不定期督導考核表
（第三層級）
104 年度遊客中心督導考核 第三層級不定期考核表(評審委員填寫)
督導日期：　　　　　　　 　　　督導地點：　　　　　　　 
督導人員：　　　　　　　
受評單位服務人員簽名：　　　　　　　　
	評分構面
	子分項
	題項
	  給分(1-5)
	測驗方式說明

	旅遊服務的便利性
26%

	旅遊諮詢服務
(21%)
	1.住宿相關訊息熟悉度
（本題以自備資 料、介紹方式、中立原則與訂 購成功為四項指標。）
	5：四項指標全數完成
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：全數無法完成
	請現場人員協助查詢住宿資訊，但是請注意服務人員應避免指名特定店家。應建立所在 縣市內通過觀光局星級旅館評鑑、好客民宿 認證或當地縣市政府自行評鑑優良之合法 旅宿業者訂房聯繫資訊，並以電話或網路方 式協助旅客解決訂房需求。

	
	
	2.交通轉乘資訊熟悉度
（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。）
	5：自備資料且主動提供書面資料
4：自備資料但無主動提供書面資料
3：需查看現場文宣
2：需查看網路
1：無法說明或超過10分鐘無法完成
	請詢問現場人員從中心至某一交通樞紐（或 景點）抵達方式，本題若中心設置有相關查 詢資料可給予 5 分，本題設定為交通樞紐與景點之間的移動。

	
	
	3.對當地台灣觀巴和台灣好行景點接駁熟悉度與台灣觀光巴士訂位服務
（應熟悉觀光局輔導全台之台 灣觀巴產品資訊，並應建立所 在縣市內台灣觀巴產品之旅 行社訂位聯繫資訊，並以電話或網路方式協助旅客解決訂位需求。）
	5：完全了解並能協助訂位
4：完全了解但無法完成訂位
3：部分了解但能協助訂位
2：部分了解但無法完成訂位
1：完全不了解差異與特色
	請詢問服務人員是否了解何謂台灣觀巴/台 灣好行？區內有幾條路線？該如何訂購？ 可否當日搭乘？該地是否有設置路線、兩者 收費方式與差異、請舉例三條路線。

	
	
	4.對國內知名熱門景 點、美食小吃、節慶 活動、伴手禮熟悉度
（服務人員應對於國內知名熱 門景點、美食小吃、節慶活 動、伴手禮自備參考資料，內容應以觀光局或各地政府推 薦為主，並且主動提供旅客參考。）
	5：100%回答正確迅速且完整
4：99~80%回答正確率
3：79~60%回答正確率
2：59~40%回答正確率
1：39%以下回答正確率
	督考人員由近三年觀光局或各地方政府所 舉辦的活動或公布為參考資料，詢問現場人 員相關內容。

	
	
	5.對於旅服中心所屬單位設施熟悉度

	5：完全了解並主動介紹使用方式
4：完全了解但無法主動說明
3：部分了解並主動介紹使用方式
2：部分了解但無法主動說明
1：完全不了解
	

	
	
	6.旅服中心所屬單位諮詢與回 覆-銀行郵政與電信
	5：可立即回答
4：中心內有準備整理資料
3：需借助內部其他協助
2：透過外部協助或網路
1：無法回答或回答錯誤
	用旅客服務中心網路 公告資訊作為測驗題項，請由下方題庫中抽取一題進行詢問。
1. 怎麼從台灣撥打國際電話 ?

2. 如何撥打對方付費的國際直通電話?

	
	
	7.交通訊息諮詢與回覆-交通法規
	5：可立即回答
4：中心內有準備整理資料
3：需借助內部其他協助
2：透過外部協助或網路
1：無法回答或回答錯誤
	用旅客服務中心網路 公告資訊作為測驗題項，請由下方題庫中抽取一題進行詢問。
1.外國人在台灣開車須用哪種駕照 ?要 到哪裡辦理 ?

2.
如何查詢各景點之道路路況?

