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英語服務標章認證規範草案
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	一、英語服務標章認證通則

	1.目的
	

	
	通則係指規範英語服務標章認證業者在服務消費者的過程中，相關軟硬體等設施，包括現場的設施標示、營業項目的中英文說明、工作人員的英語接待能力、企業的雙語網站等均能符合良好的中英文雙語環境，並藉此系統之有效應用，朝向提高外籍人士的顧客滿意度來努力。

	2.適用範圍
	

	
	本通則適用於參與英語服務標章應用推廣委外服務計畫之五大類別業者。

	
	2.1
	購物消費－例如：連鎖超市、量販店、加油站、便利商店等。

	
	2.2
	住宿餐飲－例如：餐廳、速食店、觀光飯店、民宿等。

	
	2.3
	觀光遊憩－例如：物品租賃及運動、娛樂及休閒服務場所等。

	
	2.4
	醫療服務－例如：生活葯妝店、醫療用品零售店、醫院等。

	
	2.5
	交通運輸－例如：鐵路運輸、航空、客運、計程車等。

	3.設施標示
	
	

	
	3.1
	標誌性：表示為設施本身的標示，載明為設施名稱，提供使用者對特定目標的辨識及認知，並具雙語化、符碼化與正確性。例如：店家招牌CIS、停車場標誌

	
	3.2
	告示性：以告知特定範圍、區域、器具之特殊使用功能，並具雙語化、符碼化與正確性。例如：消防設施、進出口處等。

	
	3.3
	服務性：提供業者相關產品或服務之特定區域、標示等，並具雙語化、符碼化與正確性。例如：收銀台、服務中心、樓層說明、廁所等。

	
	3.4
	指示性：具有將使用者引導至特定目標或方向的標示，大多以線條、線標、箭頭指標等方式呈現，並具雙語化或符碼化與正確性。例如：方向指引牌、逃生門、門把推拉標示。

	
	3.5
	禁制性：用以提醒、禁止或管理使用行為的規範及準則，並具雙語化、符碼化與正確性。例如：禁止停車、禁止吸煙

	
	3.6
	適切性：標示數量及擺放位置適切，讓使用者一目了然。

	4.服務措施
	
	

	
	4.1
	簡介文宣：有廣告宣傳性質之紙本文件，放在店內供顧客取閱或服務人員於店外發送，並具有雙語化、正確性與豐富性。例如：公司簡介。

	
	4.2
	產品目錄：店家所販售之商品、服務及價格以告示牌、海報或紙本形式呈現之，方便顧客消費時參閱，並具有雙語化、正確性與豐富性。例如：產品目錄、菜單。

	
	4.3
	員工識別證：標示員工姓名，並具有雙語化、正確性與豐富性。例如：識別證與名片。

	5.英語能力
	
	

	
	服務人員應具備該行業之基本溝通與專業用語。例如：問候語、詢問價格、產品介紹、成交結帳等。

	6.網站資訊
	
	

	
	6.1
	英文網站/網頁建置完整，具有簡介、產品介紹、聯絡方式說明等基本資訊，達到英文文字正確流暢，利於外籍人士之了解。

	
	6.2
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確。


	二、英語服務標章認證專則

	1.目的
	

	
	專則係指相關商業服務業者除應符合通則規定之外，亦以個別行業其專業需要及產業特性發展訂定之，以提升業者之服務品質與服務水準，並提高外籍人士的顧客滿意度。

	2.專則內容
	

	
	· 
	商品/服務呈現方式：依功能性陳列、依物品大小陳列、條列式呈現等，以方便顧客更快速及正確的選購商品/服務。

	
	· 
	商品/服務收費標示：除基本標示外，宜再加註收費、調理、烹煮、使/食用方式等，以提供顧客了解內容。

	
	· 
	商品/服務試用服務：視營業需要提供試用/飲服務。

	
	· 
	票面資訊雙語化：如掛號單、車票、機票、藥包等，宜雙語化標示，以利外籍顧客/病患了解。

	
	· 
	其他類銷售/看診/搭乘服務：如雙語廣播、緊急連絡系統等雙語化或符碼化。

	
	· 
	售後維修服務：商品/服務售出後，應建立完善的維修/滿意提升制度，以確保顧客再次消費。

	
	· 
	商品退/換貨處理：店家應針對瑕疵品處理，建立退/換貨機制。

	
	· 
	代客搬運/組裝作業：如銷售為大型商品，應依顧客需求建立標準作業流程，以提升售後服務品質。

	· 
	· 
	其他售後服務：依據不同業別，所衍生不同類型之售後服務，如：商品包裝、寄發型錄、顧客滿意調查等。

	
	· 
	營業場所照明/清潔：店家應注意其環境衛生、器材/器具/設備清潔等。

	
	· 
	英語服務人員設置：店家宜視其大小、特性，規劃設置英語服務人員。

	
	· 
	雙語刊物：店家宜提供英語刊物供外籍顧客閱讀。

	
	· 
	其他提升服務品質之服務，如：代收服務、停車場設置、殘障輔助設施。


三、英語服務標章認證業別
	業       種
	業            態
	中央主管機關

	購物消費(12)
	1.便利商店
	經濟部（商業司）

	
	2.百貨公司/購物中心
	經濟部（商業司）

	
	3.3C零售店
	經濟部（商業司）

	
	4.食品零售店/糕餅零售店
	經濟部（商業司）

	
	5.家/廚/衛/寢/燈具/室內裝設品店
	經濟部（商業司）

	
	6.茶/酒零售店
	經濟部（商業司）

	
	7.理髮/美髮店
	經濟部（商業司）

	
	8.超級市場
	經濟部（商業司）

	
	9.量販店/百貨用品店
	經濟部（商業司）

	
	10.鞋品/運動用品零售店
	經濟部（商業司）

	
	11.鐘錶/眼鏡零售店
	經濟部（商業司）

	
	12.加油站
	經濟部（能源局）

	住宿餐飲 (7)
	1. 觀光/一般旅館
	交通部（觀光局）

	
	2. 民宿
	交通部（觀光局）、農委會、

	
	3. 餐廳
	經濟部（商業司）、衛生署

	
	4. 複合式餐廳
	經濟部（商業司）、衛生署

	
	5. 速食店
	經濟部（商業司）、衛生署

	
	6. 飲料點心店
	經濟部（商業司）、衛生署

	
	7. 夜市小吃
	經濟部（商業司）、衛生署

	觀光遊憩 (4)
	1. 物品租賃店
	經濟部（商業司）

	
	2. 旅遊服務
	交通部

	
	3. 會議及展覽服務場所
	經濟部（商業司/國貿局）

	
	4. 娛樂及休閒遊憩場所
	經濟部（商業司）、交通部（觀光局）、農委會、體委會。

	醫療服務 (3)
	1. 生活藥妝店/醫療用品零售店
	經濟部（商業司）、衛生署

	
	2. 醫療機構
	衛生署

	
	3. 護膚美容店
	經濟部（商業司）、衛生署

	交通運輸 (4)
	1. 客運運輸
	交通部

	
	2. 軌道運輸
	交通部

	
	3. 航空運輸
	交通部

	
	4. 計程車運輸 
	交通部

	總   計
	共30種


四、評核構面基準之操作性定義
本評核構面共計有通則(200分)、專則(120分)與整體服務品質與創意(80分)。下列將以便利商店之評核表為例：

	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	30
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	20
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	40
	
