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基于文化维度理论的“环球家政通”中日英三语家政服务平台构建 
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【摘要】随着来华工作或居住的外籍人士规模逐渐扩大，跨国家庭对家政服务的需求日益凸显，尤其是需要

能够突破语言文化障碍的逐种高适配服务。无论是日籍家庭对收纳细节的要求还是英美家庭对管家服务的专业标

准，传统家政平台均难以满足这类深层次文化的适配需求。因此，本研究基于霍夫斯泰德文化维度理论，通过了

解中国、日本与英美等家政市场现状，识别出语言沟通障碍、文化习惯冲突、双向信任缺失及服务标准不一四大

核心问题，并针对这些问题，提出构建“环球家政通”平台的创新方案。平台构建“语言—文化—认证”三位一

体体系，开发多语服务菜单与沟通模板和跨文化培训课程，并建立从身份核验到服务能力的分级认证机制。该方

案不仅为解决跨国家政核心难题提供新思路，也为外语人才开辟“语言+服务”融合的新型职业路径。 
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Construction of “Global Homecare Hub” - a trilingual (Chinese-Japanese-English) housekeeping service 

platform based on Hofstede’s cultural dimensions theory 
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【Abstract】With the increasing number of expatriates working or residing in China, transnational households have 
shown a growing demand for household services, particularly those offering highly tailored solutions that overcome 
language and cultural barriers. Traditional domestic service platforms often struggle to meet the deep-seated cultural 
adaptation needs, whether it is Japanese families’ emphasis on organizational details or the professional standards expected 
by British and American households for butler services. Based on Hofstede’s Cultural Dimensions Theory, this study 
examines the current state of the household service markets in China, Japan, and Western countries such as the UK and the 
U.S., identifying four core challenges: language barriers, cultural habit conflicts, a lack of mutual trust, and inconsistent 
service standards. In response to these issues, this research proposes an innovative solution—the establishment of the 
“Global Home Care Hub” platform. The platform constructs a “language-culture-certification” tripartite system, 
developing multilingual service menus and communication templates, cross-cultural training courses, and establishing a 
tiered certification mechanism that spans from identity verification to service competency. This proposal not only offers 
novel insights for addressing the core challenges in transnational household services but also pioneers a new career path 
integrating "language + service" for foreign language talents. 
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引言 
在外籍人士聚居区，跨国家庭对家政服务的差异

化需求日益凸显。日籍家庭难寻会做味增汤、精通“侘

寂”美学收纳的家政员，英美家庭需解释“周日烤肉”
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火候，这类困境折射核心诉求：在华外籍人士突破百万、

“跨国社区”形成后，家政服务已转向“文化适配型”

——服务人员需理解文化差异、掌握专项技能，甚至以

外语反馈儿童在校情况，成为“家庭伙伴”。 
当前家政平台多立足单一文化背景，难以满足需

求。笔者协助日籍家庭筛选家政人员时发现，语言障碍

仅为表层，深层是文化认知错位：如日式住宅“土间”

与“居室”的功能划分决定清洁工具专用性，这类细节

易被常规翻译忽视，引发服务偏差。市场调研显示，超 
60% 跨国家庭对现有服务不满，证明行业亟需“文化

转译”的服务桥梁。 
基于霍夫斯泰德文化维度理论，本研究提出“环球

家政通”平台构想，核心探讨：如何构建适配跨文化需

求的服务模式？如何将语言障碍转化为文化连接纽带？

平台核心使命是连接供需、搭建跨文化交流桥梁，兼顾

服务者职业认同与市场升级需求。 
1 文献综述与理论基础  
霍夫斯泰德文化维度理论解析了不同国家文化差

异，量化分析其对价值观、行为模式的影响，将文化价

值观念操作化为可比较维度，为跨文化服务研究奠定

基础。 
该理论下，中、日、英家政服务文化差异体现在三

方面：其一，权力距离维度，日籍雇主倾向“能否麻烦

您……”的委婉指导，英美籍雇主习惯“请清洁此处”

