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摘 要：近年来我国家政服务市场需求越来越大，但家政企业与雇主之间在服务内容、形式及质量等方面的供需

矛盾日益突出，家政服务商业模式已成为制约家政行业发展的主要因素。国内规模最大的中青家政“员工制”模式颇

具特色，通过对其模式的结构、特点及内在机理研究，为家政企业商业模式创新提供借鉴，为我国家政行业的规范化

和规模化发展提供启示。
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Abstract: In recent years, with the increasing requirement of homemaking service market in China, the supply-demand contra-

diction between homemaking enterprises and employers in the service content form and quality has become more prominent. Home-

making service business mode has become the main problem that restricts the development of homemaking industry. The "Staff-hir-

ing" mode of Zhongqing homemaking company which is the largest one in china is very characteristic. Through the research on the

structure, characteristics and the intrinsic mechanism of the model, it can provide the reference for the innovation of business mode

and provide some enlightenment for the standardization and scale development of Chinese homemaking industry.
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一、前言

随着我国经济社会的发展，人们的生活方式及

家庭结构发生了很大的变化。特别是近年来“空巢

老人”、“失独”、“留守儿童”、“上班族”等词出现

的频率特别高，家庭小型化、人口老龄化、生活现

代化、服务社会化现象显著，家庭的“家政”矛盾

日益突出，“家政服务”的购买力越来越强。然

而，我国家政服务业基础薄弱，起步晚、发展慢，

家政行业总规模小，家政企业可提供的服务内容和

形式都难满足旺盛的市场需求。家政服务业乱象众

生，如“佣家型多、智家型少，游击队多、正规军

少，雇主和家政服务员相互埋怨多、彼此信任

少”，家政服务人员普遍缺乏专业培训，持证上岗

率不足 10%。[1]业内“企业-员工-雇主”关系及其

带来的“家政服务质量”问题始终得不到解决，极

大地制约了家政行业的健康发展，家政企业面临着

商业模式创新的挑战。

目前我国家政企业的商业模式主要有中介制、

会员制和员工制三种，其中以北京华夏中青家政服

务有限公司（以下简称“中青家政”）为代表的员

工制商业模式（以下简称“员工制模式”）相对成

熟和有效。总部在北京的中青家政创建于 1998
年，现已发展成为包括家政、干洗物流、育婴早
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教、康体会所等诸多服务项目的提供商，是目前我

国规模最大的家政服务连锁企业，2013 年年底连锁

店达 286 家（其中加盟店 283 家），分布于全国 23
个省（直辖市、自治区） 47 个城市，年营业额达

16 610 万元，创业 15 年来累计安置就业 50 余万人

次，2005 年、2008 年荣获“中国100最佳特许经营

品牌”和“北京优秀特许品牌”、“中国特许经营社

会责任奖”，连续六年获得“中国特许经营连锁百

强、中国特许经营连锁 120 强”企业（2008-2013
年）。[2]

