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生 活

“ 互 联 网 家 政 是 社 会 发 展 的 大 方
向。其专业程度往往比线下门店的服
务好得多，但在发展过程中，因为种种
原因，也确实存在许多问题。”中国政法
大学传播法研究中心副主任、中国互联

网协会分享经济工作委员会专家委员
朱巍认为，互联网家政要想长远发展，
亟须解决好以下四个方面的问题。

一 是 押 金 和 充 值 服 务 的 安 全 问
题。“虽然《电子商务法》里有关于押金
方面的规定，但是还不够好。如何监管
押金和储值金额，不让其被挪作他用，
需 要 规 范 ”；二 是 平 台 的 人 员 培 训 问
题。平台要承担起把关和约束责任，建
立信用体系，保障用户的知情权。“家政
服务跟别的服务不一样，入门资质的审
核和培训理应更高”；三是服务的质量
问题。“完成工作量和完成工作时间是
两种不同的约束标准，要提升服务质
量”；四是用户的隐私保护问题。“很多
家政平台知道用户的手机号码、支付信
息、家庭住址等敏感信息，如何保证这

些信息不被泄露？某种程度上，家政服
务甚至比网约车对用户隐私的侵扰风
险更大。”

朱巍建议，如果用户在使用互联网
家政服务的过程中权益受损，应当第一
时间固定证据，勇于举报和维权。原因
在于，对于家政服务行业的监管，线上
线下没有太大差别。“首先，可以向平台
投诉，因为平台对服务人员有押金等约
束。当跟平台交涉无果的情况下，用户
则要考虑向当地工商管理部门和消协
等机构举报维权。这是他们必须受理
的范围。”

“我个人看好互联网家政服务这种
模式。但目前相关企业和平台需要直
面并解决一些乱象。包括个人隐私保
护、押金和储值、服务缩水脱节等等。”
朱巍说，只有这些问题解决了，互联网
家政服务才能发展得更好、更远。

临时加价、服务水平参差不齐、退款难……

互联网家政 鱼龙混杂盼规范
搭着“互联网+”的翅膀，

家政服务行业近年来纷纷烧
钱投资，开疆拓土，“移师”线
上。APP软件、电商网站、小
程序等，家政平台之间的竞
争日趋激烈。这些新兴的互
联网家政平台，一方面方便
了用户，丰富了用户的选择
权；另一方面，也涌现出不少
亟待规范的乱象。互联网家
政平台最终要赢得市场和用
户，还有一段路要走。

在微信里输入关键词“家政”，与家政服
务相关的小程序和多个平台就跳了出来。了
解、对比了多个平台，车晓梅选择了一家成立
于 2015 年的家政服务公司。“房子住了一年
多，抽油烟机油盒满了，需要清洗。”

注册、进入公众号页面了解服务类型、选
择订单服务和上门时间后，车晓梅支付了
248元，购买“全面清洗服务”。第二天，穿着
一身浅蓝色外套的师傅工人上门了。核对过
订单信息后，师傅开始对抽油烟机进行清洗
维护。“干得挺认真的。清洗过程比较细心。
而且进门穿了鞋套，前后清洗了快两个小时，
感觉蛮好。”车晓梅说。

然而，清洗过程中的一个细节，至今让车
晓梅心里都有疙瘩——师傅告诉她，抽油烟
机的排风扇坏了，需要花 150 元现场维修。

“我和老公都不能确定到底排风扇坏没坏，平
时其实也能用。当时就想着一次性维护彻
底，所以就多给了 150 块钱。”车晓梅告诉记
者，此前有听朋友吐槽，其预约上门的家政服
务存在“临时加价”的情况，“我不知道自己是
不是被加价了。感觉这方面的服务细节，平
台可以改善一下。”

