กรณีศึกษาที่ 1 ศึกษาการให้บริการของโรงพยาบาล
กรณีศึกษาที่ 2 Chad’s Creative Concepts

CASE CHAD’S CREATIVE CONCEPTS

Chad(s   Creative   Concepts ออกแบบและผลิตเฟอร์นิเจอร์ไม้   ค้นพบโดย Chad Thomas บนชายฝั่งทะเลสาบ Erie ใน  Sandusky  เริ่มแรกบริษัท ผลิตตามคำสั่งลูกค้า สำหรับใช้ในบ้านพักริมฝั่งทะเลตลอดแนวชายฝั่งของทะเลสาบ Erie และบริเวณใกล้เคียง  เกาะ Kelly และ เกาะ Bass   จากนั้น เริ่มออกแบบและผลิตเองสำหรับใช้สอยภายนอกอาคาร  ซึ่งเดิมทีแล้ว Chad Thomas ต้องการให้ใช้ในอาคาร   Chad’s Creative Conceps ได้พัฒนาให้เป็นที่ยอมรับและเชื่อถือได้และมีทักษะฝีมือที่มีคุณภาพสูง  ในที่สุด ยอดขายของบริษัทฯ ได้เข้าเป็นอันดับดีเยี่ยมในเขตทะเลสาบนี้  ควบคู่ไปกับการเติบโตของโอกาสที่เพิ่มขึ้น

ด้านการค้าขาย บริษัทฯ ได้มุ่งเป้าที่ไปการผลิตเฟอร์นิเจอร์แบบตามคำสั่งของลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะกำหนดชนิดไม้เอง  เนื่องจากชื่อเสียงที่โด่งดังเป็นที่นิยม และยอดขายที่เพิ่มขึ้นนี้เอง ทำให้เริ่มมีการนำสินค้าที่เป็นที่นิยมมาขายปลีกในร้านค้า  ด้วยเหตุนี้ จึงนำ บริษัท Chad’s Creative Conceps เข้าสู่การผลิตเป็นมาตรฐานแบบ standard line เพื่อการอุตสาหกรรม   โดยผู้ซื้อต้องได้รับการกระตุ้นและบังคับ โน้มน้าวจิตใจอย่างมากเพื่อให้เกิดความต้องการซื้อ ซึ่งมากกว่าแบบที่ผลิตตามความต้องการของลูกค้า    อย่างไรก็ตาม การออกแบบตามคำสั่งลูกค้า ยังคงดำเนินต่อไป สัดส่วนอยู่ที่ 60% ของปริมาณผลิต  และ 75% ของยอดขาย(ดอลล่า)   ปัจจุบัน บริษัทฯ ดำเนินการในโรงงานผลิตแห่งเดียว ที่Sandusky ซึ่งเฟอร์นิเจอร์แบบตามคำสั่งลูกค้า และแบบมาตรฐานโรงงาน จะถูกผลิตในโรงงานนี้ด้วยกัน  เครื่องมืออุปกรณ์หลักๆ เป็นแบบธรรมดาทั่วไป เพื่อให้ยืดหยุ่นปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการของลูกค้า  การวางผัง แยกแผนกเลื่อย 1แผนก   แยกเครื่องกลึงเป็นอีกหนึ่งแผนก  สำหรับคุณภาพสินค้าขึ้นอยู่กับคุณภาพไม้ที่เลือกใช้ และความสามารถของช่างฝีมือแต่ละคน   การผลิตทั้ง 2แบบในที่เดียวกันนี้ทำให้เกิดการช่วงชิงเวลา  เครื่องมืออุปกรณ์และช่างฝีมือซึ่งใช้ร่วมกันในเวลาเดียวกัน

ในระหว่าง 2-3เดือนที่ผ่านมา ยอดขายของสายการผลิตมาตรฐานเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง และวางแผนการผลิตเป็นอันดับแรกเสมอในสายการผลิตของโรงงาน  อย่างไรก็ตาม ถ้าเป็นช่วงที่ราคาตก เฟอร์นิเจอร์แบบตามคำสั่งลูกค้าจะถูกดึงขึ้นมาผลิตเป็นอันดับแรกทันทีเพราะว่าราคาและกำไรสูงกว่า  ดังนั้น  เฟอร์นิเจอร์แบบมาตรฐานผลิตจะหยุดผลิตและวางเฟอร์นิเจอร์ที่เสร็จแล้วไว้ในบริเวณโรงงานหลายๆ แห่ง 

