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洗衣服、带孩子、做饭，扫地、擦窗、伺候人，这是人们对于家政服务行业最普遍的认识。快20年来，老家枞阳的陈秋霞已经不记

得给多少个家里做过钟点工了，徐敏则清楚地记得2002年自己第一次打出“徐敏家政”的品牌，而当27岁的吴海峰，放下区域销售经

理的“肥缺”去给别人家擦马桶时，也放下了自己重点大学毕业生的身段。

他们几乎代表了三代不同的合肥家政人，也印证了家政业蜕变的轨迹。循着这些踪迹，透过这些素描，或许能捕捉到这个“伺候

人”职业的脉络。

禹晋永 中国世代投资集团董事局主席

刚才在小区理发店理发，遇到五年前给我修脚按摩的师傅，他现在是拥有200多家洗脚连锁

店，资产过亿万的大老板，今天回到社区，要请我们老业主吃饭，大有衣锦还乡的派头，我问他这

五年是怎么发起来的？他说先和名人造绯闻，再说和她有私生子，没完没了的诉讼，名声在外后

吸引VC投资，现在每天都进账五十万元。

朱大鸣 著名财经评论人、企业家

在连续的调控政策下，压抑了一年多的刚需需求在许多地方目前有抬头之势，只要价格定

位合理，还是出现不少旺销的楼盘。开发商合理的低价销售吸引了众多买家。据不完全统计，

大型房企在售项目，盈利状态是3:7格局，即30%的项目是保本或亏本销售，也只能这样获得

企业的发展与生存。

2011年夏天，当王胜所在的三替家政

服务公司“落子”合肥政务区时，省城的家

政市场也早已热乎起来。

作为国内家政行业巨头，创始于

1992 年的杭州三替集团，是目前全国服

务范围广、项目多的综合性服务企业，现

有在职人员10000余名，拥有全国最先进

的“家政服务平台”和“家政管理信息系

统”以及全国最大的家政培训基地——

三替职业学校。

另一个显著的不同是，三替集团董事

长兼总经理黄诗军介绍，针对合肥市高端

市场，三替提供“金钥匙管家”服务。“金钥

匙管家”多服务于高档住宅区，合肥三替

成立后，将重点引进各类人才，将其培训

为“金钥匙管家”。

在运营了一段时间之后，作为三替

家政在合肥的项目负责人之一，王胜在

接受记者采访时表示，比起杭州成熟的

市场，合肥市场的发育并不十分成熟。

尤其是对于三替这样的“外来户”，市场

接受还有个过程。但他们会耐下性子，

精耕品牌，沿着高端路线，着重在服务的

品质上下功夫。
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有一部电视剧，叫《田教授家的28个保姆》，讲述了

因为教授田丰的母亲扭伤脚无人料理家务而必须找保

姆，从找保姆开始，家里便开始“炸开了锅”，先后有28

个保姆，也就上演了 28 个不同的故事，妙趣横生的同

时，又从另一个侧面折射出了“保姆”这个行业的缩

影。在现实生活中，“保姆”连同清洁工、陪护工、搬家

工、月嫂等一起，被称为“家政服务业”。

找“保姆”难，做好“保姆”产业更难。当27岁的吴

海峰第一次去客户家擦马桶时，他就坚定地认为大学

生下海做家政一定比一般人强。当7年后的杭州三替

在合肥“开疆辟土”时，同样对这个“扫地擦桌子”的行

业信心满满。

理想丰满，现实或许却很骨感。在不计其数的“游

击队”阵前，上规模、专业化的家政服务企业屈指可数，

家政品牌化之路更是仍徘徊在“上下求索”的道路上。

这一多数人眼中“扫地、擦窗、伺候人”的行当如何做成

规模、做成产业？家政服务业的春天又在哪里？

合肥家政的“蜕变轨迹”
从安庆路上的家政“游击大军”，到第一次勇敢“打出”自己的品牌
从本地企业首吃“员工制”螃蟹，到外地家政巨头“抢滩”安徽市场

3月28日，合肥春光烂漫，安庆路上

人来人往。

“保姆中介，钟点工，按小时计费”，几

步之内，这样的宣传很轻易就能“闯”入路

人的眼里。从街边的民宅里，搜寻到保姆

介绍所的身影也不难，在临街的窗户上，

路边的灯牌和栏杆上，红色的“职介保姆”

