
第五章 研究結論與建議

第一節 民眾投訴之新聞探討總結

壹、現今民眾投訴之概況

民眾投訴之新聞在台灣目前呈現逐漸成長之趨勢，當民眾遇到不滿的事件

時，會使用「我要跟蘋果講」、「我要去爆料」等情緒用詞，由此可見台灣媒體近

用此部分，相較於過去單一接收媒體訊息的模式，可說已有相當進步之情況。

其實早在《蘋果日報》來台之前，《自由時報》就有接受民眾投訴此一管道，

只是沒有刻意宣傳造勢讓讀者知道。一直到《蘋果日報》打著「最親民的報紙」

口號進軍台灣後，《自由時報》針對此一部分才跟進加強宣傳，也從此刻開始，

形成現今《自由時報》與《蘋果日報》民眾投訴之新聞相互競爭的局面。

有別於過去，民眾不再認為媒體是遙不可及，甚至有時更自以為可以掌握媒

體的思維；相同的，媒體也懂得經營民眾投訴此一管道作為營運之工具及手段，

抓住閱聽人的向心力。

當一般民眾，遭受不合理的對待時，又無法透過一般法律的程序紓解心中之

不滿，投訴給媒體，對投訴者本身得到心理上的舒解，並開通了一條「可能」解

決問題的方式；對媒體而言則是獲得較為親民之新聞消息。透過此類型媒體近用

之磨合，開創出民眾投訴此一管道互惠雙贏局面。

但美中不足的是，任何媒體深受到版面或是時間的限制，因此無法一一處理

每一位民眾的投訴，也無法有足夠的人力應付來自全台灣排山倒海的投訴案件，

對報社而言若要專注成立專案小組處理全部的投訴案件，實在太傷人力與資金，

對電視媒體而言，由於頻道稀有更是如此，面對閱報率、收視率之壓力，媒體業

者必需建構一套嚴格並且有效率的篩選機制，因應龐大的民眾投訴。

這樣的篩選機制對民眾而言，並無太大的保障，因為此投訴管道，並非有責

任必須為民服務、解決問題。因此民眾投訴對一般民眾而言往往淪為一種情緒的

宣洩、無止盡之謾罵，並且在遇到報社不予處理時，更會激動的認為報社不負責

任，但是開放此一管道並無明文條例其責任何在。

但是就另一面向觀之，民眾投訴此一管道對民眾而言，是最省錢的投訴方

式，《自由時報》與《蘋果日報》都有提供民眾投訴之免付費電話，只要利用公

共電話不用投錢也可直接撥打，因此往往民眾在投訴的「忠誠度」，也是報社挑

戰之重點。



許多民眾在事件發生後，會立刻撥打給所有有設立投訴管道之媒體，讓媒體

自行去競爭，對民眾來說，是以散彈打鳥之形式；對媒體而言卻是一個高成本低

利潤的工作，面對這樣的民眾投訴，可能會喪失獨家，更可能因為證據不足之情

況下，浪費人力與金錢，甚至漏了別的更重要的新聞，這也是民眾投訴之新聞僅

以專欄形式呈現，多半新聞還是由記者去發掘的主因。

對報社而言每日出刊之版面為最大的限制，在篩選投訴時，必須以「新聞價

值」為最高考量，一旦經由守門人認定無新聞價值者，要刊登上報紙版面，實在

極為困難。對廣大的閱聽眾而言，與他非親身相關之事件，其興趣有限。

因此報社在篩選的同時，必須考量到，此報導對於廣大之民眾有無幫助以及

可讀性，並且此一報導見報後是否會傷害、剝奪到另一族群或商家之權益，由此

可見若說民眾投訴之管道可以有效拉攏一般民眾的心，也只是針對少數民眾，對

廣大民眾而言，真正遇到事件發生時，要能實際解決問題，通常還是必須尋求相

關單位或是法律途徑。畢竟以報社的立場，只能協助報導讓大眾知道，而無法介

入解決問題。

民眾投訴要達到雙贏的局面為相當難達成的目標，在雙方彼此沒有絕對責任

制的情況下，皆以自身利益為對高指導原則，往往會喪失其本身的美意。民眾投

訴此一管道開放之目的，在於讓大眾更能接近使用媒體，透過一般民眾為消息來

源，希望可以更貼近民意，了解民眾需求，民眾除了尋求一般法律途徑外，多了

一個可以主持公平、正義的申訴管道。開創更多元的聲音，凝聚更多力量。

因此本研究認為民眾與報社之間必須建立一個更明確的責任制度，才可以相

互保障，取得對方信任，這樣更可以在最短時間內完成篩選，處理更多投訴案件，

使其露出於報紙版面。

貳、現今民眾投訴之新聞內容概況

