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摘  要 

在全球化与信息化相互交织的背景下，社会工作服务机构面临着提供多样化服务和建立社会影响力的双

重挑战。品牌构建与营销策略的应用成为机构适应变革、拓展服务边界的关键手段。本文从社会工作的

专业视角出发，探讨了机构如何通过明确品牌定位、构建价值体系和实施有效的传播策略来提升服务的

识别度和信任度，从而增强机构的竞争力。同时本文分析了市场营销策略如何帮助机构更精准地定位服

务对象，提高服务的质量与个性化。文章指出在品牌建设和市场营销策略的有效融合下，不仅提升了社

工机构的服务质量和效率，而且为更好地服务社会和公众提供了宝贵的策略框架，成为推动社会工作发

展的重要动力。 
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Abstract 
Under the intertwined background of globalization and informationization, social work service 
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agencies face the dual challenges of providing diversified services and establishing social influence. 
The application of brand building and marketing strategies has become a key means for organizations 
to adapt to changes and expand service boundaries. From the professional perspective of social work, 
this paper discusses how organizations can enhance the recognition and trust of their services by 
clarifying their brand positioning, constructing a value system, and implementing effective commu-
nication strategies, so as to enhance their competitiveness. Meanwhile, this article analyzes how 
marketing strategies can help agencies position their service recipients more accurately and im-
prove the quality and personalization of their services. The article points out that with the effective 
integration of branding and marketing strategies, it not only enhances the service quality and effi-
ciency of social work organizations, but also provides a valuable strategic framework for better 
serving the society and the public, and becomes an important driving force for the development of 
social work. 
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1. 引言 

社会工作服务机构正经历着一场深刻的转型，它们被推向了一个充满机遇与挑战的新时代。在这个

时代里，社会问题的多样性和复杂性不断升级，民众对社会服务的质量、效率与响应速度提出了更高要

求。资金来源的多元化趋势促使社会工作服务机构不得不面对市场竞争的压力，如何在保障服务品质的

同时，提升自身的社会影响力与经济效益，成为了摆在每一个机构面前的重大课题。正是在这种背景下，

“品牌”与“营销”这两个原本属于商业领域的概念，开始在社会工作服务领域崭露头角，成为社工机

构谋求长远发展不可或缺的策略工具。 
品牌，作为一种无形资产，承载着机构的价值观和使命，是机构与服务对象之间建立起信任与认同

的桥梁。一个清晰、有力的品牌定位，不仅能够帮助机构在繁杂的信息海洋中脱颖而出，吸引潜在的服

务对象和资助方，还能在内部激发社工的归属感与使命感，形成强大的凝聚力。而营销则是连接品牌与

市场的纽带，涉及市场需求调研、产品或服务设计、推广策略制定等一系列活动，旨在通过有效的沟通

与服务交付，满足甚至超越客户的期望，从而实现机构的长期发展目标。社会工作服务机构的市场化之

路，实质上就是品牌与营销策略深度融合的过程。一方面，社会需求的多样化与复杂化要求服务机构提

供更加专业、个性化与高质量的服务；另一方面，资源竞争的加剧与公众期望的提高迫使机构必须在众

多同行中脱颖而出，建立独特的社会影响力与品牌声誉。这意味着机构需要从传统的被动服务提供者转

变为以客户需求为导向、注重品牌形象与市场表现的现代社会组织。但社会工作服务的本质决定了其市

场化路径并非易事。社会工作始终秉持着人道主义精神与社会正义原则，关注弱势群体的权利与福祉，

追求社会公平。因此，任何营销策略的设计与执行都必须遵循社会工作的伦理准则，避免商业化倾向可

能带来的负面效应。这就要求社会工作服务机构在探索市场化路径时，既要勇于尝试，也要谨慎行事，

始终保持初心，坚守使命。社会工作服务机构的市场化路径，既是顺应时代潮流的必然选择，也是社工

机构自我革新、提升服务能力的内在需求。通过品牌与营销策略的融合，机构不仅能够拓宽资金来源，

增加服务覆盖范围，更能在社会变迁中找到自己的定位，实现社会效益与经济效益的双赢。社会工作服

Open Access

https://doi.org/10.12677/ecl.2024.1341273
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


