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《摘要》 

當公眾健康或安全遭受威脅且組織責任不明確情境下，危

機責任可能不足以預測組織聲譽威脅，欲知公眾如何應對危機

並評價涉事組織之聲譽可能需要另闢蹊徑。既有危機傳播文獻

多以橫斷面資料探討相關問題，少有時間數列資料加以佐證。

為彌補以上研究缺口，本研究基於認知評價理論，引入風險知

覺概念並藉五次貫時資料，探討新冠肺炎疫情背景下，公眾感

知、情緒與態度的變化，以及風險知覺影響防疫機構聲譽的可

能路徑。主要的研究發現包括：(1) 疫情最高峰時，風險知覺

同時透過情緒導向、認知導向，以及混合路徑影響防疫機構聲

譽；知覺風險會直接影響責任知覺。(2) 在疫情低谷時，風險

知覺只會透過情緒導向路徑影響組織聲譽；知覺風險需透過恐

懼情緒影響責任知覺。(3) 疫情高峰過後，恐懼情緒直接影響

組織聲譽；疫情再起時，恐懼會通過怒氣或責任知覺的中介影

響組織聲譽。(4) 負面的恐懼情緒不僅直接影響怒氣，還會透

過責任知覺進而影響怒氣。(5) 風險知覺對防疫機構聲譽的直

接效果為正，然間接效果為負值且大於直接效果，因此風險知

覺對防疫機構聲譽的淨效果呈現負向。本研究最後針對研究結

果提出理論貢獻與管理意涵。 

 
 
 

關鍵詞： COVID-19 疫情、風險知覺、恐懼、組織聲譽、貫時

研究 
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壹、研究背景與動機 

新冠肺炎肆虐全球傷亡數字巨大且疫情起伏反覆，人類至今仍不確

定究竟何時能夠擺脫新冠威脅。截至 2022 年 12 月 15 日，全球確診人數

已經超過 6 億 5 千萬、死亡者超過 665 萬人。臺灣的疫情防治雖有成

就，但也累積了 8,531,911 確診者、14,796 死亡人數。公眾對疫情威脅

的感知、由此而產生的情緒，以及對防疫機構的態度或評價，是否隨著

疫情起伏而變化？如何變化？既有的危機傳播文獻多以橫斷面（cross 

sectional）資料為分析基礎，少數涉及時間維度考慮的研究，則多為媒

體報導或社交媒體的文本分析（Choi & Lin, 2009; Jong & van der Linde, 

2022; Ngai & Falkheimer, 2017）。Kim（2016）強調危機傳播始於公眾

對危機情況認知的瞭解。為掌握公眾對疫情的心理機制變化，以提供防

疫機構制定危機傳播策略之參考，是本研究動機之一。 

危機傳播領域最具主導性的理論架構（Avery, Lariscy, Kim, & 

Hocke, 2010; Kim, 2019）是情境式危機傳播理論（Situational Crisis 

Communication Theory, SCCT）。該理論主張以涉事組織在危機事件中

應該承擔的責任作為判別危機情境的依據，危機責任高低決定組織聲譽

威脅程度。危機責任高者，聲譽威脅大而適用順應型策略；責任低者，

聲譽威脅小則適用抗拒型策略應對危機（Coombs, 2007, 2014）。問題

是：面對缺乏故意性和可控性、防疫機構危機責任相對較低，且任何人

都可能被直接影響的疫情危機（Kim & Niederdeppe, 2013），只強調責

任知覺的 SCCT 是否足以解釋公眾對疫情的心理感知機制，不無疑問。

為探索疫情危機下公眾的感知、情緒、態度以及這些變項之關係，藉以

作為防疫政策制定之參考，以期維護防疫機構聲譽，並進而促使公眾做
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好防護工作以減少感染與傷亡，是本研究動機之二。 

一項針對 SCCT 研究的後設分析（meta-analysis）發現，SCCT 所建

議的匹配策略對組織聲譽的影響較弱（Ma & Zhan, 2016）。這導致

SCCT的創始人Coombs承認匹配的應對策略不會對聲譽產生很大影響，

並建議除了責任歸因之外，還應該檢視歸因以外的其他因素（Coombs, 

2016）。尤其是在責任歸因不太明確的危機情況下，還有什麼因素會導

致防疫機構的聲譽威脅？根據認知評價理論  （Cognition Appraisal 

Theory），人們對一種情況的最初評價是關於是否發生了與其福祉相關

的事情（Lazarus & Folkman, 1984）。當個人目標受到阻礙時，人們就

會對發生的事情有壓力反應。將此概念引入疫情危機脈絡，公眾面對新

冠疫情首先產生的應該不是誰該負責的知覺（責任知覺），而是疫情發

展可能對個人或其周遭親友的危險威脅感知。此一對危險或威脅做出主

觀、快速、直覺反應的感知，即學者所謂的「風險知覺」（Rickard, 

2014; Sitkin & Weingart, 1995; Slovic, Finucane, Peters, & MacGregor, 
2004）。 

認知評價理論除了初級評價之外還有二級評價。二級評價係指是否

可以採取任何措施來改變被認為不受歡迎的情況。基於此，本研究假定

公眾面對疫情威脅的初級評價是風險知覺，二級評價是危機責任知覺。

前者是對不確定情況的初級評估，因為它涉及個人福祉或安危；後者是

二級評估，因為它與人們如何應對不確定情況相關。Lazarus（1991）指

出人們對環境或情況的評價會產生情緒反應，在疫情發展過程中最可能

產生的負面情緒莫過於恐懼、擔憂與怒氣（Kim & Niederdeppe, 2013）。

為理解公眾在疫情威脅環境下，風險知覺、責任知覺、恐懼、怒氣與防

疫機構聲譽之間的關係，以理解公眾的認知評價如何影響防疫機構聲譽

之路徑，是本研究動機之三。 
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本研究擬透過疫情嚴重程度不同的時間點，分別測量公眾的感知、

情緒與態度，除比較各變項在不同時間點的差異變化之外，也嘗試運用

多重中介分析比較不同時間點，公眾認知評價影響防疫機構聲譽之路徑

的異同，藉以觀察公眾在不同疫情下的心理機制變化。具體言之，本研

究期望能在三個方面對危機傳播理論有所貢獻：首先，本研究考慮時間

因素，探討公眾感知、情緒之變化，呼應學者應重視危機動態研究之呼

籲；其次，在 SCCT 基礎上，引入風險知覺變項並探討其與 SCCT 既有

變項之關聯，期能豐富 SCCT 之內涵；第三，透過相同樣本在不同時間

點所建構的感知影響路徑之比較，將能觀察到不同疫情嚴重性下公眾心

理機制的細微變化，應該有助於危機傳播理論之深化。 

貳、文獻探討 

有關 COVID-19 在傳播領域的研究大致可分為三類：(1) 企業如何

調整內外部溝通策略以適應疫情帶來的環境改變（Bogomoletc & Lee, 

2021; Li, Sun, Tao, & Lee, 2021）；(2) 疫情肆虐情況下如何避免錯誤資

訊的傳播（Graham, 2021; Koerber, 2021）；(3) 政府尤其是公共衛生部

門如何應對疫情的研究（Chon & Kim, 2022; Lee, Kim, & Hong, 2022; 

Wang, Hao, & Platt, 2021）。 

政府對災難性事件管理不善，可能導致政府危機（Chon, 2019）。

近來，新冠疫情所引發的政府危機管理問題成為研究熱點（Chang, 

2022; Kim & Kreps, 2020）。Chon & Kim（2022）針對 Twitter 平臺上

360,861 則 言 論 進 行 內 容 分 析 ， 研 究 發 現 聯 邦 政 府 應 對 疫 情 不 力

（inability）與缺乏反應（lack of response）導致一個議題演變成政府危

機。Lee et al.（2022）運用調查法，探討政治意識形態通過威脅評估、
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民眾對疾控中心態度等變項，對民眾是否對疾控中心採取順應立場之影

響。Lee et al. 的研究雖涉及公眾感知之調查，但畢竟是橫斷面資料之蒐

集，無法得知公眾在不同疫情階段之感知變化。 

一、風險知覺與危機的動態研究 

關於危機責任是否足以解釋涉入危機之組織所面對的聲譽威脅，可

以從以下文獻找到線索。Ma & Zhan（2016）的後設分析，綜合了 11 篇

文獻 11 項調查發現，危機責任與組織聲譽之間的關係，經測量誤差修

正後計算出的平均加權效應量為 -.54，表明這兩個變項之間有相當大的

負向關聯。然而，在 16 篇文獻的 24 項調查，卻發現 SCCT 所建議的匹

配策略對聲譽的影響，經測量誤差修正後計算出的平均加權效應量僅

為 .23，表明匹配危機責任的策略與組織聲譽之間存在較弱的正向關

聯。此一結果引發學者的質疑，他們認為危機責任並不能充分解釋組織

所面對的聲譽威脅（Ma & Zhan, 2016; Page, 2019）。 

新冠肺炎疫情蔓延背景下，公眾的安全備受威脅。什麼樣的知覺會

影響公眾對防疫機構的聲譽評價呢？Kim & Niederdeppe（2013）以

H1N1 疫情蔓延校園為背景，探討學生的風險知覺與情緒對學校健康醫

療中心信任程度的影響，他們調查的負面情緒包括學生的怒氣、恐懼、

悲傷與焦慮。研究結果發現，風險知覺對恐懼等負面情緒和危機責任有

較強的預測作用。因此，影響組織聲譽的因素除了責任知覺之外，可能

還有攸關公眾健康或安全的風險知覺。 

研究指出，不確定性狀態引起的負面情緒包括恐懼、擔憂和焦慮，

而這些情緒可能與組織信任度呈負相關（Griffin, Neuwirth, Dunwoody, & 

Giese, 2004）。此外，Coombs & Holladay（2007）提出負面傳播動力
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（negative communication dynamic）概念，強調公眾怒氣是將危機責任

