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“妈妈，我好久没陪你去你的
‘地盘’走走转转了，那个范奶奶还
在弹电子琴吗？那个爱喝酒、爱讲
故事的熊爷爷还是跟以前一样吗？”
最近的一个星期六，14岁的邱雨涵
跟着妈妈朱小平走上了“格格”的

“一日双巡”路。
“格格”是居民给社区网格员这

份职业取的一个昵称。2012年，湖北
省宜都市启动社区网格化管理工作，
将社区划分成小区域，每块区域都配
备网格员，力争“凡事不出格”，让
公共服务无盲区。当年11月，39岁
的朱小平加入了宜都市第一批社区网
格员队伍，开始服务陆城街道八字桥
社区第四网格。

成为“格格”已经 8 年多，现
在，连朱小平的女儿对网格里很多
居民都非常熟悉了。但回忆起刚入
职的情形，朱小平直言：“开始时，
居民朋友很多不知道社区网格员是
干什么的，尽管我们带着工作证
去，他们也不相信，吃‘闭门羹’
的事情时有发生。”

信息采集、一日双巡、服务代

办、矛盾纠纷调解、理论政策宣传等
等，都是“格格”的工作。朱小平入
职第一件事，是将网格内居民信息录
入“社区E通”系统。“社区E通”是
配发给网格员的一款为网格服务提供
技术支撑的软件平台，上面有居民信
息、服务代办、城管上报等20多个
功能板块，是社区信息化管理的基
础。朱小平就用它来巡查、核实、上
报、处置公用设施、市容环境、社会
管理事务等方面的问题。

朱小平所在的网格下辖 2 个老
旧小区、一个集中私房居民区，总
共有340户、700余名居民，需要每
户必访。居民们白天上班不在家，
朱小平只好错时入户，每天下午 4
点半接了女儿放学后，带着她一起
入户采录信息。遇到不在家、不开
门、不配合等情形，朱小平也不气
馁，她与女儿相互打气，用不到 2
个月的时间完成了全部信息采集。
从陌生到熟悉，从回避到亲近，“格
格”们用脚步拉近了与居民的距
离，用服务换来了居民的信任。

女儿常常挂在嘴边的范奶奶，

是朱小平网格内的一户独居老人。
住在宜都市外国语小区的范奶奶今
年65岁，平常不喜欢与人交流。刚
开始，老人对朱小平的来访总是不
理不睬。怎样取得范奶奶的信任，
让朱小平很是发愁。

后来，朱小平观察到，范奶奶
偶尔会玩电子琴等乐器，就尝试着
让女儿跟着范奶奶学。没想到，这
一“搭讪”，这一声“范奶奶”，让
彼此的距离近了，心结也解开了。
现在，范奶奶只要遇到问题，第一
个想到的准是朱小平。

“小朱帮我下载美颜相机、下载
广场舞视频，还跟我一起自拍，我
对新鲜事物的追求不输给年轻人。”
如今，范奶奶的晚年生活过得多姿
多彩。与范奶奶一样，其他居民有
什么事，也会想到网格员这个“百
事通”。“找小朱，就对了！”

2019 年 5 月 3 日，八字桥社区
收到一封表扬信，是网格内李婆婆
在外务工的女儿发来的，还有一面
锦旗，上面写着“不辞辛苦，一心
为民”。此前，一场特大暴雨让住在

农机小区二单元 1 楼的李婆婆家严
重积水，家具、衣物、鞋子到处
漂。查找原因，原来是邻近的外国
语学校院墙外有个排水口，雨水从
那儿直排到小区院内，致使李婆婆
家积水。远在外地的女儿得知消息
后心急如焚，却无法到场帮忙，李
婆婆便找到朱小平，希望社区能协
调学校一起解决此事。

朱小平一边安抚老人情绪，一
边第一时间向社区汇报。后来，在
多方努力下，外国语学校对校内的
排水管进行了改道处理，在雨季来
临之前，解决了农机小区所有一楼
住户的忧虑。“下大雨再也不担心被
淹了，真心感谢社区和我们的朱

‘格格’！”李婆婆满意地说。
一封来自远方的感谢信，承载

着居民对网格员工作的肯定。朱小
平说：“我越来越热爱这个职业了！
工作虽然琐碎杂乱，但一进小区，
居民朋友们就热情问候我，有的爷
爷奶奶们把我当女儿一样对待，让
我非常感动欣慰，我要继续为大家
做好服务。”

社区网格员朱小平——

“格格”收到了表扬信

网约配送员游国栋——

“小飞侠”珍藏着一瓶可乐
“稍晚点吧，我现在有单子。”