刘宇 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2024.1341273 1294 电子商务评论 
 

务机构在品牌建设与市场营销方面目前仍处于探索阶段，这一过程充满了不确定性与风险，社工机构需

要在实践中不断摸索，寻找最适合自身发展的平衡点，为构建更加公正、包容、和谐的社会做出更大贡

献。 

2. 核心概念 

2.1. 社会工作服务机构 

社会工作作为一种专业活动，其核心是“助人自助”，本质上是一种始终以受助人的需要为中心的

职业化的助人活动。社会工作是社会工作者秉持利他主义的价值观，掌握专业的科学知识，运用科学的

专业方法，帮助有需要的困难群体解决困境以及更好地适应社会环境的职业活动[1]。社会工作机构是以

社会工作者为主体，坚持“助人自助”宗旨，遵循社会工作专业伦理规范，综合运用社会工作专业知识、

方法和技能，开展困难救助、矛盾调处、权益维护、心理疏导、行为矫治、关系调适等服务工作的非企业

单位，是吸纳社会工作人才的重要载体，是有效整合社会工作服务资源的重要渠道，是开展社会工作专

业服务的重要阵地[2]。 

2.2. 品牌建设 

品牌的概念源于营利性组织，主要集中在消费品市场。品牌有助于企业向目标市场传递企业形象、

企业文化、产品(服务)理念等要素，具有识别的功能[3]。美国市场营销协会(AMA)在 1960 年出版的《营

销术语词典》中对“品牌”的定义即用以识别一个或一群产品或劳务的名称、术语、象征、记号或设计及

其组合，以和其他竞争者的产品或劳务相区别[4]。以现代营销学之父菲利普·科特勒为代表的传统营销

理论则认为品牌是“一种名称、术语、标记、符号或设计，或是它们的组合运用”，目的是“借以辨认某

个销售商或某群销售者的产品或服务，并使之同竞争对手的产品和服务区分开来”[5]。从术语学角度来

说，品牌是人们根据一些在组织、行业、市场、网络、地区或社会中有一定影响的事物所共有的特性而

抽象形成的一个概念[6]。社会工作机构的品牌建设是指机构通过一系列的策略和行动，塑造独特的品牌

形象，提高其社会知名度和美誉度，进而增强其社会影响力和公信力[7]。 

2.3. 市场营销 

市场营销的起源与工业革命紧密相连，并且随着企业营销实践的不断深入，其定义和应用也在不断

演变。1985 年美国营销协会(AMA)对市场营销概念进行了详尽和全面的阐述，市场营销是对思想、产品

及劳务进行设计、定价、促销及分销的计划和实施的过程，从而产生满足个人和组织目标的交换[8]。菲

利普·科特勒认为：市场营销的观念和策略已不局限于在企业界应用，已经延伸到学校、医院、教会、警

察部门、公共机构等非营利组织，成为一种普遍的社会经营理念，即“大营销观念”[9]。在西方国家，

非政府组织已经成功地应用了这种大营销观念，证实了其有效性。如国际红十字会(International Red Cross)、
美国联合之路(United Way)、癌症协会(American Cancer Society)等组织，都通过运用市场营销策略，成为

了有效运营的典范。市场营销的营销战略决策其核心在于深入理解并满足顾客的需求，这既是市场营销

的起点也是其终极目标，特别是以“顾客导向”为核心的市场营销理念，与社会服务机构的服务宗旨在

很多方面是相契合的[10]。 

3. 社工机构现有品牌建设与市场营销概况 

3.1. 当前品牌建设的现状 

市场领域企业的品牌建设已成为常态，但在社会组织领域的品牌化则在 20 世纪 80 年代才开始受到
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关注。当前我国社会组织的发展尚未成熟，能够被公众广泛识别的公益品牌数量有限[11]。我国社工机构

