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Abstract
With the rapid development of China’s economy, a variety of uncertain factors in social and economic life are also increasing, which 
leads to a high incidence of public crisis and strong outburst, like the series of public crisis problems after the outbreak of Wuhan 
epidemic and how to manage and deal with similar sudden crisis has become the focus of attention of all walks of life. Timely response 
to and effective solution to public crisis require close cooperation between the government and the society and the public, and also 
can not be separated from social mobilization and public participation. However, in the face of public crisis caused by emergencies, 
social management practitioners play an extremely important role in organization, coordination and guidance in the whole process of 
response and handling. Therefore, in addition to excellent professional ability, social management practitioners should have noble moral 
cultivation, which will directly affect the efficiency and quality of social management in public crisis management.
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公共危机管理中社会管理从业人员的职业道德修养研究
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摘　要

随着中国经济的高速发展，社会经济生活中所呈现出的各种不确定因素也在不断增加，从而导致公共危机的发生率较高、突
发性较强，如武汉疫情发生后所呈现出来的一系列公共危机问题以及在如何管理与应对类似突发性危机再次成为社会各界广
泛关注的热点。及时应对和有效解决公共危机，需要政府与社会、民众密切协作，离不开社会动员和大众参与。然而，面对
突发事件所造成的公共危机，在应对和处理的过程全过程中，社会管理从业人员扮演着极其重要的组织、协调和引领作用。
因此，社会管理从业人员除需要具备过硬的职业能力，更重要的是应具有高尚的道德修养，这将直接影响公共危机管理中社
会管理的效能与质量。
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1 引言

现阶段，随着社会发展进程的不断深化，公共危机已经

成为社会整体聚焦的重点问题。从评价上看，检验公共危机

化解的标准存在诸多的参考指标，但是社会管理工作的效率

和质量永远是中国公共危机管理成功与否的两项重要标准。

须知，公共危机的有效化解离不开人为的积极努力，尤其是

社会管理领域的相关从业人员，其自身的道德素养的高低直

接关系到公共危机管理的效率和质量。为此，有必要进一步

加强和提升社会工作者的道德素养，以改善其工作状态，夯

实其职业能力，进而全面提高中国政府应对和处理公共危机

的综合能力。

2 社会管理从业人员在公共危机管理中的重

要性

所谓公共危机，指“对一个社会系统的基本价值和行为

准则架构产生严重威胁，并且在时间压力和不确定性极高的

情况下，必须对其做出关键决策的事件。公共安全管理的任
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务与目的就在于解决公共危机问题，它是伴随着人类社会的

产生就客观存在着的。”[1] 引发公共危机的祸因主要有自然

灾害公共安全突发事故、恶性刑事案件、恐怖事件、疾病传

播和自然环境恶化等。可见，公共危机的破坏力和影响力是

非常严重的，一定程度上对于整个社会的正常运转都将造成

严重的制约性和阻碍性。公共危机管理，“也称政府危机管理，

是指政府针对公共危机事件的管理，是解决政府对外交往和

对内管理中处于危险和困难境地的问题。即政府在公共危机

事件产生、发展过程中，为减少、消除危机的危害，根据危

机管理计划和程序而对危机直接采取的对策及管理活动。”[2]

由此可知，公共危机管理是由政府负责组织和主导的管理行

为。但很显然，仅仅依靠政府力量是难以实现最佳预期的。

社会管理，“主要是政府和社会组织为促进社会系统协调运

转，对社会系统的组成部分、社会生活的不同领域以及社会

发展的各个环节进行组织、协调、指导、规范、监督和纠正

社会失灵的过程。社会管理在广义上，是由社会成员组成专

门机构对社会的经济、政治和文化事务进行的统筹管理；在

狭义上仅指在特定条件下，由权力部门授权对不能划归已有

经济、政治和文化部门管理的公共事务进行的专门管理。”[3]

