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摘要：因危機所造成的影響層面極為廣泛，博物館當然也位在其中，

但危機形成之因素非常廣泛，因此平時就須作好有效的「危機管理」，

才能在遇到危機時化為轉機，端賴針對可能危機所作之長期規劃與準

備，方能建構出完備周詳之危機管理策略，並不斷調適以落實管理成

效。危機管理理論並不困難，但執行起來頗為不易，因為純為「可能」

發生之事投入時間與精力，大多數人都僅虛應故事，故未能到達預期

效果，危機管理計畫亦無法發揮功能。故本文試以檢國內博物館過去

危機發生情形進行分析探討，再針對博物館危機運作機制提出應變之

建議。 

關鍵詞：危機管理、危機事故、博物館、例外管理。 

 

前言 

我們身處於風險社會中，「不確定性」是生活之常態，危機可衝

擊的範圍包括企業、非營利組織、政府機關、公共事業、家庭、或個

人等，在生活中造成危害，但藉由事前之充分準備，評估危機可能造

成之問題而加以防範，危機之負面效應通常可以被減低(Barton，1993)。 
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因此機構或組織危機管理計劃之主要目標即為保障己身之資

產、維護員工之安全與健康等。危機管理包括傳統觀念中之危機處

理，其重點在於化危機為轉機，因此危機更側重事前之預防，其就學

理應用上可區分為災難/災害管理(Disaster Management)、風險管理(Risk 

Management)、及危機管理(Crisis Management)三大領域，這些理論探

討的是個人或組織面臨或可能面臨急迫而又關係成敗之重大事件

時，應採取哪些適當適當行動以化解、控制或消除傷害，以減少損失

或不利影響之過程 (詹中原，2004)。事實上，很多機構已各自備有一

套危機管理之程序、步驟或安排等，以應付計畫中所界定之緊急情

況。但這些預設之緊急應變措施是否已有足夠能力來控制實際危急事

態之發展、以避免其演變成「危機事故」，則未必每間機構都能有把

握做到。 

韋氏大字典(Webster＇s definition)定義「危機(Crisis)」為「事件轉

機與惡化間的轉捩點」(turning point of better or worse)，並具有下列三

項基本共特質： 

一、 價值中立性：危機可能讓整個事件獲得更圓滿之結果，但

亦可能造成更惡劣之結局，其決定性之關鍵在於決策者危

機管理之能力。因此「災難」(Disaster, Catastrophe, or Hazard)

是危機管理不當所產生之負面結果。 
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二、 時間持續性：依據「危機發展階段論」所主張，任何一項

危機之產生必經過潛伏期(Prodromal Crisis)、爆發期(Acute 

Crisis)、延續期(Chronic Crisis)及解決期(Crisis Resolution)四

個階段，因此沒有一項危機是絕然突發，卻又遽然終止的。 

三、 責任及自由度：由於危機之價值中立性及時間持續性，管

理危機則成為決策者之「責任」，不得以「危機為偶發」作

為推諉責任之藉口。又由於危機之時間延續性，決策者不

能只採被動及消極的態度回應危機，更應規劃有多項備

案，處理危機時方能有選擇因應方案之「自由度」(詹中原，

1990)。 

動態之危機管理過程則可分為五項步驟： 

一、 危機初期徵兆之偵測：設定各種先期鑑別危機訊號的機

制，危機發生之前即能事先分析預防，將危害發生之可能

性降到最低。 

二、 危機的準備及預防：針對無法預期或避免之危機狀況，擬

定應變計劃，並準備相關資源，調度相關人員進行演習。 

三、 損害的控制及處理：依據準備階段所規劃之標準作業程序

進行危機處理作業，並隨時評估修正之必要。 

四、 從事復原工作：危害發生後之善後工作，包括重建生活與
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社會秩序之工作。危機發生初期迅速掌握狀況完成救災，

即可在危機發生之後以最快速度復原。 

五、 學習及調適：不斷改進缺失，研擬新方法，備妥應變程序

與能力。 

最成功的危機管理境界為消弭危機於無形，次為將危機所引發的

影響予以排除，因此危機初期徵兆之偵測最為重要，個人或組織若欲

化危機為轉機，並掌握成功的之先機，則需先從強化決策者之認知及

危機辨識之能力作起，預先建構一套「危機管理」應變計畫及執行人

員編制，方能在面對危機之衝擊時，作好萬全之應變及處置措施，並

透過不斷地學習及調適以達到有效的危機管理目標。 

 

