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摘要

風險溝通的首要關鍵在訊息的交換與分享。網路社交媒體具備社

群關係網絡串聯及立即互動的優勢，是Web 2.0時代進行風險溝通的利

器。本論文以2009–2010年台灣爆發的H1N1新型流感疫情為例，初探

社交媒體在風險溝通的運用情況。從社交媒體平台的內容分析及政府

官員的訪談中發現，台灣疾病管制局對於社交媒體的使用類型多元，

內容創新，涵蓋訊息的傳遞與交換，在社群凝聚方面包括官網互動、

活動凝聚與粉絲團（fans）建立，然而在開放對話與回應速度方面則有

所不足。本研究根據研究結果，對於未來風險溝通的實務操作及後續

研究，分別提出多項建議。

關鍵詞：風險溝通、社交網絡、社交媒體、新流感
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Abstract

Internet social media, which allow users to produce and share content, 

exchange opinions or build a community, have been regarded as popular and 

effective tools for risk communication. This paper provides the empirical 

evidence of social media in helping information transmission and sharing 

during a high-risk situation. The Anti-H1N1 Infectious Disease Campaign in 

Taiwan during 2009–2010 was used as the example to explore three questions: 

First, under what considerations did the Taiwan government employ social 

media for the anti-H1N1 campaign? Second, what and how many social media 

networks were used for the campaign? Third, what kind of communication 

strategies did those social media tools reflect? 

Through content analysis of the social media tools used by the Taiwanese 

government and interviews with the officials in charge of the Internet commu-

nication, the study found that the Taiwan CDC applied a variety of social 

media tools with innovative content transmission and sharing. Social 

networking sites were also used by the government to build net communities. 

Nevertheless, the study still found the limitation of the government in open 

dialogues with and prompt responses to Internet community citizens. The study 

concludes with the appropriate attitudes and actions of using the social media 

for risk communication. Suggestions for future research are also provided in 

the study.
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研究背景與問題意識

近年來，風險溝通的精神已經從昔日的單向宣導轉為賦權（empower）
給閱聽人，也就是將閱聽人置放在主動參與傳播過程的地位，以促進
風險訊息的內化與行為的實踐（Manning, 1997; Conway, Ward, Lewis, 

& Bernhardt, 2007）。由於閱聽人的地位轉化，在風險傳播通路的選
擇上，「互動性」就成為決定訊息是否能被有效接受的關鍵因素。
Sreet, Jr. & Rimal（1997）即表示，要有效達成健康宣導的目的，傳播
媒介的選擇必須具備互動、連結、生動、易得、可變動、低成本且易
於使用等六大特性。網際網路由於具備這六大特性，因此已成為當前
風險溝通極為重要的傳播管道。Newhagen & Levy（1997）在比較傳統
傳播與網路傳播之異同時便指出，傳統大眾媒體的線性傳播如沙漏，
資訊控制權被媒體一方所掌控而造成社會權力不對等，導致大眾對媒
體公信力與客觀度產生質疑；相對的，網路傳播非線性、非單向的資
訊流，為傳播方式帶來變革，組織與大眾的互動與權力關係因此產生
質變。

從行動公眾（activists）的觀點來看，網路如同一種潛在的權力平衡
桿（potential equalizer）（Coombs, 1998），過去居於弱勢的行動公眾在網
路傳播上獲得權力重新分配的機會。網路也使得組織與公眾之權力關
係發生反轉，公眾之「問題意識」與「涉入度」增強，但「限制認知度」降
低，減弱原本資源動員不足的問題（黃懿慧、林穎萱，2004）。而隨着
網路科技的發展瞬息萬變，網路更進入「使用者共創內容」的Web 2.0

新紀元，從網路社群的經營到集眾人之力合力編寫百科全書，發揮巨
大的串聯力量（李欣岳，2006），網路閱聽人被賦權的效果更為明顯。
社交媒體以鋪天蓋地的姿態改變了閱聽人的傳播行為。根據社交媒

體專家Ayelet  Noff指出，全球有三分之二的網民會 s訪問社交網絡，瀏
覽社交網站已經領先電子郵件，成為目前第四熱門的網路活動（Noff, 

2009.9.30）。資料顯示，Twitter目前用戶數量已超過四千萬人（法新社，
2009.12.21）；Facebook的用戶人數也即將達到4億（中國信息產業網，
2010.02.10）。美國Pew網路調查公司2009年的數據顯示，接近一半
（47%）的網路使用者會使用社會網絡網站（social networking website），
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不過在18至29歲的網民中，已經有超過七成會使用社交網站（Lenhart, 

Purcell, Smith, & Zickuhr, 2009）。在中國方面，Netpop最近的調查顯
示，92%（接近2.24億）的中國大陸網民曾使用某種形式的社交媒體，多
於美國的72%（約1.05億），且其中有76%的人表示會把有趣的內容轉發
給其他網友（Netpop, 16.10.2009）。這些數據證明社交媒體在網路已經形
成一股風潮，其重要性不容忽視。

在社交媒體與風險溝通的關聯性方面，根據世界衛生組織WHO的
調查，幾乎所有的重大疫情都是先透過網路媒體（例如網路新聞和線上
討論區）來傳散消息，而後才是透過一般媒體的報導（Keller et al., 

2009）。因此，運用社交媒體於風險溝通乃是迎合網路時代趨勢的必要
做法，極有必要對當前的趨勢與做法開始進行初探性的分析（Macias, 

Hilyard, & Freimuth, 2009）。現階段有必要探討的問題包括：社交媒體
作為風險溝通的創新管道，其價值及重要性何在？使用原則為何？使
用現況又如何？有哪些值得反思之處？
欲回答上述問題，本文從研究者的在地觀點，以2009–2010年席捲

全球的H1N1疫情為例，初探社交媒體這個工具是如何被台灣政府所使
用。本研究欲探討的問題包括：
一、台灣政府使用社交媒體於H1N1疫情宣導的動機因素為何？
二、台灣政府於H1N1疫情宣導期間，使用哪些社交媒體類型及工

具？
三、上述社交媒體工具是呈現哪些風險溝通的策略？特色為何？
本研究之目的，在實務應用層面，希望透過實證資料的蒐集與觀

察，了解目前廣受歡迎的社交媒體在風險溝通上的潛力與效能，提供
風險溝通機構作為新媒體溝通策略之參考；在理論層面，則希望擴展
風險溝通策略的研究於新網路媒體的範疇。

文獻探討

社交媒體之定義與類型

Web 2.0時代強調由網路使用者共創內容，藉由內容分享開啟社交
的第一步，因此Web 2.0的媒體平台即被稱為網路社交媒體或社會媒體
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（social media）（郭聿升，2008）。根據維基百科（Wikipedia）的定義，社
交媒體就是「透過社會互動以達到傳播目的的媒體」；專門收集英語新
詞彙的網路字典Word Spy將社交媒體定義為：「一種可以讓人們發表、
分享、討論、排名或分類各種資訊，以及與其他人連結和溝通的網站
工具與科技平台。」（WordSpy, 2007）顧名思義，社交媒體最重要的精
神就是「互動」與「溝通」。

Nedelka（2008）認為社交媒體最明顯的特色就是：內容聯盟（content 

syndication）、內容分享（content sharing）和社群建立（community building）。
維基百科將社交媒體分成幾種不同的類型，包括：溝通、娛樂、評論 意
見討論、集體創作和多媒體分享等五大類。以溝通為目的的社交媒體，
包括部落格網站（Blog）、微部落格（Microblog）或微網誌、1 社會網絡 

