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创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的顾客顾客顾客顾客体验体验体验体验    

与中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司合作举办昆明与中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司合作举办昆明与中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司合作举办昆明与中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司合作举办昆明 CRE & CSQSCRE & CSQSCRE & CSQSCRE & CSQS 圆桌会议圆桌会议圆桌会议圆桌会议    

    中国中国中国中国，，，，昆明昆明昆明昆明–––– 2013 2013 2013 2013 年年年年 4444 月月月月 19191919 日日日日 –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（（（（APCSCAPCSCAPCSCAPCSC））））联同中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司在昆明昆明昆明昆明联合举办了杰出顾客关系服务杰出顾客关系服务杰出顾客关系服务杰出顾客关系服务（（（（CRECRECRECRE））））及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准（（（（CSQSCSQSCSQSCSQS））））圆桌会议圆桌会议圆桌会议圆桌会议。本次会议围绕「「「「创建未来全创建未来全创建未来全创建未来全方位渠道世界的方位渠道世界的方位渠道世界的方位渠道世界的顾客顾客顾客顾客体验体验体验体验」」」」的主题，吸引了不同行业的客户关系管理、顾客服务、市场营销、营运和质量管理、人力资源、销售及商务发展的管理层和相关专家参加，并在圆桌会议中就卓越顾客关系服务策略展开热烈的讨论。  主办方邀请了以下几位资深专家和市场领袖在会议中分享了他们对议题的见解，并在讨论环节中邀请并探讨了来宾提问。 
� 朱刚岑先生朱刚岑先生朱刚岑先生朱刚岑先生，，，，亚太顾客服务协会主席亚太顾客服务协会主席亚太顾客服务协会主席亚太顾客服务协会主席、、、、杰出顾客关系服务奖评审团评委杰出顾客关系服务奖评审团评委杰出顾客关系服务奖评审团评委杰出顾客关系服务奖评审团评委    
� 郭漫江先生郭漫江先生郭漫江先生郭漫江先生，，，，中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理    
� 徐金霞小姐徐金霞小姐徐金霞小姐徐金霞小姐，，，，中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司云南分公司云南分公司云南分公司昆明体验店经理昆明体验店经理昆明体验店经理昆明体验店经理        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(APCSC)(APCSC)(APCSC)(APCSC)主席朱刚岑先生主席朱刚岑先生主席朱刚岑先生主席朱刚岑先生在「「「「创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的创建未来全方位渠道世界的顾客顾客顾客顾客体验体验体验体验」」」」中致辞说：「亚太顾客服务协会 APCSC 多年来已促进开创先河，在亚太各大国际城市举办 CRE & CSQSCRE & CSQSCRE & CSQSCRE & CSQS 圆桌会议，帮助企业取得可持续性更高成就。APCSC 一直在亚太区中不断发掘以及推广 CRE 领袖的创新举措和战略转型成就。透过亚太亚太亚太亚太 CRECRECRECRE 及及及及 CSQSCSQSCSQSCSQS领袖高峰会领袖高峰会领袖高峰会领袖高峰会，，，，香港国际香港国际香港国际香港国际 CRECRECRECRE 及创新博览会及创新博览会及创新博览会及创新博览会，以及亚太各地的圆桌会议亚太各地的圆桌会议亚太各地的圆桌会议亚太各地的圆桌会议，我们可以看到，致力于 CRE 的创新和整合是企业可持续发展及领导市场的重要决定因素。我们鼓励企业发展及结合杰出顾客关系战略与有效的顾客沟通，建立新的商业能力，把杰出顾客关系融合至你的企业基因与战略中，为顾客和社会建构更美好的未来！ 朱主席朱主席朱主席朱主席总结道「谨代表亚太顾客服务协会和国际支持组织，向在经济危机中，仍然坚持不懈地追求杰出顾客关系中的你们致敬，及中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司过去一直追求创新及杰出顾客服务的承诺，支持今天的圆桌会议表达致意。」     中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理郭漫江先生中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理郭漫江先生中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理郭漫江先生中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司副总经理郭漫江先生欢迎所有的与会代表，并表示：「中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司，对各位嘉宾的到来表示热烈的欢迎。