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背景介紹&問題描述
5W1H



動機

大佬乾鍋是一家連鎖麻辣香乾鍋餐廳，主打美味平價的餐點，

因此生意非常好，目前已有多家分店，並且持續拓展中。然而因

為該餐廳時常需要排隊等待，顧客往往會根據店家當下的排隊人

龍決定是否要用餐，若是必須等待許久，可能造成想用餐的顧客

意願降低、翻桌率不高等問題，因而損失部分的營收。



流程耗時造成顧客流
失、營運收入降低

問題描述-5W1H

What WhoWhen Where HowWhy

顧客到店用餐、
餐點製作時

大佬乾鍋店家
及顧客

大佬乾鍋餐廳
營業地點

整體流程
耗費多時

利用TOC、SIPOC流程分析
來改善作業流程、建立網站
及APP讓顧客線上點餐
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服務流程分析與改善
SIPOC、TOC



SIPOC



Step1. 定義瓶頸
烹調設備數量、人力資源限制
瓶頸為餐點製作時間

Step2. 充分利用限制
電話預訂餐點→雖可提前製作，但容易漏掉食材

Step3. 非限制資源配合限制
副炒手幫忙主炒手→出單順序混亂、自身工作延遲

Step4. 打破瓶頸限制
建置網站/APP
現場改為填單方式點餐
工作區拓寬→增加煮炒鍋設備，重新配置人力

Step5. 觀察與持續改善
持續觀察，若瓶頸無改善則回到Step1，重新找出問題所在

TOC Analysis



As-Is/To-Be Model

As-Is To-Be

• 設備、人力限制

→餐點製作較慢，造成顧

客排隊點餐、取餐都需等

待許久

• 餐點製作時間為瓶頸

• 線上:

建置網站與APP，提供訂餐服務

• 線下:

1.點餐改為填單方式
2.增加烹調設備、調整人力配置

期望提升餐點製作效率，進而降低

顧客等待時間



Business Model
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改善成果
FlexSim、Website



FlexSim模擬分析

• 模擬時間為下午 5：30-8：30之來客數高峰期，共計 3 小時

• 設定顧客抵達時間間隔為平均1分鐘之指數分配

• 共4名工作人員

前台 中間手 副炒手 主炒手



現況模型(As-Is)

職位 負責工作

前台 點單、結帳

中間手 剪食材、川燙食材、包裝及出餐檢查

副炒手 炸食材（初步調理食材）

主炒手 將所有食材炒在一起



FlexSim模型(As-Is)

平均等待時長高達51.47分鐘
改善瓶頸站產能



目標模型(To-Be)

職位 負責工作

前台 協助現場點單和結帳、夾取訂單食物

中間手 剪食材、包裝及出餐檢查

主炒手1 川燙食材、將所有食材炒在一起

主炒手2 炸食材、將所有食材炒在一起



FlexSim模型(To-Be)



模型比較

• 在平均訂單等候時間中，由現
況模型 (As-Is)的51.47分鐘，
經過改善後，在To-Be模型中，
總等候時長僅剩41.9分鐘，達
到18.6%的改善。

• 在3小時之模擬時長中，To-Be
模型完成的訂單數有56張，而
As-Is模型完成的訂單數只有39
張，處理訂單之效率提升約30
%。



模型比較

• 經過增加主炒鍋和人員重新配置後，改善As-Is模型中

瓶頸工站之情況，並平衡了產線的使用率，減少不同

工站間，人員和工站閒置或瓶頸的問題。



網站架構圖



Demo



Relational Database



網站功能

顧客訂購系統

• 登入/登出

• 註冊會員

• 查詢密碼

• 修改/刪除會員資料

• 預定餐點

• 查詢歷史訂單

訂單管理系統

• 登入/登出

• 訂單檢視

• 完成訂單
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結論及未來展望



結論及未來展望

• 持續改善網頁與APP，新
增更多服務選項

• 利用消費者數據紀錄於資
料庫中進行數據分析、預
測，以改善餐點服務或提
早進行最佳化排程。

未來展望

經由增加線上訂單的方式，
可有效減少排隊人潮，進而
能使工作區域擴增，再透過
增加炒鍋來提升產能，並藉
由人力重新安排，在人力總
數不變的情況下，仍使整體
流程達到大幅度改善。

結論
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