知覺轉化為負面行為意圖的主要驅動力量。Choi & Lin（2009）則以父

母社群留言評論資料，證實了公眾怒氣對組織聲譽具有顯著的負面作

用。根據以上論述，與危機傳播相關的變項包括：公眾的風險知覺、責

任知覺，恐懼、怒氣，以及對防疫機構的聲譽評價。 

情緒反應被認為是在解釋危機原因和責任歸因之後立即產生的，因

此情緒是理解公眾如何解讀危機情境的一種憑藉（Jin, Pang, & Cameron, 

2010）。有關人類情緒，心理學家 Ekman & Friesen（1975）認為普遍存

在於所有人類文化中的基本情緒有六種，分別是：快樂、悲傷、厭惡、

恐懼、驚訝和憤怒。但 Jack, Garrod, & Schyns（2014）的研究卻發現，

憤怒和厭惡可能僅僅是一種基本情緒的不同成分而已，且恐懼和驚訝擁

有共同的表情特徵。因此他們認為可能只有四種基本情緒：喜、怒、

哀、懼。 

有關負面情緒在危機溝通的測量，Jin, Pang, & Cameron（2007, 

2012）提出危機可能引發四種主要的負面情緒包括憤怒、悲傷、恐懼和

焦慮。Yang et al.（2011）也提到在健康背景下，風險和不確定性會產

生焦慮、恐懼和擔憂等負面情緒。Kim & Niederdeppe（2013）原本將怒

氣、恐懼、悲傷與焦慮視為同一個變項（負面情緒），且焦慮與擔憂被

放置在同一題項中呈現。後根據 CFA 分析發現，恐懼和焦慮、擔憂是

負面情緒的最強指標，因此將怒氣獨立出來，而以恐懼、焦慮、擔憂和

悲傷來衡量負面情緒。Yang, Kahlor, & Griffin（2014）則以受試者是否

對氣候變遷感到擔憂和焦慮來衡量負面情感。Jin, Liu, & Austin（2014）

更根據認知評價理論，進一步將焦慮、憂慮、恐懼歸為「不依賴於歸

因」（attribution-independent）的情緒，且將怒氣歸為「依賴於歸因」

（attribution-dependent）的情緒。Jin, Fraustino, & Liu（2016）則以恐
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懼、憤怒和焦慮作為情緒預測因素，探討公眾在假想的恐怖襲擊中如何

應對。 

綜合以上論述，本研究探討的危機背景屬於高度不確定情境，理當

包括恐懼、焦慮、怒氣與悲傷。但本研究在調查之前，確診人數一直維

持在低檔，受訪者產生悲傷情緒的可能性較小，為避免變項過多而失

焦，因此排除悲傷情緒的測量。至於恐懼、焦慮與怒氣，本研究循 Jin, 

Liu, & Austin（2014）的分類，將怒氣與恐懼分開，並循 Yang et al.

（2011）的作法，將擔憂、焦慮與不安等相近情緒包括在恐懼情緒中。

換言之，本研究欲探討的負面情緒有兩種：怒氣與恐懼。 

危機是動態且易變的，McDonald, Sparks, & Glendon（2010）就指

出隨著時間經過，組織可能會改變說辭、利害關係人對危機的知覺，會

隨著危機的進展而改變。因此靜態形式的危機研究可能無法充分反應危

機的動態過程，因而限制了研究的一般性，他們強調危機動態研究的重

要性。Utz, Schultz, & Glocka（2013）也指出，實驗法雖能導出危機傳播

效果的因果推論，然仍受限於非真實或特定情境的操弄，因此有必要結

合其他研究方法，例如時間數列分析，以提高危機傳播研究之一般性。

少數從事動態研究的危機傳播文獻，例如 Choi & Lin（2009）以 Mattel

四次召回有毒玩具事件為例，探討兒童父母對四次產品召回所產生之情

緒與態度變化。Jong & van der Linde（2022）以德國大眾汽車尾氣排放

造假事件，分析了媒體對德國汽車產業普遍造假的新聞框架變化。惟這

些研究都是媒體報導或社交媒體的文本分析並未涉及公眾感知或情緒變

化之調查。 

為探求隨時間經過公眾感知、情緒與態度之變化，姚惠忠（2014）

以塑化劑事件為例，運用固定連續樣本研究法（panel study）蒐集資

料，探討恐懼與生氣情緒在危機溝通中的作用。本研究旨在探討新冠疫
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情期間，公眾感知、情緒與態度之變化，並瞭解這些變項之關係。故擬

師法其研究方法並提出以下研究問題： 

RQ1： 公眾的風險知覺、責任知覺、恐懼、怒氣，以及對防疫機構

之聲譽評價，是否隨著新冠疫情的起伏而產生變化？變化的

樣態為何？ 

SCCT 引用歸因理論主張認知影響情緒（Lu & Huang, 2018），公眾

面對危機情境會先評估組織對危機事件應承擔的責任程度，此即公眾的

危機責任知覺，然後產生情緒，責任知覺與情緒再影響其對組織聲譽的

評價。本研究導入風險知覺概念，首先面對的問題是這兩種知覺（責任

知覺 vs. 風險知覺）究竟孰先孰後？欲探討這兩種知覺的順序，應可採

用認知評價理論加以推論。 

該理論指出人們對環境或情況的評估，可以解釋不同的情緒、態度

與行為傾向，評估過程則包括初級和二級評估（Lazarus, 1991, 2001）。

初級評估是關於遭遇是否與個人有關──是否被認為是有害、威脅、具

有挑戰性的情況，評估結果若與個人相關，就會產生壓力反應。二級評

估則涉及個人對遭遇的控制問題──是否可以採取任何措施來改變不利

的情況。這種對個人控制的二級評估，加上初級評估，要求評估個人和

環境因素以及人與環境的關係，以便選擇適當的應對策略來改變壓力情

況（Lazarus & Folkman, 1984）。按此推論，公眾在疫情威脅下首先產

生的感知應該是風險知覺。 

SCCT 主張責任知覺不僅直接影響組織聲譽，還會透過公眾情緒間

接影響組織聲譽。如果公眾對風險的知覺先於對組織責任的知覺，我們

想探討的是風險知覺是否以及如何影響組織聲譽？因此本研究的第二個

研究問題是： 
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RQ2： 風險知覺將透過哪些路徑影響組織聲譽？這些路徑的影響方

向與大小如何？ 

二、風險、責任知覺、恐懼與組織聲譽 

風險知覺係人們根據情境不確定性的可控程度，以及對估計的信心

機率，對這個情境的風險有多高的評估（Sitkin & Weingart, 1995）。

Kim & Niederdeppe （ 2013 ） 指 出 ， 人 們 對 風 險 的 判 斷 有 易 感 性

（susceptibility）與嚴重性（severity）兩個要素。所謂風險易感性，係

指 H1N1 疫情對健康威脅可能性的感知；而風險嚴重性則是感染 H1N1

對自身健康的潛在威脅或傷害程度。風險知覺研究在健康傳播領域著墨

較多，危機溝通文獻涉及的主題包括：媒體框架與個人／集體主義如何

影響風險感知（Xu, 2018）、不同風險知覺程度者對各種尋求資訊管道

的偏好（Park, Boatwright, & Avery, 2019）、風險知覺如何影響責任歸

因、情緒與信任或組織聲譽（姚惠忠、賴裕濱、林錦宏、凌儀玲，

2022; Kim & Niederdeppe, 2013）。其中，Kim & Niederdeppe（2013）發

現風險知覺會正向影響責任知覺與恐懼擔憂等負面情緒，且危機責任會

透過怒氣影響公眾對組織的信任；姚惠忠等人（2022）則發現風險知覺

會透過怒氣、責任知覺的路徑影響組織聲譽。換言之，風險知覺可能分

別經由恐懼、責任歸因、怒氣等途徑影響公眾對組織的信任或聲譽評

價。本研究將據此探討風險知覺如何透過這些因素影響組織聲譽。 

為探討風險知覺如何影響組織聲譽，本研究首先聚焦風險知覺、恐

懼與責任知覺的關係。恐懼源自於不確定感與情境控制的評價，因此，

恐 懼 與 風 險知 覺 有 高 度關 聯 性 （ Smith & Ellsworth, 1985） 。 Witte

（1994）的研究發現，當受試者所感知的威脅程度越高時，恐懼情緒也
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會越高。另據 Jin（2009, 2010）的實驗結果，人們在可預見性、可控性

皆低的危機情境中，可能被誘發的主要情緒是恐懼。當可預見性和可控

性皆低時，人們的風險知覺通常較高，因此風險知覺可能誘發的情緒是

恐懼。Kim & Niederdeppe（2013）的流感危機調查研究亦證實，風險知

覺是負面情緒（恐懼、焦慮與擔憂）的有力預測因素。  

Lerner & Keltner （ 2000, p. 477 ） 的 評 價 傾 向 理 論 （ Appraisal-

Tendency Theory）假定「每種情緒都會啟動觸發情緒的認知評估維

度」。該理論認為，情緒不僅產生於特定的認知評價，而且會引發特定

的認知評價（即認知評價→情緒→認知評價），這可能成為個體對隨後

情境解釋的內隱因素（Lerner, Gonzalez, Small, & Fischhoff, 2003）。因

此在疫情期間因風險評估而起的恐懼情緒，可能引發其他評估或認知。

姚惠忠（2014）針對塑化劑事件的研究便發現，恐懼會正向影響公眾的

危機責任知覺。Zhang & Zhou（2020）的實驗結果也顯示，恐懼情緒越

強烈會導致人們在危機責任三個維度：意圖性（intentionality）、問責

（accountability）與軌跡（locality）的判斷越重。由於防疫機構在疫情

發展過程中缺乏意圖性，因此本研究將循問責與軌跡兩個維度探討後續

的責任知覺變項。 

Zhang & Zhou（2020）的研究發現，當涉事組織的責任模棱兩可

時，威脅訊息越嚴重，會加重組織危機責任的歸因。Kim & Niederdeppe

（2013）的校園調查也發現，風險知覺正面影響校園健康中心應承擔的

責任。綜上所述，風險知覺可能引發恐懼情緒，恐懼可能影響責任知

覺，且風險知覺還可能直接影響責任知覺。因此，本研究提出第一個研

究假設： 

H1： 風險知覺不僅直接影響責任知覺，還會透過恐懼間接影響責

任知覺。 
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Chon & Park（2021）認為恐懼和焦慮是流感爆發期間，防疫機構應

