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一、中文摘要
我國 ADSL 與 cable modem 寬頻

服務的發展已有三、四年的基礎，名
列世界的第三、四名。行政院在「挑
戰 2008--六年國家發展重點計畫」的數
位台灣計畫中，已計畫於 2008 年完成
600 萬戶寬頻到家的願景。寬頻網路建
設不僅是國家基礎建設的重要一環，
更為二十一世紀國家競爭力之主要依
據。由於新的固網業者會帶來更多競
爭，屆時業者會提供何種的服務品
質，也會是 2002 年起開始重視的焦點。

本報告的研究目的如下：
一、探討 ADSL與Cable Modem

使用者之寬頻網路使用行為
二、探討寬頻網路潛在使用者的

安裝意向與考慮因素
三、比較寬窄頻網路使用行為
四、探討 ADSL 與 Cable Modem

業者之服務品質與使用者滿
意度

五、比較 ADSL 與 Cable Modem
業者之服務品質與使用者滿意度
六、針對台灣寬頻網路之發展提
出政策與經營面之建議
本研究採用四種研究方法：1.文

獻分析法：透過圖書館與網際網路蒐
集國內外有關寬頻網路服務品質與滿
意度等相關資料。2.深度訪談：訪問經

營寬頻網路業務的相關業者(含 ADSL
業者與 Cable Modem ISP)。3.焦點團體
座談：舉辦兩場寬頻網路使用者的座
談，以瞭解使用者對寬頻網路服務等
相關問題的看法。另外還舉辦一場政
府相關部門代表及業者的焦點團體座
談，以針對台灣寬頻網路之發展提出
政策與經營面之建議 4.網路問卷調
查：將問卷置於寬頻網路業者網站及
入口網站等十八個網站，由其使用者
親自填答問卷，並與政大廣電系之伺
服器作連結。

本研究不僅提出寬頻網路服務品
質的指標，亦對使用者作滿意度的評
估與衡量，希望能提供給業者作為經
營行銷參考之依據，並進而提供給學
術界更多寬頻服務品質與滿意度的參
考文獻。
關鍵詞：寬頻網路、服務品質、顧客
滿意度、網路使用行為

Abstract

The ROC government has been 
making a great effort to promote the 
fulfillment of the National information 
Infrastructure in Taiwan.  There are 
more than 8 million people who have 
experiences of using the internet.  The 
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broadband network technology and 
applications have been developed 
rapidly in recent years.  There are two 
major forms of broadband network 
technology: cable modem and ADSL.  
In Taiwan, two MSOs (Eastern 
Multimedia Group and Hoshin 
Gigamedia Center, Inc.)  provide the 
services of broadband network via cable 
modem.  HiNet and SEEDNet are the 
major ADSL service providers.  The 
three new fixed networks have offered 
ADSL services as well since they started 
their operation.

The purpose of this paper is to (1) 
analyze the users behavior of ADSL and 
cable ISPs; (2) analyze and compare the 
service quality of ADSL and cable ISPs; 
(3) analyze the customer satisfaction of 
ADSL and cable ISPs; (4) analyze the 
government's broadband policy.

Research methods include literature 
review, in-depth interviews, 
questionnaire (via WWW) and focus 
group.  Hopefully, this research will 
provide index of service quality and 
customer satisfaction of ADSL ISPs and 
cable ISPs to the industry, the 
government and the academic groups.

Keywords: broadband networks, ADSL, 
cable modem, service quality, customer 
satisfaction.

二、緣由與目的

近幾年來，國內外的寬頻網路都
有重大的發展。根據研究機構 Point 

Topic 指出，全球 DSL 用戶數在 2002
年第一季較年初成長 20%，與過去一
年相較，成長高達 110%。美國的寬頻
網路用戶數量成長迅速，目前已經有
三成的網路使用者是以 Cable Modem
及 DSL 的方式上網
(www.FIND.org.tw)，而寬頻 ISP 與入
口網站的合併更是蔚為風潮。

