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	研習會名稱
	危機管理研習班第11期

	主辦單位
	公務人力發展中心

	研習地點
	公務人力發展中心

	研習期間
	96年10月8日至 96年10月9日
	來文字號
	

	壹、研討（習）會主要議程

	認識危機管理、危機管理案例分析及危機管理所應注意的事項。

	貳、研討（習）會主要內容大要

	（一）認識危機管理：

	危機管理（Crisis Management）為融合強制與妥協之一種科學與藝術，亦

	是理性與感性相互激盪之產物，人們常在日常生活中無時無刻會面臨許多問題

	甚至危機，國家間亦經常會因利害衝突而引起雙方關係之緊張，倘若處理不當

	終將升高為戰爭造成一場人類之浩劫，因此危機管理在生活中與我們每一個人

	息息相關不容忽視，同時危機管理業已成為國際關係與國家安全政策範疇中最

	重要之環節，一個優秀且有效之危機管理者對所面臨之主客觀情勢與問題癥結，

	應有一個非常清楚的認知，非但要正確且即時地評估對方之實力與企圖，尚須

	客觀地瞭解自已的能耐，絕不可存有一廂情願的想法與一意孤行之作法，倘危

	

	機管理者事前準備不足、估計錯誤、判斷偏差、對情報掌握不夠精確、且對非

	理性因素操控不佳或因其他問題之產生而易造成危機談判之僵局與破裂，在目

	前全球化的時代，危機管理之本質涉及極其複雜之專業知識，絕非每一個人均

	能勝任，而且往往需要一個團隊以非常嚴肅且認真的態度予以因應。

	在過去20年當中各國朝野均對危機管理之重視與日俱增，不僅政府定期

	調集官員予以密集訓練與演練，企業界亦將其列為培訓員工之重點課程。此外

	，中外學者採討危機管理之理論、策略、技巧及個案研究之專書與文章相當多

	，一般最常被應用於研究危機管理的方法包括『體系分析』、『歷史研究途徑』、

	『心理學研究途徑』以及『認知理論研究途徑』，基本而言，危機管理係強調

	人與人間之互動關係，必須揣摩他人之需求，設身處地為對方著想，並共同為

	互惠互利之最終目標創造價值之過程，其主要目的在於謀求『雙贏』的結果，

	在處理過程中因涉及人性之互動與操控，其過程難以捉摸且隨機發生，在某些

	極艱辛之因應過程中，往往極度考驗人性之包容與耐心。

	（二）危機管理案例分析：2004年4月處理吐瓦魯外交危機因應方式

	2004年4月，我國外交部酆邰大使赴吐國履新並出任我國首位駐吐瓦魯

	大使，抵任當日12時30分吐國總理索本嘉與外交次長雷威魯適將搭機前往紐

	西蘭奧克蘭出席『太平洋島嶼論壇』會議，酆大使在吐國首府Funafuti巿國際

	機場貴賓室與總理稍略寒喧即擦身而過，當時即察覺總理與外次之表情甚為凝

	重與不自然，而且酆大使詢及何日將返吐國時，總理亦語焉不詳，經再次洽詢

	總理卻答稱4月8日或12日等語。

	4月1日至4月7日我國駐吐國大使館人員開始進行一系列之拜會行程，

	與呈遞國書等事宜，4月8日我國大使館曾接獲我駐奧克蘭辦事處之電報得悉

	有關該處劉處長向各邦交國領袖致意之情形，其中唯獨缺索本嘉總理一人，同

	時察覺中共駐館似特別保持低調未利用會期接觸我國友邦人士。

	酆大使以電話與索本嘉總理夫人及吐國政府祕書長辦公室進行聯繫，惟無

	人知悉總理行蹤，即判斷吐國與我國邦交存有危機，故採具體應變作為如下：

	1.自4月8日上午8時正式啟動搶救邦交機制，包括財產凍結、檔案與館產集

	中保管、安排技術團與志工員眷之撤離、同仁停止休假、準備機密通訊之銷毀

	、新聞處理、聯繫反對黨國會議員以及繼續發促請友我人士對總理曉以利害等

	工作。

	2,索本嘉總理潛赴北京且擬與中共建交之行為，事前未向其內閣會議提報，此

	  一舉措嚴重違反政府與國會之規定，我國大使館乃促請反對黨國會議員依法

	  定程序立即對總理提出質詢事宜。

	3.利用當地媒體與廣播公司廣泛報導總理索本嘉未經政府同意潛赴中國大陸訪

	  問且擬與中共建交之消息，俾在總理4月12日以前返抵吐國之前造成民眾

	  一股強烈不滿情緒以對總理施壓。

	4.聯合所有內閣閣員並凝聚共識，對總理輕舉妄動一意孤行之違法作為群起攻

	  之，要求總理勿冒個人之大不諱並影響吐國政治穩定。

	5.立即向代理總理表示，若總理返國後必須立即坦承整個事件之原委並向我國

	  行政院院長提出書面道歉函，同時我政府擬洽邀總理伉儷於5月中旬率團赴

	  台參加總統就職大典，屆時雙方亦可就吐國財政困難事宜乙節進行雙邊高層

