學校公共關係的重要性及其推動策略
邱瑋莉
國立台中教育大學教育學系教育行政與管理碩士在職專班
ccindy4723tw@yahoo.com.tw
壹、前言：
在二十一世紀的今日，各大企業組織均成立公關部門，推展所需的公關工作，以協助其組織行銷宣傳或解決問題。根據統計資料顯示：美國當今最熱門的二十五個行業中，與公共關係有關的行業佔有八個，目前美國有兩萬多名公關經理，公關從業人員計達十多萬人，且已有四百多所大學開設公共關係課程（王鳳璋、方宏進，民86），這些狀況均顯示出「公共關係」重要性。這股風潮亦逐漸在公務機關蔚為風潮。再者大學院校早已成立「校務基金制度」自籌經費，國中小也有此趨勢，必須要和私校一樣挑起募款的責任，是故學校的公共關係愈顯重要。然而多數人認為學校公共關係不外乎吃飯、送禮，對此不太熱衷，殊不知公共關係是有計畫的、有系統的、要長期性的投入，並且要基於平等互惠的原則。
    學校已由封閉系統轉型為開放系統，家長及社區人士參與校務的機會增多，基於此學校必須與外界建立良好的公共關係，使學校能永續經營。再者少子化衝擊學校組織，學校年年面臨減班超額的壓力，為了吸收學生前來就讀，各校必須積極地推動行銷，不論是強調學校辦學的特色，校舍建築的新穎，或是資訊設備的先進，都是學校招生策略的內容。因此如何運用良好的公共關係，讓學校的能見度提升，進而使社區民眾認同學校的辦學理念，建立對學校教育品質的信任，吸引學生前來就讀，以解決學校經營的危機。基於前述，現今學校公共關係乃是學校經營與管理上的重要課題。
貳、學校公共關係的意涵：
    國家的未來在教育，教育的重心在學校，在這開放且多元的社會中，學校應善用公共關係的力量，讓學校辦學宗旨理念傳達給社會大眾了解，獲得大眾的支持，使得學校能永續經營。首先為了了解學校公共關係的意義和內涵，以下用文獻探討的方式進一步探討：
一、學校公共關係的意義
    學校公共關係（school public relation）是公共關係的一環，對於學校公共關
係定義，國內外不少學者提出看法。茲列舉如下：
    全國學校公共關係協會（National School Public Relations Association，NSPRA）
（1986）認為學校公共關係是學校行政的一部份，藉著雙向溝通的歷程，透過學
校公共關係計畫、評估、向公眾解說的態度，並結合公眾的利益，檢視組織的政
策和措施，付諸行動，以贏得公眾的瞭解、支持、協助，進而促成教育目標的實
現（引自張弘勳、蔡雅琳，2009）。
    謝文全（2000）認為學校公共關係是「學校運用媒體溝通、服務及其他活動
方式，與社會民眾建立相互了解與良好關係的歷程，以獲得社會民眾的支持與協
助，並促使學校教育能符應社會的需要。」
    林明地（2004）則將學校與社區關係定義為：「學校與其內、外公眾之間以
相互尊重為立場而進行有計畫的、系統的、持續的、雙向的、以及真誠的溝通歷
程管理，強調利用溝通媒體、參與、資源互惠、彼此合作及相互服務等方式提升
相互瞭解的程度，以使學校運作良好，提高教育品質，獲致家長與社區居民的支
持與協助，並使學校教育能適當地符應社區的需求。」
    蔡培村（1998）認為學校公共關係乃是基於學校的社會責任，學校持續性、
長期性，透過各種媒體和活動與有關公眾做雙向溝通，以瞭解其公眾之需求，並
向其公眾作適當的報導和接觸，以獲致了解支持、鼓勵和指導，藉以應滿足其公
眾之需求，亦促使學校教育能符合社會的需要，而得以完成學校教育目標。
    鄭彩鳳（1999）認為學校公共關係是學校行政的一個重要環節，學校長期
性、持續性地透過各種媒體對學校內外相關人員或機構，進行說服性傳播、溝通
與協調，藉以讓其對學校有所了解，並進而獲致支持與資源之歷程。
