
服务

过去， 传统家政存在着从业
人员流动性大、 人员技能水平参
差不齐，服务机构“小弱散”和缺
少监管等行业问题。 近年来，在

“互联网 +”催生下，家政行业诞
生出的“O2O”模式，又让家政服
务市场变得风起云涌， 在解决行
业痛点问题上提出新的挑战。

广州市民孙先生就有一次独
特的遭遇。

2019 年 2 月 14 日， 孙先生
来到管×帮线下某门店， 委托该
平台寻找保姆照顾老人， 并支付
一年 6 万元的保姆工资。 按照合
约，这是一个三方关系的协议：用
户通过预付一年的保姆工资买服

务；平台负责找保姆，预收一年的
工资， 如果保姆离职可以马上找
下一个代替； 保姆从平台那里支
取工资。

孙先生一开始很高兴， 认为
这样的服务模式有优势， 至少不
用太操心保姆离职的问题。 没想
到本以为“省心“的办法，却在“保
姆工资” 上出了问题。 2019 年 9
月，保姆反映平台拖欠其工资，导
致工作不安心， 孙先生只好一边
自己先支付保姆工资， 一边催平
台退还预付工资， 即相当于提前
终止服务合同。退还申请于 10 月
10 日提出， 直到 11 月 22 日，孙
先生才收到平台转出的 2.5 万元
退款。

而这样的情况并非个案 。
2019 年 10 月 9 日， 有网友就在
一消费平台上发出家政机构“承
诺 30 天内处理退款事宜，已经两
个月不还退款”的维权消息。

不可否认， 家政行业从当年
“一个电话，一把椅子”的中介形
式，经过互联网技术的“加持”，已
出现“员工—企业 / 平台—家庭
消费者”的 O2O 的商业模式。 市
民在选择家政服务时， 不再完全
依赖实体化的中介机构或张贴的
小广告，在为数不多、参差不齐的
保姆中相中一个， 谈妥价格就领
回家。

在“互联网 + 家政服务行业”
影响下， 市民选择保姆或家政服
务的方式， 是通过 APP、 微信公
众号或线上线下联动平台等，获
得相应的服务对接。

那么，依托互联网，人们如何
可以从家政企业获得监管和高质
量服务呢？ 诞生在广州的家政
O2O 创业公司 51 家庭管家以其

实践经验显示： 以平台切入家政
服务， 不仅要解决用户和家庭管
家信息不对称问题， 还要以规范
化、标准化、数字化的管理在服务
安全性和品质方面上给予保证。

51� 家庭管家 COO 徐卫华
告诉记者： 平台通过自主研发的
IT 系统，建立了面向客户的服务
标准和管理体系。消费者在 app、
网站或微信下单预约后， 平台将
负责沟通客户诉求， 定制方案后
再进行试工。成功签订协议后，系
统进行派工，家政人员以“员工身
份”上门服务，平台全程对服务进
行跟踪。

“平台化”是“互联网 + 家政
行业”不可回避的发展趋势，政府
部门站在服务大众的角度， 也在
以一种新手法向前推动管理。

11 月 18 日，“广州市家政服
务综合平台”正式上线应用。这是
2017 年起在广州市工信委立项、

历时三年开发建设的平台， 数据
存储于市政府信息化云服务平
台， 由市妇联直属公益二类事业
单位负责运营。

据介绍， 广州市家政服务综
合平台推行持证上岗上门服务，
实现家政人员“一人一码一卡一
档”，雇主可通过上门服务卡实时
查询基础数据， 并可通过平台随
时发布家政需求、预订家政服务、
反馈服务质量。 预计 2021 年前，
市妇联和市商务局将联合发放家
政上门服务卡 6 万张以上。

广州市妇联主席刘梅用“四
个更加”形容了该平台的作用：让
从业人员更加专业、更有尊严；让
广大雇主更加省心、更加放心；让
家政企业更加规范、更加现代；让
政府的手更加有力、 更加到位。
“我以为，以提高家政市场满意度
为导向， 应是平台发展的目标和
方向。 ”刘梅表示。

