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·焦点·焦点

3年前，“蓝色钱江”保姆纵火案，烧毁了一个家庭；半个月前，

江苏溧阳保姆闷死老人的监控视频令世人惊恐。痛心之余，人们

不禁对家政服务业充满忧虑。

随着经济发展，人口老龄化、全面二孩政策落实等多种因素的

影响，家政服务需求却在不断提升，保姆正走进千家万户。

如何建立家政服务业的良好生态，消除人们选择保姆时的后

顾之忧，是亟需社会各界共同思考与应对的问题。
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本报记者 张蓉 文/摄

陪护老人、照看孩子、买菜做饭、卫生保洁⋯⋯如

今，越来越多的家庭选择雇请保姆以减轻家务负担。然

而，与家政服务旺盛需求相伴的，却是家政市场供求脱

节的烦恼，感叹“找个称心保姆真难”的雇主越来越多。

“一年半，我家已经前后换了十几个保姆，太坎坷

了！”回想起为女儿找保姆的经历，33岁的朱女士充满

无奈。

女儿四个月大时，朱女士结束产假回归职场，也开

始了在家政市场的寻寻觅觅，“家里只有我妈一个人带

孩子，需要找个保姆帮忙打扫卫生、烧饭、料理家务。”

通过杭州一家职业介绍所的引荐，形形色色的阿

姨走进朱女士家，却大多做不到两个月就不欢而散。

朱女士希望找一个能稳定做下去的保姆，在中介

机构面谈时，她会特意询问阿姨之前的经历，初步判断

对方的品性，但往往“一开始聊得很好，一到家里就状

况百出”。

“有些有资历的阿姨，会像一家之主似的给家里老

人脸色看；有的没做多久就要求加工资；有的文化水平

太低，洗衣机教了好多次也不会用，甚至把家里的电饭

锅搞坏了；我们和阿姨都提前约定好单休，但有的时不

时在周末一大早临时通知我们当天来不了；还有些相

对年轻的，动不动就会说‘我现在可以看手机吗？可以

休息了吧？’”朱女士说，家里也试过“一纸空白”的阿

姨，“她第一次做保姆，确实尽心尽力，但可能没来得及

做健康检查，没多久，她因为自己的孩子感染诺如病

毒，随后就传染给我们，导致我们全家五口人连续几天

上吐下泻。”

朱女士家已连续更换十多个保姆，还为此额外交

了三四次手续费，“雇一位不住家的保姆每月 5000 元

左右，中介机构和我们约定两个月试用期，但超过两个

月换人就要收 10%的手续费。”后来，朱女士从保姆口

中听说，一开始，有些中介机构会故意将不是很好的阿

姨介绍出去，“降低雇主的心理预期，也赚取手续费。”

直到几个月前，朱女士才算找到一位可以接受的

保姆，安定下来。吸取教训，这一次，她掏钱为保姆买

了个体检套餐。

在一年半的时间里反复更换保姆的过程中，朱女

士说自己和中介机构吵过几次，但丝毫起不到作用，

“中介机构对保姆没有约束力，我的投诉只不过是撒个

气，对保姆而言没有任何影响。”

朱女士认为，在当前没有相关法律约束的情况下，

无论出于什么原因导致更换保姆，最终都是由东家买

单。“保姆临时要求加工资，或者突然说哪项家务无法

承担，明明是她违背约定，却不需要承担责任。她来做

几天，我就要照付几天的工资，当她找到下一个雇主

时，这个雇主却无从得知此前发生的一切。”

尴尬
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一边是信任危机，一边却是从业人员

的青黄不接。

“信用缺失是目前家政行业内最大的

问题。”立足传统家政服务行业17年，西湖

区政协委员、巾帼西丽集团总经理郭昱辰

参加了近日召开的省政协民生协商论坛，

与委员、专家学者、界别群众代表共同探讨

如何促进家政业高质量发展。接受钱报记

者采访时，她分析原因，这源于在家政服务

业普遍存在的中介制模式难以实现监管和

追溯，无法保障双方利益，“雇主和保姆在

中介机构签个协议，保姆就被公司介绍出

去了，但后续服务无人监管；同时，下一任

雇主或下一个中介公司对保姆之前的个人

经历也很难核实。”

事实上，家庭保姆只是庞大的家政服

务业内的一个类别，家政服务也提供保洁、

护理、搬家、维修等各种满足家庭日常生活

需求的有偿服务。相关调查显示，目前，中

国家政服务业人才缺口超千万。

“越来越少的年轻人愿意从事家政服

务，青黄不接是这个行业存在的另一个难

题。”郭昱辰说，目前，随着50、60后即将退

出家政服务市场，一些城市已经进入“用工

荒”时代，但70、80后愿意从事家政行业的

人越来越少。

郭昱辰提供了一组数据：巾帼西丽集

团有8000多位从业人员，年龄大多集中于

35-50 岁，50-55 岁的人占比 5%-10%，

而35岁以下的人占比仅达2%。

从业人员“老龄化”带来的直接影响是

家政服务人员普遍学历不高，技能水平较

低。在郭昱辰看来，随着时代发展，现代家

庭对家政服务人员的要求也越来越高，需

要他们具备更专业的知识和技能。

现状
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“要打破人们对保姆行业的不信任，

就得从源头下手。”郭昱辰建议，保姆也

应该实现员工制，从专业培训开始，到匹

配标准化服务，再到定期监督把关质量，

由公司进行全面监管。

郭昱辰向记者介绍了他们 2018 年

6 月在全国首创的一件事情——员工制

保姆。

“我们和 100 多位保姆签订了三年

的雇佣合同，合同上，会厘清公司、员工、

雇主等各方责任。”去年，他们又联合常

山县政府打造“常山阿姨”品牌，对保姆

进行专业化培训，通过技能鉴定，将保姆

分为初级、中级和高级等不同级别，并细

分为月嫂、育儿嫂、老人陪护、家务师、管

家共五个工种，从而有针对性地服务不

同需求的雇主。

“每个人根据各自的性格特点，可能

只适合从事保姆中的几个工种，比如，做

家务师需要手脚麻利，理性冷静；做育儿

嫂及老人陪护，则更需要温柔有耐心。”

郭昱辰认为，和大学生一样，保姆在从业

前也需要经过性格测试及就业指导，为

他们指明适合自己的方向。

同时，他们也和第三方机构打通，建

立员工诚信系统等信息化平台，“一人一

档，可以清楚了解每个从业人员的家庭

情况、工作经验、证件信息以及征信情况

等。”

“我们也全程跟踪保姆的服务质量，

每周回访一次，雇主和保姆的双方诉求

都可以得到反馈。”郭昱辰介绍说，每月，

公司也会持续给家政服务人员开展一次

培训，既是提升技能，也是互相交流。

同时，郭昱辰希望今后全国能对从

业人员及相关企业设立诚信准入机制，

“家政行业人员混杂，多起恶性事件都是

由于劣迹人员引起，需要反思应对。建

议公安与家政行业联网，排除黄赌毒等

劣迹人员进入家政服务人员队伍，减少

风险。”
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