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畢馬威中國（KPMG China）和香港零售管理協會（HKRMA）委託輿觀調查網在今
年早些時候，對香港的零售組織進行調查，以收集有關該行業所面臨的主要挑戰的
意見。

281名受訪者包括從事時裝和飾品、健康和美容產品、百貨商店、藥房、電器店、
超市、手錶和珠寶、化妝品和其他領域的公司。

為獲取高級管理行政人員的深入見解，研究公司通過與他們訪談來對調查結果進行
補充；而為了獲取年輕人（包括消費者及未來就業人士）的觀點，焦點小組與在香
港浸會大學、香港理工大學和職業訓練局學習零售、市場行銷、時裝及其他商業相
關課程的學生，以及一群於零售行業擔任管理職位的年輕專業人士一起進行了調
查。

研究的目標是獲取見解，幫助零售業掌握商業環境轉變所帶來的變化。隨著新一代
勞動力取代老齡化勞動力，此調查探討有關如何招聘和留住人才，及幫助零售業提
高其服務質素的建議。

關於調查
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行政 
摘要

零售業是支撐香港經濟的核心支柱之一。超過63,000家零售機構在香港開展業務，
其中大多數是中小型企業，零售企業共僱約27萬人。批發及零售業約佔全港GDP的
4％1；而零售業亦與旅遊業息息相關，其中旅遊業本身佔GDP的5％2。2004至2018
年間，香港遊客人數急劇增加，零售業需要足夠的人手滿足顧客需求更加是當務之
急。

在這種不斷變化的環境中，科技改變了預期。消費者現在希望零售體驗具吸引力、
直觀，且能夠切合其當下的需要。這要求零售業加速技術應用，以減少對人力的依
賴。由於零售業正面臨人手短缺，因此必須小心防範服務質素下降，以致直接影響
香港整體競爭力。

隨著勞動人口老化，在人才（尤其是年輕人）的招聘、保留和培訓方面，零售業都
迫切需要大膽轉型。面對眾多挑戰，香港零售商正尋求創新方法，來保持客戶服務
質素。

本文特別闡述了香港零售業人才挑戰的背景，並探討了各種可能的解決方案。

通過與高級管理人員和焦點小組進行各種對話，討論中心離不開將零售業重塑為一
個充滿活力且快速發展的事業，其強大的增長潛力，足以吸引香港下一代人才入
行。

1 Hong Kong government, https://www.statistics.gov.hk/pub/B10100022019MM06B0100.pdf
2 Hong Kong government, https://www.gov.hk/en/about/abouthk/factsheets/docs/tourism.pdf

零售業是香港經濟的支柱，而零售從業員對推動行業持續興旺發展至關重要。
當前急務是要挽留零售業界人才﹑以及增强行業對潛在員工的吸引力。

葉嘉明
消費品和工業市場主管合夥人,香港

畢馬威中國
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香港零售商需要傳達穩健的員工價值建議，他們將以什麼來回報人才的時間、精力
和忠誠？有凝聚力的文化、具創意的環境及福利都是必要的因素。這也意味著重新
評估員工的職業發展階梯，並願意以富有想像力的方式，使用技術來實現目標，例
如加強與客戶的聯繫。

電子商務應該是第一選項。例如，焦點小組建議，零售商應該同時改善及融合網上
及線下的購物體驗。然而，鑒於香港獨特的地理環境，零售商應在推動全渠道銷售
之餘，同時考慮實體店購物的體驗。

零售商亦要留意大灣區發展計劃的潛力，該計劃整合了香港、澳門和廣東省九個城
市之間的經濟聯繫，創建了一個擁有7,000多萬人口的互通市場。港珠澳大橋和廣深
港高速鐵路等旗艦基建亦縮短了出行時間，讓人才和貨物更加流通，並且加強了跨
境合作。

因此，大灣區為本港的零售業提供了優厚的發展前景，特別是在提供人才以及人力
資源發展方面。與此同時，大灣區亦為本港零售商打開了一個以科技為先的龐大客
戶群。

「大部分來香港的遊客都是來自中國大陸的千禧一代」，香港零售管理協會主席謝
邱安儀女士表示。「他們大多精通科技，因此零售商必須善用科技，從而滿足來自
大灣區消費者的需要。」

