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應用知識管理

東霖穩健拓展連鎖茶飲版圖
台中地區是台灣休閒餐飲產業的重鎮，台中人的口味就像是台灣大眾餐飲消費市場的試金石，

許多知名的連鎖茶品、甜品點心、小吃名產都是發跡於台中，尤其是影響台灣人喝茶習慣的連

鎖泡沫茶飲店，早已進入百家爭鳴的戰國時代。

東霖國際

實業有限公司

紅茶連鎖加盟品牌，因為老闆娘名叫「阿慎」，

叫久了就成「阿SIR」。一開始是東霖負責人吳文

傑推著車攤在街邊販賣，第一家阿SIR茶居創設於

一中街，一路發展到目前的14家分店，以大台中

地區為主要據點，同時，東霖國際也積極延伸企

業版圖，跨足複合式餐飲、日式料理、茶餐廳等

餐飲領域。

雖然創業已屆15年，分店規模或許沒有其他競爭對手

大，但為了堅持品質和服務，東霖一直以來都採取穩紮

穩打的展店方式，因為吳文傑秉持著一種信念：餐飲業

是以人為本的服務業，所以阿SIR茶居的品牌精神首重

「誠信」，吳文傑相信必須要有高品質的產品與服務，

才能獲得顧客的滿意。就是憑著對飲茶客人誠實不欺的

態度，阿SIR茶居在大台中地區享有很高知名度。

為何連鎖加盟餐飲店需要知識管理？

■工作流程標準化，確保高品質

餐飲行業的競爭有如殺戮戰場，每天關門的店家比新

開張的多，所以，除了產品的獨特與創新之外，追求

優質的服務是勝出的重要關鍵，然而無形的優質服務

卻大都隱藏於工作流程與員工身上的經驗。因此，東

霖接受鼎新電腦的輔導，導入知識管理，協助將工作

流程的重要關鍵經驗標準化、外顯化，以維持產品與

服務的競爭力。

■建立文件管理政策，提升工作效率

隱性知識與經驗外顯化的結果，將產生許多知識文件，

於是鼎新電腦在輔導的過程中，協助東霖盤點知識文件

與建立知識地圖，將公司現有文件加以分類編碼，對於

技術文件、會議記錄、作業流程中可標準化的知識，製

定成文件保存規範，彙整到知識管理系統平台，讓使用

者可快速搜尋到所需的文件。

．產    品：阿SIR茶居、複合式餐飲、日式料

            理、茶餐廳

．成    立：民國93年4月

．資 本 額：500,000元

．員 工 數：220人

．電    話：(04)2232-0227

．地    址：台中市北屯區雙十路二段101號4樓

            之1

面
對強敵環伺，許多泡沫茶坊紛紛加強行銷策略，

試圖找出市場區隔，不過，也有一些廠商改變行

銷方式的同時，也開始著手於營運管理的改革，為將來

的創新做好準備。發跡於台中市的阿SIR茶居，正透過

知識管理的導入，讓市場反應能力大幅躍進。

阿SIR茶居創立於1992年，是東霖國際實業旗下的泡沫

http://smekm.moeasmea.gov.tw
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■人力素質提高，降低訓練成本

