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ËÁÇ´ 3 ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

º·¹Ó : ËÁÇ´ 3 ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

ËÁÇ´¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¡Å�ÒÇ¶⌦§ ¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
áÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ¶⌦§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ
ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ·⌫èà¡Ô´
¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹ã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ÊÓËÃÑº¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�
ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§µÃ§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¨Ðµ�Í§
Á⌫Ê�Ç¹»ÃÐ¡Íº¤×Í 1) µ�Í§Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ 2) µ�Í§Ã�Ù¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ 3) ¼Å·⌫èä´�̈ Ò¡
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ â´ÂÁ⌫à¨�Ò¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà»�¹¼�ÙÃÑº¼Ố ªÍºËÅÑ¡ áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ãà»�¹¼�ÙÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
ãË�à¨�Ò¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
â´Âã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹µ�Í§Á⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÍº¡ÅÑº¶⌦§¼Åã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃàÊÁÍ

ÀÒ¾·⌫è 1 áÊ´§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
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¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áº�§à»�¹ 2 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÅÑ¡¤×Í
1) ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â«⌦è§ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ¡ÓË¹´¤ÇÒÁ
µ�Í§¡ÒÃ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ áÅÐ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº áÅÐ 2) ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃÇÑ´¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ
¼Å¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫è´⌫¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹ÀÒ¾·⌫èáºº¢Í§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
â´ÂÁ⌫ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´´Ñ§¹⌫é

3.1 ¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁÃ�Ùã¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº â´Â¨Ðµ�Í§Á⌫¡Ô̈ ¡ÃÃÁã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÃ×Í¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ áÅÐ¡Ô̈ ¡ÃÃÁã¹¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅÁÒãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹
¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒºÃÔ¡ÒÃãËÁ�æ ãË�·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ ·Ñé§¹⌫é¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¤×Í ¼�Ù·⌫èÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ
¨Ò¡Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ã¢Í§ÃÑ°â´ÂµÃ§ ËÃ×Í ¼�Ò¹ª�Í§·Ò§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃÍ×è¹æ «⌦è§¨Ðµ�Í§à»�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡
«⌦è§ÃÇÁ¶⌦§ºØ¤¤Å»ÃÐªÒª¹ ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃàÍ¡ª¹ Í§¤�¡ÃÃÑ°áÅÐÍ§¤�¡Ãã¹ÅÑ¡É³ÐÍ×è¹ æ  ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡¨Ðµ�Í§Á⌫¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§ä»ÂÑ§¤Ó¶ÒÁ¢�ÍÍ×è¹æ ã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃ¡ÓË¹´ª�Í§·Ò§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ
¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¹Í¡¨Ò¡
¹⌫éÍ§¤�¡Ãµ�Í§Á⌫¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ «⌦è§ÍÒ¨ÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ§Ò¹·⌫èÁ⌫ÍÂ�ÙáÅ�Çã¹»�̈ ¨ØºÑ¹
áÅÐ¤Ò´Ç�Ò¨ÐÁ⌫»ÃÔÁÒ³à¾ÔèÁ¢⌦é¹ áÅÐ §Ò¹Í×è¹·⌫èæäÁ�à¤ÂÁ⌫ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹áµ�¤Ò´Ç�ÒÍÒ¨Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ´�ÇÂ

ÊÓËÃÑº¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â ËÁÒÂ¶⌦§ ¼�Ù·⌫èä´�ÃÑº¼Å¡ÃÐ·º ̈ Ò¡§Ò¹ËÃ×Í¡Ô̈ ¡ÃÃÁ
·⌫èË¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ã¢Í§ÃÑ°ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ·Ñé§·Ò§ºÇ¡áÅÐ·Ò§Åº â´Â¼Å¡ÃÐ·ºÍÒ¨ËÁÒÂÃÇÁ¶⌦§
¼Å¡ÃÐ·º·Ò§µÃ§ áÅÐ¼Å¡ÃÐ·º·Ò§Í�ÍÁ â´Â¼�Ùä �́ÃÑº¼Å¡ÃÐ·º ÍÒ¨à»�¹»ÃÐªÒª¹ ªØÁª¹ Í§¤�¡ÃÍ×è¹
¢Í§ÃÑ° Í§¤�¡ÃàÍ¡ª¹ ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ãã¹ÅÑ¡É³ÐÍ×è¹æ áÅÐÃÇÁ¶⌦§ºØ¤¤Å¡Ã¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ã
¢Í§ÃÑ°·⌫èà»�¹¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§ËÁÒÂÃÇÁ¶⌦§¢�ÒÃÒª¡ÒÃ ¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¼�Ù´Óà¹Ô¹¡ÒÃá·¹ ¼�ÙºÃÔËÒÃ
â´ÂäÁ�ÃÇÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¶⌦§áÁ�Ç�Òã¹¤ÇÒÁà»�¹¨ÃÔ§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÃ×Í¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´ËÃ×Í¨Óá¹¡ä´�
µÒÁ»�̈ Ñ̈Â·⌫è¡ÓË¹´¢⌦é¹ â´ÂÍÒ¨¡ÓË¹´µÒÁ 1) »ÃÐàÀ·¢Í§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Í§Ò¹Í×è¹ æ ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹
ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ã 2) ¡ÒÃ¡ÓË¹´ µÒÁÅÑ¡É³Ð·Ò§ÀÙÁÔÈÒÊµÃ� àª�¹¡Å�ØÁ¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃã¹Ê�Ç¹¡ÅÒ§áÅÐÊ�Ç¹ÀÙÁÔÀÒ¤
ËÃ×Í Ñ̈§ËÇÑ́ 3) ¡ÓË¹´µÒÁ ÅÑ¡É³Ð·Ò§»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊµÃ� àª�¹ à¾È ÍÒÂØ ¤ÇÒÁ¾Ô¡ÒÃ ÀÒÉÒ·⌫èãª�
4) ¡ÓË¹´µÒÁ ÅÑ¡É³Ð·Ò§¡¯ËÁÒÂ àª�¹ ºØ¤¤ÅËÃ×Í»ÃÐªÒª¹ ¹ÔµÔºØ¤¤Å Í§¤�¡ÃÁËÒª¹ áÅÐÍ§¤�¡Ã
ÅÑ¡É³ÐÍ×è¹æµÒÁ¡¯ËÁÒÂ
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ÊÓËÃÑº¡Ô̈ ¡ÃÃÁã¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ áÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¨Ð
µ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�àËÁÒÐÊÁã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â â´Â¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐ
àÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ à»�¹ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃä´�ÁÒ«⌦è§¢�ÍÁÙÅ·⌫èà¡Ố ¨Ò¡
¡ÒÃÊÓÃÇ¨ ÊÍº¶ÒÁ »ÃÐªØÁ¡Å�ØÁÂ�ÍÂ ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¢�Í¤Ô´àËç¹ ¢�ÍàÊ¹Íá¹Ð ¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡àÇçºä«´�
·Ñé§·Ò§µÃ§áÅÐ·Ò§Í×è¹æ ·Ñé§¹⌫é¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂáÅÐ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
ã¹Í¹Ò¤µ ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ à¾×èÍãË�à¡Ố ¼Å·⌫è̈ Ð¹Óä»ãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÅÂØ·¸�¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹
ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ° ãË�Á⌫¡ÒÃ¨Ñ́ ÅÓ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÍÒ¨´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹§Ò¹
à¾×èÍ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ãË�àËÁÒÐÊÁ ¡ÑºÊÀÒ¾·Ñé§ã¹»�¨¨ØºÑ¹áÅÐã¹Í¹Ò¤µ
â´Â¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´»�¨¨ÑÂ·⌫èÊÓ¤Ñ ·⌫èÊ�§¼Åµ�Í¤ÇÒÁ¹ÔÂÁ ¤ÇÒÁÀÑ¡´⌫
¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ

·Ñé§¹⌫é Kano (1984) ä´�¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Òà»�¹¢Ñé¹æ â´Â¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
áµ�ÅÐ¢Ñé¹Á⌫¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ â´ÂÊÒÁÒÃ¶áº�§ÍÍ¡ä´�à»�¹ 3 ¢Ñé¹´Ñ§¹⌫é

1. Dissatisfiers à»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫èäÁ�ä´�áÊ´§ÍÍ¡ áµ�µ�Í§µÍºÊ¹Í§
ãË�ä´� ¶�ÒµÍºÊ¹Í§äÁ�ä´�̈ ÐäÁ�¾Íã¨ àª�¹ Ã�Ò¹ÍÒËÒÃµ�Í§ÊÐÍÒ´ à»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èÅÙ¡¤�Òµ�Í§¡ÒÃ
¨Ò¡Ã�Ò¹ÍÒËÒÃ áµ�äÁ�à¤ÂºÍ¡ áµ�¶�ÒäÁ�ä´�äÁ�¾Íã¨ ©Ð¹Ñé¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨µ�Í§Á⌫¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁ
µ�Í§¡ÒÃã¹¢Ñé¹¹⌫é·⌫èÁ⌫µ�Í§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§µ¹ àª�¹ »ÃÐªÒª¹ÁÒµÔ´µ�ÍÃÒª¡ÒÃÍÒ¨µ�Í§¡ÒÃ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ
·⌫èà»�¹¸ÃÃÁ â»Ã�§ãÊ áµ�à»�¹àÃ×èÍ§·⌫è»ÃÐªÒª¹äÁ�¡Å�ÒºÍ¡ËÃ×ÍäÁ�à¤ÂºÍ¡

2.  Satisfiers à»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫èáÊ´§ÍÍ¡áÅÐºÍ¡¡Å�ÒÇ ¶�ÒäÁ�ÊÒÁÒÃ¶
µÍºÊ¹Í§ä´�äÁ�¾Íã¨ àª�¹ã¹Ã�Ò¹ÍÒËÒÃ ÊÒÁÒÃ¶ÊÑè§ÍÒËÒÃ·⌫èäÁ�Á⌫à¹×éÍÊÑµÇ� ËÃ×Í¶�Òà»�¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ
ÍÒ¨à»�¹ÊÔè§·⌫è»ÃÐªÒª¹Ã�Í§¢ÍËÃ×Íµ�Í§¡ÒÃ àª�¹ ¤ÇÒÁÃÇ´àÃçÇ ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµỐ µ�Í à»�¹µ�¹

3. Delighters / E⌧citers à»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èÅÙ¡¤�ÒäÁ�ä´�¤Ò´ËÇÑ§ áµ�¶�Òä´�ÃÑº
ÅÙ¡¤�Ò¨Ð»ÅÒº»Å×éÁ àª�¹ ¡ÒÃ·⌫èÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ´�ÇÂÃÍÂÂÔéÁ ËÃ×ÍÁ⌫ÅÙ¡ÍÁá¨¡ÃÐËÇ�Ò§ÃÍàËÁ×Í¹
¸¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ� à»�¹µ�¹

¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫è¡Å�ÒÇÁÒã¹áµ�ÅÐ¢Ñé¹àÁ×èÍàÇÅÒ¼�Ò¹ä» ̈ ÐÅ´ÃÐ´ÑºÅ§¨Ò¡ E⌧citers
à»�¹ Satisfiers áÅÐ¨Ò¡ Satisfiers Å§ä»à»�¹ Dissatisfiers ã¹·⌫èÊØ´ ©Ð¹Ñé¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Òã¹áµ�ÅÐ¢Ñé¹·ÓãË�Í§¤�¡ÃÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃÅÙ¡¤�Òä´�ÍÂ�Ò§¶Ù¡µ�Í§
â´ÂÍÒ¨Á�Ø§à¹�¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§ã¹¢Ñé¹áÃ¡¡�Í¹áÅÐ¨⌦§àÅ×èÍ¹ä»µÍºÊ¹Í§ã¹¢Ñé¹µ�Í æ ä»
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4

ÀÒ¾·⌫è 2 áÊ´§»�̈ ¨ÑÂã¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃµÍºÊ¹Í§

