
测评对象

天鹅到家

盒马

爱的果实

天鹅到家

解决方法

无结果

不退费

退服务费

退费   元

工种

住家阿姨

保洁

月嫂

月嫂

费用

 .6万元

   元/3小时

    元/月

     元

问题

不合要求，平台不退费

换人收  元改约费

月嫂隐瞒病情上岗

侵犯雇主隐私

在家政服务投诉中，普遍反映家

政从业人员经验不足、技能不熟，归

根结底，就是相关技能培训不到位和

行业内培训混乱造成的。

黎阿姨反映，自己来沪想从事家

政行业，因为之前并没有相关经验，

就想先到家政公司培训，拿到相关证

书后方便找工作。于是听信上海乐

加程家政服务公司的宣传，先后报名

了早教课、育婴课、辅食课和月嫂等

课程培训，总共交了5160元培训

费。“他们说只要报名培训，半个月内

就能安排上岗，结果上了十来天课还

没消息。”黎阿姨气愤地表示，此后家

政公司安排其考试，还发了一本所谓

的证书，另收了300元工本费。然

而，经人社部门查实，上海乐加程家

政服务公司并非是由人社局批准成

立的培训机构。也就是说，它根本就

不具备家政培训的相关资质，也发不

出相应证书，培训效果可想而知。

实际上，花钱买证、办假证已经

成为家政行业的普遍现象，由此造成

相关从业人员“整体技能较差”。因

此，真正落实家政行业的技能培训，

持证上岗杜绝假证，是提升行业整体

水平的第一关。

消费者通过家政平台预约家政

服务，但在发生纠纷时，平台提供的

家政服务合同中有关违约责任的条

款，大多只约定了雇主逾期支付服务

费用时应承担的违约责任，但未约定

家政服务机构违约时应承担的违约

责任，平台撇清了自身责任，同时增

加了消费者的维权难度。

对此，市民建议，家政平台应切

实履行平台的监管职责，明确各方的

违约责任，畅通行业管理的投

诉监督渠道，及时回

应消费者诉求。

目前，家政服务业尚存法规

空白，缺乏行业标准和服务质量

标准，往往导致乱象丛生。

对此，市民呼吁，积极推

动完善家政服务业规章制

度、条例，规范家政服务企

业经营模式，明确家政

服务的法律关系和

权利义务，引导

行业规范有序

地发展。

本报记者 李晓明 季晟祯

从家务整理到烹饪保洁，从母婴
护理到居家养老，“一键预约”即可
“到家服务”。近年来，随着家政服务
需求的日益增长，越来越多的家庭选
择通过线上平台预约家政服务。

然而，多位市民向“新民帮侬忙”
反映，通过线上平台预约的家政服
务，经常遇到从业人员经验不足、技
能生疏、服务敷衍等问题，有的甚至
还有健康隐患，而在维权时也是困难
重重，让消费者倍感糟心。家政服务
究竟存在哪些问题？记者进行了调
查测评。
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案例1
阿姨频繁换 退费总遭拒

2023年4月9日，钱先生与家人

来到“天鹅到家”徐汇店，签下了三年

合约，一次性支付1.6万元。工作人

员称，公司住家阿姨都经过专业线上

培训，只要对其服务不满意，三年内

都可以免费安排更换。

签约次日，第一个阿姨上门服

务。钱先生表示，98岁的奶奶虽然高

龄，但生活能自理，之所以请阿姨主要

想有人在旁看护。可万万没想到，这个

阿姨缺乏责任心，做事糊弄，根本不像经

过“专业培训”。钱先生好几次回家闻到

煤气泄漏的味道，进厨房发现燃气灶上

烧着东西，而阿姨却在房间呼呼大睡。

“幸好我及时回家，否则后果不堪设

想”。为此，阿姨也写过保证书，承诺不

会再发生类似情况，但并没多大改善。

此外，她还常常不经询问偷吃家中的东

西，甚至还没拆封的也会自行打开。

两个月后，钱先生决定辞退这位

阿姨，“临走时她态度凶蛮，双方闹得

不欢而散，老人也为此胸闷许久”。

后来，“天鹅到家”又陆续推荐了一两

位阿姨上门，但都不匹配看护需求，

老人连连摇头。6月，钱先生向“天

鹅到家”提出终止合同，但公司以不

满足条件为由拒绝。

在钱先生提供的合同中，记者注

意到上面写明只有满足四个条件下的

任意一种情况，才能退费——服务对

象身故、服务对象入住养老院或托儿

所（全托）的、服务对象连续1个月或2

个月内累计40天住院治疗的、由于不

可抗力导致本合同全部或部分不能履

行的。“退款条件如此苛刻，根本就是

‘霸王条款’啊！”钱先生说，当初给他

签的是电子协议，根本没注意到这些

细则。这一拖，就是将近一年的时间。

记者致电“天鹅到家”客服热线，

工作人员称到时会由专人给予答复。

截至发稿，记者未获任何回复。

案例 
保洁活不会 换人还收费

4月15日，家住长宁区的曲女士

通过盒马App预约了单次3小时居

家保洁服务，付款178元。家政阿姨

如约上门后，曲女士发现她似乎对保

洁服务“一窍不通”，而且普通话也不

流利，沟通很困难。“她根本不懂得如

何洁厕刷马桶，还要我去教她操作。”

