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����� 4 

 
	
������������ 

 
 ��������
��������������� !���	
	
�"#$%&'�"�(��& �)*+��,$�-.#���&��

-/)0�!#$%&'�"� #
.�)��������&�&-+����������&��
��&1. ���$�2� ���� (The 
Malcolm Baldrige National Quality Award - MBNQA) ,�1L 2005 (��& 1O����/1��&�� 
(Application Summaries) ��& Landmark Dining, Inc., Jenks Public Schools #
. Sunny 
Fresh Foods, Inc. ����&�����
��� �)*+�&��
-/)0�!#$%&'�"� 1L 2549 #
.�����
�&-+���� 
 1O� 
��,� ������!����/--
 (��&����̂����� -�.$+"����_�"������
%��,������ 3 ,��%��a-&
%�&�&-+�#
.-%�������&#"%
.�&-+�, ��"�� �)*+�&��
-/)0�!#$%&'�"�, ��,'� -b��&�b� 
A-D-L-I #
.���/1-.#��,�$�����%�& 1O� ��c���+ (Consensus) #
.�/1,���&���/1
-.#�� (Scorebook)   �̂�,$������#�%&	
���������� 1O�   2 �%����&��_ 
 

1. 	
���� -�.$+ ��$�#����&��%-��� 1O� 
���������/%& ����!����/--

#��&,$� $f�1g����$
����%-����^� f�����&-+����������&��
-/)0�!#$%&'�"� 

2. $
���h�i���&������!����/--
����&-+����������&��
�̂���1.�/�"+,'�,�
��1��1/&1.���j�0�!�&-+� 

  
 	
��������������_ a��,'�a-&%�&�&-+���&��_& 3 �&-+� (��&a-&%�&�&-+���
-����^�-�k��%�&���&  �b��&��� �̂�,$���������
 �b_�&"����&�&-+���_�l #
. 1O��/� ���"��,�
��"��1. ����&-+�����"� �& #
. !b��'%��,������&��&��& 1g�������&��& (Key Reference) 
���,����$���& ,�a-&%�&�&-+���� ��������&�����"�� �)*+,������_� l �����%�&-� ����
����)+(��&���#��&��
. ����a-&%�&�&-+����,���&���/1-.#�� (Scorebook) ,�
0�-	���&.��&����������-��-�%����1 	
�������a-&%�&��&�&-+��.#��&,$� $f�
0�!��
���).��&�&-+�,�����"%�&l ��_&�0�!#��
�����&�&-+� #
.-������!��j+.���
�&-+� -���������"%��&-+�(��&#��&��&�0�!��#�%&��� -��������� '�&�
�/�j+ #
..��
��1��1/&	
���̂� �����  
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4.1 	
���� -�.$+ ��$�#����&��%-��� 1O� 
�� 
 

 ������������& �)*+�&��
-/)0�!#$%&'�"� 1L 2549 ,��%����& -%�����$
�� 
a-&%�&�&-+�  �)*+,�$������/%& �����!����/--
 #
.�)��������_& 3 �&-+�a��,'�
 -b��&�b� A-D-L-I #
.��1.'/�%����� !b���/1-.#��,�$�����%�& 1O� ��c���+ 
(Consensus) 0��,"�����#
��&	��"��1. ����&��
-/)0�!#$%&'�"� ���	
��&��_ 
 

"��&��� 4.1 
	
���� -�.$+ ��$�#����&��%-��� 1O� 
�� 

 

 ��������	
��������� ���
���� LMD JPS SFF 

	���̂��&-+��̂�$��
���������+ !��j��� 
-%�����$
��#
.
��q�j��&-+�
'�� �� 

- -%�����$
��  
-  �)*+ 
 

1, 5 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 
a-&%�&�&-+� 

1, 5 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 
a-&%�&�&-+� 

1, 5 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 
a-&%�&�&-+� 

��!�q���/-
��,$�
��-����� 
-����������%�&
 1O�.�� #
."%� �b��& 

- -%�����$
��  
-  �)*+ 
 

3, 4 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 

3, 4 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 

3, 4 
5.2 �(1) 
5.2 �(2) 

�����&���k�̂�
�&,� 
�����&#&��&,� #
.
�����&-���!�&
!�,�,$�!���&�� 

- -%�����$
��  
-  �)*+ 
 

4, 10 
5.2 �,  
5.3 �(1) 
5.3 �(2) 

4, 10 
5.2 �,  
5.3 �(1) 
5.3 �(2) 

4, 10 
5.2 �,  
5.3 �(1) 
5.3 �(2) 

����$�%��&�������
	�� '�� b��&��
!�q���&-+����'�� �� 

- -%�����$
��  
-  �)*+ 
 

1, 5 
5.1�(1) 
5.1 �(2) 

1, 5 
5.1�(1) 
5.1 �(2) 

1, 5 
5.1�(1) 
5.1 �(2) 
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"��&��� 4.1 
	
���� -�.$+ ��$�#����&��%-��� 1O� 
�� ("%�) 

 

 ��������	
��������� ���
���� LMD JPS SFF 

��,'�#��-�� 
Deming Cycle $b�  
Plan-Do-Check-
Action (PDCA) 

- -%�����$
�� 
-  �)*+  

3 
5.2 �(1) 
5.2 �(6) 

3 
5.2 �(1) 
5.2 �(6) 

3 
5.2 �(1) 
5.2 �(6) 

