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□本报记者 盛丽 孙艳

如何让社区服务
贴心便民“零距离”

【调查】
社 区 便 民 店 仍 存

“散杂乱” 现象
目前， 社区中存在的不少便

民服务店仍存在着 “散 、 杂 、
乱” 的现象。 在位于西罗园附近
的一个社区， 这里有4家小商铺。
商铺的规模不大， 主要服务于社
区和附近的居民。 经营的商品种
类也主要集中在蔬菜水果和零
食、 饮料这些品种。 “主要是图
近， 价格和质量都不太考虑， 救
急时才会到这里买点东西。” 居
民张女士说。

“有时候， 正炖着肉发现少
种调料， 下楼就去买了。” 张女
士表示， 虽然这些经营在社区的
便民店距离居民家很近， 但是商
品的质量也让她很担心。 “经营
这些店铺的大多都是个体商贩，
包装的食品倒是不怎么让人担
心 ， 但是主食这样的热加工食
品， 确实让人不放心。”

根据近日北京商业研究院发
布的《2016北京商业发展蓝皮书》
显示， 被访问的居民中81.12%的
人注重社区消费连锁化、品牌化。
“社区便利店还是要重视质量的
问题。 不能再停留在小卖铺的经
营模式上， 社区居民要的不仅是
买东西近，更要买的放心。 ”市民
李涛表示。

根据市商务委最新数据显
示， 北京市便民服务业态的连锁
化率逐年提高。 蔬菜零售、 便利
店、早餐、洗染、美容美发、家政服
务、 末端物流配送和再生资源回
收等8项基本便民服务网点连锁
化率已由去年底的24.3%提高到
今年10月底的29.4%， 增长5.1%。
截至今年10月底， 北京市累计建
成社区商业便民服务综合体28
家， 其中今年新培育10家。

“还是应该让更多的连锁便
利店走进社区 ， 走到居民的身
边。 ” 家住石景山的市民刘晓介
绍，她所在的社区很大。 “整个社
区只有一个便利店， 在我家楼下
的底商，是一家24小时经营的店，
还有送货的业务， 代收快递、缴
费。 年轻人平时上班， 很晚才回
家。再去大超市很不方便。但是这
家店也有弊端，虽然商品齐全，但
是价格会很高。因为不是连锁的，
只是个人经营的。 ”

对此， 家住通州的王铮很有
体会。 “我住的是老旧小区，小区
里基本没有连锁便利店， 都是小
卖铺。 这些小店的商品质量还有
保质期根本无法保障。 而且价格
还很贵，越贵越没人买，越没人买
商品质量越差。 这容易造成恶性
循环。总体说，我建议将更多连锁
的小超市设在社区， 这样商品在

价格上能够统一并且合理， 而且
在经营和管理上也能到位。 ”

【创新】
“可移动的服务圈”

送来定制服务
其实 ， 关于社区便民的工

作， 近年来相关部门推出了不少
政策。 这其中就包括构筑 “一刻
钟社区服务圈”。 让社区居民从
家庭居住地步行15分钟范围内，
就能享受餐饮、 美容美发、 买菜
洗衣、 生活费用代收代缴、 养老
服务等社区服务。

除去这项工作， 受北京市商
务委员会委托， 中国连锁经营协
会起草制定的 《北京市连锁便利

店行业规范 （试行）》 和 《北京
市社区商业便民服务综合体规范
（试行）》 已于近日颁布施行。

其中，《北京市连锁便利店行
业规范（试行）》规定了便利店的
基本特性、经营项目、服务内容 ；
针对便利店的标准店、 示范店等
制定了相应配置指标， 并从便利
店的经营模式、企业性质、经营区
域、消费客群、运营时间、运营指
标等6个方面制定了分类准则，适
用于北京市市辖范围内所有正常
营业的连锁便利店。

相关负责人表示 ， 双 《规
范》 的实施将有效推动生活服务
行业的健康发展 ， 规范行业秩
序， 树立企业的正面形象， 帮助
企业有效运行质量管理体系， 提

升企业形象及行业竞争力； 为地
区的经济发展 、 百姓生 活 的 便
利性提供强有力的保障 ， 同时
也为政府管理、 工商、 卫生等国
家 行 政 主 管 部 门 提 供 可 靠 的
监管依据。

而在实际工作中， 也有不少
社区结合自己的实际情况开发出
不少新点子。 对于买菜、理发、缴
费……这些日常生活需求， 如今
在很多社区都有方便的 “一刻钟
便民服务圈”可以实现。

而对于朝阳区亚运新新家园
小区这样的高档小区居民而言，
这些普通的服务需求却没办法在
社区里实现。为了解决居民需求，
该社区探索出了 “可移动的服务
圈”模式，整合便民服务项目送进
社区。