按此界定，公共危机也隶属于社会管理范畴，需要整合社会

资源和力量积极参与公共危机的有效管理。由上可知，“政

府在公共危机事件管理上负有重要责任和义务，同时也发挥

着主导作用。然而，单纯的依靠政府进行公共危机管理显然

力不从心。因此，适当地引入社会组织，通过政府与社会组

织之间的合作，对于有效弥补政府在公共危机管理中的不足，

提升公共危机管理的质量和效率，促进和谐社会建设有着积

极的作用。”[4] 这就需要政府和社会组织加强联合、密切协作。

政府负责指挥、调度、协调、整合等大方向上的统筹管理，

而社会组织负责具体落实、执行、补充等灵活性管理。社会

管理从业人员作为政府政策文件的正确解读者，政府政策规

章的有效执行者和践行者，以及社会公众呼声的可靠传递者，

在政府和公众之间起到关键的桥梁与纽带作用。其职业素养

水平的高低直接制约和影响着公务危机管理的效率和质量。

因此，我们必须高度重视社会管理从业人员的角色作用，政

府和社会组织应为社会管理从业人员创造更多的职业能力提

升机会，特别注重其在职业道德修养上的强化训练和提升，

规范职业品行，锻造职业素养，夯实职业能力，以促进政府

对公共危机问题的预警和处理能力。这是公共危机管理工作

的终极目标要求，更是社会管理从业人员自身人格价值体现

和职业道德修养的精神诉求。总之，离开社会管理从业人员

的积极努力和无私奉献，公共危机管理或将陷入“心有余而

力不足”的尴尬境地，或将只能做“无的放矢”的盲目出击。

公共危机管理模型如图 1 所示。

图 1 公共危机管理模型

3 社会管理从业人员职业道德修养规范
3.1 爱岗敬业

社会管理从业人员在开展公共危机管理时，要求自身具

备高度的责任感、使命感，从而有力保障各项工作真正落到

实处，并通过发挥自身岗位特点为公共危机问题的有效解决

提供强大助力。因此，要求社会管理从业人员必须始终牢固

树立爱岗敬业精神，在具体工作中勇于树立责任担当精神，

积极深入人民群众当中体察群众最为迫切的心声，并将其规

范整理和及时汇报，同时采取可行措施及时有效地为人民群

众排忧解难。切勿拈轻怕重，务须心怀敬业之心迎难而上、

勇挑重担，以必胜的信念战胜危机，每个细节无不体现着社

会管理从业人员的职责坚守，更加倾注着他们爱岗爱民、敬

业敬职的高尚情怀。

3.2 诚实守信

墨子曰：“言不信者，行不果。”据此，要求社会管理

从业人员在应对公共危机问题时，应做到诚实守信，切实践

行“全心全意”为人民服务的理念。

一方面要对上级政府和社会组织做到诚实守信，即在工

作调查反馈过程中不能出现瞒报、错报、谎报、漏报等虚假

失真行为，而应尊重客观事实，如实汇报和反映正在发生的

公共危机实情，以供相关部门和领导采取正确的化解或施救

决策。另一方面要对处于公共危机笼罩之下的人民群众做到
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诚实守信，严禁欺上瞒下、擅自做主、假传政令、不作为或