零售業邁向以最新科技驅動
的新時代，不僅是優化客戶
體驗的必要一步，亦是吸引
有志投身零售業的千禧一代
之一大關鍵。

謝邱安儀
香港零售管理協會主席
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零售業一覽
零售業對香港經濟起著重要作用。除消費品和服務外，零售業與批發業約佔GDP的
4％3。

香港的購物收益七成來自本地居民，三成來自遊客。從2000年到2013年，當香港
放寬對中國內地個別旅客的入境要求，以幫助刺激經濟時，零售業亦經歷了高速增
長。去年，遊客人數增加了近9％，達到6,500萬。這種激增，對零售業的人力需
求，提出了新的要求4。

政府今年發表的人力資源推算指出，2027年香港整體人力短缺可能多達25萬5。零
售業人手短缺的挑戰源於香港遊客人數遠超過從事零售業的人數。

2004年至2018年間，香港的遊客人數增加了近兩倍，而零售業勞動力僅增加了 
28％6。無論如何，零售是旅遊業的重要一環，而旅遊業佔香港GDP的5％7。

主要挑戰
租金高昂
被問及香港零售業面臨的三大挑戰時，相當一部分（79%）的調查受訪者選擇了租
金高昂（見圖1.1）。

過去三年來，香港的私人零售租金穩步上升。例如在香港島，2016年每平方米月租
金平均為1,499港元，2017年為1,518港元，2018年為1,526港元8。

簡介: 
挑戰

3 Hong Kong government, https://www.statistics.gov.hk/pub/B10100022019MM06B0100.pdf
4 Hong Kong government, https://www.censtatd.gov.hk/hkstat/sub/sp320.jsp?productCode=B1080003
5 2018-2019 Hong Kong Legislative Council Panel on Manpower, Key Findings on Manpower Projection to 2027
6 Hong Kong Census and Statistics Department
7 Hong Kong government, https://www.gov.hk/en/about/abouthk/factsheets/docs/tourism.pdf
8 Hong Kong Census and Statistics Department

業界需致力栽培香港新一代
人才，並全面提升各個層面
的技能。若傳統企業仍原地
踏步，將會被時代淘汰。

利安生(Anson Bailey)
亞太區消費品零售行業主管合夥人/

香港區科技行業主管合夥人
畢馬威中國
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人才短缺和空缺率
由緊接其後的兩大挑戰都與就業有關：53％的受訪者提到了人才短缺，48％的受訪
者提到了零售業員工流失率很高。

沒有合適的人才會抑制零售業的擴展計劃。一間在香港領先的零售商表示，其香港
的200家門店員工空缺率為8％至9％。另一間在香港經營近30家商店的零售公司則
表示，其員工空缺率達到雙位數字。

科技
在零售業面臨的主要挑戰這一調查問題中，網上購物平台的競爭排名第四。以手機
為主的顧客為零售業帶來巨大轉變。無論身在何處，顧客均可即時獲得商品資訊，
這使顧客變得更加嚴苛。因此，香港零售商需要精通科技的員工隊伍。

高租金 人才短缺 高員工 
流失率

線上購物平台
的競爭

高薪金 來自其他區域
零售中心的

競爭

顧客 
期望高

全天零售銷售
波動

其他 提供客戶 
服務培訓

圖1.1：香港零售業面臨的主要挑戰

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查
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零售機構若希望員工共轉型的話，就必須更快地回應他們多變的想法以及迅速
應對創新科技帶來的挑戰。

盧安邦
香港區人力資源轉型諮詢及人才事務和變革管理合夥人/ 

亞太區人力資源轉型諮詢主管
畢馬威中國
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人才挑戰
成為焦點

原因
調查結果顯示，零售業的人才問題源於經濟和社會因素，以及與工作性質相關的原
因。

排在首位的是員工對工作與生活平衡的期望與現實不符；零售業員工往往需要長時
間站著工作、以及在周末和公衆假期上班（見圖2.1）。有八成的受訪者都提到了這
個原因。有68％受訪者則認為零售業職位的薪資及待遇不夠吸引力；這個亦是排在
第二位的原因。