Chad Thomas พิจารณาความเจริญเติบโตของ บริษัท Chad’s Creative Conceps แล้วสรุปว่าบริษัทฯ นั้นเติบโตแล้ว   ยอดขายของเฟอร์นิเจอร์แบบตามคำสั่งลูกค้ายังมั่นคง และยอดขายของเฟอร์นิเจอร์แบบผลิตมาตรฐานก็เพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง   แต่แผนกการเงินและแผนกบัญชีแจ้งว่ากำไรที่ได้มาไม่มากพอเท่าที่ควรได้  ค่าใช้จ่ายของสายการผลิตมาตรฐานเพิ่มขึ้น  เงินดอลล่าจมอยู่กับสต๊อกทั้งวัตถุดิบและแรงงาน   เกิดค่าเช่าโกดังสำหรับเก็บสินค้าสต๊อก ซึ่งราคาเช่าแพงมาก   ทั้งนี้เกิดจาก Thomas ด้วยที่เพิ่มเวลาการผลิตของเฟอร์นิเจอร์ทั้ง 2แบบ ซึ่งเกินกำหนดเวลาที่ตกลงสัญญาไว้  ความสามารถการผลิตของโรงงานเริ่มถูกผลักดันเร่งรัด และไม่มีพื้นที่ว่างสำหรับวางสินค้าซึ่งมีปริมาณเพิ่มขึ้น   Thomas ตัดสินใจว่าถึงเวลาที่ต้องกลับไปดูสถานการณ์โดยรวมทั้งหมดที่เกิดขึ้น ซึ่งแบบสายการผลิตมาตรฐานใหม่นี้ได้เข้ามารวมอยู่ในขั้นตอนการผลิตของโรงงานเรียบร้อยแล้ว

คำถาม

1. Thomas   ต้องตัดสินใจรายวันเพื่อให้การผลิตเป็นไปโดยราบรื่นได้อย่างไร  และในระยะ                           ยาวต้องตัดสินใจอย่างไร

2. การขายปลีกและตลาดของสินค้า Standard  มีผลกระทบต่อการผลิตอย่างไร
   3.
การปรับเปลี่ยนบริษัทฯ เข้าสู่ระบบสายการผลิตมาตรฐาน มีผลกระทบต่อโครงสร้างทางการเงินอย่างไร
  4.Thomas ต้องทำอะไรที่แตกต่างจากที่กระทำไปแล้วเพื่อไม่ให้เกิดปัญญาที่เกิดขึ้น ณ เวลานี้
กรณีศึกษาที่ 3 Quality Control at Rainwater Brewery

การควบคุมคุณภาพที่โรงกลั่นเบียร์ Rainwater 

Bob Raines และ Megan Waters, สมัยเป็นนักศึกษาของ state university  ระหว่างเรียนพวกเขาได้ริเริ่มการทดลองต้มกลั่นเบียร์ในอพาร์ทเม้นของพวกเขาเอง  ในปีสุดท้ายของการเรียนเขาไม่ได้กลั่นเบียร์สำหรับตัวเองเท่านั้น เขายังขายอย่างไม่เป็นทางการให้เพื่อนและเพื่อนบ้านใกล้เคียง  ต่อมาเมื่อพวกเขาจบการศึกษาด้วยปริญญาสาขาธุรกิจ  และเขาก็ได้รับความนิยมอย่างดีทีเดียวในหมู่นักศึกษาด้วยกันว่าเบียร์ของพวกเขา คุณภาพดี
โดยความเป็นจริงแล้วมันเป็นข้อบ่งชี้แนะนำให้ Bob และ Megan ควรจะเข้าสู่ในแวดวงธุรกิจและขายเบียร์  หลังจากนั้นสักพักเขาก็ได้เริ่มต้นที่จะดำเนินตามคำแนะนำนี้อย่างจริงจัง  และฤดูร้อนหลังจากเรียนจบ เขาก็ได้ก่อตั้งโรงกลั่นเบียร์ Rainwater ใน Whitesville ซึ่งเป็นเมืองที่เป็นที่ตั้งของ state university

