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Orders

Cost / Benefit Decisions

Performance Reports



 ̸̺̀ 

FLEXIBLE BUDGET

A

B

C

Transfer Prices

Transfer Prices



 ̺̹̀ 

Opportunity Cost

R

 ЭтнϳϧЮϜ ϽЛЂ = ϝлЦϝУжϖ бϦ сϧЮϜ СуЮϝЫϧЮϜ +ϣЯтϹϡЮϜ ϣЊϽУЮϜ ϣУЯЫϦ 

Opportunity Cost + Outlay Costs 

 



 ̺̺̀ 

RS

S

RS



 ̺̻̀ 

R

S

R

R

R

R

  сϮϼϝϷЮϜ ФнЃЯЮ ЙуϡЮϜ ϣуЮϝϲ                      ϣуЯ϶ϜϹЮϜ аϝЃЦчЮ ЙуϡЮϜ ϣЮϝϲ ) бЃЧЮϜS( 

           дϝуϡЮϜ                                                    НЯϡгЮϜ     гЮϜϡНЯ 

              ЙуϡЮϜ ϽЛЂ̸̸                                                   ̼̽͂ 

ϣУЯЫϧЮϜ       ̼̽͂     ̼̽͂  

     ϣуϳϠϽЮϜ Ѕвϝк   ̻̼͂     ϽУЊ  
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R
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 ̺̀̾ 
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Massachusetts
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Sustainable 

Competitive Advantage 

̸-   

 

 

 



 ̷̷̻ 

 

 

 

  

  

 

ServQual

Benchmarking



 ̷̸̻ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ̷̻̹ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ̷̻̺ 

 

  

 
ϣЪϽЇЮϜ мϒ ϣгЗзгЮϜ 

 

 

 

 

  

 

ϤϝгЗзгЮϜ мϒ ϢϹϚϜϽЮϜ ϤϝЪϽЇЮϜ 

 

 

 

 

  

 

дϼϝЧгЮϜ ЀϝуЧЮϜ 

дϼϝЧгЮϜ ЀϝуЧЮϜ 

дϼϝЧгЮϜ ЀϝуЧЮϜ 
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 ̷̻̼ 

  

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 
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 ̷̻̾ 
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Six Sigma 



 ̷̻̀ 

Zero-Defect""



 

-

 

2-2

 

-



 ̸̷̻ 

DPMO (defects per 

million opportunities)

 бЦϼ ЭЫЇЮϜ)̹ ( ЙтϾнϧЮϜ пзϳзвсЛуϡГЮϜ 



 ̸̸̻ 

 
30.2328 697,672.0 

2
69.1230 308,770.0 

3
93.3189 66,811.0 

4
99.3790 6,210.0 

5
99.97674 233.0 

6 
99.99966 3.4 

 

Sung H. Park, Six Sigma for Quality and Productivity Promotion, 
Asian Productivity Organization, Japan, 2003, p 16. 



 ̸̻̹ 

DMAIC 

 (define-measure-analyze-improve-control)

 еҶҶҶҶҶЫгт ̭ϝҶҶҶҶҶГ϶цϜ ЬϹҶҶҶҶҶЛв

 пϧϲ йЯуЯЧϦ̺̻͂ днуЯгЮϝϠ 

РϹлЮϜ 

 бЦϼ ЭЫЇЮϜ)̺ ( 

 ϝгϯуЂ ϤϝтнϧЃв еуϠ ϣжϼϝЧв̺ м̽ 

 дϒ еҶҶҶЫгт ϓҶҶҶГϷЮϜ ЬϹҶҶҶЛв

 пҶҶҶҶҶҶϧϲ  НҶҶҶҶҶҶЯϡт̸̸̽̽̿ 

днуЯгЮϝϠ 

 

 ϣУЊϜнгЯЮ пжϸцϜ ϹϳЮϜ 
 ϣУЊϜнгЯЮ пЯКцϜ ϹϳЮϜ 

 ϣУЊϜнгЯЮ пжϸцϜ ϹϳЮϜ 
 ϣУЊϜнгЯЮ пЯКцϜ ϹϳЮϜ РϹлЮϜ 

 



 ̸̻̺ 

 

нуЛЮϜ ϸϹК сЮϝгϮϖϞ 

ϝлϧзтϝЛв ϥгϦ сϧЮϜ ϤϜϹϲнЮϜ ϸϹК сЮϝгϮϖ 



 ̸̻̻ 

 

(Vision) (Mission)

 



 ̸̻̼ 

(Kaplan & Norton 1992)

 )̸̺(: 

  

 

 



 ̸̻̽ 

 

 



 ̸̻̾ 

 

 

нгзЮϜм бЯЛϧЮϜ ϹЛϠ 

 ϤϝуЯгЛЮϜ ϹЛϠ

ϣуЯ϶ϜϹЮϜ 

 

ЩЯлϧЃгЮϜ ϹЛϠ 

сЮϝгЮϜ ϹЛϡЮϜ 

 ϣуϯуϦϜϽϧЂϖм ϣтϔϼ

ϣгЗзгЮϜ 

 СуЪгкϝЃгЮϜ ϽЗзт пЮϖ дн

ϣгЗзгЮϜ 

 пЯК ДϝУϳЮϜ еЫгт СуЪ

аϹЧϧЮϜм нгзЮϜ сТ рϒ Ьϝϯв еЫгт ϿугϧЮϜ 

ϣгЗзгЮϜ пЮϖ ̭ыгЛЮϜ ϢϽЗж 



 ̸̻̿ 

 

 

 

 

(MBNQ)

The American Malcolm Baldrige National Quality Award.  

