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优加简介

� 业务定位：专注于网点渠道服务监测、第三方监测评估和满意度调查等相关调查服务。

� 成立时间：2007年2月，注册资金2200万

� 员工规模：全职员工80+，研究分析人员50+，专业访问人员2000+

� 经营情况：年营业额逾4000万，项目续约及续中标比例超过90%

� 客户满意度：2022年度总体满意度评分为4.76分（总分为5分制）

� 机构分布：总部广州，在上海、北京、成都、杭州设有分公司，在10多个省会城市设有办事处
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优加文化

� 做“百年老店”
� 和谐快乐，让员工过上体面的生活

� 帮助客户提高服务品质和增加生意机会

� 诚信与正直
� 专注与进取
� 制造精品
� 人员是我们力量的源泉

公司
使命

公司
价值观

公司
愿景

发展
目标 � 做第三方服务监测的中国第一品牌

提升 Enhance

改善 Improve

优加 助您做得更好

您 You

优 Excellent

YOUPLUS helps you 
do better

+  plusU   you
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资质证书

中国信息协会
市场研究业分会会员

ISO14001
环境管理体系认证

ISO45001
职业健康安全管理体系认证

ISO9001
质量管理体系认证

AAA级
信用企业

国际神秘顾客协会会员 中国涉外调查许可资格认证高新技术企业 守合同重信用企业

中国市场信息调查业协会
第三方评估委员会会员

中国市场信息调查业协会
会员
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执行网络

优加已建立全国执行网络，项目已覆盖100％省份

执行范围覆盖全国
一、二、三、四、五线城市及乡镇

每月执行样本量 30000＋

项目经验超过 500＋

湖南

广西

湖北

福建

四川
安徽

江西贵州

山西

陕西

重庆

海南

辽宁

广东

北京

上海

甘肃

天津

江苏

山东
河南

浙江

执行办事机构

分公司 云南

西藏

内蒙古

青海

黑龙江

宁夏

新疆 吉林

河北

在重庆、太原、南京、武汉、南宁、贵阳、

长沙、南昌、福州、合肥、郑州、石家庄、

天津、兰州、昆明、济南等城市设有执行

办事机构。
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优加特色

专注聚焦

�优加业务聚焦网点服
务监测和第三方评估，
是国内服务监测项目
经验最丰富、项目数
量最多的调研公司之
一。

技术支持

�长期致力于信息化建设，
已建有神秘顾客项目管理、
客户体验管理、网点督巡
查管理三大电子平台，能
够有效配合各类调研项目
的开展。

直管网络

� 优加对访问人员采用直接
管理模式(非代理模式)，
更好地确保项目质量和维
护访问人员利益。

• 特点1：直接管理，直接培训；
• 特点2：长期合作，稳定专业。
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国际交流

� 优加是最早成为MSPA（国际神秘顾客协会）成员的中国公司之一；

� 每年受邀参与全球各地会议，致力于将国际准则与中国具体情况结合，对中国境内企

业提供国际化、专业化服务。

2015MSPA亚太会议（悉尼）

2014MSPA欧洲会议（雅典）

2016MSPA亚太会议（孟买）

2017MSPA欧洲会议(贝尔格莱德)

2018MSPA亚太会议(迪拜)

2019MSPA亚太会议(首尔)
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国际合作

� 与全球知名调研公司GBW合作，成立合资公司（上海优帛商务咨询有限公司）；

引进国外领先的报告系统，为国内企业服务。

GBW总部在澳大利亚墨尔本

全球有7个办事处

业务遍及全球105个国家，服务团队为客户提供最广阔的全球覆盖和最佳的服务品质；

拥有40万神秘访客和专业审计员，依据ISO9001国际最高标准设计、执行调查评估项目。

智能报告系统

快速形成报告

优化数据呈现
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产品和服务

神秘顾客检测

> 实地暗访
> 神秘电话
> 神秘邮件
> 价格监测

明查与审计

> 第三方外包检查
> 远程督察
> 内部稽查人员检查

满意度调查

> 顾客/客户满意度
> 群众/市民满意度
> 员工满意度

第三方盘点

> 实地全面盘点
> 高附加值产品盘点
> 固定资产盘点
> 价签核查

视频监控检查

> 日常例会监控
> 岗位服务情况监控
> 关键风险点监控
> 硬件设施监控
> 环境卫生检查

添加图片 添加图片 添加图片 添加图片 添加图片 添加图片 添加图片

> 农村人居环境监测
> 政务大厅监测
> 城市管理考核
> 垃圾分类评估
> 城市精细化管理
> 各类公共管理服务

第三方评估 培训与咨询

> 千佳百佳网点辅导
> 网点转型咨询辅导
> 标准化服务培训
> 新员工培训
> 服务及营销培训
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� 执行方式：神秘顾客不公开检查身份，前往指定网点后，像普通顾客一样办理业务/体验服务，

