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巨量資料應用之隱私保護：以電信產業服務及創新應用為例 （限1200

字） 

摘要 

巨量資料能幫助業界及政府分析其所擁有的資料，轉化為商業生產力及決策的參

考。巨量資料的分析工具中有科技或軟體可以去識別化及再識別化。去識別化可

以幫助保護消費者的個資及隱私，再識別化可把已經去識別化的資料再重新解讀。

不過巨量資料分析與應用會對消費者的隱私帶來極大衝擊。政府如果規範太嚴會

對業者的創新服務帶來障礙。所以如何平衡巨量資料分析應用與消費者隱私保護

非常重要。 

 

本研究主要聚焦在電信產業的巨量資料應用與隱私保護，擬以二年進行。第一年

先分析電信業者如何運用巨量資料提供創新服務，並且從巨量資料及網路問卷調

查瞭解消費者對台灣電信業者在個人隱私保護的看法，再探討電信服務契約中對

使用個人資料的隱私條款主要內容，以及瞭解業者在分析與應用巨量資料時所面

臨之法規困境。第二年擬分析美國、歐盟、英國與日本之電信產業對巨量資料分

析應用之隱私政策與法規，並為我國未來相關之政策法規提出建言。 

 

本研究第一年的研究結果，國外業者均積極蒐集整合顧客資料，改善客戶服務流

程，提供客製化服務。台灣五家電信業者亦逐漸將巨量資料納入於企業經營當中，

例如解決客戶問題及滿足其需求，進行客戶主動關懷。中華電信以巨量資料作基

地台精準建設，台灣之星則是目標達成精準購置新基地台，改善通訊網絡品質；

中華電信、台灣大哥大及遠傳電信由於旗下擁有多元服務，積極分析各類產品使

用情形，作為識別客戶洞察以提升營收。中華電信並銷售人潮、輿情以及建模等

資料給企業客戶，同時提供給政府管理單位作為關鍵決策資訊。台灣大哥大則是

以「智慧零售」解決方案和行動廣告服務協助企業客戶進行產品推廣行銷，遠傳

電信與地方政府合作，針對大型展覽參觀人流分析，調整活動資源規劃安排。 
 
關於調查台灣民眾對於電信業者在個人資料隱私保護的態度方面，42.3%大多數

的民眾表示關心此一議題，然而僅 23.7%的民眾傾向信任電信業者能保護個資； 
72.9%的消費者最關心「個資如何被使用」，至於最擔心的則是「個資如何被使用」

佔 62.8%；消費者最不同意業者的行為是「在未經同意的情形下，個資被電信業

者交予第三方使用」佔 86.3%，最期望業者能「對於蒐集到的個人資料採取具體

保護措施或步驟」佔 80.2%；39.5%的民眾表示有過個人隱私受侵犯的經驗，以

「在未經同意的情形下，個資被電信業者交予第三方使用」的情形佔 52.7%為最

多。 
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目前我國在個資保護的法規障礙方面，中華電信提及數位電視收視率，是否屬於

個資與否仍不明確，且 NCC 未具體說明。個資法部分條文的法律概念並不確定，

導致現階段業者無法推動創新服務，例如去識別化在個資法條文中並未特別提及，

且作法仍不明確。台灣大哥大認為去識別化還有再開放的需求，個資法仍有調整

空間。遠傳電信強調跨業合作面臨不同政府部門，個資規範涉及多個主管單位，

未來需要跨部會的單位處理，或事權統一的主管機關。電信協會認為，國際業者

如 Facebook、Google 在台灣境內蒐集資料，卻毋須適用個資法，形成不公平競

爭，廣告市場流失，對於整體電信產業發展形成極大的傷害。 

 

關鍵詞：巨量資料、大數據、隱私保護、巨量資料運用、電信創新服務、去識別

化 

 

計畫英文摘要。（五百字以內） 

The Privacy Protection of Big Data Application: Using Telecom Services and 
Their Innovative Applications as Examples 

 
Abstract 

 
In recent years, big data has provided important information for both industry and 
government. It can help industry and government analyze their data, which can be 
transformed into information that can serve as reference for both business 
productivity and decision-making. There are analytical tools and software that can 
help the data owners de-identify or re-identify the users. De-identification can help 
protect consumer privacy, while re-identification can help re-construct the profiles of 
the users. Obviously, the analysis and application of big data has a great impact on 
consumer privacy. If the relevant privacy regulations are too strict, they will impede 
the development of innovative services. Therefore, it is very important to balance the 
application of big data and consumer privacy protection. 
 
This two-year study focuses on the consumer privacy protection of big data 
application using telecom services and their innovative applications as examples. 
During the first year, big data analysis and web surveys were conducted in order to 
understand the users’ awareness, concerns, and expectations for the telecom 
industry’s application of big data. It also analyzed the privacy protection provisions 
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indicated in the telecom service providers’ websites and contracts. In the second year, 
this study will analyze the relevant privacy laws and regulations in the US, EU, UK, 
Japan, and Taiwan. Meanwhile, this study will analyze the co-regulation and 
self-regulation mechanism of privacy protection in the US, UK and Japan. Good 
models will be recommended to telecom service providers while using big data in 
Taiwan. Methods employed include a literature review, comparative law studies, big 
data analysis, web surveys, in-depth interviews, and focus group studies. 
 
Key words: big data, privacy protection, consumer, telecommunications, 
de-identification 
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壹、前言 

隨著科技的進步及通訊傳播產業發展，電信業者面臨市場走向飽和、營收下滑的

挑戰，國際 OTT 業者如 LINE、WeChat、WhatsApp 等免費通訊軟體，以及愛奇

藝、Netflix、Dailymotion 等影音視訊業者，透過本地寬頻網路，形成跨境、跨

產業競爭，對本土業者營運帶來重大衝擊。此外，近年來物聯網（Internet of Things）
的興起，萬物聯網及 AI 人工智慧應用日趨廣泛，各類商業模式開發與資訊安全

問題是未來資通訊領域發展的關鍵。英國負責個資與隱私保護的主管機關資訊委

員辦公室（Information Commissioner‘s Office, ICO）也開始探討巨量資料、AI、
機器學習以及資料保護之間的關聯，主要議題包括個資保護的影響、法律規範以

及政策工具（ICO, 2017）。 
 
由於產業的特性，電信業者手邊擁有大量的客戶資料，早已開始將巨量資料分析

技術的相關資源，應用在企業內部營運與未來發展。所謂巨量資料乃意指，大量、

高速、複雜和多元的數據，需要先進的科技和技術，以實現資訊的獲取、儲存、

散佈、管理和分析（TechAmerica Foundation, 2012）。從科技應用來看，巨量資

料技術將電腦運算能力以及精確程度發揮到極致，可系統化匯集、分析與比較龐

大的資訊量。Blake-Plock（April 14, 2017）認為，巨量資料可以幫助提供個人化

服務，使用 AI 和以目標為導向、結構化資料的現代巨量資料系統能提供個人化

和即時洞察能力，為下一代以資料驅動（Data-driven）為核心的營運決策制定和

設備自動化運作訂下操作標準。 
 
研究機構 Wikibon 於 2017 年所提出的全球巨量資料市場預測，2016 年，全球巨

量資料硬體、軟體和服務市場總額成長了 22%，達到 281 億美元。企業在巨量資

料硬體、軟體和服務的總支出將在 2027年達到 92億美元，複合年成長率為 12%，

主要由軟體所驅動（Gilbert, March 13, 2017）。根據 Statista（2017）的調查指出，

2017 年全球巨量資料市場規模將達到 340 億美元，其中最主要的部份為專業服

務，佔整體市場約五分之二，每年產值約 100 億美元（圖 1）。 
 
根據市調機構 IDC（March 14, 2017）發布的報告指出，全球巨量資料與商業分

析（big data and business analytics, BDA）市場規模在 2017年將達到 1508億美元，

較 2016 年成長 12.4%，到 2020 年，BDA 商業採購相關的硬體、軟體和服務預

計將維持 11.9%複合年成長率（CAGR），收入超過 2100 億美元。其中 BDA 支

出成長最快的行業是銀行業（13.3%年均複合增長率）和醫療保健、保險、證券

和投資服務以及電信業，均達到 12.8%的年均複合成長率。在英國，2012 年巨量

資料的產值為 120 億英鎊，佔國內生產毛額（GDP）的 0.7%，研究中心 Cebr 的
推估，2020 年將能夠達到 460 億英鎊，佔 GDP 的 2.2%。其中電信業者在 2015
年至 2020 年之間，巨量資料的獲利將達到 19,959 百萬英鎊（Cebr, 2016）。 
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單位：百萬美金 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 1、全球巨量資料市場規模預測 2011-2026 
資料來源：Statista（2017）。 
 
此外，在產業應用方面，顧問公司 Dresner Advisory 提出的 2017 年巨量資料分析

市場報告（2017 Big Data Analytics Market Study）調查將巨量資料納入公司營運

的業者占整體受訪者的 53%，高於 2015 年的 17%，其中以電信和金融服務處於

領先位置，屬於早期採用者。資料倉儲（Data Warehouse）優化是巨量資料最主

要的應用案例，其次則是客戶/社群分析以及預測性維護（Columbus, December 24, 
2017）。 
 
由於電信業者擁有有線與無線網路基礎設施，同時具備大量的企業與個人用戶，

透過物聯網應用與各種無線通訊技術進行整合，可跨足智慧城市、智慧家庭、智

慧汽車等領域。隨著與物聯網相連的設備和感應器的迅速擴張，預計 2020 年將

有超過 5000 億個連結設備，產生出非常龐大的資料量，企業對於這些資料的分

析運作可提供相當有價值的洞察。而物聯網資料的類型主要包括（Datafloq, 
January 2, 2017）： 

1. 幫助城市預測各類事故和犯罪的資料； 
2. 資料使醫生能夠即時了解感應器或生物晶片的訊息； 
3. 透過對設備和機器進行預測性維護，跨產業優化生產力； 
4. 透過連結設備建立真正的智慧家居資料； 
5. 提供自駕車之間關鍵傳輸的資料。 

 
Research and Markets 的報告顯示，由巨量資料所驅動的電信分析市場預計在
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2015 年至 2020 年間將以接近 49%的複合年成長率成長，估計 2017 年底收入將

達到 76 億美元。到 2020 年，全球電信 API 市場的收入將達到 1675 億美元，2015
年至 2020 年的年均複合增長率為 26%。到 2020 年，全球 DaaS（數據即服務，

Data as a Service）市場將達到 2719 億美元（Telecom Asia, August 27, 2015）。此

外，研究機構 McKinsey 針對全球 273 家電信公司進行調查，分析其中 80 家業

者的業績時，發現巨量資料對於業者的獲利影響超過百分之十以上，也有部分企

業的利潤因而成長了 5%左右（Susan, June 10, 2016）。 
 
至於在巨量資料安全市場方面，MarketsandMarkets（September 21, 2017）預估

2017 年相關軟體、硬體和服務的市場規模為 122.2 億美元，到 2022 年將成長為

268.5 億美元，複合年成長率（CAGR）為 17.1%。推動整體巨量資料安全市場

發展的關鍵因素，包括不斷變化的監管環境，各種來源不斷產生、種類和數量持

續增加的商業資料，以及日益頻繁的網路攻擊，因此需要具備延展性的高度安全

解決方案。其中以銀行、金融服務和保險業者預計將占最大的市場佔有率，相關

業者使用巨量資料安全軟體和服務針對其數位資產進行具效力和高效率的管理；

此外，採用率上升的主要原因可能是由於必須盡量減少每天發生的風險和詐欺行

為。 
 
根據 IBM 於 2018 年 4 月的調查顯示，78%的美國受訪者認為，企業在保持其資

料隱私的能力是非常重要的，只有 20%的受訪者完全信任與其交易的組織有能力

維護資料隱私（PR Newswire, April 16, 2018）。此外，產業研究業者 PWC 於 2017
年 11 月的調查結果，只有 25%的美國民眾認為企業能夠負責任的處理其敏感個

資，10%的消費者認為自身能夠完全掌控其個資，72%的受訪者認為企業比政府

更應該負起保護其個資的責任。至於在最受消費者信任的產業方面，旅遊及銀行

業達到 42%為最受信任，電信業則僅有 9%的信任程度。 
 
至於在歐洲方面，電信業者 Vodafone（2016）調查歐洲八個國家的民眾對於巨量

資料的看法，發現受訪者對於企業和政府使用個人資料的信任程度普遍較低，如

果組織希望在巨量資料分析取得成功，必須改善溝通並建立與客戶的信任關係。

26%的受訪者同意組織尊重其個人資料的隱私，20%的受訪者表示知道他們的個

人資料在何處以及被誰蒐集和保存，29%的受訪者認為他們能夠控制哪些訊息被

蒐集。民眾對於私人企業和公部門機構如何管理個人資料的信任度也偏低，僅健

康服務供應業者（43%）、自己的雇主（36%）以及銀行（33%）的信心較高，搜

尋引擎（16%）和社群媒體服務供應業者（11%）則明顯偏低。民眾很少閱讀業

者的服務條款，只有 12%的歐洲公民會注意服務供應商的使用條款或一般條款中

有關他們的資料如何被使用，平均有 40%的受訪者表示，他們經常直接接受業者

的使用條款，而沒有實際閱讀內文。民眾希望在服務條款的說明能更為明確和簡

潔，對個資有更多的控制和透明度，64%的受訪者希望在個人資料使用方面有更
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高的透明度；68%的人希望服務條款更簡潔，更易於理解。平均而言，51%的歐

洲人希望能夠自行決定隱私的設定。 
 

貳、研究目的 

由上述的資料可以得知，國內外電信業者運用巨量資料於企業經營管理扮演重要

的角色，同時其中所牽涉的消費者對於隱私保護的認知，以及業者應用蒐集到的

資料所面臨法規上的問題，都是亟待探討的重要議題。本研究為兩年的計畫，第

一年的研究擬針對電信業者巨量資料創新應用進行實證研究，相關的研究目的如

下： 
1. 分析電信業者應用巨量資料之現狀及發展趨勢。 
2. 探討國內外電信業者應用巨量資料的創新應用與服務。 
3. 用巨量資料分析，瞭解消費者對台灣電信業者運用其個人資料的隱私保護看

法。 
4. 用網路問卷調查瞭解消費者對台灣電信業者運用其個人資料對隱私保護的看

法。 
5. 分析國內電信業者的服務契約或定型化契約對消費者個資的隱私條款內容。 
6. 瞭解國內外電信業者應用巨量資料在相關法規的困境。 
 

參、文獻探討 

一、電信業者在巨量資料之創新應用與服務 

Bughin 於 2014 年調查全球電信業者在應用巨量資料之情形，歸納出五個面向：

（1）銷售和行銷（銷售、維持和目標行銷）；（2）顧客服務；（3）競爭智慧

（competitive intelligence）；（4）網路負載優化（network load optimization）以及

（5）供應鏈優化（物流和電信設備採購）。77%的電信業者應用巨量資料在銷售

和行銷面向，57%的業者使用巨量資料進行顧客服務，41%應用於競爭資訊，網

路負載優化為 36%，供應鏈優化為 30%（轉引自 Bughin, 2016）。 
 
行動業者在面對不斷變化的數據市場具有許多優勢，他們擁有客戶微型分割

（micro-segmentation）資料，以及 App 和行動網站使用相關有價值的客戶訊息。

特別是他們還有行動產業所特有的資料集（data sets），讓他們能夠精確定位數百

萬活躍行動用戶在真實世界的地理位置，無論是通過 GPS、Wi-Fi 熱點使用或網

路 CDRs（caller-data records）。讓業者得以強化其內部系統，推動顧客忠誠度計

劃並減少損耗，且他們的行動用戶可以接收特定位置的資料，如區域內的餐館和

活動，增進以行為和位置為目標的廣告和訊息服務。就內部價值而言，業者蒐集

資料用作客戶服務和網路管理應用，通過資料分析，只需查看行動網路中的客戶
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行為，就可以改善行動業者的基礎設施管理，並節省整個組織的成本。此外，巨

量資料技術和分析可以建立交叉銷售（Cross-Sell）及向上銷售（Up-Sell）的能

力，強化內部網路管理，並用作客戶服務。在外部價值上，行動業者可以為其他

行業，包括零售、廣告、行銷、公共部門、金融服務、醫療保健等業者的營運提

升價值，行動業者可以銷售他們手上所擁有的原始資料（raw data），甚至創建平

台，將客戶納入成為交易生態系統的一部分，例如根據客戶同意提供的相關資料，

為其行動用戶提供量身訂做的獨家優惠（Accenture, 2015）。 
 
企業管理顧問公司麥肯錫（McKinsey & Company）指出，電信業者可以使用各

種數據資料來建立完整的顧客資料（Customer Profile），以此差異化客戶服務模

式，並建立個人化的資費建議。相關資料類型主要包括：1. 消費者人口統計資

料：性別、年齡、地址、設備使用；2. 客戶服務專線和產品：服務專線、產品、

合約；3. 帳單資料：每月帳單、產品分享、購物支出；4. 傳輸使用行為：語音

分鐘數/通話時間、簡訊 SMS/MMS、資料下載；5. 行銷資料：客戶活動資料檔

（Contact History）、促銷活動、產品供應、客戶服務；6. 數位使用行為：網站

造訪、搜尋、影音內容下載（McKinsey & Company, 2012）。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 2、巨量資料在電信領域應用架構 
資料來源：Deloitte（2015）。 

消費者 銷售 行銷 網路&IT 財政 控制和計畫 人力資源 

消費者為本 

產品和服務 

顧客服務 

促銷活動對顧

客服務之影響 

即時商業智慧模組 
（銷售業績） 

加值/消費 

高階管理儀錶板（Executive Management Dashboards） 

行動商業智慧（Mobile BI） 

電子加值 

主動使用者 

網路流量&
漫遊 

顧客輪廓

（CVM） 

顧客細分&
分群 

流失預測 

行銷活動管

理（效果） 
即時商業智慧模組（流量、詐

騙監控及盈利確保） 

促銷活動對

網路之影響 
促銷活動對

盈利之影響 

平均客戶利潤 AMPU（支出及獲利） 

資本支出 CAPEX 成本及盈利（消費） 

網路數據&
元件 

帳單、方案&
組合 

公司預算 人力資源 

巨量資料處理引擎 

實務階段 藍圖規劃 
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管理顧問業者 Deloitte（2015）表示，電信業者已經開始使用高階分析技術來進

行相互關聯、審視和推斷客戶及網路資訊，以產製出客戶偏好和網路效率的即時

分析。他們正與技術供應商合作，藉由核心電信業務為商業客戶提供分析解決方

案，增加收入。目標為電信業者創造附加價值，更積極地協助金融和商業策略，

並透過使用結合社會非結構資料的巨量資料引擎更好地了解客戶（圖 2）。 
 
Deloitte 指出，電信業者擁有龐大的用戶資料，因此能應用數據作豐富的分析，

主要包括：1. 客群樣態/顧客分群分析（Customer Segmentation）：透過顧客分群，

將行為模式相近或特徵類似之顧客獨立出來，將行銷或研究資源有效分配並集中

於貢獻度較高之客群；2. 顧客流失率分析（Customer Churn Analytics）：透過數

據分析，電信業者能夠針對客戶使用網路或通話情形，設計相對應提醒機制及簡

訊警示，降低誤用狀況以維繫原有之顧客關係；3. 展店選址分析：電信業者能

透過數據分析，依據地理資訊與行動裝置之活動情形先行發現趨勢的變化，制定

符合消費者需求之展店決策；4. 通路鋪貨管理：電信業者於通路鋪貨若能夠搭

配產品/店鋪特徵、通話行為、位置訊息等資訊建立鋪貨決策模型，辨識各分店

鋪貨之重點產品，不僅能夠建立客觀門市庫存標準，還可進一步強化銷售能量；

5. 應用程式/行動數據流量分析：電信業者可通過分析手機應用程式下載量、下

載類型、過去付款資訊等，作為進入新市場前之參考依據；6. 網路營運/設備管

理分析：電信業者可透過數據分析有效優化網路營運及服務品質；以及其他如文

字資料探勘、詐欺分析或是結合公共事業資料分析（Utilities Analytics）等（鄭

興，2015）。 
 
Sinha（2013）認為，巨量資料資料和分析將使電信業者對於客戶的需求、習慣

和情緒作出有價值的洞察。他提出幾個應用的面向，包括： 
1. 情緒分析與社會行銷：巨量資料和分析可以幫助電信業者衡量客戶情緒，

並針對有價值的顧客量身訂製一系列市場策略，以全盤的提升客戶體驗。 
2. 跨管道洞察：巨量資料提供了許多跨管道洞察的機會，客戶對於服務供

應業者的表現和價值看法，越來越常以供應業者管理其各個管道間的互動情形來

加以定義。客戶通常一開始先在網站上搜索特定的產品或服務，然後與客服中心

聯繫以獲取更多訊息，最後在零售店購買。 
3. 即時、文本感應廣告（Context Sensitive Advertising）：當客戶登錄電信業

者的網站時，特定客戶的服務使用、內容購買以及社群媒體活動或網站瀏覽歷史

等資料，可以協助服務提供業者提供廣告，和反映最近購買的服務及 Apps，以

更符合他們當前的興趣和消費意願。 
4. 網路優化和貨幣化：巨量資料還可用於提供即時分析，以檢測網路故障、

超載、未充分利用或已達到負載，相關訊息可以與行銷優惠、促銷活動、季節性

趨勢和客戶使用情況一起分析，以辨識網路熱點，並確定是否要進行投資，以作
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為支持加值服務和內容供應。 
 