我國寬頻網路的發展也引起矚
目，名列世界的第三、四名。在 Cable 
Modem 以及 ADSL 寬頻服務提供者的
強力促銷之下，國內用戶數也急遽上
升，寬頻開始慢慢進入一般的家庭，
使用寬頻不再是資深網路使用者的專
利。各寬頻服務提供者，在 2000 年下
半年就展開激烈的價格戰，在 ADSL
方面，HiNet 與 SeedNet 紛紛推出超低
價吸引客戶，使得 ADSL 用戶數量大
幅成長，中華電信更將 2001 年年底的
ADSL 用戶目標訂為一百萬。

此外，新的三家固網業者自 2001
年已推出 ADSL 寬頻服務，目前他們
個別的戶數雖然不多，但是中華電信
在 2002 年初宣佈，藉由中華電信線路
上網的 ADSL 戶數已超過一百萬。截
至 2002 年 3 月底，中華電信、三家新
的固網業者、SeedNet 及其他 ISP 業者
的 ADSL 訂戶加在一起已有 118 萬
戶，東森與和信的 cable modem 用戶有
23.5 萬戶，台灣 ADSL 與 cable modem
的寬頻網路用戶已有一百四十四萬戶
(FIND, 2002.5.14)。

2002年是台灣寬頻服務發展的關
鍵年。
    行政院在「挑戰 2008--六年國家發
展重點計畫」的數位台灣計畫中，已
計畫於 2008 年完成 600 萬戶寬頻到家
的願景。
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本研究小組曾於 2001 年完成台
灣寬頻網路使用行為的初探研究，發
現在寬頻服務漸漸普及，網路內容漸
漸豐富的情況下，有必要就寬頻網路
業者的服務品質及使用者的滿意度做
進一步的了解，以便讓業者能夠更確
實地提昇國內的寬頻服務品質，學界
也能累積寬頻服務品質與使用者滿意
度的文獻。

因此，本報告的研究目的如下：
一、探討 ADSL與Cable Modem

使用者之寬頻網路使用行為
二、探討寬頻網路潛在使用者的

安裝意向與考慮因素
三、比較寬窄頻網路使用行為
四、探討 ADSL 與 Cable Modem

業者之服務品質與使用者滿
意度

五、比較 ADSL 與 Cable Modem
業者之服務品質與使用者滿
意度

六、針對台灣寬頻網路之發展提
出政策與經營面之建議

三、研究方法
本研究所採取的研究方法，包括

文獻分析、深度訪談、焦點團體座談
與網路問卷調查法；其中網路問卷調
查法方面，內容主要分為網路使用行
為、寬頻網路使用行為、寬頻網路安
裝動機、寬頻網路特殊應用之使用情
形、ADSL/Cable Modem 服務品質衡
量、ADSL/Cable Modem 各項滿意度衡
量及個人基本資料等七大部份，而問
卷在台灣十八個網站掛橫幅廣告
(Banner)與政大廣電系的伺服器連
結。ADSL 的網路問卷樣本有 12,229
個；Cable Modem 的樣本有 3,110 個；
窄頻撥接的樣本有 5,202 個；執行調查
期間則為民國 91 年 3 月 12 日至 3 月

25 日。焦點團體座談方面，不只有
ADSL 與 Cable Modem 使用者的座
談，亦有邀請官方與業者就寬頻政策
與發展舉行座談。

四、研究結論
（一）焦點團體座談意見

使用者選擇 Cable Modem 的原
因為安裝時ADSL的鋪線工程沒有完
成、整體費用比較划得來、ADSL 須
安裝 POE 的連線程式才能上線、當時
要安裝時 ADSL 是 512K，而 cable
modem 是 2M。Cable Modem 使用者
較感到滿意之處為雙向上傳下載都
不錯、在國內來說 cable modem 可以
提供最快的速度、離峰時段連線速
度、不綁約。感到不滿意之處為業者
要斷線應主動告知使用者、價格太
高、退費速度太慢、連外國網站及尖
峰時段速度慢、服務品質不佳。對於
Cable Modem 的具體建議是能有一個
互動溝通方式、希望未來能提供固定
IP。

