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世界各國政府已祭出一系列防疫措施，包含戴口
罩以減少新冠病毒傳播。這之中有許多防疫限制
意味著顧客體驗發生根本性的轉變，使消費者及
企業面臨了史無前例的不確定感。

在此背景下，我們想調查配戴口罩弱化人們辨識
臉部表情及溝通能力，進而影響到增進和諧及建立
緊密關係能力的程度。此對亟需創造及培養牢固
顧客關係的品牌來說十分重要，包含在特定接觸
點—如在店面提供顧客協助的店員、銀行櫃員等。

消費者本身也將與政府和品牌一起做出正確的行動。
舉例來說，益普索在2021年2月發現，幾乎所有
（97%）已施打疫苗的美國人皆表示，前一周出門時
仍會配戴口罩。同時在另一個研究中顯示，將近3分
之2（64%）的加拿大人表示願意停留或短暫停留，
到沒有認真進行防疫措施的地方購物。

此研究報告旨在給予在這個防疫新生活中
設計及提供顧客體驗的人指引。一個組織如
何創造重要的「口罩時刻」，以鼓勵消費者
回流、消費或推薦 —— 最終成功地在確保
顧客及員工安全的同時，發揮競爭優勢並
帶來正向轉變。
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臉部感知對人類關係
的重要性
在談到戴口罩所帶來的影響之前，我們首先需了解
臉部感知在人類建立關係上所扮演的角色。我們能
透過收集一個人臉部變化所提供的資訊，來定義他
的個性。我們能推測對方情緒、感興趣程度及意
圖。簡單來說，利用臉部傳遞的資訊，能幫助我們
了解一個人所想或所想表達的。確實，臉部辨識也
許是人類發展程度最高的視覺感知能力，並在人際
互動中扮演重要的角色。 因此，遮住臉上重要的
特徵，可能會在人際互動上產生不同程度的影響。

一個人臉上的表情使我們得以了解他的情緒狀態，
某種程度上甚至能感同身受。我們發現，感知到他
人恐懼的表情會引起杏仁核——大腦中連結恐懼記
憶的區域的反應。我們也發現，看到厭惡的表情則
會引起島葉——大腦中負責處理嗅覺及連結內臟感
知的區域的反應。對許多人來說，能被看見的情緒
就是會被分享的情緒，也就是會觸發同理心的關鍵
因子。

此外，說話時的唇部動作變化，可以增進或調整對
對話的理解力，即使對方的聽力正常。讀唇語能增
進聽覺的準確性，如麥格克效應所證，有時唇部動
作變化與實際所說不一致會造成錯聽。事實上，讀
唇與聽覺相同，兩者皆能引起腦內掌管聽覺區域的
反應。從根本上來說，讀唇語能幫助人們更正確理
解所聽到的話。

有鑑於臉部辨識在情緒感知及言語理解上
的重要性，我們想了解遮住臉部對以上兩
項人際互動中重要元素的影響，最重要的
是，對顧客體驗的影響。

一個人臉上的表情
能幫助我們

理解他們的情緒狀態
到一定程度時

甚至能
對他們的情緒
感同身受
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https://www.youtube.com/watch?v=_UzWeZZ9XeQ


配戴口罩對顧客體驗
造成的影響
美國天普大學決策應用研究中心與益普索合作，持
續進行一項研究，試圖了解臉部表情及人際關係之
間的關聯，也更廣泛地評估配戴口罩對顧客體驗的
影響。

這一系列的研究顯示，配戴口罩會影響人類辨識情
緒和溝通交流，相應地在顧客體驗和關係建立上亦
造成顯著影響。

在最新研究結果中的臉部辨識分析顯示，比起未配
戴口罩，戴著口罩遮住下半臉時，高興的表情被認
為較不討人喜歡及較不溫暖。這代表簡單如微笑的小
事喪失了其在鞏固人類關係的部分力量。此現象出於
比起未戴口罩，受訪者更難在戴著口罩的臉上準確辨
識出高興的情緒。

