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前　　言

　　本标准按照ＧＢ／Ｔ１．１—２００９给出的规则起草。

本标准由全国保健服务标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ４８３）提出并归口。

本标准起草单位：北京国康健康服务研究院、中健标（北京）认证服务有限公司、北京巍阁投资管理

有限公司、苏州喜之家母婴护理服务股份有限公司、武汉圣玛莉投资有限公司、北京爱玛家家庭服务有

限责任公司、仕馨月子会所股份有限公司、北京爱贝宫家政服务有限公司、四川星月荟健康管理有限公

司、华力健康管理（大连）有限公司、北京禧月阁母婴看护有限公司、厦门好月莱健康管理有限公司、北京

红墙莱弗母婴看护中心、长春师任堂产后护理服务有限公司、杭州俪宸母婴护理月子会所、厦门悦阁佳

月家政服务有限公司、第一夫人（大连）母婴护理有限公司、青岛华禧广合家政服务有限公司。

本标准主要起草人：刘玲、迟春戈、徐宁、张磊、杨乙楠、魏永学、王毓慧、徐红、刘肖峰、方邓兴、

李金辉、廖建勤、戴子雄、岳昭、莫金华、孙志宏、王君实、黄立言、黄建平、李孟霏、杨萍。
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引　　言

　　为实现母婴保健服务机构的规范化管理及其经营场所能为消费者持续地提供规范化服务，达到符

合我国相关法律法规及相关标准的要求，促进母婴保健服务行业健康可持续发展，本标准针对我国母婴

保健服务行业的特点在服务的安全、卫生、专业和舒适四个方面提出了要求。
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母婴保健服务场所通用要求

１　范围

本标准规定了母婴保健服务机构及其经营场所的术语、定义、分类、基本要求、基础设施，以及场所

人员管理、服务提供、专业技术、文件和记录、检查与服务质量评价、不合格服务的处置服务改进、争议和

投诉提出通用规范。

本标准适用于为顾客提供非医疗性服务的母婴保健服务机构及其场所，包括场所的设施、环境、卫

生、服务、安全等方面的通用要求。

本标准可作为母婴保健服务质量合格评定的参考依据。

２　规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文

件。凡是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／Ｔ３０４４３　保健服务通用要求

ＧＢ／Ｔ３０４４４　保健服务业分类

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ３０４４３、ＧＢ／Ｔ３０４４４界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

３．１

母婴保健服务　犿犪狋犲狉狀犪犾犪狀犱犻狀犳犪狀狋犺犲犪犾狋犺犮犪狉犲狊犲狉狏犻犮犲

在机构及其经营场所内，由技能人员为备孕者、母婴群体提供的，以优生优育、增强体质、恢复体能、

促进身心健康为目的的专项技术保健服务。

３．２

母婴保健服务场所　犿犪狋犲狉狀犪犾犪狀犱犻狀犳犪狀狋犺犲犪犾狋犺犮犪狉犲狊犲狉狏犻犮犲狆犾犪犮犲

提供母婴保健服务机构的经营场所。

３．３

不合格服务　狌狀狇狌犪犾犻犳犻犲犱狊犲狉狏犻犮犲

未满足规定要求的母婴保健服务。

３．４

检查　犻狀狊狆犲犮狋犻狅狀

机构内部针对经营服务活动进行的日常检查和巡视活动。

４　分类

４．１　服务种类按服务对象所处阶段可分为：

———备孕保健：针对准备怀孕的人群进行的保健服务，如健康检查、生活方式指导等；

———孕期保健：针对孕妇及胎儿进行的保健服务，如保健按摩、运动健身、胎教等；
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———产后保健：针对产妇进行的保健服务，如会阴护理、乳房护理、母乳喂养、产后运动、营养干预

