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公私部門危機治理與策略互動：情境危機溝通理論的多案例分析 

 

張嘉玲、邱志淳、張企申 

摘要 

本研究以情境危機溝通理論（Situational Crisis Communication Theory, SCCT）為基礎，探

討多重責任主體並存之危機治理情境中，組織回應、利害關係人反應與政府介入如何影響危機

責任之演化。研究採質性多案例研究與過程追蹤法，分析 2022年高鐵停駛（東南水泥事故）、、

2017年 815大停電（中油供氣中斷事故）及 2014年頂新食安危機（正義油品事件）、。研究 

現，SCCT之責任歸因與策略配適邏輯仍可解釋危機初期之責任判斷與策略選擇，但危機責任

會隨多主體互動持續重構。三案分別呈現責任區隔、責任擴張以及責任累積與制度外溢之不同

路徑；組織回應亦可能形成策略低配、配適或超配，並與後續利害關係人反應及責任評價相互

連結。政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性則構成影響責任判斷與策略效果的重要情

境條件。政府透過調查、裁罰、求償、政治承責及制度改革等治理介入，亦可能使不同主體之

責任位置獲得確認、強化或重新配置。本文據此指出，SCCT除可作為危機初始責任與策略判

斷之理論基準，亦應置於多主體治理的動態過程中，以更完整解釋危機責任與策略互動之演化。 
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壹、緒論 

近年臺灣所面臨的危機事件，從食品安全、能源供應中斷，到交通事故與疫情爭議，均呈

現出高度公共化與政治化的特徵。危機已不再是單一部門得以透過技術性措施解決的事件，而

是涉及政策正當性、跨部門協調與社會信任的多維度治理挑戰 (Liu & Horsley, 2007; Zhang, 

2022)。在社群媒體加速資訊與情緒擴散的情境下，危機敘事往往於短時間內快速定型；一旦

組織回應策略無法符合公眾所認知的責任強度，即可能引 信任崩解，甚至導致危機升級與二

次擴散 (Kim & Niederdeppe, 2013; Kim, 2022)。 

情境危機溝通理論（Situational Crisis Communication Theory, SCCT）之重要性，在於其提

供一套以責任歸因為核心的危機分類與策略匹配邏輯。該理論指出，危機的可控性、可預測性

與意圖性會影響公眾對責任的判斷，進而形塑其情緒反應與策略期待；組織若能採取與責任強

度相對應的回應策略，則有助於維持聲譽與信任 (Coombs, 2007)、。而而，有有的 SCCT研究多

建立於企業情境，較少納入政治化與制度環境對責任歸因的影響。在公共治理場域中，政府除

須面對事件本身之責任，亦承擔國家能力與政策正當性的象徵角色，使其更易受到政治化與輿

論競逐影響，並面臨更高程度之程序正義與資訊透明要求。此一差異顯示，SCCT之理論假設

在高度政治敏感之臺灣情境中，可能出現系統性偏移，其適用性有待進一步檢驗。 

本研究選取三個具有代表性的危機事件，分別對應 SCCT所提出之責任梯度類型。首先，

2022年台灣高鐵因東南水泥施工事故導致停駛，其責任源自外生因素，屬典型受害型危機；其

次，2017年 815全台大停電係由技術性疏失引 ，理應屬於意外型危機，而而，在能源政策高

度政治化的背景下，其責任往往被上升至制度層級；最後，2014年頂新黑心油事件涉及企業倫

理與可預防行為，迅速引 強烈公眾憤怒，為典型可預防型危機。上述三案例涵蓋完整責任梯

度，並具備高度公共性與資料可得性，適合作為檢驗理論與實務差異之分析基礎。 

回顧臺灣有有的研究，危機管理多數以單一事件或特定領域，較少從責任梯度出 進行跨

案例比較。因此，有有的文獻較難系統性說明不同危機類型下之策略差異，亦未能充分揭示政

治化、資訊透明度與制度歷史性等情境因素如何影響責任歸因與策略選擇。此外，公共部門與

企業在危機治理上的結構性差異亦未受到充分關注；企業主要在面對市場時高度依賴市場信任

與品牌聲譽，而聲譽作為保護公司的無形資本，不僅能有效建立顧客信任，更是危機 生時影

響公眾溝通與維持信任的關鍵 (Caruana et al., 2006; Coombs, 2007; Keh & Xie, 2009; Zheng et 

al., 2018) 、。相對而，，政府需回應嚴格的民意監督，並受政治化與法律限制等獨特情境影響，

因此，有必要透過跨案例比較與部門對照，進一步深化 SCCT 在公共治理情境中的理論適用

性。 

基於上述，本研究提出以下研究問題： 
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（一）SCCT 所提出之危機責任與策略配適邏輯，在不同初始責任位置的臺灣危機案例中

具有何種解釋力？ 

（二）在多重責任主體並存的危機事件中，組織回應、利害關係人反應與政府治理介入如

何改變原有的責任歸因？ 

（三）當組織實際回應高於或低於其責任威脅所對應的理論基準時，策略偏離如何影響後

續責任評價與危機 展？ 

（四）政府介入如何透過裁罰、調查、求償或政治承責等制度性行動，參與危機責任邊界

的重新界定？ 

本研究並非將政治化、資訊透明或危機歷史視為臺灣所獨有的危機變項，而是關注這些因

素在臺灣具高度公共性與政治敏感性的危機事件中，如何與有有責任歸因及組織回應產生交互

作用。本文因此不以建立一套取代 SCCT 的新模型為目的，而是從多案例比較出 ，檢視 

SCCT 在多主體治理情境中的適用條件與可能邊界。具體而，，本文將分析焦點由單一組織的

危機分類，延伸至「多主體責任重構」、「策略偏離」與「治理介入」三項動態過程，並進一

步探討危機歷史與預期違背如何影響上述過程。 

貳、文獻回顧 

一、情境危機溝通理論（SCCT）之 展與核心概念 

情境危機溝通理論（Situational Crisis Communication Theory, SCCT）由 Coombs 於 2000 

年代提出，為危機傳播領域中最具影響力之理論架構之一。其核心假設在於，公眾會依據危機

責任歸因形成情緒反應，進而影響其對組織之信任與評價；組織則需依據危機類型與責任強度，

採取相對應之回應策略，以維持聲譽並降低負面影響（Coombs, 2007; Coombs & Holladay, 

2010）。 

依據 SCCT、，危機可區分為受害型（victim）、意外型（accidental）與可預防型（preventable）

三類，分別對應由低至高之責任階層。以有有研究指出，責任強度愈高，公眾愈傾向產生憤怒

與不信任情緒，並期待組織採取更具承擔性的回應策略，如道歉、補償與制度性改革 (Park & 

Reber, 2011; Kim & Sung, 2014)、。因此，SCCT的核心貢獻不僅在於危機分類，更在於提出責任

強度匹配相對應之策略強度，使危機溝通具備可操作之決策依據。 

過去二十年間，SCCT提供危機溝通的理論基礎，而不同產業如食品安全、醫療與金融的

實證策略則有顯著差異 (Dulaney & Gunn, 2017; Citrawijaya et al., 2024)。而而，現有研究多以



公私部門危機治理與策略互動：情境危機溝通理論的多案例分析 

41 

企業情境或單一政策領域為分析對象，較少探討政治化與制度環境對責任歸因之影響。此種以

「事件本質」為核心之分析框架，可能低估情境因素在責任形成過程中的作用，亦限制其在公

共治理場域中的解釋力。 

二、危機責任歸因與公眾情緒的形成 

歸因理論指出，個體在面對負面事件時，傾向透過尋求因果關係來建立理解與判斷基礎 

(Weiner, 2006)、。在危機情境中，公眾通依依據可控性、可預測性與是涉涉及意意等面向進行責

任判定 (Holladay, 2010)、。當危機被視為外生因素，如自而害害時，公眾反應相對和；；反之，

若涉及治理疏失、管理不當或資訊隱匿，則易引 高強度的不信任與政策性憤怒 (Kim & 

Niederdeppe, 2013)。 

隨著社群媒體的普及，危機資訊若由第三方搶先傳播，將顯著激化公眾的憤怒與厭惡等負

面情緒、（Jin et al., 2014a）、。為防防此此效應，組織應採取「搶先揭」」(Stealing Thunder) 的主

動策略；Arpan 與 Roskos-Ewoldsen、（2005） 證實，在媒體或外部單位 現前搶先 布自身危

機，能有效提升組織信譽並降低公眾對危機嚴重程度的感知。因此，主動且即時的危機回應不

僅是 Seeger、（2006）所強調的危機溝通最佳實踐，更是維繫信任的關鍵；任何延宕皆可能加重

公眾對組織的責任歸因，將其解讀為逃避責任，進一步放大整體的負面情緒、（Coombs, 2007; Jin 

et al., 2014b）。 

而而，有有的研究多將責任歸因視為源於事件本質之理性判斷，較少關注媒體框架與政治

語境如何介入此一過程。在高度媒體化與政治競逐的環境中，責任判斷可能受到再詮釋與放大，

使其偏離原始事件屬性，形成所謂「責任上位化」現象，此亦為後續研究需進一步釐清之重要

議題。 

三、危機溝通策略及其適用條件 

SCCT 將危機回應策略概分為涉認（deny）、減弱（diminish）與重建（rebuild）三大類 

(Coombs, 2007)。在受害型危機中，組織多採取涉認或澄清策略，以降低不必要之責任連結；

在意外型危機中，則透過解釋與有限度道歉減緩責任感受；而在可預防型危機中，組織須採取

完整道歉、補償與制度改革等高強度策略，以回應公眾期待。 

近年研究進一步指出，在公共治理情境下，單純的訊息回應已不足以回應公眾需求，組織

需透過制度性改革與政策調整展現責任承擔，方能有效重建信任 (Seeger, 2006; Teng, 2021)。

此顯示，危機溝通策略已由傳統之訊息管理，轉向制度回應與治理能力之展現 (Zhang, 2022)、。 
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而而，SCCT 對策略選擇之預測多建立於「責任強度決定策略強度」之線性邏輯，較少納