(EFQM)

The European Foundation for Quality Management Award  

(DP) 

The Japanese Deming Prize  

 

Criteria

Criterion

- Leadership 



 ̸̻̀ 

- Strategic Planning

- Process Management

- Human Resource Management

- Information and Analysis 

- People Satisfaction

- Impact on Society

- Business Results

- Customer Satisfaction

 

 



 ̷̻̹ 

 

 

 

 

ServQual



 ̸̻̹ 

- Tangibility) 

-  (Reliability) 

- Responsiveness 

- Assurance 

- Empathy 

"ServQual"

 
 аЦϼ ЬЪІ)̼( 

ϣвϸЧвЮϜм ϣЛЦмϦвЮϜ ϣвϸ϶ЮϜ дтϠ ϢмϮУЮϜ ЀϝтЧЮ ЬϜмЪТϼтЂЮϜ ϬϺмвж 
 



 ̻̹̹ 

ЀϝзЮϜ ϩтϹϲм ϤъϝЋϦъϜ ϝϮϝуϧϲъϜϤ ЋϷЇЮϜϣу ϣЧϠϝЃЮϜ ϤϝвнЯЛгЮϜ 

ϣЛЦнϧгЮϜ ϣвϹϷЮϜ ϢϸнϮ 

ϣвϹЧгЮϜ ϣвϹϷЮϜ ϢϸнϮ 
 

ϣвϹϷЮϜ бтϹЧϦ 
 

ϣвϹϷЮϜ ϢϸнϮ ϤϝУЊϜнв 

 ϢϼϜϸшϜ ШϜϼϸϖм блТ
̭ыгЛЮϜ ϤϝЛЦнϧЮ 

 дыКшϜ
ϣвϹϷЯЮ ϣтϝКϹЮϜм 

ЭугЛЮϜ 

ϣвϹϷЮϜ аϹЧв 

 ϢнϯУЮϜ
̼ 

 ϢнϯУЮϜ
̻ 

 ϢнϯУЮϜ
̺  ϢнϯУЮϜ

̸ 

 ϢнϯУЮϜ
̹ 

 



 ̻̹̺ 

                                                 

̸ ï  ϣзвϝЛГЮϜ Ϲгϳв ̪ "Ц ϽутϝЛв ϝлАϝϡзϧҶЂϜ ФϽҶАм свнЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ Ѐϝу) ϣҶуЧуϡГϦ ϣҶЂϜϼϸ

сЯϳгЮϜ бЫϳЮϜ ϤϜϹϲм пЯК"( ̪ ϣҶгЗзгЮϜ свнЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝуЦ сТ ϣϫтϹϳЮϜ ϟуЮϝЂцϜ ϢмϹж

 ϣугзϧЯЮ ϣуϠϽЛЮϜϣтϼϜϸшϜ ̪  ϢϽкϝЧЮϜ̀- ̸̺  Ͻтϝзт̷̷̹̼. Ј̸̸. 



 ̻̹̻ 

                                                                                                                        

̹ - еҶЃϳгЮϜ ϹҶϡК ϹҶгϳв ХуТнϦ ̪̭ϜϸцϜ сҶТ ϿҶугϧЮϜм буҶуЧϧЮϜ ̪ ϢϽкϝҶЧЮϜ: ЮϜ ϼϜϸсҶϠϽЛЮϜ ϽҶЫУ ̪

̷̷̹̽ ̪ Ј̼. 

̺ -   ϸнҶҶҶҶҶϡК еҶҶҶҶҶϠ сжϝҶҶҶҶҶϪ ϹҶҶҶҶҶгϲϒ сҶҶҶҶҶЯК̪ "  ϬϺнҶҶҶҶҶгж аϜϹϷϧҶҶҶҶҶЂϝϠ свнҶҶҶҶҶЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝҶҶҶҶҶуЦ

)ServQual"( ̪ ϣҶҶуϠϽЛЮϜ ϣҶҶгЗзгЮϜ свнҶҶЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝҶҶуЦ сҶҶТ ϣҶҶϫтϹϳЮϜ ϟуЮϝҶҶЂцϜ ϢмϹҶҶж

 ϣтϼϜϸшϜ ϣугзϧЯЮ̪  ϢϽкϝЧЮϜ̀- ̸̺  Ͻтϝзт̷̷̹̼. Ј̸̻̿. 

