
宜蘭縣員山公園溫泉會館興建、營運、移轉(BOT)案

109年度營運績效評定作業會議紀錄

時間：中華民國110年 9月 28日（星期二）下午 2 時 30 分

地點：宜蘭力麗威斯汀度假酒店2樓多功能會議廳

出列席單位及人員：（如簽到表）

主持人：李召集人東儒（池副處長騰聯代理）        紀錄：呂盈瑩

出席委員姓名：連委員榮寬、何委員武璋、李委員元和

列席人員姓名：工商旅遊處工商科賴寶如及呂盈瑩、台灣博特顧問股份
有限公司吳政勳、陳冠霖、蔡宜紜、吳岱蓉

壹、主持人宣布開會：略

貳、報告事項

一、主辦機關簡報：略。

二、民間機構簡報：略。

参、委員建議事項

一、本次委員應到人數7位，實到人數4位，符合營運績效評估辦法。

二、李委員元和

1. 由 2017年至 2020年每月住房率顯示，2020年比 2019年成長了
4.6%，但 2019年比 2018年成長 6.8%，此顯示 2020年住房率成
長幅度有緩和趨勢。另 109 年度營運績效說明書附件七
（一）109年營運財務預算，全部合計住房率68.5%，較 2020年
成長幅度為 4.6%，連續兩年的成長幅度都是 4.6%，是巧合或該
成長幅度係公司設定的目標，所據理由為何？

2. 2020 年 3月至 5月住房率較 2019年 3月至 5月低，其餘月份均
高於 2019年，為何這 3個月會明顯低於前 1年，是否係受到疫
情影響，或是其他原因？請民間機構加以檢討其原因。

3. 從住房率的趨勢顯示本案有明顯的淡旺季，以最近 3年的住房
率顯示，每年 3月至 5月住房率偏低平均約 43.65%，每年 6月
至 8 月住房率最高平均約 68.07%，兩者相差約 24.42%，尤其
2020 年最高至 76.33%，最低至 40%，兩者相差接近 1倍，另根
據2021年度行銷計畫表的國人住房計畫表 Promotion plan，除
了年度 Package 外，每季各有兩項活動，建議對於淡季採取一
些強化措施，或利用該期間進行人員培訓或內部設備維修。



4.在顧客意見彙整表中，表示不推薦之顧客，有不少係對 check-
in 和 check-out 的時間過長，應該係因顧客的 check-in 和
check-out的時段接近，尤其多數顧客的 check-out可能會集中
在同一時段，請民間機構考慮是否以人員調度或其他方式減少
顧客抱怨。

5. 設施安全故障維修方面，燈不亮的問題應該可以很快修復，然
部分修復時間超過 1週，例如5月 6日、6月 3日及6月 15日等，
修復時間較長係因零件補充需要較長的時間又或是其他原因，
應加以改善燈不亮的問題才得以維護安全。

6. 有關媒體刊登紀錄，從 109年 1月媒體曝光有 5則，2月、3月、
4月各有 1則，5月有 3則，6月和 9月無媒體曝光，7月有 20
則，8月和 11月各有 7則，10月有 8則、12月有 4則。從媒體
的曝光數可看出都集中在 7月，與 6月和 9月的差異是蠻大的。
但從民間機構簡報可以瞭解 6月與 9月的活動並無減少，建議稍
作調整，讓每個月均有適度的媒體曝光度，以持續強化消費者
的認知。

三、連委員榮寬

1. 營運績效說明書第 4頁至第 6頁設施故障維修方面，有2到 3件
從故障到修復完成期間長達 3週，可能會影響服務品質或遊客
安全，這部分請民間機構注意。

2. 報告書部分圖表不易辨識，尤其是第 69頁至第 70頁酒店環境配
置平面圖應同簡報採清晰圖。

3. 有關附件五顧客意見彙整內容，對於顧客建議或不推薦內容，
請民間機構提供或補充說明檢討改進的處理措施，並回應顧客。

4. 有關附件七（三）行銷計畫，有詳列 2021年行銷計畫表，建議
在第 94頁說明重點工作項目及具體作為上有文字敘述說明。 

四、何委員武璋

1. 建議民間機構可以再加強高齡者活動，因高齡者交通不便，且
除了假日外，平日可以看到退休人員在各風景區觀光，故建議
可以利用 5 星級品牌優勢，把周遭登山路線做一個統籌，運用
接駁車接駁高齡遊客至各登山路口，提供予民間機構參考。

