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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。

本文件由安徽省家庭服务业协会提出。

本文件由长三角家政一体化发展联盟归口。

本文件起草单位：合肥优丽纳家庭服务有限公司、马鞍山市博瑞职业培训学校、阜阳阳光月嫂母婴

护理有限公司、安徽鸿鹤城市运营管理集团有限公司、合肥泽兴家政服务有限公司、上海爱上慧家信息

技术有限公司、上海巾帼社会服务有限公司、三替集团有限公司、浙江生活三六五集团有限公司、二三

四五六综合服务江阴有限公司、江苏好百邻家庭服务有限公司、上海亦蓁健康科技有限公司、上海香格

里职业培训学院、纳样美（上海）信息技术有限公司、杭州市家政服务业协会、诸暨市暨阳物业保洁服

务有限公司、弼生商业管理有限公司、南京苏服网络科技有限公司、无锡市弘成伟业职业培训学校、宿

州市吴江区生生为美社会服务中心。

本文件主要起草人：吉奇、李勤、董中友、陶瑞、曹艳军、程新、刘珩、陶晓莺、黄恩泽、陈红英、

王蕾、潘建炜、赵惠敏、辜井、宣扬、何益、叶正豪、张乔、王文俊、郑芳。
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整理收纳家政服务规范

1 范围

本文件确立了整理收纳家政服务的基本要求，并规定了整理收纳家政服务的流程、内容和要求以及

评价与改进。

本文件适用于家政服务机构的整理收纳家政服务。

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。

GB/T 20647.8—2006 社区服务指南 第8部分：家政服务

SB/T 10643—2011 家政服务基本规范

3 术语和定义

GB/T20647.8—2006界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

家政服务 housekeeping service

以家庭为服务对象，协助家庭成员对其各类事务进行实际操作和科学管理的过程。

[来源：GB/T20647.8—2006，术语和定义3.1]

3.2

整理收纳家政服务 centralized tidying housekeeping service

家政服务机构为家政服务消费者提供所属物品的整理分类、归纳集中、合理存放和搬家打包、搬家

复原以及代购收纳用品的家政服务。

3.3

家政服务机构 housekeeping service operators

依法成立的从事家政服务经营或中介活动的组织。以下简称家政机构。

3.4

家政服务消费者 housekeeping service customers
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接受家政服务的对象。以下简称消费者。

3.5

家政服务员 housekeeping service attendants

根据合同或协议要求，为消费者提供家政服务的人员。以下简称服务员。

4. 基本要求

4.1 家政机构

4.1.1 应具有独立法人资格，并取得具有法律效力的相关证照。

4.1.2 应具有固定的经营场所与联系方式。

4.1.3 应配备与其经营规模相适应的服务员和管理人员，并定期开展岗位培训。

4.1.4 应公示服务价格、服务协议示范文本和监督投诉电话。

4.1.5 档案管理应符合SB/T 10643—2011中4.3.1的要求。

4.2 服务员

4.2.1 应具有有效的身份证明和健康证明。

4.2.2 应经过职业技能、职业礼仪和职业素养等相关培训。

4.2.3 应统一着装，佩戴工牌；仪容仪表应端庄、整洁、大方；言行举止应得当、友好、规范。

4.2.4 应爱护消费者财物，尊重消费者习惯，保守消费者秘密，做到自重自爱。

4.2.5 服务期间不评论消费者和其他同行，不擅自使用消费者物品，不擅自离开工作场所。

5 服务流程

整理收纳家政服务流程包括：沟通测量、制定方案、签定协议、实施服务、验收交接。

6 服务内容

6.1 沟通测量

6.1.1 沟通

6.1.1.1 应与消费者进行沟通，了解消费者需求。

6.1.1.2 沟通的内容应包括但不限于：

──家庭成员结构、每个成员的日常起居及生活习惯；

──房屋面积及结构布局；

──各房间的使用用途，现有物品的种类和数量；

──消费者需求的生活方式，房间、场所和物品的使用要求；

──服务的基准价格。

6.1.1.3 沟通过程中，应与消费者共同填写《客户服务登记表》，格式参见附录A。

6.1.1.4 沟通成功，宜要求消费者交纳服务定（订）金，并确定上门测量的具体时间。
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6.1.2 测量

