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中文摘要中文摘要中文摘要中文摘要    

本篇文係以王品餐飲集團為個案，分析其 IT 全方位的行動和網通服務，協

助王品餐飲集團開疆擴點，由台灣到跨海，從內部網路到外部網路，如何達成差

異化、持續性的優勢與專屬性資產，讓消費者體驗品質與美味兼具的餐飲主張。

王品餐飲集團能掌握核心產品精準的控制成本及全店貫徹服務至上的經營理念

是成功關鍵點，而其資訊管理系統則擔任企業運作的催化劑，透過有效的管理工

具與方法，靈活調整經營的方向，協助王品餐飲集團成為餐飲業的霸主。其資訊

管理系統運作模式可分為內部與外部運作。一、內部運作模式：(一)組織的功能

與定位。(二)資訊系統導入模式。二、外部運作模式：(一)透過流程與技術的整

合提升效率、降低成本。(二) 顧客滿意度監測系統化、立即化。 (三)量身打造

的 e 化餐飲管理系統。「王品餐飲集團」以其優越的資訊系統貫徹其形塑出「以

人為本、從心出發、創造感動」的中心理念，及經營精髓，將對於員工關懷和潛

能的發揮，落實到每一個管理步驟與細節上， 用「心」以制度感動同仁，同時

傾聽顧客的聲音，使同仁提供做到讓顧客感動的服務，造就傲人的營運績效，其

競爭能耐來自於有形與無形資產，資訊系統扮演相當重要的角色，建立其難以模

仿的競爭條件。 
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AbstractAbstractAbstractAbstract    

 

This article discusses and analyzes the application of information 

technology and E-Business at the Wang Group, and how it empowers the 

full spectrum expansion of its business from Taiwan to the overseas and 

from the intranet to the extranet. The highly efficient technology 

application provides differential and ongoing advantage for its proprietary 

assets and helps achieving the goal of allowing the customers to fully 

experience the gourmet quality and taste at Wang Group chain restaurants. 

The key point for the success of the Wang Group lies in its ability to 

precisely manage the cost control of its core products and abide by its 

corporate philosophy of the customer priority. 

 

The information management system serves as the catalyst of the 

corporate operation. The highly effective management system allows 

Wang Group to adjust its business accordingly and helps the company 

achieve the leadership status in the highly competitive restaurant industry. 

There are two major parts of its information management system: one is 

the intra-system operation model which serves the following purpose: the 

function and role of the information system ; the other is the extra-system 

operation model which serves the following purposes: integrating the 

operation procedures to improve the efficiency and reducing the cost, 

managing the customer satisfaction effectively in a timely manner, 

developing the restaurant management e-system. The corporate culture of 

Wang Group is focused on both customers and employees, which help 

create the caring relationship between the employee and the customer. 

 

Combining the technology application with its corporate culture 

creates Wang Group unique competiveness which is unrivaled in 

Taiwan’s restaurant industry.  

 

 

Keywords: Competiveness, E-Business, Information systems 
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壹、個案公司簡介 

受訪者簡介：王品集團資訊部王蔚甫副理，為逢甲大學 EMBA98 科技管

理組畢業，公司年資三年，負責軟體資訊部。 

一、公司簡介： 

創立於西元 1990 年，經營理念：S〈誠實〉、T〈群力〉、I〈創新〉、

S〈滿意〉，截至 2011 年 11 月底止，台灣中國共 214 家店，全都是直營店，

同仁人數約 9,900 位，2010 年營業額 70 億，EPS13.35 元。主要營業項目：

西式牛排〈王品、西堤〉、和風創作料理〈陶板屋〉、原味燒肉〈原燒〉、

北海道昆布鍋〈聚〉、新日本料理〈藝奇〉、鐵板燒〈夏慕尼〉、日式豬排

咖哩〈品田〉、石頭鍋〈石二鍋〉、蔬食〈舒果〉、咖啡蛋糕輕食〈曼〉。 

 

二、組織圖： 

  

 
 

貳、資訊部門及系統介紹 

一、部門簡介： 

部門最高主管為總監，部內依軟體〈系統規劃、開發〉及硬體〈系統

工程〉分為三個組。軟體組負責所有軟體系統的開發、導入及維護，系統

整合，硬體組負責總公司硬體系統的建置、維護及各店系統的建置，設備

的採購由各店電腦系統的維護則委由外部電腦公司負責。 
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二、部門職掌： 

(一)總部相關項目： 

1.規劃公司整體資訊發展目標與策略  

2.瞭解資訊科技發展，並結合公司需求創新應用  

3.制定資訊安全管理政策與資安工作執行  

4.控管資訊投資整體擁有成本，追求合理投資報酬  

(二)事業處相關項目： 

1.協助使用者評估系統可行性與蒐集規劃資訊系統需求  

2.快速建置各項公司所需資訊系統  

3.維護各項資訊系統與基礎建設穩定運作  

4.提供各項使用者資訊服務(例如：展店、叫修、操作諮詢等)  

