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第20屆國際傑出顧客關係服務獎CREA&香港特區暨香港和亞太顧客服務協會成立25周年

2022國際傑出顧客關係服務獎頒獎典禮 特
刊

  香港顧客服務協會HKCSC和亞太顧客服務協會
APCSC（協會）於2022年11月11日舉辦頒獎典禮，
揭曉第20屆國際傑出顧客關係服務獎（CREA）得獎
名單。協會還舉辦了協會成立暨香港特區成立25周年
慶典，回顧這25週年推動所取得的成就，並感謝來自
全球各地的祝福和支持。

不忘初心 砥礪前行
    協會在1997年開始籌備，並於1998年一月在香港大學成立跨
行業會員的顧客服務研究項目。時值九七金融風暴前夕，各行各業
生意火爆繁忙，因此企業關注的重心放在銷售業績，對顧客服務的
質量和需求相對較低，導致消費者在各行業服務中處於比較被動的
地位。
    協會始創會員來自18個行業的國際先進企業，成立初期透過與
香港大學合作研究項目，以及與國際客服專業機構合作推廣與顧客
服務相關的國際認證培訓課程為主，提升會員的服務質量。為了進
一步提升改善整體業界重視服務，並加強企業動力去持續關注顧客
服務的提升，協會逐漸萌生了開展國際性認證和設立獎項的想法。
在2002年與國際機構合作組織正式設立了「傑出顧客關係服務獎」
（CRE Awards）選舉活動。
    值此成立25週年之際，香港商務及經濟發展局、創新科技及工
業局、民政及青年事務局、文化體育及旅遊局等政府部門、香港保
險業聯會、國際爭議解決及風險管理協會、日本HDI協會等政府部

門和協會都發來賀詞，以示慶祝和鼓勵。來自香港、台灣、內地、
新加坡等亞太地區的眾多知名企業也都發來賀詞，感謝這麼多年協
會給予的指導和幫助。對此，協會主席朱剛岑深表謝意！

企業持續多年參獎 參獎呈現新特色
    國際傑出顧客關係服務獎已經連續舉辦了20年，肯定了許多市
場領袖和專業人士。來自不同國家和地區的龍頭企業參與角逐，包
括保險、銀行、地產、物流、移動通訊等多個行業。其中，恒基兆
業地產集團物業管理部（恒益/偉邦）持續20年參獎，香港電燈、
敦豪國際速遞（香港）、恒隆地產、中國電信國際持續10年以上
年參獎，AXA安盛、中國電信全球客戶服務中心、恒基兆業地產集
團（物業管理部）-尊家管業、北京互聯企信信息技術等也都超過5
年持續參獎。他們的努力和堅持反映了自身對卓越的追求，同時也
反映了在國際CRE領袖中行業內的領袖地位。今年參獎公司還有增
加，來自新加坡大華銀行、內地的Trip.com Group攜程集團等，每
家公司都有他們的特色。可見獎項的國際影響力還在進一步擴大。

重視培訓和員工聲音 做好數字化服務
    今年參獎獎項方面也出現了幾個新特點！今年有5家公司申請
「最佳員工敬業計劃」獎項，證明現在的企業都很重視員工培訓。
人才流失是現在香港面對的一個比較大的挑戰，而他們在這方面
有非常好的經驗。「最佳顧客體驗管理」也是熱門的獎項，今年有
3個企業參加角逐，他們都有運用APP、AI做好數字化服務。今年

客戶聯絡中心獎項，參加的企業也比較多，聯絡中心的規模不等，有
非常龐大的5000-2500席位，也有小至20個坐席。
    在個人獎方面，每年都有很多企業推薦優秀員工參與。朱主席指
出，在過往20年來，有很多員工參與不同等級職務的評選，從前線
一步步做到經理。個人獎評選可以說是和企業內部人才選拔結合在一
起。個人獎獲獎能夠幫助員工激勵員工，也能為企業帶來榮耀，有助
於提升品牌形象。

CSQS持續提升 細緻指導企業進步
    CSQS是傑出顧客關係服務獎的參評標準，由香港大學研究開
發，以客戶為驅動的最佳守則指南。因為疫情影響，協會對於非本地
的獲獎公司要通過zoom的方式進行考察，整個過程切實有效。協會
也很欣喜看到，各參加企業都能夠仔細按照協會CSQS的標準，在各
方面做好線上考察。
    CSQS標準一直受到廣大優秀企業的認可，標準持續提升，今年
會提升到19.0。據悉，每年都會綜合貫通得獎公司的最佳實踐，不斷
豐富，與時俱進。CSQS標準讓企業能夠有一個世界級的框架指導、
提升顧客體驗各方面。在企業申請的這些所有的獎項裡，CSQS標準
裏面其實都有細節，可以透過CCSM認證課程詳細地指導他們如何
去執行。協會今年將在完善CSQS19.0基礎上，舉行一場CXO 高端
論壇。