¨Ò¡ÀÒ¾·⌫è 2 àËç¹Ç�Ò¡ÒÃµÍºÊ¹Í§ã¹»�¨¨ÑÂ Dissatisfiers Ê�§¼ÅãË�à¡Ô´¡ÒÃÅ´¤ÇÒÁ
äÁ�¾Íã¨Å§áµ�äÁ�ä´�à¾ÔèÁ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ÊÓËÃÑº¡ÒÃµÍºÊ¹Í§ã¹»�̈ ¨ÑÂ Satisfiers Ê�§¼ÅãË�à¡Ố ¤ÇÒÁ
¾⌦§¾Íã¨à¾ÔèÁ¢⌦é¹ áµ�à»�¹¡ÒÃà¾ÔèÁ¢⌦é¹áººàÊ�¹µÃ§ äÁ�àËÁ×Í¹»�̈ ¨ÑÂ E⌧citers ·⌫èàÁ×èÍÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§
ä´�̈ Ðà¡Ố ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨à¾ÔèÁ¢⌦é¹à»�¹ÍÂ�Ò§ÁÒ¡ Í⌫¡·Ñé§àÊ�¹àÇÅÒã¹ÀÒ¾·⌫è 2 áÊ´§ãË�àËç¹Ç�ÒàÁ×èÍàÇÅÒ¼�Ò¹
ä»¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èà¤Âà»�¹ »�̈ ¨ÑÂ E⌧citers ¨ÐÅ´Å§ÁÒà»�¹»�̈ ¨ÑÂ Satisfiers áÅÐÅ´Å§µ�Íà»�¹
»�̈ Ñ̈Â Dissatisfiers ã¹·⌫èÊǾ

3.2 ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â à»�¹¾×é¹°Ò¹·⌫èÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁãË�
à¡Ố ÀÒ¾ÅÑ¡É³�·⌫è́ ⌫µ�Í¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡Ã¢Í§ÃÑ° áÅÐ¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒãË�à¡Ố ¤ÇÒÁ
äÇ�ÇÒ§ã¨áÅÐ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹·⌫èÊǾ ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§ÊÑÁ¾Ñ¹¸�̈ Óà»�¹µ�Í§Á⌫¾×é¹°Ò¹ã¹¤ÇÒÁ
Ã�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ·Ñé§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº
µÅÍ´¨¹µ�Í§Á⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·Ñé§ ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ
¤ÇÒÁªÍº/¤ÇÒÁäÁ�ªÍº ã¹¡ÒÃÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ  ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡·⌫è¶Ù¡ã¨/äÁ�¶Ù¡ã¨ â´Âµ�Í§Á⌫
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃáÅÐ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÍÂ�ÙÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ à¾×èÍãË�à¡Ố ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
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¤ÇÒÁ¼Ù¡¾Ñ¹ áÅÐ¹Óä»Ê�Ùà¡Ô´ÀÒ¾ÅÑ¡É³�·⌫è ⌫́ â´Â Liker (2004) ä´�áº�§ËÅÑ¡¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§
¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�à»�¹¢Ñé¹ æ ´Ñ§¹⌫é

1.  ¡ÒÃãË�à¡⌫ÂÃµÔ«⌦è§¡Ñ¹áÅÐ¡Ñ¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ
2.  ¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁÊÁèÓàÊÁÍã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
3.  ¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁªÑ́ à¨¹ã¹à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃÃÑººÃÔ¡ÒÃ
4.  ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÃÐºº·⌫èà»�¹ÀÒ¾·⌫ȩ̀ ÃÃÁã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
5.  ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃãËÁ�æ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

ÀÒ¾·⌫è 3 áÊ´§¢Ñé¹¢Í§¡ÒÃÊÃ�Ò§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹ �̧ÃÐËÇ�Ò§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ

·Ñé§¹⌫éã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�à¾⌫Â§ÍÂ�Ò§à´⌫ÂÇÍÒ¨äÁ�ÂÑè§Â×¹µ�Í§Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÍÂ�Ò§
à»�¹ÃÙ»¸ÃÃÁ â´ÂàÃÔèÁµ�¹¨Ò¡¢Ñé¹·⌫è 1 ¤×Í¡ÒÃãË�à¡⌫ÂÃµÔ«⌦è§¡Ñ¹áÅÐ¡Ñ¹ ¢Ñé¹·⌫è 2 ¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁÊÁèÓàÊÁÍ ¢Ñé¹·⌫è 3
¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁªÑ́ à¨¹ ¢Ñé¹·⌫è4 ¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁà»�¹ÃÙ»¸ÃÃÁáÅÐ¢Ñé¹·⌫è 5 ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃãËÁ� æ
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ÀÒ¾·⌫è 4 áÊ´§ÃÐºº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°áÅÐ»�̈ ¨ÑÂ·⌫èÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡ÑºÅÙ¡¤�Ò

¨Ò¡ÀÒ¾·⌫è 4 áÊ´§¤Ø³ÅÑ¡É³ÐÊÓ¤Ñ¢Í§ÃÐºº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° â´Âà¹�¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¡ÒÃÁ⌫
Ê�Ç¹Ã�ÇÁã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
ÃÇÁ·Ñé§Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ à¡çº¢�ÍÁÙÅ¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ´�ÇÂÃÐººÊÒÃÊ¹à·È·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ¡ç̈ Ð·ÓãË�à¡Ố ¡ÒÃ¡ÓË¹´
ÀÒ¾·⌫èáºº¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹ µÒÁ¾ÃÐÃÒª¡ÄÉ®⌫¡Ò
Ç�Ò´�ÇÂËÅÑ¡à¡³·� 11 ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡Ô̈ ¡ÒÃº�Ò¹àÁ×Í§·⌫è́ ⌫ ¾.È. 2546 ·⌫èÊÒÁÒÃ¶ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡
áÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹·Ñé§ 5 Ê�Ç¹ ¤×Í 1) ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
2) ¡ÒÃ¨Ñ́ ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È 3) ¡ÒÃÃÑº¿�§¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ 4) ¡ÒÃà»�́ à¼Â¢�ÍÁÙÅ áÅÐ 5) ¡ÒÃà»�́ à¼Â¢�ÍÁÙÅ

¹Í¡¨Ò¡¹Ñé¹ã¹ Ø̈´·⌫è¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃÁ⌫»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹ ÂÑ§µ�Í§Á⌫Ê�Ç¹»ÃÐ¡ÍºÍ⌫¡
2 Ê�Ç¹ ·⌫è¨Ðª�ÇÂãË�¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃà¡Ô´¤ÇÒÁ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¨Ò¡¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹¢Í§ÃÑ° ¤×Í
1) ́ �Ò¹¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ 2) ÊÔè§áÇ´Å�ÍÁ·Ò§¡ÒÂÀÒ¾ «⌦è§ã¹¨Ǿ ¹⌫éµ�Í§¡ÒÃ»�̈ ¨ÑÂ·⌫è̈ Ð·ÓãË�ºÃÃÅØà»�ÒËÁÒÂ
¢Í§ËÅÑ¡¡ÒÃºÃÔËÒÃ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¢Í§ÅÙ¡¤�Ò ¤×Í ¡ÒÃÃ�Ù¨Ñ¡ÅÙ¡¤�Ò ¡ÒÃà¢�Òã¨¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò
¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò áÅÐ ¡ÒÃá¡�»�ËÒãË�¡ÑºÅÙ¡¤�Ò
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ÊÓËÃÑº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà»�¹¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅÇ�Ò¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÁÍº
ãË�¹Ñé¹ºÃÃÅØä´�ÊÁ¡Ñº¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÁÒ¡¹�ÍÂà¾⌫Â§ã´ ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ÁÑ¡¶Ù¡¹ÓÁÒ
¡ÓË¹´à»�¹´Ñª¹⌫ª⌫éÇÑ́ »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (KPI: Key Performance Indicator) â´Âà©¾ÒÐÀÒ¤àÍ¡ª¹
·⌫èÁ⌫¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹·Ò§¡ÒÃµÅÒ´ÊÙ§ ¹ÔÂÁãª�¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤�Ò à»�¹ Ñ́ª¹⌫ª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤ÑµÑÇË¹⌦è§·⌫èÊÐ·�Í¹
¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¢Í§¸ØÃ¡Ô̈ ã¹ÀÒ¾ÃÇÁ ÂÔè§ Ñ́ª¹⌫¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ ÊÙ§ÁÒ¡¡Ç�Ò¤�Ùá¢�§ ¡çÂÔè§ÊÐ·�Í¹Ç�Ò
¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃÁ⌫âÍ¡ÒÊ¡ÅÑºÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃÁÒ¡¡Ç�Ò¤�Ùá¢�§àª�¹¡Ñ¹ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ̈ ⌦§¶Ù¡¡ÓË¹´
à»�¹ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÊÓ¤Ñ¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹»�̈ ¨ØºÑ¹

ËÅÒÂË¹�ÇÂ§Ò¹¤Ó¹⌦§¶⌦§¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ ·⌫è¶⌦§áÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹àÊ⌫Â§Ê�Ç¹¹�ÍÂ áµ�¡ç¶×Íà»�¹àÊ⌫Â§
ÊÐ·�Í¹·⌫èµ�Í§»ÃÑº»ÃØ§ áÅÐ¾ÂÒÂÒÁ·⌫è̈ Ð¢¨Ñ́ ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨Ê�Ç¹¹�ÍÂ¹Ñé¹ãË�ËÁ´ÊÔé¹ä» à¾×èÍÃÑ¡ÉÒ
¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ãË�¤§¤ÇÒÁä �́à»Ã⌫ÂºÍÂ�ÙàÊÁÍ Í⌫¡·Ñé§ã¹¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁäÁ�¾Íã¨áÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁäÁ�¾Íã¨ãË�ËÁ´ÊÔé¹Â�ÍÁÊ�§¼Åµ�Í ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÍÑ¹´⌫¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�
Ê�Ç¹àÊ⌫Â ·Ñé§¹⌫éÃÐ´Ñº¢Í§¤ÇÒÁ¾Íã¨¹Ñé¹ÊÒÁÒÃ¶áº�§ä´�ËÅÒÂÃÐ Ñ́º¢⌦é¹¡ÑºÇ�Ò¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÁ⌫·Ò§àÅ×Í¡ÁÒ¡¹�ÍÂ
à¾⌫Â§ã´ â´Âà©¾ÒÐË¹�ÇÂ§Ò¹ÀÒ¤ÃÑ° «⌦è§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¨Óà»�¹µ�Í§ãª�ºÃÔ¡ÒÃâ´Â
äÁ�Á⌫âÍ¡ÒÊà»Å⌫èÂ¹ä»àÅ×Í¡ãª�ºÃÔ¡ÒÃ ̈ Ò¡Ë¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹á·¹ä´� ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ¨⌦§à»�¹
¡ÒÃÊÐ·�Í¹ÃÐ´Ñº¤Ø³ÀÒ¾ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ áÅÐÊÒÁÒÃ¶¹Óä»¡ÓË¹´à»�¹à»�ÒËÁÒÂ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µãË�Á⌫¤Ø³ÀÒ¾ ⌫́ÂÔè§¢⌦é¹â´Âã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁ äÁ�¾⌦§¾Íã¨¨Ðà»�¹
¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº (Feedback loop) ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ÃÑ° ´Ñ§áÊ´§ã¹ÀÒ¾·⌫è 5

ÀÒ¾·⌫è 5 áÊ´§¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑºã¹¡ÒÃ¹Ó¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
áÅÐäÁ�¾Íã¨ÁÒ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
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à¤Ã×èÍ§Á×Í¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡ÒÃ
µÒÁá¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°

ËÁÇ´ 3 ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

3.1 ¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¤ÇÒÁÃ�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

(1)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÃ×Í¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�£Ó¹⌦§¶⌦§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò£µÁÒ»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò´Ñ§¡Å�ÒÇÍÂ�Ò§äÃ

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÃ×Í¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂáÅÐ¡ÒÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µÁÒ»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò

n ¡ÒÃ¨Óá¹¡¡Å�ØÁµÒÁ GDPB (Geographic, Demographic, Pychographic,
Behavioristic)

n ¡ÒÃ¨Óá¹¡¡Å�ØÁµÒÁ »�̈ ¨ÑÂÍ×è¹æ

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃ¨Óá¹¡¡Å�ØÁµÒÁ GDPB áÅÐ»�̈ ¨ÑÂÍ×è¹æ

n ¡ÒÃ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¨Ñ́ ËÁÇ´ËÁ�Ù¢Í§»ÃÐªÒ¡ÃËÃ×Í¡Å�ØÁ¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃâ´ÂÁ⌫¡ÒÃ
áº�§áÂ¡µÒÁ»�̈ Ñ̈Â·⌫èÊÓ¤Ñ â´Âáº�§ÍÍ¡ä´�à»�¹ 4 »ÃÐàÀ·