6.1.2.1 应到整理收纳服务现场进行实际测量。

6.1.2.2 测量的用品和工具包括：手套、口罩、鞋套、测量工具、笔、垫板、场地测量表等。

6.1.2.3 测量的内容应包括所有整理收纳区域的尺寸和储物柜体的长、宽、高；测量的数据应记录准确。

6.1.2.4 测量时应绘制整理收纳各区域的正面图、细节图以及储物柜体的内部结构图。

6.1.2.5 测量时宜对所有整理收纳区域和储物柜体进行拍照。

6.2 制定方案

6.2.1 应根据沟通和测量结果，制定整理收纳服务方案。

6.2.2 整理收纳服务方案的内容应包括但不限于：

──每个整理收纳区域的空间规划；

──新添收纳用品自购或代购清单，清单的内容应包括：商品名称、数量、单价、规格型号等；

──整理收纳服务的时间、时长、人数及费用。

6.2.3 服务方案制定完成后，应与消费者进行沟通、修改、确认。

6.3 签定协议

6.3.1 服务方案得到确认后，家政机构应与消费者签定《服务协议》，格式参见附录 B。

6.3.2 协议内容应包括：项目名称，整理的内容和要求，服务期限，服务地点、方式和时间，甲乙双方

的认可，报酬及其支付，保密条款，保险条款、双方的违约责任和争议解决等。

6.3.3 制定整理收纳服务方案是协议的组成部分，应作为协议的附件，附在协议后面。

6.3.4 协议签字或盖章后生效。

6.4 实施服务

6.4.1 准备

6.4.1.1 服务当天，服务员应携带鞋套、手套、口罩、一次性床单、收纳工具和代购的收纳用品以及《贵

重隐私物品确认表》等提前 15 分钟到达服务现场外集合，《贵重隐私物品确认表》格式参见附录 C。

6.4.1.2 由领队向全体服务员介绍整理收纳现场状况，消费者要求，整理收纳方案，服务分工，并宣读

《服务现场须知》，格式参见附录 D。

6.4.1.3 佩戴防护用品进入服务现场，所有服务员自身物品应全部集中统一存放在一个收纳柜中。

6.4.2 一般作业

6.4.2.1 一般作业开始前，应先行与消费者一起填写《贵重隐私物品确认表》，并要求消费者对表内填

写的内容签字确认。

6.4.2.2 整理收纳一般作业的内容和步骤见附录 E。

6.4.3 搬家打包和搬家复原作业

6.4.3.1 签定协议后，应根据搬家时间，提前对需要打包的物品进行统计，对新的收纳空间进行规划。

6.4.3.2 应提前准备的打包用品包括：各种规格和材质的收纳箱、胶带、美工刀、切割器、气泡膜、防

尘袋、保鲜膜、分装袋、马克笔、剪刀、特殊贴纸等。
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6.4.3.3 衣物打包应折叠竖立放入收纳箱，玩具应先分类放入分装袋再装箱，按压式瓶瓶罐罐应通过旋

