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产品详情

一篇名为“银行‘神秘人’制度就是侮辱员工智商的存在”的文章在微信上获得了4万+的阅读量。对于

神秘顾客这个行业来说，算是“出圈”了，那么银行神秘顾客制度当真那么不堪，要被“打脸”吗？深

圳神秘顾客市场调查有限公司深耕神秘顾客业务多年，圆满完成了多家银行神秘顾客调查项目。

银行神秘顾客是什么？

神秘顾客是一种市场调查手段。神秘顾客是以真实顾客的身份，检验一线工作人员是否按内部运作流程

进行标准化操作。神秘顾客检查先由公司根据本次监测目的，结合公司内部操作规范，建立一套监测指

标体系，一般由与客户身份相匹配的“神秘顾客”经过培训后进行，在真实的服务过程中发现问题。

银行神秘顾客是神秘顾客的一个行业细分领域，主要针对银行网点的服务水平、环境设备进行暗访，并

根据该银行内部的软件、硬件服务标准，检查网点的达标情况。

神秘顾客是在和银行员工为敌吗？

首先需要说明的是，神秘顾客制度是一个客观的调查制度，不是拿来与银行员工，或者说是任何被检查

对象作对的，不是想要测试智商，难倒被检查对象，乐见其出洋相。



实际上，神秘顾客与被检查对象之间是双人舞的关系，神秘顾客与被检测对象之间“勾心斗角”的拉锯

、你来我往的试探都是为了给服务对象呈现出更完善的“舞台演出”，提供更好的服务体验，这也是业

界公认的神秘顾客这一制度的目的。

真的能打脸神秘顾客吗？

当然可以，但是比起“打脸”这种怒气值满满的表述，深圳神秘顾客公司（SMS）更倾向于使用“协商

”、“申诉”等字眼。

神秘顾客检查的一特点就是客观、真实。神秘顾客的检查报告既会审核、吸纳神秘顾客的现场服务感受

，也会接受被检测对象的申诉。当出现神秘顾客观察错误，且审核人员没有核查出来的情况时，确实会

存在“冤枉”被检测对象的情况。但是这样的情况极少，因为这也就意味着神秘顾客、执行督导、项目

质检这三层审核人员都出现了失职。

如果上述情况真的不幸发生了，或者被检测人员虽然确实没达标，但是有“苦衷”，那么任何有现实依

据的申诉都是被接受的，对应的检查报告也都是乐于随之修改的。但是如果真的是自身服务水平、网点

卫生、硬件设施等内容没有达到内部标准，那神秘顾客希望的是被检测对象能根据检测报告来改正提升

。

一眼假，神秘顾客真的很好认吗？

“学生娃咨询贵宾卡标准、分红险”，这种神秘顾客一眼假！从十几年神秘顾客项目经验来看，使用学

生这类人群来进行贵宾卡、理财咨询确实是一个冒险的行为，因为正常来看，学生并不具备做出以上行

为的资本。要是还拿着手机来录像，那肯定是蹩脚的神秘顾客“实锤”了！这种情况的出现确实揭示出

了神秘顾客行业的不规范操作的现象，反映出公司的选定神秘顾客的时候，就没有进行严格审查，导致

出现了这样明显的纰漏。

但是从另一方面来看，神秘顾客检查的就是人员能否一视同仁地服务任何一位顾客，而不管其身份如何

。大学生不能办贵宾卡？不能咨询理财？刚刚考上大学，获得50万奖励的大学生不会这样想。穿着一般

，踏着人字拖，用着普通储蓄卡的中年人没必要像贵宾那样服务？城市拆迁的补贴对象不会这样想。“

离奇”顾客的出现，或许是在检查人员在服务时有没有“看人下菜碟”。神秘顾客要做的，就是确保银

行内部的服务标准能够平等地适用于每个顾客，以貌取人、暗自给顾客分三六九等的行为更是检查的重

点，是要严格杜绝的现象。

当然，“离奇”顾客并不常有，因为有一定水平的神秘顾客公司会筛选的神秘顾客。这类神秘顾客公司



一般都会有自己的神秘顾客资源库，其中有大量活跃的神秘顾客。神秘顾客公司在接到任务后，根据库

