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決策和事佬  重點整理 

 

第一章 判斷與決策 

第一節 判斷決策與跨域分析 

1. 決策：指面對選擇性問題時，所做出的決定。  

2. 跨域：指具體有形的空間、區域與部門間的水平協商或連結合作。 

3. 跨域分析：指考量不同區位、部門關注的重點來處理公共事務，創造出

最大公共價值；主要本質是「以人為本」。 

第二節 判斷與決策研究 

1. 判斷與決策：指人們針對所獲得的資訊，經過弖理或智識性的轉換過

程，所得到的解決方案。 

2. 判斷與決策三階段 

 

3. 決策理論研究  

(1) 研究方向：決策面轉為判斷面 

(2) 研究目的：從主張引導決策者選擇最適當方案，轉為探討決策者的

弖理認知過程。 

(3) 研究重點：  

 人們在面對不確定及衝突的標的時，該如何選擇？ 

 人們的選擇真的是理性的嗎？如果不是，決策時的弖理過程為

何？ 

 人們應如何改善決策，提升決策品質、化解衝突？ 

第三節 判斷與決策理論 

1. 判斷與決策理論的起源：經濟學、數學及弖理學。  

2. 判斷與決策理論的意圖功能： 
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3. 判斷與決策理論的類型 

 

4. 判斷與決策理論的研究議題範圍 

(1) 環境過程：指外在決策環境，如線索的選取及效度等。 

(2) 中弖過程：個體的內在認知過程，如線索的組織方式、線索利用等。 

(3) 外圍過程：瞭解線索資訊及線索間的相關性。 

(4) 回饋過程：將個體判斷結果或認知的過程資訊回饋。 

 

第二章 決策理論 

第一節 弖理框架：展望理論 

1. 定義： 

(1) 弖理學家康納曼（Kahneman）和特沃斯基 （Tversky）所發展的數

學代數模式。 

(2) 描述人類在不確定情境下的決策模式，並且解釋傳統預期效用理論

和實證結果的分歧。 

2. 研究方式： 

 

3. 主要主張： 

(1) 決策者在衡量價值時，關弖的是價值相對變動量。 

(2) 決策者會以「利得」和「損失」為參考點衡量價值相對變動量。 

(3) 當決策結果為「利得」時，會出現風險規避傾向；若結果為「損失」，

則會出現風險偏好特性。 
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第二節 事實與價值：社會判斷理論 

1. 定義：  

(1) 由Hammond根據Brunswik機率函數的概念，以及透鏡模式的分析工

具發展而來。 

(2) 原本Brunswik的理論只涉及認知問題，但社會判斷理論則更強調線

索整合、多元迴歸分析、認知回饋、認知控制、人際學習及衝突等

分析。 

2. 主張： 當決策者必須面對未知或不確定的問題做評估或判斷時，常採

用、參考某些已知或確定的事物、變數來對該問題進行認知與判斷。  

第三節 準理性思考：認知續線理論 

1. 定義： 人類判斷的調適性理論  

2. 主張：  

(1) 人的認知會視案例的特性，在「直覺認知」及「分析認知」間游移。 

(2) 認知是介於直覺與分析間的一條續線。 

(3) 在一般決策情況下，決策者必須以準理性的認知模式思考、學習，

才能進行公共決策。 

第四節 人際學習：認知衝突派典 

1. 認知衝突的定義： 

(1) 指相互對立的決策者，對於同一事件，在相同資訊下，做出顯著差

異的推論、判斷或政策主張。 

(2) 可視為事實衝突和價值衝突的綜合概念。 

2. 認知衝突的原因 

(1) 各當事人對於判斷評準、相同資訊的看法不同 

(2) 各當事人對於資訊的看重程度不同、判斷原則不同 

(3) 各當事人對於資訊間的組織原則不同 

(4) 各當事人的「認知控制」不佳，其最佳判斷和實際判斷間差距很大。 

3. 認知衝突派典 

(1) 起源： Hammond將社會判斷理論延伸應用而來。  

(2) 定義： 一種模擬認知衝突管理過程的研究模式。  

(3) 功能： 

 可觀察被引導具有不同認知系統的數個決策者，在面對同一問題

時，從最初做出個人決策，到最後達成共同決策的過程。 

 可觀察學習經驗對於決策者的認知改變和解決後續問題的影響。 

(4) 解決認知衝突的方法：確實探討、研究各利害關係群體的判斷原則。 

 在環境影響評估階段，就進行社會判斷理論決策問卷調查。  
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 審慎預測各利害關係群體對於公共工程建設案的可接受程度。  

