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由於中小企業對通信與資訊之費用預算較為節省，通常資訊人員也相對的缺凡，故造成中小企業e化程度較慢，實為開發企業e化市場的一個很大的商機。本篇報告將先就目前英、法兩國在電信市場上對於企業客戶之服務模式，並將著重於中小企業客戶市場之經營策略與營運情況，並分析其如何使用系統化之CRM服務加強對中小企業客戶的服務，並希望能應用現有合作廠商因應中小企業客戶需要而發展出之整合性套裝產品。


本文電子檔以上傳至出國報告資訊網

摘     要

隨著電信自由化的開放，電信市場的競爭益發的激烈，如何在廣大的企業客戶市場中取得先機。過去，大企業客戶一直在企業客戶市場佔有舉足輕重的角色，然而由於經濟景氣的移轉，若只將服務著重於大企業客戶上，將無法在營收上取得致勝的先機。台灣的中小企業，一直是台灣經濟中的一個大功臣，但長久以來，中小企業所享有的電信服務幾乎可說是非常的缺乏，長久以來，中小企業一直沒有正式的服務以及產品提供其參考選購。
由於中小企業對通信與資訊之費用預算較為節省，通常資訊人員也相對的缺乏，故造成中小企業e化程度較慢，實為開發企業e化市場的一個很大的商機。本篇報告將先就目前英、法兩國在電信市場上對於企業客戶之服務模式，並將著重於中小企業客戶市場之經營策略與營運情況，並分析其如何使用系統化之CRM服務加強對中小企業客戶的服務，並希望能應用現有合作廠商因應中小企業客戶需要而發展出之整合性套裝產品（Easy install、Easy use、Easy maintain）。
在本文的最開頭及最後一章，分別就目前中華電信之中小企業客戶予以分析，並針對客戶特性提出行銷之建議。
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壹、前言

	隨著電信自由化的發展，一般的電信服務及大眾電信市場已逐漸的呈現飽合的狀態，故目前多家民營業者，在蠶食鯨吞本公司之客戶時，皆以整體營收效益較高之客業客戶為首要攻略目標，是以，在開放電信市場後，本公司之企業客戶營收也因民營業者之競爭而降低不少，為因應此一潮流，本公司於九十一年將原有之專戶處改組為企業客戶處，目的在更張顯本公司對企業客戶加強服務的決心，也使得本公司在對企業客戶服時，能有更佳的作戰能力及反應能力，以期對於企業客戶市場能有更多的關注及服務。

目前在本公司的企業客戶服務體系中，將企業客戶區分為二大部份：大客戶與中小企業客戶；由於大客戶長久以來一直由專戶體系在服務，服務方式已進入情況，反觀中小企業客戶長期以來一直是被忽略的一群，是以，如何讓中小企業在有限的行銷資源下，得到最好最貼心的服務，是本公司負責中小企業行銷的同仁但最大的目標。

本次實習，旨在實習歐美國家對於企業客戶，尤其是中小企業的服務戶式，以及企業客戶市場的動態，實習的對象為英國電信、法國電信及本公司合作廠商Alcatel，他山之石，可以攻錯－在此次的實習中，學習到不少國外廠商對於中小企業客戶的用心瞭解及服務，值得本公司在未來予以加強學習。

在本篇報告中，將對此三個單位的基本現況及對企業客戶的服務方式予以著墨，並融合本次實習的心得，對於本公司服務中小企業客戶的方式及策略予以嚐試建議，希望能有助於本公司於中小企業客戶的行銷。


貳、行程概述
	日  期
	訪程地點
	詳細內容

	91.12.03
	路程
	桃園-英國倫敨

	91.12.04-91.12.06
	訪問英國電信BT
	訪問英國電信BT Exact

訪問摘要:

1. The SME Market of BT

2. Broadbanc powered of BT

3. BT Organization

	91.12.07-91.12.08
	假日.路程
	整理資料

路程: 倫敦-巴黎

	91.12.09-91.12.11
	訪問法國電信FT

訪問Alcatel
	訪問法國電信FT及Alcatel:

法國電信訪問摘要:

與法國電信企業客專責單位負責人會面,討論法國電信於企業客戶市場所面臨的狀況及處理情形

Alcatel訪問摘要:

1. Meeting with HP in Grenoble - Visit of HP lab
2. Hosted Call Centre  Services to SMEs. 
3. Alcatel Multi-media Contact Centre
4. Alcatel & Managed Services in Europe

	91.12.12-91.12.13
	路程
	法國巴黎-桃園


參、台灣地區中小企業電信市場需求狀況

中小企業對於台灣近四十年的經濟貢獻佔有一席重要的地位，然而，由於規模的因素，通常中小企業於各項通訊及資訊預算上，皆會少於每個月四萬元，故於設計適用於中小企業之產品時，此為一需考量之重要因素。
若參考目前針對1042家員工數小於200人，且資本額小於一億之中小企業之網站來做研究及參考，大部份此條件下之中小企業皆擁有自己的企業網站及自己的e-mail server及domain name。
以調查之結果，一般來說，台灣的中小企業於資訊系統的應用上，目前以會計系統為最大宗(76.33%)；第二名為防火牆及防毒系統(64.32%)；第三名為e-mail系統(50.05%)；而第四名則為企業網站。

多數的分析資料顯示，由於經濟景氣趨弱的關係，企業正積極的找尋能輔助企業流程的方法，欲借由企業流程的改進以及經由資訊化的處理，進而改善成本的支出，因此諸如有關於辨公室自動化解決方案(41.52%)；視訊會議(27.78%)；企業資源管理(25.58%)；企業網站整合再製(24.7%)；CRM客戶關係管理系統(20.29%)；以及各項e化處理(15.6%)皆在企業e化的課題中的熱門話題。

然而，在中小企業中，使用資訊及電信業務量的多寡仍大大地受到中小企業規模的影響．據調查顯示，在台灣約有69%的中小企業僅擁有少於5位的資訊人員，而約有50%的中小企業每年花在資訊相關的費用僅在五十萬以下，而在受訪資料中顯示，約有16.65%並沒有資訊人員，而僅有2.89%的中小企業擁有具規模的MIC（資訊）部門．也由於人力及資金上的缺乏，經濟部中小企業處也於92年度起積極的輔導中小企業e化，扮能借有政府公權力的介入，號召各路資訊大廠共襄盛舉，幫助中小企業邁向e化之路且提昇企業競爭力，進而提昇國家整體競爭力。
以下為本公司企業客戶處針對中小企業之客戶，由本公司中小企業服務人員所做客戶親訪關懷後所得到之結果整理：

（一）中小企業較迫切之需求列表：

	行銷意見調查表之排名
	需求內容

	1.
	公司網站之架設

	2.
	資訊系統之需求、 e化平台之提供

(資訊系統:人事薪資、會計…….)

	3.
	網頁廣告 hiPage

	4.
	視訊會議

	北分、中分：
	

	1.
	企業網路 (含e化平台之提供)

	2.
	國際長期優惠、節費專案(mvpn-bc)

	3.
	帳單合併及彙寄

	南分：
	

	1.
	ADSL 寬頻上網

	2.
	帳單合併

	3.
	節費專案 (mvpn-bc)


（1） 上表可知：都會型及中部地區、北部地區：可能由於都會形態之關係，北分及中分公司之客戶需求，呈現出較具體的資訊及e化需求（製造業、金融業、工商服務業居多）；而南分公司之調查結果，明顯呈現出線路設備方面之需求，並沒有明顯e化及OA之需求。

（二）經過多次討論及資料結構之處理，目前已將此調查表中所得到的客戶資料回傳至中華電信資料倉儲中，如此可維持企業客戶行銷補給站及中華電信資料倉儲之一致性，另資料倉儲已完成行銷意見調查表之多維度分析功能，並由本科測試中，待測試及修正完成後，可開放供全區中小企業行銷人員更多之客戶需求訊息訊。

肆、實習取得資訊簡介 - BT / FT / Alcatel

一、英國電信
（1） BT之組織

英國電信公司共有五個單位所組成之英國最大之電信集團，其所屬四主要的獨立營運公司包括BT Retail、BT Wholesale、BT Ignite、 BT Openworld，以及另一個類似於本公司中華電信研究所之研發單位BT Exact，茲將BT之層級圖示意如下：
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BT組織架構圖

在BT的組織中，以上的五個單位分別負責不同的企業任務，茲以下列表格將其五大事業群之任務予以簡介如下：

	BT事業體系
	主要功能及企業目標

	BT Retail
	BT  Retail為英國最大的電信服務提供者，其針對消費市場與企業客戶市場提供廣泛的電信產品與服務包括語音、數據、網際網路及多媒體服務，並對企業客戶提供企業網路服務套裝產品與整體解決方案。

同時，BT Retail也是英國電信事業群主要的通路公司。

	BT Wholesale
	BT Wholesale業務為提供網路服務給英國國內電信公司、網路與服務業者、以及BT事業群其他營運公司。所以，以此關係來看，BT Retail 也是BT Wholesale的顧客之一。

	BT Ignite
	BT Ignite主要負責跨國企業網路服務包括提供MPLS-based IP-VPN及加值服務

	BT Openworld
	BT Openworld為英國電信的ISP公司，其提供一般客戶與中小企業客戶上網及加值服務。
其主要推展業務為寬頻與內容服務，其於2002年購入英國知名的遊戲網站Games Domain以及深受歐洲人士歡迎的音樂網站，提供了此服務後，大幅提高了2002年營收。

	BT Exact
	BT Exact為一類似研發性質及技術支援之組織，其提供BT所屬事業群所有電信相關之電信技術支援，其角色類似於本公司之電信訓練所。
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（二）企業客戶市場之定位及區隔
●由上圖可知，英國電信將其以三個方式來區分客戶之價值，分別為：

1客戶的總電信費用

2.企業客戶的規模

3.企業客戶的員工總數
●而英國電信以下列二種方式來評估客戶潛力:

1.企業未來的成長性

2.企業網路的複雜性
●而同樣地，依照上述的客戶價值分析，在英國電信其對其客戶之分級制度也是非常地完善地，其將企業客戶由上到下區分為四級，分別為：（圖示如下圖）

1. 白金級

2. 金級

3. 企業客戶級 (中型之企業客戶)

4. 微價值級  (較小型之企業客戶)
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●不同等級之企業客戶區分標準與行銷服務方式：

茲將其依上述方式所區分之不同等級之中小企業客戶服勨方式依最低之微價級至最高之白金級區分如下，及下圖：

1. 區分標準:員工數及成長量-分別為：1-10人/ 5-100人/ 50-500人/ 大企業及成長極大之企業。
2. 目前所有之企業客戶數量（千戶）：425/348/20/3.5

3. 貢獻度(英磅/年)：660/ 2,000/ 27,000/ 160,000

4. 27,000/ 160,000。
5. 市場策略: 維持客戶忠誠度/ 加速成長客戶數/ 固守既有客戶/ 提供貼心服務加速成長。
6. 服務方式:Call center/ 產品促銷/ 專人服務/ 專人服務。
[image: image4.wmf]
BT客戶分級服務示意圖
（三）英國電信之中小企業（Smile to Medium Enterprise）市場
1. [image: image5.wmf]使用需求
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英國電信的SME市場於未來的一年在營運方面，所面臨的討戰：包括增加市場滲透率、持續降低成本、補充關鍵人力、如何增加利潤等；對於未來幾年面臨的困境包括僵化的制度、成本的增加、經濟環境、英國政府政策等，茲附上其示意及長條圖如下：

2.在未來幾年中，BT分析其在中小企業市場上所會面臨的困難點如下：
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在成本的增加，以及經濟規及歐洲整個經濟環境的影響、技術的短缺、以及與供應商良好的關係等．．皆是英國電信於未來幾年中對於中小企業市場需著墨較多的所在。茲附上其示意及長條圖如下：

（四）行銷策略
1.BT Business的使命與任務：

· 使命：為BT賺取利潤，以及成為英國企業客戶市場電信業的領導者。

· 任務：透過各種通路提供整體服務（end to end）以滿足企業客戶之需求。
2.SME的策略：為中小企業客戶提供資訊與通信（IT）整合服務，以及增進IT給客戶帶來的價值。

3.重點策略（Strategic Priorities）：

· 鞏固與提升核心業務
· 面對愈來愈劇烈的市場競爭與日益減少的利潤，應對鞏固與提升核心業務提出因應措施。

· 對於成長的業務區塊，及被新技術所取代業務，研擬因應措施。
· 重視客戶關係
－擴充通路，及運用客戶關係管理系統，關懷與拉近目標客戶。

· 提升客戶滿意度
－滿足客戶的需求與期望。

二、法國電信

（一）FT之現況

法國電信公司準備於93年1月15日發行55億歐元（約合58億美元）的債券，該數字比它原先聲稱的幾乎要多一倍。此次發行債券打消了投資者對該公司財務狀況的擔憂。
法國電信公司稱，它已經有足夠的現金支付今年到期的150億歐元的債務。這表明該公司已經渡過了電信熱潮時期瘋狂收購遺留下來的財政危機。該公司財務負責人丹哲德（FrankDangeard）13日稱，在2002年12月發行了30億歐元的債券後，公司2002年底還有足夠的90億歐元的現金餘額。此次發行的55億歐元債券將幫助公司完成2003年的經營任務。
世界上負債最多的企業—法國電信—的復興計畫經過激烈爭論，終於獲得公司董事會批准。新上任的首席執行官（CEO）佈雷頓信誓旦旦地表示，要動用各種手段，利用三年的時間，將目前700億歐元的債務削減近一半，使公司擺脫當前的危機。該公司的特殊背景使這一復興計畫備受關注，而從各方面的情況來看，這無疑將是一次援救加自救的艱苦歷程。

幾乎是一夜之間，法國電信的處境一落千丈：剛剛步入世界最大電信公司行列，轉眼間就成了虧損大戶。現在法國電信的日子越來越不好過，今年上半年虧損122億歐元，債務高達700億歐元。為公司民營化立下汗馬功勞的前CEO蜜雪兒·波恩四面楚歌，9月被迫辭職，但是這卻絲毫未能扭轉公司虧損加重的命運。

在股票市場，法國電信的股票一跌再跌，現在比27．75歐元的發行價還要低40%左右，160萬中小股東叫苦不迭，投資者止步不前。公司未來三年到期的債務加上運營資金需要500億歐元，其中2003年就有150億歐元債務到期，但公司現在能拿出的資金只有60億歐元。在這種情況下，法國電信要麼依靠政府的財政支持，要麼變賣公司財產，才能償還到期債務。

這樣大的財務危機為何沒能防患於未然？分析人士認為，管理水平低下、缺少監控及股市泡沫是造成法國電信尷尬現狀的三大主因。10月份上任的新CEO佈雷頓經過對公司財務狀況為期兩個月的考察後得出的結論是：法國電信目前的集中管理方式已經不適應一個國際企業集團所面對的各種複雜局面。

經過管理層的努力和董事會上長達四個多小時的激烈爭論，法國電信的自救行動終於獲得批准。復興公司的主要措施有三條。

首先是降低成本。從現在起至2005年的三年中節省開支150億歐元，其中移動通信子公司Orange減少開支30億歐元。這可能導致Orange推遲部分新服務專案（例如3G）的推出時間。

其次是在三年中裁員2．2萬人。這是一件極為棘手的任務，雖然法國電信擁有員工數達14．5萬之多，但其中公務員占三分之二，而法國的公務員工作是受到法律保護的。因此，公司必須想辦法先在海外市場比如英國下手。在法國本土為避免引發一系列社會問題，先要將一部分公務員轉至其他部門，一部分到年齡退休，並不再招聘新員工。

最後是公司重組。到2004年，凡不能盈利的資產都將轉讓出去。目前該公司正就出售部分資產——主要是不盈利或非核心的外國關聯企業——的可行性加以研究。

復興計畫的確提前防範了法國電信潛在的資金流動問題，並可能為該公司最終擺脫財務困境指明道路。但分析師指出，許多關係到公司未來發展的長遠問題尚有待解決，包括進一步出售資產、所有權的變更、無線通信子公司Orange的發展方向以及配股的時機等等。

政府援救遭歐盟抗議

法國電信的自救剛剛開始，最大的股東——法國政府也伸出了援手。持有該公司56．5%股權的法國政府將通過一家政府控股公司向法國電信提供90億歐元的股東援助性貸款，以幫助這家債臺高築的電信運營商扭轉財務困境。這將是10年來法國政府最大規模的救援行動，如果將90億貸款平攤，相當於每個法國人付出155歐元。而且，根據援助計畫，政府對該公司的援助金額總計將達到150億歐元。

法國經濟部長梅爾認為，政府對法國電信公司注資就好比國家投資高速公路，納稅人出錢，但他們將得到回報。國家注資將促使法國電信的股票在股市中獲得更為合理的價值。

就當法國電信對政府的“慈悲”心存感激之時，歐盟其他國家卻表示了強烈的不滿。歐盟各國電信部長們發表了一份措辭激烈的政治聲明，稱歐盟應採取支持競爭的方法，而不是國家援助的方法。

歐盟對政府資助陷入困境的企業的規定非常嚴格。除非提供的貸款利率同市場上的利率相當，而且政府在貸款中扮演的角色要像私人投資者，而不能是慈善家。歐盟電信委員會委員埃爾基·利卡甯證實，歐盟將調查法國政府對法國電信90億歐元的援助計畫中是否含有國家援助因素。

而法國政府似乎早已料到這一點，正因為如此，它巧妙地將手中所持的法國電信公司的股票轉移至一個新的公共企業實體。這種由政府控股的產業性的公共企業實體在法語中被稱作“EPIC”，法國一直都使用這種成立公共實體的方法，實現將企業由國有向私營的轉變。由該實體向企業提供的貸款不是政府援助而是股東援助。法國政府希望通過此舉能省去歐盟監管者批准的複雜程式。

法國電信加快民營化-自救和援救計畫同時出現，這是向市場發出的兩個強烈信號。受利好消息影響，法國電信公司股票價格在12月5日暴漲，升幅達到16．52%，每股為18．90歐元。如果所有計劃得到完美實施，法國電信將增加150億歐元現金流、150億歐元的現金注入和150億歐元的銀行貸款及債券發行，滿足其在未來三年內再融資450億歐元的需求。

但是，一個國有壟斷企業難以適應全球化和市場化的潮流，削減成本、裁減員工和政府援救終究不能從根本上解決法國電信的頑症。國家是法國電信的主要股東，法國電信負債累累、虧損加重，國家負有不可推卸的責任。法國經濟部長梅爾坦率地說：“國家持有法國電信多數股份是引發公司目前財務危機的主要原因之一。”

自1998年法國開放國有電信公司以來，法國電信公司經過兩次出售國家股份，國家持股由100%降至56%左右。上屆政府視多數股份為手中的“王牌”，堅持國家必須握有半數以上股份，以掌控法國電信。1996年，法國通過一項法律，法國政府必須是法國電信的大股東。

然而，在危機中深刻反省的企業和政府都深深地明白民營化的重要性。隨著歐洲電信市場的開放和本屆政府推進法國電信民營化的進程，政府提出修改此項法律。法國政府方面的代表對法國電信董事會表示，只要具備充分的戰略理由，只要對法國電信有利，政府願意將其在該公司的持股比例減少至50％以下。當然，民營化進程應該尊重各方利益，特別是要按照法律程式和兼顧企業職工利益。

法國電信的自救加上得到的援救能否使該公司走向復興之路在業界已引起不少討論。分析人士認為，法國電信擺脫困境將是一個長期的過程，並面臨巨大挑戰。首先，歐洲電信市場飽和，競爭愈演愈烈，法國電信公司也將面臨歐洲同行業的激烈競爭；其次，隨著電信和網路行業的過度投資，歐美股市泡沫破滅，電信股票價格下跌了60%～70%，投資者對電信股望而卻步，使法國電信公司在市場上融資更加困難，也使法國政府通過市場增發股份以減少政府控股更加不易；另外，即使在未來三年中法國電信能再融資450億歐元，公司在2005年底的負債總額仍將高達數百億歐元。