目前台灣有提供免費為民眾處理投訴之新聞報社，僅《自由時報》與《蘋果

日報》兩家報社，因此在民眾投訴之新聞方面，顯然由這兩家報社相互競爭較為

激烈，而這兩家報社，不僅針對民眾投訴之新聞相互較勁意味濃厚，在整體閱報

率方面，兩報也每日相互比較誰為龍頭。在市場競爭激烈的情況下，兩家報社針

對民眾投訴之處理方式，也有相當顯著之不同，試圖以自己社方之風格，利用處

理民眾投訴此一工具拉攏閱聽眾，根據本研究結果可以總結得到下列幾個現象：

一、民眾投訴之新聞版面配置差異

在民眾投訴之新聞版面配置方面，《自由時報》是以當地的投訴案件主要提

供給當地的民眾閱讀之方式，因此以地方性做為區分，將各地方民眾投訴之新聞



放置各地方版面，分別為北縣市、北部、中部、南部四種版本，此一作法對報社

而言可以以最小的版面提供作好的服務；反之，《蘋果日報》不分地方皆採用同

一版本，其版面容易被限制住，而造成大多數新聞報導地點為大地方之新聞，針

對小鄉鎮則無法提供完善之服務。

總體而言，民眾投訴之新聞對社方來說並非佔相當大之比例，以《自由時報》

各地方版面而言，多半只有一到兩則，甚至沒有配圖；《蘋果日報》方面每日平

均兩到三則，每則均有配圖，但相較於其他種類新聞，其篇幅仍相當小。從兩報

在版面配置手法中可知，報社對於民眾投訴之新聞重視程度有限。

二、新聞類型以「地方新聞」與「消費新聞」為主

探討不同報社對於民眾投訴類型異同，有助於民眾在未來遇到想要投訴之事

件時，有效選擇與自己想要投訴案件相同性質之報社，根據本研究結果顯示，《自

由時報》針對地方生活相關新聞較為重視，其中又針對公共設施相關問題，例如：

路見不平、公共設施老舊、環境髒亂，相關投訴為主。《自由時報》除了為民眾

報導此類相關議題之外。通常會有對話小方塊告知廣大民眾，在未來遇到相關問

題時，應該向何種單位申訴，可以達到最高處理效益。

因此《自由時報》對於民眾投訴方面，較為重視大眾化的相關議題，針對較

為個人、私人的糾紛，通常在守門人篩選的過程中，容易被刪除，主要原因為《自

由時報》認為私人糾紛之問題，例如：保險業務個人糾紛、買賣爭執、私人金錢

糾紛。此類型之案件除了查證困難性高以外，對於大多數的人可能沒有太大實質

的幫助，並且這些較為私人的糾紛，民眾皆可以透過有關單位去直接處理事件本

身，而無須透過社方來報導強化讀者印象，即便社方願意報導，對事件本身也無

法做審判的動作。

《蘋果日報》方面則有不一樣的見解，根據本研究顯示《蘋果日報》較重視

消費相關糾紛，最常見的為產品或食品有瑕疵或是破損，《蘋果日報》都會清楚

的報導，在圖片配置方面雖然都有經過特殊處理，例如：馬賽克、柔焦後製處理

商標，但仍然可以讓讀者知道是何種產品，此種手法，提供給閱聽大眾對某種產

品有所警戒。

針對較為私人的投訴糾紛，《蘋果日報》也擅長利用化名呈現事件，讓閱聽

大眾在不知道當事人真實身分的情況下，滿足閱聽大眾的窺視慾望，其內容可能

是個人的金錢糾紛亦或是感情糾紛，此一報導類型的功能在於，除了讓閱聽大眾

有所警惕，同時能提供大眾了解，在台灣社會上的某一角落發生了這樣的一個小

故事。



總體論之，透過民眾投訴之報導類型可以了解，《自由時報》在民眾投訴方

面較注重與大眾相關的公共性議題，其次則為具有警惕教育性的相關議題；《蘋

果日報》在民眾投訴方面較注重消費相關議題，其次則為小語大意的社會小故

事，提供閱聽大眾新奇特殊的視覺刺激。

三、報導地點《蘋果日報》重北輕南

針對民眾投訴之新聞報導地點，《自由時報》多以台中、彰化、南投地區較

多，主要原因為《自由時報》中部中心主管比較認真，通常未等新聞連絡人連絡，

自己會親自到前線搜尋報社內部系統，直接處理有關該地方的民眾投訴。

由於《自由時報》處理民眾投訴之新聞時，採用中央分派給地方制度，而非

唯一中央全程處理，因此，各地方在接收民眾投訴後，其報導追蹤與否，是由各

