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Abstract 
In the Internet era, the domestic service industry generally has problems such as low customer sa-
tisfaction and low professionalism of housekeeper, which hinders the development of the industry. 
Under these circumstances, the reasons for this can be found that the mismatching between the 
domestic housekeeper and the service items is the most fundamental reason. Based on this back-
ground, this paper uses KNN, a distance-based algorithm in the big data environment, to match the 
housekeeping staff with the service project, and improve it by the sample distance weight based 
on the traditional KNN algorithm. An improved person service items fit model is obtained. Expe-
riments show that the improved person service items fit model has an accuracy rate of 69.36% 
compared with the traditional person service items fit model based on the traditional KNN algo-
rithm. The classification result is better and the error rate is lower. It can match the housekeeper 
and the service project well and promote the professional training of housekeeping staff, so that it 
will enhance customer satisfaction and promotes the long-term development of the domestic ser-
vice industry. 
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摘  要 

互联网时代下家政服务行业普遍存在顾客满意度低，服务人员专业性低等问题，阻碍了行业发展的脚步。

探究其中的原因可以发现家政服务员与服务项目不匹配是其最根本的原因。基于这一背景，本文利用大

数据环境下KNN这一距离类算法对家政服务员与服务项目进行人单匹配，并在传统KNN算法的基础之上

通过样本距离权重将其进行改进，得到改进的人单匹配模型。实验表明，改进的人单匹配模型相对于基

于传统KNN算法的人单匹配模型，准确率达到69.36%，分类结果更好，误差率更低，可以很好地将服务

员与服务项目相匹配，促进家政服务员的专业化培训，提升顾客满意度，推动家政服务行业的长远发展。 
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

随着经济的快速发展和人民生活水平的不断提高，家政服务的需求不断扩大，推动了家政服务行业

的蓬勃发展。但是在家政服务业蓬勃发展的同时，员工流动性强，供需不平衡，顾客对家政服务平台缺

乏黏性，顾客满意度，忠诚度低等问题也日渐凸显，严重制约了家政服务行业的发展。对顾客来说，家

政服务人员缺乏专业性，专业化程度低下，不仅会影响顾客的满意度和服务体验，甚至会因此发生摩擦；

而对于家政服务企业来说，顾客满意度低，忠诚度低，直接带来的后果就是影响家政服务企业的效益，而

目前行业中大多数家政服务企业规模较小，所以也间接限制了企业的后续发展。所以，提高家政服务人员

的专业性，以满足顾客的需求，提升企业的品牌声誉，推动行业健康发展，已经成为当下亟待解决的问题。 
如何提高家政服务人员的专业性，最直接的途径便是加强对服务人员的职业培训，规范化每个服务

项目的服务标准。但是目前家政行业中家政服务人员在实际服务过程中通常会服务于多个服务项目，导

致的结果就是多而不精。根据人职匹配理论，每个个体存在差异，人们要根据自己的特点找到合适自己

的职业，以此达到人职匹配的目的。因此不同的个体应该有适合自己的服务项目培训。所以在如何提升

家政服务人员的专业性这一问题就可以转化成家政服务人员与服务项目的人单匹配这一科学问题。在已

有数据基础之上，利用科学合理的方法对家政服务人员按照服务项目进行分类，进而根据分类进行特定

的服务项目培训，以此提高家政服务人员的专业性，提升服务质量。 

1.2. 文献回顾 

本节将对服务人员专业性及人岗匹配相关的文献进行梳理，整理出目前两个领域的研究现状，最后

给出本研究中“人单匹配”的定义。 
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经过检索，现有文献中关于服务人员的专业性的研究主要集中在服务人员的专业性与顾客满意度，

品牌忠诚之间的关系。在物流行业，陆子平等人将服务人员专业性纳入顾客满意度评价体系，并通过调

查发现，企业对于目前第三方物流企业服务人员专业性的满意度较高[1]。杨浩雄等人在构建顾客满意度

测评体系时，利用层次分析法将顾客满意度的影响因素分解成为各个更加易于观测的指标，通过显著性

检验，得出工作人员专业度作为构成感知质量的四级指标，与企业形象之间关系显著[2]。解芳以快递行

业为背景，将快递人员专业性等维度作为自变量，最后通过实证研究，证明了快递人员专业性正向影响

顾客再次购买意愿以及顾客对快递公司的信任的假设[3]。 
通过以上对于以往文献的爬梳可以看出，关于服务人员的专业性的研究都集中在服务人员专业性与

顾客满意度等的关系探讨上，而鲜少有关于如何提高服务人员专业性，从而提升顾客满意度的研究。因

此本文针对以人单匹配推进家政服务人员的培训从而提高家政服务人员的专业性的问题进行了后续研究。 
关于人岗匹配问题，Weller 等人认为匹配是个人与组织内的角色，工作，情境和任务动态对齐的过

