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危機處理有賴大家一起來！ 
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危機管理是現代人最迫切，也是必須學習的知識，因危機發

生時，若未能妥善運用黃金時期處理危機，掌握現況控制現場，

進而化解危機，將可能為機構或個人帶來負面的影響。 

一、前   言 



二、危機之定義 

  國內外各專家學者有不同的看法 

    危：危 險 

    機︰機 會 



 危機等於轉機？ 

   

  倘若危機發生時，能妥善正確的處理，  

  控制，危機必等於轉機。 



什麼是危機？ 

 

 危機是一個決定性的時刻，一個轉捩點。 

 生活中的一種挑戰。 

 是學習及成長的機會。 

 一種主觀的經驗。 

 是危險也是機會 

 



三、危機的分類 

(一)個人危機 

(二)機構、組織內危機 



(一)個 人 危 機 

1.成長上的危機： 

  是指成長過程中發生於一個人自身以內的   

  自然性改變，而導致內在的不平衡、衝突、 

    挑戰與矛盾等情緒困擾。 

    如：月經來潮、新婚、懷孕、生子 



  2.情境上的危機： 

   是指當基本需求受到剝奪、身陷過多的 

   刺激與抉擇中，或無法預測的重大事件 

   接踵而至，威脅到一個人身心及社會上 

   的完整性，於使用慣性的應對技巧後仍 

   無法化解的情況下，出現心理變化、情 

   緒失調、人際關係障礙及思考、組織力 

   減退。 



3.社會危機： 

 

  是指意外性及少見性的危機，如： 

 • 地震、火災 

 • 颱風、天災 

 • 戰爭、空難、綁票或謀殺等 

 



(二)機構、組織內危機 

 1.外在原因： 

   消費者抗議 

   遇到空難或公司負責人遭綁架 

   醫院醫療糾紛 

   媒體不良的報導及社會輿論壓力 

  

 



2.內在原因： 

  如涉及多種與經營環節相關的活動： 

  組織內溝通不良造成各種衝突或財物結  

   構不良引發週轉失靈 

  組織結構的僵化 

  決策者對危機的認知能力不足 



四、危機理論架構 

人    體 壓力觸發事件 壓力觸發事件 

平衡狀態 

不平衡狀態 

感覺需要重新恢復平衡 

平衡因素存在 缺乏一種或數種平衡因素 



對壓力事件感受合於現實 對壓力觸發事件感受彎曲 

充分的外在支持 

適當的應對機轉 

缺乏充分的外在支持 

缺乏適當的應對機轉 

問題解決 問題未解決 

重獲平衡 持續不平衡 

危機消除 危機出現 



五、危機發展的階段 

 (一)第一階段: 潛伏期 

 (二)第二階段: 爆發期 

 (三)第三階段: 擴散期 

 (四)第四階段: 解決期 

 



危機管理尤其重視潛伏期的偵測和
解決後的檢討反饋。 

 

危機隱藏的階段,通常組織或個人
會隱瞞或不知覺而忽略掉危機訊號。 



危機處理著重於爆發期的 

因應對策 



六、何謂危機管理 

 指組織體為降低危機情境所帶來之威脅，   

   必須進行長期規劃與不斷學習，反饋之  

   動態及調整過程。 



危 機 管 理 

1.事先預防準備。 

2.危機大部分來自內部，所以第一步是讓 

  內部之運作紮實與熟練操作。 



3.為什麼基層常出問題？因為基層常是新進 

  之生手。 

 

4.領導階層與執行階層之間常有差距，差距 

  本身若沒有整合就會出問題。 



5.製定操作手冊且讓員工參與製定。 

6.不要用自己的想法來認定員工想法， 

  要好好的善用溝通。 

7.危機應變計畫書不可以當機密文件收藏， 

  應該是第一線人員人人必知﹐時常演練的 

  手冊。 



什麼情境下可稱為危機 

 

內外環境突然發生變遷 

該變遷已影響到組織體基本目標的達成 

該變化會帶來風險 

對變化產生反應處理的時間有限而緊迫 



七、處理危機方法 

1. 避免全員參與 

2. 預防與準備 (事先掌握) 

3. 保留與圍堵 

4. 中和與控制 (運用80-20法則) 