“网络家政服务大的面儿是好的，很方
便。但我感觉现在平台间的服务参差不齐。
有些阿姨上门很认真，也有一些服务‘缺斤少
两’。”家住丰台的逯萍自称是互联网家政服
务的“重度依赖用户”，先后换过三四个网络
家政平台，她坦言“有时候得碰运气”。

去年十月份，逯萍住进了自己的新家，先
后请了两次网络家政上门服务，打扫清洁。

“四个小时一百多元，对比是明显的。第一次
上门的是一位 40来岁的阿姨，比较仔细。不
在服务范围内的沙发、枕头、冰箱、除螨等都
愿意帮着做，相当于给了‘增值服务’。但是
第二次，那位大叔就不很认真。明显的水垢、
墙角等犄角旮旯都不会打扫，干活儿又慢，像
在磨时间，得有人在旁边提醒催促。”逯萍说，
最让人尴尬的是，曾经预约的一位服务人员
在打扫过程中，一不小心把吸尘器弄坏了，

“不忍心让她赔，找平台申诉可能又得扣她
钱。没办法，自认倒霉呗。”

经历多次家政上门服务后，车晓梅和逯
萍如今总结出了一套预约“技巧”。比如，充
分了解家政平台的情况和实力；下订单之前，
查看服务人员的星级或评分；每隔一段时间，
可以试着换一个平台购买服务，“因为家政平
台目前太多了，往往会更重视对新客户的服
务质量。”

“在这个家政平台的 APP 上充值后
没多久，服务就跟不上了。我现在就想
退款，但是退款的过程却很不顺利，已经
拉锯战好几个月了。”上班族林鹏飞显得
有些无奈。而实际上，与林鹏飞有类似
遭遇的用户，国内还有不少。在网上输
入该品牌名字，品牌后面立即会跳出“退
款”、“倒闭”、“跑路”、“起诉”等字样。

去年 12 月，林鹏飞在一网站的推
荐下，了解到某“到家”平台 APP。该
平台宣称专注家政保洁，是 2700 万家
庭的共同选择。看到这些描述，林鹏飞
没有犹豫，下载 APP 并且参与了该平
台的充值 500元送 200元活动。“完成充
值后，立马有客服人员打电话提醒我活
动只有一次，建议继续充值大金额享受
更多优惠，幸好当时拒绝了，否则损失
更大。”

充值后，林鹏飞立即下单，当天就顺
利预约到了该平台的家政服务，“感觉还

是不错的，阿姨干活仔细，还挺有礼貌
的。”但是，接下来的一切，就逐渐显得异
常了。

“后来再去平台预约就很诡异。明
明 APP 端显示了可预约时间，但一旦点
击预约之后，会在服务开始前的一天收
到通知。大意是由于阿姨繁忙无法提供
服务，要求我取消订单。就这样一次次
地重复。”林鹏飞说，为此，他从今年 3月
份开始多次联系平台客服，回答多是

“APP端预约界面与实际情况不准确，具
体事宜联系售后客服”。忍无可忍后，林
鹏飞向平台客服表达了申请退款的愿
望。

几轮交涉下来，他感觉“退款看起来
是不可能的。因为后来客服提出可以给
我赠送服务时间，但都约不上上门了，要
服务时间又做什么呢？”林鹏飞坦言，整
个交涉退款的过程让他“很心累”，但接
下来，一些动向则更让他感到无奈。

七月中旬，就在林鹏飞还寄望退款
之时，该家政平台官微发出多条微博。
其中写道：“目前我们正在积极与多个资
方沟通争取尽快解决此次危机……”；

“对于资金链断裂给员工、用户造成的困
扰，我们深表歉意……日前，在官方网站
上发布了《欠款汇总清算函》……”

“总算知道服务脱节的一点原因了。”
林鹏飞说。由于工作繁忙，如今他已选择
了另一家网络家政平台，“主要就是为了
方便，但是现在这么多家政平台，的确有
些鱼龙混杂。为了稳当，我优先选择免押
金的平台，也不再会轻易充值。”
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据《北京晚报》


