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调查反映消费者心声
此次问卷调查主要通过走访雇请月嫂的消

费者了解月嫂服务情况，收到实际有效问卷调查
样本 !"#份，反映了消费者对月嫂服务的基本看
法。

消费者倾向于通过家政服务企业和劳务机
构雇请月嫂。根据调查统计分析，消费者雇请月
嫂的途径主要是通过家政服务企业、劳务机构和
亲戚朋友介绍等，其中以通过家政服务企业和劳
务机构的为多，两者相加为 $!%，亲戚朋友介绍
的占 !&%。在月子中心（母婴会所）坐月子的，占
#&%，选择其他途径占 '%。
消费者对月嫂服务质量评价普遍不高。根据

调查统计分析，消费者雇请月嫂主要原因是月嫂
护理婴儿相对更为专业，占 (&%。但是对月嫂服
务的满意度普遍不高，其中对月嫂服务质量总体
评价为“一般”的占 &'%，“不满意”的占 "%，“满
意”的占 !'%。消费者最不满意的方面是名不副
实，占 "$%；其次是随意要价和信息虚假，分别
占 #(%和 #'%。

消费者认为月嫂平均薪酬在每月 !)**+

&***元易接受。根据调查统计分析，消费者雇请
月嫂薪酬的现状是：!*** 元,月以下，占 &%；
!***元-&***元,月，占 .'/；&***元-0***元,

月，占 &'%；0***元以上占 ##%。&(%的被调查
消费者所期望的月嫂薪酬在 !*** 元-&*** 元,

月。
消费者关注较多的是月嫂的服务经验和健

康安全情况。根据调查统计分析，消费者对月嫂
服务经验的关注度最高，关注度指数为 (&；对月
嫂健康安全的关注度指数为 0"；对月嫂薪酬高
低的关注度指数为 !(。

对企业（机构）上门调查发现问题不少。目
前，社会上提供月嫂服务的单位名称较多，主要
有保姆介绍所、家政服务中心、家庭服务公司等，
为阅读方便，统称为家政服务企业（机构）、月子
中心（母婴会所）。此次调查家政服务企业（机构）
共 #0"家，月子中心（母婴会所）!*家。另外发现
无证无照的有 $"家。涉及月嫂人数有 "(.$人，
其中外地户籍的 &&(#人，占到被调查月嫂总人
数的 0#%。
机构参差不齐，安全隐患较大。一些家政服

务企业（机构）没有资质要求，经营管理十分薄
弱，对其从业人员管控较差，导致月嫂队伍鱼龙
混杂。与此同时，月嫂大多为外来务工人员，流动
性较大，文化程度普遍不高，对于掌握、消化母婴
护理科学知识影响较大。此次调查发现，月嫂资
质条件中，《健康证》和《育婴师》资格证比较齐
全。但是从消费者反映来看，她们最关心的是母
婴的安全和月嫂的服务。而一些月嫂虽然有所谓
的资格证书，但没有统一的服务规范和标准，服
务质量没有保证，甚至还存在健康和安全隐患。
如消费者梅先生反映，为了能给其妻儿提供

专业的产后照料，他于 .*## 年 $ 月 ( 日支付
!&#!$元与上海佑申健康咨询有限公司签订了
服务合同，其妻儿在 .*##年 &月 !*日入住该公
司所属的月子会所，#个月后，其女儿身体出现
不适，只能送医就诊。经医生诊断为细菌感染性
肺炎并伴有肺气肿，医生明确告知婴儿感染肺炎
的原因系所处环境问题，空气中存在大量细菌才
会导致呼吸道感染进而引发肺炎。此后，梅先生
与该公司协商要求其全额退还护理费并承担赔
偿责任，对方却一再拖延。
管理薄弱混乱，服务质量堪忧。一些月子中

心（母婴会所）管理混乱，硬件设施不到位，设备
故障解决不及时；服务人员专业知识缺乏、责任
心不强，致人损害；以及集体喂养带来诸多安全
和卫生隐患，使得一些消费者感到付出的钱款与
接受的服务不相匹配。如消费者郑女士反映，她
产后坐月子，选择入住了上海喜福汇母婴服务有
限公司的月子会所，发现存在诸多问题：会所生
意太好人手不足，呼叫服务几乎形同虚设；婴儿
集中喂养让人担心，婴儿夜间入睡后纸尿裤竟然

覆盖到面孔；婴儿皮肤多次被抓伤；客户提供的
婴儿用品被串用；婴儿的奶瓶奶嘴甚至母乳也常
被混乱使用等，她多次向会所反映也未有改观。
又如消费者蔡女士反映，入住上海喜月健康信息
咨询有限公司的月子会所，由于会所照顾不周，
对新生儿的脐部护理存在重大过失，造成她的宝
宝发生脐炎。
此外，个别月嫂在工作中，有的行为不文明，

用宝宝的专用盆洗漱；有的护理不当，致产妇或
婴儿身体受伤；有的服务不到位，导致婴儿传染
到疥疮等疾病。如，一家住徐汇区的消费者就反

映其通过家政服务公司介绍雇请了一位高级月
嫂，进行母婴护理服务，但该月嫂在为新生儿做
日常护理时，对着孩子咳嗽、打喷嚏，造成新生儿
鼻塞生病，事后只能送医就诊。高价雇请的月嫂
非但没能让她省心省力，反而额外花费了不少时
间和精力。
薪酬没有标准，收费缺乏依据。由于月嫂服务

