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考試院第 11 屆第 134 次會議考選部重要業務報告

民國 100 年 4 月 28 日

壹、考選行政

100 年公務人員高等考試三級考試暨普通考試試辦應考人以線上即時

通（MSN）及臉書（Facebook）管道查詢報名資訊成果報告

近年來，國家考試報名人數不斷增加，其中 99 年公務人員高普

考試報名人數已逾 13 萬餘人，考試報名期間，應考人查詢報名相關

事宜電話量激增，造成尖峰時間本部電話經常嚴重占線。由於電話系

統僅能一對一服務，當電話詢問人數在特定時段大量增加時，應考人

常必須長時間等候線路空檔致迭有抱怨。審酌目前本部辦理之各項考

試多已全面採網路報名，且網路使用日益普及，爰思考除以現行之電

話、本部全球資訊網意見看板、部長信箱電子郵件等方式服務應考人

外，試辦採用年輕族群使用率甚高之線上即時通（Window Live

Messenger，以下簡稱 MSN）及社群網站臉書（以下稱 Facebook）二

種管道查詢考試報名資訊。

100 年公務人員高等考試三級考試暨普通考試自 4 月 6 日起至 4

月 15 日下午 5 時受理報名，首先試辦 MSN 及 Facebook 粉絲專頁，

為發揮此二種管道非正式、互動性高之特性，就應考人查詢內容，以

用字白話、貼近年輕世代之用語，讓應考人以更輕鬆的心情提出詢問

。本項考試網路報名期間，Facebook 粉絲專頁至 4 月 15 日網頁之總

瀏覽數已逾 1 百萬人次，使用人數（指單一帳號）達 14,642 人；另

MSN 帳號於網路報名期間累計詢問人數逾 1,700 人，爰本次試辦確

已達到增加應考人服務管道之目的，且應考人及媒體對本項措施均表

高度肯定，有效提升鈞院及本部創新服務之便民形象。（相關媒體報

導如附件）

一、辦理情形：

（一）本項考試原僅試辦線上即時通（MSN），本部於 3 月 30 日發布

新聞稿後，首日即有超過三百位應考人加入邀請行列，反應熱
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烈。為避免該管道因人數過多影響服務品質，爰立即進一步擴

大服務管道，並於 4 月 1 日發布新聞，以同一帳號開設報名資

訊專用 Facebook 帳號及粉絲專頁。

（二）報名資訊 Facebook 粉絲專頁至 4 月 15 日之瀏覽人數逾 1 百萬

人次，使用人數達 14,642 人（統計分析如附表），其中粉絲專

頁因點閱率高，於試辦期間，成為 Google 搜尋網關鍵字查詢

排名首位；另 MSN 帳號累計詢問人數逾 1,700 人，顯示此二

管道已成為應考人除本部全球資訊網意見看板、部長信箱以外

之重要網上溝通管道。增加此二管道後，報名期間已無應考人

於本部全球資訊網留言抱怨電話占線之情形。

（三）本次試辦以 Facebook 及 MSN 查詢「本項考試報名資訊」為標

的，應考人經由此二管道提問內容主要集中於填寫報名資料內

容、繳交證件格式、繳費收據如何粘貼、報名費金額及繳交方

式等問題，雖多數問題均已詳載於本項考試應考須知中，並摘

要於「常見 Q&A」說明，另本部全球資訊網亦就多數問題已

彙整編製便民服務「常見問答」網頁，供外界查詢瞭解，惟應

考人多希望就所屬「個案情形」作明確之回應。

（四）本項考試經媒體廣為報導採用 Facebook 及 MSN 管道，訊息曝

光率高，使應考人較往年提早注意報名資訊並辦理報名手續，

以往網路報名集中於最後截止日之情形已有效紓緩。

二、使用情形檢討

（一）Facebook 及 MSN 均為外部免費媒介，宜作為非正式溝通管道

Facebook 及 MSN 係為免費社群網站及軟體，以往曾有企

業運用社群網站作為客服管道，成為人頭帳號惡意攻擊對象或

被以「洗版」方式佔據網頁空間，甚曾在重大議題上，經由社

群網站動員形成集體負面效應，即便臉書非屬正式官方網站，

仍易經媒體報導影響企業形象，爰其應用之範圍及時機宜審慎

洗版（spamming），是指在論壇或討論區中，一人(或多人)在短時間內不斷重複發表無意義或離題的話題，把

原有的其他話題推到後頁，令人難以閱讀，感到煩厭。
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選擇。此外，Facebook 開發團隊在臺灣並未設有官方分公司，

