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! ! ! !上海家政服务业的发展，相关部门要实行
规范化、职业化管理经营，要敦促家政服务员
进一步提高服务水平和服务能力。

同时，注重对社会的宣传和教育，引导雇
主增加对家政服务员的尊重。通过管理部门、
行业协会、业内企业以及从业人员的共同努
力，促进行业持续健康的发展。

熟人介绍仍是第一渠道

由于缺乏行业标准，市民在寻找家政员
时，更倾向用传统的熟人介绍，口碑相传的方
式来挑选，有数据表明，通过亲戚朋友介绍的
达到!"#"$，其次是街道、社区服务中心，占
%&#%$，其后才是家政服务公司或者中介，占
'(#"$，其他方式不足!$。可见，非正式渠道仍
占多数。

然而，提及放心程度，市民更青睐政府提
供的家政员。信赖排名依次为政府直接提供、
大型品牌、小型中介。

专业机构服务优势明显

旺盛的市场需求，催生专业家政公司的发

展以满足雇主多样化的需求。
经调查，雇主认为，品牌企业在规范可靠、

用工保障和安全保障等方面的表现，明显高于
其他渠道。家政企业的专业化服务有着不可比
拟的优越性：例如合同签订率较高，保障雇佣
双方权益；再如旗下家政服务员健康证明持有
率最高，解除了雇主的后顾之忧。此外，专业化
服务包括对家政员开展岗前培训，调查显示
)&#!$的家政员受过专业培训并取得资质，备
受雇主欢迎与认可。
而对于家政服务员来说，专业化服务带来

规范可靠、丰富稳定的雇主资源，能够保障自
身权利。

促进非正规渠道!转正"

完善现有家政企业的专业化服务，需要取
长补短健康发展。一是发挥示范站带头作用，
发挥其辐射效应，将其他非正规渠道向正规渠
道转变，成为市场主流；二是扶持龙头企业和
品牌企业；三是依托政府和相关部门扶持，制
定完善的准入机制和服务标准，保障雇用双方
的权利义务。

行业的发展离不开正规与专业的企业，如今的家
政企业不再是“一部电话，几个阿姨”的中介作坊模式，
而是向实现“家庭服务中心枢纽”功能转变。

家政企业身兼多职，既是家政服务的提供者，也是
从业人员的培训者，还是雇佣关系的协调者。家庭服务
行业规范化、家庭服务从业人员职业化，迫在眉睫。

创新家政服务项目!!!

家政公司也有!高精尖"服务

羊年新春，家住古北的赵阿姨想要对家
庭进行一次“深度大扫除”，但是家里雇佣的
钟点工阿姨只能简单的“买汰烧”。“拖把*

水桶”，只能除去灰尘，不能真正消毒除菌。
但要找专业清洁机构，价格又吃不消。”
如今，赵阿姨的烦恼有望解决。捷邻卫

士家政公司就瞄准这样的市场空白，除了传
统家政服务版块，还将业务扩展到现代家庭
服务，推出室内空气检测与治理，还有室内
专业消毒例如灭菌、除螨、空调清洁消毒、贴
+,"#(过滤膜等系列服务。上门服务的家政
员，还会携带统一标准的劳动工具。
类似这样专业、针对性的“高精尖”服

务，捷邻卫士家政公司还有很多。优秀的家
政企业，同样注重员工的评优管理，引导家
政员走向职业化。不断探索行业的职业化发
展、标准化服务等科学管理模式，正成为其
发展方向。

全程理念管理员工!!!

!组合拳"模式缓解用工难题

“去年春节，我们门店只有 "-.的家政
员留在上海，今年升至 (-.，已经好转很
多。”面对“保姆荒”，上海巾帼家政打出“组
合拳”缓解用工难题。
早在半年之前，公司就对门店 %---余

名家政员开展调查统计，询问是否返乡过
年、提前几天回家、预计何时返沪等问题，便
于统筹与协调。此外，公司还采取“错峰放
假”，鼓励家政员提前或是推迟返乡时间。针
对一些紧急的订单，家政公司也会寻找“外
援”，争取“服务不间断”。

这仅是巾帼家政“员工式全程管理模
式”中的一环，该公司已形成了一套完整的
管理制度，配备实操室等专业培训设备，自
行编制专用教材和“八字经”，以规范家政员
的职业道德和技能标准，获得家政员与雇主
的一致好评。

此外，巾帼家政还引进大数据，建立了
自己的网络数据中心，有助及时掌握雇主与
家政员的情况变化，也出资为每位家政员购
买意外险的公司。

定期家访化解矛盾!!!