網站、2音樂分享網站（如：KKBOX、ezPeer）、影音分享網站（如：
PPS、YouTube）、相片分享網站（如：Flickr、無名小站）、集體智慧合
作網站（wikis）、公民新聞或資訊網站（如：Digg）以及網站上各式論壇
和討論區等。 3目前最具代表性的社交媒體為Twitter、Facebook、
MySpace及Ning（Bhagat, Klein, & Sharma, 2009）。

社交媒體與風險溝通

「信任」是風險溝通非常重要的變項（Kasperson, Golding, & Tuler, 

1992; Poortinga & Pidgeon, 2003）。若從風險溝通的角度觀察社交媒體
的價值，中國互聯網路資訊中心（CNNIC）的調查發現，48%的受訪者
表示與電視相比，他們更相信從網路所獲得的資訊（華頓知識在線，
2009.10.14）；台灣的調查資料則顯示，社交媒體已逐漸取代傳統主流
媒體，成為企業利益關係人最信任之資訊來源（大紀元，2007.10.16）；
且網路在提供消費者食品安全議題方面，重要性已經超過人際傳播管
道（甘志展、李明聰，2008）。從這些數據可知，民眾對網路傳遞的風
險資訊已具備相當程度的信任度，加上社交媒體是利用人際網絡傳散
訊息，在信任度上更具優勢。
社交媒體被視為風險溝通工具的開端，在美國可以回溯到2001年

的911恐怖攻擊事件（Tinker & Fouse, 2009），至於大量使用，應該是在
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Katrina風災時期，隨着部落格風行而成為風險傳播的重要管道（Macias 

et al., 2009）。中國的社交媒體應用於風險溝通則始於2003年的非典
（SARS）疫情。以SARS事件來說，在疫情爆發初期，中國官方全面禁
止媒體報導有關SARS的消息，焦慮的民眾轉向網路、手機簡訊等新興
媒體來得到SARS資訊。不過，未經證實的謠言經過SMS和網路快速
蔓延，反而引發更大的社會恐慌（Tai & Sun, 2009）。謠言傳散，使得
中國政府不得不重新調整媒體策略，不僅開放媒體報導SARS疫情、開
放Call in電視節目供民眾詢問專家意見，更大量使用網路媒體進行疫
情宣導工作。中國並且稱呼網路新聞為對抗SARS病毒的「線上步兵」
（online foot soldiers），由此可見他們對於網路媒體的重視程度。香港媒
體甚至透過線上媒體互動機制，增進社會連結，並且提供網路平台，
作為香港居民表達看法、分享資訊，以及對第一線醫療團隊支持打氣
的管道（Tai & Sun, 2009）。
風險溝通機構使用社交媒體，可以區分成「訊息傳遞與交換」和「回

應與澄清」與「社群凝聚」三種方式。相關文獻檢視如下：

I. 訊息傳遞與交換

這是將社交媒體當作溝通的基礎結構（communication infrastructure）
（Friese, 2009），其基礎是建立在公開的資訊交換上面。透過社交媒體
進行風險溝通的好處在於政府防疫單位可以輕鬆透過社交媒體，與地
方公衛專家、新聞記者、部落客進行第一手接觸，然後透過這些專業
意見領袖廣大的社交網絡，將防疫訊息在最短時間內轉發給一般大
眾， 達到防疫溝通的效果（Taylor & Stephenson, 2009）。Macias et 

al.（2009）以部落格在美國Katrina風災的表現為例，發現社交媒體在災
情傳遞和多方資源相互溝通方面，發揮相當大的功效。

2009年初H1N1病毒侵襲美國，美國的CDC（Centers for Disease 

Control and Prevention）就用了許多社交媒體工具達成以前可能無法達
到的功能，例如 : 訊息的增強、個人化、接觸新的溝通對象……等
等。包括網路地圖（Web-based mapping）、關鍵字搜尋式的監督（search-

term surveillance）、微部落格和社交網絡，都在疫情蔓延期間扮演快速
傳遞訊息的角色。社交媒體與社交網絡在疫情的傳散、確定病例及教
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導民眾預防措施方面，也發揮相當大的功效（Friese, 2009），其作法包
括：將「本週颶風因應情報」等資訊發布在其官方網站上，並透過電子
郵件、訊息訂閱、Twitter和widget等形式與公眾溝通。這種當週消息
情報並非僅只是為了做好預防工作，更主要的目的在於建立公眾訂閱
其訊息的基礎，以利雙方日後延伸至所有健康相關議題（Tinker & 

Fouse, 2009）。Taylor & Stephenson（2009）即指出，2009年美國H1N1

疫情的特點之一，就是大量使用網路和社交媒體於傳遞訊息，包括政
府、防疫專家和一般大眾，都透過這些新媒體得知疫情最新發展和如
何預防感染。
社交媒體讓CDC能夠教導大眾為緊急事件準備，以及處理災後事

宜。例如：CDC在網站首頁的天氣報告部份張貼了「Tip of the Week」，
也會透過電子郵件、簡訊或是Twitter每日寄送至訂閱者；此外，網站
也提供疾病預防的電子卡，可以讓瀏覽者寄給朋友或家人。面對迫近
的疾病，CDC會讓各單位對大眾媒體進行宣傳，CDC的官網也會利用
影片或聲音來進行宣傳。當疫情一旦爆發，CDC即提供手機持有者專
用的緊急網站，下載預防以及復原資訊。為省去使用者訂閱「Tip of the 

Week」的麻煩，CDC建立了訂閱者資料庫，一旦有事件發生，即可隨
時連絡訂閱者。在颶風 Ike於去年九月在Gulf Coast of Texas發生時，
CDC每周固定發出訊息給訂閱者，也發出停電期間的安全措施或疏散
的資訊給受災戶（Tinker & Fouse, 2009）。另外，加拿大政府也在這次
H1N1爆發期間，大量運用Twitter、YouTube、Facebook提醒及引導加
拿大民眾對抗H1N1病毒（Madhavan, 2009）。 

因而，Macias et al.（2009）認為風險溝通機構應該將部落格等社交
媒體列為風險溝通的重要工具之一，而且在風險爆發之前就應熟悉此
工具之應用，包括目前有哪些相關部落格？官方自已是否已經建置部
落格且定期提供內容以吸引網友瀏覽？是否使用適當關鍵字或標籤
語，以便網友可以輕易透過搜尋引擎找到此網站？他們更建議社交媒
體應被納入新聞發布的管道，而且要定期監視內容，藉以發揮環境監
督（surveillance）的功能，並且做為災難事件時協助救援及復原的有效
管道。
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II. 對話與回應

社交媒體更積極的功能是與民眾的雙向對話。面對社交媒體的強
大影響力，風險溝通機構的積極作法是要盡可能拓展社交網絡，找出
在各地使用社交媒體資訊的網民，並且積極和他們合作，視他們如同
一陣線的夥伴。Tinker, Dumlao & McLaughlin（2009: 39）提到對話的真
正意涵是：

