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課程大綱 

認識危機 

危機發生三階段與處理 

危機管理要領 

危機處置十戒 

 

 



危機之定義 

危機是一種因壓力事件而感受到
威脅所引起之混亂現象 

當個體慣用之因應方式無法有效
處理威脅時，便引起焦慮與恐慌 

 



危機的影響 

危機事件其後果可能會對~ 

機構或組織、員工或顧客 

產品與品牌 

服務 

財務狀況、名聲等造成顯著傷害  
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危機誘發事件 

天然災害： 

     颱風、地震、水災 

重大災害： 

     戰爭、火災、爆炸、游離輻射、化學 

     意外事故、停電 

特殊誘發事件： 

                 

        



醫療情境中易面對之病人危機情境 

重症病房：病況轉劇 

急診室：緊急醫療處置、醫療糾紛 

手術室：非預期性死亡 

產房：生產突發事件 

精神科病房：暴力、自殺 

腫瘤科病房：自殺 

感染病房、愛滋病病房、燒傷病房 



醫療行政中易面對之危機情境 

天災問題: 地震、火災、水災、風災 

人為問題: 搶劫、槍擊、爆炸、游離輻射、 

                      化學意外事故、戰爭 

醫療糾紛: 醫療失誤或照護糾紛、暴力事件 

人事糾紛: 罷工或集體抗議 

社區糾紛: 環保問題、毒物感染 

財務糾紛: 營運不善 



危機前 

事前準備與平時管理 

硬體設施 

常規工作 

應變計畫 

定期演練 

 



危機中 

危機處置 

 解決當前最急迫、最重要的問題 

 降低災害、損害       

確定主要問題 

澄清對事件的看法 

思考可利用的情境資源 

 內外在資源 

考量可採取的因應策略 

 



危機中 

敏銳判斷力 

迅速決策力 

情緒的掌控 

圓融的溝通 

避免專注於尋求 

責任歸屬 

如何懲罰 

從學習過程中的經驗累積 



危機後 

避免進一步傷害 

維持最佳功能 

 



危機後檢視 

專業知識、技能 

常規、辦法 

服務態度 

優點、長處 

缺點、限制 

 

 



危機前（平時） 

  危機意識、準備應變 

危機中 
  早期發現、妥善處理、降低傷害 

  利用機會、開創機運 

危機後 
    善後重建、檢討改進 

  前事不忘、後事之師 

危機發生三階段要點 



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 

 



潛伏期 

爆發期 

後遺症期 

解決期 危機循環 

危機循環（四階段） 



危機管理的原則 

面對危機、處理危機  

「找答案」、「不找責任」 

無論個人或機構都應建立起「最糟
劇本」的危機處理計劃 
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危機管理的原則  

衡量得失 

最好的控制就是不要失去控制 

從人情事故上來處理  

重要的不是發生什麼事，而是 
  如何回應所發生的事 
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危機管理的要領 (1-6) 

1.爭取時間、快速反應  

2.敏銳觀察  

3.找對通報工具  

4.應付記者得宜  

5.衡量得失 

6.整合運用資源 
                                                                   陳辭修教授 



危機管理的要領 (7-12) 

7.大事化小，小事化無  

8.選取正確的手段  

9.作明智的選擇 

10.不隨意承諾賠償金額  

11.解決實際造成危機的原因 

12.破除一些錯誤的觀念 
                                                                                                   陳辭修教授 

 



媒體關係重要原則 

媒體並非敵人，也不是朋友 

媒體有權要求快速回應問題 

不要臨時抱佛腳 

被報導之單位亦有權對問題做出反應
及澄清 

 



潛伏期 

爆發期 

後遺症期 

解決期 危機循環 

遏止危機循環 

減災與預防 

準備 

應變 

復原 



危機處置之十戒 

知而不行 

優柔寡斷 

欲蓋彌彰 

以不變應萬變 

盲目遵守成規 
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危機處置之十戒 

為自保而不負責任 

緊張過度 

以自我為中心之思考模式 

低估危機事件 

臨事退縮逃離現場 
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開擴心胸面對危機 

危機是每個機構都不願面對的事，但是應
變妥善處理，而得到正面效果。 

與其他機構分享經驗交流，一方面可以防
止類似事件再發生，也可以在處理方式上
更加成熟。 

醫院教育、有準備、有保險， 就算意外發
生，也早有因應之道能將傷害降到最低。  



如何培養人員危機處理能力 

敏銳觀察力，能預防或及早察覺
危機事件發生 

態度理性、冷靜、成熟 

善用社會、專業與周圍支援 

強化問題處理能力 

制定危機處理手冊 

同儕相互討論與分享 

 



 全國建立與落實對天災的防範與緊急
應變計畫 

 相關部門隨時將資訊統整，擴大教育
訓練 

 這是一個危機四伏的時代 

 任何人均應有應變的心理 

 避免逃避危機事件 

 要有最壞的打算與最好的希望 

 

 



主動積極、迎戰危機 

“重要的不是發生了什麼事， 

而是你作出了什麼樣的回應” 

結  語 
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