	
	服務時間(5%)
	8.上班時間無間斷提供服務
（中午應繼續提供服 務，服務人員離座時應擺放暫 離牌，除用餐時間或特殊情 形，不得離開超過五分鐘。）
	5：製作暫離牌且四項內容
完 整
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：未製作暫離牌
	請現場人員展示外出暫離牌，並請拍照作為佐證。（不接受由其他單位人員暫顧的說 法，牌上應記載說明文、致歉文、返回時間、緊急聯絡方式等必要資訊）

	硬體設備之完善程度及正常運作(24%)
	設備維護管 理
(21%)
	1.CIS  系統保持完整
（整體形象識別系統應注意CIS中英文字體是否脫落或髒污）
	5：整齊無脫落髒污
。4：20%以下不良
3：40%以下不良
2：60％以下不良
1：61%以上不良
	本題需用照相機拍攝正面作為佐證，若無相 關CIS也必須拍攝正體中心正面作為反向佐證。

	
	
	2.電腦及多功能事務機維持正常操作
（電腦應維持上網狀態並首頁設定於旅遊服務中心系統網 站或主管機關官網，多功能事 務機至少提供列印功能，若無 多功能事務機者，應確定是否遭主管機關移作他用。）
	5：開機、網路、首頁與
列印可正常使用
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：四項皆無
	請人員現場操作並點選首頁功能檢視首頁所設定位置，另列印功能應請列印指定內容 作為佐證。如屬於管理站合併使用者，應考 評人員應親自前往站內，實際使用該電腦作 為考評標準，應於考評前確認單一電腦為作業電腦。

	
	
	3.文宣摺頁架及海報架無損壞(0.5%)
（摺頁架應注意壓克力板是否 破裂，海報架應注意固定螺栓 是否掉落。） 
	5：無損且乾淨
4：無損但老舊
3：破損20%以下
2：破損21~50%

1：破損51%以上
	本題需用照相機拍攝作為佐證，若有破損不 建議使用膠帶等工具輔助，應提出更換需 求，並請中心出示相關申請文件佐證。（若 全部破壞都具備申請文件可列為3級分）

	
	
	4.各項設施均維持正常
常操作 (含電子看板是否有 過期資訊，是否有各 地現有活動)
	55：無機器損壞
4：損壞1種設施
3：損壞2種設施
2：損壞3種設施
1：損壞4種設施
	以上各類硬體設施，請人員開啟觀察是否正常運作並拍照作為佐證。 若有損壞應提出維修申請，並提供文件作為佐證。（若全部損壞都具備維修申請）

	
	
	5.老花眼鏡借用(0.5%)
（應備妥3種（含）以上不同度 數老花眼鏡，放置於旅服中心 明顯處，供旅客翻閱摺頁文宣 時借用。）
	5：準備三種以上狀況佳
4：準備三種以上但狀況欠佳
3：準備兩種度數
2：僅準備一種度數
1：未準備任一老花眼鏡
	督考人員應確實觀察老花眼鏡度數，鏡片是否破損，鏡架是否鏽蝕等，如有不合規範者，督考人員應以照片記錄。

	
	
	6. 無限暢網服務－ 無線上網服務
（於服務區域內提供方便國內 外旅客認證使用之無線上網 服務。）
	5：速度快速(下載需1M以上)
4：訊號正常
3：訊號弱但仍可上網
2：訊號弱無法連線
1：無任何訊號
	督考人員應於服務台前方一公尺內測量三 次取中間值，並登錄數值，並且測試上網是否順暢(以交通部觀光局網頁為準)，如需密碼者，該單位應主動張貼告知旅客。

	
	
	7. 無限暢網服務－ 智慧裝置充電服務
（於旅服中心明顯處提供110V 電壓之標準插座及5V電壓 USB連接埠之免費充電服 務。）
	5：提供充電插座和USB連結
3：僅提供插座
1：未提供充電設備和插座
	督考人員應確實使用充電插座與連結器。若 使用鄰近充電服務者，服務人員應能明確告 知位置與使用方式。

	
	環境清潔
(3%)
	8.遊客活動區域，整體環境整潔，無堆放雜物
（針對遊客使用空間是否保持 整潔乾淨無雜物，考評整體形象維護與日常衛生管理。）
	5：整潔無雜物無灰塵
4：僅有少許灰塵
3：可見少許雜物
2：有明顯可見雜物
1：嚴重髒污至破壞環境觀感
	遊客可行經範圍內，皆列入旅客活動區域， 應避免放置任何非旅客相關之雜物，如有違法事項，請拍攝遊客活動區域作為佐證

	
	
	9.工作人員操作之 服務櫃台保持清潔，無堆放雜物（文具及參考資料等使用完立即歸位，私人用品與飲料食物需放置於隱蔽處。服務櫃檯上 應避免隨意擺放摺頁）
	5：文具、飲食、私人用品、 摺頁收好
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：四項皆無
	請拍攝工作人員服務櫃檯區域作為佐證，桌 面如放置摺頁，應保持整齊不凌亂，本題請確切執行桌面收納之規定。

	
	