根据检查标准对营业环境、硬件设施，各岗位服务人员服务情况进行评价和记录。

� 项目收益：为绩效考评提供量化依据；确保服务规范一致；提高网点终端执行力和服务品质。

神秘顾客项目的品质管理

1

3

4

神秘拜访

客观考评

考查全面

取证校对 • 拜访神秘，保证检查结果的真实性、公平性  

• 以事实（证据）为依据，以标
准为准绳 

• 统一各位神秘顾客的评分标准 

• 问卷要求的内容必须全部考察到，不能遗漏  

• 全程录音/录像

• 所有扣分点有证据支持

2

品质管理四要素

产品与服务——神秘顾客检测



Page 13

� 执行方式： 检查人员需表明检查身份，按任务要求前往指定网点后，根据检查标准对网点硬件

设施、任务落实情况进行记录。

� 项目类型：按检查人员的不同，可分为如下三类项目：

• 网点负责人接收上级
下发自查任务，按照
检查要求，逐一检查
并提交检查结果；

• 领导（督查组）定
期或不定期前往网
点进行专项检查或
随机检查；

• 优加安排访问员前
往目标网点，公开
身份，按照检查标
准逐一检查。

1. 督查平台
2. 平台维护
3. 结果审核
4. 报告撰写

1. 现场执行
2. 结果审核
3. 报告撰写

1. 督查平台
2. 平台维护

网点自查 领导督查 第三方明查

优加可提供服务

产品与服务——明查与审计

督巡查平台示例
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产品与服务——视频监控检查

� 执行方式： 检查人员采用观察和聆听的方式查阅营业网点的监控系统，对网点软件、硬件服务

进行远程检查。目前通过开展营业网点非现场检查的手段已取得-定的效果验证，是现场检查的

有效补充。

� 监控检查内容：根据录像监控的视角，常见检查主题归纳如下：

监控检查内容

①硬件设施的规
范性

②人员行为的合
规性

⑤关键人员的履
岗情况

③环境卫生的整
洁性

④安全设施与安
全作业

⑥商品促销与陈
列展示

⑦会议/活动的落
实情况

⑧发现严重违规
行为
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产品与服务——满意度调查

� 项目收益：是企业/单位发现问题、改进服务的重要手段之一；为考核各分支机构服务、管理水

平提供数据依据，以达到找出影响满意度的关键因素，提高外部客户净推荐值（NPS）的目的。

� 执行频率：建议每年开展1－2次

净推荐值是客户对企业的推荐意愿，是衡量客户忠
诚度的重要指标

NPS%=推荐者数/总样本数%-批评者数/总样本量%

题目：您对于xx企业的产品/服务有多大的意愿推荐
给您的朋友？

调研方法

定性 定量
深
度
访
谈

小
组
座
谈
会

拦
截
访
问

电
话
访
问

网
络
调
查

邮
寄
访
问

满意度调查

批评者 被动者 推荐者

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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产品与服务——第三方评估

第三方服务监测是“好差评”

评价体系中的关键一环！

第三方服务监测是政务服务管

理工作的重要抓手！

第三方服务监测是政务工作考

核评价的主要依据！

第三方服务监测是了解群众/

企业痛点的有效工具！

客观公正

专注高效

降低成本

• 与被检查对象无关联
• 全过程取证
• 不受固有观念影响

• 专业暗访设备
• 专业调研平台
• 专业访问队伍
• 经验丰富的研究人员

• 专业分工
• 规模效应
• 降低差旅费用
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产品与服务——第三方盘点

� 执行方式：由独立的第三方安排专职盘点人员，前往委托方仓库或网点现场，采用专业化硬件及

软件系统对所有存货、固定资产等进行盘点。

确认
检查盘点清单

仓库/网点员工
配合盘点人员开展盘点

盘点人员到达仓库/网点前：
1/盘点人员资料备案
2/联系仓库/网点，通知盘点时间

完成检查后，
盘点人员离开仓库/网点

第三方盘点工作流程

盘点人员到达仓库/网点后：
1/主动出示盘点人员证件
2/仓库/网点确认盘点人员身份

检查人员
对检查内容进行拍照取证
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产品与服务——培训与咨询

千佳示范网点打造 网点服务管理技能提升 厅堂管理及主动营销技能提升

服务规范培训系列 关键时刻MOT，以服务促营销 新员工服务礼仪

� 培训内容：为网点提供专业的服务礼仪、网点管理、营销技能、投诉处理等培训辅导项目；

� 培训经验：为工行、农行、中行、建行、交行、中信、邮储、中石化、中石油、中油bp等多个

品牌提供过培训与咨询服务。
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优加三大电子平台资质

三大电子平台均由优加自主研发，拥有完全知识产权，已申请并获得软件著作权

神秘顾客项目管理平台 客户体验管理平台 网点督巡查管理平台
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神秘顾客项目管理平台