跟外卖小哥游国栋约采访颇费周
折。几次问他，游国栋不是在送
单，就是在接单的路上。

每天早上 9 点半，游国栋要去
站点开早会，穿戴好工服头盔、对
配送箱进行内外消毒，站长会检查
卫生情况，宣布前一日的工作数
据，提醒安全和注意事项。10 点，
他要完成系统的“开工验真”——
对着镜头刷脸、眨眼，验证是本人
后开始跑单。午饭、晚饭时间，是
外卖小哥的接单高峰期，一天 60%
以上的工作量都在这个时间段内完
成，游国栋忙得连自己吃饭的时间
都没有。其他时间段，送下午茶、
药品等的订单也不少。用他自己的
话说：“干我们这行，一天一顿饭
是常态，盖饭或面条，路边随便找
个小店就解决了。”

游国栋是中国新生代劳动者大

军——外卖小哥中的一员，在北京
望京一个站点做美团骑手。2020年
2月，“网约配送员”正式纳入国家
职业分类目录，几百万“游国栋”
们，有了明确的职业名称。不过，
游国栋还有一个外号——“小飞
侠”，因为他车技过硬，送单时骑
得“飞快”。

“ 美 团 外 卖 给 您 派 发 了 新 订
单，请您查收。”这是游国栋最熟
悉的一句话。可以说，没有移动互
联网，就没有网约配送。他向记者
展示，在骑手端的APP上，系统派
单后要点击“收到”，到店后要点
击“上报到店”，拿到货品后要点
击“我已取货”，完成订单后再点

“我已送达”。这一路，基于位置的
服务如影随形。

配送平台运用机器学习、运筹
优化、调度仿真等技术，研发出智
能调度系统，可实时跟踪配送员行

进的方向和当前位置，结合实时运
单情况，按照系统计算出的效率最
高方式分派和优化订单。刚开始工
作时，游国栋常常拿到货品就往配
送地址赶，忘了点取货键，结果由
于定位已发生变化，还得折回到店
家附近，补上一个“我已取货”。
否则系统会认定为“虚假配送”，
对配送员进行罚款处罚。

准时送达和差评，是考核因素
中游国栋最在意的两个。他给记者
算了一笔账，每天接单 30 个左右，
一个月下来将近 1000 单。“小区
多、门洞多，我们只能多跑多熟
悉。有的得送上楼，有时候遇上红
灯，实在送晚了我们也很内疚。”

一次，游国栋给客户送单晚到
了 20 分钟，那是夏天最热的时候，
他一口气爬上 6 楼，急得汗直掉。
敲开门后，客人不但没怪他，还递
给他一瓶可乐。“我当时都懵啦，
不知道接还是不接，客户就说是给
我的，还跟我说辛苦了，我感动坏
了！”游国栋说，那瓶可乐，他一
直舍不得喝，从夏天珍藏到冬天，
直到一个哥们说：“可乐干嘛不

喝？别放过期了”，顺手就拧开盖
喝掉了。那之后，游国栋便把这份
善意存放在心里。

这样的温暖并不少见。游国栋
也有个习惯，过节日时他会向客户
说一声“节日快乐”。近年来，网
约配送员的职业认同度逐渐提升。
2019年庆祝中华人民共和国成立70
周年的庆典上，网约配送员作为单
独的职业群体，出现在群众游行

“美好生活”方阵的队伍中。
人社部官网显示，未来，随着

“互联网+”深入发展，预计网约
配 送 员 就 业 规 模 将 超 过 1000 万
人，收入水平还将进一步提高，职
业发展前景更加广阔，网约配送员
群体将迎来更加美好的生活。前段
时间，游国栋看到一则快递员、育
儿嫂等也能评职称的新闻，倍感羡
慕。他想着：“啥时候我也去评一
个就好了！”

“虽然辛苦了点，我们这行多
劳多得、时间自由，收入也不错，
因此一直有年轻人加入。就我们站
点，一年间多了 40 多名骑手。”游
国栋坚信，幸福是干出来的。有时

候，下雨天送外卖，客户嘱咐游国
栋：“骑慢点，注意安全！”“小飞

侠”笑笑，调皮地回应道：“还有
单呢，慢不下来了，谢谢您啦！”
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午餐时分，位于北京十里堡
的盒马鲜生门店热闹起来。北方
冬日，许多人来店里品尝火锅新
品。泉水羊肉、椰子鸡、羊蝎子
……多种多样的锅底，即选即食
的配菜，顾客们大快朵颐。为了
推出这个新品，店长冯亚光没少
操心。

“入冬了要推出‘火锅季’，
但具体怎么做，都是店里来设计
和执行。”冯亚光说，2019年 10月
份，盒马火锅上市。此前，他就
一直思考：盒马火锅与其他卖场
的区别是什么？盒马是以鲜活海
鲜为切入点的生鲜超市，为了打
造这一特色，冯亚光将鲜活海鲜
以 暂 养 缸 的 形 式 呈 现 在 火 锅 区
域，同时购买专用器皿给顾客呈
现鲜活乱蹦的视觉，还安排现场
清洗。

“ 我 们 实 现 了 食 材 从 缸 里 到
锅里的全程可视化，打造了鲜活
海 鲜 现 点 现 涮 、 现 捞 现 涮 的 场
景。这个场景得到了公司领导的
好 评 ， 现 在 已 经 推 广 到 更 多 门
店。”讲到这个，冯店长不无自
豪。