(以上有關於法國電信之資訊取自於各相關報張雜誌報導資料匯整)
法國電信的主要營運部門為六大事業部，分別負責不同之業務，茲將其資料整理如下：

	FT事業體系
	主要功能及企業目標

	Fixed-Line service & Distribution France
	負責產品、服務及終端設備的行銷，以及客戶端線路、專業客戶與公用電話業務，此部門負責管理大眾市場的服務與行銷，在法國的客戶超過二千四百萬。

	Corporate solution
	負責對大企業客戶、跨國企業客戶與其他電信公司提供整體服務解決方案以及數據網路服務，而跨國企業則由 Equant來服務，並聯合其他在法國的分公司對企業客戶提供服務。

其所提供的服務有：Transpac（data transmission）、Expertel Consulting、France Telecom e-business、TDF（audiovisual services）等。

	Networks and Operators
	主導法國電信事業群有關國內國際網路之建置，分為骨幹網路與接取網路兩部門 

	Orange
	負責行動電話業務之經營，此公司營運擴及全球二十個國家，市佔率位居法國、英國行動電話市場的龍頭。

2001年底的客戶數為3千9百萬戶，年成長率約28.8%。

簡訊SMS業務之使用率在歐洲非常高，平均每月約1億2千6百萬通，其營收佔總營收的10%以上。

	Wanadoo
	相當於ISP業者，責網際網路服務之經營，提供大眾上網接取電路（commuted network，cable，ADSL，satellite），以及對企業客戶提供企業對企業電子商務（B2B），入口網站，網站建置與內容服務等服務。

	Research & Development and IT
	負責對法國電信事業群提供研發與資訊系統的支援，也類似於中華電信研究所之角色。


（二）法國電信的企業客戶服務
由於對企業客戶的重視，法國電信對企業客戶的服務從申請受理、規劃、裝機至維修等工作全部辦理都由獨立的體系來處理；也就是說，在企業客戶體系下，有專屬的大客戶及中小企業服務中心，由此可見法國電信對於企業客戶的重視。
三、Alcatel於歐洲提出SME e化的整合性產品

本次實習，除參訪英國電信及法國電信外，Alcatel公司也安排了參觀HP的Total Solution　Lab及Alcatel 對於中小企業所提出的產品服務，如何協助企業以最簡便的方式調整其結構與經營模式，正是贏得中小企業市場以及建立堅實競爭優勢的基礎。

由於中小企業在各項電信費用預算上相當拮据，這個現象不止在台灣發生，在世界各國也有相同的狀況，在沒有資訊技術人員（IT）的支援下，如何吸引中小企業各用電信公司所推出的產品進行e化，即成為各電信公司的首要目標；因此，Alcatel 在歐洲市場與法國電信合作推出3e的號召產品 (easy install、easy use、easy maintain)- OmniPCX Office ，在歐洲市場有不錯的反應，茲簡單將此產品的內容及解決方案如下：

1.區域網路解決方案
強調可提高中小企業Intranet 的效能，包括資料檔案轉換、資料擷取，以及多媒體應用接取等。此外OmniPCX Office解決方案可內建更多區域網路服務，簡化區域網路設定與管理，讓客戶可輕易在區域網路內新裝IP設備。

2.電子商務應用解決方案

OmniPCX Office係設計將所有的需求整合單一平台，在內建的系統架構內包括網際網路接取、電子郵件伺服器、區域網路架構與服務、電腦與電話整合、個人助理與語音信箱服務的電話功能、及網內（on-site）移動等。
3.語音解決方案
它除了具有一般按鍵電話機功能外，並提供VoIP服務，藉由電話伺服器進行管理IP電話或IP電話軟體，同時亦提供一台整合媒體閘道器（Integrated Media Gateway）支援H.323標準通信設備。此項服務可大幅節省企業長途電話費。

4.網際網路解決方案
解決上網的各項需求，提供如：安全機制如防火牆、分享式快速上網接取服務、最佳化與可控制的網際網路服務等。同時其具有企業專用的電子郵件伺服器，以及語音信箱、傳真與電子郵件整合功能。

而在台灣，Alcatel公司也準備推出此因應中小企業的需要，有以下的產品策略動作：

阿爾卡特網路事業群因此推出整合網路數據傳輸、語音與電子郵件功能的交換機，提供中小企業選擇，同時採用模組化的設計，藉此節省企業建置成本，預計最多可節省30％。 阿爾卡特看好中小企業的網路設備市場，因此今年（4/2）宣佈在亞太區推出OmniPCX Office整合交換機設備，結合企業建置網路的多項功能，包括語音總機交換系統、網路與電子郵件的等數據服務，提供中小企業簡單快速的網路建置項目。 

其亞太區行銷經理馬瑞明指出，在歐洲上市的產品經過實際測試，在建置成本部分約可減少企業30％的成本，同時這套系統採用Linux作業系統，同時採用模組化設計，其中可以存放約8～10各不同的伺服器，讓企業根據自身的需求進行選擇。 而在台灣推出的OmniPCX同時也整合DECT 無線傳輸的技術，提供工廠、倉庫與管理人員，大範圍的區域中，直接透過交換機進行網內互打，藉此節省企業的營運成本。若以一個30人的企業為例，建置成本大約僅需35萬元。 

這套系統在去年時已在歐洲先行上市，亞太地區則在今年推出這項產品，目前德國有電信業者採用這套系統，同時以通訊網路委外的方式，提供企業直接將語音與網路主機等項目交給電信業者代管，減少內部的MIS人員的配置。 

肆、中華電信之應有作法(實習收穫及建議)
由本次至英法二國研習英國電信及法國電信對於中小企業的服務，可知國際上的電信公司漸漸地受到重視，本公司也在去年(91)，針對中小企業的客戶成立專責服務之單位，中小企業客戶聚沙成塔的力量不容乎視，中小企業之營收成果也在企業客戶單位的努力之下，呈現大幅的成長，由此可知，只要對於SME予以深耕，以往這部份被遺忘的群體客戶，也能為本公司創造可觀的營收。

目前，本公司企業e化的產品包括IP網路服務企業虛擬專屬網路(IP-VPN)、雙向512、新世代光纖網路(FTTB)，結合合作廠商發展客製化之e化後端平台，如客戶關係管理(CRM：Customer Relationship Management)、企業資源計劃(ERP：Enterprise Resource Planning、公開金鑰基礎建設(PKI：Public Key Infrastructure)、供應鏈管理(SCM：Supply Chain Management)，並藉由以上業務推展企業e化服務，建立企業網路服務套裝產品，供中小企業戶選擇。
建議要行銷本公司之中小企業產品應遵行並使企業客戶賓至如歸，以下之幾點建議為本公司於近期行銷中小企業之經驗以及實習後所得之心得建議：

一、OUTBOUND機制的實行
OUTBOUND的主要目的是希望透過主動與客戶接觸的方式進行主動行銷、客戶服務及客戶關懷，因此在OUTBOUND的內容部分主要是以下列幾項為主

· 潛在客戶的主動行銷

· 客戶關懷(含抱怨、滿意度調查)

· 客戶保留

· 客戶異常通信行為主動通知

1、 OUTBOUND 的各項管道
針對目前可提供的服務模式，outbound channel可先區分為四種，分別是:

· E-mail outbound:透過電子郵件的管道主動與客戶接觸。

· Tele-outbound:Tele-outbound的執行可由企業客戶體系的服務人員親自打電話給客戶，也可以透過call center客服人員來執行。

· Fax outbound:透過傳真的方式來執行outbound。

· Survey outbound:由專案經理親自拜訪客戶來執行outbound。
2、本公司的OUTBOUND的機制
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Outbound機制流程圖

A. 行銷對象名單

B. 建立腳本與名單分配outbound執行人員

C. 執行outbound

D. 回收outbound結果

E. outbound結果統計分析
行銷對象名單來源：來源有二，企業客戶資料倉儲及企業客戶行銷補給站，皆可為企業客戶體系提供完整的各種客戶名單如下：

· 潛在客戶名單

· 異常通話行為名單

· 客戶保留名單

· 客戶關懷名單(含拆、裝及後機客戶)

· 抱怨客戶名單

· 滿意度調查名單

3、outbound的執行及成果驗收
	Action
	方式

	執行outbound
	分配到執行outbound的企業客戶體系服務人員或是call center服務人員先登入系統，選擇執行outbound功能，系統會依據登入人員的帳號及員工代碼來指派客戶名單，服務人員只需依據畫面所顯示的名單及腳本進行outbound。

	回收outbound結果
	1.若outbound的內容為類似滿意度調查這類的問卷模式，則可以在進行與客戶訪談的同時將問卷結果直接填入系統中完成問卷模式outbound結果的回收。
2.若outbound內容為一般的客戶關懷、異常通知等也可以將outbound結果填入系統中完成此客戶的outbound工作。

	Outbound結果統計分析


	當執行完整個outbound程序後，可以根據outbound的統計分析結果來檢視問卷設計是否恰當，如果認為不恰當，或是需要知道更進一步的資料，可以修改問卷設計及調整行銷對象名單後再重新開始outbound的程序。


二、客戶分群機制的實行
企業客戶是本公司最重要的獲利來源，但也潛在著較大的呆帳風險；因此建立企業客戶的信用度分析是達到客戶帳務風險管理最重要的基礎。

分析資料超市對於企業客戶信用度分析來做為落實客戶分群的factor之下，其詳細資料如下:
(1)呆帳分析&銷帳分析
(2)建立客戶信用等級制度
(3)防詐管理(Fraud Management)
(4)客戶的帳務分析及客戶關懷
如何分群基本上會因分析者個人喜好或其分析目的而異，並無一定的模式。在此，提供一些作法以供參考：

