
沙漠綠洲餐廳
服務流程改善

Group7
110034538 許淨嵐
110034540 徐阡珊
110034553 李慕瑄



Web & App模擬 結論背景介紹

Contents



1.
背景介紹



背景與動機
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民以食為天，台灣以外食為主的人口數大幅上升。

根據博思市調公司2018年以25歲至35歲之上班族進行網路問卷調查，

每餐皆外食的受訪者占了將近兩成。

台灣趨勢研究指出，2020年台灣餐飲業年銷售額為5,747億元，

從104年至今，每年銷售額均持續上升，產業前景備受看好。



發想與目的
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Covid-19
造成已趨近飽和的餐飲市場受到很大的影響，
淘汰許多競爭力不足的店家，使得餐飲市場的競爭更為激烈。

隨著現今生活步調加快，快速出餐成為餐飲業者必備的技能。

對於內用的顧客，從踏入店內後就開始接受服務；

對於外帶的顧客，在點餐後即開始等待，如何快速服務以

減少顧客等待時間是店家須重視並著手改善的課題。
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沙漠綠洲

流程再造

WHO WHERE

WHEN

WHYWHAT

HOW

店家

顧客上門來店

顧客希望減少等待
店家希望能快速出餐以提升競爭力

店家與顧客

TOC限制理論分析
VSM價值溪流圖

顧客等待
店家準備餐點



限制理論TOC
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定義瓶頸

充分利用限制

讓非限制資源

充分配合打破瓶頸限制

觀察與循

環修正

限制理論
TOC

顧客等待時間較長的原因
為需等待餐點烹煮，因此
將烹煮的流程視為瓶頸

礙於空間限制，無法增
加烹煮的鍋爐數量及增
派人手進入廚房作業

烹煮前須花費時間確認點單，
應藉由其他設備提供資訊

將訂單電子化，整合
至廚房看板系統，自
動統整訂單資訊

收集顧客回饋，
確認是否有感於
等待時間減少
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AS-IS vs. TO-BE
(內用)

AS-IS TO-BE

沙漠綠洲餐廳內用改善前流程圖

顧客 店員 廚房

顧客來店

確認點菜單

送餐買單

櫃台點餐

傳遞點菜單

烹飪

入座畫點菜單

桌邊結帳

享用餐點

90 秒 30 秒

5 秒 7 秒

250 秒18 秒

沙漠綠洲餐廳內用改善後流程圖

顧客 店員 廚房

顧客

看板確認餐點

送餐買單 烹飪

預約

桌邊結帳

享用餐點

現場

預約或現場

現場

APP點餐

預約

120 秒

5 秒

250 秒
18 秒

顧客來店

顧客來店
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AS-IS vs. TO-BE
(內用)

AS-IS TO-BE
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AS-IS vs. TO-BE
(外帶)

AS-IS TO-BE

沙漠綠洲餐廳外帶改善前流程圖

顧客 店員 廚房

顧客來店

確認點菜單

打包送餐買單

櫃台點餐

傳遞點菜單

烹飪

畫點菜單

買單

離開餐廳

顧客來電

紀錄點菜單

90 秒 30 秒 90 秒

5 秒 7 秒

250 秒5 秒18 秒

沙漠綠洲餐廳外帶改善後流程圖

顧客 店員 廚房

顧客

確認點菜單

打包送餐買單 烹飪

買單

現場

離開餐廳

現場

現場或線上 線上

APP 點餐

線上

120 秒

5 秒

250 秒5 秒

18 秒

顧客來店

顧客來店
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AS-IS vs. TO-BE
(外帶)

AS-IS TO-BE



2.
模擬



基本假設

⬩ 模擬服務100組顧客的平均等待時間

⬩ 改善前參數設定：
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名稱 參數(單位：秒) 說明

顧客來店 exponential(120.0) 平均120秒來1組

畫單 N(90,10)

櫃檯點餐 N(30,5)

店員傳遞點餐單 5(Message_delay) 顧客等待

廚房確認點餐單 7(setup time) 顧客等待

廚房烹飪 N(250,20) 顧客等待

店員打包送餐(外帶) 5 顧客等待

店員送餐買單 N(18,1) 顧客等待

⬩ 改善後參數設定：

名稱 參數(單位：秒) 說明

顧客來店 exponential(120.0) 平均120秒來1組

畫單 N(90,10)

線上傳遞點餐單 2(Message_delay) 顧客等待

廚房確認點餐單 3(setup time) 顧客等待

廚房烹飪 N(250,20) 顧客等待

店員打包送餐(外

帶)

5 顧客等待

店員送餐買單 N(18,1) 顧客等待



Model(內用)
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Model(外帶)



比較
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⬩ 實驗30次：



3.
Web & App



ER Model & 網站架構圖
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網站介紹

19

員工查詢功能

顧客功能

網頁介面

聊天機器人



Demo (1/2)
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http://140.114.54.94/IIE_2021/group7/Project1/index.html


網頁介面
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顧客功能
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員工功能

23



Chatbot 架構
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⬩ 營業時間

⬩ 最新菜單

⬩ 聯繫我們

⬩ 好康優惠

⬩ 意見回饋
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Chatbot 流程 (1/2)



⬩ 營業時間

⬩ 最新菜單

⬩ 聯繫我們

⬩ 好康優惠

⬩ 意見回饋
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Chatbot 流程 (1/2)



⬩ 營業時間

⬩ 最新菜單

⬩ 聯繫我們

⬩ 好康優惠

⬩ 意見回饋
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Chatbot 流程 (1/2)
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⬩ 營業時間

⬩ 最新菜單

⬩ 聯繫我們

⬩ 好康優惠

⬩ 意見回饋

Chatbot 流程 (2/2)
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⬩ 營業時間

⬩ 最新菜單

⬩ 聯繫我們

⬩ 好康優惠

⬩ 意見回饋

Chatbot 流程 (2/2)
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Demo (2/2)



Chatbot 介面 (1/12)
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Chatbot 介面 (2/12)
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Chatbot 介面 (3/12)
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Chatbot 介面 (4/12)
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Chatbot 介面 (5/12)
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Chatbot 介面 (6/12)
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Chatbot 介面 (7/12)
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Chatbot 介面 (8/12)
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Chatbot 介面 (9/12)
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Chatbot 介面 (10/12)

40



Chatbot 介面 (11/12)
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Chatbot 介面 (12/12)
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顧客滿意度調查
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商業模式圖 Business Model
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結論
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改善限制 未來展望整體貢獻

⬩ 減少顧客等待時間

⬩ 降低店家人力成本

⬩ 提升整體營收

⬩ 空間與環境

⬩ 時間與技術

⬩ 擴展平台功能

⬩ 數據分析

應用方面

⬩ 紙本點單

⬩ 無資訊化系統



Thanks.
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