国外的家政服务相对发达。上世纪初，美国

18 岁以上的从业人口中，从事家务雇工的比重达

15.2%；日本在上世纪的30至40 年代，也出现过一

个“家务雇工时代”。可以说，发达国家几乎都经

历了家政服务产业化、规模化发展的过程。[3]进入

“十二五”以来，我国积极发展现代服务业，“家政

服务”作为生活性服务业的重要内容写进了国家发

展规划纲要，“以家庭为服务对象，以社区为重要

依托，重点发展家政服务、养老服务和病患陪护等

服务，鼓励发展……形成多层次、多形式的家庭服

务市场和经营机构。” [4]指明了家政服务业发展的

方向。

本文以中青家政为研究对象，旨在通过对其员

工制模式的深入研究，探讨模式结构、特点和员工

制模式的内在机理，为我国家政企业的商业模式创

新提供借鉴，为我国家政行业的规范化和规模化发

展提供启示。

二、中青家政员工制模式解析

中青家政的员工制模式如图 1 所示。从图可

见，纵向有“员工招聘”、“培训上岗”、“家政服

务”、“雇主评价”四个主要环节，横向有“员工福

利”、“业务能力”、“质量监督”及“创业机会”四

个主要环节。从大的板块上看，模式涵盖了家政服

务产品的售前、售中及售后活动的全过程，纵横各

环节及各要素的彼此交错、相互制约，由此形成了

一个以“员工-服务及质量”为主线的、良性的运

行管理系统。

众所周知，家政服务是典型的“无形产品”，

其核心是服务的“质量”。如何控制服务质量、提

高雇主的满意度以及避免或减少与雇主的纠纷等，

是家政企业工作的重点难点，而直接提供服务的

“员工”是保障家政服务质量的根本。中青家政正

是围绕“员工”下功夫做文章，在“企业-员工-雇
主”之间找到平衡点，首先在员工的招聘、培训、

上岗、绩效等方面就让员工“职业化”起来，换句

话说中青家政的员工在接触企业的第一天就步入了

职业的良性轨道；其次通过薪酬、生命保险及食宿

等安排使员工无“后顾之忧”，并为员工提供连锁

加盟等创业机会和平台使其满意；最后通过已经

“职业化”的拥有“安全、快乐感”的员工实施专

业、规范和高质量的家政服务，从而实现雇主的

“满意”以及维护和巩固雇主客户关系的目的。

中青家政员工制模式的最大成功，在于通过从

制度上保障“员工的质量”来实现家政“服务的质

图1 中青家政员工制模式示意图
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量”，在于以人为本的顾客至上的现代管理理念。

中青家政以员工为中心，表面上看体检、专业培

训、带薪实习以及提供食宿、购买保险等都会使企

业产生成本，但恰恰是这些“沉没成本”赢得了员

工的“职业能量”储备，为接下来的高质量服务奠

定了坚实的基础，或许这就是中青家政“员工制”

模式的由来。

三、中青家政员工制模式的管理启示

中青家政员工制模式的本质是科学的企业管

理。目前，中青家政员工制模式的收入主要由三部

分构成，即企业向雇主“销售”家政服务后获得的

“销售收入”；企业输出品牌、加盟方（连锁公司）

支付的加盟费、管理费；中青家政培训输出获得的

收入。由于中青家政有稳定的高质量的员工招聘渠

道以及标准化管理等科学的管理方法，使企业在竞

争激烈的家政市场游刃有余。中青家政目前是国内

家政企业中规模最大、连锁加盟店最多、营业额最

高的企业，源源不断的业务为中青家政的赢利提供

了坚实保障。

（一）注重顶层设计，建构“员工-质量”体系

中青家政针对家政服务这一典型“无形产品”