· 依據客戶的基本資料或各種屬性加以分群，例如：年齡、性別、行(職)業等。

· 依據客戶的習性或記錄。我們亦可先對每一客戶的某種消費習性加以記錄或調查，再以此結果作為分析目標，將客戶加以區隔，然後依客戶的各種屬性建立一個分群模型。譬如以客戶的消費貢獻度做標準，對高貢獻度客戶的主要特徵加以分析，以之做為分群的方式。

分群後的同一群客戶，即代表他們在整體的屬性上是較為類似者，由此可作為區隔行銷目標之依據，分群的結果便是銷售人員最好的銷售依據，這也就是所謂的分眾行銷。日後，公司、企業即可利用此分群結果，篩選所有潛在與現有客戶，成為企業決策的最佳參考數
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客戶分群之VIP客戶資料概念
三、深耕中小企業客戶
歐洲主要電信業者2002年共虧掉約625億歐元（約當新台幣2.3兆元）。日本電信業者NTT DoCoMo，僅是小幅虧損，仍遠比歐洲電信業者來得好。  
台、韓電信業高獲利令人垂涎─中華電信獲利新台幣432.9億元，營收一舉超越半導體業龍頭台積電，躍居台灣電子業營收排名第二大。韓國鮮京電信（SKT）獲利2.67兆韓元（約當新台幣785億元）。
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若能對於本公司中小企業客戶予以深耕，則必能對營收有更大的助益，本公司目前深耕策略及預定實行策略如下：
	重點策略
	行動方案
	執行/配合單位

	落實營收前2萬大中小企業客戶認養與服務

	1.依各營運處SME客戶數比例，分配認養數。
2.SME經理(認養人)提供業務諮詢、服務案件受理、障礙申告、抱怨申訴等 「單一窗口」服務，並主動提供客戶業務訊息、促銷方案、節費方案或提升效益建議。
3.SME經理第一次需親自拜訪客戶，每月至少電話聯繫客戶一次，每三個月親訪一次。
4.每半年辦理SME經理經驗分享研討會。

5.訂定獎勵制度，嘉勉績優SME經理。
	企業客戶處
營運處
營運處

	利用outbound方式，實行關懷、行銷

	1.利用電話行銷、民意調查、活動邀請等撥出（outbound）服務， 加強關懷維繫服務。
2.運用人脈關係，實行關係行銷
	各營運處

	建立企業客戶完整資料，提供完善服務資訊
	收集客戶基本資料、核對設備資料、收集e-mail、Fax、電話、URL等資料
	各營運處

	分析中小企業營收，鞏固既有中小企業客戶
	1.每月分析各營運處CDRS市話撥打民營業者市話之話務量客戶排行榜。
2.每月追蹤各營運處CDRS市話撥打民營業者市話之總話務量變化。
3.每月利用BDM分析各營運處企業客戶長途及國際電話話務量流失客戶排行榜。
4.每月追蹤各營運處BDM企業客戶長途及國際電話總話務量變化。
5.每月利用ALLIS分析數據專線(及語音)流失客戶名單。
6.分析各營運處中小企業每月、每季、每年營收變化。
	企業客戶處
各營運處


四、提供客戶合適的e化產品包裝

由於中小企業客戶缺乏資訊人員，故提供合適的產品包裝給中小企業客戶是非常重要的，站在本公司的產品及通路優勢上，茲將客戶需求以下圖表示：
[image: image9.wmf]
產品規劃之具體建議：

(1)推出高速、對稱性頻寬產品
●企業用戶對於高速(1.5M頻寬以上)、對稱性頻寬的需求呈現高度需求。
●為求產品線有效區隔，建議推出高速、對稱性的產品，以避免與現有產品線重疊。
(2)整合性產品包裝
●加速研擬整合網路、語音的服務，評估推出網路電話的可能性，及相關因應策略。
●趕搭SARS便車，適時推出整合視訊會議/視訊電話套餐以吸引用戶申請。
(3)以綑綁式套裝方案減低用戶對於價格的敏感度
●分別針對各類型企業推出各式綑綁方案，例如：製造業對於網路電話、傳真與視訊會議需求較大；金融業對於線上客服中心、線上行銷(B2C)需求較大等
●同時提供帳單整合服務，亦可以提昇用戶的接受度。
(4)加強用戶的售後服務，以進行再銷售
●企業是否能長久經營關鍵在於是否能維繫住既有的用戶，而要維繫既有用戶最重要的則在於售後服務的提供。
●經由調查結果顯示，面對e化企業最長遭受的問題除了預算的限制外，尚有公司缺乏相關資訊人員、e化產品/服務的後續維繫問題及不知如何選用合適的產品。
五、善用資料倉儲瞭解SME特性
中華電信擁有完善的客戶資料，善用客戶的基本資訊可得到完整詳實的客戶特性及潛在需求，目前SME單位利用資料分析所得到的客戶資訊如下:
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而2001年MIC的調查中，連網的中型企業中有55.1％是採用ADSL服務，而大型企業多半是以專線連網；本調查中的資料顯示，採用ADSL服務的企業比重增加，顯見企業用戶對於ADSL服務的接受度提高（收費模式與價格合理性）。其中有16.4%的用戶採用兩種以上的連網服務，可推論因應不同需求而採取不同連網方式之產品組合具有一定的市場潛力。
由上述資料可知，善用各項資訊及研究資料，可得到較佳的中小企業行銷方向及策略。
陸、附錄:簡報資料
本章所附之簡報資料為本次實習所取得之BT、FT及Alcatel之相關中小企業產品及行銷策略之資料，置於附錄中以供參考。

主要之內容有：

1. Broadbanc powered by BT

2. The SME Market

3. Managed services learn

4. Omni PCX Office之產品介紹



Influencers





Valued Clients





Average annual spend with BT





£160k





£27k





£2k





BT


Retail





BT


Wholesale





BT


Ignite





BT


Openworld





BT


Exact











British Telecom





Challenges to Businesses over next 12 months





Source:	Ernst & Young 2001 Enterpriser Survey (N = 479) - (Prompted list)





Responding to competition





E-commerce





Raising finance





Innovation





Growing without losing control





Retaining key personnel





Managing in a downturn





Making a profit





Recruiting key personnel





Managing cash flow/keeping costs down





Increasing market penetration





� EMBED MSGraph.Chart.8 \s ���





Source: British Gas Trading 2001 Survey of SMEs (N=456) - (Prompted list)





Difficulties facing Companies over next few years





Making most effective use of IT and Technology





Local authority legislation or regulation





Skills shortages





The economy generally





None





Getting best deals from  suppliers





European legislation or regulation





UK legislation or regulation





Rising Costs





Amount of red tape/ bureaucracy





� EMBED MSGraph.Chart.8 \s ���





Technological sophistication (Pathfinder)





Line of business





POTENTIAL GROWTH





Number sites/employees





Size of company (Dun & Bradstreet)





Total current spend with BT





CUSTOMER VALUE





Microbusiness ( 425k)





Enterprises (348k)





Gold (20k)





Platinum 3.5k





Start-Up


(50k)





Other SMEs within DTI definition (3.6m)


 60-100k VAT reg on Consumer lines


 200k non-BT with Thomson/YP entry


 100k VAT reg start-ups (consumer/cable)


 >2m informal home-based


    microbus (<<£50k turnover) on 


    consumer/cable lines





Clear Sky





�





£0.7k





% revenues from non-PSTN





~33%





~15%





~8%





~2%





Customer


sat (out of 10)





5.66





5.94





7.08





7.33





% of accounts with 100% BT comms spend





Revenues


(as % of total SME Business)





41%





23%





40%





24%





71%





33%





81%





20%





No. of accounts





Segment





3.7k





20.6k





409.2k





717.2k





Platinum





Gold





Entreprises





Microbusiness




















� EMBED Excel.Sheet.8  ���





� EMBED Excel.Sheet.8  ���





� EMBED Excel.Sheet.8  ���





 大企業客戶





中小企業








LIS 


(EAI)








VIP 


DataBase








潛在客戶清單


追蹤資料清單


關懷資料清單








掌握客戶動態


發覺商機


促銷業務


開拓客戶需求


整體規劃服務





行銷專案經理


追蹤專案經理


關懷專案經理


OUTBOUND服務





二代網櫃





SPIP





Call


Center





網路裝修








TRIS


TOPS









[image: image13.png]Q== N E BE/ERS 2002 FEEPER
7
*3 TOTE —r T —
BEAE | 9 #wx (9R) % | 2% mwe (m9R)
6 i = 207 @i
T TGEED) ECETIGELEN)
BT

BEAE SO0 - BT W SR - 20033 wE BEN - e



[image: image14.wmf] 

[image: image15.wmf]行業別

樣本數

百分比(%)�

製造業

699

28.9

金融保險及不動產業

55

2.3

工商服務業

461

19.0

公共行政業

82

3.4

學術教育

48

2.0

商業

289

11.9

運輸、倉儲及通信業

65

2.7

水電燃煤/土木營造�

87

3.6

社會/個人服務業�

158

6.5

農林漁牧

7

0.3

其他

470

19.4

Total

2421

100.0

[image: image16.wmf]公司據點分布

樣本數

百分比(%)�

跨國

282

11.3

國內多據點

589

23.5

國內單一據點

1632

65.2

Total

2503

100

_1120241796

_1120293125.xls
雙向512申租動向

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

次數

百分比

1251

49.9800239712

515

20.5753096284

156

6.2325209748

580

23.172193368



WLAN申租意願

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

2

0.0799041151

813

32.4810227727

564

22.5329604475

1124

44.9061126648



Hi Pages申租意願

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

28

1.1186576109

765

30.5633240112

541

21.6140631243

1169

46.7039552537



基本資料

				次數		單選題(%)		複選題(%)						次數		單選題(%)		複選題(%)				行業別		次數		百分比				公司據點分布		樣本數		百分比(%)						雙向512

		撥接		233		8.0		9.3				視訊會議		313		9.4		12.5				製造業		699		28.9				跨國		282		11.3				申請意願		次數		百分比

		ADSL		1852		63.6		74.1				網站架設		623		18.7		24.9				金融保險及不動產業		55		2.3				國內多據點		589		23.5				已申請		1251		50.0

