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發展戰略發展戰略發展戰略發展戰略     上海 – 2011 年 10 月 17 日 - 顧客服務協會(APCSC)同中外運敦豪在上海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“變幻莫測的商業世界中德卓越顧客關係服務策略”的主題，吸引了數十位來自物流管理、新媒體、消費電子產品、移動通訊、家用器具、保險等行業的客戶服務部、市場傳播部、商業發展部、數字營銷部、人力資源部的管理層和相關專家參加，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分享了中國、香港及新加坡市場中卓越顧客關係服務策略的商業實例。朱先生認為，構造企業的社會領導地位，轉危為機，充分應用社交媒介和優質顧客服務標準來建立企業的優質顧客服務文化，是企業達到可持續發展的關鍵所在。  嘉賓講者—中外運敦豪國際航空快件有限公司東方區客戶服務部經理梁越女士分享了中外運敦豪獲得 2010 年最佳客戶聯絡中心獎的成功經驗。她強調，客戶服務是中外運敦豪的核心競爭力。公司的可持續發展即源于優質的服務質量、客戶忠誠度、利潤豐厚的市場網絡及員工的積極性。  嘉賓講者—Avazu 中國市場經理陳洋先生指出，重新定位實現了買賣雙方間的交流。借由網絡或其他新媒體平臺，企業應在恰當的時間和地點，將合適的宣傳廣告推于對的目標群體之中。  嘉賓講者—Selligent 數字營銷總監沈喜榮先生闡述了跨渠道和多渠道的不同之處。沈先生分析了顧客對話的生命週期，并分享了“以客戶為中心”的實例。  嘉賓講者—Buzzinate首席執行官李彥樞先生與大家分享了他對社交媒體營銷及社交媒介最優化的見解。李先生認為，企業可通過調整官網內容將其曝光率同影響力最大化。  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： 
� 朱剛岑先生，亞太顧客服務協會主席、傑出顧客關係服務獎評審團評委 
� 梁越女士，中外運敦豪（DHL-Sinotrans）東方區客戶服務部經理 
� 陳洋先生，Avazu 中國市場經理  
� 沈喜榮先生，數字營銷總監, Selligent 

� 李彥樞先生，首席執行官，Buzzinate  隨後，朱剛岑先生就如通過社交平臺開創顧客關係管理及可持續戰略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，以及社交媒體對當前商業模式、管理類型和企業文化的影響進行了交流。  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。 
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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 
 


