
    

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」延續美容專家的關懷顧客文化 
加添銷售神采 

化妝間 

化妝間化妝間化妝間化妝間自 1994年起在青衣開設首間店舖，至今

在鑽石山、彩雲及天水圍等設有共七間分店，

為女性顧客提供美容及修身的服務，並兼售美

容產品。 

 

毫無疑問，口碑對美容業來說是十分重要，而

光顧護膚服務(做 facial)的顧客，每次會在店內

逗留較長時間，故此化妝間一直以優質、細心、

關懷備至的服務來贏取顧客，除了提供雅潔舒

適的環境，化妝間化妝間化妝間化妝間更會記錄顧客對枕頭及室溫

的喜好，務求為她們帶來最窩心的體驗，同時，

化妝間化妝間化妝間化妝間亦堅持使用優質的瑞士美容產品，增加

顧客信心，亦為員工樹立良好榜樣。 

 

化妝間化妝間化妝間化妝間總經理鄧淑娟小姐指出近年美容業競爭十分熾熱，大型美容連鎖店成行成市，他們

有充裕的資源投放在最新儀器及市廣推廣上，對傳統的中小型美容店如化妝間化妝間化妝間化妝間帶來很大的

衝擊。 

 

另一方面，顧客近年從不同渠道獲得越來越多的美容資訊，在購買美容服務及產品上變得

甚為精挑細選，亦十分追求新鮮感。為了迎合這些轉變及提高競爭力，化妝間化妝間化妝間化妝間需要經常為

顧客提供新的美容項目，並不斷自我增值，學習新知識和技術。 

 

故此，當鄧小姐知道香港零售管理協會主辦的「神秘顧客計劃」及「管理工作坊」後，便

毫不猶豫報名參加。 

化妝間化妝間化妝間化妝間的店舖位於大型屋邨，佔八成的顧客都是來自屋邨內，但亦有約兩成顧客為屋邨顧

客介紹而來的。另外，化妝間化妝間化妝間化妝間的顧客年齡層面十分廣闊，有不少顧客已光顧多年，並帶同

其親人或女兒繼續光顧，長年建立的關係造就了一群持久忠心的顧客。 



 

 

 

 

 

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    

鄧小姐表示化妝間化妝間化妝間化妝間的員工一向都十分團結，對公司很有歸屬感，而化妝間的優質顧客服務

表現，亦反映在「神秘顧客計劃」報告上。 

 

化妝間化妝間化妝間化妝間其中一位高級經理李佩喜小姐說：「我在公司已經工作了近 10 年，很高興與公司一

起成長。今次公司參加了香港零售管理協會的『神秘顧客計劃』，我和其他店舖經理都很有

信心，報告結果令人滿意，亦成為同事間很大的鼓勵。綜合報告內容，我們提醒同事在接

待顧客方面的招呼用語需要更臻完美，使我們的顧客服務更為週到。報告同時反映出我們

部分分店人手不足，由於這問題會影響服務質素，我們現時正招募員工，以改善情況。」 

 

鄧小姐續道：「此外，我的同事在出席了『管理工

作坊』後，對導師質素及工作坊內容給予很高的評

價。她們對導師在工作坊上提出的『P (個人)、A (態

度)、S (銷售技巧)、K (專業知識)及 T (時間管理)』

理念深感興趣，除了向我解釋這理念的意思，她們

更開始把此理念應用在自己的分店管理，提升自己

的領導才能之餘，亦提高前線員工的銷售生產力。」 

 

鄧小姐總結道：「我與我的同事都很享受學習新事

物，而參加是次計劃的結果亦讓我喜出望外，見到

同事不單獲得實用知識，她們作為管理者的心態亦

變得更為積極主動，我相信參加是次計劃對化化化化妝間妝間妝間妝間

來說是個寶貴的經驗，希望將來會有更多類似的項

目舉辦，讓更多自強不息的中小企，在努力經營的

同時，亦不斷從學習中進步。」 
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