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多为兼职时薪80元
“有趣，新颖，有强烈的代入感

⋯⋯”种种原因驱使袁鸣入了这一

行，并坚持到现在。身为“神秘顾

客”，第一单是调查药店一款脚气

膏。这类检测的劳务费一般为每家

七八十元，要观察的内容也不少。进

店前，需提前拍录门头；进店后要留

意卫生情况、店员是否主动提供服

务，以及当有其他顾客入店时，店员

会不会跑到一边不予理睬等。

期间，她还要考察产品标价牌、

货品摆放位置、观察店员着装及个人

形象，有时，还要随机抛出个问题“刁

难”店员，观察服务态度和反应。

“跑得勤的兼职人员每月收入高

达近万元，正常情况下也有几千元。”

袁鸣说，由于寒假期已过，近日，她可

支配时间变长，于是更专注地投入

“神秘顾客”这份工作，每天走访三五

家，访问的对象包括药店、连锁餐饮

店和服装店等，有些项目需在双休日

开展，因此她周末也不能闲着。

涉猎广泛也曾失手被赶
“神秘顾客”也要有职业装备，录

音笔、可摄像的手机等，而所有录音

必须是不间断的。进店暗访，短期录

音只需几分钟，也有长达个把小时

的，如果音没录下、照没拍好、问卷没

填好，一天就白忙活了。

“有的还可以回去补拍，但有的

项目必须保证去一次就成功。”袁鸣

说。她有一次在执行任务时无意中

关掉了录音，回到家才发现，为防止

暴露，只能找别人又重新采样。

执行任务时，袁鸣也曾被识破。

“一般情况下，连锁店店员基于是上

级委派的监督，并不会当面拆穿，顶

多察觉后佯装‘演出’。”不过，也有一

些被调查者则毫不客气，甚至直接让

你走人。

“说谎总是容易出破绽。”袁鸣如

此总结，这也需要她尽量扮演普通消

费者，不能僵硬地问正常消费行为逻

辑中不可能涉及的问题，“所以从某

种程度上说，‘神秘顾客’是一个同时

扮演多重角色的‘演员’。”

袁鸣说，她所在的公司总部在杭

州，大部分兼职人员都是本科学历，

年龄基本在20岁至30岁之间，她们

有的通过网上发布的招聘信息应聘，

有的经朋友推荐入行。其中，女性

“神秘顾客”偏多，因为某些产品只针

对女性，相对性别会受限。公司更喜

欢采取兼职形式，主要形式是由总公

司委派“神秘顾客”对子公司或者营

销网点业务员的服务态度、商品标价

等是否规范进行监督，流动性大，因

为熟面孔二次出现很难达到调查目

的。她接到的任务每个都不同，药

品、餐饮、服务行业是她接触最多的

领域。

挂钩考核提升服务体验
“神秘顾客”不仅可以从顾客的

角度，及时发现、纠正商品标价及服

务中的不足之处，提高客户满意度；

也能加强企业的监督管理机制，改

进服务人员的服务态度，加强内部

管理；同时在与服务人员的接触过

程中，可以听到员工对企业和管理

者“不满的声音”，帮助管理者拉近

与员工之间的距离，增强企业的凝

聚力。

尽管这种新型职业越来越平民

化，仍有很多人表示不能接受，市民

杨晖说：“我还是很难接受这种工作

方式，感觉像小偷，怪怪的。”

不少企业主则表示，这种形式很

新颖，如果暗访监督机制能与奖罚制

度等考核相结合，会不自觉地带给服

务人员无形的压力，激发他们主动提

高自身业务素养、服务水平及态度，

为顾客提供更优质的服务，不失为一

个很好的策略，有助于加强管理。但

“神秘顾客”不同于一般性调查的访

问员，更不同于普通顾客，还是需要

了解相关业务知识，有一定的心理素

质及沟通能力，还需要有敏锐的捕捉

能力和良好的记忆力，也需要专业性

的规范与引导。

新职业大起底
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主题Party
催生派对经济
创意健康成抢市关键

□记者 应柳依

本报讯 生活要有仪式感，时下，派
对渐成潮流，活动策划者以创意为卖

点，个性化定制主题狂欢，争抢细分市

场，掘金派对经济。

主题派对加速升温
“毕业多年，你是否怀念校园生

活？穿上校服跟我们走，带你重温学生

时代。”日前，市民陈丽媛刚更新微信朋

友圈，随即引来疯狂点赞，并立马有十

几位伙伴要求加入，其中不少是辣妈。

其实，类似的主题派对在我市并不

少见，旗袍秀、泳池趴、生日派对⋯⋯越

来越多的聚会一改过去简单的聚餐、K

歌形式，逐渐向有主题、精心谋划的有

仪式感的派对转变。

派对市场升温是从去年开始的。

传统的聚会以孩子的满月酒、老人的寿

辰、新人的婚宴等为主，大多只顾着吃

喝，如今小节日也成了派对的契机，甚

至是突然的头脑风暴，就完成了一场热

闹的周末派对。

创意策划抢占商机
一场派对的举办不仅需要奇思妙

想，且开销也不低，根据仪式细节不同，

花费从上千元到数万元不等。正是瞄

准这一商机，不少头脑活络的人主攻起

派对市场。

“目前我市专业从事主题派对的约

有四五家，有部分从礼仪庆典、婚庆公

司转型而来。其实两者有明显区别，婚

庆注重喜庆热闹，派对更重创意策划。”