亚运新新家园社区有高档小
区， 还有别墅区， 居民买菜、 缴
费都要去比较远的地方， 很多居
民都称之为 “进城”。 为了解决
居民这些困扰， 社区开始尝试整
合附近小区的便民服务资源， 定
期上门为居民服务。 在几次尝试
后， 受到居民热烈欢迎。

社区为居民打造的这个 “可
移动的服务圈” 名字叫做 “小小
事” 周末便民服务日， 每个月社
区组织一刻钟服务商家， 走进社
区上门服务。

每月的便民服务日活动地点
在社区花园里的一块儿空旷地，
现场有义诊、 理发等多个便民服
务项目。 居民王爱荣每个月都盼
着“小小事”周末便民服务日的到
来，“这个小区虽说高档， 但是太
不方便，理发要去特别远的地方，
还贵得吓人， 根本不是我这样的
老年人可以接受的。 自从有了这
个便民服务日， 我每个月都来这
里理发，不仅方便还很实惠。 ”

项目大部分是免费的， 类似
理发、 修理这样的项目都是低收
费。 “比如理发， 我们在征求了
居民的意见后， 定的收费标准是
10元。” 亚运新新家园社区党委
书记王恔说。

每次服务日的项目基本都是
围绕居民生活的小事， 而且都是
征求居民意见制定的， 根据居民
反馈给社区的需求， 社区在附近
寻找相应的服务资源， 然后邀请
商家加入。 这样 “定制服务” 的
方式， 让每一次的服务日活动都
能收到居民很好的反馈。

【建议】
构建产业链式社区

商业模式
社区商业是一种以社区范围

内的居民为服务对象， 以便民、
利民、 满足和促进居民综合消费
为目标的属地型商业。 随着城乡

居民生活水平的提高， 城市化进
程的推进， 旧城改造、 社区成片
开发和新农村建设力度的不断增
强， 社区商业服务的要求也不断
提高。

有政协委员调研了解到， 国
外发达国家的社区商业早已成为
居民综合消费的载体， 占社会商
业支出总额的60%左右。 北京市
政协委员江小艾曾对发展社区商
业服务问题形成提案提交给市政
协。 她认为， 随着首都经济的发
展和社区住宅建设的不断膨胀，
北京市社区商业基本便民服务功
能基本上可以满足大部分社区居
民， 特别是政府助推的 “一刻钟
社区服务圈” 便民服务网络日趋
形成。

但江小艾通过大量调研发
现， 目前仍存在一些问题： 当前
大部分社区的商业服务发展水平
整体偏低， “一站式” 服务经营
体系基础薄弱。 大多数传统成熟
的街道社区仍然处于 “小、 散、
杂” 的粗放式经营状态， 新兴社
区由于高额店铺租金导致经营内
容经常转换 、 空闲搁置现象突
出。 而且连锁品牌进入社区仍困
难重重， 产业链经营模式尚未形
成， “一站式” 服务经营体系缺
乏有力支撑。

针对当前面临的问题， 江小
艾委员提出， 首先要发挥好政府
与市场在社区商业建设和管理中
的不同作用， 加强引导、 规划、
监管和扶持， 以资金支持、 政策
扶助、 补贴、 股份回购、 培训等
方式 ， 维护社区商业在服务结
构、 服务品质、 服务能力的供需
平衡。

二是不断丰富社区商业综合
服务功能。 他建议， 政府考虑引
进、 培育构建社区商业综合体，
引导和鼓励企业不断丰富和完善
综合服务功能， 增加便民服务项
目， 提升居民的生活品质， 满足
个性化、 多样化的消费需求。

三是构建社区商业产业链运
营新模式， 同时鼓励企业运用连
锁经营方式到社区设立超市、 便
利店、 标准化菜店、 餐饮店、 洗
衣店、 维修等各类便民、 利民商
业网点， 并通过连锁方式提供商
品、 服务配送、 网上运营等社区
商业服务功能， 构建产业链式社
区商业发展模式， 逐步提升便民
综合服务水平， 满足社区居民多
样化、 个性化的消费需求。

同时， 也有政协委员提出 ，
在大力推进社区商业服务的同
时， 还要不断丰富社区商业服务
内容。 要逐步改变目前重物质生
活、 轻精神文化生活的倾向， 有
条件的地方可适当增加体育活动
中心、 阅览室、 儿童活动中心、
卫生服务站、 家政中心等。

对于买菜、 理发、 缴费这些日常生活需求， 人们期待能够就近在社
区完成。 然而， 建在社区中的小商铺却因为管理不统一、 价格略贵、 质
量不高等问题， 让人们有些失望。 一边是完成就近购买的需求， 一边是
保质保量的期待。 怎么才能让社区便民服务更贴心？ 对此， 有专家建议
构建产业链式社区商业模式， 打造 “一刻钟社区服务圈”， 让更多连锁便
利店走进社区。


