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10月 28日晚，“51家庭管家”发布致

客户信称，为避免亏损进一步扩大，公司

决定自 10月 29日起暂停服务，恢复时间

将视近期自救效果另行通知；公司在自

救的同时将积极对接相关机构，全力争

取盘活公司现金流。而在此之前，已有

不少购买其服务套餐的消费者在预约相

关服务时发现了异常。

家住广州的何先生（化姓）告诉新快

报记者，他是平台的老用户，10月中旬，客

服说公司做活动，套餐有优惠。经客服多

次推荐，他加购了一个价格 8000多元 40
多次服务的家政套餐。10月 27日，他预

约家政服务，“当天没有工作人员上门，拨

打客服电话也一直无人接听，我觉得不对

劲。原先购买的套餐还剩下14次服务未

使用，加购的套餐还没用就被告知平台暂

停服务了。一切都发生得太突然了”。

公开资料显示，“51家庭管家”成立于

2014年，业务覆盖保洁消毒、家庭保姆、育

婴月嫂、养老护理等，是一个全自营、非中

介的员工制家政平台。公司拥有超过

3500名员工，目前已在广州、上海、深圳、

佛山建立400多家实体服务站点和品牌门

店，为超过100万户家庭提供中高端家政

服务，满意度达98%以上。此外，“51家庭

管家”的母公司广州为想互联网科技有限

公司还曾先后获得广发证券、粤科金融、

星河湾集团、雅生活等战略入股。

平台出现经营异常以来，不少消费

者前往“51 家庭管家”位于广州市海珠

区的总部咨询退款事宜。“51家庭管家”

也在 10 月 28 日致客户的信中表示，“自

救期间，客户可通过企业微信、客户服

务热线等办理确权登记”，并发布了关于

线上办理《客户债权确认函》的通知。

据了解，针对“51 家庭管家”经营不善

导致拖欠员工薪资及客户预付充值金

问题，海珠区有关部门已介入处置，并

约谈公司相关负责人，责成企业严格履

行主体责任，积极筹措资金，妥善解决

员工欠薪和客户预付充值金问题。

有消费者刚买套餐就被告知暂停服务

20242024年年1111月月88日日 星期五星期五
责编责编：：温卓涛温卓涛 美编美编：：黄海艳黄海艳 校对校对：：陈泽佳陈泽佳

顶固集创、好太太智能晾衣机
质量抽检不合格

近日，上海市市场监管局公布

电动晾衣机产品质量监督抽查结果，

共有2批次产品不合格，涉及顶固集

创家居及好太太两家广东上市企业。

不合格产品信息显示，1批次标

称广东好太太科技集团股份有限公

司生产的智能晾衣架被检出“对触及

带电部件的防护”项目不合格，该批

次样品规格型号为GW-1103WS，
生产日期为2023年12月 24日。另

外，1批次标称广东顶固集创家居股

份有限公司生产的智能电动晾衣机

被检出“电源连接和外部软线”“接

地措施”项目不合格，该批次产品规

格型号D30-1-A1524K，生产日期

为2018年8月15日。

梦百合第一大客户
经营不善 坏账2.7亿元

近日，软体家居企业梦百合披

露三季度报告显示，公司第三季度

单季度归母净利润亏损 2.06亿元，

同比下滑 1442.35%。对此，梦百合

解释称，主要原因是报告期内公司

计提大额信用减值损失以及汇兑

影响所致。具体来看，公司2024年

前三季度计提及转回应收账款坏

账准备 2.97亿元。其中，本次计提

应收账款坏账准备金额较大主要系

公司第一大客户“单位一”经营不

善，相关款项回收存在较大不确定

性，基于谨慎性原则，对该客户本年

计提坏账准备 2.7亿元。

今年第三季度家具类
投诉激增41.12%

11月 4日，中国消费者协会发

布了 2024 年第三季度全国消协组

织受理投诉情况分析。据统计，家

用电子电器类投诉量高达 65275
件，为投诉量最多的商品，投诉比

重为 13.12%，与去年同期相比上升

1.59个百分点。另外，房屋及建材

类投诉量为 7331 件，投诉比重为

1.47%，同比下降 1.06个百分点，投

诉量排名第七。在具体商品投诉

中，今年第三季度，家具类投诉量

为 9716 件，同比增长 41.12%，投诉

量居在商品细分领域中排名第八。

（谢佳熳 据公开资料整理）

■“51家庭管家”等

家政服务平台被曝

出经营异常。

资料图

家政服务平台频现

■新快报记者 谢佳熳

“51家庭管家”因经营困难暂停服务，事件引发热议

卡还在店没了

多名“51家庭管家”的老用户在接受

新快报记者采访时表示，比起退款，他们

更希望该公司能自救成功、恢复经营，“毕

竟好阿姨很难找”。显然，“51家庭管家”

