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【摘要】随着中国互联网的快速发展，国家推行的社区综合体制改革应用于社区治理之中，社区逐渐

“网络化”，社区的电商平台兴起以便捷和舒心的服务满足社区居民日常生活日益增长的需求。但同时也

存在许多问题需要解决，如市场恶意竞争、产品质量无法保障、特殊群体服务受限、服务功能单一或缺失

等问题层出不穷。因此，线上社区综合门市这一构想随之产生。此项目将践行创新发展模式，链接政府、

社区、社会组织、企业及其他多方主体，充分发挥社工的媒介作用为居民提供便捷、个性化的服务。社区

综合门市将践行从普适化向个性化最终向综合化转变的三个阶段发展思路，创建新型社区环境，促进社区

协调健康发展，提高居民生活水平与质量。 
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【Abstract】With the rapid development of The Internet in China, the comprehensive community system 
reform carried out by the state has been applied to community governance, and communities are gradually 
"networked". E-commerce platforms in communities rise to meet the increasing needs of community residents in 
daily life with convenient and comfortable services. But at the same time, there are also many problems to be 
solved, such as malicious competition in the market, product quality can not be guaranteed, limited services for 
special groups, single or missing service functions and other problems emerge endlessly. Therefore, the idea of on- 
line community integrated retail store comes into being. This project will follow the innovative development model, 
link with the government, communities, social organizations, enterprises and other stakeholders, and give full play 
to the media role of social workers to provide convenient and personalized services for residents. Community inte- 
grated retail stores will practice the three-stage development thinking from universality to individuation and finally 
to comprehensive transformation, create a new community environment, promote the coordinated and healthy de- 
velopment of the community, and improve the living standard and quality of residents. 

【Keywords】Community comprehensive institutional governance，Integrated online community outlets，
Multiple subject 
 

1 研究背景 
中国正处于城市化发展的重要时期，社区建设

工作已经迈向了新的阶段，街道办事处与社区并存

的机制逐渐不再适用于现代城市管理的需要。一方

面，城市中存在市、区、街道、社区的四级管理十

分密集，特别是街道与社区在行政管理和公共服务

中的功能雷同，造成人员、机构、设施和公共服务

等资源的重复配置，产生不必要的浪费。另一方面，
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在市场经济条件下，社会管理内容发生了深刻变化，

街道只能充当区级政府和社区之间的“二传手”，

社区逐渐处于前沿地位。因此，在“街居制”体制

下，街道办事处职能“错位”、社区职能“缺位”

造成了政府公共管理服务职能的“不到位”，因此

加快推进社区综合体制改革已成为提升城市管理效

能的必然要求。 
小程序改变了人们的购物方式，它具有价格低

廉、方便快捷等优点，对于消费者而言能够更好买

到自己需要的商品，提升他们的满足感和获得感。

但传统的社区居民线上购物服务仍存在很多问题，

例如：市面上提供便民服务的平台有很多，虽能在

一定程度上满足消费者的需求，但某些平台的供应

商由第三方提供，质量难以得到保障；平台提供的

服务虽然满足物质方面的需求，但提取时间死板，

提取地点固定，并不能满足居民个性化需求。 
目前我国正处于一个发展转型期，随着国家推

行的社区综合体制改革以及互联网技术应用于社区

治理之中，社区逐渐“网络化”，越来越多服务于

社区的电商平台兴起，围绕社区居民日常生活日益

增长的需求，以便捷和舒心的服务给予每一个家庭

消费体验。但是在为居民提供购买服务的同时存在

许多问题需要解决。如市场恶意竞争、产品质量无

法保障、提货地址限制、特殊群体服务受限、服务

功能单一、功能缺失等问题层出不穷。因此，社区

综合门市这一构想应运而生。不同于以往采用“当

日下单+次日送达+门店自提”的模式，本项目将践

行创新发展模式，链接政府、社区、社会组织、企

业及其他多方主体，充分发挥社工的媒介作用为居

民提供便捷、个性化的服务，满足居民日益增长的

对生活的多元化需求。社区综合门市将践行从普适

化向个性化最终到综合化转变的三个阶段发展思

路，旨在协调各主体间矛盾，创建新型社区环境，

促进社区协调健康发展，提高居民生活水平与质量。 
2 社区综合体制改革的发展现状 
2.1 以铜陵市观山区社区综合体制改革为例 
铜陵市铜官山区实行社区综合体制改革的调研

