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A 宁波家政市场需求巨大

伴随着经济的迅速发展以及居民可支配
收入逐渐提高，受三孩政策全面落实、人口
老龄化进程加速等多重因素的影响，家政服
务市场需求显著增加。

根据前瞻产业研究院数据显示，2020年
家政服务行业市场规模为8782亿元，同比
增长21.9%。预计到2026年我国家政服务市
场规模将突破1.5万亿元。

宁波也不例外。在宁波，近7成的家庭
使用过家政服务。

根据宁波市家庭服务业协会此前组织的
行业调研情况显示，家政服务使用情况方
面，被调查的620户家庭中,有419户家庭中
使用过家政服务，主要包括专业性强、消费
支出较高的母婴照护、养老照护、病患照
护、幼儿照料、居家保姆等，占比67.5%，
119 户家庭有意向使用家政服务，占比
30.9%。

家政服务需求猛增的同时，服务内容也
越来越趋于多样化，不再仅仅局限于家庭保
洁。

在宁波家政市场上，服务产品的范围也
不断扩展衍生。从日常保洁到收纳整理，从
老人陪护到母婴护理。与此同时，对“知识
技能型”和“专家管理型”的家政服务需求
也开始增多，如家庭居家陪护、家庭健康管
理、家庭文化教育。

据中国商务部测算，2019年我国家政服
务企业突破74万家，企业总资产规模突破
4300亿元。目前，我市已有家政服务企业
1500余家，吸纳从业人员15-18万人。整
体上，宁波家政产业呈现出多业态、多样化
的发展态势。
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家庭生活服务已成为全社
会关注的焦点。随着全面二孩
政策的实施和老龄化时代到
来，宁波的家政服务需求日益
呈现刚性增长，且服务内容也
越来越趋于多样化。

与此同时，家政服务供给
市场仍存在有效供给不足、服
务人才结构失衡、服务缺乏标
准规范等问题，家政服务行业
转型升级迫在眉睫。

日前，一场由甬商总会、
东南商报、宁波社科院联合主
办的12A茶座财经沙龙在海曙
举行，围绕着这些议题，宁波
的家政大咖们进行了多方位的
观点碰撞。

高质量的家政服务依然稀缺

尽管家政市场的需求在迅速地扩大，但是深处
其中的宁波家政人也坦言：在行业向前奔跑的同
时，宁波家政整体仍存在有效供给不足、服务人才
结构失衡、服务缺乏标准规范等问题。

这意味着，高质量的有效供给依然稀缺。
日前，新华网联合全国妇联妇女发展部发起的

《家政行业公众需求情况调查》显示，在使用过家
政服务的消费者中，对服务表示满意的达一半以
上，但仅有25.6%的问卷参与者表示在未来两年内
会雇佣家政服务人员。可以看出，消费者对家政服
务体验尚可，但还需要进一步提高。

对此，宁波卫生职业技术学院健康服务与管理
学院院长朱晓卓分析认为，影响高质量家政服务供
给的主要原因在于，家政从业人员也存在整体文化
水平不高、年龄偏大的情况。目前宁波家政市场主
要从业人员是来自农村女性和少量来自城镇的失
业、退休人员，从业者的文化程度普遍不高，综合
素质参差不齐。

目前全国范围看这一情况也较为普遍。前瞻产
业研究院数据显示，家政从业人员初中及以下学历
占比 52.7%，40 岁及以上年龄的从业者占比
60.4%。

与此同时，服务产品的非标准化，也在一定程
度上影响了消费者的家政服务体验。

作为宁波家政行业中的“先行者”，在宁波美
乐门家庭服务有限公司总经理徐建国看来，家政服
务应该是具有标准的一个服务产品。虽然是无形服
务，但是能为客户创造价值。

“真正的家政服务产品应该是一个完整的生态
闭环，即有一套完善的培训系统、考核上岗系统、
服务人员责任管理系统、作业流程标准系统、客户
认知记忆点系统、服务产品与时令时节对应系统、
服务员脾性与客户职业匹配系统、客户与公司及服
务人员安全保障系统等。”

徐建国坦言，目前家政行业存在的问题在于很
多家政服务从业者没有“标准产品意识”，将家政
服务依旧停留在“一个‘阿姨’完成了上门时间的
作业流程便算完成了本次服务”的阶段。