		專線		252		8.7		10.1				網頁廣告		241		7.2		9.6				工商服務業		461		19				國內單一據點		1632		65.2				有意願		515		20.6

		Cable Modem		17		0.6		0.7				資訊系統		674		20.2		26.9				公共行政業		82		3.4				Total		2503		100				再評估		156		6.2

		其他		261		7.4		8.6				遠端監控		122		3.7		4.9				學術教育		48		2												無		580		23.2

		無		341		11.7		13.6				其他		1367		40.9		54.6				商業		289		11.9												Total		2502		100.0

		Total		2911		100.0		116.4				Total		2911		100.0		133.4				運輸、倉儲及通信業		65		2.7

																						水電燃煤/土木營造		87		3.6														WLAN

																						社會/個人服務業		158		6.5												申請意願		次數		百分比

																						農林漁牧		7		0.3												已申請		2		0.1

																						其他		470		19.4												有意願		813		32.5

																						Total		2421		100												再評估		564		22.5

																																						無		1124		44.9

																																						Total		2503		100.0

																																								Hi Pages 電子黃頁

																																						申請意願		次數		百分比

																																						已申請		28		1.1

																																						有意願		765		30.6

																																						再評估		541		21.6

																																						無		1169		46.7

																																						Total		2503		100.0





Sheet2

						公司據點												公司據點										公司據點										公司據點

		行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點

		製造業		Count		170		173		356				製造業		Count		170		173		356				製造業		170		173		356				製造業		24.30%		24.70%		50.90%

				% within new group		24.30%		24.70%		50.90%						% of Total		7.00%		7.10%		14.70%				金融保險及不動產業		2		38		15				金融保險及不動產業		3.60%		69.10%		27.30%

				% within 公司據點		60.50%		30.90%		22.50%				金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		29		117		315				工商服務業		6.30%		25.40%		68.30%

				% of Total		7.00%		7.10%		14.70%						% of Total		0.10%		1.60%		0.60%				公共行政業		0		24		58				公共行政業		0.00%		29.30%		70.70%

		金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		0		9		39				學術教育		0.00%		18.80%		81.30%

				% within new group		3.60%		69.10%		27.30%						% of Total		1.20%		4.80%		13.00%				商業		33		58		198				商業		11.40%		20.10%		68.50%

				% within 公司據點		0.70%		6.80%		0.90%				公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		5		28		32				運輸、倉儲及通信業		7.70%		43.10%		49.20%

				% of Total		0.10%		1.60%		0.60%						% of Total		0.00%		1.00%		2.40%				水電燃煤/土木營造		0		12		75				水電燃煤/土木營造		0.00%		13.80%		86.20%

		工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		7		30		121				社會/個人服務業		4.40%		19.00%		76.60%

				% within new group		6.30%		25.40%		68.30%						% of Total		0.00%		0.40%		1.60%				農林漁牧		0		1		6				農林漁牧		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		10.30%		20.90%		19.90%				商業		Count		33		58		198				其他		35		69		366				其他		7.40%		14.70%		77.90%

				% of Total		1.20%		4.80%		13.00%						% of Total		1.40%		2.40%		8.20%				Total		281		559		1581				Total		11.60%		23.10%		65.30%

		公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		Count		5		28		32						11.60%		23.10%		65.30%

				% within new group		0.00%		29.30%		70.70%						% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

				% within 公司據點		0.00%		4.30%		3.70%				水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% of Total		0.00%		1.00%		2.40%						% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		0.00%		18.80%		81.30%						% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

				% within 公司據點		0.00%		1.60%		2.50%				農林漁牧		Count		0		1		6

				% of Total		0.00%		0.40%		1.60%						% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		商業		Count		33		58		198				其他		Count		35		69		366

				% within new group		11.40%		20.10%		68.50%						% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

				% within 公司據點		11.70%		10.40%		12.50%				Total		Count		281		559		1581

				% of Total		1.40%		2.40%		8.20%						% of Total		11.60%		23.10%		65.30%

		運輸、倉儲及通信業		Count		5		28		32

				% within new group		7.70%		43.10%		49.20%

				% within 公司據點		1.80%		5.00%		2.00%

				% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

		水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% within new group		0.00%		13.80%		86.20%

				% within 公司據點		0.00%		2.10%		4.70%

				% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		4.40%		19.00%		76.60%

				% within 公司據點		2.50%		5.40%		7.70%

				% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

		農林漁牧		Count		0		1		6

				% within new group		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		0.00%		0.20%		0.40%

				% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		其他		Count		35		69		366

				% within new group		7.40%		14.70%		77.90%

				% within 公司據點		12.50%		12.30%		23.10%

				% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

		Total				281		559		1581

						11.60%		23.10%		65.30%

						100.00%		100.00%		100.00%

						11.60%		23.10%		65.30%





Sheet3

				視訊會議								網站架設								網頁廣告										撥接										ADSL										專線										Cable Modem										其他上網方式										無上網

				無		有						無		有						無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有

		製造業		568		131				製造業		502		197				製造業		641		58				製造業		次數		644		55				製造業		次數		141		558				製造業		次數		594		105				製造業		次數		695		4				製造業		次數		637		62				製造業		次數		636		63

		金融保險及不動產業		47		8				金融保險及不動產業		41		14				金融保險及不動產業		50		5						百分比		92.10%		7.90%						百分比		20.20%		79.80%						百分比		85.00%		15.00%						百分比		99.40%		0.60%						百分比		91.10%		8.90%						百分比		91.00%		9.00%

		工商服務業		401		60				工商服務業		313		148				工商服務業		396		65				金融保險及不動產業		次數		42		13				金融保險及不動產業		次數		13		42				金融保險及不動產業		次數		36		19				金融保險及不動產業		次數		55						金融保險及不動產業		次數		46		9				金融保險及不動產業		次數		51		4

		公共行政業		79		3				公共行政業		73		9				公共行政業		81		1						百分比		76.40%		23.60%						百分比		23.60%		76.40%						百分比		65.50%		34.50%						百分比		100.00%								百分比		83.60%		16.40%						百分比		92.70%		7.30%

		學術教育		44		4				學術教育		40		8				學術教育		43		5				工商服務業		次數		446		15				工商服務業		次數		91		370				工商服務業		次數		434		27				工商服務業		次數		458		3				工商服務業		次數		402		59				工商服務業		次數		421		40

		商業		257		32				商業		224		65				商業		255		34						百分比		96.70%		3.30%						百分比		19.70%		80.30%						百分比		94.10%		5.90%						百分比		99.30%		0.70%						百分比		87.20%		12.80%						百分比		91.30%		8.70%

		運輸、倉儲及通信業		53		12				運輸、倉儲及通信業		51		14				運輸、倉儲及通信業		60		5				公共行政業		次數		75		7				公共行政業		次數		24		58				公共行政業		次數		68		14				公共行政業		次數		82						公共行政業		次數		81		1				公共行政業		次數		68		14

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3				水電燃煤/土木營造		83		4						百分比		91.50%		8.50%						百分比		29.30%		70.70%						百分比		82.90%		17.10%						百分比		100.00%								百分比		98.80%		1.20%						百分比		82.90%		17.10%

		社會/個人服務業		148		10				社會/個人服務業		108		50				社會/個人服務業		138		20				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		8		40				學術教育		次數		40		7				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		48						學術教育		次數		44		4

		農林漁牧		7						農林漁牧		7						農林漁牧		7								百分比		97.90%		2.10%						百分比		16.70%		83.30%						百分比		85.10%		14.90%						百分比		97.90%		2.10%						百分比		100.00%								百分比		91.70%		8.30%

		其他		430		40				其他		368		102				其他		433		37				商業		次數		247		42				商業		次數		102		187				商業		次數		273		16				商業		次數		286		3				商業		次數		263		26				商業		次數		235		54

		總和		2116		305				總和		1811		610				總和		2187		234						百分比		85.50%		14.50%						百分比		35.30%		64.70%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		99.00%		1.00%						百分比		91.00%		9.00%						百分比		81.30%		18.70%

																										運輸、倉儲及通信業		次數		61		4				運輸、倉儲及通信業		次數		23		42				運輸、倉儲及通信業		次數		53		12				運輸、倉儲及通信業		次數		63		2				運輸、倉儲及通信業		次數		55		10				運輸、倉儲及通信業		次數		51		14

				資訊系統								遠端監控																百分比		93.80%		6.20%						百分比		35.40%		64.60%						百分比		81.50%		18.50%						百分比		96.90%		3.10%						百分比		84.60%		15.40%						百分比		78.50%		21.50%

				無		有						無		有												水電燃煤/土木營造		次數		73		14				水電燃煤/土木營造		次數		46		41				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		85		2				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		54		33

		製造業		469		230				製造業		667		31														百分比		83.90%		16.10%						百分比		52.90%		47.10%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		97.70%		2.30%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		62.10%		37.90%

		金融保險及不動產業		35		20				金融保險及不動產業		51		4												社會/個人服務業		次數		149		9				社會/個人服務業		次數		47		111				社會/個人服務業		次數		148		10				社會/個人服務業		次數		157		1				社會/個人服務業		次數		151		7				社會/個人服務業		次數		122		36

		工商服務業		308		152				工商服務業		433		28														百分比		94.30%		5.70%						百分比		29.70%		70.30%						百分比		93.70%		6.30%						百分比		99.40%		0.60%						百分比		95.60%		4.40%						百分比		77.20%		22.80%

		公共行政業		56		26				公共行政業		81		1												農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		5		2				農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		4		3

		學術教育		34		14				學術教育		46		2														百分比		85.70%		14.30%						百分比		71.40%		28.60%						百分比		100.00%								百分比		100.00%								百分比		85.70%		14.30%						百分比		57.10%		42.90%

		商業		213		76				商業		271		18												其他		次數		405		65				其他		次數		130		340				其他		次數		440		30				其他		次數		469		1				其他		次數		444		26				其他		次數		406		63

		運輸、倉儲及通信業		42		23				運輸、倉儲及通信業		64		1														百分比		86.20%		13.80%						百分比		27.70%		72.30%						百分比		93.60%		6.40%						百分比		99.80%		0.20%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		86.60%		13.40%

