服务产业发展 提高紧
缺人才培养培训质量的意见》（教职成厅〔2019〕3 号）
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— 商务部、国家发展改革委、人民银行等 28 个部门关于印发《关于

对家政服务领域相关失信责任主体实施联合惩戒的合作备忘录》的通

知

— 国家五部委联合发布《关于加强家政服务标准化工作的指导意见》

— 商务部、国家发展改革委印发《关于建立家政服务业信用体系的

指导意见》

— 国家发改委、商务部等 11 部门联合印发的《关于推动家政服务进
社区的指导意见》（发改社会〔2022〕1786 号）

—《关于支持和引导家政服务业员工制转型发展的指导意见》（发改
社会〔2023〕1642 号）

— 商务部等 16 部门印发《2024 年家政兴农行动工作方案》

— 商务部等 13 部门办公厅（室）关于印发《全面推进城市一刻钟便

民生活圈建设三年行动计划（2023-2025）》的通知

—《关于加快生活服务数字化赋能的指导意见》（商服贸发〔2023〕

302 号）

—国务院《关于促进服务消费高质量发展的意见》（国发〔2024〕18

号）

—人力资源社会保障部 国家发展改革委 商务部 教育部农业农村部
全国总工会 全国妇联《关于加强家政服务职业化建设的意见》人社

部发〔2024〕49 号

家政服

务国家

标准

— 家政服务机构等级划分及评定（GB/T 31772—2015）
— 母婴生活护理服务质量规范（GB/T 31771—2015）

— 家庭服务基本要求（GB/T 28916—2012）

— 家庭育婴服务基本要求（GB/T 28918—2012）
— 医院陪护服务基本要求（GB/T 28917—2012）

家政行

业相关

法律法

规

—《宪法》

—《民法典》

—《劳动法》

—《合同法》

—《消费者权益保护条例》

—《妇女权益保障法》

—《未成年儿童保护法》
—《老年人权益保障法》

企业管

理基本

常识

— 家政行业发展趋势

— 家政企业决策与计划
— 家政企业组织管理

— 家政企业质量管理

— 家政企业人力资源管理
— 家政企业文化建设

— 家政企业信息化建设

（2）实操技能竞赛：主要涉及企业管理的 7 个职业功能
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模块，具体范围如下：

决策与规划
运用前瞻性的思维和创新理念，确定经营战略、运营模式和市

场营销策略，组织编制企业中长期规划及年度计划并实施。

员工管理
内部机构设置，规章制度制定，从员工的招聘、身份审核到培

训和服务等全流程的管理。

客户服务 服务意识、服务原则、服务流程等全过程以及信息化管理。

质量管理 对家政服务国家标准的掌握，服务质量的要求和把控等。

财务管理 熟悉家政服务过程中的财税知识、职业风险和防范机制。

企业文化建设 企业的发展目标和定位、价值观和文化、愿景和使命等。

应急处置
与投诉管理

对客户投诉的思想认识、处理流程、处理技巧、正向疏导和解

决复杂问题的方法等。

（二）竞赛时间及试题具体内容

1.理论知识竞赛采取笔试、现场答卷方式进行，考核时间

为 120 分钟，试卷题型、题量与配分情况如下：

题型 题量 配分 总分

单项选择题（B） 20 题 每题 1 分 20 分

多项选择题（G） 10 题 每题 2 分 20 分

判断题（C） 10 题 每题 1 分 10 分

简答题（D） 4 题 每题 5 分 20 分

综合题（F） 2 题 每题 15 分 30 分

合计 46 题 100 分

2.实操技能竞赛以结合本企业实际，编制企业经营管理方
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案、现场展示与答辩相结合的方式进行。其中方案设计成果以

PPT 形式呈现，并根据全国妇联报名截止时间后 5 天提交，提

交前须经各省级妇联意识形态审核后加密发送到全国妇联指

定邮箱，发送前请将 PPT 文件转化为PDF 格式。逾期发送，此

模块成绩计为零分。竞赛模块设置情况如下：

序号 竞赛模块名称 竞赛时间 配分 权重比例 备注

1 方案设计 5 天 30 分 30%

2
现场展示 10分钟

70 分 70%
答辩 5 分钟

合计 100分 100%

（三）评判标准

1.分数权重

竞赛总成绩采用百分制,分别由理论知识、实操技能两部

分成绩组成。

分数权重：理论成绩占比 30%，实操成绩占比 70%。

计算方式：总成绩=理论成绩×30%+实操成绩×70%。

竞赛总成绩四舍五入，保留小数点后 2 位。参赛选手按总

成绩依次排列名次，若总分相同则按实操技能竞赛成绩的分数

高低排列名次。

2.评判方法

理论知识竞赛由组委会竞赛组指定的评分小组按照统一
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的评分标准进行评分。评分小组应由 3 名（含）以上单数裁判