乱作为，造成人民群众不必要的危机感和恐慌感。与之相反，

正确的做法是全心全意、尽心尽力地为社会群众提供切实可

行的有效帮助和服务，对处于危机状态下的人民群众所提出

的合理的声援需求，予以及时响应和支持。同时，对于不切

实际的诉求也应积极悉心回应和正向引导，以避免其消极思

维肆意蔓延而影响到公共危机的有效管理。本着诚实守信原

则，实事求是地开展公共危机管理工作，是对国家、社会和

人民负责的正确态度。

3.3 正直公道

在中国，社区是防治公共危机的一线保障体系，而社区

工作人员作为社会管理的基层工作人员则是担负起公共危机应

对的主要责任人和执行人。每年国家都会向地方政府以及社区

予以一定的财政支持，用以应对可能突发的公共危机管理。身

为社区工作人员只有把钱花在刀刃儿上，才能使这笔经费真正

发挥出其应有的经济价值，从而产生相应的社会价值。因此，

作为直接与民众对接的社区工作人员在启动相关经费时，首先

应恪守职业道德，做到正直公道。所谓“公道自在人心”，社

区工作人员只有秉持正直公道的行事原则，并将其持之以恒贯

彻始终，定会受到包括社区居民和社会群众的高度认可与广泛

支持，进而与社区工作人员形成强大合力，有助于公共危机更

快、更好地得到有效管理和解决。以社区为投射，一切社会管

理从业人员都应坚决奉行正直公道的行事原则，以提升政府和

社会组织整体公共危机的防治能力和效果。

3.4 以人为本

社会管理从业人员就其所从事的社会工作性质而言，不

同程度地存在着极为普遍而深刻的复杂性和矛盾性，甚至某

些领域还包含着一定的危险性。然而，无论哪一项社会管理

工作在具体实践过程中，都需要相关从业人员中始终牢固树

立以人为本的原则。这是一种原则，更是一种情怀，是开展

好社会管理工作的初衷和根本。在人文关怀下，社会管理从

业人员在日常生活中要紧密联系和团结群众，在实际工作中

要切实结合和贴近群众实际，在公共危机管理过程中始终以

人民群众的利益为解决问题的根本出发点，在关键性利弊权

衡与抉择上不惜一切代价优先保障人民群众的生命和财产安

全。同时，身为社会管理从业人员应坚决树立服务意识，热

情主动、细心周到；发扬奉献精神，时刻准备为人民群众贡

献积极力量。

4 公共危机管理中社会管理从业人员的职业道

德修养的现状

4.1 岗位意识不强

社会管理从业人员如岗位意识不强，则对自身所处岗位

的重要性没有给予应有的足够认识和理解。在防治公共危机

管理工作中，个别社会管理从业人员可能会出现权责不清、

玩忽职守、麻痹大意、危机意识淡薄等状况。例如，每天早

八晚五地例行公事，把其所从事的工作当作糊口的工具，站

位较低，未能认真而清晰地审视其所从业的岗位职责、岗位

规范和岗位价值。抑或个别社会管理从业人员对于公共危机

管理的概念性认识只停留在危机的平息或解除层面，却并未

深刻地认识到很多公共危机是可以提前防控的，同时在公共

危机问题解决之后，善后工作也同样是公共危机管理的重点。

与此同时，那种对于公共危机的认识只停留在小概率事件，

甚至是“0”概率事件的盲目乐观的主观臆断，均是岗位意识

缺失的渎职表现，必将造成严重的社会消极影响。

4.2 诚信意识缺失

公共危机问题在发生之前存在着一定的隐蔽性，在发生

之中又存在着一定的不确定性，发生之后还存在着死灰复燃

的可能性。这要求社会管理从业人员将诚信意识贯彻于公共

危机管理全过程，对危情的严重性、破坏性等情况如实掌握、

如实报告。而现实中，可能会存在某些社会管理从业人员为

了逃避政府或社会组织的批评与问责，转而“谎报军情”，

文过饰非，以求大事化小、小事化无，无事关己。如此拙劣

之举不但歪曲事实，而且消极怠工，导致上级政府和社会组

织指令传达不畅，沦为一纸空谈，同时又因错过最佳防治时机，

进而加重了公共危机的破坏程度，让国家、社会和人民承受

更大的损失和痛苦。

4.3 公正意识偏颇

如上文所述，正直公道是社会管理从业人员自身应当具

有的道德修养规范之一。但在具体的公共危机防治过程中，

个别社会管理从业人员的思想和做法竟与公道大相径庭、甚

至背道而驰。社会管理从业人员与社会基层群众的交流机会

最为频繁，久而久之，随着交流的密切程度有意无意地形成

了“远近亲疏”关系。导致在公共危机防治过程中，个别社

会群体或个人将受到“绿灯畅行”或“城门紧闭”的“看人

下菜碟”式的区别对待。再如，上级政府或部门制定的惠民
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政策和开展的惠民工程，在配发紧急救援物资时，个别社会

