
神秘顾客暗访：连锁快餐绩效考核中的神秘顾客调查

产品名称 神秘顾客暗访：连锁快餐绩效考核中的神秘顾客
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

连锁快餐门店神秘顾客调查作用

1、获取真实现场服务情况，对比分析从而提高门店服务质量和工作效率

神秘顾客调查作为服务检查手段，可以帮助客户获得一手的现场数据，是门店服务现场整个或部分过程
的真实详细记录。通过分析整体和某个门店顾客服务的优势和劣势，可以对各门店进行综合或细节比较
评价，找出各门店之间的差异所在，取长补短，从而全方面的提升各门店的服务质量和工作效率。

2、通过调查发现服务问题，并以此改进和完善服务标准。

连锁餐饮门店神秘顾客调查是通过顾客的角度去进行体验评价的，通过对门店的关键性服务，如停车、
存包、点餐、推荐、上菜、环境、结算等方面进行考核，及时发现客户不满意的地方，从而帮助连锁餐
饮企业及时发现服务中的问题。另外，通过各门店对比分析，对门店进行针对性提升，降低门店之间的
差异，统一连锁餐饮门店的品牌形象。

3、了解门店培训和服务标准实施效果。

连锁餐饮门店定期对服务人员进行业务培训后，一般通过考试方式进行评价业务培训效果。而通过神秘
顾客的现场观察评估，可以在真实的环境中，了解服务人员对业务培训的要求是否达到合格标准，这样
的考评可以更加只管可靠。

连锁快餐门店神秘顾客调查的局限性

1、考评过严，影响员工对企业文化认同感和归属感



神秘顾客调查由于其神秘性，这就会使餐厅的员工时刻感受到某种压力，以致于丝毫不敢懈怠。但是每
个人在工作中都难免出现错误或偏差，而神秘顾客制度是要求员工时刻保持状态，如果恰好员工在考核
期间偶尔没有做好则会让员工或门店对考核结果不认同的情况。所以神秘顾客调查方式虽然能有效避免
员工在工作中钻空子和偷懒等行为，但却给员工带来了时时刻刻的压迫感，使得员工总是处于紧张的工
作环境中，这样就会影响到员工对企业文化的认同感和归属感的建立。

2、调查问卷过于冗长，影响考评效果。

部分餐饮服务标准过长，而问卷设计指标则相应的会变得比较长，比如从餐厅门口到前台，从产品质量
到餐盘清洁，从大厅到卫生间等等每一项分类列出，如此多的考核标准，会使得整个调查变得耗时及繁
琐，这不仅会让神秘顾客无法记住过多的内容，而且过多的调查内容也不是顾客服务的接触点，从而影
响了调查的效率和质量，最终影响考评效果。

  神秘顾客调查在连锁餐饮门店的绩效考核中，能够帮助企业及时发现服务中的问题，并及时改正从而
提升企业的服务质量水平，同时在调动员工积极性等方面具有积极作用。等方面具有积极的作用。但企
业在引进神秘顾客制度时，应与其他绩效考评方法相结合，根据企业自身的特点作出适当的调整，同时
在调查表设计和对调查者培训等方面予以重视，同时注意合理调配和更换调查人员，对企业的服务进行
不定期检查。总的来说，神秘顾客制度的应用，在企业实施有效绩效考评方面发挥重要的作用，是企业
提升自身服务质量，改善服务环境，加强员工沟通，有效激励员工的有效工具。
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