使用者選擇 ADSL 的原因為
Cable Modem 多數為單向、受廣告影
響、認識的人推薦、親人選擇、速度
夠快、沒有選擇、家裡沒有安裝有線
電視、價格太高、Cable modem 有頻
寬分享的問題、Hinet 的獨佔性。
ADSL 使用者較感到滿意之處為和撥
接的速度比起來快很多、線上申請異
動變更費率時很方便、客戶服務很不
錯。感到不滿意之處為穩定度不夠、
價格太高、客服缺乏專業性、舊客戶
沒有享受到新的優惠、頻寬不夠、網
路不安全、無法無限上網和 e-mail 不
相容。對於 ADSL 的具體建議是減少
斷線的情形、價格再便宜、客服電話
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不要讓客戶等太久、改進客服人員的
素質、中華電信應開放光纖到府。

（二）問卷調查結論
1. 整體寬頻網路使用行為、業者
服務品質與顧客滿意度之分析
寬頻網路整體使用者的分析顯

示，使用者在選擇寬頻的時候，速度
仍是大多使用者的考量。而寬頻似乎
還不能給消費者完全安心的使用環
境，因為有三成的使用者同時安裝窄
頻系統。使用者也有網路塞車的困
擾。研究發現，台灣的寬頻使用者對
於寬頻的下載功能使用得很普遍，而
他們最常使用的寬頻特殊應用為網路
遊戲與下載音樂，且認為應再加強的
寬頻服務特殊應用項目為下載音樂，
可以發現填答者對下載音樂這個項目
的重視。

關於寬頻網路的服務品質與滿意
度的部份，發現使用者對於服務品質
抱持高度的期望，且使用者實際感受
到的服務品質全部低於使用者期望的
服務品質。差距最大的前三項服務品
質項目為「連線速度符合業者承諾」、
「通訊品質符合業者承諾」、「業者瞭
解顧客的需求」，可見使用者覺得業者
不瞭解他們的需求，而且寬頻速度與
品質不如他們的期望。建議業者可以
從一些消費者相當重視、但實際感受
卻不高的項目來調整和消費者想法上
的差距。此外，就滿意度而言，滿意
度最高的是客服人員提供的服務，而
最不滿意的是價格。至於滿意度與服
務品質間的關係，本研究萃取出的四
個構面為「實體可靠性」、「關懷反應
性」、「內容性」及「保證性」，其中以
「實體可靠性」較為關鍵，業者可針

對「實體可靠性」等構面來提昇服務
品質。不過以上四個新構面僅能夠解
釋 18.2%的整體滿意度因素，可見服務
品質並非唯一能夠解釋整體滿意度之
因素，應可能還存在其他可能的因素。

2. ADSL 寬頻網路使用行為、業
者服務品質與顧客滿意度之
分析

ADSL 使用者接觸網路以四年以
上未滿五年者最多，使用寬頻的時間
則以半年以上未滿一年者為最多（截
至 2002 年 3 月為止）。裝設的動機是
寬頻的速度較快，裝設 ADSL 的原因
也是速度較快。ADSL 的用戶以 Hinet
最多，佔六成七。使用寬頻最大困擾
是尖端時間容易塞車。每天上網者達
七成五，每天上網時數以二小時以上
未滿三小時為最多，使用時間以晚上
十時至十一時為顛峰。ADSL 使用者上
網主要用途者是收發電子郵件，最常
去入口網站。對 ADSL 使用者最有助
益為下載檔案。還算常使用與常常使
用的特殊應用為下載音樂，寬頻服務
特殊應用項目應再加強的為下載音
樂。未來新增服務的需求程度依序為
安全監控設備設備、遠距醫療服務、
隨選遊戲、數位電視。

整體而言，ADSL 使用者中認為滿
意的以 41 到 50 歲、教育程度為國中、
個人收入為 12-14 萬元、家庭收入為
26-28 萬元、工商服務業、沒有職位分
別、寬頻網齡未滿一年者、使用時數
在 5 小時以上未滿 6 小時者的比例較
高。早採用者以女性、21-30 歲、國中
教育程度、個人收入在 14-16 萬元的族
群、家庭收入在 18-20 萬元、資訊業、
高層主管、網齡越長，每天上網者的
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比例較高。不同年齡、行業、職位的
ADSL 使用者對各項寬頻特殊應用有
顯著差異。不同性別、年齡、教育程
度、居住地，行業的 ADSL 使用者，
對各項寬頻特殊應用未來需求皆有顯
著差異。