（月子餐）等；

———婴幼儿保健：针对婴幼儿进行的保健服务，如脐带护理、臀部护理、呛奶护理、新生儿沐浴、婴儿

抚触、婴儿游泳、婴儿感知觉早教、小儿推拿等；

———其他。

４．２　技能人员按专业与级别可分为：

———技能管理人员，如护理长、主管护理长等；

———专业技能人员，如泌乳指导师、理疗师、营养师、心理咨询师、早教师、健康咨询师、泳疗师、中医

师、儿科医生及护士等；

———一般技能人员，如护理师（初级护理师、中级护理师和高级护理师）、育婴师（初级育婴师、中级

育婴师和高级育婴师）等。

４．３　机构及其经营场所按主营业务有多种形式，如月子会所、产后瘦身中心、早教机构、婴儿游泳馆、小

儿推拿馆、用户俱乐部等。

５　场所基本要求

５．１　机构应具有法人资格，且机构及其经营场所应具备合法、有效的经营资质，经营范围应符合国家有

关规定。

５．２　机构应建立可体现管理活动的组织结构图，明确各项活动的管理职责。

５．３　机构应对服务作出公开承诺。不应进行虚假宣传，误导顾客。

５．４　机构应建立风险管控方案，内容至少应涵盖：可能的风险、防范的措施、出现异常的处理、保证顾客

有效识别的措施，并应定期演练。

５．５　对于提供住宿的机构及其服务场所，应实施２４ｈ值班制，以确保服务安全。

５．６　机构应加强对外合作的管理，制定文件化规定，定期监督工作，保存相关记录。

６　场所基础设施

６．１　设备设施

６．１．１　机构及其经营场所应提供能满足母婴保健服务的设备设施。

６．１．２　经营场所应划分接待区、服务区、卫生区、配餐区（适用时）等功能区域，不同功能区域应标识

明确。

６．１．３　经营场所结构与布局应符合消防要求且配备必要的消防设备。

６．１．４　经营场所应配备必要的用于公共区域监控的设备设施。

６．１．５　经营场所应有备用照明设备或光源。

６．１．６　机构应配备专业维护人员，并按照要求维护保养相关设备设施。

６．２　用品器具

６．２．１　机构及其经营场所应规定用品器具管理要求。

６．２．２　用品器具应符合相关国家标准、行业标准要求，不应使用假冒伪劣产品。

６．２．３　用品器具应标识、定期检查；用品器具应清洁和消毒，并保存相关记录。

６．２．４　经营场所应对已消毒未使用、回收后可循环使用及使用后废弃的用品器具隔离存放并标识。

６．２．５　机构应配备专业维护人员定期维护保养用品器具，确保状态良好。
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６．３　环境卫生

６．３．１　机构应制定文件化管理规定，对服务场所环境卫生进行管理。

６．３．２　经营场所周边５０ｍ内，应无射线、噪声、粉尘、强光等污染源。

６．３．３　经营场内、外环境应整洁、美观；室内空气应保持流通、无异味。

６．３．４　应对场所的卫生、消毒进行严格管理，防止交叉感染，并保留记录。

６．３．５　经营场所内宜设置专供顾客使用的独立卫生间，并保持清洁。

６．３．６　经营场所应有消毒间或消毒区域或配备相应的消毒设备；消毒间地面应清洁、干燥；通风换气良

好，无杂物存放。

６．３．７　经营场所应设置醒目的禁止吸烟警语和标识。

７　场所工作人员要求

７．１　管理制度

７．１．１　机构应建立人力资源管理制度。

７．１．２　机构及其经营场所应配备能满足母婴保健服务的相关人才。

７．２　技能人员

７．２．１　技能人员应通过专业培训，取得相关资质。

７．２．２　技能人员应每年进行健康检查，取得健康合格证明。

７．２．３　技能人员应每年按计划参加相关的继续教育培训，考核通过后，方可继续从事相关工作。

７．２．４　技能人员应具备紧急救护基础知识。

７．２．５　技术管理人员应具备相应的专业知识、学历背景或业务管理经验。

７．３　培训

７．３．１　机构应建立员工入职培训、技能培训等培训制度。

７．３．２　机构应制定并实施年度培训计划、培训大纲；培训内容至少包括：专业技能、服务礼仪、职业道

德、管理制度、安全知识、卫生知识。

７．３．３　机构应每年对全体人员进行持续发展培训。

７．３．４　机构应保存培训教材及相关培训实施和考核记录。

８　场所服务提供

８．１　服务礼仪

８．１．１　机构及其经营场所应制定并实施服务礼仪规定，包括但不限于：仪容仪表、着装、服务用语、接待

礼节。

８．１．２　机构应设置迎宾或接待人员。

８．１．３　工作时，员工应着整洁、合体的统一制服、工作鞋，佩戴工牌（工牌不应可能对顾客造成损伤）。

８．１．４　工作时，员工应注意个人卫生（如无异常体味，头发整洁，不留长指甲，不涂指甲等），不佩戴／携

带可能影响工作的饰品饰物和随身物品。

８．１．５　员工应主动、热情服务顾客，提供微笑服务。

８．１．６　员工在工作时应使用礼貌用语，清晰规范，易于理解。

８．１．７　员工应尊重顾客的宗教信仰和风俗习惯。
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８．２　服务流程

