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“这次疫情是一次重大突发公共卫生事件，

适逢春节这一人口集中迁徙的时间节点，对国内

应急管理能力、社会动员能力和城市治理能力都

是严峻考验。对于我们长租公寓行业而言，更是前

所未有的‘大考’。”据姚谦介绍，疫情发生后，她和

同事春节假期未过完便火速返岗，和当时春节期

间一直值守公寓内的店长一起，投入到了紧张的

社区防疫工作中。

姚谦所在公寓门店第一时间启动了应急预

案，同步成立了防控责任小组，并随即制定了包

括消杀保洁、物资配备、人员管理、政府联动、暂

停带看新签业务等紧急疫情防控措施；此外，通

过电话、微信、社区宣传栏等多渠道实时公示防

疫信息，建立起了防控新冠疫情的第一道防线。

到2月10日，北京对外发布10条管控措施，宣

布全面实施社区封闭管理，首创和园房山大学城

店已提前完成了对于湖北籍租客的筛查以及其

他承租者的线上申报返程信息登记。

“第一轮租客筛查时，我们很快确定了6名湖

北租客，并对其中非武汉籍租客的春节期间行程

以及返京意向进行了登记，与此同时，对这部分

租客的房屋进行了无死角的消杀。在重点关注湖

北籍租客外，我们还对公寓内其他租客是否前往

湖北旅行或探亲，导致滞留或者途经疫情中高风

险的情况进行了摸查。”姚谦表示，通过前期对疫

情中高风险租客的针对性筛查，加上公共区域每

日卫生消毒、增加消毒频率，公寓内关于疫情的

恐慌逐渐被平息了下来，租客不配合防疫管控的

情况也随之减少。

回忆那段积极抗疫的日子，姚谦直言，疫情

防控期间团队的压力激增，每个人都忙到“分身乏

术”。“当时我们3个管家加上店长一共是4个人，每

两个小时一轮班去门卫值守，配合安保人员对租

客进行查证、验码、登记；从门卫岗换下来的人，还

要赶去公寓范围内各个楼层为隔离中的租客送生

活物资，同时将租客们放置在门外的生活垃圾带

走，统一处理。”

姚谦回忆称，这样的高压防疫状态以及人力

投入，一直持续到北京封闭化的社区管控放开。

据北京新冠肺炎疫情防控工作领导小组当

时的通报内容，截至2020年5月17日，北京有1万

余个居住小区，约3900个行政村，365万返京人员

进行了居家和集中观察，有160万人投入到社区

防控的过程中。

包括姚谦在内的首创和园房山大学城店员

工，以及公寓内近300户租客，也成为了“全民战

疫”背景下，体现长租公寓企业及租客携手共渡

疫情难关的一抹亮色。

今年6月23日，因为在岗表现突出、业

务能力出众，姚谦晋升为首创和园房山大

学城店的新一任店长。直到现在，恍惚间姚

谦还不敢确定，自己已经从一个长租公寓

领域的“小白”，成长了长租公寓领域的一

员小将。

按照姚谦的话来讲，自2019年入职以

来，她对于长租公寓行业的认知，也是伴随

着行业的发展以及自身的成长被不断刷新。

这几年，姚谦眼见着长租公寓从风口到雷

口，从受到市场和资本热捧，到接连爆仓以

及陷入租金贷、甲醛房等负面泥潭，同时也

因疫情冲击掀起又一轮洗牌。

从一线管家成长为新晋店长，姚谦表

示，自己越发认识到长租公寓在盘活存量市

场、提高住房资源利用率方面的价值。谈及

长租公寓的运营，姚谦认为，正如业内流传

的一句话概括的那样，“租客用私人小空间

去换取社交大空间，运营商则通过增加黏

性，从各种衍生挖掘额外效益”。

在姚谦这个“95后”新晋长租公寓店长

看来，在消费升级和租购并举的背景下，伴

随着品质租房在国内逐渐兴起，市场上各大

长租公寓品牌对于“管家”的需求已经明显

增加，长租公寓的服务边界也在不断扩宽，

提供包括保洁、维修、社区活动、搬家等基

本租后服务。与此同时，政策层面的不断支

持，也倒逼行业在租客住房的便利性、品质

化、智能化等方面进行服务升级。

“两年前，我刚当管家的时候，店长对

我们的期待是签好每一单，不能有安全事

故的发生，尽量少一些投诉。现如今，市场

已经对长租管家提出更加明确的要求，把

服务做上去、把品牌打出去。这不仅是一个

管家职业价值的体现，更是长租公寓品牌

在行业的立身之本。”姚谦说道。

不过，谈及这个昔日处于风口之上的行

业，姚谦也表示，长租公寓其实是一门需要

干苦活、累活的生意。面对形形色色、需求不

尽相同的租客，从租前到租后，从维护客户

到解决租期争端，每一个环节都要求管家极

尽耐心。这需要一线管家能够沉下心，看似

简单，实则也不容易。

姚谦直言，尽管她自己已经在工作中找

到了一定的归属感和认同感，但起初也常常

会在那些繁杂甚至琐碎的工作片段中，感受

到管家不被理解的时刻。

“现实中发现，从租前到租后的一些环

节，仍有一部分租客对我们长租管家是心存

偏见的。比如在租期内遇到一些纠纷没能妥

善解决的时候，有些租客就会说‘你一个销

售怎样怎样’，将我们概括成一个传统销售。

其实在刚开始工作的时候，听到这样的说

法，内心还是感觉很受伤的。”

不过，姚谦也欣慰地发出感叹，自己所

处的长租公寓正在逐步向好。从前期的“跑

马圈地”、野蛮生长到中期的资本退潮、回归

理性，再到2020年遭遇疫情“黑天鹅”，发展

一波三折的长租公寓行业开始在“危中寻

机”，从重视“规模”外功到转向修炼“运营”

内功。

在姚谦看来，给长租公寓行业以重击的

疫情，也给了行业一个重新展示的契机，让

租客群体发现：作为一个年轻且快速革新

的行业，长租公寓这个新兴行业仍然走在

规范化、精细化、完善化的发展主路上；作

为长租市场的重要参与主体，伴随着时代

应运而生的管家，其职业价值也将被不断

挖掘。