企業分析數據管理業者 Cloudera（2015）指出（圖 3），巨量資料可以協助電信

業者達成經營目標、增加公司成長、經營有效率及幫助公司獲利，而電信業者在

運用巨量資料的類型可分成四種：顧客經驗管理（Customer Experience 
Management）、網路優化（Network Optimization）、營運分析（Operational Analytics）
及資料變現（Data Monetization）。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 3、電信業者使用巨量資料的主要案例 
資料來源：Cloudera（2015）。 
 
Chen（2016）依據 TM Forum 所提出的電信管理框架說明巨量資料分析在各層面

的應用案例，此一框架包含三個橫向層面：資源、服務和客戶，跨越兩個垂直面

向：基礎設施與產品、運營（圖 4）。 
1. 資源層面包括與網絡建構、規劃和監控相關的活動。電信業者持續監測

網絡（包括用戶設備和網絡設備，如路由器、交換機、基地台等）的性能，以確

保系統順利運作。此一層級蒐集的數據包括網絡設備發出的警告和關鍵性能指標

（KPI），如丟失率、延遲、負載流量等。數據用於支持網絡規劃、容量管理和

故障管理等情事。 
2. 服務層面包括提供與用戶服務（語音、數據和影音）有關的活動，其同

時還支援服務的主動監控及反應診斷（reactive diagnostics）。服務供應商透過歷

史登錄紀錄可用於改善訂購流程，縮短從訂單到收益的時間。業者可以挖掘使用

模式數據以檢測欺詐行為，或者向有興趣的潛在客戶出售產品獲利。 
3. 客戶層面主要任務是顧客關係管理（CRM），處理用戶查詢、訂單、故障

顧客經驗管理 

目標市場及個人化 
預測客戶流失分析 
顧客歷程分析 
主動關懷 

營運分析 

收益漏損及確保 
網路安全及資訊管理 

下訂到執行 
顧客關懷優化 

網路優化 

網路容量計畫及優化 
網路投資計畫 
即時網路分析 

資料變現 

資料分析作為服務 
物聯網及 M2M 分析 

新獲利引擎-家庭連結、汽車連結等 
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回報單以及用戶滿意度。業者可以基於如位置、設備、使用或瀏覽歷史向用戶推

薦產品或服務。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 4、電信巨量資料分析架構 
資料來源：Chen（2016）。 
 
電信業者能夠從詳細通話記錄、手機使用、網路設備、伺服器登入、帳單和社群

網路蒐集大量資料，提供大量關於客戶和網路的資訊。大多數的電信業者在應用

巨量資料上，主要包括顧客獲取和保留、網路服務強化以及安全性等三種類別（表

1）（McDonald, May 09, 2017）。 
 
表 1、電信業者應用巨量資料案例 

顧客忠誠度、獲取、保留 資料驅動強化網路服務 安全性 

•顧客流失分析（Customer 
Churn Analysis） 
•情緒分析（Sentiment Analysis） 
•目標市場（target market） 
─顧客區隔資料（customer 
segmentation profiling） 
─推薦（Recommendations） 

•優化計劃（Optimized plan） 

•網路效能優化（Network 
performance optimization） 
─優化 Call routine 
─即時 CDR 分析 

•容量優化 
─需求預測（demand forecasting） 

•故障預測（failure prediction） 
─異常檢測（anomaly detection） 

•依客戶需求而設計（Tailor）之服

務 
•積極主動型服務（Proactive Care） 
•優化計劃（Optimized plan） 
•位置資料變現 

•詐騙偵查及預防 
─異常偵測 
─錯誤回撥及長途

電話偵測 
─未獲授權的設備 

•支付過程 
•資料保護及符合性 

產品推薦 
客戶流失分析

及預測 
主動顧客服務 

資料變現 詐騙管理 主動顧客服務 

網絡規劃 負載管理 錯誤管理及根源起因分析 
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資料來源：McDonald（May 09, 2017）。 
 
巨量資料除了具備使用結構化和非結構化資料執行即時網路分析（包括服務中斷、

阻礙或減速）的能力，Sinha（2013）進一步指出，也可用於影響核心網路工程

以外的營運績效，如銷售、支援和客服中心等運作，幫助業者確定： 
1. 產品行銷：找出哪些服務、產品和組合會受到網路故障的影響，以及如

何影響行銷和促銷活動。業者還可以根據網路活動如首次使用某個服務的用戶，

針對個別用戶提供行銷活動。 
2. 顧客管理：當網路發生故障時，有哪些客戶會受到影響，當顧客提出服

務需求或直接通話（direct communication）時，如何確認問題並加以處理。 
3. 顧客服務：為客服中心針對受到影響的問題、顧客及服務提供適當的資

訊，協助其做好準備。 
4. 收入和流失預測：在營運中斷中影響哪些潛在收入、獲利能力和流失率，

不同使用行為對於收入、品牌和 KPI 有哪些支出或影響。 
 
Urbanski（2014）指出，專門儲存及處理巨量資料的應用程式 Hadoop 已經開始

被電信業者大量應用在促進經營績效上，其所具備的功能包括了四個面向：網路

基礎建設、服務及安全、銷售及行銷、新的及相鄰的業務（表 2）。 
 
表 2、電信業者應用 Hadoop 案例 

功能 使用案例 

網路基礎建設 •網路容量規劃 
•網路升級 
•網路維護 
•網路效能管理 
•網路流量形塑 

服務及安全 •客戶經驗分析 
•客服中心生產率 
•現場服務（Field service）生產率 
•資料保護和符合規範 
•終端用戶設備安全 

銷售及行銷 •全面的客戶價值 
•個人化行銷活動 
•推銷和交叉銷售 
•下一個產品購買（Next-product-to-buy, NPTB） 
•降低客戶流失（Churn reduction） 

新的及相鄰的業務 •新產品開發 
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•行動智慧服務（Actionable Intelligence Service）： 
─廣告主 
─商家/零售商 
─支付業者 
─聯邦政府 
─地方政府 

資料來源：Urbanski（2014）。 
 
另一方面，電信業者蒐集到的行動數據資料除了作為自身營運管理之用，同時進

一步可擴展至其他領域加以應用，Cartesian 於 2014 年提及將行動數據用作促進

社會發展之潛力，他指出施行在一些領域（包括健康、農業和經濟發展等）中的

三種主要分析類型：事後評估（ex-post evaluation）、即時測量（real-time 
measurement），以及未來預測和規劃（future predictions and planning），並建議分

析的預測力越高，透過分析預測未來事件或趨勢就可能會產生越大的影響（ITU, 
2014）（表 3）。 
 
表 3、行動數據於各部門潛在影響最大之領域 

 事後 現狀 未來 

評估和估計 測量和即時回覆 預測和規劃 

金融

服務 

電子錢包

商店分佈

(中) 

  系統詐欺預

測(高) 

社群網絡

分析行銷

(中) 

企業網

絡監控

(中) 

強化信用

評分(高) 

預測人潮

流動(中) 

經濟

發展 

收入和低

收入評估

(中) 

社會落差製

圖(低) 

透過行動

數據預測

GDP(低) 

遷徙監控

(中) 

  經濟低迷

預測(高) 

商品波動

預測(中) 

健康

照護 

評估病人

行動限制

(中) 

  疾病遏止目

標(高) 

遷徙人口

追蹤(中) 

 預測疾病

爆發散播

(高) 

 

農業 行動數據

追蹤糧食

援助交付

(中) 

  農業供應商/

採購商之間

地理定位連

接(中) 

蟲害、收成

不佳警告

(中) 

 農產品產

量/衝擊預

測(高) 

 

商業 活動效果

(中) 

社群網路劃

分市場區域

(低) 

    預測演算

預估產品

流失(高) 

社群網絡

目標行銷

(高) 

其他 災後難民

集合(高) 

公眾活動情

緒分析(中) 

都市規劃

(中) 

行動電話救

災定位(高) 

高頻調查

(中) 

犯罪偵

查(低) 

社會動盪

預測(高) 

 

註：高、中、低表示行動數據影響力；灰色表示試驗應用後可行。 
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資料來源：ITU（2014）。 
 
Bughin（2016）研究巨量資料對於電信業者在營運上的貢獻，發現巨量資料具備

能產生積極貢獻的證據，但使用上也有額外的風險。因此，作者建議： 
1. 企業應該早點採納巨量資料應用； 
2. 在投資巨量資料時，首先應將預算放在建立正確的 IT 架構，才能獲得效

益； 
3. 巨量資料應該放在企業中較高的層級，且讓企業內部的使用者與巨量資

料生產者之間能夠點對點同步。 
4. 企業應多投資各種巨量資料應用； 
5. 數位化有利於企業應用巨量資料。 

 
檢視過去針對電信業者應用巨量資料之相關研究，主要聚焦在以電信業者所持有

的巨量資料進行檢測分析；Huang, Zhu, Yuan, Deng, Li, Ni, Dai, Yang 與 Zeng
（2015）進行客戶流失實驗，透過使用來自業務支援系統（BSS）和運營支援系

統（OSS）的大量訓練數據（training data），以及快速處理新的即時數據，讓預

測性能獲得顯著改善；並進一步在中國行動業者佈建顧客流失預測系統，從數百

萬的活躍客戶中，提供一份最有可能在下個月流失的儲值客戶列表，對於列表中

預測的前五萬個流失者，其精確度達 0.96，而自動配對維繫的行銷活動對於目標

潛在流失者大幅提升了他們再儲值使用的機率。Magnusson & Kvernvik（2012）
利用巨量資料科技和機器學習將電信網路中的用戶加以分類，研究結論為機器學

習可以有效地用來創建模型，以便將不同的度量聚合成數值，以作為決定每位用

戶的影響程度，而 Hadoop 則是一個適用於社群網路分析演算法的平台；相關解

決方案可以擴展到數百萬用戶的網路當中，包括 240 萬用戶電信網路運營商的真

實數據，以及用於達 1 億網路用戶的合成資料（synthetic data），作為驗證解決方

案的擴充性和準確性。至於在經營管理面向，Bughin（2016）則是檢視了五個電

信產業應用巨量資料的案例所帶來的收益，確實發現巨量資料對於業者營運產生

積極貢獻的證據，但只有少數案例顯示巨量資料能提供電信業者額外的風險調控

及市場價值。 
 

肆、研究方法 

（1）文獻分析法 
為了瞭解國內外有關電信產業對於巨量資料的分析與創新應用實例，本研究除了

搜尋學術網站、學術的期刊、著作之外，也蒐集國內外知名顧問調查公司或研究

單位的資料，例如。IDC、OVUM、McKinsey、OECD、IPAC（Information Policy 
and Access Center）、NCC、資策會及相關網站的報告。此外，也整理與分析國內

外電信使用者對電信服務隱私保護看法的文獻。 
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（2）深度訪談法 
訪問國內電信業者，瞭解其對巨量資料應用個人隱私保護現況。本計畫訪問國內

五家電信業者的法務部門及掌管巨量資料創新運用的主管進行訪問，瞭解該公司

於巨量資料創新應用之現狀（表 4）。每一家各訪問兩位，總共訪問 10 位主管，

相關訪談都以面對面方式進行，訪談地點都在電信業者台北市的辦公室，時間為

1.5 至 2 小時。談話內容以逐字稿紀錄整理，再擷取重要內容成底下的研究結果

摘要。 
 
表 4、本研究訪談對象一覽表 

姓名 單位 訪談日期 

A1 中華電信 2018 年 5 月 4 日 
A2 中華電信 2018 年 5 月 4 日 
B1 台灣大哥大 2018 年 5 月 17 日 
B2 台灣大哥大 2018 年 5 月 17 日 
C1 遠傳電信 2018 年 5 月 3 日 
C2 遠傳電信 2018 年 5 月 3 日 
D1 亞太電信 2018 年 5 月 15 日 
D2 亞太電信 2018 年 5 月 15 日 
E1 台灣之星 2018 年 5 月 15 日 
E2 台灣之星 2018 年 5 月 15 日 

 
有關國內電信業者深度訪談的問題如下： 
A. 貴公司是否有充分告知如何使用用戶的個人資料？ 
B. 巨量資料可以幫助貴公司有哪些創新的應用？ 
C. 貴公司的服務條款或定型化契約是否有保護用戶的隱私？ 
D. 貴公司是否有販售用戶的個人資料給第三方使用？ 
E. 貴公司是否有被用戶抱怨或控訴有關個資不當被使用的經驗？有的話是如何

處置？ 
F. 貴公司的競爭者是否有不當使用其客戶的個人資料？ 
G. 貴公司在提供服務或推創新應用而使用巨量資料時，是否有遇到法規的障

礙？ 
H. 貴公司在使用巨量資料時，對我國既有相關法律有何建議？ 
 
（3）巨量資料分析 
本計畫使用意藍資訊所提供的 OpView 社群口碑資料庫，以自動化語意技術和雲

端架構為基礎，針對台灣民眾對電信業者運用個人資料隱私保護進行網路口碑深
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度觀測與分析。進一步了解 2017 年及 2018 年至近期為止，網路社群上網民對於

電信業者運用個人資料隱私保護之態度，而分析結果預計將放在第二年結案報告

當中。 
 
（4）網路問卷調查 
本研究在網路論壇 PTT、五大電信業者的官方臉書粉絲團掛本計畫之問卷調查題

目或連結，主要目的是在瞭解與分析電信服務使用者對其個人資料被電信業者使

用，有關其對隱私權的認知、關心、憂慮及期待。本研究將以抽獎方式提供給有

回覆問卷及被抽中的使用者。本調查會特別注意回覆者的人口學分佈

（demographics）與樣本描述（profile），並比對成功樣本與本研究屬性的

population 代表性。 
 
問卷調查題目主要要瞭解以下的內容： 
A. 電信使用者對使用電信服務有關其個資保護的認知與關心。 
B. 電信使用者對使用電信服務有關其個資保護的憂慮。 
C. 電信使用者是否詳閱業者與個資相關的服務條款或定型化條約。 
D. 電信使用者是否有隱私被侵害的經驗。 
E. 電信使用者是否曾以個人資料交換免費使用業者的服務或資訊。 
F. 電信使用者對於業者使用其個資所應給予的保護期待。 
G. 電信使用者是否相信既有的法規對其隱私有足夠的保障。 
H. 電信使用者是否相信業者的自律或共管機制對其隱私有足夠的保障。 
I. 主管機關是否有必要介入業者與個資相關的服務條款或定型化條約。 
 
（5）電信業者隱私服務條款或定型化契約分析 
本計畫分析國內使用者常使用的電信服務契約中對其個資的隱私契約條款主要

內容。初步探討五家電信業者的隱私服務條款或定型化契約。 
 
（6）焦點團體座談 
本計畫邀請的來賓為法務部、通傳會及五大電信業者（表 5），深度訪談可以談

得更詳細，而且是針對個案，目的主要是讓參與者彼此可以互動，並且有機會調

整自己或影響別人的看法，而且更為聚焦。 
 
表 5、本研究焦點座談參與者一覽表 

姓名 單位 職稱 

何吉森 國家通訊傳播委員會 委員 
黃王裕 法務部 秘書 
鍾國強 中華電信 法律事務處協理 
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李和音 遠傳電信 法務法規暨採購群資深副總經理 
李南玫 台灣大哥大 總經理室副總經理 
劉立三 亞太電信 法務/法規/採購中心副總經理 
丁憲文 台灣之星 法規暨管理本部副總經理 
劉莉秋 台灣電信產業發展協會 發言人 
蘇柏毓 資策會 科法所組長 

 

伍、研究結果與討論 

一、各國電信業者在巨量資料的創新應用與服務 

（一）美國 
1. 顧客經驗管理 
美國最大電信業者 AT&T 從客戶體驗開始應用巨量資料分析，AT&T 的客戶服務

中心提供顧客大量且多樣的產品，往往會產生非常複雜的潛在問題或解決方案，

工作流程非常繁瑣，因此需要同時簡化客戶服務中心的處理流程，以及與客戶互

動過程。AT&T 使用巨量資料技術分析所有產品的排列組合，提升客戶體驗，以

更快地解決或強化特定的處理情境，把環境的複雜性轉化為簡單且具可操作性

（McKinsey & Company, 2016）。此外，在 iPhone 上市時，為瞭解 iPhone 的市場

反應，AT&T 與 Facebook 策略結盟，透過對 Facebook 的非結構化資料進行分析，

可取得使用者對價格、行動功能、服務感知等產品指標的體驗情況，從而推出更

加符合顧客需求的電信捆綁服務（大數據時代，2014 年 4 月 4 日）。 
 
AT&T 旗下的 AdWorks 提出自助式編播平台─影音資料庫平台（Video Inventory 
Platform, VIP），允許廣告主透過其 DirectTV 和 U-Verse TV 使用有線電視網絡上

線性電視廣告的資源。此一服務由影音廣告/技術平台公司 Videology 建立，結合

以 AT&T 的 TV Blueprint 觀眾為基礎之資料庫平台。TV Blueprint 的加值線性電

視資料庫橫跨全國 210 個數位媒體轉接器（Digital Media Adapter, DMA）市場，

包含了 2600 萬個 DirecTV 和 U-verse TV 家庭，VIP 於 2016 年第三季開始向廣

告客戶開放。DirecTV 和 U-Verse 可以使用 75 個有線電視廣告網絡，VIP 在廣告

投放的前端和後端均更為透明。VIP 系統內建超過 200 個人口和行為資料區段

（data segments），AT&T 的系統可以將行銷人員的第一手資料納入公司的媒體規

劃，而行銷人員可以透過 DirecTV 和 U-verse 機上盒獲得深入的洞察，依據 3200
萬個機上盒的收視行為進行精細分析，讓廣告主應用於市場分割策略（Friedman , 
March 3, 2016）。 
 
2015 年，Verizon 以 44 億美元買下 AOL，此一併購之目的是為了要取得 AOL 的

廣告技術平台（Kafka, May 12, 2015）。這兩家公司在數據資料方面彼此互補，特
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別是在行動位置和行為資料方面。無線通訊服務提供業者可以察知人們電話目前

的位置以及過去到過哪些地方，包括零售商店位置。Verizon 的精準市場洞察部

門與廣告商合作，幫助衡量贊助商訊息的效果，而 AOL 可以透過該服務強化其

歸納的能力，為 Verizon 帶來不同類型的位置資料專業知識。AOL 擁有地圖業者

Mapquest，可利用 Mapquest 經營的 GPS 位置資料來增強 Verizon 行動位置資料。

透過 Mapquest 幫助使用者找到目的地的資料與蒐集到的位置資料，兩者類型並

不相同，有助於確認行動服務和廣告目標的用戶位置。Verizon 能幫助 AOL 連接

各行動點，以實現廣告商期望強大的跨平台廣告活動，Verizon 有能力使用大量

的數據並持續追蹤行動設備上特定用戶的對話，當用戶上網支付 Verizon 賬單時，

該公司可以將該數據連接到儲存瀏覽器數據的 Cookie ID。而且由於 Verizon 用戶

使用其服務在手機和電視機上盒觀看影音內容，電信業者能夠將大量額外的影音

收視行為資料帶入 AOL 現有的資料當中（Kaye, May 13, 2015）。 
 
寬頻網路業者 Comcast 透過分析各種常見問題並設置客戶需求的自助服務應用

程式來更快速地解決顧客問題，利用大量數據分析來減少需要到現場處理的服務

（truck roll），藉此不僅縮短解決問題的時間，而且確保了客服中心和客戶服務

能更加有效，最終提高了客戶滿意度。Comcast 使用巨量資料分析，透過檢查顧

客使用模式來提高其 IP 電話網路的服務品質，同時改進其視訊通信服務的客戶

體驗（Talbot, 2016）。Comcast 應用機器學習預測是否需要派遣技術人員前往客

戶家中解決網路連線的問題，由於一些網路連線的問題發生在客戶家中，而其他

部分問題則發生在 Comcast 的網路當中，機器學習應用程式能夠預測技術人員是

否需要到客戶家中維修，達到 90%以上的準確率。Comcast 彙集了來自客戶服務

中心和網路營運的資料，使用所有的資料建立模式，可以準確的預測是否有必要

到現場處理（Dano, September 11, 2017）。 
 
T-Mobile USA 與企業資源規劃（Enterprise Resource Planning, ERP）業者 SAP 合

作，配合用戶的意願及其動態，提供最適合各用戶的費用方案變更推薦、以及新

的服務項目資訊。將以往無法互相交流並獨立作業的顧客管理系統與資料，以資

料庫「SAP HANA」為基礎整合為單一的管理系統，如此一來就能夠以用戶的分

析資料與動態預測為基準，迅速提供給用戶最適合的促銷方案。以往的促銷活動

由企劃開始到正式施行的循環，通常都要花費 8~12 週來進行，而利用此系統則

得以縮短一半的時間（MIC, 2015）。 
 
此外，T-Mobile USA 並利用巨量資料分析減少 50%的客戶流失率。T-Mobile 將

多個資料庫和來源系統的用戶及網路數據進行結合，所有的資料都加以儲存、分

析、搜尋和視覺化，相關資料應用的領域包括（van Rijmenam, February 15, 
2017）： 

(1) 客戶資料：全面檢視每位顧客，以降低顧客的不滿意度； 
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(2) 產品和服務：有哪些產品和服務是哪些顧客在使用及何時被使用，以推