（網路）訊息受到公眾前所未有的監視（scrutiny），因此必須停止控

制訊息；有效的傳播方式絕不只是對話——內容必須要能分享而

非強迫（pushed）；主其事者需要參與和引導對話，而不是只對着公

眾說話。

這個說法和風險溝通的基本定義是相呼應的。早在1989年，美國
國家研究委員會（National Research Council，1989: 21）對風險溝通下的
定義即明白指出：「風險溝通是個人、團體與機構交流資訊與意見的互
動過程。……只有達到雙方提升了解相關的議題或行動，並且滿意在
有限的知識下充分被告知，風險溝通才算完成。」這個定義標示風險溝
通的關鍵並不在給予訊息，而在交換與分享。特別是具有爭議的風險
議題（例如基因改造食品的適當性、接種H1N1疫苗的風險……等），
因議題本質涉及眾多組織團體，包括政府官員、科學專家、社會公
眾、媒體、社會運動團體等，必須進行多方的資訊交換與意見交流，
而非僅僅是執行單向的教育宣導（周桂田，2005）。
良好的風險溝通有助於不同意見團體間的價值觀分享與對話，建

立彼此的夥伴關係（Heath & Gay, 1997），這個理想可以藉由大眾媒體
來達成。而社交媒體的出現，等於提供一個「開放式、透明式的風險資
訊平台」（周桂田，2005），提供上述立場各異的團體成員互相對話的機
制，在風險爭議議題上，比大眾媒體更能深刻影響到網路使用者的風
險知識與風險感知。
以H1N1為例，根據 Zaltman & Duncan（1977）提出的三個風險溝

通訊息設計方向——指引型（instructing）、調適型（adjusting）和內化型
（internalizing），都可以透過社交媒體而落實。例如：政府宣導民眾勤
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洗手、量體溫、戴口罩等以預防H1N1，就是一種指引型的訊息，目的
在達成「告知」與「引導」，這類訊息可協助民眾對H1N1這類風險議題
形成正確的討論與結論（Daggett, 1989），並且從事個別或集體的行動來
降低風險（Kasperson & Palmlund, 1989）；調適型訊息為協助民眾在心
理上面對危機的威脅，避免無謂恐慌；最後，內化型訊息是要連結政
府形象，民眾在接受訊息的同時，即建構出對政府危機反應的肯定與
認同，配合政府一同對抗H1N1病毒，並且接種疫苗。內化型訊息的特
色是衝突解決（Kasperson & Palmlund, 1989）及正面關係營造（Seeger, 

Sellnow, & Ulmer, 2001），也就是政府必須出面調停因風險問題而造成
的利益衝突，並且藉由適當的溝通過程，與民眾或利益關係人之間建
立正面的互動與互賴關係。這些原則透過社交媒體，都可以達成及時
警告、互動討論、乃至於衝突回應的目的。

不過，社交媒體畢竟還是新興的社群現象，不只風險溝通機構仍
在摸索階段，就連企業的表現也是溝通有餘，回應不足。McCorkindale

（2009）進行美國Fortune 50大企業Facebook的內容分析，就發現大部
分企業都已經使用Facebook做為溝通管道，但在回應上做得不夠。例
如許多企業雖然架設Facebook，但是對於上面的顧客抱怨留言並沒有
及時回應，也沒有在網站上張貼新聞稿和企業目標任務，更少有企業
會將YouTube或其他影音內容連結到Facebook網站。可見得一般組織
在社交媒體的對話與回應上，仍處於尚在學習的階段。

III. 社群凝聚

社交媒體的最大目的是建立使用者之間的凝聚與互惠關係
（Morarity, 2009）。Procopio & Procopio（2007）的研究發現，類似網路
討論區的社交媒體在重大災難期間，都發揮凝具草根力量及社區意識
的功能。Macias et al.（2009）以部落格為例，說明社交媒體在美國
Katrina風災期間，提供災民與親友間的對話、尋求救援、協尋失蹤
者、浩劫餘生的感想等，甚至讓民眾發表對政府危機處理及暴民搶奪
財物的評論，適時扮演情緒宣洩與交流的通路；更重要的是在一來一
往之間，民眾也建立起在虛擬社群的凝聚感，有助於創傷的平復。
Pryor（2006）也發現，State Farm 保險公司在Katrina風災所有通訊工具
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中斷時，成功應用部落格表達關懷和精神支持。McCorkindale（2009）
因此建議企業應強化社交媒體的投注力和黏著力（engagement），以累
積社交網絡成員的人數及網絡凝聚意願。
另一方面，社交媒體的擴散式傳播，也可能成為謠言製造與傳散

的最佳管道，反而形成風險溝通的負面效應（吳宜蓁，2005）。不過也
有研究發現，社交媒體同時扮演「散播謠言」與「反駁謠傳」雙重角色。
蔡靚萱（2001）發現台灣網路討論區BBS上，互不相識的網友會自動集
結斥責傳謠行為，討論過程也可以幫助闢謠；此外，BBS站內的管理
機制（板主）也同時運作（進行刪除謠言文章、或將闢謠文章做標記或收
入精華區等）。這顯示社交媒體的社會網絡雖然複雜，但是不乏自律力
量和自治能力，因此群聚傳播的負面效應應不如一般想像中嚴重。

案例背景簡述

台灣首例H1N1新型流感於2009年4月27日出現。由於疫情來勢
洶洶，民眾搶購口罩與防疫商品，造成人心惶惶，台股更在28與29日
受新型流感衝擊大跌300點。前衛生署長葉金川即刻對民眾進行信心喊
話，表示政府已做好萬全準備，口罩與防疫軟、硬體設備足以應付國
內疫情需求，隨後即釋出平價口罩供民眾選購。然而，在全球都出現
疫苗短缺的情況之下，台灣衛生署於7月7日宣布進口90萬人份H1N1

新型流感疫苗，由荷商葛蘭素史克藥廠（GSK）供應。衛生署於同月10

日再次宣布委由本土國光生物科技公司製造500萬劑的H1N1疫苗，於
10月底完成交貨。而衛生署也先後釋出大量的口罩與克流感供民眾選
購，此時民眾對於H1N1的恐懼已有緩和的趨勢。11月1日，H1N1新
型流感疫苗正式在台灣分批進行施打。
然而，就在疫苗開放民眾接種初期，卻陸續出現少數民眾施打疫

苗後出現嚴重不適，甚至率續出現幾起死亡案例，民眾開始質疑疫苗
的可靠度。此時，電視政論性節目公開質疑衛生署疫苗的品質；醫學
專家也投書媒體，質疑衛生署並未公開疫苗的人體試驗過程、在民眾
施打疫苗之前沒有告知和說明及可能的不良反應、以及民眾施打疫苗
所發生的不良反應，衛生署在處理上也有避重就輕的嫌疑（楊庸一，
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2009），使得H1N1疫情演變為「疫苗到底安不安全？」的爭議。2009年
12月22日，一位七歲學童因施打新流感疫苗後敗血症死亡，學童父親
控告政府錯誤疫苗政策殺人，「疫苗安全性」的爭議因為十起死亡案例
而達到白熱化，台灣民眾對疫苗的恐懼心理上升，導致新型流感疫苗
接種出現「緩打潮」。
為安撫民眾，疾管局在官網設立了「H1N1新型流感疫苗疑似不良