内神秘顾客的不同背景，下发任务书，从源头上保证了神秘顾客的身份匹配性。其次，在确定神秘顾客

后，公司还会对神秘顾客进行基础培训和项目培训，只有经过多次培训并通过测验的神秘顾客才能投入

工作，从管理上杜绝了“蹩脚神客”的出现。

以下这种情况，能打脸神秘顾客吗？

“觉得日常中用‘先生、小姐’很别扭，因而在实际生活中使用‘老师’这个称呼而被扣分、因为没有

眼神交流而扣分、因为自我介绍而扣分⋯⋯”这些扣分理由看起来很严苛，仿佛神秘顾客在故意找茬，

但是神秘顾客的检查指标从来不是神秘顾客自己决定的，指标标准是严格按照被检查对象的内部工作规

范来设计的。

当内部工作规范明文写着“先生、小姐”才是尊称时，神秘顾客也只会认为“先生、小姐”才是合适的

称呼，哪怕中央电视台的节目里面，主持人都是用“老师”来尊称嘉宾，哪怕员工觉得神秘顾客对传统

文化习俗不够了解。如果工作规范中将“老师”纳入尊称，那神秘顾客也会乐于执行。深圳神秘顾客公

司在执行某个重庆的项目时，指标内就根据当地的语言习惯，将“老师”纳入了尊称规范中。因此，使

用自以为的尊称，被神秘顾客检查到扣了分，是没办法申诉“打脸”神秘顾客的。同样，对眼神交流进

行检查的底气也来自于内部的明文规定，如果有类似规定，那么不管顾客是美是丑、是男是女，都需要

进行眼神交流。行文至此，相比大家都能理解了，神秘顾客不是“华强卖瓜，来找茬”的，任何的扣分

都是有依据和证据的。

除此之外，神秘顾客背后的研究人员也会依据神秘顾客的执行资料，对扣分进行分析和确定，避免神秘

顾客因为记忆、个人情感等原因产生了误判。如果出现了检查标准比较模糊，如“接待理财客户时，理

财经理需要做自我介绍”，那么理财经理介绍自己是“理财经理”、“刘经理”、“理财经理，您可以

叫我小刘”等内容都是合格的。如果标准比较明确，要求必须介绍自己全名，那上述介绍情况就都不合

格。研究人员作为暗访资料的终审者，会详细核对每个标准与扣分情况，做到有据可依，有据必依。

神秘顾客与银行员工，孺子牛与向阳花

与银行员工对神秘顾客有敌意、鄙夷、嘲弄等态度相比，神秘顾客的态度比较明确，就是兢兢业业、任

劳任怨地检查现实情况与要求规定之间的差异。而且口说无凭，还需要提供相应的录音、录像、照片等

客观资料，确保不冤枉每一个尽职的员工，同时也不放过每一处能够改正、提升的问题点。

除了客观资料的收集，神秘顾客还需要根据体验感受，总结优缺点，绞尽脑汁地为检查对象提出自己的

意见和建议，与被检查对象相比，这何尝不是一份劳心劳力的工作。但是当神秘顾客再次进入被检查网

点时，感受到服务的提升、环境的改善、设施设备的更新时，又何尝没有成就感呢？



“横眉冷对千夫指，俯首甘为孺子牛”、“落红不是无情物，化作春泥更护花”，或许这才是更值得追

求和营造的神秘顾客与被检查对象的相互关系。

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。深圳神秘顾客市场调查

有限公司（SMS）是一家专注神秘顾客的市场调查公司，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，服务网点遍布全国乃至东南亚地

区200多个主要城市。神秘顾客团队发展壮大到3000余人，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，赢得了广大金融行业客户的信任和支持。
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