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 情境設定 

站在顧客角度，當顧客欲於某地租借機車時往往需先上網查詢相關資訊（如機

車租借店面的價格、車款、…等等），因此顧客必須每家店面皆打電話詢問，再一

一進行比較每家業者租借的價格以及尚可租借的車款，而最後顧客依據自己所考量

的需求做出消費決策。然而，顧客在進行上網查詢機車出租店面的資料時往往必須

花費大量時間以及花費電話的金錢成本詢問車款租借價格及店面尚有的車款等資

訊，因此，為了解決上述顧客花費時間與金錢等成本之問題。本團隊開發一項系統

流程，以第三方身分提供出租機車之平台，讓顧客可在欲租借之地區就可先瀏覽所

有店面的相關資訊，而當顧客下訂車款並且預付訂金時，業者會立即接收訂單，並

於顧客指定地點交車完成剩餘付款。 

 既有流程設置 

圖 1 為好棒棒機車網之 As-Is 模型 

 

圖表 1 

我們藉由 FlexSim 軟體模擬好棒棒機車網之既有流程，首先我們假設顧客到達

率為每 6 分鐘會有一個顧客需要租車，當顧客有需求時會撥打電話給我們詢問預租

車款之相關資訊，再撥打的同時由於我們客服人員只有三名員工，因此當電話忙線

中時會在 Q1 等待，在打電話詢問適用車款之處理時間為服從常態分配，母體參數



 

 

為期望值為二十分鐘以及標準差五分鐘；再者，顧客會依據需求像我們下定預租車

款之訂單，而顧客下訂單之處理時間服從常態分配，其母體參數為期望值 2 分鐘及

標準差一分鐘；之後，顧客會預付訂金以及業者確認訂單之處理時間服從常態分

配，其母體參數為期望值五分鐘及標準差一分鐘；最後，業者處理訂單之時間為處

理一筆訂單費時兩分鐘。 

 

 既有流程模擬結果 

圖 2 及圖 3 為既有流程經過模擬 1000 分鐘之結果 

 

圖表 2 

我們可發現在相較於其他作業站，”打電話詢問適用車輛”之處理時間佔比

99%，也就是說此作業站為瓶頸之所在。 

 



 

 

圖表 3 

再更進一步確認”打電話詢問適用車輛”此流程為瓶頸之所在，以模擬 1000 分

鐘之結果可知，再”打電話詢問適用車輛”之 staytime 為四個作業站中停留時間最長

的。 

 

 改善流程設置 

圖 4 為好棒棒機車網之 To-Be 模型 

 

圖表 4 

改善後的流程中，我們可以藉由網路來搜尋預租車款之相關資訊，而改善後與

改善前最大的不同在於顧客不再受限於電話數量的限制，消費者可以隨時隨地上網

查詢，也因為網路介面所提供的資訊也清楚明瞭，顧客在搜尋相關資訊時也較改善

前花費較少的時間，下定訂單也可以直接由網路下定。在改善後的流程中除了我們

本身所擁有的車款之外，我們也加入了供應商端，提供有出租需求的人可以自行上

網出租車輛，待有顧客下訂訂單，便進行配對與於指定日期進行交車。 

 

 改善流程模擬結果 



 

 

圖 5 及圖 6 為既有流程經過模擬 1000 分鐘之結果 

 

 

圖表 5 

改善後流程藉由網際網路的幫助，使改善後之 Process time 與改善前之 Process 

time 相比有明顯降低，亦就是有改善到瓶頸站的效率。 

 

圖表 6 

而改善後的 staytime 雖然仍是四個作業站中最長的，但其時間與改善前之

staytime 相差了將近十二分鐘，更近一步確認改善後的流程效率是上升的。 

 

 價值溪流圖分析 

圖 7 及圖 8 為改善前與改善後之價值溪流圖 



 

 

 

圖表 7 

 

圖表 8 

由各個作業站之作業時間、作業員人數、Cycle Time 等資訊計算出改善前之流

程週期效率為 42.5%，改善後之週期效率為 83.9%，改善後之週期效率較改善前上

升了 41.4%，再一次證明改善後結果對於流程效率是有效的。 

 

 網頁介面之呈現 

以下為網頁界面之呈現流程 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 結論 

經由既有流程的改善可以使整體流程效率提升以及降低瓶頸作業時間，透過策

略性的分析(如 5W1H)、系統化的模擬(如 FlexSim)，並結合新時代 IE（Innovation 

Engineering）能有效地找到符合市場需求之較佳解決方案。因此，透過限制理論

(TOC)我們千萬不要讓惰性成為自己的瓶頸，必須不斷找尋瓶頸作業並且持續改善。 