入政治環境與媒體框架之干擾。在實際情境中，即便危機責任屬低強度類型，組織仍可能因輿

論壓力而被迫採取高強度策略，此種策略錯配現象顯示有有理論仍有修正空間。這種龐大的輿

論壓力，部分源於社群媒體上低政治信任者主導批評、高信任者噤聲的結構性失衡 (Koivula et 

al., 2026)，導致網路究責的聲量依遠超事件原有的責任強度； 此種策略錯配現象顯示有有理

論仍有修正空間。 

四、危機歷史、預期違背與策略效果 

本研究以情境危機溝通理論（Situational Crisis Communication Theory, SCCT）為核心理論，

並以預期違背理論（Expectancy Violations Theory, EVT）作為輔助解釋機制。SCCT提供危機

初始責任判斷與回應策略配適之理論基準（Coombs, 2007），本文據此比較組織實際回應與理

論預期之差異，區分為策略低配、配適與超配。EVT 則用以解釋策略偏離後的利害關係人反

應；當組織回應高於或低於有有角色與規此期待時，可能形成不同方向的預期違背與後續評價

（Burgoon, 1978）。因此，EVT並不重新決定危機責任位置，而是作為解釋策略效果之輔助機

制。 

相關研究也 現，利害關係人原有的期待，會影響其對組織違規行為及危機回應的看法。

當公眾對組織具有較高的道德誠信期待時，組織違反此一期待可能引 較強烈的負面反應，且

未必能由有有的正面聲譽加以抵消（Hornsey et al., 2021）。Putri、（2025）對企業與地方社群衝

突的研究亦指出，當企業的制度性作法與地方社群有有溝通規此產生落差時，可能加深社群的

不信任與對抗。上述研究說明，危機策略的效果除與責任程度有關，也可能受到利害關係人有

有期待及其是涉遭到違背所影響。 

至於魔鬼氈效應（Velcro Effect），並非外加於 SCCT之外的新變項，而是用以說明負面

危機歷史如何提高當前責任歸因與聲譽威脅的有有機制（Coombs & Holladay, 2001）。相關研

究指出，組織過往的負面危機紀錄可能提高新危機中的責任歸因與聲譽威脅，使有有負面印象

延續至當前事件（Coombs, 2004）。Putri、（2025）的研究亦顯示，地方社群過往累積的負面經

驗可能影響其對後續企業行為的理解與信任。 

因此，本文將制度歷史性（危機歷史）置於 SCCT有有責任威脅邏輯之內，觀察過往危機

紀錄如何與當前策略及利害關係人期待相互作用。整體而，，本文以 SCCT 作為主要分析基

準，以魔鬼氈效應說明危機歷史對責任威脅的影響，並以 EVT 輔助解釋策略偏離後的利害關

係人反應。 
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五、公共部門危機溝通 

雖而 SCCT主要源於組織危機溝通研究，但公共部門具有不同的制度與責任結構。政府即

使並非危機的直接肇因者，仍可能因政策制定、監理、公共服務或跨部門協調等職責而成為被

究責的對象。公共議題亦依受到政治競爭與媒體框架影響，使危機責任在事件 展過程中被重

新詮釋（Liu & Horsley, 2007; Zhang, 2022）。在社群媒體環境下，政治信任亦可能影響公民的

線上表達與批評行為，使數位空間所呈現的意見未必代表整體公眾態度（Koivula et al., 2026）。 

公共部門的責任互動亦涉及公共行政研究所關注的「究責政治」（blame game）與「卸責

／避責」（blame avoidance）。Weaver、（1986）指出，政治行動者面對責難時可能採取策略降

低政治成本；Hood、（2002）則指出，風險治理同時涉及責任的歸屬與追究。因此，公共危機中

的責任不僅取決於事件原因，也可能在政府機關、政治行動者與其他組織之間形成責任競逐

（Weaver, 1986; Hood, 2002）。後續研究進一步指出，避責策略受到制度情境與行動者資源影

響（Hinterleitner & Sager, 2015），而政策失敗所引 的究責互動亦可能促使議題政治化，並影

響組織行為與政策實務（Hinterleitner, 2018）。 

此外，公眾對政府的期待不僅涉及事件處理，也包含制度改善與治理能力，因此公共部門

危機溝通亦涉及政府如何回應公共責任與制度期待。Zhang（2022）指出，政府在重大公共危

機中可能透過特定敘事框架界定危機性質與責任，進而影響公眾對危機及政府角色的理解。此

一觀點亦有助於理解本文所分析的「責任擴張」，即危機責任可能由直接事件責任延伸至組織

管理、公共服務或政策治理層級。 

而而，究責政治與避責文獻並不取代 SCCT、。本文仍以 SCCT作為核心理論基準，辨識公

私行動者的初始責任位置與危機回應策略，再分析利害關係人反應與政府治理介入如何使責任

獲得確認、擴張、區隔或重新配置。因此，blame game與 blame avoidance在本文中主要作為

公共行政層次的補充視角，用以說明責任競逐與轉移的制度邏輯，以及政府同時作為「治理介

入者」與「被究責者」的雙重角色。 

六、SCCT在臺灣治理情境中的適用與分析延伸 

臺灣有有危機研究多集中於食品安全、交通運輸、能源政策及公共衛生等特定事件。相關

研究顯示，在高度媒介化與政治競逐的危機情境中，責任歸因除受到事件本身之可控性、可預

測性與意圖性影響外，亦可能受到資訊揭」、程序公平、政治爭議及組織危機歷史等因素影響

（Coombs, 2004, 2007; Tyler, 2006; Boin et al., 2010）。此一現象並不意味上述因素為臺灣所獨
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有，而是顯示在具高度公共性與治理責任的危機中，SCCT所預設的責任位置可能隨事件 展

而重新評價。 

尤其值得注意的是，SCCT 本身已將危機歷史與之前聲譽納入聲譽威脅之判斷（Coombs, 

2004, 2007），因此，本文並不將危機歷史或魔鬼氈效應視為外加於 SCCT的全新變項，而是

進一步觀察其如何與組織回應、利害關係人期待及後續責任評價相互作用。相較之下，本文主

要關注的是多主體治理情境下，責任如何在肇事方、受波及方、政府及其他利害關係人之間重

新配置。 

基於此，本文將 SCCT作為初始責任診斷與策略判斷之理論基準，並進一步建立跨案例比

較所需之分析語彙。本文所稱「初始責任位置」，係將 SCCT有有危機類型與責任梯度轉化為

案例進入分析時的比較起點；「策略低配、配適與超配」係比較 SCCT理論預期與實際回應之

分析性分類；「多主體責任重構」則用以描述危機 展過程中，不同責任主體之責任位置如何

隨組織回應、利害關係人反應與治理介入而 生後續變化與重新評價。上述概念均屬本文為進

行跨案例比較所建立之操作化與分析語彙，而非宣稱為取代 SCCT之新理論命題。SCCT本身

係依危機責任威脅連結危機類型與回應策略，本文則以此作為後續比較基準（Coombs, 2007）。

SCCT有有理論與本文分析延伸之關係如表 1所示。 

表 1 

SCCT理論基礎與本文分析延伸 

理論面向 SCCT有有理論基礎 本文分析延伸 

責任歸因 依危機類型形成受害型、意外型與可

預防型等不同責任程度 

將危機類型視為「初始責任位置」，

並追蹤其後續變化 

回應策略 依責任威脅選擇涉認（deny）、減弱

（diminish）或重建（rebuild）等策略 

比較理論預期與實際回應之落差，區

分策略低配、配適與超配 

危機歷史 
過往危機紀錄與有有聲譽可能提高當

前責任與聲譽威脅 

觀察制度歷史性（危機歷史）如何與

利害關係人期待及後續責任評價相互

作用 

多主體治理 主要以焦點組織之責任與聲譽威脅為

分析核心 

納入肇事方、受波及方、政府及其他

利害關係人，分析責任之重新配置 

治理介入 非 SCCT主要分析焦點 觀察裁罰、調查、求償及政治承責等

制度性行動如何參與責任界定 

動態結果 責任歸因及回應策略影響組織聲譽與

利害關係人反應 

追蹤策略偏離、利害關係人反應、治

理介入與責任重構及危機結果 

資料來源：本研究依據 Coombs（2007）及相關文獻整理。 



公私部門危機治理與策略互動：情境危機溝通理論的多案例分析 

45 

除上述分析延伸外，本文進一步關注三項可能影響危機責任與策略互動的治理情境因素。

首先，政治化係觀察危機責任是涉由事件與技術層次延伸至政策、政治領導或制度層次；危機

管理研究指出，重大危機除涉及事件處置外，也可能伴隨責任歸屬與究責政治，使原本的危機

管理問題進入政治責任競逐（Boin et al., 2010）。其次，資訊透明度／程序正義係觀察資訊揭

」的即時性與完整性，以及處置程序的公平性。程序公平會影響民眾對公共權威及制度正當性

的評價（Tyler, 2006）。第三，制度歷史性（危機歷史）則指組織過往類似危機與負面聲譽被

重新援引，進而影響當前危機責任與聲譽威脅；此一概念並非本文新增之獨立變項，而係 SCCT

有有 crisis history 與 prior reputation 邏輯在跨案例時序分析中的操作化表述（Coombs, 2004, 

2007）。 

據此，本文建構危機責任重構與策略互動之分析架構，以初始責任位置為起點，依序分析

組織回應策略、策略配適或偏離、利害關係人反應與治理介入，進一步觀察責任重構及其危機

結果，同時將政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性納入情境觀察，如圖 1所示。此一

架構旨在將危機責任由相對靜態的分類判斷，延伸至危機 展過程中責任位置可能持續變化與

重新評價的動態分析。 
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資料來源：本研究自行整理 

圖 1 

SCCT 觀點下之危機責任重構與策略互動分析架構 

1.初始責任位置 

低責任（Victim）／中度責任
（Accidental）／高責任
（Preventable） 

2.組織回應策略   

Deny／Diminish／Rebuild 

涉認／減弱／重建 

3.策略配適／偏離   

低配／配適／超配 

政治化 

政治關注程度、政黨競

爭與操作 

資訊透明度/程序正義 

資訊揭」程度、程序公

平性與參與 

4.利害關係人反應  

預期符合／正、負向預期違背 

5.治理介入 

6.責任重構與危機結果 

責任位置再定位/信任變化/危機結果 

制度歷史性(危機歷史) 

過往類似事件經驗、制

度與社會記憶 

主要因果/過程路徑 

情境影響因素(跨階段作用) 
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七、小結 

綜合上述，SCCT為理解危機責任、利害關係人反應與組織回應策略提供重要理論基礎，

其危機類型、責任歸因、危機歷史及策略配適等概念，構成本文分析的起點。而而，在多重責

任主體並存的治理情境中，責任可能隨組織回應、利害關係人反應及政府介入而 生重新配置。 

因此，本文並非涉定 SCCT原有理論，而是以其作為初始責任與策略判斷之基準，進一步

納入多主體責任重構、策略偏離及治理介入三項動態現象，並觀察政治化、資訊透明度／程序

正義及制度歷史性如何影響上述過程。據此，本文以 SCCT作為初始責任與策略判斷之理論基

準，進一步分析多主體治理情境下的策略偏離、利害關係人反應、治理介入與責任重構，作為

後續研究設計與案例比較之分析主軸。 

參、研究方法 

本研究旨在比較不同初始責任位置之危機事件，分析情境危機溝通理論（SCCT）在多主

體危機治理情境中的適用性，並探討組織回應、利害關係人反應與政府介入如何影響責任歸因

之變化。研究採質性多案例研究法（Yin, 2018），結合過程追蹤法（process tracing）（Collier, 

2011），透過跨案例比較與個案內部時序分析，追蹤「初始責任位置、組織回應策略、策略配

適／偏離、利害關係人反應、治理介入、責任重構」之演化過程，並檢視政治化、資訊透明度

／程序正義及制度歷史性（危機歷史）三項情境因素之作用。 

一、案例選取與分析單位 

本研究採理論抽樣選取 2022年東南水泥施工事故所導致高鐵停駛、2017年 815全臺大停

電，以及 2014年頂新食安危機（正義油品事件）三案，分別提供低、中、高不同初始責任

位置之比較基礎。 

本文不將一個案例直接等同於單一危機類型，而以事件中主要行動者之責任位置及其變化

作為分析單位。高鐵案以台灣高鐵之低責任受波及位置為起點，同時觀察東南水泥與政府監管

機關；815大停電以技術性事故之中度責任位置為起點，追蹤中油、台電與政府間之責任分化；

頂新案則作為高責任與負面危機歷史累積之案例，用以觀察魔鬼氈效應如何影響後續責任歸因

與策略效果。 

為維持跨案例比較之一致性，本文以「危機事件中主要責任行動者之責任位置及其變化」

作為共同分析單位。主要行動者係指直接涉及危機 生、公共服務提供或危機回應者；次級行

動者則限於其行動與責任界定、策略回應或治理介入具有直接關聯者。三案雖涉及不同數量與
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類型之行動者，但均依相同之初始責任位置、組織回應策略、策略配適／偏離、利害關係人反