然而我們絕不建議商家因此放棄微笑！高興的表情
多半仍能被準確辨識。只是，戴著口罩使店員不能
再過多倚賴「迷人的微笑」來撫平顧客不滿或強化
顧客關係。

高興並非唯一受訪者發現戴著口罩時更難以辨識的
情緒。厭惡、悲傷、驚訝及恐懼也都更難以被正確
辨識，雖然大多數情況下人們仍能正確辨識情緒。

實際上，憤怒是唯一不被口罩影響辨識的情緒。這
對店員來說是個「好消息」，如此一來店家仍能輕
易看出顧客是否不滿，這也代表若發生難以處理的
情況時，店員無法靠口罩來掩蓋憤怒情緒。因此，
店員仍然須持續做好情緒管理。

資料來源：美國天普大學決策應用研究中心/益普索研究發展部門

圖表 1 各類情緒被正確辨別的百分比

厭惡

正
確
率
超
過
50
%

悲傷 驚訝

左柱：無配戴口罩 右柱：有配戴口罩

憤怒高興恐懼

具顯著差異 無顯著差異

所有受訪者 (290)
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配戴口罩在情緒感知上對試圖建立顧客關係的商家帶
來相當程度的影響，造成的結果如：因店員更難以辨
識顧客的情緒回饋，而難以與顧客產生同理心。由於
店員無法辨識顧客的心情，也因此無法以合適的方式
對應，可能在無意間導致更多雞同鴨講的狀況發生。

為了能恰當地服務顧客，店員將需更專注於顧客其他
信號的傳遞，如身體語言及聲音語調等。如此一來，
即使顧客傳達內心需求的臉部表情幾乎被遮住了，我
們也能確保顧客感覺得到應有的對待。

在同個研究中，當我們詢問受訪者對於戴著口罩時的
顧客體驗的看法，我們發現除了感受上的體驗，功能
上的體驗也同樣受到影響。約10分之3（28%）的消
費者表示，戴著口罩使他們無法或者更難得到想到的
東西，同時有超過10分之4（43%）的人表示，戴著
口罩在某種程度上損害了購物旅程的樂趣。

有相當高比例的人因此需更多的協助來達到目標。

在那些表示購物旅程的樂趣受到損害的人當中，
消費者以及/或者店員戴著口罩時，特別在以下關
鍵的3個方面遇到困難：

• 溝通：由於口罩阻礙了讀取唇語（及使聲音變
模糊的可能），使聆聽與理解變得更加困難。
超過一半（54%）的受訪者表示無法聽清楚店
員所說，或者店員無法聽見自己所說。超過5分
之2（44%）的受訪者表示店員無法理解自
己，或者他們無法理解店員的意思。

• 身體舒適感：約5分之2（42%）的受訪者表
示，戴著口罩使人感到身體不舒服，因此縮減
購物時程，或是店員看起來讓人不舒服。

• 享受：將近5分之2（38%）的人認為，戴著口
罩降低對購物的享受。無疑地這有一部分是前
面所述的困難所造成。

資料來源：美國天普大學決策應用研究中心/益普索研究發展部門

圖表 2 配戴口罩帶來的影響 (各選項的百分比)

54
44
42

38
19

14

無法聽見或被聽見

無法理解或被理解

感到不舒服/店員看起來讓人不舒服

降低對購物樂趣的享受

認為店員在嘲笑自己/店員看起來不自在

獲得較差的顧客服務
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所有曾感受到配戴口罩或店員配戴口罩對購物旅程造成負面影響的受訪者 (126)



 這對商家來說代表了什麼？
配戴口罩的行為已普遍被大眾接受。然而，由於戴
口罩將影響人際互動的品質及效果，企業仍需努力
來應對其帶來的影響。

在同個研究中，我們詢問那些感覺購物旅程樂趣受
到損害的受試者，希望能看到哪些應對措施。強化
溝通最為關鍵：

• 超過5分之2 （43%）的受試者希望店員說話能
更大聲 ‒ 無疑地是口罩的關係。

• 4分之1的人希望在店內看到更多標誌或海報，
告訴他們該做什麼—消費者希望能遵從防疫措施
指引，但相關資訊要能容易被看見。

資料來源：美國天普大學決策應用研究中心/益普索研究發展部門

圖表 3 以下哪些選項使你更能達到你想完成的事 (各選項的百分比 )