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查

圖2.1：零售業勞動力短缺的原因

工作性質不佳，例如工作時間不受歡迎， 
在公眾假期工作，站立過久等等。

薪資和薪酬待遇不夠吸引力

失業率低

晉升機會和未來選擇不明確
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排在第三位的是香港的低失業率，62％的受訪者的回答表明了這一點。在過去三年
中，香港的失業率穩步下降：2016年為3.4％，2017年為3.1％，2018年為2.8％9。
這種趨勢表明，求職者在尋找工作時可能會越來越挑剔。

本報告的焦點小組受訪者指出，零售業不理想的工作時間以及不利於工作與生活平
衡等原因確實帶來了挑戰。特別是對於千禧一代以及即將畢業的大學及大專學生來
說，零售工作的吸引確實並不吸引。

焦點小組的受訪者表示，零售業需要解決這些問題，才能令行業更具吸引力。有表
明不願加入零售業的焦點小組受訪學生，更加用「令人精疲力竭」和「可憐」之類
的詞來描述他們對就職於零售業的看法。

在加入零售業的興趣越來越低的情況下，根據政府的人力報告，香港的人力供應預
計2017年至2027年間更加會以年均0.2％的速度下降。結合勞動力快速老齡化的情
況（在2027年，約24.4％的香港人力供應將達到55歲或以上），人才短缺將更嚴
重。

影響和啓示
調查亦問及受訪者，在未來兩年零售人才短缺的情況下，對業務的頭三大影響。顧
客服務質素降低、銷售增長減慢或負增長、以及員工士氣和生產力降低都列居於前
位（見圖2.2）。

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查
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圖2.2：未來兩年內零售人才短缺對您業務的影響
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9 香港政府統計處，https://www.censtatd.gov.hk/hkstat/sub/
sp200.jsp?tableID=006&ID=0&productType=8
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來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查
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圖2.3：顧客對香港銷售員的滿意度

排在第四位的是推遲/延期業務擴張計劃。謝瑞麟珠寶（香港）有限公司（亦稱謝瑞
麟）香港及海外零售運營主管鄒瑋倫先生表示，如果人力供應充足，公司將更積極
在香港擴展業務。這一因素又與排名第五的影響(即區域及全球競爭力下降）是相關
的。

香港零售管理協會謝邱安儀女士補充說，這些預期影響可能窒礙零售商追求發展新
技術的熱忱，而這正正是零售業應該邁向的新時代。她解釋說：「零售業邁向以最
新科技驅動的新時代，不僅是優化客戶體驗的必要一步，亦是吸引有志投身零售業
的千禧一代之一大關鍵。」

顧客服務和競爭力
儘管情況並不樂觀，但大多數零售商相信顧客認為香港銷售員的表現平均（見圖 
2.3）。

事實上，約有46％的受訪者表示，香港零售業的顧客服務水平較兩年前有所提升。
然而，有38％的受訪者認為服務水平下降（見圖2.4）。
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來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查

圖2.4：與兩年前相比，香港零售業的顧客
服務

圖2.5：與其他全球中心相比，香港零售業
的顧客服務
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與其他城市比較，受訪者亦回答出類似的答案。調查顯示，44％的受訪者認為，香
港的零售服務水平落後於其他國際零售中心，而40％的受訪者認為，香港的零售服
務水平比其他國際零售中心優勝（見圖2.5）。

香港旅遊發展局去年進行的服務標準審核發現，香港繼續「保持高標準」，整體遊
客滿意度有所改善，有意再來港旅遊及推薦來港旅遊的分數亦維持於高水平。

不過，如果零售勞動力短缺持續或情況再惡化，則可能會影響香港的顧客服務質
素，並與其他城市比較之下，直接威脅香港購物天堂的地位。缺乏人才也可能減慢
零售業成功科技轉型的速度，進一步阻礙其在區域和全球的競爭力。
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各個焦點小組的共識是，香港的顧客服務水平尚可接受，但並不是世界級的。「香
港的銷售員非常有禮貌，所以客戶服務很好」，一名理工大學學生說。一名年輕專
業人士稱述，香港的服務傾向於「快速但不熱情」。一名職業訓練局學生表示，在
迅速處理顧客需求方面，香港的服務標準落後於日本，但領先於歐洲。