在品牌建设方面正在经历探索和发展阶段。虽然社工机构的数量在持续增长，但许多机构尚未形成清晰

的品牌建设思路或持续的品牌建设行动，导致难以形成显著的品牌影响力，而一些新成立的社工机构从

一开始就有明确的品牌规划和定位，利用品牌建设来突显自身的后发优势，进行品牌建设活动，以推动

机构的可持续发展。如杭州市聚焦品牌建设，打造“形象、资源、项目三大矩阵”，融入本地元素，发布

“杭州社会工作”专属标识，创新打造具有本土特色的“一核双社 N 次方”社会工作发展模式，形成具

有杭州辨识度的社会工作整体品牌[12]。 

3.2. 市场营销策略的演进 

市场机制的引入能够为社工机构带来观念和行动上的变革，改善传统运行中的低效问题。通过市场

化的运作，机构能够培育竞争意识，构建高效的市场运作模式，以更好地响应市场需求[13]。社会工作的

普及度在公众中相对较低，导致很多人对社会工作的具体内容、方法以及其在解决社会问题和提升个体

福祉方面的重要作用缺乏足够的了解。为了改变这一现状，社工机构开始认识到引入营销观念的重要性。

通过有效的市场营销策略，社工机构提高其服务的可见度，让更多有需要的群体了解到社会工作服务的

存在和益处，确保那些处于社会边缘或面临困境的人们能够及时获得帮助，也能够提升社工机构的品牌

形象和社会认可度。营销观念的引入还能帮助社工机构更好地了解目标群体的需求，从而提供更加精准

和个性化的服务，利用营销工具和网络渠道，如社交媒体、社区活动、公开讲座等，来进行社会教育和

倡导，提高公众对社会问题的认识和参与度。总的来说，社工机构在引入市场营销观念方面，正积极探

索适合自身发展的路径，通过多种营销手段提升服务品牌和拓展服务受众，实现社会工作的深层价值观

和目标，为机构的持续发展和服务质量的提升打下坚实的基础。 

4. 品牌建设在社会工作服务中的重要性 

4.1. 提升社工机构服务识别度与信任度 

品牌不仅是机构对外形象的集中体现，更是其服务理念、专业能力和社会责任的载体。品牌建设是

一个长期的过程，需要机构持续地努力和承诺。在众多的社会服务机构中，一个独特且一致的品牌形象

能够让机构脱颖而出，被人们广泛认可的品牌能够提升社工机构的服务识别度，确保公众能够在众多服

务机构中迅速识别和记住机构的服务。品牌建设对于社会工作者建立和增强公众对社工机构的信任度也

十分重要，能够增强机构内部成员的归属感和使命感，提高团队的凝聚力和工作效率。信任是社会服务

领域的核心，社会工作服务的有效性很大程度上取决于服务对象对机构的信任。一个良好的品牌形象可

以传递出机构的专业性和可靠性，促进服务对象和社会工作者之间的良好关系，使服务对象更愿意接受

其服务，增加服务的有效性和接受度。通过一贯的服务质量、积极的用户反馈和成功的案例展示，机构

能逐渐积累信任，形成口碑效应，从而吸引更多的服务对象和合作伙伴。 

4.2. 增强社会工作服务机构的竞争力 

众所周知，品牌建设的最终目的是通过差异化的竞争策略，最大限度地提升自身竞争力[14]。随着社

会工作服务领域的不断发展，竞争也在加剧。一个强大的品牌能为机构提供竞争优势，使其在竞争中脱

颖而出。这种优势不仅体现在吸引服务对象和资源上，还体现在吸引和保留专业人才上。优秀的社会工

作者更倾向于加入那些有着良好品牌形象的机构，因为这样的机构可以提供更多的发展机会和更高的职

业认同感。社工机构的品牌建设能有助于机构在众多服务提供者中突出其服务的独特性和专业性，建立

起牢固的公众信任，从而吸引更多的服务对象和合作伙伴，推动机构持续提高服务质量。知名品牌能更
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有效地整合资源，包括资金、政策支持和优秀人才，为机构的稳定和发展提供坚实基础。成功的品牌建

