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第八章

第六节社会服务机构的公信力和公共关系管理

一、社会服务机构的公信力

公信力：指社会服务机构获得政府、社会和公众信任的能力。

1、社会服务机构的公信力的展现—多元交代

①财政交代——向谁：提供或赞助机构服务经费的政府或机构或个人提供财政报告;
目的：证明资金使用的适当性和效益。

②政治交代——向谁：立法和权力机构、媒体;
目的：交代机构履行社会责任和义务的情况。

③专业交代——向谁：专业同行和社会、机构;
目的：工作者遵守专业操守、提供良好专业水平的服务。

④服务交代——向谁：服务对象;
目的：获得服务满意的评估，以及机构有序、严谨、专业的服务品质。

⑤行政交代——向谁：董事会、管理人员和前线工作者;
目的：说明机构内部管理制度和程序的正常运作。

2、社会服务机构公信力评估

机构评估包括：机构本身的评估和社会服务绩效评估。

(1)资金的合理使用和运作。

(2)服务和活动与组织使命和宗旨保持一致。

(3)财务与信息的透明化。

(4)规范的治理结构。

二、社会服务机构的公共关系管理

1、公共关系的含义及特点

(1)含义：组织为了更好地生存和发展，努力促进组织与公众之间的理解和适应的活动。

(2)特点：

①通过活动策划，传递信息给特定对象

②依据事实

③选择合适的沟通媒介，进行直接有效的沟通

④除了服务对象还包括机构外部人群和内部人群。

2、意义

(1)建立鲜明形象，获得认同和支持

(2)有助申请资助，获得好感

(3)争取社会各界对机构的使命、新计划或新观念的接受，消除误解和成见。

(4)创造有利环境

3、主要方法

(1)写新闻稿。

(2)开记者会。

(3)接受媒体采访。

(4)制作机构刊物。

(5)建立机构网站等媒体平台。
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(6)公开演讲。

(7)筹备特别活动。

配套习题：

1、某社会工作服务机构为了推进机构的规范化运作，建立了一套完整的内外部评估机制。

下列评估的内容中，属于机构外部公信力评估的是（ ）。

A. 确立与理事会意见一致的机构宗旨目标

B. 机构参与行业协会组织的同业交流情况

C. 要求财务部门定期向员工公开财务报告

D. 向社会公开说明经费运用于服务的情况

【答案】D
【解析】 本题考查社会服务机构的公信力评估。公信力评估主要是外部评估，主要包括以

下四个方面：(1)资金的合理使用和运作。社会服务机构必须说明其经费是否被合理地运用

于服务项目。(2)服务和活动与组织使命和宗旨保持一致。(3)财务与信息的透明化。(4)规范

的治理结构。

2、近日，某社会工作服务机构的困境儿童服务项目获得政府资金支持。为了增进社会大众

对项目的了解，扩大项目的社会影响力，吸引更多的社会资源，机构决定召开记者会。为此，

该机构应做的准备工作有（ ）。

A. 筹备“困境儿童生活写实”图片展览

B. 将项目的启动仪式作为记者会的主题

C. 确定记者会的程序、发言稿和主持人

D. 联系当地的爱心企业为困境儿童捐款

E. 准备好项目的相关资料和新闻发布稿

【答案】B,C,E
【解析】 本题考查社会服务机构开展公共关系的主要方法。记者会召开的基本前提是要有

明确和有吸引力的主题，例如机构某项活动的启动仪式，对某个突发性社会议题的回应，或

者是机构进行的某项研究的成果发布等。记者会的主讲人一般是机构中指定的新闻发言人，

要求口才好，而且熟知有关问题。此外，也可找熟悉相关问题的不同职位或背景的人担任主

讲人，有必要的，找服务对象现身说法会更有吸引力。记者会召开前要准备文字资料，包括

新闻稿以及记者会的程序、讲稿、相关的背景资料或相片等。记者会后要收集有关的报道存

档，并留意是否有误解或失实的报道。

3、某社会工作服务机构的年度工作报告中包括以下内容：1．机构财务收入情况；2．机构

开展社会公益活动回报社会情况；3．机构各服务项目的服务满意度统计结果；4．机构的内

部组织结构及管理制度执行情况。从充分展现公信力的角度看，该机构仍需要在年度工作报

告中补充的交代内容是（  ）。

A. 政治交代

B. 专业交代

C. 服务交代

D. 行政交代

【答案】B
【解析】本题考查社会服务机构公信力的展现。
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社会服务机构公信力的展现，就是要求机构根据社会福利的多元交代特质，主动、积极和负

责地向社会提供机构的经费使用情况资料、服务成效评估资料，以证明机构履行了社会职责、

满足了服务对象的需要。具体而言，这些交代包括：一是财政交代，主要是向提供或赞助服

务经费的政府、基金会、捐款人提供财政报告，证明资金使用的适当性和效益；二是政治交

代，主要是向立法和权力机构、社会媒体交代机构履行社会责任和义务的情况；三是专业交

代，机构要证明其聘用的社会工作者在服务中遵守社会工作守则、坚守专业操守并提供了达

到良好专业水平的服务；四是服务交代，社会服务机构不仅要向服务对象提供服务，而且要

提供令其满意的服务，而服务对象满意度的评估不但要反映问题的解决程度，也要证明服务

是在机构内部严谨的行政监督、专业督导下提供的；五是行政交代，主要说明机构内部管理

制度和程序的正常运作，包括向董事会、管理人员和前线工作人员等作交代。1 属于财政交

代，2 属于政治交代，3.属于服务交代，4.属于行政交代。

4、下列评估指标中，最能体现社会工作机构公信力的是（ ）。

A. 志愿者的参与程度

B. 社会工作者的数量

C. 治理结构的规范性

D. 社会捐赠的资金量

【答案】C
【解析】 一般来说，公信力评估包括以下 4 个方面：一是资金的合理使用和运作。二是服

务和活动与组织使命和宗旨保持一致。三是财务与信息的透明化。四是规范的治理结构。
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