
Q1：“如果服务不好，平台有何措施？”
于方明表示：“三个阿姨”十分重视客户

满意度，对每个订单都进行追踪，并且都有电
话回访，如果客户不满意可以拒付，支付都通
过平台，客户与家政服务人员之间没有讨价还
价及现金交易，这种评价机制让家政服务人员
对服务过程都认真对待。另外，“三个阿姨”
分别给家政服务人员、客户购买意外险，解决
一定的后顾之忧。

Q2：“三个阿姨”的盈利来自何处？
于方明回答：“三个阿姨”对所到的每个

城市都按当地的家政服务收费水准确定家政服
务人员的服务价格，平台没有克扣家政服务人
员的服务费，而是通过增值服务给客户获取增
价收益。我们要把“三个阿姨”打造成家政服
务领域的品牌，让雇主避免各类不良体验，因
为市场上参差不齐的家政公司、鱼龙混杂的人
员太多了，建立信誉的过程就是为雇主筛选优
质平台、优质服务的过程，同样也是增值收益
的基础。

提问

畅想未来，推动行业标准化

未来，“三个阿姨”要做的就是推动家政服务行
业的专业化、标准化、规范化。

“我向总理建议，能否支持我们与国内外大中专
院校和专家合作，成立家政互联网大学，为更多家
政服务人员提供技能、心理、服务等方面的培训，
并制定相关标准。”于方明告诉在场嘉宾，家政行业
也要拥抱互联网。

据悉，在宁波，像“三个阿姨”这样的综合服
务平台不多，但通过互联网交易的家政服务企业其
实特别多，线上是工具，线下是实操，市民也逐步
习惯于用手机预约家政服务，家政服务企业“拥
抱”互联网是大势所趋。“三个阿姨”的迅速扩张正
是得益于互联网。

于方明透露，疫情防控期间，借助于互联网，
有1万多家家政企业入驻其平台。但转型创新意味着
更多的投入，有了更好的资金扶持政策和税收优惠
政策，才能激励传统家政服务企业和新兴创业者创
业创新、转型升级。

目前大部分家政企业采用的是中介模式，即家
政人员由企业介绍给雇主，企业从中收取中介服务
费。这导致家政员和家政公司之间的关系非常松
散，引发了不少纠纷。“三个阿姨”希望政府部门可
以支持家政服务员工制建设，用员工制取代中介
制，以保障雇主和家政人员双方的权益。
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家政行业如何积蓄持久生命力？
总理连线的宁波“三个阿姨”总经理于方明这样说……
记者 谢斌

三百六十行，行行出状元。家政行业背后的巨大红利，早已被人“盯上”。先来
看这样一组数据，据统计，2018年，我国家政服务业的经营规模达到5762亿元，同
比增长27.9%，从业人员总量已超过3000万人……

那么，面对如此“诱人”的红利产业，如何才能脱颖而出？11月7日，东南商报
邀请到了与李克强总理连线的宁波“三个阿姨”信息科技有限公司总经理于方明做客
分享会，谈一谈他在家政行业的心得。
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做家政行业的“美团”

“国内家政O2O服务领域，同类的公司很多，但是三
个阿姨与它们有着些许差别。”开场，于方明介绍道，宁
波市三个阿姨信息科技有限公司成立于2015年底，已实
现线上下订单、线下阿姨抢单的服务模式，但不同于其他
平台，他们还拥有家盟APP（SAAS家政管理系统）。

“传统O2O是线上到线下，我们是S2B2C。”于方
明解释，在S端，“三个阿姨”面向职业学院，开展校企
合作办学，成立家政学院；在2B端，“三个阿姨”一方
面为家政企业整合资源，另一方面为家政企业提供SaaS
工具，技术支持，与家政企业形成命运共同体；在2C
端，通过平台商城进行跨界融合，为行业提供整体解决
方案，为用户提供智家生活消费服务。

根据统计，2018年，我国家政服务业的经营规模达
到5762亿元，未来仍将保持高速增长。庞大的市场需
求、资本的关注，吸引了一系列创业者进入家政O2O，
到处在“烧钱圈地”，同质化现象严重。

“我们不能跟风，只有让客户真正通过平台享受到
更多便利服务，提升自己的生活品质，这样我们才能生
存发展。”于方明说：“大家做法都挺好的，但创新服务
可不是靠说而是靠做。你做不到，客户评价不好，一切
都白搭。”

此外，家政行业还存在服务模式层次不一、专业水
平不高等问题。“我们的核心竞争力就是培训！”作为行
业的创新者，于方明透露，虽然与众多家政公司合作，
但只有参加培训并通过考试的家政服务人员才能在“三
个阿姨”APP上注册，哪怕是家政公司提供的家政服务
人员。“三个阿姨”非常重视线下对所有阿姨的培训、
督导、考核，专门制订了服务标准工序，必须学习并通
过考核之后才能上岗。

疫情发生后，“三个阿姨”通过线上线下服务，组
建了257个家政联盟群，开通家政大学，邀请全国200
多名老师录制课程或直播讲课。最多的一场直播，有6
万多人同时观看。疫情期间，这样的直播，他们办了几
百场，家政企业慕名入驻，家政人员安心培训。“只要
培训合格，服务和专业水平的问题自然得到解决。”