ที่ Whitesville มีบาร์ และภัตตาคาร จำนวนมาก และได้รับการอุดหนุนเป็นอย่างดีจากนักเรียนในรัฐ และประชาชนที่อาศัยอยู่แถบนั้น  ตามความเป็นจริงแล้ว ที่ Whitesville มีการบริโภคเบียร์ต่อคนสูงที่สุดในรัฐ
ในการก่อตั้งโรงกลั่นเบียร์เล็กๆ ของเขา  Bob และ Megan ตัดสินใจว่าเขาจะตั้งเป้าหมายของการขายไปยังแต่ละบุคคลที่ได้รับคำสั่งซื้อโดยตรงจากโรงเบียร์ สู่บาร์ และภัตตาคาร ซึ่งพวกเขาจะส่งให้ต่อวันหรือต่อสัปดาห์โดยปกติ
กระบวนการการผลิตเบียร์ที่สำคัญมี 3 ขั้นตอน
อันดับแรก ส่วนผสมจะถูกปรุงในถังขนาดใหญ่ตามเคล็ดลับวิธี จากนั้นวางถังหมักในภาชนะแตนเลส  ที่ซึ่งเชื้อจะถูกหมักไว้หลายสัปดาห์ ระหว่างการหมักบ่มก็จะต้องวัดค่าความถ่วงจำเพาะ, อุณหภูมิ และค่า PH  ทุกวัน  ซึ่งความถ่วงจำเพาะ จะเริ่มประมาณ 1.006 ถึง 1.008 และลดลงราวๆ 1.002 และอุณหภูมิต้องอยู่ระหว่าง 50 และ 60 องศาฟาเรนไฮต์ 
หลังจากเชื้อเบียร์หมักบ่มจนได้ที่ มันจะถูกกรองเข้าไปในภาชนะ สแตนเลสที่เพิ่มความกดดันไว้  หมักบ่มต่อจนอายุเบียร์ได้ประมาณ 1 สัปดาห์(เช็คอุณหภูมิทุกวัน)  หลังจากนั้นก็บรรจุลงขวด พร้อมสำหรับการจัดจำหน่าย 
Megan และ Bob หมักเบียร์จำนวนหนึ่งๆ ในแต่ละวัน ซึ่งสามารถบรรจุได้ประมาณ 1,000 ขวด  จะจำหน่าย หลังจากที่ได้ทำการหมักบ่ม ประมาณ 3 สัปดาห์
ในกระบวนการก่อตั้งโรงกลั่นเบียร์ Megan และ Bob เห็นพ้องกันว่า เขาได้มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์เบียร์ให้มีรสชาติที่ชวนลิ้มลอง ดั้งนั้นปัจจัยที่สำคัญที่สุดที่จะทำให้ประสบความสำเร็จในการลงทุนครั้งใหม่ น่าจะเป็นการรักษาคุณภาพระดับสูงเอาไว้ 
ด้วยเหตุนี้ เขาจึงเสียเวลามากมายในการค้นหารูปแบบเทคนิคการควบคุมคุณภาพที่เขาควรจะใช้ เขายังเห็นพ้องต้องกันอีกว่าโอกาสที่ผลิตเบียร์ได้ผลที่เลว และเสียหายทั้งหมด 1000ขวด ซึ่งเขาไม่สามารถรับผิดชอบเงินที่จะต้องชดใช้ความเสียหายได้ ถ้าสีของเบียร์ หรือรสชาติผิดไปจากมาตรฐาน  ดังนั้น เขารู้สึกว่าเขาต้องการมุ่งไปที่วิธีการควบคุมกระบวนการการผลิตมากกว่าที่จะระบุปัญหาคุณภาพ เพื่อสามารถปรับใช้อุปกรณ์, เคล็ดลับสูตร หรือ ตัวแปรของกระบวนการ ซึ่งดีกว่า การใช้แผนการสุ่มตัวอย่าง
 ให้อธิบายวิธีการควบคุมคุณภาพที่โรงกลั่น  Rainwater   อาจนำมาใช้   และวิธีการเหล่านี้จะเข้ากันได้กับ   TQM Program ได้อย่างไร

