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激下，迎来了一轮快速成长和洗牌。有人认为，家政 O2O 现

在主要就是两种模式，一种是云家政这样的淘宝模式，另一种

则是以悦管家为代表的“京东”模式。

　　覆盖超过 60 万用户的悦管家采取的是类似京东的直营模

式。公司创始人兼 CEO 李尉认为，任何行业都可能在平台与

自营这两种模式间摇摆，但对于服务行业来说，对服务人员的

管控更为重要。

　　“服务跟商品不一样，商品在有成熟标准的情况下，不论

你走的是什么模式，对于消费者的体验来说，最后最大的区别

只是在售前，售中是完全一样的。但是服务不一样，售后服务

的权重会占 80%，两种模式带来的体验会完全不一样。服务的

提供者是人，对人的管控缺失会造成服务标准降低、服务质量差，

这对于服务行业来说是致命的、是核心竞争力的缺失。”

　　悦管家采取的合伙制经营力图在保证服务质量和对服务人

员的充分把控下，保持灵活的架构。悦管家招聘的阿姨，平均

年龄 35.3 岁，大多是 80 后。“一般 1975 年之前出生的阿姨我

们都不接受，除非有特别的技能。”在李尉看来，这些以 80 后

为主的阿姨，在接受信息以及与用户的沟通上对比传统意义的

保洁阿姨，有明显的优势；年轻的悦姐关键是资深素质有明显

提高。

　　李尉说他们花了许多时间对阿姨进行接单之前技能及素质

培训。如到客户家里要轻轻敲门，退后一步等待客户开门；打

扫完毕一定要将屋内垃圾全部带走。“达到初级服务要求的阿

姨只需要 3-7 天的日常培训。而一个令人称道的星级悦姐通常

需要经过 3 到 6 个月的培训。”李尉强调许多工作的细节都是

通过一定的奖惩手段才让阿姨才慢慢养成的。

　　通过“共享服务时间”，很多有着一份保洁工作的阿姨选

择继续在悦管家。在悦管家的悦姐 App 中，所有的阿姨都是可

以根据自己工作时间灵活选择服务时间的。根据悦管家后台数

据，悦管家可以按照阿姨的位置区域优化地图派单。

　　除此之外，悦管家还制定了一套自我提升的升星制度，从

一星、两星到三星甚至悦管家营运云店合伙人、进而转型进入

悦管家管理层等等，李尉称之为“蓝领白领化”。悦管家的门

店（称为“云店”）与悦管家之间为合伙人关系，符合条件的

申请人可以与悦管家合伙拓展新店，而新店的店长等都会从优

秀的一线员工中选拔，工资收入也是星级悦姐的一倍以上。云

店店长负责管理片区内几十位阿姨，为她们提供技能培训、心

理疏导等服务。李尉指出，家政从业人员的幸福指数普遍不高，

云店的一项功能就是帮助阿姨解决家暴、孩子教育、婆媳关系

等难题的。

　　对于可能出现的意外财产和人身损伤，悦管家于 2016 年年

初联合中国平安推出了一种全新的互联网 + 保险的模式。这种

保险类似于航空保险，跟上工阿姨和订单绑定，一个阿姨一天

无论上工几次，都只需要购买一次保险，而保险的购买随着订

单的产生自动生成，完全无需人工操作。一旦阿姨损毁了用户

家的财物或者阿姨自身遭遇突发的人身财产损伤，都可以获得

保险公司的赔付。 

　　悦管家试图通过这一系列的措施，保证用户与阿姨服务过

程中的体验完整而优良。不过这个模式的短板也是显而易见的，

阿姨培训不可能一蹴而就，阿姨数量不能满足市场需求，容易

在节假日时段造成“阿姨荒”。

　　另外，这种自营模式也导致企业扩张速度慢，很难快速复

制到各个区域。时至今日，成立于 2012 年的悦管家还只覆盖到

上海主城区和北京市部分区域。李尉说，这也体现出南方和北

方企业的差异。“北方的 O2O 企业比较粗犷，而南方的企业

则注重深耕，精细化运营。这也是我们不断被邀请参与行业标

准制定的原因——我们更了解这个行业的从业人员有什么问题，

而不是简单地做服务信息平台。”

　　在家政这个相对混乱又传统的行业里，既要为这些难以得

到稳定工作的从业人员提供完善的培训和升星制度，又要满足

日益增长的家政刚需，对整个家政 O2O 行业来说，都任重道远。

无论哪种模式，只要靠谱，就是一种好模式。
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