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 香港 – 2011 年 10 月 14 日 - 顧客服務協會(APCSC)同香港電燈有限公司在香港聯合舉辦了傑出顧客關係服務（CRE）及優質顧客服務標準 (CSQS) 圓桌會議。本次會議圍繞“卓越顧客關係服務策略：社交顧客關係管理及顧客感知”的主題，吸引了數十位來自電訊、物流管理、金融、供電、公共服務、醫療服務等行業的客戶服務部、CRM、市場部、研發部和公共關係部的管理層和專家參加，並就圓桌會議中就卓越顧客關係服務策略同社交媒體下的機遇展開熱烈的討論。  亞太顧客服務協會(APCSC)主席朱剛岑先生與會闡述了社交顧客關係管理、社交智能和社交商務的相關理論，并分享了中國、香港市場中卓越顧客關係服務策略的商業實例。朱先生認為，瞭解顧客的真正需求和期望，給予他們真正想要的，是企業與顧客建立關係，達到可持續發展的關鍵所在。  嘉賓講者—香港電燈有限公司客戶供電服務組高級工程師龔善廣先生分享了香港電燈有限公司獲得 2010 年最佳顧客關係服務傑出獎的成功經驗。他強調，提供穩定的客戶服務，愛護環境，培養員工是香港電燈有限公司達到可持續發展和實現社會責任的三大重點。  嘉賓講者—驣思創智新媒體策略企業新媒體策略經理梁東旋先生指出，應用社交媒體就等同於交友，企業應誠懇、快速地回應顧客。梁先生還與大家分享了通過社交媒體回應顧客負面評論的技巧，及相較于公司渠道，如何借由個人渠道與客戶互動，創建一個成功的營銷計劃。  以下是幾位知名的討論小組嘉賓在會議中分享了他們對此主題的見解，并在小組討論的環節中解了觀眾的提問： 
• 朱剛岑，亞太顧客服務協會主席， 傑出顧客關係服務獎評審團評委 
• 龔善廣，香港電燈有限公司客戶供電服務組高級工程師 
• 梁東旋，驣思創智新媒體策略企業新媒體策略經理 
• 周成德，合和物業管理有限公司總經理 
• 蔡偉民，香港電燈有限公司客戶服務總工程師  隨後，朱剛岑先生就如何進行社交客戶關係管理，使其影響顧客感知的議題帶領與會者展開了討論。借由分析往屆亞太傑出顧客關係服務獎得主及其他一些中國同香港市場中的成功商業實例，大家對制定卓越顧客關係服務戰略，多種社交平臺的異同點，以及實現企業社會責任對品牌建設的影響進行了交流。  亞太顧客服務協會(APCSC)亦希望此次圓桌會議的與會者加入到 Linkedin 組群— 戰略性傑出顧客關係服務 (Strategic Customer Relationship Excellence CRE)—之中，以促進之後相互之間的進一步交流和分享。 

___________________________________________________________________________ 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) www.apcsc.com 亞太顧客服務協會的成立信念在於「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，致力與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同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、熱線中心等。所有證書課程均根據國際客戶服務標準。如有興趣進一步瞭解亞太顧客服務協會， 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，并獲亞太優質顧客服務標準委員會業界支持。這是對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、卓越顧客關係（CRE）及優質顧客服務標準（CSQS）亞太領袖高峰會，以及亞太傑出顧客關係服務獎選舉的推廣支持及贊助，卓越客戶關係和優質顧客服務標準亞太領袖高峰會，請致電(852) 2174 1428 與劉小姐聯絡，或電郵至 enquiry@apcsc.com 
 