立足香港拓展亞太 提升服務行業標杆
    協會透過國際評獎、認證、培訓等一系列服務專業項目，對立足
香港拓展亞太地區顧客服務行業有所奉獻，也獲得廣泛認可。在下一
個階段，HKCSC和APCSC將再接再厲，致力於打造香港與亞太地區
的優質服務品牌生態系統，帶領更多CRE領袖積極創新，為廣大顧客

帶來更多創新的服務體驗，也繼續努力陪伴大家與香港特
區走過更多的25週年！ 

   2023 CREA國際獎 大灣區CRE創新獎
報名、提名 1 - 7 月 1 - 9月
截止報名 7月31 9月15日
自我表現評審 7 - 8月 NA
商業方案匯報 7月 4 - 9月
網上投票 7 - 8月 9-10月
第一階段篩選 8月 NA
神秘電話/探訪 7 - 8月 NA
CSQS & CSKM 審查 7 - 9月 NA
選出優勝隊伍 10月 10月
頒獎典禮及新聞稿 11月 11月

■ 國際傑出顧客關係服務獎已連續舉辦了20屆，獎項的評審標準和過程專業，持續提升國際區域的顧客服務質素及顧客管理水平，圖為得獎企業及個人大合照。

    「我謹代表香港和亞太顧客服務
協會，感謝香港特別行政區政府官
員、來自各個商業領域的國際CRE領
袖社群的會員和朋友們的25週年賀
詞。感謝您長期以來對協會的支持、
鼓勵和祝賀！感謝我們的國際評審
團、主禮嘉賓及頒獎嘉賓，對協會25
週年的祝賀及獲獎者的成就給予肯
定、鼓勵和支持！國際CRE大獎得主
是有前瞻性的行業領袖，不懈地追求
卓越。我們慶祝各位在亞太地區跨行

業的國際CRE領袖團隊的堅持、創新轉型和成就。不斷轉型提升
服務、數字化、自動化、人工智能、大數據、移動應用程式，創
造更好的客戶體驗。CRE領袖是創新領袖！CRE領袖是開拓者！
未來仍然是充滿挑戰的一年，然而隨著邊境開放和友好的通關旅
游政策，我們期待經濟加快復甦。

CRE領袖是瘋狂的以客戶為中心的領導者！今天，我們慶祝
第20屆國際CRE大獎和協會25周年。我謹代表協會和CREA組委
會，祝賀你們所有人、創新者、開拓者和顛覆者，不懈地追求傑
出顧客關係服務領袖！」

香港和亞太顧客服務協會主席
朱剛岑先生

中國國際投促會
ICCC專委會 
秘書長
米輝波
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HK & AP CSC 25th Anniversary Congratulations!
香港及亞太顧客服務協會成立25週年誌慶 特

刊

賀辭

黃國全教授
香港理工大學工業與系統工程系
智能製造講座教授

謝小珍
廣州服務貿易與服務外包行業協會
副秘書長

米輝波
中國國際投資促進會互聯網客戶中心
專業委員會秘書長

Tatsumi Yamashita
Founder and CEO of HDI-
Japan

祝賀亞太顧客服務協會成立25週
年！於1998年香港大學的研究員
與 亞 太 顧 客 服 務 協 會 一 起 度 過 了
難 忘 的 時 間 。 而 且 在 雙 方 共 同 努
力 下 制 定 優 質 顧 客 服 務 國 際 標 準
（ C S Q S ） 。 我 們 很 高 興 能 見 證
CSQS成為一個最全面的認證，為
有志達到傑出顧客關係服務的企業
提供以顧客為中心的世界級服務框
架。我們期待亞太顧客服務協會能
夠與各界行業精英攜手合作，帶領
行業邁向新的里程碑。

祝賀亞太顧客服務
協會成立二十五周
年！25年來亞太
協會用心服務，共
贏未來，祝願未來
創新不止、揚帆起
航。

正 值 香 港 回 歸 祖 國 2 5 周 年 ， 也 是
APCSC成立25周年，我謹代表中國國
際投資促進會互聯網客戶中心協會對
APCSC 25周年慶表示祝賀。在過去的
25年裡，在全世界範圍內，直到亞太
區、大中華地區，服務、外包服務整
個行業出現翻天覆地的發展，APCSC
和HKCSC作為行業的引領機構做出了
相應的貢獻。CRE Award也經歷了20
年的發展，在此特別盼望，APCSC和
HKCSC在未來的日子裡能夠和中國國
際投資促進會一道在大中華區，尤其是
中國內地引領企業的服務水準，打造企
業競爭力以及行業競爭力。
再次祝賀！