未來如廣泛適用，為避免發生免費管道因故中斷，影響對應考

人之服務，其定位仍以輔助本部電話、本部全球資訊網意見看

板、部長信箱之功能為宜。

（二）Facebook 溝通面向較廣，MSN 適合點對點溝通

單一臉書帳號加入朋友有人數上限，但可透過設置粉絲專頁

開放所有人使用，此次本部試辦臉書帳號首日，邀請加入朋友

人數即逾 800 人，帳號使用速度受影響，即依據網友建議設置

粉絲專頁，有效解決加入人數過多致影響互動之問題。粉絲專

頁提供應考人留言查詢，本部同仁除可即時個別回應外，亦可

主動貼文統一說明，兼具互動性及主動性。根據最新一期（

2011 年 4 月）天下雜誌報導，Facebook 在臺灣使用人數已超過

900 萬人次，爰以 Facebook 作為資訊溝通管道之效果甚廣。

而單一 MSN 帳號僅能於單一電腦登錄使用，每一帳號連

絡人數以 600 人為限，雖然應考人不在帳號連絡人清單或允許

清單上，但仍可透過公開之帳號傳送訊息。本次試辦期間，首

（4 月 6）日開放使用瞬間即有近百人上線對話，形成無法區分

回答先後順序之窘境。另 MSN 講求即時回應，本次試辦即由

本部職員及臨時工作人員接續於線上回應問題，惟上線期間部

分應考人屢次連線交談，目的僅為確認是否真有工作人員回應

訊息或發出訊息干擾對話視窗，造成工作同仁困擾。

（三）MSN 雖係即時通暢，但單一作業時間較長

MSN 在資訊交流上，具雙向、即時互動之特性，透過

MSN 連線，可同時展開多個視窗與 2 人以上之應考人分別進

行對話，惟應考人透過此一管道多係以文字替代口語溝通，或

囿於繕打速度或文字表達方式，多為片斷、未竟全意，且內容

常使用網路用語，必需依賴同仁逐步引導始能確認問題所在。

相對於電話溝通，MSN 雖無占線問題，但因打字速度拉長了
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對話時間，單一案件之處理效率未見提升。

（四）為維護資訊安全，MSN 宜以專用網路線，且詢問事項均以不

涉及個人資訊為前提

微軟公司 MSN 官方使用注意事項，已提示帳號使用者，

為避免使用者電腦因線上傳輸感染病毒或蠕蟲，不要開啟任何

透過線上即時通所接收的檔案，爰為維護本部網路資訊安全，

本次試辦即由中華電信公司裝設 ADSL，專線供 MSN 使用；

另因 MSN 資訊容易被截取，本部在對外公告之實施方案，亦

強調不透過 MSN 傳送及下載涉及應考人個人資訊之相關檔案

，以維護本部及上網應考人之資訊安全。

三、結語

（一）MSN使用功能有其限制，較適合於小型考試使用

臺北市政府戶政事務所前於 2004 年 4 月採行以戶政即時通

，提供民眾透過 MSN 事先詢問戶政相關手續或攜帶資料，因戶

政業務較無考試報名之急迫性，2004 年 4 月至 2005 年 9 月為止

，臺北市 14 個戶政事務所即時通服務件數合計為 1,065 通。本

項考試試辦以 MSN 查詢考試訊息，網路報名期間 8 個工作天服

務件數即逾 1,700 通，超過臺北市政府 14 個戶政事務所即時通

近 1 年半使用人數總和，此與國家考試應考人年齡層較集中年輕

族群及考試報名人數眾多有關，惟短期間過多人次使用，也成為

大型考試採用 MSN 作為查詢報名資訊的挑戰。因 MSN 每一帳

號必須有專人管理，如使用量過大，會產生人力運用缺乏彈性之

問題，爰未來可研議作為小型考試報名查詢資訊使用，以適切發

揮 MSN 之點對點溝通特性。

（二）Facebook 兼具互動性及主動性，可作為大型考試報名資訊查

詢管道

經由此次試辦，本部認為 Facebook 提供一個與應考人可快

速互動的資訊交流平台，已高度發揮大型考試報名資訊諮詢的支
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援功能，且網站管理員可同時由多人擔任，即使下班亦可適時機

動回應應考人；另非屬同單位同仁只要具有 Facebook 帳號，亦

可以使用者身分協助補充回應，人力運用較具彈性，未來可擴展

作為其他大型考試報名資訊查詢管道。


