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Q56. 觀光旅館業、旅館業及消費者如何瞭解旅館評鑑？ 
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附圖一：第一階段建築設備評鑑作業程序 

附圖二：第二階段服務品質評鑑作業程序 
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一、評鑑目的 

Q1.為什麼要辦理旅館評鑑？ 

A: 歐美先進國家及中國大陸早已相繼辦理旅館評鑑，為因應全球化趨勢，以

與國際接軌，爰實施旅館評鑑制度，俾提昇我國旅館產業整體服務品質，

方便國內外消費者依照旅遊預算及需求選擇所需住宿旅館。 

Q2.對業者及消費者有什麼好處？ 

A: 業者及消費者雙贏： 

業者可以進行旅館市場區隔，發展自我品牌特色，制定明確價位，因應不

同客層需求，消費者亦可依據旅館之星級，很快速方便的找到符合自己需

求之旅館。 

Q3.政府如何鼓勵業者參加星級旅館評鑑？ 

A: 1.透過修法保障星級旅館競爭力。如：要求旅行社接待大陸觀光團須一定

比例天數住宿星級旅館。 

2.業者可申請星級旅館相關補助。如：「交通部觀光局獎勵觀光產業取得國

內政府機關或受其委託單位核發驗證補助要點」補助首次申請並取得標章

者評鑑費用 70%及效期屆滿前 3個月回評之 1、2星旅館並取得標章者評鑑

費用 50%。其另有「獎勵觀光產業升級優惠貸款要點」提供貸款利息補貼，

並要求須為星級旅館始提供補助。 

3.提供業者輔導諮詢機制，針對個別業者之需求，協助旅館自我診斷，檢

討改進方式與資源投入，於改善後參加星級評鑑。 

4.持續以「只要有星，就是好旅館」等廣宣及辦理各類推廣活動，提升業

者與消費者對星級旅館的認同感。 

二、評鑑申請 

Q4.星級旅館評鑑對象為何，民宿及汽車旅館業者可以參加嗎？ 

A: 評鑑對象為領有觀光旅館業營業執照之觀光旅館及領有旅館業登記證之

旅館（以下簡稱為旅館業），汽車旅館業如領有上開證照即可報名參加，

民宿不得參加。 

Q5.星級評鑑的申請流程為何？ 

評鑑申請分為 2階段(第 1階段建築設備及第 2階段服務品質)，相關申請流

程請見附圖 1及附圖 2。 

Q6.如果合法旅館被發現有違規行為(如:擴大營業、消防不合格、有違建...



 

2 

 

等)，是否不讓其參加旅館評鑑？ 

 A：依星級旅館評鑑作業要點第 2點規定，領有觀光旅館業營業執照之觀光旅

館及領有旅館業登記證之旅館均可申請評鑑，有關建管、消防等違規事項

仍請業者應依各該法令規定辦理。 

Q7.參加評鑑需檢附哪些文件？ 

A:（一）需檢附之書件資料如下： 

1.星級旅館評鑑申請書。 

2.公司證明文件、商業登記證明文件、觀光旅館業營業執照影本或旅館業

登記證影本。 

3.投保責任險保險單。 

4.建築物公共安全檢查申報紀錄。 

5.營業衛生檢查資料。 

6.觀光安全相關資料。 

7.員工健康檢查項目及結果。 

（二）申請表格請至本局行政資訊系統「觀光相關產業」\「旅館及民宿」

\「星級旅館評鑑」\「旅館等級評鑑制度」下載

（http://admin.taiwan.net.tw/public/public.aspx?no=224 ）。 

Q8.「建築物公共安全檢查申報紀錄」需檢附幾個年度? 