地方主管裁決，因而造成《自由時報》報導地點多以中彰投為主，此一情況。

《自由時報》基本上是首先處理各地方的一般新聞，行有餘力才會進一步處

理民眾投訴之新聞，如果排除社內主管之相關因素，就台灣而言，由於相關政府、

中央單位都在北部，因此，北部的一般新聞相對於南部或中部一定較多。

根據《自由時報》的新聞處理原則，先處理一般新聞，再處理民眾投訴之案

件，在這樣的情況下，北部之記者其每日要處理的新聞總數量，會相對的比其他

地區多，而中彰投地區之記者則比較有多餘的空間可以去處理民眾投訴，因此其

產量相對較大。

另外一種原因為，中彰投地區民眾，因為投訴案件處理效率較高，產生牽引

作用，在一傳十十傳百的情況下，中彰投地區民眾投訴也較為踴躍，因而見報率

也提升，此外政治立場的地緣關係也是為影響此一數據的重要關鍵。

《蘋果日報》則明顯以北北基最多，其他地區則呈現持平現象，由於北部人

口數本身就較其他縣市擁擠，並且《蘋果日報》在處理民眾投訴之新聞，是以新

聞類型分配給各單位，而非如同《自由時報》以地區分配，因此形成《蘋果日報》

民眾投訴之地點多半為台北縣市、基隆地區為主。

總體而言，造成民眾投訴之新聞報導地點兩報有差異之原因，主要因為報社

內部政策以及各單位主管所致，而非與全面性的民眾投訴多寡相關，報社內部政

策有其生存之考量，因此針對民眾投訴無法全面性的照顧到台灣各地此一現象，

需要長時間策劃解決。



四、新聞內容框架

在民眾投訴之新聞內容框架，有別於傳統過去的誤解，《自由時報》與《蘋

果日報》針對民眾投訴之陳述手法皆以「硬性新聞」呈現，而非「新新聞學」之

夾敘夾的報導方式，「硬性新聞」顧名思義，為報導方式採用一種客觀中立正反

並呈的報導模式，將記者主觀立場降至最低，以求事件之平衡。

民眾投訴之新聞多半為民眾針對大眾社會的直接性意見，以及較為個人化之

糾紛事件為主，在報導民眾投訴之事件時，新聞記者必需首先聯絡上投訴以及被

投訴者當事人雙方，勾勒還原事件真相，進而產製新聞，因此在報導方面，新聞

記者若不以正反並呈之方式報導，很容易造成事件的偏頗，引發不必要之糾紛。

就新聞框架而言，兩報針對民眾投訴之新聞，皆採用「平鋪直述」之新聞框

架為主，佔總百分比 36%，「平鋪直述」之新聞框架為不帶有任何主觀情緒，除

非趣味性較高或具有警示意涵的民眾投訴，其框架才會有所不同，其次者為「諷

刺隱涉」之框架，佔總百分比 26%，內容主要針對明顯為某一方之錯誤，但記者

不是法官，無法直接判決對與錯，因此採用諷刺隱涉之方式，讓閱聽大眾以第三

者的角度了解事件。

五、台灣各地民眾投訴之類型概況

根據本研究結果顯示，民眾投訴之新聞會因為地區之不同而在類型方面有些

許之差異，其中以《自由時報》最為明顯，造成此一差異之原因，包括了當地的

民情、報社政策、篩選過程的框架所致。由此可見，不同地區之民眾對於不同事

件會有不一樣之解讀方式，並且此種解讀方式，是集體性相同而非單一個人之反

應而已。

目前台灣各地民眾投訴之概況，《自由時報》各地區皆以地方生活相關新聞

事件為主；其次則為社會新聞相關，較為特殊為「中彰投」地區，其針對政府政

策相關新聞投訴較多，此原因在深度訪談時該報社人員有提及，其主要原因可能

為《自由時報》較強化「台灣主體意識」因此根據執政黨之不同，會有不同反應

聲浪，在民眾投訴選擇有限之情況下，「中彰投」地區也比較容易選擇《自由時

報》。

《蘋果日報》各地區皆較重視消費相關投訴，其他則以「高高屏」以及「宜

花東」地區較為重視政府政策相關新聞，《蘋果日報》其政治色彩辨識度較低，

其主打「給讀者要看的報導」，因此，在民眾投訴之新聞篩選方面，則以與讀者

較為貼近之相關新聞為首要條件，各地區皆有相同之情況。



參、民眾投訴之模式建構

透過民眾投訴之新聞內容分析，以及參考深度訪談各方見解後，結合統整《自

由時報》與《蘋果日報》現今新聞處理模式，本研究建構出一套民眾投訴之新聞

