
2016/03/09



公司簡介與營運方向
公司 · 專業 · 客群 · 認證獲獎 · 營運方向
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第一家以CRM客服資訊服務榮獲此殊榮！



程曦大事紀
1997年榮獲工
研院電通所評選
為「CTI服務應
用技術專案」之
開發部份轉委託
合作廠商

2000年榮獲工
研院電通所網
路整合技術發
展四年計畫『
科技專案技術
成果落實獎』

2001年獲經濟
部國家科專肯
定， 負責推動
「智慧型商用
客服系統之開
發與研究」

2003年榮獲
「電話自動外
撥子系統與方
法」專利

2006年榮
獲工研院創
業育成中心
「NBIA國
際育成大獎
」

2007年通過
CMMI ML2，以
職訓局就業服務
科技客服中心獲
得『政府法制再
造工作圈金斧獎
』之銀斧獎及香
港亞太客服協會
獎項肯定

2009年通
過CMMI
ML3，並獲
獲經濟部小
型企業創新
研發計畫
(SBIR)補助

2010年獲頒行政院
「創造就業貢獻獎」
，e-Contact+系統
榮獲第9屆金炬獎「
年度十大商品」，承
作之台北市政府
1999獲頒香港亞太
客服協會「最佳公共
服務獎」

2011年通過職訓
局「 TTQS訓練
品質系統評核」
獲企業機構版銅
牌獎，台北市政
府1999獲頒行政
院「政府服務品
質獎」

2012年通
過CMMI
ML4認證，
獲企業足超
額進用認證
標章

2013年連續兩
年獲頒企業足超
額進用認證標章
，通過職訓局「
TTQS訓練品質
系統評核」獲企
業機構版銅牌獎

2014年獲頒
第23屆國家
磐石獎，通
過ISO20000
服務管理國
際認證，榮
獲第12屆金
展獎表揚



深耕CRM領域

IPPBX
Altigen

銷售管理
Sales

網路客服
e-Web 
Center

客服平臺
e-

Contact

知識管理
Knowledge

行銷管理
Marketing

CRM
顧客關係
e-Contact+實務經驗為後盾

教育訓練
委外服務

Call Center School
實務經驗為後盾科技實力基礎

CTI
Call Center

科技實力基礎

資料分析
e-Miner

IVR
e-Talk

外撥系統
e-Magic 
Dialing

服務管理
Service

專案管理
Project

學習管理
Learning

營運管理
Operation

教育訓練
Training

顧問服務
Consultant
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大、智、行（移）、雲
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程曦客戶群
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認證與榮耀

國際化流程管理標準 經營管理

技術面 BPO委外營運面
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程曦邁向全球佈局
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大數據架構下的校務研究
現況 ∙ 問題 ∙ 背景 ∙ 方法 ∙ 應用 ∙ 架構 ∙ 方向
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校務研究的應用發展