 � µÒÁÅÑ¡É³Ð·Ò§ÀÙÁÔÈÒÊµÃ� (Geographic segmentation) àª�¹ »ÃÐà·È ÀÒ¤
¨Ñ§ËÇÑ́ ÍÓàÀÍ µÓºÅ

  • µÒÁËÅÑ¡»ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊµÃ� (Demographic segmentation) àª�¹ ÀÒÉÒ à¾È
àª×éÍªÒµÔ ¤ÃÍº¤ÃÑÇ ÃÒÂä´� ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ ÍÒª⌫¾

  • µÒÁËÅÑ¡ Ô̈µÇÔ·ÂÒ (Pschographic segmentation) àª�¹ ·ÑÈ¹¤µÔ ÇÔ¶⌫ã¹
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹ª⌫ÇÔµ ¤ÇÒÁàª×èÍ ¤Ø³¤�Òã¹ª⌫ÇÔµ

  • µÒÁ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ (Behavioristic segmentation) àª�¹ ¡ÒÃºÃÔâÀ¤ ¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ
 � »�̈ ¨ÑÂÍ×è¹æ àª�¹ µÒÁ»ÃÐàÀ·§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ª�Í§·Ò§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ÅÑ¡É³Ð·Ò§¡¯ËÁÒÂ
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n ¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â Á⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¡ÒÃ¡ÓË¹´
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ â´Âà©¾ÒÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹áÅÐÍ§¤�¡ÃÃÑ°
â´Âã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â Á⌫¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ áÅÐ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁ
ªÁªÍº·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ ¡ÒÃ·⌫èÊÒÁÒÃ¶¤�¹ËÒ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ áÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤�Òáµ�ÅÐ¡Å�ØÁ â´Â¼�Ò¹¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ ⌫̧¡ÒÃ

ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¹Ñé¹¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ´Ñ§¹⌫é

1) ¡ÒÃÊÓÃÇ¨ µÃÇ¨ÊÍº¾Ñ¹¸¡Ô¨¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹áÅÐÍ§¤�¡ÃÃÑ°ã¹ÀÒ¾·⌫è¢Í§¼Å¼ÅÔµáÅÐ
§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ·⌫èµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹áµ�ÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô¨ à¾×èÍ¹ÓÁÒ¡ÓË¹´¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ¼Å¼ÅÔµáÅÐ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ

2) ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂµÒÁ»ÃÐàÀ·¢Í§¼Å¼ÅÔµáÅÐºÃÔ¡ÒÃ
µÒÁ»�̈ Ñ̈Â·⌫èÊÓ¤Ñ àª�¹ »ÃÐªÒ¡ÃÈÒÊµÃ� ÀÙÁÔÈÒÊµÃ� ̈ ÔµÇÔ·ÂÒ ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ ËÃ×Í »�̈ ¨ÑÂÍ×è¹·⌫è¡ÓË¹´¢⌦é¹
àª�¹ »ÃÐàÀ·¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ª�Í§·Ò§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ÅÑ¡É³Ð·Ò§¡¯ËÁÒÂ à»�¹µ�¹

3) ¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èÁ⌫ã¹Í¹Ò¤µ ¤ÇÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò
»�¨¨ÑÂ»ÃÐà´ç¹¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� «⌦è§ä´�ÁÒ¨Ò¡¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³ÒÊÀÒ¾ÊÑ§¤Á àÈÃÉ°¡Ô¨
ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ·⌫èà»Å⌫èÂ¹á»Å§ä» «⌦è§ÍÒ¨Ê�§¼Åµ�Í¡ÒÃà¡Ố ¼Å¼ÅÔµáÅÐ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃãËÁ�æ ·⌫è·Ò§Ë¹�ÇÂ§Ò¹
ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹Í¹Òµ ·Ñé§ÃÐÂÐÊÑé¹¤×Í ã¹ 1-3 »� áÅÐÃÐÂÐ¡ÅÒ§ 3-5 »� áÅÐ
ÃÐÂÐÂÒÇ 5-10 »�

»ÃÐâÂª¹�

1. ª�ÇÂ¡ÓË¹´¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ä´�ÍÂ�Ò§¶Ù¡µ�Í§
2. ·ÓãË�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ Á⌫·ÔÈ·Ò§áÅÐà»�ÒËÁÒÂ·⌫èá¹�¹Í¹ µÒÁ¡Å�ØÁ·⌫èä´�Á⌫¡ÒÃ¨Óá¹¡
3. à»�¹¡ÒÃàÊÃÔÁÊÃ�Ò§ ¤ÇÒÁµ×è¹µÑÇãË�¡ÑººØ¤ÅÒ¡Ãã¹Í§¤�¡Ã·ÃÒºÑ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÍÂ�ÙàÊÁÍ
4. ·ÓãË�à¡Ố ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃãË�µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ·Ñé§

ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹áÅÐÍ¹Ò¤µ
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¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ·º·Ç¹¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â µÒÁ¡ÒÃ
ÃÐÂÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ã ¤×Í ÃÐÂÐÊÑé¹ 1-3 »� ÃÐÂÐ¡ÅÒ§ 3-5 »� ÃÐÂÐÂÒÇ 5-10 »�

2. ¤ÇÃÁ⌫à¹�¹¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§ºØ¤¤Å¡Ãã¹Í§¤�¡Ã ·Ø¡ÃÐ´Ñºã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

3. äÁ�¤ÇÃÂ⌦́ µỐ ¡Ñº¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹Í´⌫µ áµ�¤ÇÃà¹�¹¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹»�̈ Ø̈ºÑ¹áÅÐã¹Í¹Ò¤µ

4. ¤ÇÃ»ÃÐ¡ÒÈãË�·Ø¡¤¹ã¹Í§¤�¡Ã·ÃÒº

 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

n  ¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡
¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃµÒÁÅÑ¡É³Ð§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÀÒÂãµ�Ê�Ç¹·Ðàº⌫Â¹Ã¶Â¹µ� ÊÓ¹Ñ¡ÁÒµÃ°Ò¹§Ò¹

·Ðàº⌫Â¹áÅÐÀÒÉ⌫Ã¶ à»�¹
1. ¡Å�ØÁÃ¶Â¹µ�¹Ñè§äÁ�à¡Ô¹ 7 ¤¹
2. ¡Å�ØÁÃ¶Â¹µ�¹Ñè§à¡Ô¹ 7 ¤¹áÅÐÃ¶ºÃÃ·Ø¡
3. ¡Å�ØÁÃ¶¨Ñ¡ÃÂÒ¹Â¹µ�
4. ¡Å�ØÁÃ¶ÃÑº¨�Ò§áÅÐÃ¶ºÃÔ¡ÒÃ

n  ¸¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ�
¨Óá¹¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃµÒÁÅÑ¡É³Ð·Ò§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ ¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ¸¹Ò¤ÒÃà»�¹ 3 ¡Å�ØÁ

1. ¡Å�ØÁÅÙ¡¤�ÒÍ§¤�¡ÃËÃ×ÍSME
2. ¡Å�ØÁÅÙ¡¤�ÒÃÒÂÂ�ÍÂ·⌫èÁÒ´Óà¹Ô¹¡ÒÃäÁ�à¡Ô¹ 1 ÃÒÂ¡ÒÃ
3. ¡Å�ØÁÅÙ¡¤�Ò·⌫è́ Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹»ÃÐàÀ·ºÑª⌫ºÃÔÉÑ·
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(2)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ËÅÑ¡æ¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�¹Ó¢�ÍÁÙÅ´Ñ§¡Å�ÒÇÁÒãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃºÃÔËÒÃãËÁ�æ ÍÂ�Ò§äÃ

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ËÅÑ¡æ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·Ñé§ã¹àªÔ§ÃØ¡áÅÐàªÔ§ÃÑº â´ÂÁ⌫ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´ã¹áµ�ÅÐ´�Ò¹´Ñ§¹⌫é

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡ àª�¹ ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹à©¾ÒÐ¡Å�ØÁ (Focus
group) ¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐÊÍº¶ÒÁ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Óâ¾ÅÅ�

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃÑº àª�¹ ¡ÒÃà»�́ ª�Í§·Ò§ã¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹
äÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹·Ò§ä»ÃÉ³⌫Â� ¡Å�Í§ÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ÊÒÂµÃ§¼�ÙºÃÔËÒÃ ª�Í§·Ò§¼�Ò¹ÍÔ¹àµÍÃ�à¹çµ

n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ áÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ à»�¹ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃä´�ÁÒ«⌦è§¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�
ã¹áµ�¡Å�ØÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ ·Ñé§áËÅ�§¢�ÍÁÙÅ
·Ò§µÃ§áÅÐáËÅ�§¢�ÍÁÙÅÍ×è¹æ

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡ à»�¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ·⌫èà¡Ố ¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹àªÔ§ÃØ¡
ã¹¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ â´Âà¡Ố ¨Ò¡ ¡ÒÃÊÓÃÇ¨ ÊÍº¶ÒÁ ·Ñé§ã¹ÀÒ¾·⌫è¢Í§ áººÊÍº¶ÒÁ ¾Ù́ ¤ØÂ
»ÃÐªØÁ¡Å�ØÁÂ�ÍÂà©¾ÒÐ¡Å�ØÁ (Focus group) ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ÊÒ¸ÒÃ³Ð (Public hearing)
¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó Poll ·Ñé§·Ò§µÃ§áÅÐÇÔ̧ ⌫Í×è¹æ â´ÂÊ�Ç¹ãË�à»�¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¡�Í¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò
¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ã¹Í§¤�¡Ã

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃÑº à»�¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ·⌫èà¡Ố ¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹àªÔ§
µÑé§ÃÑº ã¹¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ â´Âà¡Ố ¨Ò¡¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹ ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ¢�ÍàÊ¹Íá¹Ð
·⌫èà¡Ố ¨Ò¡ª�Í§·Ò§µ�Ò§æ àª�¹ ¡Å�Í§ÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ÊÒÂµÃ§ ÊÒÂ´�Ç¹ àÇçºä«´� Í⌫àÁÅÅ� ª�Í§·Ò§
ÊÒ¸ÒÃ³Ð (1111 ËÃ×Í ¼�ÙµÃÇ¨¡ÒÃá¼�¹ Ố¹) áÅÐª�Í§·Ò§Í×è¹æ â´ÂÊ�Ç¹ãË�à»�¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÐËÇ�Ò§
ËÃ×ÍËÅÑ§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ã¹Í§¤�¡Ã
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃä´�ÁÒ¢Í§¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�
ã¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� à¾×èÍ·Ó¡ÒÃËÒË¹·Ò§ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò »ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ã
à¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶ á¡�»�ËÒáÅÐµÍºÊ¹Í§µÍºµ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ¶⌦§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫è¾⌦§Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ â´Â¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ à»�¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¶×Íà»�¹µ�¹·Ò§¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ã ¶�Ò»ÃÒÈ¨Ò¡¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹Í§¤�¡Ã
äÁ�ÊÒÁÒÃ¶ÃÑº·ÃÒº¢�ÍÁÙÅ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
áÅÐÊ�§¼ÅãË�Í§¤�¡Ã¢Ò´·ÔÈ·Ò§áÅÐà»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹¨Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¹⌫é
1. ¡ÒÃàÅ×Í¡Ê�Ç¹¼ÊÁ¢Í§ÀÒ¾·⌫èáºº¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹·Ñé§ã¹àªÔ§ÃØ¡áÅÐàªÔ§ÃÑº
2. àÃÔèÁ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡ ¡�Í¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ â´ÂÁ⌫

¨Ø´»ÃÐÊ§¤� à¾×èÍÊÒÁÒÃ¶·ÃÒº ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

3. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ã¹àªÔ§ÃÑº ËÅÑ§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ â´ÂÁ⌫ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�à¾×èÍ·ÃÒº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ã

4. ¹Ó¼Å¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¼Å¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃÑº
â´ÂáÊ´§¼Åã¹àªÔ§¢Í§¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÃÐËÇ�Ò§ ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¡Ñº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

»ÃÐâÂª¹�¢Í§¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹

1. ·ÃÒº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
2. ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÁ⌫·ÔÈ·Ò§áÅÐà»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
3. ·ÃÒº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Òà¾×èÍÊÒÁÒÃ¶ ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃä´�ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡áÅÐàªÔ§ÃÑºãË�àËÁÒÐÊÁ
2. ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡ µ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ¡�Í¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹

¡ÒÃã¹Í§¤�¡Ã
3. ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ã¹àªÔ§ÃÑº µ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§áÅÐ¤ÇÃ·ÓËÅÑ§