事件每週摘要」的連結，供民眾查詢相關資訊，並陸續在12月下旬推出
「十大H1N1案例真相說明」、「H1N1疫苗安全相關資訊」與「H1N1不良
反應資料庫」；在真相說明中，疾管局特別選擇了媒體大幅報導的案例
作為補充說明，以公開透明的方式供媒體和民眾了解H1N1訊息。到了
隔年1月下旬，經過受害救濟委員會鑑定後，宣佈國內十起疑似打疫苗
致死的案例，死因都排除與疫苗的關聯。此後，疫情逐漸趨緩，H1N1

疫情指揮中心也在於2010年2月23日正式宣布解散，所有人員回歸正
常編制內（疾管局新聞，2010.2.23）。

研究方法

資料蒐集

本研究以2009–2010年台灣地區發生的H1N1新型流感疫情為例，
透過網站內容分析和深度訪談，了解台灣政府防疫單位在網路社交媒
體的風險溝通作為，是否實踐上述文獻所建議之告知、監測與對話合
作等原則。本研究主要的研究對象為台灣衛生署疾病管制局，因此民
眾自行建立的社交媒體網站將不列入研究範圍。
本研究的分析資料蒐集方法說明如下：

I. 網站內容分析

包括疾管局官方網站及其所架設之社交媒體網站之內容，包含對
外新聞稿和官網上的連結資料，包括H1N1最新消息、每日疫情統計與
摘要、衛生宣導、媒體專區、H1N1疫苗接種等資訊。次級資料之分析
日期從2009年10月疫情升高開始，一直到2010年2月23日台灣政府的
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中央疫情指揮中心正式對外宣布疫情結束為止，觀察期間共為期四個
月。

II. 深度訪談

初級資料使用深度訪談法。深度訪談之目的在了解上述網站製 

作的動機、策略與自我評估，並用以與次級資料之間的相互驗證
（trianglulation）。疾管局負責網路媒體宣導的部門為公關室，編制約十
人。本研究由疾管局指派其中一名官員和兩名實際負責網路風險溝通
的人員為訪談對象（以下簡稱受訪者A、B、C）。訪談方式採面對面錄
音訪問，由研究者根據訪談題綱逐題訪問，並根據受訪者的回答內容
繼續尋找問題，以求得更深入的回答資訊，提高訪談資料的豐富性。
訪談時間為2010年3月間，三位受訪者的訪談時間從四十分到一小時
不等。
本研究的訪談題綱包括如下幾個題目：

1.  台灣政府使用網路社交媒體於H1N1防治宣導的動機為何？背後的
策略方法為何？

2.  這次H1N1的防疫宣導在新媒體的使用上，是否已發揮「訊息傳遞與
交換」、「回應與澄清」與「社群凝聚」等功能？有無特別成功及未來
可改進之處？

3.  對於在社交媒體進行謠言澄清和真相說明的釐清速度及管道方面，
政府考量的因素為何？

4.  針對網路上相關不實疫情謠言，政府除了在官網澄清之外，有無運
用其他網站進行回應？

資料分析

本研究根據研究問題的鋪陳順序進行資料分析。研究問題一（台灣
政府使用社交媒體的動機因素）和研究問題二（台灣政府使用的社交媒
體類型及工具）的資料，主要來自於深度訪談，研究問題三（社交媒體
工具所反映的風險溝通策略特色）的資料則同時來自於網站內容分析及
深度訪談。
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研究結果

本節依照疾管局的社交媒體使用動機、使用類型及使用策略等方
面，說明本研究的研究結果：

社交媒體使用動機

根據受訪官員A表示，台灣政府2009年的H1N1宣導在新媒體宣
傳的組織團隊，主要架設在中央疫情指揮中心之下的衛教小組，其成
員基本上就是疾管局公關室的成員。有關防疫即時通的製作、媒體徵
收時段、宣導片播放，以及社交媒體運用的原創概念與執行，皆由衛
教小組成員負責。本研究為描述上的一致性，以下將疾管局公關室、
衛教小組等，統稱為「疾管局」。
有鑒於網路社交平台的興起及其影響力，疾管局從2009年年中開

始，將社交媒體的管道正式納入H1N1的宣導計畫中。根據受訪資料顯
示，社交媒體的使用是源於以下三個動機：

I. 迎合網路媒體趨勢

受訪者C表示，過去衛教宣導訊息的發布權集中於專家學者等意
見領袖，但是網路社交媒體出現後，大量的討論區、部落格，給予每
個人同等的發言權，也使網路成為電視新聞外另一個訊息傳播的主要
管道。尤其當民眾遇到具有爭議性的問題時，便會透過網路反覆確認
該訊息的正確性。使用社交媒體，就是為了透過建立一個「半官方」地
位的資訊平台，發布正確、即時的資訊供民眾參考，除了可以跳過媒
體片面、選擇性的報導，提供完整的訊息外，更透過粉絲團的形式培
養網路「口碑行銷」的種子。網路上訊息來源眾多，半官方性質的「1922

防疫達人」給予網友訊息正確性的保證，使得加入粉絲團的粉絲樂於將
這些資訊分享給身旁親友，成為正確訊息的傳播者。

II. 美國總統大選的啟發

受訪者A表示，H1N1風險溝通會使用社交媒體，最主要還是受到
2008年美國總統選舉歐巴馬大量使用Facebook、Twitter等網路社交媒
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體進行競選宣傳大獲成功的啟發，因此疾管局開始學習如何使用這個
創新宣導管道。

III. 符合宣導對象的媒體習慣

受訪官員A表示，此次H1N1的主要防疫溝通對象鎖定在學生族
群、幼兒父母與老年人；其中，學生族群是最容易輕忽疫情危險性的
族群，而他們又是網路的重度使用者。基於政府防疫的基本原則：「民
眾在哪裡，我們就去哪裡」，因此在選擇接近他們的時候，使用網路社
交媒體作為H1N1宣導的動機即應運而生，疾管局即於2009年中旬開
始規劃使用網路社交媒體做為衛教宣導的使用工具，拉攏年輕族群參
與H1N1防治，藉此達到全民防疫之效。受訪者C表示，希望透過與青
少年較為貼近的網路社群進行宣導，除了配合相關自拍活動，擴大粉
絲團的知曉度與民眾對於防疫作為的瞭解，更透過小遊戲的製作，吸
引更多青少年加入。
受訪者B表示，疾管局調查此次運用的Facebook網站粉絲成員年

齡分布，發現介於25–34歲的年齡層比例超過50%，其次是18到24歲
的學生族群，佔20%，與H1N1宣導希望達到的育兒族群和學生族群一
致，顯示新媒體使用確實可以有效接觸到目標族群。

社交媒體使用類型與工具

2009年台灣政府大量使用了社交媒體作為防疫宣傳管道，宣導內
容同時在官網和社交媒體發布。宣導主題以「1922防疫達人」的概念為
主，貫穿每一個社交網站，其所使用的社交網路工具包括以下五種（受
訪者B）：

1. 社群互動功能：
 （1） Facebook：1922防疫達人
 （2） Twitter：1922TW（http://www.1922.org.tw/）
 （3） 無名小站：防疫人部落格（http://www.wretch.cc/blog/prcdc）
 （4） 噗浪：1922防疫達人（www.plurk.com/1922TW）
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2.  影音功能：Youtube「防疫及時通」（www.youtube.com/user/taiwancdc）；
疾管局官方網站另設有影音專區。