管理从业人员擅自主张，或中饱私囊或厚此薄彼，有失公允

之举极易滋生社会群众不满情绪，造成不必要的社会矛盾。

这对于公共危机防治工作是十分不利的，将缺少社会群众的

积极配合和鼎力支持，甚至一定程度上还将增加危机防治工

作的风险和难度。

4.4 服务意识不强

当前的社会管理从业人员大部分是拥有极强的责任感以

及奉献意识，但是不排除个别社会管理从业人员服务意识不

足、责任感不强，在工作中摆出一副高高在上的架势或盛气

凌人、不可一世之态，使社会群众常陷于“门难进、脸难看、

话难说、事难办”的窘态。这种情况在政府管理模式和理念

改革之前，还是屡见不鲜的，说明“以人为本”的民本思想

未能常怀于心。可想而知，一个心中从未装满人民的社会管

理从业人员在面对公共危机时，很难做到毫不顾忌地挺身而

出和主动担当。与此同时，这种服务意识淡薄的社会从业人

员必然民众基础不牢，这对于借助民众力量实现社会管理和

治理的有效进行是十分不利的。

5 公共危机管理中社会管理从业人员职业道德

修养的提升策略
5.1 爱岗敬业，强化责任意识

公共危机管理是关乎整个社会安全与稳定的重要工作，

而直接履职这项神圣工作的就是社会管理领域的从业人员。

因此，作为公共危机管理的“急先锋”，肩负着社会和人民

群众的重托，首先须深知自身责任重大，意义非常。同时，

也当清晰地认识到，这是一项工作，但更是一项任务，来不

及半点麻痹大意，必须以高度的使命感严肃以待，以对国家、

社会和人民负责。这项艰巨而神圣的工作或任务，一旦选择

某种程度或许就意味着奉献，甚至牺牲。这就要求社会管理

从业人员须像对待亲人一样热爱这个岗位，以培养出深厚的

职业情感。只有这样，才能有“以岗位家”的职业情怀；只

有这样，才能有“岗在人在”的高度责任感。也只有这样，

在面对公共危机时，才能做到心无旁骛的全情投入与热忱奉

献。据此，社会和人民才能踏实安心，这也正是社会管理工

作的真正意义所在。

5.2 以诚待人，筑牢诚信基石

“人无信不立”——这是自古以来永恒的真理。“诚信”