设不仅能增强机构的市场营销效果，扩大服务的覆盖范围和影响力，而且能提升机构在社会工作领域内

的影响力和话语权，促进社区的参与和合作，是社工机构实现可持续发展、提升服务竞争力的关键策略。 

4.3. 促进社工工作服务可持续发展 

早在 2009 年，民政部就下发了《关于促进民办社会工作服务机构发展的通知》；2014 年，民政部出

台了《关于进一步加快推进民办社会工作服务机构发展的意见》；2023 年，河南省民政厅印发了《河南

社工千站暖万家行动实施方案》，方案中提出“打造一批能够发挥示范引领作用的社工站，培养一批具

有强烈为民情怀、良好职业素养的专业社会工作者，塑造一批创新服务品牌”；山东省日照市莒县 2023
年出台了《关于开展乡镇(街道)社会工作站建设的实施方案》，扎实推进“莒力爱”社工品牌建设，打造

“一镇街一品牌”“一镇街一特色”，形成了“守望相助·社工同行”社工站服务品牌[15]。促进民办社

工机构品牌建设是政府促进民办社工机构发展的题中应有之义，也是其重要抓手。近年来，各地区各部

门坚决贯彻落实以习近平同志为核心的党中央决策部署，着力引导社会工作的发展方向和目标导向，引

导社工机构向品牌化方向发展。品牌的力量能增强机构对资金、人才及政策支持的吸引力，为机构的稳

定运营和专业团队建设打下坚实基础。通过品牌建设，社工机构能够持续优化服务质量，创新服务满足

服务对象的多元需求，提升服务满意度，扩大社会影响力。品牌的建立也为机构提供了一个有效的宣传

和交流平台，为社工服务的持续推广和社会工作的深入实施提供坚实的社会支持基础。 

5. 社会工作服务机构品牌建设策略 

5.1. 明确服务品牌定位 

品牌定位是社工机构在社会工作服务中进行品牌建设的基石。首要任务是深刻剖析机构的核心竞争

力，包括专业特色和服务范围，清晰界定“机构的特色”；再通过精准把握目标群体的切实需求，确保服

务精准对接，明确“机构服务的对象”；同时审时度势洞察市场动态，分析竞品定位，发掘“机构的独特

性”；并且与机构愿景与使命紧密结合，规划长远发展路径，确保“机构的方向”；最后通过持续的市场

调研与反馈，灵活调整定位策略，保障“机构的适应性”。基于此，机构致力于开发与推广一系列高辨识

度与影响力的特色项目，通过项目间的有效联动，增强品牌协同效应，赢得服务对象、行业同仁及利益

相关者的深度认同。 

5.2. 构建品牌价值体系 

社会工作是一项机构行为，而非个人行为，机构的文化对工作者的行为、对社会工作的效果影响非

常大，社会机构更多是以民政工作、工青妇工作、街道居委会工作的名义被社会公众认知的[16]。当前，

社工机构主要承担着政府转移的公益民生服务项目，社会工作者在传递党和政府对人民群众特别是弱势

群体的关怀中发挥着重要作用，他们的工作被视作充满爱心与关怀的“天使”职业。由于社会工作本质

上是人与人之间的互动服务，每位社会工作者都代表着机构的品牌形象。为了塑造和维护良好的社工形

象，首要任务是规范社工的言行举止，防止任何可能损害机构乃至整个行业品牌形象的事件发生。加强

对社工的职业伦理和法制教育，确立对社工形象与行为规范的系统化管理制度，定期开展针对员工外在

形象与服务礼仪的培训课程。 

5.3. 品牌传播与沟通策略 

社工机构在社会工作服务中进行品牌建设时，需多维度、创新性地制定传播与沟通策略。首先构建

多元传播渠道，运用社交媒体、官网、行业论坛等平台，发布专业文章、服务案例，展现机构专业与价
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值，吸引并留住目标受众；其次多参与行业会议、公益展览，扩大品牌在业内的可见度与影响力；同时