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹Í§¤�¡Ã
4. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃÊÃ�Ò§¡ÒÃÃÑºÃ�ÙáÅÐÊ×èÍÊÒÃ¡Ñº·Ñé§ ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹áÅÐ¡Ñº»ÃÐªÒª¹·ÑèÇä»
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¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�

n  ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¡ÒÃ
ÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ à¾×èÍãË�ä´�º·ÊÃØ» ·⌫èÊÒÁÒÃ¶¹Óä»¡ÓË¹´à»�¹»ÃÐà´ç¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐÊÒÁÒÃ¶
¹ÓÁÒÊ�Ù¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�¹à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ â´ÂÍÒ¨Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ ·Óà»�¹
á¼¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ ËÃ×Íá¼¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃãËÁ�æ áÅÐàÁ×èÍÁ⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ãË�ä´�µÒÁà»�ÒËÁÒÂáÅ�Ç¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼Å¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ¡ÒÃ

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»ãª�à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàÃÔèÁµ�¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍÂ�Ò§
µ�Íà¹×èÍ§ (Continous improvement) ËÃ×Í Kaizen â´ÂÁ⌫ËÅÑ¡¤Ố ¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§
µ�Íà¹×èÍ§·⌫èµ�Í§¤ÇÒÁ¶Ù¡µ�Í§ÍÂ�Ù 3 »ÃÐ¡ÒÃ

1) »�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò·⌫è¶Ù¡µ�Í§ (Right input)
2) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¶Ù¡µ�Í§ (Right process)
3) ¼ÅÅÑ¾¸�·⌫è¶Ù¡µ�Í§ (Right result)
â´Â¨ÐàËç¹Ç�Ò¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ·⌫è´⌫¨Ð¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�ÒËÁÒÂ·⌫èáÁ�¹ÂÓáÅÐá»Å§ä»Ê�Ù

»�¨ Ñ̈Â¹Óà¢�Ò·⌫è¶Ù¡µ�Í§ Â�ÍÁÊ�§¼Åµ�Í¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¶Ù¡µ�Í§ áÅÐ¹Óä»Ê�Ù¼ÅÅÑ¾¸�·⌫è¶Ù¡µ�Í§ áµ�ã¹
·Ò§¡ÅÑº¡Ñ¹ ¶⌦§áÁ�Ç�ÒÁ⌫¢�ÍÁÙÅ·⌫è́ ⌫áµ�¶�ÒäÁ�¶Ù¡¹Óä»ãª�Â�ÍÁäÁ�ÊÒÁÒÃ¶¢Ñºà¤Å×èÍ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ
»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ä´�

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�¨ÐÁ⌫¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¹⌫é
1. ÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹àªÔ§ÃØ¡ à¾×èÍËÒ»ÃÐà´ç¹ ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§

¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â
2. ÊÃØ»»ÃÐà´ç¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ à¾×èÍà»Å⌫èÂ¹à»�¹à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
3. á»Å§à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà»�¹á¼¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹
4. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃãËÁ�æµÒÁá¼¹§Ò¹·⌫è¡ÓË¹´

â´ÂÁ�Ø§à¹�¹¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ µÒÁà»�ÒËÁÒÂ·⌫èµ�Í§¡ÒÃ
5. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Å¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹
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»ÃÐâÂª¹�

1. ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�·ÓãË�ÊÒÁÒÃ¶·ÃÒº·ÔÈ·Ò§ËÃ×Íà»�ÒËÁÒÂ·⌫èáÁ�¹ÂÓ
2. ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅ·⌫è¶Ù¡µ�Í§ä»»ÃÑºãª�ÊÒÁÒÃ¶¢Ñºà¤Å×èÍ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§
3. ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãËÁ�æ

¨Ð·ÓãË�à¡Ố ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»»ÃÑºãª�

n  ¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡Ã
¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡Ãä´�Á⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ä´�¼Å¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒàº×éÍ§µ�¹àÃ×èÍ§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹

¢Í§¼�ÙàÊ⌫ÂÀÒÉ⌫µ�ÍºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡Ãã¹ �́Ò¹¡ÒÃªÓÃÐÀÒÉ⌫¢Í§ºØ¤¤ÅáÅÐ¹ÔµÔºØ¤¤ÅÁ⌫́ Ñ§¹⌫é
1. ÀÒ¾·⌫èáºº¡ÒÃÂ×è¹áººÀÒÉ⌫ Ê�Ç¹ãË�Â×è¹áºº´�ÇÂµ¹àÍ§ËÃ×ÍãË�Ë¹�ÇÂ§Ò¹à»�¹¼�ÙÂ×è¹·⌫è

ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹ÊÃÃ¾Ò¡Ã¾×é¹·⌫è Ê�Ç¹¹�ÍÂÁ⌫¡ÒÃÂ×è¹Á⌫áºº·Ò§ÍÔ¹àµÍÃ�à¹µà¹×èÍ§¨Ò¡à¡Ã§Ç�Ò 1. ¡ÒÃ¤Ó¹Ç³ÀÒÉ⌫
´�ÇÂµ¹àÍ§ÍÒ¨äÁ�¶Ù¡µ�Í§·ÓãË�àÊ⌫ÂÀÒÉ⌫äÁ�¤Ãº¶�Ç¹áÅÐ¨ÐàÊ⌫ÂÀÒÉ⌫à¾ÔèÁÃÇÁ´Í¡àº⌫éÂ 2. Á⌫àÍ¡ÊÒÃµ�Í§
Â×è¹à¾ÔèÁàµÔÁ àª�¹ à§Ô¹ºÃÔ̈ Ò¤ ̈ ⌦§´Óà¹Ô¹¡ÒÃ �́ÇÂµ¹àÍ§ ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡àÃ×èÍ§Ê¶Ò¹·⌫è Á⌫¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹Ç�Ò·⌫è¹Ñè§
äÁ�à¾⌫Â§¾ÍÊÓËÃÑº¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ºÒ§áË�§äÁ�Á⌫Ë�Í§»ÃÑºÍÒ¡ÒÈ Ê¶Ò¹·⌫è¤Ñºá¤º áµ�Á⌫¤ÇÒÁÊÐÍÒ´ Á⌫ÊÀÒ¾
äÁ�áµ¡µ�Ò§¨Ò¡Ê¶Ò¹·⌫èÃÒª¡ÒÃâ´Â·ÑèÇä»

2. ¡ÒÃ¨Ñ´ÃÐºº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ äÁ�Á⌫á¼¹¼Ñ§¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃà¡�Ò¨ÐÃ�Ù¢Ñé¹µÍ¹
¨Ò¡»ÃÐÊº¡ÒÃ³�·⌫è¼�Ò¹ÁÒ áµ�ËÅÑ§¨Ò¡ä´�µỐ µ�Íà �̈ÒË¹�Ò·⌫è·⌫è̈ Ǿ ºÃÔ¡ÒÃáÃ¡áÅ�Ç à �̈ÒË¹�Ò·⌫è̈ ÐºÍ¡¨Ǿ ºÃÔ¡ÒÃ
µ�Íä»ãË�¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃà»�¹ä»µÒÁÅÓ´Ñº¡�Í¹ ËÅÑ§ ã¹¡ÒÃÂ×è¹µÃÇ¨áººÁ⌫¡ÒÃà¢�Òá¶Ç äÁ�Á⌫ºÑµÃ¤ÔÇ
ËÅÑ§¨Ò¡¹Ñé¹àÁ×èÍÊ�§áºº·⌫èµÃÇ¨áÅ�ÇãË�à¨�ÒË¹�Ò·⌫è¨ÐÇÒ§àÃ⌫Â§«�Í¹¡Ñ¹à»�¹ä»ÍÂ�Ò§àÊÁÍÀÒ¤ àÊ¹ÍãË�ÁÒ
ÃÑºáºº¶⌦§·⌫èº�Ò¹ËÃ×Í·⌫è·Ó§Ò¹

3. ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§à¨�ÒË¹�Ò·⌫è·⌫èãË�ºÃÔ¡ÒÃ à¾ÔèÁ¨Ó¹Ç¹à¨�ÒË¹�Ò·⌫èËÃ×ÍÁ⌫¼�Ùª�ÇÂã¹ª�Ç§¡ÒÃÂ×è¹áºº
ÀÒÉ⌫à¾×èÍµÃÇ¨áºº Á¹ØÉÂ�ÊÑÁ¾Ñ¹¸�¢Í§à¨�ÒË¹�Ò·⌫è´⌫ ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ¾º»�ËÒ¡ÒÃµÃÇ¨áºº¼Ô´¾ÅÒ´
·ÓãË�¼�ÙàÊ⌫ÂÀÒÉ⌫µ�Í§àÊ⌫ÂÀÒÉ⌫Â�Í¹ËÅÑ§áÅÐ´Í¡àº⌫éÂ â´Â¡ÃÁá¨�§Ç�ÒäÁ�ãª�¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍº¢Í§à¨�ÒË¹�Ò·⌫è
¼�ÙµÃÇ¨áºº

4. ¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§»ÃÐªÒª¹ â´Â¡ÒÃâ·ÃÈÑ¾·�ä»·⌫è·⌫è·Ó¡ÒÃÊÃÃ¾Ò¡Ã¾×é¹·⌫è·⌫èÂ×è¹áºº Ê�Ç¹ãË�
à»�¹àÃ×èÍ§¤ÇÒÁÅ�Òª�Ò¢Í§¡ÒÃ¤×¹ÀÒÉ⌫  áµ�äÁ�Á⌫¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä»·⌫èÈÙ¹Â�ÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡Ã

5. ¡ÒÃá¡�ä¢ËÃ×Íà»Å⌫èÂ¹¢�Í¡®ËÁÒÂ, ¡®ÃÐàº⌫Âº àÁ×èÍÁ⌫ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È·⌫è´⌫áÅÐ
Á⌫¡ÒÃËÑ¡ÀÒÉ⌫ ³ ·⌫è̈ �ÒÂáÅ�Ç »ÃÐªÒª¹¤ÇÃÁ⌫ÊÔ·¸Ô·⌫è̈ ÐàÅ×Í¡Â×è¹áººËÃ×ÍäÁ�Â×è¹áºº·Ñé§¡Ã³⌫äÁ�Á⌫µ�Í§ªÓÃÐ
ÀÒÉ⌫à¾ÔèÁàµÔÁËÃ×Í¤×¹ÀÒÉ⌫

¡ÒÃÊÃØ»¼Å¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹ 5 »ÃÐà́ ç¹´Ñ§¡Å�ÒÇ·ÓãË�¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡ÃÊÒÁÒÃ¶»ÃÑº»ÃØ§     ¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃãË�·Ñ¹ÊÁÑÂáÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹¼�ÙàÊ⌫ÂÀÒÉ⌫ÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ
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n ¸¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ�
¨Ñ́ ãË�Á⌫¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹·⌫èà¡Ố ¨Ò¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÍÒÈÑÂ¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ·Ò§â·ÃÈÑ¾·�́ �ÇÂ

´Ñ§ÀÒ¾·⌫è 6 à»�¹ÃÙ»áºº¢Í§ 11 ¤Ó¶ÒÁ «⌦è§àÃ⌫Â¡Ç�Ò Customer Engagement 11 ËÃ×Í CE-11
¢Í§ºÃÔÉÑ· Gallup «⌦è§à»�¹ºÃÔÉÑ·ªÑé¹¹Óã¹¡ÒÃ·Ó Poll ¢Í§ÊËÃÑ°ÍàÁÃÔ¡Ò â´Â¼Å¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ·ÓãË�
ÊÒÁÒÃ¶·ÃÒº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫èÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÊÒÁÒÃ¶áº�§ÅÙ¡¤�Ò·⌫è¾⌦§¾Íã¨ÍÍ¡à»�¹ 4 ¡Å�ØÁ´Ñ§¹⌫é

ÀÒ¾·⌫è 6 ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫èÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ

- â´ÂÅÙ¡¤�Ò·⌫è¾⌦§¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊǾ ËÃ×Í Fully Engaged áÊ´§´�ÇÂÊ⌫à¢⌫ÂÇà¢�Á
- ÅÙ¡¤�Ò·⌫è¾⌦§¾Íã¨ÁÒ¡ ËÃ×Í Engaged áÊ´§´�ÇÂÊ⌫à¢⌫ÂÇÍ�Í¹
- ÅÙ¡¤�Ò·⌫è¾⌦§¾Íã¨»Ò¹¡ÅÒ§ ËÃ×Í Not Engaged áÊ´§´�ÇÂÊ⌫ªÁ¾ÙÍ�Í¹
- ÅÙ¡¤�Ò·⌫èäÁ�¾⌦§¾Íã¨ ËÃ×Í Actively Disengaged áÊ´§ �́ÇÂÊ⌫á´§
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¼Å¨Ò¡¡ÒÃÊÓÃÇ¨·ÓãË�àËç¹ÊÑ́ Ê�Ç¹ÅÙ¡¤�Òã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁµÑé§áµ�»� ¤.È.2003 - 2006