1. ร่วมกับผู้บริหารชั้นสูงสุดกำหนดนโยบายการจัดการคุณภาพ
2. ร่วมกับฝ่ายการาตลาดทบทวนความต้องการของลูกค้า
3. ทบทวนรูปแบบของสินค้า เพื่อให้มีการออกแบบให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า
4. ร่วมกับฝ่ายออกแบบทำข้อกำหนดของสินค้าและจัดตั้งมาตรฐานการผลิต
5. จัดตั้งระบบควบคุมคุณภาพโดยใช้สถิติ
6. จัดตั้งกลุ่มคุณภาพเพื่อศึกษาปัญหาและหาแนวทางแก้ไขปัญหาการผลิตเพื่อคุณภาพ
7. ร่วมกับฝ่ายการตลาดติดตามความเห็นของลูกค้าที่มีต่อสินค้าของบริษัท
8. ดำเนินการทุกขั้นตอนอย่างต่อเนื่อง
กรณีศึกษาที่ 4  Streamlining the Refinancing Process
แนวทางปฏิบัติของการปรับโครงสร้างหนี้ ให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
First   National  Bank (FNB)  ได้รับคำร้องขอปรับโครงสร้างหนี้ปีนี้ เพื่อที่จะรับมือกับการเพิ่มจำนวนมากขึ้น  FNB ได้แบ่งกระบวนการ ออกเป็น 5 ขั้นตอน และได้มอบหมายงานให้เจ้าหน้าที่หลายคนในแต่ละขั้นตอน (แต่ละขั้นตอน คือ 1 แผนก)
กระบวนการเริ่มต้นเมื่อลูกค้าได้ทำการกรอกข้อมูลใบสมัครที่จะขอกู้ยืมเงินจากตัวแทนให้ยืม ซึ่งตัวแทนให้กู้นี้ให้ทางเลือกปรับโครงสร้างหนี้กับลูกค้า และ คิดคำนวณอย่างรวดเร็วจากรายงานข้อมูลของลูกค้าเพื่อดูว่าลูกค้ามีคุณสมบัติที่จะได้รับการอนุมัติกู้ยืมหรือไม่   ถ้าตัวเลขยอมรับได้  ลูกค้าต้องลงนามในเอกสาร 2-3 ฉบับ เพื่อยินยอมให้ตรวจสอบข้อมูลความน่าเชื่อถือของลูกค้า หลังจากนั้นลูกค้าก็กลับไปรอผลการอนุมัติการกู้ยืมเงินที่บ้าน
ข้อมูลของลูกค้านี้จะถูกส่งไปยัง loan processor(ผู้ดำเนินการ) ซึ่งเป็นผู้ตรวจสอบข้อมูลเครดิต เงินกู้ หรือ การจำนองจากสถาบันทางการเงินอื่นๆ    ประเมินทรัพย์สินและสถานภาพการทำงาน  ถ้ามีปัญหาจะปรึกษากับตัวแทนให้กู้ยืม( a loan agent)  ถ้าข้อมูลในรายงานเครดิตไม่มีระบุในใบสมัคร หรือถ้าตัวแทนอื่นๆ ได้ขอรายงานเครดิต   ลูกค้าต้องอธิบายการขัดแย้งกันของข้อมูลด้วยการเขียนเป็นลายลักษณ์อักษร  ถ้าการอธิบายเป็นที่ยอมรับ  จดหมายนี้จะถูกรวบรวมไว้ในแฟ้มข้อมูลของลูกค้า และส่งไปยังตัวแทนเงินกู้(บางครั้งก็เป็นคณะกรรมการของธนาคาร)เพื่อการพิจารณาขั้นสุดท้าย
เมื่อลูกค้าได้รับจดหมายการอนุมัติการกู้ยืมเงิน และได้รับการติดต่อจากตัวแทนที่จะปิดบัญชีเงินกู้(closeing agent) เพื่อกำหนดวันที่แน่นอน และ อัตราการดอกเบี้ย เพื่อทำให้กระบวนการเสร็จสิ้นอย่างเรียบร้อย

