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APCSC每年在各大國際都會，邀請CRE Awards獲獎企業和APCSC會員、市場領袖企
業聯合舉辦傑出顧客關係服務（CRE）及優質顧客服務標準（CSQS）圓桌會議（圓
桌）,講述成功案例、分享企業在產品服務創新、顧客關係服務、顧客體驗管理方面的

心得，各主辦方出席的主講嘉賓都是行業領袖和專家，將各個行業的最新趨勢及顧客服務心得無私分
享。討論在管理方面出現的問題和解決方法，讓會員第一時間在商業運作領域激發創新，成為帶領品牌
建設和激發市場動力的新契機，使客戶及社會都能藉此活動相得益彰，達致三贏。

    為表揚在人力資源發展和提供優質顧客服務方面有卓越表現的企業，亞太顧客服務協會（APCSC）
每年都會頒發「優質客服專員中心證書」（PSC）。今年獲獎的企業包括中國電信國際有限公司、美國
寶石研究院（香港）、美贊臣營養品（香港）有限公司，以及卓健醫療有限公司。

優質客服專員中心證書旨在表揚相關企業的員工發
展計劃，以及企業為顧客提供世界級服務的堅

持。優質客服專員中心證書要求參與機構會員，必須
有9成以上的顧客服務和熱綫中心職員達到APCSC全球
性認可培訓證書的認證標準，包括客服中心資深專員
證書（CCCP）、客服中心主管證書（CCCS）、客服
中心經理證書（CCCM）、顧客服務分析及審查員證書
（CCSA），以及顧客服務管理證書（CCSM）。

市場競爭激烈 培訓員工是服務之本
    亞太顧客服務協會主席朱剛岑指出，投資於人才發
展、培訓、認證是成為最佳僱主企業的基石。「面對更
多元化的銷售渠道和激烈的市場競爭，顧客更加注重專
業的售前和售後服務，以及跨渠道的顧客體驗。因此，
領袖企業必須持之以恆地提供優秀的人才發展配套，
才能保留並培養其有價值的顧客和員工。」朱剛岑讚揚
一眾優質客服專員中心證書的獲獎企業，能以堅定的承
諾、參與並透過明確的顧客體驗管理策略，引領市場達
至更卓越和穩健的顧客滿意度、顧客關係，以及顧客忠
誠管理，而有關策略更同時激勵顧客及員工。

獲獎證員工努力 超越顧客期望是目標
    其中一家獲獎企業中國電信國際，其市場部副總裁
李青表示，非常榮幸獲頒優質服務專員證書，並直言獎
項是對負責客戶服務的員工一直追求卓越表現和力求進
步之認同。「我們相信，優質的產品及良好的顧客關係
是電信市場首要的成功因素。這證書能鼓勵我們的員工
保持專業的服務水準。今後我們會繼續提供優秀的顧客
服務以超越顧客的期望。」
    美國寶石研究院香港鑑定所董事鄭偉民同樣認為，
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獎項肯定了負責客戶服務的員工力求卓越和進步之努
力。「作為一家在研究、教育和鑑定服務領域有着悠
久歷史的組織，我們高度重視品質、價值、專業操守
及客戶服務標準。我相信，這次嘉許能推動鑑定所的
員工繼續為業界和公眾提供卓越的服務。」

堅持優質服務承諾 以客為本成驕傲
    美贊臣營養品（香港）今年再度獲頒認證，其總
經理王月歡強調，該公司銳意為顧客提供專業可靠及
貼心的服務，為提升質素一直努力不懈。「很榮幸再
次獲得優質客服專員中心證書，這肯定我們在人力培
訓和以客為本方面的努力。我們為員工的卓越表現感
到驕傲，並承諾繼續為顧客帶來最優質的服務。」
    至於同獲獎項的卓健醫療，其行政總裁李志成相
信，這次嘉許能推動該公司員工以提供超乎客戶期望
的服務作為目標。為應付近年本地居民及國內旅客的
需求，該公司已發展多元化業務，並將繼續投放適當資
源，透過培訓、認證課程，以及知識管理，裝備旗下員
工，讓他們發揮全面且優越的服務精神。「作為醫療客
戶服務中心的市場領導者，我們的目標是繼續提供優質
的客戶服務，成功照顧每一位客戶的需要。」