    吳宗立（1997）認為學校公共關係方式在設定計畫方案，透過各種媒介有效
傳達；其歷程乃在進行雙向溝通，運用傳播與行銷策略，使之結合學校與社會的
力量，以充分發揮學校的功能。
    林志成（2001）學校公共關係是：學校運用各種行政作為、溝通媒介與行銷策略等各種信息傳播方式，透過校內公關以及校外公關，形成學校、家庭與社會民眾「雙向回饋，多向交流」的信息網路，並使三者互相了解，從而建立良好關係，且使學校塑造良好的形象，終獲得社會民眾的支持、信任與協助，而能有效發揮學校的功能。
    黃振球（1990）更進一步指出，學校應透過各種媒體及活動向政府官員、民
意代表、社會大眾及學生家長，作適當的報導與接觸，使其對學校有良好印象，
以期建立良好關係，進而獲得其支持。
    顏如玉（1998）認為學校公共關係是：「學校透過各種媒介宣傳活動，有計
畫且持續的與公眾進行雙向互動溝通，以增進公眾對學校的信賴與支持，進而完
成學校的教育目標。」
    洪啟昌（2001）界定學校公共關係是指學校以教育目標為前提，有計劃且持續的運用各種傳播媒介，從事長期的資源投入，經常與學生家長、社區民眾、相關機關組織進行互動溝通，營造相互了解、和諧的關係，以獲得所有公眾對學校的信賴，並進一步支持與協助學校，使學校教育能不斷地進步且適當地呼應社會需要。
    何麗香（2002）界定學校公共關係是指學校持續性有計畫、有組織的運用文字、語言、形象、服務、活動等媒介與學校內部和外部公眾進行真誠的雙向溝通，以獲得公眾對學校的了解、信賴、支持、與協助。
綜合上述，本文將學校公共關係的定義為：「學校擬定長期性的計畫，利用溝通媒體、參與及資源互惠等方式，與學校內、外公眾建立相互了解的良好關係，以獲得內、外公眾的支持與協助，提高教育品質，並使學校的教育能適當的符應社區的需求。」
二、學校公共關係的對象
學校為了達成教育目標，透過雙向溝通交流來獲取學校內部人員和校外社會大眾的支持，是一種持續性、計畫性的互動歷程，而其互動的目標群體為誰？根據湯濱（1991）、張銀富（2000）、謝文全（2000）等之看法，將學校公共關係之範疇視為：學校與校內外教育有關人員增強彼此的交流，促進相互的瞭解，並據此所進行有計畫、有系統、持續性的透過各種媒體的交流、溝通與參與的行為。本文茲針對學校公共關係之範疇，將其分為內部、外部兩大部分說明如下：
（一）內部公共關係－教職員工生
    學校的校內公眾包括教職員工與學生，屬於內部公共關係。學校可以藉由對
於校內公眾的公共關係之建立，促進校內的共識與共信，進而達成學校的教育目
標。以下針對這兩類之校內公眾，加以分述之：

1、教職員工：教職員工包括了學校行政人員（包括校長、主任、組長）、教師（包括正式、代課、實習教師）、學生、職員、工友。在日常活動中，教職員工處於直接與學生、家長與其他有關人員進行有效聯繫的位置，教職員工可以傳達學校訊息給予外界，並提供有價值的回饋訊息。因此，學校與教職員工之間必須建立一和諧關係，將有助於學校發展，此乃學校公共關係不可忽略之一環。
2、學生：學生是學校內部最大的群體，其影響力不容小覷。學校可將其訊息和　　持有之態度觀點，經由學生傳給一般大眾。一般人均相信孩子們所傳遞之訊息是可靠的。根據研究發現：許多父母是經由子女得知有關學校的訊息（湯濱，1991）。因此，學校當局必須瞭解與重視與學生間的互動、溝通，這個內部公共關係完善，將有助於學校形象公關之建立。
（二）外部公共關係－家長、社區民眾與媒體
    外部公共關係的範圍極廣，包括：學生家長、校友、社區、學校同行、教育
指導單位、政府部門、民意機構、新聞媒體、其他社會大眾（湯濱，1991；謝文全，2002），這些與學校有關的團體或個人均是學校推展公共關係的對象。學校組織及學校成員對外界公眾的互動交往，包含正式的公共關係活動、非正式的相互往來。一間學校若是有成功的外部公共關係，可促進校外公眾對於學校的瞭解、信任、支持、參與，使學校獲得更多的社會資源，解決學校問題與困難，進而發展學校的任務與增進學校效能。