８．２．１　机构及经营场所应制定母婴保健服务的服务规范和流程，并形成文件。

８．２．２　正式开展母婴保健服务前应充分了解顾客身心状况，做出完整评估及记录。

８．２．３　根据服务规范和流程、评估结果及顾客需求，由技能人员制定母婴保健服务方案，并经顾客

确认。

８．２．４　应按照既定方案由技能人员为顾客提供相应服务。必要时，在经顾客确认后可对原服务方案做

出调整。做好服务记录。

８．２．５　服务结束时，应及时对服务做出总结。

８．２．６　宜对顾客进行跟踪回访，及时回答和解释顾客提出的有关问题等。

８．３　顾客信息

８．３．１　机构应注意保护顾客信息及隐私，与顾客签署保密协议或在合同中列入专门的保密条款，明确

双方的权利、义务及责任。

８．３．２　机构应建立顾客档案，并妥善保管。

９　场所专业服务技术
１）

１）　鉴于母婴保健服务所涉及的专业领域较多，技术方式各异，在基本原则、注意事项等基础上，机构可根据自身需

要采用各种专业技术。

９．１　应执行各项母婴保健服务的注意事项。

９．２　任何母婴保健服务都应循序渐进、量力而行，以顾客能接受、不感到过度疲劳的原则及方式进行。

９．３　服务过程中应密切关注顾客状况，发现异常应科学判断，并按相关规定妥善处理，必要时及时

就医。

１０　场所文件和记录

１０．１　文件控制

１０．１．１　机构及其经营场所应制定文件管理规定，对服务使用的文件予以控制。

１０．１．２　文件应保持清晰、易于识别。

１０．１．３　相关部门和人员使用的文件应与文件发布部门保存的有效文件一致。

１０．１．４　应保存文件的审批、更改、发放和接收记录。

１０．１．５　应对作废文件进行标识，防止非预期使用。

１０．１．６　外来文件应有渠道收集、识别、控制和转化。

１０．２　记录控制

１０．２．１　机构及其经营场所应制定并实施记录管理规定，以明确记录的标识、贮存、保护、检索、保存期

限和处置所需的控制要求。

１０．２．２　记录应保持清晰，易于识别和检索。

１１　场所检查与服务质量评价

１１．１　检查

１１．１．１　机构及其经营场所应采取适宜方法，对服务过程进行检查，当结果未能达到相关规定时，应采
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取适当措施。

１１．１．２　应保存检查活动的相关记录。

１１．２　服务质量评价

１１．２．１　机构及其经营场所应制定和实施文件化的服务质量评价规定，内容至少应包括安全、卫生、专

业及舒适。

１１．２．２　应调查顾客满意度，对服务质量进行分析和评价，并保存相关记录。

１１．２．３　应按策划的时间间隔进行内部审查，以确定服务符合机构的服务承诺、本标准要求以及机构所

制定的管理规定要求，并得到有效实施与保持。

１１．２．４　应确保及时采取必要措施，以消除所发现的不合格服务及其原因。

１２　场所不合格服务的处置和服务改进

１２．１　不合格服务的处置

１２．１．１　机构及其经营场所应对发现的不合格服务进行处置，明确职责和权限。

１２．１．２　可采取协商、道歉、赔付等纠正措施处置已发生的不合格服务。

１２．１．３　采取的处置措施应与不合格服务的影响和潜在影响相适应。

１２．１．４　应保存相关的记录。

１２．２　服务改进

１２．２．１　适用时，机构及其经营场所应利用检查、内部审查、顾客满意度调查、服务质量评价、不合格服

务处置、争议和投诉的结果来改进机构的服务绩效。

１２．２．２　应保持服务改进措施的相关记录。

１３　场所争议和投诉

１３．１　争议

１３．１．１　机构及其经营场所应规定争议的处理及有关职责和权限。

１３．１．２　应通过协商方式即时处理服务过程中发生的争议。

１３．２　投诉

１３．２．１　机构及其经营场所应规定投诉的处理及有关职责和权限。

１３．２．２　应在显著位置设立投诉电话、意见簿等记录投诉的方式，在２４ｈ内受理投诉，并在５个工作日

内采取有效措施处理顾客投诉。

１３．２．３　应建立真实、准确、完整的投诉记录。
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