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一、背景介紹 
 

1.1 情境描述 

酥脆炸雞店，屬於一時下熱門之連鎖炸雞店，隨著2020至2022 疫情

的影響，實體訂單因顧客外出比例下降而降低，然而線上訂單和外送平台

訂單卻大幅增加。酥脆炸雞店廠發現過去的接單模式和生產已經無法負荷

日益增加的產能需求。因此，公司決定進行兩部分的改善計畫，外部接單

和內部生產。針對瓶頸站點進行 TOC 分析，使得酥脆炸雞店能夠在產能需

求上漲的同時，持續滿足客戶需求，降低顧客等待時間，與客戶一同成長。 
 

酥脆炸雞店商業模式 

 

1.2 5W1H 

 
以 5W1H 思考，展開說明如下 

What 顧客抱怨酥脆炸雞店允諾的交期無法達成，延遲頻率過高。 

When 2021 Q2 開始，產能與需求急速提升。 

Who 酥脆炸雞店的接單人員、生產排程人員和顧客。 

Why 產能需求增加，但公司目前的接單和生產流程都無法應付巨大的產 

能提升。 

Where 酥脆炸雞店的業務部門和生產部門 

How 1. 透過 TOC限制理論，找出根本要因，在不增加 Capital 

Investment的前提下進行改善。 

2. 透過 Flexsim 模擬，改善接單及生產流程，滿足客戶需求。 
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    二、背景介紹 
 
 

魚骨圖 

 

觀察與
循環修
正 

定義瓶 
頸 

 
 

打破瓶 
頸限制 

充分利 
用限制 

 

非限制
資源充
分配合 

TOC 步驟示意圖 

 

Step1 定義瓶頸： 

當顧客欲下訂單時，目前僅提供電話訂購服務，因此員工需進行手動輸入訂購資

訊。然而，如果有大量顧客同時想下訂單，可能會導致電話忙線情況，從而使得

訂購流程變得不順暢。因此，目前的訂購流程存在瓶頸作業，需要進行改進以提

高效率。 

Step2 充分利用限制： 

若顧客致電訂購時遇到忙線，可透過語音留言的方式提交訂單。客服人員在結束

通話後會立即處理該訂單，但由於顧客在留言訂購時可能未完整表達所有訂購資

訊，因此客服人員需要花費額外時間進行核對以確保訂單準確無誤。 

Step3 非限制資源充分配合： 

非忙碌中的其他員工有空時可幫忙處理語音留言的訂單，看看後台系統是否有需
要處理的項目。 

Step4 打破瓶頸限制： 
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建置網頁訂購系統，客戶可透過網站自行訂購，員工也可即時獲取所有客

戶的訂購資訊，並加以聯絡 

Step5 觀察與循環修正： 

在導入網站及 APP  後須實施一段時間，觀察訂購流程的時間是否確實縮短 

 
最後，利用 Flexsim 模擬現行接單流程： 

以下為本次模擬統計時間: 

(因為系上軟體2018版下載啟動後會閃退，本次模擬使用官網2023版本，運行5次結果都一樣) 

 

模擬運行時間為2023/3/31 下午6:30 ~ 2023/4/1 上午2:30 共28800秒(8小時) 

暖機時間從開店2023/3/31下午6:30 ~ 2023/3/31下午6:50共1200秒(20分鐘) 

 

總產出 

 

 
在 8個小時的模擬運行時間裡，現場訂單為 92張，電話來電為 91張，總訂單為 184 張 

 

 

平均等候時間 

 

 
3個油炸區平均等待時間分別 303.48秒、305.63秒、312.77 秒；切食材工作區為 60

秒；包裝區則為 46.36秒，推測因現場與電話訂單平均到達約為 300秒，導致油炸區的

平均等待時間也是如此，顧可以考慮減少油炸區， 
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每小時產出 