四个大字不时闪现。很多年前，这里是

“保姆中介一条街”名气更大。

下午4点多，约摸四、五十岁的陈秋霞

来到了一家靠西边的保姆中介里。“最近

这边有没有活？”这不是她第一次问这样

的话，这也不是她来到的第一个中介。每

年的这个时候，是这个行业的普遍淡季。

“冬天，不用找活，活会自动找上门来”。

在与陈阿姨的攀谈中，记者了解到，

老家枞阳的她，1993年就跟着丈夫来合肥

了，丈夫在做一些零工，自己不会别的，也

只有断断续续给别人家扫扫地、做做饭。

“一般情况下，自己会将电话留给这些中

介，他们有活了就会通知我，干了活，他们

抽一部分钱，每个月收入也不固定”。在

接近20多年的职业生涯里，陈阿姨也一直

扮演着“游击队员”的角色。

跟陈秋霞一直“打游击”不同，徐敏则

跨出了开创性的一步，尽管她与陈秋霞是

同年代的人，但在家政业的发展却属于两

个完全不同的时代。

那是1998年底，徐敏下岗了，帮朋友照

顾病重的老人，偶然的机会发现其间市场

很大，她自费到发展较早的天津学习，回来

后便萌生了开办家政业的想法。在政府的

帮助下，徐敏的想法很快成了现实。

初入行，空前的艰难袭来。传统观念

的阻拦，家政人员的缺乏，最可怕的是，人

们甚至还不知道什么是家政，当时大家只

知道去安庆路中介找保姆。“这时的家政行

业，一切都靠摸索。钱怎么收，时间怎么

定，人员安全怎么保障，这都是问题。”很多

年后，徐敏回忆起当时“吃螃蟹”的懵懂时

还是记忆犹新。

慢慢的，通过开办小饭桌、净菜服务

队，与商场联手举办“购物送家政，关注下岗

工人”活动，徐敏的名字在合肥开始叫响。

2002年4月，徐敏再出奇招，她以自己的名

字正式进行了商标注册，“徐敏家政”从而成

为合肥乃至全省首个家政服务品牌。徐敏

也因此成为打出家政品牌的“第一人”。

虽然之后的道路并不平坦，但徐敏家

政依然在市场上坚持，目前已拥有了9家

门店。

吴海峰跟家政打交道，最大的原因是

看到自己一个同学在郑州做得有声有色，

“目前的营业额已经有2个多亿了”。

于是，他辞去了自己一家知名品牌区

域经理的“肥缺”，回到家乡安徽，从自己

帮别人打扫卫生、擦马桶开始，干起了这

个“伺候人”的职业，那一年，他27岁。“刚

开始，很多人都说我，一个好好的大学生，

好好的工作不要，干这个，有什么前途”，

面对众人的不理解，吴海峰始终有个信

念：这个行业门槛低，大学生总是有优势。

名字叫“大海家政”，寓意就是大学生

下海创业。不光一成立就有了自己鲜明

的品牌和定位，在家政服务业的摸索中，

吴海峰也有着自己的心得。以往的家政

服务业都是中介性质，而他一开业便“养”

起了自己的员工，成为我省首家实行员工

制的家政企业。

“这样一来，不再是以往那样东打一

枪、西放一炮，而是可以用现代化的企业

管理制度来规范员工、保障服务”，吴海峰

告诉记者，大海家政斥巨资建立了自己的

网上办公系统，对客户服务全流程管理，

服务过程中，人们会看到大海家政统一着

装、统一工具箱等，甚至连员工上门服务

的问候方式都有严格的规定。

家政业是典型的现代服务业。在吴

海峰看来，未来的人力资源会越来越增

值，个性化、品质化的服务是家政业要努

力的方向。“我们就是要走高端路线，未来

的一个方向就是要为家庭提供管家式的

贴身服务”。

一个接近20年的“游击队员”

