
    

香港零售管理協會香港零售管理協會香港零售管理協會香港零售管理協會    

中小企零售商中小企零售商中小企零售商中小企零售商「「「「神秘顧客計劃神秘顧客計劃神秘顧客計劃神秘顧客計劃」」」」及及及及「「「「管理工作坊管理工作坊管理工作坊管理工作坊」」」」    

個案個案個案個案分享分享分享分享    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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」助越南餐廳了解知彼 

             提升管理及店舖效率 

金滿都越南餐廳 

金滿都越南餐廳金滿都越南餐廳金滿都越南餐廳金滿都越南餐廳在 1996年成立，走大眾化路線，提供切合香港人口味及價錢相宜的越南菜

式。 

 

金滿都金滿都金滿都金滿都由家族式經營，作風一向較為穩健，直至現任負責人梁先生於 2006年接手後，便積

極發展公司，在兩年間開設了 3間分店，令金滿都金滿都金滿都金滿都發展為較具規模的餐飲企業。 

 

為了解食客的口味與要求，金滿都金滿都金滿都金滿都曾進行焦點小組研究，邀請食客為他們提供意見，發現食

客以價錢及食物份量為主要光顧原因，確認自己現時所走的市場路線與食客期望相符。不

過，金滿都金滿都金滿都金滿都亦相信良好的顧客服務是必需的。 

 

在開設第 3間分店後，梁先生發現金滿都金滿都金滿都金滿都在內部管理及餐廳定位方面欠缺清晰指引，員工

沒有具系統的培訓，前線同事在執行指令上亦未能保持一致水準，對餐廳帶來負面的影響。 

 

梁先生為改善這情況，積極引入不同的營運理念，如實行五常法，加強員工及出品管理，

他亦曾進行品牌管理，以助開拓業務。 

 

當梁先生知悉是次由香港零售管理協會主辦的「神秘顧客計劃」及「管理工作坊」，便毫不

猶豫參加，希望獲得更多新知識。 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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    

梁先生表示：「我明白到金滿都金滿都金滿都金滿都有不少不足之處，今次的『神秘顧客計劃』，正好是一份詳

盡的『驗身報告』，透過第三者的觀察，令我的員工清楚面對需要改善的地方。」 

 

收到報告後，梁先生在會議上與店長講解內容，讓員工明白到金滿都金滿都金滿都金滿都的服務與顧客觀感的

距離，激發他們的上進心。 

 

梁先生的同事出席了「管理工作坊」，她表示對導師在改革方面的分享十分深刻，現時金金金金

滿都滿都滿都滿都正在從傳統的框架中求變，她領悟到每間公司在推行新政策時，道路都會充滿困難，

唯有公司上下齊心才可順利成事。 

 

梁先生亦坦言，「神秘顧客計劃」報告與「管理工作坊」都為他提供了不少服務和內部管

理提示，他計劃在完成金滿都金滿都金滿都金滿都財務及成本規控後，把獲得的新知識加入營運方針，讓金滿金滿金滿金滿

都都都都不斷進步和發展。 

 

 

在此刊物上／活動內（或項目小組成員）表達的任何意見、研究成果、結論或建議，並不代表香港特別行政區政府、工業貿易署及中小企業發展支援基金評審委員會的觀點。 