5. 移轉與回復正常 

6. 整  合 
 



事緩則圓不要太急 



危機的善後和復原 

 在危機告一段落後，並不表示 工作已

終止。組織要從危機的斷桓殘壁中重建

起來，更需為下一個危機預作準備。 



危機的善後和復原 

部門或單位要仔細檢討相關的專業

知識、技能是否扭曲、不足，需要

安排在職教育等。 

優點要鼓勵，缺點要改進。 



 身為現代護理行政人員，應視

危機的發生為必然。 

 提升危機處理能力，使單位或

部門成為平安醫院、和平病房

或穩定部門。 



八、危機小組的功能 

1.發展出一套最糟劇本。 

2.針對各個可能發生的危機， 大量收 

  集他人的經驗。 

3.透過日常的演練使危機不幸引爆時， 

  能鎮定如夷地應對。 



危機小組的功能 

4.能化解組織上下，及部門間的隔閡， 

  建立起共患難休戚相關的共識。 

5.提煉出最佳的發言人選。 

6.可對潛在危機的發動者產生恫嚇效果。 



九、危機談判的技巧 

 談判是危機情境時轉危為安的重要環節。 

 卓越的談判可創造出雙贏的契機。 



(一)談判前的準備工作 

1.多方收集相關資訊，作好策略規劃。 

2.選擇對自己談判效果最有利的時間 

  和地點。 



談判前的準備工作 

3.當事人及難以掌握喜怒哀樂者皆不宜 

  上談判桌，能充分拿捏環境氣氛、掌 

  握情緒者，才適合扮演好談判者角色。 

4.談判前須進行模擬演習、沙盤推演也 

  是必要的。 
 



(二)危機談判的技巧 

分析狀況:逆向思考 

善用同理心 

善用溝通能力 

善用協調能力 

善用組織能力 

 



(三)談判時常犯的錯 

1.過度堅持最初的承諾。 

2.心中只有一塊大餅，不知變通。 

3.過度堅持原有立場，至陷入僵局。 

4.受限於不恰當的思考模式。 



談判時常犯的錯 

5.誤信立即可用的資訊。 

6.在資訊不足情況下做出不當的決策。 

7.過度自信。 
 



(四)遏 止 危 機 

      內    部 

        讓全員參與 

       共同撰寫應變計畫 

       落實求得共識 

 



遏 止 危 機 

    外  部 

  分隔處理 

  事前溝通 

  事後處理 

 



十、實 例 探 討 

 病人鞋子被夾在電扶梯階梯 

 瘧疾事件 

 醫療糾紛案  

   • 早產兒 

   • 呼吸器 



實 例 探 討 

電扶梯突然停電，病人的鞋子被夾在階梯 

層中，病人當時面向階梯倒下，手受傷，護 

理人員馬上送醫治療。照X光、換藥，檢查 

結果並無大礙後，醫院立即派車到天母為病 

患購買一雙3000元皮鞋送給他，怨言轉為感 

謝，危機化解了！ 



實 例 探 討 

馬英九的危機處理： 

馬英九以花蓮監獄鬧房事件為例： 

•警方荷槍實彈前來時，典獄長當機立斷要
求他們解除武裝 

•整個事件2小時內化解 
 



實 例 探 討 

陳水扁記憶最深的是： 

•快樂頌KTV縱火案 

   與家屬同悲處理危機，不但未被責怪，
還獲送匾致謝 



十一、結  論 

危機即轉機，善用時機 

  發揮大智慧，扭轉危機 
 



問題討論(一) 

一、請問危機有那些分類，並簡述之？ 

二、請簡述何謂個人危機，並以自己親身經 

    驗分析之。 

三、請簡述何謂組織危機，並以自己單位組  

    織的經驗分析之。 

四、請問危機管理的原則為何？ 
 

 



問題討論(二) 

五、請述說當危機發生時該如何處置，及其 

    應變步驟為何？ 

六、如果您家中突然遇到地震，房屋倒塌、 

    無法居住，親人有一人受重傷，請問您 

    將如何面對此一危機？試敘述之。 
     

    (請參考徐南麗著：護理行政與管理第30章 

                     危機處理) 

 



以上資料歡迎上網查詢 

• 徐南麗教授全球資訊網 

• www.nlhsu.tcu.edu.tw/    

• 徐南麗教授研究室 

• http://nanlyhsu.weebly.com/ 

 

 

http://nanlyhsu.weebly.com/
http:///


十二、參考資料 

護理行政與管理 

 
徐南麗 教授 著 





 



敬 請 指 教 
Thanks 