動創新； 
(3) 客戶體驗：與客戶互動的管道為何？用來恢復和優化服務水準； 
(4) 商業營運：包含所有的帳務和會計訊息，以及財務和風險管理，找出優

化和經營的最佳部分； 
(5) 供應鏈：採購訂單、貨運和物流如何運作，用於推動供應鏈內部創新並

降低成本； 
(6) 網路：為支援管理而儲存的所有（原始）資料，用於推動創新和增加優

質的客戶。 
 
2. 網路優化 
隨著下世代網路的推出、智慧型手機使用增加和社交媒體的崛起，全球電信業者

面臨資訊的數量、種類和速度出現前所未有的增加。對於電信業者而言，資料之

間的關聯越來越重要，可以用於監控網路性能，並即時改善服務和客戶體驗。

T-Mobile 正在從其網路每天蒐集高達 170 億筆的資料，存儲這些數據並對其進行

分析。這項分析使得 T-Mobile 能夠檢測和聯繫網路性能，找出高價值的用戶和

服務，以優化其資本支出和網路工程的目標（IBM, 2013）。T-Mobile 旗下子公司

MetroPCS 使用巨量資料業者 Splunk 的技術，針對來自防火牆、入侵檢測系統和

網路伺服器的數據進行蒐集檢索，以識別其網路上的濫用者並採取適當改正措施，

將盈收損失的主要來源進行封鎖。經由 Splunk 讓 MetroPCS 能夠找到對其營收最

重要的用戶，以及最主要的資源濫用者（Taylor, March 19, 2013）。 
 
AT&T 正在使用巨量資料和網路分析以更深入的了解客戶的網路體驗，並進而加

以改善。AT&T 通常會測量其無線網路上 19 億個品質檢查點，在一個小時之內，

針對整體有線和無線網路進行約 300 億次網路品質數據測量。AT&T 為縮短通話

/網路斷線所造成影響的時間，推出服務品質管理（Service Quality Management）
計畫，研發 TONA（Tower Outage and Network Analyzer）系統，將過去基地台損

壞的歷史數據及各地用戶即時數據納入模型，在網路發生問題時能夠即時辨識出

應優先修復之地點，縮短影響用戶之時間。除了根據受到影響的人口數及附近的

基地台處理發生的問題，並使用即時數據和歷史測量資料來找出網路中斷產生的

影響。AT&T 也建立設備健康度等數據分析模型，作為制定設備維護準則之標準

（Allen, 2014；鄭興，2015）。 
 
3. 營運分析 
AT&T 利用蒐集到的數據作為其內部流程和客戶預測分析以創造營收機會。巨量

資料可以做預測分析，在問題出現之前照顧好服務客戶的設備，通過事先識別可

能發生問題的系統，來改善客戶關懷溝通並節省數十萬美元的支出。AT&T 可以

即時監控客戶設備，以便維修單位可加以識別，如機上盒 U-verse 在半夜忽然重
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新啟動或無法使用。透過巨量資料，可以使用相關資料點（data points）來確定

何時會發生故障，並在影響服務供應之前與客戶聯繫。當客戶打電話來時，通過

使用巨量資料，可減少一些不必要的步驟以更有效地解決問題。AT&T 並追蹤其

擁有的 75000 多輛汽車的車隊，透過感應器可以提供車輛內部的各種資料點以及

天氣等外部因素，然後將這些資料點連結至確定哪些電池在接下來的幾週內最有

可能失效。公司每天都會提出一份報告，發送到車庫以搶先更換電池，透過控制

替換電池的時間和地點，可以降低發生故障等待修復的時間。AT&T 每個月可以

更換 1,000 個電池，到目前為止已經節省 100 多萬美元電池更換和更換電池所需

的資源。此一概念也已經擴展到 AT&T 的辦公室、手機基地台和交換中心的空

調系統（HVAC），使得 AT&T 能夠知道 HVAC 系統何時可能發生故障或效率不

佳。放置感應器在房地產資產上，為公司提供關於機器運作的時間、系統狀況以

及天氣情況的訊息，如同車隊數據一樣，空調數據能協助 AT&T 事先更換可能

故障的系統（Abril, October 31, 2015）。 
 
Verizon 於 2017 年公佈其 IPTV 平台技術，將影視傳輸平台朝向全面 IP 化發展，

Fios TV 的影視傳輸從原來 IP/QAM 的混合模式轉向全 IP 分發模式，可提升後台

管理能力，並使 Verizon 更快速導入新功能/服務，滿足消費者隨選以及跨螢多屏

的收視需求。借助新平台，Fios TV 擁有全新的用戶界面，包括針對家庭不同成

員提供個性化瀏覽介面，整合各類型在線服務和支援語音命令的能力。此外，透

過後端巨量資料分析技術的精進，營運商本身可針對家庭不同成員的收視行為進

行分析以及差異化廣告投放（MIC, 2017）。 
 
為因應巨量資料應用之趨勢，Comcast 於 2017 年收購影音 Metadata 業者

Watchwith，以深入了解其自身提供節目的編排，改善用戶的收視體驗，並嘗試

開闢新的廣告營收機會。Watchwith 主要針對每個場景追蹤影音訊息，使製作人

和編輯人員能夠標記他們的影音節目，以蒐集這些節目「畫面層級」（frame-level）
的資料。Watchwith 系統並提供媒體分析技術，使內容和服務供應業者能夠使用

電腦視覺（computer vision）和機器學習方法自動標記節目。Comcast 使用

Watchwith 的技術為其 X1 IP 影音平台添加新的功能。有線電視業者在 X1 的「自

動擴充」功能中使用該公司的 Metadata，可以自動延長比原定時間更長的 DVR
錄影長度，特別是體育賽事。Watchwith 技術還為 X1 提供了一項新的運動精采

剪輯功能，可以自動創建 Metadata 標籤，以便觀眾可以直接跳到 DVR 上記錄的

體育比賽中的關鍵時刻。Watchwith 於去年推出節目內的「文本」（contextual）
廣告平台，用於支援 IP 機上盒如 Comcast 的 X1 以及智慧型電視、行動設備。

此一平台讓節目編排人員事先設定節目廣告插播檔次提供互動式廣告，超越現行

具破壞性的影音進廣告（Pre-Roll）及插播廣告（interstitial ad）（Breznick, January, 
4, 2017）。 
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4. 資料變現 
AT&T 正在尋求出售擁有的巨量資料作為變現，從後台系統中的用戶資料當中獲

利。業者已經宣布更新其客戶隱私政策，以便整合客戶資料銷售給廣告客戶和行

銷公司。AT&T 並表示，將開始向其他企業出售關於客戶的無線和 Wi-Fi 位置匿

名訊息、網頁瀏覽、行動 App 使用行為和其他訊息（Banerjee, 2013）。零售業者

現在正與電信公司合作，提供個人化的影音廣告，以作為改善客戶關係並提高銷

售量。AT&T 開始與一些影音行銷平台合作，在寄送帳單同時向用戶發送個人化

影音內容，超過 85%使用過該服務的企業客戶認為對於其營運是有幫助的

（BRIDGEi2i, November 21, 2013）。 
 
AT&T 每天都會從用戶的智慧型手機上蒐集數百萬則的訊號，如今正試圖透過巨

量資料分析和物聯網技術的結合，從這些位置訊息中獲利。AT&T 與加州大學柏

克萊分校和加州地方政府交通部合作，利用整合的資料來幫助管理交通模式，通

過使用手機訊號來追蹤民眾的通勤模式並確定道路故障的位置地點。此外，這些

即時的數據能夠讓都市規劃的專家和官員可以得知民眾在哪裏工作、生活和購物，

而不需要等待緩慢又不準確的人口普查資料，或是交叉引用多種訊息來源（Hawn, 
October 1, 2015）。AT&T也選擇和零售業者星巴克合作，利用巨量資料技術蒐集、

分析使用者的位置資訊，透過顧客在星巴克門市附近通話或者其他通信行為，判

斷消費者的購物行為。AT&T 將這些資訊服務交給星巴克分析，星巴克經由對這

些資料的挖掘，可以評估消費者前往門市消費的時段，並且預測用戶個人行為，

作出個人化的行銷活動推薦（大數據時代，2014 年 4 月 4 日）。 
 
透過精準行銷洞察（Precision Market Insights, PMI）分析，讓 Verizon 可以根據

手機使用行為、位置和人口特徵訊息，產生行為洞察的分析，對消費者進行全面

檢視。例如對於戶外廣告客戶，這些洞察可以衡量戶外廣告單位的有效性，驗證

特定廣告活動的影響力和接觸情形（Accenture, 2015）。PMI 可以幫助解決行銷

人員面臨的挑戰，使用由 Verizon 無線設備產生的位置資料來確認人口特徵資訊，

並與其他地區相連結。蒐集到的匿名資料可依據人口特性、興趣和地理位置定位

來吸引適合的行動設備使用者群體，廣告客戶可以使用蒐集到的資料來接觸行動

設備上的目標受眾；PMI 協助品牌提供具影響力的行銷，並提高行動設備的投資

報酬率（ROI），且不會在 Verizon 之外被共享任何個人身份訊息，也不會使用任

何蒐集網頁瀏覽資訊的工具（PORTADA, 2016）。 
 
Verizon 主要提供兩種類型的服務：首先，整合位置、瀏覽、行動 App 使用習慣

等匿名數據，提供行銷業者具區隔性的資訊，以標示出訂戶的集群。個人經由特

定的人口特徵如年齡、性別，以及喜好如寵物愛好者、網球球迷等，加以定位目

標，此一服務讓廣告主在特定場所的廣告招牌得以更好地定位客戶。另一種服務

則能夠讓廣告更好定位每一位客戶，因此客戶在網站及 App 上所看到的廣告，
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將更具有相關性。該服務使用特定的消費者訊息如人口統計資料和郵政地址，以

確認廣告主嘗試觸達到的受眾之適合度，此種服務並不使用位置或瀏覽訊息，而

是其他資訊如電子郵件、內文、郵政信件，或線上、行動廣告（van der Lande, 
2013b）。 
 
日本軟銀旗下的美國電信業者Sprint擁有大量用戶資料，因此成立子公司Pinsight 
Media 以檢視並利用這些資料。過去的資料難以得知是否準確，部分使用者可能

只是點擊一下 App，或提供虛假的訊息創建匿名帳戶。Pinsight 的系統可接收來

自無線電發射機的多邊位置數據，並將其與從帳單中獲得經過驗證的人口統計數

據加以聯結。行動業者的優勢在於與用戶之間具有真正的帳務結算關係，第一方

身份驗證的資料是最好的資料，只有網路業者可以經由無線網路使用，Sprint 可
以根據特定用戶的訊息更好地暸解可以放置哪些類型的廣告（Marr, May 5, 
2016）。 
 
Comcast 與各地區及地方的業者合作，使用巨量資料協助應用廣告策略，包括向

家庭播放廣告次數的頻次上限系統，以及建立訂戶訊息服務供 Comcast 的隨選影

音（VOD）服務使用。透過數據分析，可以了解更多關於觀眾群體的訊息，這

些訊息讓 Comcast 的廣告客戶可以訂製他們的產品，吸引那些更加精細化的消費

者群體，並提高客戶的廣告效果。許多家庭在多個房間內都有機上盒，這些設備

可產生出高達 TeraByte（TB）的非結構化資料，提供作為匿名的收視偏好資料，

加以聚合和豐富人口統計訊息，對廣告客戶更具有意義，而觀眾的隱私也會受到

保護（Datanami, September 15, 2014）。 
 
為提供客戶更多元的服務，Comcast並宣布與Earth Networks的WeatherBug Home
優化軟體合作，此一軟體將幫助 Xfinity Home 的用戶進一步減少能源使用並降低

成本。WeatherBug Home 將為 Xfinity Home 的節能工具 EcoSaver 提供巨量資料

和分析功能，EcoSaver 可以了解家庭使用暖氣和冷氣的模式，並對恆溫器進行自

動調整。智慧家庭控制不僅方便，還能幫助家庭節省支出。由於家庭使用暖氣和

冷氣的成本幾乎佔整體水電費的一半，透過 Earth Networks 能讓智慧家庭平台擁

有更多的數據，並幫助 Comcast 的能源追蹤工具分析用戶變得更加準確和高效率，

藉此為消費者節省大量的能源成本，提高能源效率並回應使用者的需求，滿足其

實用性（Comcast, February 8, 2016）。 
 
（二）歐洲 
1. 顧客經驗管理 
電信業者應用巨量資料的動態分析（Dynamic analytics）主要建立在統計推斷用

戶位置和顧客關係管理（Customer Relationship Management, CRM）資料所形成

的移動模式。業者試圖更深入地瞭解客戶及其所產生的資料，以便能提供更為個
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性化的服務；西班牙電信業者 Telefónica 認為，巨量資料可加快資料處理速度，

並建立不同類型顧客及文本所適合及個人化服務的資訊。隨著 5G 的出現，將使

連結的速度更快，人員和設備如可穿戴裝置、汽車、電器用品、平板電腦、服裝

和配件等的連結數量也將大幅增加，此種連結的增加將導致傳輸數據和網路流量

的增加，及產生的數據增加。Telefónica 希望能讓顧客具備有數位主權（digital 
sovereignty），意指他們能擁有自己專屬的數位足跡（digital footprint），並自行決

定如何使用這些資料。為了實現此一目標，Telefónica 致力於保證客戶資料的隱

私、安全及透明（Optical Keyhole, November 30, 2015）。 
 
Telefónica 於 2015 年 11 月提出「OnLife Telco」策略計畫，包含了六個關鍵要素：

互連性（connectivity）、服務整合（integrated offerings）、差異化經驗（differential 
experience）、巨量資料、端對端（End-to-End）數位化、資產分配/簡化。Telefónica
將巨量資料應用於即時分析客戶經驗和提高網路品質，目標在營運的每個國家部

署服務營運中心（service operation centers, SOC），這些中心可即時監控客戶經驗

的質量和服務品質，以事先處理相關問題。巨量資料能幫助電信業者更好地了解

客戶需求，提升資源管理，透過 SOC 讓 Telefónica 使用數據了解趨勢並主動採

取行動（Prescott, February 22, 2016）。Telefónica 並積極使用巨量資料作為更佳瞭

解其電視觀眾的使用模式，從而能夠根據他們的使用歷史記錄、正在收視的內容，

甚至一天中收看的時間，為人們提供量身打造的推薦內容。此外，為了滿足消費

者對於服務使用的簡化及便利性之需求，Telefónica 將客戶數據庫整合成為一個

系統，讓客戶查詢的時間縮短 80%，並改進客戶查詢的自助服務選項，例如檢查

使用情況和費率等（Lenns, October 2, 2017）。 
 
Morrell（July 20, 2017）則是以 Telefónica 的德國分公司為例，分析其使用巨量

資料創造競爭優勢的四種方法： 
(1) 應用巨量資料改善顧客經驗：Telefónica 網路營運中心使用巨量資料，

在維持顧客滿意方面，讓顧客參與和網路管理成為平等合作夥伴。Telefónica 從

網路和服務過程中獲取複雜的訊息，並加以關聯和匯整，作為測試完整的顧客經

驗，檢視服務如何運作。有了這些重要訊息，客服團隊不再單純地解決個人問題。

相反的，可以得知大範圍的顧客經驗問題，以及確保顧客獲得更好的整體用戶體

驗解決方案。 
(2) 應用巨量資料增加主動的電信客戶服務：Telefónica 積極強化客戶服務

中心，並提供激勵措施讓顧客滿意。客戶服務人員可以透過主動告知來回答客戶

投訴，從而提高顧客滿意度。 
(3) 與合作夥伴共同改善電信服務保障：電信服務經驗鏈變得越來越複雜，

尤其是在網際網路、影音和行動服務方面。意識到整體顧客經驗的重要性，

Telefónica 與其應用程式供應商合作，並使用其網路中的巨量資料來優化服務體

驗。巨量資料有助於檢驗測試完整的服務，並將問題加以隔離，辨識網路上最佳
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的部署計劃，並建立 Telefonica 及其合作夥伴可以共同提供服務的指標和 KPI。 
(4) 透過資料工程（Data Engineering）取得全面的客戶行為：Telefonica 使

用巨量資料全方位地了解客戶如何使用所有服務、遇到的問題、服務投訴以及需

要採取的顧客維持策略，有助於確保每個客戶都能與 Telefonica 保持長久的合作

關係，從而獲得最大的滿意度和長期的收入。 
 
隨著 LTE、OTT 行動應用程式以及每位顧客擁有多個終端設備的情形日漸普及，

為能夠即時分析所蒐集到的大量資料和資料類型，提供顧客專屬客製化服務和高

涉入的參與，對於電信業者形成了極大的挑戰。法國電信業者 SFR 在 2013 年的

營收超過 130 億美元，是法國第二大電信運營商，擁有 2100 多萬名行動用戶，

並提供 520 萬戶家庭高速網路服務。SFR 希望對於客戶體驗（customer journey）
能有一個共享和詳細的檢視，為整個組織的員工提供全面的客戶樣貌（customer 
view）、即時搜尋、報告和分析，以協助公司提高客戶支持和網路運作的品質，

並帶來更好的客戶體驗（Cloudera, November 3, 2014）。2014 年 12 月，SFR 選擇

Cloudera 作為巨量資料技術的合作對象，以幫助改善其終端對終端的客戶體驗，

使 SFR 能夠讓其員工使用集中式、即時的顧客觀點（real-time customer view），

且能跨越多種設備和資料來源取得所需的資訊（Capacity, July 1, 2015）。 
 
2. 網路優化 
Telefónica 使用巨量資料分析發現網路故障之處，利用其所擁有的關於網路和客

戶的大量數據來識別故障，並在問題出現之前事先解決。此一解決方案預計在

2016 年底推出，讓 Telefónica 能夠隨時隨地取得針對用戶使用服務時的客戶經驗

真實洞察，使業者得以預測可能發生的問題和電信訊號較微弱之處等

（Burkitt-Gray, February 22, 2016）。 
 
行動電信業者 Vodafone Ireland 也面臨管理日益複雜的通訊網路的挑戰。該公司

應用電信通訊設備業者 Tellabs 的洞察分析服務來分析其網路數據，並利用這些

訊息優化網路性能並提供更高品質的服務。這也將使得 Vodafone Ireland 能夠更

快速，更具成本效益地進行網路容量管理和根本原因分析（Root Cause Analysis）
（Taylor, March 19, 2013）。 
 
加拿大網路設備業者 Sandvine 協助義大利電信（Telecom Italia）管理服務運營中

心（SOC）和客戶體驗管理（CEM）平台，使用 Sandvine 的商業智慧（Business 
Intelligence）和管理使用行為所產生的資料作為其固網和行動網絡的關鍵績效指

標（KPI）。資料來源為義大利電信內部營運、計劃和行銷團隊所產生的巨量資

料及 SOC/CEM 系統直接輸入 Sandvine 的數據器，為確保用戶能享有高品質的

網頁瀏覽和影音內容體驗，讓義大利電信能夠提供用戶最佳服務，對業者而言非

常重要。Sandvine 為義大利電信提供了眾多可以用於測量網路和影音品質的指標，
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以便義大利電信可以在對用戶造成影響之前，主動診斷網路問題並確保網路維持

良好的品質（Sandvine, May 5, 2015）。 
 
3. 營運分析 
歐洲電信巨擘 Vodafone 擁有龐大的國際業務，超過 4.7 億的行動客戶，寬頻用戶

數達 1400 萬戶，同時在 26 個國家經營行動業務、17 個國家中擁有寬頻固網業

務。在此龐大的規模之下，企業的供應鏈管理（Supply Chain Management, SCM）

需要盡可能的加以簡化和有效率。Vodafone 與巨量資料業者 Celonis 合作，其巨

量資料流程挖掘分析技術可以分析大量的資料，重建公司業務流程中實際發生的

情況，辨識出缺乏效率的部分，並自動提出改善建議。Celonis 的巨量資料技術

負責管理 Vodafone 的採購活動，找出採購至付款（source-to-pay）標準作業流程

中的落差和偏差。透過使用此一技術，Vodafone 首次正確完成 80%的採購訂單，

達到 85%的目標，使得運營採購成本下降 11%，且 Vodafone 還能夠經由去除採

購業務上的瓶頸，縮短了 20%的上市時間（Rowe, 2017）。 
 
就整體營運而言，Vodafone 西班牙認為巨量資料有助於發現新服務領域之契機，

因而積極將巨量資料應用在幾個面向（Davey, February 25, 2014）：1. 改善網路

服務品質：Vodafone 開始使用即時更新的網路擁塞地圖取代過去靜態地圖，以便

更快速地改善相關區域的網路服務。2. 人口流量分析：Vodafone 可以建立民眾

分布的即時熱點圖（heat maps），並用來幫助評估和預測大量人群的遷移，可以

讓政府當局即時調整公共交通的交通狀況，還可以幫助分析公共服務、建築物和

旅遊景點的使用情況，從而更好地引導市政財務、安全或地方擴展決策，包括洞

察大型人群如音樂會和體育賽事的安全和緊急救護。3. 庫存系統：與流量分析

類似，Vodafone 可以將此一概念延伸到追蹤公共建設（如圖書館、博物館和醫院）

的資源使用情形。4. 針對性的行銷：與 Google 和 Facebook 的目標廣告類似，

Vodafone 向用戶發送基於位置的目標行動廣告，從而產生新的收入來源。 
 
Telefónica 將巨量資料解決方案整合至其服務和營運流程中，豐富顧客經驗並指

導經營策略，透過使用 Oracle 的巨量資料應用，讓 Telefónica 能夠統整企業的顧

客關係管理平台，結合商業智慧工具有效率地且控制成本的檢視超過 3,200TB 的

資料，經由分析固網電話、行動服務、付費電視的資料，可以為數百萬名顧客提

供更多整合的、針對目標的解決方案。使用顧客洞察推出行銷活動，利用巨量資

料分析分批並即時地豐富企業產品；改善銷售管道、客服中心效率、銷售點細分

化、特徵描述以及線上報價；改善處理過程的品質和效率、縮短服務上市的時間

和解決顧客投訴；並根據獲利的多寡為優先，進行網路建設之投資（Oracle, August 
24, 2016）。 
 
巨量資料可以供電信業者進行整體營運分析，以作為降低日常的營運支出，及開
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發新的收入來源之用，土耳其電信（Turk Telekom）藉由分析其電信網路上的內

