
研究論文

《傳播與社會學刊》，（總）第56期（2021）：195–224

自嘲作為情緒性回應的效果分析： 
以天貓個案為例

姚惠忠、賴裕濱、付航

摘要

組織面對挑戰如果回應不當，類危機就由風險演變成真正的危

機。本研究針對天貓購物網站宣傳數字失誤事件，以文本、內容分析

法探討自嘲之策略類別、傳播效果與適用情境。研究發現自嘲是一種

帶有正面情緒的表達方式，透過貶低自己來坦承錯誤，讓情緒訊息與

語言或文字訊息呈現一致的責任承擔意圖。自嘲有分散注意力之作

用，本研究將之歸為新增的類危機回應策略類目：重新框架。研究也

發現，組織在錯誤是無心、與專業無涉、無受害者情境下，面對網友

適用自嘲策略。

關鍵詞：類危機、自嘲策略、情緒性危機傳播、天貓購物網站、執行

長溝通

姚惠忠，高雄醫學大學通識教育中心教授。研究興趣：危機溝通、公共關係。
電郵：yao@kmu.edu.tw

賴裕濱，國立政治大學商學院企管系博士生。研究興趣：行銷溝通、品牌策
略、公共關係。電郵：benlls@gmail.com

付航，北京百車寶科技有限公司創始人兼CEO。研究興趣：互聯網傳播、危
機溝通。電郵：fuhang@baichebao.com

論文投稿日期：2019年3月14日。論文接受日期：2019年10月31日。

自嘲作為情緒性回應的效果分析

香
港
中
文
大
學
出
版
社
：
具
有
版
權
的
資
料



Communication and Society, 56 (2021), 195–224

Analyzing the Effects of Self-Mockery as an 
Emotional Crisis Response:  
Evidence from the T-Mall Case

Hui-Chung YAO, Yu-Bin LAI, Han FU

Abstract

Facing a challenge, an organization may turn a paracrisis into a crisis if it 

responds inappropriately. Drawing on the case of T-mall’s error in sales 

quantity, this study explored the categories, communication effects, and 

applicable situations of self-mockery. The findings showed that self-mockery, 

which denotes the admission of mistakes by self-depreciation, is an expression 

of positive emotion and delivers an emotion-laden message that is congruent 

with a verbal one in terms of the organization’s intention to take responsibility. 

Because self-mockery was found to have a distracting effect, this study 

classified it as a new category in paracrisis response strategies: reframe. The 

study also found that the self-mocking strategy was appropriate for online 

audiences when an organization’s mistakes are unintentional, irrelevant for 

expertise, and victimless.

Research Article

Hui-Chung YAO (Professor). Center for General Education, Kaohsiung Medical 
University. Research interest: crisis communication, public relations.

Yu-Bin LAI (Doctoral student). Department of Business Administration, National 
Chengchi University. Research interest: marketing communication, branding 
strategy, public relations. 

Han FU (Founder & CEO). Beijing BaiCheBao Technology Co., LTD. Research 
interest: internet communication, crisis communication. 

Analyzing the Effects 

of Self-Mockery as an 

Emotional Crisis Response

香
港
中
文
大
學
出
版
社
：
具
有
版
權
的
資
料



197

Analyzing the Effects of Self-Mockery as an Emotional Crisis Response

Analyzing the Effects 

of Self-Mockery as an 

Emotional Crisis Response

Keywords: paracrisis, self-mocking crisis strategy, emotional crisis communication, 
T-mall shopping mall, CEO communication

Citation of this article: Yao, H.-C., Lai, Y.-B., & Fu, H. (2021). Analyzing the 
effects of self-mockery as an emotional crisis response: Evidence from the 
T-mall case. Communication and Society, 56, 195–224.

致謝

本文參考科技部研究計劃「涉入、自嘲與危機溝通效果：動態觀

點」（103-2410-H-212-008）部分研究成果改寫而成。作者衷心感謝兩位

匿名審稿委員所提供的精闢指正與建議，讓本文在論述的邏輯與研究

結果的貢獻度上改善許多。當然，本文若有不妥或錯誤之處，仍由作

者自行負責。

香
港
中
文
大
學
出
版
社
：
具
有
版
權
的
資
料