	

	
	除一般性銷售服務作業(如：結帳)者外，外籍顧客如需影印

傳真服務，店員應詢問是否需要代為操作或說明操作方式。
	20
	
	

	
	外籍顧客購買冷藏或冷凍食品，店員應以雙語詢問是否需要加熱/微波處理。
	20
	
	

	
	店家提供代收款項服務(例：水費、電話費、信用卡費等)，應以雙語或符碼化告知外籍顧客，以使其了解。
	20
	
	

	
	提供宅急便(貨物寄送)服務，宜以雙語標示其收費標準及流程。
	20
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI
· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




評核成績等第：

1. 評核成績滿分為400分，業者評核總平均須達（含）280分以上，始通過英語服務標章認證。
2. 評核總平均為280~319分，頒發英語服務標章3顆星認證；
評核總平均為320~359分，頒發英語服務標章4顆星認證；

評核總平均為360~400分，頒發英語服務標章5顆星認證。
依評核項目執行程度給分，各分數之操作型定義如下：

	完成比例
	操作型定義

	90%～100%
	執行狀況極佳，雙語化或符碼化內容正確性達90﹪以上，且標示數量及位置適切；接待人員英語溝通能力優秀，英文網站/網頁內容豐富實用，落實相當徹底，值得嘉許與效法。

	80%～89%
	執行狀況優良，雙語化或符碼化內容正確性達80﹪以上，且標示數量及位置適切；接待人員英語溝通能力良好，英文網站/網頁內容實用，超過一般要求，值得鼓勵。

	70%～79%
	執行狀況良好，雙語化或符碼化內容正確性達70﹪以上，接待人員具基本英語溝通能力，英文網頁有簡單介紹內容，符合基本要求。

	60%～69%
	有執行，已具基本程度。

	40%～59%
	執行狀況有落差，仍待改進。

	20%～39%
	執行尚有問題與困難。

	0%～19%
	完全未執行，且業者完全無概念。


五、五大業種30種業態之專則內容與評核表
1. 購物消費業種，12種業態

2. 住宿餐飲業種，7種業態

3. 觀光遊憩業種，4種業態

4. 醫療服務業種，3種業態

5. 交通運輸業種，4種業態

1.購物消費

	便利商店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關食品、一般日常用品零售或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	除一般性銷售服務作業(如：結帳)者外，外籍顧客如需影印/傳真服務，

店員應詢問是否需要代為操作。

	
	2.2
	如外籍顧客購買之產品為冷藏或冷凍食品，店員應以雙語詢問是否需要加熱/微波處理。

	
	2.3
	店家應具有基本雙語用語之退/換貨機制。

	
	2.4
	店家若有提供代收款項服務(例：水費、電話費、信用卡費等)，宜以雙語或符碼化告知外籍顧客，以使其了解。

	
	2.5
	如提供宅急便(貨物寄送)服務，宜以雙語標示其收費標準及流程。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「便利商店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	30
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	20
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	40
	
	

	
	除一般性銷售服務作業(如：結帳)者外，外籍顧客如需影印

傳真服務，店員應詢問是否需要代為操作或說明操作方式。
	20
	
	

	
	外籍顧客購買冷藏或冷凍食品，店員應以雙語詢問是否需要加熱/微波處理。
	20
	
	

	
	店家提供代收款項服務(例：水費、電話費、信用卡費等)，應以雙語或符碼化告知外籍顧客，以使其了解。
	20
	
	

	
	提供宅急便(貨物寄送)服務，宜以雙語標示其收費標準及流程。
	20
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI
· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	百貨公司/購物中心 專則

	1.適用範圍
	

	
	涵蓋具有不同的業種別，如服飾、家庭用品、生鮮食品、餐飲、文具圖書、家具電腦等的大規模經營(含購物中心)，而每一業種別均為獨立營運之部門，並採用專櫃出租或抽成、直營等方式經營。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	賣場陳列之商品，宜做有系統之陳列，商品應分類、分樓層陳列。

	
	2.2
	賣場手扶梯或電梯之訊息宜以雙語標示。

	
	2.3
	賣場應有各樓層之引導牌，如各樓平面圖，宜以雙語標示。

	
	2.4
	退、換貨之處理程序，應以雙語標示於服務中心或明顯處，以維護顧客權益。

	
	2.5
	如顧客購買之商品為大型重物，應設有商品配送機制，並以雙語標示其作業流程。

	
	2.6
	服務中心(貴賓中心)宜設置專門之雙語服務人員，提供諮詢服務。

	
	2.7
	每個樓面(或數個樓面、區域)宜有一位(含以上)之雙語服務人員。

	
	2.8
	宜設有足夠之停車場，以方便顧客停車。

	
	2.9
	網路購物服務除確保交易資訊安全外，宜設有雙語服務介面。

	
	2.10
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「百貨公司/購物中心」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	賣場應有各樓層之引導牌，如各樓平面圖，並以雙語標示。
	20
	
	

	
	賣場手扶梯或電梯之訊息以雙語標示。
	20
	
	

	
	服務中心及每個樓層宜有一位(含以上)雙語服務人員。
	30
	
	

	
	網路購物設有雙語服務介面。
	20
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	3C零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關通訊、資訊及家電商品買賣或服務為主要業務。