希望通过这一良好的互动交流平台，充分展现和沟通先进的客户服务理念和技术，促进服务模式的转型与创新。太保寿险顺应移动互联时代的发展潮流，围绕太保集团“关注客户需求、改善客户界面、提升客户体验”的战略转型目标，积极探索和实践基于以新技术应用的模式创新和流程再造，打造并推出“神行太保”智能移动保险生态系统，率先实现了以智能化、标准化为标志的移动保险销售平台；率先实现了以智慧移动柜面、坐享服务体验为标志的移动保险服务平台。“神行太保”智慧移动保险服务平台推出以来，产生了良好的经济和社会效益，同时也受到社会与行业持续关注和高度评价。我衷心希望通过我们及大家的共同努力，不断创新“以客户为中心”的营销模式和服务模式，为客户和行业构建更美好的未来。」        中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司中国太平洋人寿保险股份有限公司云南分公司云南分公司云南分公司云南分公司昆明体验昆明体验昆明体验昆明体验店经理店经理店经理店经理徐金霞小姐徐金霞小姐徐金霞小姐徐金霞小姐在她的演讲「「「「坐享服务坐享服务坐享服务坐享服务    ，，，，在您身边在您身边在您身边在您身边」」」」中，提及“坐享服务”客户体验店作为太平洋保险“以客户需求为导向”战略转型落地项目之一，通过新技术应用的模式创新和流程再造，改善客户接触接口、提升客户服务价值，实现了“以柜员为中心”到“以客户为中心”的服务模式的转变。创新的“坐享服务”三部曲，颠覆了传统的柜面服务。客户通过“进来、坐下、离开”三个简单动作，获得“坐享”服务省心体验；客户在与服务人员面对面、零距离的亲切交流中轻松完成业务办理，获得“亲和”服务舒心体验；客户通过移动化的快速服务，获得“便捷”服务贴心体验。  随后，朱刚岑主席主持了讨论环节，邀请与会者一齐探讨如何创建未来全方位渠道世界的顾客体验。大家对服务产服务产服务产服务产品创新品创新品创新品创新、社交社交社交社交、顾客关系管理战略转型顾客关系管理战略转型顾客关系管理战略转型顾客关系管理战略转型、制定卓越顾客关系服务战略、顾客满意度、忠诚度、员工和顾客的接洽、数字营销、品牌宣传，进行了交流。  亚太顾客服务协会（APCSC）通过 CRE & CSQS 圆桌会议，邀请各市场领袖企业通过成功的案例，共同分享企业产品服务创新，顾客关系服务，顾客体验管理，知识管理方面的心得，讨论在管理方面出现的问题和解决方法，在商业运作领域激发创新，带来品牌建设和市场动力的新契机，让公司、客户及社会都能藉此活动相得益彰，达致三赢。  



亚太顾客服务协会（APCSC）亦希望此次圆桌会议的与会者加入到 facebookfacebookfacebookfacebook 组群：APCSC Asia Pacific Customer Service APCSC Asia Pacific Customer Service APCSC Asia Pacific Customer Service APCSC Asia Pacific Customer Service ConsortiumConsortiumConsortiumConsortium 和 LinkedInLinkedInLinkedInLinkedIn 组群 “Strategic Customer Relationship Excellence CRE”“Strategic Customer Relationship Excellence CRE”“Strategic Customer Relationship Excellence CRE”“Strategic Customer Relationship Excellence CRE”之中，以促进亚太领袖相互间的进一步交流和分享。  _____________________________________________________________________________________________________________________ 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（（（（APCSCAPCSCAPCSCAPCSC））））    www.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.comwww.apcsc.com 亚太顾客服务协会的成立信念在于「优质的客户关系是增强竞争力的唯一方法！」。协会的目标是在亚太区域范围的国际城市提高服务质量，推广杰出顾客关系，致力于认可和表彰为顾客和机构作出贡献的政府部门，企业，商业单位，部门和个人。亚太顾客服务协会与国际教育伙伴和国际成员机构共同针对于客户关系管理、联络中心和服务中心提供最受认可的国际认可证书，设置世界级标准认证。  国际杰出顾客关系服务奖国际杰出顾客关系服务奖国际杰出顾客关系服务奖国际杰出顾客关系服务奖（（（（CRE AwardsCRE AwardsCRE AwardsCRE Awards））））    www.apcsc.com/creaward/index_cn.aspwww.apcsc.com/creaward/index_cn.aspwww.apcsc.com/creaward/index_cn.aspwww.apcsc.com/creaward/index_cn.asp    亚太杰出顾客关系服务奖以顾客服务创新为导向，已肯定了许多来自不同行业和领域的领导者及专业人士。越来越多来自不同国际化城市和不同行业参赛的政府部门，企业和个人，展示出他们在杰出顾客关系领域的商业成就、最佳实践和观点。作为区域内最具公信力和影响力的国际奖项，通过标准科学化的国际评审以及国际核心专业评审团，透过国际统一标准，参赛者可以通过该奖项开拓国际视野，规划长远的国际企业发展蓝图，与海外企业进行全面性比较、互相交流和学习，从世界级优秀实践和成功案例中获得极大的收益。  