A: 請出具最近 1次的紀錄。該紀錄依建管單位規定須包括：「建築物防火避難

設施與設備安全檢查申報結果通知書」及「消防安全設備檢修申報受理

單」。若有待改善項目，應於實地評鑑時提出已改善完成之證明文件。 

Q9.「營業衛生檢查資料」，是指何種檢查？ 

A:請出具衛生主管機關最近 1次的檢查資料。 

Q10.「觀光安全相關資料」是指哪一方面的文件？ 

A:得出具主管機關(如警察機關)最近 1次的檢查資料，或與旅客安全有關之

檢查紀錄(如飯店安全防護計畫、反針孔偷拍測試紀錄、錄影監視紀錄等)。 

Q11.「員工健康檢查項目及結果」須提供何種文件？ 

A: 如已檢附衛生主管機關「營業衛生檢查資料」（已勾稽「從業人員應每年定

期接受健康檢查」項目），本資料則無須再提出。另因應個資法施行，得免

提供個別員工檢查結果資料。 

Q12.所須檢附之「建築設計圖說」是指哪些? 

A: 為協助評鑑委員事前了解受評旅館整體概況，請檢附包括：各層建築平面

圖（最好註明比例及尺寸）、公共設施（停車場、健身房、游泳池、餐廳等）
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平面圖。 

Q13.建築設備評鑑基準表分 A式及 B式，有何區別？ 

A：建築設備評鑑項目共 10大項，評鑑配分分 A式與 B式，均為 600 分。 

  （一）A式與 B式配分如下： 

 

 

評鑑項目 A式 B 式 

1.建築物外觀及空間設計 50 60 

2.整體環境及景觀 35 55 

3.公共區域 85 70 

4.停車設備 25 25 

5.餐廳及宴會設施 75 50 

6.運動休憩設施 70 10 

7.客房設備 115 150 

8.衛浴設備 60 75 

9.安全及機電設施 55 75 

10.綠建築及環保設施 30 30 

小計 600 600 

  （二）申請建築設備以 B式評鑑者，最高評定為 3星級，不得再參加第 2

階段服務品質評鑑。 

Q14.業者除依星級旅館評鑑作業要點第 6點規定將評鑑資料送評鑑單位外，

如尚有其他相關詳細書圖文件，何時提供？ 

A：請受評旅館於評鑑當日準備陳列於會議場所，以利委員查詢。 

Q15.星級旅館評鑑，應向哪一單位申請？ 

A: 受理申請窗口為本局委託單位，104 年為社團法人台灣評鑑協會。 

Q16.申請星級旅館評鑑需繳納哪些費用？ 

A: 依「交通部觀光局辦理觀光旅館及旅館等級評鑑收費標準」需繳納評鑑費

及標識費。 

1、評鑑費：第 1階段「建築設備」評鑑及第 2階段「服務品質」評鑑，均 

依房間數收取。 

2、標識費：新臺幣 3,000 元。 

Q17.星級評鑑費用及標識費如何繳納？ 

A: 請以郵政匯票(受款人為交通部觀光局)，寄送至本局委託單位社團法人台
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灣評鑑協會，評鑑費用及標識費請分別開立（須繳交 2張郵政匯票）。 

Q18.申請評鑑後多久才進行實地評鑑？ 

 A：受評旅館書面資料寄送至本局委託單位後，將於評鑑 1週前通知受評旅

館，以利受評旅館準備作業。 

Q19.星級旅館評鑑何時開始申請？服務品質階段的評鑑申請時程為何？ 

A：(一)本局自 98 年 9月 9日公告之日起辦理評鑑業務，隨時受理業者報名。

(二)業者接獲本局第 1階段建築設備評鑑結果通知為 3星級者，如有意願

繼續參加服務品質評鑑者，應於通知書到達日翌日起 15 日內（以郵戳為憑）

向本局委託單位申請參加服務品質評鑑。 

三、評鑑方式及項目 

Q20.旅館評鑑方式為何？ 

A: 分 2階段進行，第 1階段「建築設備」由 4位評鑑委員預先排定至現場評

鑑，評鑑達 3星級者，如係選擇 A式參加評鑑者，得自由選擇是否參加第

2階段「服務品質」評鑑。第 2階段評鑑係安排 2位評鑑委員以不預警方

式留宿於受評旅館進行評鑑。 

Q21.評鑑項目有哪些？ 

A：第 1階段「建築設備」評鑑項目共 10大項（建築物外觀及空間設計、整體

環境及景觀、公共區域、停車設備、餐廳及宴會設施、運動休憩設施、客

房設備、衛浴設備、安全及機電設施、綠建築環保設施），共計 600 分。 

第 2階段「服務品質」評鑑項目共 11大項（總機服務、訂房服務、櫃檯服

務、網路服務、服務中心、客房整理品質、房務服務、客房餐飲服務、餐

廳服務、用餐品質、運動休憩設施服務），共計 400 分。 

Q22.評鑑項目中如有不具備某些項目（如餐廳、游泳池、無線網路），則該項

目是否即為零分? 

