
 

106 

����  	. 
 

��

�������������������� ������� A-D-L-I 



 

 

107 

��

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

1) ���
����� 
2) ����./0 

  ��������������������(�120"���!����	�!�&��34*��.��/0��
�)�)(�� ��3$ '5""�%	!�
�� ���)�)�36���3$  

1) �����	�
� ���%7#� �)/3�34!��0���8����'��
'�9�(.+4!�!
*�!�	�!�:���6� ��; 	!�
���	�!�����6 1-6 '5""�%��$� 4 (A-D-L-I) �34�8�'��(�)����
����� >6���  

 
������ (Approach - A) 
 E������F ���%7#� 

- �)/3����34�8�(.+4!������
�����
���9�� 
- ����(����*�	!��)/3����34�!
*�!�	�!�:���6	!����	�!� �� ; 
- �����3'��*)�/)��	!�����8��)/3���� �� ; 	!�!��0�� 
- ��6�
	!�����34��������$��:�>'�8�G$:�>6� ���!%& 
�.+$�H��	!�	�!�&���� 
  *��*�(�I�34(8+4!7+!>6� (G#4����%7#� ���6:�(�)����!% ��('J���

) 

 
���7 �%�!6(.+4!�:�>''K)
��) (Deployment - D) 
 E���7 �%�!6(.+4!�:�>''K)
��)F ���%7#� ������!
��9������4�7#�	!� 

- ����8�������(.+4!�!
*�!�	�!�:���6� �� ; 	!����	�!�34�3����(�34%� 
      	�!����*:���R� !!��0�� 
- ����8�������!% ����(*������ (Consistent) 
- ����8����������9��� �%����34����8� 
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���(�3%��&� (Learning - L) 
 E���(�3%��&�F ���%7#� 

- ���'��
'�9����������63	#$� X6%�8���"����'��(�)�������'��
'�9� 
- �������9�����(�)6���('�34%��'��!% ���������X66	!������� X6%�8� 
  �������� 
- ����
 �'5������&�"�����'��
'�9��3463	#$� �������������
�� �%������ 
  ���
�����!+4��34(�34%�	�!�Y�%��!��0�� 

 
���
&�1���� (Integration - I) 
 E���
&�1����F ���%7#� ������!
��9������4�7#�	!� 

- ����8��������34*!6���!�>'��������(63%������
 ������!����	!� 
  !��0������34��
9>����	�!�:���6	!����	�!� �� ; ��(�120 
- ����8������6 *��*�(�I �����

���'��
'�9� �348 �%(*�)����
�����  
  ����� �%�����4���$�!��0�� 
- ������ ���
����� ����./0 ����)(�����0 ���(�3%��&� ������'K)
��)��� 
  �3����*!6���!������+�����9����
���������� �%��� (.+4! 
  *��
*�9�('Z�'��*��0��6�
!��0�� 

 
2) �

���� ���%7#� ����)��������./0	!�!��0�� �����
���9���	�!�:���6�����	�!  

7.1 7#� 7.6 '5""�%��$� 4 (A-D-L-I) �34�8������'��(�)�����./0 >6���  
1. ��6�
	!������6:�(�)������'5""9
�� 
2. !�������('�34%��'�� ((8 � ������68��	!����X���	!�	�!�&�) �������

��!
��9� ((8 � ���7 �%�!6(.+4!�:�>''K)
��)�������
 �'5�!% �������	���) 	!�
���'��
'�9������6:�(�)���������6:�(�)����	!�!��0��('�3%
(�3%
��
���
('�3%
(�3%
 ���/��+!��6�
(�3%
(�3%��34(����*� 

3. ���(8+4!�X%�	!������6��� �� ; (����*6��������9 ��34":����>��) ��
�����
6:�(�)����6�����)�Y�120���
�)��� �&���� ���6 ���
����� ������'K)
��)���
�34*:���R����34 ��
9>����X���� ��!��0����������	�!�34!%& �����6 1-6 
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���I#�^��)/3����34('J�������*& ����('J�(�)I 
 
 �������>'*& �������91Y�.�� �8��)��$� "���!��3����8�6("��� 2 (�+4!��+! �)/3��� 
���(�+$!�� G#4�����&��)"�%>6��� ��7#�(�+4!� �)/3���'��(�)���(!� ��
 ����
���(�+$!��	!�(�120 
���7#�����*��.��/0��$���

 (.+4!'��
'�9����.�_��	36����*����7������	 �	�����>6���6�

����H��X�� X6%�9 �(������
�����.)"��1���������"'��(�)�����3����H��(63%���

����8��) �+!�������91Y�.�� �8��)*���H!(��)�� (The Malcolm Baldrige National Quality 
Award)  
 
�&'�

���	�!	!�(�120�������91Y�.�� �8��) 
 
 �����	�!���6�34 1-6 �+! �����	�
� X6%�8�'5""�%��$� 4 (A-D-L-I)�����'��(�)�
���
����� ��������	�!���6�34 7 �+! �

����  
 	�!�:���6	!����	�!!%& ���&'�

�:�7�� 
��	�!�:���6'��(6h�.)"��1��3���%
�:�7�� 6����$� "#�����!
�:�7����$���6	!����	�!��$� ��������
���	�������� 
�!�
"
�
�#���	 �
�����
����$

#!�
"
�%	����&'	�(�
�)
�& #���	���	�
*���
�!�
�
�$�
�+�,����!��� �:�7��� �� ; 8 �%83$������(	���"!% ��7 !����� ���!����*��*�(�I
!�>�
��� Y�.�34 	.1 �*6��&'�

���	�!��(�120���6�34 1 
 

Y�.�34 	.1 
�&'�

���	�!��(�120���6�34 1 	�! 1.1 
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Y�.�34 	.1 
�&'�

���	�!��(�120���6�34 1 	�! 1.1 (� !) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
�34�� : (�120�������91Y�.�� �8��)'j 2549 

����&'	
�(�
�)
 

,����
$	&��
�6� 1
���	!�
"
�%	���
�
����&'	�(�
�)
 

,��+����� 
 �.�+��!������
���	�������!���*�,����
$	&%	����&'	�(�
�)
 �� ��!�
�!
	�!�:���6.+$�H�� ���	�!�:���6X6%������8�6("�G#4�('J�	�!�:���6*:���R�34�&����"
'��(�)�"�.)"��1���(
+$!���� 
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���.)"��1��:�7�����(�120�������91Y�.�� �8��) 
  
 *:����
	�!�:�7�����(�120�������91Y�.�� �8��)�����6 1-6 "��3���^1�
�:�7��!%&  2 ���^1� �+! �:�7��� � E!�>�F (What) ����:�7��� � E!% ��>�F (How) X6%�3
������������!
�:�7�� �34�3���^1����� ������� ���+! �:�7��� � E!�>�F ('J��:�7���34
��!����*+4!���!��0����+!/9��)"�34*��" 
!���+!�*6����(�h�7#��)"������+!���
������34�3!%& 	!�
!��0����$�; ���	�!�:�7���347�� (8 � �:�7���34� � E�)*�%��I�0	!�!��0�� �+!!�>�F !�"�!
���
� � !��0���3�)*�%��I�0 �+! ('J�!��0���3463(�)I��>�%6��%H������(�)��34��4��� �����'���!
���63
!% ��� !(�+4!� ('J���� * ��	�!�:�7��� � E!% ��>�F ('J��:�7���34��!����*+4!���!��0����+!/9��)"�34
*��"�*6�	�$��!���+!���
��������6:�(�)��������34	�!�:�7��>6�7�� ���":�('J���!��*6�
���(�h�����&'�

	!� A-D-L-I  !��)(8 � �:�7���34� � E!��0���3�)/3���!% ��>��������6����.#�
.!�"	!��&����F !��0�� ��+!/9��)"��$�!�"�!
� � >6��3����8��

'��(�)�������
�)����&���� (.+4!
��6����.#�.!�"��������
�)�����
�&���������
�����"�6��� 
�)�������:�����:���!6 24 
8�4�X�� ���
�)����������	�%�34
�)���7#�
��� ����:������'��(�)�6���� ��>'�8������
'��
'�9�X6%� ���� �%���...F ('J���� 
  
