資訊傳播學系碩士(專)班 資格考試考古題

【資訊使用與服務】
（含91-94學年度「資訊服務研究」）

1. 企業界常為了掌握消費者的需求成立「消費者研究中心」或「趨勢研究中心」，觀察法將繼焦點團體訪談成為這些研究中心採用的調查工具。請以一產品為例，以觀察法和訪談法為例，設計一項了解消費者對該產品需求和使用行為之企劃案。<96學年度>
2. 「你在看誰的部落格？」一書中，提出對Web 2.0的批判，認為「其供賞比只有4％以下，沒有達到『全民分享』的理想」、「垃圾部落客建立了一整個品質低劣、廢話連篇、又臭又長的網路生態系統…目的是要浪費網際網路使用者的時間」、「一知半解的知識很危險…維基的概念不斷迷惑人們」等。請由企業組織的資訊服務提供及使用者的網路資訊使用角度，分別提出您對上述批判的看法。<96學年度>
3. 何謂Blog(部落格)？Blog(部落格) 在資訊傳播的意義為何？<96學年度>
4. 試述數位落差的形成原因，資訊服務專業者有何因應之道。<96學年度>
5. 請說明Brenda Dervin的意義建構理論（sense making theory）內涵？並闡釋如何將該理論應用於顧客消費行為或使用者行為上的了解和資訊服務方案之企劃？<96學年度>
6. 請闡釋「資訊偶遇」(information encountering)概念的內涵？在網頁的設計和網站經營上應如何做，才能創造使用者的資訊偶遇經驗，提高網站的使用率。<96學年度>
7. 何謂Blog(部落格) ？Blog(部落格) 在資訊服務與資訊行銷意義為何？<96學年度>
8. 試述網路時代數位落差日益嚴重的解決之道。<96學年度>
9. Web2.0的精神是「讓使用者參與」，除了讓使用者參與活動外，也要讓使用者願意分享他的知識和經驗。請問這樣的理念，可能碰到的阻礙是什麼？在資訊服務的提供上，不論透過網站系統設計或是親身接觸的溝通，如何突破這些限制和阻礙？<96學年度>
10. 請自選兩個您熟悉的數位典藏計畫下完成的網站，評估其在支援滿足使用者資訊需求、獲得所需資訊、協助問題解決等方面的成效。<96學年度>
11. 請解釋與舉例何謂「資訊加值」與「知識管理」。<96學年度>
12. 請解釋網路化資訊行銷與傳統的資訊行銷之異同，以及他們對資訊使用者研究之影響。<96學年度>
13. 請問「資訊瀏覽」概念包含那些要素？您認為資訊系統該如何設計才能支援使用者的資訊瀏覽行為？請舉例說明。<96學年度>
14. 請利用公共領域、資訊公共權、資訊不對稱等概念，評論資訊提供者與資訊使用者間可能的互動關係。<96學年度>
15. 試以資訊傳播的角度敘述「部落格」對資訊使用及資訊服務的影響；亦請敘述其因應之道。（註：Blog大陸稱之為「博客」，台灣則稱之為「網誌」或「部落格」。）<95學年度>
16. 資訊素養具體來說是資訊利用技能，亦及資訊查詢與應用的能力，或稱運用資訊解決問題的方法與步驟，其中步驟有六分別為：1) 定義問題，2) 建立資訊搜尋策略，3) 找出資訊， 4) 使用資訊， 5) 整理運用資訊，及6) 評鑑。試分別敘述及舉例說明此六步驟。<95學年度>
17. 請闡釋如何將Brenda Dervin的意義建構理論（sense making theory）應用於顧客消費行為或使用者行為上的了解和資訊服務方案之企劃？<95學年度>
18. 請自選一項產品，並以日常生活資訊尋求（Everyday Life Information Seeking）理論和研究成果為基礎，試擬一份產品行銷企劃案。<95學年度>
19. 一般的個人與團體資訊需求可歸納為1) 工作的資訊需求，2) 學習與研究 的資訊需求， 3) 生活的資訊需求，及4) 休閒的資訊需求等四個方面。請依序敘述個人對於此四個資訊需求的看法並舉實例說明之。<95學年度>
20. 請評論附件中的資訊行為模式，並以學術理論為據，試擬一個您認為合宜的資訊行為模式。<95學年度>
21. 請自選三個資訊行為相關的概念，闡述概念的內涵，及應用於資訊服務或系統設計之道。<95學年度>

