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家政服务 T11

花点钱，请个保洁阿姨定期来打扫卫生，
这样的家政服务近年来已进入寻常百姓家。随
着家政市场升温，各种服务纠纷也明显增多。
其中，有一类纠纷很常见。家政人员在提供服
务的过程中，损坏了客户家里的物品造成损
失，赔偿自然是天经地义的，不过，双方在沟
通赔偿问题时，一旦引发矛盾和纠纷，该如何
解决？消费者又该如何维权？

弄碎厨房门上玻璃

双方因赔偿额度引纠纷

陈女士去年遇到了一件烦心事，保洁员弄
坏了她家厨房门上的玻璃，家政公司表示愿意

赔偿，但双方还是起了纷争。
陈女士家住苏州高新区滨河路某小区，她

在网上向吴江某家政公司购买了保洁服务。保
洁员在清洁作业的过程中，不慎弄碎了厨房门
上的玻璃。陈女士向该家政公司提出赔偿要
求，家政公司也同意照价赔偿，但需要她提供
合理的价格依据。

陈女士这套住房是精装房，房屋交付时，
厨房门已经由开发商安装完毕，因此这扇门并
非陈女士自行购买安装，于是她向开发商了解
这扇门的价格。开发商联系了此门的生产厂商
后答复陈女士：该厨房门为木质和玻璃一体化
的定制产品，无法单独更换玻璃，玻璃碎裂的
话，可以向厂方定制整套门，价格为2000元。

得到这样的答复后，陈女士要求该家政公

司赔偿2000元。对这一赔偿要求，该家政公
司表示不能接受，理由是保洁员只损坏了门的
玻璃部分，不应该承担整个门的定制费用，所
以只同意赔偿500元。

2018年7月9日，陈女士向吴江区消保委
求助，要求上述家政公司承担她的全部损失。

区消保委吴江开发区分会的工作人员实地
走访了该家政公司，向其负责人指出，根据
《消费者权益保护法》第十一条的规定，消费
者因购买、使用商品或者接受服务受到人身、
财产损害的，享有依法获得赔偿的权利。因
此，工作人员提出两个解决方案：一是由该家
政公司想办法把陈女士家的厨房门更换全新的
同档次玻璃；二是由该家政公司与厨房门生产
厂家联系，重新定制一扇同款的厨房门。

该家政公司负责人认为需要与消费者再次
沟通协商。三天后，陈女士来电表示，已与该
家政公司谈妥，费用双方各出一半，重新定制
厨房门，另外该家政公司赠送其一年4次上门
保洁服务。

不慎扔掉手机原装充电线

保洁公司原物赔偿

记者调查发现，在家政服务行业，像这类
在保洁服务过程中不慎损坏客户物品的事情时
有发生。遇到这类情况，双方通过有效沟通，
商定赔偿后，就能妥善解决，一般不会产生较
大纠纷。

“我有一次请保洁员来打扫卫生，保洁员
一不小心把我的苹果手机原装充电线收进垃圾
桶，当垃圾给扔了。去垃圾桶里翻找回来肯定
不现实，原装的线再买还挺贵的，我就向保洁
公司索要赔偿。”家住松陵的市民周女士说，
好在保洁公司和保洁员都很好沟通，向她要了
发票以后，重新买了一根正品原装的苹果充电
线赔偿给她。

家住吴江开发区的市民陈女士，在今年春
节前请保洁员打扫卫生，在清理过期食品时，
保洁员把一大包未开封的方便面给扔了。

“我自己心里是有数的，知道哪些过期
了，哪些没过期，中午想煮面吃了，结果发现

被扔了。虽然也就20多块钱的事情，总觉得
有点不开心。”陈女士说，她当着保洁员的面
叹了一声可惜，保洁员一开始有些不知所措，
随后跟公司打了个电话。

“保洁员后来买了同一牌子的方便面赔给
我，她说希望我不要投诉她。我挺意外的，为
这样的服务点赞。”陈女士说，本来自己是经
朋友介绍想体验一下保洁服务的，发生这件事
情后，她打算跟朋友一样，购买一份整年的保
洁服务套餐。

