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大綱

政府社群應用發展

政府社群應用案例與問題

政府社群應用目標與策略

政府社群的衡量指標與評量



3

驅動網路世界的轉變力量

排名 2006 2017

1 Yahoo Google

2 Time Warner (AOL) YouTube

3 Microsoft Facebook

4 Google Wikipedia

5 eBay Yahoo!

6 Fox Reddit

7 Amazon Amazon

8 Ask Twitter

9 Walmart Windows Live

10 Viacom Instagram

參考來源：https://medium.com/the-mission/the-destructive-switch-from-search-to-social-250289992e30



4參考來源：http://gs.statcounter.com/social-media-stats#monthly-201701-201712-bar
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5參考來源：http://gs.statcounter.com/social-media-stats/all/taiwan/#monthly-201701-201712-bar
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http://infographics.idc.asia/index/infographics#!search:Social%20Media!topicId:3qEfY7U8wM0kcQWy6womcq!url:/index/infographicDetail?infographicId=21RPieQCHuYmoIqaWS4ICg
http://infographics.idc.asia/index/infographics#!search:Social%20Media!topicId:3qEfY7U8wM0kcQWy6womcq!url:/index/infographicDetail?infographicId=21RPieQCHuYmoIqaWS4ICg


7參考來源：http://www.digitalnewsreport.org/survey/2017/following-politicians-social-media-2017/
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社群的應用價值

資料來源：Adapted by author, based on information retrieved from Facebook and Google websites, October 2013
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我國政府社群服務規範與指引

資料來源：政府網站營運交流平台，https://www.webguide.nat.gov.tw/index.php/ch/web20/index.html

政府網站服務
管理規範

§原則十、政府網站服務應評估機關業務屬性與所提供的服務類型，善用社群網
路媒體，提供多元化的溝通交流管道。

指引10.1機關應盤點業務相關可用資源，善用合適的社群網路媒體類型，加強與
民互動溝通。

指引10.2機關應組成社群媒體經營團隊，並定期更新內容。
指引10.3機關應制定風險管理與危機處理機制，例如負面評論處理機制。

政府網站Web 
2.0 營運作業參

考指引
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Social Media for Government

資料來源：https://sproutsocial.com/insights/social-media-and-government/

Citizen Engagement

Spread Information More Efficiently

Easier Communication
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政府機關應用案例

資料來源：https://contentgroup.com.au/2016/08/great-examples-of-social-media-marketing-in-government/

澳洲觀光局
讓大部分的內容由遊客產生
及互動，吸引全球遊客造訪

澳洲公眾服務部
源於社會安全補助金申請
的抱怨，協助需要此服務
的家庭獲得申請訊息

美國海軍陸戰隊
貼文內容廣泛，包括科技
、政策、演講、榮譽等
喚起粉絲對於戰場上事物
的認知

https://www.instagram.com/australia/
https://www.instagram.com/australia/
https://www.facebook.com/familyupdateAU
https://www.facebook.com/familyupdateAU
https://www.facebook.com/marines/videos/10153563351485194/
https://www.facebook.com/marines/videos/10153563351485194/
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政府機關應用案例

資料來源：https://contentgroup.com.au/2016/08/great-examples-of-social-media-marketing-in-government/

紐西蘭警察招募中心
扭轉一般大眾對於警察工作文化的認知，建立
正面的形象

昆士蘭警察局
建立天然災害的資訊聯繫管道

https://www.facebook.com/NZPoliceRecruitment/videos/1047084998674372/
https://www.facebook.com/NZPoliceRecruitment/videos/1047084998674372/
https://www.facebook.com/QueenslandPolice/posts/10154555161383254
https://www.facebook.com/QueenslandPolice/posts/10154555161383254
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我國政府機關應用案例

https://www.facebook.com/myntpc/videos/1719889641361741/
https://www.facebook.com/myntpc/videos/1719889641361741/
https://www.facebook.com/WulingFarm0510/posts/1678199548878810
https://www.facebook.com/WulingFarm0510/posts/1678199548878810
https://www.facebook.com/WulingFarm0510/posts/1678199548878810
https://www.facebook.com/WulingFarm0510/posts/1678199548878810
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我國政府機關應用案例

https://www.facebook.com/hpagov/videos/1870658746296222/
https://www.facebook.com/hpagov/videos/1870658746296222/
https://www.facebook.com/moeaidb/posts/851364771694330
https://www.facebook.com/moeaidb/posts/851364771694330
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每則貼文都有好效果？

