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110 年公務人員高等考試三級考試試題 
類科：新聞（選試英文） 
科目：民意與公共關係學概論 

王軒老師 
 

一、即便是立意良善、嚴謹執行的政治人物或政策滿意度民調，也可能與真實民意存在相當落

差，理由為何？而為了弭平這樣的落差，在調查方法上又有那些面向可以努力？請試以時事

議題為例，依據學理綜合申論之。（25 分） 
《考題難易》★★★ 
《破題關鍵》本題係針對民意調查「不準」的原因進行說明 
《使用學說》電話民調的缺點、雙底冊民調 
《命中特區》題庫班講義 
【擬答】 

Bourdieu 認為，民意調查為菁英的政治利益服務，發揮了「製造民意存在之假象」的功能。

Ginsberg 有類似的聲明，政府民意調查馴化了潛在的叛亂民意，因為民意調查讓政治人物能

夠以安撫民眾為代價來聚集力量。Hitchens「民意調查誕生自鬥爭，這鬥爭並非是要發掘民

眾的心聲，而是要主導民眾心聲」。但如果立意良善、嚴謹執行的民意調查還是與真實的民

意產生落差，最主要的原因在於民意調查的方法產生問題，以下謹就電話民調的問題及解決

方法進行說明如下： 
電話民調主要的問題：樣本代表性問題 
電話號碼涵蓋率（coverage）不足的問題： 
實際上，並非每一個人都有電話，而且有電話者其電話號碼也不一定都有登記在電話號碼

簿中，以台灣的經驗而言，電話號碼使用人有在電話號碼簿上登記的比例約估七成左右，

要以此七成的數量來進行抽樣，很顯然地將無法觸及那些沒有登記電話號碼的使用人。 
訪問執行期間與受訪者的作息時間之間的偏差： 
經常發現不同的訪問時段會有不同特徵的受訪者比例。例如在白天時段的電話訪問，能找

到的受訪者多數是屬於家庭主婦、失業者或是退休人員，而且在一般的家庭生活作息當

中，年紀較大者通常比較不會來接聽電話，教育程度較低者通常較不願意接受訪問，而年

紀較輕的受訪者晚上不在家的比例較高。 
改善方式：雙底冊民意調查法 

為了改善傳統電話調查樣本涵蓋率及代表性的不足的問題，可以透過雙底冊民意調查法，

即傳統電話調查結合手機調查，把「唯手機族」的母體涵蓋在調查樣本內，藉以降低民意

調查「不準」的問題。在規劃與設計雙底冊調查的架構，過程中應先衡量標的人口之相關

特質與條件，再選擇合適的底冊設計，因在進行雙底冊調查時，過程中將採用兩套的抽樣

底冊（sampling frames），故整體的樣本分布可能出現「兩抽樣底冊完全不重疊」、「兩

抽樣底冊部分重疊」、「兩抽樣底冊一被涵蓋」，或者是「兩抽樣底冊完全重疊」等。由

於不同的樣本分布各自代表著不同的抽樣設計與涵蓋率，因此，研究者必須端視研究對象

的條件及狀況來選擇相對應的底冊設計，並且根據母體的人口特徵設定電話調查及手機調

查之樣本分析之分配權重，根據洪永泰教授過去之研究經驗，在台灣進行雙底冊民意調

查，以「住宅電話調查為主，唯手機族資料為輔」將是最佳的權值組合方式。 
以 2018 年全國公投-民法條文婚姻規定限定為一男一女公投為例，最後投票結果：贊成

72.48％、反對 27.52％。但在投票前行政院性平會亦曾進行民意調查，其結果：贊成 37.4
％、反對 55.6％，與最後投票結果差距甚遠，探究其原因，可能是其電話或網路調查之樣

本代表性不足所致。 
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二、因政府委外標案而衍生的「1450」議題已造成不少政治風波，政府部門應如何進行網路社群

傳播，才能營造正面民意，而且不會逾越分際，被批評為反串或帶風向？試以近期時事為

例，依據相關學理申論之。（25 分） 
《考題難易》★★★ 
《破題關鍵》本題係針對政府如何運用社群媒體進行公共關係 
《使用學說》政策行銷、雙向對等溝通模式 
《命中特區》題庫班講義 
【擬答】 

隨著資通訊科技的進展與普及，「新媒體」（new media）（又稱為社群媒體，social media）
在 Web2.0 網路技術的加持下，以其開放性、自由性及不受約束之特性，突破傳統媒體（電

