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香 港 理 工 大 學 工 商 管 理 學 院 在 最 新 一 期 「 香 港 零 售 行 業 顧 客 感 知 價 值 」 研 究

報 告 中 顯 示 ， 內 地 顧 客 認 為 在 港 購 物 的 風 險 很 低 ， 誤 購 膺 品 的 機 會 亦 很 少 。 參 與

該 研 究 的 受 訪 內 地 旅 客 多 數 以 「 自 由 行 」 方 式 來 港 ， 他 們 對 有 關 購 物 風 險 方 面 的

評 價 在 七 分 為 滿 分 中 取 得 高 達 五 點 九 分 的 成 績 ， 反 映 內 地 顧 客 對 香 港 出 售 的 產 品

質 素 和 安 全 是 仍 然 充 滿 信 心 。

 

 

研 究 顯 示 ， 與 其 他 國 家 比 較 ， 香 港 的 顧 客 滿 意 度 指 標 平 均 值 約 為 五 點 一 三

分 ， ( 相 等 於 百 分 之 七 十 三 點 三 ) ， 與 美 國 同 類 型 的 指 數 ( 百 分 之 七 十 四 點 四 )

差 距 不 大 ， 並 高 於 不 少 歐 洲 國 家 。 此 外 ， 調 查 亦 發 現 百 貨 公 司 最 能 夠 吸 引 香 港 顧

客 再 次 光 顧 ； 研 究 結 果 亦 同 時 指 出 珠 寶 零 售 行 業 最 能 吸 引 內 地 顧 客 ； 整 體 而 言 ，

約 百 分 之 十 五 的 顧 客 表 示 會 一 定 再 次 光 顧 同 一 零 售 店 舖 。

 

 

該 研 究 由 理 大 管 理 及 市 場 學 系 轄 下 的 亞 洲 品 牌 管 理 中 心 於 本 年 一 月 至 二 月 期

間 進 行 ， 目 的 是 透 過 評 估 本 港 零 售 業 的 服 務 質 素 ， 藉 以 探 討 消 費 者 對 本 地 零 售 業

服 務 的 滿 意 程 度 及 感 知 價 值 。

 

 

在 七 大 零 售 行 業 中 ， 顧 客 每 次 的 平 均 消 費 額 較 上 期 升 約 一 成 八 ， 內 地 旅 客 的

平 均 消 費 較 其 他 國 家 旅 客 高 出 百 分 之 三 十 三 。 除 鞋 類 及 電 訊 產 品 外 ， 內 地 旅 客 較

外 地 旅 客 在 其 他 零 售 行 業 的 消 費 多 出 最 少 百 分 之 二 十 五 。 這 些 數 據 顯 示 內 地 顧 客

對 香 港 的 零 售 業 務 的 貢 獻 十 分 重 要 ， 因 此 ， 香 港 政 府 ， 旅 遊 及 零 售 業 界 必 須 多 研

究 國 內 旅 客 的 需 求 ， 消 費 習 慣 及 購 物 行 為 。

 

 

比 較 過 去 五 期 數 據 資 料 ， 結 果 發 現 零 售 行 業 的 整 體 服 務 水 平 略 有 下 降 ， 例 如

「 購 物 時 的 風 險 及 產 品 的 安 全 性 」 的 表 現 在 高 水 平 下 確 實 出 現 回 落 的 現 象 ； 加 上

最 近 有 關 內 地 顧 客 誤 購 膺 品 的 報 導 ， 零 售 業 界 必 須 更 努 力 去 保 持 主 要 競 爭 力 ， 及

加 強 對 消 費 者 的 教 育 。

 

 