資料來源：http://www.fanpagekarma.com/facebook/11071120908/SeeAustralia

https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155435468180909
https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155435468180909
https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155458436195909
https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155458436195909
https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155451833110909
https://www.facebook.com/11071120908/posts/10155451833110909
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粉絲成長動能在哪裡？

粉絲數影響成長比率

廣告與活動

自然擴散成長

https://www.facebook.com/711open/
https://www.facebook.com/711open/
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#hashtags用對了嗎

參考來源：https://www.postplanner.com/how-to-use-hashtags-on-facebook/

貼文內的hashtags
1或2個，平均593次互動
3至5個，平均416次互動
6至10個，平均307次互動
10個以上，平均188次互動

https://www.facebook.com/helloocean/posts/1497635786956448
https://www.facebook.com/helloocean/posts/1497635786956448
https://www.facebook.com/moeaidb/posts/912029448961195
https://www.facebook.com/moeaidb/posts/912029448961195
https://www.facebook.com/gov.sg/posts/10155828414723686
https://www.facebook.com/gov.sg/posts/10155828414723686
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政府社群應用目標與策略

資料來源：https://narations.blogs.archives.gov/2017/08/29/tips-for-social-media-success/

述說動人

故事

深化參與

增加社群

廣度

培養內部

管理社群



19

述說動人故事

對資訊溝通的期望成果，設定好目標與願景

確認內容含有信任的官方連結，讓讀者方便了解更多資訊

內容需含有圖片

使用佐證資料

立場要中立

保持輕鬆愉快，注意分享內容的合適性

避免使用官方才懂的技術用語或簡稱
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資訊溝通前的目標設定

https://www.facebook.com/CDC/photos/a.184668026025.127093.76625396025/10155273688681026/?type=3&theater
https://www.facebook.com/CDC/photos/a.184668026025.127093.76625396025/10155273688681026/?type=3&theater
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貼文內容要注意的事情

 貼文書寫法則
1.多使用問句

2.多點形容詞

3.使用第一人稱

4.白話

5.附加圖+資訊

6. Call to Action

 貼文類型可多運用各種類型
(如動態、圖片、連結、影

片、投影片)，FB貼文露出演
算法以直播優先通知

 主題、活動、新聞等使用熱

標籤(#)
 提供信任來源連結(gov.tw)

https://www.facebook.com/npmshops/posts/1912442085434143
https://www.facebook.com/npmshops/posts/1912442085434143
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深化參與

發佈熟悉與喜愛的主題，展現熱情與專業

添加個人感觸或有趣的發現

適當回應，勿窮於應付 trolls

訂定社群評論政策

 不回應之處理方式

 負面評論之處理方式
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觸動人心的發現與感受

https://www.facebook.com/media/set/?set=a.1680494362013263.1073742543.125845680811480&type=3
https://www.facebook.com/media/set/?set=a.1680494362013263.1073742543.125845680811480&type=3
https://www.facebook.com/outwardboundsingapore/posts/10155957552287299
https://www.facebook.com/outwardboundsingapore/posts/10155957552287299
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留言回應處理規範案例

評論之性質 留言回應處理規範

正面評論 由營運團隊視評論內容以簡速方式回應，表達對民眾支持的感謝

建議性評論

a.營運團隊應於24小時之內，先以簡速方式回應，並告知正式回
應的時間、程序與管道。

b.營運團隊將訊息轉知機關相關處室有關網友建議。
c.機關相關處室彙整意見後通知營運團隊於社群網站公告相關建
議回應說明。

負面評論

a.營運團隊先確認負面評論之屬性類別，並確認發表該負面評論
之人員及其身分。

b.營運團隊先觀察相關議題負面評論之則數，無需逐篇回應，並
將訊息轉知機關相關處室。

c.營運團隊先以簡速方式回應網友對於發言內容或提出問題之發
言/留言之管理規範，回應的時限、程序與管道。並提醒網友所
有正式回應之處理原則與程序，皆以官網為主。

d.由機關相關處室提供彙整意見後通知營運團隊於社群網站公告
相關建議回應說明。

參考來源：國發會(103/5)
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增加社群廣度

注重內容品質：貼文需相關、即時，及明確的行動召喚(CTA)