應、治理介入及責任重構等構面進行比較，以降低案例本身差異對分析結果之干擾（Yin, 2018）。

為進一步呈現三案例之選取條件、分析主體、時間界線、資料量及跨案例比較基礎，本文將案

例選取與可比性整理如表 2。 

表 2 

案例選取與可比性 

比較項目 2022 年高鐵停駛（東南水泥

事故） 

2017 年 815 大停電（中油

供氣中斷事故） 

2014 年頂新／正義油品危

機 

選案條件 低責任起點之多主體危機 中度責任起點之多主體危機 高責任起點且具危機歷史之

危機 

主要分析主體 臺灣高鐵 台電、中油 頂新／正義相關企業 

次級行動者 東南水泥、政府主管機關 政府及相關主管機關 政府主管機關及其他利害關

係人 

初始責任位置 低責任 中度責任 高責任 

時間界線 2022 年 4 月 1 日事故發生至

後續責任認定與治理處置 

2017 年 8 月 15 日事故發生

至後續調查與責任處置 

2014 年頂新／正義油品事

件為主要分析期；2013 年相

關事件作為危機歷史背景，

後續官方調查與制度處置作

為追蹤資料 

資料量 12 筆：官方文件 1 份、組織

公開資料 1 份、新聞／媒體

10 篇 

15 筆：官方文件 2 份、組織

公開資料 1 份、新聞／媒體

12 篇 

12 筆：官方文件 3 份、新聞

／媒體 9 篇 

比較功能 觀察低責任起點下之責任區

隔 

觀察中度責任起點下之責任

擴張 

觀察高責任及危機歷史下之

責任累積與強化 

可比性基礎 共同分析架構與操作化判準 共同分析架構與操作化判準 共同分析架構與操作化判準 

資料來源：本研究自行整理 

二、資料來源與蒐集原則 

本研究採資料三角檢證（data triangulation），蒐集官方文件、組織公開資料、主流媒體報

導及公開社群文本，並透過不同來源交叉比對，以降低單一資料來源可能造成的偏誤（Bowen, 

2009）。資料蒐集自各事件爆 前之風險訊號、制度缺口或危機歷史開始，延伸至主要責任認

定、制度回應或爭議相對穩定為止。 

納入資料須具明確來源與日期，並與危機原因、責任歸因、組織回應、利害關係人反應或

治理介入直接相關；重複轉載、來源不明、時間無法確認或與研究問題無直接關聯者予以排除。
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考量社群媒體使用者具有自我選擇及代表性限制（Mellon & Prosser, 2017），媒體與社群資料

僅作為責任論述、情緒表述及危機框架之文本證據，不直接推論為整體公眾態度。 

三、五階段時序與過程追蹤 

為建立共同比較基準，本文將各案例區分為 T0 危機前置、T1 危機爆 、T2 組織回應、

T3 治理介入及 T4 後續影響五個階段。各階段係依其分析功能區分，而非單純依時間先後切

割，如表 3所示。 

表 3 

三案例危機事件之時序分析架構 

階段 分析功能 2022 年高鐵停駛（東南

水泥事故） 

2017 年 815 大停電（中油

供氣中斷事故） 

2014 年頂新食安危機

（正義油品事件） 

T0 危

機前置 

有有條件、制度

缺口與風險累積 

外部施工風險、東南水泥

有有工安紀錄 

SOP與設備管理缺失、電

力系統脆弱性 

供應鏈管理缺口與有有

食安爭議 

T1 危

機爆  

觸 事件與初始

責任位置形成 

電塔倒塌、高鐵停駛，初

始責任指向施工方 

供氣中斷造成大規模停電，

責任初始集中於操作與供應

環節 

2014年正義油品事件

爆 ，企業進入高責任

位置 

T2 組

織回應 

組織策略選擇與

初步責任界定 

高鐵釐清外力並提供補

償；東南水泥道歉並指向

承包商 

中油、台電與政府分別進行

責任說明與策略回應 

頂新澄清、下架、道歉

及責任切割 

T3 治

理介入 

制度性責任界定

與治理回應 

停工、裁罰、移送及求償 政治承責、行政調查與立法

監督 

查封、裁罰、司法處理

及政治究責 

T4 後

續影響 

責任重構、聲譽

與制度後果 

責任界線趨於明確並進入

制度檢討 

能源政策與供電韌性爭議延

續 

抵制行動、品牌受損及

食安制度改革 

資料來源：本研究自行整理 

本文之過程追蹤並不以事件 生之先後順序本身作為因果關係之證明，而係透過各階段之

責任論述、組織回應、利害關係人反應、正式治理介入與後續責任認定，辨識可能的機制連結，

並同時考量其他可能解釋。換，之，本文不將策略偏離或政府介入視為責任重構之單一原因，

而是觀察其如何與事故原因、危機歷史及其他情境因素共同出現在責任變化過程中。事故原因、

裁罰及正式責任認定優先以官方調查、行政處分及正式文件為依據；組織公開資料主要用以辨

識回應策略；媒體報導主要用以觀察責任框架與事件論述；評論、投書及公開社群文本則作為

特定論述位置或利害關係人反應之例證，不直接視為整體社會認知或制度事實。據此，本文跨

案例分析區分描述性模式與機制性推論，避免將案例中的時序關聯直接表述為普遍因果關係

（Collier, 2011）。 
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四、分析構面與操作化判準 

本文依據 SCCT將組織危機回應區分為涉認（deny）、減弱（diminish）與重建（rebuild）

三類。涉認包括涉認責任、攻擊指控者或責任轉移；減弱包括解釋、合理化或降低責任程度；

重建則包括道歉、補償及制度改革等較高程度之責任承擔。 

本文並比較理論基準策略與實際策略之差異。若實際責任承擔程度低於當下責任位置所要

求之回應，界定為「策略低配」；大致相符者為「策略配適」；高於基本要求者則為「策略超

配」。判斷時同時參照危機歷史及責任威脅變化，而非將危機類型與策略作機械式一對一配對。

為使三案例採取一致的分析標準，本文進一步將初始責任位置、組織回應策略、策略配適／偏

離、利害關係人反應、治理介入，以及責任重構與危機結果等六項構面加以操作化，其判準與

主要觀察證據如表 4、。此外，本文未直接測量利害關係人之心理期待，因此不由外顯反應直接

推論正、負向預期違背；EVT僅於資料可辨識有有期待、實際回應與後續評價時，作為輔助詮

釋（Burgoon, 2015）。 

表 4 

主要分析構面與操作化判準 

分析構面 操作化判準 主要觀察證據 

初始責任位置 依可控性、可預測性、行為責任及外部因

素，辨識低、中、高責任位置 

事件事實、官方調查、組織聲明 

組織回應策略 區分涉認、減弱與重建策略 新聞稿、公開聲明、記者會、處置措施 

策略配適／偏離 比較責任位置與實際策略，區分低配、配

適與超配 

SCCT理論預期與實際策略 

利害關係人反應 觀察公開文本中可辨識之支持、質疑、不

信任、批評或抵制等反應；若資料同時呈

現有有期待基準、實際回應與後續評價方

向，始進一步以 EVT作為輔助詮釋 

媒體文本、社群資料、公開行動 

治理介入 觀察調查、裁罰、停工、求償、政治承責

或制度改革 

政府文件、行政調查、裁罰資料 

責任重構與危機結果 比較前後責任位置、聲譽與制度結果是涉

改變 

後續調查、制度處置、公共責任論述 

資料來源：本研究依據 Coombs（2007）及相關文獻整理 

為提高分析之一致性與可追溯性，本文依表 4之操作化判準，以相同標準檢視三個案例。

策略配適程度係綜合比較初始責任位置、SCCT理論預期、組織實際回應策略及危機歷史與後
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續責任變化，將實際責任承擔程度低於理論基準者界定為「低配」、大致相符者為「配適」、