43
25
24

店員說話更大聲

店內有更多標示或海報，告訴我該做什麼 

店員更有耐心/花更多時間在我身上  

店內不要播放音樂/音樂調低音量，使我能聽清楚周圍聲音 21
21 店員說話放慢速度 

店員配戴看起來更友善的口罩

其他

不知道 

19
店員能使用視覺輔助物(如平板或標示)，指引我該做什麼 17

所有曾感受到配戴口罩或店員配戴口罩對購物旅程造成負面影響的受訪者 (126)
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這些研究結果能幫助計畫實際行動，包含員工訓
練。以下為一些商家應清楚溝通或實行的關鍵元
素，以增進員工與顧客間的互動關係：

神奇的解決方法並不存在，為降低防疫限制帶來的
負面影響，各商家需衡量在各個接觸點的限制對顧
客及員工帶來的影響。商家須設計既符合防疫措
施，又能建立緊密顧客關係且可長期維持的全新顧
客體驗。

身體語言
建議在適當情況下，以相應的手
勢協助溝通。

眼神接觸的
重要性
眼神能傳遞許多訊息，利用適
量和適當的眼神接觸能幫助加
強溝通。 

聲音
放慢語速，且在某些狀況下放大
音量將有所幫助。做好噪音管理
亦十分重要，包含控制播放音樂
的音量。

環境
視覺輔助物如海報或互動裝置，
有助於提供顧客相應資訊、指引
選購及幫助顧客獲得所需。
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顧客體驗服務設計 
透過顧客體驗服務設計 (CX Service Design)，品牌
能了解及評估其所提供的顧客體驗，及需要改善與加
強之處。益普索的顧客體驗服務設計框架分成四個階

段：從了解體驗開始，到重新設計能正向影響顧客
體驗的應對措施。

圖表 4 益普索的顧客體驗服務設計框架 

了解現況
及大略樣貌

描繪理想狀態
並實際執行 

落差

ENGAGE
2.定義 3. 4.傳遞

共識

落差

共識

EMBED1.發現
了解目前的
顧客體驗及

可行的改善方案
或設計新體驗

定義最重要的問題
以強化或建立新的
服務體驗。構思對
購物旅程來說關鍵
的改善方案

發展 
延伸新的創意
並做出原型
以進行測試

測試新的想法及畫
出全新體驗的藍圖、
試行、測試並加以
改善。

8 IPSOS VIEWS | SERVICE WITH A SMILE?



階段 1: 發現
第一階段我們將從現有資料及知識，例如Voice of 
the Customer programmes或其他聆聽數據，結
合利害關係人與前線人員的觀點，從內部角度出發
了解目前提供的顧客體驗、欲傳達的品牌承諾，以
及能改善體驗的應對方案。

透過消費者調查，我們觀察和探索口罩帶來的影
響，並設身處地同理消費者。我們將深入剖析消費
者的需求、動機、痛點及關鍵時刻。

階段 2: 定義
從內部、前線及消費者的角度了解所提供之顧客體
驗後，第二階段基於此理解，創造能建立及改善顧
客關係的解決方法及措施。我們對配戴口罩的研究
顯示，溝通和同理心是解決問題的關鍵。然而，問
題及影響程度因組織及接觸點而有所不同，我們使
用的工具能考量到環境背景及商業模式，準確提供
最適合的解決方案。

階段 3: 發展
我們將與客戶合作建立原型，和前線人員及消費者
共同測試解決方案，並評估此對顧客體驗的影響。
在某些情況下，由於能以立即、直覺的常識推斷，
解決方案將不進行測試及檢討即直接上線，其他則
將需要更進一步地深入進行概念評估研究。

 階段 4: 傳遞 

以A/B測試或使用測試/控制組的方式，試運行所採
用的解決方案十分常見。一旦正式啟用，透過持續
監控新的解決方案，並在需要時進一步做調整。
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 結論 

在疫情當下，沒有任何事比保護員工及顧客的健
康安全更為重要，而口罩在此扮演了重要的角色。
儘管我們的研究顯示，配戴口罩可能對企業建立
緊密顧客關係有顯著負面影響。

為降低影響，服務設計不僅僅是進行傳統的問題診
斷及排列問題的優先順序，更關鍵的是，設想出新
的解決方案或全新服務流程。從了解消費者需求開

始，到針對服務設計做彈性及反覆地測試，皆是為了
提供更好的顧客體驗，傳達品牌承諾並達成企業所期
望的結果

除了克服口罩帶來的挑戰，採取正確行動是企業脫穎
而出、被視為創新且與時俱進的好機會，長遠來看，
有助於建立好名聲及收獲正面看法。
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