5.各項資訊設備評估與購置及資訊資產實物管理 

(三)開發資訊系統： 
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參、資訊系統導入與運作 

一、資訊化過程： 

          支援全王品集團各分店 IT 工作的團隊，是一個 11 個人高效率的專業

團隊，王品集團大部分的 IT 應用都採取自行開發、建置；集團除了以多

品牌分眾行銷的經營模式聞名之外，成熟的 IT 技術應用，在業界也是居

於領先的地位。在 IT 系統中除了一般餐飲業必備的 POS 系統之外，內部

的溝通已經採用 VoIP 多年，對客戶端的經營，也早就採用 CRM（客戶關

係管理）的應用，此外，內部的 BPM（商業流程管理）、SCM（供應鏈管

理）都在持續開發更深化的延伸應用。 

(一)CRM 的導入及運用： 

          王品集團在顧客關係管理(CRM)方面，希望能隨著顧客的喜好與趨向

靈活調整經營的方向，因此針對顧客來店消費後所填寫的問卷，透過 CRM

系統來進行統計及分析顧客的相關消費資訊，如消費頻次、喜好等，以便

進行後續個人化直效的行銷與主動性的顧客服務。 

(二)門市 POS 銷售時點系統： 

  

 

(三)導入知識管理系統： 

利用資訊科技架構讓企業能利用快速、即時、整合的資訊系統科技，

來蒐集、分析、企業內外部各項重要知識與資源整合，以作為提升企業競

爭能力的一種流程與資訊系統。 

1.組織知識管理願景與目標。 

2.組織結構與風格文化面。 

3.人力資源管理面。 

4.文件知識內涵面。 

5.流程管理面。 
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(四)VoIP 系統的應用： 

王品集團的高度重視資訊系統科技，可由在民國 89 年就已加入了

ADSL 寬頻網路的行列，藉此更導入了網路電話(VoIP)，大量應用 VoIP、

視訊會議，降低通訊成本及提升溝通效率。資訊部門在王品集團扮演著資

源整合運用及提升經營效益的核心功能及角色，王品的一位資訊主管說：

「雖然資訊部門的資源有限，但盡可能掌握到，80％的 IT 資源用在與營

業額和營運績效有關的系統建置上，只有不到 20％，是為了解決使用者

的需求。」 

二、資訊系統導入的過程： 

（一）負責開發單位： 

除了 ERP 系統，其他如 POS 系統、財務系統、人力資源系統、顧

客服務系統均由公司自行開發。目前有 8 位軟體工程師負責開發程

式。說明如下： 

自行開發系統：以品牌部門之為例說明之： 

 權責單位（品牌部）要先提案，說明開發系統之目的與效益，由品牌

部與資訊部共同開發，並由專案人員負責。 

  (二)系統來源： 

1.ERP 系統─外購財務採購模組。 

2.其餘系統全部都由資訊部自行開發。 

3.因為特殊的業態及組織文化，其他餐飲服務業已在使用的系統並不適合

王品。 

4.POS 系統、進銷存、財務系統、人資系統、顧客服務系統、均由 MIS 開

發。 

5.資訊系統的導入，會由台灣區最高主管王副董參與，並協助橫向的溝通

協調。 

(三)系統導入計畫： 

1.重大的系統導入會列入〝31Q〞中，大型系統為三年計畫，中型系統當年

度計畫，並每季檢討進度，如 ERP、CRM。 

2.大型系統導入由資訊部提出列入年度計畫中。 

3.各事業處或各部依需求，要求資訊部協助導入〈或修改〉系統，並列入

年度計畫。 

4.各部、事業處年度計畫規劃之系統，要先提開發目的、成本及效益分析，

獲得同意才能納入。 

5.執行力是王品的優勢，一旦列入年度計畫，就一定會執行。 

(四)導入程序： 

1.自行開發新系統： 

需求單位提出成本與效益分析，經相關主管合議決議通過與權責部

門共同討論流程及蒐集需求，MIS 進行開發，完成後由雙方主管 sign in。 
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2.購買市場系統： 

由 MIS 及需求部門共同先就市場中系統，依合適度評分，篩選出 2~3

家廠商，進行最終簡報，簡報由集團王副董主持討論，資訊部及相關部

門主管出席，合議決定最佳系統。 

3.系統流程修改：由建議單位向 MIS 提出，MIS 會各事業處全部同意後，

結果回覆並執行修改。 

4.系統功能增強〈如開發報表〉：在 MIS 的需求管理系統提出，MIS 直接進

行開發。 

5.開發流程： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (五)系統來源 

一般的商業智慧系統，導入期依複雜度而有差異，通常約 8 個月，

大系統如 ERP 為二年。 

(六)特殊資訊規劃： 

1.0800 系統：客服接到電話後，即在系統中建檔，一般的由店長負責在系

統回覆處理情形並結案，必要時經區經理，或事業處主管處理。 

2.提案制度：每個單位每月提一篇上傳至系統：九部一室、每一店鋪、事

資訊需求提出資訊需求提出資訊需求提出資訊需求提出 

分析需求分析需求分析需求分析需求 

進行開發進行開發進行開發進行開發 

系統建置系統建置系統建置系統建置(定期與需求單位定期與需求單位定期與需求單位定期與需求單位 Review) 