設定目標：決定要達成的目的與目標對象

傾聽：注意粉絲分享的問題與想法，發佈切合所需的內容

使用#hashtags

串聯相同屬性的政府社群
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相關、即時與行動召喚

https://www.facebook.com/125845680811480/posts/1729067187155980
https://www.facebook.com/125845680811480/posts/1729067187155980
https://www.facebook.com/indianheritagecentre/posts/2015713828453678
https://www.facebook.com/indianheritagecentre/posts/2015713828453678
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獨特性與通用性的hashtags

https://www.facebook.com/search/str/#factually/keywords_search
https://www.facebook.com/search/str/#factually/keywords_search
http://hashtagify.me/hashtag/factually
http://hashtagify.me/hashtag/factually
https://www.facebook.com/search/str/#dyk/keywords_search
https://www.facebook.com/search/str/#dyk/keywords_search
http://hashtagify.me/hashtag/dyk
http://hashtagify.me/hashtag/dyk
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培養內部管理社群

成立社群策略工作小組

提供共同發展與創新的環境

規劃任何活動時將社群媒體列為必要事項

讓任何人皆可輕鬆參與 角色分工

案例分享

特色規劃

參與留言

互動
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衡量指標-識別性

目標 指標項目 摘要說明

識別性
(25分)

粉絲專頁名稱之可
識別性(5分)

檢視粉絲專頁之名稱應可識別機關單位中文名稱
例如：國家通訊傳播委員會

大頭貼(5分) 檢視粉絲專頁是否提供專屬代表圖示

封面設計(6分)
檢視粉絲專頁上之封面設計
(1)粉絲專頁是否提供封面設計
(2)封面是否定期更換

簡介資料之完整性
(粉絲專頁之「關於」
頁面) (9分)

檢視粉絲專頁中「關於」頁面之簡介、機關簡介、聯絡資
訊、機關服務時間等內容
(1) 提供機關類別及組織簡介，或與粉絲專頁主題相關之

簡介內容。
(2) 提供機關聯絡電話、聯絡人信箱、機關官網網址等資

訊。
(3) 提供機關服務時間資訊，如：平日或假日之上班時間。
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衡量指標-社群廣度

目標 指標項目 摘要說明

社群
廣度

(20分)

粉絲頁總按讚人數
(15分)

檢視粉絲專頁之總按讚人數
15分：總按讚人數20,001人以上(含)
12分：總按讚人數15,001～20,000人
10分：總按讚人數10,001～15,000人
5分：總按讚人數5,001～10,000人
3分：總按讚人數1,001～5,000人
1分：總按讚人數1,000人以下(含)

粉絲人數平均週成
長率
(5分-中位數為週成長
率0.31%～0.50%)

計算檢測日前28天至檢測日之粉絲人數平均週成長率。
計算方式如下：
為求成長率之公平性與穩定性，並非單純比較檢測期間之
期初及期末粉絲人數，而是分別計算各週之成長率後再取
平均值。
例如：若檢測期間為14天，檢測前之粉絲人數為1000人，
第1週期末粉絲人數為1200人，第2週期末粉絲人數為
1500人，則粉絲人數平均週成長率計算如下：
(1) 第1週成長率=(1200-1000)÷1000＊100=20%
(2) 第2週成長率=(1500-1200)÷1200＊100=25%
(3) 粉絲人數平均週成長率=(20+25)÷2=22.5%

檢測工具使用建議：https://www.fanpagekarma.com/

https://www.fanpagekarma.com/


31

衡量指標-社群互動(1/3)

目標 指標項目 摘要說明

社群
互動

(20分)

平均每日貼文
則數
(5分-中位數為每
週平均3~4則)

