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晴天氣候的帽子戲法—
氣象海嘯

猜一猜民國 101年有多少人出國？又有多少人來台灣旅

遊呢？根據資料，出國有 1,023萬 9,760人次（前一年是 958

萬 3,873人次），是歷史上出國人數首次突破千萬大關；而

全年來台的旅客也創下新高，累計達 731萬 1,470人次（前

一年是 608萬 7,484人次）。

不管是個人旅行或是團體旅遊，大多數人出國都是透過

旅行社的安排。但究竟這些旅客玩得開不開心？愉不愉快？

滿不滿意他們的旅程？旅行社如何才能知曉呢？這是一門相

當有趣的學問，也是一門可以量化的服務。

一般最常見於旅行業及觀光業的，是用顧客意見卡（英

文一般稱為 customer comment card）來衡量旅客開心、愉快

或滿意的程度。中國文化大學觀光事業研究所針對 833位參

加過團體旅遊的消費者所做的研究調查發現，高達 86.8％的

消費者都很重視顧客意見卡，而這八成多的消費者中，更

有高達 65.1％相信旅行社會依照顧客意見卡所反映的意見改

善。這意味著顧客意見卡的重要性是無庸置疑的。

不過不同的觀光產業別（如飯店業、航空業、旅行業等）

及公司（如福華飯店、中華航空、鳳凰旅遊等），在設計顧

客意見卡上卻有相當大的差異。

測一測你的
旅遊滿意度
■  王國欽

這是一個出國及旅遊人數急遽上升的年代，但如何才能得知

每位旅客的旅遊滿意度呢？旅行社唯有發展兼具實用與科學的測量方式，

才能讓旅客的滿意度真實且即時地呈現。

可重複使用的顧客意見卡
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一般而言，目前業界所使用的顧客意

見卡普遍有以下缺失：問項及尺度設計不

良、外觀設計粗略、保密性不夠、問卷回

收率低、缺乏資料分析的統計概念。

若進一步把上述五項缺失歸類，則可

分為兩大類：前三項主要是設計方面的問

題；後兩項則是管理配套的問題。而這二

大類共五項缺失可歸因於以下二大因素：

顧客意見卡不能反映旅客真實的看法

—若顧客意見卡的保密性不夠，顧客便很

難放心地把心中最真實的想法表達出來。

譬如就有旅客這樣反應：「上次去泰國，

由於領隊的情緒及操守問題，玩得很不愉

快。可是因為旅行社提供給客人的顧客意

見卡沒有密封設計，寫什麼意見好像領隊

都看得到，所以就不想寫了⋯⋯」

的確，在實務操作上由於顧客意見卡

多由領隊回國時繳回公司，在這個回收過

程中，如果沒有保密設計，實難預料顧客

的資料和意見是否會遭到篡改。

另外，在題項設計方面，目前旅行業

所使用的顧客意見卡，題項內容及尺度大

多模仿同業或由公司的員工自行設計而成。

這兩者都缺乏較嚴謹的科學基礎，也無法

精確反映旅客的真實感受。

不能有效率地處理數量龐大的顧客意

見卡—旅行社在處理顧客意見卡的流程上，

通常會牽涉到人力成本、工作效能等問題，

而這又是經營上不太容易解決的。因此在

處理顧客意見卡時，所遇到的困境便是：

「目前公司是以人工 key-in方式把顧客意

見卡資料建檔，因此每逢旅遊旺季，面對

堆積如山的顧客意見卡，常常是心有餘而

力不足，往往是累積了好一陣子才有時間

處理。」

針對以上的實務操作問題，可以用以

下的思維解決。

題卡分離—以上述五項缺失做為顧客

意見卡設計改善的重點，並兼顧創新原則，

可採用「分離式」的顧客意見卡，把題項和

答案分開，分別成為「題本」及「意見卡」。

這設計考慮到，題本和意見卡分開後，題

本可重複使用以降低成本。

弱黏膠貼紙—旅行社管理階層有時實

在難以掌握和監控團體旅遊領隊的服務品

質，原因大多出在顧客意見卡的保密及隱

密問題上。在回收過程中，隱密性不夠的

顧客意見卡的資料有被扭曲的可能。

針對這一點，可以把整份顧客意見卡

設計為一個塑膠封套和一張弱黏膠貼紙。封

套的功用在於保護整份顧客意見卡的完整

性，弱黏膠貼紙則是增加保密性，一旦旅

客填寫好顧客意見卡並密封後，只要有人

嘗試撕掉弱黏膠貼紙，就會在貼紙上留下

不可抹滅的痕跡。但由於弱黏膠貼紙本身

屬不殘膠材質，旅行社在處理過程中不會

損傷到題本表面，如此題本還可重複使用。

董事長／總經理的照片—在顧客意見

卡中置入董事長或總經理照片，藉這意象

告知顧客：這顧客意見卡的用意是希望了

解顧客意見，進而改善公司的服務品質，

以提升顧客滿意度。此外，用照片除了增

目前業界所使用的顧客意見卡普遍有問項及尺度設計不良、外觀設計粗略、

保密性不夠、問卷回收率低、缺乏資料分析的統計概念等問題。
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添幾分親切感外，更能夠讓顧客感受到旅

