	  104年度第二季遊客中心內部督導考核檢討各評分構面優缺表
包括大鵬灣遊客中心、琉球遊客中心等2個遊客中心。

	站名： 大鵬灣遊客中心  

	定期督導日期：   104年6月11日 內評95分
	

	
	

	各評分構面優缺表

	督導方式
	構面
	優點
	缺點
	改善辦理情形

	定期督考
	硬體環境設施
	· CIS標示清楚正確且完整清潔

· 電腦與多功能事務機運作正常

· 文宣摺頁架完整無破損

· 各項設施維持正常運作

· 老花眼鏡度數多且清潔可使用

· 無線網路正常且連線品質佳

· 智慧充電裝置正常且方便

· 輪椅借用制度完善且清潔可用

· 汽車電瓶制度完善且齊備可用

· 個人衛生用品種類齊全可使用

· 遊客活動區域整潔未堆放雜物

· 工作櫃台區保持整潔且無雜物

· 遊客垃圾丟棄分類方便

· 其他設備正常運作無損壞
	1. （第一季）醫藥箱部分藥品過期、紗布泛黃。
	1.已更換新品。


	
	旅遊資訊提供
	· 對景區人文歷史生態解說詳盡

· 對景點交通轉乘諮詢正確詳盡

· 對台灣觀巴與台灣好行熟悉

· 當地伴手禮美食諮詢正確熟悉

· 對當地住宿諮詢內容正確詳盡

· 明信片代寄制度完善

· 傳真代收制度完善

· 計程車代叫制度完善

· 對觀光局免付費諮詢電話熟悉

· 對現場摺頁內容熟悉

· 交通部觀光局重要文宣之數量與種類充足

· 文宣根據重要性與熱門性放置

· 外語文宣標示有明顯區隔且遊客可立即分辨
	1. （第一季）需再熟悉東港碼頭至本處或前往墾丁可利用之大眾交通工具路線，例如電動巴士、9117、9127等。
2. （第一季）台灣好行、台灣觀巴已改版，且產業專區亦設有地方業者摺頁，前述摺頁需再熟悉，並於回答遊客問題時多加利用摺頁做說明。
	1. 已建立各路線至管理處交通路網圖供遊客參考。
2. 對摺頁熟悉度仍須再加強。

	
	服務人員態度
	· 人員服裝儀容合乎整潔

· 暫離牌內容完整清楚
· 服務人員穿戴標準背心
· 確實配戴名牌與放置桌牌
	1. （第一季）服務人員未穿著背心，將背心放置於椅背上。
2. （第一季）服務人員不在值勤櫃檯時，請多加利用暫離牌。
	1. 仍需再加強宣導制服穿著注意事項。
2. 已改善。

	
	內部管理制度
	· 客訴流程完整且確實執行

· 電腦設備管制確實

· 資料登記管理完整且交接確實

· 設備財產卡建置完善且未過期

· 遊客相關登記表確實完善

· 文宣管理機制數量正確

· 文宣安全庫存管理機制確實

· 重要文宣聯繫窗口機制確實
	1. （第二季）遊客反應意見多寫於志工工作日誌上，既已建立遊客反應意見表，請善加利用。

	

	
	參與交通部觀光局訓練情況
	· 積極參與交通部觀光局之訓練

· 參與觀光局訓練人員普及平均
	
	

	
	去年缺失改善及創新作為
	
	
	

	
	特殊事件加分
	
	
	


內部定期督導考核服務人員回答問題正確率【大鵬灣遊客中心】日期：104.6.11       
	題項
	評分說明
	評分
	備註

	1. 對區內景點之熟悉度（10％）
	隨意抽問轄內任意景點，並請服務人員解說該景點特色，並且具備介紹人文歷史與生態環境等內容
	10

	

	2.對當地節慶活動訊息熟悉度（10％）
	詢問現場人員當地特色節慶活動或是展演活動（非限定當時活動），請現場人員說明並介紹。
	10
	

	3.對各景點交通轉乘資訊熟悉度（10％）
	隨意測試自火車站或航空站該如何搭乘大眾運輸工具前往某某景點。
	9
	

	4.對台灣觀巴行程接駁行程熟悉度（10％）
	詢問服務人員是否瞭解何謂台灣觀巴？區內有幾種旅遊行程產品？
	9
	

	5.對台灣好行接駁行程熟悉度（10％）
	詢問服務人員是否瞭解何謂台灣好行？區內有幾種路線？
	10
	

	6.對交通部觀光局台灣觀光資訊網及地方政府官方觀光旅遊網站熟悉度（10％）
	現場測試服務人員對觀光旅遊網站熟悉度，以考察中心人員平時能正確操作系統。
	8
	

	7.對免付費旅遊諮詢服務熱線之熟悉度（10％）
	請詢問語言不同的應變措施。
	10
	

	8.對各種摺頁內容熟悉度（10％）
	請針對現場懸掛海報或是現場抽取DM，作為詢問內容依據，考評人員是否了解中心內所提供的資料內容，內容標準為豐富性和正確性。
	10
	

