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雙贏管理顧問公司 李勝隆老師編製www.examno1.tw 

新局＊新觀念＊新展望 

危機管理專家諾爾曼．奧古斯丁
（Norman R. Augustine）所說：「世
上沒有神奇的一一九專線，讓你一
通電話就能脫離困境，要是陷入困
境，就必須自己走出來，規則就是
這麼簡單，沒有什麼方法可以反向
操作。」 



             故事的啟發 
 

新店就業服務站 

與 

八德學校的警衛 



危機的定義 

危：危險、困境、險境、不好的狀態 

機：機會、機運、機緣、另外的可能 

你看到的是什麼？ 

『危』or 『機』 

《故事》北京 V.S 離職 

 
 



故事的啟發 

 

大學學弟的人生際遇 

 



悲觀：埋怨風向 

樂觀：期待風向 

積極：調整風帆 

積極的人像太陽，走到哪裡都發亮 

消極的人像月亮，初一十五不一樣 



曼陀羅表格使用方法 
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以上的故事 
你學到了甚麼？ 

2. 1. 
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危機的種類 

1.工作          2.財務 

3.健康          4.人際關係 

5.家庭狀況      6.心靈 

7.學習          8.情緒 



4.人際關係 5.家庭狀況 6.交通意外 

3.健康 

 
我曾經遇過的 
危機事件有？ 

7.學習 

2.財務 1.工作 8.情緒 



4.國道收費員 5.颱風停電 
 

6.義大轉賣 
 

3. 
華航 
空姐 
罷工 

 

危機事件舉例 

7.三星手機 
 

2.颱風台南放半天 1.颱風 V.S 花媽參與壽宴 8.福斯汽車 
 
 



記者與大眾關心的問題 

事 

•何事 

•何時 

•何地 

因 

•為何 

•何人 

果 

•是否有人
傷亡 

•是否違反
善良風俗 

引自游梓翔、溫偉群 (2008)。演講學原理 (二版)。台北市﹕五南。 



危機發言ASAP原則 

•利他 •專業 

•真誠 •親切 

Approachable Sincere 

Altruistic Professional 

引自世新大學溫偉群博士課堂筆記 



即時 

        充分 

公平 

親
切 



兩個例子看『親切』 



前後 

        上下 

內外 

真
誠 



兩個例子看『真誠』 



同理心 

先公後私 

利
他 



台大領導課程 募款事件 



知道的多 

    做了什麼 

善用數字圖表 

專
業 



危機管理五大步驟 
 

1.危機訊息的偵測 

2.危機的準備及預防 

3.損害的控制及處理 

4.復原工作的進行 

5.不斷的學習及修正 



4. 5. 6. 

3. 

 
如何預防 

工作的危機？ 

7. 

2. 1. 8. 



4. 5. 6. 

3. 

 
事業的 

危機訊息有哪些？ 

7. 

2. 1. 8. 



4. 5. 6. 

3. 

 
有效的 

危機處理有？ 

7. 

2. 1. 8. 



股神巴菲特處理危機的秘訣 

1.做得正確 
2.做得迅速 
3.快速抽身 
4.解決問題 

這正是他處理所羅門兄弟資產管理公司 

（Salomon Brothers）危機的方式。 



所羅門兄弟資產管理公司 

一九九一年，以做債券起家的所羅門兄弟，這個曾經
是世界最賺錢的固定收益產品公司，瀕臨破產危機，
巴菲特果斷出手，包括解雇公司高級主管，取消內部
肥貓的高規格待遇，在國會作證說明所羅門將改正錯
誤，並且在《華爾街日報》上刊登全版廣告以挽回商
譽，同時在給員工的公開信中，巴菲特展現無比的決
心，宣示「要以最好的方式做最好的事情」。一年後，
所羅門兄弟公司的業務恢復，巴菲特卸下臨時董事長
的職務，成功帶領公司度過危機 



四個步驟沈著處理危機 

第一步：界定危機 
 

請記得：「當你聞到無臭的氣體時，可能就是一氧化碳。」 

 

 



釐清危機的兩個層面，將讓人更清楚界定危機的
範圍。 

1.起因：例如上游供應商無法如期交貨、客戶跑
單等。 

2.影響：例如預算將超支、或是業績目標無法達
成。 

 



第二步：評量危機 

進一步分析危機的層級，有助於後續人力、資源
的調配，以及決定因應的先後順序。一個簡單的
方式是，以影響力為橫軸，可能機率為縱軸，試
著從一到四，做出危機程度的差異分析。 

 

四個步驟沈著處理危機 



第三步：解決危機 

解決危機時有四種因應策略，分別是： 

1.避開危機：例如供應商出問題，那麼試著尋找其
他的供應商接替，避開預算超支的風險。 

2.轉移危機：試著找出其他環節來承擔，例如出問
題的供應商，可能有其他管道能夠負起責任，移轉
風險。 

 
 

四個步驟沈著處理危機 



第三步：解決危機 

解決危機時有四種因應策略，分別是： 

3.減緩危機：如果避不開危險、也沒辦法轉移，
那麼就想辦法「停止出血」，至少不要失血過多
而死。 

4.接受危機：如果危機所造成的影響不大，努力
防堵不見得有效益時，那麼就試著承受這個小風
波。 
 

 

四個步驟沈著處理危機 



工作的危機與應變 

工作的危機 
1.What ：種類、程度、影響 
2.Way：原因〈遠因與近因〉 
3.How：如何處理與應變方式 
4.Who：自己、同事、客戶、主管 
5.Where：在哪裡產生的、哪個環節 
6.How mush：要花多少時間與成本 



第四步：控制危機 
持續檢視危機的動態變化，每一個要素發生
改變，都可能需要重新調整策略與行動，
保持戒備狀態，隨時彈性因應，避免情況
失控惡化。 

四個步驟沈著處理危機 



危機不是百分之百的壞事，面對無法逆轉已然

發生的狀況，除了恐慌的情緒之外，更進一

步的正面思考方向是如何從危機中獲利，讓

你有機會回收部份損失 



奧古斯丁給予危機管理者最終的忠告 

1.「迅速告訴大眾事實」 

2.隱瞞是無法解決問題的 

3.「若不幸面臨到危機，請接受它、管理它，

並盡量把你的視野放在長期。」 

 



雙贏管理顧問公司 李勝隆老師編製 

情緒管理的方法 

•饒夢霞教授： 
吸、離、最喜歡、再回來 
 
 



雙贏管理顧問公司 李勝隆老師編製 

自我激勵的口訣 

•想：回想美好的事物 

•看：看令人快樂的事物〈影片、照片、
大自然…〉 

•聽：聽令人激勵的音樂 
•說：將事情與人分享 
•做：做可以讓自己開心的事 
•訪：拜訪正面的人物 
•動：走出戶外，動一動 
•幫：幫助別人得到成就感 