不同之處，強調顧客的參與是服務發生過程中相當重要
的一部分，故企業必須從顧客角度來檢測組織的服務品
質和特性，以神秘客查核和社群媒體對品質稽核的作
用。

北京上海圓桌 整合線上線下顧客體驗
　　由APCSC與聯想北京以及上海會德豐廣場發展有
限公司於今年4月分別在北京和上海合作主辦了圓桌。
朱剛岑跟與會的企業代表分享了「線上及線下顧客體驗
管理整合，傑出顧客關係之旅！」，如何研究顧客行為
及設計顧客體驗來完善O2O線上到線下的購買、服務、
交付而建立顧客滿意及口碑，進一步推薦於社交媒體的
顧客關係管理。而北京主場演講嘉賓還包括聯想項目經
理李健，中外運 – 敦豪重要客戶支持經理馮穎, 都對
O2O的創新服務提供了案例和最佳實踐，使顧客更加稱
心如意。上海會德豐廣場發展有限公司高級禮賓經理黃
芸，以及公關及推廣經理姚莞贇以「您的服務在會德豐
廣場」為題，分享該公司如何透過首創的「管家式物業
管理」服務模式和立體化品牌建設，使廣場由4年前的
寂寂無名，到目前成為上海最貴租金的甲級辦公大樓。
成功的營運及優越的口碑令其更堅定以優質服務為先的
核心策略，並不斷聆聽客戶，優化流程及服務品質。

港深廣圓桌會議 聚焦客戶聯絡中心
　　至於在香港、深圳、廣州舉行的多場圓桌，與香港
賽馬會、香港英國保誠保險、永旺資訊服務（深圳）、
友邦保險深圳、友邦保險廣東及中外運敦豪南方區分別
合作主辦,以「傑出顧客關係服務 - 客戶聯絡中心之成功
和創新」為題，在朱剛岑的主持下，眾嘉賓亦和與會者
就制定卓越顧客關係服務策略、顧客滿意度、忠誠度、
員工敬業和顧客參與、數碼行銷、品牌宣傳等議題交
流。

對於愈來愈多行業CEO及總裁等企業高層參與圓
桌，APCSC主席朱剛岑認為，會議有助國際行業

領袖對相關議題作出更深入的討論，讓不同國家和地
區的顧客服務專業人士彼此交流，並印證圓桌能協助
業界掌握最新發展趨勢，推動各地CRE的發展。
    由去年8月至今年4月，APCSC分別在東南亞、大
中華區等地，舉辦多達20場CRE & CSQS圓桌和CXO
論壇，並分別以「數碼、社交、移動媒體卓越創新及
服務領袖」、「優質顧客關係 - 客戶聯絡中心之成功
及創新」、「傑出顧客關係服務創新整合 創建未來顧
客體驗」，以及「線上及線下顧客體驗管理整合，傑
出顧客關係之旅！」等主題貫穿多場會議。

新馬泰台圓桌 社交移動媒體卓越創新
　　過去一年，APCSC於新加坡、馬來西亞、泰國分
別和企業會員DHL Express 新加坡、Astro大馬控股有
限公司及Advanced Contact Center聯合舉辦以「數
碼、社交、移動媒體卓越創新及服務領袖」為題的圓
桌，吸引了多名來自資訊科技、商業、保險、零售、
顧問及設計行業的客戶關係管理、顧客服務、市場行
銷及戰略發展的管理層和相關專家參與，並就有關議
題熱烈討論。 

考察交流稽核服務 從顧客角度測量
　　　APCSC還與中華民國品質學會、中華電信、
DHL Express 新加坡於台灣及新加坡分別聯合舉辦多
次圓桌及顧客服務管理證書(CCSM)課程，其中與中華
電信學院、DHL及其客戶聯絡中心與各國高管、學員
進行考察交流，並邀得中華電信客戶服務處協理劉克
勇，及中華民國品質學會理事蕭亞洲博士演講分析。
蕭博士不但談及顧客滿意度和顧客忠誠度對企業的重
要性，同時更提出服務品質稽核較傳統之品質稽核的

卓越客服中心基石在員工 證書表彰企業僱主遠見與堅持

4大市場領袖，包括中國電信國際、美國寶石研究院
（香港）、美贊臣營養品（香港）、卓健醫療，均獲得
優質客服專員中心證書。

CRE＆CSQS圓桌會議和CXO論壇