打出家政品牌的“第一人”

大学生下海首创“员工制”

家政巨头“抢滩”合肥市场

家政业拼的就是“服务和质量”

家政这个行业，做到最后就是拼服务

和拼质量。而要达到这样一种高度，不仅

需要企业自身的规范化管理，同时还需要

政府的推动和支持。省商务厅服务贸易

处处长项莉告诉记者，随着我省对家政服

务需求的日益增加，家政业这块“蛋糕”也

吸引着众多人的目光，但当前我省家政行

业发展的参差不齐，没有形成规模和品

牌，并不利于整个行业的健康发展。

项莉向记者透露，今年，省商务厅除

了在引导家政龙头企业、培训家政人员以

外，还将在加强引导家政龙头企业的全面

发展、筹备建设家政网络平台，打造一批

行业内的品牌产品。同时，还将加大吸引

高素质人才的力度，让更多的大学生进入

到这个行业。

据记者了解，当前，省商务厅正在制

定如何打响我省家政行业的品牌方案，针

对我省当前家政行业的现状、出现的问

题、产业的规划、品牌的建设一一做详细

策划。

“放心家政”将登民生工程大单

在今年全省商务工作会议上，省商

务厅厅长方西屏表示，今年我省将继续

扎实推进“五个放心”工程，打造 15分钟

便民服务圈。“放心家政”，也连同“放心

肉”、“放心菜”、“放心购物”便利店、“放

心早餐示范”工程成为我省一项重要的

民生工程。

对于家政，方西屏曾在公开场合中

说道：随着社会分工越来越细，社会运转

越来越快，家政市场的潜力也越来越

大。但信息庞杂、无技术标准等等问题

让市场和需求脱节严重。“所以为了规范

现在无序的家政市场，正在大力推行‘放

心家政’工程。”

“家政服务的标准是什么，做到什么

程度算合格？当前这些都没有标准。”方

西屏认为，一个行业若要规范，首先就要

有行业技术标准，然而我省从事家政行业

的人鱼龙混杂，几乎没有门槛，从业人员

流动性大，容易产生纠纷，因此从事家政

行业的人需要先培训，后上岗。

除了要给行业制定标准、入岗前培训

以外，未来我省将建立一个“家政网络”，

把各种正规家政信息集合起来，建立一个

信息平台，实现信息互通。方西屏透露，

等系统平台建设完善后，消费者只要一个

电话，就能叫到符合条件的家政服务了，

让我省的家政行业真正实现“规模化、网

络化、品牌化。”

“放心家政”将登民生工程大单
家政企业普遍面临规模小、层次低的尴尬，市场良莠不齐
未来我省家政行业要走“规模化、网络化、品牌化”之路

记者 王玮伟 星级记者 宛月琴 /文 倪路/图

从安庆路上的“游击队”，到标准化运作、甚至“连上门问好方式都需要统一”的现代化家政服务企业，合肥家政业的蜕变轨迹，在

很大程度上反映安徽家政行业的成长与尴尬。

而来自省商务厅的最新消息也显示，作为现代服务业的重要内容，我省早已着手谋划家政产业发展出路，就在今年，“放心家政”