該處理和管理的主要負面情緒。他們指出，當人們認為傳染病情況嚴重

時，會恐懼擔憂疫情可能會對人們產生負面影響，因為恐懼可能是基於

對當前形勢的評估而對未來產生負面的預測。這種負面預測可能導致對

防疫機構聲譽的負面評價。Kim & Niederdeppe（2013）的調查則發現，

學生因疫情而生的負面情緒可能負向影響對防疫機構的信任，但正向影

響學生尋求防疫相關資訊的意願。由於信任與組織聲譽呈現正相關

（Huang, 2008），因此公眾的恐懼情緒越強烈，對防疫機構的聲譽評價

將越不理想。 

由於大多數外行人不具備理性評估複雜技術相關風險所需的知識，

因此當被迫進行風險或危害評估時，他們往往依賴專家或當局的意見。

Siegrist & Cvetkovich（2000）針對 25 項技術或活動（例如核能、抽菸、

生物技術）所進行的調查顯示，受試者的風險知覺與對監管該技術或活

動當局的信任程度呈現負相關（r = -.64, p < .001）。將此概念應用至疫

情危機背景，公眾可能因為疫情轉趨嚴重而感知到風險提高，從而對疫

情防控機構的信任程度下降，因此風險知覺可能負向影響組織聲譽。援

引假設一風險知覺可能影響恐懼情緒，恐懼又可能影響組織聲譽，且風

險知覺也可能直接影響組織聲譽，因此可推導出本研究的第二個假設： 

H2： 風險知覺不僅直接影響組織聲譽，還會透過恐懼間接影響組

織聲譽。 

危機責任與組織聲譽之關係是 SCCT 最核心的連結，此一關係若不

存在則 SCCT 即不成立。Ma & Zhan（2016）針對 11 項調查的分析，發

現危機責任與組織聲譽之間的相關係數，從 -.19 到 -.67 不等。雖然相

關的強度各有不同，但都維持負向關聯，意謂公眾感知組織該承擔的危
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機責任越重，組織面臨的聲譽威脅就越大。既有文獻對組織聲譽的測量

多依據 Coombs & Holladay（2002）的聲譽量表，此量表強調組織是否

為公眾著想、誠實或值得信任。少數研究只針對信任來評價組織（Kim 

& Niederdeppe, 2013），也有文獻因採虛擬組織進行實驗，對虛擬組織

進行聲譽評價有其困難，因此以對組織產生的態度取代組織聲譽測量

（Zhou, Zhang, & Ki, 2022）。本研究鎖定中央防疫機構為危機主體，組

織聲譽評量將以是否為公眾著想、誠實與值得信任等面向為主。 

研究假設一提到恐懼可能正向影響責任知覺、研究假設二涉及恐懼

可能負向影響組織聲譽。若責任知覺也影響組織聲譽，則責任知覺可能

在恐懼情緒與組織聲譽之間扮演中介變項。Zhang & Zhou（2020）以汽

車事故為背景的實驗結果，發現害怕、緊張、焦慮、擔憂等負面情緒對

危機責任和組織聲譽均有顯著的直接影響，還會通過危機責任間接影響

組織聲譽。因此本研究提出第三個研究假設： 

H3： 恐懼不僅直接影響組織聲譽，還可能透過責任知覺間接影響

組織聲譽。 

三、公眾怒氣在兩種知覺與組織聲譽之間的作用 

公眾怒氣是危機傳播文獻最常被提及的負面情緒（Coombs & 

Holladay, 2005; Grappi & Romani, 2015; Li & Stacks, 2017; Wang & Wanjek, 
2018），怒氣之所以重要，是因為會驅動負面的二次傳播或抑制公眾的

購買意圖（Utz et al., 2013）。在 SCCT 模型中，危機責任除了影響組織

聲譽之外，還會影響公眾的怒氣（Coombs, 2007）。公眾評估組織該承

擔的危機責任之後，可能產生怒氣情緒，責任知覺越重，公眾怒氣越

大。至於怒氣對組織聲譽的影響。Choi & Lin（2009）以 Mattel 召回玩
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具事件為例，證實了公眾怒氣越大時，組織的聲譽威脅就越大。至於怒

氣的衡量，既有文獻多以與怒氣程度相關的語意詞測量（Coombs & 

Holladay, 2007），例如生氣、氣憤、惱怒等。本研究將參考類似的作法

衡量公眾怒氣。責任知覺既影響公眾怒氣、組織聲譽，且怒氣又影響組

織聲譽，則公眾怒氣可能在責任知覺與組織聲譽之間扮演中介作用。因

此本研究的四個研究假設是： 

H4： 責任知覺不僅直接影響組織聲譽，還會透過公眾怒氣間接影

響組織聲譽。 

Kim & Niederdeppe（2013）的研究結果顯示，在流感疫情背景下，

風險知覺正向影響責任知覺，假設二談到風險知覺可能影響組織聲譽；

許多 SCCT 實證文獻也顯示了危機責任影響組織聲譽的穩定負向關係

（Ma & Zhan, 2016）。綜合以上關係，責任知覺可能在風險知覺與組織

聲譽之間扮演中介作用。因此，本研究提出第五個研究假設： 

H5： 風險知覺不僅直接影響組織聲譽，還會透過責任知覺間接影

響組織聲譽。 

公眾身處疫情威脅環境中所衍生的風險知覺，除了引發恐懼、擔憂

情緒之外，是否會因為主管機構管理不力而生怒氣？Zhang & Zhou

（2020）指出嚴重性和相關性（relevance）在預測責任歸因方面具有顯

著影響，他們的實驗結果發現與低威脅訊息相比，高威脅訊息會引起公

眾歸因於組織更多的危機責任。換言之，當公眾感覺自己的安全風險提

高時，將加重對涉事組織的責任歸因；又因危機責任與公眾怒氣呈正向

關聯，因此公眾怒氣將因風險知覺提高而增強。由於風險知覺會影響公

眾怒氣與組織聲譽，怒氣又將影響組織聲譽，則公眾怒氣可能在風險知

覺與組織聲譽之間扮演中介作用。 
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至於恐懼與怒氣的關係有必要進一步論述。Choi & Lin（2009）基

於與危機責任顯著影響怒氣與恐懼，而將它們都歸類為「依賴於歸因的

危機情緒」。但 Jin, Liu, Anagondahalli, & Austin（2014）基於認知評價

理論，將憤怒和恐懼劃分為不同的情緒類型：憤怒為「依賴於外部歸

因」（external-attribution-dependent）、恐懼則為「不依賴於歸因」的危

機情緒。Weiner（2007）也指出，恐懼與焦慮不需要太多的認知過程，

它們經常是在特定刺激背景下，因事件結果所引發的情緒。 

防禦性歸因假說（defensive attribution hypothesis）指出如果人們認

知到結果嚴重，並恐懼類似情況發生在自己身上，他們將責難某人或組

織以期事件更可預測和可避免（Fiske & Taylor, 1991）。換言之，恐懼

會影響人們的責任歸因。姚惠忠（2014）針對塑化劑事件的研究，證實

了恐懼會影響危機責任知覺；Zhang & Zhou（2020）的實驗結果也發

現，恐懼與危機責任的三個面向（意圖性、問責與軌跡）皆顯著正相

關，且危機責任會在恐懼與組織聲譽之間扮演中介作用（恐懼→危機責

任→組織聲譽）。 

基於以上論述，恐懼不僅透過危機責任影響怒氣，還有可能直接影

響怒氣。在情緒文獻中，學者們認為單一情緒的體驗並非普遍規律，而

是例外（Izard, 1977; Plutchik, 1980）。根據 Izard（1977, p. 43）的說

法，「情緒是相互作用的，一種情緒可以啟動、放大或減弱另一種情

緒」。Thagard（2019）進一步指出，情緒的相互影響可能來自於評價

的作用，例如人們意識到某情況使其感到恐懼，且某組織對此情況又負

有責任，則可能會因為此組織讓人們感到恐懼而生氣。將此概念應用至

疫情脈絡，公眾因風險感知而生之恐懼情緒，可能會因為疫情失控而歸

責於防疫機構，從而直接或間接影響公眾怒氣。綜合以上兩段論述，我

們提出第六與第七個研究假設是： 
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H6： 風險知覺不僅直接影響組織聲譽，還會透過公眾怒氣間接影

響組織聲譽。 

H7： 恐懼不僅直接影響怒氣，還會透過責任知覺間接影響公眾怒

氣。 

圖 1：研究前架構 

 
資料來源：作者自繪。 
 

綜合以上七個研究假設，可以整理如圖 1 的研究前架構，此一架構

在闡釋風險知覺是如何影響組織聲譽。除了直接路徑外，還有七條可能

的間接路徑：(1) 風險知覺→恐懼→組織聲譽；(2) 風險知覺→責任知

覺→組織聲譽；(3) 風險知覺→怒氣→組織聲譽；(4) 風險知覺→恐懼

→責任知覺→組織聲譽；(5) 風險知覺→恐懼→怒氣→組織聲譽；(6) 

風險知覺→責任知覺→怒氣→組織聲譽；(7) 風險知覺→恐懼→責任知

覺→怒氣→組織聲譽。本研究旨在探討不同疫情狀況下，風險知覺係透

過哪些路徑影響組織聲譽，為引出以上七條不同路徑，導致七個研究假

設可能存在某些重複，例如 H1, H2 都涉及風險知覺影響恐懼、H1, H3

則皆有風險知覺影響責任知覺的關係。 

研究問題一雖探討了風險知覺、責任知覺、恐懼、怒氣，以及防疫

恐懼 

風險知覺 

公眾怒氣 責任知覺 

組織聲譽 
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機構聲譽等變項，隨時間經過的變化趨勢，但未涉及這些變項間之關係