转将泵头固定牢固再装箱，易碎物品和小家电应先用气泡膜再用保鲜膜包裹最后装箱。

6.4.3.4 按区域对需要打包的物品进行整理、分类、装箱、封箱，并在每个箱体侧面张贴标签，标签的

内容应包括：箱体依次编号，物品名称数量，所在原区域位置。属于易碎和有放置方向要求的要另外张

贴警示标记。

6.4.3.5 运输过程宜建议消费者随行。

6.4.3.6 达到新空间，应按收纳规划，进行拆箱定位收纳。

6.4.4 检查整改

整理收纳作业完成后，领队应对照《服务协议》及其附件，先行对服务内容和服务效果进行全面检

查，发现问题立即整改。

6.5 验收交接

6.5.1 检查整改完成后，应通知消费者进行验收。

6.5.2 验收过程中，发现质量问题，应立即完善。

6.5.3 整理和验收过程中，消费者提出服务新要求的，工作量小的应给予帮助解决，工作量较大的，宜

现场商量追加服务费用并签字确认后，再行解决。

6.5.4 验收结束后，应要求消费者在《贵重隐私物品确认表》上签字，并注明日期和时间。

6.5.5 验收通过后，家政机构应制作电子版整理收纳地图手册或物品放置清单，3个日历日内发给消费

者。电子版整理收纳地图手册的内容应包括但不限于：

──各区域正面和细节整理收纳前后的对比图；

──柜体和抽屉内部整理收纳前后的对比图。

7 评价与改进

7.1 评价

7.1.1 应采用自我评价、消费者满意度调查和第三方评价。

7.1.2 应对服务内容、服务方法、服务质量、服务成效进行评价。

7.1.3 自我评价应每季度开展一次，消费者满意度调查每次服务都应开展，第三方评价宜每3年开展一

次。

7.2 改进

8.2.1 应对评价情况进行梳理，发现与分析问题。

8.2.2 应根据发现和分析的问题，提出改进措施并贯彻实施，持续提高服务质量和服务成效。

附 录 A
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（资料性）
客户服务登记表

A.1 基本信息表

客户服务基本信息表见表 A.1

表 A.1 基本信息表

编 号 ：

基本信息

登记日期 测量日期 上门日期

客户姓名 联系电话 客户是否在家

地 址 服务收费基准

服务户型 小户型 公寓 单元式 跃层 复式 别墅

住宅面积

（平方米） 50以下 50~100 100~200 200~300 300~500 500 以上

家庭成员 两口之家 三口之家 四口之家 五口之家 其他____________

服务项目
全屋整理 公司整理 全屋整理咨询 衣橱管理及咨询 空间改造

衣橱设计 环保旧衣利用 闲置奢侈品寄卖 其他

整理区域
玄关 客厅 卧室及衣帽间 儿童房 书房

厨房 卫生间 储藏室 阳台 其它__________

家居风格
中式风格 现代简约 欧式古典 乡村田园 日式风格

地中海风格 美式乡村 东南亚风格 时尚混搭 其他________

客户主要服装

品牌、价位和

大约数量

客户主要鞋子

品牌、价位和

大约数量

客户主要首饰

品牌、价位和

大约数量
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A.2 女主人生活习惯表

客户服务女主人生活习惯表见表 A.2

表 A.2 女主人生活习惯表

编号：

客户主要包包

品牌、价位和

大约数量

主人从事的行业
时尚/媒体 金融/商贸 互联网 房产/建筑 医疗/保险 零售

旅游/餐饮 广告/会展 加工制造 服务业 政府机关 其他________

了解服务的渠道 微信 微博 电视 公众号 朋友介绍 其他______

整理需求

分析统计

换季整理 ：

超限收纳 ：

空间改造 ：

搬家整理 ：

设计衣橱 ：

闲置买卖 ：

搭配建档 ：

其他_____

待整区域

物品统计

女主人生活习惯

现有衣物风格

职业/通勤 时装 礼服/高端定制

田园/淑女 民族 运动/休闲

嘻哈/朋克 中性 流行

常出席场合

办公/写字楼 高级会所

酒会/晚宴 Party/主题活动

健身/户外 姐妹淘/妈妈会

出差频率
1次/月 2-3 次/月

4次以上/月 从不
爱 好

跑步 瑜伽 游泳

舞蹈 高尔夫 马术

户外 滑雪 潜水
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客户服务男主人生活习惯表见表 A.3