2016/03/09

蒐集與了解校務現況蒐集與了解校務現況

發現問題，挖掘真相發現問題，挖掘真相

智慧分析，重複驗證智慧分析，重複驗證

提供校務機構決策支援輔助提供校務機構決策支援輔助

解決教務問題，擬定校務發展方向解決教務問題，擬定校務發展方向

以學生為中心

以國際競爭力
為中心

以就業實力
為中心

以教師為中心的
教學模式 以系所為核心的課程

規劃模式
激發學生主動學

習的情境

採納產業需求的課程
教學設計

以實務為導向的
能力培養

客觀的能力指標
評量與反饋

建立課程品質的
外部檢核

配合學生就業情形的
系所調整

發展國際學習環
境

建立國際經爭力
的衡量指標

培養學生國際化
觀點的教學



什麼是大數據架構下的校務研究

其實，上述說的範圍都是。
而每個學校的主軸和特色都不盡相同，這也就是IR這麼困難的原因。

2016/03/09

學生學習
成效

學生就業
競爭力

全球大學
排名

教學資源
最佳化

數位學習
翻轉教室

研究與教
學創新

教師教學成長

教務

校友

教學
發展

研發

總務

電算

校務



而我們認為…

師資

學生

時間

硬體

軟體

資金

政策

投入 產出

人力

2016/03/09

如何在投入與產出間最大化其效益，
以協助學校組織與人員長久運作並持續增加競爭力之
相關決策輔助與成效驗證機制

關鍵



挑戰

2016/03/09

自行開發？
委外建置？ 統計軟體？

商業智慧？

機器學習？
人工智慧？

校內資料？
網路資料？

自我特色？
參考他校？

• 如何踏出第一步是目前大部分學校面臨的挑戰
• 有部分學校則是對於IR補助計畫如何驗收傷腦筋



IR的用意

15



校內數據

網路輿情

校務研究的未來發展

2016/03/09

School
Insight

論壇

Facebook

PTT

教務

學務

總務

資訊

非結構
化資訊
的處理
能力

結構化
資訊的
統合能
力

兼具兩者才能在未來發展中持續精進，免除限制



School Insight 具備校務研究能力

2016/03/09

資料串接 處理與分析 儲存與萃取 視覺呈現

多維度交叉
分析

載具

視覺化
多元圖表

搜尋引擎
(Elasticsearch)

權限控制

管理

資料庫
(Cassandra)

安全性控制

統一控制管理介面

電
腦

平
板

基礎功能模組
招生入學

分析
在學表現

分析

畢業流向
分析

教學成效
分析

資源利用
率分析

開課成本
分析

進階功能模組
學習成效

分析
校友能力

分析

產業評價
分析

高中成績
分析

社團與活
動分析

興趣職能
分析

教材使用
分析

課程推薦
分析

研究價值
趨勢分析

預算執行
分析

活動成效
分析

圖書資源
分析

基礎資源
使用分析

連接器

資料模型
設計

CSV
XLS

MS SQL

排程作業
設定

ETL

數學統計
模型庫

文字分析庫

學習機制
(Mahout)