���̂�.��
���� �� �����,'�,�
�&-+� 

- -%�����$
�� 
-  �)*+  

5,8 
     5.2 �(1) 
     a-&%�&�&-+� 

5,8 
5.2 �(1) 
a-&%�&�&-+� 

5,8 
5.2 �(1) 
a-&%�&�&-+� 

.������� �f������
 
# 
 . "� � '�_ �� � ��� ��
1.���j�0�!  

- -%�����$
�� 
-  �)*+ 

 

8,10 
      5.3 �(3) 

8,10 
5.3 �(3) 

8,10 
5.3 �(3) 

�� 'b���a�&��%�&��
��)��� 

- -%�����$
�� 
-  �)*+  

11 
      5.3 �(4) 

 

11 
5.3 �(4) 

 

11 
5.3 �(4) 

 
  

  
 ���"��&��� 4.1 #��&��&1g������%-����^� f� #
.�������&1g���� $
%���_ (��&��
��
. ������&"%��1��_  
 
 
 
 
 
 

 ������� �!"������#$%"&�"��	
��������� �'#� ��()*+�,�-��.���
���� ��)��-��/" 0�
�"�� 
 �#$1�/2��� ��3���*+�,�.� 4��
���5��/� 
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������4)1 1 ����������	
����������������   ���������	�������������� �
!�� 
 ,�����$���!����/--
�. ���	
�^� f�������%����� 
f& $f�-����^�-�k��&
	����$�.�����& ����. 1O�	��	
�����,$� �����1��1/&#
.�����,� b��&"%�& l  !�.	����$�
 1O�	�����̂����$������ "f����,������&��#
."�����,�,����̂�$�������& ���������+ 0���� 
-%�����$
�� #
.��q�j��&-+� a���)��������_& 3 ����j�������,�a-&%�&�&-+���%�&
'�� �� #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$������/%& �����!����/--
 ��� 5.1 
�1, �2 ��� (0�-	��� -. #��&��&
���).������	
������������������ �����������
����	�����
 �!��"#���_& 3 �&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 1 �
��'
#�����#��
���
�������� ���"�#��� 5 ���#�(� ������'
&	����(�)
����(*�+��!$,����� !��
�	
�������	
����������
�
����	
��
��#����#�����������   �����������
����	����� �!�� ���'
&	�!����
�
�-�
�
��'
�
�"#��(���	�����
�.
�&�#�����#��
�!$,����� #
. 1O��1,������& ������_&
�&-+� #
.��&����� 1O��&-+���� ���� -��&����&-+�'�_��̂���&1. ����� 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 1 ������	
������������������   �����������
����
	����� �!�� �����#��&��
. ���������&��_ #
��+��+-�������&��#
.0�.&��"����j�
1i���"������������,��/"��$�� (��& ���"����!�q���.�������������"�� !b�������&��
#
.0�.&��,���������/����̂�&�����,$�	
���̂� ���������� a�����-
��&����.�����
��&#	� '�&�
�/�j��%�& 1O���&�� #
.��-���'�� ����&���������+ !��j��� #
.-%����� #
��+
��+-������a-&���&,��1���&���.���������������,$��̂����,���"�����,����-
��&�1
,�#����& �����������.���������^�-�k #"%
.��������'������������ 1O�$��$������ (��&�����
-%�"��#������������$������!� �� !�����_� 
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������4)1 2 ���#�8"�39
����/:�)
����� 
������;��	����<"� 33 .� =	��"$1�� 
 ������������̂����-���"��&���� �������&!���&�� a����  -�.$+
 1��� ����������
/	
�^� f�"�����̂� �����"��#	�1i���"��� ����&��������/�,$�
!���&���1�������&����_&,�#
."%�&1. ��  !b��������/�#
.�%& ���,$�!���&�����!�q��
����.  !���!��1.����)+ #
. ����� �������%�&"%� �b��& #
.1g���������_��-������!��j+���
-%�����$
��,���� 3 �� �������&�&-+�#
.��&#"%
.�/--
 #
.��� 4 ��,$�-����^�-�k���
!���&��#
.-�%-��   #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$������/%& �����!���
�/--
 ��� 5.2 �1, �2 (0�-	��� -. #��&��&��!�q���/-
��,$���-����� -����������%�&
 1O�.�� #
."%� �b��&��&��_& 3 �&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 3 �
�!�������"#�#����� 
���"#���/�� ���"�# 4 �
�&	���
��'
�0������
���������
 ������'
&	����(�)
����(*�+��!$,�
���� !��
���!�q����!����/--
,$���-����� -����������%�& 1O�.�� #
."%� �b��& 
 !b��,$��/-
����-����� -��������#
.1.���j�0�!"%����̂�&��,�$������     �����	��'��
��%�&  !�.-�������$���,���'�!��_����%���-/)0�! #
.	
�^� f���&&�� ����_&-����� 
-�������� ����-"�#
.����0�!��&�/-
�����"&���-���"��&����&�&-+� 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 2 ��!�q���/-
��,$���-����� -����������%�&
 1O�.�� #
."%� �b��& �����#��&��
. ���������&��_ ,�1L 2001 ��"�/1.�&-+ '�&�
�/�j+���
�^�-�k1.��$���& -b�����% !��&#"%�����/���&��&
��-��,����������� #"%"��& ���,�
�%� $"/��)+�.�����̂�,$�
��-��-�� '%���_� �� ���+�����& �����_� !b�� ��� �".�� Voices  !b��
����̂�#����&���-����)+��� #
. !b��tu����!���&����&#����&#
.1�'k���,$�����

��-��������% �b_�&$
�&#����&��_� #
��+��+-���#��$
����"��� ����%� vCustomer Firstw (��&
!���&���/�-�"��& ������������%�&�����/� 2 1L ����� 1
����#1
&����^�-�k,�#	��

�/�j+ ��tu�����^�$��1L 2005 -��-
/���&�����&��#
.��#�.�̂���%�&,�
�'�� ��
tu����!���&���/�-���&����%�&"%� �b��& �����������tu������� $��.��,� IRDP ��&
!���&���̂�,$���"�/1.�&-+ '�&�
�/�j+��&�&-+���-������/
���-���"��&����&!���&�� 
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������4)1 3 ��������5��?������/� .�����/� .� 
��#+�#�/�/:�#"����" 
  1O��%��$���&,�����&,�!���&��,$�1i���"�&����%�&��1.���j�0�! #
.���%��%��
,����̂����������-������-,� a�����	�������� ��� 1O��%��$���&��&��1. ���	
���
�����̂�$���a����,����̂���������'�� �� ���-
��& ��������&��� 1x�$���#
.
��"�/1.�&-+��&�&-+� #
.1g���������_��-������!��j+���-%�����$
��,���� 3 �� �������&
�&-+� #
.��� 4 ��,$�-����^�-�k���!���&��#
.-�%-��   #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����
1��i,� �)*+$������/%& �����!����/--
 ��� 5.1�, 5.2�6  
(0�-	��� -. #��&��&�����&���k�̂�
�&,� #&��&,� #
.-���!�&!�,�,$�!���&����&��_& 3 
�&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#���  "�# 4 �
�&	�
��
��'
�0������
���������
 ���"�#��� 10 �
��/��!����������������
����
��/1��
 !��
� 
�����&���k�̂�
�&,� #&��&,� #
.-���!�&!�,�,$�!���&�� ���'
+$����
�+���
23�����
�
$4��(��
������ !�����
�(�#��
�������'
�
� ���!����
�!���������("#�#�����#��
���
$�������.
�&�����/� !����+����
 ����/!$5
	�
�"#��*��/���&�)
����
 ��"#�#��������(�
#�����!#� 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 3 �����&���k�̂�
�&,� #&��&,� #
.-���!�&!�,�
,$�!���&�� �����#��&��
. ���������&��_ -%�������&#
��+��+-,� b��&��!�q���/--

#
.��q�j�#��-��-������̂�&�� 1O���� 1O����&'�_�̂���_&	�������#
.!���&�� $�b����� 
����� ���,��%����&������&#&��&,�!���&��-�$���&�����%��&,�!���&�����-�$���& �̂�,$�"��&$�
1g������� 1O�#&��&,��^�$��!���&��#"%
.-� !b_�2���^�$������&,�#
.-�������$���,���
&��-b� IRDP (��& 1O������& 1x�1.�&-+,���'�!��&!���&�� ��1. ���	
��1i���"�&��
,�1g������#
.������#	� !b���
/ 1x�1.�&-+,���'�!��&!���&��#
."�����&-���
"��&��,���1i���"���&�&-+� 
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������4)1 4 ���):"	����"4)1��3�!�2�3��$1�����#�8"���
A��4)12����" 
 �/��&-+�����1��a-&���&�&-+�,$� �b_�"%���!�q���&-+���%�&"%� �b��&a��
,$���$�%��&�����'�� ��,����̂� �����#
.1.���&��,���!�q���&-+�,�����"%�& l     
#
.1g���������_��-������!��j+���-%�����$
��,���� 1. ���̂��&-+���%�&�����������+ (��&	���̂���&
��_& 3 �&-+�  1O�	���̂���������������+  
f& $f���&-����^�-�k,���1��1/&	
���̂� �������&
�&-+� #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$������/%& �����!����/--
 ��� 5.1 
�1, 5.1�2 (0�-	��� -. #��&��&	�����
��������� #�!�6�#��
��-�
#�������� �!�� ��&��_& 3 
�&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 1 �
��'
#�����#��
���
�������� ���"�#��� 5 ���#�(� ������'
&	����(�)
����(*�+��!$,�����  !�.����$�%��&�����
��	��'�� b��&��!�q���&-+����'�� �� �.�̂�,$��&-+������ !���1.���j�0�!#
.-���
 ��k����$����
/ 1x�$��������&���  !�. �%�����%��� -b��&�b�,$� 
b��,'���%�& $��.,���
!�q���&-+� #
."&������&����&-+�"��&��!�q������������/� 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 4 ����$�%��&�������	��'�� b��&��!�q���&-+����
'�� �� �����#��&��
. ���������&��_ 	���̂�.�����&���������	