行社的誠意，以及對顧客意見卡的重視，

促使顧客有更強的意願認真填答。

題項的科學性設計—顧客意見卡題項

及尺度的產生，必須經過科學的方法來設

計，才能克服設計不良的缺失。

題項的產生可先回顧一些學術及實務

的文獻，以了解旅遊服務品質衡量的重要

問項，再收集一定數量的旅行社所使用的

顧客意見卡，以及舉行消費者／領隊的焦

點團體訪談、深度訪談，廣納消費者的建

議及看法。

藉由以上搜集程序，就可對題項的設

計有深入的概念，再擬定題項初稿，進行

初稿的內容效度評估，以建立預試題項。

然後，經由預試刪除解釋力較低的題項後

形成正式問題。最後，以正式問題施測，

才能產生具科學性的題項。

當然，業者要透過如此繁複的程序產

生顧客意見卡題項，實際上是有困難的，

但至少可透過文獻的回顧，加上消費者／

領隊的團體訪談、深度訪談，讓顧客意見

卡題項有一定的科學基礎。

善用網路的交流—目前網路使用普

及，因此可以把旅客陳述的意見及結果公

告在公司網站內，使顧客意見卡的資訊得

以更公開、更透明化，藉以提升旅行社服

務品質。顧客也可在旅遊行程結束後到公

司網頁觀看評量結果，並可給予進一步的

評論與建議。

光學讀卡設計—許多旅行社使用顧客

意見卡來衡量顧客滿意度，但由於數量龐

大，往往無法有系統地消化資料，以至於無

法即時改善服務品質。

因此，可以利用讀卡技術讓顧客以「劃

卡方式」填答，方便公司收回顧客意見卡

後，直接交由光學讀卡機讀取，就可快速

獲得顧客評量的實質數據。這做法不但能

精簡人力，節省時間，更能快速且明確地

針對顧客需求進行改善，是非常符合經濟

效益的設計。

目前市場上已有廠商投入研發改進光

學讀卡技術，不少讀卡機的進卡槽一次可

容納數百張顧客意見卡，不但能減少放卡

及停機次數，更可快速及大量地處理資料，

節省人力成本。近幾年讀卡機的普及性越來

越廣，市場售價也控制在一般廠商可以接受

的範圍內（10萬元上下）。
條碼設計—在顧客意見卡上可以加上

條碼設計。旅行社出團前，可先把這次出團

的顧客意見卡放入條碼機內（條碼機須事先

預設好所需的資訊），就可刷出屬於這一團

的所有資料，例如可包含團名、出團日期、

目的地、領隊姓名、導遊姓名等。

可用於讀取顧客意見卡的光學讀卡機

一份設計良好的顧客意見卡可以為旅行社獲取許多寶貴的資訊。
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透過更科學性及功能性的設計，便可以強化顧客意見卡的功用。

顧客意見卡結合條碼設計（右上角）

如此，當回收讀卡時，就可立即連結

條碼的資料與顧客所填答的意見，旅行社

便可以非常有效率地、更精確地掌握整個

團體及顧客的意見。

一份設計良好的顧客意見卡可以為旅

行社獲取許多寶貴的資訊。以往，囿於旅

行社的人力與物力，顧客意見卡無法充分

發揮其應有功能，管理決策多半依據直覺

而非科學性資料來服務旅客。

不過，若能透過更科學性及功能性的

設計，便可以強化這工具的功用。例如可

以利用弱黏膠貼紙特殊的保密性，解決旅

客擔心意見內容被其他人看見的問題；對

於顧客認為公司可能不會重視並回應他們

的意見及抱怨，則可透過意見卡題本的內

頁，告知會在公司的網站設置專屬網頁公

開顧客意見卡的資訊；為解決大量顧客意

見卡的資料處理問題，可把意見卡設計成

可透過光學讀卡機讀取。

未來，顧客意見卡若能進一步結合日

益精進的資料探勘技術，則旅行社更能掌

握旅客究竟玩得開不開心？愉不愉快？滿

不滿意？現在是不是就讓我們出發吧！

王國欽
臺灣師範大學運動休閒與餐旅管理研究所


