
深圳神秘顾客（SMS）公司怎么做江苏省银行神秘顾客调查

产品名称 深圳神秘顾客（SMS）公司怎么做江苏省银行神
秘顾客调查

公司名称 深圳神秘顾客市场调查有限公司

价格 .00/件

规格参数

公司地址 深圳市南山区粤海街道高新南九道59号北科大厦
1311

联系电话  17722436463

产品详情

深圳神秘顾客（SMS）公司受客户委托对江苏省某区域性银行开展为期一年的神秘顾客调查工作，帮助

客户了解该银行在江苏省内的50个网点的整体情况。此次调研中，公司根据客户提供的“银行服务质量

评测标准”要求设计了神秘顾客暗访评分体系和调查培训文件，要求神秘顾客对银行各网点的硬件及软

件情况进行记录，以此帮助客户了解各银行网点一线人员落实并执行管理层意愿、政策、规范等情况。

银行神秘顾客调研流程

进银行前：神秘顾客提前熟悉银行网点服务质量评测标准并参与执行培训，制定执行时间计划表→神秘

顾客明确需去银行咨询/办理的业务

到达银行网点：神秘顾客先对自助服务区，大厅外周边环境等进行检查并拍照留证→神秘顾客进入银行

取号排队，期间观察大厅内整体环境及设备情况，通过录像/拍照方式取证→神秘顾客根据事先设定好要

咨询/办理的事项进行暗访，考察人员服务→离店前神秘顾客在隐秘角落复盘确认是否有遗漏区域，进行

补充取证

离开银行后：神秘顾客根据实地考察银行网点的服务环境、服务质量等情况，填写调查表，并将实地考

察结果提交至深圳神秘顾客（SMS）公司→由深圳神秘顾客（SMS）公司汇总整理各网点资料并对银行



营业网点存在的问题提出改进意见。

银行网点神秘顾客调查介绍

银行业中的“神秘顾客”暗访制度是指银行与第三方神秘顾客公司（如深圳神秘顾客（SMS）公司）签

订服务外包协议，外包人员以客户身份对银行基层网点营业环境、各岗位人员职责履行、自助银行、自

助设备运行等情况进行实地暗查和暗访的一种调研方式。“神秘顾客”以普通顾客身份进入客户指定的

银行网点中，咨询/办理相关业务，对银行内对应区域人员的服务方面进行暗访，暗访全程采用录音/录

像等方式进行记录，对于大厅内外硬件设备，采用拍照/录像的方式进行取证，并在暗访结束当天根据实

际情况详细填写调查表。银行神秘顾客暗访是银行了解网点前台人员执行力、服务情况的重要手段。银

行管理层不仅可以通过借助神秘顾客了解一线人员落实、执行管理层意愿、政策、规范等情况，同时执

行层还可以通过神秘顾客将实际执行中出现的问题反馈给管理层，帮助管理层及时调整策略，制定更符

合实际的营销政策及服务规范。

本文由深圳神秘顾客市场调查有限公司（SMS）出品，欢迎转载，请注明出处。深圳神秘顾客（SMS）

公司市场调查有限公司作为一家专注从事神秘顾客业务的公司，服务过包括深圳，杭州，上海，长沙，

广州，北京在内的多个城市多家银行的神秘顾客调研，15年来提供超过上万次的银行窗口服务神秘顾客

、银行理财神秘顾客、贷款产品神秘顾客、理财产品神秘顾客服务，公司秉持一手执行不外包，“先服

务，再付款；不合格，不收费”的服务理念，为此赢得了广大金融行业客户的信任和支持。
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