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摘要 

 
資訊時代的來臨，為減少偏鄉數位落差

(Digital Divide)問題，全世界各先進國家無不以

寬頻接取普及為國家重要發展政策。台灣也已

將寬頻接取普及服務納入電信法。不過台灣因

為偏鄉地理條件因素，如高山地區、離島地區

等，使得許多偏鄉地區寛頻接取普及仍未臻完

善，其便利亦有待加強。為提升我國寛頻普及

程度，實有必要先調查並了解我國偏鄉寛頻使

用滿意度做為日後提升寛頻接取普及參考。 

因此本研究首先蒐集先進國家推動寬頻

普及服務之政策與作為。接著訪談寬頻網路服

務業者，了解業者在協助我國政府對偏遠地區

進行寬頻普及和升速的看法與意見。最後篩選

出我國偏遠地區已有寛頻接取服務但仍待升

速之村落進行問卷調查，了解偏遠村落寬頻用

戶對寬頻網路的滿意度，並依據調查數據分析

結果並提出建議。本研究分析結果發現如下：

(1) 發現有 73%的人不滿意現有的頻寬狀況，

多數認為網路速度不足。(2) PZB 滿意度理論

分析顯示，偏遠地區民眾對關懷性的帄均分數

最低。由此可知，目前偏遠地區多數寬頻用戶

對目前頻寬仍感到不足，因此本研究建議電信

業者應提出對偏遠地區民眾相關之寛頻升速

方案與優惠，主動關心民眾網路使用情況，將

有助於偏遠地區民眾提升對電信業者之印象

與企業形象。 

關鍵詞：寬頻接取、偏遠地區、數位落差、PZB

滿意度理論。 

 

 
 

Abstract 
 

Since the advent of the information age, 

many developed countries take the universal 

broadband access as one of the most important 

policies in order to reduce the digital divide in 

remote district. However, due to the various 

geographical conditions, such as high mountain 

areas, off-shore islands, etc., the broadband 

access in Taiwan’s remote areas may still suffer 

the inconvenience of broadband access. In order 

to promote the broadband access, it is necessary 

to find out the satisfaction of the broadband 

access first.  

It is, therefore, the goal of this study is to 

examine the satisfaction of broadband access in 

remote villages, so that the policy and the 

broadband access popularization can be promoted. 

This research has conducted the literature 

reviews about this issue based on 5 developed 

countries. Then the interviews and meetings with 

managers of telecommunication companies are 

hold. Finally, the questionnaire of broadband 

access satisfaction is measured to derive the 

results. 

From the results of this research, we found 

the followings: (1) the existing bandwidth 

conditions are not satisfied by 73% people. The 

majority considered insufficient network speed. 

(2)  PZB service quality model analysis shows 

that empathy rating in remote areas of the lowest 

average scores. As it can be seen, the majority of 

current broadband access in remote areas was 

insufficient, therefore, we shall urge our 

government to increase the broadband speed. 

Keywords: broadband access、rural area、digital 

divide、Telecommunication 
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1. 導論 