研究方法 

一、評析危機之意義、特性與分類，提出危機管理之策略分析。 

二、檢視及探討國內博物館可能發生之危機情況進行分析探討。 

三、試就博物館危機運作機制提出應變之建議。 

 

結果與討論 

風險是一種相互效應、彼此分擔，因此很容易被忽略與漠視，必

須透過社會不同階層組織的溝通與互動，風險才會被意識到，成為公
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共領域的問題 (李宗勳，2004)。以博物館而言，危機事故的界定可能

包括： 

一、 爆炸或火警； 

二、 危險化學物質之外洩； 

三、 地震或水災等天然災害； 

四、 典藏品受損或遺失； 

五、 活動場域內之暴力或傷害事故； 

六、 陰謀破壞或恐嚇； 

七、 傳染病或疫症等。 

行政院研究發展考核委員會制定有「行政院所屬各機關風險管理

及危機處理作業基準」，就是希望可以提供各機關風險管理與危機處

理之參考，內容包括有「風險管理政策與架構」、「風險管理規劃」、「風

險管理執行」、「各部會推動風險管理之建議」、「危機處理概論」等章

節，足見政府對於危機管理議題之重視。 

博物館應隨時更新或修訂「危機管理」計畫，並指派相關員工負

責其更新工作，並定期由專責人員檢查審視所有計劃，以確保其有效

性。處理「危機事故」之組織架構應列出主管之正副人選及組員，及

危機管理控制中心位置。負責危機管理之博物館任務編制人員，應於

事前做出確認引發「危機事故」之三大項風險分析： 
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一、 檢視博物館業務運作過程，以確認危機之所在：列出活動

策劃過程中所牽涉之程序、環境、物料與設備，從中辨識

與分析出可導致「危機事故」之因素。 

二、 評估危機之風險程度：進行風險評估時，除分析危機發生

之機會及其後果之嚴重性外，亦可參考與危機有關之意外

事故資料，特別是報告中所列之各項重要因素，有助於提

升風險分析之準確性。 

三、 場域外之風險評估：分析博物館鄰近之各種設施和環境等

因素，評估其可能引之危害和影響程度 (李宗勳，2004)。 

確認風險分析之各項因素後，即應規劃應付「危機事故」之準備，

項目包括： 

一、 博物館員工訓練：核定參與「危機管理」工作之員工所需

的訓練，應包括所有行使與博物館相關工作之人員，除館

員外，志工或駐館人員等亦應含括在內，務必使每位或派

人員均能勝任執行其被指派之任務。指派專人負責統籌規

劃及進行有關之訓練計畫，詳列訓練課程名稱、綱要內容、

和舉辦次數，並有訓練記錄以備查核。 

二、 演習應變過程：博物館需定期安排對各項「危機事故」處

理之演習，並應動員博物館各階層員工的參與，使負責之
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員工得以熟悉「危機管理」應變程序，計畫內需詳列演習

日期和次數，並逐次檢討演習過程作為修訂計劃之依據。

視實際情況需要，可考慮邀請指導單位或其他機構組織參

與或協助演習。以預防博物館火警之消防演習為例，即可

邀請消防局支援實況演練。 

三、 檢查與保養應變設施：準備各項應付「危機事故」所需之

應變設施，清楚標示應變其擺設位置及用途 ，定期檢查和

保養以維持隨時正常操作，所有的檢查和維修均須存有記

錄。 

四、 制定保全標準作業程序：國內博物館因編制有限，保全工

作均多委外，以保全公司駐點為大宗，因此相關危機管理

制度應制定保全標準作業程序，以保障博物館在處理「危

機事故」當時或之後不會出現額外之安全問題。 

五、 新聞查詢與發佈： 博物館須指定能代表員工處理有關「危

機事故」發生當時和結束後之過程查詢和相關新聞發佈工

作，由博物館發言人統一對外發表聲明 (李宗勳，2004)。 

如果發現「危機事故」，通報程序應包括： 

一、 偵測得知「危機事故」發生：「危機事故」需透過警報系統

或博物館員工之偵測通報，因此平時即須定期保養偵測或
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警報系統以確保其功能正常，並提供負責偵測和警報系統