是任何行业和领域都必须遵守的生命法则。特别社会管理从业

人员，肩上的责任和使命关系到千家万户的生命和财产安全，

关系到社会的和谐与稳定，在公共危机管理工作中绝不允许有

半点的失信言行，否则将会使危机升级到更为复杂和困难的状

态。例如，公共危机下，要求一线社会管理从业人员务须如实

考察并掌握真实危情，并及时向政府和社会组织据实报告，以

供其采取最佳的应急方案和措施，从而最快、最佳地处理危机，

让深陷危情之下的人民群众尽快化险为夷。倘若，在此过程中

身处一线的社会管理从业人员或由于态度不端，或出于某种自

私隐情，而发生了瞒报、虚报、误报等“谎报军情”现象，将

会直接造成指挥的部门和领导做出误判，从而使救援工作产生

不必要的偏离，进而造成社会恐慌，甚至加重危情。而与此同

时，社会管理从业人员也将“失信于民”。多年前，金立手机

的一句广告语说的非常好：“金品质，立天下！”事实的确如

此，俗话说：“金杯银杯不如老百姓的口杯。”社会管理从业

人员必须时刻铭记“以诚待人”“以诚待事”，筑牢诚信基石，

方能取信于民，赢得民心，在公共危机管理过程中，才能获得

人民群众的积极配合和大力支持。

5.3 一视同仁，恪守公正原则

“公平正义”是正确对待和处理包括公共危机在内的任

何事端的不二法门。作为社会管理从业人员更应该身体力行

地积极维护和捍卫社会公平正义。特别是在“权责”关系上，

不能过分苛求和追加，而应努力达到二者的科学融合，以求

相辅相成、相互促进。例如，上级政府或部门拨发的赈灾物

资应以“公开、公平、公正”地态度和方式发放到每一位处

于公共危情之下的人民群众。倘若怀有私心，大搞远近亲疏

关系而肆意大开方便之门以实现厚此薄彼的暗箱操作，或者

利用职务或岗位之便“趁火打劫”“从中渔利”。类似错误

的观念和做法，都将有悖于社会公平正义，更加违背了国家

的信任和人民的重托。据此，社会管理从业人员在组织和开

展工作时务须一视同仁，确保任何人都不能凌驾于法律之上

而大搞特权和自由，同时也要坚决避免“看人下菜碟”式的

区别对待人和事。尤其是对社会上的弱势群体，应当更加注

重为其创建公平受助的有效机制。我们坚信：坚持公平正义

原则，利于形成社会正能量，必将大大增强政府的公信力和

组织力，有利于促进社会的和谐稳定、国家的长治久安。

5.4 以人为本，注重服务质量

自中国共产党创造性提出“科学发展观”以来，“以人

DOI: https://doi.org/10.26549/cjygl.v4i11.6300



52

财经与管理·第 04卷·第 11 期·2020 年 11 月

为本”的思想理念早已深入人心，成为社会各行各界开展工

作的重要出发点和落脚点。随着社会文明程度的不断加深，

特别是在习近平新时代中国特色社会主义思想理论的指引下，

作为社会管理从业人员思想站位应更加高远，更加优质地组

织和开展好公共危机管理领域内的公共服务工作。做好服务

工作的关键要素是政府要主动地从传统的“管理型”向现代

的“服务型”政府调整和转变，以趋向于更加有利于人民的

视角去思考问题、开展工作，从而为其提供有效的服务和帮助。

美国登哈特夫妇在提出“服务而非掌舵”原则时曾明确指出：

“公共治理者的重要作用并不是体现在对社会的控制或驾驭，

而是在于帮助公民表达和实现他们的共同利益。”[5] 该原则的

主张与我们党始终秉持的“为人民服务”的宗旨相一致，在

此背景下，作为新型的服务型政府，“在开展公共服务的社

会治理过程中，注重保护公民权利，增强公共服务意识，努

力营建‘好事好办’的服务型社会治理工作模式。” 与此同时，

“社会工作者应广开言路，积极鼓励公民建言献策，以便集

中智慧提高工作效率与服务质量，促进社会和谐与稳定。”[6]

5.5 居安思危，树立危机意识

“由于我国政府和社会对危机的认识不足，防范意识不

强，进而忽视了危机防范意识的培养。”[7] 这是中国多起严

重公共危机事件诱发的原因之一。孟子曰：“生于忧患，死

于安乐”。于今观之，此语仍具有积极的现实意义。身为社

会管理从业人员，不能只做公共危机之中或之后的工作，而

更应该事先做好公共危机之前的工作。这就要求其要牢固树

立危机意识，时刻保持高度的警备状态，防患于未然。这种

危机意识并非是不切实际地“杞人忧天”，也不是机械地“邯

郸学步”，更不是一层不变地“套板反应”。而是首先充分

结合一定的社会实际，再对其可能潜在的社会公共危机做出

科学客观的理性分析和评估，进而根据评估结果提前做好可

行的防御和应急方案和措施。只有时刻保持着未雨绸缪的长

远战略眼光和防微杜渐的谨慎态度，不给公共危机以可乘之

机，或者及时将其扼杀在萌芽状态，才有可能高枕无忧、沧

海横流。

5.6 以德促能，提升管理能力

由上可知，社会管理从业人员的职业道德修养水平的高

低是公共危机管理效率和质量的根本保障，甚至直接关系到

公共危机管理的成败。因此，政府和社会组织应格外注重加

强社会管理从业人员的职业道德培养和职业能力训练，定期

组织开展一些形式灵活多样、内容丰富轻松的培训活动。如

邀请业界专家、学者夯实从业人员理论基础；也可邀请一些

具有实践经验的从业人员从正反两方面交流心得体会，分享

经验教训；还可聘请专业机构的宣讲团科学分析与评价国际

典型公共危机管理案例，以供其参考和借鉴；另外，注重理

论联系实际，增设一些实践科目，尤其让新入职的社会管理

从业人员尝试接触各种虚拟的公共危机情境，以增强其实战

经验和应对能力。这些多元化和多样化的习练措施，并将有

力强化社会管理从业人员的职业道德修养，同时也能起到“以

德促能”的效果，大大提升社会管理从业人员的职业能力。

6 结语

综上所述，论文通过阐释道德修养对于公共危机中社会

管理从业人员的重要作用，以及社会管理从业人员自身所应

具备和坚守的道德修养规范，即爱岗敬业职业态度、诚实守

信的人生信条、正直公道行事风格、以人为本的服务理念等。

并以此作为评判标准和基础，富有针对性地揭示和分析了现

出阶段我国社会管理从业人员的道德修养现状，即在部分社

会管理从业人员身上可能存在不同程度的岗位意识不强、诚

信意识缺失、公正意识偏颇、服务意识不强等差距，基于此，

富有成效地提出了六项关于社会管理从业人员职业道德修养

提升的策略和路径。希望以此拙见能给予相关从业人员提供

一些参考，同时也诚挚欢迎业内专家学者多与批评指导。
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