叁、推動學校公共關係的具體策略
    學校推動公共關係要針對不同性質的群體，採取不同的策略，學校對待不同目標公眾，來進行適合的公共關係活動。以下依序介紹經營學校內部公共關係、學校經營家長與社區、媒體公共關係的具體作法。
一、學校經營內部公共關係的具體作法
    學校內部公共關係為學校透過學校組織內部有計畫的、有系統的、持續性的、及運用各種溝通媒體，作雙向的訊息傳播、意見交流、成員參與等方式，並藉由訊息回饋來增強學校組織內部成員相互暸解與良好關係的歷程，來藉以提升學校效能與達成學校目標的行政作為。至於學校內部公共關係的具體作法為何？以下先列舉幾位專家學者的看法，再加以歸納分析：
    謝文全（2000）以主管的角度歸納學校內部公共關係的作法為：1.展現親和力；2.開放自己接納成員；3.以誠愛對待成員；4.樂於溝通消除歧見；5.以身作則贏得人心；6.參與成員活動；7.關懷及服務成員；8.公平對待全體成員。
    林明地（1999）認為提昇學校內部公共關係的實際作法為：1.擴大成員參與
作決定的機會；2.建立並暢通雙向溝通管道，相互尊重；3.善用書面文件，考慮發行內部簡訊，確保資訊流通；4.加強非正式溝通；5.重視正式的意見交換機會與會議；6.照顧與關懷成員福利；7.利用各種方式蒐集成員的意見，如一對一交談、小組討論、問卷調查、意見箱等；8.發揮學生班聯會功能；9.公開鼓勵有助於良好內部關係之成員，助長優良氣氛。
    陳啟榮（2008）就經營學校公共關係的具體作法，其中一項就是做好學校內部行銷：其方式則是透過每週週三進修、晨會、校務會議、行政會議以及自強活動等，來建立學校成員對公共關係的認同與共識並形塑學校組織成為一個學習團隊。
    吳宗立（1997）就經營學校公共關係的具體作法，其中有關學校經營內部公共關係：組織中領導者必須建立共同價值、信念和目標，來引導組織成員行為，凝聚團隊共識，促進組織發展與成長，因此組織領導人必須重新塑造組織文化，將組織願景與使命納入文化中，形塑學習型文化有效引領組織變革與再造。
   姚惠忠( 2008 ) 提出「全員公關(Whole company public relations)」的概念，強調推展學校公共關係並非單一人員的工作，而是要全體教職員工共同動員。因此，學校進行意見互動方向可舉行各種校內、外會議以及發行各種型態之學校刊物或電子報來說明學校的各項政策，同時藉著不同會議之舉辦交換全體成員之意見，亦或可透過非正式的管道，如問卷調查、意見箱、餐會、或是網路平臺來蒐集有關人員的意見，並且學校需與各機關團體，如教育行政組織、社區團體、文教團體等保持良好的互動。
    林泊佑（1994）針對國民小學公共關係推展方法，就校內成員包括：1.舉行
慶生會、旅遊等活動，以聯繫同仁的情誼；2.設置意見箱或實施問卷調查，了解教職員工及學生之心聲；3.舉行各種會議，說明學校之各項政策，並鼓勵成員交換意見；4.邀請成員參與相關計畫的研擬；5.善用非正式的溝通管道；6.學校行政人員以身作則，公平對待每位成員；7.關懷成員的生活及學校工作情形，並提供協助；8.儘速澄清消除謠言之傳播，設法化解成員之誤解；9.儘量依照教師的專長和意願排課；10.利用各種機會增進學校和諧的氣氛。
    黃瓊慧（2001）認為推展校內公關具體措施為建立學校內部信息網路，校內應該做好先調查再規劃的工作，內部簡報、海報、意見箱、刊物和定期座談都是內部溝通的方式，另外調查教師專長和可開放學校設施作為服務校內師生的資源，行政人員也要探訪校內師生的需求，以高倡導高關懷的方式來獲得師生們的支持。