	9.對區內住宿資源內容熟悉度（10％）
	請現場人員出示區內住宿資源。
	10
	

	10.旅客抱怨之處理SOP熟悉度 （10％）
	請現場人員出示遊客抱怨處理流程示範說明。並且提供該中心處理的客訴文件與後續處理方式。
	10
	

	總分
	96
	


	  104年度第二季遊客中心內部督導考核檢討各評分構面優缺表
包括大鵬灣遊客中心、琉球遊客中心等2個遊客中心。

	站名：小琉球遊客中心

	定期督導日期：   104年6月11日 內評92分
	

	
	

	各評分構面優缺表

	督導方式
	構面
	優點
	缺點
	改善辦理情形

	定期督考
	硬體環境設施
	· CIS標示清楚正確且完整清潔

· 電腦與多功能事務機運作正常

· 文宣摺頁架完整無破損

· 各項設施維持正常運作

· 老花眼鏡度數多且清潔可使用

· 無線網路正常且連線品質佳
· 輪椅借用制度完善且清潔可用

· 汽車電瓶制度完善且齊備可用

· 個人衛生用品種類齊全可使用

· 遊客活動區域整潔未堆放雜物

· 工作櫃台區保持整潔且無雜物

· 其他設備正常運作無損壞
· 設置哺乳室
	
	

	
	旅遊資訊提供
	· 對景區人文歷史生態解說詳盡

· 對當地節慶活動諮詢正確詳盡

· 對台灣觀巴與台灣好行熟悉

· 當地伴手禮美食諮詢正確熟悉

· 明信片代寄制度完善

· 計程車代叫制度完善

· 對觀光局免付費諮詢電話熟悉

· 對現場摺頁內容熟悉

· 交通部觀光局重要文宣之數量與種類充足

· 文宣根據重要性與熱門性放置

· 外語文宣標示有明顯區隔且遊客可立即分辨

· 建置有東港至小琉球交通船票價資訊
· 屏東地區星級旅館和好客民宿之資料
· 建置有服務人員熟悉現場文宣放置位置
	
	

	
	服務人員態度
	· 服務人員態度親切熱誠

· 服務人員具備專業外語能力

· 人員確實配戴名牌與放置桌牌

· 人員服裝儀容合乎整潔
· 服務人員穿戴標準背心
	
	

	
	內部管理制度
	· 客訴流程完整且確實執行

· 標準作業手冊完整

· 辦理內部督導成效確實完善

· 辦理內部訓練成效確實完善

· 電腦設備管制確實

· 資料登記管理完整且交接確實

· 設備財產卡建置完善且未過期

· 遊客相關登記表確實完善

· 文宣管理機制種類及數量正確

· 重要文宣聯繫窗口機制確實

· 確實協助文宣回收工作
· 落實工作日誌自我稽核作業
	1. （第二季）時效性刊物需製作說明告示。

2. （第二季）服務人員作業手冊內容須更新。

3. （第二季）各季內部考評資料集結成冊建檔。
	

	
	參與交通部觀光局訓練情況
	· 積極參與交通部觀光局之訓練
	（第一季）建議相關訓練資料可集結成冊，供服務人員參閱。
	尚未建立。

	
	去年缺失改善及創新作為
	· 夜間觀察棋盤腳動線階梯增設反光貼紙，提高遊客安全

· 壁面彩繪黑熊及花瓶岩


	1. （第一季）建議利用空間將小琉球相關慶典活動，作展示說明。

2. （第二季）建議設置展示櫃，可協助文藝展覽或地方名特產展示。
	1.利用大門前廊柱掛設海龜日資訊。

	
	特殊事件加分
	
	
	


內部定期督導考核服務人員回答問題正確率【琉球遊客中心】日期：104.6.11         
	題項
	評分說明
	評分
	備註

	1. 對區內景點之熟悉度（10％）
	隨意抽問轄內任意景點，並請服務人員解說該景點特色，並且具備介紹人文歷史與生態環境等內容
	9
	

	2.對當地節慶活動訊息熟悉度（10％）
	詢問現場人員當地特色節慶活動或是展演活動（非限定當時活動），請現場人員說明並介紹。
	9
	

	3.對各景點交通轉乘資訊熟悉度（10％）
	隨意測試自火車站或航空站該如何搭乘大眾運輸工具前往某某景點。
	10
	

	4.對台灣觀巴行程接駁行程熟悉度（10％）
	詢問服務人員是否瞭解何謂台灣觀巴？區內有幾種旅遊行程產品？
	10
	

	5.對台灣好行接駁行程熟悉度（10％）
	詢問服務人員是否瞭解何謂台灣好行？區內有幾種路線？
	10
	

	6.對交通部觀光局台灣觀光資訊網及地方政府官方觀光旅遊網站熟悉度（10％）
	現場測試服務人員對觀光旅遊網站熟悉度，以考察中心人員平時能正確操作系統。
	9
	

	7.對免付費旅遊諮詢服務熱線之熟悉度（10％）
	請詢問語言不同的應變措施。
	10
	

	8.對各種摺頁內容熟悉度（10％）
	請針對現場懸掛海報或是現場抽取DM，作為詢問內容依據，考評人員是否了解中心內所提供的資料內容，內容標準為豐富性和正確性。
	10
	

	9.對區內住宿資源內容熟悉度（10％）
	請現場人員出示區內住宿資源。
	10
	

	10.旅客抱怨之處理SOP熟悉度 （10％）
	請現場人員出示遊客抱怨處理流程示範說明。並且提供該中心處理的客訴文件與後續處理方式。
	9
	

	總分
	96
	


2