3. 集體智慧合作功能：Wikipedia（維基百科）網站
4 趣味遊戲功能：Facebook「幸福防疫小棧遊戲」
5. 地圖索引功能：Google Map「H1N1新流感疫情地圖」
受訪者C表示，此次網路的運用包含了網站、社交媒體、網路活

動（影片徵集）、實體活動（記者會）等，以多面向同步作為來達成宣導
的目標。社交媒體的部份，主要著重於Facebook「1922防疫達人粉絲
團」的經營，Plurk及Twitter則與Facebook內容同步，並加以精簡化的
微網誌訊息發布平台。這些社群經營的主要目標在於「透過粉絲團的創
立，提供正確的訊息，並培養傳遞正確訊息的防疫種子，以收口碑行
銷的效果。（受訪者C口述）」（見圖一）

圖一：台灣H1N1防疫宣導的社交媒體使用網絡圖

資料來源：台灣疾管局提供

受訪者A和B解釋，台灣疾管局在上述社交媒體宣傳的使用上較
偏向Facebook，對於Plurk和Twitter的宣導執行較弱，理由是Facebook
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的快速回應機制以及便利的評估指標，包括網頁平均瀏覽人數、
Facebook粉絲團人數、RSS訂閱人數、訪客每日流量、回應數量、民
眾反應與主題的關聯性指標等，都很容易計算和分析，其他工具功能
就沒有這麼完整。
根據受訪者A和C的資料提供，目前1922防疫達人粉絲團的成員

可分為三類：醫事護理人員、育兒父母、一般民眾，此外也有許多意
見領袖，例如立法委員、網路作家等名人加入，對指揮中心衛教小組
是很大的鼓舞。醫事護理人員等防疫專業人士對社交媒體所帶來的效
益多給予正面迴響，並且在網友詢問防疫相關問題時，也協助擔任問
題解答員，提供民眾正確的資訊。
在粉絲團人數方面，指揮中心原本預定Facebook粉絲團人數可達

到十萬人次，在2009年下旬疫情高峰時，粉絲團人數確實衝破一萬多
人次；不過到了2009年11月疫苗致死疑雲出現，疫苗緩打潮出現，粉
絲團人數即出現明顯下滑（受訪者A）。以2010年2月26日來說，粉絲
團人數為5034人，每日平均約有41位粉絲加入；粉絲頁每日平均160

人次瀏覽（由於Facebook粉絲頁所發布的訊息，無須透過到訪粉絲團
頁面，因此訊息的實際傳播範圍應更廣）。在反應迴響方面，每日平均
互動13次，其中「留言」平均每日3.3則，「讚好」平均每日9.8次（受訪
者C）。

社交媒體反映的風險溝通策略特色

I. 在「訊息傳遞與交換」方面

疾管局旗下成立的流感中心曾擬定「風險溝通工作計畫」，目標在
建立民眾正確的自我保護認知，提供即時、正確的防治措施訊息，並
避免社會恐慌與壓力。在網路使用上，明文規定須建立及維護專用網
頁、對一般大眾設網頁專區、地方可依個別需求將網頁內容下載或轉
化。
從上述社交媒體工具的類型可以發現，疾管局在網路工具的運用

上是全面性的，「1922防疫達人」所傳遞的H1N1防疫資訊，透過社群

CSJ15.indb			141 2010/12/30			4:06:37	PM



142

《傳播與社會學刊》，（總）第15期（2011）

網站、影音網站、集體智慧合作平台、Google 地圖標示、乃至於用趣
味遊戲的方式，大為提高訊息傳散的廣度，讓風險溝通的目標群眾在
各種網路平台上接觸到防疫訊息。
自2009年9月13日起，疾病管制局統一於官方網頁發布「流感疫情

監測每日摘要」，以及防疫即時通、H1N1新型流感的認識與預防、
H1N1新型流感Q&A、H1N1新型流感疫苗問與答（Q & A）、H1N1新
型流感疫苗接種合約院所名冊等資訊型功能。
不過，本研究分析「1922防疫達人」在各種社交媒體的內容，發現

基本上大同小異，大多是從衛生署或疾管局的官網同步轉載，但是在
表現形式上較為活潑，調性也趨於軟性，淺顯易懂。有相關新聞或衛
生署、疾管局的記者會內容，也都會迅速轉貼到這些社交媒體平台上。 

比較特別的是，疾管局本次疫情宣導應用了社交媒體「使用者共創
訊息」的概念，在維基百科網站上面介紹台灣的H1N1疫情防治資訊，
並邀請國內外網友共同加入內容編輯的行列。這個做法開始於2010年
2月，標題為「2009 flu pandemic in Taiwan」。此網站以英文呈現，內容
記載台灣自2009年5月20日出現首例H1N1病例後所採取的各項應變
作為，包含多元化的監測系統、克流感的儲備、醫療照護體系及H1N1

疫苗接種計畫等，呈現國內迎戰H1N1新型流感大流行的歷程。其目的
在增加國際了解台灣防治H1N1新型流感疫情的管道。
在行動通訊工具方面，2009年10月疫情高峰期，疾管局經由國家

通訊傳播委員會（National Communication Committee）與電信系統業者
協調，對各業者的手機訂戶發送防疫宣導簡訊，在疫情的告知上更能
符合一對一的訊息傳播模式（受訪者B）。

II. 在「對話與回應」方面

（一）回應方式以大眾媒體為主，網路為輔

在疾管局官網連結的「政府風險溝通工作計畫」中提到，「須因應謠
言與不實消息，減少社會疏離」；「以熱線或網頁回應大眾及專業人士
的詢問（p. 14）」或是「發展解決謠言與不實訊息的方式（風險溝通工作
計畫p. 4）」。因此對於回應網路上的大眾詢問、不實訊息乃至於謠言流
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竄，疾管局依規定必須做即時因應。不過，受訪者A和B均指出，在
網路輿論監測之後，疾管局並不會在討論區上與網民做直接對話，也
不會立即回應網民的提問或質疑，而是以「新聞發佈」的形式，將有必
要回應或解答的問題寫成新聞稿，發送給新聞媒體做報導，新聞稿也
會同步在官網轉載。如果需要回應的議題有急迫性、或有重大影響，
就會直接召開記者會做詳細說明。受訪者C也認為應避免直接回應民
眾的發文，而只採取監測方式；若有必要則以「發新聞稿」或「開記者會
說明」的方式作澄清。
以大眾媒體做為主要回應的管道，最明顯的例子是新流感疫苗安

全性的爭議話題。面對網路上不斷出現「施打疫苗可能有危險？」的質
疑，議題延燒到專家投書和政論節目，批評衛生主管機關「業績壓力、
不透明、不公開、專業人士都不施打」，也引發部分民眾對接種疫苗裹
足不前。為釐清疑慮，政府連續召開記者會為疫苗安全背書，並由衛
生署長和疾管局長直接Call in現場節目與名嘴對話，甚至於衛生署長
和政論節目主持人還在報紙投書展開筆戰。相對於在大眾媒體的全面
回應，社交媒體的雙向討論顯得單薄許多，疾管局只在官網發布與新
聞稿相同的訊息，偶而針對Facebook的民眾留言提出解釋，但是在網
路討論區與廣大民眾並沒有積極的雙向互動。
何以大眾媒體回應和網路回應有如此大的差別? 據受訪者A表示，

