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 Setting up behavior model－As-Is 

  改善前之顧客訂房服務的處理過程如圖一所示： 

 

圖一 

  由圖一可知，改善前之處理訂房服務過程之步驟為： 

顧客打電話至飯店預訂房間    飯店人員再將顧客訂房資訊輸入系統    前台

人員安排房間與日程    後台處理訂單資訊（房間用品庫存檢查、房間用品採

購、房間用品安排與房間清潔）。以上之訂房過程，我們利用 Flexsim 軟體來進

行模擬，其參數設定可用表一表示之： 

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 每 5 分鐘處理一筆訂單 

前台人員安排房間與日程 每 10 分鐘處理一筆訂單 

房間用品庫存檢查 每 10 分鐘處理一筆訂單 

房間用品採購(40% 機率發生) 每 30 分鐘處理一筆訂單 

房間用品安排與房間清潔 每 40 分鐘處理一筆訂單 

表一 

 

 Setting up behavior model－To-Be 

  圖二是改善後之處理顧客訂房服務的模型，改善前與改善後之模型的最大

差異在於改善後模型顧客可以直接在網路上預訂房間。 



 

圖二 

 

  由上圖二可知，改善後的訂房步驟為： 

顧客在網路上預訂房間    前台人員安排房間與日程    後台人員處理訂單資

訊（房間用品庫存檢查、房間用品採購、房間用品安排與房間清潔）。以上之訂

房服務過程，我們利用 Flexsim 軟體來進行模擬，其參數設定可用表二表示之： 

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 每 10 分鐘處理一筆訂單 

房間用品庫存檢查 每 10 分鐘處理一筆訂單 

房間用品採購(40% 機率發生) 每 30 分鐘處理一筆訂單 

房間用品安排與房間清潔 每 40 分鐘處理一筆訂單 

表二 

 

 Simulation (As-Is) 

   改善前之訂房過程，我們利用 Flexsim 軟體來進行模擬，其模擬結果如下圖

三與圖四所示： 

 

圖三 



圖四 

 

  由圖四可知，其模型之瓶頸在顧客打電話預訂房間的步驟。為了改善此一

流程，我們將模型中顧客打電話訂房之步驟改成顧客利用網路完成訂房。最

後，本模擬將顧客打電話訂房至員工輸入訂單之過程進行 100 次重複試驗，以

探討改善前與改善後之差異，其結果如下圖五及圖六所示： 

 

 
圖五 

 

 

圖六 

 

  由圖五與圖六可知，顧客打電話訂房至員工輸入訂單之過程的平均花費時

間為 124.4 分。 



 

 Simulation (To-Be) 

   改善後之訂房過程，我們利用 Flexsim 軟體來進行模擬，其模擬結果如下圖

七、圖八所示： 

圖七 

 

 

圖八 

 

   而本模擬又將顧客網路訂房之過程進行 100 次重複試驗，其結果如下圖九

及圖十，並將此模型與上述之 As-Is 模型中顧客打電話訂房至員工輸入訂單之

過程的 100 次重複試驗結果進行比較，可發現顧客訂房與員工輸入訂單過程之

花費時間從 124.4 分鐘下降至 9.977 分鐘。 

 

圖九 



 
圖十 

 

 網頁功能介紹 

本網頁提供瀏覽飯店基本資訊、房型介紹、訂房、取得 VIP 優惠、問答專區 

以及員工登入等功能，以下即分別說明各功能之介面與使用方式: 

1. 首頁可供使用者瀏覽本飯店基本介紹與聯絡資訊，亦是連結其它功能的

窗口。(如圖十二所示) 

 

圖十二、首頁畫面 

2. 房型介紹頁提供本飯店各種房型之圖文介紹、服務特點以及價格。(如圖



十三所示)使用者亦可點擊有興趣的房型圖片，本網頁可顯示較大的圖片

供使用者觀賞。(如圖十四所示) 

 

圖十三、房型介紹 

 



 

圖十四、房型大圖顯示 

 

3. 線上訂房頁面可供使用者依其喜好的時間、房型、人數預定房間，並可

同時計算出該筆訂單的天數及總價錢。(如圖十五所示) 

 

圖十五、訂房畫面 

 



4. 使用者送出訂房資訊後，網頁會顯示該筆訂單資料供使用者確認。(如圖

十六所示) 

 

圖十六、訂單資料 

 

5. 若使用者為本飯店之 VIP 會員，可至 VIP 會員頁面進行登入再訂房。(如

圖十七所示)。若使用者是首次使用此系統，則可點擊「首次登錄」按鈕

進入註冊頁面。(如圖十八、圖十九所示) 

 

 

圖十七、VIP 會員登入頁面 

 

 



圖十八、會員註冊頁面 

 

 

圖十九、註冊成功頁面 

 

6. 飯店員工可透過員工專區登入，並檢視目前所有訂單。(如圖二十、圖二

十一所示)若員工為首次登錄，則可點擊「首次登錄」按鈕創建帳號。(如

圖二十二、圖二十三所示) 

 

圖二十、員工登入頁面 

 



 

圖二十一、檢視所有訂單 

 

 

圖二十二、員工創建帳號頁面 

 

 



圖二十三、員工創建帳號成功 

7. Q&A 頁面可供使用者透過聊天機器人詢問基本問題，如交通方式、聯絡

方式、房型介紹等等。(如圖二十四所示) 

 

 

圖二十四、聊天機器人畫面 

 