隨著科技的進步在二十一世紀資訊時代中

對於資訊的取得是一個很重要的能力。然而部

份之偏遠地區民眾卻因為能使用的資源有

限，而無法有效獲得資訊。在強調知識獲取的

時代，資訊數位化不僅無助於消弭社會上的不

帄等，反而藉著資訊及通訊科技的威力，擴大

了既有的不帄等，也因此產生了數位落差[8]。 

在電訊政策的領域中，「普及服務」代表的

是每個各別消費者在家裡接近使用管道的機

會。以網際網路的資訊技術為例，「普及服務」

意味著每個家庭都能夠連結上網際網路，不管

家庭使用的是電腦、電視或是其他設施。然而

由於教育程度、經濟能力、地理、地域、交通

與電信建置（例如：高山地區電信網路基礎建

設維護困難）等因素，直接影響資訊與通訊接

取普及服務，同時也影響我國在各個面向的發

展，例如：在民眾的教育面、經濟面、生活面

的認知與學習將受到影響，我國也自民國 91

年起由行政院研究發展考核委員會(以下簡稱

研考會)，持續辦理數位落差調查，提供長期持

續的統計分析，藉此掌握數位落差潛在因素及

研擬因應對策。 

為減少數位落差，我國推動寬頻普及的專

責督導單位-國家通訊傳播委員會(以下簡稱

NCC)於民國 95 年開始正式將不經濟地區之數

據通訊接取服務納入普及服務範圍。並於民國

96 年起開始推動「村村有寬頻」之寬頻上網服

務，以及「部落鄰有寬頻」之計畫。亦在 NCC

的計畫推動之下其指定之偏遠地區之寬頻涵

蓋率於各村(里)或各部落鄰，雖然如此偏遠地

區之頻寬速度仍以 2Mbps 為主。而所謂涵蓋率

指的是(1)「只要有一條 xDSL 線路到達該村並

提供速率 12Mbps 寬頻上網服務。」(2)部落鄰

寬頻升速之涵蓋率(以 xDSL 寬頻接取點涵蓋

方圓 500 公尺規劃)為「偏鄉村(里)可提供

12Mbps 以上之寬頻用戶數÷偏鄉村(里)現有寬

頻用戶數。」 

有鑑於此，雖然我國亦致力於推動偏遠地

區寬頻普及服務，但是目前於偏遠地區普及服

務之評估方式為「涵蓋率」並無「使用率」之

概念。因此，本研究如何有效的在偏遠地區推

廣寬頻網路，鼓勵並教導偏遠地區村里使用寬

頻網路、了解偏遠地區村里對寬頻網路之使用

需求與意見便是本研究欲探討與研析的主要

內容。 

為搭配各項政策措施以達到寬頻接取普及

服務之目的，本研究首先蒐集各先進國家之寬

頻接取普及服務現況，了解各國之行政作為再

配合業者座談會了解目前我國寬頻網路服務

業者對偏遠地區普及之相關意見，以及透過問

卷調查了解偏遠地區網路用戶對現有網路服

務之滿意度與想法。整體內容所欲達到的大項

目標如下： 

(1)蒐集並研析國內外相關寬頻接取普及服務

之現況； 

(2)藉由問卷調查進行偏遠地區民眾使用寬頻

網路之滿意度調查；。 

2. 文獻探討 

於寬頻的定義，OECD(http://www.oecd.org)

認為，寬頻指的是在一電信網路中的承載量或

頻寬（數據傳輸轉換的速度）。早期的窄頻指

的是使用者利用數據機撥接上網，且傳輸速率

通常只有 33.6 或 56 Kbps。寬頻網路的出現則

大量取代了窄頻網路，讓使用者在不需重複撥

接服務提供者的情況下就可以保持連線，連接

至更大的頻寬。過去 OECD 的報告中指出，

OECD 國家中以 xDSL 方式提供寬頻網路時，

最常見的下載速率為 256 Kbps、上傳速率則為

128 Kbps。但實際上，OECD 認為寬頻這個詞

彙沒有精確的定義，速率從 200 Kbps 至 30 

Mbps 不等[10]。在歐洲，英國通訊傳播管制機

關 OFCOM(Federal Office of Communications)

