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产品详情

       赚钱的方法千变万化，无论怎样的行业，唯一不变的方法是让你的顾客满意并且回头。顾客
满意度已经成为商家眼中非常重要的数据指标，甚至成为考核绩效的指标之一。

       “神秘顾客评核”在西方经济中是“服务营销”手段的一项重要工具，是市场竞争进入到非
价格竞争的产物，曾在七十年代开始盛行。而在中国，这项工具最先登陆于香港，在九十年代至今，一
度为香港的零售业、服务业的兴旺和发展发挥着不可估量的作用。九十年代初，自肯德基、摩托罗拉、
飞利浦等跨国公司不断的开始使用，“神秘顾客评核”这项调查工具也就逐步流行，进入到了中国其他
城市。“神秘顾客评核”这种现场观察法的调查方式，有其独特价值，可以直接或间接的发现问题，指
导工作，因而已成为一项不可或缺的市场调研工具。

       一般餐饮企业对店长的考核指标包括经营指标如营业额、利润等，管理指标如顾客满意度、
员工满意度等，成长指标如新开店数、人才培养等。这些指标之间具有很强的相关性。

       比如顾客满意度就会非常明显地影响到营业指标，顾客满意度差，营业额自然不高，反过来
，特别强调营业指标的企业，往往会在成本率上严格把控，一不小心就会“伤”到顾客的利益，严重影
响顾客满意度。特别注重顾客满意度的餐饮企业，在考核时会降低经营指标所占权重，做得更好的企业
，如海底捞，据说KPI指标只有2个——顾客满意度和员工满意度。

       了解顾客满意度的渠道有很多，比如商家可以随时查看的点评网站、微博微信等社交媒体上
的顾客评论，餐中、餐后有针对性的就餐体验问询，商家定期进行的电话访谈，或者由第三方专业咨询
机构提供的焦点小组（Focus Group）访谈及神秘顾客调查。

       每一种反馈渠道都不可或缺，但相比之下，神秘顾客调查可以从顾客视角出发，更全面、系
统、有针对性地得到第一手顾客的真实就餐体验，因此早在上世纪90年代，除了麦当劳、肯德基等国际
连锁餐企，国内一些注重顾客体验的连锁餐企就已经将神秘顾客调查纳入企业的评核体系中。

       神秘顾客调查不仅是个工具



       做神秘顾客的目的就是建立一个全面通透的、完全顾客角度的服务体验评价，然后根据评价
做出调整、培训和改进，更好地服务顾客。

“它像一面镜子，甚至是一面放大镜，可以从顾客角度看到很多餐饮企业发现不了的问题点。比如服务
员在介绍菜品的时候，按照流程介绍了菜品特色和吃法，就觉得完成了任务，但从顾客角度，她说得太
快了，根本就没听见说了什么。

       一张评核表的内容包含了顾客用餐的全过程的细节评价，但在每一项关键评核点上都是有选
择和设计的。如果在前期调研中发现员工在仪容仪表方面有比较严重的问题，此项评分会非常细致，比
如仪容整洁、头发整洁、保持双手整洁、恰当的姿势及举止、保持制服整洁、佩戴明信牌于左胸襟前等
。

       评核表只是原始的反馈和数据，更重要的是下一步的分析报告。一份好的分析报告包括服务
流程每个环节的表现、周末与平日的表现、连锁餐厅店与店之间的对比、长期趋势的对比、不同的维度
分析、服务的强弱项等。神秘顾客是市场调查的常用工具，很多咨询公司都能做神秘顾客调查，但市场
良莠不齐，暗访员的素质高低、表格设计和填写的质量、分析报告的精准、对行业的分析与预测等都有
很大区别。

       将一份完整详实客观精准的分析报告交给餐饮企业之后，怎么用好这个参考结果，也体现了
餐饮老板的智慧与眼界高度。神秘顾客报告不仅是了解顾客满意的工具，一家店的神秘顾客得分也不仅
是绩效考核和奖惩的依据，更应该是企业持续改良服务的参考，如何根据你的强弱项制定下一步的行动
计划，提升服务，并在企业内部互相分享好的案例和经验，从上至下、从内而外地提升和改良服务，才
是最终目的。

【关于我们SMS】

       深圳神秘顾客有限公司（SMS）是由行业内数十家专业市场调研、咨询公司组成的神秘顾客调
研联盟体，服务网点遍布全国乃至东南亚地区200多个主要城市。十多年以来，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。

       深圳神秘顾客有限公司（SMS）拥有丰富的神秘顾客暗访经验，自建专业数据采集系统实时监
控，严格遵循国际行业规范，运用先进科学的暗访技术，采用严格的质控体系，获取精准准确的数据，
致力于为客户提供精准的、客观的、科学数据信息，帮助更多的企业tigao营销决策水平，助力企业发展
进程。
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