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前言 
Introduction  

Â生於憂患；死於安樂 

Â只求近效；必有遠憂 

Â風險只能預防不能根除 

Â風險講求準備重於治療 

Â危機意識具體落實於生活中 

Â危機意識轉化為組織文化中 
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危機管理 vs 風險管理 
Crisis Management vs Risk Management 

類別 風險管理 危機管理 

不確定性 Ｏ Ｏ 

發展模式 
理論上：一種 

目 標：轉負為正 

思  考 負面減低 

管理方向 事前掌握.善用時機 事後預防.減低災損 

時間序列 
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主動風險管理 vs 被動危機管理 
Active vs Passive  

Â風險管理： 
 平時即已建立機制， 
 以降低風險發生的可能性， 
 即使發生，其傷害亦可被有效先期降低。 

Â危機處理： 
 1.於重大事件發生後，方採取措施，以減低 

  傷害。 
 2.雖事件尚未發生，但已有症狀時，即立即 
  予以對策處理。 
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風險對策 
Risk countermeasures  
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風險辨識Risk identification  

 

 

風險模式： 

引申風險辨識的運用：品質管理、供應鍊管理、組織管理…. 

以某製造廠線上品質不良為例 
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危機的特性 
The characteristics of the crisis 

Â 1.事出突然，始料未及 -  ________  

Â 2.不處理後果將會嚴重 -  ________  

Â 3.與原價值觀嚴重不符 -  ________  

Â 4.可供決策之時間短促 -  ________  

Â 5.危險過程中存在機會 -  ________  
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重要的不是發生什麼事… 
而是_________所發生的事！ 

Â危機發生時，能妥善正確處理， 
就可能對企業有利é 

 
1. 展現企業能力；提昇正向知名度 
2. 改善(提昇)與客戶的______ 關係 
3. 建立潛在客戶的正向______ 關係 
4. 可能是企業改善的契機(或必要時)  
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危機的重新定義 
Redefine the crisis 

Â什麼是危機？ 

 
 
 
 
1. 是企業生存過程的一種挑戰 
2. 是工作的特殊挑戰；也是學習與成長 
3. 具有決定性的時刻；也可能是_____  

危機 = 危險 + _______ 
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再探危機處理與危機管理 
Depth discussion of crisis management 

Â危機處理： 
1. 不預警爆發之後的事後處理 
2. 未有前置的防範或推演作業 
3. ______ 的遏制與控制 
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Â危機管理： 
1. 全盤性的管理。 
 包括：預設、處理、導正、預防。 
2. 發生時，要將傷害減到最小。 
3. 發生時，最好能將傷害__________ 。 
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再探危機處理與危機管理 
Depth discussion of crisis management 
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最成功的危機管理個案… 
毒蠻牛事件 - Case Study 

Â事件發生： 
 2005.05.17 晚上，台中發生毒蠻牛
事件，當晚五人中毒，並造成一人死亡。 
 並立即引起市場喧嘩與議論，每個人
都深怕自己會是下一個中毒受害者。 
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最成功的危機管理個案…對策處理
Case Study Countermeasures 

Â行政院處理模式： 
 衛生署召開記者會ʤ要求各地衛生單位
進行抽查ʤ請衛生署開會檢討 

 

Â台中市政府處理模式： 
 衛生局配合進行抽查ʤ主動聯繫被害者 
 ʤ協助進行求償 
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毒蠻牛事件…保力達的對策處理 
 Case Study Countermeasures 

Â保力達公司的危機處理方式： 
1. 當晚立即掌握新聞消息 
2. 當晚立即召開幹部回公司開會 

Â思考點： 
1. 50 年老字號招牌的維護 

Â有效對策： 
1. 下架、銷毀 50000 瓶 
2. 舊酒裝新瓶 
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毒蠻牛事件的五個啟示 
 Revelation  

Â 1. _________ ：把負面效應降到最低 

Â 2. _________ ：將消費者的生命擺在第一 

Â 3. _________ ：全面立即下架、銷毀、更新包裝 

Â 4. _________ ：重視通路策略與通路管理  

Â 5. _________ ：立即對應、有效溝通、化危轉安 
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毒蠻牛事件的八個溝通原則 
Eight communication principles 

Â ______  

Â 唯一發言 

Â 內部溝通 

Â ______  

Â 真誠關懷 

Â 信心建立 

Â 展現實力 

Â 不____ 、不____ 、不____  
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最佳的危機管理方法–預防管理 
 Prevention Management  

Â 最好的控制方式就是不要______ 。 

Â 務必要讓內部之運作可以落實與______ 。 

Â 進行必要的情境推演、模擬與相關培訓。 

Â 危機演練要有______ 的情境模擬。 
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Â 危機管理操作手冊的制訂、修訂、教育、訓練。 