隨時間經過可能的變化。為進一步理解並掌握疫情期間，隨時間經過或

疫情發展，公眾心理機制可能的變化，亦即風險知覺影響防疫機構聲譽

的路徑，是否因時間經過或疫情趨重，而有所變化？各變項之影響係數

是否因疫情發展而有所差異？這些差異將有助於政府在疫情期間制定危

機傳播策略之參考，因此提出第三個研究問題： 

RQ3： 風險知覺影響組織聲譽的路徑，是否隨著疫情起伏而產生變

化？如何變化？ 

參、研究方法 

危機傳播文獻的研究多以橫斷面資料進行分析（姚惠忠，2014）。

縱向面（longitudinal）資料以及危機感知變項關係是否隨時間經過而變

化之探討，可謂付之闕如。本研究旨在探討疫情背景下，公眾認知與情

緒變項及其關係，隨時間經過而可能產生的變化，因涉及同一群公眾、

不同時間點之變項比較，故適合採用「固定連續樣本研究法」蒐集資

料。 

一、資料蒐集 

臺灣疫情在 2021 年 5 月之前一直維持相當平穩狀態，每日確診人

數都在兩位數以下。2021 年 5 月 12 日確診人數上升至 122，並在五月下

旬持續攀升（5 月 28 日確診人數 1,643），7 月疫情開始稍緩，7 月 15

日確診人數降至 188，8 月重新看到兩位數，到 8 月下旬確診人數約在

65-115 之間。此後確診人數一路下降，到 11 月下旬確診人數約在 28-59
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之間。2022 年 1 月確診人數再次出現三位數，1 月下旬確診人數在 104-

199 之間。此後確診人數一路攀升，2022 年 4 月 28 日確診人數首次破

萬，單日最高曾來到確診人數 94,796（2022 年 5 月 27 日）。 

本研究自 2021 年 5 月底開始調查，然後每隔兩至三個月追蹤調查

一次，共計調查五次、資料蒐集前後歷時一年多。第二至第五次調查時

間分別 2021 年 8 月底、11 月下旬、2022 年 1 月下旬、5 月上旬。為觀

察疫情嚴重程度對相關變項之影響，本研究依照確診人數規模，將五次

調查區分為四級：(1) 第五次調查確診人數介於 30,000 至 70,000 定義為

最高峰；(2) 第一次調查確診人數介於 500 至 2000 定義為高峰；(3) 第

二、四次調查確診人數介於 60 至 200 定義為和緩；(4) 第三次調查確診

人數在 60 人以下定義為谷底。此所謂最高峰或谷底係指調查期間的相

對性而言，並非實際確診人數的絕對最高峰或絕對谷底。 

表 1：調查期間疫情發展情況 

 確診人數 調查期間 疫情情況 

第一次調查 539-1,643 2021 年 5 月底-6 月初 高峰 

第二次調查 65-115 2021 年 8 月底-9 月初 和緩 

第三次調查 28-59 2021 年 11 月下旬 谷底 

第四次調查 104-199 2022 年 1 月下旬 和緩 

第五次調查 29,984-68,719 2022 年 5 月上旬 最高峰 

 
新冠肺炎疫情影響層面廣泛，受影響公眾較無年齡、地域或職業之

差別， 因此本研究採便利抽樣，分別在北中南三區各找十位親友協助

招募受訪者，每位親友再分別介紹五位朋友，事前告知本研究將進行 4-

5 次調查。2021 年 5 月計招募 180 位受訪者（連同原本的 30 位親友）。
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每次調查透過 E-mail 發出 Google 表單問卷連結，請受訪者根據當前疫

情發展情況表達其感受與看法。由於樣本流失問題無法避免，為貫徹固

定連續樣本研究之精神，本研究剔除未完全參加五次調查之受訪者，最

後有效受訪者計 168 位（第一、二次 170 位、第三次 169 位、第四次 168

位、第五次 168 位），受訪者的人口統計變項特徵如下節描述。因此列

入分析之樣本資料共計 840 份（168×5），每次問卷回收約歷時一週至

十天。 

二、樣本描述 

受測者性別男性 87 位，占 51.8%；女性 81 位，占 48.2%。年齡介

於 20 至 69 歲之間，其中以 30 至 39 歲最多，占 33.9%；20 至 29 歲與

40 至 49 歲次之，各占 21.4%；50 至 59 歲再次之，占 17.9%；60 至 69

歲最少，占 5.4%。地域分布以中彰投最多，占 28.6%；北基宜次之，占

21.4%；高屏、桃竹苗再次之，分別占 20.8% 與 18.5%；最後是雲嘉

南、花東與外島，各占 8.3%、2.4%。本研究樣本大致符合臺灣實際人

口之性別、年齡及地域分布，惟本研究的男性受訪者稍高（51.8% v.s. 

49.5%），50 歲以上受訪者偏低（23.3% v.s. 39.9%），北部受訪者偏低

（39.9% v.s. 47.5%）。 

另外，本研究樣本的職業別方面軍公教最多，占 37.5%；學生與其

他次之，占 23.2%；製造業與服務業再次之，各占 17.3%、14.9%；銷

售、醫護、農林漁牧人員最少，分別占 4.2%、2.4%、0.6%。另外，在

「是否有認識的人確診」題項中，回答有的 16 位，占 9.5%；沒有的 135

位，占 80.4%；不清楚的 17 位，占 10.1%。 
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三、測量題項 

本研究欲探討之變項包括風險知覺、恐懼、責任知覺、怒氣與組織

聲譽。各變項的操作型定義與衡量題項，分別敘述如下： 

風險知覺，係指受訪者認為疫情對自己或親友健康會產生不良影響

或威脅的程度。主要參考 Kim & Niederdeppe（2013）的風險易感性與嚴

重性概念，根據本研究背景加以修改，共有四題：「我覺得目前的疫情

發展，可能會對自己身體造成不好的影響」、「我覺得目前的疫情發

展，周遭親友的身體健康可能有威脅」、「我覺得目前的疫情發展，使

自己的健康存在很大風險」、「我覺得目前的疫情發展，周遭親友染疫

的風險頗高」。 

恐懼，係指受訪者對疫情發展感到害怕、不安或擔憂的程度。主要

參考 Kim & Niederdeppe（2013）的負面情緒題項內容，共有五題：「看

到目前的疫情發展，我完全不擔心」（反向題）、「看到目前的疫情發

展，讓我感覺不安」、「看到目前的疫情發展，讓我感覺害怕」、「看

到目前的疫情發展，讓我感到焦慮」、「看到目前的疫情發展，讓我感

覺擔憂」。 

由於中央與地方政府皆有防疫義務，為避免受訪者混淆，本研究以

「中央疫情指揮中心」作為危機責任測量之主體。因此責任知覺，係指

受訪者認為中央疫情指揮中心對疫情發展狀況應承擔責任的程度。主要

參考 Lee & Kim（2016）的軌跡與問責量表，共有三題：「我覺得中央

疫情指揮中心的決策導致了目前的疫情狀況」、「我覺得中央疫情指揮

中心對目前的疫情狀況負有責任」、「我覺得中央疫情指揮中心應該對

疫情失控現象負責」。 
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公眾怒氣，係指受訪者對疫情發展、失控情況或中央疫情指揮中心

感到憤怒或生氣的程度。主要參考 Kim & Niederdeppe（2013）的怒氣題

項內容，共有五題：「我對目前的疫情發展情況感到生氣」、「我會因

為疫情失控而發怒」、「每想到疫情的狀況，就讓我產生不快的感

覺」、「我會因為中央疫情指揮中心沒有做好疫情管控而氣憤」、「就

疫情而言，我完全沒有怒氣」（反向題）。 

至於組織聲譽，係指受訪者對中央疫情指揮中心關心大眾福祉的程

度以及對中央疫情指揮中心是否信任之評價。主要參考 Coombs & 

Holladay（2002），共有五題：「我認為中央疫情指揮中心有為大眾福

祉和健康著想」、「基本上我認為中央疫情指揮中心是誠實的」、「從

中央疫情指揮中心在此事件中的表現，我不相信中央疫情指揮中心對於

此事件有誠實面對」（反向題）、「在大部分的情況下，我傾向於相信

中央疫情指揮中心的說法」、「從中央疫情指揮中心的表現，我認為中

央疫情指揮中心不關心大眾」（反向題）。為避免混淆，以下本研究分

析結果所稱「疫情指揮中心」或「組織」皆指「中央疫情指揮中心」。 

四、分析工具 

就分析工具而言，本研究旨在探討風險知覺影響組織聲譽之路徑，

可以運用的工具至少有 AMOS 的 SEM 分析以及 PROCESS 的多重中介

分析。這兩種分析工具各有利弊，AMOS 適合常態分配的大樣本，能夠

估計潛在變數模型，並進行模型之間的比較；PROCESS 則適合 t 分配的

小樣本，能夠將干擾變項納入中介模型，並利用間接效果倆倆比較的選

項功能（pairwise contrasts of indirect effects），進行不同組別之間的間

接路徑比較（Hayes, Montoya, & Rockwood, 2017）。為回答研究問題並
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測 試 研 究 假 設 ， 本 研 究 擬 在 進 行 中 介 檢 驗 與 路 徑 分 析 時 採 用

PROCESS，而在比較五次模型之各變項影響關係時採用 AMOS 軟體。

本研究使用的分析軟體版本分別是 AMOS 21.0、PROCESS 3.4 與 SPSS 

21 版。 

肆、研究分析 

一、信效度分析 

首先在信度部分，本研究以 Cronbach’s α 係數檢視，五次調查各變

項之 Cronbach’s α 係數分別為「風險知覺」（.89~.93）、「恐懼」

（.91~.95）、「責任知覺」（.70~.81）、「公眾怒氣」（.89~.90）與

「組織聲譽」（.90~.92），均大於 .70，各變項之題項具有內部一致

性。 

收斂效度方面，本研究檢驗各變項的的因素負荷量、組成信度

（CR）與平均萃取變異量（AVE）。檢驗結果顯示，「風險知覺」、

「恐懼」、「責任知覺」、「公眾怒氣」與「組織聲譽」在各次調查之

因素負荷量介於 .59 至 .96 之間，皆大於 .50 的接受門檻。各次調查各

題項的 CR 值介於 .74 至 .96 之間，都大於 .70 的接受門檻（Hair, Black, 

Babin, & Anderson, 2019）。AVE 在各次調查則介於 .50 至 .82 之間，

亦均大於  .50（Fornell & Larcker, 1981）。顯示收斂效度符合標準

（Grewal, Cote, & Baumgartner, 2004）。 

至於區別效度，本研究比較 AVE 的平方根與各變項間之相關係

數。比較結果各變項的 AVE 平方根在各次調查介於 .71 至 .91 之間，

皆大於各變項間之相關係數，顯示區別效度符合標準（Grewal et al., 
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2004）。因此可將各變項之題項加總平均成單一衡量指標，作為後續假