ตัวแทนปิดบัญชีเงินกู้(closeing agent)  จะขอชื่อทนายของลูกค้า เพื่อที่จะจัดส่งเอกสารการกู้ยืม ทนายความต้องรับผิดชอบจัดการตรวจสอบอย่างละเอียด, การสำรวจ ส่วนสำคัญ และ การประกัน   และเตรียมเอกสาร ทนายความ และตัวแทนที่จะปิดบัญชีเงินกู้(closeing agent)  ต้องโต้ตอบกันไปมา เพื่อกำหนดค่าธรรมเนียม , ตารางการจ่ายเงิน และจำนวนเงินชำระคืน
ผู้เชี่ยวชาญการบริการกู้ยืม (loan-servicing)ต้องแน่ใจว่าเงินที่ได้กู้ยืมก่อนหน้านี้ได้ถูกชำระคืนไปแล้ว และจัดตั้งเงินกู้ยืมใหม่อย่างเหมาะสม  หลังจากกระบวนการปิดบัญชีเงินกู้เสร็จสิ้นลง  ธนาคารของ loan-servicing จะดูแลออกเอกสารการชำระเงิน หรือ ติดตั้งระบบหักเงินอัตโนมัติคำนวณค่าธรรมเนียมและการชำระเงินรายเดือน  รวมถึงการดูแลด้านการชำระเงินล่าช้าด้วย

มันยากที่จะประเมินค่าความสำเร็จ หรือความล้มเหลวของกระบวนการนี้  เนื่องจากจำนวนของความต้องการปรับโครงสร้างหนี้มีมากขึ้นกว่าที่เคยเป็นมา  อย่างไรก็ตาม คำติชมของลูกค้าที่ได้จาก loan-servicing specialist กำลังมีผลกระทบต่อการบริหาร
จากความเห็นของลูกค้าข้างล่างนี้  จงประเมินกระบวนการปรับโครงสร้างหนี้ของ  FNB  และให้
เสนอแนะว่าจะปรับปรุงอะไรได้บ้าง   มีข้อมูลอะไรเพิ่มเติมที่จะช่วยในการประเมินนี้
ความเห็นของลูกค้า
· ฉันได้ตัดสินใจปรับโครงสร้างหนี้กับธนาคารเดิมที่ฉันเคยกู้ยืม แต่คิดผิดว่าจะประหยัดเวลาและเงิน  เพราะคุณใช้เวลานานกว่า 2 เดือนในการดำเนินการซึ่งนานกว่าธนาคารอื่น  และเงินที่จะประหยัดได้เมื่อปิดบัญชีต้องหมดเปลืองไปเรื่อยๆ ในการชำระเงินรายเดือนในช่วงเวลาที่เลื่อนออกไป 
· ฉันเพิ่งได้รับโทรศัพท์จากเจ้าหน้าที่ธนาคารของคุณ อ้างว่าการชำระเงินของฉันเกินกำหนดที่จะต้องชำระ มันจะเกินกำหนดไปได้อย่างไรเมื่อคุณหักเงินอัตโนมัติจากบัญชีของฉัน
· เป็นไปได้อย่างไรที่คุณจะกรอกเอกสารทั้งหมดและส่งทางไปรษณีย์  ถ้าคุณเพียงแต่โทรแจ้งและถามฉันแทนที่จะส่งเอกสารให้กรอก ซึ่งมันคงจะเร็วกว่านี้
· ถ้าฉันไม่ได้ทำการต่อเติมบ้านหรือที่ดินในปีที่ผ่านมา   คุณได้ประเมินราคาในปีที่แล้วและ คุณก็มีข้อมูลฉัน  ทำไมต้องประเมินซ้ำอีก  มันเหมือนเพิ่งจะผ่านไปไม่นานนี้เอง
· ฉันไม่รู้เลยว่าจะโทรหาใคร  เพราะคุณมีเจ้าหน้าที่หลายคนที่ดูแลแฟ้มข้อมูลของฉัน  ฉันรู้เพียงว่าฉันได้ทำสิ่งเดิมๆ กับเจ้าหน้าที่เป็นโหลๆ 
· มันใช้เวลานานมากในการอนุมัติเงินกู้ยืมเงินของฉัน ทำให้รายงานเครดิต รายงานการประเมิน และการตรวจสอบที่ละเอียดหมดอายุ  ฉันคิดว่าคุณควรสนใจทำรายงานใหม่ ไม่ใช่ฉัน
· ฉันขับรถไปสำนักงานวันนี้ เพื่อส่งเอกสารของทนาย และฉันหวังจะได้รับเอกสารที่คุณเซ็นต์แล้ว และเอกสารอื่นที่คุณจะแนบให้นำกลับด้วยพร้อมกัน แต่ผู้เชี่ยวชาญการให้กู้ยืมบอกว่าตัวแทนปิดบัญชีเงินกู้จะไม่ได้รับข้อมูลของฉันจนกว่าจะถึงเช้าของวันที่จะทำการปิดบัญชีที่ได้กำหนดไว้  ถ้ามีอุปสรรคเกิดขึ้น วันปิดบัญชีจะถูกเลื่อนออกไป ฉันลางานครึ่งวันเพื่อจะทำการปิดบัญชี และตารางนัดใหม่ไม่สะดวกสำหรับฉัน   ฉันรู้ว่าคุณมีงานเยอะแต่ฉันไม่ชอบการปฏิบัติแบบนี้เลย
· ฉันได้รับจดหมายจากผู้เชี่ยวชาญการจ่ายเงินให้ยืมของคุณวันนี้ พร้อมกับแบบฟอร์มจำนวนมากที่ฉันต้องกรอกข้อมูลที่ระบุไว้อย่างชัดเจน  ฉันจะจัดการกับการชำระเงินค่างวดของฉันอย่างไร  ฉันได้เซ็นเอกสารเหล่านี้แล้วเมื่อวันที่ไปปิดบัญชี คุณไม่ได้อ่านงานที่คุณทำใช่ไหม  ฉันเพียงแต่กังวลถ้าฉันกรอกและส่งมันกลับไปอีกครั้ง คุณจะหักการจ่าย 2 ครั้งจากบัญชีของฉัน
กรณีศึกษาที่ 5 San Diego Retailers