的直接指令，反映等级礼貌与平等效率差异；其二，不

确定性规避层面，近 80% 日籍家庭需要含清洁用品、

流程的详细合同，英美家庭侧重核心内容约定，要求平

台设计“标准化+个性化”弹性方案；其三，高低语境

文化维度，日籍雇主“今日天气炎热”可能隐含调温诉

求，英美籍雇主则为事实陈述，需通过前置培训破解误

解。数据表明，精准把握文化差异的家政人员的满意度

高出普通人员 30%，证实文化理解力是决定服务质量

的核心要素[1]。 
2 市场需求与问题诊断 
2.1 需求侧：跨国家庭对文化适配服务的期待 
跨国家庭的服务期待集中于三点：服务方案个性

化适配文化习惯、家政人员建立情感联结理解隐性需

求、服务者具备专业文化素养践行不同文化逻辑。如日

籍家庭对和服专业收纳、日式无死角清洁的需求，普通

家政员难以满足。 
2.2 供给侧：潜在专业人才的职业需求未被满足 
王晓燕等人指出“随着经济发展、现代信息技术广

泛普及和家庭消费水平提高，消费者对家政服务的需

求变得越来越多样化和个性化，家政服务行业逐渐呈

现出多元化发展趋势。家政服务业逐步向专业化、定制

化、社区化、融合化发展，促进行业高质量发展，助力

构建新发展格局。”[2]市场中三类潜力人才尚未发掘：

40% 外语专业学生倾向“语言+服务”新型职业路径，

日本归国人员熟悉日式服务标准，在华外籍留学生了

解本国家庭需求，三类群体均关注职业认同感与成长

空间。 
日语专业学生的“语言精准性”与“文化共情力”，

与平台需求高度契合。他们可熟练运用中日双语沟通，

深入解读日式家政隐性规则 —— 如“土间”清洁工具

选择、和服收纳防潮防虫细节、日式料理“出汁”熬制

标准等，且可参与《日式家政文化解读》等课程研发，

实现专业知识实践转化。日本家政企业不仅注重细节

规范，更会为从业人员进行专业的培训，更是旨在为在

符合自身特点的情况下为客户提供其满意的服务[3]。 
2.3 症结诊断：制约行业发展的四大核心问题 
跨国家政服务的四大瓶颈：第一，语言文化不可译

性，如“出汁”无对应中文词汇，易导致操作偏差；第

二，文化规范差异引发冲突，如职业场景中身体接触礼

仪分歧；第三，双向信任困境，跨国家庭担忧育儿理念

落实，服务人员关注劳动权益保障。这一信任困境的形

成与行业从业者管理不规范密切相关，邓勇教授指出：

“从业人员来源渠道不正规。公司除了对人员素质培

训欠缺之外，对从业人员档案也未进行考察。由于缺乏

必要的把关，一旦服务过程中发生恶性纠纷，会因无据

可查扰乱社区安宁。”[4]第四，服务标准缺失，日式强

调无死角无尘，英式注重整体整洁。调查指出：“机构

缺乏统一规范，服务没有统一标准，企业普遍规模偏小，

从业人员素质和业务水平参差不齐。”这种标准缺失直

接导致服务质量波动[5]。四大问题交织形成行业恶性循

环。 
3 平台构建：以文化为核心的服务体系设计 
3.1 商业模式：定位为跨文化服务的转译者 
“环球家政通”平台的核心定位是成为跨文化服

务转译者，其价值主要体现在消除跨文化服务障碍与

降低沟通成本，而不是单纯追求供需匹配规模。在盈利

模式方面，此平台建立了多维收入体系：第一，基础服

务佣金按常规业务比例抽取；第二，专业培训课程依托

日式收纳与英式管家等认证内容形成持续收入；第三，

增值服务则通过人员背景核查与跨文化咨询等定制项

目满足高端需求。该模式保障了平台可持续发展，规避

了过度依赖单一业务的风险。 
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3.2 核心设计：三大体系助力破除文化的壁垒 
一是可视化服务标准体系，将抽象标准转化为可

执行事项（如榻榻米缝隙无尘等图文选项），规避语言

偏差；二是情景化沟通系统，针对饮食、居住、礼仪等

高频冲突场景，开发多语模板（如日籍家庭“旬の食材”

