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社會網絡媒體在傑出顧客關係服務方面的應用社會網絡媒體在傑出顧客關係服務方面的應用社會網絡媒體在傑出顧客關係服務方面的應用社會網絡媒體在傑出顧客關係服務方面的應用 

APCSC與台灣中華電信合作召開優質顧客服務標準圓桌會與台灣中華電信合作召開優質顧客服務標準圓桌會與台灣中華電信合作召開優質顧客服務標準圓桌會與台灣中華電信合作召開優質顧客服務標準圓桌會議並頒議並頒議並頒議並頒發發發發CCSA證書證書證書證書 

 

臺灣，臺北– 2010年12月2日 – 亞太顧客服務協會(APCSC)與臺灣中華電信合作舉辦了優質顧客服務標準 (CSQS) 圓桌會議。本次會

議圍繞「社交網絡在傑出顧客關係服務方面的應用社交網絡在傑出顧客關係服務方面的應用社交網絡在傑出顧客關係服務方面的應用社交網絡在傑出顧客關係服務方面的應用」」」」的主題，吸引了來自電力、電信、教育界、零售業、快遞業的客戶服務方面的

管理者參加，並於圓桌會議中展開熱烈的討論。    

 

亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會(AP(AP(AP(APCSC)CSC)CSC)CSC)主席朱剛岑先生主席朱剛岑先生主席朱剛岑先生主席朱剛岑先生在會議上發表了「「「「社交網絡在傑社交網絡在傑社交網絡在傑社交網絡在傑出顧客關係服務方面的應用出顧客關係服務方面的應用出顧客關係服務方面的應用出顧客關係服務方面的應用」」」」的主題演講的主題演講的主題演講的主題演講。通過生動

的真實案例，朱主席指出：「社交媒體已經成為企業與消費者溝通的一種趨勢，漸成主流。企業運用社交媒體打造公司形象，危

機處理及市場行銷。對社交媒體置之不理的企業必將收到消費者的冷漠。除了企業之外，許多政府部門也開始使用社交媒體與市

民溝通。市民還可以運用社交媒體直接對政府高級官員溝通。政府部門運用社交媒體加強了焦點問題的透明度。」 

 

中華電信總公司中華電信總公司中華電信總公司中華電信總公司客服處第一科科長吳秋華女士客服處第一科科長吳秋華女士客服處第一科科長吳秋華女士客服處第一科科長吳秋華女士在會上為大家分享了「「「「社交媒體在顧客服務中的運用社交媒體在顧客服務中的運用社交媒體在顧客服務中的運用社交媒體在顧客服務中的運用」」」」的話題。介紹中華電信在

Facebook上建立QQQQ博士博士博士博士為背景，介紹中華電信在客服方面新的嘗試。 吳科長在演講中談到：「『『『『中華電信客服中華電信客服中華電信客服中華電信客服QQQQ博士博士博士博士』』』』粉絲團係2010

年元月在Facebook網站申請成立。其目的在於將為客戶服務的精神延伸至社群網路上，蒐集客戶的意見資訊，做為公司改善服務

的目標，同時也能將產品及服務資訊迅速傳送給客戶。」 

 

擔任圓桌會議主席的中華電信總公司客服處處長簡志誠博士中華電信總公司客服處處長簡志誠博士中華電信總公司客服處處長簡志誠博士中華電信總公司客服處處長簡志誠博士在討論中強調：「隨著智慧型手機普及化趨勢，使用者透過網路社交

媒體做資訊分享互動交流將更頻繁與蓬勃發展，社交媒體在顧客關係服務的應用也愈趨重要。」 

 

中華電信副總經理李炎松博士中華電信副總經理李炎松博士中華電信副總經理李炎松博士中華電信副總經理李炎松博士與朱主席為獲得顧客服務分析及審查員證書課程證書顧客服務分析及審查員證書課程證書顧客服務分析及審查員證書課程證書顧客服務分析及審查員證書課程證書((((CCSACCSACCSACCSA))))的中華電信學員頒發證書。李炎松博士表

示：「感謝亞太顧客服務協會輔導及協助，期許23位通過CCSA課程合格的審查員，今後能將課程所學運用於工作上，中華電信將持

續提昇顧客服務品質，也希望透過協會學習優良服務典範。」 

 

CCSA課程包括所有顧客服務中心所需的分析技巧，學員將學懂數據分析方法以及如何活用所得資料。課程導師並會和學員一起研究

和探討分別來自香港、臺灣、新加坡和馬來西亞的真實案例之顧客服務中心基準報告。 

 

圓桌會議專題討論小組嘉賓也都就社會網路媒體的運用及如何巧用社會網路媒體以達至傑出顧客關係服務。專題討論小組嘉賓包括： 

 

• 中華電信副總經理李炎松博士 

• 中華電信總公司客服處處長簡志誠博士 

• 臺北市政府黃臣豪組長 

• 臺灣電力公司綜合研究所電力經濟與社會研究室主任洪紹平先生 

• 中華系統整合總經理劉錫山先生 

• 程曦資訊整合股份有限公司總經理黃士軍先生 

• 富邦保險副總經理溫春馨小姐 

• 臺灣雅芳公司經理李淑淩小姐 

 

面對當前的經濟和市場環境，各企業都十分認同提高專案管理效率、建立較好的優質顧客服務標準、提高顧客服務水準、提升企業

的持續發展及顧客忠誠度。 

 

亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會亞太顧客服務協會(APCSC) (APCSC) (APCSC) (APCSC) www.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.com 

亞太顧客服務協會成立的信念在於「優質的客戶關係是增強競爭力的唯一方法！」協會的目標是在亞太區推廣優質顧客關係及服務

質量標準，致力表彰各機構和客服人才對客戶服務與企業所作出的雙贏貢獻。 

 

亞太顧客服務協會與國際教育夥伴與國際成員機構共同提供全球性認可 的培訓證書課程，範圍包括顧客關係管理、客戶服務、熱線

中心。所有證書課程均根據國際客戶服務標準。如有興趣認識亞太顧客服務協會， 請到www. apcsc.com網頁瀏覽。 

 

優質顧客服務標準優質顧客服務標準優質顧客服務標準優質顧客服務標準(CSQS)(CSQS)(CSQS)(CSQS)    

優質顧客服務標準是由亞太顧客服務協會及香港大學研究員合作制定，亞太優質顧客服務標準委員會業界支持。這是致力於優質顧

客關係的客戶中心和顧客服務機構所獲得的最高認可標準。 

 

CSQS以全方位的優質顧客服務標準提昇企業的知識管理、機構研習及優質客戶關係服務。亞太顧客服務協會現正邀請各大機構加入

優質顧客服務標準委員會，齊心為CSQS 標準的發展作出貢獻。透過CSQS 委員會的評審，優質顧客服務標準受惠於以業界實踐為

基礎及用者導向的最佳守則標準，讓更多服務業機構作為參考，從而系統化及效率性地管理和改善顧客服務供應鏈，透過提供準確

及迅速的優質服務回應顧客的要求和期望。 

 

有關新聞採訪、傑出顧客關係服務（CRE）及優質顧客服務標準（CSQS）亞太高峰會，以及亞太傑出顧客關係服務獎選舉的推廣支

持及贊助，卓越客戶關係管理和優質顧客服務標準亞太高峰會，請致電(852) 2174 1428 與劉小姐聯絡，或透過電郵至 

enquiry@apcsc.com 

 


