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The One南園人文客棧養客祕訣? 

• 只有20間房、住宿費全台前五高價，今年5月疫情

爆發的80天休園期間，發展出全新「服務模組」，

8月重啟後幾乎天天客滿，85%客人捨不得退房？  

• 以文創設計起家、轉往旅宿業發展的The One

（異數宣言）團隊疫後試圖在被北部人為世外桃源

的新竹南園人文客棧，重新定義並展演了一套「貼

心而不近身」的新服務。  

•  12年來，接受《聯合報》委託的The One團隊，

透過在地文化與管家服務的結合，把由《聯合報》

創辦人王惕吾邀請已故建築大師漢寶德所打造的華

人世界最大山中園林，從住宿價格7000元拉高到

1.6萬，躋身全台前五高價旅館。疫情前年營收近1

億，還跨海輸出到北京什剎海、西安華清池。  

 



【小檔案】The One南園人文客棧 

 成立／1985年 

 創辦人／王惕吾 

 營運團隊／The One（劉邦初創辦） 

  2020年營收／7000萬 

 客間數／20間 

 住房率／八成 

 平均房價／1.6萬~1.8萬元 

 員工數／55人 

 劉邦初對服務的觀點／貼近生活況味、自然而

然的款待 

 



東方人文的服務 

• 難能可貴的是，走遍世界、住過上百家旅店的

The One執行長劉邦初帶領團隊進駐後，嘗試在

充滿人文氣息的南園，建立一套東方人文的服務

系統，心中最大的想望，就是制定華人自己經營

旅館和培養人才的模式。  

• 「我從小被逼著背詩詞，為何不從東方文化找線

索，那是我們的日常，」劉邦初不愛鞠躬幾度、

露幾顆牙的西方SOP，也不習慣卑躬屈膝的日本

女將，卻想起媽媽招待友人的熱情，「東方文化

的極致就是款待，款待必須自然而然。」  

• 期待南園發展成國際級定點度假旅宿。 

The One執行長劉邦初，把東方文化的款待導入南園客棧。 



拒絕SOP，像媽媽般的「款待」 

• 劉邦初領著團隊重新思考客人想要的服務，

開發出疫後新模組，提倡「兩整日的幸福」。

（六大服務模組：迎賓接待、廂房茶席與離

塵洗塵、園林導覽、一曲一菜、夜遊風檐、

早餐服務。）   

• 兩整日的幸福，早上9點就能入園，隔天南

園也會款待免費午餐，還能在湖畔體驗三款

搭配不同甜點的咖啡旅程。  

• 管家的「貼心而不近身」，透過過程中觀察

並預測客人的下一步需求，在客人開口前主

動提供。「把款待做到極致之餘，不能忘記

將空間留給客人歇心」  
The One執行長劉邦初，把東方文化的款待導入南園客棧。 



改變一》放慢語速的沉浸式接待 

 接待客人最重要的任務，就是放緩語速，讓客人跟著

慢下來。「心靈沉澱下來，才能徹底放鬆，接收到我

們想傳遞的款待心意，」「沉浸式接待」。  

 客人可能因疫情重新思考人生，我們不希望為他們安

排太多行程 

 洗塵﹕客人進房前，管家會先在直徑150公分的大浴缸

放六分滿熱水，再倒入8種藥材調製的茶湯，讓客人在

氤氳的熱氣及遠處九重山的陪伴下，卸下一身的疲憊

和壓力，浴後再暢飲一杯西班牙鹽味氣泡水，惱人的

暑氣全消。 



改變二》從專業管家到一人分飾多角 

「管家親手泡製飲料的同時，也開始準備款待客人的心

意，」王知宇期待客人喝到東方美人茶、芳香萬壽菊水，

能感受到為迎接他們的到來，管家們做足了準備。  

劉邦初培養東方人文管家的獨特方法，在製作過程引發他

們用手思考，面對客人時則用心服務。30多位管家服務

2 0間廂房，比例約為1.5比1 

「感質學院」，親自講授包括品牌、款待服務、本質學能

等8 0個學分。就像日本星野集團旗下旅館最為人所知的

「一人分飾多角」，顛覆一般飯店的分工。  

  

 

 



改變二》從專業管家到一人分飾多角  

 T h e  On e管家的培養有三階段，職能的認知，第二階段

是明白為什麼這麼做，最後階段則是自己再深化，「管家

培訓快不起來，但大部份管家都已處於第三階段，」他觀

察。  

放眼T h e  On e的3 0多個管家，自信是他們共同特色，他

們把自己當成T he  O n e品牌與客人的媒介，總主動與客人

交流，發掘需求。 

同一位管家全程陪伴客人，南園已培養出5位專屬管家，

服務美國運通黑卡客人，他也期待其他管家扮演微專屬管

家的角色。  

 

 

 

 

 



改變三》精挑好物，退房後繼續服務 

日本溫泉飯店使盡全力採買紀念品，在國內休

閒飯店顯得收斂許多，「不是不想買，而是沒

好貨可買。日本旅館收入有一成來自商品銷售，

加賀屋光商店街收入，  一年達上億台幣  

他們用了喜歡想買回去，就不只付我住宿費，

還能拉供應商一把。管家如何把The One團隊

用心找來的食材和好物，透過設計過的美好體

驗， 分享給南園住客。  

 



改變四》免費午餐，讓客人不想走 

一般飯店都是中午1 2點前退房，劉邦初疫後反其道而行，

下午1點再請住客吃一碗用鷹嘴豆製作的馬賽海鮮米粉湯。  

「做服務業不要怕客人吃，」客人10點用完早餐，到結合

江南和閩式的園林走走，若願意意留下來，團隊想再煮碗

米粉招待他們，甚至喝杯咖啡，達成兩整日的幸福。  

T h e  On e團隊統計，1 0月南園住客隔天留下吃午餐的比

率高達8 5％，大多數旅宿業者都想快快送走前一批客人，

才能從容迎接下一批客人，T he  O n e團隊「我不一樣，我

希望下一批客人來的時候，發現前一批客人不想走，」  



改變五》一通電話問候「到家了嗎」 

他們估算客人回到家的時間，由管家打通平安電話，關心客人

到家沒，通常接到電話的客人都會又驚又喜，「這也是貼心不

近身的表現，不會跟客人回家，」劉邦初開玩笑說。  

T h e  O n e團隊從客人離開後的到家電話，往前延伸至客人入住

3天前的提醒電話，提醒客人入住當天的天氣、路況等，「不

是見到客人才服務，從接到訂房電話就該展開，」劉邦初提醒。 

「成本很高，但我要的是創價」，如果不這麼做，台灣服務業

可能沒有未來。多數服務業只求提供物有所值的服務，但劉邦

初要求管家與客人交心，讓客人把心留在九重山，任何時間一

想到，就想來住南園。  