部和外部數據，對於資料進行深刻的分析，不僅得以更快速、精準的檢測和辨識

電源故障之處，找出故障的原因為何，且每年可以為組織的營運支出節省 100
萬美元（sysmech, June 24, 2016）。此外，電信業每年因欺詐估計損失約 380 億美

元，土耳其電信分析數十億條每日通話數據記錄以及其他客戶數據，以構建更完

整的用戶配置，透過比較客戶最近的活動和詳細的資料，土耳其電信可以更有效

和快速地檢測違規行為。例如許多詐欺的人在安裝後的六個月內往往不支付賬單

並顯示可疑的長途呼叫模式，類似的異常行為可以作為預測模型提供訊息，並使

組織得以更好地阻止犯罪客戶。行動業者更進一步將他們的數據，與銀行共享智

慧型手機 GPS 數據，以幫助他們監控和防止信用卡欺詐，根據他們的位置驗證

用戶的信用卡使用情況。這也減少了對信用卡凍結的需求，因此正在度假或國外

工作的客戶不必處理與銀行聯繫時面臨的沮喪和時間損失（Trotman, August 7, 
2017）。 
 
巨量資料管理業者 Starhome Mach 於 2015 年推出三個新的經營模式：分段分析

（Segment Analyzer）、留客市場佔有率（Inbound Market Share）以及服務品質

（Quality of Service, QoS），旨在即時分析來自行動網路業者基礎設施的巨量資

料，協助電信業者做出更好的經營決策。分段分析讓業者能更暸解每個用戶的行

動電話使用情形，從而使他們能夠建立更好、更合適的封包（Package）及組合

商品（Bundle），並允許業者辨識出使用率低的技術原因，如覆蓋問題、連線或

手機故障。留客市場佔有率則是能全面性暸解電信業者的漫遊環境，包括註冊漫

遊者、企圖註冊者，業者及其競爭對手的市佔率以及潛在的份額，提供對於任何

變化的分析，預計能讓業者更好地進行協商合作及交易。QoS 能有效分析和使用

資訊服務品質，衡量服務質量問題對營運的影響，並確保所有修復都集中在最有

利可圖的市場區隔（Market Segment）。義大利電信業者 Sparkle 在 2015 年 3 月

選擇了 Starhome 的巨量資料解決方案，以便為客戶提供即時的經營管理工具和

明確的解決方案，以支持他們根據即時訊息做出更好的決策，進而增加營收

（Capacity, July 1, 2015）。 
 
4. 資料變現 
行動業者積極立基於數據之上，建立相關應用及消費者洞察的產品，這些產品有

助於產生新的加值服務，並創建資料驅動的交易平台，例如廣告定位、零售支付

和消費者洞察。Telefónica 是第一家使用巨量資料作為直接收入來源的大型電信

跨國企業（van der Lande, 2013a）。Telefónica 推出動態洞察（Dynamic Insights），
能夠即時蒐集和整合匿名客戶資料，以暸解消費者當中部分集群的行為從而幫助

地方政府和企業做出更好的決策。此外，零售業者欲開設新的店面時，可以得知

有多少不同時間、性別和年齡的客戶每天造訪特定的位置（Accenture, 2015）。
Telefóncia 將資料加以蒐集並打包，推出「智慧足跡」（Smart Steps）產品，可使



27 
 

用完全匿名的資料暸解何種因素會影響訪問某個特定位置的人數和人口資料；

Telefónica 在其數位服務部門內特別建立了一個單位來處理巨量資料，同時與專

門銷售資料的業者 GFK 合作，以克服不同部門資料類型的挑戰（van der Lande, 
2013a）。 
 
Telefónica 積極嘗試利用巨量資料創造新的收入來源，與西班牙銀行業者 Banco 
Santander 及 CaixaBank 合資，共同成立 Yaap 公司，目標是創造數位化服務，以

簡化人們的日常生活。該企業推出 Yaap Shopping 的 app，希冀成為西班牙最大

的購物網路，蒐集有關客戶購物行為的大量數據（Roland Berger, 2015）。2016
年，Telefónica 公布針對企業客戶提供「LUCA」巨量資料服務，從資料管理和

資料科學到工具、基礎設施和商業洞察。其中在商業洞察部分，Telefónica 提供

其網路上匿名和匯集的資料，作為行動分析解決方案，協助企業客戶得以更有效

的規劃，如優化城市的交通網路和旅遊管理，或在健康緊急照護方面，能夠更完

整地暸解人口流動和限制流行病的傳播。此外，LUCA 也透過提供巨量資料整合

服務（Data as a Service, DaaS）來幫助其客戶，使客戶能夠使用 Telefónica 的雲

端基礎建設以充分利用自己的數據（Telefónica, October 20, 2016）。 
 
電信業者所蒐集的資料對於市政及交通業者而言是有用的訊息，例如新公車行駛

的最佳路線；也可以用於零售途徑規劃，如找出潛在客戶數量最多，開設新銷售

點的最佳地點。德國電信（Deutsche Telekom）推出的 Motionlogic 服務，根據客

戶的匿名統計資料，Motionlogic 可提供接近即時的反應，如以公共交通工具提

供足夠的替代運輸。德國電信已成功地與政府機關合作，開發出將個人資料匿名

化的方法（DETECON, 2015）。德國電信與 Kiunsys 合作，為義大利比薩市（Pisa）
提供「智慧城市」解決方案，於 2014 年 6 月啟動試點，提供市民巨量資料停車

優化服務。透過每個停車位地板上的感應器檢測該車位是否為空閒或已被佔用，

感應器蒐集訊息並與城市的伺服器基礎設施共享資訊。消費者可以通過免費

Tap&Park 的 app 取得地點的訊息，並使用該 app 支付停車費用。此一措施可以

協助地方政府依據乘客需求即時增加公共運輸工具、智慧交通號誌，以及優化緊

急車輛之路線等（Roland Berger, 2015）。 
 
德國電信旗下的子公司 T-Systems 提供多種巨量資料解決方案，能夠即時分析來

自各種來源和不同類型的數據（如影音內容和社群媒體入口）大量非結構化資料

集。這些方案能夠將即時分析用於活動管理、財務監控、公用事業傳輸、車隊管

理和連網車輛。另外，行銷活動管理可以整合來自世界各地數百萬條推特文，以

及其他社群媒體數據。影片及聲音檔案也可以專門針對其中的內容加以定義名詞，

進行分析（Deutsche Telekom, February 26, 2013）。德國鐵路使用由 T-System 所

提供的數據分析服務來改進其現有的即時營運系統，以預測鐵路運輸服務抵達和

離開的時間，將德國鐵路每天超過 200 萬次的運輸服務停車時間數據，與實際運
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輸情況進行每分鐘的比對，比對的結果可作為預測列車抵達時間的基礎，同時用

於預測即時訊息對後續乘客轉乘接駁的影響。T-Systems 的數據中心可以在幾秒

鐘內分析當前運行的所有列車的地理定位報告，評估火車到達最終目的地的時間，

用以改善通知旅客長途和短程鐵路交通延誤的訊息。除了在智慧型手機和行動應

用程式，還可以透過火車站的站牌告知，讓德國鐵路的客戶可以提前 90 分鐘取

得預計出發時間的即時信息，此一服務旨在幫助乘客更有效地計劃和規劃他們的

行程（Deutsche Telekom, September 14, 2016）。 
 
關於物聯網的安全及品質方面，雲端計算、行動解決方案和巨量資料對 IT 安全

構成全新的挑戰，針對企業網路和 IT 系統的網路攻擊越來越複雜，已經對經濟

造成巨大的威脅，資料隱私和資料安全是所有技術發展成功的關鍵標準。德國電

信成立新的電信安全業務部門，集中於企業的安全維護活動，除了保護自身的資

訊科技系統及網路，以及企業客戶和消費者的數據免於受網路攻擊，為客戶開發

新的安全解決方案，且不斷調整新的需求。T-Systems 能協助車輛如何透過感應

器和智慧網路進行傳輸，除了實現自動駕駛汽車所需的高解析度路線圖之外，且

能即時蒐集、彙整和處理各種感應器數據和環境訊息。T-Systems 的連網汽車平

台，包含了各汽車製造商、服務供應商和基礎設施營運商連網所需要的所有組件

（T-Systems, 2017）。 
 
法國最大電信業者 Orange 採用巨量資料針對用戶消費數據進行分析評估。

Orange 與經營高速公路的業者 Autoroutes du sud de la France 合作進行「Traffic 
Zen」的實驗，針對客戶手機的移動進行分析；可以經由手機分析相關的數據，

暸解每部車輛的移動情形，通過蒐集到的 560 萬個數據資料，取得集體趨勢進而

建立出車流量預測（European Communications, 2012）。另一方面，電信業者可以

利用其巨量資料分析功能來改善醫療服務，與保健中心合作可以向用戶提供遠程

醫療監控、醫院連結、病例會議、慢性病管理、線上醫療圖書館等服務，業者還

可以向用戶提供藥物認證服務，並讓醫療服務供應業者提供緊急警報和監控。

Orange 已經和一些保健中心共同提供醫療服務，如醫院連結、病例會議、共享

醫學資訊及影像、藥物認證。這些類型的服務可以提升客戶滿意度並增加客戶數

量，從而增加業者的業務（Jony, Habib, Mohammed, & Rony, 2015）。Orange 並推

出巨量資料服務 Flux Vision，法國旅遊業者可以利用此一工具來挖掘電信業者顧

客的特徵和行為相關之匿名數據，以便更深入地了解在特定節慶活動中出席遊客

的數量和輪廓（Roland Berger, 2015）。 
 
以製作地圖、導航和 GPS 設備為主要業務的荷蘭業者 TomTom 使用 Vodafone 等

電信業者提供的行動用戶數據，取得詳細的道路交通資訊。道路使用者需要暸解

最新的交通情況，即時資料使駕駛能夠取得替代道路以避免交通堵塞，TomTom
使用無線數據接取（GPRS、EDGE、UMTS 或 CDMA）透過藍芽連結其設備和
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手機，行動數據網路可提供最佳的交通訊息。行動數據接取的使用，讓駕駛能夠

取得可信賴的交通資訊，而無須依賴 RDS-TMC 服務的無線電網路。然而透過行

動數據網路提供的資料並非是準確和最新的，並未涵蓋整個道路網路，且在手機

上使用需負擔數據傳輸費用。TomTom 進一步開發新的高傳真（High Definition, 
HD）交通服務。高傳真服務使用汽車行駛的方向和速度等匿名數據，而這些數

據是透過與 Vodafone 的合作所提供。此種基於位置的服務在行動電話從一個位

置移動到另一個位置時，積極地追蹤行動電話，包括其方向和速度。TomTom 分

析來自數百萬台 Vodafone 客戶的匿名資料，從而準確地暸解整個道路網路的交

通狀況。將這些資料與交通管理部門、道路業者和商業第三方的訊息進行比較和

整合（van der Lande, 2013b）。 
 
在非洲，隨著伊波拉病毒（Ebola）肆虐西非，如今已造成 4000 多人死亡。即便

最貧窮的國家也廣泛擁有行動電話，對這些嚴重缺乏其他可靠資源的地區而言，

卻是豐富的資料來源。Orange Telecom 跨國在塞內加爾經營電信服務，將 15 萬

筆匿名電話語音和簡訊記錄提供給瑞典非營利組織 Flowmider 作為分析描繪當

地人口居住和移動軌跡的圖像。當地政府可以透過數據地圖評估建立醫療中心最

好的地點，甚至進一步限制民眾移動的路徑，以遏制疾病擴散。當特定地區的呼

叫求助熱線急劇增加時，意味著疫情的爆發，同時通報當局需要投入更多的資源。

Telefónica 在非洲的分公司也加入援助行動，協助緊急救援組織和政府預測疾病

如何擴散。巨量資料能夠將許多不同的資料來源集合在一起，並加以挖掘發現模

式，包括健康診所和醫生報告、媒體報導、社群媒體評論、當地公共衛生醫療人

員提供的訊息、來自零售業者和藥房的交易資料、旅行購票、求救熱線數據以及

地理空間追蹤等（Wall, October 15, 2014）。 
 
（三）英國 
1. 顧客經驗管理 
2015 年 8 月，英國電信（BT）與企管業者 Cloudera 合作，採納 Cloudera 的企業

數據中心（enterprise data hub, EDH），以增加資料輸入及輸出的速度（Velocity），
和為客戶帶來更多的價值。在過去，BT 的業務客戶記錄分佈在多個資料庫當中，

這些資料庫需要每天進行對帳和更新，以便為業務部門提供與客戶最相關和最新

的訊息。透過將其資料管理納入 Hadoop 內的多租戶（multi-tenancy）環境，BT
現在可以統一查看其客戶，並顯著減少處理資料的時間（LightReading, August 21, 
2015）。 
 
西班牙電信業者 Vodafone 位在英國的分公司與 Ericsson 合作，希望利用其 Expert 
Analytics 巨量資料平台改善客戶經驗管理。該解決方案能夠即時為業者提供來自

其網路基礎架構和客戶接觸點的巨量資料分析，幫助業者預測顧客滿意度，並避

免客訴問題。平台能夠在網路發生錯誤以及客戶提出查詢的情況下，提供自動化
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「最佳下一步操作」（next-best actions），並且可以協調為客戶提供即時行銷和促

銷優惠相關訊息。Ericsson 會將分析資料提供給集團內部的重要組織，包括服務

營運中心（service operations centre）、顧客關懷及行銷。Vodafone 運用資料的範

圍主要涵蓋行動電話消費者和企業服務，以及市內電話和電視服務（European 
Communications, February 22, 2016）。 
 
2. 網路優化 
BT 利用 Cloudera 的企業資料中心改善其在英國的寬頻覆蓋率和業績。透過網路

測試數據整合 DSL 性能數據，使得 BT 能夠更準確地預測何時派出工程師診斷

及維修客戶的網路接取是最有效率。如此可以節省大量浪費的工程師拜訪次數，

並改善整體客戶經驗（LightReading, August 21, 2015）。BT 集團旗下的 Openreach
負責維護寬頻基礎設施，超過 500 家通訊服務供應業者使用其接取網路為各零售

業者和企業部門提供室內電話、行動電話、網際網路、數據和電視服務。此外，

Openreach 還為通訊供應業者提供固定線路服務的銅纜接取線路和光纖網路的維

修。Openreach 需要對網路進行詳細的分析，透過對工程進行、施工過程和突發

事件的全面管理來強化網路服務，檢測並修正銅線故障的一次性成功（right first 
time）方法對於改善網路運作有其必要性，且有效率的操作系統需要隨時能夠識

別、分析，並加以實施改善過程。Openreach 應用 Infosys 的巨量資料技術提供顧

客一致性服務，並持續強化傳遞機制（Infosys, 2017）： 
(1) 改善電話號碼可攜服務（Number portability）訂單處理以便能按時交付

（On-Time Delivery, OTD）； 
(2) 改善服務時間，立即採取相關措施修正任何網路故障，包括故障匹配及

地下配線箱配線點（Distribution Points）； 
(3) 降低每週實地處理用戶寬頻及語音服務的維修活動。 

 
Vodafone 的運作管理系統選擇以 SysMech 的 Zen 巨量資料分析產品即時分析和

管理其網路。過去 Vodafone 監控 2G 和 3G 語音流量（voice traffic）進行運作管

理，如今可以將 4G 納入並檢視整體網路。此一系統具備內存記憶體程序

（in-memory process）得以即時行動，從接收的即時資料當中自動提出異常報告，

並將需要處理的資料儲存在記憶體的歷史資料中，以便Vodafone進行時間分析。

SysMech 能夠提供即時串流分析技術，以實現端對端的運作管理。Zen Navigator
能夠管理網路樹狀結構中數百萬筆的資料，供 Vodafone 從特定業者如 Ericsson、
Huawei 或 NSN 的設備檢視特定位置的基地台及其運作情形。該解決方案的運作

資料是透過終端設備使用行動電話基地台基礎設施所組成，每間隔 15 分鐘蒐集

一次。Zen 巨量資料分析能夠發現並立即顯示下滑的運作效能，找出哪些基地台

或節點出現損壞，何處是流量的高峰或舉辦大型的活動（Mobile Europe, August 
29, 2013）。 
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3. 營運分析 
近期巨量資料可以用來打擊駭客以及惡意病毒，經由分析技術和機械學習

（machine learning）等科技，透過網路和連網設備等處理大量的數據串流，目的

是從組織的數位化活動當中，在連續不間斷的訊息裡尋找不尋常的模式。越來越

多業者開始將有價值的或個人的數據交由第三方業者，如雲端儲存業者或軟體服

務業者，這也導致資訊安全變得更為複雜。電信業者 BT 體認到，隨著組織數位

化轉型，處理的資料量大幅增加，開始有駭客嘗試入侵並進行滲透，如果沒有能

力從資料庫當中獲取資料並建構整體情況，將會難以察覺外界的入侵並導致敏感

資料遺失。BT 提供 Assure Cyber 服務，採用巨量資料驅動的方式，使用 Pentaho
來評估組織面臨的安全威脅，檢測入侵的攻擊並防止資料遺失（Marr, December 1, 
2016）。 
 
BT 利用 SATURN 軟體，能夠在第一時間知道正確的數據，以如何幫助擊敗網路

犯罪。BT 使用巨量資料分析來抵禦新興的網路威脅。BT 與英國國家創新機構共

同開發 SATURN，可以在數分鐘之內處理大量數據，同時還能協助分析防火牆

數據並確定攻擊趨勢以及集中的威脅。SATURN 並將分析結果加以視覺化，用

戶可以即時清楚的看到當下所發生的情況。過去 BT 只能在駭客攻擊伺服器之後

才能做出反應。但現在則可以清楚地發現潛在的威脅，並進一步防止其發生（Farr, 
October 20, 2015）。 
 
為了強化自身分析能力，Hitachi 集團旗下的公司 Pentaho 宣布，將 BT 的 Assure 
Cyber 服務納入其巨量資料整合和分析平台，以作為兩家企業之間全球 OEM（代

工生產，Original Equipment Manufacturer）協議的一部分。過去單獨分析資料之

間的關係只能提供上下文和潛在安全威脅相關有限的辨識度，這些威脅可能是由

設備故障、員工不滿、員工行為或盜竊等事件所觸發的。而最有價值的洞察來自

於混合不同來源的結構化和非結構化數據，提供一個整體的觀點以做出更好決策。

Assure Cyber 能夠協助企業及政府組織在面臨複雜的環境及承受安全威脅時，進

行檢測並加以緩和狀況。BT 的 Assure Cyber 服務整合了各種項目的資料，並囊

括商業系統、傳統安全控制和先進檢驗工具等豐富多樣的遠端控制資料來源，讓

企業客戶可以從這些相關的、非結構的數據中取得洞察。以往需要數天，甚至數

週才能進行調查和回應的漏洞和事件，如今可以立即被識別出並採取行動

（Hitachi, December 16, 2015）。 
 
4. 資料變現 
英國行動業者Everything Everywhere（EE）已經開始將蒐集的交通和通勤資料銷

售給當地市政府，並將消費者細分報告與位置資訊結合成為統計報告，銷售給大

型零售業者如Westfield London，並與市場研究機構建立合作關係，作為產品批

發依據。EE將巨量資料數據包含在「新業務」部門，可根據客戶要求提供訊信



32 
 

息，和訂制分析報告（van der Lande, 2013a）。EE將行動用戶數據提供給廣告代

理商，以改善戶外廣告的效果。根據廣告公司Posterscope和EE的測試結果，當使

用行動數據作為規劃廣告系列的依據時，戶外廣告的效果可達到200%（Savvas, 
June 13, 2014）。 
 
BT 於 2014 年針對企業客戶推出巨量資料解決方案「Big Data Quick Start」，可協

助將巨量資料轉化為重大決策，主要包括幾個面向（BT, 2014）：1. 改變企業組

織管理和處理巨量資料的方式，藉由 BT 處理巨量資料的技術和雲端計算平台，

可以完整掌握企業經營的各種不同層面；2. 縮短企業發展和部署之週期；3. 從
巨量資料中提取最大的價值，協助企業的業務發展壯大並獲得競爭優勢。2017
年，BT 進一步開始向 180 個國家的企業客戶提供資料加密的技術，以保護企業

儲存在雲端和其他地方的訊息及關鍵資料（包括巨量資料）。BT 與法國業者

Thales 簽署電子安全部門協議，向客戶提供 Vormetric 透明加密。該系統允許客

戶加密靜態資料（data-at-rest），控制特定用戶使用和管理安全智慧登錄（security 
intelligence logs），而無需重新設計應用程式、資料庫或基礎建設（Burkitt-Gray, 
March 10, 2017）。 
 