 *:����
	�!�:�7�������6 7 G#4�('J�	�!�:�7���34�3���������34*96��(�120������
�91Y�.�� �8��) (400 �����) *:����
�:�7�������6 7 "�('J�	�!�:�7���34��!�������!��0�� 
��+!/9��)"�34*��" ":�('J���!��*6�����./0 ���6:�(�)����	!�!��0����+!/9��)"��$� X6%���"�6�:�
��%��� �*6�����./06���� ����$� ":�('J���!��3����*6�����./0�34�3���X��� (Trend) %�!�����
!% ����!% 3 'j	#$�>'(.+4!6&7#��)I������6:�(�)����	!�!��0�� ��+!/9��)"��$�6��% �!�"����$�%��
":�('J���!�"�6��	�!�&�(8)�('�3%
(�3%
 (Benchmark) �34�3��6�
����(�3%������
Y��/9��)" ��+!
!9�*������(63%����(.+4!('J�����*6����(�h�� � !��0����+!/9��)"�34*��" �3����:�	�!�&�(8)�
�	 �	��"���& �	 �	����('J���#4�����%9�/0���6:�(�)����	!�/9��)"��$�;6��% 
 
*�9'	�$��!��34�8�'��(�)���!��0���34I#�^� 
  
 �&��)"�%>6�":��!����
�����'��(�)��91Y�.	!�*:�������(�	��9����1��������
�������91Y�.�� �8��) X6%%#6������� 2 	�$��!� �+! 	�$��!����('J����'��(�)��

!)*��	!�
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�������'��(�)��� ���� (�&��)"�%� ���34�:�(*�!���	�!�34����%��#���� ���>� �3���*+4!*������ ��
���) ���	�$��!�	!����*�9'�����6:�(�)���� X6%�8����'��89��

o������) (Consensus) G#4�
* ���������'��(�)��3����(�34%����(8+4!��4�>6�*&� �&���
���'��(�)�>6�'��X%8�0"��	�!(*�!���
(.+4!�:�>''��
'�9�>6�"�)� 

 
*�9'����H���34�8�'��(�)���!��0���34�:���I#�^� 
  
 �&�"�6�:�����)"�%	!�*�9'�����������)6	!����
�)������"�6��� A-D-L-I G#4�
�������3$('J��������34�8������'��(�)��������91Y�.�� �8��) 6����$�	�!�&���������"
'��(�)��91Y�."��3�91� ��h� !(�+4!�����������'��(�)��91Y�."���!��3���
������34('J�
(8)���

 �� ���+!�3�:�6�
	�$��!������6:�(�)�����348�6("� (Definable) ���
������3���
6:�(�)����G$:�>6� (Repeatable) *����7��6>6� (Measurable) ���*����7��6���10�����
6:�(�)����� ������>6� (Predictable) ���� ��3����:���6�����������'��(�)��91Y�.�34('J�
��

 �3����:���

>'*& ���'K)
��)!% ����4�7#��9���6�
 (Deploy) (�)6���(�3%��&����'��
('�34%�
���(����*���

�)
�� �� ; 	!�!��0�� (Learning) �3���
&�1������

'������91Y�.(	����

.��/�)"� �� ; ��4���$�!��0�� (Integration) 
 
�
�%$�!��		%	+��	,�� Approach  Approach �+!  �)/3����34�:���6	#$�(.+4!�!���
�:�7����
����H��*����7�!
�:�7��� � E!�>�F (What) (8 � �8��)/3!�>�������
 ���9 ��&���� ��4��+!��
���%�34*96���� ��!��3 Approach (.+4!�34"��!���
�9��:�7�� (7���3���� "#�.)"��1�7#����7 �%�!6
(.+4!�:�>''K)
��)��+! Deploy ������!
�:�7��� � E!% ��>�F (How) >6�63��+!>�  ('J�!3�(�+4!���#4� 
G#4���!�>'6&��8 �� Deploy !3����$�) 7��7&�'��(�)������:���6� ��3 Approach ���>'.)"��1�� !
!3� 3 '��(6h� �+! 