課程關聯
分析

結構化資料往往不是問題，我們的強項是協助您解決非結構化資料

網路爬蟲



學校只要把資料準備好

2016/03/09

School
Insight

招生入學分析

在學表現分析

畢業流向分析

教學成效分析

資源利用率分析

開課成本分析
符合規範的標準化資料

符合教育部規範的四大目標應用

學生學習
輔導

課程設計
發展

教師教學
成長

校務資源
規劃

• 您需要做的：
– 將校內現有資料匯出轉換成符合平台規範之資料格式。
– 操作符合教育部主軸之四大目標應用，發現問題，並開始嘗試制定

下一步之行動策略。



具備的分析應用服務
校務研究
四大目標

基礎模組
-分析

進階功能模組
-關聯

進階功能模組
-預測

學生學習輔導  招生入學分析
 在學表現分析

 興趣與職能分析
 社團與實習分析
 招生與在學預警
 學習成效分析
 畢業生自我評量

 招生入學預測
 在學表現預測
 畢業生競爭力分析

課程設計發展  畢業流向分析  教材使用分析與推薦
 課程關聯分析
 產業評價分析
 輿論聲量趨勢分析

 課程推薦

教師教學成長  教學成效分析  研究價值分析
 研究領域推薦

 研究價值預測

校務資源規劃  課程成本分析
 資源使用率分析

 學校競爭力分析
 預算執行分配
 數位教材使用與推薦
 圖書資源分配
 活動成效分析
 輿情議題關聯

 資源耗用分析
 全球排名分析

2016/03/09



基礎功能與分析項目

2016/03/09

資源使用率
分析模組

 入學管道分析
 來源地區分析
 入學年份分析
 入學高中分析
 入學成績分析

在學表現
分析模組

 系所成績分析
 課程成績分析
 教師授課成績分析

開課成本
分析模組

 開課學分分析
 開課鐘點分析

畢業流向
分析模組

 系所流向趨勢分析
 就業與證照分析

教學效益
分析模組

 教學評量與學生成績分析
 教學評量與研究發表分析



功能導入前置作業範例

2016/03/09



School Insight

ˊ

預先處理注意事項

招生入學分析

2016/03/09

學生學籍
資料

入學採計
科目

大考中心
分發資料

高中
代碼表

• 姓名遮蔽
• 身分證號轉換
• 地址遮蔽
• 地名統一

• 歷年採計科目
對應

• 學制區分與對
應

• 分數級距對應
• 歷年的考試成

績與系所採計
科目計算

• PR值轉換計算

• 歷年的高中校
名與代碼統一、
對應

• 地址轉換座標

需要之資料表



School Insight

ˊ

預先處理注意事項

在學表現分析

2016/03/09

學生學
籍資料

全校
課程

大考中大考中
心分發
資料

高中
代碼表

• 學號與身分
證號轉換

• 姓名遮蔽或
捨棄

• 無學號學生
之key值組合

• 課程名稱與
代碼對應

• 分數級距對應 • 校名與代碼統
一、對應

• 地址轉換座標

需要之資料表

修課名修課名
單與成

績

• 多學年採計科
目對應

• 學制區分
• 成績與學號關

聯



School Insight

ˊ

預先處理注意事項

開課成本分析

2016/03/09

教師職級
與薪資 課程資料 教學評量

• 教師代號轉碼
• 姓名遮蔽或捨棄
• 薪資以基數或以職

級計算

• 課程代碼與課程名稱
統一

• 學分數與鐘點數的對
應與計算

• 教學評量問題與問項
轉換

• 紙本問卷轉換數位化
• 非結構化內容轉換

需要之資料表



應用展示
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迅速掌握入學生所在地與畢業高中

2016/03/09

學生居住的城市與畢
業高中，可以清楚的
掌握學生的地緣關係
與來源



依照國籍進行入學成績分析

2016/03/09

不同國籍的學生入學的成績表現狀況可以透過平均、最高分與優秀前25%看出差異



不同高中的入學成績分析

2016/03/09

不同高中的學生入學的成績表現狀況可以透過最高分與優秀前25%看出差異



地圖化呈現不同高中入學狀態

2016/03/09

地圖篩選高中，並且了解該
所高中入學生的喜好學院與
科系



掌握議題的趨勢與走向

2016/03/09

學生對於漲學雜費議題最在意的
是配套方案

討論最熱烈的卻是目前沒有申請
漲學雜費的文化大學
其次為淡江、東吳、世新、中原



議題處理的方式決定學生的認同
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不篩選議題時，淡江的討論聲量是前三名，然而一把『未充分溝通』納入議題篩選條件
時，很明顯發現世新、東華、中原爆衝，淡江反而快速下降，可見溝通成效良好



交通順暢議題行政區分析

• 『交通順暢議題』行政區討論熱度依
序如下：
• 內湖區
• 信義區
• 文山區
• 南港區
• 北投區

• 近期討論降低區域
• 內湖區

• 近期討論增加區域
• 信義區
• 北投區



交通順暢議題分析

• 民眾最在意的『交通順暢議題』依序
如下：
• 塞車
• 違規停車
• 紅綠燈
• 併排停車
• 公車專用道



與日圓有關聲量趨勢

www.chainsea.com.tw

• 近半年的日圓匯率走勢與聲量略成反比。
• 新聞類聲量成週期性變化。
• 論壇類聲量自2014/11以後有明顯的增加趨勢，可呼應日元貶值議題。
• 以2014年而言，日圓匯率最低點也正好是討論聲量之最高點。



新增應用之實施方法
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實施方法

2016/03/09

E

VV

M



實施方法-1.資料盤點與彙整

2016/03/09

E

VV

M xtraction Transform Load

資料盤點、萃取、轉置

學籍資料

修課成績

社團表現

隨時可被取用
之資料

ETL 作業流程

• 透過資料盤點可確實掌握目前資料狀況
（數位化程度？一致程度？Owner是誰？）

• 將所有看似可以使用之資料數據，進行萃取並且轉
置到預備進行分析使用之處。



實施方法

2016/03/09

E

VV

M

isualization

將資料視覺化，並建立簡單應用

隨時可被取用
之資料

• 透過視覺化，快速建立簡單的應用，以便於查看資料變化並驗
證ETL的正確性。

• 此階段的成果，將可有效幫助使用者明確化研究範圍並產生假
說與其他想法。

• 而視覺化的結果也經常會打破使用者的預期。



實施方法

2016/03/09

E

VV

M

erification

加入理論模型，並驗證結果

 在產生任何決策前，都必須驗證數據的樣貌是否可支撐或解釋事實
。

 確定可以完整取得母體之前，數理與統計方面的理論與模型都有助
於假說的驗證。



實施方法

2016/03/09

E

VV

More

更多、更廣、更深的資料數據

• 無論前一階段的結果如何，主動增加數據資料是必然會發生的。
• 數據的來源不僅在校內，社群網路、研究成果、政府開放資料都會

是增加校務研究應用多元性與論證結果完整性的絕佳選擇。
• 那如果要增加新資料要怎麼做？恭喜，ETL您已經很熟練了。



導入重點與問題

2016/03/09

資料數位化決定導入速度與應用多元性

ETL是極度必須且極具價值的Dirty work

校務研究會是持續運作且不斷調整的

校務研究很複雜，沒有通吃的完美方案



SCHOOL INSIGHT
-校務研究解決方案

智能客服 · 語音辨識 · 社群分析 · IOT · VOC 
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系統模組架構