优质顾客服务标准优质顾客服务标准优质顾客服务标准优质顾客服务标准（（（（CSQSCSQSCSQSCSQS）））） www.apcsc.com/csqsnet/index_cn.aspwww.apcsc.com/csqsnet/index_cn.aspwww.apcsc.com/csqsnet/index_cn.aspwww.apcsc.com/csqsnet/index_cn.asp    优质顾客服务标准（CSQS）是卓越企业的服务标准，由亚太顾客服务协会和香港大学一班研究员合作而制定，目的是评定整体服务质量，最佳实践的一致性，顾客服务整体运作以及服务机构的表现。它是建立以顾客为中心的世界级水平架构的最全面认证标准，授予优秀客户关系服务机构。CSQS 以全方位的优质顾客服务标准帮助企业成功国际化发展，同步与国际上最广泛运用的 ISO 国际质量管理体系和平衡计分卡相结合，降低建立和采用不同标准的再投资成本，提升顾客忠诚度和满意度。经过验证能帮助企业以客为主战略转型，有效改善商业表现，增进顾客与企业之间的合作关系，营造员工持续增值的企业文化。由于 CSQS对提升顾客服务水平成效显着，故它也是「国际杰出顾客关系服务奖」标准的主要评审准则。  卓越顾客关系卓越顾客关系卓越顾客关系卓越顾客关系服务服务服务服务（（（（CRECRECRECRE））））及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准及优质顾客服务标准（（（（CSQSCSQSCSQSCSQS））））亚太领袖高峰会亚太领袖高峰会亚太领袖高峰会亚太领袖高峰会 2013201320132013 年年年年 6666 月月月月 13131313----14141414 日日日日 www.apcsc.com/cresummit/index_cn.aspwww.apcsc.com/cresummit/index_cn.aspwww.apcsc.com/cresummit/index_cn.aspwww.apcsc.com/cresummit/index_cn.asp    卓越顾客关系服务(CRE)及优质顾客服务标准(CSQS)亚太领袖高峰会是一个国际性峰会，让世界级的公司、学术专家、杰出顾客关系服务奖得奖者、卓越典范得奖者、优质顾客服务标准委员会会员和来自顾客关系管理领袖团体的行业领导及专家展示其在创新、策略、知识管理、顾客服务、社交媒体、公共服务和顾客关系管理策略方面的领导才能及最佳实践。 为期两天的高峰会以互动形式进行，内容丰富，将提供一个国际平台以促使知识更有效地分享、成功客户的领导才能成为成功范例，并同时让世界级的服务质素和杰出顾客关系服务得以展示。我们诚邀您的支持和赞助，您亦得以在香港这个国际金融、商业、物流、旅游和贸易中心，展示您的商业成就和行业领导力。  香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会    2013201320132013 年年年年 6666 月月月月 13131313----14141414 日日日日 www.apcsc.com/expo/index_cn.aspwww.apcsc.com/expo/index_cn.aspwww.apcsc.com/expo/index_cn.aspwww.apcsc.com/expo/index_cn.asp    
� 数码数码数码数码、、、、社交社交社交社交、、、、移动和移动和移动和移动和 Apps & AdsApps & AdsApps & AdsApps & Ads 
� 云端云端云端云端、、、、CRMCRMCRMCRM、、、、客户联络中心客户联络中心客户联络中心客户联络中心、、、、BPOBPOBPOBPO 和电子商务和电子商务和电子商务和电子商务 香港国际卓越香港国际卓越香港国际卓越香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会顾客关系服务及创新博览会顾客关系服务及创新博览会顾客关系服务及创新博览会旨在为跨行业机构构建一个“展示、交流、合作”的平台，对企业拓展海外市场，达成项目合作、提高国际竞争力、展示行业内创新解决方案具有重要意义。博览会中来自香港、中国和海外城市的优秀企业、机构就以上主题集中做项目展示和交流，搭建合作交流的良好平台，创造更多商机。本次博览会除政府、社团组织、企业、科研培训机构等资深行政人员外，还邀请信息与通信技术、社交媒体、营销代理、金融、投资和电子商务等行业的领袖及专业人士参加和参展，深层次地探讨创建杰出顾客服务和创新的商业机遇与挑战，关注与分享香港、中国、亚太区域乃至全球竞争中行业现存和将会面对的问题。下一届香港国际卓越顾客关系服务及创新博览会将在 2013201320132013 年年年年 6666 月月月月 13131313----14141414 日日日日举行。 _____________________________________________________________________________________________________________________ 有关新闻采访、卓越顾客关系（CRE）及优质顾客服务标准（CSQS）亚太领袖高峰会，以及亚太杰出顾客关系服务奖选举的推广支持及赞助，卓越客户关系和优质顾客服务标准亚太领袖高峰会，请致电(852) 2174 1428 与刘小姐聯络，或电邮至 enquiry@apcsc.com。您亦可通过新浪微博：weibo.com/apcsc，Facebook：Asia Pacific Customer Service Consortium，Twitter：CREAwards，LinkedIn：APCSC，MSN：enquiry@apcsc.com，QQ：2303712688获取更多信息。 