ÀÒ¾·⌫è 7 ¡ÒÃÊÓÃÇ¨·ÓãË�àËç¹ÊÑ́ Ê�Ç¹ÅÙ¡¤�Òã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁµÑé§áµ�»� ¤.È.2003 - 2006

â´Â¨ÐàËç¹¼Å¡ÒÃÊÓÃÇ¨ã¹»� 2003 Á⌫ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ Actively disengaged (Ê⌫á´§) à·⌫Âº¡Ñº Fully
Engaged (Ê⌫à¢⌫ÂÇà¢�Á) à»�¹ÊÑ´Ê�Ç¹ 1:0.5 ¡Å�ÒÇ¤×ÍÁ⌫¨Ó¹Ç¹¤¹·⌫èäÁ�¾Íã¨ÁÒ¡¡Ç�Ò¤¹·⌫è¾Íã¨
ÁÒ¡·⌫èÊǾ à»�¹ÊÍ§à·�Ò áµ�̧ ¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ�ä �́Á⌫¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅä»ÇÔà¤ÃÒÐË�áÅÐ¡ÓË¹´à»�¹á¼¹§Ò¹ã¹
¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¾Ñ²¹Ò áÅÐä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁá¼¹ Ê�§¼ÅãË�ã¹»� 2004 ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§¨Ó¹Ç¹¤¹·⌫è
äÁ�¾Íã¨à»Ã⌫Â¹à·⌫Âº¡Ñº¤¹·⌫è¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊǾ à»Å⌫èÂ¹à»�¹ 1:1.3 ¡Å�ÒÇ¤×Í ¤¹·⌫èäÁ�¾Íã¨¹�ÍÂ¡Ç�Ò¤¹·⌫è
¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊǾ ËÃ×Í¶�Ò Ù́ã¹¡ÃÒ¿ ¨ÐÁ⌫ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§Ê⌫à¢⌫ÂÇà¢�ÁÁÒ¡¢⌦é¹ Ê�Ç¹ÊÑ́ Ê�Ç¹Ê⌫á´§Å´Å§

ÊÓËÃÑº¼Å¢�ÍÁÙÅ·⌫èä´�̈ Ò¡»� 2004 ̈ Ð¹Óä»¡ÓË¹´à»�¹á¼¹§Ò¹ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¾Ñ²¹Òã¹»� 2005
áÅÐÊ�§¼ÅãË� ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§Ê⌫á´§ (¤¹·⌫èäÁ�¾Íã¨) à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡ÑºÊ⌫à¢⌫ÂÇà¢�Á (¤¹·⌫è¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊǾ )
à»Å⌫èÂ¹ä»à»�¹ 1:3.5 ¡Å�ÒÇ¤×ÍÁ⌫¤¹·⌫è¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊØ´ 3.5 ¤¹ µ�Í¤¹·⌫èäÁ�¾Íã¨ 1 ¤¹ áÅÐä´�Á⌫
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼ÅáÅÐ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»ÃÑºá¼¹ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò·ÓãË�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹»� 2006 ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§Ê⌫á´§
(¤¹·⌫èäÁ�¾Íã¨) à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡ÑºÊ⌫à¢⌫ÂÇà¢�Á (¤¹·⌫è¾Íã¨ÁÒ¡·⌫èÊǾ ) à»Å⌫èÂ¹ä»à»�¹ 1: 6.1 ã¹·⌫èÊǾ
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(3) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂãË�àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�Á⌫àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ´Ñ§¹⌫é

n ·º·Ç¹ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹·Ñé§àªÔ§ÃØ¡áÅÐàªÔ§ÃÑº
n »ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹â´Âà¹�¹¡ÒÃ¾Ô̈ Ò³Ò»�̈ ¨ÑÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹·⌫èà»Å⌫èÂ¹ä»àª�¹

¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ·ÔÈ·Ò§áÅÐà»�ÒËÁÒÂ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ° ÊÀÒ¾
áÇ´Å�ÍÁ·Ò§ÊÑ§¤Á àÈÃÉ°¡Ô̈ ¡ÒÃàÁ×Í§·Ñé§ã¹»ÃÐà·ÈáÅÐ¹Í¡»ÃÐà·È

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

n  ¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�ÙãË�àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍËÁÒÂÃÇÁ¶⌦§
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�ÙµÃ§áÅÐ·Ñ¹µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
áÅÐ·ÔÈ·Ò§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Í§¤�¡Ã ÃÇÁ¶⌦§·Ñ¹µ�ÍÊÀÒ¾¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§·Ò§ÊÑ§¤Á àÈÃÉ°¡Ô¨
¡ÒÃàÁ×Í§·Ñé§ã¹»ÃÐà·ÈáÅÐ¹Í¡»ÃÐà·È

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

ÇÔ ⌫̧¡ÒÃã¹¡ÒÃ·ÓãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ
¤Ò´ËÇÑ§àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ ÍÒ¨´Óà¹Ô¹¡ÒÃâ´Â¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ 4 àÃ×èÍ§

1. ¹âÂºÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ (Policy)
2. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èà¹�¹¤ÇÒÁ¡ÃÐªÑº ÃÇ´àÃçÇ (Process)
3. ºØÅÅÒ¡Ã·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ËÃ×Í¾Ñ¹¸ÁÔµÃ·⌫è́ Óà¹Ô¹¡ÒÃá·¹ (People and Partner)
4. ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫¢⌦é¹ (Performance)

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ ⌫̧¡ÒÃ

1) ·º·Ç¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹à»�¹ÃÐÂÐ æ
2) »ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹â´Â»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹ ¹âÂºÒÂ ËÃ×Í ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

ËÃ×ÍºØÅÅÒ¡ÃËÃ×Í¾Ñ¹¸ÁÔµÃ â´Âà¹�¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·⌫è·ÓãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¡ÒÃ·⌫è́ ⌫¢⌦é¹
3) ¢ÂÒÂ¼Åã¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§·⌫èä �́Á⌫¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹áÅÐà¡Ố ¼Åã¹·Ò§·⌫è́ ⌫¢⌦é¹
4) à½�ÒÃÐÇÑ§¤ÇÒÁà»Å⌫èÂ¹á»Å§ã¹»�̈ ¨ÑÂ·⌫èÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ äÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹»�̈ ¨ÑÂ·Ò§ ¤ÇÒÁ

µ�Í§¡ÒÃ ·ÔÈ·Ò§áÅÐà»�ÒËÁÒÂ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ° ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ·Ò§ÊÑ§¤Á
àÈÃÉ°¡Ô̈ ¡ÒÃàÁ×Í§·Ñé§ã¹»ÃÐà·ÈáÅÐ¹Í¡»ÃÐà·È
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»ÃÐâÂª¹�

1) ¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§áÅÐÊÁèÓàÊÁÍ ·ÓãË�Í§¤�¡Ã
ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§µ�Í¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§ä´�́ ⌫

2) ·ÓãË�·ÃÒº¶⌦§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èà»�¹¨ÃÔ§áÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ
ÍÂ�ÙàÊÁÍ Ê�§¼ÅãË�¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�ÒËÁÒÂ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ á¼¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ áÅÐ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
à»�¹ä»ä´�́ �ÇÂ´⌫

3) Í§¤�¡ÃÁ⌫¤ÇÒÁäÇã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èà»Å⌫èÂ¹ä»¢Í§»ÃÐªÒª¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

 ¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃà»�¹ÃÐÂÐ æ
2. ÁÍ§à»�¹àÃ×èÍ§»Ã¡µÔáÅÐ¶×Íà»�¹§Ò¹»ÃÐ¨Ó
3. ¡Å�Òà»Å⌫èÂ¹á»Å§·Ñé§¹âÂºÒÂ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ºØ¤¤ÅÒ¡ÃËÃ×Í¾Ñ¹¸ÁÔµÃ à¾×èÍãË�ä´�¼Å¡ÒÃ

´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫¢⌦é¹
4. à»�́ ÃÑºà·¤â¹âÅÂ⌫ãËÁ� æ àÊÁÍ

 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

n  ¸¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ�
ä´�Á⌫¡ÒÃ·º·Ç¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ â´Â¹Í¡àË¹×Í¨Ò¡¡ÒÃÇÑ́

¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨´�ÇÂ¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ·Ò§â·ÃÈÑ¾·�́ �ÇÂµÒÁÀÒ¾·⌫è 6 ÃÙ»áºº¢Í§ 11 ¤Ó¶ÒÁ «⌦è§àÃ⌫Â¡Ç�Ò Customer
Engagement 11 ËÃ×Í CE-11 «⌦è§à»�¹ Model ¢Í§ºÃÔÉÑ· Gallup  ¸¹Ò¤ÒÃÂÑ§ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ã¹¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´Â¡ÒÃà¾ÔèÁ Model ·⌫èàÃ⌫Â¡Ç�Ò Human Sigma
«⌦è§à»�¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Åâ´Â¶ÒÁ 12 ¤Ó¶ÒÁ·⌫èàÃ⌫Â¡Ç�Ò Q-12  «⌦è§à»�¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Åã¹àªÔ§·ÑÈ¹¤µÔ¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ áÅÐ
´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¹Ó¼Å¢Í§ CE-11 áÅÐ Human Sigma Q-12 ÁÒáÊ´§Ã�ÇÁ¡Ñ¹ ·ÓãË�ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¹âÂºÒÂ à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹§Ò¹¢Í§¸¹Ò¤ÒÃãË�·Ñ¹ÊÁÑÂ
µÃ§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍÂ�ÙàÊÁÍ
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ÀÒ¾·⌫è 8 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¢Í§ CE-11 áÅÐ Human Sigma Q - 12

¨Ò¡ÀÒ¾·⌫è¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¢Í§ CE-11 áÅÐ Human Sigma Q-12 â´Âáº�§à»�¹
4 ª�Í§â´ÂàÃÔèÁ¨Ò¡ª�Í§«�ÒÂÅ�Ò§áÅÐÇ¹·Ç¹à¢çÁ¹ÒÌÔ¡Ò ¤×Í

1. ÅÙ¡¤�ÒäÁ�¾Íã¨-¾¹Ñ¡§Ò¹äÁ�¾Íã¨
2. ÅÙ¡¤�ÒäÁ�¾Íã¨-¾¹Ñ¡§Ò¹¾Íã¨
3. ÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨-¾¹Ñ¡§Ò¹¾Íã¨
4. ÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨-¾¹Ñ¡§Ò¹äÁ�¾Íã¨
¨ÐàËç¹ä´�Ç�Òã¹ »� 2005 Á⌫ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ÊÒ¢Ò·⌫èÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨¹�ÍÂ¶⌦§ 60% ¨Ò¡ÊÒ¢Ò·Ñé§ËÁ´ 548

ÊÒ¢Ò Á⌫à¾⌫Â§á¤� 40% ¢Í§ÊÒ¢Ò·⌫èÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨ÁÒ¡ (µÑ́ ¤ÇÒÁ¾Íã¨ÁÒ¡-¹�ÍÂ·⌫è¤Ðá¹¹ 4.5 ¨Ò¡ 5)
ÃÇÁ¶⌦§àÁ×èÍ¾Ô¨ÒÃ³Ò¡ÃÒ¿¨ÐàËç¹¨Ø´¢�ÍÁÙÅ (áµ�ÅÐ¨Ø´¢�ÍÁÙÅ¤×ÍÊÒ¢Ò) Á⌫¡ÒÃ¡ÃÐ¨Ñ´¡ÃÐ¨ÒÂ·ÑèÇä»
·Ñé§ 4 ª�Í§