2019 年 9 月 6 日至 9 月 15
日，“羊城家政十佳满意家政品牌服
务”评选活动在金羊网、羊城派等网
络平台上展开，反响强烈，共收到累
计超过 120 万次的投票， 足见市场
对家政服务需求的热度之高。 家政
市场对家政服务的需求关注点，按
照关注程度排序， 排名前五的依次
是：背景信息真实性、工作态度、专
业技能、安全性、服务质量。

采访中，广州市妇女儿童社会
服务中心主任李嘉庆拿出《2019 年
度家政服务市场满意度调查报告》
告诉记者：目前，广州家政市场以
30-40 岁的年轻家庭为主，3-5 口
之家是主流。 在消费年龄段上，在
已 经 消 费 家 政 服 务 的 家 庭 中 ，
30-40 岁年龄段占比最大，购买服
务的内容主要是照顾老人与小孩，
也就是传统的“一老一小”；其次是
40-50 岁人群，购买服务的内容是
照顾老人，这更可能是因为 40-50
岁年龄段的人小孩普遍在初中及
以上阶段。 在消费比例上，三口之
家的家政消费比例最大， 四口之
家、五口之家次之。 整体看，3-5 口
之家的家政消费占比为 81.33%。

值得关注的是，因家庭收入的
不同，市场对多元化家政服务的需
求也明显增加。 从收入群体看，家
庭年收入 30 万元是市场对从业人
员质量感知的分水岭， 由升转降。
广州年收入 30 万元以下群体，对家
政服务需求增长最快， 在各种类型
上都有较大需求。而年收入 30 万元
以上群体，总体需求增长适中。

调查发现， 广州市家政市场供
给端的规模化效应已逐步显现，需
求端的消费多元化与消费升级趋势
越来越明显，这是推动家政市场“提
质扩容”的主要出发点与价值本原。

2019 年 6 月出台的《关于促进
家政服务业提质扩容的意见》（以
下简称 《意见 》）是十八大后国务院

层面第一个专门针对家政服务业
的政策性文件， 提出了 10 个方面
36 条含金量很高的政策措施，内容
很实，干货很多，可以称之为“家政
36 条”。

华南理工大学现代服务研究院
服务经济研究所副所长毕斗斗认
为，在《意见》要求和框架下，“南粤
家政 羊城行动” 将有五大发展机
遇： 一是处于充满活力的世界级城
市群， 二是位于具有全球影响力的
国际科技创新中心，三是成为“一带
一路“建设的重要支撑，四是成为内
地与港澳深度合作的示范区， 五是
形成宜居宜业宜游的优质生活圈。

据了解，2019 年， 广州家政市
场满意度属于一般水平。 在购买家
政服务前， 市场抱有的期望值较
高； 在消费家政服务的过程中，市
场对服务质量的感受、对成本与体
验收益的衡量上距离预期尚远；在
消费家政服务后，市场抱怨比较突
出、忠诚度尚需培养。

由此可见，“南粤家政 羊城行
动“的启动，打出的是将广式服务融
入大湾区、迈向国际化的发令枪声，
更是在国务院提出的“家政 36 条”
要求下， 广州在家政这一新兴产业
做出“羊城味道”的一次正式呼号。

行业服务标准是提升服务质量
的出发点与落脚点。 广州市政协常
委陈云嫦表示，可推动广州家政服
务立法，逐步将《广州家政服务条
例》 纳入广州市人大正式立法项
目，为广州家政行业发展提供法律
保障与规范。“建议从行业大数据
治理、多渠道人才输入、标准化人
才培养、卡片化人才输出等价值创
造环节做出努力， 在政策扶持、财
政支持、 挖掘广州特色家政文化、
推动立法与制定标准等服务与监
督方面做出改进，以促进广州家政
服务业提质扩容， 提高市场满意
度，最终实现行业高质量发展。 ”
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11� 月 18� 日上
午，广州市实施“南
粤家政 羊城行动”
的启动活动在白云国
际会议中心举行。 现
场不少广州家政企业
及 从 业 人 员 感 叹 ：
“家政行业的春天来
了。 ”

一 个 印 象 中 与
“保姆”“清洁工”“阿
姨” 等职业代名词画
等号的行业， 在互联
网时代， 在顶层设计
的激励下， 已慢慢脱
胎换骨， 提质重生，
不仅具有了互联网基
因 ， 还 实 现 了 超
5000 亿经济体量的
数据。