就将会成为我省民生工程的一项内容。

安徽家政业曾在全国轰动一时，“无

为保姆”就在全国显赫一时，也为安徽赢

得“保姆之乡”的称誉。

但这都是安徽“输出”保姆产生的效

应。如今，随着我省经济的快速发展，据

一项不完全统计，仅省城合肥每年的保姆

需求家庭就在20万户左右，只有8万户家

庭能找到保姆，保姆常年缺口12万人。

而另一方面，越来越多的企业开始

“争食”家政蛋糕。根据省妇联的统计显

示，截至2011年 12月，我省大约有400家

家政公司，合肥市有140家左右。从业人

员呈现快速增长，家政从业人员大约2万

人，其中以2009~2011年这三年期间涨幅

最大，平均每年的增幅都在40%~50%。

从服务项目来看，家政业的内涵也在

不断充实，目前主要包含保姆、幼儿接送、

月子保姆、育婴早教、钟点工等。另外，家

电维修、搬家服务、家教等新型家庭服务

的需求也很高。

值得注意的是，近年来专业送餐、医

疗服务、家教、婚庆、物业管理、专业跑腿

等新型家政服务也在悄然发展。

现状：400余企业“争食”家政蛋糕

“现在市场上有很多家政公司还是采

用比较传统的工作模式，多以40~50岁为

主力，缺乏高端人群。”大海家政总经理吴

海峰就认为，对于一些以打着“游击队”为

噱头的“非正规军”，一个人在多家公司挂

职、流动性比较大，如果中介帮忙约好了

雇主，而她却在另外一家做活，这就会由

于没有规范管理，造成不必要的纠纷。

不少业内人士也透露，目前省内从

事家政服务的人员多为农村妇女或下

岗女工，她们文化水平较低，相当一部

分人没有经过专业培训。随着生活水

平的提高，许多人想要的保姆不仅要会

洗衣做饭，还要会使用各种先进的电

器，会替主人上网查资料，收发电子邮

件等，但很难找到这样的保姆。吴海峰

表示：“所以我认为人们要转变观念，家

政服务业应该多号召高素质的人从事

到家政行业中来。”

与此有相同看法的，还有省妇联职业

信息中心主任宛志英。在她看来，当前的

家政企业规模也参差不齐，有一张桌子一

个电话组成的家政公司，也有规模化、品

牌化的专业家政公司。

乱局：一张桌子一个电话就能开公司

出路在哪里？不少行业内人士都在

思考这个问题。吴海峰认为，家政服务行

业的前景十分广阔，将会有越来越多的高

素质人才投身其中，大学生保姆将会是一

种趋势。国内的家政市场对于高素质家

政人员的需求也日益凸显。

据统计，在北京、上海、深圳等大城市

中，不少居住在别墅和复式公寓的家庭有

雇佣两名以上家政服务人员的需求。特

别是一些外籍人士和国内高收入家庭，对

高级家政服务的需求也日益增加。

这些年来，宛志英也要求所上岗的员

工均要大专以上，有两年以上的从业经

验。“有文化基础，又有经验储备，让我们

这里的员工很受欢迎”，她告诉记者，他们

那里的月嫂一个月工资最高的可拿到

15000元，普通的月嫂也能有5000元。”

高端化、品牌化的路线也换来了市场

的认可。宛志英那里的月嫂被人称作“皖

嫂”，还走出了国门。宛志英介绍，目前加

拿大、新加坡、香港等地都已有他们公司

输出的皖嫂，并且未来将会把这种输出实

现常态化，让皖嫂成批走出国门。

相比而言，大海家政的许玲玲大学毕

业后，从最基层的清洁工做起，3年了，她也

成了这家家政公司的管理人员。“我相信，大

学生从事家政同样也能获得人生价值”。

出路：精益求精走“专业”路线

众所周知，在世界家政行业中，“菲佣”算得上是一个世界

知名品牌，足迹可以说遍布全球。她们大都受过良好的职业教

育，部分菲佣还持有护士、医师或教师的执照，且能说一口流利

的英语，她们与“英国管家”并称为世界家政服务的两大品牌。

这与菲律宾多年来树立起的“世界家政服务”品牌密不可分。

菲律宾人非但不会瞧不起女佣，相反还觉得一个家庭有女性到

海外创业，是件很光彩的事情，许多受教育程度高的女性都愿

意出国当家佣。

【链接】
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