A： 

（一）是。「建築設備評鑑基準表」及「服務品質評鑑基準表」適用對象為

全國觀光旅館及旅館（不分旅館類型、規模大小均適用），為顧及各

旅館既有建築物之現況，評分基準表各項之分數均採取小額平均配

分，不特別著重於特定單一項目，使每家旅館對於較強之項目得以

充分發揮，以彌補其較弱或完全不具備其他設施之不足，藉期達基

本之公平（如給予某些項目特別計分或特別免除，則基準表計分方

式將更加複雜，且公平性亦將遭受質疑）。 

（二）建築設備評鑑基準表 A、B式不具備之項目，該項分數為 0分，分數
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級距即從 0分起。 

Q23.汽車旅館業者若參加星級旅館評鑑，其標準是否會依汽車旅館特性而有

作調整? 

A：依星級旅館建築設備評鑑基準表規定進行評鑑，不會因其係國際觀光旅館、

一般觀光旅館或旅館業而有所不同或調整。對於旅館(包括坊間所謂汽車

旅館）雖無電梯，但具有樓梯者，依該表第 3大項公共區域第 2小項客用

樓梯及電梯項目自 D級（3-4 分）、E級（1-2 分）仍酌予給分。 

Q24.旅館位於休閒渡假區或高爾夫球場內，該區內餐廳非屬旅館範圍，但可

提供旅客共同使用，如何進行評鑑？ 

A：該旅館如無餐廳設施，惟以簽約方式，取得用餐場所供旅客使用者，如該

餐廳與受評旅館屬同一建築物或同一封閉型基地範圍內之餐廳（不包括鄰

近餐廳），並可提供與受評旅館合作之證明者，即符合星級旅館評鑑作業

要點第 3點所需具備之基本條件，惟該場所並非受評旅館之餐廳設施，依

星級旅館建築設備評鑑基準表第 5項「餐廳及宴會設施」項目內第 1款「供

三餐之餐廳」規定，不予計分。 

Q25.何謂 2星級旅館基本條件中之簡易用餐場所？ 

A：如能提供早餐或咖啡飲料之空間場所。 

Q26.請問 3星級旅館是否本身一定要設有餐廳? 

A: 是。依星級旅館評鑑作業要點第 3點規定，3星級旅館應設有餐廳提供早

餐服務。 

Q27.「建築設備評鑑基準表」中，具有抽象性質之用詞，如「設計專業優良」、

「品質良好」、「具特色」等，其如何評分？ 

A:參照美國 AAA 評鑑標準規定亦有此類形容詞表達。同一事務何者美觀？何者

較為舒適？何者較有整體設計特色？均須由評鑑委員依其專業實地評鑑認

定，難於評鑑基準表中以文字界定，且評鑑基準仍應保留彈性空間，惟為

避免主觀認定之差異造成評鑑結果落差過大，將藉由評鑑委員訓練（經驗

傳承），使各評鑑委員對於抽象之認定達成共識。 

Q28.餐廳、宴會廳之定義？餐廳如僅提供住宿旅客用餐，是否符合規定？ 

A：(一)餐廳係指有固定菜單（可定期或不定期更換）、固定菜式（料理）、固

定營業時間；同營業時段用餐客人無共同目的，個別前往、個別點菜，分

別上菜、個別付帳。 

宴會廳指無固定菜單、無固定菜式（料理）、無固定營業時間、無固定傢
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俱設備擺設；用餐客人同一目的、使用同一菜單、一起上菜，同一人付帳；

有完整多項視聽設備、活動隔間，主要供宴席、會議、展覽等用途。 

(二)是。 
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Q29.若有 2間餐廳，但並未提供自助餐，則在目前服務品質評鑑基準表中自

助餐項目是否會被評為 0分? 