計算檢測日前28天至檢測日之平均每日貼文的則數
計算方式如下：
平均每日貼文則數=(加總檢測期間之每單日貼文則數)÷28 

粉絲參與率
(Engagement)
(3分-中位數為粉
絲參與率0.51%
～1.0%)

計算檢測日前28天至檢測日，每位粉絲對檢測期間所有貼文回應(按讚、
留言、分享)之比率
計算方式如下：
(1)計算檢測期間之每單日粉絲回應率

每單日粉絲回應率=每單日所有貼文回應數÷每單日總粉絲人數
(2)粉絲參與率=(加總檢測期間每單日之粉絲回應率)÷28
例如：若檢測期間為7天，週一有20個貼文回應及3500位粉絲、週二有0

個貼文回應及3590位粉絲、週三有37個貼文回應及3700位粉絲、週
四有100個貼文回應及3750位粉絲、週五有0個貼文回應及3755位粉
絲、週六有0貼文回應及3760位粉絲、週日有2個貼文回應及3783位
粉絲，則粉絲參與率計算如下：

(1)計算檢測期間之每單日粉絲回應率
週一：20÷3500＊100=0.57%
週二：0÷3590＊100=0%
週三：37÷3700＊100=1%
週四：100÷3750＊100=2.7%
週五：0÷3755＊100=0%
週六：0÷3760＊100=0%  
週日：2÷3783＊100=0.053%

(2) 粉絲參與率=(0.57+0+1+2.7+0+0+0.053)÷7=0.62%



32

衡量指標-社群互動(2/3)

目標 指標項目 摘要說明

社群
互動

(20分

貼文互動率
(Post 
Interaction)
(3分-中位數為貼
文互動率0.51%～
1.0%)

計算檢測日前28天至檢測日，每位粉絲對每篇貼文回應(按讚、留言、分享)之比率。
計算方式如下：
(1) 計算檢測期間之每單日粉絲回應率

每單日粉絲回應率=每單日所有貼文回應數÷每單日總粉絲人數
(2) 貼文互動率=(加總檢測期間每單日之粉絲回應率)÷(加總檢測期間每單日之貼文數)
例如：若檢測期間為7天，週一有20個貼文回應、3500位粉絲及2則貼文；週二有0個貼
文回應、3590位粉絲及及0則貼文；週三有37個貼文回應、3700位粉絲及1則貼文；週
四有100個貼文回應、3750位粉絲及3則貼文；週五有0個貼文回應、3755位粉絲及1則
貼文；週六有0貼文回應、3760位粉絲及0則貼文；週日有2個貼文回應、3783位粉絲及
3則貼文，則貼文互動率計算如下：
(1) 計算檢測期間每單日粉絲回應率

週一：20÷3500＊100=0.57%
週二：0÷3590＊100=0%
週三：37÷3700＊100=1%
週四：100÷3750＊100=2.7%
週五：0÷3755＊100=0%
週六：0÷3760＊100=0%  
週日：2÷3783＊100=0.053%

(2) 貼文互動率=(0.57+0+1+2.7+0+0+0.053)÷(2+0+1+3+1+0+3)=0.432%

訪客貼文回應率
(Service Level)
(3分-中位數為訪
客貼文回應率
21%～40%)

計算檢測日前28天至檢測日，訪客貼文有獲得回應(按讚、留言、刪除貼文)之則數佔訪
客貼文總則數之比率。
計算方式如下：
訪客貼文回應率=(加總檢測期間有獲得回應之訪客貼文則數÷檢測期間訪客貼文總則

數)×100
例如：若檢測期間為28天，共有20則訪客貼文，其中有4則貼文獲得回應讚、5則貼文獲
得留言、2則貼文被刪除則粉絲貼文回應率計算如下：
訪客貼文回應率=(4+5+2)÷20×100=55%
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衡量指標-社群互動(3/3)

目標 指標項目 摘要說明

社群
互動

(20分

訪客貼文平均回
應時間
(Response 
Time)
(3分-中位數為3日
(72小時) 內回應)