表 A.3 男主人生活习惯表

编号：

旅游频率
1次/年 2-3 次/年

4次以上/年 从不
常去地区

最想解决的问题

及对效果的期待

其他特殊喜好

及要求

感兴趣及可拓展

的服务

男主人生活习惯
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附 录 B
（资料性）
服务协议

下面给出了服务协议模板。

现有衣物风格
职业/通勤 时装 礼服/高级定制

运动/休闲 流行 嘻哈/朋克
常出席场合

办公/写字楼 高级会所

酒会 /晚宴 Party/ 主题活动

健身/户外 工厂

出差频率
1次/月 2-3 次/月

4次以上/月 从不
运动装备

跑步 瑜伽 游泳

舞蹈 高尔夫 马术

户外 滑雪 潜水

旅游频率
1次/年 2-3 次/年

4次以上/年 从不
常去地区

最想解决的问题

及对效果的期待

其他喜好及要求

感兴趣及可拓展

的服务

其他家庭成员对空间管理的服务需求和期待
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委托方（甲方）：
服务方（乙方）：

根据中华人民共和国有关法律规定，甲、乙双方在平等、自愿的基础上，经双方当事人协商一致，
签订本协议。

第一条 项目名称
。

第二条 整理的内容和要求
整理内容：乙方对甲方区域空间进行整理服务，服务包括：

第三条 服务期限
服务期限： 。

第四条 服务地点、方式和时间

1、服务地点： 。
2、乙方按照甲方提供的服务地点上门提供 服务。

3、服务时间以不影响甲方正常生活为宜，具体起止时间由双方协商后确定，如果服务时间改变，
双方需提前一天通知对方。

第五条 甲乙双方的认可

1、甲方对方的认可包括但不限于：认可乙方对 区域的规划与整理方案，协商一致后签
订此协议，协议签订后不得以不认同整理方法为由拒绝或终止协议。

2、乙方对甲方的认可包括但不限于：认可甲方提供的 空间现状，不得以脏、乱、差或
工作量大等原因拒绝服务。

第六条 报酬及其支付

双方约定服务费用共计 元，大写 整。甲方于 年 月 日前支付给乙方。
第七条 双方的违约责任

１、甲方未按协议提供整理收纳服务条件或中途要求停止服务，影响协议履行的，约定的报酬仍应
如数支付；

2、乙方因自身过错影响协议履行的，则丧失追要服务费的权利。
第八条 保密条款

当事人双方应对本协议涉及的内容以及甲方隐私等承担保密义务。
第九条 保险条款
1、对甲方的贵重物品 进行损坏保险，保险费用由乙方支付。

2、第十条 争议解决

如有争议双方协商不能解决，则交由 人民法院解决。
第十一条 其他事项

3、整理收纳所有工具由乙方提供。
4、如需乙方代为采购收纳用品，加收原采购总金额的 15%作为服务费。

本协议壹式两份，双方各持一份。双方当事人签字或盖章后生效。

310

0
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甲方 乙方

签字：＿＿＿＿＿＿＿ 签字：＿＿＿＿＿＿＿＿（盖章）
签字时间：＿＿＿＿＿＿＿＿＿ 签字时间：＿＿＿＿＿＿＿＿＿

开户银行：＿＿＿＿＿＿＿＿＿
帐号：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿

附 录 C
（资料性）

贵重隐私物品确认表

贵重隐私物品确认表见表 C.1

表 C.1 贵重隐私物品确认表
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客户姓名：
填写时间：
家庭地址：

区域
收纳体
（位置）

不动 不打开 不整理

整理收纳区域特殊要求和禁忌：

注：整理收纳作业前，进行登记，内容需经消费者签字确认。

消费者签字：
签字时间：

1、经消费者清点，上述物品种类、数量、完好性等在整理收纳作业前后一致。
2、经核查，整理收纳服务符合协议要求，验收合格。

消费者确认签字：
日期及时间：

附 录 D

（资料性）

服务现场须知

下面给出了服务现场须知的内容。

服务现场须知

1、随身不戴首饰及贵重物品，衣着整洁、精神饱满。
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2、服务时勿大声喧哗，禁止嬉戏打闹，少说话，多做事。