“目前的问题就是很多家政服务从业者根本没
有产品”。在徐建国看来，家政服务应该是具有标
准的一个服务产品。虽然是无形服务，但是能为客
户创造价值。

此外，朱晓卓认为，还可以围绕家庭服务场
景，如健康服务、物业管理、社区公共服务、社区
团购、搬家、安装维修等与家庭场景紧密相关的行
业，打通上下相连的家政产业生态圈，为广大家庭
提供更加丰富多样、优质专业的家庭服务。

家政教育培训仍要加强

除了尝试将家政服务产品标准化，还有什么办
法可以破解家政专业人才跟不上市场需求、知识技
能型家政服务人才短缺的现状？

“家政服务业迅速发展，家政服务专业的高等
教育、职业教育也应该跟上步伐同步发展。”宁波
市社科院经济四级调研员陈珊珊认为。

“人们对家政服务的需求越来越大，标准也越
来越高，家政服务业看起来非常简单，似乎只是抹
抹桌子、擦擦板凳。但它包罗万象，包括沟通、技
能、礼仪、文化等，而这需要按标准来培训，需要
教育体系来支撑。”因此她建议，不仅要把家政服
务的职业培训纳入到职业教育体系，还要提高家政
服务标准化水平。

实际上，从校企合作、学历教育等角度切入，
吸引更多专业人才加入，正在成为宁波家政公司提
高服务水平、强化团队专业性的新尝试。
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应探索更灵活用工机制

在会议上，多家宁波企业还针对家政服务从业
人员存在着不稳定性，继而影响服务产品输出这一
问题进行了探讨。

“尤其是在春节等节假日，是最容易出现用工
荒的时候。这一方面是社会对家政保洁的用工需求
增加，一方面因为从事家政保洁行业的从业人员大
多是外来人员，一年一度要回家过年，而本地人员
又很少愿意从事家政服务工作，从而使用工需求与
人员供给产生了一对矛盾。”

朱晓卓分析认为，对于家政企业来说，留人机
制的最好方式，就是实施家政行业员工制模式，这
不仅让家政从业人员有了归属感、获得感、幸福
感，也让他们在减少对养老、医保、劳动保护等后
顾之忧的同时，增强职业的认同感。也能吸引更多
专业人才加入队伍。

“这方面，传统的员工制模式如果存在实施难
度的话，也可以探索尝试更灵活的用工机制和社会
保障，如员工共享机制、成立人力资源公司等。”
朱晓卓表示。

推动家政行业信用体系建设

借力数字化推动家政行业信用建设，提升发展
水平是家政行业必然趋势。在家政服务业信用体系
建设上，宁波走在全省前列。

截至目前，在商务部家政信用信息平台和浙家
政综合服务平台上，宁波市已有272家政企业建立
信用档案；家政服务员信用信息录入62504人。录
入家政服务员数据条数，包括身份信息、健康信
息、保险信息、从业信息、培训及考核信息、身份
核验信息等合计434957条。

宁波家政行业还走上了“法治化”路径。去年
以来，宁波调研制定《宁波市家政服务业“居家上
门服务证”管理办法》《宁波市家政服务业信用评
价管理办法》《宁波市家政服务业“红黑名单”管
理办法》。其中，《宁波市家政服务业“居家上门服
务证”管理办法》已正式出台，另两个办法已完成
起草和论证。

宁波市商务局消费促进处副处长郑家成表示，
下一步，我市将继续在全市家政企业推广使用居家
上门服务证和安心码，形成家政新优势。同时，在
第一批服务证发放使用的基础上，市商务局、
81890服务平台和市家协还将继续推广使用居家服
务证和安心码，提高“两率”：一是持证率，做到
持证持码家政服务企业和家政服务人员的广覆盖；
二是亮证率，通过宣传推广，引导家政员首次上门
主动亮证，市民查证、验证、评价，使服务证真正
成为规范行业发展的有效途径。

据了解，早从2013年开始，我市就组建成立
了宁波家政学院。截至2021年，宁波家政学院已
累计招收多届全日制学生，为全市家政行业提供了
近300名大学生，并不断有相关专业毕业生在各类
家政企业中担任中层管理职务，为行业输入了新鲜
血液，带去现代管理理念。

与此同时，宁波家政行业还深入开展校企合
作。发布《家政服务专业学生教学实习保障行业范
本》，开设了家政服务专业人才培养胡道林工作
室，深化产教融合、校企合作，整合优质专业的教
育资源带动行业发展；开展管理人才在职培训，每
年举办家政职业经理人高级研修班，促进行业提升
职业化程度和管理水平。
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需求猛增、迭代加速、内容多样化

记者 史娓超
““服务跃迁服务跃迁””？？宁波家政如何实现
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