2015年3月，英國工程業者Atkins與EE合作，為複雜的工程需求提出解決方案，

特別是監控高速公路上的交通情況。在基礎設施規劃和分發方面，越來越需要巨

量資料應用，以便能了解現有網路的運作情況和改進之處。EE擁有大量的資料

集（data set），能提供相較於傳統資料蒐集方法如路邊訪問和氣壓計數器

（pneumatic counters）更清晰的洞察，讓Atkins可以作為運輸策略和基礎設施計

畫相關訊息。資料洞察被匿名化並進行彙整，以保護行動用戶的隱私，EE能夠

安全地對代碼進行編輯，過濾出有用的資料並幫助解答關鍵問題。透過分析一年

以上的資料，Atkins能夠了解季節性趨勢和意外事故發生後清理高速公路的時間。

讓公路業者用來為顧客提供更好的服務，有效地規劃道路工程的時間安排，並維

持高速公路的運行（Moss, February 1, 2017）。 
 
零售業者星巴克與 O2 合作，針對消費者提供大規模以位置為基礎的行動行銷活

動。當消費者在星巴克附近時，此一服務讓零售業者能夠瞄準目標顧客並提供相

關促銷活動。三個月之內，促銷活動為業者帶來了成長 10 萬歐元的銷售額，且

大約有 39,200 名顧客訪問商店並兌換活動卷（BRIDGEi2i, November 21, 2013）。
O2 同時也是英國第一家提供汽車保險的行動電信業者之一，隨著巨量資料的應

用，汽車保險業正處於將面臨行動電話和科技業者入侵的邊緣。O2 在 2 月擴大

其產品線，提供車載資通訊機上盒（telematics boxes），可以追蹤人們的駕駛習

慣，並為青少年提供更便宜的保費。手機或網路業者可以利用他們持有的巨量數

據向消費者銷售汽車保險，繞過傳統的經紀人和價格比較網站（Penty & Suess, 
March 3, 2017）。 
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由英國電信業者 EE、O2 以及 Vodafone 共同合資，於 2013 年所成立的 Weve 專

職負責行動行銷以及行動錢包（mobile wallet）的業務。Weve 在三家業者的網路

中提供安全的統一和標準化分析，作為行動行銷和廣告、付款和交易、顧客忠誠

度計劃和優惠券用途。Weve 首先合作的廣告主是 Morrisons 和 Nike，透過 Weve
與 1500 萬行動用戶連結，能夠在三家業者的網路上使用基於位置的文本和影音

信息。由於 Weve 的網路主要運作 O2 的行動廣告平台，因此 O2 的使用者佔了

1500萬用戶的大部分，過去也曾與 Pizza Hut等品牌合作（van der Lande, 2013a）。 
 
（四）韓國 
1. 顧客經驗管理 
在物聯網產業，韓國的第三大電信業者 LG U+成為家庭物聯網服務（Home IoT 
service）的領導者。自 2015 年 7 月推出家庭物聯網服務以來，LG U+在 2017 年

第二季末新增加了 80 萬家庭物聯網用戶，預計在 2017 年底之前可達到 100 萬用

戶。透過與設備供應商和建設公司建立夥伴關係協議，LG U＋提升了其家庭物

聯網平台的擴充性和使用性。除了不斷發展物聯網平台，且提供合理和靈活的價

格，使 LG U＋在兩年內迅速增加家庭物聯網用戶數。LG U＋已經開始利用新取

得的家庭物聯網用戶的使用行為資料進行巨量資料分析。利用巨量資料分析的結

果，LG U＋計劃研究用戶的物聯網使用模式，將來可以引入更好的量身訂製物

聯網產品（Kim & Watson, August 14, 2017）。 
 
韓國 SK Telecom 旗下的 SK Broadband 是 IPTV 及寬頻業者，於 2016 年 1 月推出

行動媒體平台 Oksusu，目前共提供由 115 個頻道所製播的 17 萬個電影、電視劇

和影音隨選內容，是韓國最大的影音平台，擁有 1000 萬名用戶。SK Broadband
透過巨量資料分析和 AI 人工智慧技術使 Oksusu 成為一個智慧平台，可提供其用

戶客製化服務，並計劃於 2020 年將 Oksusu 的光纖容量從目前的 40 Gb 升級到

100 Gb，以容納大量的媒體流量並提供高畫質影音內容（Shin, March 7, 2017）。 
 
2. 網路優化 
隨著行動網路越來越複雜，回程網路（backhaul network）中的潛在瓶頸對於顧

客品質體驗變得越來越重要。SK Telecom 近期正推動網路技術發展，推出全球

第一個 LTE-Advanced 網路、三頻聚合（Tri-Band Carrier Aggregation），並在小型

基地台（Small Cell）部署方面居領先地位，並與 Ericsson 合作進行 5G 測試，驗

證新的網路架構，推出新的 5G 測試平台。SK Telecom 整合了軟體定義網路

（Software-defined network）及巨量資料分析技術用於網路自動化，以作為其網

路和業務持續發展的一部分（Hill, July 14, 2015）。為因應此一變化，SK Telecom
實施一項由巨量資料分析和網路自動化所推動的經營轉型策略（圖 5）（Accedian, 
2015）。 
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圖 5、SK Telecom 巨量資料及分析策略方案 
資料來源：Accedian（2015）。 
 
此外，在建設 3 波段 LTE-A（3band LTE-Advanced）行動網路服務基地台方面，

SK Telecom 推出 5G 網路營運平台「Fast Data Platform」，採用「T-PANI」（T-Packet 
Analytics & Network Intelligence）和「APOLLO」（Analytics Platform for Intelligent 
Operation）巨量資料智慧經營平台，可作為決定建設 2.1G 基地台最佳的位置，

且透過分析和即時自動優化網路狀態，不僅可提供 3 波段 LTE-A 用戶最好的網

路服務，同時也擴及訂購傳統 LTE 服務如寬頻 LTE-A 服務的用戶。此一網路運

營平台的功能在於：(1) 處理大量迄今尚未實際使用的巨量資料（巨量資料處理）；

(2) 即時分析每位用戶正在體驗的服務品質（即時分析）；(3) 有效控制每位用戶

的網路資源，避免品質下降（用戶優化）。使用新平台進行網路優化，主要包括

三個方面：(1) 巨量資料蒐集；(2) 經由 T-PANI 和 APOLLO 分析數據和針對用

戶/服務優化，以及(3) 透過集中式自我組織網路（Centralized Self-Organizing 
Network, cSON）實施優化（Netmanias, 2015）。 
 
SK Telecom 與 Accedian Networks 合作，利用巨量資料分析的虛擬解決方案進行

回程監控。Accedian 目前在韓國六個主要城市中 12,000 個地點進行監控，並計

劃將該解決方案擴展到 SK Telecom 所有服務其 2800 多萬用戶的基地台。具體而

言，SK Telecom 透過 Accedian 的解決方案提高其網路效能，主要包括（美通社，

2015 年 7 月 15 日）： 
(1) 使用能夠主動降低風險、提升客戶體驗的關鍵性能指標（KPI），以確保

達到並維持服務標準； 
(2) 檢測突發流量，優化 LTE 網路，降低對服務品質（QoS）的影響； 
(3) 確定網路堵塞位置，提高整體負載容量； 
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(4) 確定並立即糾正網路錯誤配置； 
(5) 優化容錯移轉，縮短停工時間，提高網路品質。 

 
3. 營運分析 
韓國電信業者 KT（Korea Telecom）推出一項新的行動購物服務，允許用戶搜索

和購買與其正在觀看的 Olleh TV（IPTV 服務）內容相關的產品。KT 是韓國最大

的室內電話和寬頻網路業者，同時也是最大的 IPTV 服務供應商，至 2015 年底

共擁有 650 萬用戶。業者利用從 IPTV 用戶那裡蒐集到的數據，提供「立即購物」

（Shopping Now）服務，讓用戶使用遙控器「點選並購物」（click and shop）。訂

戶可以瀏覽與他們感興趣的某些內容相關的商品列表。Shopping Now 還允許用

戶通過將服務與他們的智慧型手機相互連結來購買物品。KT 使用觀眾的收視歷

史記錄和用戶回饋等資料為其用戶推薦產品，同時還在開發其他巨量資料的服務，

包括名為「Shodoc」的行動服務，將購物和醫生結合。此一應用程式能顯示用戶

可能感興趣的產品列表，分析用戶的基本訊息，包括其性別、年齡和居住區域。

電信業者越來越依賴從用戶那裡蒐集的訊息，可從具品質的資料中獲得洞察，據

此進行開發產品和長期業務計劃（O'Neill, July 18, 2016）。 
 
SK Telecom則是利用自身擁有的巨量資料分析解決方案來識別用戶和社會趨勢，

並使用社群媒體、社群數據和搜索關鍵字作為行銷目的並評估企業形象。SK 
Telecom 推出「智慧藝人行銷」（Smart Artist Marketing）服務，利用社群媒體

和關鍵字分析名人形象，決定其未來職業生涯路徑。SK Telecom 目前正在開發

行動廣告分析和社交數據分析等新的巨量資料服務模式（Kim, September 5, 
2017）。 
 
4. 資料變現 
電信業者 KT 於 2016 年 6 月的聯合國全球契約（UN Global Compact）領導人高

峰會上，提出「疾病擴散地圖巨量資料倡議」（Data Initiative on Disease Diffusion 
Mapping）計畫，建議全球約 800 家電信業者應密切合作，共享 73 億行動用戶

的漫遊、GPS 和流量資料，可以觀察疾病的傳播，並採取正確的預防措施。在預

防禽流感方面，他們的 GPS 解決方案能追蹤運載牲畜卡車的路徑，並與疾病的

傳播加以匹配，此一應用替韓國政府節省了 18 億美金。未來在全球電信業者的

共同支持下，可以適用於預防 SARS、MERS、茲卡（Zika）以及伊波拉病毒等。

KT 已經在韓國開發了類似的計劃，使得政府當局可以監控全球旅客旅行的地點，

不僅只是他們最後到達的地方，而是他們完整的旅行歷程。KT 表示，該計劃每

年可為政府節省達 600 億美元（Cho, June 24, 2016）。 
 
2016 年 11 月，KT 和聯合國簽署備忘錄，建立一個巨量資料系統，用於預防全

球傳染病，希冀聯合國能放鬆對私人訊息的管制，並要求把這個系統的建立納入
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成員的共同議程當中。此一備忘錄允許電信業者繼續參加 UNGC 領導者峰會和

SDG 商業論壇，並擴大與成員的合作夥伴關係，以利實現該系統。KT 希望利用

其人工智能（AI）技術和巨量資料演算法來構建系統，利用 IT 技術於降低傳染

病蔓延的不確定性（Cho, September 20, 2016）。 
 
KT 利用手機的巨量資料告知人們當前疾病蔓延的情形，以減少傳染病傳播的機

會，此一服務透過發送簡訊來提醒使用手機漫遊數據造訪過感染區域的民眾。韓

國 KT 於 2016 年推出的這項服務，有助於向人們告知傳染病的流行，並致力於

改變個人的行為，以減少韓國傳染病流行的可能性。隨著全球化的發展，傳染病

的傳播速度加快，散布範圍也更廣。透過告知人們何時處於潛在的高風險區域，

讓他們可以採取相關措施降低對這種疾病的易感性，並確保這種疾病不會進一步

傳染給周圍的人（UN Global Compact, April 20, 2017）。 
 
韓國的首都首爾近期利用民眾的深夜電話和簡訊繪製夜間巴士路線圖。過去在實

施巴士計劃之前，夜間工作人員被迫在首爾地鐵關閉時，於凌晨 5 點搭乘計程車

回家。搭乘計程車從市中心到市區的費用為 7 美元，而公共汽車的費用為 1.6 美

元左右。由於對計程車的需求超過了供給，導致非法計程車的氾濫，對於乘客索

價過高。由於預算不足，政府希望能確保選擇夜間巴士服務的最佳路線。首爾市

政府與 KT 合作，分析來自 30 億次電話和文本記錄的匿名資料，以確定午夜之

後的乘客。例如，如果有人在凌晨 1 點從市中心打電話，然後一個小時後從行政

區發送簡訊，首爾的資料統計部門將彙整這些數據，以確定哪些是市內交通最繁

忙的路線。2012 年嘗試繪製了三個試點行程，立即取得成功，三個月之內有

220,000 名民眾使用此一服務。貓頭鷹巴士（Owl Bus）服務進一步擴展到九條路

線，每晚有超過 7000 名乘客使用。透過實施這項服務，2012 年至 2015 年間，

首爾為深夜乘客節省了 120 萬美元的計程車費。而且經由城市巴士的運作，相較

私家車排放的一氧化碳少 80%，該市每年減少 230 萬人次的汽車上路（apolitical, 
March 17, 2017）。 
 
2017 年 8 月，KT 積極尋求與以色列汽車科技業者 Mobileye 合作，希望透過將

其快速網路與巨量資料相結合，能夠在自駕車產業發揮影響力。Mobileye 於 2017
年 3 月被英特爾以 153 億美元收購，是提供全球大部分汽車製造業者駕駛輔助系

統解決方案的供應商。ADAS 解決方案是一種車輛安全系統，透過感應器和攝影

機等各種方式蒐集訊息，提醒司機潛在可能發生的碰撞或事故。通過結合電信業

者的網路，能夠更廣泛地蒐集有關道路和駕駛的巨量資料，讓在自駕車產業中各

自發展的硬體製造業者、零件製造業者和網路業者可以進一步產生更大的合作關

係。由於 5G 是自動駕駛技術的關鍵，即使是一秒鐘的交通訊息延遲也可能會導

致重大事故。預計於平昌冬季奧運推出 5G 試點服務的 KT，將其聯網汽車平台

（Connected Car Platform）KT GiGa 與 ADAS 整合在一起，目標開發新的車輛服
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務，如車輛控制系統（Shin, August 10, 2017）。 
 
另一方面，SK Telecom 也開發出自己的遠程 ADAS 技術，可以蒐集和分析駕駛

員行為、交通訊息和車禍的資料。Mobileye 推出道路經驗管理（Road Experience 
Management, REM）技術，REM 是一種能夠捕捉車道標記和道路訊息並即時發

送到雲端的測繪技術，進而累積車輛數據可以改善車載定位的高畫質導航地圖。

電信業者可以通過網路蒐集巨量資料，改善高畫質地圖技術。2017 年初，SK 
Telecom 宣布計劃將其高畫質地圖精確到 10 倍，作為提供其 1000 萬用戶 T-Map
行動導航服務（Shin, August 10, 2017）。 
 
SK Telecom 積極將擁有的巨量資料貨幣化，其所提供商業分析服務「Geo vision」
是一種資料集的銷售模式。該服務使用 SK Telecom 所持有的資料加以即時分析

出消費者模式、行為模式和當地訊息。此一服務的核心乃是讓想要開設商店的客

戶能夠搜尋到最佳的位置，並能隨時取得資料進行分析。Geo vision 主要提供三

種資料（Yoo, Kim, & Ryu, 2014）：1. 消費模式，包括企業部門成長趨勢、市場

銷售總額、部門銷售趨勢以及消費模式分析。2. 行為模式，潛在客戶狀況、居

民人口、區域人口流動的變化等。3. 當地訊息，如主要設施，房地產價格和交

易訊息（表 6）。 
 
表 6、Geo vision 分析報告 

消費模式 行為模式 當地訊息 
1. 企業部門成長趨勢 
2. 市場銷售總額 
3. 部門銷售趨勢 
─每小時成交率 
─週日、週末銷售比例 
─忠誠顧客營收比例 
─顧客消費平均購買：

顧客流量 
4. 消費模式分析 

1. 潛在客戶數量：位置、區域 
2. 當地居民人口 
─房屋類別人口成長趨勢 
─房屋價格變化 
─當地居民人口、性別、年

齡生活習慣變化 
3. 區域人口流動變化 
─人口流動規模 
─每小時人口趨勢 
─流行趨勢 

4. 每週居民人口 
─每週居住人口數量 
─企業員工數量 

5. 行為模式分析 

1. 主要設施 
─重要設施 
─商業圈旁學校分布區域 
─交通設施 

2. 房地產價格和交易訊息 
─商業出租 
─市中心住宅區 
─住宅區房地產價格 

3. 開發資訊 
─預售資訊 
─交通開發資訊 

資料來源：Yoo, Kim, & Ryu（2014）。 
 
電信業者 LG U+於 2017 年 6 月起，在當地 52 家的計程車上安裝先進駕駛輔助
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系統（Advanced Driver Assistance System, ADAS），與首爾市政府共同分析車輛

事故和司機行為。這些資料可用於開發事故預防系統，以提前提醒司機將來可能

面臨的行車狀況。此一系統能蒐集訊息，並保存所有車道偏離的警示，以及行人

和車輛碰撞的時間和位置記錄，之後可用於研究每一位駕駛員的駕駛習慣。首爾

市政府每三個月就會分析蒐集到的訊息，以識別和改善風險事故原因，並在經常

發生行人碰撞警告的地區標出警示措施（Yim, May 31, 2017）。 
 
表 7、各國電信業者在巨量資料的創新應用與服務 

業者 顧客經驗管理 網路優化 營運分析 資料變現 

AT&T •簡化客戶服務中

心的處理流程，以

及與客戶互動過

程； 
•分析旗下所有服

務產品的排列組

合。 

•了解客戶網路體

驗，降低通話/網
路斷線所造成影

響，制定設備維護

準則標準。 

•即時監控客戶設

備，預測故障時

間，事前與客戶聯

繫； 
•管理旗下車輛維

修，降低修復花費

時間； 
•管理辦公室、基地

台和交換中心空調

系統之運作。 

•向其他企業出售客

戶的無線和 Wi-Fi 位
置、網頁瀏覽、行動

App 使用行為和其他

訊息； 
•蒐集、分析使用者的

位置資訊，協助零售

業者判斷並預測用戶

個人行為，作出個性

化的推薦。 
Telefónica •瞭解電視觀眾的

使用模式，根據使

用歷史記錄、收視

內容、一天中收看

的時間，提供量身

打造的推薦內容； 
•整合客戶數據

庫，縮短客戶查詢

的時間，改進客戶

自助查詢的服務

選項，例如檢查使

用情況和費率。 

•發現網路故障之

處，利用其所擁有

的網路和客戶的

數據來識別故

障，並在問題出現

之前事先解決。 

•推出行銷活動，豐

富企業產品； 
•改善銷售管道、客

服中心效率、銷售

點細分化、特徵描

述以及線上報價； 
•改善處理過程的

品質和效率、縮短

服務上市的時間和

解決顧客投訴； 
•並根據獲利多寡

為優先，投資網路

建設 

•動態洞察（Dynamic 
Insights）服務，即時

蒐集和整合客戶資

料，以暸解人們行為

幫助地方政府和企業

做出更好決策； 
•健康緊急照護，幫助

完整暸解人口流動和

限制流行病的擴散。 

BT •整合顧客資料

庫，為業務部門提

供與顧客最相關

和最新的訊息。 

•改善寬頻覆蓋率

和業績，預測何時

派出工程師診斷

及維修顧客網路

接取最有效率。 

•評估組織面臨的

安全威脅，檢測入

侵的攻擊並防止資

料遺失； 
•為企業客戶提供

加密措施，以保護

•改變企業客戶組織

管理和處理巨量資料

的方式； 
•縮短企業發展和部

署之週期； 
•協助企業業務發展
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企業儲存在雲端和

其他地方的訊息及

關鍵資料。 

並獲得競爭優勢。 

SK 
Telecom 

•提供用戶客製化

服務。 
 

•主動降低風險、

提升客戶體驗； 
•檢測突發流量，

優化網路； 
•確定網路堵塞位

置，提高整體負載

容量； 
•確定並立即糾正

網路錯誤配置； 
•優化容錯移轉，

縮短停工時間，提

高網路品質。 

•識別用戶和社會

趨勢； 
•使用社群媒體、社

群數據和搜索關鍵

字作為行銷目的並

評估企業形象。 

•蒐集和分析駕駛員

行為、交通訊息和車

禍的資料； 
•提供商業分析服

務，讓想要開設商店

的客戶能夠搜尋最佳

的位置，並能隨時取

得資料進行分析。 

 

二、台灣電信業者在巨量資料的創新應用與服務 

本節針對我國電信業者在巨量資料的創新應用與服務進行探討，除了搜集學術網

站、學術期刊、著作之外，同時納入國內外知名顧問調查公司或研究單位的資料，

和電信業者提供新聞稿與各新聞媒體相關報導，並對國內五家電信業者的法務部

門及掌管巨量資料創新運用的主管進行訪問，瞭解該公司於巨量資料創新應用之

現狀。 
 
1. 顧客經驗管理 
電信業者經營時採取目標市場與個人化，都是為了做到精準行銷。中華電信從數

據中找到對客戶的洞察，透過巨量資料進行客戶維繫及目標行銷，能事先找到客

戶流失的訊號，運用機器學習建立一系列的流失傾向模型，作為預測哪些客戶可

能流失及其原因為何（黃晶琳，2017 年 8 月 29 日 a）。 
 

中華電信搜集的巨量資料多元化，包括客戶、公務、賬務等，僅針對趨勢作

分析，再將搜集到的資料提供給行銷、窗口人員、客服人員，以作到精準行

銷；在客服人員部分，又分成 call-out（給外部客戶做主動關懷）、call-in（客

戶抱怨、話術，提升客戶好感），電信產業競爭中，業者各自提供套餐，可

利用巨量資料鎖定各套餐的目標客戶，分析各套餐的購買者通常具有哪種特

質，再擴大相關族群。在客戶流失管理方面，巨量資料可作為預測哪些客戶

可能離網，分析忠誠度、回流與否等，業者可進行主動關懷；此外，如果客

戶前往門市辦理退出，此時窗口在 call-out、call-in 分別如何處理，都可事
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先擬定話術（受訪者 A1）。 
 
