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中美貿易要雙贏 華宜撤合資要求
新時代
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我 十分仰慕中國及其調整經濟政策
以維持高速增長的能力。但如
今，中國已經登上全球經濟之

巔，必須採取必要的改革，充分遵守她在
2001 年加入世貿組織時接受的國際規則。

多得鄧小平政策 中國快速致富
  1982 年我第一次訪問中國時，她還

是一個非常貧窮的國家，採取完全的共產主義體
制。農民沒有權利在自己的土地上想種甚麼就種

甚麼，因此，農業產出非常低。在鄧小平的
領導下，這一狀況開始改變。小片土地發
還給從前的擁有者，並允許他們得到政府

強制限額以上部分的產出。結果是農業產出
激 增， 農 民 加 種

各種作物，如鮮花和
蔬菜，直接向公眾出
售。生產資產所有權
和僱用工人的限制也
逐步放寬，如今，民
營部門貢獻了中國經
濟活動的大部分。
  結果是經濟增長
大爆發和生活水平的
急升。1982 年以來，
中國實質（經通貨膨
脹調整的）GDP 平均
年增長率超過 7%。
人均實質 GDP 增長
了 17 倍，自鄧小平
開啟改革以來有大約 8 億人擺脫了貧困。盡管中
國總人均產出仍然只有美國的四分之一，但中國大
城市的生活水平已經達到了相當高的程度。
  鄧小平曾經說過「致富光榮」。中國人民對此
回應熱烈。私人部門繁榮昌盛，非常活躍的股市實
現了股份所有權的擴散。中國白手起家的億萬富翁

數量明顯多於美國。

趕超西方同時 需保護知識產權
  私人激勵加上有效的教育是中國高速增長的關
鍵。如今，中國人民普遍識字，而國家高考用來決
定誰能進入頂尖大學學習。今天，超過 100 萬中

國學生在美國留學，
不少政府最高經濟官
員也畢業於美國的大
學。
  從多種角度看，
中國經濟現在就像是
一家龐大的美國跨
國公司。大戰略由
最高管理層制定，包
括增長目標、從重工
業轉向消費的結構性
轉型、一帶一路計劃

（作為出口和對外援
助的指引）等。管理
者在區域級城市中歷
練，根據他們在實現

國家領導人所制定的目標方面的成績獲得晉升。
  習近平主席和現任政府所制定的目標是提高經
濟的成熟度，讓中國人民實現中產階級生活水平。
為了取得成功，中國正大力投資於研究和技術教
育。
  但在渴望趕超西方的同時，中國也在從西方公

   中國經濟增長大爆發和生
活水平急升，但仍在從美國
企業那裏照搬技術，這顯然
是不誠實的。

  中國未來若不要求外國公
司參與合資或以其他方式
轉讓技術為條件進入中
國市場，對中美兩國都
有裨益。

哈佛大學經濟學教授、國家經濟研究局榮譽主席、
前列根總統經濟顧問委員會主席

馬丁‧費爾德斯坦
（Martin Feldstein）

    近數十年來，中國的經濟快速增長，大城市的生活水平已
達到相當高的程度。  （新華社資料圖片）

司竊取技術。奧巴馬執政期間，美國指摘中國
參與針對美國企業的網絡間諜活動，竊取知識
產權。隨後習近平和奧巴馬在 2013 年簽署了
放棄網絡竊取行為的公報。但中國仍在從美國
企業那裏照搬技術。她要求想在中國做生意的
外國公司與中國企業組建合資公司，讓中國合
作方獲得美國企業的技術。盡管世貿組織禁止
成員國以這種強制性技術轉讓作為市場准入條
件，但中國回應說並沒有強制，因為公司大可
不在中國做生意。
  這顯然是不誠實的，而美國早前宣布對中
國出口課以沉重關稅，也是為了鼓勵中國遵守
世貿組織關於技術轉讓的規則。中國可能已經
領會了箇中含義。在今年的博鰲論壇的演講
中，習近平說中國將不再要求汽車行業組建合
資企業——這間接承認了這一要求違反世貿組
織規則。