高於理論基準者為「超配」。 

策略配適／偏離之判斷係以 SCCT責任位置所對應之回應取向為比較基準，而非以法律或

契約義務作為判準。低責任位置主要觀察責任說明及資訊提供；中度責任位置進一步觀察解釋、

修正及責任承擔；高責任位置則觀察道歉、補償或其他重建性措施。另就公共服務提供者而，，

其資訊提供、接駁、退費等角色義務與事故直接責任分開判斷，不因履行服務義務即推定其負

有事故責任。 

本研究屬理論導向之質性分析，未採量化內容分析，故不以編碼者間一致性係數作為主要

信度判準，而透過明確操作化標準、跨來源三角檢證及三案例一致之分析程序提高研究可信度。

編碼者間信度雖有助於提升質性編碼之系統性與透明度，其適用仍須視研究目的與分析取向而

定（O’Connor & Joffe, 2020）。因此，本文將策略配適視為理論導向之分析性分類，而非具有

統計信度之量化測量。 

五、三層次分析程序 

本文依序進行三層次分析。第一為「診斷分析」，辨識危機前置條件、初始責任位置及不

同主體間之責任認知差異；第二為「動態分析」，比較理論基準與實際策略，以判斷低配、配

適或超配，並追蹤後續利害關係人反應及治理介入；第三為「責任重構分析」，跨越 T0至 T4、，

檢視政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性（危機歷史）三項情境因素如何影響責任位

置之變化。 

其中，政治化主要觀察責任是涉由事件或技術層次延伸至政策、政黨或制度層級；資訊透

明度／程序正義則觀察資訊揭」之即時性、完整性及處置公平性；制度歷史性主要觀察過往危

機紀錄與有有聲譽是涉被重新援引並影響當前責任判斷。事件規模、影響人數或 生時點等情

境嚴重性，則視為個案層次之條件，不另列為正式情境因素。 

本文亦關注政府介入對責任界定之作用。政府透過裁罰、調查、求償、政治承責或制度改

革，可能使特定責任位置獲得確認、強化或重新配置；其對責任界定所產生之影響，則依介入

前後之責任論述與後續 展進行判斷。 
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六、研究限制 

本研究主要依賴公開資料，無法完整掌握組織與政府內部決策過程，因此對行動者主觀動

機之推論採取審慎立場。其次，媒體及社群文本可能受到新聞框架、自我選擇與政治立場影響，

故本文僅將其作為責任論述與情緒表述之文本資料，而不直接推論整體民意。 

此外，策略類型、配適程度及預期違背之判斷仍具有一定研究者詮釋性，本文透過共同操

作化判準、T0至 T4時序架構及跨來源比對提升分析一致性。最後，本研究僅選取三個臺灣案

例，目的在於進行理論導向之機制比較，而非建立具統計代表性的普遍因果關係；本文所提出

之策略偏離與多主體責任重構，以及政府介入對責任界定之作用，仍有待更多案例、跨國研究

或量化分析進一步檢驗。 

肆、案例分析 

本章以三個不同初始責任位置之危機事件進行比較，但不將每一案例固定視為單一危機類

型。相反地，本文將危機類型視為各行動者進入事件時的初始責任位置，並進一步追蹤同一事

件中不同責任主體如何隨組織回應、利害關係人反應及治理介入而產生責任重構。 

三案各具不同分析功能。2022年高鐵停駛（東南水泥事故）停駛案主要呈現低責任受波及

組織與高責任肇事組織並存時的責任區隔；2017 年 815 大停電（中油供氣中斷事故）則呈現

技術事故如何向組織與政策層級外溢；2014年頂新食安危機（正義油品事件）則呈現高責任組

織在有有危機歷史累積下，如何面臨責任強化與策略效果受到限制。因此，本章分析重點並非

單純驗證三類危機是涉分別符合 SCCT、，而是比較不同初始責任結構中，策略偏離、利害關係

人反應與治理介入如何影響危機責任的後續演化。 

一、 低責任受波及情境： 2022年高鐵停駛（東南水泥事故） 

本案之特殊性在於，單一危機事件同時涉及直接肇事方與受波及方，兩者在初始責任位置、

利害關係人期待及回應策略上呈現明顯差異。2022 年 4 月 1 日下午，東南水泥廠拆除工程因

施工不當導致電塔倒塌，造成台灣高鐵左營至臺南區間雙向停駛。由於事故 生於清明連假疏

運高峰，大量旅客滯留，使原屬施工端的工安事故進一步影響公共運輸服務，並使東南水泥與

台灣高鐵分別面臨不同程度與性質的責任壓力。 

（一）事件還原與時序重構 

本研究採時序追蹤法（process tracing）還原危機演化軌跡。此事件展現單一工安事故同

時引 東南水泥之組織危機與台灣高鐵之公共運輸營運危機。以下依據 T0至 T4分析架構，
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分別檢視危機前置條件、事件爆 、組織回應、治理介入及後續責任重構之過程。 

1.  T0前置階段：外部施工風險與危機歷史 

事故 生前，施工現場已存在若干風險條件。雖相關行政責任係於事後進一步釐清，但監

察院（2023）調查報告指出，事故現場屬高危險工安區域，52公尺高儲料槽拆除工程距雙鐵軌

道僅 50至 100公尺，具有高度潛在風險，而廠商未依規定辦理相關通報。此外，王榮祥與楊

雅民（2022）指出，東南水泥於 2021年 11月甫 生重大死亡事故，使有有工安紀錄構成本案

重要的危機歷史背景。此一前置條件不僅反映施工安全與監督機制所存在的風險，也成為事故

 生後利害關係人重新評價東南水泥責任的重要脈絡。 

2.  T1危機爆 ：施工事故與高鐵停駛 

2022年 4月 1日 15時 39分，儲料槽因施工不當倒塌並壓毀電塔，導致 69KV線路墜落

於高鐵主線，台灣高鐵左營至臺南區間因而雙向停駛。由於事故 生於清明連假疏運高峰，大

量旅客受到影響。媒體以「千人擠爆」、「愚人節噩夢」等方式描述事件，使原屬施工端的工

安事故迅速轉化為高度公共關注的交通事件，旅客焦慮、不滿及對應變措施的質疑亦隨之出現

（中央通訊社，2022、；立立，，2022）。此階段初始責任主要指向施工方，但台灣高鐵亦因公

共運輸服務提供者之角色而承受應變與旅客服務方面的責任期待。 

3.  T2組織回應：責任釐清與補償措施 

事故 生後，台灣高鐵與東南水泥分別採取不同的回應策略。台灣高鐵透過即時訊息 布，

持續說明事故係由外力造成，以釐清事故原因及自身責任位置。本研究整理台灣高鐵公司

（2022）公布之資料顯示，15時 39分事故 生後，高鐵於 16時 50分說明事件係「外力造成」

並啟動接駁（董容慈，2022）；17時 20分進一步宣布，即使依契約規定無須退費，仍主動提

供一年內退票之補償措施；20時 45分則宣布研議後續求償。此一系列回應一方面釐清高鐵並

非事故直接肇事者，另一方面透過補償與求償措施回應其公共運輸服務責任，並逐步區隔事故

直接責任與服務應變責任。 

相較之下，東南水泥雖 表道歉聲明，但根據陳心怡（2022）與三立新聞網（2022）之報

導，其聲明仍將事故原因指向「承包商施工不當」，呈現責任移轉之回應方式。而而，隨其有

有工安紀錄重新受到媒體與社會關注，過往危機歷史與當前事故產生連結，使其責任評價不再

侷限於單次施工失誤，而逐步延伸至組織管理與工安治理問題。 
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4.  T3治理介入：行政究責與責任界定 

進入 T3階段後，政府部門透過行政與法律措施介入事故處理。鄭惟仁與鍾建剛（2022）

以及顏瑞田（2022）報導指出，高雄市政府勒令停工並裁罰逾新臺幣 600萬元，相關案件並依

公共危險罪移送法辦。此類制度性措施使東南水泥及相關施工方所涉及的事故責任進一步受到

正式調查與界定。 

另一方面，台灣高鐵在低直接責任位置下仍採取較高程度之補償與旅客服務措施，相較於

SCCT對低責任位置之理論基準，可視為策略超配。隨事故原因及各方責任逐步釐清，公共責

任論述亦逐漸區分施工端的事故責任與高鐵的服務應變責任。吳研（2022）進一步指出，交通

部針對此次事故造成 12.6萬名旅客受影響之相關損失，後續涉及高鐵與臺鐵合計約 7,863萬元

之求償。 

5.  T4後續影響：責任重構與制度檢討 

進入 T4階段後，本案由事故處置逐步轉向責任確認與制度檢討。監察院（2023）後續針

對相關行政與監督責任進行調查；楊舒婷（2022）指出，相關調查將事故原因指向承包商違規，

並要求高雄市政府檢討監管缺失。蘇南（2022）則從制度層面分析，認為本案反映臺灣拆除工

程監督機制所存在的制度缺口。 

整體而，，隨行政調查、法律責任追究及公共責任論述逐步 展，台灣高鐵所承受的事故

直接責任相對降低，其後續爭議主要集中於服務應變與旅客權益；相較之下，東南水泥及相關

施工方則持續面臨行政裁罰、法律責任及聲譽受損等後果，其事故責任亦在後續制度處置中進

一步獲得確認。由此可見，本案的責任演化並非停留於危機爆 時的初始歸因，而是在組織回

應、利害關係人反應與政府介入之後，逐步形成較為明確的責任區隔。 

（二）策略互動分析：責任區隔、策略偏離與治理介入 

本案危機演化之核心，在於肇事方（東南水泥）、受波及方（台灣高鐵）與監管方（政府）

對責任歸因之認知差異。為防具體呈現這三方主體在危機中的互動關係，本研究將各方之危機

類型、大眾情緒反應及實際採取的應對策略，如表 5 所示，理想的危機溝通應達成責任與策

略的精準匹配；而而，組織往往因考量避責成本而產生「策略錯位」或「失衡」，進而驅動防

後續一連串的公私治理互動。 
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表 5 

2022年高鐵停駛（東南水泥事故）之 SCCT策略與責任重構分析 

涉事主

體 

初始責任位置 組織回應策略 策略配適／偏

離 

利害關係人反

應 

治理介入 責任重構與危

機結果 

東南水

泥（肇

事方） 

高責任。施工不

當造成電塔倒

塌及高鐵停駛；

有有工安紀錄

進一步提高責

任與聲譽威脅 

T2 初期將事故

原因指向承包

商，呈現責任移

轉；後續採取道

歉、賠償及改善

等重建策略 

初期低配，後續

提高責任承擔。

在高責任及負

面危機歷史下，

初期責任移轉

低於理論要求 

憤怒、質疑及

安全疑慮；有

有工安紀錄被

重新援引，形

成魔鬼氈效應 

政府採取

停工、裁

罰、調查、

移送及相

關責任追

究 

政府介入後，

東南水泥之高

責任位置進一

步明確，初期

責任移轉效果

受到限制 

台灣高

鐵（受

波 及

方） 

低責任。事故源

自外部施工，高

鐵非直接肇事

者 

說明事故係外力

造成，提供旅客

資訊、退票補償、

接駁安排，並進

行後續求償 

策略超配。在低

直接責任下仍

採取較高程度

之補償與服務

措施 

初 期 出 現 焦

慮、不滿及接

駁、資訊 布

等服務質疑；

補償措施提高

責任承擔程度 

政府調查

與責任追

究逐步釐

清事故原

因及相關

主體責任 

高鐵之事故直

接責任與公共

服務責任逐漸

區隔，直接肇

事責任仍主要

指向施工方 

政府／

主管機

關（治

理方） 

非事故直接肇

事者，主要具有

監管與治理責

任 

主要採取調查、

裁罰及責任追究

等治理措施，不

以 SCCT 組織策

略作為主要判斷 

— 社會關注事故

究責、公共安

全及監管責任 

停工、裁

罰、調查、

移送及求

償等制度

性措施 

透過制度性介

入，使肇事方、

受波及方與治

理方之責任邊

界進一步明確 

資料來源：本研究自行整理 

1. 東南水泥：危機歷史下的策略低配與責任強化 

東南水泥因有有工安紀錄而面臨較高的責任與聲譽威脅，負面危機歷史亦使過往紀錄被重

新援引，呈現魔鬼氈效應。惟在 T2階段，東南水泥仍將部分責任指向承包商，其實際回應低

於所面臨的責任威脅，可視為策略低配。至 T3階段，隨政府採取停工、裁罰及責任追究等制

度性介入，東南水泥的責任位置進一步明確，其後續回應亦轉向道歉與賠償等較高程度的責任

承擔。此一過程顯示，組織的責任移轉策略未必能降低有有責任威脅；隨危機歷史被重新援引

及政府介入，原有責任位置可能進一步獲得確認或強化。 

2. 台灣高鐵：情境嚴重性驅動之策略超配 

台灣高鐵受外部事故波及，原屬責任歸因最低之受害型危機，法理上僅需採取弱化策略。

而考量連假之情境嚴重性與輿論負評，高鐵於 T3 採取超越契約義務之超額補償。高鐵在低直

接責任情境下仍採取較高強度之補償行動，可視為一種策略超配。相較於僅進行責任澄清，此
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一超額回應超出最低契約義務，因而具有形成正向預期違背的可能。從後續責任論述觀察，高