遠傳電信從客戶的使用紀錄，蒐集大量的數據，了解用戶如何使用產品與服務，

找出用戶的需求或偏好，積極優化與創新。並且透過客戶所有線上及線下的使用

紀錄、訊號品質紀錄、行銷活動及服務接觸紀錄來蒐集並分析數據（黃晶琳，2017
年 8 月 29 日 b）。遠傳旗下的數位音樂串流平台 friDay 音樂提供音樂線上服務，

包括單曲下載、來電答鈴、串流音樂，目前會員數已突破 100萬人。遠傳透過 friDay
音樂採用巨量資料分析用戶的使用趨勢，運用顧客歷程分析，friDay 音樂每月推

出不同的歌單主題，讓消費者能夠有更多的選擇。friDay 音樂不僅每月定期推出

音樂類型歌單，且每周推出主題歌單，納入各專輯中非第一主打歌曲，可提高歌

曲庫調用率，也讓消費者有機會發現不一樣的音樂，強化顧客關懷（楊伶雯，2017
年 8 月 30 日）。 
 

遠傳積極整合、整理客戶資料，在一個平台上即可得知顧客曾經消費過何種

商品，客服人員在客戶來電時，可以較為針對性的加以處理客戶問題，所蒐

集的資料包括購物平台 friDay上的購物行為，以及其他服務如music、video、
content、wallet 等消費習慣（受訪者 C2）。 

 
台灣大哥大蒐集的資料最主要運用在兩個地方：電信服務、創新服務（如

OTT、電影、Video、Book、上網購物），此外，所有與客戶接觸的地方都有

蒐集資料，首先為門市，包含直營和加盟店，其次為虛擬通路，例如客服，

第三為 e-service/channel，以上的平台都有加以搜集。當客戶抱怨不滿意服

務，此時客服經由調閱出客戶過往的問題，可以先行了解客戶的需求，同時

加以註記，台灣大哥大能夠追溯與客戶接觸的記錄，包含曾經詢問的問題。

另一種客戶關懷的面向是「客戶的流失」，台灣大哥大分析過去三個月很少

或是沒有在網內打電話的客戶，代表流失率較高，此時會採取以簡訊關懷；

另外，台灣大哥大同時會對 Target segment 進行分析，根據客戶使用行為、

年齡、資費等進行客製化的服務（受訪者 B1）。 
 
台灣之星積極導入巨量資料應用，目標乃是透過數據追蹤發現，部分用戶在特定

時間固定打電話到客服中心詢問某個經常擔憂的問題。當相關資訊建立後，透過

系統處理分析，在客戶下次詢問相同問題前，就能事先以手機簡訊提點告知，讓

用戶感受被重視的愉悅感，可藉此提升顧客滿意度（魯皓平，2018 年 1 月 3 日）。

另一方面，在電信帳單代收服務上，透過巨量資料分析，瞭解既有用戶的消費行

為、習慣及偏好，建立預測模型，並針對不同客群於適當時機精準給予最佳的使

用額度（林韋伶，2018 年 3 月 13 日）。 
 

台灣之星應用巨量資料於用戶管理，包含用戶是否經常向客服中心反應特定
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問題、用戶的申裝歷程，用戶登錄及瀏覽官方網站之紀錄與用戶號碼流入流

出的資料等，用以預測用戶流動的傾向，以判斷移出風險，做為進一步主動

聯絡關懷之參考依據（受訪者 E1）。 
 

亞太電信針對用戶使用語音行為進行分析，如每月通話時間（是否逐漸減少）、

資費變動、使用加值服務類型與頻率、常打哪家網外的電信業者，大部份跟

使用、通信行為（使用量、計費、行為等）有關，也會預測客戶流失的可能

性（合約到期退租等）做客戶分類、關懷（年齡、性別、區域）。至於客戶

主動關懷方面，建構客戶流失模型，若離異機率高，就會主動進行關懷（受

訪者 D1）。 
 
2. 網路優化 
中華電信藉由運用巨量資料達到行動基地台的精準建設，透過巨量資料事先分析

通訊不良發生的原因及機率，預先建設，強化通信品質。光世代網路建設部分以

巨量資料預測高速上網客戶所在地，預先建設光纖網路，縮短用戶的等待期（黃

晶琳，2017 年 8 月 29 日 a）。 
 

中華電信應用巨量數據於網路投資計劃方面，(1) 精準建設：以寬頻來看，

可以預測哪些地區、哪些顧客要進來；(2) 依據訊號變化，決定哪些地方要

優先建設。前幾年中華行動品質非常不好，所以也會分析整體行動信令

（signal）的品質；(3) 分析各地區對中華電信營運貢獻度的分佈，建設或

改善網路並不是直接以品質來看，而是利用信令資料以及地區貢獻度的資訊，

在佈建時會有建設的優先順序（受訪者 A1）。 
 
為確保用戶通話品質並提供正確的帳務服務，過去因資料量龐大，一分鐘需處理

超過65萬筆的資料，導致偵錯系統必須在 30分鐘後才能進行第一筆資料的除錯，

延後了回報的時程；為了解決此一問題，遠傳電信於 2015 年運用巨量資料推出

「愛偵測 iTracer」偵錯技術，可即時回報通訊及帳務資訊錯誤，僅需要花 3 分鐘

即可完成偵錯並回報，大幅提升帳務及通訊品質管控效能（遠傳電信，2017 年

11 月 10 日）。 
 

當客戶因訊號不佳打客服電話進行反應，台灣大哥大可以在三十分鐘之內取

得用戶的所在地點，同時依據地點偵測訊號強度，並回覆客戶是否因附近的

基地台或相關設備有狀況或是其他因素，因此，台灣大哥大蒐集的資料可分

為即時性、每一個地點的訊號強度、判定是否為客訴以及當下的時間與地點，

就可以分析出哪些地點的訊號需要加強；另外一部分是來自行銷部，針對重

點地區提高行銷的比重，根據以上列入網路優化與投資（受訪者 B1）。 
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台灣之星將巨量資料技術應用在網路建設規劃，利用基地台之用戶接取紀錄、

負載紀錄、用戶體驗速度等資料，以分析用戶在地理位置上的分布，和時間

區間上的使用習慣，做為網路建設規劃之參考，諸如衡量站台的分布、高低

頻段的運用等，以達成精準建置基地台，提升用戶體驗的目標（受訪者 E1）。 
 

亞太電信主要應用於網路投資計劃，用戶手機即使並非在使用中，為了能即

時撥號接通，系統會隨時知道信號強度跟干擾狀況；此外，過去用戶反映收

訊不佳，業者必須要派人檢查訊號品質，但如今可以透過系統搜尋了解用戶

位置；根據 DB 值（訊號強度），業者可以得知何處較差，且可以在處理客

訴上更加具體與快速，對於網路優化有所助益，亦即 4G 網路已具備了蒐集

客戶在開機地點的訊號情況（受訪者 D1）。 
 
3. 營運分析 
中華電信積極推動巨量資料創新應用，首先於行銷方面，中華電信 MOD 有音樂

與電子書等加值服務，透過分析從客戶的使用行為累積的大數據資料，可以得知

客戶對於電影、電視、音樂的喜好，預測出接下來每個客戶更需要的新產品，當

客戶辦續約，門市人員可依據電腦上的客製化推薦名單，就會知道喜好與需求，

推薦最適合的服務；此外，巨量資料分析也可應用在電訪推銷上，經由精準推薦

可提升成功率至六、七成。在精準建設方面，過去多由工程部主導規劃門市設點

與基地台，如今轉由行銷部先蒐集客戶行動上網流量數據，用資料視覺化軟體做

成人潮聚集的紅點地圖，再從中決定最適合設置門市的地點，同時也用這些紅點

上的使用量數據來換算成頻寬，找到最適合的基地台地點。在資安方面，運用巨

量資料做好資料管理，可隨時掌握安全漏洞，避免惡意軟體入侵（林士蕙，2015
年 9 月 30 日）。 
 

巨量資料技術可用來偵測是否有入侵、病毒現象，入侵的一些 Log 會顯示跟

往常不一樣，可作為判讀的依據。此外還包括：貢獻度、忠誠度、離網風險

度（受訪者 A1）。 
 
遠傳電信在資訊科技事業群下成立商業智慧分析處─大數據商業智慧部，負責以

巨量資料的技術取得、儲存、過濾、整理、分析、整合，甚至進一步運用內外部

的有價數據。遠傳並推出『大數據平台專案』加強投資在軟硬體上，以進行技術

升級和數據取得，希冀透過此一平台建構客戶行為的 DNA，並成為發展相關業

務的推薦引擎，內部可利用此平台，洞悉 700 萬顧客在食、衣、住、行、育、樂

全方面的喜好與習性，對於行銷管理、產品設計開發，甚至是客戶慰留分析方面，

都會有更好的效益。至於外部市場，嘗試發展新的數據變現服務，提供集團或企

業客戶識別客戶洞察分析報告（遠東人月刊，2015）。 
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遠傳檢視過去客戶使用行為，判斷其是否會離開，如客訴區域訊號不佳，檢

視過去六個月客訴紀錄，以及近三個月或六個月合約即將到期的客戶，進一

步聯繫並嘗試留下，針對現有出帳金額較高者優先聯繫（受訪者 C2）。 
 

台灣大哥大的服務有固網、行動電信、語音、數據、OTT 服務、電信新舊加

值，運用巨量資料分析每一個服務和產品的成本和收入，收益漏損及確保也

是每一年根據使用記錄進行檢視，例如電信就是檢測CVR（Conversion Rate，
轉化率），觀測打電話的時間，檢測營收是否在正確的範圍，如果超出範圍

就會檢查是不是遺漏了部份營收，或是有部分項目支出太高（受訪者 B1）。 
 

在收益方面，為數眾多的手遊戲透過小額交易（micro payment）付款，電信

業者扮演代收角色，同時有責任進行管理，台灣之星針對小額付款之代收服

務，有自行建構用戶信用品質模型，以做為風險管理部門管控付款額度之調

整依據，降低承擔呆帳的風險，目前也正研擬導入大數據分析的方式來優化

（受訪者 E1）。 
 

亞太電信會應用到巨量資料工具以及 ARPU（Average Revenue Per User，每

用戶平均收入）、貢獻度等概念，從蒐集到的資料中找出結構或需要爭取的

客戶，由於各用戶取得成本、占用網路與資源不同，透過每個用戶的貢獻度、

欠費、賬單繳交情況，可以分析到個體並應用在行銷與通路上；此外，由於

門市設立成本較高，如今很多營運業務都可以在網路上運作，門市的成立需

評估必要性，探討門市的成本，人事費用如何平衡，找出中介與轉換，此為

未來巨量資料可以在營運分析上加以應用之處（受訪者 D1）。 
 
4. 資料變現 
中華電信旗下中華電信數據通信分公司利用 HiNet 巨量資料團隊所研發之動態

「人潮客群分析平台」推出「中華大數據」，能夠分析指定時間及區域內之人潮，

搭配客群輪廓的巨量資料流量資訊，提供去識別化統計分析，並結合巨量資料業

者意藍資訊建置第三方人群資料庫「PeopleView」，將線上數據如民眾瀏覽所留

下的數位足跡，利用語意技術與機械學習，辨識網頁內容，為瀏覽者貼上不同興

趣、生活型態之標籤，再與線下數據如實體地理的人潮資訊相互串聯，描摹出明

確的客群區隔，可供零售等業者經由巨量資料獲益，即時策劃分眾行銷活動

（MoneyDJ，2017 年 7 月 5 日）。 
 

在資料分析作為服務方面，中華電信銷售的產品有（受訪者 A1）： 
(1) 人潮（人移動的方向），可應用於交通、展店、救災以及本來是用市調

才能產生的結果，包括燈會、夜市中人的移動情況等。 
(2) 輿情（public opinion），爬網（不限中華電信內部資料），為政治人物提
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供風向球以及建議，由中華電信提供分析結果給客戶，至於必須爬哪些網、

用哪些關鍵字是中華電信必須做的。 
(3) 建模，中華電信也會提供資料搜集的平台，因為資料從各地方搜集，資

料有好資料、有壞資料，如何清理與建模，中華電信也把它當作服務銷售。 
 
此外，巨量資料也可以應用在交通運輸方面，中華電信運用 eTag 與行動網路技

術，進行道路交通之車流偵測、運輸旅次人流分析，可剖析民眾的通勤、學習、

休閒旅遊、購物、商務活動等交通運輸行為，提供政府管理單位作為關鍵決策資

訊；並將駕駛行為分析服務建構於智慧聯網平臺，運用設備管理技術，由多元車

載裝置蒐集行車紀錄，結合巨量資料分析工具進行駕駛行為風險關聯度分析，以

提升交通環境的安全性（謝政儒，2017 年 9 月 20 日）。 
 
台灣大哥大以其電信服務為基礎提供「智慧零售」解決方案，依零售業企業客戶

的需求規劃內容，協助企業客戶提升品牌知名度與競爭力。「雲端會員管理服務」

以下載商店 APP 並註冊成為會員即可使用免費 WiFi 的方式，獲得客戶資訊並建

立雲端資料庫，在會員中心平台上，紀錄消費者的消費習慣，進行顧客興趣喜好

分析，而商店 APP 也結合會員卡與集點卡功能，顧客可享有會員優惠、點數蒐

集、贈品兌換等便利功能；其次為結合「RTLS 即時定位服務」，以 APP 定位即

時推播，當消費者路過時推播個人化促銷訊息，抓住消費者的注意力，進而提高

購買力與品牌忠誠度。此外，高解析度的影像結合如 Heatmap（熱度圖）、人臉

辨識等智慧影像分析，可得知店內熱點區域與消費者動線，店家可依此進行商品

櫃位的調整與動線規劃，帶給消費者更流暢的消費體驗，並藉由將主打商品擺放

在熱點區域提高銷售量與營收（網管人，2017 年 8 月 7 日）。 
 
台灣大哥大佈局行動廣告市場，旗下行動廣告服務「TA Media」，納入巨量資料

包括：1. 用戶的通話資訊紀錄，如打電話、發簡訊等；2. 用戶手機和基地台的

互動關係，如網路訊號和所在的地點位置；3. 用戶的網路行為，如瀏覽過的網

路內容，及下載過的 App 服務等；4. 台灣大哥大旗下經營的服務，如 myfone
購物，能有效分析消費者消費偏好。同時業者又因產業屬性，擁有用戶的真實資

料，如年齡、性別、電話等。透過台灣大哥大線上及線下的數據分析優勢，完整

描繪出消費者輪廓，為品牌客戶找出相對應的投放族群，達成更精準的行動廣告

投遞（數位時代，2018 年 1 月 8 日）。 
 

台灣大哥大並與雙鐵（台鐵、高鐵）APP 合作，當消費者搭乘雙鐵時就會看

到行動廣告，並從使用 APP 的行為看出客戶的部分特質（受訪者 B1）。 
 
遠傳推出創新行動媒體服務，提供廣告業主「即時、精準、在地」的「大數據

DNA360 廣告解決方案」，分析消費者基本輪廓、上網行為、App 使用行為及支
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付交易等巨量資料，進行有效的精準行銷，幫助遊戲業者及電子商務網站精準篩

選出潛在客群，有效提升廣告點擊率。遠傳也與交大、資策會合作建立即時路況

車速巨量資料系統，同時建立「4G 車聯網」，從駕駛人交通資訊服務、政府交通

資訊服務、車廠/車載客製化服務三個面向，可算出各路段的時速、交通壅塞地

點、人潮及車流走向，提供政府更完整的交通決策使用（黃晶琳，2017 年 8 月

29 日 b）。 
 
遠傳並與嘉義縣政府合作，於 2018 台灣燈會應用電信巨量資料進行每日燈會活

動參觀人數統計分析，協助嘉義縣政府即時掌握人流資訊，調整活動資源規劃安

排，進行人潮安全管制、活動規劃、資源安排及疏散規劃，達到早期預警和管理。

此外，活動結束後，透過人潮密集區域及停留時間等數據，分析國內外遊客興趣

偏好，進一步了解遊客於嘉義境內各景點旅次、留宿地等旅遊行程，以及 APP
或網頁等行動瀏覽偏好數據。有關燈會的成果效益分析，也可作為未來大型活動

舉辦決策輔助工具，提供地方政府未來推廣觀光行銷或交通規劃調整的參考，提

升嘉義縣的國內外觀光品質（江明晏，2018 年 2 月 6 日）。 
 

遠傳在燈會 45 天期間知道人流情形、車流情形，模擬車流情形，在主要區

域、觀光設定活動範圍作人流分析，高速公路周邊進行車流分析，可以得知

觀光客從何處前往嘉義，判斷燈會吸引哪些台灣地區民眾，作為未來辦理活

動參考。此外，遠傳於 2016 年經由經濟部工業局專案計畫在台南市使用巨

量資料推動智慧城市發展，包括（受訪者 C1）： 
(1) 智慧政府營運中心，將原本分散各局處的相關機房資訊雲端化並加以整

合，包括交通、觀光、民生消費等資訊，目前使用對象為各局處承辦人員，

未來可作為開放性資料供民眾檢索使用。 
(2) 智慧交通，製作台南智慧公車站牌，預告使用者公車抵達時間，目前行

駛路線，可以從站牌及 APP 看到，作法為在台南四百輛公車上安裝 beacon
設備，與路牌作相關連線定位，經過資料平台處理，再回傳至站牌上。 
(3) 巷弄 APP，與台南當地商家的電商平台及行銷資訊作串連。 

 
電信業者手邊擁有 LBS（location based service，適地性服務）資料，亞太電

信可以利用客戶移動中的軌跡，如百貨商場，協助廣告主推播相應的行銷廣

告，然 NCC 覺得 LBS 應用有資安疑慮，因此亞太後續並未再提供相關服務

（受訪者 D1）。 
 
表 8、我國電信業者在巨量資料的創新應用與服務 

業者 顧客經驗管理 網路優化 營運分析 資料變現 

中華電信 •精準行銷，目標市

場與個人化 
•基地台精準建設 
•分析整體行動信

•得知客戶對於電

影、電視、音樂的喜

•銷售人潮、輿情以及建

模等資料 



46 
 

•預測客戶流失，進

行主動關懷 
令（signal）的品

質 
•分析各地區營運

貢獻度 

好，預測接下來每個

客戶更需要的新產

品 
•資料管理，偵測是

否有入侵、病毒現象 

•剖析民眾交通運輸行

為，提供政府管理單位

作為關鍵決策資訊 

台灣大哥大 •追溯與客戶接觸

記錄，了解客戶的

需求，解決客戶問

題 
•降低客戶流失 
•提供客製化服務 

•改善基地台訊號

強度 
•分析服務和產品的

成本和收入，收益漏

損及確保 

•「智慧零售」解決方

案，依零售業企業客戶

需求規劃內容，協助提

升品牌知名度與競爭力 
•行動廣告服務「TA 
Media」，精準行動廣告

投遞 
遠傳電信 •分析用戶使用趨

勢，運用顧客歷程

分析 
•針對客戶的問題

加以處理 

•偵錯系統，即時

回報通訊及帳務

資訊錯誤 

•建構客戶行為

DNA，發展相關業

務推薦引擎 
•提供集團或企業客

戶識別客戶洞察分

析報告 

•分析消費者基本輪

廓、上網行為、App 使

用行為及支付交易等資

料，幫助遊戲業者及電

子商務網站精準篩選出

潛在客群，有效提升廣

告點擊率 
•進行大型展覽參觀人

數統計分析，協助政府

即時掌握人流資訊，調

整活動資源規劃安排 
台灣之星 •客戶下次詢問問

題前，事先提點告

知，提升顧客滿意

度 
•建立預測模型，針

對不同客群於適當

時機精準給予最佳

的使用額度 
•預測用戶流動傾

向，進一步分析主

動聯絡關懷跟行銷 

•精準規劃網路建

設，達成精準購

置新基地台目標 

•針對小額付款代收

服務，建構用戶模

型，和風險管理部門

合作管控額度升降 

•無具體應用 

亞太電信 •建構客戶流失模

型，進行客戶主動

關懷 

•應用於網路投資

計劃，處理客訴

更加具體與快速 

•分析顧客結構或需

要爭取之客戶 
•評估門市設置成本 

•透過 LBS 資料提供相

應行銷資訊 
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三、台灣民眾對電信業者運用個人資料隱私保護態度調查 

本研究問卷的設計，主要參考 Pew 研究中心於 2015 年所發布的「美國民眾對於

隱私、安全以及監控之態度」（Americans’ attitudes about privacy, security and 
surveillance）調查報告，以及 2016 年市調機構 Syniverse 的「行動隱私現況」（The 
Mobile Privacy Predicament）報告當中之相關題項加以修訂後，針對台灣消費者