附件

模式一
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22. 「管理雜誌」十一月號封面標題是「2007管理大趨勢：需 求，主導一切？」假設您所服務的企業機構，欲開發一項新產品或服務，您覺得應該如何了解使用者的需求呢？請擬一份調查計畫書為例說明。<95學年度>
23. 請分從正負面角度論述Web2.0對使用者帶來的衝擊，以及企業界可能的因應之道。<95學年度>
24. 試述數位落差所指為何？請具體論述如何縮減數位落差？<95學年度>
25. 資訊服務的公共領域為何？請以實例舉出公共領域不當使用之情況與改善之道。<95學年度>
26. 假設您所服務的企業機構，欲開發一項新產品或服務，您覺得應該如何了解使用者的需求呢？請擬一份調查計畫書為例說明。<94學年度>
27. 試述Web2.0為何？它對使用者帶來的衝擊，以及相關企業界可能的因應之道為何？<94學年度>
28. Google正與英國、美國幾個名校合作，建置全球化虛擬圖書館，試申論這對資訊傳播，資訊使用，與資訊服務帶來什麼影響？並請舉例說明。<94學年度>
29. 請由資訊傳播實務的角度闡述data, information, knowledge, intelligence應用性之差異？並請舉例說明。<94學年度>
30. 請由使用者所屬的情境、使用者的資訊使用行為及對資訊或科技使用的「上手狀態」，分析與資訊服務的關係。<94學年度>
31. 請分析資訊使用研究對資訊服務的意義。<94學年度>
32. 資訊層次的理論架構中，資訊可分（1）內在資訊，（2）談話資訊，（3）參考資訊，（4）新聞資訊，（5）文化資訊等的層次；資訊服務機構 (圖書館， 博物館， 檔案館等) 應隨著時代的改變，以成為一個「全方位的資訊中心」為職志，請問資訊服務專業者如何運用「科技應用」與「整合服務」的理念來執行「全方位的資訊服務」？<94學年度>
33. 營利（Profit）與非營利（Non-Profit）組織如何做資訊加值？資訊加值與資訊服務有何關聯？請各舉一實例說明資訊加值的運作方式。<94學年度>
34. Habermas認為公共領域是非關政府的，同時也在黨派經濟勢力外，享有自主的一塊領域。它提供理性辯論，所有行動者都將自己的立場，交代得一清二楚，論點也直說無礙。同時在此一領域，任何公民均可已自由進出加以檢驗各行動者的立場與論點。正式在此公共領域中，民意才得以形成。然而在一領域中，資訊居於中樞地位，必須將資訊與知識吳思與中立地呈現給社會大眾，供他們取用，付費的能力則不再考慮的範圍。請以目前台灣社會的現況，提出並說明如何達成此一目標。<93學年度>
35. 布朗大學West教授連續四年對各國的電子政府網站進行評比研究並提出評比的報告，台灣在今年(2004)198個國家中榮獲世界第一(44.3分)，第二名則是新加坡(43.8分)。以下是這份研究報告中，台灣與新加坡在各種項目的表現與總評上的比較，請你分析新加坡的電子政府工作直得我們政府借鏡之處。注意在各項的比較上，有些項目以較霸的數目表示較好的成績，但有些項目則應該越小愈好(如Advertisements、Premium Fee、User Fee以及Average Number of Disability Errors)。<93學年度>
	