95后小女生方徐婷、徐嘉桦去年趁派对

风头正热，成立了派对工作室。“抢占市

场先机，要做到个性细致是关键，从整

场活动的统筹规划到场景的细节配饰，

事无巨细，都要呈现不少闪光点。”

两人的用心得到了不少客户的认

可，在完成数十场创意策划后，甚至有

商业活动也主动找上了这个颠覆传统

策划理念的工作室。“我们与礼仪公司、

餐饮店等都有达成合作，资源共享让利

顾客，这也是派对能被顾客迅速接受的

原因之一。”徐嘉桦说。

对接爱心更显意义
而派对的兴起也引起不小的争议，

在孩子的派对执行上，如何在扩大交际

面的同时防止盲目攀比，其中的平衡还

挺难把握。

我市有派创意工作室就为这难题

做出参考范例，将学生10周岁生日宴活

动与我市阳光爱心义工协会相对接，组

织购买农民的1500公斤红薯、鱼等农

产品，让孩子在体验农民辛劳、乡村生

活的同时，更能学会感恩。

有派负责人徐胜波表示，家长们的

初衷一般是为子女提供人际交往的平

台，让只爱宅在家里玩电子产品的孩子

有更好的交际体验。很多参加过儿童

派对的父母感受到这种模式的好处后，

也大多会效仿，使亲子、班集体派对越

来越普及。

架起管理者与员工沟通的桥梁，提升体验满意度

服务品质好不好“神秘顾客”来监督
人是生产力当中最活
跃的因素。我市经济再创
辉煌，离不开各类人才的添
砖加瓦，离不开工匠精神的
回归。他们是散落在百千
领域中的能工巧匠，在平凡
岗位上默默耕耘的人，也是
把事业做到极致，但外人看
来却有些“笨、轴、苦”的人
⋯⋯而且，近几年，创业创
新大潮涌动，不少新职业不
断涌现，也为我市经济注入
新活力。今起，本报拟推出
“新职业大起底”专栏，寻访
活跃在制造业、商业一线的
新代表，通过他们锤炼匠心
的故事，揭开神秘面纱。

开栏的话

姓名：袁鸣 职业：兼职绘画老师
新角色：扮演挑剔客人

“X月X日X时X分，我来到X路X号店，现在要进去探访⋯⋯”摁下录音键，袁鸣对准手机
默念，理了理衣裳，深呼吸，从容地迈进店门。一切如常，没有任何服务员觉察到有什么特别之
处，她却暗中观察着店内每个细节，并按规定在脑海里提前打分。其实，袁鸣平日是一名兼职绘
画老师，自去年8月接到“神秘顾客”这份新职业后，空闲时便摇身变成了挑剔客人来赚取外快。

关于“神秘顾客”，业内人士科

普，最早出现在国外银行与零售业，

用来防止公司内部员工的偷窃行

为。作为一种专业调查方式，传入中

国并不久，但是国内业界人士也经常

笑称“神秘顾客”在中国早有雏形，例

如大家熟悉的康熙微服私访。

中国专业的“神秘顾客”调研方

法最早由一些跨国公司引进，例如肯

德基、诺基亚等，它们拥有大量的连

锁分部，希望依靠“神秘顾客”确保各

连锁分部有效执行公司的规定。

十几年过去了，“神秘顾客”已经

度过了开拓期，近年在中国得到了广

泛的运用，许多调研公司都开展了相

应的业务，其中不少公司多次为电

信、IT、汽车、银行、医院、零售、餐饮

等行业提供过服务。甚至有报告称，

部分地方政府也引入了“神秘顾客”，

用以监测公共服务的质量。

尽管，当下管理者普遍认为这种

职业的出现更利于企业管控，值得大

力推崇，但在现实中，它也的确存在

各种弊端。去年，就曾出现一起由

“神秘顾客”引发的民事案件，群众顿

时一片哗然，诸多质疑声指向“神秘

顾客”的存在是否合理。

对此，有关专家回应：“我们不可

否认它是时代发展的产物，方便总公

司更好地管控子公司或者员工队伍。

而对于该职业未来发展趋势，它既需

要受法律约束，也需要从业者具备职

业操守，明确自身职责，不可跨界。”

■职业科普 专业调查提升企业管控能力
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袁鸣在超市扮演顾客暗访袁鸣在超市扮演顾客暗访。。


