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反馈宝：借助二维码快速发现问题
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腾讯公司的聊

天软件“微信”加

载的“扫一扫”功

能使上述问题出现

了根本性的改变，

微信用户不需要另

外下载和安装，就可借助“扫一扫”来

体验二维码的多种应用。“微信”用户

规模庞大，使二维码的广泛应用具备了

群众基础。

反馈宝是一种借助智能手机扫描二

维码来填写问卷，实现快速反馈的沟通

和管理工具。随着智能手机和移动互联

网络的普及，内部的问题更容易传播到

网上和社会上，由小问题扩散为大问题

的风险也在加大。借助反馈宝，能够快

速发现问题，及时解决或控制问题，防

范小问题积累成大问题，防范问题演化

为危机。

反馈宝的反馈方式

反馈是现代科学技术的基本概念之

一，产生于无线电工程技术，后来被广

泛应用到生物、生产技术、社会、管理

等领域。在管理学中，反馈是被控制的

过程对控制机构的反作用，即控制作用

显示出一份反馈问卷。为了便于手机填

写问卷，问卷设计得很简单，一般只有

两个题目，一个题目是对产品或服务满

意度等级评价的选择题，另一个题目是

开放式提交问题的填空题。

反馈宝系统可以把消费者提交的

问题自动、实时反馈到指定的手机上，

并对问卷进行自动汇总、统计和分析，

以曲线图、饼图等可视化方式把问题直

观地反映出来。反馈宝系统具有追溯功

能，即使消费者没有指明是哪家店的问

题，也可以识别出消费者是在哪个店填

写的问卷。

消费者提交问卷时，要求填写手

机号码，所以如果消费者反馈的问题，

企业作了改进，企业可以向填写问卷的

消费者汇报改进情况。为了鼓励消费者

填写问卷，并保护消费者的隐私，反馈

宝没有使用自动提取消费者号码功能，

而是让消费者自己填写手机号码，这意

味着消费者填写指定的或随意的手机号

码也是可以的。为了鼓励消费者填写正

确的手机号码，企业可以对手机号码抽

奖。

借助反馈宝可以让决策层快速发现

问题，防范小问题积累成大问题，而且

通过反馈宝的封闭式反馈，企业在快速

发生在提供产品或服务之后。传统的反

馈方式主要有人工发放调查问卷、电话

回访、上门访问等等，这些方式经常会

引起被访问者的抵触或反感，可能使反

馈过程中断，企业服务或销售第一线存

在的问题难以及时反馈到企业决策层。

尤其是在组织架构层次多，或者员工主

动性、积极性不够的企业，即使消费者

向企业工作人员反馈了问题，也很难及

时有效地反馈到决策层。

重庆某公司开发的反馈宝系统就是

专门针对这些问题、解决这些问题的。

消费者用智能手机中的微信扫一扫功能

扫描二维码，扫描成功点确认后，就会

二维码技术诞生于20世纪40年代，但由于使用不方便，迟迟没有得到普遍应用。随着移动互联网的发展，智能手机

下载二维码扫描软件后，就可以体验二维码的多种应用，但是，由于人们不了解下载方式、担心病毒等多方面的原因，

很多智能手机用户并没有下载二维码扫描软件。
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调整改进后，可以很大程度上减少消费