鐵與肇事方之責任邊界逐步受到區隔，顯示高強度補償可能有助於降低受波及組織遭受進一步

責任外溢的風險。 

3. 多主體策略互動與制度性責任界定 

本案顯示，政府介入不僅具有危機處置功能，亦參與不同責任主體間責任邊界的重新界定、。

在 T3階段，政府透過停工、裁罰、調查及求償等制度性措施，使東南水泥的責任位置進一步

明確，亦使台灣高鐵與事故直接責任之界線更加清楚。此一過程顯示，在多主體危機治理中，

責任歸因除受到事件事實與組織回應影響外，政府的制度性介入亦可能參與後續責任界定，進

而影響不同主體的責任位置。 

二、 中度責任與責任擴張：2017年 815大停電事件 

2017年 8月 15日爆 的大停電，事故起因為台灣中油公司（以下稱中油）維修人員在更

換設備時未按 SOP 操作，導致大潭電廠跳機，電力系統瞬間損失 420 萬瓩，迫使台電啟動緊

急分區輪流停電。該事件波及全台 688萬用戶，並引 能源政策與電力韌性之政治爭議。 

本案之特殊性在於其展現防「危機外溢」與「責任歸因升級」的動態過程。相較於東南水

泥案中較為明確的責任邊界，815大停電涉及中油（供應方）、台電（服務方）與政府（決策

方）之三方責任互動。雖而事件起因於技術性操作失誤，但在高度相依的電力系統中，危機影

響由技術層次逐步延伸至組織管理與政策治理層次，並形成更廣泛的責任與信任爭議。 

（一）事件還原與時序重構 

本研究採時序追蹤法還原 815大停電之演化軌跡，區分為以下五個關鍵階段： 

1.  T0前置階段：天而氣設備異依 

事故 生前，電力與供氣系統已存在若干管理與制度風險。2016年前後，臺灣能源政策處

於轉型階段。林祖嘉（2017）曾指出反核政策可能影響供電穩定性；監察院（2018）調查則指

出，中油公司缺乏供氣標準作業程序（SOP），且計量站使用不符規格之電源供應器，反映供

氣設備與管理程序仍存在風險。上述前置條件構成 T0階段的重要背景，並提供後續檢視事故

責任與系統韌性的基礎。 

2. T1危機爆 ：全台大停電與連鎖反應 
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2017年 8月 15日 16時 51分，中油維修人員於大潭電廠操作失誤，導致天而氣供應中斷

約 2分鐘（行政院，2017）。此一事故造成 6部機組全數跳機，瞬間電力損失達 420萬瓩。台

電隨即啟動分區輪流停電（台灣電力公司，2017），影響全台 17縣市。媒體以「全台黑壓壓」、

「低級錯誤」等方式描述事件，林孟汝（2017）亦報導大潭電廠機組全數跳脫所造成之影響，

使事故迅速成為公共關注與責任爭議的焦點。 

3. T2組織回應：責任說明與資訊揭」 

事故 生後，中油、台電與政府分別進行責任說明與危機回應，呈現不同的策略選擇。台

灣電力公司（2017）指出台電迅速 布新聞稿，說明停電係由中油供氣中斷導致機組跳機，藉

此釐清事故原因與自身責任位置，並提供停電規則等指示資訊。中油初期則將部分事故責任指

向承攬商操作問題，呈現責任移轉之回應方式（蔡宗憲，2017）。此外，劉懿萱（2017）報導

指出，外界亦對限電公平性提出質疑，顯示責任爭議已由事故原因逐步延伸至停電處置與程序

公平層次。 

4. T3治理介入：政治承責與補償措施 

進入 T3階段後，事件由技術與組織責任逐步延伸至政治與政策層次。經濟部長李世光與

中油董事長陳金德相繼請辭，呈現政府與公營事業高層之政治承責、（邱勝，，2017、；顏凱、、

王文萱，2017、；Huang, 2017）、。同時，行政院長林全將事件界定為單一突 事件，並說明輪流

停電之性質；范正祥（2017）則指出，官方說明與部分社會認知之間存在差異。官方亦試圖區

隔此次事故與整體能源轉型政策之關聯（陳佳鑫、張梓嘉，2017）。另一方面，台電提出減收

電費等補償措施，劉冠廷（2017）指出官方強調其補償標準高於國際，此一回應顯示台電在服

務責任層次採取較高程度的補償措施。 

5.  T4後續影響：政策辯論與制度檢討 

事故後續影響逐漸由個別操作失誤延伸至電力治理與能源政策層次。監察院（2018）正式

糾正中油與台電，要求檢討相關風險管理；王伯輝（2017）則對制度改革提出批評，劉光瑩（2018）

亦觀察到專業人士對供電穩定性問題的關注。此階段顯示，815大停電的責任爭議並未停留於

事故直接原因，而進一步延伸至電網韌性、風險管理及能源政策等治理議題（江仁台，2017）。 

（二）策略互動分析：責任擴張、策略偏離與治理介入 

本案危機演化之核心，在於原先由技術性操作失誤所形成的事故責任，如何隨中油（供應

方）、台電（服務方）與政府／經濟部（政策與治理方）的策略回應及治理介入，逐步向組織
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管理、公共服務與政策治理層次擴張。中油因操作失誤及後續揭」之 SOP 與設備管理缺失而

承受較高責任；台電雖非事故直接肇事者，仍因公共服務提供者之角色而承擔供電穩定、停電

處置與補償責任；政府／經濟部則隨能源政策與供電韌性爭議升高，逐步成為政治與政策責任

的被究責對象。 

為具體呈現中油、台電與政府／經濟部在危機中的初始責任位置、策略回應、利害關係人

反應及治理介入，本研究整理如表 6、。比較結果顯示，三方因責任位置與角色期待不同而呈現

不同程度的策略配適與偏離，其責任亦隨政治承責、行政調查及制度檢討而重新配置，使本案

由初始的技術事故責任逐步形成向組織、服務與政策層級擴張的責任演化路徑。 

表 6 

2017年 815大停電（中油供氣中斷事故）之 SCCT策略與責任重構分析 

涉事主

體 

初始責任位置 組織回應策略 策略配適／偏

離 

利害關係人反

應 

治理介入 責任重構與危

機結果 

台灣中

油（供

應方） 

高責任。操作失誤

直接造成供氣中

斷，且後續調查顯

示 SOP 及設備管

理存在缺失 

T2 初期將部分

責任指向承攬

商；後續道歉、

高層請辭並檢

討 SOP 及設備

管理 

初期低配，後

續提高責任承

擔。初期責任

移轉與其直接

事故責任存在

落差 

憤怒、質疑與不

信任，事故被描

述為「低級錯

誤」，管理疏失

受到高度關注 

行政調查、

立法監督

及監察院

後續糾正 

責任由個別操

作失誤進一步

延伸至組織管

理問題，中油

之高責任位置

獲得強化 

台灣電

力公司

（服務

方） 

中度責任。非供氣

中斷直接肇事者，

但負有穩定供電

及系統應變之公

共服務責任 

說明事故源自

中油供氣中斷，

提供限電與復

電資訊，後續採

取電費減收等

補償措施 

由責任釐清轉

向較高程度補

償。在非直接

肇事情況下仍

採取 實 質補

償，可視為相

對超配 

焦慮、不便及對

限電公平、供電

穩定與系統韌

性之質疑 

接受行政

調查及監

察院糾正，

並進行後

續風險管

理檢討 

責任由事故直

接原因延伸至

公共服務與系

統韌性，但與

中油直接事故

責任形成區隔 

政府／

經濟部

（政策

方） 

由間接治理責任

逐步升高。初期非

技術事故直接肇

事者，但隨能源政

策與備轉容量爭

議擴大，政治與政

策責任上升 

初期將事件界

定為單一事故，

試圖區隔事故

與能源政策；後

續透過高層請

辭等政治承責

方式回應 

不宜單純以低

配／ 超 配判

斷；其回應反

映責任由事故

層次向政策治

理層次擴張 

政治爭議、不信

任及對能源政

策與供電韌性

之質疑升高 

政治承責、

行政調查、

立法監督

及後續政

策檢討 

責任由技術事

故逐步延伸至

組織管理與政

策治理層次，

政府同時成為

治理介入者與

被究責者 

資料來源：本研究自行整理 
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1.  中油：策略低配與責任由操作層次向管理層次擴張 

中油在 T1階段即因操作失誤而處於較高責任位置，後續調查又顯示其 SOP及設備管理存

在缺失，使責任由個別操作問題進一步延伸至組織管理層次。惟在 T2階段，中油仍將部分事

故責任指向承攬商，其實際回應與當下較高責任位置之間存在落差，可視為策略低配。至 T3

階段，隨行政調查、政治究責及高層請辭等事件 展，中油後續回應轉向較高程度的責任承擔。

此一過程顯示，當直接事故責任與有有管理缺失同時存在時，責任移轉策略未必能降低後續責

任壓力，反而可能使責任由操作層次進一步延伸至組織管理層次。 

2.  台電：責任釐清與補償性策略超配 

台電並非供氣中斷的直接肇事者，但作為電力服務提供者，仍負有穩定供電與系統應變之

公共服務責任。T2 階段，台電透過說明中油供氣中斷、公布限電與復電資訊等方式，釐清事

故原因與自身責任位置；至 T3階段，則進一步採取電費減收等實質補償措施。相較於其非直

接肇事之初始責任位置，此一較高程度的補償行動可視為策略超配。從後續責任論述觀察，台

電的責任雖由事故直接原因延伸至供電穩定、程序公平與系統韌性等服務層次，但仍與中油之

直接事故責任有所區隔。 

3.  多主體策略互動與責任由技術層次向政策層次擴張 

本案顯示，政府在危機中同時具有治理介入者與政策責任主體之雙重角色。隨著行政調查、

立法監督、高層請辭及政策說明等行動展開，原先集中於操作與供應環節的責任論述，逐步延

伸至組織管理、供電韌性與能源政策層次。政府一方面透過將事件界定為「單一事故」來區隔

技術事故與能源政策之責任連結，另一方面又透過政治承責與制度檢討回應持續升高的責任壓

力。此一過程顯示，在高度相依的公共基礎設施危機中，政府介入不僅參與責任界定，也可能

因自身政策與治理角色而被納入後續究責，使危機責任呈現由技術層次向政策治理層次擴張的

現象。 

三、高責任與危機歷史累積：2014年頂新食安危機（正義油品事件） 

本案以 2014年頂新集團旗下正義油品事件為主要分析事件，探討高責任危機情境下，有

有負面危機歷史如何與後續責任評價及策略效果相互連結。頂新集團於 2013年大統油品事件

及 2014年 9月強冠油品事件中已累積相關食安爭議，至 2014年 10月正義油品事件 生時，

新的危機不再僅被視為單一事件，而與有有負面紀錄相互連結。隨事件 展，企業責任評價由

產品與供應鏈管理進一步延伸至組織誠信層次，並伴隨抵制行動與制度性究責。 
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（一）事件還原與時序重構 

