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离 春 节 还 有 大 半 个

月，我市家政市场已进入

忙年模式。1 月 23 日，记

者走访城区多家家政公司

发现，预约电话此起彼伏，

各类家政服务订单已排至

农历腊月廿八。

■文、图/记者 吕世银

“元旦后订单明显增加，现在每天能接到 20多
个咨询电话，比平时翻了一倍多。”位于人民路的十
堰市贤内助家政服务有限公司家政主管范慧琳告诉
记者，目前公司 50多名保洁员已全部上岗，最晚的
订单已排到农历腊月廿八。

数据显示，今年春节前家政订单量较去年同期
增长约 30%。这一增长不仅体现在数量上，更体现
在服务内容和价格上。深度保洁、收纳整理、家电清
洗等特色服务占比显著提升，从往年的 20%左右上
升到 30%以上。

范慧琳介绍，今年最明显的变化是年轻客户比
例增加，“80后、90后家庭占订单量的 70%以上，他
们更愿意为专业服务买单，对收纳整理、除螨消毒等

精细化服务需求旺盛。”
面对激增的订单，家政公司如何保障服务？

记者了解到，各家政公司普遍采取“三班倒”工作
制，部分公司还临时招聘了兼职人员。但旺季期
间，人员缺口依然存在。范慧琳说，所有新员工上
岗前必须经过 7—15天集中培训，内容包括服务
标准、安全规范、沟通技巧等，并通过实操考核才
能接单。

多家家政公司表示，今年强化了“回访+抽查”
机制。每单服务完成后，客服会在 24小时内电话回
访，了解客户满意度。同时，管理人员会随机上门抽
查，检查卫生死角、工具使用规范等。如果发现服务
不达标，会要求返工，并扣除相应绩效。

从从““统一保洁统一保洁””到到““一屋一策一屋一策””

定制化引爆年前家政订单潮定制化引爆年前家政订单潮

1 订单激增与结构变化：
特色服务占比提升，年轻家庭成主力

2 一线服务新体验：
从基础服务到精细化定制，个性化需求涌现

3

家庭用户视角：
从自己动手到“专业外包”
品质需求升级

51岁的高阿姨从事家政工作已有 12年。1月
23日下午，她正在发展大道某小区为一户年轻家庭
做保洁服务。“这户人家是双职工，带一个 3岁孩子，
家里玩具、衣物特别多，之前都是堆在客厅角落。”
高阿姨一边将玩具分类放进收纳盒，一边向记者介
绍，“我帮他们规划了儿童区、玩具区，还教他们一
些日常收纳技巧。”

高阿姨说，现在的工作和以前大不一样，“以前
就是扫地、拖地、擦窗户，现在客户要求越来越细。
比如收纳整理，要按季节、按使用频率分类；深度保
洁要清理冰箱、洗衣机、油烟机等家电内部；有的客
户还要求除螨、消毒。”

“最忙的时候一天要服务两家，从早上一直忙到
晚上，中午就简单吃盒饭。”高阿姨说，虽然辛苦，但
收入也相应增加。春节前这一个月，能比平时多挣
三四千元。

在采访中，多位家政员提到，不同家庭的需求
差异明显。年轻家庭注重收纳规划和家电深度清
洁，有孩家庭更关注除螨消毒和玩具清洁，而老年
家庭则更看重地面防滑、物品归位等细节。“上周
服务的一户年轻夫妻，要求我帮忙整理衣帽间，按
颜色、材质、季节分类，还拍了视频教他们日常维

护。”收纳师小陈说，这种“教学式服务”越来越受
欢迎，“客户不仅需要你干活，还希望能学到收纳
方法。”

家电清洗工刘师傅在服务中还遇到一些客户
提出特殊要求。“有客户要求清洗空调时用食品级
消毒液，说家里有过敏体质的孩子；还有客户要求
清洗洗衣机时用白醋和小苏打，不用化学清洁
剂。”刘师傅说，这些个性化需求倒逼他们学习更
多专业知识，“现在公司给我们配了不同种类的清
洁剂，针对不同需求使用。”

2021年大学毕业的小潘选择做家政已有半年
多。小潘上大学时学习的是母婴护理专业，毕业后
一直没找到合适的工作。她告诉记者：“选择做家政
主要是因为工作时间相对自由，想先尝试兼职做家
政，看自己是否适合这个行业。”

小潘目前的工作状态是有派单的时候就干
家政，其他时间比较自由，也能干自己喜欢的
事。她表示，虽然做家政比较辛苦，但能够接触
到不同的家庭，了解他们的生活方式和需求，也是
一种宝贵的经历。“我觉得家政工作不仅是打扫卫
生，更是一种服务，需要用心去对待每一个客
户。”小潘说。

家住上海路的万先生，今年第一次预约
了春节前深度保洁服务。“我和妻子都是上班
族，平时工作忙，没时间大扫除。以前都是父
母帮忙打扫卫生，现在他们年纪大了，不忍心
让他们劳累。”万先生说，他花费 700元预约
了深度保洁服务，“虽然花点钱，但省时省力，
而且专业的人做得确实更干净。”

像万先生这样的年轻家庭不在少数。记
者随机采访了 10位正在使用或准备使用家
政服务的市民，其中 7位表示愿意为专业服
务付费，主要原因包括节省时间、效果更好、
学习收纳方法等。

但也有市民对服务质量表示担忧。“去年
找的家政，说好做深度保洁，结果冰箱密封
条、踢脚线这些地方都没擦。”市民王先生说，
今年他特意选择了有回访机制的公司，“价格
高一点没关系，关键是服务要到位。”

业内人士分析，春节前家政市场爆单已
成常态，但今年呈现几个新特点：一是服务类
型更加多元，从基础保洁扩展到收纳整理、家
电清洗、除螨消毒等多个领域；二是客户群体
年轻化，对服务品质、个性化要求更高；三是
线上预约成为主流，互联网家政平台订单占
比提升。

春节前家政市场的火爆，对家政公司的
服务能力提出了严峻考验。人员短缺、服务
质量参差不齐等问题依然存在。消费者选择
家政服务时，应查看公司资质、服务人员持证
情况，并保留好服务凭证，以便维权。家政行
业正从体力劳动向技能服务转型，未来需要
更多专业人才，比如收纳师、家电清洗师等，
都需要专业培训，持证上岗。只有提升服务
品质，才能赢得市场。

随着春节临近，十堰家政市场的热度还
将持续。对于忙碌的现代家庭来说，专业家
政服务正成为“除尘迎新”的新选择，而如何
平衡需求与供给、数量与质量，仍是家政行业
需要面对的课题。

小潘为客户清洗油烟机。


