
2021香港工商獎﹕顧客服務
簡介



獎項簡介

➢ 由香港特區政府支持的獎勵計劃

➢ 政府工業貿易署全力支持

➢ 表揚有傑出成就的廠商和企業

組別 主辦機構

顧客服務 香港零售管理協會

消費產品設計 香港工業總會

創意 香港總商會

設備及機械設計 香港中華廠商聯合會

科技成就 香港科技園公司

升級轉型 香港青年工業家協會



獎項級別

2019 年 2018 年

大獎 -- 1 間

服務獎 5 間 5 間

優異證書 4 間 5 間

參賽公司數目: 23 間 24 間

得獎公司總數﹕ 9 間 (39%) 11 間 (46%)

1 個

5 個

10個

最高名額



得獎公司名單
2019 2018 2017

大獎 -- 渣打銀行 - 個人金融業務 星展銀行(香港)有限公司

組別獎 1. ALF Retail Hong Kong Limited -
Marks & Spencer (馬莎)

2. 無限極物業投資(香港)有限公司
-無限極廣場

3. 日本命力健康食品有限公司

4. 信和物業管理有限公司 - 奧海城

5. 建華(街市)管理有限公司

1. 香港航空地面服務有限公司

2. 11 Concepts Limited –

K11 Management Office 

3. PCCW – HKT Limited –

Customer Service Center 

4. 香港上海滙豐銀行有限公司 -

工商金融

5. 通域存網有限公司

1.中港城物業管理有限公司

2.香港婚活有限公司

3. 啟勝管理服務有限公司 -

HomeSquare

4.信和物業管理有限公司 - 國際
交易中心

優異
證書

1. 環球互易資訊香港有限公司

2. MTM Lab Japan Limited

3. 新鴻基地產代理有限公司 - 上水
廣場

4. 超卓管理服務有限公司 -天鑄

1.City Super Limited - LOG-ON

2.香港電訊有限公司-香港電訊

3.昂坪360有限公司

4.卓健醫療服務有限公司

5.浩欣國際投資有限公司 - 神彩
飛揚

1.PCCW - HKT  Limited -

Smart Warranty

2. Supreme Management 

Services Limited -

The Leighton Hill



嘉許及宣傳



評審程序

2019年參賽﹕23間 面談﹕19間(83%) 獲獎﹕9間公司(39%)



參賽資格
❖ 非政府部門/機構

❖ 在香港擁有店舖、顧客服務中心或對

外的客戶服務渠道

❖ 1間公司不可參加多過兩個組別;   

每組別只限1間公司參賽。

❖ 以商業登記編號首八個數字為準則



參賽方法

第一步:

請填妥「報名表」，連同商業登記副本，
盡早傳真或電郵至香港零售管理協會。
(建議於8月6日前提交) 

電郵: event@hkrma.org /
傳真: (852) 2866 8380

第二步:

• 提交「顧客服務計劃書」
• 以電郵、郵寄或送遞方式呈交至香港零
售管理協會

• 截止日期﹕2021年8月6日

費用﹕全免
(協會有可能要求參賽機構因
應其服務性質提供某方面的津
貼或費用，例如餐券或門券)

mailto:event@hkrma.org


評審準則 神秘顧客計劃 (30%)

完結電話對話

服務員聲線

接駁效率

員工儀表

店舖/工作地方整潔

接待顧客

員工協助

工作態度及主動性

對產品/服務認識

顧客離開前的服務

售後服務

購物／
服務環境

購物／
服務體驗

交易完成
過程／跟進

http://www.projectku.web.id/


評審準則 計劃書 (70%)



內文

不多於4頁A4紙 /
以計劃書範本提交

中/英文書寫

撮要公司服務

服務計劃內容

附件

不多於10頁A4紙

中/英文書寫

簡介機構背景

相片、表格或數據

顧客服務
計劃書



計劃書範本

範本可於網頁下載:
hkai.hkrma.org 

hkai.hkrma.org


計劃書內容

服務計劃是甚麼?
內容可包括:

(1) 恆常措施; 或
(2) 提升服務的新計劃



Good Integration of  

Hardware and Software

Innovative 
Engagement 

Programme to 
Staff & Clients

Professional 
Staff

UD Cloud 
Service & 
Security, 

Infrastructure

計劃書內容

服務計劃是甚麼?



Adopt Systematic Approach 

to Build Customer-centric 

Service Journey

Our Challenges

• What customers said / expect from us  

Voices of Customers

• What channels that can receive customers’ 

feedbacks

New Initiatives / Refinement based on 

customers’ feedbacks

• Enhance shopping environment

• Use of technology

• Improved product offers / quality

• Enhance customer experience/ interaction

• Customer Centric Training / Recognition 

計劃書內容

服務計劃是甚麼?



• 加強與顧客關係及溝通
• 提升員工知識和技能/激勵員工
• 增加設施/硬件配套/數碼及科技應用
• 重整服務流程
• 提升顧客愛戴/忠誠度/開心指數
• 其他??

計劃整體策略
(Overall Strategy)

計劃書內容

整體策劃及執行

Proposal Template point 2



• 以如何做好顧客服務為重點

• 可加圖表/流程表配合講解

計劃書內容

整體策劃及執行 Service Strategy 
Formation 

Implementation

Effectiveness 
Monitoring

Review & 
Refine

Customer 
Needs 

Identification



計劃書

附件

Presentation in Proposal

Implementation:

1. Stage 1:  Programme Pre-launch
xxxxxxxxxxxxxxxxxx
(Please refer to Appendix C).

2. Stage 2: xxxxxxx

3. Stage 3: xxxxxxx

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

Photo

Photo

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

善用附件(Appendix)

• 提供圖片/流程表

• 附加資訊



時間表

(暫定12月10日)

(10月下旬/ 11月初)

1

2

3

4

5

(預計3月初)



Contact

Ms. Column Chu 

Tel: 2865 7246 (D) / 2866 8311 (G)

Email: column.chu@hkrma.org

hkai.hkrma.org