2016/03/09

資料串接 處理與分析 儲存與萃取 視覺呈現

多維度交叉分析

載具

視覺化
多元圖表

搜尋引擎
(Elastic search)

權限控制

管理

資料庫
(Cassandra)

安全性控制

統一控制管理介面

電腦 平板

連接器

資料模型
設計

CSV
XLS

MS SQL

排程作業
設定

ETL

數學統計
模型庫

文字分析庫

學習機制
(Mahout)



資料接入模組

2016/03/09

• 連接器負責針對校內常見資料源進行資料串接，以便於後續進行處理
• 模型設計提供資料格式設計介面，開發者可在此宣告屬性，並建立階層與關

連性
• 針對當下的連接器之執行進行管理控制並提供運作紀錄檢視

連接器

• MS SQL
• MS EXCEL
• CSV

模型設計

• Field Attribute
• Relation

排程作業控制

• Schedule
• Log
• Report
• Monitor



資料處理與分析

2016/03/09

文字分析庫

• Tokenize
• Relation
• Classification
• Clustering

學習機制

• Type 
recognition

• Word of 
mouth

• ETL可提供開發人員設定資料轉置的邏輯與流程，並可匯入自行編譯的程式，滿足
不同需求

• 文字分析庫可針對大量文字資料存入時，預先進行處理，包含斷詞、詞性辨識、
頻率計算、關聯分析、相似分析…，並可於前端進行搜尋與分析應用時可提供結
果。

• 數學統計模型庫內建常見數學或統計模型，可供資料儲存時進行預限計算與分析
，以利後續應用時可以快速取用。

• 學習機制則可針對文字分析提供持續優化之功能，並可藉由人工輔助的方式強化
學習成果。

數學統計模型庫

• 相關係數
• 回歸分析
• Classification
• Clustering

ETL

• Logic Design
• Code Import



資料萃取
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萃取引擎

• Full-Text
• Numeric
• Performance

權限控制

• Authority
• Account

• 運用Nosql資料庫進行資料儲存並建立索引，分散式架構與易用性不僅便於擴
充，更能夠容納大量資料。

• 萃取引擎可針對所有欄位之文字與數據皆能進行全文檢索、篩選限縮與計算，
並且可確保資料取得之一致性與效能。

• 權限控制可整合AD或是自行設計，並可保證資料取得時之安全性。

資料庫

• Flexibility
• Feasibility
• Volume



使用介面
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多元視覺圖表

• Intuition
• Chart
• Interactive

載具

• Web-Based
• HTML5
• RWD
• PC, NB, Pad

多維度交叉分析

• Facet
• Pivot

• 我們崇尚將數據視覺化，並透過圖表方式提供直覺化的呈現，以及互動式的
操作。

• 應用介面以網頁為基礎，除了操作門檻低外，透過HTML5與RWD為基礎下
建置，可以自動調整成符合常見電腦或平板之大小。

• 資料的所有欄位都可轉換成可操作的維度，藉由操作便能夠創造出不同以往
之資料分析與檢視方式，為使用者帶來更多嶄新的觀點。



校務研究整合應用架構
雲端應用服務

資料介接來源
資訊系統 硬體設備 行動裝置 公開資料 穿戴裝置

權限控制

資安管控

彈性介接

雲端整合平台

資料分析

解析處理

應用開發

入學趨勢分析
預測

在學表現分析
預測

資源規劃使用
分析

研究價值趨勢
分析

圖書服務應用
分析

資產使用規劃
盤點

教學效益衡量
分析

畢業流向追蹤
調查
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結語
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大數據，治百病？

• 有了大數據
• 考試都考一百分？
• 入學學生都是PR 90?
• 學校排名就會提升？
• 論文Paper發不完？

“接下來大家要比的，正是人
類的想像力、冒險力與雄心壯
志”

─Viktor Mayer-Schönberger
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謝謝聆聽!!
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