程[4]。杨续昌等人在实现人员任务分配过程中，确定人员的属性指标集包括性别，年龄，学历，专业能

力，工作经验等[5]。朱丽娜等人在人岗匹配的实例分析过程中，以职工的工作经验、学习创新能力等五

项作为评价指标，并通过模型求解得到最终的职工与岗位匹配的结果[6]。基于人岗匹配的文献整理，在

匹配过程中主要涉及到的人员属性包括工作经验等，并且都有约束条件。因此本文结合实际家政服务业

的情况将“人单匹配”定义为：家政服务员与服务项目达到一个人员与任务匹配的程度，人指家政服务

员，单指服务项目，也就是顾客需求。 

1.3. KNN 分类算法 

KNN 算法是大数据环境下经典的分类算法，理论相对比较成熟而且比较简单易懂。 
Nguyen 等人以 KNN 算法为基础，对越南奎霍普热带丘陵区降雨诱发的浅层滑坡进行空间预测，将

坡度、坡长、坡向、土壤类型等 12 个影响因素作为特征属性，预测是否会发生滑坡，并将其与支持向量

机等算法的结果进行对比，发现 k 近邻模型优于支持向量机等模型[7]。王波，程福云根据时间序列模型

构建了一种基于 KNN 算法的股票预测模型，模型相较普通的时间序列模型更为简单，且更为精确[8]。
Srividya 等人提出应用 KNN 识别高中生、大学生和职场人士等不同群体的心理健康状态，以此监测具有

异常行为的个人[9]。 
通过对 KNN 算法的文献梳理可以看出，KNN 算法的应用对象不仅有物，其应用对象也慢慢地扩展

到了人，人的分类逐渐成为热点。 

2. KNN 算法 

2.1. KNN 算法分类流程 

KNN 算法是一种距离类大数据分类算法，主要是以训练样本与测试样本的距离为条件进行分类。主

要分类过程如下： 
(1) 收集数据集，准备数据，对数据进行预处理，将数据进行清洗及标准化，使样本数据处于同一个

量纲上。 
(2) 将数据集分为训练集和测试集，即分离数据集。 
(3) 设定参数 k，选用距离公式。 
(4) 计算测试样本到这训练样本的距离，并取前 k 个距离最近的样本作为测试样本的 k 个近邻。k 个

近邻中出现频率最高的样本的类别标签就是该测试样本的类别标签，以此为依据，得出各个测试样本的

类别标签。 
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2.2. KNN 算法的改进 

本研究将利用样本距离权重对 KNN 算法进行改进。 
基于模糊理论的 KNN 算法，主要是在样本不均衡的情况下，针对样本距离的权重问题进行了研究及

改进。基于模糊理论进行改进主要是通过样本密度和样本距离来计算样本的隶属度函数，大大减少了样

本的不均匀对分类结果产生的影响。 
基于模糊理论对 KNN 算法进行改进的过程中一个关键的概念就是模糊隶属度。在模糊 KNN 算法中，

一个样本属于很多类别，只是隶属程度不同。一般来说，处于分类边界的样本隶属度值低，越靠近类别

中心点隶属程度越高，隶属度值也就越高。在这里利用下面的表达式来计算隶属度值[10]： 
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0.49 ,

i
c

ic
i

n
l

k
n
k

µ

  +  
  = 

 
   

如果训练样本本身的类

况其他情

别标签为
                  (1) 

上述表达式中， icµ 表示训练样本 xi 属于类别 lc 的可能性，也就是隶属程度。k 表示训练样本的 k 个

近邻，ni 表示在 k 个近邻中属于类 lc 的个数。上述表达式的条件就是如果训练样本 xi 本身的类别与 lc 相 
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。接下来基于这样的条件来计算测试样 

本 yj 属于各个类别的可能性，取其中的最大值所对应的类别作为测试样本的类别标签。这个可能性即隶

属程度我们用 ( )c jyµ 来表示，表达式如下： 
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是将测试样本 yj 与训练集样本 xi 之间的欧氏距离用
2