Congratulations for the 25-year anniversary of 
APCSC!
HDI is the world's largest membership association 
for support service industry.  HDI-Japan and 
APCSC have longtime relationship since Jason 
supported HDI study tour in Hong Kong in 2006.  
I have been visiting APCSC Leadership Summit 
every year for proving speeches relating to 
HDI benchmarking and Jason visited Tokyo as 
a keynote speaker for HDI annual conference 
sometimes before pandemic. Although we couldn't 
cooperate events each other past three years, our 
relationship will be expanding continuously.
I am honored to have APCSC as one of HDI 
valuable partner.
Congratulations again on your 25 years anniversary 
from Tokyo!

李志暉
政務服務便民熱線聯盟
秘書長

冼漢迪，MH
互聯網專業協會會長

劉貴顯 
香港通訊業聯會
主席

孫國林BBS,MH,JP
恒基兆業地產集團執行董事

黃惠僑博士
香港品質學會會長

衷心祝賀亞太顧客
服務協會成立25周
年！希望亞太顧客
服務協會在未來能
持續為政務服務領
域輸出優秀經驗，
在政務服務領域擔
當重要角色！

衷心祝賀香港顧客服務協會
25週年慶，我謹代表互聯網
專業協會（iProA）衷心祝福
協會會務蒸蒸日上，發揮香港
「背靠祖國，聯通世界」的優
勢，引領優質顧客服務標準，
推動行業發展及創新，令行業
發展更上層樓。

香港顧客服務協會過去二十五
年竭力扮演有別於一般機構的
角色，以其專業及對品質的要
求，在亞太區奠定追求卓越顧
客關係的重要指標，為本港一
同致力提供優質服務的機構帶
來鼓勵及認同。𧫴𧫴𧫴𧫴𧫴𧫴𧫴
訊業聯會衷心祝賀香港顧客服
務協會創會二十五周年。

恒基物業管理部歷年獲亞太顧
客服務協會各項「國際傑出顧
客關係服務獎」，今年獲「連
續20年參與獎」、「最佳顧
客體驗管理」、「優質顧客服
務標準2022」、「最佳顧客
滿意品管系統」及「最佳企業
環保領袖獎」，欣逢該會銀禧
之慶，謹祝聲譽日隆，精益求
精。

二十年易春秋，風華正茂；二十年載耕耘，

碩果纍纍。APCSC 一直致力於提升亞太地

區國際城市的服務品質，建立傑出的顧客關

係，並且鼓勵和認證各企業、商業單位、團

隊及個人為顧客服務和所屬機構, 使香港成

功轉型為亞太地區服務型商業中心。

在貴會成立二十五周年之際，香港品質學會

衷心祝願貴會蒸蒸日上，創新不止，繼續凝

心聚力，持續提高顧客服務質量和企業生產

力，使香港成為更適宜居住及發展業務的地

方。

祝願貴會二十五周年慶典圓滿召開！

吳志忠
DHL Express香港及澳門
高級副總裁暨董事總經理

尹玄慧
AXA安盛中國大陸、香港及澳門
行政總裁

蔡偉民
香港電燈有限公司
客戶服務總經理

Nizam Agil
Vice President, Customer 
ServiceDHL Express 
(Singapore) Pte Ltd

Jaiporn Srisakul
Managing Director of 
Advanced Contact Center in 
Thailand

謹代表DHL Express 香港，
恭賀亞太顧客服務協會邁向25
周年！協會自成立以來一直致
力提升區內顧客服務水平，促
進同業發展。DHL十分榮幸連
續12年在國際傑出關係服務獎
勇奪多項殊榮，推動我們為客
戶提供更卓越的服務。未來，
我們將繼續秉持以客為尊的宗
旨，為客戶提供迅速可靠的速
遞服務。在此謹祝願亞太顧客
服務協會未來再創高峰！

我們感謝亞太顧客服務協會和香港顧客
服務協會 一直以來不遺餘力推動傑出
顧客關係及提升優質顧客服務，AXA安
盛與協會理念一致，秉持「致力守護，
推動未來」的宗旨及「以客為先」的核
心價值，積極為每一位客戶提供適切貼
心的服務及產品方案，我們非常榮幸今
年於「國際傑出顧客關係服務獎」榮獲
13項殊榮，印證協會、業界及客戶對
我們的信賴。我們在此摯誠祝賀亞太顧
客服務協會和香港顧客服務協會成立
二十五週年, 期待與協會繼續致力提升
顧客服務，邁向更成功的未來！