者通过微博、媒体、消费者协会等开放

方式的投拆，既促进了快速解决问题，

又维护了企业的声誉，能起到一举两得

的作用。

反馈不仅可以用于各类产品和服务

的消费者意见反馈，还可以用于员工意

见反馈、培训学员对培训内容和老师的

反馈。上海大学管理学院的孙继伟教授

在给企业作“问题管理”培训中也使用

反馈宝系统，让学员在授课结束后，扫

描二维码填写反馈问卷，学员试用后觉

得这一系统不仅新颖时尚，而且简单有

效。

反馈宝在乡村基的应用

乡村基是一拥有260多家连锁餐厅

的企业，是西南地区市场占有率最高的

快餐品牌。为了发现运营和服务中的问

题，乡村基引进了反馈宝系统，在链锁

店的餐桌上和醒目位置放置了二维码，

消费者在就餐时或就餐结束后，可以

通过扫描二维码，填写反馈意见。反馈

信息自动收集到信息中心，进行自动分

析，其中的评价信息同步发送到公司指

定的手机。

对顾客来说，在餐厅消费后有多种

反馈意见的渠道，反馈宝是众多的反馈

意见（含投诉）渠道之一，但由于扫描

二维码是一种既时尚，又便捷的方式，

所以顾客通过二维码扫描反馈后，很多

人就不再通过其它渠道反馈了。另一方

面，从企业内部来讲，决策层通过反馈

宝快速收集到顾客的意见或投诉后，可

以迅速作出调整、改进或整顿相关问题

的决策，问题解决时间明显加快。

由于上述两方面的原因，使用反馈

宝以后，顾客的投诉明显减少，如图1所

示，乡村基各地区在使用反馈宝系统后

（2月）份，顾客的投诉比没使用反馈宝

时（1月份）明显减少。 

另外，因为反馈宝可以识别出是

哪个店的消费者填写的问卷，在汇总反

馈信息时可以清晰地获得消费者对某个

店铺里产品或服务的投诉或建议，同时

还可获得消费者对某岗员工的评价，所

以，公司总部对出现问题较多的店可以

进行有针对性的指导和督促，这不仅有

利于内部团队绩效管理，也有利于有针

对性地解决问题。根据服务、环境、品

质、外送这些细节的反馈信息，使用反

馈宝后的比较如图2，使用反馈宝后，2

月份的关于服务、品质的投诉有明显下

降，对于环境和外送的投诉下降较少，

这是因为这两方面受客观条件制约，相

对来说难以改改进和提高，容易改进和

提高的服务和品质两方面，投诉下降则

非常明显。

乡村基利用反馈宝发现了其经营中

的问题，并有效地解决了这些问题。通

过乡村基应用反馈宝的实例，可以得出

反馈宝的下列几个特点：

第一，快速地发现问题，仅仅通过

扫描二维码填写问卷就可以完成调研，

避免了人工发放问卷等传统方法带来的

不便。

第二，反馈信息具有连续性，系统

可以把每一天收集的反馈意见自动绘制

成曲线，称为“投诉心电图”。

第三，反馈信息具有可追溯性，系

统可以识别出来自哪个店的投诉，哪位

消费者（手机号码）投诉。

第四，日积月累，能够积累成庞大

的反馈数据库，为企业深入挖掘问题提

供依据。

第五，成本低廉，保护环境。企业

不用印制问卷，也不用派人发放和回收

问卷。

第六，进行危机预警，防患于未

然。如果系统中显示某些指标变化异

常，系统可以自动提示，通过人工分

析后，很容易判断是否危机形成前的警

兆，如果是警兆，决策层可以迅及时采

取措施。

小结

正像“问题管理”理论强调的，问

题就是资源，挖掘问题就是挖掘潜力。

反馈宝正是针对企业运营或服务中反馈

不方便、不及时，第一线的问题难以及

时准确地反馈到决策层等问题，把问题

当作资源，挖掘问题中蕴藏的潜力，借

助移动网络及二维码，把问题转化为新

的管理模式。对使用反馈宝系统的企

业来说，解决了问题，对开发反馈宝系

统的公司，则成为新的业务模式。由此

可见，只要是行业或企业普遍存在的突

出问题，都可能会成为商业（业务）模

式创新的依据和逻辑起点。善于挖掘问

题、善于把问题转化为商机，是创业或

企业创新的捷径。

图1 乡村基使用反馈宝系统后投诉数量比较 图2 乡村基使用反馈宝系统后投诉内容比较
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