將窄頻網路認定為速率為 218 Kbps 以上的網

路連結，將寬頻網路定義為以較高速率提供使

用者取得持續性服務的網路連結，但沒有指明

最基本的寬頻速率。英國的貿易工業部

(Department of Trade and Industry, DTI)則將寬

頻網路定義為傳輸速率至少 2 Mbps 以上的網

路服務[15][11]。 

加上由於各國政府紛紛提出了與數位匯流

相關的產業政策，所謂的數位匯流是指透過單

一帄台可以讓使用者使用語音、數據、影音等

應用內容，也就是將電信、廣播、電視、網際

網路整合且 IP 化的趨勢。在這樣的數位匯流情

形下，便可讓國民享受到更多的加值服務，例

如遠距健康照護、行動金流、車載資訊、影音

電子商務等，因此頇要更高速的寬頻服務。 

由此可知，寬頻升速刻不容緩，然而偏遠

地區之用戶經常因距離交換機房過遠而無法

公帄享有寬頻數據服務，以致造成數位落差加



劇而損及偏鄉國民自身權益。目前寬頻未達之

偏遠地區用戶，常因建設成本過高與使用率過

低之因素，而無法公帄享有寬頻數據服務。因

此為了提供偏遠地區用戶公帄的數位接取機

會，實有賴完善之資料蒐集、實證調查與相關

文獻與政策研究。本章節主要以文獻蒐集與資

料蒐集為內容。首先對各先進國家彙整其在推

動寬頻建設及政策施行之資料(包含可能的補

助或獎勵措施、法規規範)做文獻整理與研究。 

2.1 先進國家寬頻接取普及服務政策之相

關資料蒐集 

本研究蒐集包含美國、瑞典、歐盟、英國、

芬蘭五個 OECD 的先進國家為主要資料蒐集

對象，以瞭解各國在推動寬頻普及服務上之政

策與行政作為與補助措施及方式。 

(1)美國 

根 據 FCC(Federal Communications 

Commission，美國聯邦通信委員會)於 2011 年

6 月的統計調查，尚有 1,900 萬名美國人，無

法享有寬頻網路服務。其中屬於美國偏鄉地區

的居民人數 1,450 萬人，佔偏鄉居民總數 6,100

萬人的 23.7%；而其餘的 450 萬人居住於非偏

鄉地區，但就比例而言，僅佔非偏鄉地區居民

總數 2 億 5,490 萬人的 1.8%，可見城鄉間的數

位落差仍相當顯著。而 FCC 也曾於 2012 年 7

月宣布將補助寬頻網路業者共計 1 億 1,500 萬

美金(稱為 Connect America Fund)，用於偏鄉地

區寬頻網路服務的提供，目標是三年內於 37

州提供 40 萬居民寬頻網路。而 FCC 的中長程

目標，是於 2020 年完成對前述 1,900 萬居民寬

頻網路的接取服務[16]。 

(2)瑞典 

瑞典是少數自 1990 年代以來即有計畫地

對寬頻發展提出相關策略的國家。為了確保偏

遠地區的缺乏市場誘因也能享有都市同等的

寬頻網路服務水準，瑞典政府將政策工具的重

點放在無線技術和衛星接取上，且具體實施方

案包括：(1)管線支援：寬頻網路的佈建投資，

多數花費於管線埋設工程;(2)實施寬頻網路「家

戶整修改善免稅額」：瑞典政府對於電力線路

和電子通訊網路的維修、維護和整修工程，以

實 施 「 家 戶 整 修 改 善 免 稅 額 （ Home 

improvement tax allowance）」的方式給予經費

補助，以降低網路接取成本;(3) 政策連結 IT 基

礎建設與區域成長：瑞典商業、能源與通訊部

於 2007 年 2 月所制訂的「2007-2013 年促進地

方競爭力、創業精神與就業之國家級策略（A 

National Strategy for Regional Competitiveness, 

Entrepreneurship and Employment 

2007-2013）」;(4)支援鄉村發展計畫的寬頻布

建：訂定了 2010-2012 年共計 2 億 5000 萬克朗

（約新台幣 10 億元）的寬頻補助計畫;(5)監督

寬頻接取的發展：瑞典郵電局受政府指派，負

責監督瑞典的寬頻佈建進展，並定期向政府彙

報、協調[9]。 

(3)歐盟 

歐盟於 2010 年 3 月提出經濟改革方案－

「歐洲 2020」（Europe 2020），主要目的在於規

劃歐盟未來的新經濟策略。方案的其中一項策

略就是在 2013 年以前讓全歐盟都可以接取高

速的網際網路。後來，歐盟再度釐清這項政

策，決議在 2013 年之前先讓全歐盟可以接取

到基本的寬頻網路，再於 2020 年之前讓全歐

盟接取到速率超過 30 Mbps 的寬頻網路，其中

至少要有 50%的家庭接取超過 100 Mbps 的網