其實，受訪公司已經反映人手短缺對服務質素的影響。大約81％的受訪零售商聲
稱，在員工服務質素與顧客期望之間存在差距。最大的差距在於解決顧客詢問/問題
（39％的受訪者提到），禮貌和態度（34％的受訪者提到）以及產品知識/技術知識
（33％的受訪者提到）（見圖2.6）。

圖2.6：服務質素的差距

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查

是的，存在差距

81%

沒有差距

19%
120

100

80

60

40

20

0
解決顧客詢

問/問題
禮貌和態度 產品知識/技術

知識
為顧客提供

建議
語言技能 其他

調
查

受
訪

者
人

數

39%

34% 33%

23%

15%

5%

10 |  香港零售人才管理挑戰和未來策略

© 2019 畢馬威會計師事務所 — 香港合夥制事務所，是與瑞士實體 — 畢馬威國際合作組織 (「畢馬威國際」) 相關聯的獨立成員所網絡中的成員。版權所有，不得轉載。



最難招募員工的領域

有效招聘可以彌補服務質素的差距。公司發現，最難招聘的領域是前線顧客服務人
員（72％的受訪者選擇）和零售銷售員（72％的受訪者選擇），其次是支持零售技
術/數碼化/電子商務（64％的受訪者選擇）的技術人員和主管或管理級人員（63％
的受訪者選擇）（見圖2.7）。

圖2.7：零售商認為存在招聘困難的職位

前線顧客服務員工

72%
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倉儲管理員

48%
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41%
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41%
文職工作人員
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調查顯示，在考慮利用外地勞工填補人才短缺時，對前線顧客服務人員和零售銷售
員工職位來說，語言技能是最重要的一環。

然而，麥當勞香港首席執行官黎韋詩女士表示，還有一個更緊迫的問題。「目前最
大的挑戰是維持一支穩定高效的員工隊伍，這些員工擁有足夠的產品知識來為顧客
服務」，她說。「一旦做到這一點，下一步就是改變零售從業員界定良好顧客服務
的準則。」

目前最大的挑戰是維持一支穩定高效的員工隊伍，這些員工擁有足夠的產品知
識來為顧客服務。

黎韋詩
香港麥當勞
首席執行官
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零售業 
重塑策略

關於未來兩年的人才管理策略，提供更多員工培訓（64％）居於調查的首位（見圖
3.1）。其次是改善員工激勵措施，佔57％。排名第三的策略是運用科技提/自動化
技術供服務，佔53％。緊隨其後的是突出與您品牌相關的職業可能性，佔52％。

焦點小組對這些發現表示贊同，並呼籲增加零售業的吸引力，以招募和留住人才。
例如，職業訓練局的學生表示，公司應該通過提高薪金，提供更好的培訓和更靈活
更可控的工作時間，從而吸引更多人加入零售行業。

圖3.1：未來兩年的人才管理策略

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查
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行業轉型
香港零售管理協會謝邱安儀主席表示，政府可以通過撥出更多的資源來協助零售業
轉型，讓更多人明白零售業工作的意義。2014年，商務及經濟發展局撥款1.3億港
元協助業界，其中約5,000萬港元用於協助企業採用新科技，7千萬港元用於零售學 
徒10。她指出，過去只分配了少量資金去提升零售的整體形象。

謝主席說，除了幫助零售商大膽轉型外，應花更多的資金建立行業的公眾形象－不
只是為了吸引更多的顧客來香港消費，而是要強調零售業在經濟中的關鍵作用，這
將提升行業在潛在員工心目中的形象。

與此同時，個別零售商如何重塑他們的形象？最好的品牌重塑就是通過講述他們
的故事。在衆多方式當中，最重要的是找到有創意的方式向公眾傳遞他們成功的
故事。對於一些公司來説，他們所提供的工作並不特別吸引力，這將會有一定的難
度。然而，所有組織都需要撫心自問應如何跟上時代變化。

露華濃亞洲區總裁Thibault Villet表示，創新是招聘人才和吸引業務的關鍵因素： 
「中國客戶正在快速發展，在你的團隊中找到合適的有活力的年輕人才非常重要，
他們可以與時並進，並為顧客提供卓越的服務。」