新形势下， 家政
服务行业如何与民之
所需更加贴近？ 无论
是从现实案例、 从业
者说， 还是大数据报
告、 专家观点， 都给
了我们寻找新兴行业
深入人心的良策。

文 / 图 羊城晚报记者 刘云

该如何
一个曾被“保姆”等词代称的行业，在顶层设计的激励下，已慢慢脱胎换骨，

具有了互联网基因

“家政行业的春天”接接迎 ？

在飞机上跪地为患病老人“吸尿”半小时的
张红医生，回应赞美与质疑：

救人是职业本能
作秀性价比太低

11 月 24 日晚，暨南大学附
属第一医院医生张红登上了从
纽约飞回广州的航班， 关掉手
机，接下来的十几个小时里，他
将拥有这几天来难得的安静。

几天来，因为在飞机上跪地
为患病老人“吸尿”半小时，这
位从医 30 年的介入血管外科
主任受到了前所未有的关注，
一时间，跨洋采访电话、短信铺
天盖地而来， 让他有些措手不
及。 可向来和蔼可亲的他，在参
加学术会议的间隙， 逐条语音
回复，尽管声音中透着疲惫。

赞美之声不绝于耳 ，“作
秀”的质疑也伴随而来，有人说
他“大可不必如此”。 22 日晚，
他在个人微博上作出回应：“当
时的状态下考虑救人是第一位
的，这是一种职业本能”；“有失
败的风险、并发症的风险，自己
感染不治之症的风险， 如果是
作秀的话性价比太低， 太不值
了，（连）巴菲特都不会干”。

羊城晚报记者 丰西西
通讯员 张灿城 王雪

倾情打造有广味的优质家政模式
平台 努力提升雇主及从业者各方满意度

据统计 ，广州市在业（存续）经
营的家政公司数量 、 注册资本 500 万

元以上的公司数量稳步增长 、 行业产值不
断扩大。
截至 2019 年 7 月 ，广州市在业（存续）经

营的家政公司 2603 家 ，主要以家庭（家政）服务
有限公司 、清洁公司 、科技公司的模式进行注册 。
其中， 注册资本 1000 万元以上的（含 1000 万元）
164 家，500 万元-1000 万元（不含 1000 万元）的
104 家，200 万元-500 万元（不含 500 万元）的
120 家 ，100 万元-200（不含 200 万元）的 326
家，100 万元以下的 1889 家。

历年来 ，注销 、吊销 、吊销未注销的家政
公司共 1455 家。

（数据来源：《2019 年度家政服
务市场满意度调查报告》）
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事件回放：

他跪地为老人吸尿37分钟

19 日凌晨 01:54，CZ399 航班从
广州起飞往美国纽约。 航程过半时，机
上一位老人突然无法正常排尿， 需要
紧急医疗救助， 当时同机的张红和海
南省人民医院血管外科主任肖占祥立
即前往救治。

“老人由于前列腺肥大导致急性
尿潴留， 当时老人的小腹像一个小西
瓜一样，人也烦躁、疼痛、坐卧不安、大
汗淋漓，这种情况下，唯一的解决办法
就是把尿排出来。 ”张红回忆道，由于
飞机条件所限，医疗设备比较欠缺，他
们用仅有的两个约 2ml 的小注射器针
头接上吸氧管道， 肖占祥为病人做了
一个带针头的引流管， 为老人进行膀
胱穿刺。

由于长时间的膨胀， 老人膀胱几
乎没有张力， 肖占祥俯身为老人的膀
胱轻轻按摩， 可并不足以让尿液引出
来。 就在这时，张红尝试着用嘴吸了一
下，竟然是可以吸出来的！ 于是，他毫
不犹豫地开始用嘴为老人吸尿， 肖占
祥把着针头，不停地调整位置，同时还
按压着老人的膀胱，默契配合下，张红
吸了整整 37 分钟，帮助老人成功吸出