	2.專則內容
	


	
	2.1
	賣場同群組商品(如：列表機)宜在一起陳列，方便顧客選購。

	
	2.2
	除品名卡外，賣場應加註配備規格等雙語產品資訊。

	
	2.3
	店家應具有基本之雙語退/換貨機制。

	
	2.4
	應明訂其代客搬運、代客組裝之收費標準，並以雙語標示之。

	
	2.5
	賣場針對3C產品介紹、說明等，宜設置雙語服務人員。

	
	2.6
	宜設有足夠數量之停車場，方便顧客停車。

	
	2.7
	網路購物服務除確保交易資訊安全外，宜設有雙語服務介面。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「3C零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	除品名卡外，賣場應加註配備規格等雙語產品資訊。
	20
	
	

	
	應明訂其代客搬運、代客組裝之收費標準，並以雙語標示之。
	20
	
	

	
	網路購物服務設有雙語服務介面。
	20
	
	

	
	賣場針對3C產品介紹、說明等，設置雙語服務人員。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI
· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	食品零售店/糕餅零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關冷凍食品、醃漬食品、乾燥食品、肉品加工食品、麵包、蛋糕、中點、西點、餅乾、糖果及水產加工食品等一般食品零售或服務為主要之業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	店內販售之食品應包裝完好，除確保食品衛生外，並應以雙語標示賞味期限、原料、組成等資訊。

	
	2.2
	店內以開架式層板所陳列之食品(如麵包、蛋糕等)，需隨時注意清潔及乾淨，確保食品安全。如：賣場之商品托盤及商品展示用之貨架、櫃檯等應清潔、乾淨。

	
	2.3
	店家應具有基本之雙語退/換貨機制。

	
	2.4
	服務人員之穿著宜整潔乾淨，並注重衛生。

	
	2.5
	網路購物及宅配服務設有雙語服務介面。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「食品零售店/糕餅零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店內販售之食品應包裝完好，並應以雙語標示賞味期限、原料及店家等資訊。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	網路購物及宅配服務設有雙語服務介面。
	30
	
	

	
	店家提供產品折扣或特價優惠，應以雙語標示說明。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	家/廚/衛/寢/燈具/室內裝設品店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事家具、廚具、衛具、寢具、燈具及相關辦公室桌椅等商品買賣或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	賣場應依相同功能性之商品群組排列，以利顧客選購。

	
	2.2
	燈具販賣應設置測試插座，並以雙語標示。

	
	2.3
	賣場得視其需要，提供居家環境之生活常識、空間規劃，並以雙語標示之，供顧客選擇。

	
	2.4
	店家應具有基本雙語之退/換貨機制。

	
	2.5
	店內應提供代客搬運、代客組裝等之標準作業流程，並以雙語標示。

	
	2.6
	除產品介紹外，如有預約客製化服務，應以雙語化載明尺寸、樣式後，供顧客核對。

	
	2.7
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「家/廚/衛/寢/燈具/室內裝設品店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	賣場得視其需要，提供居家環境之生活常識、空間規劃，並以雙語標示之，供顧客選擇。
	30
	
	

	
	除產品介紹外，如有預約客製化服務，應以雙語化載明尺寸、樣式後，供顧客核對。
	30
	
	

	
	店內應提供代客搬運、代客組裝等之標準作業流程，並以雙語標示。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	茶/酒零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關茶葉、茶食、茶具(酒具)、其他茶藝文物、酒類(不含藥劑)及其相關商品買賣或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	為方便顧客取貨，大且重之商品宜陳列於低層，輕與小的商品陳列於上層，以維護顧客之安全。

	
	2.2
	店家宜提供品酒/品茗之最佳(正確)飲用方式。

	
	2.3
	商品包裝上應有雙語標示之產地、成分(年份)、特性、保存方式等資訊。

	
	2.4
	若銷售產品有出現瑕疵，服務人員應立即退換貨。

	
	2.5
	於銷售商品後，應主動告知顧客應注意事項與保存方式，如：防止受潮、保存環境等。

	
	2.6
	除銷售產品外，店家宜提供相關延伸商品資訊(如：品酒/品茗知識等)，並以雙語呈現其內容。

	
	2.7
	店內應註明有“易碎品”之告示，並以雙語標示。

	
	2.8
	店內應有不得販賣酒品給未滿十八歲之顧客及酒後不開車等警語，並以雙語標示或口語告知。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「茶/酒零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	除銷售產品外，店家提供相關延伸商品資訊(如：品酒/品茗知識等)，並以雙語呈現其內容。
	20
	
	

	
	於銷售商品後，應告知顧客應注意事項與保存方式，如：防止受潮、保存環境等。
	20
	
	

	
	店內應註明有“易碎品”之告示，並以雙語標示。
	20
	
	

	
	店內應有不得販賣酒品給未滿十八歲之顧客及酒後不開車等警語，並以雙語標示。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	理髮/美髮店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事與洗髮、剪髮、燙髮、染髮及護髮有關之商品買賣或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	髮型師、造型師除基本應對外(如：問候、結帳等)，應熟悉基本髮藝雙

語用語(如：染、燙、護髮、打薄等)，以了解顧客所需之髮型與需求。

	
	2.2
	店內之設備或機具，宜確切清洗消毒後再使用於顧客。

	
	2.3
	如店家於網路上提供預約剪髮服務，應以雙語呈現服務流程。

	
	2.4
	網站除髮型介紹外，宜提供最新流行髮藝資訊，並以雙語呈現內容。

	
	2.5
	理髮、美髮區，宜維持整潔，並於顧客離店後清理。

	
	2.6
	販售之商品或陳列架宜提供雙語標示。

	
	2.7
	店內提供英文報刊/雜誌。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「理髮/美髮店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	髮型師、造型師除基本應對外(如：問候、結帳等)，應熟悉基本髮藝用語(如：染、燙、護髮、打薄等)，以了解顧客所需之髮型與需求。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語客訴處理機制。
	30
	
	

	
	店內提供英文報刊/雜誌。
	10
	
	

	
	販售之商品或陳列架宜提供雙語標示。
	20
	
	

	
	網站除髮型介紹外，提供最新流行髮藝資訊，並以雙語呈現內容。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	超級市場 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關生鮮農、畜、水產品及冷凍、冷藏調理食品、一般食品等食品相關商品暨家庭雜貨與居住相關商品之販賣或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	生鮮、蔬果之計價方式，宜以雙語標示其秤重、價格。

	
	2.2
	有關於食品保存、食用(處理)方式，宜以雙語標示清楚。

	
	2.3
	為方便顧客取貨，大且重之商品宜陳列於低層，輕與小的商品陳列於上層，以維護顧客之安全。

	
	2.4
	賣場商品標價不得覆蓋在有效期限標示上。

	
	2.5
	店家應具有基本雙語之退/換貨機制。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「超級市場」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	生鮮、蔬果之計價方式，以雙語標示其秤重、價格。
	30
	