3. Cable Modem 寬頻網路使用行
為、業者服務品質與顧客滿意
度之分析

在使用行為方面，Cable Modem
寬頻業者中以東森國際網路的用戶最
多。選擇的原因有六成八是寬頻速度
較快。使用寬頻最大困擾是尖峰時段
容易塞車。而寬頻服務未來需求程度
比例由高至低依序為安全監控設備、
數位電視、隨選遊戲、遠距醫療與互
動購物。

至於在服務品質與滿意度部份，
消費者較在乎 Cable Modem 的服務品
質為業者的服務人員不應該洩漏顧客
的私人資料。實際感受到較好的前三
項服務品質項目為申請裝機很方便、
定期繳費很方便以及業者的帳單正確
無誤。而在各項滿意度部份，平均數
最高的是客服人員提供的服務，其次
是業者提供的技術性服務，再者是業
者的服務網站，而最不滿意的是業者
所提供的價格。

而在續訂意願上，有六成的填答
者有續訂同一家業者的意願，有二成
六的填答者想要轉換另一系統，有一
成一的填答者想轉換同一系統的另一
家公司，有 3%的填答者沒有續用寬頻
的意願。影響是否續用寬頻的意願最
高的因素是連線速度，其次是價格，
再者是通訊品質。

此外，在整體滿意度與服務品質

分析方面，從因素分析中萃取出「實
體可靠性」、「反應關懷性」、「內容
性」、「保證性」四個構面。若寬頻系
統想提升服務品質，可以針對「實體
可靠性」構面。但服務品質並非唯一
能夠解釋整體滿意度之因素，可能還
存在其他可能的因素。

最後，在採用早晚與人口學變項
之關聯性方面，早採用者主要以
51-60 歲、研究所以上教育程度、個
人收入在 14-16 萬元、家庭收入在
16-18 萬元、資訊業、顧問及專業人
員居多。相對晚採用者則是以 20 歲
以下、國中教育程度、個人收入在 2
萬元以下、家庭收入在 28-30 萬元、
工商服務業及沒有職位分別的比例
較高。

4. 窄頻網路使用行為與寬頻網
路潛在使用者之分析

首先，在使用行為方面，有八成
九的撥接使用者認為上網(窄頻)時最
大的困擾是上網速度太慢。至 2002 年
3 月，窄頻使用者以每天上網者居多，
平均每天使用網路時數以一小時以上
未滿二小時居多，使用時間則以晚上
十一時至十二時為顛峰。高達九成的
窄頻使用者回答以收發電子郵件為上
網主要目的，最常上入口網站。最常
下載的檔案類型為圖片，其次為應用
程式和桌面。

在寬頻網路潛在用戶方面，八成
二的窄頻使用者在使用撥接網路後考
慮家中改用寬頻上網。其中，八成三
的使用者認為採用寬頻上網最大的助
益是下載檔案。約三成窄頻使用者考
慮在一年後安裝寬頻。一成八不考慮
安裝寬頻網路，主要原因是「寬頻價



10-6

格太貴」。
至於在寬頻網路潛在使用意願與

人口學變項、使用天數與時數的關聯
性方面，男性較女性採用寬頻意願
高。居住地區、個人收入和家庭收入
與窄頻使用者的寬頻網路潛在使用意
願並無顯著相關性。基層員工採用寬
頻的意願較低，中層主管、顧問及專
業人員採用寬頻的意願稍高。隨著窄
頻網齡的增加以及每週平均上網天
數、時數的增加，撥接使用者採用寬
頻網路的意願有比例增高的趨勢。