建立危机公关机制，迅速、透明地处理负面信息，维护品牌形象；此外可采用故事化营销，挖掘真实服

务案例，以视频、图文等形式讲述，鼓励公众参与，激发公众共鸣，提升品牌互动性与社会参与度；还可

充分利用虚拟现实(VR)技术为服务对象提供沉浸式体验，定期直播分享工作日常，增强透明度，拉近与

公众距离，加深其对社工服务的理解与认同。最后针对不同平台与受众定制化内容，满足其多样化需求。 

6. 社工机构服务领域的市场营销策略融合与实践 

6.1. 市场细分与目标市场选择 

过度依赖政府财政拨款会极大地制约社会工作机构的可持续发展与自主运营能力，社工机构的自主

性与核心表现便是经济上能有所独立[17]。从市场营销策略的视角审视，市场细分与目标市场选择构成了

企业或组织在策略制定过程中的核心步骤，市场细分作为策略实施的起始步骤，目标市场选择则为后续

步骤，其根本目的在于精确识别与定位产品或服务的潜在消费群体，以优化营销效能，强化市场竞争力。

社会工作机构在实施此步骤的过程中，首先应开展深入的需求分析，运用定量问卷调查与定性深度访谈

等研究工具，深入理解不同群体的具体需求；再评估机构对各群体市场的吸引力，选择与之匹配的细分

市场作为服务重点，明确品牌定位，针对不同人群提供差异化服务；最后设计定制化服务方案，利用多

渠道传播提升品牌认知度，持续评估与优化服务与营销策略以适应市场变化，提升机构的服务质量与品

牌影响力。 

6.2. 营销渠道与推广方式 

社会工作服务机构可通过多维度策略有效提升其社会知名度并吸引社区企业的赞助与合作。首先通

过构建与企业间的战略伙伴关系，设计并实施符合双方战略目标的社区公益活动，如健康促进研讨会、

文化庆典等，以此激发企业赞助的兴趣，创造双方合作的机会；其次向潜在赞助商全面展示机构的项目

成效与社区影响力，提供包括品牌曝光、定制化合作方案等在内的多元化赞助回报，增强企业赞助的吸

引力与价值感知；同时充分利用新媒体渠道，如微信公众号、微博、抖音、快手等平台，定期发布机构动

态、服务信息与教育性内容，吸引公众关注与互动。通过线上线下相结合的方式，增强信息传播的互动

性和参与感，培育机构内部的意见领袖，利用其社交网络影响力推广机构的服务与理念，持续监测与分

析新媒体数据，优化传播策略，确保内容的吸引力与传播效果，提升机构知名度的同时促进社会服务的

广泛认知与社会价值的深远传播，实现社会价值与市场机制的有机融合。 

6.3. 服务营销中的客户关系管理 

社工机构在服务营销中应将服务对象视为客户，通过客户导向的服务设计，提供个性化和高质量的

服务。首先是建立信任与开放的沟通渠道，运用客户数据库进行精细化管理，构建个性化数据库，拓展

多渠道沟通，持续跟踪服务对象的需求变化与反馈，确保服务的贴合度与满意度；其次实施社工服务质

量监控与客户忠诚度激励计划，对积极参与的服务对象给予认可与奖励；机构还应建立有效的反馈机制

与危机管理策略，以迅速响应并解决服务中可能出现的问题，保障服务的稳定与安全；同时运用 CRM 客

户管理系统等现代技术工具提高管理效率，维护和发展长期稳定的客户关系，进而增强服务效果与社会

影响力。 

7. 结论 

在全球化与信息化双重驱动的现代社会，社会工作服务机构面临着前所未有的挑战与机遇，亟需寻
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求新的发展模式来应对复杂多变的社会需求，稳固其在竞争激烈市场中的立足之地。本文从社会工作的

专业立场出发，深入阐述了品牌建设与营销策略相辅相成的重要性。这一策略不仅能够向外界展现机构

独有的服务特质，吸引所需资源，提升其社会地位与声誉，而且对内促进组织文化的建设，形成强大的

内部凝聚力。通过明确品牌定位与构建坚实的价值观体系，社会工作服务机构得以彰显其专业实力与社

会责任感，塑造出辨识度高的服务形象，深植于民众心中。在引入市场营销概念，特别是精细化市场划

分与客户关系管理技巧后，赋予社会工作服务机构更精细的服务设计能力，确保服务贴合特定群体的实

际需要，始终秉持以服务对象为核心的理念，不仅提升了服务的精准度与效果，还为机构赢得良好口碑，

进一步扩大了社会影响力。品牌建设和市场营销策略的有效实施，将推动社会工作服务机构在服务社会

和公众中发挥更大的作用。 
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