口碑不错。那它为什么会出现经营异

常？该公司在致客户的信中提及，疫情过

后，公司一度实现现金流阶段性为正，但

确实无法预料经济下行带来的消费降级

这么持久和漫长，导致公司营收持续下

降，还不可避免地出现了挤兑情况。

有观点认为，“51 家庭管家”营收持

续下降、经营承压，与其重资产的自营模

式有关。家政行业多为轻资产的第三方

服务公司模式，企业充当中介的角色，连

接用户和家政服务人员，不需要承担过

多的人员成本。而“51 家庭管家”坚持

“全自营、非中介”的员工制模式，一方面

自营模式加强了企业对家政服务人员的

管理，有利于提升整体的服务质量；但另

一方面在培育家政服务人员方面，企业

承担着不小的资金压力，既要负责员工

社保、培训的刚性支出，又要承担家政服

务无法标准化的售后风险。

此外，家政市场竞争激烈，行业价格

内卷愈演愈烈也是原因之一。以保洁服

务为例，“51 家庭管家”的价格是 4 小时

199元（平均约50元/小时），而同样的服

务时长有家政公司出价仅 120元。企查

查数据显示，2014年至2020年，我国家政

相关企业注册量逐年增加；经过 2021年

和 2022 年的调整，伴随经济快速复苏，

2023 年我国家政相关企业注册量回升

33.4%至 60.2万家。2024年截至 10月 17
日，已注册 40.9 万家家政相关企业。可

以预见的是，随着行业入局者的增加以

及用户消费趋于理性，家政服务市场的

竞争将趋于激烈。

事实上，“51 家庭管家事件”并非个

例。近年来，家政行业出现经营困难的

事件屡见不鲜。据不完全统计，2019年，

家政服务平台“管家帮”出现经营异常。

2022年2月，“好孕妈妈”被传出资金链断

裂、管理层集体辞职。2022年 7月，曾经

在新三板挂牌的“轻松到家”正式宣布暂

停运营，原因是公司经营资金链断裂，整

体负面的信息发酵对企业销售及交付带

来了沉重打击；时至今日，对于用户的退

款问题轻松到家仍未能妥善解决。

经营承压行业内卷 家政服务平台陷困境

11月 1日前往“51家庭管家”总部线

下办理债权确认函的李女士（化姓）告诉

新快报记者：“虽然办理了确权，但我觉

得预付款能否退回存在很大的不确定

性，确认函也没有写明具体的退款日期，

仅说‘贵方有权通过司法途径保障自己

的合法权益’。”

针对消费者退款难问题，广东省房

地产研究会副会长、广东国鼎律师事务

所高级合伙人廖建勋律师接受新快报记

者采访时表示，如果平台在明知难以运

营下去的情况下仍对外收取预付款，事

后逃避退款，存在诱导消费者支付预付

款的嫌疑。有欺诈嫌疑的，消费者可以

依法主张赔偿。对于已经签订债权确认

函的消费者，在对方无法付款的情况下，

可以提起诉讼或仲裁。廖建勋提醒，在

接受家政服务前，消费者务必与平台或

服务提供者签订正式的服务合同，明确

双方的权利和义务，合同中应详细列明

服务内容、价格、期限、退费政策等关键

条款，以便日后发生纠纷时有据可依。

消费者退款难也让预付式消费成为

备受关注和讨论的焦点。廖建勋表示，

预付式消费纠纷存在的主要问题，一是

主体资格低槛化，相关法律法规不健

全；二是涉诉纠纷群体化；三是资金链

断裂，涉诉企业“退费难”。为规范预付

式消费，建议有关部门强化规范管理，

例如出台相关预付卡及预付式消费的

法律和地方性法规，对提供预付式消费

商家进行细化规定，同时细化监管办法

和加大监管力度。同时加强多部门联

动监管，形成合力进而实现信息线索的

共享共查，推动预付卡管理、商家运营

管理、消费投诉维权、监管执法处置、行

业统计分析等流程一体化。在预警方

面，相关职能部门可以根据投诉举报、

资金异动、交易失信、违法犯罪等各类

数据，设置经营异常、纠纷异常、信用

异常等不同的预警类型。当商家出现

异常情况时，通过平台将预警信息推

送给职能部门，分类预警监管机制可

有效规避预付资金风险，保护消费者

的合法权益。

预付式消费埋下隐患 消费者退款难

近日，知名家政服务平台“51家庭管家”传出因经营困难暂停服务的消息，引发热议。在社交平台上，不少消费者反映还有数千元甚至上万元的预充值未使用，面临退费难问题。事实上，“51家庭管家”事件并非个例，此前，“管家帮”“好孕妈妈”“轻松到家”等家政服务平台都曾被曝出经营异常。这些事件频发的背后，预付式消费退款难问题备受关注，这类消费模式下“办卡容易，退费难”“卡还在，店没了”等种种乱
象，亟待强化规范监管。
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