 
可以看到每小時的產出，三個 Fried_Processor 的產量呈現遞減的狀態，代

表 

機台有加工分配不均的狀態；此外切食材與包裝小時產出一致。 

 

 

 

 

平均在製品 

 

 
三個 Fried_Processor 工作區的平均在製品關係與每小時產出一致，不一樣

的地方是，切食材與包裝平均在製品數量是 切食材 > 包裝。 
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5機台 

、 

2操作人

員狀態 

 

可以看到包裝工作呈現了一點 Waiting for operator 的狀態， 

1.雖然在每小時產出的部分切食材與包裝產出相同 

2.但可以看到平均在製品數量是切食材 > 包裝 

因此可以知道，影響到總產出的瓶頸為切食材的工作站點，此站點接收了三

個油炸工作區的訂單，且在油炸運行時間(60秒)稍微較包裝時間(40秒)久， 

此外三個油炸工作區似乎有一點太多了，可以看到三個油炸站點都有閒置時

間，在 Fried_Processor3 甚至達到一半(50%)的閒置時間。 

而在兩位操作人員中，兩位的空閒時間差不多長約為(60%)，而切食材操作人

員的使用率為 39.78%，包裝人員的人員使用率則為 26.52%，因為需要包裝人

員需包裝後將訂單交給顧客因此產生一段 Travel empty的時間。 

 

財務分析 

 
設每筆訂單平均消費金額為 300元，本次模擬時間 8小時共有營業額 55200

元 
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Flexsim 接單流程模擬圖-AsIs 

 

Flexsim 接單流程模擬圖-ToBe 

 

三、 改善流程工具 
 

3.1 網頁架構 

(1) ER Model 
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(2) 網站主要功能 

(3) 購物車流程圖 
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(4) 員工後臺訂單管理系統流程圖 
 

3.2 主網站介紹 

網頁首頁架構如下圖所示，通過清晰的導航結構和有序的內容展示，網站訪客能

夠更快地找到所需的內容並進行相應的操作，進而提高用戶體驗。 

 

 
此為會員管理系統，會員管理系統是一個用於管理和維護客戶關係的系統，通常

用於電子商務和服務業等行業。它可以幫助企業建立客戶檔案，記錄客戶的資訊

和歷史訂單，並提供統計分析功能，以便企業更好地了解客戶需求和購買行為。 

member.html 
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加入會員 

網站會員功能可以幫助企業建立和客戶的積極互動和長期關係，提高客戶的忠誠

度和滿意度，並透過會員功能，企業可以收集客戶的基本資訊、消費紀錄、喜好

和需求等，有利於企業制定更有效的市場策略和產品定位。 
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以下為註冊成功之畫面 

 

 
主畫面之主要功能 

main.php 

 

 
此為網站之Navigation bar 
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根據網頁意見回饋點選按鈕，可以連接到建立的 Google 表單。 

下圖為 google 表單示意圖，透過建立 Google 表單可以獲得消費者的多種訊息， 

可以獲得消費者的姓名、電子郵件地址、電話號碼和住址等聯絡資訊。 

 
因 Google 表單本身有預設的統計功能，因此可以得知各評價分布如何，但沒有

辦法根據每位顧客評價，來得知該筆表單欄位中「您在本店的體驗如何」的欄位

資訊，與其他三個欄位(「環境評價」、「餐點滿意程度」、「價格評價」)的評價分

數 
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若有資料分析的需求，也可以將表單所收集內容，連結excel下載，將excel匯

入python等程式編譯軟體，根據不同評價欄位完成資料分析等其他需求，如上圖

所示，在本表單回饋中，可以根據顧客填寫表單所給予的分數判斷是否低於某個

特定標準，或是根據商家所注重欄位，給予該欄位對應權重，並計算出該欄位權

重乘上顧客給予分數，得到一個綜合分數，若低於該綜合分數，則將該筆表單之

綜合分數與所有欄位包括「時間」、「環境評價」、「餐點滿意程度」、「價格評價」

所有原始分數以及顧客在「您在本店的體驗如何」欄位所填寫的體驗文字結果輸

出，藉此達成顧客文字回饋的過濾條件，幫助商家針對這些造成過低評論的原因

做檢討。 
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以下為程式部分的呈現，透過讀檔方式更方便炸雞店的整體運作流暢。 
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3.3 購物車 