其实，冯店长的职业有个专
业名称——连锁经营管理师。商

务部 2019 年统计数据显示，全国
连锁门店的数量达 2000 多万家，
从业人员约 6113 多万人，占全国
总就业人数的 7.4%。其中，连锁
经营管理师主要是指门店店长、
区域经理以及少量在总部工作负
责店铺营运的管理者。2020 年 2
月，“连锁经营管理师”正式纳入
国家职业分类目录，1000 余万连
锁零售管理从业人员明确了职业
归属。

“我跟冯店长共事 3 年多，很
少看见他在办公室坐着不动。”采
访过程中，一位同事这样说。果
然 ， 记 者 看 到 冯 亚 光 的 手 机 记
录，他每天走路 2 万步以上。

早上 8 点半到店后，冯亚光首
先要查看商场陈列的丰满度、后
场备货的充足度、出勤人员的仪
容仪态等。然后冯亚光习惯查看
前一日的业绩指标是否达成、哪
里还可以改进。中午，他会重点
关注餐饮板块，看各个档口出餐
是否顺利、服务是否能满足顾客
需求。下午，冯亚光要根据上午
的销售数据预估库存是否充足，
如果不够要联系供应商直配，还
要检查盒马 APP 上的重点商品在
线下是否得到了重点展示，保持

线上线下推荐内容的一致性。线
上订单高峰时段，冯亚光要随时
关注履约情况，如果前场拣货速
度跟不上，他得组织临时突击队
予以协助。

每天，店长关注的内容大到
项目的策划执行、门店动线的设
置，小到为吃完火锅的顾客提供
除味喷雾，在免费茶水里增加柠
檬水、大麦茶等多个品种……在
面 积 超 过 1 万 平 方 米 的 门 店 里 ，
冯亚光的脚步走遍了各个角落。

与单店不同，作为连锁商店
的经营管理师，冯亚光必须考虑
到商品、人员在不同门店间的调
配。例如，靠近写字楼和生活区
的不同门店，要错开配送高峰，
多点进行配送员的调度，才能既
提高服务水平和门店配送能力，
也帮助配送员获得更多收入。

创造力，也是连锁经营管理
师必须具备的能力。这不，刚忙
完“火锅季”，冯亚光又投入到迎
新年的项目中。对于每个项目，
总部只把控总体方向，各位店长
们 分 享 各 自 经 验 、 提 出 具 体 做
法，还要向店员传达到位，确保
在门店落实。

“因为盒马做的是集超市、电

商、餐饮和物流四位一体的新零
售业态，店长不仅要有领导力、
判 断 力 、 创 造 力 ， 还 要 学 习 营
销、线上运营、供应链等知识。”
冯亚光举例道，传统卖场遇到雨
雪天气时，顾客减少，就需要减
少蔬菜类商品的订货量，但冯亚
光却要考虑，顾客不方便出门，
更多会通过线上下单，那么他就
要加大蔬菜类订货量。

冯亚光告诉记者，拣货、配
送、营销、客服……店里十几个
岗位，店长在上岗前每周轮岗一
个，用两三个月时间积累经验。

“可以说，店里员工会做的事我
们都会！”冯亚光认为，店长是
门 店 的 灵 魂 ， 决 定 了 门 店 的 方
向，必须既懂经营又懂管理。同
时，店长上传下达，担任公司与
门店职员的桥梁，形成凝聚力和
向心力。

“ 公 司 为 店 长 提 供 丰 富 的 培
训，包括组织文化、团队打造、
领导力课程等，虽然挑战不断，
但 人 能 很 快 成 长 。” 冯 亚 光 说 ，

“国家将连锁经营管理师纳入新职
业，为行业人才的选用与培养明
确了方向，我们未来肯定有更好
的发展。”

探访新工种③

数字时代的生活数字时代的生活““新帮手新帮手””
本报记者本报记者 叶叶 子子

天冷躺在被窝里不想出门吃饭？手机点个餐，外卖小哥带着可口的食物
很快送达；家里暖气不热了不知道如何解决？先给社区网格员反映一下；连
锁商店里购物体验如何能更加舒适？连锁经营管理师绞尽脑汁推出新的产品
和服务……

本报记者采访了一批与日常生活中“吃住行游购娱”相关的新职业，你我
生活的获得感、幸福感、安全感，都与他们的付出有关。

连锁经营管理师冯亚光——

这位店长每天走路2万步以上

2020年12月18日，社区网格员朱小平 （右） 正在小区内向居民
宣传冬季防火知识。 朱灿义摄

网约配送员游国栋正在取餐。 采访对象供图

连锁经营管理师冯亚光在整理商品陈列。 盒马鲜生供图

2020年12月18日，江西省抚州市资溪县第三小学学生在观看机器人表演。 吴志贵摄（人民视觉）