    茲將以上學者對學校經營內部公共關係的具體作法歸納為下列幾項：
（一）學校能將重要資訊告知每一個成員：學校能利用導師會報、學生朝會、校刊、電子郵件或網頁等方式，將重要資訊告知學校內的每一個成員，並利用機會公開鼓勵有助於良好內部公共關係之學校成員。
（二）教職員有充分參與作決定的機會：學校領導人要發揮第五級領導的理念，行政人員作計劃之前，舉行會議說明，並鼓勵成員參與決定。妥善運用團體決策方式，其目的其一為集思廣益，其二為成員參與研擬，對學校的政策產生認同與支持。定期舉行工作檢討會或座談會，評鑑訊息流通的過程缺失。
（三）關懷同仁生活及工作狀況，並提供各項協助：校長必須與學校內部的成員有良好的互動關係，並建立和諧的學校氣氛。主動關懷成員的生活與需求，對成員提供回饋與支持性的協助。廣泛地接納成員不同的意見，並公平對待每位成員，領導者與成員創造共同的願景，激發成員工作士氣。
（四）學校成員在工作上能互相支援與協助：學校內部成員，凝聚共識，相互支援與合作，彼此間善用非正式的溝通協商，爭取內部公眾對學校教育目標及理念的認同與支持，進而團結一致，共同努力。
（五）學校設有意見反映管道，提供教職員工表達意見的機會：學校內部應善用各種傳播媒介，建立雙向溝通管道，如設置實施問卷調查、意見箱、面談、網路留言板、電子信箱等，讓學校內部成員的意見能相互交流。
（六）學校對教職員工生所提出的問題或建議，能迅速回應並妥善處理：學校對內部成員所提出的問題或意見，應於盡速回應並妥善處理，且應澄清誤會，避免以訛傳訛的謠言傳播。
（七）舉辦各項休閒聯誼活動，增進同仁間的情誼：學校多舉辦謝師宴、員工及眷屬自強活動、迎新送舊餐會，並鼓勵大家踴躍參加。同仁間的婚喪喜慶活動也鼓勵參與，為同仁間的情誼加溫。
（八）秉持公平原則分配職務和工作：學校在職務及工作分配時，能秉持公平的原則，了解成員的專長與意見，儘量依照教師的專長與意願排課， 滿足其專業的需求。若無法依教師之意願排課，也應提出說明或解釋，避免誤解產生。
（九）凝聚學校的團隊意識：透過導師會報、行政會報、校務會議，以及自強活動等，來建立學校成員對公共關係的認同與共識，並形塑學校組織成為一個優質且樂於學習的團隊。
二、學校經營家長與社區公共關係的具體作法
    學校建立良好的家長與社區公關有助於學校的經營與管理，先列舉者幾位專家學者對學校與家長及社區公共關係運作的看法，再加以歸納總結：
    謝文全（1993）認為學校與社區關係的建立的方式包括：1.了解並接觸社區：方式包括社區調查、登門拜訪、家庭訪問、鄉土教學、親師座談、參加社區活動、舉行民意調查、閱讀相關出版品資料、實地旅行社區等；2.讓社區瞭解及接觸學校：管道包括大眾傳播、學校刊物、學生手冊、親師聯絡簿、諮詢專線、說明或座談會、邀請社區人士參加學校活動；3.為社區提供服務。4.辦好學校教育。
    吳清山、林天佑（2005）建議可以採用下列的方法來建立良好的社區公關：1.善用大眾傳播媒介：利用新聞稿、召開記者招待會、刊登廣告或採行廣播電視節目在報紙、雜誌、電視、廣播等方式傳播學校訊息，近年來興起的網際網路亦是很好的媒介；2.主動發行學校刊物：包括發行校刊與校訊、電子報、信函、多媒體簡介、專書介紹或小冊子簡介；3.建置學校對話窗口：包括發言人或公共關係執行小組的設置、電話服務專線；4.宣導辦理學校活動：包括校慶、落成典禮或頒獎儀式、學校參觀活動、學校日活動、演講、學術研討會或研習會、藝術活動（演唱會、美術展覽與陳列）等活動的宣導與訊息傳播；此外，學校倘能建立企業識別系統（corporate identity system），亦有助於提昇學校公共關係的效果。
    林明地（2004）認為學校與社區關係的運作方法包括兩部分：學校瞭解社區
與讓社區瞭解學校。前者具體作法包括社區輿論調查與需求評估、舉辦座談、參