A：服務品質基準表「餐廳服務」項目包含「點餐餐廳」及「自助餐餐廳」2

項分數，如旅館未具備其中一種形式之餐廳，則以單一形式餐廳「於不同

時段評鑑 2次」計分。 

Q30.請問 4星級旅館是否一定要設有 2(含)間以上餐廳？若只有 1間餐廳即

不須申請服務品質評鑑？ 

A：（一）是。依星級旅館評鑑作業要點第 3點規定，4星級旅館應具備 2間以

上各式高級餐廳。 

（二）若第 1階段「建築設備」評鑑結果分數達 3星級且選擇 A式表參加

評鑑者，得向本局申請第 2階段「服務品質」評鑑。如只有 1間餐廳即不

須參加服務品質評鑑。 

Q31.旅館客房數多，如何進行評鑑? 

A：依星級旅館評鑑作業要點第 8點第 2項規定，旅館客房數在 401 間以上者，

至少評核 8間；旅館客房數在 201 間至 400 間者，至少評核 6間等，依單

人房、雙人房及套房 3種房型，按比例進行評鑑。 

Q32.渡假村型式的旅館，如小木屋、旅館、養生會館等綜合設計之旅館，如

何進行評鑑? 

A: 就該渡假村型式之旅館，如其登記範圍包括小木屋、旅館、養生會館等綜

合設計之旅館，將就其旅館登記範圍予以綜合評量，不會只限定某一部分

做評鑑。 

Q33.客房內提供乾、溼分離之衛浴設施，乾、溼分離如何認定? 

A: 乾、溼分離立意係淋/沐浴後能維持浴室不致濕滑，浴室內如有隔開的浴簾

即可稱具乾、溼分離之衛浴設施。 

Q34. 4 星級旅館是否一定須設有游泳池？ 

A：游泳池並非星級旅館所需具備之基本條件，無該設施仍可參加評鑑，惟具

有該項設施，將可列為「星級旅館建築設備評鑑基準表(A式)」之評分項

目。 

Q35.停車場是否可和外面業者合作？停車場如無天花板，其高度如何計算？ 

A：(一)可，只要能提供顧客方便停車，且有契約關係，提供停車服務，但該

項設施非屬旅館之範圍，原則仍酌予給分。 

   (二)停車場天花板高度係指「淨高」，即地板測量至樑柱底部之距離。 
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Q36.旅遊(商務)中心規模須多大？是否須有獨立空間？包含那些設備？ 

A：（一）旅遊（商務）中心規模並無規定，惟如欲評為 A級，則面積須達 45

平米以上。 

（二）若有專用房間並定時有服務人員提供服務分數評定較高。 

（三）提供電話、傳真、影印、網路等設施服務。 

Q37.星級旅館評鑑方式是否有將廚師證照、游泳池救生員證照納入？ 

A：該 2項證照，業者於營業前即應依相關法規取得。另建築設備評鑑基準表

(A式)「運動休憩設施」項目中規定，游泳池應配置「合格救生員」。 

Q38.旅館面臨道路寬度的範圍如何給分? 

A：道路寬度從寬採計係排水溝、人行道，但不能超過建築線。 

Q39.旅館客房內之緊急逃生手電筒(充電型)，給分方式為何? 

A：提供照明功能之手電筒，若非充電型，仍酌予給分。 

Q40.溫泉旅館如無熱水供應系統，如何給分? 

A：溫泉溫度已敷旅客使用無熱水供應系統或以熱水爐加溫方式者，仍酌予給

分。 

Q41.因應環保旅館的推動，有關衛浴間配備盥洗用品如牙膏、牙刷、洗髮乳、 

潤髮乳、沐浴乳、香皂、乳液、刮鬍刀等是否為必要評分項目？ 

A: 原則以「建築設備評鑑基準表」配分方式評分。業者若推行環保旅館而不

配備牙膏、牙刷及刮鬍刀等一次性備品於浴室，應予標示說明，並於客人

要求時提供，則該項給予計分。 

Q42.商店若外租，如何評分？ 

A：商店如於旅館營業範圍內，雖委外經營，其消費如可計入房帳，並開立旅

館發票，仍予給分。 

四、評鑑結果 

Q43.假設參加第 1 階段「建築設備」評鑑，經評定為滿分 600 分，選擇參加

第 2階段「服務品質」評鑑，經評定為 0分，「建築設備」與「服務品質」

兩項總分為 600 分，應核給幾星級? 