	10.無非屬旅遊服務中心作業必備之設 施可正常使用且無 損壞
（整體環境含服務台桌椅、櫥櫃、地板、天花板、燈具、文 宣架、玻璃、牆面、海報架 圖書架、電腦或機械設備等）
	5：無不良狀況
4：僅1~2項不良
3：僅3~4項不良
2：僅5~6項不良
1：7項以上不良狀況
	請就所述裝潢設施部分逐一拍照作為佐證，電子設備請確實開啟試驗功能，用具設 備請以完整無破損為標準。

	外語及專業解說能力
(10)
	專業表現
(10%)
	1.服務人員態度主 動、和藹，且答詢詳 盡，表達能力佳，具熱誠、親和力
（有趣、耐心地解說所提供的資 訊，並考慮旅客的興趣且兼具經濟實惠、交通便捷、安全性 及特殊旅遊經驗等。樂意引導 旅客至目的地）
	5：微笑、主動問好、答詢詳 盡、親切熱誠皆具備
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：全數無達到

	觀察現場人員對於旅客是否能主動親切的服務。(現場人員應於旅客鄰近一公尺內或 站立於櫃檯前時，現場人員應主動起身問好，如現場有一人以上，應至少一人起身問好)

	
	
	2.具備外語(英/日)專 業能力
（服務人員應具備英/日語任一 種以上的語言聽力。）
	5：詞彙專業、說明流暢、
內容詳細。
4：內容完成且流暢
3：可回答完整語句
2：可採用簡易字詞回答
1：無法使用外語說明
	本題將由督考人員於現場提出問題，由該中 心人員使用英語或日語進行說明。若受測中 心有設置語言服務機制，請現場測試是否正常運作。

	
	
	3.穿戴統一樣式之服 務背心或制服
（服務人員應穿戴統一樣式背 心，並注意該背心中文字應為 各級中心名稱，例如「旅遊服 務中心」、「遊客中心」、「旅 客服務中心」，彼此之間不可 混穿；或者穿戴由地方政府統一製作之服裝，並應注意該服 裝左胸應有「i」標誌及旅遊服務中心字樣。）
	5：人員全數合格
4：80~99%合格率
3：60~79%合格率
2：40~59%合格率
1：39%以下合格率
	請拍攝現場所有現場人員照片，是否正確穿 著規定背心（本題無論人員身分為何，請全 部拍攝），所有人員穿著服裝核對並且整潔者可給予 5 分

	
	
	4.服務台標示服務人 員名牌並配戴
（服務人員應配戴服務證或於 櫃檯設立服務人員名牌。）
	5：名牌或櫃檯名牌皆有字 體清晰
4：名牌或櫃檯名牌皆有字體略模糊
3：僅完成一項字體清晰
2：僅完成一項字體模糊
1：完全未設置
	現場是否有張貼現場服務人員姓名或名牌（以上兩者完成一者即可），但請拍攝張貼地點是否明顯，配戴名牌字體是否清晰可辨 識(立於前方一公尺內，肉眼應能清楚辨識 者為準)。兩者同時完成者可給予 5分。

	
	
	5.服裝儀容合宜
（服務人員不宜穿著短褲、涼鞋服勤，頭髮髮型應合時宜，指 甲不宜過長。）
	5：衣著、拖鞋、頭髮、儀容、
指甲皆合格
4：五項缺一
3：五項缺二
2：五項缺三
1：五項缺二或一
	現場人員是否服裝儀容整潔乾淨，嚴禁短褲、無袖上衣、拖鞋、頭髮凌亂、鬍渣明顯、 指甲過長等，請拍攝照片作為佐證。

	諮詢內容滿意度
(10%)
	旅客抱怨(10%)
	1.旅客抱怨之處 理，是否已建立 SOP，評估處理記錄
	5：文件化、即時化、持續化 皆備且良好
4：三者具備仍可加強
3：三者不足但有文件記錄追 蹤
2：有處理未有整理
1：未處理客訴或提不出任何 佐證記錄
	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。請依照操作文件化、處理即時化、改善持續化等重點評分。若該中心有良 好操作準則、文件表格、處理即時記錄、持 續改善者，可給予5分。

	
	
	2.語言不通時之處理作法
（原則上已要求地方政府要規劃外語緊急連絡人，其次則透過旅遊 諮詢服務熱線處理。服務人員 應避免揣測旅客意思，避免傳達錯誤訊息。）
	5：中心人員可立即自行處理
4：當地主管機關設有處理模 式
3：會使用交通部觀光局熱線
2：經提示後能使用交通部觀 光局熱線
1：完全無法處理
	請中心人員說明特殊外語旅客處理方式，並 且主動詢問除了交通部觀光局熱線外，當地 主管機關是否有設置相關方式。

