
面 對 競 爭 日 益 激 烈 的 營 商 環 境 ， 中 小 企 零 售 商 一 般 在 缺 乏 資 源 的 情 況

下 ， 其 發 展 空 間 或 會 受 到 較 大 的 限 制 。 為 了 扶 助 中 小 企 零 售 商 的 發 展 ， 香

港 零 售 管 理 協 會 獲 得 工 業 貿 易 署 「 中 小 企 業 發 展 支 援 基 金 」 撥 款 資 助 ， 為

1 0 0 間 中 小 企 零 售 商 ， 員 工 人 數 在 5 0 人 或 以 下 的 企 業 ， 以 免 費 神 秘 顧 客 計

劃 作 評 審 準 則 ， 選 出 表 現 出 眾 的 商 戶 並 頒 發 獎 項 予 以 鼓 勵 。 「 零 售 中 小 企 

優 質 服 務 獎 」 頒 獎 典 禮 暨 分 享 會 已 於 4 月 9 日 在 九 龍 塘 生 產 力 大 樓 舉 行 ， 今

次 活 動 誠 邀 四 位 業 界 翹 楚 ， 包 括 莎 莎 國 際 控 股 有 限 公 司 培 訓 及 人 才 發 展 總

監 孫 美 妮 小 姐 、 G r e e n  T o m a t o 市 場 總 監 莊 芷 坤 小 姐 、 香 港 生 產 力 促 進 局

顧 問 施 培 英 小 姐 ， 以 及 加 域 顧 問 有 限 公 司 營 運 董 事 李 汝 強 先 生 ， 分 享 他 們

對 優 質 服 務 的 心 得 及 零 售 市 場 推 廣 的 資 訊 ， 藉 此 推 動 中 小 企 零 售 商 的 整 體

服務質素，及提升其競爭力。

「零售中小企  優質服務獎」 
提升業界服務質素
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在頒獎禮暨分享會上，首先由協會副主席葉焯德先生

致歡迎辭。



提升業界服務質素
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在頒獎禮暨分享會上，首先由香港零售管理協會副主席葉焯德先生致歡迎辭。他表