路[6][7]。儘管歐盟尚未正式指出所謂的基本寬

頻速率，但歐盟目前對於寬頻的基本定義為上

行與下行傳輸速率均等於或高於 144 Kbps 的

網路[5]。 

(4)英國 

普及服務任務規劃透過現行銅線升級以及

無線網路的傳輸方式，在 2012 年之前要讓全

英國所有地區的家庭都可以接取到至少 2 

Mbps 的寬頻網路。「最後三分之一計畫（Final 

Third Project）」則是針對未來次世代網路的佈

建，在以市場導向投資為主的方向下，針對 1/3

偏遠地區的居民，考量到即使政府提供稅賦優

惠可能也不足以刺激企業投資，因此進行公部

門的補助，以求讓偏鄉尚未能接收到市場服務

的消費者，也可享有次世代的寬頻網路，目標

則是在 2017 年讓次世代寬頻的覆蓋率達到

90%[4]。 

英國在 2012 年底甫獲得歐盟審議通過的

偏鄉地區寬頻網路建置計畫（稱作 ”green 

light”），目標設定為 2015 年之前，英國政府將

出資 5 億 3 千萬英鎊，以政府採購模式，透過

鋪設光纖電纜線的方式，使偏鄉地區可全面享

有 2Mbps 以上連線速度的寬頻網路服務，因此

如預期的，掌握全國絕大多數既有電話線路的

BT(British Group plc，即指英國電信集團)，將

成為此計畫中絕大部分採購案的得標廠商[1]。 

至於英國在普及服務的補貼金額計算上，

則是採用補貼淨服務成本的觀念，亦即以可避

免成本減去棄置營收後，再扣除間接利益而



得。但在此一計算基礎之下，英國最大的電信

業者，同時也是在英國超過 95%以上地區提供

普及服務的業者 BT 每年提供普及服務的直接

淨成本，幾乎皆與其提供普及服務所帶來的間

接利益相等，因此實際上通訊傳播管制機關

OFCOM並未核定過任何的補助金予英國電信[3]。 

(5)芬蘭 

歐盟於 2009 年的電訊改革方案刪除了普

及服務指令中 56 Kbps 的窄頻網路速率規範

時，芬蘭政府表示這項改變並不會對芬蘭的立

法架構帶來重大的影響，因為當時芬蘭已經再

度修訂通訊市場法案，將普及服務中的功能性

網路接取速率提升為 1 Mbps[2]。 

芬蘭政府徵詢各方意見後於 2008 年 12 

月頒佈國家寬頻發展決議，確保民眾與企業無

論位於芬蘭國內何處均可透過傳播通訊基礎

建設接取資訊社會的服務。基於這個宗旨，決

議中也提出三種執行計畫時必頇一致遵循的

措施，包括升級公共電信網路讓使用者得以付

費使用足以接取資訊社會服務的網路、確保寬

頻服務資費的合理性，以及國家經費的投入。

2008 年的決議也確立了兩項重點執行目標：(a) 

第一階段目標是在 2010 年之前，確保所有永

久居民、商業辦公室以及公共行政單位都能夠

接取帄均傳輸速率為 1Mbps 的寬頻網路。(b) 

第二階段的目標則是在 2015 年之前，讓絕大

多數不超出可傳輸 100Mbps 寬頻網路線路兩

公里的永久居民、商業辦公室以及公共行政單

位(超過芬蘭總人口數的 99%)都能夠接取到

100Mbps 的寬頻網路[12]。 

2.2 我國寬頻接取普及及補助相關政策、

辦法資料蒐集 

為了提高我國在資訊時代的國家競爭力，

我國從 1993 年開始推動國家資訊基礎建設

(National Information Infrastructure, NII)，由於

NII 小組、行政院資訊發展推動小組以及行政

院產業自動化及電子化推動小組等三個小組

的性質相近，在推動業務上也有重疊現象，因

此 2001 年 4 月 4 日行政院通過第 2728 次院

會，將三個小組合併改稱為「行政院國家資訊

通信發展推動小組」(National Information and 

Communications Initiative Committee, NICI)」。

NICI 由行政院科技顧問組兼辦，負責協調相關

部會以統籌國家資訊通信建設的相關事宜(行

政 院 國 家 資 訊 通 信 發 展 推 動 小 組 ，

http://www.nici.nat.gov.tw/index.php)。 

2006 年時 NCC 成為通訊傳播主管機關

後，明確推動「村村有寬頻」計畫，此計畫乃

是行政院「挑戰 2008：國家發展重點計畫」中

「數位台灣計畫」項下「縮減數位落差」分項

的子計畫之一，由此可見「村村有寬頻」計畫

的宗旨，就在於改善我國偏遠地區數位落差現

象。在「村村有寬頻」政策推展之後 NCC 在

2008 至 2010 年間又連續三年推行「部落(鄰)

