
深圳神秘顾客（SMS）公司为广东汽车4S店设计神秘顾客调查指标

产品名称 深圳神秘顾客（SMS）公司为广东汽车4S店设计
神秘顾客调查指标

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

汽车神秘顾客的调查指标就像是一张路线图，指引神秘顾客体验、检测完整的汽车4S店服务，因此，作

为服务体验的“地图”，神秘顾客的指标设计就必须做到清晰准确、面面俱到。深圳神秘顾客市场调查

有限公司深耕神秘顾客业务多年，为广州地区多个汽车客户提供了神秘顾客暗访服务。

指标设计的基础

神秘顾客的检测指标一般都来源于车企现行的管理规章制度和人员服务要求，在此之上，神秘顾客市场

调查公司会根据规章要求中各项内容的重要程度来进行赋值，相对重要、需要仔细考察的内容分值较高

，而要求相对宽松的内容则分值较低。

深圳神秘顾客市场调查有限公司在广州地区为某次汽车暗访项目中设计的指标分数，电话咨询是18分、

店内环境是32分、人员服务是50分，契合车企客户的现行标准，同时也体现出了调查重点。

单个指标的分值设置

除了在大的板块上的要做好分值划分，每个单独的指标也需要写清楚分值的分配，尤其是必须写出扣分

的原则，否则会出现不知道怎么扣分的情况。以下展示的就是一个不够完善的赋值例子，虽然这单个指



标的分值已经明确，但没有明确扣分标准。例子1：销售顾问着装是否标准（服装为冰灰休闲西装，冰灰

9分西裤，百T，白鞋，配饰：手表），标准是5分。

完善扣分标准后的汽车4S店着装指标如下：例子2：销售顾问着装是否标准（服装为冰灰休闲西装，冰灰

9分西裤，白T，白鞋，配饰：手表）未穿西服，扣1分；未穿冰灰9分西裤，扣1分；未穿白T，扣1分；未

穿白鞋，扣1分；未带配饰或配饰过于夸张花哨，扣1分。

电话咨询调查指标分享

电话咨询作为客户主动接触新能源汽车门店信息的途径，承担着客户留下好的印象的重任，因此接线员

的服务态度是神秘顾客暗访时考察的重点。服务态度体现在服务人员的礼貌用语、主动询问称呼、主动

邀约、对来电表示感谢和不提早挂断电话等方面。

以下为深圳神秘顾客市场调查有限公司为某新能源汽车暗访项目设计的来电检测指标卡，能充分考察门

店人员是否有按照规定的接待流程来服务客户。（1）电话响铃3声或者15秒内是否有人接听，并使用统

一问侯语和礼貌用语，2分。（2）是否主动询问您的来电原因（渠道)？【渠道:路过，网络，推荐等】5

分。（3）是否询问了您的称呼和联系电话，3分。（4）是否主动邀约您到店看车，3分。（5）结束通话

前,销售顾问是否向您表达感谢，2分。（6）结束通话前销售顾问是否等您挂断电话之后再放下电话，3

分。

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。保时捷、奔驰、大众、

华为、零跑等老牌势力和新能源都是深圳神秘顾客市场调查有限公司（SMS）的客户，累计完成几百轮

周期性的汽车神秘顾客监测。拥有汽车神秘顾客人力资源库，吸纳近3000余名暗访人员，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，为汽车行业客户提供长期、稳定、有

效的神秘顾客服务。
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