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摘  要 

社区是每个城市的重要组成部分，其承担了社区内人们的经济、文化、生活等方方面面的大小事务。新

时期社会环境的发展变化十分迅速，社区管理逐步成为社会治理的重要环节。因此，增强社区管理的科

学性，提高社区工作者的专业水平，满足居民的社区服务需求，做好社区的管理、服务工作有着十分重

要的意义。无锡市某社区，社区居民较多、社区管理范围较广、结构较为复杂。该社区正处于快速发展

阶段，但与无锡市其他发展水平较高的社区相比依然存在一定的差距。因此，为了解决社区管理中存在

的问题，提供社区居民满意的服务，提高社区的整体管理服务水平，就需要不断增强社区管理的科学性，

提高社区工作者的专业水平，加强个性化服务水平。文章将结合笔者在无锡市某社区的实习经历，对该

社区的管理问题做进一步研究。通过对部分问题的分析，提出个人的一些建议，希望能为该社区的管理、

建设尽绵薄之力。 
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Abstract 
Community is an important part of every city, which undertakes the economy, culture, life and 
other aspects of the people in the community. In the new era, the development and change of so-
cial environment are very rapid, and community management has gradually become an important 
part of social governance. Therefore, it is of great significance to enhance the scientific nature of 
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community management, improve the professional level of community workers, meet the com-
munity service needs of residents, and do a good job in community management and service. A 
community in Wuxi City has more residents, wider management scope and more complex struc-
ture. This community is in the stage of rapid development, but there is still a certain gap compared 
with other communities with higher development level in Wuxi City. Therefore, in order to solve 
the problems existing in community management, provide community residents with satisfactory 
services, and improve the overall management service level of the community, it is necessary to 
continuously enhance the scientific nature of community management, improve the professional 
level of community workers, and strengthen the level of personalized service. This paper will be 
combined with the author's internship experience in a community in Wuxi City, to do further re-
search on the management of this community. Through the analysis of some problems, I put for-
ward some personal suggestions, hoping to make my modest contribution to the management and 
construction of the community. 
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1. 绪论 

1.1. 研究意义 

我国的社区正处于快速发展阶段，近年来在大部分城市社区中，断电停水鲜有发生，天然气、暖气

供应充足，生活垃圾清理及时等等。但与部分发达国家相比，我国社区发展时间较短，因此仍存在一定

的发展空间，这就需要通过不断提高社区的管理与服务水平，来促进我国社区的进一步发展。当前，社

会环境的发展变化速度较快，加之我国人口众多，使得部分社区所面临的问题较为复杂，例如社区的科

学化管理问题、居民的个性化需求以及社区资源的整合利用等等。如果完全照搬传统的社区管理模式，

可能无法满足社区居民的新需求、新期待，有些新问题也难以通过传统方式解决。因此，为了解决社区

管理的新问题，不断完善社区服务体系，探索新的社区管理、服务模式就显得尤为重要。 

1.2. 文献简评 

在以往的社区管理研究当中，其研究重点包括以下几点：第一，加强社区管理的人性化。在加强社

区管理的同时，也要加强社区的服务工作。陆凡认为，社区的发展，应该“以人为中心”，在社区的管

理工作中应始终坚持“以人为本”的工作理念，将人的因素放在第一位[1]。此外，社区的居民也应该更

多的参与到社区管理中，转变“与我无关”的思维，切实的发挥个人在社区管理中的作用。第二，责任

划分应更加清晰。政府精力有限，想要做好社区的管理工作，应采取“政府主导，社区辅助”的方式，

理清社区职责、提高社区效率、满足居民需求[2]。第三，加强社区自治水平。社区自治水平的相关研究，

大多建立在权责划分清晰的基础上。高志美认为，在明确社区应管理事物的基础上，可将这些事物交由

社区，让社区自己进行管理[3]。聂林提出，社区自治包括明确政府和社区的职责，并将具体责任放至社

区，从而高效解决居民生活中所遇到的具体问题[4]。 
通过梳理社区管理相关研究可以看出，大部分文献是从较为宏观的角度入手，提出社区中普遍存在
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的问题，其中包括加强社区管理服务的人性化水平、明确社区权责以及提高社区自治水平等等。由于以