另外，在寬頻網路潛在安裝時間
與人口學變項、網齡、使用天數、上
網主要活動的關聯性方面，個人收入
與家庭收入愈高，使用者愈希望能早
安裝寬頻。安裝寬頻時間則以高層決
策主管、中層主管及顧問與專業人員
較偏向早安裝寬頻。七年以上網齡的
窄頻撥接使用者在一年內安裝寬頻網
路的意願較高。而以收發郵件、上
BBS、下載軟體、觀賞影片、蒐尋資訊、
聊天交友為上網主要活動之撥接使用
者皆以一年以後安裝寬頻網路比例較
高。

而在不願安裝寬頻網路原因與人
口學變項、網齡、使用天數之關聯性
方面，女性可忍受窄頻速度的比例較
男性高，男性則以寬頻價格太貴、可
在其他地方使用寬頻的比例較女性
高。在職位部分，基層員工不想安裝
寬頻網路的原因以寬頻價格太貴、可
在其他地方使用寬頻的比例較高。網
齡未滿三年的窄頻使用者不願安裝寬
頻網路的原因主要為寬頻價格太貴與
其他因素。每週平均上網天數在 3 天
之內的撥接使用者不想安裝寬頻的原
因以寬頻價格太貴及可在其他地方使

用的比例較高。
最後，在 2002 年窄頻與寬頻網路

使用行為之比較方面，不論寬窄頻使
用者，接觸網路時間皆以三年以上未
滿四年的比例最高。寬窄頻使用撥接
網路時最大困擾的前兩名皆為上網速
度太慢與佔用電話線。窄頻使用者每
天上網的比例較寬頻使用者低。寬窄
頻上網目的排名前三項者皆為收發電
子郵件、搜尋資訊與下載軟體資料。
而寬頻使用者以下載軟體資料為上網
目的的比例高於窄頻使用者。寬窄頻
常去網站類型的前三名皆為入口網
站、軟體下載類、搜尋引擎類。寬窄
頻經常下載的檔案主要為圖片與應用
程式。

五、研究建議

本節將結合產、官、學界之意見，
綜合成「學術建議」與「實務建議」
兩大部份。「學術建議」主要是針對本
研究結果，對學術界未來之相關研究
提出建議；「實務建議」則是分別向政
府部門及實務業界提出寬頻網路發展
的未來條件與改善方法，期望能藉此
提昇台灣寬頻服務品質與市場環境。

（一）學術建議
本研究採取Parasuraman, Zeithaml 

& Berry (1985)對於服務品質的評價，
是從顧客對服務的期望與實際接受後
的感覺之比較而來，用統計的「成對
樣本 t 檢定」來計算期望與實際接受後
的差異，這在 Brady & Cronin
（ 2001）的研究之中，歸類為「美
國式知覺測量」。以寬頻的特性而
言，PZB 的模式並非完全能夠套用，
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但經過些微修改之後，還是能夠適用
在寬頻的領域。
    本研究發現實際感受減掉期望之
後，平均數全部呈現負數，表示使用

者實際感受到的服務品質低於使用者
期望服務品質，和陳俊榮（2001）對
ADSL 服務品質研究得出的

結論一致，唯本研究之樣本數較大。
以下是本研究和其研究的服務品質缺
口幾項的差異：

表 1：本研究和陳俊榮 ADSL 研究服務
品質缺口之差異表
名次 本研究服務

品質缺口
(實際感
受—期望)
最大之排名

陳俊榮研究服務品
質缺口（實際感受—
期望）最大之排名

1 連線速度符
合業者承諾

寬頻服務公司能以
顧客利益為優先考
量

2 通訊品質符
合業者承諾

顧客遭遇困難時，服
務人員能表現關
心，並給予協助

3 業者瞭解顧
客的需求

寬頻服務公司能準
時完成承諾的服務

4 服務人員能
完全掌握過
去服務的紀
錄

服務人員具有專業
的知識回答顧客的
問題

5 業者的服務
人員能確實
解決顧客的
問題

寬頻服務公司很有
誠意解決顧客所遇
到的問題

同時，本研究也和 Cronin & Taylor
（1992）的研究結果一致，使用者付
費購買了該產品之後，常常會抱持著
很高的期待，和實際服務狀況一比之
下，負數就出現了，但這或許不能表
示服務品質在全部的項目上都不佳，
只能就差距較大的幾項來判斷；而且
消費者在購買之後可能會遺忘了購買
之前的期望是甚麼，所以建議以後可