說驗證之用。以第一次調查為例的描述性統計與變項品質分析檢測結果

整理如表 2。 

另外 CFA 分析的模型配適度指標在各次調查皆符合標準。以第一

次調查為例，卡方值與自由度的比值為 2.13, GFI = .813, AGFI = .762, CFI 

= .928, RMSEA = .083, SRMR = .006, p = .000。以上各項指標只達可接受

水準，且模型呈現顯著情況（p = .000），可以進行 Bollen Stine p 值校

正。執行 Bollen Stine p 值修正，在經過 2,000 次自助法（bootstrap）之

後，卡方值與自由度的比值為 1.55, GFI = .92, AGFI = .90, CFI = .98, 

RMSEA = .04，各項配適度指標均達理想標準，顯示本研究模型配適度

良好。 

表 2：描述性統計與變項品質分析（第一次調查） 

衡量構面 平均數 標準差 CR AVE α 1 2 3 4 5 

1. 風險知覺 5.77 1.17 0.89 0.67 0.89 0.82     

2. 恐懼擔憂 5.66 1.36 0.94 0.76 0.94 .78** 0.87    

3. 責任知覺 5.74 1.32 0.76 0.51 0.70 .51** .58** 0.72   

4. 公眾怒氣 4.75 1.65 0.90 0.65 0.90 .57** .72** .56** 0.81  

5. 組織聲譽 3.75 1.79 0.92 0.71 0.93 -.35** -.53** -.61** -.68** 0.84 

註：α = Cronbach’s alpha, 粗斜體是 AVE 的平方根，對角線下方是各變項的相關係

數。**p <.01。 

二、各變項的貫時變化分析 

為回答研究問題一，本研究針對五次調查的風險知覺、恐懼、責任

知覺、怒氣，以及對中央疫情指揮中心之聲譽評價，按調查時間繪製成
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圖 2。根據圖 2 顯示，疫情高峰時（2021 年 5 月），公眾的恐懼、怒氣

與責任知覺位居高位；疫情最高峰時（2022 年 5 月），公眾的風險知覺

最高、中央疫情指揮中心的聲譽最低。疫情谷底時（2021 年 11 月），

公眾的風險知覺、恐懼與怒氣到達最低點。疫情再起時（2022 年 1

月），風險知覺與恐懼回升。大體而言，風險知覺、恐懼與怒氣隨著疫

情起伏而同向升降；惟在 2022 年 2 月之前，隨著時間經過，公眾對中

央疫情指揮中心的聲譽評價呈現和緩上升的趨勢；責任知覺則呈現和緩

下降的趨勢。2022 年 5 月因為疫情特別嚴重，因此風險知覺、恐懼、怒

氣與責任知覺皆上升，且中央疫情指揮中心聲譽陡降。 

圖 2：公眾知覺與情緒隨時間經過之變化趨勢 
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三、假設檢定 

貫時研究須考慮時間因素造成的影響，本研究將時間納入分析的干

擾變項，藉以觀察各次調查的可能變化。Hayes’s PROCESS Model 8 是

用來檢驗受干擾之中介關係的理想工具。該分析主要檢視直接與間接效

果的 95% CI 區間，此區間包含 0 表示不顯著；反之不包含 0 則表示顯

著。至於干擾效果則觀察自變項與干擾變項的交互作用，p 值小於 .05

表示交互作用顯著，干擾效果存在。以下檢驗皆以調查次數為干擾變

項。 

為檢驗假設一，以風險知覺為自變項、恐懼為中介變項、責任知覺

為 應 變 項 ， 分 析 結 果 ： 直 接 效 果 在 第 2 、 3 次 調 查 不 顯 著 （ CI 

=[-.12, .20]、[-.11, .17]包含 0）；其他時間則顯著（CI =[.10, .46]、

[.04, .33]、[.11, .46]不包含 0）。間接效果五次調查皆顯著（例如第一次

調查 CI =[.19, .38]不包含 0）。顯示恐懼在風險知覺與責任知覺之間扮

演部分或完全中介，假設一成立。交互作用之 p = .01＜.05，表示各次調

查之中介關係存在顯著差異。 

針對假設二，以風險知覺為自變項、恐懼為中介變項、組織聲譽為

應變項，分析結果：直接效果在第一、二、五次調查不顯著（CI 

=[-.14, .29]、 [-.04, .32]、 [-.11, .29]包含 0）；其他時間則顯著（CI 

=[.05, .36]、[.05, .39]不包含 0）。間接效果五次調查皆顯著（例如第一

次調查 CI =[-.67, -.46]不包含 0）。顯示恐懼在風險知覺與組織聲譽之間

扮演部分或完全中介，假設二成立。交互作用之 p = .01＜.05，表示各次

調查之中介關係存在顯著差異。 

為檢驗假設三，以恐懼為自變項、責任知覺為中介變項、組織聲譽
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為應變項，分析結果：直接效果在第四次調查不顯著（CI =[-.25, .002]、

包含 0）；其他時間皆顯著（CI =[-.51, -.21]、[-.56, -.29]、[-.46, -.20]、

[-.42, -.18]不包含 0）。間接效果皆顯著（例如第一次調查 CI =[-.40, -.22]

不包含 0）。顯示責任知覺在恐懼與組織聲譽之間扮演部分或完全中

介，假設三成立。交互作用之 p = .02＜.05，表示各次調查之中介關係存

在顯著差異。 

針對假設四，以責任知覺為自變項、怒氣為中介變項、組織聲譽為

應變項，分析結果：直接效果五次皆顯著（例如第一次調查 CI =[-.58, 

-.29]不包含 0）。間接效果也都顯著（例如第一次調查 CI =[-.47, -.27]不

包含 0）。顯示怒氣在責任知覺與組織聲譽之間扮演部分中介，假設四

成立。交互作用之 p = .45＞.05，表示各次調查之中介關係沒有顯著差

異。 

為檢驗假設五，以風險知覺為自變項、責任知覺為中介變項、組織

聲譽為應變項，分析結果：直接效果皆不顯著（例如第一次調查 CI 

=[-.30, .07]包含 0）。間接效果則都顯著（例如第 1 次調查 CI =[-.49, -.25]

不包含 0）。顯示責任知覺在風險知覺與組織聲譽之間扮演完全中介，

假設五成立。交互作用之 p = .002＜.05，表示各次調查之中介關係存在

顯著差異。 

為檢驗假設六，以風險知覺為自變項、怒氣為中介變項、組織聲譽

為應變項，分析結果：直接效果在第一、四、五次調查不顯著（CI 

=[-.04, .30]、 [-.01, .26]、 [-.08, .25]包含 0）。其他時間則顯著（CI 

=[.01, .31]、[.08, .33]不包含 0）。間接效果皆顯著（例如第一次調查 CI 

=[-.75, -.49]不包含 0）。顯示怒氣在風險知覺與組織聲譽之間扮演部分

或完全中介，假設六成立。交互作用之 p = .045＜.05，表示各次調查之

中介關係存在顯著差異。 
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至於假設七，以恐懼為自變項、責任知覺為中介變項、怒氣為應變

項，分析結果：直接效果皆顯著（例如第一次調查 CI =[.54, .78]不包含

0）。間接效果也都顯著（例如第一次調查 CI =[.14, .27]不包含 0）。顯

示危機責任在恐懼與怒氣之間扮演部分中介，假設七成立。交互作用之

p = .02＜.05，表示各次調查之中介關係存在顯著差異。 

四、風險知覺影響組織聲譽的多重中介分析 

為回答研究問題二與問題三，本研究以調查次數為類別干擾變項，

使用多重中介路徑的 PROCESS Model 85 進行路徑分析，以觀察並比較

不同時間點風險知覺影響組織聲譽的直接效果與間接路徑。將性別、年

齡、職業做為控制變項，發現這些變項對組織聲譽而言皆無顯著差異。

惟年齡變項對責任知覺（β = .23, 95% CI =[.06, .40]不包含 0）、公眾怒

氣（β = .13, 95% CI =[.001, .26]不包含 0）有顯著影響。顯示年齡越長

者，對疫情指揮中心的責任知覺與怒氣越高。 

路徑分析結果，發現風險知覺影響組織聲譽的七條間接路徑，可依

照 Lu &Huang（2018）的概念分為三類：(1) 路徑 1, 3, 5 因透過恐懼或

怒氣影響組織聲譽，可稱之為情緒導向路徑；(2) 路徑 2 因透過責任認

知影響組織聲譽，可謂之認知導向路徑；(3) 路徑 4, 6, 7 因同時透過情

緒與認知影響組織聲譽，可稱之為混合路徑。為觀察各導向路徑效果之

分布，我們加總路徑 1, 3, 5 的間接效果為情境導向效果；加總路徑 4, 6, 

7 間接效果為混合路徑效果，路徑 2 效果即為認知導向效果。分析結果

整理如表 3 所示。 

本研究運用軟體內建功能進行間接效果的兩兩比較，以深入分析五

次調查的模型間接路徑間的關係與強度，分析結果發現：(1) 間接路徑
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1: 第一次調查顯著大於第三次（CI =[.01, .07]），第五次調查顯著大於

