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香港，中国 – 2009年3月26日 – 亚太顾客服务协会(APCSC)在上海举办了优质顾客服务标准 (CSQS) 圆桌会议。 

本次会议围绕“如何通过建立杰出的顾客服务水平，来重建市场与顾客信心”的主题，吸引了客户服务专家、来自

金融服务业、房地产物业服务业、通讯业及保险业的客户服务方面的管理者参加，并于圆桌会议中展开热烈的讨论。 
 

亚太顾客服务协会(APCSC)主席朱刚岑先生在会议上做了“如何利用如何利用如何利用如何利用CSQS 优质顾客服务标准来提高投资回报率优质顾客服务标准来提高投资回报率优质顾客服务标准来提高投资回报率优质顾客服务标准来提高投资回报率”

的主题演讲，详细介绍了优质顾客服务标准的三阶段认证、基准方案、四个方面的详细指标、CSQS平衡计分卡的

解读等内容。通过分享过往杰出顾客关系服务奖来自香港、台湾、新加坡、欧洲等得奖企业的成功细节和优胜策略，

重点探讨了在如今的市场和企业环境下，如何最佳的利用优质顾客服务标准来提高企业的投资回报率的问题。 
 

朱主席表示：「在这个全球经济放缓、挑战与机遇并存的时刻，优质顾客服务标准（CSQS）的重要性显得尤为重要，

它能帮助市场领导企业去巩固市场地位，协助他们整合平衡计分卡量度的关键商业指标，连同企业现已执行的ISO 

国际标准监控体系的日常商业营运，从而帮助企业更好的明确责任、优化流程和资源、提高商业投资回报表现。」

为达到杰出顾客关系服务, 亚太顾客服务协会一直致力发展服务标准和认证课程，建立亚太区专业客户服务的基础

和典范。 
 

亚太顾客服务协会邀请了明源软件作为是次圆桌会议的媒体合作伙伴。不同行业的大型企业及协会均派代表出席会

议, 如:中国呼叫中心与BPO产业联盟机构主席及总顾问颜晓滨、中新苏州工业园区置地有限公司客户服务部副总经

理蒋保东先生、中国银联客户服务中心资深经理周笑先生、上海万科物业服务有限公司客户关系部经理潘轶敏先生、

凯德置地(中国)投资有限公司客户服务部经理裘虹、复地(集团)股份有限公司缪洛伊等。 

 

除了朱主席在会议中作主题演讲外，中国银联客户服务中心的刘洁琼亦在会议上与参加者分享 “中国银联客服中心

的人员管理”  。 
 

面对当前的经济和市场环境，各企业都十分认同朱主席提出的利用优质顾客服务标准来有效的提高投资回报率、提

升企业的持续发展、重建市场和顾客信心的重要意义。 
 

为使更多的亚太区企业认识优质顾客服务标准，从而达至杰出顾客服务，亚太顾客服务协会亦推出了一系列全新的

会员专享优惠。凡成为亚太顾客服务协会的个人会员，均可免费参加优质顾客服务标准 (CSQS) 圆桌会议及以优

惠价参与由亚太顾客服务协会举办的会员专享活动。此外，会员也会定期免费获得杰出顾客关系信息；如参加国际

证书认可课程或客户关系管理基准方案及报告，亦可享有会员折扣。为鼓励学员继续进修并成为顾客服务业的专业

人员，所有学员现凡顺利完成所参加的国际证书认可课程，即可免费获得亚太顾客服务协会的个人会员会籍一年，

并享受多种会员优惠。 

 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~  
亚太顾客服务协会亚太顾客服务协会亚太顾客服务协会亚太顾客服务协会 ( ( ( (www.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.com) ) ) ) 成立的信念在于『优质的顾客关系是增强竞争力的唯一方法！』协会的目标是在亚太区推

广优质顾客关系及服务质量标准， 致力表彰各机构和客服人才对客户服务与企业所做出的双赢贡献。亚太顾客服务协会提供全

球性认可的培训证书课程， 范围包括客户服务、技术支持和客户关系管理等， 所有证书课程均根据国际客户服务标准。 

 

优质顾客服优质顾客服优质顾客服优质顾客服务标准务标准务标准务标准 CSQS CSQS CSQS CSQS     优质顾客服务标准是由亚太顾客服务协会和香港大学研究员合作而制定，目的是评定整体服务质素，

最佳守则和顾客服务运作的表现。这是一个最广泛的标准去创建世界级顾客服务水平架构，藉以授予优秀客户服务机构。也是

亚太杰出顾客关系服务奖亚太杰出顾客关系服务奖亚太杰出顾客关系服务奖亚太杰出顾客关系服务奖的评审架构 
    

亚太卓越典范顾客关系管亚太卓越典范顾客关系管亚太卓越典范顾客关系管亚太卓越典范顾客关系管理理理理基准方案及报告基准方案及报告基准方案及报告基准方案及报告    亚太顾客服务协会制定基准方案及报告项目，帮助机构找出需要改善的地方，

对改善顾客体验、满意度和忠诚度大有帮助。亚太顾客服务协会致力优化流程基准方案，卓越典范顾客关系管理基准方案强调

顾客体验管理，亚太区平台提供有效的学习，知识分享最佳守则与市场趋势。每一间公司的目标都应是成为卓越典范企业，并

建立领导市场的企业文化。 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~  
有关新闻采访、优质顾客服务标准、亚太杰出顾客关系服务奖选举，请致电(852) 2174 1428 或透过电邮至 

enquiry@apcsc.com与 刘小姐联络。 
 