	  溝通。

	6.酆大使於4月10日向代理總理正式表明有鑒於總理之乖張舉措我政府自當日

	  起終止撥付吐國各項援款且行將中斷雙方農技與志工等合作關係，吐國政府

	  官員聞後非常緊張並緊急召開臨時內閣會議力圖挽救之道。

	7.酆大使復於4月11日即總理返吐國前日刻意安副總理接受廣播記者訪問，其

	  鄭重地向其吐國全體國人強調，吐國對台灣關係之承諾係百分之百，吐國唾

	  棄共產主義並重視民主、自由與人權之注流價值觀念，吐國此一基本立場與

	  台灣完全一致。

	8.4月12日中午12時吐國總理索本嘉與外次雷威魯搭機返國，酆大使曾率大

	  使館相關同仁曾赴機場接機照料，旋即在機場貴賓室進行會議，總理坦承此

	  次赴北京密訪係由中共外長李肇星透過澳洲掮客居中拉線所促成，而且中共

	  已備妥建交公報洽請總理攜回簽署並允將俟建交後提供吐國各種外援等。

	9.4月13日當晚酆大使再邀請總理與外次等人赴我國大使館官舍餐敘並進行約

	  四小時極艱辛之磋商，由於總理受到內閣與國會壓力下，總理表示願意向我

	  行政院長致歉，接受赴台參加陳總統就職大典之邀請，並交出中共所準備之

	  建交公報、機票票根、訪問大陸之行程與訪談記錄等四個重要機密文件，於

	  是連續一週之外交危機終得以化解。

	10.有鑒於索本嘉總理之人格特質有善變之傾向且其言行難以盡信，酆大使於4

	  月13日俟外交危機告一段落時仍不敢掉以輕心，6月中旬突收到情資瞭解

	  總理仍與中共掮客仍有所祕密接觸，同時總理曾向吐國衛生部長透露台吐邦  

	  交目前暫不致生變，由於該總理以往之言行極不可靠，吐國國會議員於2004

	  年8月24日終於以不信任案方式促其下台。

	參、研討（習）心得

	以我國與吐瓦魯外交危機為例，吾人在進行危機談判時應注意下列事項：

	（一）妥善安排準備工作：

	務須先瞭解對方所派之代表團成員名單、職銜、談判風格、談判之時間與

	地點等相關資訊以利採取事前因應措施。

	（二）情報蒐集與研判：

	     應該設法瞭解對方對衝突之認知及其談判之目標與底線，從而因勢利導

	     或針對對方弱點尋求突破點。

	（三）設立談判目標：

	     在危機談判之應先舉行至少兩次行前會議，以利對危機談判時所可能遭

	     遇之各種情勢有所準備，同時談判團隊所有成員應對談判之目標能產生

	     共識。

	（四）探求敵我雙方所面臨問題之所在

	     危機管理之目的在排解問題，尤其在危機談判時須力促危機情勢儘速降溫

	     並避免其升高，因此談判者應運用智慧面對現實以確定『敵』『我』雙方

	    所共同面臨之問題及其利益衝突點，以利彼此雙方易尋求解決因應之道。

	（五）充分授權：

	     危機管理者在從事危機談判以前，應先會晤其機關首長或公司負責人以

	     及相關部門之主管，從而獲得其充分授權，至少需瞭解上司之立場與底

	     線。

	（六）聘請法律顧問參與整體工作：

	危機管理茲事體大，經常與法律層面之考量息息相關，因此在該小組成員

	    中應聘請一名法律顧問以利備詢或研擬方案。

	（七）全盤規劃：

	     對於小組成員之分工與授權、談判主題代號及暗語之擬定以及對談判有

	     關之人事時地物等各因素均應列入規劃的範圍，俾能從容應戰。

	（八）新聞媒體之運用：

	    指派一名較資深穩重之成員擔任發言人，每俟危機管理到某一階段時即主

	    動就不涉及機密之範圍內坦白地向新聞界解說處理之背景與經過，若運用

	    得當可塑造外界對我方表現之良好形象。

	（九）把握人性因素：

	     在危機管理之過程中，雙方當事人所面臨之壓力甚大，人性弱點暴露無

	     遺，因此務必從現實層面去認知事實絕不可衝動，對所面臨之共同利益

	     及衝突利益有所區隔進而估計風險與代價，以尋求妥協方案，同時在面

	     臨僵局時允宜適時運用第三者之調解方式從而以超然立場為雙方解決問

	     題。

	（十）談判結果宜簽署協定或備忘錄：

	     俟危機談判結束後，應由雙方共同就所達成之結論簽署書面文件，以作

	   未來執行之依據，對該文件之內容務須謹慎查對，絕不可陷入對方文字之

	   陷阱中。


註：1.每人每次受訓心得至少500字；本頁不夠書寫，可自行加頁。
    2.本報告表為出差旅費報告表之附件，由祕書室另行抽存並上網公告。