1b −
进行加权并取其倒数 

来作为对距离进行加权的因子，b 用来控制加权的程度，一般来说 b > 1。最终测试样本 yj 的类别标签用

最大隶属度原则来计算，即 ( ) ( )( ), maxj c c jl y l c yµ′ ′= = 。 

3. 基于改进的 KNN 算法的家政服务人单匹配研究 

3.1. 数据预处理 

公司的服务者数据中缺失值数据占总体数据样本的比例较小，所以采取直接将其删除的方法进行数

据清洗。另外，本文的研究目的是将家政服务员与服务项目进行专业度匹配，所以在数据样本处理时将

顾客对每个服务项目对应的家政服务员的评分阈值设定为小于等于 5，以此筛选出对于顾客给予高评分

的家政服务员样本，作为研究的数据集。 
数据集中关于家政服务员的特征属性主要包括家政服务员的性别，年龄，户籍，从业年限，工作时

长，学历。首先将数据集分为训练集和测试集，其中 90%为训练集，10%为测试集，训练集中每个服务

者相对应的服务项目已知。其中服务项目分别为：1 代表深度保洁，2 代表企业保洁，3 代表日常保洁，

4 代表代表母婴护理。其中服务者的户籍主要分为农村户籍和城镇户籍，以 0 代表农村户籍，1 代表城镇
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户籍。工作年限主要分为进入家政服务行业工作 1~2 年，3~4 年，5~6 年，7~8 年及八年以上，分别用 1~5
表示。每日平均工作时长是通过工作总时长除工作总天数所得。服务者的性别中 0 代表性别为女，1 代

表性别为男。服务者的学历分为小学、初中、高中、大专、大学及以上，分别用 1~5 表示。 
通过数据清洗，去除噪声数据及缺失数据之后，共采集到 3460 条家政服务员数据。数据集基本信息

如下表，其中家庭保洁样本数为 1622，企业保洁样本数为 168，日常保洁样本数为 1504，母婴护理样本

数为 166。如表 1 是家政服务员数据集的基本信息。 
 
Table 1. Basic information of data set 
表 1. 数据集基本信息 

数据集 样本数 属性数 类别数 

家政服务员数据 3460 6 4 

 
根据每个特征属性的数据性质进行标准化，其中二元型数据在进行标准化是直接用 0，1 表示，即 
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。而数值型数据则用
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jx x
x
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−

=
−

将数据归一化到[0, 1]之间。 

截取部分归一化后的数据如表 2。 
 
Table 2. Standardization of household service personnel data 
表 2. 家政服务人员数据标准化 

户籍 年龄 工作年限 平均时长 性别 学历 服务项目 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 Y 

0 0.375 0 0.437 1 0.25 1 

0 0.275 0 0.566 1 0.25 1 

1 0.325 0.75 0.493 0 0.75 2 

0 0.45 0.5 0.393 0 0.25 2 

1 0.325 0.25 0.728 1 0.5 3 

0 0.425 0.25 0.653 0 0.25 3 

0 0.325 1 0.658 0 0.25 4 

0 0.7 1 0.654 0 0.25 4 

3.2. 模型分类准确度的计算 

在进行数据归一化后，基于原始的 KNN 算法的人单匹配模型利用欧氏距离来计算训练样本与测试样 

本的距离。欧式距离的公式为 ( ) ( )2

1
dist ,

n

i i
i

X Y x y
=

= −∑ 。 

将 KNN 算法分类结果与原始服务项目标签对比，KNN 算法分类结果的准确率达到 61.56%。 
表3是基于原始KNN算法的人单匹配模型和基于模糊算法改进的人单匹配模型的分类准确率的对比。 

 
Table 3. Comparison of accuracy 
表 3. 准确率对比 

KNN FKNN 

61.56% 69.36% 
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从以上分类准确率的对比可以看出基于模糊算法改进的人单匹配模型的分类准确率高于基于原始的

KNN 算法的人单匹配模型，能够更好地将家政服务员与家政服务项目进行分类匹配。 

4. 研究总结 

研究着眼于目前家政服务行业服务人员专业性薄弱，流动率高，顾客满意度低等问题，以人单匹配

作为切入点，利用 KNN 算法将家政服务人员以服务项目为标签进行分类，从服务人员专业性研究方面探

讨推动专业性的路径问题，推动服务人员专业性研究。另一方面本文基于服务项目利用改进的 KNN 模型

对家政服务人员进行分类，在家政服务行业普遍存在顾客服务体验差等问题的现状下，实现更精确的人

和服务项目的人单匹配，以促进专项职业培训，提升服务质量，促进家政服务行业的整体发展。家政服

务公司可以开展相关职业技能培训，细化每个服务项目的服务标准，使不同的家政服务员在适合自己的

家政服务项目上不断提升专业技能，深耕细作，提升服务质量，从而提高顾客满意度，推动家政服务业

的长远发展。 
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