采购模板，含“昆布”“鲣鱼”三语对照术语及“提前

1 天确认新鲜度”等文化提示）；三是微课认证体系，

开发《日式收纳的文化逻辑》等专项课程，通过考核者

获跨文化服务认证资质。业内研究强调，“家政服务企

业还应制定灵活用工人员的系统化培训计划，将培训

作为员工上岗的必要环节”。[6] 
构建分层成长体系：基础层完成实名认证与无犯

罪核查，专业层通过实操考核设立技能标签，核心层需

通过跨文化资质认证；建立柔性化服务机制，以基础标

准界定安全底线，以个性空间商定文化适配细则（如每

周整理频率），并提供三语合同范本明确权责。 
3.3 创新亮点：重构家政服务的价值逻辑 
平台创新体现为三大转型：从撮合到赋能，通过文

化培训培育跨文化沟通人才；从交易到成长，建立“学

习-认证-服务-提升”循环，推动供需双方价值共创。家

政工作之所以特殊，在于私人关系的卷入和组织方式

的多元化。它使得雇佣关系不再是劳资双方单纯的经

济交易，而是包含情感关系，并牵涉更多利益相关者[7]。

第三，从经验到标准，将碎片化的跨文化服务知识进行

系统整合，形成可复制推广的标准化服务体系，为行业

树立文化适配型服务的实践标杆。2022 年，国家发展

改革委连续发布 《“十四五”扩大内需战略实施方案》

《关于推动家政进社区的指导意见》等文件，着重提出

创新家政产业链和供应链，促进全产业链融合创新发

展。家政产业链、 供应链融合创新，是进一步推进家

政服务业提质扩容工作的重要抓手，成为推进家政服

务业高质量发展的风向标[8]。 
4 可行性分析与理论挑战 
4.1 多维度可行性的验证 
平台可行性从四方面支撑：理论层面，整合霍夫斯

泰德文化维度理论等成果，为设计提供依据；市场层面，

跨国家庭服务不满率与外语人才职业倾向数据，证实

需求与供给基础；技术层面依托成熟翻译 API、直播 
+ 录播培训及第三方信用认证，实现功能落地；运营层

面，财务模型测算显示，平台达到 5000 户家庭与 
1000 名认证服务人员规模即可收支平衡。 

4.2 需深入探讨的理论挑战 
在研究推进过程中，“环球家政通”平台构想面临

着三个需要深入探讨的理论问题：第一，文化理论的实

践边界问题在于经典理论主要阐释群体文化特征，而

实际家政服务需要应对个体家庭差异。需要避免文化

刻板印象平衡共性与个性。第二，平台需平衡标准化服

务与个性化需求，协调服务质量统一性和家庭特殊要

求，这种度的把握需要理论与实践相结合的深入分析。

第三，跨文化服务伦理要求标准化进程避免文化优越

感并尊重文化多样性，平台的文化转译理念作为初步

回应仍需建立更系统的伦理规范框架。这些挑战可以

完善平台的设计，也为跨文化服务的研究开拓了新视

角。 
5 结语与未来展望 
本研究通过将跨文化交际理论应用于家政服务领

域，构建了“环球家政通”平台解决方案。该模型致力

于在语言、文化与信任三个关键维度建立连接桥梁，帮

助跨国家庭精准匹配具备文化适配能力的家政服务人

员。研究表明，霍夫斯泰德理论可以解释家政场景的文

化差异，“环球家政通”平台的构建为外语人才开辟了

新的职业发展路径，证明“语言能力+文化素养+服务

技能”的综合素质能够形成独特的职业竞争力。 
但需要指出的是，目前平台设计仍处于理论阶段，

后续需要通过实践验证不断完善，特别是可视化服务

清单适用性和跨文化认证接受度都需要进一步调研优

化。 
从发展前景看，该平台模式具有可扩展性。一方面，

该模式可通过微观服务创新，助力不同的文化群体在

日常生活中实现更深层次的相互理解；另一方面，随着

国际交流日益密切，该模式可复制到跨境养老、国际教

育等跨文化场景。 
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