計算檢測日前28天至檢測日，回應訪客貼文之平均時間(取所有回應時間
的中間值)
計算方式如下：
考量平日與假日之回應時間可能差異過大，將不取平均值，而是取檢測
期間所有訪客貼文回應時間排序後之中間值，此數值較接近實際狀況。
例如：若檢測期間為7天，訪客貼文1之回應時間為10分鐘(0.17小時)；
訪客貼文2之回應時間為45分鐘(0.75小時)；訪客貼文3之回應時間為2小
時；訪客貼文4之回應時間為20小時；訪客貼文5之回應時間為53分鐘
(0.88小時)，
則訪客貼文回應時間計算如下：
經排序後為 0.17h, 0.75h, 0.88h, 2.00h, 20.00h
訪客貼文平均回應時間=0.88h

訪客貼文效果時
段分析
(3分-中位數為每週
效果佳時段2個)

統計檢測日前28天至檢測日一週中各時段粉絲貼文及互動情形，藉此分
析貼文時段與互動之搭配效果。
每日各時段之圓圈越大，表示貼文數量越多；綠色越深，表示互動程度
越高，將以綠色圓圈視為效果佳時段。
此檢測項目以綠色圓圈個數計分，不計圓圈大小。

http://www.fanpagekarma.com/facebook/345018832193562/%E5%9C%8B%E6%B0%91%E5%81%A5%E5%BA%B7%E7%BD%B2#fans
http://www.fanpagekarma.com/facebook/345018832193562/%E5%9C%8B%E6%B0%91%E5%81%A5%E5%BA%B7%E7%BD%B2#fans
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衡量指標-社群關係

目標 指標項目 摘要說明

社群
關係
(10)

活躍粉絲人數
(5分-中位數為活
躍粉絲11～20人)

統計檢測日前28天至檢測日，粉絲對貼文的互動次數(如按讚、
分享、留言等)，互動愈頻繁，該名粉絲之排名越前面，依序
排列活躍度。

此檢測項目以活躍粉絲人數計分。

粉絲停留率
(5分-中位數為粉
絲互動2x以上(含)
之比率佔21%～
40%)

統計檢測日前28天至檢測日，粉絲與專頁之互動次數(按讚、
留言、分享)及其所佔比率，並以圓餅圖呈現。1x代表互動一
次；2x代表互動二次，以此類推；2x以上(含)的比率愈大，表
示粉絲會對貼文持續關注，相對粉絲黏著度愈高。
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衡量指標-貼文營運(1/2)

目標 指標項目 摘要說明 示意圖

貼文
營運

(25分)

貼文類型
多樣化
(5分-中位數
為貼文類型
2種)

統計檢測日前28天至檢測日之貼
文類型個數，並以圓餅圖呈現各
類型所佔比率。
此檢測項目以類型個數計分。

貼文類型
互動分析
(5分-中位數
為互動高之
貼文類型2
種)

統計及分析檢測日前28天至檢測
日互動高之貼文類型個數，並以
矩陣圖呈現互動情形。圓圈越大，
表示貼文數量越多；綠色越深，
表示互動程度越高。
此項檢測將以矩陣圖右上區(第2
象限)之綠色圓圈個數計分，不計
圓圈大小。

貼文類型
效果分析
(5分-中位數
為貼文平均
回應總數31
～50)

統計檢測日前28天至檢測日之貼
文平均回應總數(按讚、留言、分
享)，並列表呈現各類型貼文之統
計數值。
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衡量指標-貼文營運(2/2)

目標 指標項目 摘要說明 示意圖

貼文
營運

(25分)

每日貼文時
段效果分析
(3分-中位數為
每週效果佳時
段2個)

統計檢測日前28天至檢測日中一
週各時段之貼文及與粉絲互動情
形，藉此分析貼文時段與粉絲互
動之搭配效果。
每日各時段之圓圈越大，表示貼
文數量越多；綠色越深，表示互
動程度越高，將以綠色圓圈視為
效果佳時段，
此檢測項目以綠色圓圈個數計分，
不計圓圈大小。

常用字(關鍵
字)(2分)

檢視粉絲專頁貼文內容常用字
(關鍵字)之使用狀況

熱標籤
(#hashtag)
(2分)

檢視粉絲專頁貼文內容熱標籤
(#hashtag)之使用狀況

貼文內容之
可信任度(3分)

檢視粉絲專頁貼文內容之來源網
址應具可信任度



簡報結束
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