大眾媒體可以接觸到最大多數的閱聽眾，效果遠大於網路；而網路發
言畢竟有匿名特性，人人具有同等發言權卻無須確認真實身份，政府
若直接進行回應，將難以與眾多不同意見抗衡，還可能造成更大的言
語衝突與對立。受訪者C也表示，如果官員以隱匿身分的方式在討論
區上為防疫政策辯護或說明，萬一被識破將會引起網民更大的反彈與
反感。因此，對於爭議事件的回應或澄清，疾管局的訊息發佈基調定
為「爭議的澄清不直接透過網路進行」，而改以例行記者會的形式發布
釐清訊息後，再透過轉貼相關新聞報導於各大討論區，提高該訊息的
公正性與代表性。至於比較溫和或不具敵意的留言或提問，會以「防疫
達人」的身分直接回覆說明。
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（二）網路回應管道與回應策略

本研究以十起接種新流感疫苗之後死亡的案例，檢視疾管局的回
應方式，發現有五起案例是有使用社交媒體回覆民眾的提問（見表
一）。例如：疫情指揮中心於2010年1月21日在官方Facebook上發布
一則「預防接種受害救濟審議小組（VICP）」再次排除二件死亡案例與
H1N1疫苗有關的文章後，郭姓網友提出質疑：「只寫排除的，那沒排

除的呢？！為什麼沒一併寫出來？」1922防疫達人的回應訊息為：

郭姓網友，您好，預防接種受害救濟小組（VICP），是由獨立的醫

學、法律專家及社會公正人士所組成，公正可信，委員名單可參

考：http://www.cdc.gov.tw/public/Attachment/01417112071.pdf。關於

審議進度，目前受理H1N1疫苗接種者申請救濟共127件，其中28

件已由審議小組完成審議，除2件予以救濟（1件相關，1件無法排

除）外，其餘26件判定無關不予救濟。

不過，表一顯示疾管局的回覆率卻是偏低的。在五起有回覆網路
留言的案例中，A案例的回覆率是1:8，G案例的回覆率只有1:17，J案
例的回覆率更只有1:36，並不符合「對話」的精神。針對這一點，受訪
者A的解釋是，不主動回應主要原因是為了照顧病患或死者的隱私
權，及個人病例等資料，因此不會主動分別針對個案進行詳細解說與
公佈；其次，針對個案疾管局必須等待受害救濟委員會最終的調查報
告是否與疫苗有關後，才可對外澄清說明。
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表一：疾管局針對疫苗接種重大案例的社交媒體互動與回應情況

時間 案例 以社交媒體互動回應
回應篇數

CDC 網友

26.11.2009 南部一男童疑似接種疫苗後死亡 V 1 8

27.11.2009 一名孕婦施打疫苗後，胎死腹中 V 1 2

29.11.2009
民眾質疑國光無生產疫苗經驗，
對本土產疫苗沒信心

僅轉載 0 7

12.12.2009
台中一高中生接種疫苗後身體感
不適

僅轉載 0 9

17.12.2009 桃園國二女生接種疫苗後猝死 無轉載 0 0

18.12.2009 一孕婦在接種疫苗後，胎死腹中 除轉載外，也有互動回應 1 5

23.12.2009 台中一男童施打疫苗後死亡 僅轉載，無互動回應 1 17

29.12.2009 嘉義二民眾接種疫苗後產生不適 無轉載，亦無互動 0 0

07.01.2010
台北縣出現老人接種疫苗後死亡
案例

無轉載，亦無互動 0 0

09.01.2010
針對疫苗施打後，出現不適死亡
情況，疫苗出現「緩打潮」

除轉載外，也有互動回應 1 36

註： 回應篇數區分為衛生署疾病管制局與網友兩類；回應數量為至2010年3月18日前在
Facebook、Plurk與Twitter的回應總數。（資料來源：網路）

疾管局對於網路的回應方式也有一些規則可循。其一是，以
Facebook為主；其二是，以認知方面的說明回應為主，而非主觀態度
的回應；其三是，不立即回應，而是等疫情和緩、爭議案例調查明朗
化之後，才做回應。以下分別說明：
（1）以Facebook為主

這是因為BBS比較偏向情緒用語，Facebook的發言比較理性：

BBS用戶多屬匿名，發言屬性多為情緒發洩，所以我們只監測但

不傾向回應，不過會將發言內容記錄分類，作為在官網或記者會

發布消息的參考。……社交媒體的發言可以直接連結到使用者的

基本資料，感覺上用語相對保守理性，我們會選擇適當的回應。

（受訪者B）
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由於疾管局很重視Facebook社群的經營，這個平台的雙向互動相
對的比較流暢，也因此，「粉絲團中鮮少出現不正確的謠言，或非理性
否定防疫作為的言論。」（受訪者C）。不過另一方面，也使得工作人員
反而疏於經營其他的社交媒體。（受訪者A）
（2）以認知方面的說明回應為主

關於「哪些訊息該回應、哪些訊息選擇不處理？」受訪者B認為，
網民的討論內容區分為知識認知與價值觀兩大類：若網友的認知錯
誤，較適合予以回應解釋或澄清；價值觀較為主觀，且溝通不易，因
此比較傾向不予回應，以免陷入各說各話或甚至引發更多情緒性的反
應。
受訪者C則表示，從討論區的監測中得知，民眾對於疫苗安全性

的相關議題，大多抱持「信者恆信，不信者恆不信」的態度，真理恐怕
無法「越辯越明」，將更難以說服民眾。因此傾向只以知識性的訊息發
布為主。
（3）等疫情和緩之後才做積極回應

本研究發現疾管局在社交媒體的消極回應方式，在疫情末期（約
2010年1月左右）才出現積極性的改變。例如：針對「疫苗安全性」的問
題，疾管局主動在官方網站開闢「真相說明」與「問與答」的回應專區，
並在網頁提供多達76頁的闢謠文件。最明顯的是在官方網站以畫面跑
馬燈的動態方式，揭露「十大備受媒體關注的疑似疫苗接種後不良事件
的真相說明」，強調「時序相關≠因果相關」。
至於為何政府是在疫情後期才決定在官網上發佈謠言澄清、真相

說明等資訊？受訪者A和C分別指出：

最主要的原因在於，一、施打疫苗畢竟是政府長期的政策，若不

進行適當的說明與釐清，民眾心理的疑慮無法去除，往後類似質

疑的聲浪仍然會出現。加上疫情末期（2010年1月），預防接種受

害救濟小組（VICP）已陸續針對幾起死亡個案公佈調查結果，證明

是與施打疫苗無關的。我們就決定整理出十大疫情事件進行說明

釐清。（受訪者A）
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由於這些問題的產生，主要是在面對H1N1大流行期間，需要保

持專業及嚴謹的態度，因此在疫情趨緩後，對於訊息發布的模式

已略做調整，增加許多較為軟性、貼近民眾生活的訊息，如年節

大掃除相關的登革熱防疫措施，春節連續假期外出旅遊的檢疫資

訊等，逐漸提高網友的互動頻率。而後續辦理相關的防疫宣導活

動，亦將透過社交媒體進行醞釀與發酵。（受訪者C）

上述訪談資料可以歸納出，疾管局溝通態度轉變的關鍵點在於調
查結果證明疫苗的安全無虞，因此可以積極面對大眾說明真相。

III. 在「社群凝聚」方面

從資料蒐集中，本研究歸納出疾管局對社群經營的方法，分成官
網互動、活動凝聚、粉絲團建立等三方面 :