聰明的人才發展策戰

招攬和留住人才的其中一項有效策略是令行業的晉升階梯更加清晰。謝瑞麟珠寶公
司的鄒瑋倫先生表示，過去許多零售公司，尤其是那些銷售快速消費品的零售公
司，員工流失率一向偏高。他敦促公司通過提供廣泛的培訓和更清晰的晉升階梯，
來提升專業性。

屈臣氏集團首席營運總監兼香港零售管理協會副主席倪文玲女士指出，零售行業在
各種工作職能提供多個職位，涉及的不僅僅是銷售。她補充說，無論是市場行銷、
人力資源管理、數據分析還是財務和會計，都有大量的發展機會。「應用零售科技
使工作變得更有趣，同時亦能為年輕人提供一條充滿希望的職業晉升階梯。」

在焦點小組中，一些曾在零售業工作的受訪者將在這行業的體驗描述為有趣、廣
泛、適合喜歡與人互動的人。一些受訪者則指出，與需要相似經驗的文職工作相
比，零售業的薪水更具吸引力。

倪女士鼓勵大家共同努力，改變那些令零售業難以招募人才的舊觀念。我們應該改
變父母、教師、升學就業顧問和學生的心態，從中學開始，讓他們瞭解到零售業是
可以提供一個專業的職業生涯。

總括來說，香港可以通過專注於自身的需要，而在長遠的競爭中獲益。莎莎國際控
股有限公司首席財務官兼執行董事陸楷先生表示:「由於人才短缺，專業知識匱乏，
我們需要引進香港以外的人才來打造這個行業」。

10 香港立法會，工商事務委員會，2014年4月

在你的團隊中找到合適的有
活力的年輕人才非常重要，
他們可以與時並進，並為顧
客提供卓越的服務。

Thibault Villet
露華濃亞洲總裁

我們應該改變父母、教師、升學就業顧問和學生的心態，從中學開始，讓他們
瞭解零售業是可以提供一個專業的職業生涯。

倪文玲
屈臣氏集團有限公司首席營運總監

兼香港零售管理協會副主席
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培訓不僅是讓員工掌握專業
技 能 和 知 識 以 應 用 於 工 作
上，也是一種更廣泛培養員
工並推動公司前進的渠道。

孫志強
周大福珠寶集團執行董事

陸先生補充說：「香港政府應從不同渠道支持零售業發展，例如鼓勵和資助技術項
目，以及教育年輕一代和支持高等院校。一個明確的戰略願景才能讓零售業成功轉
型。」

周大福珠寶集團執行董事孫志強先生表示，通過培養員工的領導力和團隊管理可以
使零售商作為僱主脫穎而出。他補充：「培訓不僅是讓員工掌握專業技能和知識並
將其用於工作的一種手段，也是一種更廣泛培養員工並推動公司前進的渠道。」

若一間企業擁有豐富資源培育人才，它將被視為甚有吸引力。能夠幫助人們批判性
思考和解決問題的公司，更加被認為是值得加入的職場，因為這些公司提供了更好
的發展機會。這些生活技能讓人們有信心做好自己的工作。行業先驅應該優先考慮
培養這些技能，並鼓勵加强這類培訓。

僱主必須明白員工的經驗是至關重要的。今時今日，僱員工可以辨別他們想要工作
的地方。社交媒體在此方面具有影響力，提供大量資訊及選擇。僱主應該努力為可
能成為其員工的不同人群，創建多個具吸引力的方案。僱主應該集中精力，以獨特
的方式吸納各類人才加入其公司。

利豐集團首席催化師Richard Kelly 表示，高效的公司是能適應轉變的公司。他解
釋道：「如果零售商和品牌希望他們的團隊能夠做好面向未來的準備，那麼他們就
應該從固步自封轉變成好奇及勇於創新，並且比競爭對手更快地開始試驗不同可能
性、比他們學得更快。」