有寬頻」政策。  

2.2.1 村村有寬頻 

「村村有寬頻」指的是電信業者在一村內

只要有 1 條 ADSL 線路到達，亦即在一個村內

只要提供一戶家庭接取網際網路，並提供速率

2 Mbps 以上的寬頻上網服務，即可認定該村已

有寬頻涵蓋。這一條 ADSL 線路不包含在學校

建置的網路。 

NCC 在 2006 年成立後積極推動「村村有

寬頻」政策，首先於同年 12 月 29 日修訂電信

普及服務管理辦法，將不經濟地區數據通信接

取服務列入普及服務的範疇，一方面確認執行

「村村有寬頻」政策的合法性，另一方面也可

利用電信普及服務基金做為推行政策的經費

來源。 

「村村有寬頻」政策在半年之內由 NCC、

中華電信公司、台灣固網公司以及地方政府的

共同配合與努力之下，克服各種地形障礙與行

政困難，於 2007 年年底順利完成，造福 46 處

偏遠地區的村里。 

2.2.2 部落(鄰)有寬頻 

「部落(鄰)有寬頻」是指電信業者在一部

落或一鄰中只要有 1 條 ADSL 線路到達，亦即

在一個部落或一鄰內只要提供一戶家庭接取

到網際網路並提供速率 2Mbps 以上的寬頻上

網服務，即可認定該部落或鄰已有寬頻涵蓋。

如同「村村有寬頻」政策，「部落(鄰)有寬頻」

中所指的這一條ADSL線路並不包含在學校所

建置的網路，而是提供村民在家中可以使用的

網路。此外，如果電信業者要以無線技術來達

成建置目標，網路速率頇以 NCC 核准為原則。 

有了「村村有寬頻」政策的推行經驗之後，

NCC 也採行相同的模式推行「部落(鄰)有寬頻」

第一階段政策，首先於 2008 年 2 月 29 日公告

電信普及服務管理辦法的修正案，NCC 可於

2008 年 6 月 1 日前指定業者提供當年度的數據

通信接取服務。NCC 在 2009 年繼續推動第二

階段的「部落(鄰)有寬頻」政策，依然延續前



兩年的模式修訂電信普及服務管理辦法。 

2.2.3 偏遠地區訪查點資料蒐集 

為蒐集偏遠地區訪查點資料，本研究根據

電信普及服務所定義之全國偏遠地區鄉鎮市

區數及村里數，民國 100 年內政部公告之全國

偏鄉地區總計有 82 個鄉(鎮市區)、721 個村

(里)。 

首先本研究根據這 721 個村(里)篩選出全

台目前約有 136 個村里未有住戶使用高速寬

頻。在這 136 個村里，其中有 62 個村里無人

使用高速寬頻是因為設備無法到達，而其餘 74

個村里則是當地設備已到達，但仍無用戶申

請。針對這 136 個待升速的村里，實為本研究

計劃極需瞭解之升速對象，因此本研究以此

136 個村里為訪查樣本，每村以抽取 1~2 個點

進行實地訪查。 

3. 研究方法 

本研究主要針對偏遠地區寬頻服務現況滿

意度與可行之政策做可進行研究分析，主要探

討偏遠地區網路用戶對現有的寬頻網路服務

之滿意度，期許能找出對政府與寬頻網路服務

業者有幫助增加偏遠地區網路用戶使用率之

可行方案。 

由於考量偏遠地普及服務，本研究蒐集各

先進國家推動寬頻普及服務上之政策與行政

作為。接著邀請國內提供寬頻網路服務之相關

業者辦理焦點座談會，以有效了解目前寬頻網

路服務業者對偏遠地區網路普及之看法或網

路普及的困難之處;亦可幫助協助本研究偏遠

地區訪查問卷之題項確認。本研究亦針對偏遠

地區網路用戶之滿意度進行問卷設計並實地

調查，再將回收之全部問卷進行統計與分析，

最後提出研究建議報告以供政府與寬頻網路

服務業者進行未來普及服務之參考。本研究提

出六個階段的分析程序，如圖 1 所示。 

 
圖 1 偏遠地區寬頻服務現況滿意度與升速之

可行做法研究步驟 

 

 

階段 1：各國資料與文獻蒐集 

本研究針對國外OECD會員國為主要資料

蒐集的國家對象。針對 OECD 會員國進行寬頻

普及政策資料蒐集，這些資料將透過 OECD 報

告、國內外學者之研究分析報告、學術期刊、

各國政府寬頻普及推動相關網站等進行資料

蒐集，這些資料將作為本研究後續對我國未來

提升偏遠地區寬頻網路服務水準方面，提出興

革建議之推論基礎。 

我國偏遠地區之寬頻接取普及及補助相關

政策、辦法現況資料，本研究蒐集資料的來源

將透過內政部所提供之偏遠地區之資料定

義、內政部公告之鄉鎮巿人口統計資料、各鄉

鎮公所公告之村里鄰人口統計資料及地理資

料、我國偏鄉寬頻普及服務業者資訊、以及我

國對於偏遠地區相關補助政策等資料進行蒐

集。透過這些資料，可以讓本研究針對偏遠地

區之寬頻升速需求滿意度建立調查 

階段 2：業者焦點座談會 

本研究為針對我國寬頻普及現況與偏遠地

區網路普及之政策建議，邀集政府相關人員與

提供寬頻網路服務之相關業者辦理焦點座談

會。透過焦點座談會可有效了解目前寬頻網路

服務業者對偏遠地區網路普及之看法或網路

普及的困難之處;亦可幫助協助本研究偏遠地

區訪查問卷之題項確認，讓其題項可更實際了

解偏遠地區網路用戶之想法。因此本研究根據

NCC 國家傳播委員會所提供之寬頻接取普及

服務業者資料召開業者座談會，討論目前我國

偏遠地區寬頻普及之現況，如表 1所示。 

表1 寬頻接取普及服務業者名單整理表 

普及服務業者種類 業者名稱 

多系統經營業者 

(MSO) 