Â 危機發生時，內部員工想法要掌握及充分溝通。 

Â 危機應變計劃書，不是書，是救命指南。 

Â 水可載舟亦可覆舟。特別是é____ 。 
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最佳的危機管理方法–預防管理 
 Prevention Management  
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危機應變計劃-基本原則 
Crisis Contingency Planning  

- Fundamental Principles 

Â應變方案、溝通過程、責任劃分：_____  

Â給予對應人員之指示要避免含糊：_____  

Â提供發言人面對媒體所需之資訊：_____  

Â立即迅速找出可用之人力與資源：_____  

26 



危機應變計劃-基本項目 
Basic Items 

Â找出 
潛在的、可能的、________ 危機事件 
與項目 

Â設立危機監控與處理的門檻； 
指派____ 管理者 

Â潛在可能危機的評估：可能性、____ 性 
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Â潛在可能危機的對策： 
處理小組、應變計劃 

Â列出通報及溝通名單：須有______  

Â列出媒體清單：掌握______ 資料 

Â訓練及指派發言人並建立發言______  
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危機應變計劃-基本項目 
Basic Items 



危機應變-處理模式 
Processing mode 

______ 
危機 

______ 
危機 

______ 
危機 

______ 
危機 
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Â第一_____ 、第一_____ 、第一手_____  

Â問題掌握、損害判斷、啟動應變 

Â危機管理小組成立(必要時)  

Â唯一對外發言人(必要時)  

 

發現危機 
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危機應變-處理模式 
Processing mode 



抑制危機 • 避免危機擴大： 
1. 危機的延伸性？ 
2. 停損點設立 

• 重視公關與溝通： 
1. 外險危機管理： 
2. 內在隱約管理： 
3. 議題管理： 
4. 溝通管理： 
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危機應變-處理模式 
Processing mode 



• 重視公關與溝通： 
1. 外險危機管理： 
2. 內在隱約管理： 
3. 議題管理： 
4. 溝通管理： 

1-1. ______公開訊息 
1-2. 即時______錯誤報導 
1-3. 快速______解決方案 

2-1. 低調處理 
2-2. __________人際關係管理 

3-1. 掌握______及______ 
3-2. 議題區分：有利、不利 
3-3. ______議題：快速公佈 

4-1. 上司、主管機關支持 
4-2. 外部______、______協助 

危機應變-處理模式 
Processing mode 



處理危機 

• 規劃工作項目、時程、擔當展開 

• 即時公佈進度及成果 

• 掌握狀況，快速修正處理對策 
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危機應變-處理模式 
Processing mode 



預防危機 

• 危機發生的原因(可控、不可控)  

• 檢討事先防範管理的缺失 

• 檢討本回對應處理的缺失 

• 危機小組或對應人員的表現評價 

• 修正危機應變計劃及納入演練 

• 必要時的人事調整或組織調整 
34 

危機應變-處理模式 
Processing mode 



921地震-看危機管理 
921 earthquake - Crisis Management 

Â發現危機： 
1. 無預警、半夜、深度淺、強度大、歷時久 
2. 道路阻斷、通訊不良 

Â抑制危機： 
1. 交通管制困難 
2. 媒體報導宣染、誤導 
3. 湧入救災物資反而過量成災 
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Â處理危機： 
1. 迅速成立指揮中心 
2. 立即動員軍警民力救災與收容 
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921地震-看危機管理 
921 earthquake - Crisis Management 



Â預防管理： 
1. 成立應變救災指揮中心 
2. 成立應變救災搜救隊伍 
3. 加強震災救災演練 
4. 全國性文宣及防災教導 
5. 建築法規修正 
6. 適當的遺址保留與機會教育 
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921地震-看危機管理 
921 earthquake - Crisis Management 



危機處理應注意的事項 
Crisis management should pay attention to 

matters 

Â危機引發的壓力： 
1.________ 威脅 
2.決策________  
3.驚異與累積性情緒 
4.生理長期疲勞狀況 

Â影響： 
1. 造成決策者認知與思考限制 
2. 造成決策主優柔寡斷錯失先機 
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危機管理個案研討 
Crisis Management Case Study 

Â 請針對您所拿到的個案： 

 
1. 預計處理的對策為何？ 

 
2. 媒體介入時的處理對策為何？ 

 
3. 真實發生時，您實際上可能會如何做？ 

01  02  03  04  05  06  07  
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個案研討-01 
 Case Study-01 