	Taiwan
	Singapore

	Online Services
	46
	87

	Publications
	100
	100

	Databases
	100
	63

	Privacy Policy
	50
	97

	Security Policy
	54
	93

	W3C Disability Accessibility
	0
	3

	Foreign Language Access
	96
	7

	Advertisements
	0
	3

	Premium Fee
	0
	3

	User Fee
	19
	3

	Comments
	88
	33

	Average Number of Disability Errors
	25.5
	23.7


總評

1) Taiwan

Taiwan was the top performing country in our e-government study.  Although all of its sites were of a distinctive format, each one was clear and easy to navigate.  All sites had English translation links which consistently directed the user to an English page identical to the Chinese.  Many sites make online subscriptions available, as well as offer a variety of online services including application processes and online product purchases.  PDA options are made available on some sites, a fairly unusual and specialized service among the government sites, and show that advanced technologies are being incorporated into Taiwanese websites.  Taiwan has created a specific e-government website called MyEgov which acts as a general portal for the country.  It provides visitors with links to all governmental agencies and departments.

2) Singapore

Singapore also has an outstanding site.  Not only are its government sites informative, but they are aesthetically pleasing.  Colorful graphics and images alongside informative and accessible links made the nation’s sites some of the most memorable.  This advanced style is accompanies by a substantial wealth of information and services, ranging from making government payments to more unique options such as online dating services.  The government provides an e-services portal, entitled eCitizen, which provides the user with easy access to an extensive array of opportunities.  Its sites are well-organized and user-friendly, making it easy for citizens to accomplish online tasks.  The housing and development site includes an advanced virtual tour of available property, while the army site provides original music videos and songs that enhance the overall experience of attaining information via the web.  In addition, all sites provide a link to a visible privacy statement, giving the visitor an increased sense of confidence in the confidentiality of personal information. 

36. 請就「資訊超載」，「資訊富者與貧者的差距」，及「資訊商品化的問題」

37. 提出資訊傳播學者應有的關切。<93學年度>
38. 請敘述「OPEN政府出版資料庫」及 「國家圖書館遠距圖書服務」的功能與特色。<93學年度>
39. 快速的資訊科技演進促使我們在數位化環境中享受資訊。然而，相關的資訊爆炸與資訊落差等問題隨之而來，請您以資訊傳播學者的身分從資訊服務與行銷角度表達您的看法並舉實例佐證之。<92學年度>
40. Professor Jennifer Rowley of the School of Management and Social Sciences, Edge Hill College of Higher Education, Ormskirk, United Kingdom defines “Information Marketing” as:

        “The marketing of information-based products and services.”
        As such information marketing needs to focus on marketing in contexts and organizations in which information –based products and services are significant product category. Information providers operate in a dynamic marketplace in which the dynamic between information marketing is constantly shifting. One feature of that marketplace is its increasing digitization, whilst digital delivery is one of major channels of information and service delivery.

        Please comment on the implications of digitizing for information marketing, such as: 1) Hybrid libraries; 2) Service delivery at a distance; 3) Training; 4) Online learning and the knowledge economy; 5) Users who are accustomed to accessing the Internet for leisure, and study purposes; and 6) A global marketplace for any products or services that can be accessed over the Web. 

        (Source: Rowley, Jennifer. (2003) “Information Marketing: Seven Questions.” Library Management, 24: 1/2, pp. 13-19. ) <92學年度>
41. 請就「文化與資訊服務」議題申論之。<92學年度>
42. 請就「使用者與資訊服務」的關係申論之。<92學年度>
43. 推動數位內容教育勢在必行，所言之數位化內容教育的內容，主要包含了數位化訓練，數位化學習，及數位化分享三大主軸。以你是資訊傳被學系碩士班的研究生而言，請就所研習之經驗與個人之願景，表達你的專業著力點將在哪裡？原因為何？若有不足，將如何補強？<92學年度>
44. 試論數位落差對資訊服務之影響為何？<92學年度>
45. 閱讀所附之個案後，試為該圖書館研擬一項使用者行為調查？(包括研究動機、研究目的、研究方法、採用之研究理論) <92學年度>
個案：

    六月初時序已經開始進入夏季，在台北市立圖書館的會議室裡，擠滿參加圖書館公共空間改善計劃的各鄉政圖書館與文化局負責人。現場聽眾正聆聽台灣大學陳雪華教授「打造一個可親的公共圖書館」的報告。