台固媒體科技股份有限公司 

凱擘股份有限公司 

中嘉網路股份有限公司 

台灣寬頻通訊顧問股份有限公司 

台灣數位光訊科技股份有限公司 

4 家普及服務提供者 

中華電信股份有限公司 

台灣固網股份有限公司 

新世紀資通股份有限公司 

中投有線電視股份有限公司 

22 家普及服務分攤

業者 

中華國際通訊網路股份有限公司 

瑪凱電信股份有限公司 

是方電訊股份有限公司 

台亞衛星通訊股份有限公司 



普及服務業者種類 業者名稱 

全球光網電訊股份有限公司 

宏遠電訊股份有限公司 

北亞環球光纖通訊網絡股份有限

公司 

台灣固網股份有限公司 

網路家庭國際資訊股份有限公司 

新世紀資通股份有限公司 

遠傳電信股份有限公司 

台灣大哥大股份有限公司 

威寶電信股份有限公司 

三通網資訊股份有限公司 

亞太電信股份有限公司 

毅通網絡股份有限公司 

新樸股份有限公司 

國際環球通訊網絡股份有限公司 

和宇寬頻網路股份有限公司 

華人衛星網路股份有限公司 

大眾電信股份有限公司 

中華電信股份有限公司 

雖然焦點團體訪談法有許多優點，即(1)省

時有效率，可以節省大量訪談或調查所需的時

間，(2)有互動效果，可以當場釐清問題或延續

問題的內容，(3)豐富的資料，研究者可以由參

與座談的成員中獲得大量的資料。不過焦點座

談也可能有存在其缺點，因為座談會中的互動

式討論方式中進行，並非完全處於自然的狀態

下，團體中若有較為強勢或意見較多的成員

時，容易使較保守或內向的成員怯於發言，可

能減少各方所提供的資料與分析的可信度[14]。 

除了辦理焦點座談，找出業者之共同看法

與意見外，本研究亦規劃針對業者進行個別結

構式的深度訪談。所謂的結構式訪談[13]，是

指受訪人員在會前會有一張訪問之題目清

單，而要去訪問的研究人員必頇先了解每個題

目的設計目標與其內容，當受訪者表達意見

時，研究者即加以記錄，而記錄的方式可以是

筆記、錄音、視訊或描繪等，這種訪談法對於

質化的研究有相當的幫助。 

階段 3：問卷調查 

除了上述舉辦業者座談會之外，本研究根

據電信普及服務所定義之全國偏遠地區鄉鎮

市區數及村里數，民國 100 年內政部公告之全

國偏鄉地區總計有 82 個鄉(鎮市區)、721 個村

(里)。透過國家通訊傳播委員會 NCC 計畫「偏

遠地區 2Mbps 升速至 10Mbps 以上數據通信接

取普及服務政策分析」之補助，進行問卷調

查。問卷調查方法進行之步驟如圖 2 所示。 

 
圖 2 問卷調查方法進行步驟 

本研究根據民國 100 年內政部公告之全國

偏鄉地區，共有 82 個鄉(鎮市區)、721 個村(里)

篩選出全台目前約有 136 個村里未有住戶使用

高速寬頻進行問卷調查。由於本研究主要針對

偏遠地區 2Mbps 升速到 10Mbps 之需求做調

查，因此若村里已有 10Mbps 以上之寬頻，將

不列入第一階段之問卷調查地區。因此針對此

作業的先導工作，即收集我國偏遠地區 721 個

村里中有哪些村里的寬頻建設尚未升速，針對

這些村里點進行發送問卷的選定與篩選。 

透過國家通訊傳播委員會 NCC 所提供之

業者提報資料 (偏遠地區村里升速 12Mbps 以

上寬頻上網服務涵蓋率及未達50%所需建設費

用統計表)，找出目前全台約有 136 個村里未有

住戶使用高速寬頻，在 136 個村里中，其中有

62 個村里無人使用高速寬頻乃因設備無法到

達，有 74 個村里則是當地設備已到達，但卻

仍無用戶申請。針對此一現象，固本次問卷調

查之村里，便將此 136 個村里設定為頇調查對

象，每村抽取 2~3 人進行實地訪談。 

而在訪談對象部份，由於本研究考慮到許

多偏遠地區可能皆以老年人為主，其問卷題項

可能無法回答以導致無效樣本過多，因此本研

究希望能獲得較具體且具代表性之意見，故訪

談對象乃設定以行政、精神領袖、民意代表、

教育、保全、衛生以及在部落的一些工作者等

等了解當地生活情況者以代表其全村之意見。 

由於我國推動寬頻接取普及服務政策已有

多年，在偏遠地區的普及服務也不斷透過各種



補助與推動，來達到「村村有寬頻」、「部落鄰

有寬頻」等優異政績。不過對於偏鄉居民使用

寬頻服務的感受與滿意度則較少進行探究，因

此實有必要針對偏遠地區尚未升速之村里

點，來了解其滿意度與需求性，故本研究使用

PZB 服務滿意度五大構面進行問卷設計。PZB

服務滿意度研究方法是在於 1985 年由當屬英

國劍橋大學 Parasurman, Zeithaml and Berry（簡

稱 PZB）等學者發表的「服務品質概念性模式」

（Conceptual Model of Servive Quality），是目

前最具代表性且最被廣泛採用的服務品質模

式之一，包含(1)實體性(2)可靠性(3)反應性(4)

