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产品详情

酒店作为旅游服务行业的重要部分，其服务质量对于其生存、发展都起到至关重要的作用。目前，神秘
顾客调查法已在酒店行业大量应用，其对提高服务质量起到了很大的作用。

一、神秘顾客在酒店应用意义

神秘顾客调查目前在国内银行、餐饮、通讯营业厅等服务行业中普遍得到应用，其主要是由经过严格培
训的调查员，在规定的时间内扮演普通顾客的深访去到指定地点体验消费，期间使用专业暗访设备记录
整个过程，事后进行评价的调查方式。

在酒店行业使用神秘顾客，可以在真实消费环境中观察服务人员的工作状态，从而精准地了解星级酒店
各方面服务情况的数据资料。

 

二、如何开展神秘顾客调查

一般而言，上书房信息咨询通过对酒店现有服务标准和员工培训规范资料进行指标设计，重点调查酒店
的前厅、客房、餐饮等核心产品，此外参照文旅局《星级饭店访查规范》和星级饭店标准的要求设计调
查方案。

项目流程主要是：前期沟通、问卷设计、试访总结、问卷确认、开展调查、资料审核、报告撰写、提出
建议、酒店管理者决策、改进服务、再次进行检测。

三、酒店神秘顾客调查的注意事项



酒店神秘顾客调查可以由酒店自己组建神秘顾客团队、制定相应的实施方案或委托给第三方专业神秘顾
客调查服务公司进行，神秘顾客调查应该坚持以酒店的实际情况开展，这样才能保证质量不断改进提升
。

其次，与其他调查方式相比，神秘顾客调查具有公平性公正性，所以执行人员要具有约束性和保护性，
这样才能保证调查结果可靠。

然后，神秘顾客调查员应当具备敏锐的观察能力、健康的心理状态、专业素养，不能只专注在服务、环
境、人员等方面的不足，要如实记录现场的情况，以普通客户的心态去进行评价，保证调查中立客观。

酒店人员应当注意内部沟通和激烈，提高员工的主人翁意识和积极性，通过神秘顾客调查结果及时地对
服务人员进行奖惩，培养服务人员良好的服务意识，形成以顾客的为导向的文化氛围，从而为顾客提供
服务。

 

四、神秘顾客调查在酒店应用的短板

1、执行成本高

目前国内酒店神秘顾客调查的频率一般为一季度一次，主要是因为该调查方式酒店投入成本高，调查员
和体验的消费等均是一笔不小的支出。

建议酒店可以根据预算，采用问卷调查和神秘顾客调查相结合，了解顾客对服务的真实情况，以此来提
高质量和管理水平。

2、身份暴露导致结果失真

在调查过程中如果调查员不小心暴露身份，那么酒店的服务人员将会立刻提高自己的服务水平，并针对
神秘顾客会检查的环节进行提前告知准备，这样检查之后的结果不能代表酒店真实的服务水平。

服务人员面对神秘顾客和普通客户差别化对待，原因在于酒店应对全体顾客提供同等的服务，而不是仅
仅针对少数与酒店有密切关系的客人提供的服务。

3、检查结果主观化

由于调查员背景不一致，个人偏好会对调查结果产生一定的影响。为避免主观因素的干扰，建议不同城
市不同酒店人员轮换调查，尽量减少神秘顾客的主观因素，其次是避免酒店人员察觉神秘顾客调查身份
。

4、调查结果应用简单化

目前酒店神秘顾客调查结果主要用于员工奖惩方面，酒店管理者未能对结果的利用和改进形成一个成熟
机制。建议酒店管理者对于调查发现的问题进行深刻反思，从酒店的内部文化、组织架构、工作环境、
制度和培训等方面去探寻问题产生的原因，从而建立PDCA的循环改进机制。

另外，调查结果应用上不能只是作为奖惩的工具，二是应该通过发现问题然后与一线工作的服务人员进
行沟通，让员工了解管理者的用意，从而顺利提高酒店的服务和管理质量。

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年来服务网点遍布全国乃至东南亚地区200多



个主要城市。专业神秘顾客团队发展壮大到3000余人，并累计为各行各业1000余家企业、事业及政府机
构提供了专业神秘顾客服务，赢得了广大客户的信任和支持。

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

