
休閒農場服務品質診斷基準表乃是由受訓通過之診斷人員所組成之「服務品質診斷小組」，以神秘購

物客法進行休閒農場服務品質診斷之表單。此基準表共分為10大類別問項，全表單占總分50％。

 休閒農場服務品質診斷基準表
「休閒農場服務品質診斷基準表」是依據消費者接觸農場的時間排序，並參考現階段休閒農場的服務

項目整理成10大類別，包括上網查詢農場資料、電話服務、前往農場途中及抵達時的現場狀況、櫃檯
服務、環境景觀與整潔、販售服務、活動服務、餐飲服務、農場整體特色營造及農場整體服務價值，

共32題問項，以作為診斷人員客觀診斷服務品質的必要紀錄項目。

評分說明

本基準表評分方式雖根據題項所示予以量化給分，但診斷人員仍可根據現場事實提供質性補充說明，

謀求本表之整體性、全面性與互補性。實際評分方式與依據說明如下：

一、量化評分方式

本基準表包含兩種評分方式，一為選擇式題項，診斷人員將依現場所視之狀況勾選，勾選一項得一

分，共計23題；另一為累進式題項，依農場達成之程度給分，共計9題。例如第一類別項目第三小
題「農場交通資訊的清楚程度」，若該休閒農場有提供簡單的聯絡方式（1分）、備有一般地圖（2
分），且除地圖外，能輔以文字說明或於地圖標示路線（3分），並有衛星定位位址（5分），但卻未
提供地圖與文字之友善列印（4分），則該農場於該問項僅得3分而非5分，亦即農場必須從低得分之項
目依序累進以獲取分數。

二、質性補充說明

除客觀地將服務品質診斷結果予以量化外，對於現場所發現優缺問題之事實，診斷人員可輔以質性補

充說明，作為補充診斷基準表不足或未問及之部分。備註欄所描述之證據或針對所給級分之解釋，需

以文字與照片對題項詳加說明，並給予相關之建議。

指標內容

「休閒農場服務品質診斷基準表」內容詳見如右頁。

02服務品質標準
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Part 1 休閒農場服務品質認證制度

4. 電話服務接聽過程感受？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 有即時接聽或語音系統，等待不超過3響聲。
2 服務人員具備電話接聽基本禮儀（有問候及自我介紹）。
3 服務人員對於農場所有服務及消費等資訊清楚了解（如沒有超過2次以上的轉接）。
4 服務人員語氣親切客氣。
5 服務人員態度主動積極、熱情具吸引力。
5. 服務人員說明資訊內容的清楚程度？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無提供任何說明（請遊客自行上網查詢）。
1 說明交通狀況（路線與建議交通工具）。
2 農場營業資訊（是否收取門票、營業時間等）。
3 農場用餐資訊（消費方式、事先預約與否等）。
4 活動與解說資訊（活動與解說項目與時間、是否要收費或預約等）。
5 遊程與周遭景點資訊（如農場內目前正在進行之活動資訊或是周遭景點推薦）。

 類別2. 電話服務（共2題）

 類別3. 前往農場途中及抵達時的現場狀況（共4題）
6. 前往農場途中沿路指示標誌的是否具引導功能？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 主要交通幹道皆有設立指標（如國道交流道）。
2 次要幹道有設立指標（如省道等路口）。
3 在次要道路有設立指標（如縣道等路口）。
4 農場周邊聯絡道路有設置指標（如鄉、村(里)道等路口）。
5 農場入口處設有引導指標。

1. 農場網站使用性？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無獨立架設網站或隸屬之網站。

1 入口網站（如Yahoo、Google）鍵入農場名稱時，可找到農場相關網站（包含獨立架設及隸
屬）。

2 網站內的連結與提供的功能使用正常且易於操作。
3 提供即時更新的農場資訊（一個月內之最新訊息）。
4 提供互動良好且方便使用的互動溝通平台（如email、留言版、部落格）。
5 網站整體具有設計感，符合該農場特色。
2. 農場資訊的完整與清楚程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 提供農場介紹、特色說明。
2 有體驗活動及導覽解說內容資訊。
3 有餐飲及其他農場提供之服務資訊。
4 周邊景點與遊程介紹。
5 網站資訊清楚易懂且豐富。
3. 農場交通資訊的清楚程度？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無提供交通資訊。
1 提供簡單聯絡方式（電話、場址）。
2 有一般地圖（標示主要及次要幹道地圖）。