A: 依規定參加第 1階段「建築設備」評鑑總分為 600 分，經評定為 301 分至

600 分而未參加「服務品質」評鑑者，核給 3星級。選擇參加第 2階段「服

務品質」者，其「建築設備」與「服務品質」兩項總分為 600 分至 749 分

者，核給 4星級。假設第 1階段經評定為 600 分，參加第 2階段經評定為

0分，因其「建築設備」與「服務品質」兩項總分為 600 分，依前揭規定
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應核給 4星級。惟實務上硬體設施，經評定為 600 分或完全無軟體服務，

經評定為 0分之情形，發生機率微乎其微。 

Q44.業者收到評鑑結果後，可否申請各項成績？申請程序為何？ 

A: 102 年 1月 1日以前申請評鑑之業者，得申請建築設備各項成績，102 年 1

月 1日以後自費評鑑之業者，得於收到評鑑結果後向本局申請建築設備及

服務品質各項成績 (大項之各項分數)。請至本局行政資訊系統「觀光相

關產業」\「旅館及民宿」\「星級旅館評鑑」\「旅館等級評鑑制度」下

載「各項得分申請書」，填寫並用印後回傳至本局即可。 
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Q45.星級旅館評鑑結果分為幾星級?各星級需達多少分? 

A: （一）參加第 1階段「建築設備」評鑑之旅館，經評定為 100 分~180 分，

核給 1星級；181 分~300 分，核給 2星級；301 分~600 分而未參加「服務

品質」評鑑者，核給 3星級。 

建築設備評鑑基準表分 A式及 B式，均為 600 分，申請評鑑時選擇 B式評

鑑者，最高核給 3星級，不得參加第 2階段服務品質評鑑。 

（二）參加第 2 階段「服務品質」評鑑，「建築設備」與「服務品質」兩

項總分未滿 600 分者，核給 3星級；600 分~749 分，核給 4星級；750 分

以上者，核給 5星級。 

Q46.第 1階段「建築設備」評鑑結果，是否表示無「服務品質」？ 

A: 評鑑項目已涵括旅館經營及管理項目，雖第 1 階段「建築設備」係針對硬

體設備而設，惟「建築設備」之硬體部分，係為提供旅客更佳的服務設施，

亦難謂無「服務品質」。 

Q47.何時知道評鑑結果? 

A: 台灣評鑑協會實地評鑑 3至 4星期後，未有縣市政府待查核事項者，由本

局將評鑑結果通知受評旅館。若查核尚有待改善事項者，其評鑑成績暫

予保留，由本局函知業者限期 3個月內改善，如未完成改善者，退還標

章費用。 

五、評鑑委員 

Q48.哪些人員才可以擔任評鑑委員？ 

A: 備具旅館經營管理、建築、設計、旅遊媒體等相關領域之專家學者，並參

加本局辦理之評鑑委員訓練者。 

Q49.評鑑委員如何公平一致給分? 

A: 評鑑委員於評鑑前，均須參加本局辦理之評鑑委員訓練，俾利各評鑑委員

達成給分共識。 

六、申訴及複評 
Q50.不服旅館評鑑結果，如何救濟？ 

A: 不服第 1 階段「建築設備」評鑑結果，得檢附文件、照片等向本局提起申

訴。不服第 2 階段「服務品質」評鑑結果，因「服務品質」評鑑係採神秘

客（無預警）方式進行，受評業者事後無法舉證，該評鑑結果為最終決定，

不得提起申訴。 
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Q51.不滿意旅館評鑑結果，想提升旅館星級，如何再提出申請評鑑？ 

