
    

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    

「管理工作坊」革新台灣食品專門店管理思維 
改善內部溝通   營造更佳士氣

新台場 

新台場新台場新台場新台場在 2002年於銅鑼灣成立首間門市，售賣深受港人歡迎的台灣食品，當中不乏由他們

獨家代理的著名台灣品牌如新東陽及義美食品。新台場新台場新台場新台場提供的台灣食品種類十分豐富，由

最為人熟悉的鳳梨酥和肉乾，以至配合養生的薑母茶，甚至台灣土產的煮食用料都有出售，

每每令顧客喜出望外，所以新台場新台場新台場新台場的生意基礎開始得甚為穩固。 

 

隨著近幾年台灣食品大行其道，新台場新台場新台場新台場亦不斷壯大，而 2009年亦可謂他們一

個重要的發展里程碑。 

 

儘管 2009年金融海嘯席捲全球，對新台場新台場新台場新台場的衝擊卻未算嚴重。新台場新台場新台場新台場市務經

理秦祿欣小姐指出，由於食品始終為民生必需品，而新台場的貨品價格合理，

故所受的打擊並不大。新台場新台場新台場新台場反而趁此機會，利用租金及人工下調積極擴充

規模，在一年之內開設 4間分店，令店舖總數大增一倍。 

 

不過，店舖急速擴充卻對管理層帶來不少挑戰，秦小姐指出新台場新台場新台場新台場在人手分

配、管理及內部溝通方面都需要革新，以確保公司運作效率，繼續發展。故

此，是次香港零售管理協會主辦的「神秘顧客計劃」及「管理工作坊」，十分

切合新台場新台場新台場新台場的需要。 

 

由於香港人對副食品需求殷切，市面上亦越來越多

類似的台式或其他國家食品零售商。面對同行的競

爭，新台場新台場新台場新台場每月都有專人到台灣選購新貨，保持新

鮮感，而透過他們與供貨商的良好關係，他們可確

保貨源及貨品質素穩定，讓顧客購物更安心。新台新台新台新台

場場場場亦不時推出試食、會員優惠及公司網站，幫助他

們與顧客建立長遠關係。 

 



 

 

 

 

 

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    

秦小姐說：「『神秘顧客計劃』的報告為我們提供了一個客觀的表現評審系統，能有效地及

仔細地了解前線人員的工作表現，加上當中的『表現比較 (benchmarking)』，讓我們知道自

己的不足，可以對症下藥作出改善，例如我們為所有員工提供名牌，並在店舖中加設顧客

問卷及意見箱。」 

 

新台場新台場新台場新台場收到報告後，與前線員工講解他們在評審範疇上獲得的分數，並把神秘顧客的評語

綜合作為員工培訓的重點，確保每位員工都會有所改善；而接著的「管理工作坊」，更刺激

了新台場新台場新台場新台場在管理上注入新思維： 

 

• 重新制定公司架構，訂明職級及分工，避免工作上的灰色地帶。 

 

• 進行權力下放，讓前線同事在日常營運及工作安排上盡量發揮，而辦公室則主責策劃及

市場推廣，並擔當監察角色。  

 

• 設立員工工作評估系統，讓公司更有效知道員工表現，亦給予員工更多渠道反映意見。 

 

• 認真處理銷售數據，量化營業表現，方便計劃促銷活動及未來發展路線。 

 

秦小姐指出：「這些新安排不單改善了我們的內部

溝通，提升了辦公室和前線員工的工作效率，更大

大刺激公司上下的士氣。在加設了顧客問卷後，我

們收到的問卷平均分達四分(以五分為滿分)，對我

們而言是很大的鼓舞。」 

 

秦小姐總結：「我們非常高興參加了是次計劃，對

管理層來說，我們更明白到顧客服務對零售經營的

重要性；而在工作坊上獲得的知識，我們亦不時重

溫討論，對我們新台場新台場新台場新台場的持續發展和未來路向甚有

幫助。」 

 