员组成。

实操技能竞赛的每个赛室分别由不少于 3 名裁判员组成

一个裁判组，裁判员按照统一的评分标准独立评分。评分裁判

所打分数的平均值即为选手得分。

三、竞赛细则

（一）赛事安排

1.理论知识竞赛日程安排

竞赛时间 参赛选手 竞赛模块 竞赛赛室 竞赛时间

C1 天下午 全体参赛选手 理论知识 理论知识竞赛赛室 120分钟

2.实操技能竞赛日程安排

竞赛时间 参赛选手 竞赛模块 竞赛赛室 竞赛时间

C2 天全天 全体参赛选手 现场展示与答辩 现场展示赛室 15分钟/人

（二）裁判员组成及分工

设裁判长 1 名，全面负责赛项的裁判与管理工作。经培训

合格的裁判员，由裁判长根据工作要求分配到相应的工作岗位。

各模块裁判组组长及裁判员由组委会选派的第三方裁判担任。

（三）裁判员纪律

1.裁判员必须严格遵守裁判员守则，充分体现“公平、公

正、公开”的原则，秉公执裁。
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2.裁判员必须严格执行大赛规则，按大赛有关规程、评分

标准和评分细则进行评分，不得向参赛选手暗示或解答与竞赛

有关的内容。

3.裁判员必须严守保密规定，不得互相交流赛事须保密的

相关信息，整个竞赛期间严禁使用任何通讯工具，不得与任何

参赛方领队、教练、参赛选手等私下交流。

4.裁判员必须佩戴裁判员胸牌，仪表整洁，举止文明礼貌，

互相尊重，互相支持，服从裁判长的统一指挥。

（四）选手纪律

发现参赛选手不符合报名规定条件的、冒名顶替和弄虚作

假的、交换选手号的，报大赛组委会核实批准后，一律取消该

选手参赛资格，追究有关领导责任并通报批评。参赛选手有下

列情节之一的，竞赛成绩计零分：

1.竞赛期间违规翻阅书籍、笔记、纸条等资料者；

2.在服装等任何地方做标识身份的任何记号或暗示；

3.在考场内交头接耳、偷看、暗示等作弊行为者；

4.竞赛期间使用通讯工具与他人联系者；

5.裁判根据大赛要求宣布竞赛结束后，仍强行作答或操作

者；

6.不服从裁判员的裁决、扰乱竞赛秩序、影响竞赛进程等

情节恶劣者；

7.其他违反竞赛规则不听劝告者。
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（五）赛场纪律

1.赛场内除必要的赛务人员外，其他人员未经允许不得进

入赛场。

2.新闻媒体等进入赛场必须经大赛组委会允许，并听从现

场工作人员安排和管理，不得影响赛事。

3.各参赛领队和随从人员一律不得进入赛场，否则按作弊

处理。

（六）申诉与仲裁

本赛项在竞赛过程中若出现有失公正或有关人员违规等

现象，代表队领队可在竞赛结束后 2 小时之内向仲裁组提出书

面申诉。竞赛采用两级仲裁机制，即设赛项仲裁工作组和大赛

仲裁委员会。赛项仲裁工作组接受由代表队领队提出的对裁判

结果的申诉。赛项仲裁工作组在接到申诉后的 2 小时内组织复

议，并及时反馈复议结果。申诉方对复议结果仍有异议的，可

由代表队领队向大赛仲裁委员会提出申诉。大赛仲裁委员会的

仲裁结果为最终结果。

四、竞赛场地、设施设备等安排

（一）赛场规格要求

本项目场地总体面积不少于 60 平米。赛场要为选手留有

集合准备的室内空间，要为裁判员留有执裁空间。赛场必须备
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有通风设备，保证赛场内空气流通和清洁。场地照明应充

