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摘要 

 

當今台灣，言論自由開放，每一位公民在不違背善良風俗及社會秩序相關法

令之情況下，皆可自由表達己見。較為積極者，透過「民眾投訴」的方式接近使

用媒體取得發聲權。但也因為如此開放的言論自由，漸漸形成一種「爆料文化」。

「民眾投訴」為大眾媒體開放給社會大眾的一種申訴與意見管道，而這樣的管

道，可視為媒體在擁有第四權的同時，亦為社會盡一份責任與服務。 

 

閱聽大眾常常看到許多電視媒體以邀稿之形式，請記者、名嘴、學者對民眾

「開講」。在這樣的媒體教育下，長期以來對於受眾觀念嚴重影響，閱聽人也以

「民眾投訴」的方式提供消息給媒體，至於其正確性，則一概不負責。此時媒體

之守門人機制就變得相當重要，若稍有閃失，不僅喪失應盡的社會責任，嚴重者

則會造成社會亂象。 

 

投訴者也許無法用文字精準的表達自己想要投訴的事件，但是透過報社的申

訴管道，經過查證、採訪、產製成新聞內容、發行後，可以幫助民眾更有效的發

聲。在本研究中，首先釐清「民眾投訴之新聞」與「一般新聞」差異之處，並給

予定義。再針對民眾投訴之新聞的處理與篩選流程進行深入解釋探討。 

 

本研究透過比較《自由時報》與《蘋果日報》兩家報紙，以內容分析法的方

式針對民眾投訴之新聞進行量化分析。研究目的在於分析民眾投訴之新聞內容現

況，了解報社是如何處理民眾投訴之新聞，其是否有特定重視的地區或屬性。 

 

在本研究的結論中，特別針對民眾投訴之新聞版面配置差異、台灣各地民眾

投訴之類型概況，進行陳述，研究結果發現民眾投訴之新聞類型以「地方新聞」

與「消費新聞」為主，並且其新聞報導地點，《自由時報》較注重「中彰投」地

區；《蘋果日報》則重北輕南，造成此一情形，與其報社內部政策、地方民情、

主管思維皆有相當大的關連性。 

 

另外，本研究經由深度訪談充實量化後之完整性。可幫助社會大眾在未來遇

到欲投訴事件時，做為參考性指標。同時希望透過本研究全面性的統整出台灣報

社對於民眾投訴之新聞內部的篩選機制模式。提供報社與民眾雙方，達最快的投

訴效益，解決問題。此亦為一種媒體之社會責任與服務。 
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