內部使用測試內部使用測試內部使用測試內部使用測試 

人員訓練人員訓練人員訓練人員訓練(教育訓練教育訓練教育訓練教育訓練、、、、操作手冊操作手冊操作手冊操作手冊、、、、講義講義講義講義) 

正式上線正式上線正式上線正式上線 
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業處經理級，基本的由店鋪討論決議，視必要性及價值轉區會討論，最

高可提至中常會討論。 

 

肆、資訊導入個案分析 

一、資訊導入個案概況說明： 

(一)導入大系統：以 ERP 系統最複雜，須以嚴謹態度觀之，導入期（含人員

訓練）為 3 年。 

(二)導入小系統：所需時成長短不一，通常為 8 個月。 

(三)資料庫內容需主管 sign in 簽核才能變更；資訊部的對口單位為總部之各

部門，不直接面對店鋪；店鋪之需求會由各專業部門做前置需求彙整及溝

通。 

(四)評估單位以及如何評估： 

     組織的資訊架構，具複雜性及技術性。資訊部屬於整合型單位，擔負

協調各部門角色（如中樞神經角色），故系統開發原則由各部門與資訊部

共同評估。台灣區最高階行政主管王副董親自參與最後評估過程，主導橫

向溝通協調工作。 

 

二、案例分析： 

以人資部門版本更新及財務部門系統汰換為例說明： 

(一)財務部門系統汰換： 

歸屬年度計畫範疇，如王品公司正規劃上市案，須有完整財務資料，

故排入年度計畫進行財務系統汰換。除了 ERP 系統，其他如 POS 系統、

財務系統、人力資源系統、顧客服務系統均由公司自行開發。目前有 8 位

軟體工程師負責開發程式。 

(二)人力資源部版本更新系統： 

1.人資系統汰換原因： 

(1)已經開發超過五年。 

(2)目前舊的薪資考勤系統已不符需求。 

(3)公司特有的提案制度，造成人事制度不斷的修改更動，在沒有穩定的

制度下，新人資系統被迫跟著不斷調整，一直沒能完成成功上線。 

(4)因明年公司上市，必須要建立完整的人資系統，應該可以在明年正式

上線。 

2.由資訊部與人力資源部共同至市場找尋現成之 package 系統，由各廠商

展示系統功能，挑選符合度及配合度較高的 3 家廠商，由王副董及兩部

門（人力資源部與資訊部）依據各家業者之評核分數，決定公司所採用

之系統版本。 

  
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伍、結論 

資訊系統就是王品集團的 DNA，導入系統後不依賴顧問，完全由 MIS 掌控，

其 IT 全方位的行動和網通服務，協助王品餐飲集團開疆擴點，由台灣到跨海，

從內部網路到外部網路，致力於成差異化、持續性的優勢與專屬性資產，讓消費

者體驗品質與美味兼具的餐飲主張。王品餐飲集團能掌握核心產品精準的控制成

本及全店貫徹服務至上的經營理念是成功關鍵點，而其資訊管理系統則擔任企業

運作的摧化劑，透過有效的管理工具與方法，靈活調整經營的方向，協助王品餐

飲集團成為餐飲業的霸主。其資訊管理系統運作模式可分為內部與外部運作。

一、內部運作模式：(一)組織的功能與定位：1.由台灣區最高階的行政主管王國

雄副董直接轄管，主導橫向溝通協調工作，舉凡內部網路建置、總部統一命令的

佈告欄、問題解決方案、意見的交流與分享等。2.公司採合議制度。3.資訊、通

訊分工。4.資訊部屬於整合型單位，擔負協調各部門角色。(二)資訊系統導入的

過程：1.資訊系統的規劃需求存在正式化流程。2.規劃資訊系統的頻率：依公司

之部門計畫及整合型計畫時程有所不同。3.系統開發及更新均自行開發完成(除

ERP 系統之外)。4.重視提案制度，傾聽內外部顧客的聲音，開發提案資訊系統。

5.人力培育 e 化。二、外部運作模式為：(一)透過流程與技術的整合，達到資訊

分享以提升效率，進而降低成本。(二) 顧客滿意度監測系統化、立即化。 (三)

量身打造的 e 化餐飲管理系統，進行客製化資料，透過資訊科技來提供方便的客

戶資訊。從王品集團內部與外部運作中不難發現其組織的功能與定位、資訊系統

導入的過程，以及顧客滿意度監測系統化，利用量身打造的 e 化客製餐飲管理系

統，協助「王品餐飲集團」以其優越的資訊系統貫徹其形塑出「以人為本、從心

出發、創造感動」、「以顧客為中心」的中心理念，快速創造出不可模仿和取代的

競爭優勢，造就傲人的營運績效。 
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