1. Approach *!6���!� (����*���+!>�  (�!
����:�7����+!>� ) 
2. Approach ����('J�>'>6�������:�>''K)
��)��+!(����:�>''K)
��)� �"��3

'��*)�/)����+!>�  
3. Approach ��$�6:�(�)����!% ��('J���

��+!>�  (�:�G$:�>6���+!>�  �3��

	�!�&��34

(8+4!7+!>6�) 
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 ����"����$�����&��)"�%>6��:������*�9'����� ��* ��	!� Approach (.+4!�:����
(	���"��*�6* ��	!������ 6��������34 	.1 
 

������34 	.1 
*�9'�������* ��	!� Approach 

 
���#
� !�
��(�
# 
0-5% >� �3 Approach ��+!�3%��>� >6�*+4!*�� 

10-25% 
(.)4�(�)4��:���� Basic Requirement %���3'5R��������:����
���9 
Basic requirement  

30-45% � ��7#���6�
 Basic Requirement 
50-65% � ��7#���6�
 Overall Requirement 
70-85% � ��7#���6�
 Multiple Requirement 
90-100% � ��7#���6�
 Multiple Requirement >6�!% ��63(%34%� 

 
�
�%$�!��		%	+��	,�� Deploy ���34"�)���������������� Items "��!���$� A-D-L-I .��!�
���>'(.+4!('J����.)"��1��%�* �� "�>6�� �%� !���!/)
�% �� �����'K)
��)"���!��!�Y�.���
>� >6��!��%�* �� 7��"�����������* ��	!����7 �%�!6(.+4!�:�>''K)
��) Deploy (��"�
.)"��1�� !"�� Approach � ��3����:�>''K)
��)!% ��>�X6%"�.)"��1��� 3 '��(6h��+! 

1. Deploy *�4:�(*�!��+!��(*��������+!>�  
2. �&�'K)
��)(	���"7#������������'K)
��)>6���+!>�  
3. ��� Deploy ��!
��9��9��� �%����34(�34%�	�!���+!>�    
 

 ����������� Deploy 	!��� �� Approach X6%"�6&"����� Deploy � �(.)4�(�)4��:�
��+!�:���������� �:��

*�4:�(*�! ����&�'K)
��)(	���" ��!
��9��9��� �%����34(�34%�	�!�
��+!>�  7��>� ��!
��9���+!�3�������� �������'K)
��)�����!%(.3%�>� !% ��>� ����"����$�
����&�"�6�:�����)"�%>6��:������*�9'����� ��* ��	!� Deploy (.+4!�:����(	���"��*�6* ��	!�
����� 6��������34 	.2 
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������34 	.2 
*�9'����� ��* ��	!� Deploy 

 
���#
� !�
��(�
# 
0-5% >� �3 Approach >'7 �%�!6��+!'K)
��) 

10-25% 
(.)4�(�)4��:���� Basic Requirement %���3'5R��������:����
���9 
Basic requirement 

30-45% Deploy ���� �%���* ����R   �3(.3%�
���34(.)4�(�)4���� 

50-65% 
Deploy ���� �%���* ����R   >� �3�� �%����34(.)4�(�)4������ %��.!
�3 Gap 
��� 

70-85% Well Deploy �� %�� .!�3 Gap �+!
��.+$��34%��>�  Well deploy 

90-100% Fully Deploy  >� �3 Gap 
 
�
�%$�!��		%	+��	,�� Learning  ���'��(�)�* ���3$ 
�����$�"��!��%��� �� Approach 
>� >6� "#��!�����6�
 Area to Address � ��� Area ��$��3���(�3%��&���+!>�  ��(�+4!� Learning �3 
'��(6h��34"�6&�+! �3���(�3%��&�(.+4!'��
'�9���+!>�  (8 � �3����8� Plan-Do-Check-Action !% ��
��!% 2 �!
��+!>�  *������������*�4:�(*�!��+!>�  ��6�
���(�3%��&�%���6�
"����6�
�3� ('J�
��6�
!��0����+!>�  X6%�����������('J� 6��������34 	.3 
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������34 	. 3 
*�9'�������* ��	!� Learning 