3、爱护消费者物品，轻拿轻放；若损坏物品，及时报告并承认，由领队与消费者协商解决。

4、维护消费者隐私，不私索要消费者信息，不议论消费者生活习惯，不评价消费者贵重、隐私物

品。

5、在物品分类时，对不确定的物品、明显坏损的物品、过期的物品、不确定男女款式的物品等先

集中放置一边，由领队统一咨询消费者；整理归纳时发现的其他问题，应先询问领导，不要一边服务一

边直接问消费者。

5、不在整理归纳现场做任何与服务无关的事情。

6、工作中应听从指挥，分工协作，发扬团队精神。

附 录 E
（资料性）

整理收纳一般作业的内容和步骤

整理收纳一般作业的内容和步骤见表 E.1

表 E.1 整理收纳一般作业的内容和步骤

序

号
空间区域 整理收纳作业内容 整理收纳作业步骤

1 玄关
上层

储物区

换季鞋靴、鞋盒等。 1、清空玄关处所有物品，清洁

柜体；
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2、帮助客户选择、取舍，再清

理分类所有物品；

3、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐；

4、根据鞋柜的高度、深度，综

合使用平行法、交错法、前后

法来摆放。

上层

陈列区

帽子、雨伞、包袋等。

抽屉区

车钥匙、钥匙、加油卡、接送卡、粘毛器、打毛

器、口罩、手套、消毒喷雾等。

鞋刷、鞋油、液体鞋油、鞋拔、擦鞋布、前掌垫、

后跟帖等。

购物袋、电子秤、剪刀等。

宠物物品：梳毛刷、牵引绳、宠物鞋、服装等。

下层

储物区

拖鞋、雨伞、购物车等。

鞋柜 鞋盒、鞋靴等。

2 客厅

茶几区

台面：遥控器、香烟、打火机、烟灰缸、杂志书

籍、香炉等。

1、清空客厅柜体里所有物品，

清洁柜体；

2、帮助客户选择、取舍，再清

理分类所有物品；

3、集中分类，摆放整齐；

4、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐。

抽屉：棋牌、剪刀、电池、等生活小工具。

电视柜区

台面：电器设备、音响、花瓶等。

抽屉：棋牌、数据线、剪刀、电池、针线盒、香

盒等。

沙发区
抱枕、沙发套、沙发垫等。

3
卧室及

衣帽间

储物区 换季衣物、棉被类等。 1、清空衣橱内所有物品，清洁

柜体；

2、对衣物进行分类集中，破损

的、脏的单独放置；

3、帮助客户选择、取舍，再清

理分类所有物品；

4、将衣物物品等放置对应的区

域；

5、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐。

长衣区
连衣裙类、连身裤类、背带裙类、长款呢子大衣

类、长款羽绒服等。

中长衣区 连衣裙、风衣等。

短衣区
裤子、T恤类、衬衫类、卫衣类、西装、开衫、

外套、短裙、短裤等。

抽屉区 内衣、内裤、袜子、打底、丝巾、围巾、饰品等。

层板区
四件套、包包、帽子、鞋子等。

4 儿童房
衣柜

挂衣区：上衣、裙装、裤装、帽子、包包、服饰

等。

1、按照 0-3岁、3-6岁、6岁以

上 3 个不同年龄段的儿童，进

行不同的空间规划；

2、清空物品，清洁柜体；

3、分类集中，将不再穿的衣物、

储物区：换季衣服、床品、不常用衣物等。

玩具柜 陈列区：儿童玩具、书籍、绘本等
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过时用品单独放置；