服務品質的掌控須從人力培訓著手，但一般中小企業在

財務上難以成立專屬人力訓練單位，所以常造成人員往

往尚未訓練成熟就需上線工作，從失誤中學習，直接造

成前線服務人員流動率相當大，這對兼職人員佔總員工

數60%以上的東霖來說，隨著展店的加速，人員招募培

訓對管理成本開始造成負擔。所以，對於一些複雜性低

的訓練課程，可以透過數位學習的方式，提升員工學習

效能。

■強化市場反應能力，維持競爭力

阿SIR茶居成立15週年，在茶飲市場能佔有一席之

地，但吳文傑也意識到消費者是善變的，對於市場的

變化、同業競爭手法等資訊，都需要立即掌握，才能

提出應對策略持續改善。因此，東霖導入知識管理過

程中，也著重盤點商品研發階段的資訊來源，並協助

知識交流。
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東霖國際知識管理架構

餐飲業是

以人為本的服務業，

所以阿SIR茶居的品牌精神
首重「誠信」。

連鎖茶飲的工讀生人力需求大，但訓練不易，因此東霖利用知識

管理有效提升養成速度，將來透過KM系統平台，各分店可依據

標準訓練流程，自行訓練工讀生。

東霖國際負責人吳文傑相信“誠信”是阿SIR茶居來客數與業績優
於業界水準的原因。

盤點知識
擬定培訓制度與未來展店策略

由於東霖人資部門負責招募、徵選、任用、訓練、考

核等，因應企業規模漸趨擴大，加上分店據點散佈各

地，溝通與資訊的傳遞不易，所以針對人資部門進行

徹底的知識盤點與職務能力盤點，針對各職務別的標

準提供訓練課程，另外，也建立一套各分店工讀生的

面試流程與標準，加上績效考核標準制定，所有課程

資訊、公司重要命令、各分點績效考核結果或重要情

報，例如夏天衛生局對於冰塊的檢驗標準與報告，同

步更新於KM平台，各分店店長在管理上就有所依據，

預期知識管理應用成熟之後，新進員工學習時間將可

大幅提升60%以上。



提案發起 產品雛形 產品總監 試吃團隊 試賣 正式推出

東霖國際商品研發流程圖

50 51

為了完全掌控產品與服務品質，東霖的分店大都以直營

店為主，放眼未來，東霖也正積極進行加盟店佈局，透

過市場調查，加上整理過去成功經驗，累積制定出一

套加盟店物件遴選標準與南北展店策略，加速版圖擴

張腳步。

運用KM縮短產品上市週期
提升顧客再購率

連鎖加盟茶品市場競爭激烈，要在這一片紅海中突圍而

出，產品與創意就必須不斷推陳出新，才能吸引顧客再

度上門，然而東霖國際發現，在產品開發與商業化的過程

中，光是提案發起就已佔掉20%以上的時間，原因是時間

都花在想法與經驗的交流，以及認知差異的陳述，因此，

東霖將知識管理中的知識分享落實於日常工作，在產品研

發上，就可大幅省下產品開發初期認知交流時間。

東霖國際營運部門幹部黃千田表示，過去新產品的提

案，都會先考慮材料的選擇，並收集市場過去的經驗，

加上若想嘗試不一樣素材時，又需考慮時節問題，否則

不是當季材料，成本就會偏高，所以透過應用知識管

理，就不用浪費這一來一往的錯誤提案時間。

但是，同樣是產品開發，知識管理流程卻不見得相同。

黃千田表示在複合式餐飲事業上，先由廚師將四季的時

節蔬果與飲食知識匯整至KM平台，這些知識與經驗就

．聯絡人：陳伯維

．電話：(06)228-0198

．地址：台北縣新店市中興一路222號

．E-mail：bradchen@dsc.com.tw

【輔導單位】 ．KM專案經歷：

   1. 國家高速網路與計算中心知識管理系統建置

   2. 台林通信知識管理系統建置鼎新電腦
股份有限公司
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包括阿SIR茶居連鎖加盟在內，東霖還擁有複合式餐
飲、日式料理、茶餐廳，休閒餐飲王國逐漸成型中。

識管理的效益結果都是殊途同歸，目的就在於縮短產品

研發週期，來滿足消費者多變的需求，配合今年阿SIR

茶居15週年慶促銷活動，外送的顧客再購率整體提升了

20%，為公司創造不少獲利。

經驗交流 知識分享 徹底降低客訴

餐飲品質控管很重要，然而口感問題牽涉到個人喜好，

有時會產生模糊地帶，曾經發生過一位客人向分店反應

當天的綠茶有點澀，東霖立即檢查該分店煮茶的過程是

否有疏失，並馬上調回該批茶葉交由商研部檢測，擔任

東霖KM專案團隊核心人物同時也負責客訴的曾可馨說：

「除了那家分店，同時間也要調回其他分店的同一批茶

葉進行檢測，才能徹底了解問題所在。」

對於客訴，有些公司會區分其嚴重性再採取對應方法，

雖然泡沫紅茶連鎖店的客群是一般消費大眾，產品平均

單價約只有35元，但東霖堅持阿SIR品牌信念：“務實”

與“徹底”，對於顧客的抱怨與反應，總是慎重對待，

特別設了一支0800免費專線，作為客訴管道。曾可馨表

示，祇要有客訴情況發生，東霖的主管一定以最快的速

度親自登門處理，再針對產品或服務瑕疵提出解決方案，

透過KM系統平台的回報機制，讓各區的督導能迅速瞭

解並交流各分區經驗，以避免客訴再度發生。

茶飲連鎖市場日趨飽和，顧客的選擇大幅提升，除了價

產品開發與商業化過程中，約有20%以上時間是花在想法或經驗的交流，以及認知差異的溝通陳述。

可提供商品研發部門在開發產品或配菜時的優先參考；

外帶飲料店則是反向操作，先由第一線人員先觀察消費

者的需求後，提供商研部綜合內部考量後，再由上游原

物料供應商當下可提供的材料去做商品研發。

黃千田說：「知識管理導入後，知識能夠完整地建構在

系統平台上，對於研發過程，真的節省很多搜尋文件與

開會的時間。」目前，內部文件搜尋速度已提升50%。

無論是由內部知識出發，亦或是收納外部顧客資訊，知

格戰之外，東霖也開始從企業營運角度去思考，藉由知

識管理的導入，完成人才培養制度、商品創新與行銷展

店策略，為企業營運注入活水，逐步打造阿SIR餐飲事

業的品牌力。