衷心祝賀亞太顧客服務協會成
立25週年，協會一直致力推廣
傑出顧客關係服務，為業界提
供分享和交流經驗的平台。今
年已是港燈連續第14年獲協會
評選為「最佳公共服務」的公
用事業機構，我們深感榮幸。
謹此祝願亞太顧客服務協會與
香港服務業繼續攜手並進，再
創輝煌！ 」 

我 們 衷 心 祝 賀 亞 太 顧 客 服 務
協 會 慶 祝 成 功 2 5 周 年 。 自 
2013年以來，DHL Express 
Singapore 一直與亞太顧客服
務 協 會 合 作 ， 以 提 高 服 務 品
質，將客戶體驗提升到一個新
的高度。
我們在服務質量方面有著共同
的願景。與亞太顧客服務協會
一起度過了一段美好的旅程！

Hello Jason and APCSC Team, 
T r u s t  y o u  a r e  d o i n g  w e l l . 
Congra tu la t ions  on  the  25 th 
Anniversary to APCSC! It is truly 
amazing to see APCSC grow in 
the Asia Pacific market. Great job 
well done by you and your team. 
May you continue the journey of 
success with pride!
I wish you happiness and many 
more years of success.
So proud of you Jason. Happy 
25th Anniversary to APCSC from 
Thailand!

梁蕙心
香港賽馬會
零售及電話投注主管

伍靜紅
中國電信國際有限公司
市場部副總裁

劉思逸
策安香港及澳門
企業管理副總裁

衛振雄
北京互聯企信信息技術有限公司
執行董事長

王珺盈
中外運-敦豪國際航空快件有限公司
客戶服務副總裁

十分榮幸能夠於2022年國際傑
出顧客關係服務獎中獲得三項榮
譽。感謝主辦機構「亞太顧客服
務協會」對我們的肯定，足證我
們致力為客戶提供優秀服務的努
力。今年適逢「亞太顧客服務協
會」25週年，衷心感謝 貴會多年
來為提升客戶服務水平的貢獻。
同時期待 貴會在未來的日子再接
再厲，更創高峰。

中國電信熱烈祝賀亞太顧客服務
協會成立25周年！亞太顧客服務
協會長期專注于客戶服務感知領
域，推動亞太更多優秀企業向客
戶提供優質服務，持續提升客戶
服務能力。中國電信秉持「使用
者至上，用心服務」理念，由衷
感謝協會作為我們的長期合作夥
伴，共同打造領先顧客服務！

策 安 香 港 及 澳 門 衷 心 恭 賀 亞
太 顧 客 服 務 協 會 踏 入 第 2 5 周
年。透過享負盛名的亞太顧客
服務獎項，協會致力為亞太地
區締造成更宜居及有利營商的
環境，亦建構有助商業領袖能
相互分享成功經驗和資源的平
台，實現領導市場的目標。策
安香港及澳門敬祝亞太顧客服
務協會再創高峰！

竭 誠 的 引 領 ， 數 十 年 如 一 日 的 成
長 鑄 就 A P C S C 在 行 業 中 的 專 業
與 權 威 ， 熱 烈 祝 賀 香 港 和 亞 太 客
戶 服 務 協 會 成 立 2 5 週 年 ， 我 是
Teleperformance互聯企信執行董事
長衛振雄，感謝協會長期致力於挖
掘和表彰優秀的為顧客關係管理領
域做出貢獻的政府部門，企業，商
業單位，部門和個人。TP作為客戶
創新及客戶體驗管理的領導者，也
堅信優質的客戶關係是增強競爭力
的最佳方法！
祝協會在新的征途中再譜新篇！

熱烈祝賀AP CSC 協會成立25周年！
疫情以來企業面臨各種不確定因素和各項挑戰，AP CSC協會
更是積極面對疫情挑戰，推出了多輪線上培訓、線上活動、充
分挖掘工具創新、分享遠端辦公模式、疫情下如何保持企業與
客戶、企業與員工間的連接，成功舉辦了多項主題演講和分享
活動，令人印象深刻。協會的價值不僅在於推動並連接優秀企
業和組織，更在始終致力於推動服務標準的創新和服務能力的
發展，積極應對變化的外部環境。特別是在智能技術發展下，
通過新技術賦能，更好的推動美好的客戶體驗。AP CSC一直
致力於樹立卓越的服務標準和客戶體驗理念、實踐先進的管理
運營體系，認可和發展行業的優秀代表和專家人才，促進知識
的分享。AP CSC協會多年取得的卓越成就是代表客服中心管
理運營、新科技能力與新時代共同進步與發展的重要標誌。相
信協會在朱主席的帶領下將繼續發揮自身優勢，繼續通過高水
準、高品質的互動交流、客戶活動、創新技術分享及與企業實
踐活動的密切結合，輸出領先的管理標準、管理洞察和實踐應
用案例，繼續助力企業在服務體驗之旅取得持續進步；並為
整個服務的變革、迎接更美好的未來做出新的更大貢獻，AP 
CSC必將綻放令人矚目的光彩。