3 除地圖外，輔以文字說明（含自行開車與搭乘大眾交通工具前往農場之訊息）或於地圖標示
路線。

4 地圖與文字提供友善列印。
5 提供衛星定位位址。

 類別1. 上網查詢農場資料（共3題）
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 類別4. 櫃檯服務（共5題）
10. 服務人員服裝儀容？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 服務人員頭髮整齊、手部乾淨。
2 服務人員口腔氣味良好無異味。
3 服務人員衣著整齊乾淨。
4 穿著可識別農場特色之統一制服。
5 服務人員配戴識別名牌。
11. 服務人員的接待禮儀與應對？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 服務人員無任何反應及表情。
1 服務人員有反應（雙眼注視消費者）但面無表情。
2 僅點頭微笑。
3 面帶笑容並主動打招呼。
4 回答時眼神注視詢問者。
5 回答語氣親切態度熱忱且主動詢問遊客需求。
12. 服務人員專業程度？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 服務人員一問三不知。
1 服務人員僅能簡單回答（如回答「有」、「沒有」等），但皆無進一步說明。
2 能詳細說明農場營業資訊（營業時間及農場基本消費與服務項目等）。
3 能詳細說明體驗活動資訊（活動場次、時間、相關注意事項等）。
4 能詳細說明農場餐飲消費資訊（用餐方式、時間、價格等）。
5 能提供其他「符合遊客需求」的資訊與建議（如周邊景點建議或是農場內生態狀況）。
13. 服務櫃檯設置與規劃狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 服務櫃檯位置明顯或有特定位置。
2 服務櫃檯整齊乾淨不凌亂。
3 服務櫃檯所提供之農場相關資訊（如DM）易於取得。
4 服務櫃檯動線規劃良好，區域劃分清楚（如有標示牌顯示不同區塊之功能）。
5 服務櫃檯規劃與設計與農場特色相符。
14. 農場服務櫃檯資訊提供的完整程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 農場簡單介紹、交通訊息與聯絡方式。
2 體驗活動資訊（時間、地點、價格、體驗內容簡介等）。
3 導覽解說資訊（時間、地點、價格、解說內容簡介等）。
4 餐飲服務資訊（餐點特色、供餐方式與時間、價格等）。
5 周邊景點介紹。

7. 農場內設置前往農場各區域的指標狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 有停車場標示。
2 有服務中心或櫃檯標示。
3 有公共廁所標示。
4 有餐飲區域標示。
5 有活動或解說區域標示（如有設置大型農場地圖）。
8. 農場內外指標設置狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 沿路指標具引導性，能清楚指示農場所在方位。
2 區內指標具引導性，能清楚指示農場各區位置。
3 場內外指標無損壞（無脫落或斷裂之情況）。
4 指標文字內容清楚明確，易於辨識。
5 指標清楚具整體性且有特色。
9. 停車場空間規劃的完善程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 有規劃特定停車空間。
2 停車場地面平整。
3 車位劃置清楚（如停車格清楚劃定，分大、小停車格且數量充足）。
4 停車場內動線良好（如出入口動線）。
5 設置身心障礙者專用停車位。
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Part 1 休閒農場服務品質認證制度

 類別5. 環境景觀與整潔（共3題）
15. 農場垃圾桶規劃完整程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註

1 遊客易於停留的地點（如停車場、餐廳、遊客中心等）設置垃圾桶，並標示清楚以便利性遊
客使用。

2 垃圾桶有加蓋。
3 有實施垃圾分類。
4 垃圾桶及周遭環境整潔且無異味。
5 垃圾桶或其周遭有美化或其他設計（如符合農場特色的造型垃圾桶）。
16. 農場洗手間規劃程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 男女分開，等待時間不超過3分鐘。
2 乾淨整潔，無異味（如地面乾燥、清潔工具儲存妥善，無任意放置等）。
3 提供衛生紙、肥皂或洗手乳等。
4 提供身心障礙廁所。
5 符合環保規範（如安裝省水裝置、節能空間設計等）。
17. 農場公共區域的維護狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 農場內公共區域工具、廚餘、大小型廢棄物、打包的垃圾等無任意丟棄。
2 儲藏空間、廚房準備區域能加以掩藏，不易讓遊客發覺。
3 人員定期進行園區打掃與維護，無雜草叢生或是閒置且無維護管制之空間或區域。
4 設置哺乳室。
5 設置無障礙空間。

 類別6. 販售服務（共3題）
18. 消費時提供基本服務的完整程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 主動開立發票或收據（含農民收據）。
2 提供刷卡服務。
3 提供產品包裝。
4 提供產品宅配。
5 能主動提醒商品使用、保存或售後服務說明。
19. 農場農特產品特色與標示狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 有標示產品名稱與價格。
2 產品無損壞或過期（如清楚標示製造日期或使用期限）。
3 提供產品內容相關資訊（如產品成分、使用注意事項、檢驗標章等）。
4 產品與其包裝設計具環保與健康概念。
5 產品經過相關食品衛生檢驗合格。
20. 產品販售服務狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 販售處位置明顯或有特定區域。
2 販售處乾淨整潔（含整體空間及產品擺放空間等）。
3 產品放置整齊，分類清楚容易尋找。
4 產品價格合理（與相同產品或類似產品市價而言）。
5 產品豐富多樣化，選擇性多（有在地農特產品）。
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 類別8. 餐飲服務（共5題）
24. 用餐空間與設施整體規劃狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 走道寬度適當，易通行（以餐桌與餐桌之間通道是否能讓兩人並肩同行為原則）。
2 空間採光舒適，符合農場所要營造之用餐氣氛。
3 用餐空間通風良好。
4 餐桌與餐椅之舒適性（高度協調：一般桌面與椅面應差距30公分）。

