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为了备考公务员购买的，内容编写全面，而且通俗易懂，还附有试题，案例以及案例分
析。基本上看了都能记得住。
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最近对社区管理很有兴趣，于是在同学的推荐下买了这本书，好像是本科的教材，内容
很详细，很有逻辑，好书，可以读读
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哈哈哈哈哈哈
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这是我见过的最具理论基础的书，实用性也很强，顶。
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应老师要求买来上课用的
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~比学校教务科划算。送货快~~~~~~~~~~~~~~~~
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正在拜读 正版图书 质量没问题
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包装不错。就是没有时间看。
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一本很好的书，值得一看。

-----------------------------



质量什么的都感觉挺好的
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学校要求买的，京东的配送速度，没得说的。

-----------------------------
教材，似乎还是本校教师编写
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书很好 很正 还没看 快递很好
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不错，有助于学习管理方面知识。
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可以的书
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好好好
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！好
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说什么预计19号送到，结果到23号才送过来

-----------------------------
好
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《21世纪公共管理系列教材：社区管理（第3版）》内容涵盖了社区管理的定义、分类
及国内外的社区管理体制和治理经验，既是了解我国当代社区状况的一本好书，也是开
拓管理视野的良好工具。
《21世纪公共管理系列教材：社区管理（第3版）》既可供行政管理、社区管理、物业
管理、社会工作等专业的本、专科生学习与参考，同时也可为基层政府部门、社区、街
道办事处等机构的工作人员提供参考。 第1篇 绪论 第1章 社区与社区管理 1.1
社区的含义与构成要素 1.2 社区管理的基本概念 1.3 社区管理的体制 1.4
社区管理同相关领域的关系 本章小结 关键术语 复习思考题 阅读材料 第2篇
社区管理的主体 第2章 街道办事处与居民委员会 2.1 街道办事处 2.2 居民委员会 2.3
街道办事处与居民委员会的关系 本章小结 关键术语 复习思考题 阅读材料 第3章
物业管理公司与业主委员会 3.1 物业管理公司 3.2 业主委员会 3.3
物业管理公司与业主委员会的关系及其他 本章小结 关键术语 复习思考题 阅读材料
第3篇 社区管理的内容 第4章 社区服务 4.1 社区服务的兴起与发展 4.2
社区服务的含义与内容 4.3 社区服务的运作模式与工作方法 4.4 社区服务的成就与不足
本章小结 关键术语 复习思考题 阅读材料 第5章 社区卫生 5.1
社区卫生服务的兴起与发展 5.2 社区卫生服务的基本内容 5.3
社区卫生服务的组织形式与工作方法 本章小结 关键术语 复习思考题 阅读材料 第6章
社区文化 6.1 社区文化的含义与特点 …… 第4篇 国外社区管理的实践与发展趋势
参考文献 

-----------------------------
“但愿你昨晚一夜睡得安稳。”斯佳丽下楼用餐时，苏埃伦说。她
的嗓音甜得令人作呕。“你熬过了种种打击，一定是累惨了！”现在黑
妈妈已死，免战牌也该摘下来了。
斯佳丽的绿眼珠闪烁着刺人光芒。知道苏埃伦心里正在想着她苦苦
哀求瑞特别离开她的那一幕丢脸事。她也甜腻腻地回说：“我的头还没
碰到枕头，就已睡得不省人事，乡村的空气真新鲜！真舒爽！”你这讨
厌鬼！她在心里啐了一句。斯佳丽原来的那间卧房现已换了主人，变成
苏埃伦大女儿苏西的卧室，使斯佳丽感觉自己像个陌生人。她确信苏埃
伦心里也有数。不过无所谓，若想要实现计划，就得勉为其难地与苏埃
伦友好相处。她冲着妹妹一笑。
“什么事这么好笑，难道我的鼻子上有脏啊什么的？”
苏埃伦的声调真叫斯佳丽恨得牙痒痒的，但她还是陪着笑脸。“对
不起，苏埃伦，我刚想起昨晚做的一个愚蠢的梦。我梦到我们全回到童
年时期，黑妈妈用桃枝鞭打我的腿。你记不记得那种枝条抽人有多痛？”
苏埃伦格格笑出声。“当然记得。露蒂也用它来鞭打我女儿，每次
她打她们就像打在我腿上一样疼。”
斯佳丽留神看她妹妹的脸色。“想不到今天我身上竟没疤痕累累。
那时候的我是那样一个令人憎恶的小姑娘，真不明白你和卡丽恩怎能容
忍得了我。”她在硬面包上抹奶油，宛如只有这件事值得她关心。
苏埃伦面露怀疑神色。“你确实把我们折磨得好苦，斯佳丽。而且
你总是有办法把吵架的责任栽到我们头上。”
“我知道。我实在真讨人厌。甚至到我们长大了仍然本性难改。北
佬来这里抢掠一空后，我把你和卡丽恩当成骡子一般使唤，逼你们去田 里采棉花。”
“你差点没把我们整死。我们两个得了伤寒，病得奄奄一息，你却
硬拖我们下床，逼我们下田到毒太阳里??”苏埃伦愈说愈带劲，发泄
出内心积压多年的牢骚。
斯佳丽小声忏悔，点头鼓励她继续说下去。苏埃伦多爱发牢骚啊！
她心想。这对她来说是个无上乐趣。好不容易抓住空档插嘴道：
“我觉得自己好卑鄙，没能给你任何补偿。威尔也真是，不接受我
一毛钱，毕竟钱是给塔拉的，塔拉也算是我的家呀。”