	

	
	有關於食品保存、食用(處理)方式，以雙語標示清楚。
	30
	
	

	
	賣場商品標價不得覆蓋在有效期限標示上。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	量販店/百貨用品店 專則

	1.適用範圍
	

	
	泛指大型賣場內所販售商品種類眾多，從事一般食品、冷凍(藏)食品、生鮮食品等相關食品及(或)家居用品、雜貨與居住相關商品之販售或日常生活用品、飾品、美妝用品、服飾等之零售買賣為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	為方便顧客取貨，大且重之商品宜陳列於低層，輕與小的商品陳列於上層，以維護顧客之安全。

	
	2.2
	賣場同一系列商品宜在一起陳列，方便顧客選購。

	
	2.3
	業者設置有特價商品區時，以雙語標示告知顧客。

	
	2.4
	店家應具有基本雙語之退/換貨機制。

	
	2.5
	店內如販賣大型家具、DIY之商品，應以雙語明訂其代客搬運、代客組裝之收費標準。

	
	2.6
	賣場宜規劃設置雙語服務人員。

	
	2.7
	所發行之會員卡、停車卡等，宜以雙語標示，方便顧客使用。

	
	2.8
	線上購物服務除符合安全交易機制外，宜設有雙語服務介面。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「量販店/百貨用品店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	業者設置有特價商品區時，以雙語標示告知顧客。
	20
	
	

	
	店內如販賣大型家具、DIY之商品，應以雙語明訂其代客搬運、代客組裝之收費標準。
	20
	
	

	
	線上購物設有雙語服務介面。
	30
	
	

	
	所發行之會員卡、停車卡等，宜以雙語標示，方便顧客使用。
	20
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	鞋品/運動用品零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關皮革、橡膠、塑膠或其他材料製成之鞋類及運動商品零售或服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	為提供顧客選購方便，宜於鞋店明顯處顯示國際鞋類/尺寸對照表。

	
	2.2
	店內應透過張貼雙語標語，鼓勵顧客試用及試穿商品。

	
	2.3
	店家應具有基本雙語之退/換貨機制。

	
	2.4
	店家提供維修之服務，應以雙語註明收費標準。

	
	2.5
	除相關運動/鞋類商品外，宜增加國內外雙語之流行資訊刊物。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「鞋品/運動用品零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	為提供顧客選購方便，於鞋店明顯處顯示國際鞋類/尺寸對照表。
	30
	
	

	
	透過張貼雙語標示，鼓勵顧客試用及試穿商品。
	30
	
	

	
	店家提供維修之服務，應以雙語註明收費標準。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	


	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	鐘錶/眼鏡零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關鐘錶/眼鏡及其用品、零件等等零售或維修服務提供為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	店內所販售之所有鐘錶、鏡片、鏡框等商品，應以雙語標示保固期間。

	
	2.2
	驗光、配鏡等專業術語，服務人員應有此方面之雙語溝通能力。

	
	2.3
	透過張貼雙語標示或標語，鼓勵顧客試戴商品。

	
	2.4
	店內應建立維修檢測服務制度，以服務顧客。

	
	2.5
	店內之配鏡紀錄，外籍人士應以雙語載明，以供未來檢測追蹤之用。

	
	2.6
	顧客取件時應詳細說明，並協助顧客清點附件。

	
	2.7
	店家應具有基本雙語之退/換貨機制。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「鐘錶/眼鏡零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	店內所販售之所有鐘錶、鏡片、鏡框等商品，應以雙語標示保固期間。
	30
	
	

	
	服務人員應具有鐘錶/驗光、配鏡等專業雙語溝通能力。
	30
	
	

	
	外籍人士之配鏡紀錄應以雙語載明。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	加油站 專則

	1.適用範圍
	

	
	所稱加油站係指設置符合公共安全、衛生、交通、安寧等條件之儲油、加油設備，為機動車輛加油暨相關服務之操作場所。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	進站車輛快速引導，並以雙語口述之。

	
	2.2
	站內服務人員宜以雙語告知車主關閉行動電話、禁止吸煙、車輛熄火等，或以雙語標示呈現之。

	
	2.3
	加油站內宜雙語標示油品當前價格，以告知顧客。

	
	2.4
	以雙語方式徵詢客人同意，擦拭擋風玻璃、檢視胎壓等，以提升服務品質。

	
	2.5
	加油站內提供自助式充氣設備，並以雙語或符碼標示。

	
	2.6
	加油站內之廁所宜整潔、乾淨、衛生，以利顧客使用。

	
	2.7
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「加油站」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	站內服務人員宜以雙語告知車主關閉行動電話、禁止吸煙、車輛熄火等，或以雙語/符碼標示呈現。
	30
	
	

	
	加油站內以雙語標示油品當前價格，告知顧客。
	30
	
	

	
	以雙語方式徵詢客人同意，擦拭擋風玻璃、檢視胎壓等，提升服務品質。
	30
	
	

	
	加油站內提供自助式充氣設備，並以雙語或符碼標示。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




2.住宿餐飲

	觀光/一般旅館專則

	1.適用範圍
	

	
	國際觀光旅館、一般觀光旅館、一般旅館等。

	2.專則內容
	

	                 
	2.1
	櫃台人員詢問外籍旅客是否有預約並請其提供證件作登記，並請客人簽名、確認房客住宿天數、房型、付款方式。

	
	2.2
	櫃檯服務人員應附上飯店休憩中心設施簡介、早餐券、客房鑰匙給旅客，並詢問Morning Call時間。

	
	2.3
	休憩中心服務人員應對旅客說明中心設施使用方式及開放時間。

	
	2.4
	如旅客欲換房時，應詢問其原因，再視當日住宿狀況選擇適合的房型予以旅客更換，並給予適當協助。

	
	2.5
	當旅客退房結帳時，櫃檯服務人員應告知消費總金額並詢問顧客付款方式及是否需打上統一編號。

	
	2.6
	當旅客遺失私人物品於旅館飯店時，若尋獲其物品，宜連絡並郵寄給旅客。 

	
	2.7
	網頁上註明訂房專線、客訴專線、交通訊息、地圖、旅遊景點介紹，方便旅客查詢。

	
	2.8
	提供外籍旅客英語報紙。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

	
	
	


「觀光/一般旅館」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－公司簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	櫃台人員詢問旅客是否有預約並請其提供證件作登記，並請客人簽名、確認房客住宿天數、房型、付款方式。
	30
	
