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2023 年台灣家用寬頻使用行為調查 聰明消費成主流 

網際網路發展迅速，大幅改變了現代社會的生活型態，現代人已習慣透過網路
聯絡、購物、獲取最新知識及消息…等，是生活中不可或缺的一環，加上近年
遠端辦公、遠距教學、智慧生活…等需要高速且穩定網路的居家數位情境快速
增加，對於家用寬頻的依賴度更勝以往。為了解台灣消費者家用寬頻的使用行
為及趨勢，益普索於 2023 年進行《家用寬頻使用行為與品牌滿意度》調查，
揭示家用寬頻主要決策者或共同決策者對於家用寬頻選擇的偏好及使用行為。 

 聰明消費：網路穩定快速且方案實惠最吸引購買

益普索調查發現，受訪者選擇使用目前家用寬頻品牌的原因中，前三項分別
為：網路品質穩定(38%)、品牌具備知名度(30%)及網路連線速度快(28%)；另
外，家用寬頻最吸引人的特性中，高達七成以上受訪者選擇提供最穩定的網路 
(73%)，其次為提供經濟實惠的銷售方案(66%)及提供最快速的網路(54%)。
因此，整體來看，消費者挑選寬頻業者時，除選擇知名度高的大品牌、品質更
有保障外，主要購買考量點都與產品本身有關，例如網路品質、速度、方案價
格…等，且對於網路體驗上不再只是追求快速，更在乎上網時的穩定度；若同
時能一站式辦理數位有線電視服務，高度的便利性更是加分。 

此外，產品性價比高更是驅動消費者轉換品牌的主要原因，隨著網路發達，現
代消費者更懂得在消費前比較規格及價錢，希望以實惠的價格買到品質佳的商
品，聰明消費。 
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 家用寬頻網速選擇以 100~200M為大宗，300~600M高速率占比顯著成長

值得注意的是，受訪者選擇使用的家用寬頻網速，目前以 100~200M 占最大
宗(31%)、其次為 301-600M(12%)及 31-60M(12%)；且 301-600M 的使用比
例增加最多，反映出隨著智慧生活普及，家電商品多內建連網功能，可連結 
APP 進行控制，如智慧音箱。此外，在 4K 高畫質串流影音發展、即時直播盛
行下，家中時常會有多台智慧裝置（包含連網電視、手機、平板、電腦…等）
同時進行觀看，這也帶動了消費者對於家用寬頻的高速上網的需求。 

 購買行為數位化，線上服務管道重要性提升

申辦管道上，38%受訪者表示是到實體門市申辦目前使用的家用寬頻，其次為
透過官網或網路門市申辦；進一步詢問未來會考慮的申辦方式，透過官網或網
路門市申辦成為受訪者的首要選擇(41%)，較去年大幅增加；且半數受訪者以
線上繳費作為主要繳款方式。可以看出數位服務管道的重要性不容忽視，尤其
近年受到疫情催化，加速數位生活成為新常態，有別於過去多認知像衛生紙、
清潔用品等日常用品才能線上購買，現在連家用寬頻服務都可以透過線上申辦
完成。由此可知，持續提升官網／官方 APP 的便捷性、功能多元性及資訊完整
度，是提升品牌購買／服務體驗的一大關鍵。

調查中也發現幾個有趣的觀察，在申辦通路選擇上，北部人可能因為重視方便
及效率，多偏好透過線上管道申辦；台南人重「人情味」，喜歡找業務人員辦
理，也容易因為身邊親友的推薦而選擇使用特定家用寬頻品牌；也會因為裝機
／維修人員的專業與服務而推薦他人使用。除此之外，男性追求市場最低價，

女性則較重視服務及便利性。 
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 三大家用寬頻之通路的服務感受

由於家用寬頻申裝的過程中，涉及門市、客服、工程人員進入家中裝機…等人
員服務，會尤其重視人員服務的態度及專業度。本次調查也針對市場前三大家
用寬頻品牌 ── 中華光世代、中嘉寬頻、凱擘大寬頻，用戶常接觸的五大接觸
管道（包含：業務銷售、電話銷售、實體店面、電話客服及裝機維修）調查各
品牌的服務表現。 

 中華光世代：業務、電話銷售和電話客服人員態度親切，會耐心傾聽
用戶意見，同時，電話銷售人員也不會強迫推銷，並肯定工程人員裝
機維修時迅速有效率。

 中嘉寬頻：實體店面人員能理解客戶需求並提供最適方案，並掌握自
家產品的優勢。用戶也肯定業務銷售人員不會強迫推銷；電話客服人
員熟悉作業流程；裝機維修人員能一次完工不重工，且預約時間彈

性、完工後有細心復原環境。

 凱擘大寬頻：實體門市人員以良好的服務態度、熟悉作業流程和清晰
的表達能力，解決用戶問題。在裝機維修方面，人員準時抵達、完工
後的產品設定及使用教學獲得肯定。此外，電話客服人員的資訊表達
詳細且清楚也受到認同。
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1. 益普索市場研究股份有限公司 Ipsos
Ipsos是全球頂尖的專業市場調查研究機構，在世界各地九十個國家及地區設有分公司，在挖掘顧客
經驗，執行品牌行銷調查，我們具有創新的思維與運用最先進的科技。我們是世界頂尖企業執行長
最信賴的企業顧問，我們也有熟悉各產業的專家協助測量、模擬和管理顧客與員工關係。此外，益
普索是台灣唯一取得國際市場研究標準認證ISO 20252的市場研究機構。想瞭解更多益普索提供的專
業市場調查服務，請瀏覽: https://www.ipsos.com/en-tw
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