!人性化"服务确保双方满意

“王小姐，您对我们的家政员张阿姨还
满意吗？”佳旺家政的工作人员上门询问，当
听到雇主对家政员的“满意”评价时，又再次
向雇佣双方确认合同细则与服务内容。
一个月后，王小姐又接到佳旺家政的电

话，询问服务质量。“张阿姨都挺好的，如果
烹饪的菜式能够更加丰富，那就更好了！”担
心影响阿姨的工作积极性，王小姐一直不好
意思当面提出这项意见。“您放心，我们会转
告张阿姨，有任何建议，欢迎您直接与我们
沟通。”
上门访问做到知情双方满意，跟踪回访

做到雇佣关系和谐，是佳旺家政的传统特
色，定期开展家访慰问活动，解决雇佣双方
矛盾，更加人性化与重温情。
优秀的家政企业，往往在服务宗旨上注

重三个放心：服务家庭放心，家政人员放心，
家政公司放心；在服务方式上注重三个相
互：相互尊重与支持、相互沟通与理解、相互
协调与融洽。

锁定人群专项服务!!!

!菜单式"全科服务以人为本

年近 /-的刘阿姨对向“好帮手”求助的
经历至今记忆犹新。由于家庭变故，老人精
神压力过大导致失眠。
出乎意料的是，这个提供健康服务的非

营利机构，竟为她制定专业的康复计划，提
供一对一的心理咨询指导。“排解了我的内
心困惑，找回生活的自信。”此外，“好帮手”
还提供康复理疗，缓解了她的失眠症状。
“好帮手提供专业化的康复服务和个性

化的精神慰藉。”经过一段时间的康复，刘阿
姨的睡眠质量得到了有效改善，朋友日渐增
多，参与活动热情日益高涨，精神面貌更是
焕然一新。
“好帮手”以老年人为重点目标群体，以

“改善社区老人生存环境，提高老人生活质
量”为目标，提供全方位、多功能、多层次的
专业健康促进服务，拥有丰富的项目服务经
验，聘请资深的工作人员、专业营养师、全科
医生等，为老人提供个性化、菜单式的服务。

! ! ! !目前，上海家政服务业正在快速发展，雇
主和家政服务员的需求也在不断增长，但家政
服务市场起点不高，还存在较多问题。
上海通过示范性家政服务站的创建，带动

行业规范的健全，推动行业自我管理，为家政
行业发展注入持久生命力。

员工管理实行!准员工制"

走进社区里的示范性家政服务站，超过
%-平方米的空间温馨有序，墙上贴着中介费、
管理费的收费标准，这是示范站参照上季度公
布的全市家政服务指导价而制定的，直观透明
让雇主一目了然，心中有数。示范站对家政员
实行“准员工制”管理，家政员可在示范站临时
休息、用餐、聊家常，雇主也能通过身份证阅读
器等了解家政员的情况。
如果希望了解更详细的内容，则可使用站

内提供的计算机，登陆家政服务基本信息库。
这些信息，均按统一要求输入电脑，并入市家
政服务信息平台。

示范站采取“中介*管理”的管理模式，做
到“六个 '--.”：'--.家政员身份确认，'--.
签订服务合同，'--.为家政员购买社会保障，
'--.对家政员岗前培训，家政员 '--.持有健
康证、'--.客户回访，促进上海家政行业的规
范化、职业化发展。

示范站并非!终身制"

去年，市妇联继续在示范性家政服务站中
开展评选工作，评选出“十佳”示范性家政服务
站、'--名金牌家政员、'(名优秀家政管理者、
"(名优秀工作者、(家优秀组织奖，在业内树
立了标杆，发挥榜样引领带头的作用。
但是，行业的发展必须建立在制度的约束

之上，示范性服务站并非“终身制”。若有未进
行“准员工制”管理、有重大违法行为、经营地
址未经批准擅自更改等违规行为的，将一票否
决；对复查不合格单位，将作摘牌等处理。去
年，有两家示范站被摘牌，一家“十佳”示范站
被取消资格。

! ! ! !想找放心家政员的市民!可通过以下

渠道"

一#市民热线$!"#$%%

二&上海市家庭服务业行业协会电话

%&$''&&(

三&上海女性网')))*+,)-./0*-12(

的$支持建立 &'个示范性家政服务站%市

政府实事项目一栏

四& 上海家政公共服务网 '沪家政

)))*,34567,/02*8-.(

家政企业频打!特色牌"

家政的专业化服务是大势所趋

找阿姨，请进示范性家政服务站

如何找家政服务员

从"中介#到"枢纽#$家政企业走向规范化

本版撰文 范洁 傅佩文

! 示范性家政服务站内景 本版照片除署名外由上海市家庭服务业行业协会提供
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