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危機定義與內涵危機定義與內涵

第六《虛實篇》：「凡先處戰地
而待敵者佚，後處戰地而趨戰者
勞。故善戰者，致人而不致於
人。」--凡事從容的重要性

危機管理相關理論與意義



危機的層次

※所有有風險之事，都伴隨著危機

危機的特性：台塑七把大火



危機的分類---導火線

認識危機及危機管理順序認識危機及危機管理順序

孫子曰：「故用兵之法勿恃敵之不來，
恃吾有以待之，勿恃敵之不攻，恃吾有
所不可攻也。」--第八《九變篇》
昔之善戰者，先為不可勝，以侍敵之可
勝。--第四《軍形篇》



危機的四個階段
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黃金時間的掌握，並能迅速止血與停損，讓危機不再衍生

潛
伏
期

擴
散
期

解
決
期

衍生

停滯

消弭

機關部門危機具體的構成因素



如何解決危機如何解決危機

美國聯邦危機管理局(Federal Emergency Management Agency，
簡稱FEMA)於1979年成立，將危機管理應變策略分為四個階段



危機發生前的管理活動

面對危機應有的心態

危機是過去缺失長久累積的必然結果

危機是檢驗準備工作是否落實的最佳手段

危機是向社會展現組織危機處理能力的最好機會

危機是組織形象管理的一環

危機是偵測組織管理漏洞的工具

危機是提昇憂患意識的最佳方式

危機處理是組織扭轉負面印象的契機



正確面對風險管理的心態正確面對風險管理的心態

面對風險管理的心態



有效控制危機有效控制危機

危機處理的策略&處理原則



預民族：居安思危；預防重於治療
人無千日好，花無百日紅

預防危機的面向



危機發生SOP的程序

服務&客訴的意義：精湛技術、良好態
度、壓低姿勢，賓主盡歡。有些事物的學
習，不能靠培訓，時常異業觀摩，留心自
己體悟，才能超越服務，感動自己，才能
感動別人；客訴—預防&面對的過程，尤
其在正義魔人及客訴達人充斥的時代!。
ex：倒一杯水的姿勢；DHL 闡釋的精神

深度&感動服務的策略深度&感動服務的策略



服務基本功--請問化妝室在哪裡?

客戶關係管理
在你的服務過程中，哪一個環節最重要



長榮航空頭等艙的服務
ex：個案演練

CRM－顧客後續服務

一個成功的case 三個消費者

一個失敗的例子 罵給24個人聽



服務與顧客意識

硬實力&軟實力

基本服務意識的建立，及服務風格
展現，才會有差異化服務，因為硬
體很容易被模仿，軟體和服務流程
是門檻，ex：服務從預約及進門開
始；請問化妝室在哪裡?



軟實力服務達人：與客戶的寒暄問暖

謝謝您
全程參與
有任何問題可連絡：

jackiepc2001@gmail.com