黎韋詩
香港麥當勞
CEO

林國誠
CSL Mobile個人流動通訊
業務董事總經理

洪春美
DHL Express Taiwan
資深總監

楊潔 
聯想中國
方案服務業務群消費服務事業部總
經理

王志仁
匯卓科技有限公司
行政總裁CEO

謹代表香港麥當勞，恭賀亞太顧
客服務協會（APCSC）邁向25
週年。感謝APCSC多年來致力
推動優質顧客體驗，促進國際企
業間的專才交流。未來，麥當勞
將一直秉承以人為本，以客為先
的服務宗旨，繼續與APCSC一
起邁步向前。

過去二十五年，亞太顧客服務
協會致力推動亞太區企業提升
顧客服務質素及建立優質顧客
關係。更以世界級顧客服務標
準，鼓勵及表揚本港企業為提
供 世 界 級 客 戶 服 務 而 作 出 貢
獻。

謹代表CSL Mobile Limited祝賀
亞太顧客服務協會創會二十五
周年。

恭 喜 亞 太 顧 客 服 務 協 會
（APCSC）成立25週年，感謝
貴協會提供了一個客服交流的
專業平台，協助提升產業顧客
服務競爭力、培訓認證課程以
及各種獎勵方案，優異成果有
目共睹，衷心祝賀APCSC大展
鴻圖，邁向更成功的未來。

值此亞太顧客服務協會成立25
周年之際，我謹代表聯想服務
致以熱烈的祝賀。多年來，聯
想服務憑藉對消費者服務體驗
的不懈優化和不斷的智慧化創
新屢獲殊榮。未來，聯想服務
將繼續攜手APCSC共同推動服
務品質的持續提升，再創新輝
煌。

感謝亞太顧客服務協會一直致
力 推 動 亞 太 地 區 客 戶 服 務 水
平，為業界提供可持續性發展
和成長的平台。謹代表匯卓科
技有限公司（CTINT），衷心
恭賀亞太顧客服務協會成立25
週年， 在未來繼續創造佳績！

趙茹
霍山勁速網絡科技公司
CEO

秦克旋
CTI論壇
總經理

晏子峰 
卡斯柯信號有限公司
客户服务部總經理

陳斌
快手國際業務
Trust &Safety / Customer 
Experience Center負責人

雷小
萬聲通訊實業有限公司
副總經理兼國際業務部總經理

我謹代表霍山勁速公司全體電商從
業者祝賀亞太服務協會成立二十五
周年，感謝APCSC多年以來始終
將「建立優質的客戶服務關係是實
現企業可持續發展的核心競爭力」
的宗旨與行業外包國際標準建立緊
密結合，二十多年堅持以多種形式
推動行業高尖精人才交流及表彰獎
項交流活動，讓諸多國內外企業與
國際卓越標準接軌。感謝亞太服務
協會的一路引領，祝福在下一個
二十五年再創輝煌。

20多年來，亞太顧客服務協
會（APCSC）一直致力於推
動傑出顧客關係，堅持不懈地
在亞太區企業之間推廣優質顧
客服務，促進水準提升和行業
發展，包括標準、課程和表彰
活動，同時也見證了行業的進
步和完善。CTI論壇作為協會
的長期合作夥伴，衷心地祝福
協會在今後不忘為消費者謀福
利，為行業謀未來的初衷，繼
續努力，幫助企業決勝市場，
贏得顧客。

在 亞 太 顧 客 服 務 協 會 成 立 2 5
周年之際，我謹代表卡斯柯信
號有限公司對協會所取得的成
就表示熱烈的祝賀！感謝協會
多年來對卡斯柯客服工作的指
導，我們將秉承匠心精神，始
終致力於為公眾提供安全、便
捷 的 出 行 體 驗 ， 共 創 美 好 生
活。雄關漫道真如鐵，而今邁
步從頭越。祝願協會在新的征
程上再創輝煌、再添榮光！