�!j+���#���^���
!���&��#
.�����0��)+!���&�����
���� ����&	

�!j+������!����/--
����^�-�k 1O�
1.�^� !b��$�a����,���1��1/& "��1L 2003 	
���^���!���&��#��&,$� $f��%�-���!�&
!�,���&!%�-��,� b��&  -b��&�b����,'�,����̂�&�� 
�
&(��&���!��j+����� !�����_���&.�. �
�
���,'�,��� "�����$�'���,$�% 2 '��� �������̂� �������&�� ���+������-��!��� $"/#
.
�̂� �����#�����̂�,$�.�. �
�,��� "�����$�#
.-���!�&!�,���&!%�-����&��_� 
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������4)1 5 ���/2�."�
!� Deming Cycle :�$� Plan-Do-Check-Action (PDCA) 
 �/��&-+��� ����&#	� ��1i���"� ��"����� #
.��#���� (��& 1O��1#�����
�̂���,'��̂�,$��&-+��̂� �������%�& 1O�.��  ���"�_&#"%��a�&-���!�&!�,�
��-����%���������+ 
#
.!��j�����&�&-+� ����"�_& 1x�$�������
��-��  ���"�_&���&����_&,�.��������$�  #
.���
1i���"���  !b��,$����̂� ��������������_&�&-+� !���&���/�-���#����&,���1i���"� !b��
���&-���!�&!�,�
��-��  1g���������_��-������!��j+���-%�����$
��,���� 3.�� �������&�&-+�
#
.��&#"%
.�/--
 (��&�&-+���#����&1i���"������,��� �������&�&-+�#
.!���&�� �� ���
����&�&-+���-�����&��1��1/&��%�&"%� �b��& #
.�&-+���_& 3 ���"�� �)*+,���� 5.2 �1 
#
. 5.2 �6 (��&���.�/��&���.�����1. ���#
.1��1/&��%�& 1O�.��a��,'������
��&�.
 $f�������$������ 6 #��&��&�.�����1��1/& #
. �������,'��� �����,�.����&-+��1
1��1/&1.���j�0�!#
.1.���j�	
��&�.���������^�-�k (0�-	��� -. #��&��&��,'�
#��-�� PDCA ��&��_& 3 �&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 3 �
�!�������"#�#����� 
���"#���/�� ������'
&	����(�)
����(*�+��!$,����� !��
���,'�#��-�� Deming Cycle $b� 
Plan-Do-Check-Action (PDCA)  !b��'%��,$����̂� ����� 1O��1��%�&"%� �b��& #
. �b������
�̂�&����� �f���_�#
���."��&���� ����̂�,$�% ��&�̂�,$��&-+� �����1��1/&#
.����!�q��
��%�&"%� �b��& a����%$�/����&(��&���
���
�+��!$����&��
��"��"��
��/����&	���#�����   
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 5 ��,'�#��-�� Deming Cycle $b� Plan-Do-
Check-Action (PDCA) �����#��&��
. ���������&��_ #
��+��+-,'���1. ���	
������
���$
����j� ����&��1. �����%�& 1O���&�� �b������tu����,�$��& ��� ,�#��
�^���1.�^�1L�.��-̂���� !b��1. ���-������-����&!���&�� ��������1.���j�	
��&��
tu���� #
.1. ����%�!���&�������,'�����.,$�%,�0�.&��(��& 1O���1. ���	
,����
.���$���& ��tu������&��-������!��j+�����1��1/&	
��1i���"�&�� �����j���#����a����
,���1��1/&"��&����tu���� 	���̂����������-��� 1O� 
����&j/����.���"��&�����
,� b��&��1��1/&�.�������tu������� 1O��%��$���&��&#	��
�/�j$b�#	�1i���"���
 !b��,$��
/��"�/1.�&-+ '�&�
�/�j+�.1. ����1��&���
/ 1x�1.�&-+ '�&�
�/�j+���� ��
tu������& 'b���a�&��� IRDP  !b��'%��,$�!���&��������̂� �����"��#	�1i���"���#
.
�
/ 1x�1.�&-+��&"� 
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������4)1 6 � 33���������35���� .� =��2)%���4)1) 
 ��_& 3 �&-+�����'��'�_���	

�!j+���'�� ����&��1i���"�&����� 1O��1j�  "������.��
-��� �����a�&���!��j����a���� #
.�
�/�j+��&�&-+� ���̂�$��-%���"2����&��'��'�_���
��&�.�����,$������."��&����������
���	
��������-���!�&!�,���&
��-�� !b��,$�
#�%,��%�-%���"2����&�
%�� 1O�����������&
��-��#
.�/--
�����1  ������'��'�_���	
��
1i���"������'�� ���̂�,$�1. ���	
&�������%�&��1.���j�	
#
.'%��,$��/�-�,��&-+����
 1x�$������'�� �� #
.������	��!
�����"��&1��1/&#����,$��
/ 1x�$�����������&��_� #
.
���!��j+���-%�����$
�� ��� 10.���/%& ������	

�!j+#
.�����&-/)-%� (��&������̂��1���&
-/)-%�#
.�������/
��&-/)-%�,$����	�����%����� �%�� ���$
��  '%� 
��-�� !���&�� 	���b�$/�� 	���%&
���#
.-�%-�� ��j�). #
.'/�'� #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$�����
�/%& �����!����/--
 ��� 5.3 �3 (0�-	��� -. #��&��&�
���� �� �*����������
��
��/��!���
�����
��&��_&  3 �&-+�) 
 ���$%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 5 ���#�(� ���"�#��� 8 
�
����
�7��& �"�#������� !��
�.������� �f������
 #
."��'�_��� 1O����&����."��& �f�����
 !b�����̂������
���  1O�	

�!j+�
����1��1/&#����,$� ������&���  1O�����2�� $b� 1O�
��"�2�� ,���!�q��,$���-������-
��&����a���� #
.�
�/�j+��&�&-+� 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 6 .������� �f������
 #
."��'�_�������� �����
#��&��
. ���������&��_ #���^���-���!�&!�,���&!���&�� 1O� -b��&�b�����^�-�k,���$�
-���!�&!�,���&!���&�� (��&�.�����^��� 2 -�_&"%�1L a�������_^� "b���%�� l #���^�����
��"���� 90%  �b��&���#
��+��+-,'�a� �
��& NRA ��&����� 1��� ������������'�_��̂�
,��/"��$�����& #
. 1��� �������.��� ���� -��&��� 1O� 
�� ��������_��&�̂�	

