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构想，需要采集家政服务人员

的信息，从而进行家政身份认

证和中介监管。云家政团队便

以此为契机，与家政协会达成

合作意向，为协会免费开发家

政人员的管理系统，并将系统

推广给家政中介，教会他们使

用这套系统管理阿姨信息、查

找订单、记账等，并进行定期

维护。

　　2013 年在接入的家政人员

达到一定的数量后，这个创业

团队才正式上线了“云家政”

网站，开始为个人消费者提供

一站式家政综合服务。目前云

家政的业务主要包括保洁、育

儿、看护、月嫂、保姆等几大类。

用户可以像逛淘宝一样在上面

挑选家政阿姨和家政公司，然

后下单预约，最后再进行信用评价。在整个交易完成之后，云

家政会从中抽取一定的佣金。

　　云家政副总裁张媛媛告诉新民周刊记者，家政市场是个万

亿级别的市场，而互联网 O2O 只占到整个市场份额的 5% 左右，

更多的家政服务交易还是通过传统的线下方式完成。这对行业

监管提出了非常大的挑战。这个行业的从业人员“鱼龙混杂”。“一

个犯事在逃的阿姨，不能住酒店，却可以轻而易举地住进你家，

每月包吃包住，还有休息日。她可以这样安然无事地度过很多年。

而你什么都不知道。”

　　云家政最大的特色是通过多年的数据累积，向全社会家政

用户提供“家政用工背景调查”服务，即便你家的阿姨不是在

网上找的，也不是门店介绍的，她就是楼下邻居用着不错介绍

给你的，也可以查一查了解虚实。可以核查家政服务人员身份

信息：可以查询家政服务人员在上海市人保局登记培训结果记

录，如鉴定等级、技能成绩、证书编号等；可以查询卫生局等

级在册的健康证信息。尤其方便的是，家政服务人员的身份证

号码是唯一识别码，雇主获得授权后只要把对方的身份证号码

输入系统，所有信息都可一目了然。

　　张媛媛还指出，在传统家政行业中，家政员上门开始服务后，

如何进一步给用户带来保障是一大痛点。家政员在雇主家出了

事故谁负责？做了 3 个月就跑掉怎么办？甚至上了年纪的阿姨

在服务的时候，出现突发性的身体疾病也完全有可能；在服务

的过程里，因意外造成财产损失的情况也在所难免。这些问题

主要是因为雇主既没有购买相关保险的意识，也缺乏购买的途

径。为此，云家政推出了 60 元与 100 元一年的保险计划，保障

雇主与家政员的人身财产安全。

　　云家政目前有 60 万注册阿姨，分布在北上广深等 22 个

一二线城市。公司创始人薛帅指出，一线城市和二三线城市

在家政需求上存在差异。一线城市节奏快、压力大，有大量

的人群需要家政服务来解决生活中类似保洁、带孩子等的刚

需。

　　总体来看，一线和二三线对家政服务都存在较强烈需求。

但家政服务个性化强，非标化严重，需求与供给两端都是非标

准化的，这导致服务满意度的提升很难。“家政服务个性化强，

用户的需求标准与家政员供给标准存在理解不一致，导致服务

满意度较为难控制。举例来说，当用户每次更换家政服务人员

后，会加剧这种不满意度。因为用户总在对比、怀念记忆中的‘最

好阿姨’。”薛帅认为这个问题的最终解决办法就是引入星级

阿姨评价体系，让好的服务获得更高的收入回报。

“京东”模式

　　2017 年，家政 O2O 在政策红利和市场需求增大的双重刺

悦管家招聘的阿姨，平均年龄35.3岁，大多是80后。