800 毫升尿液。
张红说， 他一开始听到航空广播

征召医生帮忙时， 并不知道具体要做
什么， 心里多少有一些忐忑，“就像考
试，卷子没打开时，你并不知道出的是
什么题。 ”到了现场以后，简单问询后
发现，病因其实很明确，解决的办法就
是要把患者的尿引出来， 可怎么引出
来，却成了难题。 于是，他采取了“最
笨”的办法，迅速解决了问题。

“吸尿”变“网红”感受：
吸到第二口差点吐了

下机后得知老人情况好转， 张红
十分欣慰，他特别叮嘱家属，飞机上的
救治只是帮助老人把尿排出来， 前列
腺的问题还是要到医院去查一查。“换
成其他人，也同样如此，这只是特殊的
条件下， 一个普通医生所遇到的很普
通的事。 ”他说。

今年 55 岁的张红，1983 年进入暨
南大学医学院。 在外科奋斗 30 年，自
认未成名医， 倒是练就了晚上“睡不
死”的本领，随叫随到成了本能。

一向低调的张红以为， 这原本只
是飞行过程中的一段“小插曲”，却没
料到， 自己即将成为无数人关注的对
象———下飞机后张红赶往学术会议现
场，与此同时，他为老人“吸尿”的视频
正在被国内网友广泛转发———不断有
越洋电话打来， 家人朋友的关心和问
候接连而至，他有些始料未及。

几天来， 张红一次又一次地被问
及当时吸尿的感受。 性格直率的他非
常坦诚：“当时也没空去想别的， 就想
着怎么把尿液吸出来。 说实话，当时吸
到第二口的时候，我都要吐了，那个味
道确实不好受。 ”

张红说，家人听说这件事后很感
动，没想到我这么勇敢 ，但也会有一
点担心，怕会被感染。“后来我也仔细
考虑过， 感染应该是小概率事件，老
人主要是心脏病和前列腺的问题，当
然到现在我也不能保证没有任何感
染风险，但事情已经过去了，我无怨
无悔。 ”

张红的儿子在接受采访时表示，
当听说父亲“救了一个人”，以为是做
了心肺复苏之类，“得知细节后， 觉得
父亲的头像带着光。 ”

产生医患纠纷怎么办？
绝大多数人心善

有人问张红，如果“救不回来或者
救治失败，产生医患纠纷”怎么办？ 张
红说， 当医生应当尊重生命，“作为医
者，首先就是救命，至于其他的事，不
是说不去考虑，在当时的情况下，我们
顾不上去考虑。 医生每天都直面生死，
如果任何时候都先考虑会不会产生医
患纠纷，那么生命该放在什么位置？ ”

张红说，他坚信，绝大多数人是善
良的， 能理解医生的出发点是治病救
人。“在我的理解里，一名合格的医生
首先不能忘记当初学医时那份治病救
人的初心， 也要牢记毕业时每个人是
曾经宣誓过的，这是我们的使命”。

回应“作秀”质疑：
性价比太低，不值得

不过，也有人在网上质疑他有“作
秀” 之嫌， 也有人说他“大可不必如
此”。 原本不打算再发声的张红，22 日
晚在个人微博上发出回应，他表示，吸
尿过程有失败的风险， 患者有并发症
的风险， 他本人有被感染的风险，“如
果是作秀的话，性价比太低，太不值，
（连）巴菲特都不会干。 ”

张红在回应中表示， 衷心地感谢
大家对他的赞誉， 其实医生在医院里
每天遇到的困难比这大多了， 他希望
大家向坚守岗位、 默默无闻的广大医
生群体表示最大的敬意；至于为何“用
嘴吸尿”，主要原因是为了尽快缓解病
人的紧迫感， 针头太细不可能用大针
管抽吸，小针管的工程量太大，时间不
容许，空间有限，老人体位要求使得很
难有压力差，只好采用这一办法，实属
无奈。

对于突然之间成了“网红”，张红
坦言确实没想到，“变红这件事是大家
对我的认可。对这种行为的认可。对医
生治病救人的爱心、责任心的认可。 ”

张红表示， 这件事对自己的生活
不会有什么影响， 他还是一个普通的
医生， 对每一个病人的救治都应该全
力以赴。“回去以后该干什么干什么，
工作还是要踏踏实实地做。 ”

制图 / 黄绮文


