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本文件為交通部觀光局署馬祖國家風景區管理處專有之財產，非經書面許可，不得透露或使用本文件，亦不得複印、複製或轉變成任何其他形式使用。

本文件為交通部觀光署局馬祖國家風景區管理處專有之財產，非經書面許可，不得透露或使用本文件，亦不得複印、複製或轉變成任何其他形式使用。
1 [bookmark: _Toc177572585]目的
對馬祖國家風景區管理處(後簡稱本處)內所推行的遊客申訴之效果進行綜合性定期檢討，並且對影響遊客申訴的各種異常情況提供必要的修正措施，以確保遊客申訴的適切性及有效性。
品質系統的建立和實施步驟(共8步)
2 [bookmark: _Toc344974878][bookmark: _Toc177572586]適用範圍
本程序書適用範圍為凡與本風景區管理處下轄之單位（含處本部各科室、北竿/莒光/東引管理站、南竿機場旅遊服務中心、南竿/北竿/莒光/東引遊客中心）與委外服務廠商（含合作廠商、承包商）有提供遊客申訴管道者均適用之。

3 [bookmark: _Toc469487840][bookmark: _Toc470009952][bookmark: _Toc470524464][bookmark: _Toc177572587]定義
3.1 其他相關方：委外服務廠商（含合作廠商、承包商）
3.2 遊客：使用或關心觀光服務的來馬祖人士，例如來自國內外遊客、團散客、觀光業相關賢達。
4 [bookmark: _Toc177572588]權責
4.1 遊憩科與轄下遊客服務中心、旅遊服務中心為受理單位，收集並彙整相關遊客申訴的內容與紀錄。
4.2 若有其他科室與委外服務廠商為權責單位，則由其全權處理發文，最後結案時提供秘書室歸檔。
5 [bookmark: _Toc112216581][bookmark: _Toc112216773][bookmark: _Toc112216814][bookmark: _Toc112216582][bookmark: _Toc112216774][bookmark: _Toc112216815][bookmark: _Toc177572589][bookmark: _Toc236030174]作業程序要點
5.1 遊客申訴流程
5.1.1 使用遠距申訴(電子信箱)
5.1.2 現場申訴(口頭申訴、電話、填寫申訴書書面申訴或其他管道)。
5.2 旅客意見處理作業
5.2.1 申訴電話或現場申訴案件之處理
5.2.2 每位服務人員均應代表旅遊服務中心。面對旅客以電話抱怨或當面投訴，均應受理不得推諉。
5.3 處理旅客投訴抱怨案件應注意事項：
5.3.1 應先道歉。
5.3.2 站在旅客立場，將心比心，表示關心
5.3.3 細聽傾訴，注意問題之所在。
5.3.4 請旅客留下聯絡電話或其他方便之聯絡方式。
5.3.5 立即行動—立即答覆並致歉，或告知旅客本中心處理方式及回覆日期。
5.4 客戶申訴結果之分析與對策
5.4.1 調查結果由遊憩科負責分析，並與其他管理處相比較。
5.4.2 遊憩科須將調查與分析之結果於適當會議中向管理階層提出報告並進行審查。
5.5 年度趨勢比較
5.5.1 [image: ]遊憩科應將每年調查結果之趨勢加以比較分析並提出報告。
6 [bookmark: _Toc177572590]參考資料
7 [bookmark: _Toc177572591][bookmark: _Toc236030175]相關表單
7.1 遊客申訴受理紀錄表（QD-39）
7.2 遊客申訴表（QD-40）
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確定遊客和其他相關方的需求和期望


建立組織的品質方針和品質目標


確定實現品質目標必需的過程和職責


確定和提供實現品質目標必需的資源


規定測量每個過程的有效性和適切性


應用這些測量方法確定每個過程的有效性和適切性


確定防止不合格並消除其產生原因的措施


建立和應用持續改進品質管理系統的過程
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滿意度調查作業程序  
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Matsu National Scenic Area Headquarters
Tourism Administration, Ministry of Transportation & Communications