4、帮助客户选择、取舍，再清

理分类所有物品；

5、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐。

隐藏区：拼图玩具、学习用品等。

物品柜

层板区：奶瓶、尿布、生活用品等

抽屉区：小件杂物等。

5 书房

书桌

电脑、打印机、其他电子产品、书籍、笔墨纸砚

等。

1、清空物品，清洁柜体；

2、帮助客户选择、取舍，再清

理分类所有物品书籍；

3、书籍分类：按照客户要求，

选择一种分类方法，对书籍进

行分类（一般分类：文学、心

里、科学、管理、励志、哲学、

生活等）；

4、儿童书籍集中放置在一个柜

体中，再按作者或出版机构等

进行分类，幼儿绘本可按颜色

分类；

5、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐。

书柜

隔板层

书籍、杂志、资料、文件、学习用品等。

书柜

隐藏区

字画、相册、证件等。

6
厨房及

冰箱

吊柜 摆件、茶、酒、沖兑饮品、药品、茶具等。 1、清空物品，清洁柜体；

2、食物、药品、调料、日化品

确认有效期；

3、帮助客户选择、取舍，对物

品、食品、药品等进行清理分

类；

4、对分类出的物品、食品、药

品等进行再分类；

5、物品：根据客户的使用习惯，

按照物品种类和功能分类放

置；

6、食品：生熟分开，密封熟食；

7、食品、药品、营养品、调味

品：按照临近保质期在外在上，

远离保质期的在里在下的原

则，并按客户每次用量分开放

置。

灶台面
微波炉、电饭锅、烘烤箱、饮水机、咖啡机、灶

具、炊具、餐具、刀具等。

灶台抽屉 碗、碟、筷子、刀叉、纸巾、牙签、杯垫、桌垫

等。

调味料区
油、盐、酱、醋等调味料。

干货区 米、面、杂粮、豆类、干货等。

洗涤区 水槽、滤水架等。

冰箱

冷冻室：肉类（猪肉、家禽、牛羊肉）、腌制品、

海鲜、速冻食品等。

冷藏室：甜品冷饮、新鲜水果、蔬菜、及时食用

等。
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8 卫生间

镜柜

护肤、香水类物品：面霜、精华素、乳液、面膜、

洁面乳、卸妆油、精油、香水、抗皱面膜、保湿

啫喱、剃须刀等。 1、清空物品，清洁柜体；

2、确认物品有效期；

3、帮助客户选择、取舍，对留

下物品进行分类；

4、根据客户使用频率和使用习

惯，按照常使用的物品在外在

上，不常使用的物品在里在下

的顺序依次摆放整齐。

5、对于有较多化妆品的，应建

议配备化妆桌。

化妆用品：眉笔、眼线笔、睫毛夹、化妆刷、口

红、润唇膏、眼影、假睫毛、粉底、高光粉、眉

粉、眼影、修容粉、BB霜、粉饼、腮红、散粉、

隔离霜、妆前乳等。

墙面
浴巾、毛巾、擦手巾、洗发水、沐浴露、物品架

等。

洗漱盆

台面

洗漱杯子、牙刷、牙膏、香皂、冼面乳、洗手液

等。

洗漱盆

抽屉（柜）

手膜、足膜、梳子、卫生巾、吹风机、蒸脸器、

洁面仪、卷发棒、指甲剪等工具和备用沐浴液、

洗发水、牙刷、牙膏等个人卫生护理用品以及清

洁剂、洁厕灵等清洁用品。

9 储藏室 各层区域

不常用使用或换季物品等。 1、清空物品，清洁柜体；

2、帮助客户选择、取舍，对留

下物品进行分类；

3、分量轻的物品放置上层，分

量重的物品放置下层；

4、使用率高的放外层，使用率

低的放里层。

10 全屋
各空间

各区域

各空间区域清理出的不属于原空间的物品。 1、发现物品，及时归类归位。

2、放置方法同上。
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