吸外企轉讓技術 須守世貿規則
  中國應擴大這一新政，完全取消組建合資
企業的要求。盡管美國沒有提出這要求，但中
國未來若不要求外國公司參與合資或以其他方
式轉讓技術為進入中國市場條件，對中美兩國
都有益。中國可通過自己的努力保持高速增長
和技術發展。而其當前政策只能帶來嚴重的貿
易衝突。
  Copyright︰Project Syndicate, 2018.
  www.project-syndicate.org
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CRE Awards自2002年開始評
選至今，已經肯定了很多亞太地區
的優秀企業的服務創新。而國際高峰會也成功搭建國際交流
平台，為獲獎企業及各行業提供深入學習研討交流的機會。
在高峰會上，來自不同國家和地區的優秀資深代表將進行主
題演講，分享他們的革新思維和科技創新體驗。香港國際卓
越顧客關係服務（CRE）及創新博覽獎得主也能夠分享他們
的經驗、知識，並建立一個與傑出顧客關係服務團體更緊密
的網絡。

全渠道時代的服務策略 A.I. Chatbot提升體驗
    AXA香港在近年來一直重視客戶體驗的變革。在2016年度已經

推出一系列舉措，並贏得CRE Awards 2016年度最佳客戶體驗管理
等獎項。2017年AXA香港更是推進全渠道服務策略，並認為透過全
渠道提升客戶體驗具有重要的戰略意義。顧客關懷管理總監
Sudesh Thevasenabath先生將分析大部分企業在邁進全渠
道策略時通常會遇到哪些常見的陷阱，並介紹如何利用分析
和實時數據提供個性化的高素質的服務與客戶參與。他還指
出聊天機器人（Chatbot）有效輔助渠道性能的發展，由普
通的運營式客服提升至顧客接洽和驚喜。

數字化策略大放異彩 傳統行業華麗轉型
    泰國Advanced Contact Center Co., Ltd.（ACC）是泰
國最大型的領先客户聯絡中心，ACC行政總裁Jaiporn Srisakul女士
將分享如何通過數字化轉型戰略、通過新技術和流程創新服務和重視
培訓高素質的員工，創造了與競爭對手截然不同的服務差異和顧客忠
誠。考慮到客戶群中90後和2000後等年輕一代的特點，ACC將社交
渠道列為和他們聯繫的第一選擇。據介紹，該公司社交媒體聯繫渠道
由專門的社交管理平台和團隊管理，能夠通過輿情監控快速回復顧客

在社交媒體平台的客戶需求，並提供
解決方案和成功銷售，從而成為泰國
最快速回應顧客留言的全國品牌。通
過有效快速回應能力、活力和創新服

務，ACC在2017年度實現了達到全球基準測試的標杆。
以客為尊積極創新 打造智慧AI客服新體驗

    星展銀行於1983年進入台灣，耕耘台灣市場已經超過
30年。近年來該行不斷創新服務，將人工智能和社交媒體
有效結合，從而受到了企業和個人客戶的廣泛好評。星展
銀行（台灣）客户服務中心資深副總裁郭碧惠女士將在峰會
上深入剖析他們的服務理念PRIDE，包括目標驅動Purpose-
driven、關係導向Relationship-led、創新Innovative、果斷Decisive
和萬事愉悅Everything Fun等。她還將重點介紹該行的創新服務，比
如使用智慧聊天機器人，並結合社交媒體Line帳戶從而打造「星展i客
服」提供全方位的服務。

競逐獎項推動員工和部門良機 積極改善顧客關係服務
    「國際傑出顧客關係服務獎」CRE Awards評選國際標準CSQS
要求歷來嚴格較高。APCSC每年還將應屆得獎企業的CRE最佳實踐
收編於CSQS，以提升最先進的服務準則，成為企業持續發展的國際
標桿。企業均必須事先派專員上課學習CSQS升級，藉參賽與其他企
業交流經驗學習，提高成功率。因此朱剛岑認為，無論得獎與否，參
賽企業都可從參評中獲益，有助於提升自身顧客關係管理水準，參與
競逐獎項是推動員工和部門積極投入以客為心的文化，改善公司顧客
保留和員工激勵的良機。

演講題目：
透過全渠道
策略提升客
戶體驗

演講題目：
提供國際服
務、商 業、
文化和創新
客戶體驗的
數字化轉型
之旅

演講題目：
星展客服、
創新服務、
以客為尊

全渠道數字化策略+社交媒體輿情監控 應用改善顧客體驗 服務行業邁進智慧新時代
亞太顧客服務協會APCSC將

於6月14至15舉辦隆重盛大的國際
頒獎晚宴及國際高峰會，頒布第16
届「國際傑出顧客關係服務獎」
CRE Awards的獲獎企業和個人。

國際領袖高峰會金贊助 香港國際創新博覽會贊助國際傑出顧客關係服務獎頒獎晚宴贊助
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