視、報紙、廣播、雜誌等）以單向溝通為主要的傳播方式侷限，而使傳播内容更加精準而多

元，並改變傳統媒體所制定訊息流動的秩序。因此，政府應該善用社群媒體進行政策行銷，

藉以營造良好的正面民意。然而，政府在運用社群媒體進行政策行銷的過程中，應以「公共

利益」為核心，並採雙向對等溝通模式，茲說明如下： 
以公共利益為核心： 
政府在用運社群媒體進行公共關係時，必須以公共利益為前提，如不符合公共利益僅為特

定人士或政黨宣傳，則可能遭遇到「1450」或大內宣的批評。以美國為例，政府從事政令

宣導必須有法律明確授權。另依美國綜合撥款法規定，政令宣導不得有下列情形： 
禁止政府機關基於擴大自己的權力而進行宣傳。 
宣傳內容禁止煽動或誘發人民去向國會議員施壓，影響國會對於法案的審查。 
禁止為特定政黨或候選人作宣傳。 
禁止政府採取隱性宣傳散佈或傳播訊息。 
採用雙向對等溝通模式： 

Grunig 將對等性溝通視為一種導致公關策略成功的因素，也將之視為一種哲學性的理論典

範。他提出對等性溝通的世界觀，如互相依賴、開放系統、互相調適所達成的平衡點、解

決衝突等，均以溝通者（尤其是擁有較多資源的企業組織〉為喊話的對象。根據 Grunig 的

說法，導致公關的成敗，在於溝通者的價值觀念，是否願意以互惠為溝通的終極目標。將

使用社群網路的概念嵌入 Grunig 模式，結合了組織公關人員的世界觀，我們可勾勒出一個

結合社群網路概念的公關傳播模式，即「策略導向」，係以網路為主要溝通媒體，並強調

公共溝通為首要，可作為公關人員運用社群網路進行公關活動之參考模式。因此，公關人

員在運用社群媒體進行公共關係時，應考量公眾想要瞭解什麼、知道什麼，而非政府想讓
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公眾知道什麼。此外，運用社群媒體進行行銷時應縝密計畫，不只思考政策本身，更應思

考如何推動，並凝聚菁英共識，塑造「民意在先、政策回應」的互動模式，強調「政策＝

主流民意」。 
實例： 
政府為了進行政策行銷，經常透過製作「梗圖」或「迷因」（模仿網路當紅圖片或金句的

方式，將政府政策行銷的內容加入其中）的方式（例如衛生福利部利用可愛的柴犬梗圖宣

導防疫觀念），並利用社群媒體進行行銷，除了增加政策行銷內容之活潑性外，亦可以藉

由軟性行銷的方式，在社群媒體中獲得關注與共鳴，以達事半功倍的效果。 

 
三、含有「瘦肉精」萊克多巴胺的美國豬肉已於今年元月正式開放進口，除引發部分民眾的食安

疑慮之外，在野黨亦發起「反萊豬公投」以為反制。面對此議題，中央政府該採取何種公關

策略才有助於消弭政治紛爭，並能爭取國人認同？試分別就情境分析、溝通主軸、訊息策

略、媒體策略等面向，依據相關學理申論之。（25 分） 
《考題難易》★★★★ 
《破題關鍵》本題係針對政府如何爭取民眾支持政府政策進行說明 
《使用學說》情境分析與雙向對等溝通模式 
《命中特區》總複習講義、題庫班講義 
【擬答】 

情境分析： 
政府在擬定公共策略時首先應分析組織及其競爭者各有何優缺點，經比較後以確立活動應

強調的特質： 
自我分析：對於「萊豬議題」進行 SWOT 分析，藉以瞭解政府在萊豬議題上自身的優勢

與劣勢，及可能遇到機會與威脅預先擬定因應策略。 
分析競爭者並比較：對於反萊豬公投之競爭者可能擬定的策略或具體作法進行分析，並

瞭解對手公關行銷活動如何推行，以做為自身擬定相關活動之參考與借鏡。 
建立獨特性：強調政府開放萊豬的必要性與安全性，以作為政府公關策略與活動的訴

求，有利與反萊豬訴求進行市場區隔。  
溝通主軸-雙向對等模式： 
此種模式以雙向溝通為主，以促進共同瞭解（mutual understanding）為目標。溝通的雙方

在互動時，不但有資訊的交流與回饋，而且溝通的結果是以雙方互蒙其利為主。執行研究

上的目的在於瞭解溝通對象或目標公眾（target public）對於企業組織的看法、立場與態

度，以便溝通決策的制定與規劃。評估溝通結果的標準以雙方的瞭解是否增進為主，因為

溝通的目的在於促進彼此的瞭解而不在於說服。Grunig 認為公關教育先驅 Edward Bernays
的公關操作模式可做為代表。雙向對等模式經由傳播研究以瞭解公眾對組織的認知與態