與社區活動、加入社區組織，成為會員、有系統地蒐集、閱讀與保存有關社區的
資料、利用社區資源校外教學、登門拜訪、建立社區人力、物力、財力、組織，
以及關係資源的資料檔案。後者途徑則包括家庭聯絡簿、學校刊物、說明或座談
會、班級親師會、傳單或信函、公告欄、大眾媒體。
    吳宗立（1997） 認為學校公共關係的推動有六個行動策略，可作為學校與家長及社區建立公共關係具體作法的參考，其內容如下所述：1.建立CIS系統，塑造優勢形象；2.參與社區活動，掌握教育民意；3.重視人際互動，拓展關係網路；4.加強親職教育，促進深入了解；5.強化團隊意識，有效行銷管理；6.暢通資訊管道，適時澄清誤解。
    陳啟榮（2008）就經營學校外部公共關係的具體作法，說明如下：1.成立學校顧問團隊：聘請的對象包含：學區內村里長、學校附近各級行政機關、熱心學校公益的公司與企業，畢業傑出校友、以及社區賢達人士等；2.邀請社區民眾來學校參觀：學校在舉辦各項活動之際，諸如：畢業典禮、慶祝校慶活動、運動會、
園遊會、跨年晚會、親師會、節慶活動、師生成果展覽會、校園各項宣導活動，
應邀請社區民眾前來參訪；3.隨時傾聽社區的聲音：學校應主動走入社區，瞭解社區居民有何種需求與對學校有何期待；4.建立對外溝通管道：為了順利收集到各種聲音與意見，學校應建立各種溝通管道，例如：電話、傳真、意見箱、發行校刊與校訊、架設學校專屬網站、留言板、網頁、電子信箱、教學部落格，以及發行電子報，以免流失一些寶貴的建議。
    綜合上述學者的看法，並歸納學校經營家長及社區關係的具體作法如下：
（一）進行社區調查或家庭訪問，促進教師與家長或社區間交流與合作：家庭、學校及社區間應緊密相互配合，尤以家長與教師之間的合作，對孩子的影響很重要。學校教師平時即應與社區家長保持聯絡，一方面了解學生在家生活狀況；另一方面，也讓家長隨時掌握學生在校的生活學習情形。
（二）舉辦班親會或座談會等，使家長瞭解學校的現況：家長透過參與班親會、說明會或座談會，或者透過老師與家長談話、共同參與活動，互相聯繫交流資訊，可以瞭解學校的資訊和有關的活動及辦學方針和各項教育活動的意義。
（三）利用新聞媒體、學校網站及學校刊物，讓社區民眾認識學校：發行學校刊物傳遞學校訊息，或是利用大眾媒體及學校網站進行學校活動報導，學校教師或學生之人物特寫與學校優異表現介紹等方式，來進行學校教育行銷與建立學校正面形象，也讓社區民眾認識學校，認同學校。
（四）設立意見反映管道：為使學校與民眾建立有效溝通管道，可透過專線諮詢電話、傳真、電子郵件等方式，向學校建議及反映各事項 ，提供民眾意見反應之窗口，藉以塑造學校親和形象，並提昇學校教育之品質。
（五）拜訪社區意見領袖： 拜訪社區（學區）領袖，如村里長、地方耆老、縣（市）議員、各級民意代表、各級長官，共商學校大計，聽取並參考其意見，和社區居民營造雙方良好互動的關係。
（六）舉辦各項研習活動，供社區民眾參加：學校舉辦各項活動及研習、研討會，皆可邀請並鼓勵家長與社區人士踴躍參加，一同成長，共同學習並提升專業知能，期盼共同成長。透過推廣教育，提供多元開放的課程，滿足社區民眾的不同需求。
（七）開放校園設備及運動設施供社區民眾使用：開放校園設備及運動場地設施是學校教育與社區教育互利雙贏的工作。校園設備及運動場地設施是社區的公共財，開放可增進社會對學校的了解，建立回饋管道，利於校務的推展。
（八）定期舉辦教育活動，並邀請家長與社區人士參與：學校可以定期或不定期舉辦校務座談會，邀請社區相關人士參加。亦可以邀請社區人士參與學校的各項重要活動，如：運動會、園遊會、校慶、成果展覽、親職教育講座等。