Â有不明人士，連續於各店舖經營之 
Facebook 留言。 
留言中分別有針對本公司服務不佳、商
品不佳等之不實指控發生。 
此一狀況，已連續五天了é 
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個案研討-02 
 Case Study-02 

Â最近，某店舖總是會遺失部份商品，經
追查，已鎖定一位可疑人士；是一位看
起來有相當年紀的老婆婆。 

Â今天，這位可疑人士被當場人贓俱獲，
店家並立即報警後，由警方口中得知，
老婆婆已近80歲年齡，本身患有高血壓、
癌症，還要獨立撫養二位唸國小的孫子。 

Â此時，有媒體過來採訪了é 
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個案研討-03 
 Case Study-03 

Â昨天氣象局預報，今日會有豪大雨。為
此，政府還宣佈放豪雨假。店長為此，
昨天下班前還特別指示及監督，做了一
般性的防雨措施。 

Â眼看，這個雨，完全沒有停的跡象。且
愈下愈大，家門前過去未曾淹水的馬路，
居然開始淹到小腿肚了。 

Â這下，店鋪那邊，勢必會淹的更嚴重。 
怎麼辦才好呢？ 43 



個案研討-04 
 Case Study-04 

Â怎麼店舖內出現有男生的對罵聲。 
還愈來愈大聲。 

Â小玉店長是一位約30歲的未婚女性店長。 
正打算過去瞭解時，已看到兩位男士開
始拿店內產品做相互之攻擊。 

Â眼看有部份客人趕緊離開、也有部份客
戶存在看熱鬧的心態在圍觀é 
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個案研討-05 
 Case Study-05 

Â夏天的午后，天氣實在是炎熱，店內客
戶只有單獨的一位孕婦、及另外最裡邊
有一位老婆婆帶著唸幼稚園的孫子在店
內選購中。老張就站在離門口最近的收
銀台處。 

Â此刻，突然天旋地搖了起來。 
哇é是地震é跟 921 地震感覺差不多é 
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個案研討-06 
 Case Study-06 

Â不要動é 

Â一位身材短小看似中年的男人，拿著一
把水果刀，就站在收銀台前，並要求店
員不得按下警鈴，並立即將收銀台內的
現金全部取出。 

Â否則，刀劍不留情é 

Â剛好，店內完全沒有其他的顧客。 
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個案研討-07 
 Case Study-07 

Â週六的晚上，因為本店有促銷特賣會。 
哇，人潮比過去多了近一倍之多。 

Â店長並由其它分店請求支援，加派部份
服務人員前來支援。 

Â收銀台前，也已經擠滿了準備結帳的人。 

Â此時，消防警報大響é 
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2014-台北犁記影片 
Film Watch Crisis Management Case Study 

Â危機管理的角度… 

 

Â風險管理的角度… 

 

Â組織管理的角度… 

 

Â轉危為安的角度… 
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其它關於危機管理的實例故事 
Case Study 

Â熱融膠機的故事… 

Â射出機的故事… 

Â塗裝供應商威脅的故事… 
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現有管控機制 

1.香味料規範制訂要求供應
商檢具物質安全資料表、
成分分析表及不受塑化劑
污染之證明。 

2.非植物性添加物如重金屬
及礦物纖維，要求供應商
檢附檢驗報告。 

1.廠商自檢______ 

2.我司做法______ 
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現有管控機制 

1. 辦理原料驗收時，注意是
否應標示有效期限而未標
示，並確保未逾有效期限。

2. 生產領料時注意原料是否
逾有效期限。 

3. 就具有效期限之原料，採
購時於契約中規定交貨時
須有一定期間之效期，並
視情況採分批交貨。 

思考： 
 

來自______ 
的改善.. 
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現有管控機制 

1. 本公司桃園印刷廠於菸盒
印刷過程均印製查偽辨識。

2. 財政部與菸業協會每年分
區辦理偽菸辨識訓練。 
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現有管控機制 

1.依據本公司新聞媒體處理及聯繫機
制作業要點辦理。 

2.「品質重大瑕疵通報系統作業程序
(P-02-04)」。 

3.消費者客訴案件引發新聞報導，權
責單位應備妥新聞稿，副知發言人
及行政處了解狀況，協助溝通媒體
平衡報導。 
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危機管理再提醒 
in conclusion 

Â 危機的發生，真的具有不確定性 

Â 危機無法讓它不發生，只能讓發生時減輕傷害 

Â 危機造成的傷害要減輕，唯有事前的有效推演 

Â 危機發生時，要把握 
 第一時間、第一現場、 
 第一手資訊、唯一對外管道 

Â 危機處置後，務必檢討、修正、演練 
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摘要筆記 


