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淺談「危機生命週期理論架構」之模式分析 
--以 1996 年 11 月 19 日新竹少年監獄騷動事件之危機處理為例 

 

壹、前言 

危機是指組織因內外環境因素，所引起的一種對組織生存具有立即且嚴重威

脅性的情境或事件。並具有下列特性:1.高危險性、高爆炸性、後果嚴重 2.意外、

準備不足 3.反應時間短、壓力大。而危機因本身即具有生命力，隨時可由適合的

環境中，吸取「養分」而成長茁壯，甚至爆發出驚人殺傷力。而通常所謂的「危

機生命週期」，指的是危機因子出現至被處理「結束」的過程﹔其有五個顯著階

段:危機醞釀期、危機爆發期、危機處理期、危機擴散期、危機後遺症期，其架

構詳如下圖所示: 

 

 

   危機生命週期理論架構 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

＊ 資料來源:朱延智，2000,危機處理的理論與實務,頁 5 

 

1996 年 11 月 19 日新竹少年監獄騷動事件在社會與國內矯正界造成軒然大

波，由危機處理的角度分析此事件，發現原本可消弭於無形的危機，卻因處置過

程不善，給社會大眾帶來極大震撼及造成人心不安，並虛耗鉅大社會成本，使政

府形象嚴重受損。為何會造成這種情形呢？掌握「危機安全閥」的管理者之危機

處理與危機溝通盲點，究竟在那裡？如以「危機生命週期理論」，即可分析掌握

其中要點。 
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貳、淺述新竹少年監獄騷動事件之「危機生命週期」各階段演化 
一. 危機醞釀期 

強調危機動態變化，偵測出高危險的危機因子，以為察覺處理﹔使處理成本

最小而效果最大。而根據當時媒體報導與事後法務部的調查報告資料顯示，事件

發生前已有部份少年受刑人因對工場管理員打罵管教方式、作業課程太重、用櫳

頭自治服務員以壓制管理及申訴、溝通管道不暢通等，醞釀用暴力方式回應，以

使外界瞭解其訴求之共識，而管理者卻因平時未能蒐集情資與缺乏各層級回報資

訊，而未具危機意識反應，針對可能引爆危機的議題事先予處理。此可由事件爆

發後的反應機制與處理速度觀之，並未於處理成本最小而效果最大時介入。 

 

二.危機爆發期 

危機的特性在其是突然發生(平時未注意)、造成一般民眾心理大震憾、資訊

相對不足、心理壓力極大及處理時間有限等。孫子兵法謂:兵貴勝，不貴久，久

則鈍兵挫銳………雖有智者不能善其後。」可見危機處理重在時效，而事件激發

時，領導者並未就行動者之心態及所提訴求予以深入剖析給予迅速有效回應，並

就危機可能變化進行沙盤推演，僅為化解表面僵持而採短線操作，運用櫳頭介

入，聽任行動者予取予求，讓塑造的悲情英雄回原單位而致不同謠言四處擴散，

因而對另一次舍房騷動擴大再起，有其關鍵性影響。 

 

三.危機處理期 

危機處理不僅要抓住對的時機，更要能針對危機的徵結，投入適當的資源(包

括人力與物力)，方能扭轉乾坤、轉危為安。而本事件管理者對危機狀況之判斷

不確定，指揮命令系統未能有效執行，並未依「使用應付必要情況之最小限度對

應手段」原則，訊息管理欠缺且對傳播媒體接待未於指定場所，透過發言人統一、

適時提供最新正確資訊，讓損害降至最低﹔且面對媒體採訪時態度過於輕鬆、缺

乏誠懇，對事件發生原因之說辭發言反復，除令事件的真相撲朔迷離外，更引發

社會大眾質疑管理者可信度及處理過程之正當性，致重挫矯治管理機構的形象與

功能。 

 

四.危機擴散期 

危機另一個特性就如病菌般，會向外擴散蔓延，未妥適應對處理，就會形成

一波未平、一波又起的態勢。本事件雖由監獄之初步處置，而暫將工場騷動平息，

但因管理者於處理過程的發言欠妥、電子媒體的現場直播、同監成年犯因累進處

遇分數評定趨嚴而呼應騷動及民意代表的介入等因素，致全監受刑人情緒持續高

漲、鼓噪，舍房彼此呼應、情勢緊急，而有漸失控制之虞。 

五.危機後遺症期 

危機處理後，嚴重性大幅降低且不再具直接威脅一般社會大眾，加上媒體鎂

光燈也逐漸遠離該議題，如決策管理領導者以為此時已進入安全期而放鬆警覺心
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與準備，那危機後遺症就會發生。其實，危機後遺症期仍存在高危險因子，由圖

四中的危機後遺症期，有一箭頭直指危機爆發期，可見危機遺留下來的危險因子

只要環境適合，它仍將如火山一般再爆發，危機決策管理者不可不慎。此可由本

事件之前，發生同處所的 1981 年 3 月 8 日的新竹少年監獄暴動事件與本事件後，

因各大電子媒體推波助瀾，以現場直播及重點插播方式報導下，致各矯正機構收

容人透過電視收看而有模仿、感染漫延之勢，由於 1996 年 11 月 21 日再發生臺

中監獄鬧房騷動聲援，隨著而有全國擴散串連的危機，可見危機後遺症期控管之

必要性。 

 

