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背景介紹



情境(As-Is)

日期?

房型?



情境(As-Is)

日期?

房型?
最多幾人?

怎麼去?



情境(As-Is)

日期?

最多幾人?

房型?

價錢?

怎麼去?

特色?

用餐?

你幾歲?



訂單服務處理流程(As-Is)

顧客 忙線等待

電話接待

電話接待

電話接待

輸入訂單 安排房間
與日程

房間日用品
庫存檢查

日用品
採購

房間布置
與清潔



As-Is模型與分析



模擬流程(As-Is)



流程參數(As-Is)

工作 參數設定

顧客到達率 Poisson分配，每六分鐘一位

電話機1 常態分布，每23分鐘處理一筆訂單

電話機2 常態分布，每28分鐘處理一筆訂單

電話機3 常態分布，每25分鐘處理一筆訂單

員工輸入訂單 處理一筆訂單需要5分鐘

前台人員安排房間與日程 處理一筆訂單需要10分鐘

房間用品庫存檢查 處理一筆訂單需要10分鐘

房間用品採購(40% 機率發生) 處理一筆訂單需要30分鐘

房間用品安排與房間清潔 處理一筆訂單需要40分鐘



模擬結果 (As-Is)



TOC

瓶頸!



As-Is



打電話訂房

作業時
間

25分

作業員 3人

Cycle
time

181分

員工輸入訂單

作業時間 5分

作業員 1人

Cycle
time

6分

前台人員安排
時間與日程

作業時間 10分

作業員 1人

Cycle time 86分

後台處理訂單資訊

作業時間 80分

作業員 4人

Cycle
time

80分

wait

CustomerProcessSupplier

1分 76分 0分

wait 156分

VSM(As-Is)

wait wait

25分 5分 10分 80分

1分 76分 0分156分

訂房服務流程

非加值

233 分

加值

120 分

流程週期效率

33 %



定義問題及改善方式



從現有流程分析問題

問題 方法

電話接聽階段為此系統之瓶頸 TOC

顧客等待電話接聽時間過長 VSM

接聽電話人員不足 VSM



項目 說明 可能產生的問題

What 電話訂房服務 顧客無法看見房間樣貌

Why 讓顧客能順利地找到房間 顧客尋找空房的時間成本高

Where 電話中 電話忙線

When 顧客打來時 電話忙線

Who 接電話的服務人員 服務人員不足

How 透過對話理解顧客需求，並
依其需求產生訂單

光靠言語溝通可能產生誤會
或客訴，且效率低落

Define-定義問題



改善方式

As-Is To-Be



訂單服務處理流程(To-Be)

顧客 網路預訂 安排房間
與日程

房間日用品
庫存檢查

日用品
採購

房間布置
與清潔



To-Be模型



模擬流程(To-Be)



工作 參數設定

顧客到達率 Poisson分配，每六分鐘一位

網路預訂房間 常態分布，每10分鐘處理一筆
訂單

前台人員安排房間與日程 處理一筆訂單需要10分鐘

房間用品庫存檢查 處理一筆訂單需要10分鐘

房間用品採購(40% 機率發生) 處理一筆訂單需要30分鐘

房間用品安排與房間清潔 處理一筆訂單需要40分鐘

模擬參數(To-Be)



兩模型之比較



Staytime (As-Is v.s To-Be)



顧客訂房花費時間_100次重複模擬結果

一百次重複試驗之模擬結果 (As-Is)



顧客訂房花費時間_100次重複模擬結果

一百次重複試驗之模擬結果(To-Be)



TOC-針對瓶頸作業進行改善

瓶頸轉移



打電話訂房

作業時
間

25分

作業員 3人

Cycle
time

181分

員工輸入訂單

作業時間 5分

作業員 1人

Cycle
time

6分

前台人員安排
時間與日程

作業時間 10分

作業員 1人

Cycle time 86分

後台處理訂單資訊

作業時間 80分

作業員 4人

Cycle
time

80分

wait

CustomerProcessSupplier

1分 76分 0分

wait 156分

VSM(As-Is)

wait wait

25分 5分 10分 80分

1分 76分 0分156分

訂房服務流程

非加值

233 分

加值

120 分

流程週期效率

33 %



員工輸入訂單

作業時
間

10分

作業員 0人

Cycle
time

10分

前台人員安排
時間與日程

作業時間 10分

作業員 1人

Cycle time 221分

後台處理訂單資訊

作業時
間

80分

作業員 4人

Cycle
time

80分

wait

CustomerProcessSupplier

0分

211分 0分

VSM(To-Be)

wait wait

0分

10分

211分

10分

0分

80分

訂房服務流程

非加值

211 分

加值

100 分

流程週期效率

38 %



項目 固定成本 變動成本(每1000分鐘) 總成本

電話機1 0 $800 $800

電話機2 0 $800 $800

電話機3 0 $800 $800

員工輸入訂單 0 $600 $600

前台人員安排房間與日程 0 $600 $600

房間用品庫存檢查 0 $600 $600

房間用品採購 0 $600 $600

房間用品安排與房間清潔 0 $900 $900

房間用品安排與房間清潔2 0 $900 $900

總成本 0 $6,600 $6,600

成本分析(As-Is)



項目 固定成本 變動成本(每1000分鐘)總成本

網路預訂房間 $100,000 $300 $100,300

前台人員安排房間與日程 0 $600 $600

房間用品庫存檢查 0 $600 $600

房間用品採購 0 $600 $600

房間用品安排與房間清潔 0 $800 $800

房間用品安排與房間清潔
2

0 $800 $800

總成本 $100,000 $3,700 $103,700

成本分析(To-Be)
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於改善前的總成本。

成本分析(As-Is v.s To-Be)



網頁



網頁架構

網頁功能

客戶功能

員工功能

一般客戶

VIP

登錄功能

線上訂房 訂單資訊

登錄功能 線上訂房

訂單資訊
非會員
註冊

所有訂單資訊

員工首次登錄

訂房

Q&A

房型介紹

http://140.114.54.178/IIE/group8/

http://140.114.54.178/IIE/group8/


ER-Model

Order
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s_dates
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room

people
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VIP
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nt

password
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nt

password



結論



•本報告利用VSM.TOC定義問題

•改善前流程的問題在於顧客下訂單的等待時間過長

•我們利用網路預訂系統來解決上述問題

•改善後之服務流程的作業時間明顯被改善

•從成本分析來看，長期的總成本將較原始流程的總成本低

•網路預訂系統可以讓顧客即時獲得更多相關資訊

結論



情境(To-

Be)

Q & A


