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前言

　　记得最早一次接触神秘顾客的概念，是在2004年年初与在北京从事市场调查行业的朋友刘云锋通
电话的过程中。
我问他最近工作和生活得怎么样，他是这样描述他目前工作的理想状态的：“早上起床后，收拾行李
打出租车到首都国际机场，乘飞机到目的地上海浦东机场，下飞机后到赫兹（Hertz）公司租一辆车，
到达五星级酒店，在酒店享受各种各样的美食与服务，晚上出去逛逛商场、购购物。
之后的日子就去旅游景点游玩，归还租来的车之前，可以去加油站给车加满油，然后仍是乘坐飞机返
回北京，再打出租车回家。
而所有的这一切不仅都可以免费，同时自己还可以获得一些报酬。
”我惊讶地问这是什么工作，得到的回答是：“神秘顾客。
”　　所有具有连锁性质的服务行业企业，都有可能用到神秘顾客来检测其服务执行的情况。
出租车公司、航空公司、汽车租赁公司、星级酒店、超市、商场、加油站等，在每一个环节都有对应
的检测任务，而把所有的过程都结合起来，就是上面那位朋友所描述的仿佛“乌托邦”式的理想工作
状况。
　　神秘顾客，一个全新的概念冲进我的头脑，在百度和Coogle上搜索“神秘顾客”关键词，当时并
未出现很多的相关信息，而输入“Mystery Shopping”或者“MysteryCustomer”，则出现了大量的信息
。
朋友告诉我，神秘顾客在国内还属于新鲜事物，相应的理论研究和实践应用还不多，他们公司正开始
致力于神秘顾客的推广和应用，从他的介绍中我也了解了神秘顾客供应商协会（Mystery Shopping
Provide Association，MSPA）。
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内容概要

本书从对神秘顾客发展历史的介绍过渡到对神秘顾客基础概念的系统阐述，然后站在神秘顾客供应商
的角度，对实施神秘顾客检测的操作流程依次进行详细描述，包括客户需求确认，检测指标设定，神
秘顾客的招募、培训、考核、实地检测以及最终的结果分析与报告撰写等，以期能为企业客户方、神
秘顾客供应商以及神秘顾客提供一个了解神秘顾客项目管理流程的清晰思路；在此基础上，对神秘顾
客检测技术在各行业的应用情况进行介绍，并结合实际案例加以分析说明，使得本书理论结合实践的
思路更加清晰；最后探讨神秘顾客行业未来的发展趋势，以期能够引导更多的企业客户方、神秘顾客
供应商及神秘顾客步入神秘顾客检测这个“神秘”的殿堂。
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章节摘录

　　第3章　神秘顾客检测的研究流程　　3.1　客户需求确认　　应用神秘顾客检测方法的客户方一
般为服务行业中的零售业，尤其是连锁店面。
其实这种性质的公司，其内部人员也经常到各店面进行检测，但由于被事先预知或内部人员告知情况
，被检测的店面大多对检测都有事先准备，或者由于公司委派的检测人员违背客观无偏见的原则，致
使单纯使用公司内部人员进行检测往往受到限制，因此，他们大多委托中立的第三方公司——神秘顾
客供应商公司来进行神秘顾客项目的研究。
　　神秘顾客供应商公司在收到客户委托的需求后，应多与客户沟通，确认客户的各项需求。
　　3.1.1　客户提出检测任务的背景　　神秘顾客供应商公司应首先了解客户提出检测任务的背景，
即了解客户的基本情况和目前所存在的问题，明确客户对神秘顾客检测的要求等。
比如，某零售专卖店客户在中国市场正处于发展阶段，未来在中国许多大城市中，计划将陆续开出许
多大大小小不同的专卖店，为所有专卖店能够保持统一店面形象、统一服务标准，树立在消费者心中
的第一品牌地位，零售业务部将利用神秘顾客检测机制，收集专卖店的信息并针对其不足加以改进。
　　3.1.2　研究目的　　神秘顾客供应商公司要能够知道客户想要解决的问题，如评估业务员、改进
环境、奖励、考核等，也要事先了解被检测人员在后期检测过程中的配合程度。
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编辑推荐

　　神秘顾客，一个全新的概念冲进我的头脑，在百度和Google上搜索“神秘顾客”关键词，当时并
未出现很多的相关信息，而输入“Mystery Shopping”或者“Mystery Customer”，则出现了大量的信息
。
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