	

	
	櫃檯服務人員應附上飯店休憩中心設施簡介、早餐券、客房鑰匙給旅客，並詢問Morning Call時間。
	30
	
	

	
	網頁上註明訂房專線、客訴專線、交通訊息、地圖、旅遊景點介紹，方便旅客查詢。
	20
	
	

	
	提供雙語退/換房及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	提供外籍旅客英語報紙。
	10
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意。

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	民宿 專則

	1.適用範圍
	

	
	以家庭副業方式經營之住宿處所。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	當旅客到達民宿辦理Check in手續完成時，服務人員交其房間鑰匙並告知早餐、退房時間、並說明房間使用注意事項。

	
	2.2
	網站上放置服務專線、房間照片、註明房間數量、訂房流程，以方便旅客查詢。

	
	2.3
	民宿業者應提供民宿活動或周邊環境或旅遊路線介紹。

	
	2.4
	公共區域應以雙語標示，讓旅客擁有自由使用空間。

	
	2.5
	提供雙語退/換房及客訴處理機制。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「民宿」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	25
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	25
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	當旅客到達民宿辦理Check in手續完成時，服務人員交其房間鑰匙並告知早餐、退房時間、並說明房間使用注意事項。
	30
	
	

	
	網頁上放置服務專線、房間照片、註明房間數量、訂房流程，以方便旅客查詢。
	30
	
	

	
	民宿業者應提供民宿活動或周邊環境或旅遊路線介紹。
	30
	
	

	
	提供雙語退/換房及客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	餐廳 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事有關各式餐飲型態以供應餐食及服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	當顧客進入餐廳時，服務人員應立即詢問顧客是否有預約訂位、總人數、座位區，並引領帶位至適當的餐桌。

	
	2.2
	服務人員呈遞菜單時，可推薦餐廳招牌餐點、當期促銷餐點、最新套餐資訊提供顧客選擇。

	
	2.3
	遇顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。

	
	2.4
	服務人員於顧客結帳時，詢問是否需免費停車券或代客叫車服務。

	
	2.5
	網站上應註明營業時間、座位數量、訂位專線，以方便顧客查詢訂位。

	
	2.6
	如座位已滿時，服務人員應主動告知顧客需等候的時間。

	
	2.7
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「餐廳」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	當顧客進入餐廳時，服務人員應立即詢問顧客是否有預約訂位、總人數、座位區，並引領帶位至適當的餐桌。
	30
	
	

	
	服務人員呈遞菜單時，可推薦餐廳招牌餐點、當日促銷餐點、最新套餐資訊提供顧客選擇。
	30
	
	

	
	顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。
	20
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	服務人員於顧客結帳時，詢問是否需免費停車券或代客叫車服務。
	10
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	複合式餐飲 專則

	1.適用範圍
	

	
	指從事結合不同性質餐點、取向或兼具不同功能性質之餐飲，例如：經營簡餐之咖啡廳等。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	當顧客進入餐廳時，服務人員應立即詢問顧客是否有預約訂位、總人數、座位區，並引領帶位至適當的餐桌。

	
	2.2
	如座位已滿時，服務人員應主動告知顧客需再等候的時間。

	
	2.3
	服務人員呈遞菜單時，可推薦當日商業套餐、下午茶、最新優惠資訊提供顧客選擇。

	
	2.4
	當餐點上桌時，服務人員宜告知顧客需要追加的調味料、紙巾、吸管等物品拿取之位置。

	
	2.5
	冷藏展示櫃及架上所販售之商品，應註明商品名稱、主要使用食材等，並以雙語標示之。

	
	2.6
	如需顧客自行回收餐盤，需標示告示牌，並以雙語告知位置。

	
	2.7
	餐點如需讓顧客等候或無法供應時，服務人員應即時告知顧客。

	
	2.8
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。

	
	2.9
	網站上註明營業時間、座位數量、訂位專線以方便顧客查詢。

	
	2.10
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

	
	
	


「複合式餐飲」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	當顧客進入餐廳時，服務人員應立即詢問顧客是否有預約訂位、總人數、座位區，並引領帶位至適當的餐桌。
	30
	
	

	
	服務人員呈遞菜單時，可推薦當日商業套餐、下午茶、最新優惠資訊提供顧客選擇。
	30
	
	

	
	如座位已滿或餐點送到較遲時，服務人員應主動告知顧客需再等候的時間。
	20
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	提供英文報刊/雜誌
	10
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	速食店 專則

	1.適用範圍
	

	
	以快速提供簡單、標準化食品之餐飲店，且提供座位方便顧客取餐後可在現場食用。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	顧客完成點餐時，應於標準時間內給予顧客，餐點如需讓顧客等候或無法供應時，服務人員應即時告知顧客。

	
	2.2
	當餐點完成時，詢問顧客是否需要追加調味料，並告知紙巾、吸管等餐具可拿取之位置。


	
	2.3
	顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。

	
	2.4
	如需顧客自行回收餐盤，需標示告示牌，並以雙語告知。

	
	2.5
	網站上註明分店資料查詢、營業時間、外送專線、最新優惠活動。

	
	2.6
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。

	
	2.7
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「速食店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	顧客完成點餐時，應於標準時間內給予顧客，餐點如需讓顧客等候或無法供應時，服務人員應即時告知顧客。
	30
	
	

	
	顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。
	30
	
	

	
	如需顧客自行回收餐盤，需標示告示牌，並以雙語告知。
	10
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	網站上註明分店資料查詢、營業時間、外送專線、最新優惠活動。
	20
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	飲料點心店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事咖啡、茶、果汁等冷熱飲或各式非酒精飲料之供應顧客點叫後飲用服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	服務人員可提供招牌飲品、當期促銷活動等資訊供顧客選擇。

	
	2.2
	飲品甜度、碎冰量應依顧客需求特製。

	
	2.3
	網站上註明營業時間、外送專線、外送說明以方便顧客查詢訂購。

	
	2.4
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。

	
	2.5
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「飲料點心店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	服務人員可建議招牌飲品、提供當期促銷活動等資訊供顧客選擇。
	30
	
	

	
	依顧客需求特製飲品甜度、碎冰量等。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	網站上註明營業時間、外送專線、外送說明以方便顧客查詢訂購。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	夜市小吃專則

	1.適用範圍
	

	
	有攤販營業許可證，並於觀光夜市內經常性營業者。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	攤販營業許可證應懸掛於攤架明顯處。