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3												總和		次數		2195		226				總和		次數		630		1791				總和		次數		2177		243				總和		次數		2404		17				總和		次數		2217		204				總和		次數		2092		328

		社會/個人服務業		137		21				社會/個人服務業		152		6														百分比		90.70%		9.30%						百分比		26.00%		74.00%						百分比		90.00%		10.00%						百分比		99.30%		0.70%						百分比		91.60%		8.40%						百分比		86.40%		13.60%

		農林漁牧		7						農林漁牧		7

		其他		390		80				其他		451		19

		總和		1773		647				總和		2307		113





Chart3

		撥接		撥接

		ADSL		ADSL

		專線		專線

		Cable Modem		Cable Modem

		其他		其他

		無		無



&A

Page &P

製造業 次數

製造業 百分比（%）

55

7.9

558

79.8

105

15

4

0.6

62

8.9

63

9



Sheet1

						撥接		ADSL		專線		Cable Modem		其他		無

		製造業		次數		55		558		105		4		62		63

				百分比（%）		7.9		79.8		15		0.6		8.9		9

		金融保險及不動產業		次數		13		42		19				9		4

				百分比（%）		23.6		76.4		34.5				16.4		7.3

		工商服務業		次數		15		370		27		3		59		40

				百分比（%）		3.3		80.4		5.9		0.7		12.8		8.7

		公共行政業		次數		7		58		14				1		14

				百分比（%）		8.5		70.7		17.1				1.2		17.1

		學術教育		次數		1		40		7		1				4

				百分比（%）		2.1		83.3		14.6		2.1				8.3

		商業		次數		42		187		16		3		26		54

				百分比（%）		14.5		64.7		5.5		1		9		18.7

		運輸、倉儲及通信業		次數		4		42		12		2		10		14

				百分比（%）		6.2		64.6		18.5		3.1		15.4		21.5

		水電燃煤/土木營造		次數		14		41		3		2		3		33

				百分比（%）		16.1		47.1		3.4		2.3		3.4		37.9

		社會/個人服務業		次數		9		111		10		1		7		36

				百分比（%）		5.7		70.3		6.3		0.6		4.4		22.8

		農林漁牧		次數		1		2						1		3

				百分比（%）		14.3		28.6						14.3		42.9

		其他		次數		65		340		30		1		26		63

				百分比（%）		13.8		72.3		6.4		0.2		5.5		13.4





Chart1

		製造業		製造業		製造業

		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業

		工商服務業		工商服務業		工商服務業

		公共行政業		公共行政業		公共行政業

		學術教育		學術教育		學術教育

		商業		商業		商業

		運輸、倉儲及通信業		運輸、倉儲及通信業		運輸、倉儲及通信業

		水電燃煤/土木營造		水電燃煤/土木營造		水電燃煤/土木營造

		社會/個人服務業		社會/個人服務業		社會/個人服務業

		農林漁牧		農林漁牧		農林漁牧

		其他		其他		其他



跨國

國內多據點

國內單據點

170

173

356

2

38

15

29

117

315

0

24

58

0

9

39

33

58

198

5

28

32

0

12

75

7

30

121

0

1

6

35

69

366



Chart2

		製造業		製造業		製造業

		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業

		工商服務業		工商服務業		工商服務業

		公共行政業		公共行政業		公共行政業

		學術教育		學術教育		學術教育

		商業		商業		商業

		運輸、倉儲及通信業		運輸、倉儲及通信業		運輸、倉儲及通信業

		水電燃煤/土木營造		水電燃煤/土木營造		水電燃煤/土木營造

		社會/個人服務業		社會/個人服務業		社會/個人服務業

		農林漁牧		農林漁牧		農林漁牧

		其他		其他		其他



跨國

國內多據點

國內單據點

0.243

0.247

0.509

0.036

0.691

0.273

0.063

0.254

0.683

0

0.293

0.707

0

0.188

0.813

0.114

0.201

0.685

0.077

0.431

0.492

0

0.138

0.862

0.044

0.19

0.766

0

0.143

0.857

0.074

0.147

0.779




_1120293257.xls
雙向512申租動向

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

次數

百分比

1251

49.9800239712

515

20.5753096284

156

6.2325209748

580

23.172193368



WLAN申租意願

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

2

0.0799041151

813

32.4810227727

564

22.5329604475

1124

44.9061126648



Hi Pages申租意願

		已申請		已申請

		有意願		有意願

		再評估		再評估

		無		無



&A

Page &P

28

1.1186576109

765

30.5633240112

541

21.6140631243

1169

46.7039552537



基本資料

		連網方式		次數		單選題(%)		複選題(%)				使用需求		次數		單選題(%)		複選題(%)				行業別		次數		百分比						次數		百分比						雙向512

		撥接		233		8.0		9.3				視訊會議		313		9.4		12.5				製造業		699		28.9				跨國		282		11.3				申請意願		次數		百分比

		ADSL		1852		63.6		74.1				網站架設		623		18.7		24.9				金融保險及不動產業		55		2.3				國內多據點		589		23.5				已申請		1251		50.0

		專線		252		8.7		10.1				網頁廣告		241		7.2		9.6				工商服務業		461		19				國內單一據點		1632		65.2				有意願		515		20.6

		Cable Modem		17		0.6		0.7				資訊系統		674		20.2		26.9				公共行政業		82		3.4				Total		2503		100				再評估		156		6.2

		其他		261		7.4		8.6				遠端監控		122		3.7		4.9				學術教育		48		2												無		580		23.2

		無		341		11.7		13.6				其他		1367		40.9		54.6				商業		289		11.9												Total		2502		100.0

		Total		2911		100.0		116.4				Total		2911		100.0		133.4				運輸、倉儲及通信業		65		2.7

																						水電燃煤/土木營造		87		3.6														WLAN

																						社會/個人服務業		158		6.5												申請意願		次數		百分比

																						農林漁牧		7		0.3												已申請		2		0.1

																						其他		470		19.4												有意願		813		32.5

																						Total		2421		100												再評估		564		22.5

																																						無		1124		44.9

																																						Total		2503		100.0

																																								Hi Pages 電子黃頁

																																						申請意願		次數		百分比

																																						已申請		28		1.1

																																						有意願		765		30.6

																																						再評估		541		21.6

																																						無		1169		46.7

																																						Total		2503		100.0
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		行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點

		製造業		Count		170		173		356				製造業		Count		170		173		356				製造業		170		173		356				製造業		24.30%		24.70%		50.90%

				% within new group		24.30%		24.70%		50.90%						% of Total		7.00%		7.10%		14.70%				金融保險及不動產業		2		38		15				金融保險及不動產業		3.60%		69.10%		27.30%

				% within 公司據點		60.50%		30.90%		22.50%				金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		29		117		315				工商服務業		6.30%		25.40%		68.30%

				% of Total		7.00%		7.10%		14.70%						% of Total		0.10%		1.60%		0.60%				公共行政業		0		24		58				公共行政業		0.00%		29.30%		70.70%

		金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		0		9		39				學術教育		0.00%		18.80%		81.30%

				% within new group		3.60%		69.10%		27.30%						% of Total		1.20%		4.80%		13.00%				商業		33		58		198				商業		11.40%		20.10%		68.50%

				% within 公司據點		0.70%		6.80%		0.90%				公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		5		28		32				運輸、倉儲及通信業		7.70%		43.10%		49.20%

				% of Total		0.10%		1.60%		0.60%						% of Total		0.00%		1.00%		2.40%				水電燃煤/土木營造		0		12		75				水電燃煤/土木營造		0.00%		13.80%		86.20%

		工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		7		30		121				社會/個人服務業		4.40%		19.00%		76.60%

				% within new group		6.30%		25.40%		68.30%						% of Total		0.00%		0.40%		1.60%				農林漁牧		0		1		6				農林漁牧		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		10.30%		20.90%		19.90%				商業		Count		33		58		198				其他		35		69		366				其他		7.40%		14.70%		77.90%

				% of Total		1.20%		4.80%		13.00%						% of Total		1.40%		2.40%		8.20%				Total		281		559		1581				Total		11.60%		23.10%		65.30%

		公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		Count		5		28		32						11.60%		23.10%		65.30%

				% within new group		0.00%		29.30%		70.70%						% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

				% within 公司據點		0.00%		4.30%		3.70%				水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% of Total		0.00%		1.00%		2.40%						% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		0.00%		18.80%		81.30%						% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

				% within 公司據點		0.00%		1.60%		2.50%				農林漁牧		Count		0		1		6

				% of Total		0.00%		0.40%		1.60%						% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		商業		Count		33		58		198				其他		Count		35		69		366

				% within new group		11.40%		20.10%		68.50%						% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

				% within 公司據點		11.70%		10.40%		12.50%				Total		Count		281		559		1581

				% of Total		1.40%		2.40%		8.20%						% of Total		11.60%		23.10%		65.30%
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				% within new group		7.70%		43.10%		49.20%
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				% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

		水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% within new group		0.00%		13.80%		86.20%

				% within 公司據點		0.00%		2.10%		4.70%

				% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		4.40%		19.00%		76.60%

				% within 公司據點		2.50%		5.40%		7.70%

				% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

		農林漁牧		Count		0		1		6

				% within new group		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		0.00%		0.20%		0.40%

				% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		其他		Count		35		69		366

				% within new group		7.40%		14.70%		77.90%

				% within 公司據點		12.50%		12.30%		23.10%

				% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

		Total				281		559		1581
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				視訊會議								網站架設								網頁廣告										撥接										ADSL										專線										Cable Modem										其他上網方式										無上網

				無		有						無		有						無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有

		製造業		568		131				製造業		502		197				製造業		641		58				製造業		次數		644		55				製造業		次數		141		558				製造業		次數		594		105				製造業		次數		695		4				製造業		次數		637		62				製造業		次數		636		63

		金融保險及不動產業		47		8				金融保險及不動產業		41		14				金融保險及不動產業		50		5						百分比		92.10%		7.90%						百分比		20.20%		79.80%						百分比		85.00%		15.00%						百分比		99.40%		0.60%						百分比		91.10%		8.90%						百分比		91.00%		9.00%