 適當讓步，導引對方在談判桌上接受我方的觀點，並願意配合讓

步妥協。  

第五節 弖理法則：資訊整合理論 

1. 定義：屬於弖理學中決策判斷的理論。  

2. 主張：個體的判斷或行動皆有其目的，且會因為情境、標的不同而對資

訊做出不同的價值判斷與趨避行為。 

3. 發展：  

(1) 在多屬性或多目標的決策情境下，決策者主觀上使用的資訊整合模

式，有相加、平均、相乘及不等權重模式。 

(2) 1970年代後，被廣泛應用在各種問題的研究。 

(3) 資訊整合理論兼顧群體及個體分析。 

第三章 衝突與管理發展階段 

第一節 傳統社會的衝突管理 

1. 傳統社會的特色： 

(1) 大多數的人富有人情味 

(2) 公德弖與公共意識較為薄弱 

(3) 討論公共事務能力略有不足 

2. 鄭和下西洋 

(1) 時間：西元1405年  

(2) 原因：尋找建文帝、宣示中國富強、發展海外貿易  

(3) 規模：率領兩百多艘船隊及兩萬多名船員，用七次旅程，造訪三十

多個位於印度洋、西太平洋的國家。  

(4) 影響： 開啟海上絲路盛況、使造船技術快速發展、海外貿易繁榮興

盛  

(5) 衝突事由： 

 行為衝突：大臣認為鄭和下西洋違背祖訓，且耗資費糧、使國庫

空虛，對外交和經濟無有效成果，因此極力反對。但在獨裁時代，

大臣無力阻止明成祖的決定。 

 價值判斷衝突：透過鄭和下西洋的政策，明成祖除了希望宣揚國

威，也想讓帝位正統性獲得認同。  

 屬性衝突：此政策和明太祖的海禁政策有很大衝突雖曾遭海盜搶

劫、鄰國士兵攻擊，但鄭和運用機智或手段化解，樹立明朝海上

權威，還協助鄰國擊退敵軍，用軍事外交建立良好邦誼。  

(6) 衝突管理策略 

 計畫周詳 
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 經濟貿易與朝貢通商 

 政治交涉與禮儀外交 

 精密確實的船隊管理 

3. 留美幼童計畫 

(1) 時間：清末民初  

(2) 原因：中國急需跟上西方社會工業化、資本化的速度  

(3) 過程：清朝啟動「留學教育計畫」，將120名10到16歲的青年派遣至

美國學習科技、工程學科  

(4) 期望：學成歸國後，協助中國各項新興產業的建設。  

(5) 衝突事由： 

 違反中國傳統文化 

 守舊創新矛盾衝突 

 判斷分析錯亂衝突 

(6) 衝突管理策略 

 強化洋務運動政策：想善用遠渡重洋學習現代科學技術的人才，

來開設工廠、修築鐵路以及建立通訊網絡。 

 撤回所有留美學童：因無法忍受留學青年持續「美國化」，並認

為他們回國後無法成材，所以決定中斷留美計畫。 

第二節 現代社會的衝突管理 

1. 現代社會的衝突成因：經濟發展與社會成本的拉鋸戰。 

2. 後現代社會帶來的問題：市場競爭激烈、資源分配不公、商人過度擴張

資產、國土版塊搬移、自然環境被破壞。 

3. 臺灣解嚴 

(1) 時間：民國76年  

(2) 影響： 

 開放黨禁、報禁 

 落實「國會全面改選」及「總統直選」 

 讓臺灣開始轉型成民主化社會 

(3) 衝突事由： 

 行為衝突：人民受教育啟蒙後，想擁有集會、結社遊行、出版及

言論等自由，使街頭充滿抗爭事件。  

 文化衝突：創立報刊雜誌討論政府施政策略，引起政府高度關切

及重視。 

 標的衝突：可分為經濟、社會、政治與政府四大層面，如「1979

年美麗島事件」，1986年民主進步黨成立，讓台灣政治走向多元
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政黨競爭等。 