�!j+
��_&$��������
/%�"��0�.&�� �������  !� ���/ #
. 'b_�'�"�  �b��	

�!j+
�
&,�1. �f�,� l
�.����"�����#
.1��1/&a��,'��� ���+��� 
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������4)1 7 ���"��� 33����"�4*�5���/2�/"��
A�� 
 ���a-&%�&�&-+���_& 3 �&-+���_���������̂�.������ ��#
. �-a�a
��"%�&l 
��1��,'� �������&-+���&"� �&�����%�& $��.��#
.�̂�,$� ���1.���j�	
�����"�� 1x�$������
�̂�$����� #
. !b��,$� ���-��������,���1��"����%�&�� f�#
.��-����b�$�/%� (��&"&��� 
-%�����$
�� ��� 5.-���-
%�&"�� #
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$�����
�/%& �����!����/--
 ��� 5.2�1 (0�-	��� -. #��&��&�
��'
�����
���!���
& �&��
�
&	�����
���&��_& 3 �&-+�) 
 $%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 8 �
����
�7��& �"�#���
���� ���"�#��� 10 �
��/��!����������������
����
��/1��
 ������'
&	����(�)
����(*�+��!$,����� 
!��
����̂�.������ �� �����,'�,��&-+� �b��%� 1O����&�����������^�-�k����^�$��
�&-+�,�1g��/���  !�.'%�� !���1.���j�0�!,�����$�&����&�&-+�,$�������
/�
/
�
�/�j 0���� #
. 1x�$�����&�&-+�����%�&��1.���j�0�! 
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 7 ���̂�.������ �� �����,'�,��&-+� �����
#��&��
. ���������&��_ ,�1L 2001 ��"�/1.�&-+ '�&�
�/�j+����^�-�k1.��$���& -b�����%
 !��&#"%�����/���&��&
��-��,����������� #"%"��& ���,��%� $"/��)+�.�����̂�,$�
��-��
-�� '%���_� �� ���+�����& �����_� !b�� ��� �".�� Voices  !b������̂�#����&���-����)+��� #
.
 !b��tu����!���&����&#����&#
.1�'k���,$�����
��-��������% �b_�&$
�&#����&��_� #
��+
��+-���#��$
����"��� ����%� vCustomer Firstw (��&!���&���/�-�"��& ������������%�&
�����/� 2 1L ����� 1
����#1
&����^�-�k,�#	��
�/�j+ ��tu�����^�$��1L 2005 -��-
/�
��&�����&��#
.��#�.�̂���%�&,�
�'�� ��tu����!���&���/�-���&����%�&"%� �b��&,� b��& 
Customer First #
.�.�����1��1/&�� ���+����_&���̂�&����& Foodtrak #
.-���
 ���,���&.�������	
���̂� �����"
������ 1
����#1
&,� b��& �-a�a
�����,'�,�j/��� 
�����������tu������� $��.��,� IRDP ��&!���&���̂�,$���"�/1.�&-+ '�&�
�/�j+��&
�&-+���-������/
���-���"��&����&!���&�� 
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������4)1 8 ����2$1�X����	��)3��(���� 
 ����$�������&-+�(��&���&-+1.������$
��$
��,$����1.������ !b��
-����^� f���&�&-+�(��&  �)*+�&��
-/)0�!#$%&'�"�,$��/���&,� '�&.��,���������&-+
� !b��,$��
/	
���̂� �������� 1O� 
��a����_&-%�����$
��#
. �)*+ 1O���2��#
.�
��,�
�� 'b���a�&.����_&$�� ���������� #"%����������̂� �����a�����.1.��	
�^� f�
��_�"��&���������& -�.$+ (Synthesis) ���/%&�1,�#����& ������� (Alignment) #
. ����
)��� (Integration) #
.1g���������_��-������!��j+���-%�����$
��,���� 11.�/���&,� '�&.�� 
#
."��&��� 4.2 -%�����$
�����1��i,� �)*+$������/%& �����!����/--
��� 5.3�4 
(0�-	��� -. #��&��&�
�! 6�#�7��#��
������1
�
���&#"%
.�&-+�) 
 $%��������
�����
��#����#�����
����	��&�"�#��� 11 �/��#�&�! ������ 
������'
&	����(�)
����(*�+��!$,����� !��
��� 'b���a�&��%�&����)���  1O����̂� !b������.,$�
������-��$b����������-/)0�! �����"2�� 1O�1.a�'�+#
. 1O����!�&!�,���&
��-�� #
.�/�
tz����� ��������& "
������_����%���!��j�����&#"%
.�&-+� (��&"%�&�� 1x�$�����&�/���&��
1i���"�&�����-����^� f�#
.-���!�&!�,���&
��-�� a�� c!�.��%�&���&�&-+������!��j�����
,$�����  
 ��&��_� !b��,$� ���,�,�1g������� 8 �� 'b���a�&��%�&����)��� �����#��&
��
. ���������&��_ 	���̂�.�����&���������	