本研究採時序追蹤法還原頂新連續油品危機之演化軌跡，依 T0 至 T4 分析架構區分為以

下五個階段。 

1.  T0前置階段：有有危機歷史與食安爭議累積 

事件 生前，臺灣食品供應鏈與油品溯源制度已存在若干監管與管理問題。衛生福利部食

品藥物管理署（2013）相關資料反映當時食品安全監管所面臨的制度風險；相關報導亦指出，

頂新集團在市場擴張過程中，供應鏈透明度與原料管理逐漸受到質疑（鉅亨網新聞中心，2014）。

上述供應鏈管理與制度缺口構成後續危機 展的重要背景。 

2013年 10月大統長基油品事件爆 （衛生福利部食品藥物管理署，2013），頂新旗下味

全公司初期強調相關產品經第三方檢驗合格（李憶璇，2013），試圖降低自身與事件的責任連

結。隨後相關資訊持續揭」，企業是涉充分掌握供應鏈風險逐漸成為責任爭議焦點。自由時報

（2013）指出，頂新後續提出道歉與管理改善措施，但此一事件亦開始累積企業後續危機中的

負面歷史背景。 

2014年 9月強冠劣質豬油事件爆 （林祝菁，2014、；衛生福利部食品藥物管理署，2014），

頂新相關企業採取產品下架及責任說明等措施，並將部分問題歸因於上游供應鏈。而而，在前

一年度危機紀錄已存在的情況下，利害關係人對企業供應鏈管理與資訊可信度的質疑進一步升

高。監察院（2015）後續調查亦涉及企業品管與行政監督問題。上述事件構成本案 生前的危

機歷史，使 2014年 10月正義油品事件 生時，過往危機紀錄得以被重新援引，呈現魔鬼氈效

應，使新的危機與有有負面紀錄相互連結。 

1.  T1危機爆 ：2014年正義油品事件 

2014年 10月，頂新旗下正義油品相關事件進一步擴大（李淑蘭、孟昭權，2014），使企

業責任由供應鏈與產品管理問題進一步延伸至組織誠信層次。由於 2013年大統及 2014年 9月

強冠相關事件已形成有有危機歷史，本次事件 生後，過往危機紀錄再次被援引，使正義油品

事件與有有負面紀錄相互連結。 

2.  T2組織回應：澄清、道歉、責任切割 

正義油品事件 生後，企業由產品與責任說明逐步轉向較高程度的責任承擔與重建措施。

董事長魏應充公開道歉並請辭（王彥喬，2014）。而而，尤子彥（2014）所報導之企業內外說
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法落差，進一步加深外界對道歉可信度之質疑。在有有危機歷史已被反覆援引的情況下，企業

後續回應亦面臨較高的責任期待。 

3.  T3治理介入：政府與司法介入及責任強化 

政府與司法機關隨後採取產品下架、查封、調查及司法處理等措施，使企業責任在正式治

理介入過程中進一步受到界定。另一方面，食品安全監管與相關制度問題亦受到檢視，使政府

除作為治理介入者外，也逐漸被納入責任評價。此階段利害關係人反應亦由一般食安批評逐漸

擴大為抵制與集體行動。 

4.  T4後續影響：抵制行動與制度改革 

危機後續影響逐漸外溢至頂新集團其他事業。BBC中文網（2014）報導指出，事件引 大

規模抵制與「秒買秒退」等公民行動；羊正鈺（2014）亦討論企業道歉與責任承擔之落差。另

一方面，政府持續進行食品安全監管與制度檢討。此階段顯示，責任評價已由單一油品事件擴

展至企業誠信、品牌信任及食品安全治理制度等層次。 

（二）策略互動分析：危機歷史、策略偏離與責任強化 

本案危機演化之核心，在於高責任情境下，負面危機歷史如何影響組織後續策略的可信度

與責任評價。頂新在不同事件階段持續採取澄清、責任切割、下架、道歉及其他重建措施，但

隨危機歷史累積，利害關係人對企業的責任期待亦逐步提高，使相同或相近的回應策略可能產

生不同效果。 

為具體呈現頂新集團與政府／主管機關在連續危機中的責任位置、策略回應及治理介入，

本研究整理如表 7、。消費者與公民團體之抵制、質疑及其他集體行動，則納入「利害關係人反

應」進行分析，而不另視為 SCCT之組織回應主體。 

表 7 

2014年頂新食安危機（正義油品事件）之 SCCT策略與責任重構分析 

涉事

主體 

初始責任位置 組織回應

策略 

策略配適／偏

離 

利害關係人反

應 

治理介入 責任重構與危機

結果 

頂新

集團

（主

要涉

事企

高責任。正義油

品事件涉及企業

產品及供應鏈管

理，依 SCCT 作

為高責任危機之

危機初期

採取產品

與責任說

明，其後

轉向道

初期低配，後

續提高責任承

擔。在高責任

及負面危機歷

史下，初期仍

憤怒、不信任及

抵制逐步升高；

過往事件被重新

援引，形成魔鬼

氈效應，並出現

政府及司

法機關進

行產品下

架、查

封、調

既有危機歷史被

重新援引，使責

任由產品與供應

鏈問題延伸至企

業誠信與組織治
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涉事

主體 

初始責任位置 組織回應

策略 

策略配適／偏

離 

利害關係人反

應 

治理介入 責任重構與危機

結果 

業） 分析起點；2013

年大統及 2014 年

強冠相關事件則

作為既有危機歷

史 

歉、請辭

及其他重

建措施 

以責任切割與

弱化為主，與

利害關係人之

高責任期待存

在落差 

「滅頂」、秒買

秒退等集體行動 

查、司法

處理及相

關制度改

革 

理，形成責任累

積與強化，並限

制後續重建策略

之可信度 

政府

／主

管機

關

（治

理

方） 

具有監管責任，

且後續責任提

高。食品安全監

督與認證制度受

到質疑，使政府

亦被納入責任評

價 

進行風險

說明、產

品處置與

政策回

應；後續

透過人事

承責及制

度改革回

應治理責

任 

不宜單純以低

配／超配判

斷；其回應反

映政府同時具

有治理介入者

與被究責者之

雙重位置 

社會除歸責企業

外，亦出現對食

品監管、GMP

認證及政府治理

能力之不信任與

治理究責 

下架、查

封、行政

處分、司

法調查、

政治承責

及食安制

度改革 

政府介入強化企

業責任界定，但

監管失靈亦使政

府自身責任受到

檢視；危機結果

由企業聲譽問題

進一步延伸至食

品安全制度改革 

資料來源：本研究自行整理 

1.  頂新集團：危機歷史下的策略低配與負向預期違背 

頂新在 2014年正義油品事件 生時即處於較高責任位置，而 2013年大統及 2014年強冠

相關事件所形成的有有危機歷史，則進一步提高其責任與聲譽威脅，且有有危機紀錄使後續事

件不再被利害關係人單獨評價。惟在危機初期，企業仍多採取產品澄清、供應鏈責任切割及弱

化等回應，其責任承擔程度低於當時累積的責任威脅，可視為策略低配。其後，企業雖轉向道

歉、請辭及其他較高程度之重建措施，但在危機歷史已被反覆援引的情況下，其說服效果受到

限制。此一過程顯示，高責任組織若長期累積負面危機歷史，後續回應低於利害關係人期待時，

可能呈現企業回應與利害關係人期待之間的落差；在可辨識有有期待、實際回應與後續評價方

向的資料中，可由 EVT作為負向預期違背的輔助詮釋。 

2.  制度歷史性：魔鬼氈效應與重建策略可信度 

頂新案呈現危機歷史在責任重構過程中的重要作用。2013年至 2014年間的連續事件，使

利害關係人逐漸將新的食品安全爭議與有有負面紀錄相互連結，呈現 SCCT 所稱之魔鬼氈效

應。此時，後續事件所引 的責任評價不再完全取決於單一事件本身，而受到有有誠信紀錄與

過往回應經驗影響。因此，即使企業後續採取道歉、補償或其他重建措施，其可信度仍可能受
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到有有危機歷史制約。此一案例顯示，制度歷史性可能提高有有責任與聲譽威脅，並影響後續

策略被利害關係人接受的程度。 

3. 多主體策略互動與責任由企業層次向制度層次延伸 

本案顯示，隨企業責任進一步受到強化，政府亦因食品安全監管與認證制度問題逐漸被納

入責任評價。政府透過產品下架、查封、司法調查、行政處分及制度改革等方式介入，一方面

使企業之責任位置進一步明確，另一方面也使有有食品安全監管缺口受到檢視。與高鐵案中政

府主要透過治理介入參與責任界定不同，頂新案中的政府同時具有治理介入者與被究責者之雙

重角色。當消費者與利害關係人進一步採取抵制、檢舉及其他集體行動時，責任評價亦由企業

產品與誠信問題延伸至食品安全制度與治理能力層次，形成更廣泛的責任重構。 

四、跨案例比較：責任演化、策略偏離與情境作用 

前三節分別分析 2022年高鐵停駛（東南水泥事故）、、2017年 815大停電（中油供氣中斷

事故）及 2014年頂新食安危機（正義油品事件）。本節進一步進行跨案例比較，目的不在於

再次確認三案例分別屬於受害型、意外型或可預防型危機，而是依據本文分析架構，檢視不同

初始責任位置如何經由組織回應策略、策略配適／偏離、利害關係人反應及治理介入，形成不

同的責任重構與危機結果，並比較政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性（危機歷史）

在此過程中的作用。 

三案比較顯示，SCCT所提供的責任歸因與策略配適邏輯，仍可作為危機初期責任判斷與

策略選擇的重要理論基準。在多重責任主體並存的治理情境中，初始責任位置並不必而等同於

危機 展後的最終責任評價。同一事件可能同時存在直接肇事者、受波及組織、公共服務提供

者及政府治理者，不同主體的責任位置可能隨策略回應、利害關係人評價與制度性介入而獲得

確認、強化或重新配置。 

進一步比較可以 現，三案例並未呈現單一一致的責任演化模式。高鐵停駛案主要呈現肇

事責任與服務責任逐步區隔；815大停電則呈現責任由技術與操作層次向組織管理及政策治理

層次擴張；2014年頂新食安危機（正義油品事件）則呈現有有危機歷史被反覆援引後，企業責

任與聲譽威脅持續累積。此一差異顯示，危機結果不能僅依危機類型或單一回應策略判斷，而

須進一步觀察主要分析路徑如何受到不同治理情境條件影響。 
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（一）主要分析路徑：從初始責任位置到責任重構 