Chief Operating Officer ของ San Diego Retailers กำลังมองดูข้อมูลขายล่าสุดของบริษัท  เธอเรียกประชุมพนักงานขายทุกคนในภูมิภาคในอีก 1 สัปดาห์นับจากวันนี้, และเธอก็กำลังพยายามที่จะคาดคะเนระดับการขายที่จะยอมรับได้สำหรับบริษัทในอีก 3 เดือนข้างหน้า.   เธอจำเป็นที่จะต้องมีข้อมูลตัวนี้  เพื่อที่จะได้จัดสรรโควต้ายอดขาย  เพื่อที่จะสามารถตั้งไว้สำหรับพนักงานขายแต่ละคน.  โดยเธอมีข้อมูลการขายที่ผ่านมาดังต่อไปนี้
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นี่คือรูปแบบการขายและแนวโน้มที่คาดหมายไว้ต่อไป
งานที่ได้รับมอบหมาย

1.  พล็อตกราฟข้อมูลการขาย  และพิจารณาข้อมูล

2.  จากกราฟในข้อที่ 1, รูปแบบใดที่คุณจะใช้ในการนำเสนอ?  แบบจำลองการพยากรณ์แบบใดที่คุณเห็นว่าเหมาะสมสำหรับการพยากรณ์ระยะสั้น

3.  ใช้และระบุว่าถ้าใช้วิธีปรับเรียบเอ็กซ์โปแนนเชียล (exponential smoothing)  ผลลัพธ์ค่า alpha ค่าใดต่ำที่สุดที่ควรใช้  โดยพิจารณาจาก MAD ที่คำนวณจากข้อมูล 12 เดือนล่าสุด

4.  ใช้การวิเคราะห์ seasonalized time series regression เพื่อพิจารณาการพยากรณ์สำหรับยอดขายใน 3 เดือนถัดไป  และคุณจะมั่นใจในการพยากรณ์นี้ได้อย่างไร

5.  จากการหาคำตอบในข้อ 3 และ 4, คุณจะให้คำแนะนำกับบริษัทให้ใช้วิธี exponential smoothing หรือ การวิเคราะห์ seasonalized time series regression? คุณมีสิ่งที่เห็นด้วยและมีข้อโต้แย้งของแต่ละวิธีอย่างไรบ้าง
