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公司公司公司公司背景背景背景背景    

服務挑戰服務挑戰服務挑戰服務挑戰    

「神秘顧客計劃」及「管理工作坊」提升休閒酒店 
為賓客帶來更細膩渡假體驗

浪濤軒 

浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒座落南丫島洪聖爺灣，在 1989年開業，

由小型的服務式住宅發展為現在擁有 14 個客

房的休閒酒店，並正向政府申請擴大租用地，

擴充規模。 

 

香港及外地旅客佔浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒賓客來源各一半，當

中情侶客約有七成，其餘為家庭客人，他們大

多數已曾光臨浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒，賓客們既熱愛南丫島的

自然風光，亦享受浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒為他們提供的美好住

宿經驗。 

儘管賓客對浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒的評價相當不錯，酒店管理層

仍然希望前線員工繼續提升其表現，以在云云眾

多的渡假酒店中樹立更鮮明的形象，吸引更多賓

客。 

超過八成的賓客會自行利用網頁及電話預訂房間，其餘則會透過旅行社訂房，可見賓客都

對浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒頗為忠心。為了解賓客對浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒的意見，浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒設有問卷供賓客填寫，在收回的

問卷中，賓客對浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒的環境、員工態度和笑容等都十分滿意。 

 

浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒市場總監周小姐表示：「雖然我們的前線員工有新入行的同事，但現職的同事都十分照顧

他們。我們很榮幸我的隊伍很團結，他們都擁有基本的顧客服務技巧，故此，我很有信心他們

可以做得更好，而現在我們所欠缺的，便是一套適合我們使用，能夠提升同事表現的『工具』。」 



 

 

 

 

 

主辦機構主辦機構主辦機構主辦機構：：：：     

成果分享成果分享成果分享成果分享    

浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒的管理層和前線員工都十分重視「神

秘顧客計劃」的報告，對管理層而言，報告

中所列出的九大評審範圍正好給予他們改

善顧客服務的具體指引，讓他們調整服務準

則，以便切合酒店情況。 

 

浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒的管理層意外地發現前線員工同樣

著緊報告的內容和評語，周小姐指出，當前

線員工收到報告後，工作表現更為積極和投

入，她相信報告提升了同事對顧客服務的熱

誠，讓他們更有毅力和衝勁做得更好。由於

他們擁有共同目標，團隊間的士氣亦更高

漲。 

 

對周小姐來說，「管理工作坊」給予她不少在管理上的

啟示，當中最令周小姐印象深刻的，是導師提及管理

人員在執行新計劃時所需要的決心和堅定信念。周小

姐表示：「導師與我們分享他過往在不同機構推行新政

策的經驗，每我們明白到，要達致成功，其中一個重

要條件，便是領導者本身對新政策的執行力。這令我

反思在浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒推行新計劃時，我所更需要注意的地

方。此外，我亦留意到與我一同出席工作坊的餐廳經

理，在工作心態上亦有良好的轉變。」 

 

周小姐總結道：「近數個月，我開始在浪濤軒浪濤軒浪濤軒浪濤軒推行有關

改善顧客服務的措施，讓同事逐步提高他們的表現。

我們一向都很支持同事出席外間培訓，令他們吸收更

多新事物，並明白公司對他們的重視。今次這個計劃

對我們十分有幫助，希望將來可以參加更多類似的服

務。」  
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