	
	2.2
	對於所販售之食品應符合相關衛生要求，以避免有衛生安全之疑慮產生。

	
	2.3
	業者營業場所宜設置碗盤洗滌區與垃圾丟置區(資源回收區)，並以雙語標示之。

	
	2.4
	食品之器具、容器、包裝、食品用洗潔劑，應符合食品衛生管理法及有關法令之規定。

	
	2.5
	業者營業場所宜提供調味料區域，或於調味料外觀上以雙語標示之。

	
	2.6
	顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。

	
	2.7
	餐點如需讓顧客等候或無法供應時，服務人員應及時以英語告知顧客。

	
	2.8
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。


「夜市小吃」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	MENU雙語化與正確性
	30
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	顧客點好餐點後，服務人員應複誦顧客餐點內容做確認。
	30
	
	

	
	餐點如需讓顧客等候或無法供應時，服務人員應及時告知顧客。
	30
	
	

	
	業者營業場所提供調味料區域，或於調味料外觀上以雙語標示之。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現。

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




3.觀光遊憩

	物品租賃店 專則

	1.適用範圍
	

	
	凡從事個人及家庭物品租賃而收租金之行業均屬之，如運動、娛樂、錄影帶、DVD、VCD、汽機車、高爾夫球出租店及其他物品等出租服務為主要業務。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	營業場所內應提供雙語標示的服務項目、各項收費標準與其作業程序，例如：各類商品之租金、押金、逾期費、毀損費、遺失賠償費、代客查詢、租賃方式、租期延展、收費方式等。

	
	2.2
	應以雙語標示，告知預付型消費方式(即顧客長期需要某種服務項目，先行預繳一定金額後，延後取得服務或商品之消費模式)。

	
	2.3
	店家須提供物品功能測試服務，以保證物品品質，並以雙語標示。

	
	2.4
	店家若有提供快速還遞服務，宜以雙語標示之。

	
	2.5
	若有出租限制級刊物或影音商品，其陳列區域應加以區隔，並不得出租給十八歲以下之顧客，並以雙語或符碼標示之。

	
	2.6
	如顧客購買之產品有瑕疵並確切為該店家所出租，店家應有雙語標示換貨或退款服務方式或流程，讓顧客瞭解（具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。）。

	
	2.7
	合約中清楚載明相關權利義務外，簽約前服務人員並應口頭說明，以使顧客正確明瞭其相關權利與義務；並應將審閱權及審閱期間明訂於合約中，審閱期間且不得少於五日，並宜提供雙語合約書。

	
	2.8
	店家宜提供租賃排行，以提供顧客最新訊息，並以雙語標示之。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。



「物品租賃店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	營業場所內應提供雙標示的服務項目、各項收費標準與其作業程序，例如：各類商品之租金、押金、逾期費、毀損費、遺失賠償費、代客查詢、租賃方式、租期延展、收費方式等。
	30
	
	

	
	應以雙語標示，告知預付型消費方式(即顧客長期需要某種服務項目，先行預繳一定金額後，延後取得服務或商品之消費模式)。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	店家若有提供快速還遞服務，以雙語標示。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	旅遊服務 專則

	1.適用範圍
	

	
	凡從事旅遊及相關代訂服務之行業均屬之，如安排旅程(食宿、交通、參觀活動、觀光巴士等)、提供導遊及領隊服務、旅遊諮詢服務、代售代購交通客票及旅遊相關及代訂服務等。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	服務人員應以雙語向顧客說明價格，並提供合作業者之相關優惠方案。

	
	2.2
	服務人員應提前告知行程變更的價格異動。

	
	2.3
	具備雙語退/換貨及旅遊糾紛/醫療事故等客訴處理機制，若有必要須聯絡駐台辦事處，並作妥善的後續處理。

	
	2.4
	安排旅遊行程的單位應具備緊急應變機制，並在旅遊行程前舉辦說明會時說明行程內容、團員須知、當地資訊外，提供緊急聯絡電話與駐台辦事處聯絡方式。

	
	2.5
	業者須聘用合格的領隊與導遊人員。

	
	2.6
	業者須提供顧客雙語國內外(團體)旅遊合約書，若有變更須讓顧客知道，並重新簽署。

	
	2.7
	網站上提供線上套裝行程之服務，宜設有雙語服務介面資訊，並載明使用流程方式、收費方式等。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。



「旅遊服務」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	服務人員應以雙語向顧客說明價格，並提供合作業者之相關優惠方案。
	30
	
	

	
	安排旅遊行程的單位應具備緊急應變機制，提供緊急聯絡電話與駐台辦事處聯絡方式。
	30
	
	

	
	對外籍旅遊團體，業者須提供合格並具雙語能力的領隊/導遊人員或多語導覽解說影片播放。
	30
	
	

	
	具備雙語退/換貨及旅遊糾紛/醫療事故等客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	會議及展覽服務場所 專則

	1.適用範圍
	

	
	凡從事會議及展覽之籌辦或管理之行業均屬之，如展覽場、國際會議廳、會議中心。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	營業場所內應提供雙語標示的服務項目、各項收費標準與其作業程序。

	
	2.2
	應以雙語標示，告知預付型消費方式(即顧客長期需要某種服務項目，先行預繳一定金額後，延後取得服務或商品之消費模式)。

	
	2.3
	有效面對顧客抱怨並加以記錄顧客資料，掌握與發展出可能的解決方式交由自己或相關負責單位人員處理。

	
	2.4
	舉辦大型國際會議或展覽時，每個樓層應有1~2位雙語服務人員。

	
	2.5
	合約中清楚載明相關權利義務外，簽約前服務人員並應口頭說明，以使顧客正確明瞭其相關權利與義務；並應將審閱權及審閱期間明訂於合約中，審閱期間且不得少於五日，並宜提供雙語合約書。

	
	2.6
	營業場所內車輛進出除地面應有明顯雙語標示外，也應有專人指引及指揮(如大型國際會議或展覽時)，以免影響交通安全及流暢。

	
	2.7
	網站上提供線上預約之服務，用雙語載明使用流程方式、收費方式、押金、逾期費、毀損費、遺失賠償費等。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「會議及展覽服務場所」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	營業場所內應提供英語標示的服務項目、各項收費標準與其作業程序。
	30
	
	

	
	舉辦大型國際會議或展覽時，每個樓層應有1~2位雙語服務人員。
	30
	
	

	
	網站/網頁上提供線上預約之服務，用雙語載明使用流程方式、收費方式、押金、逾期費、毀損費、遺失賠償費等。
	30
	
	