		工商服務業		401		60				工商服務業		313		148				工商服務業		396		65				金融保險及不動產業		次數		42		13				金融保險及不動產業		次數		13		42				金融保險及不動產業		次數		36		19				金融保險及不動產業		次數		55						金融保險及不動產業		次數		46		9				金融保險及不動產業		次數		51		4

		公共行政業		79		3				公共行政業		73		9				公共行政業		81		1						百分比		76.40%		23.60%						百分比		23.60%		76.40%						百分比		65.50%		34.50%						百分比		100.00%								百分比		83.60%		16.40%						百分比		92.70%		7.30%

		學術教育		44		4				學術教育		40		8				學術教育		43		5				工商服務業		次數		446		15				工商服務業		次數		91		370				工商服務業		次數		434		27				工商服務業		次數		458		3				工商服務業		次數		402		59				工商服務業		次數		421		40

		商業		257		32				商業		224		65				商業		255		34						百分比		96.70%		3.30%						百分比		19.70%		80.30%						百分比		94.10%		5.90%						百分比		99.30%		0.70%						百分比		87.20%		12.80%						百分比		91.30%		8.70%

		運輸、倉儲及通信業		53		12				運輸、倉儲及通信業		51		14				運輸、倉儲及通信業		60		5				公共行政業		次數		75		7				公共行政業		次數		24		58				公共行政業		次數		68		14				公共行政業		次數		82						公共行政業		次數		81		1				公共行政業		次數		68		14

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3				水電燃煤/土木營造		83		4						百分比		91.50%		8.50%						百分比		29.30%		70.70%						百分比		82.90%		17.10%						百分比		100.00%								百分比		98.80%		1.20%						百分比		82.90%		17.10%

		社會/個人服務業		148		10				社會/個人服務業		108		50				社會/個人服務業		138		20				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		8		40				學術教育		次數		40		7				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		48						學術教育		次數		44		4

		農林漁牧		7						農林漁牧		7						農林漁牧		7								百分比		97.90%		2.10%						百分比		16.70%		83.30%						百分比		85.10%		14.90%						百分比		97.90%		2.10%						百分比		100.00%								百分比		91.70%		8.30%

		其他		430		40				其他		368		102				其他		433		37				商業		次數		247		42				商業		次數		102		187				商業		次數		273		16				商業		次數		286		3				商業		次數		263		26				商業		次數		235		54

		總和		2116		305				總和		1811		610				總和		2187		234						百分比		85.50%		14.50%						百分比		35.30%		64.70%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		99.00%		1.00%						百分比		91.00%		9.00%						百分比		81.30%		18.70%

																										運輸、倉儲及通信業		次數		61		4				運輸、倉儲及通信業		次數		23		42				運輸、倉儲及通信業		次數		53		12				運輸、倉儲及通信業		次數		63		2				運輸、倉儲及通信業		次數		55		10				運輸、倉儲及通信業		次數		51		14

				資訊系統								遠端監控																百分比		93.80%		6.20%						百分比		35.40%		64.60%						百分比		81.50%		18.50%						百分比		96.90%		3.10%						百分比		84.60%		15.40%						百分比		78.50%		21.50%

				無		有						無		有												水電燃煤/土木營造		次數		73		14				水電燃煤/土木營造		次數		46		41				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		85		2				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		54		33

		製造業		469		230				製造業		667		31														百分比		83.90%		16.10%						百分比		52.90%		47.10%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		97.70%		2.30%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		62.10%		37.90%

		金融保險及不動產業		35		20				金融保險及不動產業		51		4												社會/個人服務業		次數		149		9				社會/個人服務業		次數		47		111				社會/個人服務業		次數		148		10				社會/個人服務業		次數		157		1				社會/個人服務業		次數		151		7				社會/個人服務業		次數		122		36
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		公共行政業		56		26				公共行政業		81		1												農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		5		2				農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		4		3

		學術教育		34		14				學術教育		46		2														百分比		85.70%		14.30%						百分比		71.40%		28.60%						百分比		100.00%								百分比		100.00%								百分比		85.70%		14.30%						百分比		57.10%		42.90%

		商業		213		76				商業		271		18												其他		次數		405		65				其他		次數		130		340				其他		次數		440		30				其他		次數		469		1				其他		次數		444		26				其他		次數		406		63

		運輸、倉儲及通信業		42		23				運輸、倉儲及通信業		64		1														百分比		86.20%		13.80%						百分比		27.70%		72.30%						百分比		93.60%		6.40%						百分比		99.80%		0.20%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		86.60%		13.40%

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3												總和		次數		2195		226				總和		次數		630		1791				總和		次數		2177		243				總和		次數		2404		17				總和		次數		2217		204				總和		次數		2092		328
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						撥接		ADSL		專線		Cable Modem		其他		無

		製造業		次數		55		558		105		4		62		63

				百分比（%）		7.9		79.8		15		0.6		8.9		9

		金融保險及不動產業		次數		13		42		19				9		4

				百分比（%）		23.6		76.4		34.5				16.4		7.3

		工商服務業		次數		15		370		27		3		59		40

				百分比（%）		3.3		80.4		5.9		0.7		12.8		8.7

		公共行政業		次數		7		58		14				1		14

				百分比（%）		8.5		70.7		17.1				1.2		17.1

		學術教育		次數		1		40		7		1				4

				百分比（%）		2.1		83.3		14.6		2.1				8.3

		商業		次數		42		187		16		3		26		54

				百分比（%）		14.5		64.7		5.5		1		9		18.7

		運輸、倉儲及通信業		次數		4		42		12		2		10		14

				百分比（%）		6.2		64.6		18.5		3.1		15.4		21.5

		水電燃煤/土木營造		次數		14		41		3		2		3		33

				百分比（%）		16.1		47.1		3.4		2.3		3.4		37.9

		社會/個人服務業		次數		9		111		10		1		7		36

				百分比（%）		5.7		70.3		6.3		0.6		4.4		22.8

		農林漁牧		次數		1		2						1		3

				百分比（%）		14.3		28.6						14.3		42.9

		其他		次數		65		340		30		1		26		63

				百分比（%）		13.8		72.3		6.4		0.2		5.5		13.4
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		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業		金融保險及不動產業

		工商服務業		工商服務業		工商服務業

		公共行政業		公共行政業		公共行政業
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基本資料

				次數		單選題(%)		複選題(%)						次數		單選題(%)		複選題(%)				行業別		樣本數		百分比(%)						次數		百分比						雙向512

		撥接		233		8.0		9.3				視訊會議		313		9.4		12.5				製造業		699		28.9				跨國		282		11.3				申請意願		次數		百分比

		ADSL		1852		63.6		74.1				網站架設		623		18.7		24.9				金融保險及不動產業		55		2.3				國內多據點		589		23.5				已申請		1251		50.0

		專線		252		8.7		10.1				網頁廣告		241		7.2		9.6				工商服務業		461		19.0				國內單一據點		1632		65.2				有意願		515		20.6

		Cable Modem		17		0.6		0.7				資訊系統		674		20.2		26.9				公共行政業		82		3.4				Total		2503		100				再評估		156		6.2

		其他		261		7.4		8.6				遠端監控		122		3.7		4.9				學術教育		48		2.0												無		580		23.2

		無		341		11.7		13.6				其他		1367		40.9		54.6				商業		289		11.9												Total		2502		100.0

		Total		2911		100.0		116.4				Total		2911		100.0		133.4				運輸、倉儲及通信業		65		2.7

																						水電燃煤/土木營造		87		3.6														WLAN

																						社會/個人服務業		158		6.5												申請意願		次數		百分比

																						農林漁牧		7		0.3												已申請		2		0.1

																						其他		470		19.4												有意願		813		32.5

																						Total		2421		100.0												再評估		564		22.5

																																						無		1124		44.9

																																						Total		2503		100.0

																																								Hi Pages 電子黃頁

																																						申請意願		次數		百分比

																																						已申請		28		1.1

																																						有意願		765		30.6

																																						再評估		541		21.6

																																						無		1169		46.7

																																						Total		2503		100.0





Sheet2

						公司據點												公司據點										公司據點										公司據點

		行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別				跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點				行業別		跨國		國內多據點		國內單據點

		製造業		Count		170		173		356				製造業		Count		170		173		356				製造業		170		173		356				製造業		24.30%		24.70%		50.90%

				% within new group		24.30%		24.70%		50.90%						% of Total		7.00%		7.10%		14.70%				金融保險及不動產業		2		38		15				金融保險及不動產業		3.60%		69.10%		27.30%

				% within 公司據點		60.50%		30.90%		22.50%				金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		29		117		315				工商服務業		6.30%		25.40%		68.30%

				% of Total		7.00%		7.10%		14.70%						% of Total		0.10%		1.60%		0.60%				公共行政業		0		24		58				公共行政業		0.00%		29.30%		70.70%

		金融保險及不動產業		Count		2		38		15				工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		0		9		39				學術教育		0.00%		18.80%		81.30%

				% within new group		3.60%		69.10%		27.30%						% of Total		1.20%		4.80%		13.00%				商業		33		58		198				商業		11.40%		20.10%		68.50%

				% within 公司據點		0.70%		6.80%		0.90%				公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		5		28		32				運輸、倉儲及通信業		7.70%		43.10%		49.20%

				% of Total		0.10%		1.60%		0.60%						% of Total		0.00%		1.00%		2.40%				水電燃煤/土木營造		0		12		75				水電燃煤/土木營造		0.00%		13.80%		86.20%

		工商服務業		Count		29		117		315				學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		7		30		121				社會/個人服務業		4.40%		19.00%		76.60%

				% within new group		6.30%		25.40%		68.30%						% of Total		0.00%		0.40%		1.60%				農林漁牧		0		1		6				農林漁牧		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		10.30%		20.90%		19.90%				商業		Count		33		58		198				其他		35		69		366				其他		7.40%		14.70%		77.90%

