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程曦資訊整合公司總經理張榮貴 智能客服牛耳 產學合作緊密 
校慶金鷹獎特刊

 

【記者蔡晉宇專訪】「您好我是客服人員，很高興為您服務。」Qbi智能客服機

器人正在專業地解決用戶的疑難雜症。（見淡江時報904期卓爾不群專訪）其運用人

AI工智慧與大數據資料分析，可為傳統客服中心需解決80%以上重複性問題，包括國

泰世華、台新銀行等企業都引進這套新時代系統，有效提升客服品質與效率，並節省

大量人工成本。Qbi的成功是資訊環境快速變遷的縮影，而它背後的推手，正是資工

系校友、程曦總經理張榮貴。

 

時間回到1993年，彼時手機、網路尚未普及，管科所畢業的張榮貴和友人黃士軍一同

創立了程曦，成為台灣第一家資訊整合公司，從BBcall語音留言系統起家，後切入自

動總機、語音查詢市場。張榮貴並在創業4年後，一次經濟部科技專案計畫中，體認

到電腦電話整合（CTI）業務深具發展價值，便爭取合作並投入大量資源開發，最終

迎來花旗銀行這個重量級客戶，也奠定了程曦在客服領域的龍頭地位。談起這段公司

轉型，他不忘感謝母校，「淡江管科所的管理訓練，有助於我思考如何使公司不斷前

進的方法。」除金融業，包括華碩、長榮、臺灣高鐵、1999市民專線、中油等大企業

客服皆由程曦承攬，張榮貴自信地笑說，「相信大家多少都有被程曦服務過的經驗。

」

 

而程曦第二次轉型，和淡江淵源更深了。2013年時逢大數據、AI人工智慧崛起，張榮

貴深感客服領域會有大轉變，為深入了解這些過去不熟悉的領域，他毅然決然回到學

校攻讀資工博士班。經過4年深造，張榮貴結合產學的研發能量，將過去25年來客服

所蒐集的資料，透過大數據分析，篩選出有價值的資訊提供企業做為決策參考輔助

，「這讓程曦不僅提供企業服務，更進階成為策略夥伴。」他相當看好大數據分析前

景，表示將持續投入在該領域開發。

 

有鑑於傳統客服中心建置所需投入的一次性成本相當高昂，加上軟硬體各自獨立分散

，後續維護需仰賴技術人員，對於一般中小型企業來說是筆不小負擔。程曦近年在客

服本業上也導入雲端化、去硬體化。雲端架構提供高規格的硬體設備、主機代管空間

，以及多媒體客服中心所需的完整系統功能，企業只需要透過網路與程曦機房連結

，即可開始運作客服中心。不僅大幅降低建置成本，更能因應實際需求快速、彈性地

擴充線路。包括華碩、臺灣證券交易所、復興航空等知名企業，都是程曦雲端客服系

統的成功案例。

 

大數據、雲端之外，AI人工智慧是張榮貴迎戰資訊新世代的另一把利劍，Qbi智能服



務機器人正是其中代表作。它能以擬人化方式和使用者進行即時文字/語音互動，協

助客服中心將傳統所倚賴的真人電話客服轉型，同時培養專業語意建構團隊，為企業

打造造專屬知識庫。「人工智慧深入了解產業名詞、適應使用者發問習慣，為的就是

讓使用者與Qbi機器人對答時，能有最正確的答案，體驗如同真人客服的人性化服務

。」他解釋。

 

「這5年來資訊化的應用，在產業間有革命性變化，在這時間點回學校進修，讓我瞭

解AI、大數據的技術本質，也更清楚學界資源所在。」不以國內客服領先地位為滿足

，持續精進專業知識，張榮貴再一次地做為市場改變的先行者，成功帶領程曦邁向下

一波高峰。

 

至今仍和資工系許輝煌、張志勇、郭經華等多位教授的實驗室有產學合作，也曾任資

工系校友會會長，甚至程曦在淡江還有開課，且是大家搶著修的熱門課程，張榮貴和

學校的緊密連結不言可喻。去年才由張校長親自撥穗，拿到博士學位，對於今年又獲

得金鷹獎肯定，他滿是感謝。未來會繼續結合母校在該領域的研究能量，也提攜優秀

在校生，縮短學用落差。

 

　「寫博士論文時，還會想起碩士論文當時沒有電腦，連排版都艱辛的日子。」張榮

貴一語道出資訊化所帶來的改變。20多年來，他總能洞燭先機，適時地轉型面對一次

又一次市場新挑戰。

 

資訊環境總是在變，不變的是程曦一路走來的好口碑，2000年獲工研院「科技專案技

術成果落實獎」、2007年程曦營運之行政院勞委會職訓局科技客服中心，榮獲亞太客

服協會『最佳委外團隊獎』、『最佳技術運用獎』兩大獎，是該年度台灣區唯一榮獲

亞太客服協會最佳客戶服務獎項的廠商、2014年獲中小企業最高榮譽國家獎項「第

23屆國家磐石獎」、今年更在世界資訊科技大會中，榮獲世界級資訊界大獎「全球

ICT卓越獎」殊榮。張榮貴也於去年獲選為中華民國軟體協會AI大數據智慧應用促進

會首屆會長，談起未來展望，他有更遠大的目標，希望透過軟協整合國內資源，一同

讓國際看見臺灣在該領域的實力。
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