熱烈祝賀APCSC及HKCSC迎來第25個生
日，祝愿在Jason帶領下的亞太顧客服務
協會能持續向新，蒸蒸日上。在全媒體時
代下，APCSC為整個服務行業創建全面
和標準化的世界級服務水準架構，並始終
致力於為各行各業的客戶服務從業者帶來
最佳實踐、促進行業創新、提升聯絡中心
的整體服務素質，同時也不斷推動行業在
大數據、人工智能和全渠道媒體下的尖端
思考，使行業受益良多。快手作為全球領
先的內容社區和社交平台，我們也很希望
在APCSC這樣的服務行業標準制定者的
幫助和支持下，為快手用戶在我們平台上
創造更深厚和多樣化的用戶體驗和社交互
動。

祝 賀 A P C S C 成 立 2 5 周 年 ！
APCSC一直致力於客戶服務的
研究與行業交流，並取得了卓
越的成就；正值Welsend全球
佈局蓄勢待發之時，我們期待
與APCSC進行更多合作，以便
推動Welsend在行業內的高品
質發展。祝願APCSC在未來越
辦越好！

雷森華
Genesys
大中華區總裁

鄒斌
方正人壽
助理總裁和COO

黃文碧
上海真予健康管理諮詢有限公司
CEO

沈波 
中國電信股份有限公司廣州分公司
解決方案中心（數字廣州運營中心
&5G應用創新中心）副總經理

賴晉華
誠伯信息有限公司
國際運營總監

熱 烈 祝 賀 亞 太 顧 客 服 務 協 會
（APCSC）成立25周年！值
此APCSC協會華誕慶賀之際，
Genesys獻上隆重的祝賀，感
謝協會為亞太地區的客戶服務
能 力 提 升 做 出 的 卓 越 貢 獻 。
APCSC每年都會評選業內客戶
服務優秀企業，並宣傳卓越客
服的案例，致力服務理念和能
力的提升，善莫大焉。

衷心祝賀APCSC協會成立25周
年。在朱主席的卓越帶領下，
APCSC持續致力推動亞洲地區
各類金融企業的服務創新、流
程優化、科技變革、員工賦能
等領域的發展和進步，為提升
客戶體驗、提高客戶忠誠度，
做出了特殊貢獻。 

首先，祝賀APCSC成立25周年。
回到初心，沒有一家企業不是倡導
以客戶為中心，但在日復一日的日
常，聽到客戶的聲音，超越客戶期
待又是另外一件事。APCSC 20多
年的探索，研發系列工具說明企業
科學的，正確的評估企業在顧客服
務顧客關係部分的成效，並支援到
客戶在顧客服務部分的質量管控，
實現企業持續精進，最大化客戶利
益的願景。祝福APCSC下一個再下
一個25周年，更加輝煌。

憶 往 昔 ， 崢 嶸
歲 月 廿 五 載 ，
A P C S C 行 業 翹
楚；看今朝，勵
精 圖 治 更 加 美
好，CRE品牌享
譽中外！

二十五年載耕耘，
碩 果 纍 纍 ， 祝 願
APCSC協會未來
創新不止，揚帆起
航，在新的征途中
再譜新篇！

歷年來協會不時舉辦國際交流，與日本、新加坡、台灣、內地、東南亞、亞太舉辦認證、共同組織考察促進創新。

N T T  C o m m u n i c a t i o n s  T o k y o 
Operation Center
考察日本NTT 通訊 東京運營中心Manulife Cambodia考察宏利柬埔寨 協會舉辦阿布扎比交通部與HKJC考察團

 馬爾代夫電信Dhiraagu, Maldives

 Fuji Xerox Service Creative
考察日本富士施樂 服務創新中心

 協會舉辦阿布扎比交通部與MTR考察團考察DHL Express 南非客服中心  馬爾代夫電信客服中心Dhiraagu, Maldives

 NTT Communications Tokyo 
Operation Center日本NTT 東京運營中心
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蓋客戶關係的最佳處理方法。
跨國圓桌會議CRE & CSQS Roundtable

    APCSC每年舉辦傑出顧客關係及優質顧客服務國際標準（CSQS）圓
桌會議（圓桌）及CEO和CXO論壇，為企業建立國際交流平臺，提供難得
的交流機會。
      過往每年在亞太地區各國城市和會員機構、大學及知名企業舉辦20
多場圓桌、論壇、工作坊，邀請來自資訊科技、服務外包、金融、物流、文
化傳媒、保險、物業管理、公共服務、諮詢及零售的顧客關係管理、服務和
市場行銷的管理層和相關專家參加，分享促進在顧客服務體驗、關係管理及
創新科技等多方面的成功案例和標杆。 近年來考慮到疫情影響，為了保障
參會人員的安全，APCSC還舉辦了多場在線論壇。