�!j+���#���^���!���&��#
.�����0��)+
!���&�����
���� ����&	

�!j+������!����/--
����^�-�k 1O�1.�^� !b��$�a����,���
1��1/& 1��1/& "��1L 2003 	
���^���!���&��#��&,$� $f��%�-���!�&!�,���&!%�-��,�
 b��&  -b��&�b����,'�,����̂�&�� 
�
&(��&���!��j+����� !�����_���&.�. �
����,'�,��� "���
��$�'���,$�% 2 '��� �������̂� �������&�� ���+������-��!��� $"/#
.�̂� �����#�����̂�
,$�.�. �
�,��� "�����$�#
.-���!�&!�,���&!%�-����&��_� "
��.�. �
� 2 1L �����
���$�-������!��j+.$�%�&-���!�&!�,���&!���&��#
.�&-+1.�����&.�� Voices -b� 
Voices of the Customer #
. Voices of the Process ���% 1O�1.�^� -������!��j+��_#��&,$�
 $f���&1. �f����1��1/&��� !b�� !���-���!�&!�,���&!���&��  
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 �����������)��������&��_& 3 �&-+� '�_,$� $f��%� �&-+�����.1.��
-����^� f��."��&����1��"�� 1��1/&���̂� ����� !b�����&-��������,���#�%&���,$�
 !��������_� #
."��&����1��1/&�&-+� !b��,$� 1O� 
������-/)0�! -����� f�#
.��j���
��&��,$�����a��,'�1g����$
����%����^� f� 1O�#����&,����/%& ����1���!���&����&�&-+� 
 !b��,$������"�����&-���-��$��&��&!���&��������� 1
����#1
&���%"
�� �
�  

 
4.2 �h�i�#
.#��-�� ��&������!����/--
��&�)������ 

  
 �����������)��������&��_& 3 �&-+� �h�{�#
.#��-��$
�����a�� �%���&
�&-+�����/%& �����!����/--
 (��&�.#�%& 1O� 3 $�����a����& �)*+�&��
-/)0�!#$%&'�"���&��_ 

1. .��&�� 
2. �� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� 
3. -���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� 

 
4.2.1 .��&�� 
  
 1g������%-����^� f�����^�-�k��&.��&�� -b� ���̂�$��a-&���&��&��
��$�&�����'�� �� ���-
��&������������+ (Vision) #
.�/�1.�&-+��&j/��� a���̂�$��
�����$������"��-����� -�������� -���������&�/-
�� #
.-/)
���).���!�&1.�&-+
�^�$�����̂�&�� (Competency) a��#��
���)."��"̂�#$�%&&�����.�/,�,�!)��$������
&�� (Job Description)  !b��,$� �����1.���&��#
.-���%���b�.$�%�&$�%��&��  ���-���
-
%�&"�����"%�-��� 1
����#1
& #
.����1. ���	
��1i���"�&����%�& 1O�.�� "
����
������'��"��'���������� �� 
 .��&�������-��. ������̂�&�� 1O���� #
.��,$��̂������"�����,�,�&�����
��	��'�� !b��,$� ���-���-
%�&"�� #
.��#����1gk$�,����̂�&����� �����_� #
.,��/���&
��&.��&����_& 3 �&-+� �����#��&�����&"%��1��_ 
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Landmark Dining, Inc. (LMD)  
 .��&����& LMD �������!�q���.�������������"�� !b�������&��#
.
0�.&��,���������/����̂�&�����,$�	
���̂� ���������� !��� l ������ ����.�����
��&#	� '�&�
�/�j+��%�& 1O���&�� #
.����-���'�� ����&���������+ !��j��� #
.-%����� 
�������b���������1.���j�	
 #
.��#�%&1g�����.�%������
/	
������	��	�����&
�.������b���� �����,'�.���������-����� Foodtrak #
.��1.'/��1#��"%�& l 
#
.��&���.����� IRDP ������#��,$������b���� 2 �����& .$�%�&!���&��#
.
	����&-����k'���&�̂�,$�����,������&���/%& ���
��-��#
.-����^� f���&j/���  
 �.����� IRDP ��&-��-
/���&��1. ���	
��1i���"�&��,�1g��/��� ����
���#	�1i���"� �����/--
 #
./$b� #	�1i���"������%��&��#
. 1x�$��� #
.#	���
!�q����&!���&��#"%
.-� (��&��1. ���,�1L#��.����1. ����/��"��� #
.#
.
$
�&�����_�����1. ����/�1L  !b��1. ���-�������$��� #
..�/1gk$��/1�-,���
�̂� �����,$�#	��
/	
 "
�����̂��1,'�,���!���)�-%�"��#������j������&#&��&,�
a���������&��,$��&��
#
.���%�&'� '����$
��$
������/%& ������	
���̂� �����,�
1. �f���� 1O�-����^� f���&j/��� 
 
Jenks Public Schools (JPS) 
 .��&����& JPS �.�����&��-���̂�$������,�����!���+����)+-����^� f���&
!���&�� !��������.�����̂�&��#
.����$���� 1O��
/%� l (��&��_����%���-����^� 1O� 
#
.�����"��&,$������̂�&��%�����#
.��tu�����������&�� #
.��&��.��&����� 1O�
��1. �����1i���"�&����& JPS a��,'���j���� 1O�#�%#����1��1/&��%�&"%� �b��&  !b����
��$�-%�"��#�� �����%�&'� '� ��,$��&��
#
.���&��&,�  !b�� 1O�#& ������'%��,$�
�
/	
���̂� ����� a��	�����������&��
 VOE �.���1.���,�&��c
�& v-b���% $���w 
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Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) 
 .��&����& SFF ������ 1O�.��  !b�� ����_^�-���"��&����&
��-�� SFF, -���
1
��0��, -/)0�!, ��'� '�#
.������, #
.�����#
.!�q��	�� ��������&, ,���
������/� 1x�$���.�.�����& SFF ���'�� MC #
. BLT ��-�����	��'��"%�.��&�� ���
.����&-+�#
..���$�%�����̂�&��, #"%
.�/--
��-�����	��'��"%����̂�,$�����,��%�
.�����̂�&�����#
. 'b���a�&����j/���  !b��,$� ���-���-
%�&"��,$�������-���"��&����&
j/��� �
/#	�1i���"�����&�&-+� #
. !b���%& ���-���%���b���� #
.��&��.��&����� 1O�
�.�������&#	�-����^� f���%�& 1O���&�� !b���� "��a"�.�������&#	�-����^� f�
��_��� "��������
������,'�,�����&#	���!����/--
,���������/���!�q��-��� 1O�	���̂� 
�.�������&���&-+1.�����&#	���!�q����'�! (career development planning (CDP)) 
 