往的研究视角较为宏观，因此问题的分析及解决方案也较为宏观。而本文将采用相对微观的视角，根据

笔者在无锡市某社区的实习经历，从其管理服务中较为典型的问题出发，分析这些问题产生的原因，并

对解决方法进行讨论。 

2. 无锡市某社区管理问题 

2.1. 部分工作的科学性不足 

社区管理是指社区内部各种机构、团体或组织，为了维持社区的和谐与稳定，促进社区的发展和繁

荣，满足社区居民物质和文化需要而进行的一系列的自我管理或行政管理活动[5]。该社区的管理、服务

工作仍有提高其科学性的空间。例如该社区的图书漂流活动，其举办的目的为增加社区居民间的交流、

提升社区文化氛围、丰富社区居民的文化生活、促进和谐社区的建设。但是由于活动设计工作中，为了

提高居民的阅读效率及质量，对于阅读的时间、心得体会的撰写等方面要求较高。但是由于书籍本身属

性(字数、理解难易程度等)以及居民业余时间的不同，在规定时间内完成阅读并撰写心得体会，对于社区

部分居民可能会造成一定程度上的负担。这种情况的产生，主要是由于该项工作的部分环节设计缺少科

学性、合理性，从而使得工作效果受到一定的影响，居民参与积极性不高，活动较难持续开展。 

2.2. 工作人员专业水平有待提高 

首先，部分社区工作者的专业水平仍有提高的空间。在社区工作人员的招聘中，虽然对于社区工作

经验有一定的要求，但较少提及对于学历和专业的要求，因此在社区工作站中有部分工作人员学历不高。

即使工作站鼓励工作者们考取社工证，以此来提升社区工作的专业性与服务水平，但仍有部分工作者暂

未取得社工证。因此，学历、社工知识以及实践工作经验，将在一定程度上影响工作人员的专业水平。

其次，不少社区工作者的年龄相对偏大。这主要是由于社区需要经验丰富的工作者，但是从另一个方面

来讲，年长工作者的知识、经验与年轻工作者存在一定程度的差异。因此，在多数工作者年纪偏大的情

况下，对于新知识、新方法的把握，仍有提高的空间。 

2.3. 服务的个性化水平仍可增强 

在社区管理的工作中，对于规章、制度需要严格执行，但部分社区居民所提出的问题可能并不具有

普遍性，在面对个性化水平较高的问题时，也有可能会遇到并无过往案例的情况。如果通过常规的社区

管理方式无法解决时，可以通过加强社区服务的个性化水平，在一定程度上帮助居民解决问题。例如社

区居民在办理事务时，可能会因为对相关政策、规定的了解程度不深，因此在办理事务时缺少相关材料

或未前往正确的办事地点。在遇到此类情况时，社区即使无法办理相关事务，也可以向居民介绍该证明

正确的开具地点，并帮助该居民准备办理相关事务所需材料。通过延长社区的服务，提高社区服务的个

性化水平，以此来达到以人为本的管理服务理念。 

3. 无锡市某社区管理问题分析 

3.1. 缺少科学的管理评估标准 

在笔者所参与的社区活动中，大多数为社区居民所喜爱，参与热情较高。因此，为了避免因活动设

计、活动安排等方面的科学性不足所导致的参与者的流失、社区资源的浪费以及社区工作效率的降低，

制定科学、合理、有效的管理评估标准十分重要。以图书漂流活动为例，社区的活动评估指标仅限于参

与人数、图书质量、心得体会撰写数量，这些评价指标较为简单，很难反映社区居民对活动的整体评价。
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由于该活动评价标准的制定，并没有从参与活动的居民的角度出发，从而对活动举办的实际效果，产生