的員工相關訓練。 

二、 呈報高層「危機事故」發生：列出及界定當發現「危機事

故」時，須即 時呈報的單位或員工，並應包括「危機事故」

處理小組、博物館高層管理者或其他政府相關部門等，詳

列聯絡管道與負責人員。 

三、 通知員工「危機事故」發生：制定緊急警報通報系統等方

式法，以確保發生「危機事故」時，博物館員工得迅速得

知，以便作出快速暨有效之應變程序。 

四、 制定「危機事故」 疏散程序： 疏散程序須提供足夠安全

措施，協助博物館參觀民眾與員工、拯救者和逃生者均能

儘快安全撤離危機事故事發生之現埸，除保障人身安全

外，亦可避免妨礙救災程序(李宗勳，2004)。 

當「危機事故」獲得正確之處理程序並恢復正常後，博物館應續

行之步驟包括： 

一、 恢復博物館正常營運：制定恢復正常營運作之程序，博物

館若能儘快恢復營運，災害損失就能相對減少。 

二、 危機事故調查：事故調查有助找出「危機事故」之根本原

因，便於日後制定有效改善措施，以助防範同類事故再次
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發生。 

三、 點算災害損失：制訂程序點算博物館之資源與設備損失，

並指派相關業務人選負責損失點算工作，並須留存清楚文

件記錄。 

四、 「危機事故」善後工作：初步檢討「危機事故」，找出是否

還有尚未處理之相關危險情況並從速改善。同時檢討執行

「危機事故」應變程序時之不足或未臻完善之處，以作為

日後改進(李宗勳，2004)。 

 

結論與建議 

針對危機，博物館應強調「危機管理」之能力，包括危機管理政

策之擬定，執行方案之發展等，同時亦須重視臨時性或反應性的「緊

急事件處理」(Emergency Control)。政府或民間組織最大的挑戰已不是

承平管理，而是面對不確定性的管理時，培養處理複雜事務的意識、

辨識、選擇、控制與轉化等危機管理能力 (李宗勳，2004；鄭錫鍇，

2004)。本文試就博物館危機運作機制提出以下幾點應變之建議： 

一、 建立良好的溝通管道：博物館若能建立良好的溝通管道，則

相關人員得在「危機事故」發生之第一時間，立即通報潛在

之危機狀況，即可消弭危機於無形。良好的溝通管道必須包
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含內部與外部兩大部分，內部需使員工意見能以書面或口頭

或其他各種形式往上傳達；外部溝通則包括例如參觀民眾、

或其他有關人員所提供之資訊，均應建立適當的溝通管道。 

二、 聽取民眾的意見：一般民眾或許比博物館員工更了解危機徵

兆。因為一般民眾通常能比較客觀的指出問題點，也能協助

博物館覺查社會的變遷趨勢，進而協助博物館避免發生潛在

的危機。因此任何博物館都應該建立一套與一般民眾互動之

有效系統機制。 

三、 定期聽取專家意見：應透過博物館內外不同領域之專家學者

意見，定期進行檢討與評估博物館可能潛藏之危機，以便在

第一時間啟動危機應變機制。博物館內多外聘有諮詢委員、

專業評審委員、或基金會董、監事，均對博物館相關業務相

當熟悉，但為避免因為太過熟悉而產生盲點，可另擇擇背景

與博物館屬性不同類型者，以便從各種不同角度來觀察與思

考問題，且該委員會的成員，也應該有計畫的進行更新。 

四、 加強危機預測模擬：博物館透過完善的事前計畫與預測準

備，將各種可能的危機發生狀況透過各種狀況模擬，以檢視

原先的應變措施可能存在之缺失，以直接修訂危機應變計

畫，此舉可以增加管理者的信心，減低恐懼感與時間壓力。 
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五、 實施例外管理：管理上非常重要的管理理念包括就是「彈性

管理」與「例外管理」(Exception Management)，尤其「例外

管理」可應用於危機管理通則中，可以讓博物館更清楚看到

一般的作業程序中可能隱藏的問題與危機。 

六、 觀察社會趨勢動態：觀察當前社會的變遷及動態，這些資訊

可提供危機警示，讓博物館檢討是否有相關之問題徵兆，以

便及早進行相關危機處理對策。館內員工亦應隨時具備相當

的危機意識，隨時注意己身及其他相關單位所遭遇的類似問

題。 

總而言之，儘管危機是無所不在的，若能及早偵測得知危機之徵

兆，在危機實際發生之前即開始未雨綢繆，將有助於博物館決策者了

解及應付重大危機狀況，如此重大危機問題將可有效予以處理，才能

確保國家社會永續發展。  
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