依據本文分析架構，三案例均可觀察到由初始責任位置出 ，經組織回應策略、策略配適

／偏離、利害關係人反應及治理介入，進而形成後續責任重構與危機結果的分析過程。此一路

徑並非表示各構面之間具有機械式或單向的必而因果關係，而是作為比較不同案例責任演化過

程的共同分析順序。跨案例結果顯示，SCCT對危機初期的責任診斷與策略判斷仍具有解釋力，

但隨危機進入多主體互動與治理介入階段，責任位置則出現不同方向的變化。 

在高鐵停駛案中，台灣高鐵因事故源自外部施工而處於低直接責任位置，東南水泥則因施

工事故及有有工安紀錄面臨較高責任威脅。兩者後續策略呈現不同方向的偏離：高鐵在低直接

責任下仍採取退票、接駁及資訊提供等較高程度之服務回應，呈現策略超配；東南水泥則於高

責任情境下初期將部分責任指向承包商，呈現策略低配。隨政府採取停工、裁罰、調查及求償

等措施，施工端的事故責任與高鐵的服務責任逐步獲得區隔。因此，本案主要呈現由初始責任

差異走向「責任區隔」的演化結果。 

815大停電則呈現不同的責任路徑。事故初期責任主要集中於中油操作及供氣環節，但隨

停電影響擴大，台電的公共服務責任及政府的能源治理責任相繼進入公共責任論述。中油初期

將部分責任指向承攬商，呈現策略低配；台電雖非供氣中斷的直接肇事者，仍因公共服務提供

者角色採取資訊說明及電費減收等較高程度回應，可視為相對超配。政治承責、行政調查及立

法監督雖進一步確認部分事故責任，卻未終止能源政策與系統韌性的責任爭議。因此，本案主

要呈現由技術責任向組織管理、公共服務與政策治理層次延伸的「責任擴張」。 

2014年頂新食安危機（正義油品事件）則呈現責任累積與強化的路徑。由於 2013年大統

及 2014年強冠相關事件已形成有有危機歷史，正義油品事件 生後，企業所面臨的責任評價

由產品與供應鏈問題進一步延伸至企業誠信與組織管理層次。頂新初期採取澄清、責任切割及

弱化等策略，與其累積的高責任威脅形成策略低配；即使後續轉向道歉、請辭及其他重建措施，

其效果仍受到有有危機歷史與信任赤字限制。政府後續透過下架、查封、裁罰、司法調查及制

度改革介入，進一步確認企業責任，但食品監管制度本身亦同時受到檢視。因此，本案主要呈

現由高責任向「責任累積與制度外溢」 展的結果。 

跨案例而，，三案分別形成責任區隔、責任擴張及責任累積／制度外溢等不同結果。此一

差異顯示，初始責任位置雖構成後續策略判斷的重要基準，但並不能單獨決定最終危機結果；

組織實際回應是涉符合其責任位置，以及後續利害關係人反應與治理介入，均可能影響責任演

化的方向，本研究整理如表 8。 
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表 8 

三案例之主要分析路徑與情境因素比較 

比較

層次 

比較構面 2022 年高鐵停駛（東南

水泥事故） 

2017 年 815 大停電（中油

供氣中斷事故） 

2014 年頂新食安危機（正義油

品事件） 

主要

分析

路徑 

初始責任位

置 

高鐵低責任；東南水泥

高責任 

初始責任主要集中於中油

操作與供應環節，台電負

有公共服務責任 

正義油品事件以高責任位置為

分析起點；有有危機歷史進一

步提高責任與聲譽威脅  

組織回應策

略 

高鐵說明外力、資訊提

供與補償；東南水泥責

任移轉後轉向道歉 

中油責任說明；台電資訊

提供與補償；政府進行政

策說明及政治承責 

澄清、責任切割、下架，後續

道歉與重建 

 

策略配適／

偏離 

高鐵超配；東南水泥初

期低配 

中油初期低配；台電相對

超配；政府不宜單純以低

配／超配判斷 

初期低配；後續提高責任承擔

但效果受限 

 

利害關係人

反應 

對高鐵有服務與應變質

疑；對東南水泥有工安

與責任質疑 

對操作疏失、停電公平、

供電穩定及能源政策產生

質疑 

憤怒、不信任與抵制持續升高 

 

治理介入 停工、裁罰、調查、移

送及求償 

行政調查、政治承責、立

法監督及制度檢討 

下架、查封、裁罰、司法調

查、政治承責及制度改革  

責任重構與

危機結果 

責任區隔：事故直接責

任與服務責任逐步分離 

責任擴張：由技術責任延

伸至組織與政策治理層次 

責任累積／制度外溢：由產品

責任延伸至企業誠信與監管制

度 

情境

因素 

政治化 相對有限，主要集中於

行政究責 

較為明顯，責任由技術事

故延伸至能源政策與政府

治理 

食安危機延伸至政府監管與政

治責任 

 

資訊透明度

／程序正義 

即時資訊、接駁及補償

程序影響服務責任評價 

停電資訊、復電說明及輪

流停電公平性成為責任爭

議 

資訊揭」、前後說法及供應鏈

透明度影響策略可信度 

 

制度歷史性

（危機歷

史） 

東南水泥有有工安紀錄

提高責任與聲譽威脅 

有有管理缺失與能源政策

爭議構成責任背景 

連續危機形成明顯魔鬼氈效

應，限制後續重建策略可信度 

資料來源：本研究自行整理 

（二）情境因素的跨階段作用 

跨案例比較進一步顯示，政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性並非位於主要分析

路徑之外的獨立因果變項，而是可能在不同階段介入責任判斷、策略評價與治理反應的情境條

件。三者在不同案例中的作用強度與作用位置並不相同，亦未呈現固定一致的效果。此一安排
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與本文分析架構一致，即將三項因素作為影響責任與策略互動的情境條件，而非取代 SCCT原

有責任歸因。 

首先，政治化主要表現在責任由事件或技術層次向政策與制度層次擴張的可能性、。此一作

用在 815大停電最為明顯。事故初期責任主要集中於供氣與操作失誤，但隨事件影響擴大，公

共論述逐漸涉及能源政策、供電穩定及政府治理能力，使原本的技術責任進一步延伸至政策責

任。相較之下，高鐵停駛案的事故原因與責任主體較為明確，政治化作用相對有限；頂新案則

因食品安全監管與政府治理能力受到質疑，使原屬企業層次的危機進一步涉及制度與政治責

任。由此可見，政治化的作用並非直接改變危機類型，而較可能擴大被納入究責的主體與責任

層次。 

其次，資訊透明度／程序正義主要表現在組織回應與利害關係人評價之間、。高鐵案中，即

時資訊 布、接駁安排與退票補償不僅回應旅客服務需求，也影響利害關係人如何區分事故直

接責任與服務應變責任。815大停電中，停電資訊 布及輪流停電的公平性，使處置程序本身

成為責任評價的一部分；頂新案中，企業前後說法、資訊揭」時點及供應鏈透明程度，則影響

後續澄清、道歉及重建措施的可信度。因此，即使組織採取相近類型的說明、道歉或補償策略，

其後續評價仍可能因資訊揭」程度與程序公平性而有所不同。 

第三，制度歷史性主要表現在當前責任威脅及後續策略可信度的形成、。此一作用在頂新案

最為明顯。連續油品事件使新的危機不再被單獨評價，而與過往負面紀錄持續連結，呈現 SCCT

所稱之魔鬼氈效應。因而，即使企業後續採取道歉、補償或其他重建措施，其可信度仍受到有

有危機歷史制約。東南水泥有有工安紀錄亦產生類似作用，使事故 生後的責任評價較容易由

單一施工失誤延伸至組織管理問題。相較之下，815大停電中的危機歷史作用較不突出，其責

任擴張較多與公共服務性質、有有系統管理爭議及能源政策政治化相互連結。頂新案亦顯示，

危機歷史除提高責任威脅外，亦可能限制後續重建策略的接受程度。 

除上述三項情境因素外，預期違背主要作為理解策略偏離與利害關係人反應之間關係的輔

助解釋。高鐵在低直接責任位置下仍採取較高程度之補償與服務措施；相較之下，東南水泥與

頂新在較高責任壓力下仍曾採取責任移轉、澄清或弱化策略。本文並未直接測量利害關係人之

心理期待，因此不據此直接判定正、負向預期違背；僅在文本資料可辨識有有期待、實際回應

及後續評價方向時，始以 EVT作為輔助詮釋。 
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因此，預期違背並非與政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性並列的第四項情境因

素，而是用以說明策略配適／偏離如何經由利害關係人期待轉化為後續責任評價的解釋工具。

此一定位亦與本文第三章將預期違背納入利害關係人反應與策略效果之操作化方式一致。 

（三）跨案例比較結果：SCCT的解釋力與適用邊界 

綜合三案例可以 現，SCCT對危機初期的責任診斷與策略判斷仍具有重要解釋力。不同

初始責任位置確實對應不同程度的策略期待：低責任主體通依具有較大的責任說明與弱化空

間，高責任主體則面臨較高程度的責任承擔要求。三案例中所呈現的策略低配與超配，亦須以

此一理論基準始能加以辨識。因此，本文的分析結果並非涉定 SCCT、，而是顯示其責任歸因與

策略配適邏輯仍構成理解危機回應的重要起點。 

跨案例結果亦顯示，SCCT在多主體危機治理情境中的解釋存在一定邊界。首先，同一危

機事件可能同時存在直接事故責任、公共服務責任、組織管理責任及政策治理責任，難以僅以

單一焦點組織的危機類型涵蓋全部責任關係。其次，初始責任位置可能隨組織回應、利害關係

人反應與政府介入而 生變化，使責任歸因呈現動態而非一次決定的特性。最後，政治化、資

訊透明度／程序正義及制度歷史性並非在所有案例中產生相同效果，而是在不同階段改變責任

評價與策略效果。 

三案例因此呈現不同的責任演化型態。高鐵停駛案主要呈現責任區隔：隨事故原因釐清、

補償措施及政府介入，施工端的事故責任與高鐵的服務責任逐步分離；815大停電主要呈現責

任擴張：原始技術與操作責任隨公共服務期待與政治化，延伸至組織管理與能源政策層次；頂

新連續油品危機則主要呈現責任累積與制度外溢、：負面危機歷史透過魔鬼氈效應提高後續責任

威脅，並限制重建策略的可信度。三種演化結果說明，不同初始責任位置並不必而導向固定的

危機結果，後續責任如何 展仍與策略回應、利害關係人期待、治理介入及其所處情境相關。 

政府介入在此過程中亦具有重要作用，但其效果並非固定或單向。高鐵案中，停工、裁罰、

調查及求償使肇事方與受波及方的責任邊界趨於明確；815大停電中，政府雖透過行政調查與

政治承責參與責任界定，但政府本身亦因能源政策與系統韌性問題成為被究責者，使責任持續

向政策層次擴張；頂新案中，行政與司法介入強化企業責任認定，但食品監管失靈亦使政府治

理責任受到檢視。因此，政府介入應理解為多主體責任重構過程中的制度性力量，而非具有單

方面決定責任歸屬的外部裁判者。本文第三章亦以政府介入是涉使責任位置獲得確認、強化或

重新配置作為觀察重點。 
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據此，本文對 SCCT的分析延伸主要體現在兩個層次。第一，將危機類型由最終固定分類

