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背景介紹01



楓之谷寵物店致力於提供最優質的寵物服務

與用品給我們的顧客。 我們曾經得到很多等待

時間太長或是無法得知庫存的抱怨。

所以我們決定改善我們的銷售方式，使用

TOC方法處理模擬。並嘗試將購物網站上線來

進行顧客消費的優化處理。



動機 – 5W1H02



 購物流程
客戶到店後選購商品 → 選購完後至櫃台結帳

客戶到店後登記住宿日期 → 確認住宿天數 →  
櫃台結帳

 住宿流程

客戶到店後登記護理項目 → 確認指定服務人員
→ 確認時間 →櫃台結帳

 護理流程



內部流程

困難事項

1.登記商品和服務時都使用紙本，資料易遺失

2.上架補貨費時費力

3.除了正常作業流程外還需要招呼客人

寵物住宿照護

問題事項

1.無法得知目前可否接納寵物照護

2.照護員無法指定

3.需要現場候位登記

寵物用品販售

抱怨事項

1.無法即時得知商品剩餘數量

2.需親自到店才能瀏覽商品

3.購買&退換貨品費時麻煩



WhenWhat

• 繁瑣的內部工作

流程

• 不透明的商品資

訊

Why Where Who HowWhere

購物流程時有

不好的體驗

提升服務流程

並優化客戶的

購買體驗

店面與流程的

改善

• 客戶

• 內部員工

• 使用線上購物

網站控TOC



TOC流程分析03



TOC限制理論

在任何時間，一個複雜的系統可能是由

成千上萬人和一系列設備所組成。但是

只有非常少的變數或只有一個，稱為限

制，它會限制（或阻礙）此系統達到更

高的目標。

定義限制

楓之谷寵物店可能存在的限制(瓶頸)點:

1.進貨上架

2.商品&產品登記(手寫)

3.預約制度不透明



如何充分利
用限制

非限制資源
配合限制

打破系統限制
• 相較實體店面配置，使用購屋網站

的楓之谷寵物店大大地提升了效率，

同時降低人力成本

• 員工配合線上預約系統排班

• 增加貨品倉儲區域，相對減少貨品展示區

• 配置電腦取代紙本記錄

• 使用購物網站，以線上購物的方式減少實體店面的貨品上架時間

• 將預約系統線上化，並搭配ChatBot讓客戶線上詢問可預約時段

• 電子化的系統也能取代紙本文書記錄，讓內部流程更加簡便輕鬆

持續改進



新/舊流程對比04



瓶頸工作站:

(1)不停止運作

(2)很多工作在等待運作

(3)接下來的流程都很順暢

由上所知，瓶頸工作站為:

整理擺放階段。

STEP1:
找出瓶頸



由下圖數據可知，在倉庫存放這個步驟貨品等待的時間最長，

所以後面的整理擺放步驟為瓶頸工作站 。
找出瓶頸



STEP2:
用盡瓶頸

• 找出瓶頸後想辦法利用瓶頸

• 找出瓶頸工作站所能做到最大的產出或最少

的時間。

 作法:

移除沒有附加價值的工作



STEP3:
配合瓶頸

由於瓶頸的產出就等於整條生產線

的產出，因此整條生產線需要配合

瓶頸作業。

作法:

(1)所有員工支援瓶頸工作站

(2)在不影響消費者需求前提下，減少

批發商提供產品的數量。



STEP4:
提升瓶頸能力
 提升瓶頸工作站本身的效率以及產出

作法:

改為網路店家，讓消費者可以直接從

網路上訂購商品，消費者購買多少，

就像批發商訂購多少，不只減少瓶頸

作業的問題，也減少了商品存貨和人

力成本。



網頁介紹05



網站主頁面採用簡單清新的風格，配合顯眼的主題服務
板塊；能讓客戶快速找到需求的項目

會員登入系統方便公
司內部客戶資料的電
子化

購物網站結合預約
系統



主頁面 商品&服務介紹，可讓客戶快速得知楓之谷寵物店的服務項目



會員註冊 需登入會員後才能進入購物網站

會員登入 為了保障客戶權益，需要加入會員後才能購買楓之谷寵物店的商品與
服務；同時也方便客戶資料的電子化建立



購物車 購物網站包含預約服務



23

主
頁
面

會
員
註
冊

會
員
登
入

購
物
車

主頁面

搭配聊天機器人，讓客戶能

隨時查詢目前預約狀況

購物頁面

在購物頁面中除了能購買商

品外也能購買服務，如寵物

住宿、洗澡照護等

註冊頁面

需填入基本資料如姓名,住址,電話,

電子郵件等。取代先前手寫的客

戶資料卡，利用電腦加快內部作

業流程。

登入頁面

為了保障店家與客戶權益，

所有購物與服務流程均需要

登入會員系統後才能夠進行。



未來願景06



* 

希望有更多人能了解寵物的美好

寵物帶給我們歡笑與快樂，在辛勤工作後能面對牠們，

是否感覺又有繼續衝刺的力量了呢?

楓之谷寵物店不僅僅希望販售寵物相關用品與服務，

更希望推廣更多寵物給社會大眾。我們的未來展望如下:

1.與流浪動物協會合作，建立寄養與中繼家庭合作平台

2.建立流浪動物資源集散中心

3.介紹更多可飼養動物



誠摯地希望您造訪楓之谷寵物店
謝謝光臨 下次再會
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