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一、 簡介: 

案例公司在現今社會已成為當代人用餐的選擇之一。便利、快速供

餐、等待時間短，這幾項優點是吸引顧客的原因。但隨著人們飲食習慣的

改變，在用餐時段用餐的人變多，麥當勞供餐時間便長，顧客的等候時間

也會提升許多。 

我們希望透過這次的專題，模擬出麥當勞服務店面的生產流程，並透

過生產流程的改善，以及服務人員的排班來解決此問題，並產生更大的利

潤。 

  下圖為製作步驟: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 製作步驟  
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二、 測試結果 

下圖為我們在排班人數設定上的嘗試與結果。第 2 次與第 3 次模擬皆是在

原排班下而外增加人員。 

第一次(原麥當勞排班-低峰期內場人員為 2 位、外場人員為 2 位；高峰期時內場

人員、外場人員皆增設為 4 位): 

 
圖 2 客人拒絕數 

 

   圖 3 收益、營收、淨利、總等待時間圖 

第二次排班(加兩位外場人員(白天巔峰期 1 位、晚上巔峰期 1 位)) 

 
      圖 4第二次模擬結果 

第三次排班(加兩位內場人員(白天巔峰期 1 位、晚上巔峰期 1 位)) 

 
      圖 5 第三次模擬結果 

第三次的排班的結果得知，內場人員的增加對於拒絕率以及等候時間並沒有顯

著影響。由上述幾次模擬實驗可得知，外場服務人員對於等候時間的影響性大

於內場人員。因此，以平均等候時間、拒絕率、淨利得知，指加外場人員即可

改善等候時間以及拒絕率。因此推薦的排班方式為在巔峰時期曾加外場人員。 
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