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一、 研究主題說明 

現今美髮店多採取電話或是與設計師單獨溝通預約模式，若無指定設計師

或是第一次到訪的顧客無法確切得知哪個時段能夠被服務，實際到場後更需花

時間與設計師進行髮型的討論，且價格不透明的問題也容易使一次選擇多項服

務的顧客無法確切得知總價格。 
為了解決上述問題，我們將以 Hairsal Salon 此間美髮店為例，分析其流程

瓶頸與透過架設一個網站作為溝通平台，服務包含讓顧客能夠自由線上預約，

並能參考網站上提供的髮型範本描述自己的需求、選擇可負擔的價位區間，更

有簡易的問答功能指引，進一步解決價格定義模糊的問題，並大幅縮短到場討

論時間。 

二、 服務流程分析 

1. TOC 分析 

(1) Step1：定義瓶頸 

 美髮服務過程中，造成等候時間長的原因通為指定的設計師與上一個

顧客花費太多時間討論染燙後的髮型及選擇髮色，因此我們將這段溝通時

間視為瓶頸。 

(2) Step2：充分利用限制 

 為縮短等候時間，可採取電話預約的方式，但往往能選擇的時間自己

可能無法配合，或是抵達現場後發現設計師仍在為別的顧客服務。 

(3) Step3：讓非限制資源充分配合 

 可在指定設計師忙碌的情況下，讓其餘設計師來協助討論髮型。但兩

位設計師的審美觀及看法可能不同，待指定設計師接手可能要重新進行溝

通與討論。 

(4) Step4：打破瓶頸限制、提升瓶頸效益/產能 

 我們設計了一個網頁，能夠在網路上挑選喜歡的設計師、預約時段，

並且能選擇需要的服務，如此一來在到場時只需要確認網路上的選擇正確

即可。 

(5) Step5：觀察與循環修正 

在加入網路服務後，可能需要經過一陣子的營運時間來測試是否能解決

瓶頸，若是無成效就回到 Step1 重新找出問題所在。 
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2. AS-IS / TO-BE model  
表一、AS-IS / TO-BE model 分析 

 AS-IS TO-BE 
描述 顧客須親臨現場再花時間與設

計師溝通髮型，延遲時間成為

總體流程瓶頸 

透過網頁建置，可讓顧客於線

上自由預約，並進一步解決價

格不透明的問題 
 

三、 Flexsim 模擬 

1. 流程假設與參數設定 

將美髮服務主要分為三大種類—剪髮、燙髮、染髮，以顧客作為模擬主軸，

流程時間考量了男女生間的差異，以 Normal 分配來設定每個機台的 process 
time，藉此模擬出三種服務的平均流程時間，而在每個 Flow 上僅能有一個客人

被服務，每個人在經過所有程序時皆須有一個設計師為他服務。 
 

表二、主要美髮服務模擬設定說明 

主要服務 流程 顧客到來

週期 
平均流程

總時間 
剪髮 溝通→剪髮→洗髮→吹乾 15~20 分鐘 36 分鐘 
燙髮 溝通→洗髮→上捲、上藥劑→加熱→

上第二劑藥劑→洗髮→護髮→吹乾 
1 小時 2.4 小時 

染髮 溝通→染髮→靜置→洗髮→吹乾 1 小時 1.5 小時 
 

2. 改善前後模擬結果 

此服務的流程中，主要瓶頸為與設計師間的溝通時段，透過模擬我們假設在

改善前三種服務所需的討論時間分別為：剪髮 3 至 5 分鐘，燙髮 5 至 10 分鐘，

染髮則為 10 至 15 分鐘(包含選色)。 
而透過本組架構的網頁服務進行改善後，設計師只需與顧客確認並稍微評估

即可，時間可減少為 Normal(120, 30)。 
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圖一、流程模擬情境 

 

 
        圖二、改善前分析圖表             圖三、改善後分析圖表 
  

設定模擬時間為 10 個小時，可觀察到改善後每種服務的平均等待時間皆比

改善前來的少，而且在相同的時間內能多服務兩個前來剪髮的客人。 
 
 
 

1=剪髮 
2=染髮 
3=燙髮 
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四、 網頁服務設計與建置 

1. 資料庫架構 

 
圖四、網頁資料庫架構 

2. 網頁功能介紹 

 
圖五、網頁首頁畫面 
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(1) 客戶端操作功能 

 瀏覽髮廊服務項目、設計師介紹及聯絡資訊 
 會員資料管理：修改及刪除會員資料、查詢密碼 
 線上預約、取消預約、查看歷史預約資料 

 填基本資料 → 選擇所需服務 → 估算所需時間及價格 → 選擇

日期及設計師 → 選擇可預約時段 → 即完成預約 

 
圖六、預約服務頁面 

(2) 管理者端操作功能 

 查看客戶的預約資料，進行修正、刪除 

(3) Chatbot 功能 

客戶可與機器人進行簡單問答(如：燙髮要多久？營業時間為何？)，系統

會自動回覆相關簡答或指引 
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五、 小結 

透過限制理論找出流程瓶頸，我們利用建置網頁的方式，在改善後有效縮

短顧客的平均等待時間，並利用 Flexsim 的模擬驗證成效，由此報告可見電子

商務提升資訊即時流通便利性及訊息傳遞正確性的效果。 