第二、三、四次（CI =[-.07, -.003]）；(2) 路徑 2: 第一次調查顯著大於

第二、三次(CI =[.003, .18]、[.004, .18]）；(3) 路徑 3: 各次調查皆無顯

著 差 異 ； (4) 路 徑 4: 第 一 次 調 查 顯 著 大 於 第 三 次 調 查 （ CI 

=[.007, .05]），第五次調查顯著大於第二、三、四次調查（CI =[-.05, 

-.003]）；(5) 路徑 5: 第一次顯著大於第三次調查（CI =[.02, .12]），第

五次調查顯著大於第二、三、四次（CI =[-.12, -.01]）；(6) 路徑 6: 第一

次調查顯著大於第二、三次調查（CI =[.002, .09]、[.002, .10]）；(7) 路

徑 7: 第一次調查顯著大於第三次（CI =[.003, .03]），第五次調查顯著

大於第二、三、四次（CI =[-.03, -.002]）。 

歸納得知，五次調查直接路徑皆為正向，間接路徑皆為負向，且由

於間接效果大於直接效果，故淨（總）效果為負向。其次，從五次調查

的淨效果比較可看出，風險知覺負向影響組織聲譽的效果，且會隨著疫

情的和緩而下降，隨疫情趨緊而上升。最後，歸納各間接效果路徑，路

徑 5 影響力最大、路徑 1 與路徑 4 次之、路徑 7 再次之；路徑 2 與 6 則

只有在第一、五次調查時顯著；路徑 3 則五次調查皆不顯著。整體分析

結果如表 3 所示。 
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表 3：各次調查數據之直接與間接效果分析 

 第1次調查 第2次調查 第3次調查 第4次調查 第5次調查 各次是否顯著差異 

直接效果 .29＊ .23＊ .27＊ .29＊ .27＊ N.S. 
間接效果 -.77 -.58 -.49 -.65 -.79 5&3; 1&3 
淨效果 -.48 -.35 -.22 -.36 -.52 5&3; 1&3 
路徑 1 -.14＊ -.12＊ -.10＊ -.12＊ -.15＊ 5&2,3,4; 1&3 
路徑 2 -.10＊ -.02 -.01 -.07 -.11＊ 1&2,3 
路徑 3 -.05 -.07 -.05  .04 -.01 N.S. 
路徑 4 -.11＊ -.09＊ -.08＊ -.10＊ -.12＊ 5&2,3,4; 1&3 
路徑 5 -.26＊ -.22＊ -.20＊ -.23＊ -.28＊ 5&2,3,4; 1&3 
路徑 6 -.05＊ -.01 -.01 -.04 -.06＊ 1&2,3 
路徑 7 -.06＊ -.05＊ -.04＊ -.05＊ -.06＊ 5&2,3,4; 1&3 
情緒導向 -.45 -.41 -.35 -.31 -.44  
認知導向 -.10 -.02 -.01 -.07 -.11  
混合路徑 -.22 -.15 -.13 -.19 -.24  

註：路徑 1：風險知覺→恐懼→聲譽 
    路徑 2：風險知覺→責任知覺→聲譽 
    路徑 3：風險知覺→怒氣→聲譽 
    路徑 4：風險知覺→恐懼→責任知覺→聲譽 
    路徑 5：風險知覺→恐懼→怒氣→聲譽 
    路徑 6：風險知覺→責任知覺→怒氣→聲譽 
    路徑 7：風險知覺→恐懼→責任知覺→怒氣→聲譽 
    *表示 95% 信賴區間不包含 0 達顯著水準 

 
為進一步觀察各變項之間的關係係數，是否隨時間經過而有所變

化，本研究針對五次調查進行 SEM 分析並進行模型比較（以第一次調

查為例的模型圖如圖 3 所示）。五次模型配適度指標皆達理想水準，連

同各次調查的影響係數（標準化）整理如表 4。從表 4 可見，各變項之

關係，以風險知覺影響恐懼的關係最強烈（.77, .66, .66, .73, .71），恐懼

對怒氣的影響次之（.61, .57, .55, .41, 52），怒氣影響組織聲譽的關係

（ -.51, -.36, -.54, -.48, -.57 ） 以 及 恐 懼 影 響 責 任 知 覺 的 關 係

（.45, .43, .19, .37, .31）；再次之，這些關係表現的相當穩定。責任知覺
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對公眾怒氣的影響則呈現隨時間而強化的現象（.21, .25, .28, .43, 43）。

比較特殊的是第五次調查，風險知覺直接影響責任知覺（其他時段不顯

著）。最後，恐懼對組織聲譽的影響只有在第三次調查顯著、第二次調

查邊際顯著、風險知覺對公眾怒氣的影響則呈現皆不顯著。 

表 4：各次調查 SEM 之路徑係數一覽表 

 第一次調查 第二次調查 第三次調查 第四次調查 第五次調查 

風險知覺→
恐懼擔憂 .77*** .66*** .66*** .73*** .71*** 

風險知覺→
責任知覺 .15 -.002 .15 .13 .23* 

風險知覺→
公眾怒氣 -.01 .11 .10 -.001 -.01 

風險知覺→
組織聲譽 .25*** .24*** .27*** .14* .16* 

恐懼擔憂→
公眾怒氣 .61*** .57*** .55*** .41*** .52*** 

恐懼擔憂→
責任知覺 .45*** .43** .19* .37*** .31*** 

恐懼擔憂→
組織聲譽 -.13 -.35† -.19* .04 -.06 

責任知覺→
公眾怒氣 .21*** .25*** .28*** .43*** .43*** 

責任知覺→
組織聲譽 -.37*** -.25*** -.21** -.46*** -.33*** 

公眾怒氣→
組織聲譽 -.51*** -.36*** -.54*** -.48*** -.57*** 

卡方值/自由度 0.014 2.60 1.99 0.01 0.04 

CFI .99 .99 .99 .99 .99 

GFI .99 .99 .99 .99 .99 

RMSEA .001 .08 .08 .001 .001 

SRMR .001 .02 .02 .001 .002 

註：*表示 p <.05, **表示 p <.01, ***表示 p <.001, �表示 p <.1。 
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圖 3：SEM 模型（以第一次調查為例） 

 

伍、結論與討論 

一、發現與討論 

本研究在新冠肺炎疫情背景下，五次調查公眾對疫情的感知、情緒

與對中央疫情指揮中心的聲譽評價。透過 PROCESS 多重中介與 AMOS

的 SEM 分析，探討風險知覺對疫情指揮中心聲譽影響的可能路徑。分

析結果有若干發現，茲討論如下： 

（一）風險知覺、情緒反應會隨疫情呈現同向之 U 型變動 

從本研究所蒐集的貫時資料觀察，公眾的風險知覺、恐懼與怒氣大

致隨著疫情起伏而呈現同向的變化。亦即疫情高峰時，公眾感知的風險

與負面情緒較高；而當疫情趨緩時，風險知覺與負面情緒則隨之下降；
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疫情到達谷低時，風險知覺與負面情緒也同步降至最低點。值得注意的

是，在 2022 年 2 月之前，公眾對疫情指揮中心應承擔的責任知覺，隨

著時間經過呈現和緩下降的趨勢，對疫情指揮中心的聲譽評價則呈現和

緩上升的現象。直到疫情最高峰，每天動則數萬人確診情況下，責任知

覺再度飆高，且疫情指揮中心聲譽跌到谷底。 

另外疫情高峰時，風險知覺與組織聲譽的差距最大（最高峰 2.36, 

高峰 1.99）；疫情和緩時，差距縮小（第二次調查 1.43, 第四次調查

0.91）；疫情谷底時，則差距最小（0.16）。且公眾對疫情指揮中心應

該承擔的危機責任，一直呈現相當穩定、變動不大的現象。這些數據顯

示，雖然公眾感知的風險威脅與負面情緒隨疫情起伏而升降，但對疫情

指揮中心的責任認知與聲譽評價，在疫情可控情況下，並未遵循疫情起

伏的規律，而是隨時間經過而分別緩降與緩升。可見民眾對疫情指揮中

心的評價（責任知覺、組織聲譽）大致理性。 

（二）無論疫情變化如何，情緒導向是風險知覺影響組織

聲譽的主導路徑 

先看風險知覺對組織聲譽的淨效果，疫情高峰時的淨效果大於疫情

和緩時，顯見疫情越嚴重，風險知覺對主管疫情機構的聲譽評價影響越

大。觀察五次調查結果的路徑分析，最穩定的是間接路徑 5（風險知覺

→恐懼→怒氣→聲譽）。不論疫情起伏，路徑 5 皆顯著，且效果是各間

接路徑中最大的，顯見在疫情背景下情緒導向的重要性。再比較情緒與

認知導向路徑，不論疫情高峰、和緩或谷底，情緒導向路徑效果皆大於

認知導向。 

Lu & Huang（2018）指出，過去的危機溝通文獻聚焦於認知導向，

相對忽略了情緒導向的探討。他們認為公眾的情緒體驗在組織危機中發
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揮著關鍵作用，但情緒體驗對認知過程的影響在危機傳播研究中尚未被

充分探索。本研究不僅證實公眾的風險感知對組織聲譽的影響，主要來

自於恐懼、擔憂、怒氣等負面情緒；而且還發現，無論疫情如何變化，

風險知覺透過情緒導向影響組織聲譽的效果遠大於認知導向。 

（三）疫情高峰時，風險知覺透過情緒、認知導向與混合

路徑影響組織聲譽 

比較七條間接路徑發現，路徑 3（風險知覺→怒氣→聲譽）在五次

調查中是唯一皆不顯著的路徑。進一步分析發現路徑 3 不顯著的原因

是：風險知覺不會直接引發公眾怒氣，風險知覺必須透過危機責任或恐

懼中介才會影響怒氣。此外，當疫情高峰或最高峰時，風險知覺同時透

過情緒、認知導向與混合路徑影響組織聲譽。混合路徑可大致再區分為

兩類：路徑 4, 7 透過恐懼影響後續；路徑 6 透過責任知覺影響後續。反

觀疫情處於和緩或低谷時（第二、三、四次調查）認知導向路徑 2（風

險知覺→責任知覺→聲譽）、混合導向路徑 6（風險知覺→責任知覺→

怒氣→聲譽）效果皆不顯著。 

疫情處於和緩或低谷時，路徑 2, 6 不顯著，主要的原因是為風險知

覺不會直接影響責任知覺，風險知覺必須透過恐懼影響責任知覺。因此

路徑 4, 7 取代了路徑 2, 6。以上結果得出一個與我們直覺相反的現象：

疫情高峰時，風險知覺不僅循著情緒導向，也循著認知與混合路徑影響

組織聲譽；反而在疫情谷底或和緩時，風險知覺主要循著情緒導向路徑

影響組織聲譽。換言之，疫情高峰時，風險知覺與責任知覺都是影響組

織聲譽的重要變項；反之，當疫情和緩時，責任知覺不是組織聲譽的強

力預測因子，風險知覺與負面情緒才是影響組織聲譽的重要變項。 
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（四）風險知覺直接或透過恐懼中介影響責任知覺 