				% of Total		1.20%		4.80%		13.00%						% of Total		1.40%		2.40%		8.20%				Total		281		559		1581				Total		11.60%		23.10%		65.30%

		公共行政業		Count		0		24		58				運輸、倉儲及通信業		Count		5		28		32						11.60%		23.10%		65.30%

				% within new group		0.00%		29.30%		70.70%						% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

				% within 公司據點		0.00%		4.30%		3.70%				水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% of Total		0.00%		1.00%		2.40%						% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		學術教育		Count		0		9		39				社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		0.00%		18.80%		81.30%						% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

				% within 公司據點		0.00%		1.60%		2.50%				農林漁牧		Count		0		1		6

				% of Total		0.00%		0.40%		1.60%						% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		商業		Count		33		58		198				其他		Count		35		69		366

				% within new group		11.40%		20.10%		68.50%						% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

				% within 公司據點		11.70%		10.40%		12.50%				Total		Count		281		559		1581

				% of Total		1.40%		2.40%		8.20%						% of Total		11.60%		23.10%		65.30%

		運輸、倉儲及通信業		Count		5		28		32

				% within new group		7.70%		43.10%		49.20%

				% within 公司據點		1.80%		5.00%		2.00%

				% of Total		0.20%		1.20%		1.30%

		水電燃煤/土木營造		Count		0		12		75

				% within new group		0.00%		13.80%		86.20%

				% within 公司據點		0.00%		2.10%		4.70%

				% of Total		0.00%		0.50%		3.10%

		社會/個人服務業		Count		7		30		121

				% within new group		4.40%		19.00%		76.60%

				% within 公司據點		2.50%		5.40%		7.70%

				% of Total		0.30%		1.20%		5.00%

		農林漁牧		Count		0		1		6

				% within new group		0.00%		14.30%		85.70%

				% within 公司據點		0.00%		0.20%		0.40%

				% of Total		0.00%		0.00%		0.20%

		其他		Count		35		69		366

				% within new group		7.40%		14.70%		77.90%

				% within 公司據點		12.50%		12.30%		23.10%

				% of Total		1.40%		2.90%		15.10%

		Total				281		559		1581

						11.60%		23.10%		65.30%

						100.00%		100.00%		100.00%

						11.60%		23.10%		65.30%





Sheet3

				視訊會議								網站架設								網頁廣告										撥接										ADSL										專線										Cable Modem										其他上網方式										無上網

				無		有						無		有						無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有								無		有

		製造業		568		131				製造業		502		197				製造業		641		58				製造業		次數		644		55				製造業		次數		141		558				製造業		次數		594		105				製造業		次數		695		4				製造業		次數		637		62				製造業		次數		636		63

		金融保險及不動產業		47		8				金融保險及不動產業		41		14				金融保險及不動產業		50		5						百分比		92.10%		7.90%						百分比		20.20%		79.80%						百分比		85.00%		15.00%						百分比		99.40%		0.60%						百分比		91.10%		8.90%						百分比		91.00%		9.00%

		工商服務業		401		60				工商服務業		313		148				工商服務業		396		65				金融保險及不動產業		次數		42		13				金融保險及不動產業		次數		13		42				金融保險及不動產業		次數		36		19				金融保險及不動產業		次數		55						金融保險及不動產業		次數		46		9				金融保險及不動產業		次數		51		4

		公共行政業		79		3				公共行政業		73		9				公共行政業		81		1						百分比		76.40%		23.60%						百分比		23.60%		76.40%						百分比		65.50%		34.50%						百分比		100.00%								百分比		83.60%		16.40%						百分比		92.70%		7.30%

		學術教育		44		4				學術教育		40		8				學術教育		43		5				工商服務業		次數		446		15				工商服務業		次數		91		370				工商服務業		次數		434		27				工商服務業		次數		458		3				工商服務業		次數		402		59				工商服務業		次數		421		40

		商業		257		32				商業		224		65				商業		255		34						百分比		96.70%		3.30%						百分比		19.70%		80.30%						百分比		94.10%		5.90%						百分比		99.30%		0.70%						百分比		87.20%		12.80%						百分比		91.30%		8.70%

		運輸、倉儲及通信業		53		12				運輸、倉儲及通信業		51		14				運輸、倉儲及通信業		60		5				公共行政業		次數		75		7				公共行政業		次數		24		58				公共行政業		次數		68		14				公共行政業		次數		82						公共行政業		次數		81		1				公共行政業		次數		68		14

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3				水電燃煤/土木營造		83		4						百分比		91.50%		8.50%						百分比		29.30%		70.70%						百分比		82.90%		17.10%						百分比		100.00%								百分比		98.80%		1.20%						百分比		82.90%		17.10%

		社會/個人服務業		148		10				社會/個人服務業		108		50				社會/個人服務業		138		20				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		8		40				學術教育		次數		40		7				學術教育		次數		47		1				學術教育		次數		48						學術教育		次數		44		4

		農林漁牧		7						農林漁牧		7						農林漁牧		7								百分比		97.90%		2.10%						百分比		16.70%		83.30%						百分比		85.10%		14.90%						百分比		97.90%		2.10%						百分比		100.00%								百分比		91.70%		8.30%

		其他		430		40				其他		368		102				其他		433		37				商業		次數		247		42				商業		次數		102		187				商業		次數		273		16				商業		次數		286		3				商業		次數		263		26				商業		次數		235		54

		總和		2116		305				總和		1811		610				總和		2187		234						百分比		85.50%		14.50%						百分比		35.30%		64.70%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		99.00%		1.00%						百分比		91.00%		9.00%						百分比		81.30%		18.70%

																										運輸、倉儲及通信業		次數		61		4				運輸、倉儲及通信業		次數		23		42				運輸、倉儲及通信業		次數		53		12				運輸、倉儲及通信業		次數		63		2				運輸、倉儲及通信業		次數		55		10				運輸、倉儲及通信業		次數		51		14

				資訊系統								遠端監控																百分比		93.80%		6.20%						百分比		35.40%		64.60%						百分比		81.50%		18.50%						百分比		96.90%		3.10%						百分比		84.60%		15.40%						百分比		78.50%		21.50%

				無		有						無		有												水電燃煤/土木營造		次數		73		14				水電燃煤/土木營造		次數		46		41				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		85		2				水電燃煤/土木營造		次數		84		3				水電燃煤/土木營造		次數		54		33

		製造業		469		230				製造業		667		31														百分比		83.90%		16.10%						百分比		52.90%		47.10%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		97.70%		2.30%						百分比		96.60%		3.40%						百分比		62.10%		37.90%

		金融保險及不動產業		35		20				金融保險及不動產業		51		4												社會/個人服務業		次數		149		9				社會/個人服務業		次數		47		111				社會/個人服務業		次數		148		10				社會/個人服務業		次數		157		1				社會/個人服務業		次數		151		7				社會/個人服務業		次數		122		36

		工商服務業		308		152				工商服務業		433		28														百分比		94.30%		5.70%						百分比		29.70%		70.30%						百分比		93.70%		6.30%						百分比		99.40%		0.60%						百分比		95.60%		4.40%						百分比		77.20%		22.80%

		公共行政業		56		26				公共行政業		81		1												農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		5		2				農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		7						農林漁牧		次數		6		1				農林漁牧		次數		4		3

		學術教育		34		14				學術教育		46		2														百分比		85.70%		14.30%						百分比		71.40%		28.60%						百分比		100.00%								百分比		100.00%								百分比		85.70%		14.30%						百分比		57.10%		42.90%

		商業		213		76				商業		271		18												其他		次數		405		65				其他		次數		130		340				其他		次數		440		30				其他		次數		469		1				其他		次數		444		26				其他		次數		406		63

		運輸、倉儲及通信業		42		23				運輸、倉儲及通信業		64		1														百分比		86.20%		13.80%						百分比		27.70%		72.30%						百分比		93.60%		6.40%						百分比		99.80%		0.20%						百分比		94.50%		5.50%						百分比		86.60%		13.40%

		水電燃煤/土木營造		82		5				水電燃煤/土木營造		84		3												總和		次數		2195		226				總和		次數		630		1791				總和		次數		2177		243				總和		次數		2404		17				總和		次數		2217		204				總和		次數		2092		328

		社會/個人服務業		137		21				社會/個人服務業		152		6														百分比		90.70%		9.30%						百分比		26.00%		74.00%						百分比		90.00%		10.00%						百分比		99.30%		0.70%						百分比		91.60%		8.40%						百分比		86.40%		13.60%

		農林漁牧		7						農林漁牧		7

		其他		390		80				其他		451		19

		總和		1773		647				總和		2307		113
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Sheet1

						撥接		ADSL		專線		Cable Modem		其他		無

		製造業		次數		55		558		105		4		62		63

				百分比（%）		7.9		79.8		15		0.6		8.9		9

		金融保險及不動產業		次數		13		42		19				9		4

				百分比（%）		23.6		76.4		34.5				16.4		7.3

		工商服務業		次數		15		370		27		3		59		40

				百分比（%）		3.3		80.4		5.9		0.7		12.8		8.7

		公共行政業		次數		7		58		14				1		14

				百分比（%）		8.5		70.7		17.1				1.2		17.1

		學術教育		次數		1		40		7		1				4

				百分比（%）		2.1		83.3		14.6		2.1				8.3

		商業		次數		42		187		16		3		26		54

				百分比（%）		14.5		64.7		5.5		1		9		18.7

		運輸、倉儲及通信業		次數		4		42		12		2		10		14

				百分比（%）		6.2		64.6		18.5		3.1		15.4		21.5

		水電燃煤/土木營造		次數		14		41		3		2		3		33

				百分比（%）		16.1		47.1		3.4		2.3		3.4		37.9

		社會/個人服務業		次數		9		111		10		1		7		36

				百分比（%）		5.7		70.3		6.3		0.6		4.4		22.8

		農林漁牧		次數		1		2						1		3

				百分比（%）		14.3		28.6						14.3		42.9

		其他		次數		65		340		30		1		26		63

				百分比（%）		13.8		72.3		6.4		0.2		5.5		13.4
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