    陳雪華教授說：現今公共圖書館的需求試相當多元，首先我們列舉出不同讀者對於公共圖書館的幾種期待：

    兒童說：如果有很多很棒的童話書，媽媽就能夠帶我來公共圖書館說故事給我聽。如果公共圖書館就像是兒童樂園般，有各種豐富又好玩的設施，那該有多好。

    青少年朋友說：腦試的時候有人陪你一起k書，才不會寂寞。同時有大量的資料能夠幫助我做報告。若能像漫畫王，藏有各種各式各樣的漫畫也很棒。

    大學生說：圖書館應該提供我寫報告的資料，當然若公共圖書館可以像健身房般，讓我能雕塑完美的身材曲線那更好。若有一個空間可以試三五個好友，喝咖啡談論新知的地方。

    忙碌的上班族說：豐富且新穎的資訊，讓我隨時可擁有職場最佳的利器─知識。也可以提通大兩的休閒刊物，讓忙裡偷閒的我生活上有所調適；或是國內渡假或出國旅行前可以蒐集到相關的旅遊資訊。

    家庭主婦說：公共圖書館可以是親子情感交流，與孩子共同遊樂的園地；圖書館應該可以學習如何做可口點心的烹飪教室或學習如何插花的才藝教室。

老年人說：圖書館是我平日能夠看報看雜誌的地方；也提供我學習新知(旅遊英文)或新技能(電腦)。許多開空間性空間則是與老朋友沏茶談心的好去處。

    聽完以上的演講，A館公共圖書館閱覽組王主任不禁滿臉的疑惑。面對不同讀者如此多樣的需求，只有一個館舍的情況下，如何能夠變出這麼多花樣的服務，豈不忙壞館員了？於是王主任撥空打了一個電話，請問台大謝寶煖教授，詢問有關讀者服務的相關問題。

某日台大謝寶煖教授研究室。電話鈴聲響起…
謝寶煖教授：您好，我是謝寶煖。

王主任：謝教授您好，我是C館閱覽組主任王致剛，有一個問題想要請教您。上星期參加市圖演講會，聽到貴笑陳教授的演講，提及有關讀者需求多樣化的論述。心中產生一些疑問，希望能向您請教，不知是否會太冒昧？
謝教授：上星期我也有參加，相關演講內容我知道。不知您有何請教？

王主任：我館是一個鄉鎮圖書館，讀者皆來自附近居民，以我服務的經驗，讀者以服務為主。當然偶而上班族的成年人也會有。只是聽完演講後，我再想是否需要如演講一般，為不同讀者規劃不同的服務？

謝教授：聽您所說，似乎貴館讀者的類型很單純。不知道您是否曾經調查過貴館讀者的使用情況？

王主任：不蠻您說，我是沒有確切進行任何調查，不過依據我個人的觀察經驗累積，大多數讀者皆是來借書，當然不借書的讀者，多是來圖書館吹冷氣看報紙，至於少數會問問題的讀者，都是因為找不到想看的報紙或雜誌，才會來詢問。