Liu, Bartz, & Duke（2016）指出，許多危機個案研究裡，經常發現

公眾同時存在兩種知覺：風險與責任知覺，特別是在恐怖攻擊、傳染疾

病 的 危 機 事 件 中 ， 但 少 有 文 獻 探 討 這 兩 種 知 覺 的 關 係 （ Kim & 

Niederdeppe, 2013）。本研究不僅同時探討這兩種知覺，且進一步證實

在疫情背景下，風險知覺可能直接或透過恐懼情緒間接影響責任知覺。 

本研究發現疫情高峰情況下，風險知覺不僅直接影響責任知覺，還

會透過恐懼情緒間接影響責任知覺。疫情和緩情況下，風險知覺不會直

接影響責任知覺，風險知覺必須透過恐懼情緒才會影響責任知覺。此一

發現可以用歸因理論（Weiner, 1986）找到合理推論：疫情高峰時，人

們風險知覺高，因為問題涉及己身安危，較易將問題歸因於疫情指揮中

心內部或其可控制的因素所致，因此直接加重疫情指揮中心應承擔的危

機責任（Chon & Kim, 2022）。反之疫情和緩時，人們風險知覺較低，

易將問題歸因於外部或疫情指揮中心不可控之因素，從而不會直接影響

責任知覺。但不論疫情緩急，如果風險知覺引發恐懼情緒，此一恐懼情

緒將影響人們的責任知覺判斷。 

（五）疫情嚴重程度干擾風險知覺對組織聲譽之影響 

SCCT 主張危機責任負向影響組織聲譽，有關這兩個變項的量化研

究顯示其相關係數介於 -.19 至 -.67 之間。Ma & Zhan（2016）認為，此

兩變項相關係數之所以產生如此大差異，可能存在干擾變項。他們從後

設分析中找出一個干擾變項：真實或虛構危機劇情刺激材料。Ma & 

Zhan 指出，與虛構的危機劇情（-.56）相比，在真實危機劇情中接受測

試時，危機責任→組織聲譽的關聯較弱（-.47）。 
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本研究則發現疫情趨緊時，危機責任對組織聲譽的影響係數為 

-.33, -.37；疫情谷底時則為 -.21，而且兩者達顯著差異水準。這些係數

大致呈現穩定的負向關係，但弱於 Ma & Zhan（2016）的經測量誤差修

正後計算出的平均加權效應量 -.54。這些數字變化顯示：危機責任對組

織聲譽的影響關係，可能受疫情嚴重性的干擾。危機嚴重性高時，危機

責任→組織聲譽的關聯較強；反之，危機嚴重性低時，危機責任→組織

聲譽的關聯較弱。至於風險知覺→組織聲譽的關係，比較五次調查之淨

效果，依照疫情嚴重程度排列，風險知覺影響組織聲譽的淨效果分別是 

-.52, -.48, -.36, -.35, -.22，大致呈現疫情越嚴重，淨效果越大的現象（疫

情最高峰、高峰與谷底有顯著差異）。換言之，危機嚴重性不僅干擾危

機責任影響組織聲譽的關係，也干擾了風險知覺對組織聲譽的影響。以

上結果呼應了 Zhou & Ki（2018）認為危機嚴重性在 SCCT 中仍有研究

價值，值得進一步研究的看法。 

（六）恐懼不僅直接引發公眾怒氣，還會透過責任知覺進

一步強化怒氣 

觀察各變項之間的關係與變化，五次調查發現風險知覺→恐懼的關

係最強烈，恐懼→怒氣的關係次之，這兩組關係都與恐懼情緒有關。且

恐懼會兵分兩路影響組織聲譽，分別通過怒氣與責任知覺。恐懼→怒

氣、恐懼→責任知覺的關係，五次調查都正向且穩定。這些現象意味著

恐懼是影響組織聲譽的關鍵變項，惟恐懼並非直接影響組織聲譽，而是

因 恐 懼 產 生 疫 情 指 揮 中 心 無 作 為 或 防 疫 不 力 感 知 （ Chon & Kim, 

2022），而加重其責任知覺與怒氣。 

相對於此的是，風險知覺在五次調查中對公眾怒氣的影響皆不顯

著，但責任知覺→怒氣、怒氣→組織聲譽的關係皆顯著，此現象符合
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SCCT 之主張：責任知覺會透過怒氣影響組織聲譽。本研究進一步考慮

風險知覺變項之後，發現恐懼情緒主要源自於風險知覺，而怒氣情緒則

主要來自於責任知覺，且恐懼會引發公眾怒氣。Thagard（2019）主張

恐懼可能引發怒氣，本研究更進一步發現，在疫情背景下，恐懼不僅直

接引發公眾怒氣，且會透過責任知覺進一步強化怒氣。 

姚惠忠等人（2022）以食品安全事件為背景，探討不確定感影響組

織聲譽的可能路徑，其研究與本研究都在突顯風險知覺的重要性，強調

危機傳播不能只關注公眾對組織的責任知覺。惟該研究發現恐懼係經由

風險知覺影響怒氣，本研究則發現恐懼透過責任知覺影響怒氣。兩者差

異可能源自於是否有明確的究責對象：當消費者對外食感到恐懼，並沒

有具象、明確的歸責對象時，會因為自身安全受到威脅的感知而產生怒

氣；然而，當民眾對疫情感到恐懼時，可能會將責任歸因於政府防控不

力，從而產生怒氣。 

（七）適度的風險知覺可直接提升組織聲譽 

五次調查數據顯示，風險知覺影響組織聲譽的直接效果皆呈正向，

此結果與一般的直覺相反。何以致之？Kim & Niederdeppe（2013）關於

流感的研究表明，風險知覺將透過負面情緒或責任知覺影響公眾向防疫

機構尋求資訊的意願。公關相關研究也表明，在組織危機的背景下，公

眾對資訊尋求的參與，可導致相關資訊的傳播增加，從而使公眾：(1) 

減少危機造成的不確定性（Boyle et al., 2004）；(2) 支持組織所採取遏

制危機的措施（Griffin, Dunwoody, & Neuwirth, 1999）。換言之，風險

知覺高時，公眾會更主動地向防疫機構尋求有用的資訊，從而增進對防

疫機構的理解。當疫情可控時，這種理解可能會形成對防疫機構的正面

態度。正如 Kim & Niederdeppe（2013）指出，如果組織被視為危機的援
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助提供者，來自防疫成效的滿意程度會影響關係信任。 

其次，可以從人們處理資訊的方式來理解直接效果的正向關係。根

據推敲可能性模式（Elaboration Likelihood Model, ELM），當涉入程度

高時，個人處理資訊時傾向於採用中央路徑的模式；而當涉入程度低

時，則會傾向於根據事物的周邊屬性與外在線索進行資訊處理（Petty & 

Cacioppo, 1986）。風險知覺高通常伴隨著涉入程度高，此時公眾將蒐

集相關資訊進行比較系統性的分析，在防疫資訊大都由防疫機構提供，

且疫情可控情況下，公眾對防疫機構的聲譽評價自然較高。反之，風險

知覺低者通常進行周邊路徑思考，較易受周邊線索如媒體評論、名嘴批

判意見所影響，因此對防疫機構聲譽評價較低。 

（八）疫情和緩時，恐懼擔憂仍是影響組織聲譽的關鍵變項 

觀察疫情和緩時（第二次與第四次調查）的路徑，發現這兩次調查

有以下極其相似的現象：首先是兩者最強勁的路徑皆為路徑 5 和路徑

1；其次，兩者所有顯著的間接路徑效果，以及風險知覺影響組織聲譽

的淨效果都幾乎相等；第三，不顯著路徑皆為路徑 2（透過責任知覺）, 

3（透過怒氣）, 6（透過責任與怒氣）。這些現象顯示疫情和緩時，風

險知覺不是透過責任知覺或怒氣影響組織聲譽，而是透過恐懼影響組織

聲譽。換言之，恐懼擔憂情緒在疫情和緩時，仍是影響組織聲譽的關鍵

變項，殊值防疫機構制定防疫傳播策略時的借鏡與參考。 

兩者比較大的差異是：風險知覺與責任知覺對組織聲譽的作用。高

峰過後（第二次調查）風險知覺對聲譽的影響為 .24，大於疫情再起時

（第四次調查）的 .14。然而，高峰過後（第二次調查）責任知覺對聲

譽的影響為 -.25，卻小於疫情再起時（第四次調查）的 -.46。這個差異

意味著：疫情高峰過後，風險知覺對組織聲譽的作用仍在持續，不容忽
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視；而當疫情再起時，責任知覺對組織聲譽的作用則更勝風險知覺，因

為公眾可能把疫情再起的責任歸因於主管機構防疫不力或缺乏反應所致

（Chon & Kim, 2022）。 

二、理論貢獻與管理意涵 

SCCT 以危機責任為關鍵變項，藉以解釋公眾對危機事件的感知、

情緒與行為意圖（Coombs, 2007）。本研究基於認知評價理論引入風險

知覺概念，強調在疫情背景下，公眾除了對疫情指揮中心的責任認知之

外，更會考慮與公眾自身安全息息相關的威脅感知。研究結果顯示，在

公眾健康或安全可能受危機事件影響，且組織責任並不是非常明確的背

景下，責任知覺不足以解釋或預測組織聲譽的威脅，風險知覺與恐懼、

怒氣等負面情緒，才是預測組織聲譽威脅的主要變項。 

本研究探討風險知覺如何影響責任知覺，以及這兩種知覺與負面情

緒如何相互作用，進而影響公眾對疫情指揮中心的聲譽評價。研究結果

對危機傳播理論的重要貢獻在於提出風險知覺影響組織聲譽的三類路

徑：情緒導向、認知導向、混合路徑。各路徑的直接與間接效果則進一

步得出：(1) 疫情高峰時，風險知覺同時透過情緒導向、認知導向以及

混合路徑影響疫情指揮中心聲譽；在疫情和緩或低谷時，風險知覺只會

透過恐懼情緒影響組織聲譽。(2) 疫情高峰時的風險知覺會直接影響責

任知覺，疫情和緩時的風險知覺則需透過恐懼情緒影響責任知覺。(3) 