5 餐具具有環保概念（如使用可重複利用之桌巾、杯、碗、盤、碟、筷、湯匙、刀、叉等餐
具）。

25. 用餐空間整潔及衛生維持程度？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 出入走道及地板保持清潔。
2 桌椅乾淨，不油膩。
3 餐具衛生乾淨無髒污。
4 用餐空間無異味（油煙味、食物酸臭味等）。
5 餐具放置地點或放置佐料等公共區域乾淨整潔。
26. 餐飲服務人員之服務狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 服務人員服裝儀容整齊乾淨且一致（如頭髮整齊、指甲乾淨，著統一制服等）。
2 服務人員親切接待並迅速帶位（能招呼遊客入座，並於遊客入座後馬上送上菜單）。
3 對於餐點內容清楚了解（如餐點成分及費用等訊息）。
4 服務人員能主動推薦餐點特色。

5 能迅速反應與處理遊客的特殊需求（如依據遊客人數給於用餐方式建議或提供小孩座椅等，
可進行狀況考驗）。

 類別7. 活動服務（共3題）
21. 農場解說設施的設置狀況與維護程度？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無設置任何解說設施。
1 有設置解說設施。
2 解說設施大小適中、乾淨整齊。
3 解說內容清楚易懂。
4 解說內容能獲取相關知識（自然生態或地方文化等）。
5 解說設施具有2種以上之語言。
22. 農場服務人員導覽解說的狀況？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無提供任何導覽解說。
1 導覽解說之過程安全無虞。
2 解說人員與遊客互動良好。
3 解說內容能具有知識教育性且能充分表現出農場特色與文化。
4 有提供解說服務，但須事先預約或無對散客提供此項服務。
5 有固定場次之導覽解說服務。
23. 農場實行體驗活動的狀況？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無提供任何體驗活動服務。
1 活動體驗之過程安全無虞。

2 活動解說人員與遊客互動良好，確實掌握現場狀況與活動進度（如時間掌握、活動步驟說
明、活動節奏、工具或材料準備等）。

3 活動內容具有知識教育性且能充分利用農場或周邊資源，且提供學習單（紙本說明或於活動
現場有大型說明看板）。

4 有提供體驗活動，但須事先預約或無對散客提供此項服務。
5 服務人員（服務中心人員或現場工作人員）會主動提醒遊客時間與場次。
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Part 1 休閒農場服務品質認證制度

 類別9. 農場整體特色營造（共2題）
29. 農場整體資源特性功能感受？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 提供知識教育或日常生活常識。
2 提供放鬆休閒。
3 生態環境保育。
4 主題意象營造。
5 在地文化與人文風俗教育。
30. 農場整體意象營造的具體呈現？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 農村溫馨怡人的休憩環境。
2 建築物傳達農場主題、當地農業或鄉村文化之風格或表徵。
3 農場主題能充分反映當地農業或鄉村文化之風格或表徵。
4 有特殊地標或故事增進遊客的印象。
5 農場服務人員能呈現溫馨與淳樸之鄉村特色。

 類別10. 農場整體服務價值（共2題）
31. 農場整體服務狀況？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 農場相關資訊於網路上能容易搜尋與取得。

2 服務項目充足，一般農場應有的服務該農場皆有提供（如體驗活動、導覽解說、餐飲服務
等）。

3 農場整體硬體設施規劃良好，無不合適之設施。
4 服務人員態度親切良好，表現主動熱忱。
5 能依據遊客需求，提供客製化的服務內容（含軟硬體部分）。
32. 農場體驗後的顧客價值？（選擇題） 勾選 0-5分 備註
1 該農場旅遊對您而言是不花費太多的成本（含時間、金錢、精神等）。
2 該農場旅遊對您而言是有價值的。
3 該農場旅遊能提供您完美的休閒遊憩品質。
4 該農場所提供之服務與您實際所體驗到的相符。
5 該農場所宣傳之價格與您實際花費相符。

27. 餐飲服務人員餐桌服務整體狀況？
    （如遇特殊用餐狀況，如自助餐式，請說明）（選擇題） 勾選 0-5分 備註

1 等待時間適中（每道菜等待時間超過5分鐘以及是否同行人員不同餐點出餐速度差距過大，
超過5分鐘）。

2 服務人員告知菜名或餐名，並提醒相關注意事項。
3 遊客每道菜餚使用完畢後並迅速清理桌面。
4 能根據遊客需求調整上菜順序。
5 同桌多位遊客時，服務人員能記住每位遊客所點餐點。
28. 餐飲內容狀況？（累進題） 勾選 0-5分 備註
0 無特色，一般餐廳皆可體驗得到。
1 餐飲價格合理（相較一般市場相同或類似餐點之價格）。
2 餐飲內容具特色，但無使用當地食材。
3 餐飲具特色且食材能使用農場生產或當地農產品。
4 餐飲內容具生態保育之觀念（無使用保育或稀有動植物入菜）。
5 餐飲內容具有健康概念（如低油少塩、使用有機蔬果）、養生食補慨念。

33


	農場單頁-02-33_1216.pdf