（九）建立CIS系統，塑造優勢形象：企業辨識系統（corporate identity system；簡稱CIS）是將企業經營的理念與精神文化，運用整體傳播系統，傳達給周遭的關係者，並掌握使其對企業產生一致的認同感（林磐聳，1988），從CIS的觀念汲取精神，妥善規劃設計可形成校園辨識系統的SIS（school identity system），對內能建立共識，促進認同，對外能塑造優良的公共形象，進而營造學校的良好公共關係。
三、學校經營媒體公共關係的具體作法
    新聞媒體的報導力量對於學校形象的影響力極大，因此，與新聞媒體建立友
好的公共關係，相信對於提升學校形象大有助益。 學校要如何與媒體建立良好的關係，以下列舉幾位學者的看法，再加以歸納分析：
    賴益進（2004）提出以下看法：1.瞭解當地新聞業和記者；2.主動提供重要的教育訊息、新聞稿；3.主動邀請媒體記者參加學校重要活動；4.指定專人負責新聞之發布；5.誠實、真誠和坦率的給予記者事實；6.公平對待各媒體。
    林明地（2004）認為學校面對媒體的心情是矛盾的，既期待又怕受傷害，期
待的是媒體能為教育盡心力，主動關心學校與社區的關係，報導真正的事實；又害怕媒體盡挑負面消息報導，或扭曲事實，讓學校受到不公平的對待，所以學校
人員儘量不和媒體接觸，或是站在被動的角色。我們可以知道學校和媒體之間長
期的不信任，缺乏溝通與共識，是導致彼此關係不佳的緣故。
    秦夢群（2001）提出學校對外公共關係的對象有社區民眾、民意代表、媒體從業人員、政府機關、民間社團等，皆為學校公共關係主要對象，尤其媒體從業人員更為重要協助推展公共關係對象，不可疏忽怠慢。學校對外與傳播媒體之公共關係推展途徑有：1.認識傳媒人員，了解其對教育的看法與政治意識形態，並邀請其到校參觀，介紹學校特點；2.針對傳媒的需求，提供適當的新聞，內容應包括六要素：新聞5W1H 原則－who、what、when、where、why、how；3.學校應主動出擊，主動提供新聞稿；4.設置公共關係電話專線；5.發現傳媒報導錯誤時，應避免情緒性指責，如果可能請其做更正報導；6.不要為提高學校或個人聲譽而假造資料。
    綜合上述學者的看法，並歸納學校經營媒體關係的具體做法如下：
（一）主動邀請媒體記者參加學校重要活動：學校舉辦大型的校園活動時，學校應該主動邀請媒體記者參加、採訪，並提供相關的資料給記者成為新聞的體裁。這不但可以提昇公眾對教育活動的興趣，又可以推銷學校的辦學成效，塑造良好的形象。
（二）認識當地媒體從業人員，主動和傳播媒體建立關係：認識地方上各家教育記者的姓名、職責、權限，偏好的報導體裁，及截稿時間等事項，將有助於學校與記者聯絡上的方便，並且能在新聞被扭曲或報導失真時，學校立即的處理。
（三）學校主動提供重要的教育訊息、新聞稿：主動提供學校重要教育資訊與活動的新聞稿，以利新聞媒體可以在第一時間，有效地獲得完整與正確的訊息。 
（四）指定專人負責新聞之發布：設置學校新聞發言人，負責新聞發佈及與新聞媒體的互動與溝通。使學校訊息，能夠正確無誤地傳遞，必要時，可舉辦記者招待會，以增進社會大眾對學校或是學校特別事件之瞭解。
（五）對待各家媒體皆一視同仁：媒體記者最怕是遺漏重要的新聞，學校如有重大活動時，應邀請每位記者參加，以示公平，避免只邀請特定媒體或與學校關係良好的媒體參加，造成「獨家新聞」的情況。
肆、結論
    公共關係的營造本身是一門學問，若能妥善運用各種策略，必能在校務運作以及學校發展有所助益。公共關係的推展，有助於學校組織爭取社會大眾的了解與接納，進而信任學校的辦學績效，這將是學校永續經營的關鍵。雖然推動學校公共關係的工作錯縱複雜，更應該以擬定具體的計劃與策略，比如參與社區活動、掌握民意、加強親職教育、強化團隊意識以凝聚共識、暢通資訊管道，以提昇學校公共關係的品質。
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