4.2.2 �� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� 
 
 1g������%-����^� f�����^�-�k,��� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� �."��&
"�_&���%��!b_�2��-���"��&����&�&-+� 5 1.�� -b� (1) ���������+ (2) !��j.��� (3) 
��q�j��&-+� (4) ����.#
.$������ (5) �
�/�j+��&�&-+� (��&��j���,$�������� ��
tu���� #
.!�q��!���&��"��-����^� 1O�,���tu���� (Training Need)  !b��,$�!���&��
������̂�&�����#
.��-��� $��.�����$�����������	��'�� a���̂�	
�������������� 1��� ����
�����"�/1.�&-+#
. 1x�$������"�_&��� "
�����̂�	
��������1x���
�� !b��������.�����
tu����"%��1 #
.,��/���&��&�� �������&!���&��#
.�����&#&��&,���_& 3 �&-+� 
�����#��&�����&"%��1��_ 
 
Landmark Dining, Inc. (LMD)  
 �� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� LMD ������,$�����,$�������� ��
tu���� #
.!�q��!���&��	%���.���������� ��tu���� #
.!�q��!���&�� a��
-��$���������&#
. 1x�$����&-+��������"�/1.�&-+ '�&�
�/�j 1O�"����� -
b��� 	
��&��
����. 1O������
�����
�� !b�������$.�����tu���� ��1��1/&	
&�� �&����
 1
����#1
& �-a�a
�� #
.��&���,$��� ��12��� ��!���&��,$�% ��,$�-����� ��������
���������+ !��j.��� -%�����#
.��q�j��&-+� ��������#
.�{. ���������&-��,����̂�&�� 
���j���&j/���#
.���!�&1i���"�,����̂�&��  
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 ��!�q��$
����"��tu������& LMD ������,$������%�����,$����!���&�� 
a����,$��������#
.tu���� a���.,'���j������&��,��).1i���"�&�� (On- the-job) ��
a-�', ��tu����#������
�+, ��1.'/�, �����,�$��& ���$b�������, $b�������� 
 ��1. ���1.���j�0�!��&��tu�����. 'b���a�&��� IRDP  !b��'%��,$�
!���&��������̂� �����"��#	�1i���"���#
.�
/ 1x�1.�&-+��&"�  1�+ (f���&.���
���
/ 1x�1.�&-+��&!���&�� 1O���'��'�_���"��$���&��&-����^� f���&��tu����������,$�
!���&�� (��&�.,'��.����� IRDP  1O����,������&#&��&,� #
.-�������$���,���&�� 
 !b��,$��
/ 1x�1.�&-+,���'�!��&!���&��#
."�����&-���"��&��,���1i���"�����&
�&-+� ����_� &�� �b��#
.�� 
b���"̂�#$�%&�.	�����%�����1. ���	
��1i���"�&�� (��&�.
 �����_� �b����f�����_����%�����!���)���&	������� 
 
Jenks Public Schools (JPS) 
 �� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� JPS ������,$�����tu����-).#
.
!���&�� a�����-
��&������/� 1x�$���#
.#	�1i���"�����&�&-+� ��tu�����.
������/���"�/1.�&-+ '�&�/�j���"+(��&���!�q�� !b�������. ����$
����" #
.,$��
/-���
"��&����&!���&��,����� �-a�a
��  '%� ����� Eighth Floor �����!b_�2����� �-a�a
�� ,�
������,'� �-a�a
��,�$��& ���   ������_^��� ���������.-��!�� "�+,$�%$b�1��1/&
����.��������% a������,'� -b��&�b� !b��'%��,$�-).#
.!���&���
/&��#
.��'�'�!������
!�q��#
.�� �����"����"�/1.�&-+ ���#�% a1#����� 1O���&��  '%� �� 1O� ����������
a1#�������.���1�kk�%����� !b���%��&�� (��&%�������&�$������
�������tu����
��!�q��-��� '����'�k��&��'�'�!, ���������� �����& vEighth Floorw, #
. -b��&�b�
��%�&��% 1O���&�� '%� ���1����, ��tu�.$�%�&1i���"�&��, #
.��tu�������� �" "
����
���."/��-).#
.!���&��,$�!�q��#
.,'�����0�!��&!�� ����%�& "f����  !b��'%��,$�
!���&���
/��"�/1.�&-+�� ����� #
.��!�q����� ��������$������#
.�����'�! a���/%& ���
��1��1/&��%�&"%� �b��& #
.��".$�����&	
��1i���"�&�������� ����� ���#�% the Grace 
Living Center Intergenerational Program, -� 2 �%�����"�� ������/�������& National 
Teacher of the Year #
.�&��
���������b�� l 
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Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) 
 �� �������&!���&��#
.�����&#&��&,� SFF ��������tu����#
.��
!�q���̂� ���	%���&��
�����&-/)0�!$
���&� ,�'%�&��_�#� l ��&�� �����&��%-/)0�!, 
�����_�"�� (Step Teams) ���#"%
.a&&���̂����-����.���#�%��!�q��#
.���̂�a1#��
tu�����11i���"� �).������̂�-/)0�!�11i���"���&�̂� ���"%��1, �����#
.��!�q���f���
�
���� 1O��%���^� 1O���&�/��������&j/��� ���.����&-+�, #
.#	��/"̂�#$�%&, -���
"��&���� ���#
.��������!���)�#
.�����&
&,� 1x�$����/�j���"+.�.�����&
SFF  
 ���̂�$��$
����"��'�#
.����������̂�$��	%�� Impact Mapping (��&�.
�
���� 1O���2���^�$��$
����"����$�	%�� Sunny Fresh University (SFU) SFU  1O�
 -b��&�b���&-���-��  !b��������q�j���& SFF#
.�
/ 1x�$���-���"��&����_����̂����
-����.���a����,'�����̂�&������"̂�#$�%& 
 a�����������%�����	%��	�� '����'�k,�������_� l ( '%� ����� b��&��$�
1
��0��a��	��1.���&��������$�1
��0��), 	%��	��������0�����, $b�	%���� ���%��
������#
. workshop ��&0�����  ��j����%�������_����%���-��� '����'�k��& ���$������
0��,�, �^����#
.���"�_&��&!���&������.����������, #��-���-��#
. �b_�$�����.���, 
1.��"��������#
.-����������&0�����&	����, #
.-����.���������&	�� ��������&  
 �-��-#
. �-a�a
�����,'����#�% ������, ���̂� ���, ��#��&��j�", ����& �"#
.a-�', 
����a�, 1.'/���&-��!�� "�+, �����%��%����� ��������&a��"&#
.2��-��!�� "�+��&�%�� 
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4.2.3 -���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� 
 