报告中提到，这次改革主要是以转变职能为着力点，

以减少服务管理层级、促进工作重心下移、提高服

务效能、降低管理成本为目标，以优化结构、理顺

关系、完善机制增强功能为重点，以推进区级政府

机构改革和职能转变为契机，以加强基层党组织建

设为龙头，逐步构建“夯实基层、提升效能、强化

服务、推动自治、促进发展”的新型社区管理和服

务体制机制，不断提高城市公共管理和服务水平。 
其工作重心主要包含推进基层民主，突出社区

自治的新要求、整合条块力量，构建社区组织的新

架构、完善用人机制，建立社区人事管理的新规范

这几方面的内容。按照“综合配套、统筹推进”和

“老人老办法、新人新政策”的原则，推进社区综

合治理体系与治理能力的提升：强化了社区自治，

推进了社区民主化管理；下移了工作重心，提高了

办事效率；实现了职能归位，理顺了内外关系；加

强了社区党组织建设，巩固了党的执政基础；提升

了服务，提高了居民满意度。 
2.2 以佳木斯市前进区社区综合体制改革为例 
佳木斯市前进区社区综合体制改革的启动之

后，社区建设管理委员逐步构建社区六大工作机制，

使社区各项工作有据可依、有规可循。包括构建以

社区党工委为核心的领导机制，建立起由驻区单位

参加的社区大党建格局；构建以社区居委会为主体

的自治体制，完善社区事务公开制度，健全社区居

民代表议事制度和听证会、论证会制度，确立社区

居民在社区建设中的主人翁地位；构建以社会化管

理为重点的社区管理体制，工作重心下移，实现管

理进社区、责任进社区、工作进社区、服务进社区、

经费进社区；构建以满足居民需求为目标的社区服

务机制，社区服务的对象向全体社区居民扩展，服

务内容向多层次多方位系列化服务转变；构建社区

准入机制，本着“谁投入谁优先准入”的原则，以

规范社区准入内容和程序为重点，建立健全相应准

入制度。通过此次改革，夯实基层基础，提升管理

水平，提高服务效能，加强居民自治。改革成果为

社区综合门市概念提供导向，为社区综合门市的实

施提供方向。 
3 社区发展的问题 
3.1 社区所提供服务与社区居民需求之间存在

差距 
每一个社区都是社会资源的聚集地，是一座取

之不尽用之不竭的宝库。对于社区管理者来说，将

社区服务做到最好，将服务项目充分挖掘就是对于

社区居民最大的福祉。但在目前社区提供的线上服

务的过程中，虽然基本居民需求已经得到满足，但

更深层次、更精细化的服务需要仍然无法一一实现，
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尤其是随着社会发展而产生的新问题，社区管理人

员并不能给予及时的解决，造成社区服务内容的滞

后性。这其中不仅有社区建设的历史原因，也有社

区领导与时俱进思维的落伍，不能从社区全局出发，

无法因地制宜的为社区居民提供最有效的服务，无

法将社区服务做深做透，造成便民服务圈与传统的

社区服务模式无法产生明显性的区别，其后果必然

造成社区居民对社区工作的不满意，造成社区服务

探索的失败。 
3.2 民众参与度低 
线上社区综合服务不仅需要社区工作人员积极

参加，更需要社区内的企事业单位、机关以及社区

居民广泛参与，形成全民参与、共同合作的治理局

面。但目前，各社区群众以及企事业单位参与度普

遍不高，参与热情有限。一部分单位只想管好自己

单位的事情，努力发展自己的事业，对社区服务工

作不关心、不参与，经常以消极的态度回避社区服

务。同时，由于有些社区人口老龄化过分严重，参

与社区服务活动的人群主要是“老弱闲散”，这部

分人虽然有较为充足的参与时间，但文化素质不高、

身体素质较弱、经济实力有限，导致他们无法深度

参与到社区服务中。另一方面，受教育程度高、经

济能力强、年富力强的社区居民由于工作原因以及

缺乏参与社区服务的热情无法融入到社区服务之

中，限制了社区服务的进一步发展。 
4 启示和建议 
4.1 捋顺社区服务管理体制，明确各主体职责 
要想实现社区服务创新，打造全新线上社区综

合服务模式，先进、科学的服务管理体制是基础，

是保障一切具体措施顺利执行的前提。因此，要捋

顺市、区、街道、社区各个层级的职权范围，建立

四级服务管理体系，在保障信息沟通顺畅的前提下

努力实现各级管理职责。 
4.2 明确职责分工，发挥社区组织服务型功能 
居民委员会与社区街道之间要明确职责，发挥

街道在社区行政管理中的作用，为社区服务做好政

治保障，以居民委员会为代表的社区组织在社区中

更多起到为社区居民服务，为社区服务建设出谋划

策的作用。社区居委会去行政化、强化服务智能是

社区服务发展的大趋势，社区居委会对调节社区内

各个主体之间的利益关系，协调社区服务资源，弥

补社区服务不足等各个领域都起到基础性作用。同

时要发挥群众优势，将居民意见积极转化为社区服

务建设的动力，通过搭建群众诉求渠道，了解社区

实时动态并协调解决居民实际困难。  
4.3 完善社区服务参与机制，加强社区服务队

伍建设 
社区服务是一个多元主体共同参与的体系，仅

仅依靠政府部门以及社区社会工作人员不能满足消

费主体的多元需求，因此需要实现主体多元化，利

用非政府组织的作用，充分发挥社会工作者、社区

居民、企事业单位共同参与，实现服务主体从政府

向多主体方面转变。真正实现全民参与，就需要基

层政府适应“大社会、小政府”的社会改革发展趋

势，明确职权范围，做到其他供给主体无法实现供

给需求的时候，能够不缺位，其他供给主体充分发

挥供给能力时，能够不越位。引导非营利组织承担

政府做不好的社区服务项目，通过建立高效的运行

和管理体系增加自身的软实力，成为政府工作的好

助手，对在社区服务中表现好的组织给予一定的物

质和精神鼓励，在制度上保障非营利组织的合法性，

鼓励更多的人加入非营利组织。 
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