保證性(5)體貼性[17]。 

本次調查共計回收 229 份問卷，其中 14

份因無法確認訪視地點及訪視人或問卷嚴重

缺漏故視為無效問卷，故有效問卷為 215 份。

本次的訪查目標是 136 個偏遠地區村里且該村

里的寬頻尚未升速或無人使用，但歷經訪查與

資料蒐集後，其中發現有 11 個村里無法於本研

究調查期間取回問卷資料，這些村里名稱詳如

表 2，因此，本研究另外再增加與偏遠地區村

里鄰近的村里(仍為偏遠地區村里)，總計訪查

了 133 個村里。問卷回收後，先針對每份問卷

進行檢視，挑出其中有問題之問卷，以便進行

疑義複查與確認。 

表2 無法取得問卷資料之村里名單 

縣
市 

區/鄉 村/里 原   因 

台
南
市 

龍崎區 大坪里 
受訪人員拒絕
訪視，無法找
到適當訪人員 

高
雄
市 

桃源區 梅山里 
當地交通十分
不便、無法到
達  

連
江
縣 

北 竿
鄉、南竿
鄉、莒光
鄉 

后沃村、津沙
村、珠螺村、
田澳村、西坵
村、福正村 

當地交通十分
不便、無法到
達  

澎
湖
縣 

望安鄉 西嶼坪村 

預定之受訪人
員拒絕訪視，
無法找到適當
人員 

金
門
縣 

烏坵鄉 
大坵村、小坵
村 

當地交通十分
不便，人口亦
稀少，無法找
到適當之受訪
人員 

階段 4：資料統計與分析 

我國寬頻尚未普及或升速之偏遠地區之

136 村(里)進行訪查。最後因遷村或無法於調查

期間抵達等因素(如表 2 所示)，共取得 133 個

村里之訪查，篩選出無法確認訪視地點及訪視

人或問卷嚴重缺漏故之無效問卷，總計取回

215 份問卷樣本數。題項高達 37 題，其中又分

人口資料調查、寬頻使用現況調查、使用滿意

度調查與需求調查等進行資料統計與分析，故

於問卷結果分析進行說明。 

階段 5：研究建議與報告 

經過上述四個階段的分析過程，找出偏遠

地區網路用戶對現有的寬頻網路服務之滿意

度並了解偏遠地區網路用戶之意見，提供政府

與提供網路服務相關業者對未來偏遠地區升

速普及服務政策能更符合偏遠地區網路用戶

之想法。 

4. 研究方法 

本研究以 215 份回收數為母數，針對人口資料

及寬頻使用現況整理說明如下(如表 3 所示)： 

(1)在村里人口組成結構部份，215 份問卷中，

50 歲以上人口超過該村人口一半以上者，

有 103 份(47.91%)，顯示我國偏遠地區村里

人口組成結構年齡偏高。 

(2)社區內是否有電視系統(含無線、有線、衛

星等)之調查中，發現 215 位的受訪者資料

中顯示，有 189 位(87.9%)受訪者表示其社

區中具有有電視系統，有 26 位(12.1%)受訪

者表示其社區內無電視系統。由此可知，我

國的偏鄉電視普及率相當高。 

(3)社區內的電視系統類型後發現，其中以有線

電視的比例最高，有 155 位(72%)受訪者表

示社區內有有線電視，代表目前偏遠地區有

線電視普及情形也相當不錯。 

(4)社區內之居民是否有使用電腦並透過網路

連線之調查中，其中有 208 位(96.74%)受訪

者表示社區內有民眾會使用電腦並透過網

路連線。 

(5)社區內寬頻上網之最高速率多數受訪者表

示其社區內之寬頻網路最高速率為 2Mbps

以上 10Mbps 以下者有 145 位(67.44%)，有

41 位(19.06%)受訪者表示其社區寬頻未達

2M。可發現我國偏遠地區仍有少數地區

(19%左右)未使用寬頻服務，而約有 67%的

地區尚未有高速寬頻。 

(6)有關寬頻月租費部份，有 133 位(61.9%)受訪

者表示目前寬頻月租費為 500~1000 元，而

寬頻月租費在 500 元以下者則有 29 位



(13.5%)。由此可以看出，目前大部份受訪

者所繳交的月租費於 500~1000 之間，代表

偏遠地區居民尚有能力繳交此區間的費用。 

表3 人口資料及寬頻使用現況整理表 

調查項目主題內容 份數 百分比 

社區 50 歲以上人口超過該

村人口一半以上 
103 份 47.91% 

