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香港 18 個行業在傑出顧客關係服務指數調查中的指數表現 
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近日，亞太顧客服務協會（APCSC）舉辦香港國際 CXO 論壇。本次會議圍繞「香港 18 個行業在傑出顧客

關係服務指數調查中的表現」，吸引了來自亞太地區保險、資訊技術、零售、電子商務和金融等跨行業的

C 級高管和董事，探索創新，塑造 CRE 領導力、設計思維、服務質量，提升服務水準。 

 

協會主席朱剛岑對 18 個行業在 2020-2021 指數調查的排名進行了發佈。2021 年度傑出顧客關係服務大獎

得主 DHL 快遞(新加坡)也參會發表演講。中國國際投資促進會互聯網客戶中心秘書長米輝波先生在論壇中

一起探討指數表現。 

 

行業排名榜發佈 得分差異引發業界檢討  

 

協會主席朱剛岑先生在報告中指出，在歐美和日本、韓國、新加坡等亞洲發達地區，多年前就建立了成熟



 
 

的國際客戶滿意度指數。過去三年，APCSC 與香港科技大學的研究人員在香港創新科技基金 (ITF) 的支持

下，致力於開發首個香港 CRE 指數。香港 18 個行業的 CRE 指數首次發布。表現基於 2020/2021 年

客戶調查和大數據情緒分析。該指數將進一步支持香港的戰略經濟指標，並反映本地和海外客戶的滿意

度、忠誠度和 NPS。 

 

在調查中排名前三的行業分別是：超市、藥房和網購平台。超市行業內，表現最好的公司 AEON 和

DONKI，在顧客忠誠度、滿意度和淨推薦值方面都取得了較高分數。香港作為領先的區域金融中心，僅信

用卡和保險（人壽）行業分別排名第 4 位和第 6 位。還有一些行業在調查中表現相對不太好，客戶評分

和 NPS 較為低分。 

 

超市、藥房和網購平台得分排名前三位  



 
 

 



 
 

海外專家評價調研結果 洞察未來指引方向  

 

DHL 快遞 (新加坡) 大客戶服務負責人 Alfie Halit 評價：「18 個行業的調查給了業界一個新洞察力，如

何根據客戶的情緒，深入了解業務的表現。由於每個行業都有不同的客戶群體，行業表現將受到外部環境

行為的任何情境變化的影響。在此期間，需求將根據客戶的偏好而發生變化。」  

 

指數評估預測公司服務質量和業務健康  

 

秘書長米輝波先生指出 ：「大流行給社會、企業和家庭帶來了巨大的影響。它加速了不同行業的快速發

展。 HKCRE 指數可以評估和預測不同行業或個別公司的卓越服務質量和業務健康狀況；並提供寶貴的見

解，以幫助升級香港的服務業，並幫助商界領袖重新思考客戶體驗策略。」 

 

今年指數將在調查的基礎上新增香港傑出顧客關係服務指數獎項與認可計劃；邀請研究涉及的行業和公司



 
 

參加，有助提升企業的顧客滿意度、忠誠度、業務績效、競爭力和盈利能力。 

 

深度分析報告和新洞察  

 

參獎企業還能夠得到指數市場研究的分析報告。指數研究採用大數據和客戶回饋，為香港各大行業提供更

全面的深度分析報告和新洞察，幫助改善各行業的顧客滿意度和推薦度，進一步提升香港在國際金融、商

務、貿易、旅遊等樞紐地位。通過國際 CXO 論壇，協會邀請市場領導者齊聚一堂，就產品和服務創新、

CSR、CRM、客戶體驗管理、知識管理等方面的最佳實踐分享成功的商業案例和戰略，促進商業運營創

新，為品牌建設和市場開拓帶來新機遇，為客戶、員工和雇主創造三贏。歡迎業界踴躍參加。 

 

第 20 屆 CREA 11 月舉行 表彰各行業的商業領袖  

 

協會近日宣佈，第 20 屆國際傑出顧客關係服務獎選舉（CREA）將於 11 月舉行，給企業提供更多時間來



 
 

準備申請獎項。 CREA 表彰來自不同行業的商業領袖，並展示他們的成功和最佳實踐。目前已經有地產、

金融、保險、物流、資訊技術、零售、電子商務等多個行業領袖和品牌企業報名參加，其中恆基兆業、香

港電燈、敦豪國際速遞(香港) 、中國電信、AXA 安盛、恆隆地產、香港賽馬會、Teleperformance、

Marks & Spencer、DHL 快遞 (新加坡)等多家行業領袖持續多年參獎。歡迎業界踴躍參加。可致電(852) 

2174 1428，或電郵至 enquiry@apcsc.com。 www.apcsc.com 
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