	
	
	3.服務熱誠滿意度
	5：很滿意
4：滿意
3：普通
2：不滿意
1：非常不滿意
	就上述情況給予態度評分

	
	
	4.解決問題的速度性
	5：很滿意
4：滿意
3：普通
2：不滿意
1：非常不滿意
	就上述處理問題的情況給予態度評分

	
	
	5.解決問題的機動性
	5：很滿意
4：滿意
3：普通
2：不滿意
1：非常不滿意
	就上述處理問題的情況給予態度評分

	服務內容提供情況
(12%)
	觀光資訊
(3%)
	1.對交通部觀光局官方網站及所屬官方觀光旅遊網站
（人員應對於交通部觀光局官 方網站與所屬單位專屬網站 之內容有充分了解。）
	5：全數皆能清楚且完整說明
4：兩題能清楚完成說明
3：一題能清楚完整說明
2：無法完整回答完一題
1：三題內完全無法回答
	請以交通部觀光局網站和該單位所屬官方 網站內之資訊為準，以口頭方式詢問網站內 重要且即時之資訊內容。測試題數以三題為 限。

	
	
	2.對免付費旅遊諮詢服務熱線之熟悉度
（詢問服務人員語言不通時，是
否以0800-011765服務專線尋 求協助？）
	5：立即反應並且可介紹專線
功能
4：立即反應但無法介紹內容
3：經過提示後能回答出專線 號碼
2：經過提示後需查詢後才可 回答號碼
1：經過提示後仍無法查詢到 專線號碼
	請詢問語言不同的應變措施，若現場人員可自行使用專線可給予 5 分，若無法反應可給予提示請他回答專線號碼 3 分以下。

	
	
	3.對各種摺頁內容熟悉度
（由考評人員現場抽取數份摺 頁或海報活動內容，並即刻 詢問服務人員該摺頁內容為何？）
	5：時間、地點、主題和特色 能充分說明且正確
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：四項全無
	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。

	
	旅遊文宣資訊提供
(9%)
	4.依交通部觀光局 規劃文宣摺頁種類 架構予以上架陳列，有系統性整齊未 斜倒，旅客可立即尋 找所要之旅遊資訊
	5：全數齊全
4：80~99%齊全
3：60~79%齊全
2：40~59%齊全
1：齊全率 39%以下
	本題需檢視交通部觀光局規定必備 DM 種 類與數量是否齊全。

	
	
	5.旅遊資訊文宣是 否根據重要性和熱 門性作為安排放置的依據
	5：放置全數合理正確
4：80~99%正確率
3：60~79%正確率
2：40~59%正確率
1：39%以下正確率
	記錄 DM 放置位置是否合理（主要位置與次 級位置的放置），交通部觀光局主推活動與 當地重要節慶和交通圖放置位置是否為最佳位置，請施測人員針對不合理排放方式， 請現場人員說明解釋，若無合理解釋列入評 分依據。

	
	
	6.各種文宣摺頁、圖 書資料及海報均放置於摺頁架或海報 架內，且中文及外語 摺頁有明顯區隔，旅 客可立即分辨
	5：分類清楚且標示明顯
4：分類混亂或標示不清
3：分類混亂且標示不清
2：未做分類
1：缺乏英日版本
	請觀察文宣是否放置格中，平放者不可凌亂 擺放，各語言版本是否集中管理，清楚標誌分類，若該中心缺少英日版本，請特別標記，請拍照佐證。

	
	
	7.過期摺頁或海報 是否已經下架(1.5%)
	5：現場無過期文宣
4：1項過期文宣
3：2項過期文宣
2：3項過期文宣
1：4 項以上過期文宣
	請檢查現場是否有過期 DM，並且拍照佐 證。

	
	
	8.所放置民間單位 印製之文宣摺頁是否經過主管機關申請核准，並未放置非 屬觀光旅遊之文宣品(1.5%)
（應經交通部觀光局或地方政 府主管機關審核通過後始得放置。）
	5：合格率100%
4：80~99%合格率
3：60~79%合格率
2：40~59%合格率
1：39%以下合格率
	請針對民間單位的 DM 進行抽檢，請現場人 員提供直屬機關核定通過的公文，如地方政府授權特定單位者，亦應於現場備有同意公文。（若現場人員解釋存放於直屬機關，請該機關後續補件）

	
	