特点，围绕服务质量，以员工为抓手，千方百计寻

找家政企业“企业-员工-雇主”利害关系的平衡

点，从顶层设计上建构了一整套四纵四横的“员工

满意=服务质量”的运行管理系统，即通过从制度

上保障“员工的质量”来实现家政“服务的质

量”，从而有效地解决了长期制约家政业发展的

“服务质量”问题，中青家政员工制模式经得起市

场检验。

（二）拓展招聘渠道，确保员工质与量

员工是家政企业的核心资源，中青家政创新员

工招聘渠道，整合社会资源，建立多渠道的招聘系

统。他们在社会招聘的同时，还与各大中专院校

（护理、家政专业）及经劳动部门批准的职业中介

机构或培训机构合作，将其中的优秀学生或学员直

接吸纳到企业来；与各级工会、共青团、妇联、民

政组织以及劳动就业机构、县区乡镇政府等建立战

略合作伙伴关系，保持密切联系，定期联系沟通、

共享信息，及时吸收上述机构推荐的接受过专业训

练的人员。2003 年起，云南大理州妇联、四川省劳

动厅、四省工会（安徽、河南、广西、湖北）等，

都为中青家政输送过家政员；北京社会管理学院、

山东聊城大学等院校的毕业生或暑期实习生也络绎

不绝。[5]由于中青家政实施的是多途径员工招聘方

式，加上这些人的文化素质和职业技能都较高，学

习力强，因此中青家政的“人才”起点高，且质量

与数量都得到了保障。

（三）做足岗前准备，提高职业技能素养

中青家政有一套完整的培训系统，因材施教。

如新员工进入企业后不能立即上岗，均须接受企业

严格的职业基础知识、职业技能、职业操守以及家

政服务的服务理念等专业培训，使员工一开始就对

企业的服务标准有认知；培训结束后，须参加考

试，取得上岗证后还须接受一定时间的带薪实习，

如安排到一些家政服务工作内容较简单的雇主家顶

岗实习，并有专人进行岗中指导，实习期间与正式

员工一样接受月度考核及奖惩；实习结束后，还须

通过企业人事部门的专门考核，企业根据考核成绩

对新进员工进行工作评级和岗位等级划分，员工职

能从事相应等级的岗位工作。由于企业做足了员工

上岗前的功课，高度规范员工的从业资格认证管理

工作，坚持做到不培训不发证、不持证不上岗，员

工的职业技能、素养和雇主满意度都显著提高。

（四）满足安全需要，力求员工放心满意

中青家政视员工为社会人，重视员工的心理需

要，设身处地为员工着想，不惜成本为员工提供体

检、食宿、“五险一金”以及学习培训、员工创业

平台（随时可以小资本加盟，自己当老板）等，并

通过制度确定下来，既满足了马斯洛需要层次理论

上的基本“安全需要”，也为员工职业发展创造了

机会，极大地提高了员工的积极性。并通过与员工

签订劳动合同，保障员工的权益；通过为员工购买

商业保险，在降低企业运营风险的同时，为员工购

买了“放心”。[6]正是中青家政的员工带着对企业的

信任和对工作的满意感去工作，从而使中青家政的

服务质量得到保障。

（五）管理信息化，实现服务全程跟踪

中青家政建立了“送工制、登记制、回访制、

实习制、信息化”全程跟踪服务机制及相关管理制

度，如员工第一次去雇主家时，公司派人陪同，确

认安全后方能开展服务；员工进入雇主家后，雇主

须填写《服务质量跟踪反馈表》，反映服务信息和

评价；专人定期回访雇主，了解雇主的诉求；新员
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工均有三次以上的实习机会；公司为每一名员工建

业绩档案，内容包括服务质量考核、等级工资、奖

励、从业资信等，新雇主可通过工号或网站查询之

前的雇主对该员工的评价等。部门主管负责对本部

门的员工服务进行跟踪，不定期监督检查，一方面

把握服务现场的情况，及时解决突发问题，如雇主

对家政服务员的服务不满意，则由部门主管确认、

督促改进，仍不满意则免费为雇主更换人员。另一

方面，为岗位上的家政服务员实时提供技术帮助、

心理指导和权益维护等。

此外，中青家政还为雇主家庭建立客户档案，

内容包括客户基本信息、雇主偏好以及服务质量跟

踪反馈表等；与雇主签订服务合同，约定各方的权

利、责任和义务，极大地减少了违约、侵权等不良

行为。这些都是员工制模式顺利实施的基础保障。

四、结语

中青家政的员工制模式实现了让员工更专业、

让服务更优质、让客户更忠诚的企业经营目标，得

到雇主的广泛好评，赢得了市场。从中青家政的管

理理念和盈利路径设计来看，员工制家政服务模式

或许是家政业未来发展的一种趋势。但相对于中介

制“免管理”和会员制“少管理”，[7]员工制模式存

在成本高等“全管理”特点与不足。因此，我国家

政服务商业模式的理论和实践研究依然任重道远，

研究上要进一步的深入和量化，实践中要不断摸索

和完善。
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