服务不到10分钟，她马上致电盒马

客服要求换人。

让曲女士不解的是，客服表示换

人要她先支付50元的改约费。她质

疑，明明是家政阿姨不符合上岗要求，

怎么还要雇主为此“买单”？客服进一

步解释：“在服务预约时间不足24小时

内提出改约换人，都需要收取50元改

约费”。事后，她多次与平台沟通，客

服人员坚称是公司规定。“但我下单

时，根本就没看见‘改约费’的细则说

明。”曲女士直言，平台只管派人，不管

是否符合要求，如果换人就要收费还

不提前告知，这不是“坑人”吗？

据悉，盒马推出的一站式生活服

务，涵盖家电清洁、家政保洁、专业洗

衣、鞋类洗护、奢包洗护等。记者打

开盒马App，点击“生活服务”，选择

“家庭保洁”类目，随即跳出单次保

洁、周期保洁和次卡保洁三个选项，

费用在上百元到数千元不等。记者

仔细查看了下单详情页，并未找到关

于改约费说明。

随后，记者以消费者名义致电盒

马客服了解情况。对方表示家政服

务一旦下单成功，若在服务预约时间

不足24小时内申请换期，需额外购

买一张50元改约卡，如果直接取消

订单申请退款，则会扣除50元作为

违约金。那如何确保家政服务的质

量？对方强调，入驻平台的家政服务

公司都是有资质的，保洁人员均需经

过专业培训才能上岗。

案例3
侵犯隐私权 平台惩罚轻
家住青浦的徐女士反映，去年底

她通过“天鹅到家”预订了月嫂服务，

平台推荐了“银牌”月嫂，26天总费用

为12800元。“面试时发现月嫂只有30

岁出头，我有点担心她经验不够，但平

台说肯定保证服务质量，让我放心。”

今年2月底，徐女士顺利生产，月

嫂也正式上门。徐女士与月嫂相处

的日子里，渐渐对其行为感到不满。

“感觉她做月嫂的经验不足，比较懒

散，对宝宝的日常护理存在很多问

题。”徐女士举例，她特别交代了月嫂

要把宝宝的衣服单独手洗，但是月嫂

却将宝宝衣服与大人衣服用洗衣机

混洗。徐女士透露：“月嫂还经常对

我们的家事和家人进行过度评价，态

度还挺强势，让我心里很不舒服。”

最让徐女士接受不了的是，临近

“下单”时，月嫂暗示她“送锦旗”给好

评，提出要与宝宝拍照，但结果月嫂

转手就把这些“素材”上传到了自己

的抖音账号。“下单后，我偶然间刷到

她的抖音账号，发现她竟把我宝宝的

照片都发了上去，而且工作期间还拍

了不少抖音作品，画面覆盖了我家的

卧室、厨房、卫生间等多个区域，严重

侵犯我家的隐私。她来我家是想当

网红，还是想认真干活？”

徐女士向“天鹅到家”投诉并要

求平台对其处罚，并赔偿自己的损

失。“结果平台只是要求她删了视频，

然后象征性退了500元给我，此事最

后也不了了之。”徐女士表示，因被投

诉导致被扣钱，月嫂心怀不满，在抖

音账号上指桑骂槐。她再次向平台

反映后，客服人员居然只是“劝”她

屏蔽掉月嫂的账号不要再看。

记者从上海市家政行业协会获

悉，经过市人社局家政专项能力培训

的家政员，上岗前都会进行岗前培

训。培训内容汇总成《家政服务》教

材。其中有一条明确写道：家政服务

员应具有尊重雇主隐私的基本道德，

不把雇主家里的隐私张扬出去，不能

有侵犯雇主隐私权的违法行为。

案例4
上岗瞒病情 雇主很后怕
根据家政行业规范，作为从事服

务行业的人员，月嫂上岗前需要提供

身份证和健康证明等，证明自己没有

传染病和其他健康问题。

今年1月，市民李女士通过上海

亦蓁到家家政服务有限公司（“爱的

果实”）找月嫂，平台根据其要求向其

推荐了月嫂，约定每月服务费为

9500元，但并未提供其体检报告

单。该月嫂上门服务后，只提供了一

张由县医院开具的手写体检单，上面

显示各项指标“正常”。

月嫂上岗一个月后，李女士心里

始终不放心，带其去大医院做了体

检，结果显示月嫂罹患乙肝小三阳，

有一定传染性。回想小宝与该月嫂

日夜亲密接触一个多月，全家后悔不

迭。出此事故后，李女士随即联系

“爱的果实”讨要说法。起初对方承

认“把关不严”，后来又百般推诿，称

合同里并没要求公司帮雇主审核体

检报告，将责任推得一干二净。万般

无奈下，李女士拨打12345市民服务

热线投诉。经协调，家政公司最终答

应退还服务费。服务费虽然退还了，

但李女士心中始终无法释怀，月嫂有

如此大的健康安全隐患，又是如何能

常年从事家政服务行业的？家政平

台的审核在哪里？万一出事了消费

者的权益又该如何来保障？

■ 从业人员落实技
能培训

■ 平台切实履行
监管责任

■ 推动家政服务
标准建立

■

盒
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■“天鹅到家”   页面