参、解析「危機生命週期」各階段的因應作為 

一、危機醞釀期回應模式 

1.研究單位特性，找出薄弱環節 

（1）翻閱舊檔案(過去曾發生未來仍會，瞭解那部門較會出狀況，筆記人、

事、物及條件等)。 

（2）召開腦力激盪會(尋找解決問題之創意、點子，不管是否可行﹔現場不

壓制、不批評、不嘲笑，長官任主持人，必要時要分割議題)。 

（3）由壞人角度切入(成立紅軍小組--假想敵)。 

2.排列優先順序，依序改善(按嚴重程度排列)。 

3.收集資訊，針對專題，作「趨勢的觀察與分析」。 

a.專題 :業務範圍內最重要者 

b.蒐情 :舊檔案 

c.趨勢 :基本方向 

d.轉折 :向上？向下？(危機或契機) 

4.挑戰指標，建立預警系統 

5.假設數種狀況，制定應變方案 

6.完期檢討應變方案 

7.成立「危機處理小組」 

8.針對不同狀況，預做演習 

9.檢討改進 

10.諮詢專家 

 

二、危機爆發期的回應模式(短程，24 小時) 

1.瞭解情況:5W(What,Who,When,Where,Why),1H(How),$。 

2.防止惡化:(1)救人第一(2)即時回應(3)最近似的應變方案(如遇長官驚嚇，不知如

何回應時)。 

3.立即會商:(1)誰來開會:時間許可，以一級主管﹔如不許可，以現場人員 (2)談什

麼？ 
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4.啟動危機處理小組機制。 

◎危機處理小組的組成模式 

（1）類別: 

a.建制型 b.臨時型 c.混合型 :在建制型上，作人員調整。 

（2）組織: 

a.召集人:層級愈高愈好，以本單位或上一層長官為佳。 

b.幕僚單位:盡可能用單一幕僚單位。 

c.五類專家:技術專家、電腦網路專家、法律人才、安全人員、公關

人員。 

◎危機處理小組的運作方式(依序執行) 

（1）蒐集資訊:(5W,1H,$)、生熟情報均用、資訊未完備(40%～70%)亦可先處理、

相信女性員工直覺。 

（2）狀況分析:(PAGC) 

p: 確認問題 (Problem Identifying) 

A: 對手目標 (Adversarys Goals) 

     誰是對手？--眼前威脅、幕後會蒙利者、幕後操控的藏鏡人、內奸 

G: 我方目標 (Goals):保護長官名譽、促進單位形象。 

C: 限制條件 (Constraints):多大時間壓力？可調動之人力？財、物力資源？法令

規章限制？ 

（3）形成對策:(OED) 

  O: 草擬對策 (Options) 

   (甲)原則性建議 : 

     a.約略區分階段(我方與對方主要反應，3-5 階段)。 

     b.充分估計不確定性(危機發展早期不確定性高，隨階段發展而下降，除非

結束，不會等於零)。 

     c.隨時保持最大彈性(可升降空間非常大)。 

   (乙)形成對策的具體步驟 (3-5 步驟): 

      a. 開列所有方案 (腦力激盪、用筆紙記下)。 

      b. 評比各方案。 

c. 選擇最優方案。 

      d. 拆解方案。 

e. 重組方案。 

E: 本益評比 (Evaluations)--選擇彈性最大、能應付時間壓力、效果最好、動用

資源最小的方案。 

D: 做成決策 (Decision-making) 

5.(本單位)繼續/暫停運作(全部/局部)。 

6.是否發佈消息/應付媒體:(無法全部掩蓋者，主動發佈較宜)。 
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三、危機處理期與擴散期的因應作為 

1. 採取行動(ACTION) --(危機公關) 

        （1）分進合擊。 

        （2）與對手溝通。 

        （3）與其他人的溝通:與媒體溝通，主動提供正確資訊，比被動亂寫好。 

 

◎危機時與媒體互動注意事項(記者對事件的興趣由濃轉淡，環境可影響之) 

（1）提供硬體設備 

    a.設媒體簡報室(在大門口附近)。 

    b.注意房間大小，提供適度休憇處所，置桌椅、擺休息沙發，以避免煩躁。 

    c.設事務機器(影印機、傳真及網路)。 

    d.提供茶點(稍充飢，勿太豐盛)。 

（2）準備軟體設施 

    a.提供完備背景資訊(避兔其瞎扯亂編)。 

b.提供圖表照片(可簡單扼要說明重點)。 

    c.定時(上午一次下午二次)定期提供新聞稿，「軟困」其中。 

2. 適時修正(FEEDBACK) 

（1）面對家屬或受害者: 

     a.展現最大誠意、歉意 。 

     b.不做過度承諾。 

（2）如機關或自己亦是受害者應予說明，減輕抹黑。 

（3）電子媒體前如何表現較佳形象 

a.先向全國民眾致歉。 

b.表現一副駑力從公，且態度謙卑。 

c.塑造努力善後，團結一致，攜手向前。 

 

四、危機後遺症期的因應作為 

1.激勵决策或處理模式的不斷創新，妥慎有效的監控危機之高危險因子。 

2.注意控管「化危機為轉機」的契機--危機可早日結束，但勿草草結束﹔應設計

一個漂亮結尾，化危機為轉機。 

 

肆、結語 

危機處理，有時是無解；但是否能够適時有效的化解危機，有賴謀之在「眾」，

決之在「己」。亦即，處理過程是在檢驗工作團隊，而處理決策選項是在考驗長

官。所以，發生危機時，機關管理者其心要不亂，處理決策過程亦切忌太執著名

利，以免因瞻前顧後而無法冷靜沈著有效掌握「危機安全閥」，而使反應機制未

能適時啟動與發揮應有的處理效能水準。當然，管理決策者平日能多修練自己，
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多做危機預防，是可以減少犯錯機率。 
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臺灣臺北看守所 所長 陳世志撰(共計 3540字) 