的市场需求量不断扩大，形成供不应求状况。一些
家政服务企业（机构）便随意招揽人员以作月嫂之
用，有的为了获取更多利润，自行评定“星级月嫂”
“金牌月嫂”，导致“天价”月嫂现象。据调查，月嫂

薪酬没有标准，基本上含在劳务人员（保姆）的范
围中，但是薪酬要高得多，大多数定位在 &***元-

0***元,月的水平上。比如虹口区“诚爱家政母婴
护理中心”家政服务收费标准为月嫂（中级）"***
元-"0**元,月；月嫂（高级）'***元-'"**元,月；
月嫂（特级）0***元-0&**元,月。所谓“育儿嫂”“育
婴师”也在 !&**元-&&**元,月之间。月子中心（母
婴会所）的收费更高，动辄数万元，高的甚至要几
十万元。据调查，徐汇区月子中心（母婴会所）的平
均服务价格为 !'#0*元,月。
网上招揽生意，存在虚假宣传。此次调查通过

网络搜索到月子中心（母婴会所）.&家，提供月嫂
服务的家政服务企业（机构）、个人 .*(家。其中有
些网上广告做得很好，实际却是名不副实。比如
“上海蓓贝母婴护理中心”在网上自称是“为国内
城市外籍家庭和中高档家庭提供优秀母婴服务的
专业化管理企业。公司管理团队精英辈出、服务热
情，所有提供给客户服务的‘月嫂’都是经过专业
培训、严格考核和医院实习后上岗”。但实地上门
调查发现，该公司办公室仅有两位中年妇女上班，
办公设施十分简陋，客户信息和月嫂资料不全。还
有一些通过网络做广告拉生意的非正规机构，所
示名称、地址都是虚构的，只有一个电话可以联
系。即使一些真名实姓在网上经营的企业，其广告
宣传中的月嫂资质、证书等也是夸大居多。
行业归口不明，准入门槛较低。月嫂服务行

业属于近年来新兴崛起的行业，“月嫂”这一名称
也由新闻媒体率先提出。从调查情况看，尚无监
管部门对行业归口管理。从工商部门的企业注册
登记事项中发现，目前尚无“月嫂”的行业分类，
也没有一家企业以“月嫂”为行业名，企业经营范
围中以“母婴服务”的表述为意思最接近，大量包
含“家庭服务、家政服务（不包括中介服务）”经营
范围的企业在提供月嫂服务。从劳动、民政以及
计生委、工青妇等部门了解的情况来看，设立劳
务机构和非正规就业机构手续也十分简便，准入
门槛较低。
此外，月子中心（母婴会所）存在随意开办和

异地经营的情况。如工商长宁分局查处的相关案
件中，有 !件是擅自开办月子中心（母婴会所）：
一家投资咨询公司租借上海几典公寓（会馆）'
间客房，设立静雅轩精致月子会所；一家健康信
息咨询公司租借新苑宾馆 #'间客房，设立金摇
篮母婴月子会所；一家健康信息咨询公司租借协
和路 ((号两幢民居，开展母婴服务一条龙服务。
长宁区被调查的 ..家家政服务企业，在本区注
册登记的为 ##家，其余 ##家都是在外区注册登
记，在长宁设店经营。

市消保委建议明确管理
目前，月嫂服务行业正处于发展迅速而缺乏

规范、缺少监管的状态，一些家政服务企业（机
构）鱼龙混杂，服务质量良莠不齐，极易在母婴护
理方面、饮食用餐方面、疾病预防方面发生安全
问题，引发各种纠纷和矛盾，影响到产妇和婴儿
的健康安全。

对此，市消保委认为，鉴于此行业实际性质
属于服务行业范畴，建议政府明确月嫂服务行业
的主管部门，负责对月嫂的专业培训、资质认定
和对月嫂服务行业的管理。建议出台月嫂服务质
量标准，并辅之以相关配套措施，尤其是要有惩
罚机制和明确的执行部门。同时，相关部门、行业
协会要加强《标准》规定内容的培训、考核，以确
保月嫂服务质量水平。建议政府根据居民收入水
平和市场变化情况对月嫂薪酬予以指导；对于月
子中心（母婴会所）等企业和机构，要出台一些指
导性收费标准，以规范月嫂服务行业的薪酬和收
费，保障月嫂服务行业的良性发展。建议严格审
查月子中心（母婴会所）开办的资质条件，如卫生
环境、食品安全、消防安全等，同时加强对无证无
照、虚假宣传等经营行为的查处，促进行业规范，
维护市场秩序，保护消费者的合法权益。建议组
建行业组织，加强行业诚信建设、规范服务引导，
促进行业健康发展。

月嫂行业方兴未艾 质量价格最受关注
———市消保委2012年月嫂行业调查情况简述 ! 肖欣 文

近年来，随着人民群众生活水平的日益提高，城市家庭对母婴护
理服务的需求增大。月嫂服务作为家政服务业中的新兴组成部分，服
务市场潜力巨大，发展前景广阔。然而，由于缺乏相关法律法规的规制
和行业标准的约束，其服务质量的优劣很难评价；一些无证无照的具
有隐蔽性，给政府部门监管带来一定的难度，致使不少侵害消费者合
法权益的行为难以浮出水面。为此，市消保委在7月-9月期间，对本
市17个区县涉及提供月嫂服务的家政服务企业（机构）、月子中心
（母婴会所）进行了上门调查；对曾经雇请过月嫂的消费者进行了上门
问卷调查。

" 上海某家政连锁店里的月嫂保姆
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