產製模式，希望藉由此模式可以引導民眾投訴之發聲權更加平等，以及提高投訴

之達成率。如下圖 5-1-1：

圖 5-1-1 民眾投訴之新聞產製模式

民眾投訴消息來源為其最重要的一環，因此首先必須開拓更多更方便之消息

來源管道，才得以針對台灣不同族群、年齡層、區域，提供最好之服務效率與品

質，本研究將原本既有的民眾投訴消息，電子報、電話、傳真、紙本信件，新增

新科技「網路電話」此一管道。

台灣面對數位匯流的時代，媒體新聞強調互動性，因此，民眾投訴之新聞特

別具有重要的意義，過去報業傳統的民意論壇處理民眾的投訴，都只是被動的接

受與依據新聞專業意理的面向去篩選投訴文件，較缺乏主動性與回應性，當傳統

媒體與網路進行匯流整合時，更能發揮媒體與閱聴眾的互動性。

根據圖 5-1-1，本研究所建構的民眾投訴之新聞產製模式，針對接受民眾投

訴之新聞管道中，除了過去的電子報、電話、傳真、紙本信件外，特別新增網路

電話此一管道，由於在新傳播科技興起的時代，如果報社新增此一管道，可以接

收更多來民眾投訴，增加民眾投訴之便利性。

電子報 電話 傳真

新聞聯絡人

紙本信件

民眾投訴

報社統籌系統

網路電話

高時效性案件 低時效性案件

(需長時間查證)

大台北地區 北部中心 中部中心 南部中心 影劇中心

投訴組專案組



然而，經過第一線報社守門人篩選處理後，上傳至報社內部系統，再由報社

內部的第一新聞守門人，每日新聞連絡人根據其性質以及時效性區分，分發至各

相關單位。以單位分發之模式，除了專業程度較高，其處理效率亦會較高，因為

民眾投訴之新聞內容多半是以特殊領域相關，例如：地方生活中的法律問題、消

費相關糾紛等，如果以地方做為區分，除了時效性較快速之外，對於民眾讀者實

質幫助較為有限。因為將問題交由要為專業之單位處理，除了經驗累積之判斷，

更可以以最快速的方式給予民眾最實質的幫助。

此外目前《自由時報》並無設立專案組與投訴祖，但是根據本研究內容分析

結果以及深度訪談後，本研究認為報社在接受到低時效性的民眾投訴時，專案組

與投訴祖此類型部門是不可或缺的重要部門，因為低時效性的民眾投訴，需要較

為繁複的查證過程，所花的時間也較長。因此，若要依靠一般部門處理，一一查

證可能會成為記者的負擔，降低工作效率。

再者，針對高時效性案件，本研究認為應以地區進行區分，特別將影劇中心

區分出來，由於影劇相關新聞，非常需要資深記者了解影劇圈大致情況者，才得

以在最短時間內處理新聞事件。其他地區透過地區性的分配後，再由各地區跑該

路線之記者去查證處理報導，以地區區分新聞有即時性以及報導平均的好處，由

於地緣關係，記者本身對於該地方的政府政策、民情人脈較為熟悉，因此在篩選

民眾投訴之新聞時，較可立即清楚判斷，並且各地皆有處理民眾投訴之新聞記

者，其重北輕南現象可以稍稍紓緩，更重視到小鄉鎮地區弱勢族群。



第二節 研究限制與建議

本研究透過內容分析法，了解《自由時報》與《蘋果日報》兩報之民眾投訴

之新聞內容後，以深度訪談之方式了解其有顯著之差異原因何在，進而建構出民

眾投訴之新聞模式，希望可以提供大眾更加了解民眾投訴此一管道的運作，以達

最有效率投訴的方式。

由於本次的研究針對報紙此一媒介，進行內容分析。因此本研究建議未來研

究者可以加入電視媒體此一媒介，進行研究。再者針對變項方面亦可加入投訴者

性別、年齡此類的人口變項，亦或加入重大新聞事件為主要變項，並將此一事件

前後期做一相互比較印證，以豐富民眾投訴之新聞此一研究價值性。

此外研究方法方面建議可採用主成分析法或因素分析法進行更深入的分類

性探討。唯有首先了解現況，未來才可以更加進步。希望可以透過本研究之內容

分析與探討促使台灣民眾投訴之新聞的處理更加完善，民眾在投訴的同時，也保

有較大之福利，若為正義之聲，應更加發揚光大。本研究希望可提供其他媒介一

種展新的思維。