 
���#
� !�
��(�
# 

0-5% React to problem %��>� �3���'��
'�9� 

10-25% 
8 ��('�34%�� ��"�� react to problem ��*& ������'5R��(8)��9���


6��% PDCA 

30-45% �3���'��
'�9�!% ��� !(�+4!� ����8�	�!�&�"�)�  

50-65% 
�3���'��
'�9�!% ��� !(�+4!� ����8�	�!�&�"�)� �:�!% ��('J���

(�)4��3
���(�3%��&�����6�
!��0��(.+4!'��
'�9����
���������	!�!��0�� 

70-85% 
�3���'��
'�9�!% ��� !(�+4!� ����8�	�!�&� !��0���3���(�3%��&� ���*����
��������!% ��� !(�+4!� ���� �%���* ����R  

90-100% 
�3���'��
'�9�!% ��� !(�+4!� ����8�	�!�&� !��0���3���(�3%��&� ���*����
��������!% ��� !(�+4!��9��� �%��� 

 
�
�%$�!��		%	+��	,�� Integration ���	�!�"���.)"��1��+! (�+4!� Alignment 	!�
('Z�'��*��0������
&�1���������� ���(�)� ����� *!6���!����(.+4!�34"�
���9('Z�'��*��0
!��0�� ����������������� ����"����$�����&�"�6�:�����)"�%>6��:������*�9'����� ��* ��
	!�Integration (.+4!�:����(	���"��*�6* ��	!������ ������34 	.4 

 
������34 	.4 

*�9'�������* ��	!� Integration 
 

���#
� !�
��(�
# 
0-5% � ����� ���:� �3'5R���h� ����� �����'5R�� 
10-25% � ����� ���:� �� �3����:���6������(.+4!���>	'5R��� ����� 
30-45% (�)4��3��� Alignment >'*& ('Z�'��*��0� ����� 
50-65% Align >'*& ('Z�'��*��0	!�!��0��>6�('J�!% ��63 
70-85% �3��� integration ��$�6���('Z�'��*��0!��0��  ������ ���
9����� 
90-100% �3��� Integration >6�!% ��63(%34%� 



 

 

116 

���*��������������H��(.+4!('J���������������!��0���34('J���13I#�^� 
  
 �&�"�6�:��)"�%	!*���������('�3%
(�3%
8 ������������^1��9��!� 2 �)�) (.+4!�8�
�� ����������� �)�)���
�����	!��������91Y�.�� �8��) (TQA) 6��������34 	.5 

 
������34 	.5 

 ����������������������	!����61-6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
�34�� : (�120�������91Y�.�� �8��)'j 2549 
  
 "������������������������	!����6 1-6 "�(�h�8 ��	!�������34!��0���34
('J�(�)I (TQA) ��!��!
�:�7��� � E!�>�F (What) ����:�7��� � E!% ��>�F (How) G#4�7�������
���>6�7#� 350-549 �)6('J���!%��35-60 "�>6����������
�)���*& ����('J�(�)I (Thailand 
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Quality Class - TQC) ���7��>6���������7#� 650 ��+!��!%��65 	#$�>' "#�"�>6���
������
�91Y�.�� �8��) (Thailand Quality Award-TQA) ��$��3$����&�"�6�:��)"�%>6��:�(!� �����6���� �� 
���8�('J�����H�������'��(�)�(.+4!����������
!��0���34�:���I#�^���'5""�%.+$�H���� �
����*:�(�h" ������)"�%o
�
�3$6��% 
 
���!% �� ������������

 A-D-L-I �������H�� 
 �����	�!�3$����&��)"�%�3"96'��*��0(.+4!�*6�7#��)/3����������� A-D-L-I �����

!��0�� ��+!/9��)"�34�3����*��""�I#�^������������>6�(	���"7#��)/3��������������%)4�	#$� "#�
	!%����!% ����!/)
�% G#4�7��7#�(�120�����6�34 3 ����9 �(����&����������6 	�!�34 3.1 � 2 
G#4��8��:��!
(�120	!���13I#�^� Landmark Dining, Inc. 6���3$   
 

Y�.�34 	.2 
����������������� ���	�!�:���6	!�(�120���6�34 3 
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3.1 !�
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& (50!��		) �����	�
�

���!/)
�%�)/3�:���6������!���� ������6���� ��������)%�	!��&����������6 

(.+4!�:������4��"� ���)�Y�120���
�)���%����('J��34��!����	!��&���� ���*����7
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1.!��0���3�)/3�����
{5����(�3%��&� (.+4!�:���6������!�����34*:���R���������6�����34
('�34%��'��>'	!��&���� (���7#��&'�

	!���)�Y�120���
�)���)  
2.!��0���3�)/3�����
{5����(�3%��&�(.+4!����*:���R(8)�('�3%
(�3%
�34�3��� !�����6*)��"G+$!	!�
�&����  �������������!�������������6������$� ��$�  
3.!��0���3�)/3����34(����*�*:����
�&���� ��+! ��9 ��&�����34���� �����!% ��>�    

4.!��0���3�)/3���!% ��>�������8�	�!�&��34(�34%�	�!����	�!�&�'Z!����
"���&����'5""9
�� ���
!63��&����  �����$�*��*�(�I6���������6������	�%   
5.!��0���3�)/3���!% ��>�������8�	�!�&�(�34%���
����Y��63���������^��&����  ����)(�����0
���>6���+!(*3%�&����   
6.!��0���3�)/3���!% ��>�������8�	�!�&�(�34%���
�����!�(�3%�  (.+4!�8��������)����������
��)�Y�120���
�)��� ������6 ���'��
'�9����
�������!6"�.�_��/9��)"!+4�;   
7.!��0���3�)/3���!% ��>�������8�*��*�(�I���	�!�&�'Z!����
(.+4!���(�)6����9 �(����&����
���	#$�  ���(.+4!�!
*�!�������!����	!��&����>6�63	#$� 

�34�� : (�120�������91Y�.�� �8��)'j 2549 
 
Landmark Dining, Inc  
�����)T� 3.1�(2) �
����UV��
��� #	�.� 

 
 �&����	!�Y������� 
�)������"�6(�3$%� ���
�)���"�6* �!�����4:� �3��������	�

���
��	�� ����	�  

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

- 	�
��$"��� (Responsiveness ! ������2�#(#�	�
���'��)
�)3	����)*#��
$
%	�
4��45) 

- 	�
"
�����������#( (Assurance - ;<%"��=��>?���'����
�$
3� ����"@A�= �)*
����"���
�#�	�
"
�������������#(�)*	�
�5������
������) 
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- �����B���	#(�B��#( (Empathy ! ����"���
�#�	�
�3�)�)*#������#"�#(�	�
)3	������)*
�') 

- "%��45�(�$��������
�� F (Tangibles ! "���45��I��3�#( ����"*��� �@;	
J?45��5
�@JA�="3� �)*��	"�
	�
"
��"�
45��5;
*"%4>%K)) 

- ����
45��;L��)%M#�
����@����� (Exceptional food at a good value - ����
45��5

"���% �5����
#���)
�	��	 	�
(������
���
�$;
*4�� �)*����
;
%��J��	
#�
���45��B��B�����) 

- ;
*"$	�
J?	�

�$;
*4������
45����(�(+� (A memorable dining ! 
experience ! "���K"�B��$

'�	�M�'5�'� $
%	�
�'���#"�#( ����
45�Q������) 

       ��������	�
�
�� F �;L���������	�
45��R=�*�(�*(�"+��
�$)3	���	)@ ������ F 
��������	�
��)���5S�	2$
�$
��B���3)(�		�

�$TU��)*�
5'�
3�45��;L�
*$$(�	K3�45��5Q�	�"�;L
�)3	��� (
��4�S�)3	���B���3��B��) )3	���;U((@$�� �)*)3	���#���5� (A) 
 �����������
{5����(�3%��&��34�8������60���0� �& �"�������8+4!
*$$ Voices WI��
�)��?��
?�(��4+�
*$$�5S��
��;X 1997 #���;L�
*$$45��5��

����
������"%��45�)3	�����������)*"%��45�
(*4+�#��)3	���;
*4�$#( 
*$$�5S;
*	�$���'����
3�45��	2$
�$
��(�	 4 4%M4�� �=
��#���%��
�*�?
��������	�
B��)3	�����2�
3;�$$ 360 ��M�����
3���(�	��)������ F #��@�"��	

��)*
�)�� (Voice of Experience ! �"5'�(�	;
*"$	�
J?) (�	)3	��� (Voice of the Customer) 
(�	=��	����"
%T (Voice of the Server) �)*(�	B���3)	
*$��	�
"����$	�
$
%	�
 Voice 
of the Process (A) 