示，「中小企一直是零售業的支柱，故協會非常重視對中小企的支援。協會自2010年

起已連續第3年，獲工業貿易署『中小企業發展支援基金』撥款資助，為中小企零售商

舉辦一連串的免費活動，提升他們的顧客服務水平，鞏固品牌地位。」他續指，面對高

租金、高工資等營商壓力，中小企零售商應善用本身的資源及優勢，確立自己特定的市

場地位，藉此吸引顧客的注意，擴大自己的生存空間，同時亦應加強服務的質素，以便

在市場站穩陣腳。

為了讓中小企更能明白如何運用資源作推廣，以及如何提升顧客服務，當日協會邀

請了兩位業界精英作分享。在第一節分享會中，手機程式開發公司Green Tomato市場

總監莊芷坤，以「不用接觸的零售接觸點推廣」為題，鼓勵中小企零售商多用媒體工具

作推廣宣傳。她指，「受制於有限的預算，中小企不一定要為自己的店鋪製作手機程

式，但可嘗試利用現存的媒體平台作宣傳，如Facebook。另又以餐飲業為例，便可善

用Openrice的平台等。」

在第二節分享會中，莎莎國際控股有限公司培訓及人才發展總監孫美妮，則以「優

質顧客服務」為題，與一眾中小企零售商分享莎莎的顧客服務理念「一切從心開始」。

她指，「要為顧客提供優質的服務，最重要是前線人員以關心的角度出發，像朋友般因

應顧客的真正需要，向他們推介適合的產品。」同時，莎莎亦透過微信、Whatsapp等

社交工具，由中央統籌向顧客發放最新的資訊，以便與客人建立長遠的關係。

分享實用心得及資訊邀業界翹楚

香港零售管理協會於1983年由一班擁有長遠使命的零售商共同創辦。

過去30年來，協會一直代表業界發聲，就零售業關注事宜，向有關方面

反映意見，同時透過教育、培訓及獎項等活動，致力提升零售業的專業地

位。目前協會的會員公司店舖逾6,700間，僱員佔本港總零售僱員超過一

半，會員公司包括飲食店舖、超級市場、百貨公司、便利店、鐘錶及珠寶

店、時裝飾物店等，以及供應商、批發商和與業界相關的服務機構。

香港零售管理協會小檔案

香港生產力促進局顧問施培英小姐以「觸動顧客

心」為題分享優質服務心得。

莎莎國際控股有限公
司培訓及人才發展總
監 孫 美 妮 小 姐 分 享
「一切從心開始」的
優質顧客服務。

加域顧問有限公司營運董事李汝強先生分享「零售

業店舖運作管理」。

手機程式開發公司Green Tomato市
場總監莊芷坤小姐鼓勵中小企零售
商多用媒體工具作推廣宣傳。

得獎公司分享優質服務心得

能成功贏得「零售中小企 優質服務獎」金獎，一站式婚禮服務公司myAFFECTION 

Ltd囍悅認為，最重要是前線員工具備細心、回應快、熟悉產品知識的特質。營運經理

冼智豪解釋道「結婚是一生一次的盛事，需要差不多一年時間籌備，當中涉及不少煩

人的瑣事，因此希望能在充滿繁瑣的婚禮籌備過程中，以細心、回應快、豐富的產品知

識，為新人提供物超所值的婚禮服務體驗。」

為了讓顧客享受優質的顧客服務，囍悅會讓每位前線員工接受培訓，如角色扮演、

分享經驗等。冼智豪指「角色扮演不但能助員工掌握不同類型客人的應對方法，而且亦

讓員工能站在顧客的立場，設身處地了解客人的所需。」一班專業的前線員工，可有效

提升服務的質素，故公司亦積極挽留員工，他稱，中小企的資源有限，雖不能像大企業

般透過晉升前景留人，但仍會調高員工的薪酬，減低員工流失率。

myAFFECTION Ltd金獎

「零售中小企 優質服務獎」金獎

香港零售管理協會副主席葉焯德先生（左四）與「零售中小企 優
質服務獎」金（左二及三）、銀（左五）、銅獎（左一）及全城
至Like商戶獎（左六）得獎者合照。
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得獎公司分享優質服務心得

最具潛質服務獎：

Organic Baby
有機嬰兒服飾店Organic Baby目前擁有6間分店，董事葉畹芝坦

言「對中小企來說，要同時維持多間分店的高服務質素並不容易，

加上在神秘顧客計劃進行期間，店內有不少新人加入工作，但結果

每間店鋪的評分相當平均，令我們感到非常鼓舞。」

基雋環境健康有限公司
作為一間滅蟲服務公司，基雋環境健康認為，用心工作是提供

優質服務的關鍵。董事總經理吳小華解釋道「當客戶受到蟲害困擾

時，公司的前線員工須用心聆聽客戶的問題及加以分析，有時甚

至需登門了解進一步的情況，以便讓客戶安心。當客戶體驗過公司

的優質專業服務後，自然會為公司的名聲、品牌帶來正面的「宣

傳」，因而贏得更好的「口碑」。

私人胸間 | em
專營婚紗晚裝束衣、功能內衣的私人胸間，創立於1998年，其品

牌創辦人李韻詩表示「要為顧客提供稱心滿意的服務，最重要是員

工擁有同理心，懂得站在客人立場，了解他們的需要，擁有專業服

務表現，自然能鞏固企業及品牌聲譽，加強競爭力。

CNGWine酒棧
經營葡萄酒零售的CNGWine酒棧，一向強調「以客為本」的顧

客服務精神。市場總監Yvonne Yu指，「出色的顧客服務是以真誠打

動客戶，站在他們的立場，關心他們的需要，而不僅是為了謀利。

真心為客戶付出多一點細心，可為客戶帶來賓至如歸的感覺。」

OVO Studio
售賣自家設計及各地家品的OVO Studio，認為先了解客人的需

要，才能為他們提供優質的購物服務。人事部經理馬文瑛表示「公

司設有專業諮詢服務，透過客戶的住所平面圖或登門造訪，了解客

人的住所面積、個人風格後，再建議他們可配搭哪類型家具。」專

業而優質的服務正是我們高服務質素的宗旨。

香港零售管理協會副主席葉焯德（左三）與一眾最具潛質服務獎得
獎者合照。

至於銀獎得主功能內衣零售商葆露絲認為，要讓顧客在購物過程中感到稱心

滿意，最重要是滿足客人的需要。市場總監Alex Lam表示，「公司設有專業內

衣顧問，她們除會利用身材分析機為顧客揀選最稱身的適體內衣呎碼外，還會

為客人提供正確穿著內衣的知識，和選配內衣的專業意見，以便滿足不同客人

對內衣選購的需求。」

零售服務質素與員工的在職培訓息息相關，故公司亦十分重視員工的培訓。

他續指「每位專業顧問都必須通過長達6個月的嚴格訓練、考試及1年實習。課

程內容非常全面，包括內衣基礎知識、電腦科技運作、了解女性身形構造等。

資深顧問更會接受由大學紡織及製衣學系和香港著名大學醫學部門，提供的專

業培訓課程，同時亦會定期被派往日本深造。」他強調，要向顧客提供優質服

務，前線員工的工作表現固然重要，後勤的支援亦不容忽視。

葆露絲功能內衣銀獎

「零售中小企 優質服務獎」銀獎

SnF菲芙於兩三年前正式進軍本地女士內衣零售市場。營運總監梁敏

思表示，「我們抱著『以心為心』的服務態度，在了解客人的需要後，

再配以專業的知識，為客人揀選適合的內衣產品，讓她們體驗賓至如歸

的服務。」前線人員須擁有豐富的產品知識，才能為顧客提供專業的意

見，故剛入職的前線員工均需接受為期3日至一星期的全面崗位培訓。  

她坦言，「由於公司屬中小企規模，資源並不豐富，故現時的培訓

仍欠缺系統，有待改善；但亦由於規模較小的關係，前線員工能與後勤

人員緊密合作，正好補足培訓欠系統的缺口。」她不諱言，在今次神秘

顧客計劃中所收到的評審報告非常實用，既可了解自己的服務優勢，向

前線員工加以鼓勵，又可知道自己的服務弱點加以改善，從而進一步提

升公司的服務質素。

SnF菲芙銅獎

「零售中小企 優質服務獎」銅獎
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全城至Like商戶獎:

BannerSHOP  
數碼印刷屬新興行業，再加上服務對象是一般小市民，他們並沒有相關的

技術知識，故數碼噴畫及展覽工程服務商BannerSHOP認為，前線員工必須對

產品熟悉，擁有相關的專業知識，才能助顧客揀選適合的產品，否則很容易令

顧客用錯物料作展示，令展品的宣傳效果大減。市場經理陳剛雄指「公司會不

時為員工提供在職培訓，更新他們的產品知識，以便為顧客在購買產品的過程

中，提供專業的意見及分析。」

在提供在職培訓的同時，公司亦會運用不同策略加強顧客服務。他表示

「除了參加今次神秘顧客計劃外，我們亦會讓剛到任的主管假裝顧客到店鋪購

物，從第三者的角度了解前線員工的服務質素，並找出當中的不足之處，加以

改善。」此外，公司還會安排員工到不同部門作短時間工作，讓他們了解其他

同事的工作難處，提升員工的團隊精神。

卓越表現服務獎：

愛家水晶裝飾  
要讓顧客享受最佳的購物體驗，燈飾零售

商愛家水晶裝飾認為，最重要是站在顧客的角

度，為他們挑選滿意的燈飾或產品。高級銷售

員陳淑均指「購買一盞適合的燈飾並不是想像

中般那麼簡單，當中涉及不少專業知識，因此

公司會安排前線員工參加代理燈飾品牌的講

座，讓他們了解業界最新的潮流及產品特色

等，同時他們亦會到示範單位進行實地考察，

由資深前線人員教授家居燈飾應用法，以燈飾

配襯不同家居環境。」

髮再生
主要售賣護髮產品的髮再生，過去曾兩次

參加香港零售管理協會舉辦的神秘顧客計劃。

董事兼創辦人黃創安坦言「神秘顧客的評審報

告相當有用，報告中詳細列出公司有待改善的

地方，讓我們能對症下藥，提升公司的服務質

素。以今年為例，評審報告便提到我們在銷售

主動性方面較弱，故公司計劃邀請專業人士為

前線員工進行有關的銷售培訓。只要能有效改

善有關問題，估計可為公司增加30％的營業

額。」

mimi.kyna
經營韓國及本地服飾的mimi.kyna認為，要

為顧客提供貼心的銷售服務；擁有友善真誠、

細心觀察個性的前線人員；舒適的購物環境及

完善的售後服務，三者缺一不可。負責人簡可

欣稱「除了會為前線員工提供在職培訓，提升

顧客服務的質素外，公司亦會讓表現出色的前

線員工擔任入貨工作，先從本地採購開始，然

後再到韓國入貨，讓他們能掌握更深入的店鋪

知識，對其未來的零售事業發展大有幫助，藉

此挽留優秀的人才。」

得獎中小企零售商分享得獎心得。

日本岡村兒童書桌
於去年成立的日本岡村兒童書桌，引入了日

本、韓國等各地的多功能兒童家具，讓小朋友

能養成正確舒適的坐姿。執行副總裁柯展鵬指

「為了讓顧客能體驗專業的購物服務，公司會

安排每位前線員工進行入職培訓，學習銷售語

言技巧，由最初了解顧客需要，再根據他們的

要求提供相關的解決方案，如能改善坐姿的枱

椅、擁有收納功能的書枱等。」另公司亦開設

了產品銷售、不同話題的聊天室群組，加強員

工對公司的歸屬感。

Robata Zawazawa騷々 
位 於 蘭 桂 坊 的 日 式 爐 端 燒 餐 廳 R o b a t a 

Zawazawa騷々認為，出色的餐飲業服務，除

了須提供貼心服務來滿足客人要求外，還應使

客人有賓至如歸的感覺， 就像第二個家一樣窩

心舒服。公司代表陳淑蘭表示「公司深信擁有

『開心的員工』，才有『開心的客人』，故會

安排員工參與不同具創意及有趣的活動，使員

工及管理層能打成一片，從而增加歸屬感，提

升顧客服務的質素。」她補充道，今次得獎絕

對是一個鼓勵及認同，讓員工能齊心面對日後

將會遇到的難關。

香港零售管理協會副主席葉焯德（左四）與一眾卓越

表現服務獎得獎者合照。

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。