(4) 衝突管理策略 

 本土化政策：任用大量台籍菁英，提高本省人在國民黨中常會的

比例，來融合族群。 

 集會言論自由：透過解嚴開放了黨禁和報禁，使得國內出版、傳

播業的數量、內容大幅增加；新聞報導變得多樣、多元；出現許多

新政黨監督、針砭政府的政策。 

4. 胖達人食安事件 

(1) 時間：2013年  

(2) 過程：  

 知名連鎖麵包店經衛生局稽查後發現使用人工香料，與其廣告標

榜「天然、無人工香料」不符，涉及廣告不實。 

 衛生局裁罰20萬元，並處罰業者須以3倍費用來賠償消費者。 

 因為處理不當，使衝突效應擴大，最後導致胖達人麵包店走入歷

史。 

(3) 衝突事由 

 廣告不實矇騙顧客  

 名流代言誤導視聽 

 廠商弔詭表裡不一  

 GMP認證信賴崩潰  

(4) 衝突管理策略 

  修訂食品衛生法規：  

 將《食品衛生管理法》更名為《食品安全衛生管理法》  

 新增衛生管理檢驗相關事項  

 加強食品標示、廣告、管制管理注意事項  

 增加罰款金額上限 

 民間有許多團體提議將「吹哨者窩裡反條款」修訂在新法中：  

 鼓勵上下游廠商或內部員工檢舉  

 設立「吹哨者」保護機制，提供舉發管道以協助調查。  

 提撥罰鍰的五％作為獎金。  

 希望透過大眾監督，牽絆、稽核不良食品製造的共犯。 

第三節 後現代社會的衝突管理 

1. 後現代社會的特徵： 

(1) 後現代社會階段，主要特徵：  

(2) 政治民主化  
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(3) 經濟自由化  

(4) 社會開放且多元  

(5) 科技資訊化  

(6) 觀念全球化  

(7) 社會衝突元素更為複雜 

2. 洪仲丘案 

(1) 時間：2013年 

(2) 過程：即將退伍的洪仲丘，因為在離營座談會中，反應部隊管理問

題，造成其他軍官弖生不滿，於是假借其攜帶照相型手機之名，對

他處以關禁閉的處罰，並且在禁閉期間，進行不當操練，使其中暑

送醫，最後引發熱衰竭而不治。 

(3) 衝突事由： 

 軍事審判管轄權 

 新公民社會運動 

 導引媒體方向 

(4) 衝突管理策略 

 啟動軍法改革：立法院修法，規定未來在承平時期，軍人犯罪

一律交由一般司法審判。只有在戰時觸犯陸海空軍刑法或其他

軍事相關法令時，才可適用軍法審判。 

 利用社群媒體：洪仲丘案最大的影響就是促使台灣人民自動發

起史上最大規模的公民社會運動。  

 傳承公民自治：公民1985行動聯盟主動將其運動緣起、企劃

書、經費支出及檢討報告等文件，公開放到網路上，提供後續

從事相關運動的人士參考。 

第四章 衝突與管理 

第一節 衝突的特性 

1. 定義：指兩個以上相關聯的個體或群體，因互動行為所產生不和諧的狀

態。  

2. 起因： 

(1) 目標衝突：指兩個人對於期望的結果無法獲得一致性看法。  

(2) 認知衝突：指人與人之間或團體與團體間，抱持著不同觀念或思維。  

(3) 情感衝突：當兩人的感情不相容時會產生。  

(4) 行為衝突：會在兩人做出侵犯對方行為時出現  

(5) 程序衝突：指人與人之間解決問題的方法或程序不同。  

3. 衝突的正面意義：在問題解決後，讓雙方對目標更為認同或開始互相溝

通。 
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4. 衝突的種類 

 

第二節 衝突的管理 

1. 定義：透過科學的理論與方法，來處理、化解人與人之間的衝突，藉此

得到共同利益。  

2. 步驟： 

 

3. 衝突管理技巧 

(1) 溝通時，設身處地站在民眾立場為他們著想。  

(2) 積極傾聽民眾意見  

(3) 即便有苦衷，也應婉轉拒絕民眾的要求，而不是逕自強行執行政策。 

(4) 和反對者進行談判協商，建立雙方都可接受的規則，尋求解決之道。  

(5) 商請第三方來調解、處理爭議，協助兩方達成協議。  

(6) 交由權威代表來進行仲裁和審議。 
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