    Voice of Experience ���7#� !9�*������ ���6 �& �	 � ����)/3'K)
��)�34('J�(�)I��+!
*��*�(�I���"�6��6�
(�3%
(�3%��34��
�������!6��$�'j �=
���%����"A��*A�'��	 �)��?��
?
�W
S�����%(�'�@�"��	

��)*�)��(�	"��$��	�
MI	c��)*(�	>@
	%(B�'B���3)�=
��#��	+����
��������	�
B��)3	������	����BIS� �)*�=
��4+������B��#(�I�	�
���"%�#(W
S�B��)3	��� ����%(�'
�5S#��#�	�
��	�$$���4��#�	�

�$TU��)*�
5'�
3 �����;�=
��4+������B��#(��������	�
45�
�R=�*�(�*(�B��)3	���B���)��?��
?� (D) 
 

(A-Approach) �3�������������
{5����(�3%��&�X6% �8�������!����	!��&�����34(��+!���� 
����8�������!����!+4� ; ('J�������!�����34(o.��("��"�*:����
�&������9 �� �� ; X6%�8�
��

 Voices (.+4!�)(�����0������!����	!��&����"����� �� ��; 
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*	�$���'B���3)�)*"�
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*4������
-
*�����
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*4������
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��"�
�$$ 2 4%M4�� J i��)����������;L�(
%�j(Moments of Truth) BJ*45��5;
*"$	�
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	�

�$;
*4������
 ��
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?
�(I�#���)�	�)�'�%>5	�
�=
��4+�#������#(�������	2$
�$
��"�
"��4M(�	)3	������)*	)@������'�
������ "�����	�
�$�
��45���
�$;
*4������
(*��$�$$"+�
�(45�"��#��=
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�
5'	�	2$
��%�"���)3	�����	>@
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?��I�B���3)�)*
"�
"��4M��)���5S��#��#�	�
��	�$$���3�)*	
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*$��	�
 �=
��	�
;
*��%�	
*$��	�
 �)*�=
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;
�$;
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B��	
*$��	�
"����$$
%	�
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          B���3)�)*"�
"��4M�	5�'�	�$Q�	�"#��$
%	�
�	�K3�45�'������;L�)3	��� 
���I�)3	���
B���3��B�� (*�3	�	2$
�$
��K���4��	�
�%(�'�)���)*�$$"+�
�(����=I�=�#(45����)3	���#��
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"���	�	�
J?����"���
�B���3��B��(�	Q;
�	
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Secret Diners �)*B���3);n��	)�$(�	�J*	

�	�
45�;
I	c� (D)  
 
 
 

(D-Deploy) *����77 �%�!6��+!!/)
�%�����������
{5����(�3%��&�"���&����(.+4!�:�>'
'K)
��)X6% �8� Voice of Experience � (*3%�"��'��*
���10 X6%����)6���*7�����10
Y�%�!� I#�^�����)"�%!9�*������������6(.+4!���:���6������!����	!��&���� ���7#�
���!!��

�������������
{5����(�3%��&� 

(I-Integration) �3���(8+4!�X%�	������6���!% ���3
&�1���� X6%�&��:���6�
*&�(���61)(	��
���3* ��� ��������)(�����0	�!�&��&����(���63) ����:�����./0���8������������(8)���
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         Voice of the Server ���%7#� '5""�%�:�(	���34(�h
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'5""�%�:�(	��	!� Voice of the 
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���!% ������������� A - Approach 
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���!% ������������� A - Approach (� !) 
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��6�����34('�34%��'��>'	!��&���� (���7#��&'�

	!���)�Y�120���
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2.!��0���3�)/3�����
{5����(�3%��&�(.+4!����*:���R(8)�('�3%
(�3%
�34�3��� !���
��6*)��"G+$!	!��&����  �������������!�������������6������$� ��$�  

�!
 

3.!��0���3�)/3����34(����*�*:����
�&���� ��+! ��9 ��&�����34���� �����!% ��>�    �!
 