優質客服專員中心認證People Site Certification
    優質客服專員中心證書，要求 APCSC 會員機構必
須達到九成或以上的顧客服務和熱線中心的職員達到獲
得APCSC全球性認可培訓證書課程的認證標準，包括
客服中心資深專員證書（CCCP）、客服中心主管證書

（CCCS）、聯絡中心經理證書（CCCM）、顧客服務分析及審查員證書
（CCSA）和顧客服務管理證書（CCSM）。該認證為每年更新。優質客服
專員中心證書（People Site Certification）是免費頒發。卓健醫療、美贊臣
營養品（香港）、尚健維佳、中國電信國際、美國寶石研究院（GIA）、 
International Herald Tribune、Nexusguard Ltd.、Fidelity International等公
司都獲得了PSC認證。透過獲得PSC認證，機構能將其顧客服務專員與其關
鍵任務服務過程更好的融合在一起，從而確保向所有顧客提供有效而可靠的
服務，滿足顧客獨特而複雜的要求。

卓越典範獎(Best-in-Class Awards)
    APCSC歷年頒發卓越典範獎項（Best- in-Class 
Awards）與參加亞太區卓越典範客戶關係管理基準方案
的企業。客戶關係管理基準方案及報告每年持續對公司及
服務進行評估，參加企業可以透過基準方案評估了解市場
趨勢、最佳守則及訂立未來投資計劃。基準方案及報告包
括顧客關係管理（CRM）和顧客服務商業表現，以及策略

商業單位所需注重的層面。APCSC制定的這個項目，幫助機構找出需要改
善的地方，對改善顧客體驗、滿意度和忠誠度大有幫助。
    星展銀行（台灣）、時代週刊及財富雜誌亞洲區出版社、保栢（亞
洲）有限公司、香港移動通訊有限公司、敦豪國際速遞(香港)有限公司、電
訊盈科、SmarTone、Dialog Axiata、萃鋒有限公司等不同行業的多家機構
都獲得Best-in-Class國際榮譽。
    展望未來，在後疫情時代，協會將繼續推動國際交流考察、提升服務體
驗的發展創新、數字化人工智能的最佳實踐、大數據分析顧客滿意度和洞
察。通過享有盛譽的CREA，亞太地區的商業領袖能夠與世界級的CRE領導
企業分享經驗並相互學習，實現市場領導地位的目標，並獲得國際CRE品牌
和國際服務標誌的認可。

HK & AP CSC 25th Anniversary Congratulations!
香港及亞太顧客服務協會成立25週年誌慶 特

刊

香港和亞太顧客服務協會（協會）成立25周年，致力於
打造香港與亞太地區的優質服務品牌生態系統，通過國際評
獎、認證、培訓等一系列服務專業項目，對提升香港、大灣區
與亞太地區的國際顧客服務行業做出了貢獻，獲得廣泛認可。

國際傑出顧客關係服務獎CREA
CREA自2002年開始設立，已經

連續舉辦了20年，肯定了許多優秀的
市場領袖包括CEO、董事和專業管理
人才。20年來，來自不同國家和地區
的領先企業參與角逐，包括銀行、金
融、保險、地產、物流、移動通訊、

公共服務、娛樂業、零售業、委外服務、保安管理、旅遊
服務、運輸業等多個行業。其中，恆基兆業、港燈、AXA安
盛、AIA、宏利、香港賽馬會、DHL快遞 (新加坡)、敦豪國
際速遞(香港)、臺灣DHL Express、星展銀行（台灣）、恒
隆地產、中國電信、中外運敦豪國際航空快件、策安香港及
澳門、Teleperformance、中信國際電訊 CPC、 MARKS & 
SPENCER、新加坡SBS Transit等眾多國際龍頭企業都是持續
多年參獎，並獲得國際獎項。他們的努力和堅持，及對自身卓
越的追求，反映了在國際領袖中行業內CREA的領先地位。

香港傑出顧客關係服務指數HK CRE Index
APCSC與香港科技大學

研究員共同推出首個「香港傑
出顧客關係服務指數」(指數)
（HKCREI），得到了香港特
區政府香港創新及科技基金 
（ITF）的支持。

    是同類經濟指數中第一個採用大數據技術、數據融合技術
（Data Fusion）和人機循環（HITL）集成的平臺，以國際基
準幫助塑造未來的香港企業國際品牌格局、行業標準和領先經
濟指標。
    指數的研究成果包括在線數據的處理方法、各行業的在
線問卷設計，包括淨推薦值（NPS）、顧客忠誠、滿意度、價
值、價格容忍度等國際指標。第一期指數調查結果已經發佈，
收集了數千個有效問卷回覆，包含18個行業在2020年度和 
2021第一季的服務表現數據。這18個行業包括銀行、保險、
證券交易服務、信用卡、移動通訊、寬頻、付費電視、網購平
臺、快遞、線上訂餐和外賣、咖啡室、速食店、鐵路、巴士、
景點、商場、超市、藥房等。 APCSC在HKCREI研究數據的
基礎上還新增香港傑出顧客關係服務指數獎項與認可計劃，邀
請市場研究涉及的行業和公司參加。

