
案例一 首阜神秘客職能課程

首阜企管商化暨市調服務處經理黃俊邡、總經理室訓練專案經理王昭月　口述

「職能基準發展與應用推動計畫」專案辦公室　撰

首 阜 企 業 管 理 顧 問 公 司 成 立 以 來 ， 累 積 三 十 年 連 鎖 店 鋪 服 務 盤 點 、 查 核 、 評 分 等 經 驗 ， 今
年 四 月 開 辦 初 階 匿 名 稽 核 員 職 能 導 向 課 程 品 質 認 證 ， 為 神 秘 客 建 立 職 能 內 涵 ， 並 提 升 匿 名
稽核的品牌口碑，發展職能課程至今，客訴率降至0.12%。

匿名稽核特訓　客訴率降至0.12%

首阜神秘客　稽核逾8000家連鎖店鋪

註1
神秘客，為神秘顧客的簡稱，專指用來評核員工的服務質素的稽核人員。是市場調查公司用做評核服務質素或收集
特定產品和服務的信息的工具之一。常見使用神秘顧客服務的行業包括：零售商店、戲院、餐廳、快餐連鎖店、銀
行、加油站、汽車經銷商，酒店以及健身中心等。（資料來源：WIKI）

首阜匿名稽核員（又稱為「神秘客 註1」）負責稽核連鎖店鋪服務品質，形同連鎖店鋪品質把關的

「背後藏鏡人」。神秘客依客戶需求，在不同時期可能負擔不同任務，舉凡連鎖店鋪推出的行銷活動介

紹、服務人員與客戶的眼神接觸、商品陳列是否正確擺放、話術是否精神飽滿等，都可能是神秘客的稽

查項目之一，任何蛛絲馬跡，都難逃神秘客法眼。

首阜企管為統一超商（7-ELEVEN）100%投資企業的子公司，1998年自統一超商會計部門分離並

獨立為企管顧問公司，至今累積30年商品盤點、查核、評

分與市調、零售店鋪經營分析診斷、店鋪經營人才訓練發

展等產業實務經驗。

服務業首重服務品質，首阜企管5年前正式成立市調

服務處，專責負責暱稱「神秘客」的匿名稽查員評分業務

。首阜企管商化暨市調服務處經理黃俊邡表示，首阜企管

除了服務統一超商與關係企業外，更將經營領域擴大至整

體零售產業，提供「店鋪型」零售業者經營管理顧問服務

。
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服務全台有超過8000家連鎖店鋪，透過神秘客進行

稽核是一大工程。總經理室訓練專案經理王昭月指出， 

為神秘客建立所需的關鍵能力，就顯得更加重要，「培

養基礎觀念及正確的服務品質知識，才能協助企業發現

服務品質的缺口，進一步進行改善與品質提升。」

「早期對新進神秘客的訓練，是缺什麼就訓練什麼。」

王昭月表示，首阜企管長年以來累積豐富的神秘客培訓

機制，過去都由經驗法則反推，在神秘客稽核實務上碰

到的弱項，便在訓練中進行補強。

首阜企管過去的神秘客訓練分為兩階段進行，第一階段為5小時的匿名稽核員訓練，稽核練習時，

評分客服經理必須清楚說明任務，並觀察學員匿名稽核的技巧，指導撰寫報告等。課後再進行測驗及稽

核練習，測驗筆試成績需達80分，以了解新進神秘客對工作內容是否具備基礎認知。

第二階段為1.5小時的客戶評分作業標準手冊，王昭月指出，完成第二階段課程之後，新進神秘客

須再自行完成e化課程，包含神秘客的基本認知、匿名稽核評分通則標準訓練、評分表撰寫技巧，且須

上公司的線上調查平台（IQ平台）認證課程內容測驗，測驗成績達100分才算合格。

「因應不同態樣的服務、零售業需求，神秘客必須要有不同年齡的選擇。」黃俊邡表示，神秘客的基

本條件是教育程度為高中職以上，具基本電腦word、excel軟體操作能力，具購物經驗，喜歡與人互動，

並能夠完成公司內部神秘客適職測驗。另外，主動積極、謹慎細心、正直誠實及具備自我管理的能力，都

是評斷神秘客是否能勝任的項目之一。

多數神秘客為任務型兼職人員，卻擔任了企業稽核

及發現服務缺口的重責大任。首阜企管針對初階神秘客

進行職能導向課程品質認證，以18小時的職能課程建立

神秘客職能，提升匿名稽核品牌口碑，確保神秘客的專

業度與品質，降低企業服務規格與實際服務間「服務落

實度」的落差，提升企業形象，將成為企業經營的秘密

武器。

初階神秘客職能課程單元包括神秘客的基本觀念、服

務品質概論、匿名稽核實務、匿名稽核報告撰寫實務、解

讀匿名稽核作業說明書、總結式評量等。王昭月指出，初階神秘客職能訓練課程內容，為教導神秘客的基

本觀念與作業及基礎的服務品質知識後，再透過案例演練與實作的實務課程，讓新進神秘客學習從「接到

匿名稽核評分案件」開始，至「完成繳交匿名稽核評分報告」的基礎訓練課程，成功完成一件匿名稽核評

分案件。
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首阜發現政府在推動iCAP職能導向課程認證之際，便鎖定新進神秘客培訓，發展

神秘客需要的職能，把過往對於神祕客所需具備的知識、態度、技能等作一番整理，也

讓課程架構和培訓進程更有系統更完備。

部分服務業、零售業對神祕客的需求量大，且可能需要避免稽查人員重複出現，容易被認出的問題，

首阜企管長期以來建立神秘客人力資料庫，針對不同的客戶需求，選擇適合的神秘客出任務。首阜企管統

計，2016年、2017年平均每月的神秘客人數都超過百人。

黃俊邡指出，初階匿名稽核員培訓課程，是進入神秘客這個領域最基礎的共通專業訓練，如同一台電

腦要先有系統的基本操作介面，後面才會安裝各種應用軟體，當初階匿名稽核員培訓課程幫入門的神秘客

擁有最基本的功能及正確觀念，之後再針對不同的稽核評分項目安排小型訓練。這也是首阜優先選擇以初

階匿名稽核員培訓導入職能的原因。

神秘客需求量大　每月培訓百人

任務型兼職人員　瞄準服務落差缺口
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過去在面對新進神秘客培訓時，訓練過程僅

有1次實地稽核，上線初期難免緊張，納入職能課

程後則增加為3次。當學員在養成基本觀念後，透

過培訓期間3次任務實地稽核並撰寫評分報告的經

驗，當實際上線時，已經十分熟悉工作環境面臨的

不安定和複雜性，進而對於工作內容得心應手，稽

核項目完整達標程度更高。這正是職能導向課程

的優點，透過評量設計，讓學員結訓能快速上手。

黃俊邡表示，四月至今已開辦三次初階神秘

客職能課程，客訴率降為0.12%之外，自檢錯誤

率也從過去的2.57%下降為1.93%。除了新進人員

的個人專業度明顯感受到提升，首阜更期盼神秘

客能成為「有品味的評分人員」，正因熟悉稽核

內容，也實地走訪眾多店鋪，除了評分外，還能

提供經營建議供業者參考。

因為有了第1門職能導向課程嘗試導入職能的

學習曲線，首阜也接著著手商品管理師培訓課程

設計，將過去長期以來累積商品盤點豐富經驗，

透過職能盤點重整培訓內涵，讓商品管理師人才

也能擁有更全面的培訓模式。

職能課程上線　客訴、自檢錯誤率創新低
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