	9.服務人員熟悉各 種摺頁放置位置
（熟背最 新、時效性、大量、索取頻率高摺頁之位置，能在第一時間 提供旅客。）
	5：舉例、最新、熱門、時效 皆正確回答
4：四項缺一
3：四項缺二
2：四項缺三
1：完全無法回答
	詢問該人員目前櫃檯所放置的 DM 有哪 些，請舉例 5 種 DM 種類，舉例內容越多分 數越高。並請該員回答最新、索取頻率高、具有時效性的摺頁分別是哪一些?（請比對DM 存量記錄）


◆內部管理制度（含文宣品庫存管理）執行（8％）
	子分項
	題項
	說明
	給分1-5
	測驗

	確實執行每 日工作日誌 (1%)
	1.服務人員是否確實填寫每日工作日誌
	各值班人員應確實填寫管理單位所制定之每日工作日誌，並且充分了解重要留言資訊內容(請提供相仿類似功能之機制，不限制數位或紙本)
	5:  填寫狀況完整無缺漏且充分了解重要留言資訊
4:填寫狀況完整無缺漏但重要資訊了解稍有不足
3:填寫狀況完整無缺漏但不了解重要留言資訊
2:填寫狀況稍有缺漏
1:未確實填寫狀況嚴重
	請評委以現場當月份之每日工作日誌為準，翻閱了解相關內容填寫確實程度，並且抽選重要留言或資訊詢問人員了解程度

	確實執行作 業手冊 (2%)
	2.服務人員是否了解服務手冊之內容
	服務人員應充分了解服務手冊內容，並且根據服務規範執行服務工作。
	5：手冊與回答兩者一致
4：大致相符
3：一半相符
2：少數相符
1：兩者完全不相符
	請評委根據該中心服務手冊，抽問現場人員回答或演練特定內容，並且檢視兩者是否一致。

	硬體管理
(2%)
	3.電腦設備管制
	服務人員使用管理與遊客使用管理。
	5：設有密碼鎖、權限管制和主機隱藏上鎖
4：三項缺一
3：三項缺二
2：三項皆無
1：電腦內有不當程式，如遊戲程式或社群網站等
	請確認電腦是否進行權限管制，內部公務電腦是否有設置密碼，並且使用搜尋功能檢查 是否有不當圖片、遊戲檔案或瀏覽非公務所需之網站。

	文宣安全庫 存管理 (3%)
	4.建立摺頁管理相關表單且種類登載詳實
	透過電腦建立摺頁庫存登錄表單，可於第一時間內快速查詢各項摺頁庫存情形。
	5：系統與所需種類完全符合
4：80~99%符合
3：60~79%符合
2：40~59%符合
1：符合率39%以下或無建置相關表單
	請現場人員開啟網頁 DM管制頁面，並且針對種類數，進行全面檢查，確認線上是否與現場種類相同。

	
	5.文宣摺頁數量記錄 是否正確
	考評人員檢核庫存管理與現 場文宣管裡是否確實執行，並 且每日確實登載。
	5：現場數量與系統數量差異低於10%

4：差異低於20%
3：差異低於30%

2：差異低於40%

1：差異高於41%或無任何登載狀況
	隨機抽取一種 DM，核對線上數量與現場數量是否一致（為了考量當天消耗量，容許10%），針對臨界安全存量 DM 是否有聯繫記錄。

	
	6.文宣是否建置安全 庫存管制
	考評人員查核該服務中心摺 頁發送登錄表，核對至當日是 否有摺頁庫存數量已屆安全 庫存或已經發送完畢，卻仍未聯絡補充摺頁或登載不實之 情形。
	5：全數文宣皆設有合理的安全庫存且確實聯繫補充文宣
4：80~99%建置率
3：60~79%建置率
2：40~59%建置率
1：39%以下建置率
	請檢核中心文宣安全庫存表，並且檢視是否 估算數量合理。 安全庫存量：目前總庫存/每天使用量>文宣自聯繫至貨運到天數

	
	7.建立各類文宣摺頁 提供單位之對口聯 絡電話
	各服務中心應針對所放置之 各項文宣摺頁，建立該摺頁提 供單位聯絡人及電話，方便聯 繫對方提供。該聯絡單應配合
新摺頁上架隨時更新服務。
	5：現場文宣100%建置率
4：80~99%建置率
3：60~79%建置率
2：40~59%建置率
1：建置率 39%以下
	請清點現場與倉庫內所有種類文宣，並檢視 聯絡簿上的資訊是否包含現場所有種類文 宣。