「大灣區傑出顧客關係服務獎 及 CRE創新領袖獎」
    近年來粵港澳大灣區建設是國家改
革開放下的新時代重大發展戰略，對國
家實施創新驅動發展和堅持改革開放肩
負重大意義。2021年大灣區經濟總量
約12.6萬億元（人民幣），已經超越韓
國、俄羅斯的國內生產總值（GDP）。

在此戰略引導下，粵港澳三地合作，積極參與大灣區建設，為大灣區
顧客提供快捷、安全及創新的服務，加強大灣區互聯互通，展示各項
專業能力。為此，協會增設「大灣區傑出顧客關係服務獎及CRE創新
領袖獎」評選，藉此肯定、嘉許於大灣區表現優秀的卓越企業、商界
領袖及業界精英。
    CRE創新領袖獎旨在表彰創新服務、計劃、產品、解決方案、技
術、應用程序、商業案例等。這些活動能激發、加強創新領導力和文
化、加速業務增長和卓越客戶關係。
    創新領袖獎為企業提供開放、交流、合作的跨行業平臺，拓展國
內外市場，實現合作、創新的解決方案。致力於提供具有良好客戶推
薦、創新產品、服務和解決方案，加強大灣區的行業品牌建設，在亞
太地區積極發展可持續的品牌戰略。通過創新產品、服務、商業案例
介紹、顧客參與和客戶滿意度評估。所有獲獎者均獲得APCSC國際組
委會頒發獎盃及證書。 

優質顧客服務國際標準CSQS
    CSQS國際標準是傑出顧客關係服務獎的參
評標準，由香港大學研究開發，以客戶為驅動的
最佳守則指南。以它為準則的實地考察，以及其
他評審步驟的平衡計分卡，為公平和科學的客觀
評估，為機構及企業提供了一套統一完善的卓越
標準。

    今年CSQS已更新到19.0版本，融合HKCREI指數的研究發
現、企業大數據應用等最新實踐，加入了顧客費力度CES、NPS、
eNPS、ESG等多個新國際指標，從而為企業升級轉型提供更多更新
的指導！

顧客管理服務證書課程 CCSM
 CCSM國際認證（Certificate in Customer Service Management）

是一套全面系統化的顧客服務培訓課程，包括基本和現代顧客服務管
理概念，讓學員增進最新的科技發展和管理概念知識。CCSM能讓學
員知道對顧客的關心、顧客體驗、超出顧客期望和專業顧客服務中心
的重要性，讓每個顧客服務管理人員能擁有所需技術、心態和使命，
在顧客和企業廠商裏發揮策略性價值，並建立一支成功的隊伍從而達
到企業和廠商的使命。學員亦將學懂數據分析方法、顧客滿意管理、
績效管理以及卓越的國際商業案例。

亞太知名企業榮獲國際認證
CCSM開辦至今，已經有各地區跨行業的眾多企業參加培訓認

證，包括在臺灣的中華電信、遠傳電信、臺灣DHL Express、臺灣人
壽保險、臺灣之星，和中國內地的海爾、聯想、中國電信、中國太
平洋人壽、麥當勞、順豐速運（集團）、中外運－敦豪國際航空快件
有限公司、友邦保險中國區等，和新加坡陸路交通管理局、AIA 新加
坡、Manulife 新加坡等，和馬來西亞的AIA Bhd.、Astro Holdings 等
知名品牌企業，並取得了高度好評。

國際領袖高峰會 CRE & CSQS Leadership Summit
    為了廣泛傳播傑出顧客關係CRE服務領袖文化，促進國際客服界
的經驗交流，每年頒獎典禮之前，協會每年還會舉辦卓越顧客關係服
務（CRE）與優質顧客服務國際標準（CSQS）國際領袖高峰會。行
業領袖在高峰會展示其在顧客服務和CRM方面的最佳守則、成功故
事、技術，分享其革新的思維和建立顧客忠誠上的成功經驗，內容覆
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熱烈祝賀

香港和亞太顧客服務協會
成立25周年

及& 

第20屆國際傑出顧客關係服務獎
成功舉辦

Congratulations to HK & AP CSC 25th Anniversary

Successful 20th International CRE Awards

2023年3月2日　　星期四 A04