展望未來，企業需要闡明他們為員工及為其業務所在的社區所帶來的貢獻。透過專
注於此，這些企業便能創建另人信服的價值主張。

此外，零售商應確保員工對品牌的體驗與他們向客戶宣講的一樣。如果一個品牌認
為自己是新興及創新的，那麼管理者應該確保内部工作指引亦應符合這理念。

科技倡議

在科技方面，畢馬威亞太區消費者和零售業務負責人兼香港技術主管Anson Bailey
提出了幾個問題（公司在考慮採取不同措施時應自問）： 

• 您如何利用虛擬和增強現實去改變零售體驗？

• 數據在您的日常業務中扮演什麼角色？

• 您是否應設立兩個團隊分別負責線上和線下的業務，還是應該擁有一個更具前瞻
性的單一團隊？

香港麥當勞的首席執行官黎女士指出，科技可以在提高服務水平方面發揮重要作
用。她回憶道：「使用手機APP和電子系統幫助我們創造一個現代化、獨一無二的
消費者體驗，讓消費者感到特別，它還有助於將我們的人手重新聚焦於客戶無法自
助的地方，從而提高運營效率。」

香港政府應從不同渠道支持
零售業發展。一個明確的戰
略願景才能讓零售業成功轉
型。

陸楷
莎莎國際控股有限公司
首席財務官兼執行董事
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各個焦點小組都同意，零售商必須改善網上的銷售渠道，令到網店及網上營銷方式
都可以像其實體店一樣專業。來自浸會大學的焦點小組受訪者表示，很多企業的網
站都沒有顧及客戶流覽過程是否順暢，例如出現侵入式彈出窗口；又或者企業會發
出過多電郵給顧客，提供一些他們沒有無興趣的產品訊息。

數碼化轉型將使廣泛的工種變得更加有效率。在實體店中，隨著庫存管理、支付和
觀察消費者喜好都趨向自動化，員工可以騰出更多時間在增值任務上，例如向顧客
推介產品。

許多公司正在使用平板電腦或智能手機等設備進行培訓，並提供有關品牌產品和服
務的資訊。虛擬現實培訓也越來越受歡迎，它允許公司與員工一起在店內場景進行
角色扮演。

周生生珠寶金行有限公司港澳台區區域總經理李敏姬女士表示，零售商可以「利用
科技來取代勞動密集型工作；培訓員工處理更具挑戰性和有趣的任務。」

圖3.2：在香港最有可能被自動化取代的工作*

*受訪者最多選擇三個選項

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查

調
查

受
訪

者
人

數

收銀員

倉儲管理員

文職工作人員

技術支援人員（零售科技/數
位化/電子商務）

前線顧客服務員

零售人員

清潔工

主管或管理層

清潔工

173

111

93

67

43

36

30

28

10

利用科技取代勞動密集型工
作；培訓員工處理更具挑戰
性和有趣的任務。

李敏姬
周生生珠寶金行有限公司

港澳台區區域總經理
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事實上，一些需要創意的工作，科技無法完全取代，即那些需要創新、激情和高水
準思想的領域。例如，在珠寶行業，一些任務顯然可以自動化，但該領域的高端零
售商，仍需要投資於能夠幫助創造卓越客戶體驗的員工。

可以說技術並不能解決所有問題，例如解決人手挑戰。無法自動化的能力包括：建
立融洽的人際關係的技能，以及解決問題的能力。

與此同時，其他技術正在為零售商提供數據，他們可以用之於提高競爭力。客戶關
係管理工具可以幫助零售商追蹤消費者會購買哪些產品；RFID晶片使他們能夠知道
商店裏正在處理哪些商品；當VIP顧客進入商店時，WiFi使用或面部識別可以提醒員
工；熱力圖可以幫助改善商店佈局。

若能明智地運用科技，零售業便可以重塑為一門創新的、創業驅動的生意。太古資
源有限公司董事總經理及香港零售管理協會副主席譚錦儀女士指出，中小型零售企
業可以從現成的工具和軟體中受益，例如 Facebook、Instagram、微信和阿里巴巴
的各種應用程式和平台。

譚女士說：「它們使企業家能夠創建新業務，並以與大品牌相類似的方式收集客戶
資訊，一些小品牌便十分精通於運用這種社交商務軟體。」

應用程式和平台使企業家能
夠創建新業務，並可以與大
品牌相類似的方式收集客戶
資訊。

譚錦儀
太古資源有限公司董事總經理兼香港零

售管理協會副主席
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利豐集團的Kelly將大灣區描述為「一個探索和學習新零售、新形式內容和消費者管
理最新理念的機會」。