2.今年簡報與去年相比，可以感受到民間機構與在地農場強烈結
合，明顯感受到民間機構的進步。

3. 建議可將溫泉於水塔放冷後供應於游泳池，開放全季節溫泉供
應，打響員山溫泉的名聲，提供予民間機構參考。



4. 109年度有31起設施故障，多數住宿旅客僅住宿一晚，顧客希
望使用的設施是完善與最好的，故建議民間機構思考如何縮短
修復時間。

五、李召集人東儒（池副處長騰聯代理）

1. 營運績效評估委員已蒞臨本案多次，且看到民間機構的努力。
故在未來評分，例如經營管理健全 109年發生 31起設施故障，
或是客訴部分等，建議以數據對比呈現，可充分了解相關設施
故障比例、客訴比例，或是設施維修時間縮短等，俾利委員瞭
解營運是否朝正向發展或是向下沉淪。

2.過去不論促參司參訪或營運績效評估委員參訪，都有提到服務
品質再精進計畫，民間機構營運的係高品質旅館，對於顧客意
見相當重視，故建議民間機構執行客訴紀錄的統計分析與因應，
統計次數、客訴原因、系統分類、深入瞭解及因應措施，以減
少客訴次數。

3. 另想了解公共藝術已完成評選，何時將設置完成？以及促參司
辦理金擘獎參訪時提及，目前促參標章所設置之位置不夠明顯，
本案為公私部門合作之促參案件，故請民間機構說明促參標章
新設置地點規劃之辦理情形。

4.促參司委員與營運績效評估委員均對民間機構永續經營及財務
健全表示關切，經檢視民間機構簡報，目前營業損益約 4,900
萬元，然折舊攤提就約 8,800萬元，若無折舊攤提財務表現可
以更好，然民間機構亦說明期初投資金額過大，造成營運期間
財務壓力，故民間機構若有需要縣府協助事項可以提出再議。
且本案鄰近枕山休閒農業區、福山植物園、雙連埤、安農溪等
觀光景點，建議可增加套裝行程規劃，增加顧客的選擇多樣性。

肆、民間機構回復：

一、本團隊關於客訴與服務精進仍有需要再努力，故今年落實強化員
工培訓，然旅館業流動率偏高，本團隊增加一些訓練讓員工學習
與進步，並增加升遷機會提高員工留在本案旅館的意願。

二、感謝委員提供諸多在地觀光景點資訊，本團隊會將相關景點納入 1
日遊或半日遊之活動規劃，提供顧客更多選擇並讓顧客理解宜蘭
的觀光景點，提高顧客住宿意願。

三、109年 3月至5月確實是當年度住房率最低期間，在疫情發生初期
尚無法明確掌握因應對策，本團隊以低價方式鼓勵員工與員工家
屬入住，以維持住房率並推廣本案旅館；於5月中疫情趨緩後，
仍無法出國旅遊，國內出現報復性旅遊，使得年中後獲得良好的
成績。今年目標比照去年疫情規劃，故仍設定4.6%的住房成長率。



四、關於行銷部分，確實各月份媒體曝光率不均，由於部分活動是長
篇報導，或是週刊、月刊的延後報導，故有時間延遲的問題，該
部分本團隊會積極調和。

五、有關需縣府協助事項，本案旅館前方道路彎道，因彎度大且為本
旅館進出位置，不論是在地人、顧客或本公司員工均多次於該彎
道發生車禍，希望提請縣府協助，是否有其應變措施，讓經過的
車輛能多停或減速，俾利減少車禍發生。

伍、評分結果及評分彙整總表：本案109年度營運績效評定總平均為
83.50分，符合營運績效評估辦法之標準，屬營運績效良好。

陸、散會：下午5時30分。