A: 依星級旅館評鑑作業要點第 15點規定，旅館評鑑後，如不滿意評鑑結果，

得於改善後申請重新評鑑；服務品質重新評鑑因涉及保留第一階段建築設

備成績，需於成績評定後(本局發文日)半年內提出申請。 

  申請重新評鑑之費用由受評旅館支付。 

Q52.若飯店已獲得星級評鑑之星級，發生消費糾紛時，顧客認為此飯店不符

該星級之資格如何處理？若有消費糾紛，仲裁單位為何？ 

A：（一）依星級旅館評鑑作業要點第 16 點規定，經消費者投訴且情節嚴重等

事實，認為旅館有不符該星級之虞者，本局得提會決議廢止或重新評

鑑其星級。 

  （二）依消費者保護法第 43條至第 46 條規定，有關消費爭議事項，消費者

可向直轄市或縣（市）政府提起申訴或調解。 

七、評鑑標識 
Q53.取得星級旅館評鑑標識但未懸掛，是否會處罰? 

A: 依觀光旅館業管理規則第 14條第 4項、旅館業管理規則第 31條第 4項規

定，受評之觀光旅館業及旅館業應將評鑑等級區分標識，置於門廳明顯易

見之處，違反該規定者，處新臺幣 1萬元以上 5萬元以下罰鍰。 

Q54.星級旅館評鑑標識有效期限屆滿時，如何處理? 

A: 不得再懸掛該評鑑標識或做為其他商業活動用途。 

Q55.星級旅館評鑑標識之有效期限？ 

A:星級旅館評鑑標識之效期為 3 年。前次評鑑效期屆滿後，再次評鑑結果取 

得同一星等者，該次評鑑之「建築設備」效期延長為 6 年。服務品質評鑑

效期則維持 3年。 

八、宣導措施 
Q56.觀光旅館業、旅館業及消費者如何瞭解旅館評鑑？ 

A: 本局除已分區辦理業者說明會宣導評鑑制度，並委託廣告公司製作宣傳光

碟分送業者，以建立正確評鑑觀念及評鑑共識外，並將持續透過平面、網

路和電子等各種管道積極宣導評鑑相關資訊，建立國人正確的評鑑價值觀

念和共識，以利評鑑工作之推動。 

Q57.成為星級旅館後，觀光局如何協助宣導，增加業者商機？ 

A: 1.透過臺灣旅宿網建置星級旅館專區宣傳星級旅館。 

2.提供星級旅館評鑑資訊流通與分享。 

3.利用國內外旅展及觀光推廣活動向旅客宣傳住宿星級旅館。  
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      4.編印星級旅館手冊協助行銷推廣。 

      5.請各級學校，辦理戶外教學及旅遊活動招標時，將星級旅館列為優先選   

        擇。 

      6.請人事行政局轉知各機關辦理員工文康活動或員工從事國民旅遊活動時 

        優先選擇星級旅館住宿。 

九、其他 
Q58.實施星級旅館評鑑後，「國際觀光旅館」、「一般觀光旅館」及「旅館」是

否繼續維持該分類？ 

A: 依現行「觀光旅館業管理規則」及「旅館業管理規則」規定，有關「國際

觀光旅館」、「一般觀光旅館」及「旅館」之區分，與「星級旅館評鑑」制

度之星級旅館是並行不悖，至於未來是否改變，須視實施評鑑成效再行檢

討。 

Q59.若已加入國際連鎖飯店品牌，且為國際認定之星級旅館，若未參加國內

星級旅館評鑑，觀光局如何定位此飯店? 亦或必須參加國內評鑑制度才能

定位為 5星級? 

A：參加國際間（如美國、加拿大、歐洲等國家）星級旅館評鑑，取得星級旅

館評鑑者，係屬國際之星級旅館，其尚須參加本局星級旅館評鑑獲本局核

發之星級旅館評鑑標識後，始能成為我國星級旅館評鑑制度之星級旅館，

並適用相關補助規定。 
 

 

有關星級旅館評鑑相關資訊，請逕至本局行政資訊系統

（http://admin.taiwan.net.tw/）「觀光相關產業」\「旅館及民宿」\「星

級旅館評鑑」\「旅館等級評鑑制度」查詢 