訂購系統頁面-所有的產品列表以及產品目錄，客戶可以利用產品搜尋跟價

格區間更快速的找到自己所要的產品 

 
訂購系統 

 

會員專屬-點按會員專屬後可看到購物車與產品詳細的說明 

產品詳細資料 
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我的購物車-可以查看目前的購物車內容(新增產品、更新購物車、前往結

帳等) 

 

結帳-在購物車按下結帳後，會出現客戶資訊提供客戶填寫，當訂單格式資訊正

確且按下送出訂購單後會出現訂單完成的畫面 

 

 

 

 

加入購物車 

add_to cart.php 
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訂單完成 
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3.4 後臺管理系統 

我們建立了一個只有員工能登入的後臺管理系統，員工輸入帳號2023iie

和密碼2023後就能登入。當客戶下訂時，完整的訂購資訊會存入公司的資

料庫，而後台管理系統會從資料庫中抓取炸雞店生產所需的資訊並以表格

的方式呈現)。當員工與炸雞店內部確認完訂單，並與客戶進行訂單確認

後，就可在此設定訂單的交期，按下送出鍵後就能將交期回傳到資料庫。 

  

員工登入頁面 

 

 

 

 

後臺管理系統頁面 
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使用PhpMyAdmin，用戶可以執行各種數據庫管理任務，例如創建、修改和刪除數據庫、

表格和字段，導入和導出數據，運行SQL查詢，管理用戶和權限等等。 

3.5 CHATBOT 

聊天機器人主架構分為以下幾條支線 

聊天機器人架構圖 

 

初始對話-客戶第一次進入聊天對話，我們會先有簡單的對答，接下來分為

營業時間、推薦菜單和聯繫我們的快捷鍵，提供快捷訊息給客戶選按。 
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初始對話  

 

如圖，點選完並了解營業時間後，我們設定一是否繼續回答的快捷鍵，點選是將繼續

提供服務，點選否則將結束服務並提供表單做為未來參考之依據。 

 

結束對話 
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3.6 APP 

  
 

首頁 購物車系統 

整體架構呈現 
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四、 結論與建議 

 
1.結論： 

透過使用 TOC 方法和 Flexsim 模擬技術，我們成功地找到了外部接單和內部 

流程的瓶頸，並進行了改善。在外部接單方面，我們建立了網站和後台管理系統 

，幫助業務人員更有效率地處理訂單，吸引更多的潛在客戶。在內部生產流程 

方面，我們成功地降低了生產中等待無價值時間，提高了 

生產效率，並增加了產能。 

綜合以上改善措施，我們成功提升了客戶滿意度，並將與客戶一起持續成長。 

2.建議: 

(1)透過外部接單系統連結至 Flexsim，我們可以更有效地模擬生產狀況，並

根據生產能力和訂單數量提前預測交貨時間。這樣可以讓客戶更清楚地知道他

們的訂單何時可以完成，有助於提高客戶滿意度和信任度。此外，透過連結外

部接單和 Flexsim，可以實現即時的生產調度和生產狀況監控，讓生產經理可以

及時調整生產計劃和採取應對措施，以確保生產效率和產品質量。最後，建立

一個完整的外部接單系統與 Flexsim 模擬系統，可以使企業更加敏捷和靈活地應

對市場變化，更好地掌握生產過程，提高效率和產能，進而實現長期穩定的發

展。 

        (2)可利用 Flexsim 設計人力與產出的模型,在未來需求上升或下降時,能提早

預備人力,為客戶提供最好的服務。 