該計劃的重要性及其預期帶來的機遇，將令到香港僱主重新考慮其員工價值主張
（Employee Value Proposition - EVP）。一個機構的EVP是指員工為企業帶來貢
獻，換取他們的回報及福利，例如發展機會﹑獎勵和認可﹑共同的價值觀﹑和包容
性文化, 以及其他額外條件。每個機構都有一套員工價值主張，但其有效性將取決於
零售商如何定義自己的EVP，以及如何與內部員工以及外界溝通。

一間公司的品牌和客戶服務必須與別不同，才能吸引合適的員工，並且透過他們再
去吸引目標顧客。最主要的策略植根於公司的價值觀及其目標、以及培養自身公司
文化的能力。

來源：畢馬威/香港零售管理協會零售勞動力調查

43% 
根本沒有 

幫助

12% 
很有幫助

45% 
稍有幫助

圖3.3：大灣區倡議對香港人才管理方法的影響

大灣區的機遇

大灣區計劃構想了一個由中國南方7000多萬人組成的單一互聯市場，為香港零售業
帶來機遇。現在是這個計劃的早期階段，各方的看法好壞參半。

雖然有57％的受訪者認為大灣區計劃將改變他們管理人才的方式，但同時亦有43％
受訪者表示不會有任何不同（見圖3.3）。對於大灣區發展，各個焦點小組亦分享同
樣的觀點。

太古資源的譚女士表示，通過促進整個地區的人員工人的流動，大灣區GBA「可以
成為緩解香港勞動力人手短缺的解決方案的一部分」。謝瑞麟珠寶的鄒先生Chau表
示贊同，並補充說「人才流動」將轉化為零售業的利益。
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香港零售業發展前景蓬勃。為克服人手挑戰並確保香港繼續成為世界領先的購物中
心之一，零售商正積極反思以及重新定位成為一個值得加入的行業。

這需要提升香港零售業的形象，以反映出行業對香港經濟的貢獻。另外，這還需要
讓大衆更加關注零售業的轉型，包括行業如何大力發展新科技、著重培訓、提供晉
升及發展機會、以及關注員工工作與生活平衡。政府可以通過激勵公司創新的方
式，來提供幫助。

零售業正努力以具體方法去吸引和留住人才，以及糾正大衆對行業的誤解，特別是
年輕人心目中對於零售業的看法。

從入職流程開始，公司可以透過無縫的迎新體驗，與員工建立起正面的關係，讓他
們感受到這份職業的吸引之處和提供的發展機會。公司亦需要確保員工價值主張
(EVP)貫徹始終，特別是要理解員工面對的問題以及積極找出解決方法。這就是為什
麼零售組織應該專注於深刻理解員工的需求，並制定適當的、有針對性的EVP。

要取得成功，公司必須變得越來越靈敏和靈活，以及嘗試和測試新的工作方式。這
並不僅是拒絕採用沒有成效的方法，更加需要迅速推出那些產生共鳴並有競爭優勢
的措施。

要長期解決人手短缺需要多方面應對，包括通過引入海外勞工來增加整體勞動力、
研究如何以全渠道營運方式去分擔公司大部分實體店的業務、以及為員工和客戶提
供一致性的體驗。一些較有前瞻性的機構就會問：我們的員工團隊的理想狀態是什
麼？什麽是最佳優秀的勞動力來源？

最後，大灣區計劃可為香港業界提供新的人才發展機會。作為一個歷史悠久的零售
中心，這座城市可以利用大灣區制定策略，吸引本地勞工以及區内其他城市的勞動
人口加入。

展望
未來

僱主的大好機會是創造獨特
且 有 針 對 性 的 員 工 價 值 主
張。零售公司能為員工提供
哪些非常有吸引力的並能使
其脫穎而出的主張？

歐偉德（Peter Outridge）
香港和中國人才事務和變革管理主管 

畢馬威中國
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認真耹聽不同年紀的客戶和將可能投身這個行業的員工的意見。特別
注意他們對優質購物體驗和令人滿意的工作環境的看法。