“这件事我对他说过不下一百次了。”苏埃伦说。
我相信你准对他说过了，斯佳丽自忖。“男人都是这副牛脾性。”
她顿了顿，“哦！我刚想到一个主意，苏埃伦。无论如何你一定要答应
我，你答应了就是对我做了件大好事。而且不会给威尔添麻烦。我想把
埃拉和韦德留在这里寄养，定期寄钱给你好不好？他们住在城区，全养
得瘦皮猴儿似的，多吸一点乡村空气对他们大有好处。”
“这我不敢随便答应！斯佳丽。等我肚里的孩子出世，这里会更拥
挤。”苏埃伦虽面露贪婪之色，不过仍很小心。
“那我来说好了，”斯佳丽同情地低声说，“韦德的食量也十分惊
人。不过这里对这些城里的小可怜虫，有极大的帮助。我估计光是填饱
他们的肚子，替他们买鞋的花费，每个月就要一百块钱左右。”
斯佳丽不知威尔在塔拉做牛做马，一年所得有没有一百块现金。苏
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当然在接受这样的服务时，每个人的感觉也不尽相同。有些人会跟我一样，觉得这家宾
馆的服务非常周到，给人很亲切的感觉；但也可能有些人会觉得名字是自己的隐私，服
务人员这样直呼自己的姓名是一种不礼貌的行为；还有些人可能根本就没有注意到服务
人员的这一细微之处，毫无感觉。
但我相信，大部分顾客都不会对这样细致周到的服务产生反感。要知道，我在宾馆只住
了一两天，他们却能在这么短暂的时间内，把工作做到如此细微，足以说明宾馆对顾客
的重视。我想，如果大多数人拨通服务部电话后，能够听到对方亲切地叫出自己的名字
，礼貌地问候自己需要什么服务的话，都会有一种回家般的温馨感觉。虽然这家宾馆的
规模并不是很大，但是在服务方面的认真细致程度，以及员工训练有素的每一个动作和
微笑，都会给顾客留下深刻的印象。
“事前期待”与实际结果对于从事酒店、快餐店、银行证券交易所、医院、学校、运输
、通信等服务行业的公司来说，在经营过程中为顾客提供的服务，就是企业的产品，只
不过这种产品没有实际形态，是一种无形的产品。也正是由于这种特殊属性，其内在的
品质和管理的优劣就显得更为复杂和重要。
首先，服务品质的好坏是“看”不见的。因此，很难像购买普通商品一样，具体区分哪
一种服务物有所值，哪一种服务不尽如人意。此外，由于每个人的生活习惯和价值取向
也存在着差异，对于相同的服务，不同的人会有不同的看法。可以说，服务质量的好与
坏，没有一个明确的标准。
另外，每一位员工特别是管理层都应该明确认识到，服务是不能“库存”的。如果按照
第一产业的生产营销理论来解释，就是说服务这种特殊商品的生产和消费是同步进行的
。如果一个企业在为客户提供服务的过程中，发现自身存在着不足之处，即使试图改善
服务质量，也是于事无补的。原因很简单，就是上面我们所说的，服务这种商品其生产
和消费是同步进行的。在企业意识到自身服务品质存在问题的同时，企业已经把这种服
务提供给了自己的客户，而客户买到这种劣质服务后，就绝对不会再次光顾这家企业。
可能有些人会想，我们可以像工厂生产产品一样，在成品出场之前仔细检验一下我们将
要提供给客户的服务，避免由于服务的不到位而导致客户的流失。这种想法固然很好，
但是要知道，服务不像生产一台机器那样，坏了可以修理，零件磨损了可以更换，服务
是不能修理的，更没有替代品。
除此之外，由于服务主要是依靠人的力量来完成的，又由于每个人的知识水平、劳动技
能等等素质存在着客观差异，相应地，所提供的服务质量也就会参差不齐。因此，在品
质方面，服务业比生产制造业存在着更多更为复杂的问题。
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