了一定程度的影响，不利于活动的长期开展。因此，建立科学的管理评估标准，是提高社区管理水平的

重要一环。 

3.2. 对工作人员的专业性要求不足 

社会工作所涉及的知识内容十分广泛，例如个案社会工作、小组社会工作、社区社会工作、医务社

会工作、社会工作行政等等。因此，为了把握好社会工作的相关知识，系统的、理论与实践相结合的学

习是十分必要的。但一方面，在社区工作者的招聘环节，对于工作经验的要求较为普遍，而学历及专业

的要求相对较少。另一方面，部分社区并未要求工作人员必须取得社工证，同时社区工作站对于工作人

员的培训也相对较少，工作人员提升自身专业水平的途径大多为自学。在此情况下，社区工作者的专业

水平仍有提高空间。 

3.3. 缺少服务资源支持 

在社区管理中，居民个性化的问题可能较为难以解决。其中部分问题因为其本身的复杂性，仅依靠

社区工作站，可能会因为社区资源不足、人力不足、专业水平不足等原因，使得居民问题的解决受到一

定的影响。对于社区服务来说，部分服务也因为不属于社区的服务范围，无法为居民提供相关的帮助。

这些情况产生的主要之一，是因为缺少相关资源的支持。在社工机构中，虽然有着较为丰富的人力资源，

且工作人员的专业水平也有一定的保障，但当前部分社区与社工机构之间的联系相对较少，对于有效提

升社区管理、社区服务的效率与质量存在一定的影响。 

4. 无锡市某社区管理改善建议 

4.1. 增加管理的科学性 

首先，在开展社区工作、机构社区活动之前，可以通过招募志愿者、社会工作者，针对社区居民的

实际情况，例如时间、兴趣爱好等方面进行调查统计，再根据统计结果进行社区工作、活动方案的研究

及制定。在工作、服务和活动的评估时，应当将居民的满意度列入考评范畴。在明确评估标准的同时，

应适当减少硬性指标、增加考评的弹性。其次，明确社区工作站的权责划分也是至关重要的。部分社区

会因权责不清产生较多问题，因此，清晰的权责划分，是做好社区管理工作的重要前提之一[2]。各社区

工作站的设置，有利于管理各个社区、梳理社区中发生的具体问题，并具有针对性的、高效的进行解决。

因此，应通过社区公众号、公告栏张贴通知等方式，明确告知社区居民，其所在社区属于哪个工作站以

及社区工作站所具有的职能。这不仅便于居民明确该去哪解决问题，增强社区归属感，也利于社区工作

者做好其本职工作，增强社区工作责任感。 

4.2. 优化社区工作者的考评培训制度 

在招聘社区工作人员时，可合理提高对于学历、专业、社区工作经验、社工证等方面的要求。对于

符合条件的应聘者给予匹配的薪资待遇，吸引更多能力出众又愿意服务社区的高素质人才加入社区管理

队伍。这样能在一定程度上提高社区工作人员的专业水平，对于社区的服务、管理来说，也更具保障。

再者，可以在招聘流程中加入笔试环节。以问题处理能力测试与社会工作知识为主的试卷，有利于考查

应聘者对于社区工作所需知识的掌握程度。同时，也应加入性格测试，能有效测试应聘者的岗位匹配度，

以及是否具有认真负责、乐于奉献的精神。对于已经从事社区工作的工作者，可以采取考核定薪定奖金、

人才遴选的方式，以激励工作者在工作的同时，不断提高自己的专业知识、专业技能。此外，还可以充
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分利用网络学习平台，推广社区工作专业知识网课，并安排每位社区工作人员有计划的学习。 

4.3. 增强服务的个性化水平 

为了更好的管理社区，管理的方法应更加“以人为本”，在管理好社区的同时，也要服务好社区的

居民。因此，一切管理应该将人的因素放在第一位，以做好人的工作，充分调动人的积极性、主动性和

创造性为根本[1]。对于社区管理、服务中的原则问题，应该无条件坚持，但在坚持管理原则的同时，也

应增强社区服务的个性化水平，以解决社区居民个性化水平较高的问题。例如对于一些材料不全的问题，

可帮助居民取得相应材料，再办理相关业务。其次，应加强对于社区资源的整合与利用，调动现有的社

区资源解决居民问题、完善各项服务。通过不断完善现有的管理服务体系、制度，加强社区资源的整合，

确保管理服务有规则可依、有资源可用。此外，还应加强与社工机构的合作，通过对接专业社工机构，

将社区工作站所遇到的较难解决的问题及时转介给社工机构，由社工机构提供更多的人力、物力等方面

的资源，以满足居民的个性化需求、解决个性化问题。 

5. 结论 

在社区管理工作中，很多活动、服务有着很好的出发点，这就更加需要增加社区工作弹性、明确权

责，同时完善管理评估标准，以保障每次工作与服务的质量。由于部分社区工作人员的专业水平仍有提

高空间，因此可通过提高社区工作者入职门槛，加强社区工作者专业技能培训，优化社区工作者的考评

培训制度等方式，促进社区工作人员专业水平的提升。在社区管理方面，应在坚持原则的同时，充分发

挥工作者们的主观能动性，为社区居民提供更多的个性化的服务与帮助，促进社区的和谐与稳定。此外，

应加强居民、社区、社工机构三者的联系，充分发挥社工机构和社会工作者的作用，通过互联网大数据，

实现社区、社工机构资源的进一步整合分配，合理、高效利用资源，避免资源浪费。 
随着社区、社工机构工作者的专业水平不断提高，社区的管理服务问题都在逐步得到解决，社区的

管理服务体系也将更加完善。对于社区来说，要确保其和谐、稳定发展，必须要充分发挥社区工作者的

力量。因此，提高社区、社工机构工作者的薪资待遇，留住社工人才，推动社工行业的进一步发展，不

仅有助于社区的和谐，也将有利于社会的稳定与发展。 
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