足、柔和。赛场必须留有安全通道。竞赛前必须明确告知

选手和裁判员安全通道和安全门的位置。赛场必须配备灭

火设备，并置于显著位置。

（二）场地布局

赛前将根据参赛选手人数实际配置设备数量和实操竞

赛工位数，并根据场地实际情况进行布局设计。

（三）基础设施清单

1.赛场设施、设备

根据家政经理人员现场展示与答辩的技能要求，以及

采购 的条件和实际情况，提交设施设备物品清单和落实要

求。专家 工作组在赛前确认设施设备和物品是否符合竞

赛要求。

家政经理人员项目赛场提供设施、设备清单表

序号 名称 数量 技术规格

1 投影仪/一体机 1套

2 电脑 1 台 预装 WPS 和 Office

3 PPT 翻页器 2 个

2.选手自备设备和物品
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（1）本赛项参赛选手无需自备设备和物品。除身份证

件外，选手不得携带任何物品进入赛场，赛场配发的各类工

具、材料，选手一律不得带出赛场。

（2）选手竞赛服（上衣） 由赛场统一提供，裤子和鞋

由选手自备，颜色为黑色。选手禁止穿戴有任何可能显示选

手身份信息的标志衣帽或做出显示选手身份信息的言行。

五、安全、健康要求

（一）人员安全、健康要求

组委会、各执委会为全体参赛人员提供安全、健康服务

保障，全体参赛人员须遵守竞赛安全、健康的有关规定。在

竞赛现场设置急救站，配备专业医务人员和设备，做好医疗

应急准备。所有的操作物品符合安全要求，参赛者保持赛区场

地卫生，无任何遗留物品， 以免影响后续参赛选手的竞赛。

（二）场地安全、健康要求

竞赛各区域设置合理，符合安全、健康和环保要求。竞

赛场地具有良好的照明和通风设施设备，有安全疏散通道；

配备完备的灭火等应急处理设施；张贴安全信息，如操作流

程、现 场紧急疏散指示图等。

（三）卫生防疫要求

按照国家及当地卫生防疫的相关规定，对赛前集中技术工

作对接、竞赛报到、住宿和交通以及赛场人流控制、卫生防疫
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等各方面提出明确要求和具体安排。各参赛选手及各类相关人

员必须遵照执行。
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附件 1

家政经理人员项目理论知识竞赛样题

1.单项选择题样题如下 ：

国务院办公厅《关于促进家政服务业提质扩容的意见》中

提出的行动是（ ）提升行动、“领跑者”行动和信用建设专

项行动。

A.标准化发展促进 B.春风

C.家政培训 D.家政进社区

2.多项选择题样题如下：

2019 年 7 月，发改委等 5 个部门联合发布了《关于开展

家政服务业提质扩容“领跑者”行动试点工作的通知》，指出

要促进家政服务业质量进一步提高，基本实现（ ）发展。

A.专业化 B.规范化

C.网络化 D.规模化

E.标准化

3.判断题样题如下：

( )家政服务企业信用记录内容包括：企业基本信息、

商务主管部门的行政信息、其他部门的行政信息。

4.简答题样题如下：

（1）简述无效合同的法定情形。
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（2）目前，家政服务还不属于《劳动法》的调整范围，

因此，雇主在雇用家政服务员时不安排家政服务员在双休日和

节假日休息算不算违法？请阐述理由。

5.综合题样题如下：

家政服务企业为什么要推行职业化发展？
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附件 2

家政经理人员项目实操技能竞赛赛题

试题名称：如何管理好一家大中型家政服务企业

（1）任务要求

结合本单位实际，在赛前完成管理方案设计，并按规定时

间在竞赛现场展示、阐述方案。

（2）任务说明

①管理方案设计成果以 PPT 形式呈现（PDF格式），赛

前参赛选手需将PPT可拷贝至空U盘（选手自备），统一用“

家政经理人方案”命名，并随身携带，竞赛时在备赛室经过工

作人员核验无任何身份标识后，将PPT（PDF）修改至以选手

竞赛号命名，并拷贝至赛项组指定U盘后带入赛场进行展示。

②竞赛过程中不得邀请裁判员参与或与裁判员沟通交流；

裁判员不得干预竞赛。

③管理方案设计时间：赛前。

④方案现场展示与答辩时间：15分钟。
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