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顧客受訪者：在過去一年，你有無讚賞過某機構的前線員工呢？ 4

沒有讚賞經驗的顧客有讚賞經驗的顧客
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最經常受到顧客讚賞的三個行業 5
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6
有讚賞經
驗的顧客

(%)

沒有讚賞
經驗的顧
客(%)

我會跟其他人說有關該機構的正面評價。 54% 48%

如果該機構的服務出現問題時，我會向它們提出善意的意見。
52% 34%

我願意嘗試該員工介紹的新產品 / 服務。
51% 30%

我欣賞該機構的服務。 61% 43%

我會繼續光顧該機構。 66% 55%
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如何驅動顧客讚賞員工？



如何驅動顧客讚賞員工？ 8

員工的服務質素 產品質量

個人的心理因素
方便的平台
去表達讚揚

驅動顧客
讚賞員工
四大因素



如何驅動顧客讚賞員工？
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受訪者總數 n = 600

問題來源於顧客問卷: “總括而言，請排列以下各驅動你讚賞員工的因素的重要性。 ”

（例如讓員工享受被讚賞的喜悅）



10

• 一些“顧客讚賞”的例子:
• 個個員工好勤力，我地要咩服務，好似暖水，餐具，佢都會好好態度，好快
拎俾我地，個次佢見到我碟餸漏左隻匙羹，我未開口佢已經拎番黎，好醒目

• 同朋友一起去食飯，2個人點的菜有啲多，個職員都会溫馨提示下。食完飯
後仲貼心問你需唔需要打包盒。跟住走出餐廳門口時，唔記得拿電話，個職
員都會大聲叫我地翻來。

• 隔離枱小朋友太嘈，他主動建議對方將音量收細，以免影響我們熟睡的寶寶。

• 該餐廳的經理由本人進店至離開的一刻，提供非常優質的服務，而且能因應
顧客需要提供冷或暖水，小小舉動卻令我感到很窩心。

如何驅動顧客讚賞員工？
“只需一個小小動作，影響就會意想不到！”



重要結論 2
如果員工的服務質素是最重要的驅動因素……

顧客的讚賞能提升員工的服務表現嗎？
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12顧客的讚賞能提升員工的服務表現嗎？

你認為顧客的讚賞有可能促使你提升工作表現嗎？

68%
受訪員工表示
讚賞會提升他
們的服務表現

有被讚賞經
驗的員工

沒有被讚賞
經驗的員工

根據有無被讚賞
經驗分類

整體員工受訪者

70% 56%



13顧客讚賞對不同行業的員工的影響

問題來源於員工問卷:“你認為顧客的讚賞有可能促使你提升工作表現嗎？”

根據行業分類

餐飲 酒店 房地產

10
0%

10
0%

10
0%

10
0%

零售業 資訊科技旅遊業 電訊 銀行

83
%

77
%

汽車 政府或公
營服務公共運輸航空業

75
%

71
%

70
%

69
%

61
%

59
%



70%

31-40歲
佔樣本38%
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根據員工年齡分類

問題來源於員工問卷:“你認為顧客的讚賞有可能促使你提升工作表現嗎？”

64%

20-30歲
佔樣本32.4%

73%

41-50歲
佔樣本16.4%

顧客讚賞對不同年齡的員工的影響
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有被讚
賞經驗
的員工

(%)

沒有被
讚賞經
驗的員
工(%)

我很自豪成為這機構的員工。 80% 63%

當其他人說我是這機構的員工時，我感到開心。 78% 63%

總括而言，我很滿意在這機構工作。 80% 63%



重要結論 3

顧客最常選用的讚賞渠道？
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39.0%
25.7% 16.6%

口頭讚賞 感謝卡 嘉獎信

56.3% 45.4%
30.0%

口頭讚賞 電子通訊媒體 在該機構的網頁留言
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沒有讚賞經驗的顧客有讚賞經驗的顧客

最常選用的三種讚賞渠道

(例如Facebook, WhatsApp)

有讚賞經驗的顧客更喜歡直接和個人的渠道
（這些讚賞渠道往往更繁瑣）來讚揚員工

沒有讚賞經驗的顧客更喜歡簡單和容易的渠道
（這些讚賞渠道往往更便捷）來讚揚員工
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在線途徑

線下途徑

電子感謝卡

信息通過 WhatsApp, WeChat 等

電子公告 (例如：機構網頁或其它社

交媒體)

嘉許信

感謝卡

口頭讚揚無形的

有形的

公開的

私下的

哪些讚賞渠道更能推動員工提升工作表現？

（例如社交媒體）

0% 100%



結論：「向上螺旋效應」 19
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