以試試只以服務的績效來衡量
（SERVPERF），若問卷的題數眾多，
就可以成功地減少題數，並使得問卷
的效度提高。

Peter, Churchhill & Brown（1993）
亦提出「無差異分數」方法，建議後
來研究可用無差異分數法使填答者直
接比較期望和認知，並可將量度敘述
改為：低於我的預期、有點低於我的
預期、稍低於我的預期、達到我的預
期、高於我的預期。
藉此與「差異分數」加以比較，來找
出較好的、適合於寬頻的服務品質測
量方法。
    此外，本研究問卷的填答者可能
都因為受到獎金的吸引而來，使得樣
本的來源上有些許的偏差。但因為寬
頻使用者整體的 profile 尚未建立出
來，因此沒辦法加權處理。
    至於滿意度與服務品質間的關
係，本研究採用多元迴歸的方式來分
析，發現「實體可靠性」、「便利反應
性」、「內容性」、「保證性」中，以「實
體可靠性」較為關鍵，由此可見業者
可以針對「實體可靠性」構面來提昇
服務品質。不過以上四個新構面僅能
夠解釋 18.2%的整體滿意度因素，可見
服務品質並非唯一能夠解釋整體滿意
度之因素，可能還存在其他可能的因
素。這也與 Cronin & Taylor（1992）的
研究一致，像方便性、價格、與可得
性（availability）這些因素雖然與消費
者知覺到的服務品質沒有直接關連，
但可能會增加消費者滿意度，建議未
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來研究可針對這些因素來檢測。本研
究的結論也驗證了 Sing(1991)的研
究，他從服務行銷、社會心理學和組
織理論中發現，滿意是一種多重客體

以及多重構面，必須以多重項目針對
產品的各屬性加以衡量。

洪世全（1995）在其論文中歸納
出影響滿意度

的因素為期待價值、知覺不一
致、知覺服務價值以及公平。本研究
在焦點團體訪談中亦發現，有參與者
認為業者比較照顧新的客戶，而忽視
了舊客戶（例如他）的權益，這種不
公平的感覺亦影響了他對業者的滿意
度，與其研究有相互呼應之處。

本研究採納 PZB（1988）的五個
服務品質構面（實體性、可靠性 、反
應性、保證性、關懷性），再根據寬
頻網路服務的特性，以及康敏平
（2001）對寬頻網路多媒體內容的研
究，增加了內容性的構面。建議未來
研究若想繼續對寬頻的服務品質作測
量，可以加入這個項目，而且，隨著
寬頻的用戶數提高以及內容的多樣
化，未來還可以再增加「內容性」之
下的題項以求符合寬頻進步的趨勢。

（二）實務建議

1. 經營層面

(1) Cable Modem 業者為求訂戶之滿
意，雙向網路之建設不應停滯。

由於 Cable Modem 戶數無法持續
成長，業者不願繼續投資大量資金來
改善目前的網路設置，此外，惡性競
爭的價格戰、利基未明的加值服務市
場都是 Cable Modem 雙向網路建置工
程停擺的重要原因；不過，本研究認
為 Cable Modem 業者應將發展重點轉
移至永續經營之上，否則未來消費者

會逐漸向 ADSL 寬頻服務，造成更嚴
重的惡性循環。

(2) 業者應在價格策略上以提供多種
套裝組合方案來服務消費者。

雖然目前各寬頻業者已有各式不
同的費率方式，但尚未有完善詳盡的
告知流程，本研究以為應該讓消費者
充份了解業者所提供的各種服務方式
及其費用，而不是一昧地降價，卻忽
略了基本的服務品質。