4.!��0���3�)/3���!% ��>�������8�	�!�&��34(�34%�	�!����	�!�&�'Z!����
"���&����
'5""9
�� ���!63��&����  �����$�*��*�(�I6���������6������	�%   �!
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�����!�(�3%�  (.+4!�8��������)�
�����������)�Y�120���
�)��� ������6 ���'��
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*�9'�������* ��	!� Approach ��13I#�^� Landmark Dining, Inc (LMD) 
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*�9'�������* ��	!� Approach ��13I#�^� Landmark Dining, Inc (LMD) (� !) 
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*�9'�������* ��	!� Approach ��13I#�^� Landmark Dining, Inc (LMD) (� !) 
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*�9'�������* ��	!� Approach ��13I#�^� Landmark Dining, Inc (LMD) 
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 "�����*�9'�������* ��	!� Approach ��13I#�^� Landmark Dining, Inc(LMD) 
����������* ��	!� Approach (A) (� ���
 70% "#�!%& ��8 �� 70%-85% 

 
  
 (�+4!�:������������ ��* ��	�!�34 3.1 �.�����&�(�34%���
�&����������6 G#4��3
'��(6h�.)"��1��+!�����&�(�34%���
�&����������6 ���	�!�:���6� ��; 	�!�34 (1) ���":����
�&����������6,(2) �����
{5����(�3%��&� ���(3)����:���������
{5����(�3%��&����*��% ����"��
��$��:����'��89�� �����(.+4!*�9'�����������"������8� A-D-L-I��	�!�343.1 �.�����&�(�34%���

�&����������6 !% ��('J�(!�o���0 (Consensus) X6%����"��'��89�� ���������"��:�������
����� A-D-L-I (.+4!�������(o�34% �*6��� ������34 	.9 

 

������34 	.9 

���!% ������������(o�34% 

 

!��		� 1%$�%	$��,�� 3.1 �.!�
��.��� 1#����
.�!�
�
��

& �.��,�
���� 
Consensus A D L I 

���34 1 70 70 60 70 

���34 2 75 70 65 70 

���34 3 80 80 70 65 

���34 4 70 70 65 70 

�������� 295 290 215 235 

���������	
 73.75 72.50 65.00 68.75 

 
 ����"�����
������� ��'5""�% (A-D-L-I)����"#��:��������� ���(o�34%"�>6����
*&���:���16���3$  

,��+�����  
 �.�+��!�� 1���,����
$	&�/2	4
	 �
�,����
$	&5&#��� ���&�!��		
�#�
��1�
 50% ���"�
� �
������
$	&��
�6 !��"��	+��.�)� ����
%$��&�!��		
��(1�,Y2	�	"Y� 100% 
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 *&�� (A+D+L+I) / (":����'5""�%) = �����	!����6�3$ 
 ���� �  A=73.75, D=72.50, L=65.00, I=68.75 ((�+4!�"������	!����'��(�)� 
(I^"���!�7&�'56('J�":����(�h�	!� 5 (� ���$�) 
 (� ���
  (73.75+72.50+65.00+68.75) / 4 = 70.00%  
 ��/1�	�
!��		����`
 1#� 1�&� (70.00) �
��� #��� #����!��		�`
 1#,�� (A-
Approach) � 1�&� 73.75 ����
!��		����`
 1#	�2		��#���
!��		�`
 1#,���	��
� 
(70.00<73.75) �
�%$�!��		��#Y&�
�!��		� 1	��# (70.00) ���	$
�� 6����$� �����	!�
���6�3$ "�!%& ��8 �� 50�65% (�+4!�:����'��89�� �����(.+4!*�9'����������6!% ��('J�(!�
o���0 (Consensus) ����"#�
���#���(!�*���34('J����^1��

{!�0���%���*�9'����� 
(Scorebook) �*6���Y������ �.  
 �����
!�
�`
 1#���
����
 �	��
�(A)���
�$���'�
�������#Y&!��		�	��
�
(Approach)���	$
�� ���"�
!�
�`
 1#	��#���
+
�
�"%3����	!��		�`
 1#�&���	�  �
��0b
������".��V&���	��
	�	��'�,��5 ���
	�2	 6��Y�.�34 	.2 �*6�	�$��!�����)6����� 
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{!�0��34�8������I#�^�'5""�%�� �����*:�(�h"	!�!��0���34('J�(�)I 
 (.+4!����7&���!������6(�h�	!����'��(�)�!��0���34('J�(�)I����&��)"�%>6��:�
(!�*���34('J����^1��

{!�0���%���*�9'����� (Scorebook) G#4��*6���Y������ �. (.+4!
*�6��� !���'��(�)�!��0�� 