	
	具備雙語客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	娛樂及休閒遊憩場所 專則

	1.適用範圍
	

	
	凡從事提供娛樂及休閒服務之行業均屬之，如室內(外)游泳池、高爾夫球場、高爾夫球練習場、保齡球館、健身中心、觀光旅遊業、遊憩中心、休閒農場等。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	商品或服務優惠訊息應告知顧客其優惠條件，是否限定刷卡或會員，並主動提醒顧客，以維護顧客之權益。

	
	2.2
	當顧客對於設施(器材)使用方式有疑問時，提供操作之圖片，或是服務人員宜以英語解說，讓顧客瞭解如何使用或操作現場設備。

	
	2.3
	當顧客詢問有關如何申請會員，服務人員應加以解說，有何優惠等解釋與需有雙語標示消費方式、優惠方式、設施(器材)使用方式等說明讓顧客瞭解。

	
	2.4
	有效面對顧客抱怨並加以記錄顧客資料，掌握與發展出可能的解決方式交由自己或相關負責單位人員處理。

	
	2.5
	若顧客使用的設施(器材)有瑕疵，服務人員應更換及妥善的處理。

	
	2.6
	當顧客使用設施(器材)完畢後，服務人員應適當處理清潔。

	
	2.7
	營業場所應放置急救箱，並以雙語或符碼標示之。

	
	2.8
	營業場所應設置適當急救措施，或有專業合格急救人員於現場待命。如：游泳池、健身中心。

	
	2.9
	營業場所內車輛進出除地面應有明顯雙語或符碼化標示，並宜有專人指引，以免影響交通安全及流暢。

	
	2.10
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「娛樂及休閒遊憩場所」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	當顧客對於設施(器材)使用方式有疑問時，提供操作之圖片，或是服務人員宜以英語解說，讓顧客瞭解如何使用或操作現場設備。
	30
	
	

	
	營業場所應設置適當急救措施，並以雙語或符碼標示之。
	30
	
	

	
	營業場所內車輛進出除地面應有明顯雙語或符碼化標示，並宜有專人指引，以免影響交通安全及流暢。
	30
	
	

	
	具備雙語客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




4.醫療服務

	生活藥妝店/醫療用品零售店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事各類化妝品、健康食品、保健、護理、一般生活用品之零售或服務提供為主要業務，如銷售列屬藥物或醫療器材之產品，並應依法領有衛生主管機關核發之藥商許可執照。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	店內不得販售樣品、試用品等之商品，並以雙語標示其係給顧客試用之。

	
	2.2
	同一系列之商品宜一起陳列，方便顧客選購。

	
	2.3
	店內如銷售大型商品，應有商品配送機制，並以雙語標示之。

	
	2.4
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。

	
	2.5
	醫療用品店宜設置斜坡道或殘障輔助設施或其他輔助器材，並雙語化或符碼化，以利於病患進出。

	
	2.6
	店內宜設置一位以上之雙語服務人員，以提供顧客諮詢。

	
	2.7
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「生活藥妝店/醫療用品零售店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店內不得販售樣品、試用品等之商品，並以雙語標示其係給顧客試用者。
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語之退/換貨及客訴處理機制。
	30
	
	

	
	設置雙語服務人員，以提供外籍顧客諮詢產品介紹、說明等。
	30
	
	

	
	商品配送機制，應以雙語標示說明。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	醫療機構 專則

	1.適用範圍
	

	
	凡是經衛生主管機關核可之提供診斷治療醫療機構，為主要業務範疇者。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	掛號單上宜載明雙語資訊，如：就診間、就診醫師、就診序號等。

	
	2.2
	病患看診完畢後，宜給予雙語之藥單或看診紀錄(收據)。

	
	2.3
	藥包(袋)上之用藥資訊(如：服用方式等)，宜以雙語標示。

	
	2.4
	院所網站上如有預約看診(掛號)服務，宜以雙語呈現其流程及內容。

	
	2.5
	院所內應有病患行動輔助器或輪椅等設施，並於置放處以雙語標示或符碼化，以利行動不便病患使用。

	
	2.6
	院所內之服務，宜有雙語服務人員，以提供病患諮詢。

	
	2.7
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「醫療機構」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	掛號單/藥單等雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	掛號單上宜載明雙語資訊，如：就診間、就診醫師、就診序號等。
	20
	
	

	
	病患看診完畢後，給予雙語之藥單或看診紀錄(收據)。
	20
	
	

	
	以雙語標示藥包(袋)上之用藥資訊(如：服用方式、時間等)。
	30
	
	

	
	院所網站/網頁預約看診(掛號)服務，以雙語呈現其流程及各科醫師等資訊。
	20
	
	

	
	服務台設置雙語服務人員，提供外籍病患諮詢。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	護膚美容店 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事護膚、美容服務為主要業務，但不得從事涉及換膚更皮術、健胸、豐乳、全身漂白、減肥、脫毛、割雙眼皮、紋眉、拉皮、小針美容、隆鼻等舉凡能影響身體、身體健康結構、及生理機能之醫療行為及其廣告業務。。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	店內應以雙語標示載明護膚收費價格標準，並標示其項目。

	
	2.2
	美容護膚區應以維持乾淨、整潔，並於顧客離店後即行清理為原則。

	
	2.3
	網站上如有線上預約服務，宜以雙語呈現其流程與相關資訊。

	
	2.4
	店內如提供相關閱讀刊物，宜以雙語相關美容資訊雜誌為優先。

	
	2.5
	所發行之會員卡、VIP卡等，宜以雙語標示其內容。

	
	2.6
	店內所販售之商品，宜有雙語之標示。

	
	2.7
	店家應具有基本雙語客訴處理機制。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「護膚美容店」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	


	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	店內應以雙語標示載明護膚收費價格標準，並標示其項目
	30
	
	

	
	網站/網頁/網頁上如有線上預約服務，宜以雙語呈現其流程與相關資訊。
	20
	
	

	
	店內所販售之商品，宜有雙語之標示
	30
	
	

	
	店家應具有基本雙語客訴處理機制。
	30
	
	

	
	提供英文報刊雜誌。
	10
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如提供多國語言服務）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




5.交通運輸

	客運運輸 專則

	1.適用範圍
	

	
	公路客運：核定路線內(包含國省道)，為載客運輸者。

市區客運：核定區域內，為載客運輸者。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	車票售出宜以雙語標示其起迄站、票價及其他乘車資訊。