� 通过神秘顾客项目管理平台，网点可查阅调查结果、在线反馈，

上级单位实现在线批示等功能；

� 平台建有手机版本，可解决网点电脑不能上外网问题，可随时

用手机进行结果查看与反馈。

1 2

3 4

• 访问员在线

提交资料

• 项目组在线

审核资料

• 管理者随时查看

项目进度

• 网点可实时查看

检查情况（问卷、

截图等）

• 数据报告分权限查看

• 历史数据查询方便

• 网点在线反馈

• 项目组在线回复

• 上级单位在线批示

平台解决的关键问题

01



Page 22

� 本平台提供给顾客一种即时反馈体验的渠道，让委托方能够及时倾

听顾客的声音，为各层级经营管理者提供工作指引与决策依据；包

括电脑端和手机端，顾客需使用智能手机回答问题。

• 手机端用于顾客接收评价
问卷和完成评价

• 电脑端主要用于管理者查阅结果和
数据分析，发送预警信息

客户体验管理平台02
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客户体验管理平台02

实时获得客户真实意见 及时跟进不满意客户，
减少客户流失

有效分流客户投诉，
防范投诉升级

到点到人，考核依据

• 在客户接受服务后，立即发送评价链接；

• 客户评价与建议第一时间上传到平台；

• 评价链接设置防作弊程序（只允许提交一次）。

• 客户反馈设置预警，及时发送到网点负责人；

• 网点负责人可第一时间与不满意客户沟通。

• 给予客户最快捷的投诉渠道，问题在网点立即处理；

• 减少投诉热线投诉量。

• 评价链接与网点唯一对应；

• 评价结果可作为绩效考评依据。

01 02

03 04 

满意的体验 员工动力

不满意的体验 改进措施

顾客感受到网点基于他们
的反馈而作出的改变

更信赖
更忠诚
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客户体验管理平台02

适用于所有与客户有直接接触的窗口服务行业，如餐厅、银行、油站、汽车

4S店、酒店、旅游景区、医院、政务服务等。

调研内容：客户对各个接触点体验的反馈，如硬件设施、卫生环境、服务态度、

服务速度、商品质量等。
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� 解决以下困扰：

� 数据收集与呈现：分为手机端和后台电脑端。管理者通过后台

电脑端发布任务；第三方人员、网点人员或督查人员通过手机

端接收任务，并按要求提交相关资料；管理者通过电脑端后台

审核所提交资料，实现远程、及时掌握网点现场情况的功能。

网点督巡查管理平台03

示例：手机任务示例界面

网 点 督 巡 查 管 理 平 台

部门人少事多，巡查网点力不从心；督查人员，是否尽职，很难考证；

上级要求，网点有无完全落实，很难保证；

检查时间非常漫长，发现问题，已过时效。

�  网点督巡查管理平台是专为网点督巡查开发

的管理系统，能够快速下发检查任务与快速收

集网点现场信息（图片、录音或其他资料）。
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03

缩短时间，提高时效

跟踪问题，促进整改 定时定位，防止作弊

• 直接由网点上传，后台审核，减少巡查人员；

• 减少巡查人员差旅费用；

• 减少网点/市公司应付巡查费用。

• 网点负责人或督查人员可手机实时接收督查任务；

• 全部网点可以同时开展督查工作；

• 管理层可以通过电脑端及时了解督查结果和整改情况；

• 督查人员大大减少整理图片的时间。

• 量化督查结果，各网点各分公司排名；

• 下发整改要求，设置整改时限；

• 整改完毕，上传照片，查阅验收。

• 拍照时自动定时定位；

• 只能拍照上传，不能从相册中选取照片；

• 防止作弊，提高网点执行力。

01 02

03 04

减少人力，节省成本

网点督巡查管理平台
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03

可应用项目

便利店陈列检查、促销布置检查、网点硬件检查、网点
安全检查、品牌要素评估、网点6S检查、台账检查等

网点促销布置检查、晨会例会自查、安全管理自查、
台账自查、沙龙活动组织自查等

硬件专项检查、安全专项检查、节假日专项检查等

商圈竞品调查、竞品促销调查等

备注：以上仅为示例，一切与“检查”相关的项目均可应用本平台；一切能以图片做为结果的任务是本平台最佳适用项目。

� 委托方可租用或购买优加平台，自行组织检查工作。

执行模式

第三方明查

网点自查

督查组督查

竞品价格调查

网点督巡查管理平台
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项目经验

银行客户超过100家，六大行总行及分行超过60家

与各大石油品牌深度合作，总公司及省级公司超过40家

其他知名企业，如中国移动、体彩、天河城百货、美的、国税等

服务多个知名外资品牌，如bp、Apple、Shell、
McDonalds、Hilton、Audi、Maserati、Tesla、SUBARU等

覆盖全国性项目超过10家，如农总行、中石油总公司、国家体彩中心、
苹果、壳牌、德邦、中海油、日产、广发银行等
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项目经验—银行