吴江一家知名家政公司的负责人介绍，一
般为客户提供保洁服务过程中发生物品损坏，
该公司会根据客户提供的物品购买发票、记录
进行赔偿，且不是小额度赔偿，而是全额赔
偿。

“公司开业两年多来，没有赔偿过大额
的，基本上都是小额的，也就是几百块钱以内
的。因为我们在给员工培训时，会有一项课
程，是交代员工如何避免损坏客户家的贵重物
品，强调不要去碰触这些物品。损坏客户物
品，保洁员肯定也不是故意的，因此遇到这类
情况，我们公司规定，损失由员工承担一半，
剩下的一半由公司承担。”该负责人说。

很多赔偿纠纷

只要认真沟通都能解决

市民曹先生在购买保洁服务后，保洁员不
慎把他的一套玻璃杯打碎了。当面对保洁员的
道歉和保洁公司愿意赔偿的善意，曹先生却没
有提出赔偿要求。

“我忘记了价格，原本也不想要了，就提
出让保洁公司多送一次服务，对方犹豫了一下
答应了，这件事情就这样解决了。”曹先生
说，“之前我有个朋友，因为保洁员弄花了家
里一只老式沙发的皮面去索要赔偿，结果保洁
公司一听价格死活不肯赔，闹得很不愉快，最
后也没解决。所以我觉得遇到这样的事，还是
要讲讲道理，双方各退一步，好好沟通。”

在吴江一家保洁公司上班的保洁员阿芳，
有过一次难忘的经历。

“我去盛泽给客户家里打扫卫生，一个没

留神，把人家一条项链搞丢了。当时我很着
急，以为是裹在垃圾里丢掉了，还去楼下垃圾
桶翻了好几遍，依旧没有找到。”阿芳说，她只
能很丧气地联系公司和客户进行沟通，商量赔
偿问题。

“客户一开始很生气，说价值一万多元，要
全额赔偿。但客户又拿不出发票，双方差点吵起
来。后来双方冷静下来了，定了个折中的金额，
我也道了歉。”阿芳说，幸运的是，后来客户在
收被子的时候，发现项链掉在阳台缝隙里，虽然
东西找回来了，但有了磨损。

项链失而复得，客户表示可以不要赔偿，阿
芳这才松了口气。但是，该客户原本要办的家政
服务会员卡却不肯办了。

“我后来做保洁工作都很小心，尽量不去碰
客户的贵重物品，晒被子前都会抖一抖，扔垃圾
前也会仔细看一下。这一次是虚惊一场，客户也
好说话，有商有量，万一以后遇到难缠的客户，
我和公司可怎么赔得起。”阿芳说。

“我们在培训中让员工尽量规避破坏客户物
品的风险，员工也不想损坏客户东西，我们公司
至今没有发生过这类纠纷，也没有进行过很大额
的赔偿。其实，发生纠纷，说到底还是沟通存在
问题。”阿芳所在保洁公司的负责人说。

消费提醒：

选家政服务先要签好合同

区消保委提醒消费者，在选择家政服务时，
要仔细查看服务机构的经营资质和从业人员的健
康资质，确认从业人员是否持证上岗，对不能出
示健康资质的要引起重视。

应当以书面合同的形式，对服务内容、时
间、费用、违约责任予以明确。特别是要明确，
当出现侵害消费者财产、人身安全等行为时，经
营者应当承担的责任。

谨慎办理家政服务卡，要特别留意会员卡的
有效期和退卡退费条款。对于购买服务期限过长
的服务卡更要慎重，以规避消费风险。

警惕以低价为诱饵的推销方式，不要贪图便
宜接受上门推销或路边揽活的“家政服务游击
队”。

保洁时保洁时，，不慎打碎客户家的不慎打碎客户家的门玻璃门玻璃，，20002000元谁来赔元谁来赔？？
把客户的手机充电线把客户的手机充电线当垃当垃圾扔了圾扔了，，保洁公司原物赔偿保洁公司原物赔偿。。

家政服务意外造成损失怎么赔家政服务意外造成损失怎么赔
本报记者本报记者 蔡铭越蔡铭越

？？