	
	2.2
	站內應有行車班次、開車時間、票價等以雙語方式呈現之資訊。

	
	2.3
	站內宜使用雙語廣播服務，告知旅客目前車務資訊。

	
	2.4
	乘車費用收取宜以雙語或符碼標示為上車收費或為下車收費。

	
	2.5
	車內應有車窗擊破器等緊急逃生(器具)，並以雙語或符碼化標示。

	
	2.6
	車內(或轉運站)之廁所宜整潔、乾淨、衛生，以利旅客使用。

	
	2.7
	車內(或轉運站)宜提供雙語之旅遊導覽或書刊，宜提升服務品質。

	
	2.8
	站內應具有基本雙語之退/換票及客訴處理機制。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「客運運輸」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	乘車費用收取宜以雙語或符碼標示為上車收費或為下車收費
	30
	
	

	
	站內宜使用雙語廣播服務，告知旅客目前車務資訊。
	30
	
	

	
	車內應有車窗擊破器等緊急逃生(器具)，並以雙語或符碼化標示
	30
	
	

	
	站內應具有基本雙語之退/換票及客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	軌道運輸 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事以軌道運輸載運客、貨物等相關業務範疇，如高鐵、捷運、纜車、阿里山森林鐵路等。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	站內應有車次、乘車方向、開車時間、抵達時間等以雙語方式呈現之資訊。

	
	2.2
	車票資訊宜以雙語標示其起迄站、票價及其他乘車資訊。

	
	2.3
	車廂內之雙語行進標示起迄站、到達站及前/後站名稱。

	
	2.4
	車站(車廂)內宜使用雙語廣播服務，告知旅客目前車務資訊。

	
	2.5
	車廂內宜有雙語或符碼化標示之緊急逃生或通訊設備，以利緊急狀況時使用。

	
	2.6
	站內宜有該區域之地理、轉乘等資訊提供，並以雙語標示之。

	
	2.7
	站內應設有服務台，並設置雙語服務人員，處理旅客問題。

	
	2.8
	車站或車廂內之廁所宜整潔、乾淨、衛生，以利旅客使用。

	
	2.9
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「軌道運輸」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	站內應有車次、乘車方向、開車時間、抵達時間等以雙語方式呈現之資訊。
	30
	
	

	
	車廂內宜有雙語或符碼化標示之緊急逃生或通訊設備，以利緊急狀況時使用。
	30
	
	

	
	站內服務台應設置雙語服務人員，處理票證/客訴問題。
	30
	
	

	
	車站(車廂)內宜使用雙語廣播服務，告知旅客目前車務資訊。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	航空運輸 專則

	1.適用範圍
	

	
	從事以航空器載運客、貨物、郵件等相關業務範疇。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	機票上應以雙語標示其航次、起飛時間、到達時間、座位位置與票價等相關資訊。

	
	2.2
	站內宜使用雙語廣播服務，告知旅客目前航務資訊。

	
	2.3
	如提供網路訂票服務，應以雙語呈現訂購流程及取票地點。

	
	2.4
	航空器內提供雙語書報雜誌、旅遊資訊介紹等。

	
	2.5
	服務櫃台應設置雙語服務人員，處理票證/客訴問題。

	
	2.6
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「航空運輸」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	簡介/文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	產品目錄/產品價目卡/MENU雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/產品指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/成交結帳
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	機票上應以雙語標示其航次、起飛時間、到達時間、座位位置與票價等相關資訊。
	30
	
	

	
	航空器內提供雙語書報雜誌、旅遊資訊介紹等。
	30
	
	

	
	如提供網路訂票服務，應以雙語呈現訂購流程及取票時間。
	30
	
	

	
	服務台應設置雙語服務人員，處理票證/客訴問題。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：




	計程車運輸 專則

	1.適用範圍
	

	
	以小客車載客為營業項目者屬之。

	2.專則內容
	

	
	2.1
	如提供網路叫車服務，宜以雙語告知乘車地點、車號等資訊。

	
	2.2
	如提供電話預約叫車服務，宜有雙語服務人員提供諮詢服務。

	
	2.3
	若顧客有較大型之行李欲放置後車廂，司機宜雙語告知需加收費用等相關資訊。

	
	2.4
	提供給乘客之收據，宜以雙語標示起訖點、收費標準與其他費用資訊。

	
	2.5
	車內宜提供雙語標示之景點特色介紹，以介紹當地城市特色。

	
	2.6
	車行應具有基本雙語之客訴處理機制。

	
	2.7
	車行/車內宜具備市區雙語地圖，或車行服務人員可透過無線電溝通外籍乘客，了解目的地點。

	
	2.8
	張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。


「計程車運輸」評核表
	構面
	評核內容
	配分
	得分
	小計

	通則（200分）
	設施

標示

（50分）
	設施標示具中英雙語化或符碼化，內容正確性。
	40
	
	

	
	
	設施標示擺設位置恰當並具引導性
	10
	
	

	
	服務

措施

（50分）
	文宣品雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	計程費率卡雙語化與正確性
	20
	
	

	
	
	員工識別證雙語化與正確性
	10
	
	

	
	英語

能力

（50分）
	服務人員英語能力－迎賓送客/路程指引
	25
	
	

	
	
	服務人員英語能力－詢價說明/結帳找零
	25
	
	

	
	網站

資訊

（50分）
	英文網站/網頁資訊－簡介、產品服務與聯絡方式
	40
	
	

	
	
	網站/網頁是否有定期維運並保持資訊正確
	10
	
	

	專則

（120分）
	提供電話預約叫車服務，宜有雙語服務人員提供諮詢服務。
	30
	
	

	
	車行/車內宜具備市區雙語地圖，或車行服務人員可透過無線電溝通外籍乘客，了解目的地點。
	30
	
	

	
	若顧客有較大型之行李欲放置後車廂，司機宜雙語告知需加收費用等相關資訊。
	10
	
	

	
	提供給乘客之收據，宜以雙語標示起訖點、收費標準與其他費用資訊。
	20
	
	

	
	車行應具有基本雙語之客訴處理機制。
	30
	
	

	整體服務品質與創意（80分）
	· 店主熱心投入意願

· 設施標示、服務措施具創新創意

· 張貼24小時免付費「外國人諮詢服務熱線」0800-024111及「旅遊諮詢熱線」0800-011765雙語標示。

· 整體設計與外觀具提升觀感之表現，例如：CI

· 具提升服務品質之服務項目（如環境清潔衛生等）
· 其他
	80
	
	

	評核總分
	

	綜合觀感（優缺點與改進建議）：
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