
    

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    

「神秘顧客計劃」及「管理工作坊」配合電腦店上進心 

       添補營運心得   與零售業同共進步 

星匯電腦 (零售) 有限公司 

星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦 (零售零售零售零售) 有限公司有限公司有限公司有限公司主店及分店均設於葵涌區，主店於 2008 年成立，星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦行政總裁關達穎先生悉心挑選店舖位置，現址同時佔有附近屋苑與商廈的電腦零售市場，業務發展順利，主店成立一年多後便增設分店。 

 星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦的顧客大致可分為屋苑住戶及小型辦公室職員兩類，前者一般對電腦產品認識不深，在銷售過程中員工需要提供較長時間及較 深入的產品講解，但此群顧客對產品價格並不敏感；後者則十分清楚自己的產品需要，並要求周全的方案配套和服務建議，確保辦公室營運效率。 

 因應店舖的地理位置及顧客對象的需求，星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦以售賣中檔路線的家用及個人電腦產品為主，並提供即場和電話的電腦諮詢服務，以及清楚訂明七天退換條款，大大加強顧客對星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦的信心。為了進一步建立店舖的專業形象，關先生更特別為員工提供制服和光亮整潔的店面，成功贏得顧客的口碑和支持。 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

主辦機構主辦機構主辦機構主辦機構：：：：     

服務挑戰服務挑戰服務挑戰服務挑戰    

成果分享成果分享成果分享成果分享    

關先生在成立星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦之初，有感電腦業偏向著重營利而忽略管理質素，銷售及服務水平參差，故他十分重視制度化的管理，以保持穩定的服務表現。 

 除了制服、店面設計及退換條款外，關先生更為星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦編撰了員工工作守則，列出服務流程，供員工參考跟隨之餘，亦給予顧客額外的信心。在進行電腦維修時，星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦的員工需要填寫詳細的維修表格，讓客人清楚服務內容，員工亦需要配戴符合歐盟標準的安全手套和眼罩，確保安全。 

關先生表示：「『神秘顧客計劃』的報告令我們喜出望外，因為報告的內容十分詳盡，客觀地反映我們的不足之處，讓我們能針對性地作出改善，亦為公司的持續發展提供了方向；報告顯示的行業平均表現指數，讓我們了解自己的成績位置，幫助我們制定日後進步的目標。」 

 星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦經理王先生補充道：「我們與員工的關係一向十分良好，收到報告後大家都一齊討論，以正面態度接受意見。我們已根據報告中所審核的九大零售服務範疇，調整我們的員工守則，加強星匯電星匯電星匯電星匯電腦腦腦腦在店員協助、接待顧客及客人離開等方面的表現。」 

 對關先生及王先生而言，「管理工作坊」則是他們一個加深管理知識的寶貴機會。關先生及王先生都認為導師經驗十分豐富，導師的實例分享讓他們更有效地掌握管理理念，相較他們從不同書藉上獲得的管理學問更為實用。 

 

關先生相信星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦與其他電腦同業比較，有其突出之處，但若與市場上的其他零售行業相比，星星星星匯電腦匯電腦匯電腦匯電腦卻仍有一段距離，故他參加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」，希望藉此了解零售業界發展，知己知彼，更進一步。 

 

關先生及王先生對「管理工作坊」內有關專業人員 (Professional 

People) 的理論甚為認同，為了進一步提升星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦的專業水平，他們將會為員工安排隔月一次產品講座，加強員工的產品知識。 

 其次，「管理工作坊」中提及的「快樂員工、快樂顧客」理念，亦確認了星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦開放和友善的員工溝通之處，對關先生及王先生亦是一枝強心針。 

 關先生總結道：「我們很高興藉此計劃改善自己，做得更好。我正計劃星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦的未來擴張，希望星匯電腦星匯電腦星匯電腦星匯電腦在將來會為電腦業界創立新的服務模範。」 

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。 