̻ ï сҶҶЎϝгЮϜ рϹҶҶлв ϹҶҶгϳв ̪ " ̭ϜϸцϜ ЀϝҶҶуЦ Э϶ϜϹҶҶв пҶҶЯК ϝҶҶлϦϝЧуϡГϦм ЈϝҶҶϷЮϜ ИϝҶҶГЧЮϜ сҶҶТ

свнҶЫϳЮϜ м аϝҶЛЮϜ ИϝҶГЧЮϜ"̪  ϣҶҶгЗзгЮϜ свнҶЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝҶуЦ сҶҶТ ϣҶϫтϹϳЮϜ ϟуЮϝҶЂцϜ ϢмϹҶҶж

 ϣтϼϜϸшϜ ϣугзϧЯЮ ϣуϠϽЛЮϜ̪  ϢϽкϝЧЮϜ̀- ̸̺  Ͻтϝзт̷̷̹̼. Ј̹̀. 

̼ ï ϝуҶЂϐ сҶϠϽПЮ ϣҶуКϝгϧϮъϜм ϣтϸϝҶЋϧЦъϜ ϣҶзϯЯЮϜ еҶв ϣҶвϹЧв ЭҶгК ϣЦϼм ̪" ϢϼϜϸϖ ϣҶуϯлзв

 ϣҶҶТϽЛгЮϜ :в̭ϝҶҶЏКцϜ ϜнЫҶҶЂшϜ Ьмϸ сҶҶТ ϣҶҶтϿЪϽв ϤϝҶҶКϝГЦ сҶҶТ ϣҶҶуϡтϽϯϦ ϣҶҶϠϼϝЧ" ̪ бҶҶвцϜ

 ϢϹϳϧгЮϜ ̪Шϼнтнуж ̸̪̼  ЭтϽϠϖ̷̷̹̻ ̪ Ј̹̺. 

̽ ï  еЃϳгЮϜ ϹϡК Ϲгϳв ХуТнϦ ̪иϽЪϺ ХϡЂ ЙϮϽв  ̪ Ј̹̺̺. 

̾
- Jose Marti," Strategic Knowledge Benchmarking System 

(SKBS): A Knowledge-Based Strategic Management Information 

System for Firms", Journal of Knowledge Management, Vol.8 

No.6, 2004, p 38. 

̿ -  еЃϳгЮϜ ϹϡК Ϲгϳв ХуТнϦ ̪иϽЪϺ ХϡЂ ЙϮϽв  ̪ Ј̸̹̼. 

̀ ï дмϽ϶ϐм ϣϡЯА сглТ Ϲгϯв ̪ϣҶтϼϜϸшϜ ϤϝҶвнЯЛгЮϜ бҶЗжм ϟҶЂϝϳЮϜ ̪ ϢϽкϝҶЧЮϜ : ϣҶКнгϯв

ϝϧЮϸ ̪Ϥ Ϟ ̪ Ј Ј̸̹̼-̹̼̹. 

̸̷ ï К Ϲгϳв ХуТнϦ еЃϳгЮϜ Ϲϡ ̪иϽЪϺ ХϡЂ ЙϮϽв ̪ Ј̸̹̿. 

̸̸ - Sung H. Park, Six Sigma for Quality and Productivity 

Promotion, Asian Productivity Organization, Japan, 2003, 

p15. 

̸̹ ï Ibid, pp 37-39. 

̸̺ ï бЮϝҶҶЃЮϜ ϹуЛҶҶЂ ϹҶҶтϕв ̪бЯЛϧҶҶЮϜ ϤϝҶҶгЗзв  ̪ ϢϽкϝҶҶЧЮϜ :ϣҶҶтϼϜϸшϜ ϣҶҶугзϧЯЮ ϣҶҶуϠϽЛЮϜ ϣҶҶгЗзгЮϜ ̪

̷̷̹̼ ̪ Ј Ј̸̸̷-̸̸̸. 

̸̻ - ϣзвϝЛГЮϜ Ϲгϳв ̪иϽЪϺ ХϡЂ ЙϮϽв ̪ Ј̷̹. 

̸̼ -  ϸнҶҶҶҶҶϡК еҶҶҶҶҶϠ сжϝҶҶҶҶҶϪ ϹҶҶҶҶҶгϲϒ сҶҶҶҶҶЯК ̪"свнҶҶҶҶҶЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝҶҶҶҶҶуЦ   ϬϺнҶҶҶҶҶгж аϜϹϷϧҶҶҶҶҶЂϝϠ

)ServQual(" ̪ ϣҶҶуϠϽЛЮϜ ϣҶҶгЗзгЮϜ свнҶҶЫϳЮϜ ̭ϜϸцϜ ЀϝҶҶуЦ сҶҶТ ϣҶҶϫтϹϳЮϜ ϟуЮϝҶҶЂцϜ ϢмϹҶҶж

 ϣтϼϜϸшϜ ϣугзϧЯЮ̪  ϢϽкϝЧЮϜ̀- ̸̺  Ͻтϝзт̷̷̹̼. Ј Ј̸̼̹-̸̼̻. 



 ̻̹̼ 

                                                                                                                        

̸̽ ï ХϠϝЃЮϜ ЙϮϽгЮϜ ЁУж  ̪ Ј Ј̸̼̿-̸̸̽. 