(3) 業者應加強維修與客服專業之訓
練。

由本研究的焦點團體及網路問卷
可得知，使用者抱怨與不滿較多的是
業者的維修與客服人員的專業回答能
力，希望業者能再加強維修及客服人
員之專業訓練。

(4) 新業者的整合或併購過程中，應保
障其訂戶權益。

東森國際網路與東森寬頻電信合
併時，難免出現業務轉換的動盪期，
使得對消費者的服務產生空窗期。因
此，本研究建議在未來媒體整合的時
代裡，業者應該確保客戶的權益，即
便是無法避免業務移轉所可能造成的
不便，也應向顧客善盡告知的義務。

(5) 業者應主動提供明確詳細的消費
資訊。

如近期推出的優惠方案、各種產
品搭售或套裝組合、客戶服務的內容
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或進度等，業者皆應主動並詳盡地告
知消費者。

(6) 業者應具體載明對消費者的服務
項目。

由於本研究中的受訪者曾提及寬
頻業者並未清楚說明所提供的所有服
務與設備，造成客戶與原先認知產生
差距而心生不滿，因此，本研究建議
業者必須在各種媒介上告知消費者其
權利與義務，如定型化契約、寬頻服
務網站等。

(7) 業者應致力於寬頻內容平台之建
制

由本研究之焦點團體座談得知，
大部份之寬頻網路使用者並不願意付
費點閱寬頻內容網站。因為寬頻內容
網站並不熟悉，另一方面是寬頻內容
網站的內容沒有針對性。還有一個重
要的原因是使用者在觀看網路內容時
常有網路中斷或不穩定的情形出現。
業者必須相當重視，並且致力於寬頻
內容平台之建制，未來寬頻網路才會
有突破性之發展。

2. 政策層面

(1) 積極協助新固網業者解決 last mile
的問題

由本研究的官方與業者之焦點團
體座談得知，新固網業者當前最大的
問題就是 last mile 的問題。也因為如
此，消費者對新固網業者所提供的服
務望之卻步，寬頻服務亦是如此。因
此，政府有責任積極協助新固網業者
解決 last mile 建制的問題。

(2) 政策必須有持續性與可行性，以提
供寬頻網路發展之有利環境。

以政府日前推動的「全民 e600 行
動」，雖然業者們皆樂觀其成，但他們
也同時質疑這項政策的持續性，若政
府能夠真正支持寬頻網路發展，無論
在法規或政策方面皆能持續鼓勵業者
投資，台灣的寬頻技術與市場發展才
能快速成長。

(3) 積極推動輔導與獎勵措施以提昇
產業投入意願。

指政府獎勵及相關的經費補助，
如數位技術之研發、電視機上盒之補
助等。透過國家財政方面的積極支援
與業者充份投入市場經營，始能加快
台灣寬頻網路建設的速度。

(4) 對於法規之配合應考量法律之一
致性

政府應逐漸開放相關法令規定，
如廣播電視法、有線廣播電視法、衛
星電視法、電信法與公平交易法在跨
業經營規定的一致性與融合。

(5) 推動運用電信與有線電視回饋金
投入市場與科技之相關法令

由於目前回饋金並未挹注在寬頻
網路建設之上，造成相關發展的進度
延宕，因此，政府應制定規範，要求
業者必須提供固定比例的資金投入相
關科技的研究與發展。

(6) 應儘早建立目的事業主管機關之
協調模式

由於跨媒體經營為目前寬頻網路
發展之必然趨勢，其中各類不同的寬
頻業務應儘速設立專職的目的事業主
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管機關，以成為單一窗口的對應單
位。如中華電信的隨選視訊服務。

(7) 提供公平競爭之經營環境使新進
入業者有發展的空間

政府應確實管制市場上不公平競
爭的情形，以降低新固網業者在 Last 
Mile 等方面的進入障礙。

(8) 對經營者退出市場有所規範，以保
障訂戶權益

對於此類「準公共事業」而言，
政府應該制定相關業者退出市場的條
件與限制，才能防止惡性倒閉的情況
發生，及避免損及顧客的權利。

 (9) 政府應加速推動寬頻與數位內容
之平台化。

寬頻與數位內容之發展應為速度
與技術之後的下一主要目標。政府有
關單位若能主動積極推動相關建設之
發展，應能促進寬頻網路內容的快速
成長。
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