 1g������%-����^� f�����^�-�k��&-���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� -b� 
�0�!#��
��� -���1
��0�� #
.��"�����&-���"��&����&!���&�� ��&��_�-��.����
�̂�$���a����������!����/--
����/%& ���,� b��&-/)0�!'���"��&!���&�� �����&���k#
.
�̂�
�&,� !�q���� ����� #
.���̂�$��,$��������������"�����&-���"��&����&!���&�����
#"�"%�&���"��1. 0�#
..�����&!���&�� a��1g��������^�-�k���1.��$���&��������%��� -b� 
��1. ���-���!�&!�,���&!���&��  !b���̂�	
�������� 'b���a�&���-���	��/� -���!�&!�,�
��&!���&���%���-������-
��&�����1i���"��� '�&�
�/�j+#
.-�����������&�&-+���
-������!��j+�1,������& �������$b���% #
.���̂��11��1/&-/)0�!'���"��&!���&��,$�����_�
�f�%���.�%&	
,$�!���&����-���0���� #
.������.���%����&-+�"%��1 
 
Landmark Dining, Inc. (LMD)  
 -���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� LMD ����̂���kk���������0����� 
 !b��,$�������� ��������&�����1��1/&�/������� -���1
��0����1x�&���0�� #
.���
���"+ (Ergonomics) ��&��������̂�&�� a��	���̂����������-��� 1O� 
����&j/�����	��'��
,���-��-/�,$�1i���"�"����kk� #
.,��������#
."��"��"��"�����	
���̂� ����� 
��������!���&�� !b��,$������� ���#�.�^�$����1��1/&1g����"%�& l ,���������̂�&�� !b��
.�/a����,���1��1/&(��&�̂� �����a��-�%-����� 1O������
��'/�'� #
.�� ��+���� "
����
�����,'� -b��&�b� �b_�&"��,����̂�$��1g��������^�-�k�����	
"%�-���	��/� -���!�&!�,� #
.
#&��&,���&!���&�� -b� #���^���-���!�&!�,���&!���&��(��&,'���"�_&#"%1L 1999 #��
�^�������
�+��_!�q����_�a�����1����0����� #
.�����^���1L
. 2 -�_&#���^�����	
��
"���� 90% 
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Jenks Public Schools (JPS) 
 -���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� JPS �.���������-/)0�!�����
0��,���-���#
����̂�&��,$���"%��/�0�! a��1i���"�"���{��& OSHA 100% .���� tx�
.��&�����&���,������ �" 100% #
.��_�"�� SERT '�_#�.��1i���"�����&!���&��.$�%�&
#
.0��$
�&��� ��� $"/c/� c�� #
.�̂����^������1������������$�-/)0�!a���� 
%�����	���̂������ !b��.�/1g����$
������%&	
"%�-/)0�!'���" -���!�&!�,� #
.#&��&,� a��
���^�#��1g����,$� $��.�����!���&�����$
��$
��#
.,$� $��.�����.���#
.1. 0���&
!���&�����#"�"%�&���   
 
Sunny Fresh Foods, Inc. (SFF) 
 -���	��/�#
.-���!�&!�,���&!���&�� SFF �.,$�	������� MS �̂� ��������

������^���	�� ��������&�/�.���, �������	
��1i���"�&��, �����0��)+��������&��
 �b���̂����, ���� -�.$+�����
 (��
����, �����%�̂�&��"%� �
�), �
/%������  !b���̂��� ����
#	������/�0�!#
.-���1
��0��1.�^�1L a�������
���^�������.������#�%&"���
/%���&
	�� ��������& 	
����̂� �1�� -�.$+��&���"� !b���̂�$��1g������� 1O�"��#1(��&��	
"%�������0�!#
.
-���!�&!�,���&!���&�� "
��������1��1/&��%�&"%� �b��& a��������̂����^�����
1i���"�&������"̂�#$�%&$������,�#"%
.a&&��!�q��#	���1i���"��� !b��#��&a����#$%&��
1��1/&  