（一）官網互動

中央疫情指揮中心和疾管局對於網路社群的經營，在官方網站上
首頁都闢有「互動連結區」，分成網路分享、常見問答、電子報訂閱和
H1N1小測驗等四個連結：
1.  網路分享——可以由瀏覽者自己將網頁資料連結到自己的社交媒體
網站上，再邀請朋友分享。

2.  常見問答——分成疫苗篇、對象篇、費用篇和防疫篇，分別以Q-A

的方式列出民眾最常見的問題，供民眾搜尋解答。
3.  電子報訂閱——民眾在疾管局官網右上角點選後，輸入訂戶的電子
信箱，在固定的時段內，系統會自動將最新的訊息傳送到電子信箱
以供閱讀；或可選取RSS功能在PDA手機上進行即時閱覽，此服務
是免費的。

4.  H1N1小測驗——提供民眾進行H1N1的測驗小工具，題目共計有十
題，主要是H1N1必備常識、專業知識與疫情最新資訊等為主。

（二）活動凝聚

疾管局更積極的社群凝聚方法是，號召網友參與「抗流感達人—1

分鐘宣導短片」的網路影片徵選比賽。這項活動是本於「參與式傳播」
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的動機，透過參與實際活動提高對H1N1防疫宣導的認同感，也藉此拉
近比賽者和疾管局之間的距離。
本活動由網民自製影片上傳Youtube 影音媒體，也真正落實社交

媒體使用者自己製作內容的精神。本次活動共徵得一千餘支創意防疫
短片，參加者從國小學童、國高中生到社會人士都有，對於號召網路
族群以行動內化防疫資訊獲得相當不錯的成效。而獲選的四支自製短
片甚至成為官方宣導素材，密集在電視媒體播放，讓得獎者在獲得成
就感的同時，也產生「我也是政府創意宣導團隊的一份子」，社群凝聚
力由此而生。

（三）粉絲（fans）團建立

疾管局在Facebook建立了「1922防疫達人粉絲團」的社群，做為協
助疾管局進行防疫宣導的種子團隊，希望能達到口碑傳播的效果（受訪
者C）。由於「達人」代表「專家」，因此1922防疫達人粉絲團的成員不
乏專業的醫護人員、防疫專家、官員、民意代表、網路作家……等意
見領袖。這些成員在網站中即扮演凝聚社群的角色，也協助疾管局回
覆民眾的問題。
粉絲團人數是代表社群凝聚力的一項指標。前面提到，疾管局

Facebook粉絲團人數最高紀錄達到一萬人次，可惜因疏於經營，在民
眾對疫苗安全性出現疑慮之後粉絲團人數即出現明顯下滑，到疫情後
期粉絲團人數只剩下原來的一半，約五千人上下。尤其根據受訪者C

的說法，願意加入「防疫達人粉絲團」的網友，多半對於疾管局防疫專
業有相當程度的認同，這些「防疫種子」的流失，也代表社群凝聚力失
散，十分可惜。

討論與實務建議

風險溝通著重在互動與主動參與，使民眾自發性的內化風險訊
息，並轉化成風險預防行為（Conway et al., 2007），而社交媒體就是透
過社會互動來達到傳播目的的新興網路平台，有助於深化風險溝通的
成效。本研究經由訪談結果得知，台灣政府防疫單位在觀察歐巴馬運
用社交媒體的力量贏得美國大選之後，即已體認到社交媒體的關鍵影
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響力，並隨即在2009年H1N1防疫宣導中將其納入防疫溝通計畫，在
新媒體管道使用的精準度與內容的實質運用上，不同於過去傳統的的
思考框架，在動機與做法上均值得肯定。
在宣導對象的效能方面，美國一項全國調查發現，跟健康訊息有

關的社交媒體網絡，使用者的年齡層主要分布在18到24歲之間，佔網
路族群的65%（Chou, Hunt, Beckjord, Moser, & Hesse, 2009）。台灣疾管
局架設的Facebook使用者，年齡介於18到34歲者超過七成，與風險溝
通的目標對象相符。從這個調查數據也可以推知，網路社交媒體確實
已經成為風險溝通訊息接觸年輕族群的主力媒體。因此，如何與社交
媒體族群展開立即性的互動，並促成風險溝通效果，是在擬定風險溝
通策略時必須考量的重要課題。以本研究案例來說，台灣疾管局為了
更貼近社交網絡族群，設計出「防疫達人（專家）」的概念，並且以卡通
人物小達為代言人，沖淡嚴肅的官方色彩，讓原本生硬難解的防疫宣
導訊息變得軟化且具有親和力，有助於疾管局在網絡平台與網友進行
更生活化的互動。
在社交媒體的使用類型方面，台灣疾管局使用的社交媒體，涵蓋

了社群互動、影音媒體、內容集體創作平台、互動遊戲、地圖索引搜
尋……等多元化的功能類型，大為擴展網路傳播的能見度，可以廣泛
傳遞防疫訊息，發揮資訊傳遞、溝通及提供協助等功能（Macias et al., 

2009）。不過從資料分析中發現，這些網絡平台並未完全有效運用，受
限於人力及網路資源，疾管局將互動的主力放在Facebook，其他管道
的使用只限於發布消息，使得社交媒體無法全面發揮多方溝通的基礎
結構功能（Friese，2009），將使風險溝通效果受到影響。
關於社交媒體的使用策略，本研究認為台灣政府在單向的訊息傳

遞方面已經兼顧到速度和完整性；在訊息交換上最具有創意的做法，
是在維基百科網站開闢的內容共享平台，由政府和網友共同在平台上
記錄2009年台灣的流感防疫作法。此外，在疫情高峰時大量運用的手
機簡訊發送系統，直接跨到行動網路平台與民眾溝通，在風險溝通上
也是創新性的作法，未來如何在行動網路通訊上進行更有效的風險溝
通，不僅是策略上的挑戰，更是相當重要的學術研究主題。
例如本研究認為，未來應該再善加利用的是行動通訊的「訂閱」概
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念，像是透過手機簡訊或社交媒體，每日寄送最新訊息至訂閱者，以
符合美國公共衛生學會2009年圓桌會議所指的「社交媒體訊息內容的重
要性大於如何使用這類傳播通道」（Tinker & Fouse, 2009）。以美國來
說，美國CDC的訂閱作法已經實踐在行動網路科技，利用智慧型手機
的便利性，開發許多關於H1N1的應用程式，例如：H1N1、Health Map 

Swine Flu + Outbreaks Near Me、Inflenza A（H1N1）等超過85種相關智
慧型收集應用程式。其中，「H1N1（Swine Flu）Update」更將世界衛生
組織（WHO）、美國CDC及美國有線電視網（CNN）等來自於全世界
H1N1的資訊整合成一個平台，供手機使用者即時與快速的得知疫情最
新資訊。本研究認為，智慧型手機應用程式的技術門檻與成本皆低，
值得未來多加開發，將各方所蒐集的訊息整合於一媒體平台中，除了
更有系統地將資訊蒐集歸納外，更能讓使用者即時與方便地更新疫情
訊息，以達到全民防疫的目標。
至於在「對話與回應」方面，也就是「使用者共創內容」、「去中心化