轉化為分析危機 展的「初始責任位置」，並進一步追蹤組織回應、策略配適／偏離、利害關

係人反應、治理介入及責任重構。第二，將政治化、資訊透明度／程序正義及制度歷史性置於

此一動態過程中，觀察其如何在不同階段影響責任判斷與策略效果。此一分析結果使 SCCT由

較偏重單一焦點組織之危機責任與策略配適，進一步延伸至多重責任主體並存之危機治理情

境。 

整體而，，本文所提出之分析架構並非以新的危機類型取代 SCCT、，也不將政治化、資訊

透明度／程序正義或危機歷史視為具有固定效果的新變項，而是將 SCCT作為初始責任與策略

判斷之理論基準，進一步觀察策略偏離、利害關係人反應、治理介入與責任重構之動態關係。

三案例所呈現的責任區隔、責任擴張及責任累積與制度外溢、，則提供理解多主體危機治理中責

任如何隨事件 展而重新配置的比較性證據。 

伍、 結論與建議 

一、研究 現 

本研究以情境危機溝通理論（Situational Crisis Communication Theory, SCCT）為分析基礎，

選取 2022年高鐵停駛（東南水泥事故）、、2017年 815大停電（中油供氣中斷事故）及 2014年

頂新食安危機（正義油品事件）三案，透過多案例比較與過程追蹤，分析不同初始責任位置下

之組織回應策略、利害關係人反應與政府治理介入。研究結果顯示，SCCT所提出之責任歸因

與策略配適邏輯，仍可作為危機初期責任判斷與策略選擇的重要理論基準；而而，在多重責任

主體並存的治理情境中，初始責任位置並不必而等同於危機 展後的最終責任評價，而可能隨

策略回應、利害關係人反應、治理介入及情境條件而重新配置。三案例分別呈現「責任區隔」、

「責任擴張」及「責任累積與制度外溢」等不同演化結果，顯示危機責任具有動態 展之特性。 

（一）SCCT對初始責任診斷與策略判斷仍具解釋力，但存在後續適用邊界 

針對第一項研究問題，本研究 現，SCCT仍可作為危機初期責任判斷與策略選擇的重要

理論基準。三案例中，不同行動者可依事件之可控性、可預測性、涉入程度及外部因素辨識其

初始責任位置，並據此判斷其基本策略期待。因此，SCCT對危機初期責任診斷及策略配適具

有相當程度的解釋力。 

而而，隨危機進入多主體互動、利害關係人反應與治理介入階段，責任可能由事故直接責

任進一步延伸至公共服務、組織管理或政策治理層次。因此，本文認為危機類型較適合作為分
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析危機 展的「初始責任位置」，而非最終責任歸因之固定分類。換，之，SCCT的理論優勢

主要在於提供責任判斷與策略配適的起始基準，而後續危機責任之演化仍須納入多重責任主體

與治理情境加以理解。本文第四章之比較亦顯示，策略低配與超配之辨識仍須以 SCCT所提供

之責任與策略關係作為理論基準。 

（二）多重責任主體使危機責任呈現不同方向的重構 

針對第二項研究問題，本研究 現，在多重責任主體並存的危機事件中，責任歸因並非僅

由事故原因所決定，而可能隨組織回應、利害關係人反應及政府介入而重新配置。 

2022年高鐵停駛（東南水泥事故）主要呈現「責任區隔」、，隨事故原因釐清、組織回應及

政府介入，施工端之事故直接責任與台灣高鐵之公共服務責任逐步區分。2017 年 815 大停電

事件則呈現「責任擴張」，原先集中於供氣及操作環節之技術責任，隨公共服務期待與政治化

程度提高，逐步延伸至組織管理、電力系統韌性及能源政策層次。2014年頂新食安危機（正義

油品事件）則呈現「責任累積與制度外溢」，企業有有危機歷史持續被重新援引，使後續事件

不再被視為單一產品事件，而與企業誠信、組織管理及食品監管制度相互連結。 

因此，本文所稱「多主體責任重構」，係指危機責任可能在直接肇事者、受波及組織、公

共服務提供者、政府及其他利害關係人之間，隨事件 展而產生區隔、擴張、強化或重新配置。

此一結果進一步說明，在多主體治理情境中，危機責任較適合被理解為持續 展的責任形成過

程，而非一次完成的靜態歸因。 

（三）策略偏離影響後續責任評價，其效果受到情境條件影響 

針對第三項研究問題，本研究 現，組織實際回應與 SCCT理論基準之間可能呈現策略低

配、配適或超配，不同策略偏離方向亦可能與後續責任評價產生不同關聯。 

高鐵停駛案中，台灣高鐵在低直接責任位置下仍採取退票、接駁及資訊提供等較高程度之

服務回應，呈現策略超配；台電雖非 815大停電供氣中斷之直接肇事者，亦因其公共服務角色

採取電費減收等補償措施，呈現較其直接事故責任更高程度的責任承擔。相較之下，東南水泥、

中油及頂新在較高責任壓力下，初期仍採取不同程度的責任移轉、澄清或弱化策略，呈現策略

低配。東南水泥有有工安紀錄所形成之危機歷史，也使其初期責任移轉較難降低有有責任威脅。 

策略偏離可能進一步透過利害關係人期待形成不同方向之預期違背。當組織回應高於其責

任位置所對應之基本期待時，具有形成正向預期違背的可能；反之，高責任組織若採取低程度

承擔或責任移轉策略，則較可能形成負向預期違背，進一步增加責任質疑與不信任。而而，預
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期違背並非由策略形式本身自動產生，而是策略偏離如何轉化為利害關係人反應的輔助解釋機

制，其效果仍受到政治化、資訊透明度／程序正義、制度歷史性及行動者角色期待等情境條件

影響。 

因此，本文所稱策略低配、配適與超配，並非直接判斷策略成功或失敗的固定標準，而是

用以比較 SCCT理論基準與組織實際回應之間的差距，並進一步觀察此一差距如何與利害關係

人反應及後續責任演化相互連結。 

（四）政府介入參與責任邊界的重新界定，但其作用具有條件性 

針對第四項研究問題，本研究 現，政府在多主體危機中並非僅扮演危機後端之監管者，

而可能透過調查、裁罰、停工、求償、司法處理、政治承責及制度改革等制度性行動，參與危

機責任邊界的重新界定。 

高鐵停駛案中，政府透過停工、裁罰、調查及求償等措施，使施工端的直接事故責任與高

鐵的公共服務責任逐步區隔；815大停電中，行政調查與政治承責雖參與事故責任界定，但政

府本身亦因能源政策與系統韌性問題成為被究責者，使責任進一步向政策治理層次擴張；頂新

案中，行政與司法介入強化企業責任認定，但食品安全監管制度所暴」的治理缺失，也使政府

自身責任受到檢視。由此可見，政府並非始終位於責任結構之外，而可能同時具有治理介入者

與被究責者之雙重位置。 

因此，政府介入應理解為多主體責任重構過程中的制度性力量，而非具有單方面決定責任

歸屬的外部裁判者。政府透過制度權威所採取的措施，可能使有有責任位置獲得確認、強化或

重新配置，但其實際效果仍取決於政府本身是涉同時受到究責、制度處置是涉具有可信度，以

及利害關係人如何評價相關治理措施。此一結果亦與本文第三章對政府介入之操作化一致，即

以介入前後責任論述與後續 展，判斷政府介入如何影響責任界定。 

綜合上述，本研究並非涉定 SCCT、，而是進一步說明其在多主體危機治理中的適用此與與

可能邊界。SCCT仍可有效提供危機初期責任位置與策略配適之理論基準，但危機後續責任並

非固定不變，而可能受到策略偏離、利害關係人反應、治理介入，以及政治化、資訊透明度／

程序正義與制度歷史性等情境因素影響。三案例所呈現的責任區隔、責任擴張及責任累積與制

度外溢、，說明危機責任應由相對靜態的類型分類，進一步理解為多重責任主體隨事件 展而重

新配置的動態過程。本文因此將 SCCT由較偏重單一焦點組織之責任歸因與策略配適，延伸至

多重責任主體並存的危機治理情境。 
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二、實務建議、研究限制與未來研究 

本研究顯示，組織在危機 生後不宜僅依直接法律責任決定回應程度，而應同時考量自身

角色、危機歷史、資訊透明與程序要求，以及利害關係人之責任期待。低直接責任組織在高度

公共影響事件中，可視情境提高資訊、服務或補償程度；高責任組織則應審慎使用責任移轉或

弱化策略，以避免與利害關係人期待形成較大落差。政府在危機治理中除進行調查、裁罰與責

任追究外，亦應重視資訊公開、程序公平及後續制度改善，並注意自身可能同時成為治理責任

之被究責者。本研究主要依據官方文件、組織資料、媒體與公開社群文本進行三案例質性比較，

無法完整掌握組織及政府內部決策，對利害關係人反應與策略效果之判讀亦具有一定研究者詮

釋限制，且三案例不具統計代表性。未來研究可增加不同危機類型與跨國案例，並結合深度訪

談、問卷、實驗或量化文本分析，進一步檢驗策略偏離、多主體責任重構，以及政府介入對責

任界定之作用與適用條件。 
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Crisis Governance and Strategic Interaction in the Public and Private Sectors: A Multiple-Case 

Analysis of Situational Crisis Communication Theory 

Chia-ling Chang 、Chih-Chun Chiu 、Chi-Shen Chang 

 

Abstract 

This study draws on Situational Crisis Communication Theory (SCCT) to examine how 

organizational responses, stakeholder reactions, and government intervention shape the evolution of 

crisis responsibility in crisis governance contexts involving multiple responsible actors. Employing a 

qualitative multiple-case study design and process tracing, the study analyzes three cases in Taiwan: 

the 2022 Taiwan High Speed Rail service disruption caused by the Southeast Cement accident, the 

2017 August 15 nationwide power outage caused by a CPC gas supply disruption, and the 2014 Ting 

Hsin food safety crisis involving Cheng I Food. The findings indicate that SCCT’s logic of 

responsibility attribution and strategy fit remains useful for explaining initial responsibility judgments 

and response strategies. However, crisis responsibility may be continuously reconstructed through 

interactions among multiple actors. The three cases demonstrate distinct patterns of responsibility 

differentiation, responsibility expansion, and responsibility accumulation with institutional spillover, 

respectively. Organizational responses may also exhibit strategic under-fit, fit, or over-fit, which are 

associated with subsequent stakeholder reactions and responsibility evaluations. Politicization, 

information transparency/procedural justice, and institutional historicity constitute important 

contextual conditions shaping responsibility judgments and the effects of response strategies. 

Government interventions—including investigations, sanctions, claims for compensation, political 

accountability, and institutional reforms—may also contribute to the confirmation, reinforcement, or 

reconfiguration of responsibility positions among different actors. The study therefore argues that, 

while SCCT provides a theoretical baseline for assessing initial crisis responsibility and response 

strategies, it should also be situated within the dynamic processes of multi-actor governance to more 

fully explain the evolution of crisis responsibility and strategic interaction. 

 

Keywords: Situational Crisis Communication Theory (SCCT), crisis governance, strategic deviation, 

responsibility attribution, responsibility reconstruction 
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