對於電信業者運用個人資料隱私保護之態度進行網路問卷調查。 
 
由於本研究的研究對象是台灣主要五家電信業者的用戶，因此選擇張貼問卷連結

的位址包括批踢踢實業坊的問卷板、行動通訊板以及寬頻板，同時委託五家電信

業者在其 Facebook 粉絲團張貼，供瀏覽者及分享者自願性的填寫。問卷發放的

時間自 2017 年 12 月 5 日起，至 2018 年 1 月 18 日為止，共收到 4742 份問卷，

經確認並刪除其中重複填寫及無效之問卷，合計整體有效之問卷為 4524 份問

卷。 
 
本研究針對閱聽人對國內機關、電信業者個資的蒐集與使用之信任、關心、憂慮

程度，以及在未經同意可使用個資的條件、期望業者提供的保護辦法進行問卷調

查，可分為六大構面，為慎重起見選取 30 位受測者進行前測。檢測信度顯示六

大構面的 α係數皆大於 0.8，屬高可信度，其分析表如下表 9： 
 
表 9、問卷六大構面信度前測分析表 

構面 α係數 
閱聽人對國內組織提供的個資保護之

信任程度 
0.893 

閱聽人對國內電信業者提供的個資保

護之信任程度 
0.867 

閱聽人對於國內電信業者在處理個資

相關行為的關心程度 
0.857 

閱聽人對於國內電信業者在處理個資

相關行為的憂慮程度 
0.875 

閱聽人是否同意電信業者在未經同意

的情形下使用個人資料 
0.816 

閱聽人期望電信業者使用個人資料

時，應給予哪些保護 
0.874 

 
本研究之所有研究變項以及變項間的相關性均係依據過去之理論及相關研究而

決定，而且衡量這些變項及其關係的問卷題目皆依據先前相關研究的實證題目加

以修改，同時與指導教授和專家學者討論過後，並在實際發放問卷過後經過信度
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分析，顯示各變項間及問卷的題目是具有可靠性，因此由這些調查工具所蒐集的

資料應能具有相當程度的效度。 
 
在受訪者個人基本資料方面，受訪者男性共 2,313 人（51.1%），女性則為 2,211
人（48.9%）。年齡範圍分布以 20 歲至 29 歲為最多，共 1,852 人占整體的 40.9%，

接著依序為 30 歲至 39 歲，共 1,620 人占 35.8%，40 歲至 49 歲有 751 人，則占

了 16.6%。教育程度方面，以大學、大專院校為首共 3,133 人，占整體的 69.3%，

其次為高中職的 737 人，占 16.3%，研究所（含）以上共有 549 人，占 12.1%。 
 
表 9、受訪者個人基本資料（n=4524） 

項目 次數 百分比 
性別 

男性 2,313 51.1% 
女性 2,211 48.9% 

年齡 
20~29 歲 1,852 40.9% 
30~39 歲 1,620 35.8% 
40~49 歲 751 16.6% 
50~59 歲 201 4.4% 
60~69 歲 77 1.7% 
70 歲以上 23 0.5% 

教育程度 
小學（含）以下 29 0.6% 

高中職 737 16.3% 
大學、大專 3,133 69.3% 

研究所（含）以上 549 12.1% 
 
在職業分類方面，範圍廣泛，以學生居多共 660 人（14.6%），其次為資訊及傳播

業共 595 人（13.2%），以及製造業共 558 人（12.3%）。居住地點則以新北市為

最多，共 955 人占全體的 21.1%，其次為高雄市的 611 人，占 13.5%，台北市排

第三，共 585 人占 12.9%。受訪者的平均月收入，最多為 20,001-40,000 元共 2,025
人，占 44.8%，其次為 20,000 元以下的 1,293 人（28.6%），接下來為 40,001-60,000
元，共 868 人占 19.2%。 
 
關於受訪者是否知曉使用電信服務（寬頻上網、手機使用）時會有涉及消費者隱

私保護的議題，大多數的受訪者共 4,083 位（90.3%）表示知道，僅少數的受訪

者共 441 位（9.7%）表示不知道。 
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受訪者關心電信業者對於消費者個人資料隱私的保護方面，大多數的受訪者共

1,912 位（42.3%）表示關心，有 1,530 位（33.8%）受訪者表示非常關心，表示

不關心的受訪者有 87 位（1.9%），表示非常不關心的受訪者有 85 位（1.9%）。

顯示有 76.1%的受訪者傾向關心此一議題，僅 3.8%的受訪者較不關心（圖 6）。 
 

 
圖 6、受訪者關心電信業者對於消費者個人資料隱私的保護 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 7、各組織提供的個資保護之信任程度 

非常不關心

1.9%
不關心

1.9%
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33.8%

6.6% 9.4% 7.3% 6.6% 9.9% 10.7%
20.4% 25.2%

14.7% 11.2% 11.1% 15.6%

16.3%
20.8% 22.2% 25.1%

30.7% 28.9%

37.7%
40.0%

34.6%
30.3% 32.9%

33.0%

44.0%
36.0%

46.8%
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48.5%
43.3%

33.0%
29.6%

40.3%
44.8%

45.5% 38.8%

27.3% 27.6%
20.3%

13.4% 9.2%
14.7%

7.8% 4.3%
9.0% 11.7% 8.9% 10.7%

5.8% 6.2% 3.4% 2.1% 1.7% 2.3% 1.2% 0.9% 1.5% 2.0% 1.5% 1.8%
非常不信任 不信任 普通 信任 非常信任
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有關各組織提供的個資保護之信任程度，最被受訪者信任的為金融業者，信任占

27.6%及非常信任占 6.2%，傾向信任合計共 33.8%；其次為政府機構，信任占

27.3%及非常信任占 5.8%，傾向信任合計共 33.1%；電信業者受信任占 20.3%及

非常信任占 3.4%，傾向信任合計共 23.7%。最不被受訪者信任的為網路廣告代

理商，不信任占 40.0%及非常不信任占 25.2%，傾向不信任合計共 65.2%；其次

為網路購物業者，不信任占 37.7%及非常不信任占 20.4%，傾向不信任合計共

58.1%；搜尋引擎服務業者受不信任占 34.6%及非常不信任占 14.7%，傾向不信

任合計共 49.3%（圖 7）。 
 
有關各電信業者提供的個資保護之信任程度，最被受訪者信任的為中華電信，信

任占 28.3%及非常信任占 6.2%，傾向信任合計共 34.5%；其次為台灣大哥大，信

任占 20.7%及非常信任占 3.6%，傾向信任合計共 24.3%。最不被受訪者信任的為

台灣之星，不信任占 22.0%及非常不信任占 11.0%，傾向不信任合計共 33.0%；

其次為亞太電信，不信任占 21.6%及非常不信任占 8.3%，傾向不信任合計共

29.9%（圖 8）。 
 

 
圖 8、各電信業者提供的個資保護之信任程度 
 
電信服務的使用者以中華電信最多 1,662 人（36.7%），其次依序為台灣大哥大

1,091 人（24.1%）、遠傳電信 971 人（21.5%）、台灣之星 427 人（9.4%）以及亞

太電信 365 人（8.1%）。針對消費者對於各家電信業者在其個資保護的信任程度，

3.9% 5.3% 7.6% 8.3% 11.0%
11.8%

16.6% 17.5% 21.6%
22.0%

49.7%

53.8% 52.7%
55.0% 52.4%

28.3%
20.7% 18.8%

12.3% 12.1%
6.2% 3.6% 3.4% 2.7% 2.5%

中華電信 台灣大哥大 遠傳電信 亞太電信 台灣之星

非常不信任 不信任 普通 信任 非常信任
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以 ANOVA 分析使用不同電信服務的消費者與對於業者個資保護信任程度之間

得分是否有明顯差異，得到 p<0.001 顯示達到顯著水準。其中，亞太電信的信任

程度最高，平均數為 3.70，其次為中華電信，平均數為 3.43，最差為台灣之星，

平均數為 3.20。 
 
有關消費者對各項電信業者處理個資相關行為之關心程度，最被受訪者重視的是

「個資如何被使用」，關心占 42%及非常關心占 30.9%，傾向關心合計共 72.9%；

其次為「追蹤智慧型手機的位置」，關心占 39.4%及非常關心占 28%，傾向關心

合計共 67.4%。在所有選項中，「運用 Cookies 蒐集快取及瀏覽行為」的傾向關

心值最低，合計為 59.6%。此結果顯示，相較於個資如何被蒐集，受訪者普遍更

在意個資具體如何被使用（圖 9）。 
 

 
圖 9、消費者對各項電信業者處理個資相關行為的關心程度 
 
有關消費者對各項電信業者處理個資相關行為之憂慮程度，最被受訪者擔憂的是

「個資如何被使用」，憂慮占39.9%及非常憂慮占22.9%，傾向憂慮合計共62.8%；

其次為「追蹤智慧型手機的位置」，憂慮占 35.1%及非常憂慮占 20.9%，傾向憂

慮合計共 56%。在所有選項中，「運用 Cookies 蒐集快取及瀏覽行為」的傾向憂

慮值最低，合計為 48.6%（圖 10）。 
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個資如何被蒐集 個資如何被使用 運用Cookies蒐集資料 追蹤手機位置 隱私權條款是否完備

非常不關心 不關心 普通 關心 非常關心
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圖 10、消費者對各項電信業者處理個資相關行為的憂慮程度 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 11、消費者對各項電信業者處理個資相關行為之同意程度 
 
有關消費者對各項電信業者處理個資相關行為之同意程度，受訪者最不同意的是
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「在未經同意的情形下，個資被電信業者交予第三方使用」，不同意占 21.4%及

非常不同意占 64.9%，傾向不同意合計共 86.3%；其次為「在未經同意的情形下，

個資被電信業者使用」，不同意占 29.2%及非常不同意占 52.8%，傾向不同意合

計共 82%；第三則是「電信業者在自己尚未同意接收前就發送 e-mail 或簡訊作

行銷」，不同意占 29.9%及非常不同意占 44.2%，傾向不同意合計共 74.1%（圖

11）。 
 
有關消費者對各項電信業者保護個資相關行為之期望程度，結果差異並不大。其

中，受訪者最期望的是「對於蒐集到的個人資料採取具體保護措施或步驟」，期

望占 37.5%及非常期望占 42.7%，傾向期望合計共 80.2%；其次為「對於公司蒐

集及儲存個資的安全技術與維護」，期望占 36.6%及非常期望占 43.2%，傾向期

望合計共 79.8%。在所有選項中，取得國際個資保護相關認證」的傾向期待值最

低，合計為 73.9%。此結果顯示，對於受訪者而言，電信業者採取什麼具體措施、

如何保護消費者個資比較重要，而取得國際個資保護相關認證反而沒那麼關鍵；

不過普遍而言，受訪者還是對於業者對消費者的個資保護抱有高度期待，每一選

項的傾向期待值都高於 7 成（圖 12）。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
圖 12、消費者對各項電信業者保護個資相關行為之期望程度 
 
在使用電信服務前是否詳細閱讀業者所提供與個資相關的服務條款或定型化條
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員工處理個資規範 公司使用個資規範 對個資具體保護措施 對公司個資安全維護 國際個資保護認證

非常不期望 不期望 普通 期望 非常期望



54 
 

約部分，問卷結果顯示，「只閱讀部分內容」者佔最大宗（2,215 人，49%），其

次是「詳細閱讀，自行判斷」者有 720 人（15.9%），再來則是「只閱讀標題」（629
人，13.9%）及「詳細閱讀，有疑問會請教業者」（615 人，13.6%），「完全未閱

讀」服務條款或定型化條約的人最少數，只有 345 人（7.6%）（圖 13）。 
 

 
圖 13、消費者閱讀與個資相關的服務條款或定型化條約之態度 
 
有關個人隱私受侵犯之經驗，受訪者當中，有 1,785 人（39.5%）表示在使用電

信服務時，有過個人隱私遭到侵犯的經驗，而有 2,739 人（60.5%）的人表示在

使用電信服務時，未有過個人隱私遭到侵犯的經驗。關於受訪者使用電信服務時，

遇到隱私遭侵犯的情形，以「在未經同意的情形下，個資被電信業者交予第三方

使用」為 52.7%最多（940 人），其次是「電信業者在消費者未同意接收前就發送

e-mail 或簡訊作行銷」占 51.3%（915 人），接下來為「電信業者根據消費者的網

路行為或搜尋行為提供廣告或推薦」占 50.8%（907 人）、「電信業者根據消費者

的網路購物行為發送 e-mail 或簡訊作行銷」占 48.5%（865 人）等（表 10）。 
 
表 10、受訪者使用電信服務遇到隱私遭侵犯的情形（n=1785） 

項目 次數 百分比 

在未經同意的情形下，個資被電

信業者交予第三方使用 
940 52.7% 

電信業者在消費者未同意接收前

就發送 e-mail 或簡訊作行銷 
915 51.3% 

電信業者根據消費者的網路行為

或搜尋行為提供廣告或推薦 
907 50.8% 

電信業者根據消費者的網路購物

行為發送 e-mail 或簡訊作行銷 
865 48.5% 

只閱讀部分內容

49.0%

只閱讀標題

13.9%

完全未閱讀

7.6%

詳細閱讀，有疑

問會請教業者

13.6%

詳細閱讀，自

行判斷

15.9%
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在未經同意的情形下，個資被電

信業者使用 
858 48.1% 

電信業者根據消費者的所在位置

提供廣告或推薦 
657 36.8% 

電信業者根據消費者的線下購物

行為發送 e-mail 或簡訊作行銷 
553 31.0% 

 
關於受訪者認為個人隱私遭到侵犯的情形當中，以「在未經同意的情形下，個資

被電信業者交予第三方使用」為 87.4%最多（3,955 人），其次是「在未經同意的

情形下，個資被電信業者使用」占 74.6%（3,373 人），接下來為「電信業者在消

費者未同意接收前就發送 e-mail 或簡訊作行銷」占 37.5%（1,698 人）、「電信業

者根據消費者的網路行為或搜尋行為提供廣告或推薦」占 28.8%（1,301 人）等

（表 10）。 
 
表 10、受訪者認為個人隱私遭到侵犯之情形（n=4524） 

項目 次數 百分比 

在未經同意的情形下，個資被電

信業者交予第三方使用 
3,955 87.4% 

在未經同意的情形下，個資被電

信業者使用 
3,373 74.6% 

電信業者在消費者未同意接收前

就發送 e-mail 或簡訊作行銷 
1,698 37.5% 

電信業者根據消費者的網路行為

或搜尋行為提供廣告或推薦 
1,301 28.8% 

電信業者根據消費者的所在位置

提供廣告或推薦 
1,195 26.4% 

電信業者根據消費者的網路購物

行為發送 e-mail 或簡訊作行銷 
956 21.1% 

電信業者根據消費者的線下購物

行為發送 e-mail 或簡訊作行銷 
808 17.9% 

 
有關消費者以個資交換免費使用電信業者服務之情形，受訪者當中，有 647 人

（14.3%）表示曾以個人資料交換免費使用電信業者的服務或資訊，而有 3,877
人（85.7%）的人表示不曾以個人資料交換免費使用電信業者的服務或資訊。針

對受訪者作為交換電信服務的個資類型方面，受訪者表示，最常作為交換的個資

以電話號碼（含手機）為最多占 31.8%（206 人），其次是姓名占 22.9%（148 人），

接下來依序為電子郵件占 12.5%（81 人）、身分證件占 11.4%（74 人）、地址占

10.8%（70 人）、出生日期占 6.2%（40 人）等（表 11）。 
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表 11、受訪者作為交換電信服務的個資類型（n=647） 

項目 次數 百分比 

電話號碼（含手機） 206 31.8% 
姓名 148 22.9% 

電子郵件 81 12.5% 
身分證件 74 11.4% 
地址 70 10.8% 

年齡（生日） 40 6.2% 
性別 9 1.4% 

Facebook 7 1.1% 
使用行為 6 0.9% 
收入 5 0.8% 

所在位置 3 0.5% 
職業 3 0.5% 
Line 2 0.3% 
交友 1 0.2% 
國籍 1 0.2% 
興趣 1 0.2% 
信用卡 1 0.2% 

 

 

圖 14、消費者對於目前法規的保護之態度 
 
關於消費者對於目前法規的保護之態度，受訪者中，有 96 人（2.1%）認為既有

非常不足

夠

10.0%

不足夠

33.8%

普通

41.6%

足夠

12.4%

非常足夠

2.1%
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的法規對電信業者使用個人資料時，在消費者隱私的保護方面有非常足夠的規範，

561 人（12.4%）認為足夠，顯示有 655 人（14.5%）對於目前法規對消費者隱私

保護感到滿意。另一方面，有 1,531 人（33.8%）認為不足夠、452 人（10.0%）

認為非常不足夠，顯示有 1,983 人（43.8%）認為既有法規在消費者隱私保護的

規範上還有改善的空間（圖 14）。 
 
關於消費者對於目前電信業者自律或共管之態度，受訪者中有 99 人（2.2%）認

為電信業者的自律或共管機制對個人資料有非常足夠的保護，525 人（11.6%）

認為足夠，顯示有 624 人（13.8%）對於目前業者的自律或共管機制對消費者隱

私的保護感到滿意。另一方面，有 1,550 人（34.3%）認為不足夠、571 人（12.6%）

認為非常不足夠，顯示有 2,121 人（46.9%）認為業者的自律或共管機制在消費

者隱私的保護上還有改善的空間（圖 15）。 
 

 
圖 15、消費者對於目前電信業者自律或共管之態度 
 
關於受訪者期望主管機關要求電信業者在其與消費者個資相關的服務條款或定

型化條約說明之事項，以「個資在何種情況下可以被業者使用」占 84.6%為最多

（3,829 人），其次是「個資在何種情況下可以被業者交付第三方使用」占 72.1%
（3,262 人），接下來為「取得受訪者同意，根據網路行為或搜尋行為提供廣告或

推薦」占 41.0%（1,857 人）（表 12）。 
 
表 12、受訪者期望主管機關要求業者在服務條款或定型化條約說明之事項

（n=4524） 
項目 次數 百分比 

個資在何種情況下可以被業者使用 3,829 84.6% 

非常不足夠

12.6%

不足夠

34.3%普通

39.3%

足夠

11.6%

非常足夠

2.2%
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個資在何種情況下可以被業者交付

第三方使用 
3,262 72.1% 

取得受訪者同意，根據網路行為或搜

尋行為提供廣告或推薦 
1,857 41.0% 

取得受訪者同意，根據所在位置提供

廣告或推薦 
1,389 30.7% 

取得受訪者同意，根據網路購物行為

發送 e-mail 或簡訊作行銷 
1,297 28.7% 

取得受訪者同意，根據線下購物行為

發送 e-mail 或簡訊作行銷 
1,092 24.1% 

 

四、電信業者服務契約隱私條款內容分析 

本研究首先針對電信業者蒐集的個人基本資料，包括台灣五大電信業者中華電信、

台灣大哥大、遠傳電信、台灣之星和亞太電信，調查業者蒐集哪些個人資訊，以

及是否提供專業隱私權認證。接著以 FTC 發布的「公平資訊實務原則」（Fair 
Information Practice Principles, FIPPs）為基礎，調查各業者的隱私揭露是否符合

公平資訊實務原則。在變項設計方面，本研究結合 Wu 等人（2012）的量表與

FTC 發布的「公平資訊實務原則」（Fair Information Practice Principles, FIPPs），
進行電信業者隱私政策的分析。以下將針對各個變項說明。 
 
表 13、本研究各變項說明 

類別 題目 
通知（Notice） 業者有告知會蒐集何種資料 

業者有告知蒐集目的 
業者有告知資料的使用方式 
業者有告知使用 Cookies 
業者有提醒其服務使用者在隱私權保護之自我應付的

責任 
業者有說明拒絕給予資訊的後果 

選擇（Choice） 業者有說明在何種情況下會揭露給第三方 
業者是否有給予使用者選擇,得到其同意之後才將資料

給第三方 
若不給予資料將無法使用業者服務 

接近（Access） 業者允許使用者檢視被蒐集的個人資料 
業者允許使用者修正錯誤的個人資料 
業者允許使用者刪除所蒐集的個人資料 
業者有說明日後可隨時消除會員資格 
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業者刪除會員資格有收取工本費 
安全（Security） 業者有說明收到個人資訊之後，會對這些資訊加以保護 

業者有聲明不會將個人資料揭露給第三方 
在法律架構下會按照法律的程序提供給執法相關部門 
有說明針對蒐集到的個人資料具體的保護措施或步驟 

執行

（Enforcement） 
業者有聲明若違反隱私權規範可能受到法律制裁 
業者有聲明若違反隱私政策的話將採取法律措施 

 
在通知方面，五家電信業者都有盡到基本告知的責任，服務使用條款中均有提到

蒐集何種資料、蒐集之目的以及資料的使用方式；至於告知使用 Cookies 方面，

中華電信的服務條款中並未提及，另外四家業者則有放在其中。在業者提醒服務

使用者在隱私權保護之自我應付的責任上，除中華電信明確告知「客戶開始使用

本網站服務時，應對於其密碼負保密及維護其安全之義務，不得洩露或提供第三

人知悉、或由第三人使用之」，另四家電信業者均未在服務使用條款有相關之描

述；業者對於服務使用者拒絕給予資訊的後果，也都有在服務條款中說明。 
 
在選擇方面，有關說明在何種情況下會揭露給第三方，中華電信及遠傳有說明相

關作法，台灣大哥大、台灣之星及亞太電信則未提及。關於是否有給予使用者選

擇，得到其同意之後才將資料給第三方，五家電信業者均有相關之說明。此外，

台灣大哥大及台灣之星未要求消費者若不給予資料將無法使用服務，其餘三家業

者則有提及。 
 
在接近方面，五家電信業者都允許使用者檢視被蒐集的個人資料、修正錯誤的個

人資料；至於刪除所蒐集的個人資料，僅中華電信提供明確的處理方式，其餘四

家業者並未提到。所有業者的服務條款均有說明，日後使用者可隨時消除會員資

格。關於消費者欲刪除會員資格需收取工本費上，僅中華電信表示「就客戶行使

上開權利之資料提供方式、處理期限、查詢費用及繳費期限等事項，均依法令、

本公司營業規章及服務契約相關規定辦理，並得酌收必要成本費用」，另外四家

業者則未有相關之說明。 
 
在安全方面，台灣大哥大未說明對於所蒐集的資訊將加以保護，台灣之星則未聲

明不會將個人資料揭露給第三方，台灣大哥大和台灣之星均未提即在法律架構下

會按照法律的程序提供資料給執法相關部門；此外，僅台灣大哥大沒有在服務條

款中說明蒐集到的個人資料具體的保護措施或步驟。 
 
在執行方面，所有的五家電信業者均未告知其消費者，如何能將其隱私權條款加

以有效的執行。 
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五、台灣電信業者應用巨量資料相關法規議題 