的社會網絡」、「開放對話」等特質，在本研究案例中並未具體落實。資
料顯示，雖然有「防疫達人」的中介傳話，但是在對話的整體表現上仍
然不足，也就是單向傳播多過雙向對話，並未達到真正的平權和去中
心化。換言之，台灣政府在社交媒體的使用上，仍然視其為「半官方的
資訊發布平台」，無法全然開放成為以使用者為主體的發話空間。受訪
者C認為此不足之處的主因在於，H1N1相關防疫資訊的專業性高，且
Facebook等網站具有半官方色彩，民眾鮮少針對訊息內容進行討論或
質疑，減少了社交媒體應該有的對話空間；另一方面，願意加入「防疫
達人粉絲團」的網友，多半對於疾管局防疫專業有相當程度的認同，因
此非理性攻擊的情況鮮少出現。在此種缺乏爭議的社群氣氛下，討論
的熱度無法提昇，因此在互動層面上稍嫌不足。
也因為如此，疾管局的網路回應方式出現「網路看留言，記者會回

答，網路再轉載」的奇特現象；即使偶有立即回覆，也只是零星出現。
此現象顯示疾管局仍然從傳統網路的眼光來看待社交媒體，將其視為
少數人使用的平台，因此在回應上仍然以傳統媒體為主，然而這樣一
來，就失去使用社交網路媒體的意義。另一方面，疾管局面對疫苗安
全爭議並沒有積極在網路上發聲，而是等疫情和緩、且調查公佈幾起
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死亡案例與施打疫苗無直接關係之後才轉趨主動，卻使得此議題在網
路和新聞媒體上延燒不止，不實訊息在網路四處流竄卻得不到解答。 

最後是「社群凝聚」的部分。社交媒體的最大目的是建立使用者之
間的凝聚與互惠關係（Morarity，2009），社交媒體的「粉絲團」人數多
寡，代表社群間的連結緊密度。從訪談資料發現，疾管局架設的
Facebook在疫情高峰期人數達到一萬人，顯示社群已經具備一定的規
模，可惜疾管局未能繼續強化這些社群成員的凝聚力，以致於到疫情
後期社群人數大量流失，殊為可惜。不過，疾管局推出的一分鐘防疫
短片徵選活動，成功募集一千支影片，促成參與者以行動支持政府的
風險溝通政策，並凝聚參與者的熱情，為本案例中具體實踐社群凝聚
的表現。
總結來說，新媒體科技瞬息萬變，利用網路創新傳播拉近跟溝通

民眾的距離，加強跟溝通對象的黏著度，是進行風險溝通的首要條
件。因此，風險機構欲使用社交媒體，先決條件是必須主動參與對
話，勇於接受民眾的提問甚至詰問，並立即回應。更進一步說，網路
世界的本質是平權的，沒有菁英與庶民之分，在風險溝通議題上，也
沒有所謂專家和愚民之別；因此在網路上進行風險溝通，必須放棄從
上到下的宣導思想。即使是防疫新知識的告知，也要本着透明公開的
原則，隨時準備與網路公民進行線上互動討論，同時確保能夠隨時聽
見公眾的聲音，謹記社交媒體的精神便在於組織與公眾間的交流互動
（Tinker & Fouse, 2009）。以台灣H1N1疫苗爭議來說，社交媒體或可以
扮演贊成施打與反對施打雙方意見討論的平台，政府既然運用了社交
媒體的網絡，就不應只視其為單向傳播或簡單問與答的互動工具，而
應善加利用其網絡特性，扮演更深入的風險溝通平台。

理論意涵與未來研究建議

本研究發現台灣疾管局在H1N1宣導的社交媒體作為相對保守，不
若美國CDC對於社交媒體的運用豐富，此差異或許顯示：不同風險機
構對於社交媒體的使用，或許受到其對社交媒體功能認知的影響。台
灣的風險溝通機構可能認為社交媒體是很好的訊息傳散管道，但顧及

CSJ15.indb			151 2010/12/30			4:06:40	PM



152

《傳播與社會學刊》，（總）第15期（2011）

操控不易而少使用於開放式的對話。後續研究可以針對相同的風險議
題進行新媒體使用策略比較，並深入探索使用差異背後的考量因素。
另一個值得思索的問題是：「社交媒體如何實踐真正的對話與分

享？」根據歐盟提出的風險溝通四原則—— 責任（Accountability）、管
道（Accessibility）、透明（Transparency）、參與（Participation）（劉華美、
周桂田， 2006）來檢視社交媒體的運用，真正的對話與分享是指組織應
善用社交媒體管道，善盡其責，且讓利害關係人參與溝通與討論，並
且確保參與管道的開放性與資訊透明。此外，McCorkindale （2009）也
建議組織應強化社交媒體的投注力和黏著力（engagement），以強化社
交網絡成員的凝聚意願。這些問題，都有待後續研究進行更深入的探
討。
本研究發現，台灣疾管局的社群凝聚策略集中在官網、活動凝聚

和粉絲團建立等三個管道。根據風險知覺的社會網絡感染論（social 

network contagion theory of risk perception）（Scherer & Cho, 2003），相
同的社會網絡成員彼此相互影響，會發展出相似的風險認知。以此推
知，疾管局使用的三個管道，應會凝聚風險政策的支持者而非反對
者，也就是疾管局的「善意群眾」和粉絲（fans），至於持其他意見的網
路社群，反而較少有和官方進行對話和分享資訊的機會。未來的研究
有必要引用此理論研究不同社群之間的風險認知差異，以及這些社群
網絡之間的對話關係。研究對象應為網友自設的社交媒體平台，以此
觀察社群網絡在垂直與水平之間複雜的對話流向以及風險知覺。重要
研究議題包括：官方架設及民眾自發性架設的社交網絡，是否可以結
合？該如何結合？研究者或可引用「社會網絡分析」（Social Network 

Analysis）（Wellman & Berkowitz, 1988; Wasserman & Faust, 1994; 

Wellman, 2001）為架構，觀察與某一風險議題有關的社交媒體網站彼此
之鏈結，包括緊密度、互動關係乃至於衝突關係……等。
最後是社交媒體效果的反思。不論網路媒體平台如何日新月異，

網路新科技仍非健康傳播或風險溝通的靈藥（Chamberlain, 1994），
Tinker & Fouse（2009）甚至稱呼迷信網路新工具的心態為「閃亮新玩意
症候群」（shiny new object syndrome）。因此，後續研究在探討社交媒
體的功能時，有必要對其效果進行檢驗，以釐清其獨特的價值所在；
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另一方面，應同時檢視社交媒體的侷限，並加以反思檢討，避免過度
膨脹這些新媒體的效果。

註釋

1. 是一種允許使用者及時更新簡短文本（通常少於200字），並可公開發布的
部落格形式。例如Twitter、噗浪（Plurk）、Tumblr、Jaiku、fmylife。

2. Bebo、BigTent、Facebook、MySpace、商務導向的LinkedIn、 Orkut、hi5、
Ning、Elgg、日本最大的社會網絡網站Mixi、交友網站Friendster、荷蘭最
受學生族群歡迎的Hyves，以及後來增加社會網絡功能的法國部落格網站
Skyrock……等等。

3. 這些社交媒體所運用的相關科技則包含：部落格、照片分享網站、影音部
落格、電子郵件、即時通訊、音樂分享、集體創作、網路電話……等等。
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