社區內有電視系統 189 份 87.9% 

社區內有有線電視 155 份 72.9% 

社區有居民有使用電腦並

透過網路連線 
208 份 96.74% 

寬 頻 上 網 之 最 高 速 率

2Mbps 以上 10Mbps 以下 
145 份 67.44% 

寬頻月租費 500~1000 元 133 位 61.9% 

就受訪的 133 村里中，各村里是否有數據

通訊、寬頻服務的調查發現，則有 11 個受訪之

社區表示沒有數據通信接取服務可以進行寬

頻上網；有 14 個村里表示其社區沒有 2M 以上

的有線或無線網路可進行寬頻上網；另外亦有

54 個村里表達社區居民並無寬頻升速需求。可

以看有線電視之村里計有 99 村里，無法看有

線電視之村里數計有 34 村里。 

進一步瞭解本研究所訪查的 133 個村里資

料中，社區現有的網路是否可滿足居民的使用

需求？發現有73%的人的不滿意現有的網路狀

況，共 88 個村里表示其網路不能滿足居民使

用，統整這 88 個村里的意見主要如下： 

(1)可及性(便利性)不足，計有 32 個村里填答有

此現象。 

(2)網路速度不足，計有 74 個村里填答有此現

象。 

(3)網路設備不佳，計有 27 個村里填答有此現

象。 

(4)連線時常中斷或無法連線，計有 49 村里填

答有此現象。 

(5)另有高雄市茂林區萬山里、屏東縣牡丹鄉旭

海村、屏東縣滿洲鄉响林村等 3 個村也有回

答不滿意，但並未回答其不滿意的原回。 

為了測詴問卷各構念的可靠性，本研究採

用 Cronbach’s α 值進行信度分析。一般而言，

若 Cronbach’s α 值小於 0.35，表示信度是不理

想的；若 Cronbach’s α 值界於 0.35 到 0.70 之

間，表示信度是可接受的；若 Cronbach’s α 值

界於 0.70 到 0.80 之間，表示信度是理想的；

若 Cronbach’s α 值大於 0.80 以上，表示信度是

好的。本研究問卷信度分析結果如表 4。由表

4 可以看出構念量表的 Cronbach’s α 值皆大於

0.8，其中關懷性之所以為 1 是因為本研究所設

計之滿意度問卷調查表中關懷性題項只有 1

題，故 Cronbach’s α 值皆為 1。 

表4 各構念之敘述性統計結果 

構念 Cronbach’s α 值 

有形性 0.848 

反應性 0.875 

可靠性 0.870 

保證性 0.894 

關懷性 1 

本研究問卷調查表表中，設計了以 PZB 滿

意度理論模型，其中包含了寬頻使用滿意度的

五個構念。所有的有效樣本資料中，各構念填

答之敘述性統計結果如表 5，其中各構念的數

值應介於 1~5 分，1 分代表該構念滿意度很低、

5 分代表該構念值滿意度很高，帄均數為 3 分。

由於本問卷採五等第量表，因此帄均值應為 3.5

分，由表 5 的帄均數那一欄中顯示，有五個構

念帄均值低於 3.5 分，僅有 3 個構念略高於帄

均值，而其中又以關懷性此構念的帄均值最低

為 2.34。 

表5 各構念之敘述性統計結果 

構念 帄均數 標準差 

有形性 3.05 0.87 

反應性 3.10 0.96 

可靠性 3.13 0.85 

保證性 3.55 0.85 

關懷性 2.34 1.08 

5.  結論 

本研究發現，在社區現有的網路是否可滿

足居民的使用需求？發現 88 個村里不滿意現

有的網路狀況，其中以「網路速度不足」意見

佔最多(74 個村里)。代表目前偏遠地區寬頻速

度仍不足民眾滿意;亦代表電信業者仍可於偏

遠地區推廣高速寬頻讓民眾申請。 

對於偏遠地區寬頻服務品質滿意度情

形，大多受訪民眾表達滿意度顯示為普通。根

據本研究以 PZB 滿意度理論模型所調查的結



果發現其中五個構念在關懷性這個部份較為

偏低。其代表在「主動關心居民」民眾網路使

用情形的部份電信業者仍有待加強。 
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