為不同的人群制定不同的員工價值主張，闡明他們為員工及其服務的
社區所能作出的貢獻。這是定義品牌體驗的關鍵，這樣做可以吸引合適
的員工。

主動識別員工團隊的最佳狀態。「勞動力塑造」取代了「勞動力規劃」，更
加能迅速辨別何謂最佳勞動力的來源（內部員工、外判人員、人力、人工
智能等）。

探索科技如何將店舖内勞動力密集的前線工作轉型，讓員工能夠專注
於更具挑戰、有趣和增值的任務，這些任務需要創新、激情和高度的客
戶同理心，從而提升客戶服務質素。

抓住大灣區計劃提供的機遇，更好地利用内地的人才網絡，並為員工創
造更多機會。

零售商可以做些什麼

建議
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利用人力資源規劃委員會提供的實際措施，制定前瞻性的未來人力資
源發展總體規劃，強調零售業是優先發展的行業

協助提升零售業整體形象，從而吸引人才加入以促進行業的可持續發
展；並為零售業轉型出謀獻策

為改善零售生態系統提供政策支援，特別強調智能技術的應用、線上和
線下（O2O）的整合和新人才的培育

促進零售人才的流動，加强與大灣區合作夥伴之協同效應

在現行的教育課程中，將零售業樹立為香港的重點行業之一，強調行業
的光明前景

政府可以做些什麼

香港零售人才管理挑戰和未來策略  | 21

© 2019 畢馬威會計師事務所 — 香港合夥制事務所，是與瑞士實體 — 畢馬威國際合作組織 (「畢馬威國際」) 相關聯的獨立成員所網絡中的成員。版權所有，不得轉載。 © 2019 畢馬威會計師事務所 — 香港合夥制事務所，是與瑞士實體 — 畢馬威國際合作組織 (「畢馬威國際」) 相關聯的獨立成員所網絡中的成員。版權所有，不得轉載。© 2019 畢馬威會計師事務所 — 香港合夥制事務所，是與瑞士實體 — 畢馬威國際合作組織 (「畢馬威國際」) 相關聯的獨立成員所網絡中的成員。版權所有，不得轉載。



畢馬威成員事務所及其在中國大陸、香港和澳門的分支機構統稱「畢馬威中國」。

畢馬威中國在20個城市設有22個辦事處，在北京、長沙、成都、重慶、佛山、福
州、廣州、海口、杭州、南京、青島、上海、瀋陽、深圳、天津、首爾、廈門、西
安、香港特別行政區和澳門特別行政區設有約12,000名合夥人和員工。畢馬威中國
通過在所有這些辦事處的合作，無論我們的客戶位於何處，都可以有效地部署經驗
豐富的專業人員。

畢馬威是一個由提供審計、稅務和諮詢服務的專業服務公司組成的全球網路。我們
在153個國家和地區開展業務，在全球擁有207,000名員工在成員事務所工作。畢
馬威網路的獨立成員事務所，隸屬於瑞士實體的畢馬威國際合作組織（「畢馬威國
際」）。每一家畢馬威會計師事務所都是一個法律上獨特和獨立的實體，並以此來
描述自己。

1992年，畢馬威成為首家獲得中國內地合資企業執照的國際會計網路。截至2012年
8月1日，畢馬威也是中國大陸四大會計師事務所中，第一家從合資企業轉型為特殊
的普通合夥企業的會計師事務所。此外，該香港分公司的歷史可以追溯到1945年。
對這個市場的早期承諾，加上對質量的堅定不移的關注，是積累行業經驗的基礎，
這反映在一些中國最知名公司委託畢馬威進行（包括審計、稅務和諮詢）多學科服
務。

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；在促進本地零
售業發展及代表業界意見，一直扮演著重要角色。

協會透過教育、培訓及獎項等活動，致力提升零售業的專業地位。

協會乃香港主要的零售協會，至今會員公司店舖逾八千百間，僱員數目佔本港總零
售僱員超過二分一。

協會亦是泛亞太區零售商協會聯盟 (Federation of Asia-Pacific Reatilers Associations) 
香港區的唯一零售協會代表，並為聯盟之創會會員之一，該聯盟的會員遍及十七個
亞太地區及國家。

關於畢馬威

關於香港零售管理協會

關於輿觀調查網管理協會
輿觀調查網是一家獨立的、公開上市的全球消費者觀察公司。我們是英國、歐洲和
北美研究領域最受認可和最常提起的機構之一，我們正在亞太地區迅速擴張。我們
通過提供消費者感知和行為的即時圖片來幫助企業發展，使我們的客戶能夠快速做
出明智決策。
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