謝教授：根據您個觀察，這些會問問題的讀者，是經常來館的讀者還是陌生面孔的讀者？

王主任：大多數是老面孔，並且幾乎都是固定時間出現。

謝教授：這些讀者是否還有其他的特別行為，引起您的注意？

王主任：說實在，這些讀者可能因為常來吧！偶爾我忙不過來，他們會主動詢問是否需要協助。館內有時舉辦辦活動，他們不但會主動詢問活動內容或方式，也會幫我做宣傳。

謝教授：這些人數多不多？

王主任：這些讀嘛！大約不超過10人。

謝教授：根據您的初步印象，這樣的讀者大約有多少？

王主任：其實從您的回答，我覺得您還相當重視讀者使用行為的觀察，根據我所進行的研究，圖書館若要提升讀者對服務的滿意態度，可以根據讀者參與圖書館服務的程度來做預測。當然不同的讀者進館前，因為累積不同利用圖書館的使用經驗，因此，圖書館面對讀者不同的需求時，自然應該適度的予以區隔，才能予以滿足。例如會主動詢問問題的讀者，一般可歸類為高涉入的讀者。這類讀者對人數不會太多，大約只佔讀者的5%左右。會抱怨冷氣、廁所、複印機等設備空間問題的讀者，則是屬於低涉入的讀者。這類型讀者以學生居多，對「有形的空間或設備」的需求最強。這類讀者並不看重館員的專業性或館藏豐富度。人數約佔所有讀者數的75%。還有20%的讀者則可以歸納為中涉入的讀者。這類讀者主要訴求在於「便利性」因素。對圖書館的需求，則集中在館藏資料的豐富度，他們會很希望借書手續越方便越好，借期越常越佳。

王主任：若根據謝教授所言，讀者的需求、使用經驗、涉入程度等會影響到使用行為，那麼根據陳教授所說，不同讀者對圖書館期待之不同，應該如何來看待？

謝教授：其實因為讀者因年齡、受教育程度、生活型態等因素改變，而對圖書館服務的內涵與期待不同，也會造成使用行為蕤時發生變化。因此，圖書館在進行讀者研究時，應該要先瞭解讀者的習性。不能只根據讀者的人口類型，便對讀者的使用行為進行預測。理想上，若能夠定期進行讀者調查，掌握讀者人數、心理需求、或期望等相關資訊，配合人口變相等資料，即能有效掌握讀者使用行為，這對提高服務滿意度有相當大的助益。

王主任：今天很高興能聽到您的高見，好比上了一課一般。謝謝教授的指導，不好意思再耽誤您的時間。希望教授有空能到本館指導。謝謝您。

謝教授：您已經謝了很多次了。誰叫我是「謝」教授了！祝您館務蒸蒸日上。

46. 請就「非營利機構之之訊服務與數位落差」議題申論之。<92學年度>
47. 試申論社區分析、資訊加值、資訊服務與顧客關係管理之關係。<92學年度>
48. 試申論資訊服務的環境對資訊行為的影響。<92學年度>
49. 申唯一個照相沖印連鎖公司總部的知識長(CKO)，早上在經濟日報上看到這則新聞，你會有什麼反映與回應？<92學年度>
東方線上公司發表2004年版『E-ICP東方消費者行銷資料庫』，該資料庫顯示今年消費市場將有相當大的波動變化，就數位照相機而言，推估2003年家庭擁有率約佔18%，在2002年家庭擁有率約佔8%，2003年的成長率約佔120%；再對照家中擁有照相機的比率為67.4%，顯然未來還有很大的成長空間。

50. 因應時代的需求，「資訊服務」已被界定為「資訊資源管理與服務」，同時，為發揮資訊服務的功能，則必須探討相關的行銷策略。請就以上兩項議題作綜合敘述。<91學年度>
51. 在資訊層次的理論架構中，資訊可分（1）內在資訊，（2）談話資訊，（3）參考資訊，（4）新聞資訊，（5）文化資訊等的層次；「圖書館或資訊服務機構」應隨著時代的改變，以成為一個「全方位的資訊中心」為職志，請問資訊服務專業者如何運用「科技應用」與「整合服務」的理念來執行「全方位的資訊服務」？<91學年度>
52. 請假設您在政府機構服務，針對國內目前流行的SARS（嚴重急性呼吸道症候群），試擬一份為全民提供相關訊息之服務策略。<91學年度>
53. 以Amzaon.com為例，析論其對虛擬社區提供之資訊服務。<91學年度>
54. 請說明提供資訊服務的前提為何？溝通技巧在其中扮演的角色？<91學年度>
55. 請論述後現代思潮對資訊服務提供的影響。<91學年度>
56. 請就管理（Management）、組織（Organization）、與技術（Technology）等三個層面說明客戶關係管理（CRM，Customer Relationship Management）的意義。<91學年度>
57. 何謂資訊加值？資訊加值與資訊服務有何關聯？請就營利（Profit）與非營利（Non-Profit）組織為範圍，各舉一實例說明資訊加值的運作方式。<91學年度>
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