本研究一方面用深度訪談的方式瞭解國內電信業者使用巨量資料所面臨之法規

議題，同時於 2018 年 5 月 22 日舉辦焦點團體座談，邀請 NCC 委員、法務部代

表、中華電信、台灣大哥大、遠傳電信、亞太電信與台灣之星主管及台灣電信產

業發展協會以及資策會代表，讓參與者彼此互動，共同提出台灣電信業者應用巨

量資料的相關法規建議。 
 
（一）巨量資料創新應用法規問題 
１. 主管機關態度不明，業者不敢貿然動作 
主管機關對於何謂個資的具體定義不明確，導致業者不敢輕易嘗試提供創新服務，

巨量資料使用上出現困難。 
 

中華電信有蒐集數位電視資料，可以統計收視率，屬於個資與否仍不明確，

尚未有主管機關認定收視率不算個資、沒有問題，所以業者尚不敢公佈。法

務部曾函示收視率是否屬於個資，由主管機關認定，但 NCC 從未說明收視

率是否屬個資。政策不明確，導致業者在巨量資料使用上有困難，不知道什

麼能做、不能做（受訪者 A2）。 
 
2. 跨業合作日趨頻繁，主管機關難掌握 
未來電信業者跨業合作的情形日趨頻繁，創新服務對於法規出現衝擊，且導致主

管機關難以即時掌握情況。 
 

遠傳電信提及，部分產品需要進行跨業合作，如線上服務與 APP 公司合作，

NCC 會詢問雙方是否會分享消費者資訊，此一作法對於創新服務推出會有

衝擊，NCC 對於去識別化的標準仍未有明確之規範。未來跨業合作的情形

會越來越普及，主管機關難以明確掌握（受訪者 C2）。 
 
3. 法規詮釋不確定性高 
個資法法條內容解釋不清，不同的情境出現不同的解釋，不同的主管機關有不同

的認定，導致業者難以遵循。 
 

台灣大哥大於 2012 年推出手機通訊軟體「M+ Messenger」，提供使用者辨識

通訊錄中的電話號碼所屬之電信公司，2014 年初遭人檢舉提告涉嫌違反個

資法。2017 年，NCC 在 754 次會議決議認定，網內、外並不足以直接或間

接識別電話號碼之個人身份，就算知道電話號碼是來自哪家電信業者，也不

足以構成間接識別，因此不會侵害到個資法所保障之人格權益。即便最終台

灣大哥大被判定沒有違反個資法，但因相關法規的詮釋充滿不確定性，或許
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在不同法官的認定又是不同的結果；且在訴訟的過程中，已使業者失去推出

該創新應用服務獲利的先機，導致台哥大在創新應用上會有些疑慮（受訪者

B2）。 
 

創新服務和隱私保障間有一定衝突，對許多用戶而言，以個資交換服務有價

值取捨上的矛盾。用戶在網路世界中留下數位足跡，當業者在進行資料蒐集

時才告知用戶行使同意權是困難的，即便用戶理解大數據、創新應用的服務

可能也無法同意。相較網際網路，電信業者受到事前同意高度管制，台灣的

個資法要明確使用目的，假如一開始沒有說清楚，日後要處理爭議多（受訪

者 E2）。 
 

個資法部分條文是不確定的法律概念，例如第 20 條第 7 款：「有利於當事人

利益」，業者可否發送折扣資訊給客戶，此一作法是騷擾還是對當事人有利；

此外，第 20 條第 2 款：「為增進公共利益所必要」，是否即便是廣告也不違

反個資法，現階段只要業者推動跟業務無關的服務就不行（受訪者 A2）。 
 
4. 個資法對業者課以刑責，導致業者創新意願不高 
個資法對負責人課有刑責，業者提出創新服務須冒著違法的風險，且影響範圍廣

泛，導致意願不高。 
 

有關個資法中刑事責任部分，儘管對負責人課以刑事責任要件會有相對比較

限縮的解釋，然而任何創新服務，如果冒著被告風險，業者就不會考慮推出，

導致電信業者創新能量不足；然而政府並未給予業者足夠的創新環境跟空間，

在創新應用上，沒有客觀環境條件依循，還要求擔負刑事責任。目前尚未有

客觀條件釋出何種使用會構成違法，在提供創新應用時，如果最後被認為違

反個資法，一個行為背後所牽動的可能就是幾百萬筆資料，影響很大。第一

是罰金可觀，其次是讓電信業者難以有創新動能（劉莉秋）。 
 
（二）去識別化相關議題 
1. 以去識別化解決大數據個資應用 
世界各國為因應巨量資料分析技術，大多採取去識別化的方式，以降低對於個人

隱私的衝擊。 
 

法務部持續關注先進國家對於大數據分析如何引領新型態的科技，歐盟

GDPR 相關規範對於大數據分析有嘗試提出解決方法，日本在 2015 年進行

個資法修正，針對大數據分析的範疇也有調整，從兩者來看所採行的策略似

乎有些不同，但有共同的方向：去識別化是否可調和個人隱私和資料應用的

衝突。有關巨量資料分析和個人資料保護隱私規範，國外研究方向希望從去
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識別化做起，因為若資料已達到去識別化的程度，就不會落入個資法直接或

間接可識別的個人資料，就不會是個人資料法保護的課題，可以免受個資法

較嚴格的規範。如果在技術層面上可以把個資作到去識別化，就不會落入第

19 條的判斷要件，當資料無法達到直接或間接去識別化的程度，就會依照

第 19 條的要件：當事人同意才可以使用（黃王裕）。 
 
2. 參考國家標準 CNS29190 為依據 
法務部強調，目前去識別化尚未有具體完整規範，會密切注意世界各國的作法，

現階段乃是參照國家標準 CNS29190，未來可以考慮採官方與業界合作推出自律

規範。 
 

去識別化技術的規管在各國還是未解難題，雖然各國都在嘗試訂定規範，但

進一步發現有困難，因各行業、領域所蒐集的資料與利用方式都不同，例如

電信業者有網路、通話資料等，要如何去識別化，技術上有不同規範和要求。

因此各國也還在摸索如何去識別化，法務部也持續在觀察他國學術或實務上

的發展，而行政院對巨量資料新興產業在 2016 年也有關注，邀請相關單位

開會討論，有提到去識別化問題；而對於去識別化，法務部於 2016 年作初

步的研究，但只是原則性說明去識別化的程度、定義、國外的看法，此外，

經濟部也提出行政院指示，去識別化技術規範訂定國家標準 CNS29190，相

關標準可以提供給業者參考。通傳會近期正在草擬的規範，或許可以作為採

納的依據（黃王裕）。 
 
3. 政府無明確去識別化規範導致業者無所遵循 
目前個資法中完全未定義去識別化後資料可否使用，業者難以確認去識別化規範，

導致產業發展停滯不前，期待政府早日提出相關具體規範供業者遵循。 
 

中華電信表示，在個資法條文中沒有特別提及去識別化，到底做到何種程度

才是去識別化的定義仍不明確。對於資料的處理、去識別化規範，雖有國家

標準 CNS29100、CNS29191（去識別化的規範），然而通過標準也不保證就

是去識別化。資料技術、安全技術、隱私權框架，不保證就真的是去識別化，

因此導致業者至今仍不敢販售相關資料（受訪者 A2）。目前政府尚未有明確

的規範，因此導致業者完全不敢使用。是否可以有簡單、確定的去識別化資

料做列示，提供給業者，例如總用戶數、通話分鐘數、性別等，讓業者能放

心去用（鍾國強）。 
 

現階段電子化資料有很多去識別化的方式可以做，但是個資法中完全未定義

經過去識別化後資料可否使用，政府未來欲推廣數位化產業，經過去識別化

的資料如何有效應用是一個重要的議題。去識別化規範必須要明確，但不應
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太嚴苛（受訪者 C2）。 
 

關於去識別化困難之處，首先日本修法後，在去識別化有比較明確規定。第

一是去識別化後禁止再識別，這是對當事人有保障的部分，同時會要求在相

關契約裡要明文規定，禁止再識別，包括提供給第三方。這是利用上可以降

低風險的作法。現在很多狀況，在剖析資料的流程，企業這邊是資料蒐集者，

它有權力把資料給他人。蒐集到資料經過去識別化，針對利用者來講，拿到

資料最好是做到匿名化就是不可再識別化，就可放心去應用。現在困難點是

沒辦法判斷什麼是匿名化、什麼又去識別化。舉例而言，美國對健康資料管

理法，有安全港的規則，有列出把 18 種資料都給消失，這種就會認定是去

識別化，如果未來可以擬定出這種標準，可視為原則性指導原則（蘇柏毓）。 
 
4. 放寬法規管制，參考歐盟規範 
由於個資法立法時並未納入考量巨量資料分析，業者建議主管機關參考歐盟

GDPR 放寬管制，並調整個資法相關規範。 
 

歐盟 GDPR 其中針對巨量資料表明放寬，科學研究目的的處理資料可概括

同意，個資法的立法屬於舊時代，亦即沒有巨量資料、自動化處理下的法律

思維，所以在取得當事人的同意趨於保守，而在 2016 年也已修法放寬，將

書面移除，可使用告知而不需要再和當事人簽訂同意書，這也是法律提供給

業者的利基，只要能夠證明電子資料有盡到告知即是有作到舉證責任，客戶

仍繼續申辦業務，以法律層面來說就等同同意。但台灣大哥大認為還有再次

開放的需求，對於個資法仍有調整的空間（受訪者 B2）。 
 
5. 巨量資料應用讓業者難以再取得消費者同意 
由於巨量資料的應用，導致業者難以在第一時間取得使用者同意權，資料的蒐集

和使用變得不容易。 
 

目前個資法體系要求同意同時就要揭露目的，導致巨量資料的創新應用窒礙

難行。去識別化後的資料就很難以連結個人，對於是否還需要那麼明確連結

到使用者須同意，仍持保留態度。巨量資料的商業模式、商業價值是演化的，

要加以發展、挖掘的，假若法規強求非識別化資料也要第一時間獲得同意，

對巨量資料的應用會很困難，會抑制一定程度的創新（受訪者 E2）。 
 
（四）成立個資保護專責主管機關 
由於未來電信產業朝向跨業發展及合作，個資規範涉及多個主管機關，然而目前

政府缺乏專職負責規管隱私的部門，建議成立個資保護專責主管機關，避免管制

出現落差。 



64 
 

 
我國要符合歐盟 GDPR 的規範會做適職性評估，現階段是由經濟部主導，

法務部協辦，各部會共同來做。目前正在進行盤點，未來會建立幾個相關法

律措施。NCC 通傳會是電信事業的輔導窗口，再來會成立一個個資保護的

專責單位，國發會有一個個資的評議平台，是暫時性的，位階層級可能還不

足（何吉森）。 
 

目前國內沒有單一個資主管機關，各目的事業主管機關對於個資寬緊的管制

態度不一樣、看法不同，導致在管制上有落差；例如通傳會較熟悉此一業務，

因此對電信業者的約束較多，而經濟部作為負責協助產業發展，讓業者有更

多空間發揮，所以形成同一個服務在不同主管機關處理態度不一致，導致管

制落差出現（受訪者 A2）。 
 

跨業合作往往面臨不同政府部門，個資規範涉及多個主管單位，不同產業也

有不同主管機關，未來形成融合產業，需要跨部會的單位處理（C2，2018
年 5 月 3 日訪談）。個資法的中央目的事業主管機關是依照行業別分類，如

今匯流讓電信業者可能會跨入其他行業，導致每個機關都是各個個資法主管

機關，且每個主管機關解讀可能會不一樣，因此應該要有一個比較明確專責

單位，讓所有業者有一個共同遵守的規範（李和音）。 
 
（五）相同服務不同管制強度 
國際業者如 Facebook、Google 在台灣境內蒐集資料，卻毋須適用個資法，形成

不公平競爭，廣告市場流失，對於整體電信產業發展形成極大的傷害。 
 

此次歐盟訂法引起世界各地震撼，如果任何國家事業體前往台灣境內蒐集資

料，難道不用適用我們的個資法，然而技術規範和去識別化項目兩個要件沒

有辦法明確，業者無法動彈，結果造成市場資源，尤其廣告量的傾斜。2018
年有 50%廣告量流到境外地方，而境內業者卻沒有辦法使用，創造對廣告主

好的廣告服務，無法如 FB、YouTube 可以做很好的 CRM、目標觀眾分析，

創造最大廣告效益。FB 等現在在做的所有行銷，未必符合我們個資法的規

範（劉莉秋）。 
 

亞太電信認為，目前主管機關針對個資保護管制出現落差，同樣的營運行為

卻有不一樣的管制強度。由於網站、App 也都有在搜集使用者資料，然而政

府對電信業者特別嚴格，導致業者創新能量不足，不願貿然推出新服務（受

訪者 D2）。面對境外業者的競爭，例如法律上的前瞻，希望主管機關要加以

納入考量。一個是公平競爭，另一個則是前瞻性兩部分。國外也在這兩個角

度競合，一開始寬鬆後來嚴格，有其競爭上的目的。但如果每個定義、法院
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認定都不一樣，將導致業者經營上的困難（劉立三）。 
 
（六）對於台灣規範管制具體建議 
1. 開放去識別化資料規範 
業者建議將去識別化的資料可以免除在個資法的規範之外，參考歐盟 GDPR 假

名化的概念放鬆管制，同時允許各機構之間去識別化資料的交流使用。 
 

台灣之星建議去識別化巨量資料應加以區隔，無須嚴格管制，去識別化資料

應不屬於個資範圍，個資法第 19 條應進一步釐清，進行去識別化的資料處

理應該不受限制。將個資加上去識別化或假名化處理，可不受個資法限制（受

訪者 E2）： 
(1) 去識別化如無法連結回個人，應不屬於個人資料。 
(2) 對某些個資做高度保障，其他則以另一種使用方式保障。 
(3) 變成巨量資料的另一種產品應用方式，GDPR 新設一個假名化層級，無

法從資料回推到個人，用戶刪除權便無法主張。 
(4) 對於不同資料、情況的隱私期待應不同。例如對地址有高度的隱私期待，

那麼和去識別化資料間，應該在法規上抉擇而有劃線，應該有所思考使得相

關應用被推廣被接受。 
(5) 機構間可以充分交流，資料交換間就能把價值體現出來，個人資料外加

上其他資料會有可能性和空間。 
 

台灣大哥大建議在去識別化上建立機制，就不需再考量個資法第 19 條，因

為第 19 條必須是個人資料才適用之，業者在處理大數據時，難免會因數量

太大來不及將個資進行去識別化，希望能夠加註基於處理巨量資料同時有些

例外，甚至限制巨量資料在處理哪些面向是不會侵害到用戶隱私權。個資法

第 2 條第 1 款，個人資料是他者得以直接或間接識別，因此法務部目前判斷

是否為個資而衍伸出去識別化的問題，而歐盟 GDPR 則是定義匿名化、假

名化，前者是要作到完全不可還原具識別性，後者因客觀上仍可透過技術還

原因此仍屬於個資的範圍。個資法第 2 條直接或間接識別在施行細則可以明

訂，怎樣可以界定為不具識別化的標準，由於目前法律沒有客觀標準，法務

部只能用行政解釋說明；我國現階段採取法律機關解釋方式，或是由業者建

立自律驗證機構，例如 CNS29100（受訪者 B2）。 
 

歐洲的 GDPR 提出假名化的概念，過去匿名化的概念是協助業者確認那些

資料可以使用，如今科技的進步，匿名的資料可以被還原；電信業者與顧客

簽約，可以合法蒐集一些資料，但是要再利用時，無法處於符合特定目的的

範圍，GDPR 指出如果可以做到特定程度假名化，就能取得合法性加以運用

分析，GDPR 第八十五條、八十六條明文規定，只要做到假名化要求就可以
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做某程度目的外的使用，建議未來可以檢視 GDPR 的相關規範。因為業者

最擔心個資法條文比較抽象，唯一能用的就是去識別化，但會被質疑資料可

能被還原，感覺常處於接近違法的狀態（李南玫）。 
 
2. 開放金融監理沙盒 
由於目前法規修訂趕不上技術及產業的變化，業者建議主管機關提出監理沙盒的

概念，風險規模可控的情況之下，暫時享有法規的豁免，讓業者能盡情發揮測試

新的產品。 
 

通傳會從政策面角度，希望提出類似核對清單作為檢視相關標準，然後再加

上法律規範、做好控管，就開始一邊施行一邊調整。何委員認為，只要有類

似監理沙盒、或是核對清單，再加上法律規範即可。因為現在電信業者手邊

持有巨量資料，卻只能用於公司內部，以及配合政府機關提供資料，實際上

不敢充分發揮應用（何吉森）。 
 

Line 侵蝕電信業者、有線電視、內容提供者的市場，電信業者包含廣告、語

音簡訊的收入都減少一半，被 OTT、FB、YouTube 等業者拿走，已經造成市

場上 50%的消失，希望能知道要跟哪個主管機關檢舉才有用。目前沒有一個

單位正式受理，政府應該要硬起來，這是公權力的問題。現在去識別化遠水

救不了近火，導致業者動彈不得，政府應考慮提供監理沙盒的可能性，將快

速流失的營收拉回給國內業者（劉莉秋）。 
 

陸、結論與建議  

本研究第一年強調電信業者巨量資料創新服務，以顧客經驗管理、網路優化、營

運分析及資料變現等四大面向分析業者應用之現狀，國外業者如 AT&T、
Telefónica、BT 及 SK Telecom 等均積極蒐集整合顧客資料，以作為改善客戶服

務流程，進而提供客製化服務；在網路優化方面，Telefónica 利用數據在網路問

題出現之前事先解決，AT&T 進而依此制定相關設備維護準則，BT 及 SK Telecom
則用來改善網路覆蓋率，優化網路品質；AT&T 應用巨量資料於營運分析上，主

要是管理旗下各類資產維護，Telefónica 強調行銷活動推廣，提升企業產品品質，

BT 運用巨量資料作為資安防護，以保護自身及企業客戶儲存的訊息及關鍵資料；

各國電信業者並積極嘗試將巨量資料變現，銷售給其他企業包括使用者的無線通

訊和 Wi-Fi 位置、網頁瀏覽、行動 App 使用行為，作為商業分析服務。 
 
國內三大兩小電信業者亦逐漸納入巨量資料於企業經營當中，五家電信業者利用

蒐集到的資料解決客戶問題及滿足其需求，進行客戶主動關懷；中華電信嘗試以

巨量資料作基地台精準建設，台灣之星則是目標達成精準購置新基地台，改善整
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體通訊網絡品質；至於營運分析方面，主要電信業者中華電信、台灣大哥大及遠

傳電信由於旗下擁有多元服務，因此積極分析各類產品的使用情形，作為識別客

戶洞察以提升營收。中華電信並銷售人潮、輿情以及建模等資料給企業客戶，同

時提供給政府管理單位作為關鍵決策資訊，台灣大哥大則是以「智慧零售」解決

方案和行動廣告服務協助企業客戶進行產品推廣行銷，遠傳電信則是與地方政府

合作，針對大型展覽參觀人流資訊分析，調整活動資源規劃安排。 
 
關於調查台灣民眾對於電信業者在個人資料隱私保護的態度方面，42.3%大多數

的民眾表示關心此一議題，然而僅 23.7%的民眾傾向信任電信業者能保護個資； 
72.9%的消費者最關心「個資如何被使用」，至於最擔心的則是「個資如何被使用」

佔 62.8%；消費者最不同意業者的行為是「在未經同意的情形下，個資被電信業

者交予第三方使用」佔 86.3%，最期望業者能「對於蒐集到的個人資料採取具體

保護措施或步驟」佔 80.2%；39.5%的民眾表示有過個人隱私受侵犯的經驗，以

「在未經同意的情形下，個資被電信業者交予第三方使用」的情形佔 52.7%為最

多。 
 
目前我國在個資保護的法規障礙方面，中華電信提及數位電視收視率，是否屬於

個資與否仍不明確，且 NCC 從未具體說明。遠傳電信表示，未來跨業合作的情

形會越來越普及，主管機關及相關法規將越來越難以明確掌握；至於個資法相關

問題上，許多業者認為，個資法部分條文的法律概念並不確定，導致現階段業者

無法推動創新服務；在去識別化議題，電信業者表示，去識別化在個資法條文中

並未特別提及，且去識別化的作法仍不明確，台灣大哥大認為去識別化還有再次

開放的需求，個資法仍有調整的空間。遠傳電信強調跨業合作往往面臨不同政府

部門，個資規範涉及多個主管單位，未來形成融合產業，需要跨部會的單位處理，

或事權統一的主管機關。電信協會認為，國際業者如 Facebook、Google 在台灣

境內蒐集資料，卻毋須適用個資法，形成不公平競爭，廣告市場流失，對於整體

電信產業發展形成極大的傷害。 
 
未來本研究第二年擬針對電信業者巨量資料應用之隱私政策及法規進行探討，分

析巨量資料分析與運用的原則，探討美國、歐盟、英國及我國有關巨量資料隱私

保護的重要法規，並作比較分析，同時討論美國、歐盟、英國及我國有關巨量資

料的隱私保護的自律與共管措施，希冀協助電信業者提出讓消費者放心及符合隱

私法規與自律之創新服務。 
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