度，以及組織對公眾的可能影響程度，並經由資訊回饋修正政策，以確保組織利益與大眾

利益的平衡。運用於本題，即政府利用論壇或公聽會的方式，主動與反萊豬的民眾或相關

民意代表進行雙向溝通。 
訊息策略： 

McGuire 認為，有四個重要的理論面向支配了資訊運動的理論基礎，其中有關「訊息策

略」規劃，係強調以純粹的理性訴求為主，引起閱聽人主動的思考，還是使用大量的感性

訴求來改變閱聽人。以本題為例，政府必須對萊豬議題認知不同的民眾，同時採用中央途

徑與周邊途徑的溝通策略。 
媒體策略： 
即考量媒體的類型、直接傳播或是間接傳播、傳播的脈絡等變數。不同的媒體所造成的資

訊傳遞效果，可以說相去甚多。例如：平面媒體比較適合傳遞文字性或是深度資訊，而廣

電媒體則可以藉助聲光效果，以圖像吸引閱聽人的注意。此外，這些媒體的可信度、可被

理解的程度與被喜歡的程度各有不同，我們在規劃媒體策略時，應當注意如何運用不同的

傳播媒體達成公關目標。以本題為例，可以使用兩級傳播模式，藉以消弭衝突。 
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四、近年來「假新聞」的爭議甚囂塵上，所謂「假新聞」的定義為何？有那些分類？（10 分）而

政府部門在策略面和方法面上又該如何因應，才能將其衝擊減到最低？試舉近期實例，並就

相關學理申論之。（15 分） 
《考題難易》★★★★ 

《破題關鍵》政府針對假新聞之因應策略 

《使用學說》假新聞之主動、被動模式 

《命中特區》總複習講義、題庫班講義 

【擬答】 

假新聞的定義與分類 
定義： 
假新聞係指純屬虛構的消息，刻意傳播錯誤資訊，目的在誤導大眾。假新聞常是一種

「有政治或商業意圖」的「操縱式新聞」，除了只提供片面事實，還有說服民眾的特別

動機。這些刻意被製造出來的故事，常與真正的新聞搭配，並在主流媒體中散布擴散，

讓假新聞之防制議題更顯模糊與複雜。 
分類：Allcott 分析假新聞內容，可分為六個等級： 
非故意的錯誤報導 
非源自新聞報導的謠言 
民眾特別相信某事為真的陰謀論 
被當成事實的諷刺文 
政治人物製造的錯誤陳述 
報導有誤導傾向，但事實未必全部為假。 

政府如何因應假新聞之主動與被動方式 
公關與行銷的功能有相似之處，兩者以類似的傳播媒介說服公眾，影響公眾態度，而兩者

的明顯差異在於行銷是經營顧客的滿意度，公關則是著重於建立關係。雖然焦點不同，但

兩者都能在管理層面發揮溝通功效。在公部門中討論公共關係，過去以建立良好公眾關

係，推廣組織形象等討論與研究居多，政府公關主動透過溝通、宣傳、行銷、進行公關活

動，進而分析了解民意，藉以提升組織形象，促使公眾參與並支持，具體而言，政府公關

的功能欲達到的目標為溝通和管理，影響公眾關係，是主動的公關活動。 
政府公關面對錯假訊息的影響，是偏向被動的行動，根據錯假訊息的特性分析，網路是使

錯假訊息更快速被傳遞的因素之一，在網路傳播資訊極為迅速的時代之中，政府公關所面
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臨的公眾是每日接觸大量資訊的閱聽者，當錯假訊息被釋放出來時，政府公關會歷經判斷

回應與否的過程，再進行澄清，而這個判斷是否回應的基準，依據錯假訊息和公共利益的

連結強度作回應，若是影響民眾權益甚至導致恐慌、產生社會傷害，就會是政府公關判定

需要回應的錯假訊息。回應錯假訊息，是將停損設為目標的公關活動，在事件擴大之前進

行澄清回應。政府公關的體制的設計本就是為了推進發展政府的職能，除了主動宣傳和行

銷政策目標以提升公眾信任與支持之外，在錯假訊息的議題中，被動澄清回應錯假訊息的

行動，目的同樣為提升信心、建立良好的公共關係，爭取公共政策得到更好地實現的行

動。過往的研究多為探討政府公關在主動建立良好關係、應用網路媒介進行宣傳塑造形象

的成效，而探討政府公關面臨錯假訊息時被動進行回應的成效，以公眾接收到政府公關澄

清圖文之後行為態度的回饋，瞭解政府公關能有效的處理錯假訊息的影響，是不同於以往

的研究方向，也是值得被繼續探究的領域。 
實例： 
疫情期間，社群媒體經常流傳不實的假新聞，例如以鹽水漱口可以預防新冠肺炎。因上述

假新聞對於公共利益與衛生安全影響甚大，政府應在得知假新聞第一時間，透過電視、廣

播及社群媒體等各種管道，明確的澄清與說明此為假新聞，並呼籲民眾不要相信或繼續傳

播。 
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