广东/广西/江西/深圳/

甘肃/北京/青海/福建/

贵州/四川等

总行/广东/广西/四川/
湖南/深圳/贵州/宁夏/
江西/云南/重庆/陕西/
浙江/福建/安徽/天津/
大连/吉林/江苏/海南等

上海/湖南/广西/

贵州/云南/江苏/

苏州等

哈尔滨/昆明/大连/

西宁/东莞等

广东/广西/深圳/

福建/厦门/西安/

贵州/陕西等

广东/青海/贵州/

江西/南宁等

其他服务过的品牌：

合作项目类型

l 神秘顾客检测

l 客户满意度调研

l 客户体验管理调研

l 消费需求调研

l 竞争对手业务调研

l 网点硬件及VI设施明查

l 录像监控调查

l 标杆网点打造

l 服务营销培训
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项目经验—公共服务

公共服务

北京顺义税务局     珠海税务局        佛山税务局     佛山社保局  

广州白云区政务服务数据管理局      天津人力资源与社会保障局

广州南沙区政务服务数据管理局      苏州工业园房地产交易管理中心

济南济阳区行政审批服务局            佛山市人民政府行政服务中心  

浙江省卫生健康委员会                   VFS签证中心  

合作项目类型

l 神秘顾客检测

l 客户满意度调研

l 营业厅明查

l 硬件设施明查

l 企业入户

l 深访

l 电话回访

l 陪同办税

l 群众座谈会

l 服务礼仪培训等
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项目经验—公共服务

执行类型 项目名称

第三方测评

药品零售企业第三方暗查调查
文明城区常态化测评
消费者体验第三方测评
综合管理考核评价第三方测评
城乡环境综合治理第三方测评
城市管理工作暗访第三方考评
巩固脱贫攻坚成果督查考核第三方测评服务
食品安全第三方飞行检查
食品安全示范城市评价暗访检查
公共场所控烟暗访第三方调查
禁毒知识公众知晓率

满意度

服务质量群众满意度调研
政风行风群众满意度测评
党风廉政建设社会评价满意度
公共服务居民满意度调查
城市管理居民满意度调查 
公众安全感和警务工作满意度社会调查
禁毒工作群众满意度及毒情评估
“菜篮子”市民满意度调查

执行类型 项目名称

第三方评估

窗口服务质量第三方监测
公共卫生服务项目绩效考核第三方调查
公共服务质量监测分析项目
市容市貌巡查服务
消费者重点关注的商品和服务质量调查评价
推进乡村振兴战略实绩考核工作第三方评估
农村人居环境整治第三方评估
农村厕所问题摸排第三方调查
脱贫攻坚全覆盖核查第三方评估
脱贫攻坚“回头看”访贫问效第三方评估
人居环境整治、厕所革命、基础设施建设、
富民兴村产业和农村公共服务以及乡村振兴
实绩考核评估
深度贫困乡镇脱贫攻坚工作第三方现场评估
防止返贫及乡村振兴动态监测
食品安全质量监督检查
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项目经验—加油站、服务区、汽车、物流

合作项目类型 l 神秘顾客检测、客户满意度调研、尽职调查、硬件设施明查、竞品价格调查、
录像监控调查、6S检查、消费需求调研、油站技能大赛、汽车售前试驾等

加油站 服务区 汽车 物流
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项目经验—物业、酒店、机场、彩票

合作项目类型 l 神秘顾客检测、客户满意度调研、硬件设施明查、同业服务调查、消费需求调研等

物业 机场 酒店

远洋物业 中海物业

保利地产 华发物业

彩票
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项目经验—奢侈品、餐饮

合作项目类型 l 神秘顾客检测、客户满意度调研、巡店检查等

奢侈品 餐饮
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项目经验—服装、零售、通讯

合作项目类型 l 神秘顾客检测、客户满意度调研、硬件设施明查、竞品价格调查、巡店检查、
消费需求调研、客户体验调研等

服装 零售 通讯



优加 助您做得更好

广州总公司
联系电话：020-62324308
邮箱：Service@youplus.com.cn
地址：广州市海珠区沥滘路368号

广州之窗总部大厦506室

上海公司
联系电话：021-80183506
邮箱：Service@youplus.com.cn 
地址：上海市长宁区凯旋路369号

龙之梦雅仕大厦1926室

北京公司
联系电话：010-63839400
邮箱：Service@youplus.com.cn 
地址：北京市丰台区丰管路16号
           西国贸大厦2023B