疫情高峰過後，風險知覺對組織聲譽的作用仍在持續，不容忽視；疫情

再起時，責任知覺對組織聲譽的作用則更勝風險知覺。(4) 負面的恐懼

情緒不僅直接影響怒氣，還會透過責任知覺影響怒氣。(5) 風險知覺對

組織聲譽的直接效果為正，但間接效果為負且大於直接效果，因此風險
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知覺對組織聲譽的淨效果呈現負向影響。綜合上述，本研究不僅擴充

SCCT 的理論範圍，也進一步豐富了危機傳播理論的內涵。 

以上研究結果，也可以給防疫機構一些聲譽管理的實務建議：(1) 

傳達適度的風險資訊給民眾是必要的，因為風險知覺正向影響疫情指揮

中心聲譽。但也應該同時傳達指示性資訊，讓民眾知道如何保護自己免

於染疫，以避免因為太高的風險知覺導致恐懼情緒，因為恐懼情緒將引

發後續反應，最終負面影響疫情指揮中心聲譽。(2) 疫情高峰時，則應

降低民眾風險知覺，因為此時風險知覺直接影響責任知覺，經由責任知

覺將對疫情指揮中心評價造成負面影響。(3) 由於恐懼會直接影響民眾

對疫情指揮中心的聲譽評價，因此莫因疫情高峰過後而輕忽誇大疫情之

不實傳言，指揮中心應隨時監測網路謠言並即時作出澄清。(4) 不論疫

情起伏，情緒導向是疫情指揮中心負面聲譽的主導路徑，因此隨時提供

適應性資訊在心理上幫助公眾應對疫情，以有效降低公眾的恐懼情緒，

是避免負面評價的必由之路。(5) 因為責任知覺與怒氣是直接影響組織

聲譽的變項，當民眾認知政府防疫不力或無作為時，疫情指揮中心應透

過修正行動來避免重蹈覆轍以抑制公眾的怒氣。 

三、研究限制與未來研究建議 

本研究運用固定樣本連續調查法蒐集資料，耗時一年多，但畢竟是

便利抽樣，樣本之性別、年齡與地域雖與臺灣民眾母體大致相符，但其

代表性可能仍有不足，有賴未來研究以隨機抽樣方式取樣，以期研究結

果更具一般性與代表性。其次，本研究調查期間，未逢疫情最嚴重時確

診人數八萬至九萬多人的情況（2022 年 5 月下旬），本研究所謂疫情最

高峰，係指調查期間（2021 年 5 月至 2022 年 5 月中旬）的相對性而言，
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未來研究若有機會增補疫情絕對最高峰的資料，可進一步完善本研究之

結論與發現。 

本研究根據認知評價理論，推導出公眾對風險的知覺應先於責任知

覺的假設，雖經資料分析證實了風險知覺影響組織聲譽的若干路徑，但

這些路徑變項的因果順序，並非經實驗設計所固定，因此本研究因果推

論的穩定性，仍有待未來研究進一步加以佐證。針對風險知覺對組織聲

譽直接效果為正向之解釋，乃根據現有理論與現象的推論，更精細的分

析，仍有賴未來運用其他研究方法加以確認。最後，針對中央疫情指揮

中心所提傳播策略之建議，乃根據本研究結果推論出的意見，策略有效

性以及這些建議僅適用於公共衛生危機情境，是否適用於其他類型危

機，還有待未來研究做進一步檢證。 
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ABSTRACT 

Responsibility attribution for a crisis is insufficient to explain 
organizational reputation threats (Ma & Zhan, 2016; Page, 2019), especially in 
crises such as the COVID-19 pandemic, which lacks intention, controllability, 
and clear responsibility attribution. Based on the cognition appraisal theory, 
this research reveals the perception of risk to situation analysis of the pandemic 
crisis and argues that the public tends to consider personal security-related 
threat perception more than the responsibility attribution of epidemic 
prevention agencies. Because a crisis is dynamic, variable, and inconsistent, as 
time passes, organizations may change their public rhetoric along with the 
crisis perception of stakeholders. Therefore, static crisis studies are unable to 
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reflect this dynamic process. Some scholars emphasize the importance of 
dynamic crisis studies (McDonald, Sparks, & Glendon, 2010; Utz, Schultz, & 
Glocka, 2013), and crisis communication should start from understanding the 
public perception of a crisis (Kim, 2016). This research explores the changes 
in public perception, emotion, and attitude during the events of the COVID-19 
pandemic to provide references for the policy development and reputational 
protection of epidemic prevention organizations.  

The cognition appraisal theory posits that people’s evaluation of the 
environment or situation can explain different emotions, attitudes, and 
behavioral tendencies. According to the theory, two varying aspects of 
appraisals occur as responses when an individual feels the stress of an event: 
primary appraisals and secondary appraisals. In a primary appraisal, the 
individuals feel stress if the situation is interpreted as dangerous, threatening, 
or challenging to their motives. In a secondary appraisal, an individual 
evaluates the coping skills or resources available to handle the stress. As a 
corollary, the first perception provoked by the pandemic threat should be risk 
perception, for it directly involves individual interests and security. The 
perception of responsibility attribution is generated afterward, because it 
relates to how people cope with uncertainties. Due to the risk perception 
occurring ahead of the perception of responsibility attribution, this study 
focuses on the possible paths of risk perception to organizational reputation 
and whether the influencing paths vary with pandemic fluctuations in order to 
help administrations develop a proper crisis communication strategy. 

Regarding the research design, we adopt the panel study method to collect 
data from May 2021 to May 2022, gathering the data every two to three months 
in Taiwan. There are five times of data collection in total: May 2021, August 
2021, November 2021, January 2022, and May 2022. The final analysis covers 
168 valid respondents and 840 valid questionnaires (168 × 5) collected.  
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Several key findings are as follows. First, the public’s perception of risk, 
fear, and anger has roughly changed in the same direction as the epidemic 
fluctuates. However, the perception of responsibility attribution and the 
reputational evaluation of the epidemic command center do not vary along with 
the pattern of the fluctuating pandemic, but rather rise and decline slowly over 
time. The public’s evaluation of the epidemic command center is generally 
rational.  

Second, path analysis on the five surveys indicates the most stable path of 
risk perception to organizational reputation is path 5: risk perception → fear 

→ anger → reputation. Third, regardless of how the epidemic develops, the 

emotion-oriented paths show a stronger influence than the recognition-oriented 
paths.  

Third, when the pandemic is at its peak, the impact of risk perception on 
organizational reputation not only takes the emotion-oriented path, but also 
follows the recognition-oriented path and the mixed path. When the pandemic 
is mild, the impact mainly takes place by following the emotion-oriented path. 
In other words, risk perception and responsibility attribution are significant 
variables to explain organizational reputation when the pandemic is at its peak. 
Risk perception and negative emotions are significant variables in explaining 
organizational reputation when the pandemic is mild. 

Fourth, when the pandemic is at its peak, risk perception has a direct effect 
on responsibility attribution and an indirect effect mediated by fear. Risk 
perception indirectly impacts responsibility attribution via fear when the 
pandemic is mild. Hence, the emotion of fear influences people’s assessment 
of responsibility attribution if the risk perception provokes fear. More 
importantly, the severity of the crisis not only influences the impact of 
responsibility attribution on organizational reputation, but also interferes with 
the impact of risk perception on organizational reputation. The result 
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corroborates Zhou and Ki’s argument (2018) that crisis severity requires 
further study in SCCT (Situational Crisis Communication Theory). The 
emotion of fear mainly originates from risk perception, and the emotion of 
anger mainly comes from responsibility attribution. 

Fifth, the findings show that fear provokes anger and enhances anger via 
responsibility attribution. The results also indicate that risk perception and 
organizational reputation are positively correlated, which runs contrary to 
normal instinct. The reason may be that the public tends to ask for more 
practical information and improve their understanding of the epidemic 
prevention institution when risk perception is vital. Such understanding 
probably shapes the positive attitude toward the epidemic prevention 
institution when the pandemic is mild. When the pandemic rises again, 
responsibility attribution has a stronger impact on organizational reputation 
than on risk perception. The reason may be that the public attributes the 
comeback of the pandemic to the incapability or lack of responses from 
administration departments. 

This study contributes to the stream of research on crisis communication 
in the following ways. (1) It responds to the calls for dynamic research in the 
crisis research field by discussing changes in the public’s perception and 
emotions from a longitudinal study. (2) It introduces risk perception as a 
variable to discuss its relevance with the established variables in SCCT and 
enriches the connotation of SCCT. (3) With the comparison of perception 
impact paths constructed in different time nodes, this study should help deepen 
the crisis communication theory by observing public psychological changes as 
the pandemic fluctuates. 

Our findings provide practical implications to epidemic prevention 
institutions as follows. (1) It is necessary to offer modest risk information to 
the public. Nevertheless, the provision of instructive information is also 
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indispensable to increase public knowledge of epidemic prevention and to 
reduce the emotion of fear, for it triggers strong risk perception and affects the 
reputation of epidemic prevention institutions. (2) When the pandemic is at its 
peak, it is better to reduce public risk perception, as it directly affects 
responsibility attribution and harms organizational reputation via the 
perception of responsibility attribution. (3) Epidemic prevention institutions 
should monitor rumors on the Internet and provide instant clarification to 
prevent any negative impact on organizational reputation directly originating 
from the emotion of fear. (4) The emotion-oriented path is the dominant path 
regardless of how the pandemic fluctuates. Thus, epidemic prevention 
institutions should consider providing psychologically adaptive information to 
relieve public fear emotion. (5) Responsibility attribution and anger are direct 
variables influencing organizational reputation. Epidemic prevention 
institutions should take corrective actions to suppress the growth of public 
anger when the public regards the administration as incapable or failing in 
epidemic prevention. 

Keywords: COVID-19 epidemic, fear, organizational reputation, panel study, 
risk perception 
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