該 項 研 究 在 香 港 的 購 物 區 訪 問 了 三 千 二 百 零 六 名 在 香 港 消 費 的 本 地 、 內 地 及

海 外 顧 客 ， 收 集 數 據 以 作 分 析 。 研 究 指 出 ， 影 響 零 售 服 務 的 整 體 質 素 有 九 大 因



素 ， 包 括 「 購 物 時 的 風 險 及 產 品 的 安 全 性 」 、 「 自 我 形 象 的 提 昇 」 、 「 店 員 服 務

態 度 及 技 巧 」 、 「 產 品 質 素 」 、 「 服 務 承 諾 及 店 員 與 顧 客 的 交 流 」 、 「 產 品 價

格 」 、 「 商 舖 環 境 」 、 「 零 售 店 的 形 象 是 否 符 合 消 費 者 的 個 人 生 活 風 格 等 」 及

「 顧 客 在 購 買 及 使 用 產 品 與 服 務 時 所 付 出 的 代 價 」 。

 

 

（ 一 ）

 

 

負 責 是 項 調 查 的 亞 洲 品 牌 管 理 中 心 總 裁 陸 定 光 博 士 表 示 ： 「 顧 客 感 知 價 值 是

綜 合 零 售 商 於 不 同 層 面 的 表 現 所 構 成 的 。 縱 使 顧 客 感 知 價 值 於 過 去 數 期 的 表 現 穩

定 ， 但 由 於 鄰 近 地 區 的 競 爭 日 漸 激 烈 ， 香 港 零 售 商 須 投 放 更 多 資 源 去 吸 引 顧 客 ，

尤 其 要 針 對 內 地 旅 客 ， 使 他 們 再 次 光 顧 。 」

 

 

工 商 管 理 學 院 院 長 兼 工 商 管 理 研 究 院 院 長 徐 林 倩 麗 教 授 表 示 ： 「 近 日 有 關 內

地 旅 客 在 港 誤 購 膺 品 的 報 導 令 不 少 本 地 零 售 商 開 始 關 注 本 身 的 品 牌 資 產 ； 幸 好 ，

沒 有 導 遊 或 旅 行 社 帶 領 或 陪 同 消 費 的 旅 客 ， 仍 對 香 港 的 產 品 質 素 及 購 物 安 全 充 滿

信 心 。 當 中 ， 對 品 牌 喜 愛 度 較 高 的 顧 客 ， 亦 偏 向 給 予 零 售 商 較 高 的 評 價 ， 這 顯 示

出 品 牌 創 建 對 香 港 零 售 業 的 重 要 性 是 不 容 置 疑 的 。 」

 

 

亞 洲 品 牌 管 理 中 心 由 管 理 及 市 場 學 系 於 二 零 零 五 年 成 立 ， 旨 在 透 過 進 行 有 關

品 牌 管 理 的 研 究 ， 探 討 如 何 改 善 企 業 的 表 現 ， 所 進 行 的 研 究 既 嚴 謹 亦 具 實 用 價

值 ， 並 採 納 跨 學 科 及 跨 功 能 的 研 究 取 向 ， 為 品 牌 價 值 及 資 產 進 行 可 靠 的 評 估 。 管

理 及 市 場 學 系 主 任

E d w a r d  S n a p e

教 授 指 出 ： 「 是 次 根 據 第 六 期 調 查 發 表 的 報

告 ， 研 究 結 果 有 助 政 府 及 商 會 製 定 出 更 有 效 的 策 略 ， 協 助 零 售 業 界 不 斷 改 善 其 服

務 質 素 及 水 平 ， 並 鞏 固 香 港 是 『 購 物 天 堂 』 的 形 象 。 」

 

 

「 香 港 零 售 行 業 顧 客 感 知 價 值 」 調 查 由 二 零 零 四 年 二 月 起 開 始 ， 為 期 四 年 ；

該 持 續 性 研 究 每 年 進 行 兩 次 大 型 的 街 頭 訪 問 ， 分 別 於 每 年 一 、 二 月 及 七 、 八 月 進

行 ， 至 今 已 發 表 了 六 期 研 究 報 告 ， 目 的 是 要 了 解 顧 客 對 本 地 零 售 業 服 務 的 意 見 ，

評 估 外 地 訪 港 旅 客 重 遊 香 港 的 意 向 ， 以 協 助 本 地 零 售 業 提 昇 服 務 水 平 。

 

（ 完 ）
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