ÊÓËÃÑº»� 2006 ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ÊÒ¢Ò·⌫èÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨ÁÒ¡à¾ÔèÁà»�¹ 88% áÅÐ¾Íã¨¹�ÍÂÅ´Å§àËÅ×Í
12% ̈ Ò¡ÊÒ¢Ò·⌫èà¾ÔèÁ¨Ó¹Ç¹¢⌦é¹à»�¹ 692 ÊÒ¢Ò ÃÇÁ¶⌦§àÁ×èÍ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¡ÃÒ¿¨ÐàËç¹¨Ǿ ¢�ÍÁÙÅ (áµ�̈ Ǿ ¢�ÍÁÙÅ
¤×ÍÊÒ¢Ò) Á⌫¡ÒÃ¡ÃÐ¨Ø¡µÑÇã¹ª�Í§·⌫è 3 (ÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨-¾¹Ñ¡§Ò¹¾Íã¨) ÁÒ¡·⌫èÊǾ «⌦è§áÊ´§¶⌦§¤ÇÒÁÊÓàÃç̈
¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ
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ÀÒ¾·⌫è 9 ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨´�ÇÂ CE - 11

¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ �́ÇÂ CE-11 à©Å⌫èÂ·Ø¡ÊÒ¢Ò¢Í§¸¹Ò¤ÒÃä·Â¾Ò³ÔªÂ� â´ÂÁ⌫¤Ðá¹¹àµçÁ 5 áÅÐ
Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�ÒËÁÒÂ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨ÁÒ¡äÇ�·⌫è 4.5 ¤Ðá¹¹¢⌦é¹ä» áÅÐÅÙ¡¤�Ò¾Íã¨¹�ÍÂäÇ�·⌫èµèÓ¡Ç�Ò 4.5
¤Ðá¹¹Å§ÁÒ â´Â¨ÐàËç¹á¹Çâ¹�Á¡ÒÃà¾ÔèÁ¢⌦é¹¢Í§¤Ðá¹¹µÑé§áµ�»� 2003 ¶⌦§ 2007
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3.2 ¡. ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹ �̧¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

(4)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§áÅÐÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨ãË�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�
Ê�Ç¹àÊ⌫Â«⌦è§¨ÐÊ�§¼ÅãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÀÒ¾ÅÑ¡É³�·⌫è́ ⌫ áÅÐÁ⌫¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃà¾ÔèÁ¢⌦é¹ (*)

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
áÅÐÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨µ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃâ´Â

n  ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¾×èÍ¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¾×èÍ¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�

n  ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¢�ÍÁÙÅ
¢Í§¼�Ù·⌫èà¤ÂÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ à¾×èÍ·ÓãË�à¡Ố ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù ã¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ áÅÐ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº
â´ÂáËÅ�§¡ÒÃä´�ÁÒ¢Í§¢�ÍÁÙÅÁÒ¨Ò¡ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ËÅÑ¡æ
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ (µÒÁ¢�Í 3.1) â´Â¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�
ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�Á⌫́ Ñ§¹⌫é

• ¢�ÍÁÙÅàªÔ§ ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ áÅÐ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº
• ¢�ÍÁÙÅ ã¹àªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ àª�¹ »ÃÐªÒª¹ã¹µ�Ò§¨Ñ§ËÇÑ́ ¹ÔÂÁÁÒµỐ µ�Í

ÃÒª¡ÒÃã¹ª�Ç§àª�Ò ËÃ×Í »ÃÐªÒª¹ã¹¡ÃØ§à·¾ÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµỐ µ�ÍÃÒª¡ÒÃã¡Å�º�Ò¹
ËÃ×Í·⌫è·Ó§Ò¹

• ¢�ÍÁÙÅã¹àªÔ§¨ÔµÇÔ·ÂÒ àª�¹ »ÃÐªÒª¹ªÍºãË�¢�ÒÃÒª¡ÒÃÂÔéÁáÅÐÁ⌫äÁµÃ⌫áººä·Â ËÃ×Í
»ÃÐªÒª¹äÁ�ªÍº¢�ÒÃÒª¡ÒÃã¹à¤Ã×èÍ§áºº·⌫èà»�¹¼�ÙºÑ§¤Ñº¡¯ËÁÒÂ à»�¹µ�¹

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¡ÒÃºÃÔËÒÃ¢�ÍÁÙÅ·Ñé§àªÔ§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ àªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ àªÔ§¨ÔµÇÔ·ÂÒ ·ÓãË�Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°
ÊÒÁÒÃ¶µÑé§à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃä �́¶Ù¡µ�Í§áÁ�¹ÂÓ ·Ñé§ã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ ¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� ÍÑ¹¨Ð¹ÓÁÒÊ�Ù
¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫è́ ⌫ â´ÂËÅÑ¡¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫è́ ⌫¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
à»Ã⌫ÂºàËÁ×Í¹¡Ñº¡ÒÃ¤ºà¾×èÍ¹ËÃ×ÍÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñºà¾×èÍ¹ â´Â¨ÐàËç¹Ç�Ò à¾×èÍ¹·⌫èÊ¹Ô·à»�¹à¾ÃÒÐ
àÃÒÃ�Ùã¨à¾×èÍ¹ (Ã�Ù¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº) áÅÐÁ⌫¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹ª⌫ÇÔµ·⌫è
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µÃ§¡Ñ¹ (ªÍºªÁÀÒ¾Â¹µ� ·Ò¹¢�ÒÇ¹Í¡º�Ò¹ ·�Í§à·⌫èÂÇ·ÐàÅ) ÃÇÁ¶⌦§Á⌫¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹ÍÂ�Ò§
ÊÁèÓàÊÁÍ (â·ÃËÒ¡Ñ¹ ·Ò¹¢�ÒÇËÃ×Íà·⌫èÂÇ¡Ñ¹ àÊÁÍ) ©Ð¹Ñé¹¡ÒÃÁ⌫¢�ÍÁÙÅã¹àªÔ§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ àªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ
àªÔ§ Ô̈µÇÔ·ÂÒ ¨ÐÊ�§¼Åµ�Í¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� ·⌫èàËÁÒÐÊÁµ�Íä»

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¾×èÍ¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�
1) ¡ÒÃÊÓÃÇ¨ µÃÇ¨ÊÍº¢�ÍÁÙÅ¼�Ù·⌫èà¤ÂÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÍÒ¨¹ÓÁÒ¨Ò¡¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐáÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù

¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ËÅÑ¡æ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ (µÒÁËÁÇ´ 3.1)
2) ¡ÓË¹´áÅÐ¨Óá¹¡¢�ÍÁÙÅ¼�Ùà¤ÂÃÑººÃÔ¡ÒÃâ´Âáº�§àªÔ§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ àªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ àªÔ§¨ÔµÇÔ·ÂÒ
3) ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�â´Â¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ »¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�

Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ â´Âµ�Í§Á⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¶⌦§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃãËÁ�æÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ (¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
áÅÐÃÑº¿�§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃãËÁ�ä´�¡Å�ÒÇä»ã¹ËÑÇ¢�Í¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹ËÁÇ´ 3.1)

»ÃÐâÂª¹�

1. ·ÓãË�Á⌫¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
2. Á⌫ãª�̈ �ÒÂ¹�ÍÂÅ§ àÁ×èÍ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ »¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�µÃ§¡Ñº¢�ÍÁÙÅ·⌫èàÃ⌫Â¹Ã�Ù
3. ¤ÇÒÁÊÁèÓàÊÁÍ¢Í§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ »¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� ¨ÐÊ�§¼Åµ�Í¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐÂÒÇ
4. ·ÓãË�ºØ¤¤ÅÒ¡Ãµ×è¹µÑÇàÊÁÍ áÅÐÂÑ§à»�¹»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹·ÑÈ¹¤µÔâ´Âà¹�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫

Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà»�¹ÊÓ¤Ñ

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§áÅÐÊÁèÓàÊÁÍ
2. ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ »¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙáÅÐ¨´¨Ó¢Í§ºØÅÅ¡ÃÃ�ÇÁ´�ÇÂ
3. ¤ÇÃà¹�¹¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§ºØÅÅ¡Ãã¹Í§¤�¡Ã â´ÂäÁ�à»�¹ÀÒÃÐà©¾ÒÐ¼�Ù»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃà·�Ò¹Ñé¹
4. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃËÁØ¹àÇ⌫Â¹¡Ñ¹ã¹¡ÒÃ·ÓË¹�Ò·⌫èÊ×èÍÊÒÃáÅÐ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�
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µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¾×èÍ¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹ �̧

n  ¡ÃÁÊÃÃ¾Ò¡Ã à¢µ¾×é¹·⌫è 3
¨Ò¡ÃÒÂ§Ò¹ ¤�ÙÁ×ÍÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ (2547) ä´�Á⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨à¾×èÍ Ñ̈´·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�Ù

¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ä´�¢�ÍÊÃØ»´Ñ§¹⌫é
1)  ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹¡ÒÃãË�¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÓÇ�Ò �¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫

�´�Ò¹¢Í§¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ Á⌫¢�ÍÊÃØ» 5 »ÃÐà´ç¹´Ñ§¹⌫é
 • àµçÁ·⌫è àµçÁã¨
 • ÊÐ´Ç¡ÃÇ´àÃçÇ
 • »ÃÐËÂÑ́ ¤�Òãª�̈ �ÒÂ
 • à¡çºµÃ§µÒÁ¤ÇÒÁà»�¹¨ÃÔ§
 • ¢¨Ñ́ ¢�Íâµ�áÂ�§

2) ¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹à¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃã¹¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è ⌫́¢Í§
»ÃÐªÒª¹¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ä´�¢�ÍÊÃØ» 5 »ÃÐà ḉ¹´Ñ§¹⌫é

 • ¤ÇÒÁÃ�Ù ¤ÇÒÁà¢�Òã¨à¡⌫èÂÇ¡ÑºÃÐººÀÒÉ⌫«⌦è§ÊÐ·�Í¹ãË�àËç¹¶⌦§¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
 • ·Ò§àÅ×Í¡ã¹¡ÒÃÂ×è¹áººÀÒÉ⌫·Ñé§ã¹´�Ò¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃáÅÐª�Í§·Ò§
 • ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃ¡ÃÍ¡áºº¿ÍÃ�Áâ´Â¡ÒÃá¹Ð¹ÓÊÍ¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ
 • ÃÇ´àÃçÇ »ÃÐËÂÑ́ àÇÅÒáÅÐ¤�Òãª�̈ �ÒÂ
 • äÁ�µÃÇ¨ÀÒÉ⌫Â�Í¹ËÅÑ§

3)  ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹à¡⌫èÂÇ¡Ñº»�ËÒáÅÐÍØ»ÊÃÃ¤¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫
 • ·ÑÈ¹¤µÔ¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èµ�Í§¨�ÒÂÀÒÉ⌫áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�à»�¹¸ÃÃÁ
 • ·ÑÈ¹¤µÔ¢Í§¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èµ�Í§Á⌫¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº »ÃÐàÁÔ¹¼ÅáÅÐàÃ�§ÃÑ́ Ë¹⌫é
 • ÃÐººÊÒÃÊ¹à·Èã¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
 • ¡® ÃÐàº⌫Âº áÅÐ¢�ÍºÑ§¤Ñºµ�Ò§ æ

4) ¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹à¡⌫èÂÇ¡Ñºá¹Ç·Ò§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ·⌫èÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ
¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫

 • »ÃÑº·ÑÈ¹¤µÔãËÁ� ¼�ÙàÊ⌫ÂÀÒÉ⌫¤×ÍÅÙ¡¤�Ò
 • Í¸ÔºÒÂ á¹Ð¹Ó ÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ ¢�Í¡®ËÁÒÂ áÅÐ»ÃÐÁÇÅÃÑÉ®Ò¡Ã
 • »ÃÑº·ÑÈ¹¤µÔãËÁ�¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ãË�à¡Ố ¤ÇÒÁäÇ�ã¨¤¹áÅÐÃÐººÊÒÃÊ¹à·È Á⌫¤ÇÒÁ

ÊÁÑ¤Ãã¨
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5) ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹à¡⌫èÂÇ¡Ñº¢Ñé¹µÍ¹ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫
5.1) Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººÊÒÃÊ¹à·È

   • Á⌫¢�ÍÁÙÅ»�̈ ¨ØºÑ¹à¾×èÍãË�ÃÑº·ÃÒºÊ¶Ò¹ÀÒ¾
   • ÊÒÁÒÃ¶µỐ µ�Í¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃà¾×èÍãË�¢�ÍÁÙÅ ¢�Íá¹Ð¹Ó
   • àÊ¹Íá¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒ
   • ´Óà¹Ô¹¡ÒÃâ´ÂÊÁÑ¤Ãã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ

5.2) Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÁ¹ØÉÂ�́ �Ò¹ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È
   • ÍºÃÁ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÃ�ÙºØ¤ÅÒ¡Ã·Ø¡ÃÐ´Ñº
   • à¡³±�¡ÒÃÃÑººØ¤ÅÒ¡Ãà¹�¹·⌫è¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶´�Ò¹ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È àª�¹ System

analyst
   • Á⌫¡ÒÃ·´ÊÍº¤ÇÒÁÃ�Ù·Ø¡ÃÐ Ñ́ºáÅÐµ�Íà¹×èÍ§
   • Á⌫ÃÐàº⌫ÂºáÅÐ¡®Ê¹ÑºÊ¹Ø¹ãË�ãª�ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È

5.3) Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÁ¹ØÉÂ�́ �Ò¹·ÑÈ¹¤µÔ
   • ÍºÃÁ¾Ñ²¹Ò¤ÇÒÁÃ�ÙºØ¤ÅÒ¡Ã·Ø¡ÃÐ´Ñº
   • ¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃà»�¹ÈÙ¹Â�¡ÅÒ§ (Customer Oriented)
   • »¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�à»�¹áººà¾×èÍ¹ ¾⌫èàÅ⌫éÂ§
   • Á�Ø§à¹�¹¡ÒÃà»�¹¹Ñ¡¨Ñ́ à¡çºÁ×ÍÍÒª⌫¾ ¤×ÍÁ⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹¸ØÃ¡Ô̈ à»�¹¼�ÙãË�¢�ÍÁÙÅá·¹

·⌫è̈ Ðà»�¹¼�ÙµÃÇ¨ÊÍº
5.4) à»Å⌫èÂ¹á¹Ç¤Ô´¢Í§ÃÐººµÃÇ¨ÊÍº»ÃÐàÁÔ¹¼ÅáÅÐàÃ�§ÃÑ´Ë¹⌫éà»�¹ÃÐºº¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅ

¢�Íá¹Ð¹ÓáÅÐÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡
   • ÃÐºº¡ÒÃ¡Ó¡Ñº Ù́áÅáººÁ⌫à¨�ÒÀÒ¾
   • ÃÐºº¡ÒÃá¹Ð¹Ó Í¸ÔºÒÂãË�¢�ÍÁÙÅà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡®ËÁÒÂáÅÐÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ
   • ¼�Ò¹ÃÐººÊÒÃÊ¹à·È áÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ
   • ÃÐºº¡ÒÃµỐ µÒÁÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ â´Â¡ÒÃãª�â·ÃÈÑ¾·� ¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ ÈÙ¹Â�ÃÑº

àÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹ µÃÇ¨ÊÍºä´�àÍ§â´Â¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ
   • ÇÔ̧ ⌫́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ ã¹ÃÐ´Ñº»ÃÐà·Èãª�¡ÒÃâ¦É³Ò»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸�¼�Ò¹Ê×èÍ Ê�Ç¹ÃÐ´Ñº·�Í§¶Ôè¹

¼�Ò¹Í§¤�¡ÃÊ�Ç¹·�Í§¶Ôè¹ ¼�ÙãË�º�Ò¹ áÅÐàÊ⌫Â§µÒÁÊÒÂ

n  ·�Í»«Ø»à»ÍÃ�ÁÒÃ�à¡çµ (Tops Supermarket)
ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¾×èÍàÃ⌫Â¹Ã�ÙÅÙ¡¤�Ò â´ÂàÃ⌫Â¡Ç�Òâ»Ãá¡ÃÁ SPOT Rewards

â´Â·Ø¡¤ÃÑé§·⌫èÅÙ¡¤�ÒÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃºÍ¡ËÁÒÂàÅ¢ÊÁÒªÔ¡ËÃ×ÍàºÍÃ�â·ÃÈÑ¾·�¡�Í¹¡ÒÃ ¤Ố à§Ô¹ â´Â
Tops Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅã¹
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1. àªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¡ÒÃ«×éÍ àª�¹·Ø¡¤ÃÑé§·⌫è«×éÍÂÒÊ⌫¿�¹ ¨Ð«×éÍ¹éÓÂÒº�Ç¹»Ò¡ áÅÐ¼§«Ñ¡¿Í¡ ËÃ×Í
¡ÒÃ«×éÍ¢Í§ÅÙ¡¤�Òà¡Ố ¢⌦é¹à©¾ÒÐÇÑ¹àÊÒÃ�µ�¹à´×Í¹ à·�Ò¹Ñé¹

2. àªÔ§¨ÔµÇÔ·ÂÒ àª�¹ ÅÙ¡¤�Ò«×éÍÁÒ¡ã¹ÊÔ¹¤�Ò·⌫èÁ⌫â¦É³Òà·�Ò¹Ñé¹ áÅÐ«×éÍ¹�ÍÂã¹ÊÔ¹¤�Ò·⌫èäÁ�Á⌫
¡ÒÃâ¦É³Ò

·Ñé§¹⌫é Tops ̈ Ð·Ó¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃáÅÐ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡ÑºÅÙ¡¤�ÒÃÒÂ¹Ñé¹æ µÒÁ¢�ÍÁÙÅàªÔ§¾ÄµÔ¡ÃÃÁáÅÐ
¨ÔµÇÔ·ÂÒ â´Âã¹¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃáÅÐ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�́ Ñ§¹⌫é

1. ¡ÒÃãË�ÃÒ§ÇÑÅ (Rewards) â´Â¨Ðà»�¹¡ÒÃÃÑºáÅ¡¤Ðá¹¹·⌫èÊÐÊÁ¨Ò¡ÂÍ´«×éÍ
2. ¡ÒÃãË�Ê�Ç¹Å´ (Discounts) â´Âã¹ÊÔ¹¤�Ò·⌫èÅÙ¡¤�ÒªÍº«×éÍã¹ª�Ç§àÇÅÒË¹⌦è§æ àª�¹ ¡ÒÃãË�

Ê�Ç¹Å´ ¼�ÒÍ�ÍÁà´ç¡ ¡ÑºÅÙ¡¤�Ò·⌫è«×éÍ¹Á¼§ÊÓËÃÑºà´ç¡à»�¹µ�¹
3. àÊ¹Íá¹ÐáÅÐàµ×Í¹ (Shopping list) ÃÒÂ¡ÒÃÊÔ¹¤�Ò·⌫è̈ Ð«×éÍÊÔ¹¤�Ò·⌫è¤Ò´Ç�Ò¹�Ò¨ÐËÁ´ ÃÇÁ

¶⌦§ÇÒ§á¼¹¡ÒÃ«×éÍ à¾×èÍ¨Ð»ÃÐËÂÑ́ à§Ô¹
4. Ê�§àÊÃÔÁ¡ÒÃ¢ÒÂà©¾ÒÐÊÁÒªÔ¡ (Privilege) â´ÂãË�¡ÒÃÊ�Ç¹Å´ËÃ×Í¢Í§á¶Á à©¾ÒÐÊÁÒªÔ¡

à·�Ò¹Ñé¹
5. ¡ÒÃ´ÙáÅà»�¹¾ÔàÈÉ (Delight) â´ÂÁ⌫¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ´ÙáÅÊÁÒªÔ¡àª�¹ÇÑ¹à¡Ố à»�¹µ�¹
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(5) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÐäÃº�Ò§·⌫èãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÊÒÁÒÃ¶µỐ µ�Í¢Í¢�ÍÁÙÅ
¢ÍÃÑººÃÔ¡ÒÃ ËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹µ�ÍÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫á¹Ç·Ò§ÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ã¹¡ÒÃµỐ µ�Í
¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁÑè¹ã¨ä �́ÍÂ�Ò§äÃÇ�ÒºØ¤ÅÒ¡Ã·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§·Ø¡¤¹ä �́»¯ÔºÑµÔµÒÁÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµÔÍµ�Í¢Í¢�ÍÁÙÅ ÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹µ�Í
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ¢Í§ºØ¤¤ÅÒ¡Ãã¹¡ÒÃµỐ µ�Í¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�
Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔµÒÁã¹ÊÔè§·⌫è¡ÓË¹´äÇ�

n  ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµỐ µ�Í¢�ÍÁÙÅ ÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
n  ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµỐ µ�Í¢�ÍÁÙÅ ÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹

n  ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ¤×Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÊÒÁÒÃ¶
à¢�Ò¶⌦§¢�ÍÁÙÅ ºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�ÍÂ�Ò§äÁ�Á⌫ÍØ»ÊÃÃ¤ËÃ×ÍäÁ�ÊÐ´Ç¡ â´Â¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡
ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃä �́ËÅÒÂ·Ò§ Ñ́§¹⌫é

1. ¡ÒÃ¨Ñ́ ÃÐºººÃÔ¡ÒÃãË�»ÃÐªÒª¹à¢�Ò¶⌦§¢�ÍÁÙÅ¢�ÒÇÊÒÃä´�§�ÒÂ
2. ¡ÒÃ»ÃÐ¡ÒÈ¢Ñé¹µÍ¹áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃãË�»ÃÐªÒª¹·ÃÒº
3. Ñ́̈ ãË�Á⌫¡ÒÃà»�́ à¼Â¢�ÍÁÙÅ ¢�ÒÇÊÒÃãË�»ÃÐªÒª¹ÊÒÁÒÃ¶´ÙáÅÐµÃÇ¨ÊÍºä´�
4. ¨Ñ́ ãË�Á⌫ÃÐººà¤Ã×Í¢�ÒÂÊÒÃÊ¹à·ÈÊÓËÃÑºãË�»ÃÐªÒª¹µỐ µ�ÍÊ×èÍÊÒÃ
5. à»�́ ª�Í§·Ò§ãË�»ÃÐªÒª¹àÅ×Í¡ãª�ºÃÔ¡ÒÃä´�ËÅÒÂ·Ò§
6. Á⌫ÃÐºº¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§»ÃÐªÒª¹
7. ¨Ñ́ ãË�Á⌫Ê¶Ò¹·⌫èáÅÐÊÔè§áÇ´Å�ÍÁ·⌫èàËÁÒÐÊÁ
8. Á⌫áºº¿ÍÃ�Á·⌫èà¾⌫Â§¾ÍáÅÐµÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¡ÃÍ¡áºº¿ÍÃ�Á
9. à �̈ÒË¹�Ò·⌫è¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃä´�ÃÑº¡ÒÃÍºÃÁ¡�Í¹»¯ÔºÑµÔË¹�Ò·⌫è áÅÐÁ⌫á¼¹¡ÒÃÍºÃÁÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

10. ̈ Ñ́ ºÃÔ¡ÒÃáººàºḉ àÊÃç̈
11. Á⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§á¡�ä¢ Â¡àÅÔ¡¡®ËÁÒÂ ¡® ÃÐàº⌫Âº·⌫èà»�¹ÍØ»ÊÃÃ¤µ�Í¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹

ËÃ×Íµ�ÍÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹
12. Å´ÀÒÃÐãË�¡Ñº»ÃÐªÒª¹ â´Â¡ÒÃÂ¡àÅÔ¡ËÃ×ÍÅ´àÍ¡ÊÒÃËÅÑ¡°Ò¹·⌫èäÁ�̈ Óà»�¹Å§
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡à»�¹á¹Ç¤Ố ·⌫èÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÍ§¤�¡ÃÊÁÑÂãËÁ� ·⌫èà¹�¹»ÃÐªÒª¹à»�¹
ÊÓ¤Ñâ´ÂÁ⌫̈ Ǿ Á�Ø§ËÁÒÂà¾×èÍà»�¹¡ÒÃÅ´ÍØ»ÊÃÃ¤ËÃ×Í¤ÇÒÁäÁ�ÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃà¢�Ò¶⌦§ ¢�ÍÁÙÅ ºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Í
¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¶�ÒË¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ° ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡·ÓãË�¡Åä¡
¢Í§¡ÒÃ¢Í¢�ÍÁÙÅ ¡ÒÃ¢ÍÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âä´�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ Ê�§¼ÅãË�à¡Ố ¡ÒÃÅ´¤�Òãª�̈ �ÒÂËÃ×ÍÀÒÃÐãË�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐà¡Ố ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹·⌫èÊǾ

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

1.  µÃÇ¨ÊÍº¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹áÅÐÍ§¤�¡ÃÃÑ°ã¹ÀÒ¾·⌫è¢Í§¼Å¼ÅÔµáÅÐ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ
·⌫èµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹áµ�ÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ à¾×èÍ¹ÓÁÒàÅ×Í¡ÊÑ́ Ê�Ç¹¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹ 12 ·Ò§·⌫è
àËÁÒÐÊÁ¢Í§áµ�ÅÐ¼Å¼ÅÔµáÅÐ§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ

2. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ¡ÓË¹´à»�¹á¼¹§Ò¹ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃâ´Â¡ÓË¹´à»�¹á¼¹ÃÐÂÐÊÑé¹·⌫èÊÒÁÒÃ¶
´Óà¹Ô¹¡ÒÃä´�·Ñ¹·⌫ áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ·⌫èµ�Í§Á⌫¢Ñé¹µÍ¹ËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èàËÁÒÐÊÁ¨⌦§ÊÒÁÒÃ¶·Óã �́ â´Âà¹�¹
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¶⌦§ÍØ»ÊÃÃ¤ã¹¡ÒÃà¢�Ò¶⌦§¢�ÍÁÙÅ ºÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹

3. µỐ µÒÁ¼Å¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡â´ÂÍÒ¨ãª�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ (µÒÁËÁÇ´ 3.1)

»ÃÐâÂª¹�

1. Å´ÍØ»ÊÃÃ¤ã¹¡ÒÃà¢�Ò¶⌦§¢�ÍÁÙÅ ºÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹
2. Å´ÀÒÃÐáÅÐ¤�Òãª�̈ �ÒÂãË�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
3. à»�¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹àªÔ§ÃØ¡áÅÐà»�¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁËÅÑ¡¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡Ô¨¡ÒÃº�Ò¹àÁ×Í§·⌫è ⌫́
4. ·ÓãË�à¡Ố ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÁÒ¡¢⌦é¹

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ãË�àËÁÒÐÊÁ¡Ñº·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã¢Í§Í§¤�¡Ã
2. äÁ�¤ÇÃàÅ×Í¡¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡à©¾ÒÐ´�Ò¹ã´´�Ò¹Ë¹⌦è§áµ�µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¤ÇÒÁÊÁ´ØÅ¢Í§

¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡·⌫èàËÁÒÐÊÁ
3.  ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ (µÒÁËÁÇ´ 3.1) à¾×èÍ·ÃÒº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃã¹»ÃÐà´ç¹ÍØ»ÊÃÃ¤

ã¹¡ÒÃà¢�Ò¶⌦§¢�ÍÁÙÅ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
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µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃµỐ µ�Í¢�ÍÁÙÅ ÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹

n  ¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡
ä´�Á⌫¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡äÇ�ËÅÒÂ»ÃÐ¡ÒÃ´Ñ§¹⌫é
1.  ¡ÒÃ Ñ́̈ ãË�Á⌫ÃÐººà¤Ã×Í¢�ÒÂÊÒÃÊ¹à·ÈÊÓËÃÑºãË�»ÃÐªÒª¹µỐ µ�ÍÊ×èÍÊÒÃ àª�¹

• ÊÒÂ´�Ç¹ (Hotline)
• E-mail
• Internet
• Webpage

2.  ¡ÒÃà»�́ ª�Í§·Ò§ãË�»ÃÐªÒª¹àÅ×Í¡ãª�ºÃÔ¡ÒÃä´�ËÅÒÂ·Ò§ àª�¹
• à»�́ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃáºº Drive-Thru
• ¡ÒÃÂ×è¹¤Ó¢Íä �́·Ò§ä»ÃÉ³⌫Â�
• Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ Ë¹�ÇÂºÃÔ¡ÒÃ¹Í¡Ê¶Ò¹·⌫è¹Í¡àÇÅÒÃÒª¡ÒÃ·⌫è Ë�Ò§ Carrefour ã¹ÇÑ¹

àÊÒÃ�-ÍÒ·ÔµÂ�
3.  ¡ÒÃÁ⌫ÃÐºº¡ÒÃÃÑº¿�§áÅÐÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§»ÃÐªÒª¹ àª�¹

• ¨Ñ́ ãË�Á⌫¡Å�Í§/µ�ÙÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹
• à»�́ ÊÒÂ´�Ç¹ (Hotline)
• à»�́ Website
• ¨Ñ́ ãË�Á⌫áººÊÍº¶ÒÁÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹¢Í§»ÃÐªÒª¹
• ¨Ñ́ »ÃÐªØÁÃÑº¿�§¤ÇÒÁàËç¹¢Í§¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂã¹ÅÑ¡É³Ð Focus Group

4.  ¨Ñ́ ãË�Á⌫Ê¶Ò¹·⌫èáÅÐÊÔè§áÇ´Å�ÍÁ·⌫èàËÁÒÐÊÁ àª�¹
• Á⌫»�ÒÂºÍ¡·Ò§ áÅÐá¼¹¼Ñ§áÊ´§¨Ǿ ºÃÔ¡ÒÃ
• Á⌫Ê¶Ò¹·⌫è¹Ñè§ÃÍºÃÔ¡ÒÃ·⌫èà¾⌫Â§¾Í
• Á⌫Ã¶ÃÑºÊ�§ÀÒÂã¹¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§
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µÑÇÍÂ�Ò§ÀÒ¾·⌫èáÊ´§¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡¢Í§¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡

 ÀÒ¾·⌫è 10 ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡¢Í§¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡
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 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹

n ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¤×Í¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ â´ÂÍÒ¨
ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ áÅ�Ç¹Ó¼Å¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒÁÒ Ñ́̈ ·Óà»�¹¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁ
ã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ÃÐËÇ�Ò§¼�Ù» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ à¾×èÍ»ÃÐ¡ÒÈãË�¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â·ÃÒºáÅÐ
Á⌫¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁÊÔè§·⌫è»ÃÐ¡ÒÈà¾×èÍãË�à¡Ô´¼ÅµÒÁ·⌫èµÑé§ã¨äÇ� ·Ñé§¹⌫éã¹¡ÒÃ¨Ñ´·ÓÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ·º·Ç¹ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ (ÍÂ�Ò§¹�ÍÂ»�ÅÐ 1 ¤ÃÑé§) â´Âµ�Í§ÍÒÈÑÂ¢�ÍÁÙÅ
·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Òã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÁÒµÃ°Ò¹

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n  ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫èÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ Ñ̈´¡ÒÃÍ§¤�¡Ã â´Âà»�¹
¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ÃÐËÇ�Ò§¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¡Ñº¼�ÙºÃÔËÒÃ â´Â¡�Í¹¡ÒÃ»ÃÐ¡ÒÈÁÒµÃ°Ò¹
¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ â´ÂÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹
áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·ÓÁÒµÃ°Ò¹ÊÔè§ÊÓ¤Ñ·⌫èÊǾ ¤×Í¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃ·Ó§Ò¹Ã�ÇÁ¡Ñ¹
à¾×èÍ¡ÓË¹´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÃÐËÇ�Ò§¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ â´ÂäÁ�ÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´¨Ò¡½�ÒÂã´½�ÒÂË¹⌦è§
ä´�à¾⌫Â§ÍÂ�Ò§à´⌫ÂÇ áÅÐà¾×èÍãË�ÁÒµÃ°Ò¹·⌫è»ÃÐ¡ÒÈäÇ�ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃä´�̈ ÃÔ§ ¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ
¨Ðµ�Í§¹Ó¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁÁÒà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹  â´ÂÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
·⌫è»ÃÐ¡ÒÈ¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ·º·Ç¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§áÅÐÊÁèÓàÊÁÍ ÃÇÁ¶⌦§µ�Í§»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐÊ×èÍÊÒÃ
ãË¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·ÃÒºáÅÐ¶×Íà»�¹¢�Í¼Ù¡¾Ñ¹·⌫èË¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°¨Ðµ�Í§»¯ÔºÑµÔµÒÁ

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ ⌫̧¡ÒÃ

1. È⌦¡ÉÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ â´ÂÍÒ¨·Ó¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ
¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃ

2. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»ÃÐªØÁà¾×èÍËÒ¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁÃÐËÇ�Ò§¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ
3. ·´ÅÍ§´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁà¾×èÍ´Ù»�ËÒã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¢�Íµ¡Å§´Ñ§¡Å�ÒÇ
4. ¨Ñ́ ·Óà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹·⌫è¼�Ò¹¡ÒÃàËç¹ªÍº¨Ò¡·Ñé§¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙºÃÔËÒÃ
5. »ÃÐ¡ÒÈÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·ÃÒº¨Ñ́ ·Óà»�¹µÑÇª⌫éÇÑ́

¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°ã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔµÒÁÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹



ËÁ
Ç´

 3
 ¡

ÒÃ
ãË

�¤Ç
ÒÁ

ÊÓ
¤Ñ

¡Ñº
¼�ÙÃ

Ñºº
ÃÔ¡

ÒÃ
 á

ÅÐ
¼�ÙÁ

⌫Ê�Ç
¹ä

´�Ê
�Ç¹

àÊ
⌫Â

31

»ÃÐâÂª¹�

1. ·ÓãË�Á⌫¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹·⌫èªÑ́ à¨¹ ·ÓãË�à¡Ố ¤ÇÒÁâ»Ã�§ãÊã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃ
2. ¼�Ù» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹à¡Ố ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹
3. ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÊÒÁÒÃ¶¤Ò´¡ÒÃ³�àÇÅÒ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃµỐ µ�ÍÃÒª¡ÒÃ
4. àÁ×èÍÁ⌫¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔä´�µÒÁÁÒµÃ°Ò¹ ·ÓãË�·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐ»ÃÐªÒª¹à¡Ô´¤ÇÒÁàª×èÍÁÑè¹

ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÍÑ¹¨Ð¹ÓÁÒÊ�Ù¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫è́ ⌫ áÅÐÊ�§¼Åµ�Í¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨ã¹·⌫èÊǾ
5. ¡ÒÃÁ⌫ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹â´ÂÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�¹µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èªÑ́ à¨¹ Ê�§¼ÅãË�à¡Ố ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò

áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ ä �́ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

 ¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. µ�Í§à»�¹¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁ·⌫èàËç¹ªÍºÃ�ÇÁ¡Ñ¹·Ñé§¨Ò¡¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
2. äÁ�ÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´¨Ò¡½�ÒÂã´½�ÒÂË¹⌦è§à¾⌫Â§ÍÂ�Ò§à´⌫ÂÇ
3. µ�Í§Á⌫¡ÒÃ·´ÅÍ§µÒÁ¢�Íµ¡Å§Ã�ÇÁ¡�Í¹¡ÒÃ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Óà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹
4. ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹µ�Í§Á⌫¡ÒÃ»ÃÐ¡ÒÈãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
5. ÍÂ�ÒÅ×Á¨Ñ́ ·Óà»�¹µÑÇª⌫éÇÑ́ ã¹àÃ×èÍ§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔä´�µÒÁÁÒµÃ°Ò¹

 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹

n  ºÃÔÉÑ· Counter Service ä´�Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ ·ÓÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§
¾¹Ñ¡§Ò¹Ã�Ò¹ 7-11 ã¹¡ÒÃÃÑºªÓÃÐà§Ô¹ â´ÂÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�¹¢Ñé¹µÍ¹µ�Ò§æ 5 ¢Ñé¹µÍ¹ â´Â¨Ñ́ ·Óà»�¹
ÀÒ¾ãË�¾¹Ñ¡§Ò¹à¢�Òã¨ä´�§�ÒÂ ́ Ñ§ÀÒ¾·⌫è 11

ÀÒ¾·⌫è 11 ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
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n  ÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃÍÍ¡Ë¹Ñ§Ê×ÍÃÑºÃÍ§¤ÇÒÁ»ÃÐ¾ÄµÔ ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹µÓÃÇ¨ÊÑ¹µÔºÒÅ ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹µÓÃÇ¨
áË�§ªÒµÔä´�Á⌫¡ÒÃ¨Ñ´·ÓÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ â´Â¡ÓË¹´¡ÒÃµÔ´µ�Íà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹·⌫èáÊ´§ãË�àËç¹
à»�¹¢Ñé¹µÍ¹áÅÐ»ÃÐ¡ÒÈÁÒµÃ°Ò¹ãË�»ÃÐªÒª¹·ÃÒº

ÀÒ¾·⌫è 12 ¡ÒÃµỐ µ�Íà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹·⌫èáÊ´§ãË�à»�¹¢Ñé¹µÍ¹áÅÐ»ÃÐ¡ÒÈÁÒµÃ°Ò¹ãË�»ÃÐªÒª¹·ÃÒº
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(6) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ÍÂ�Ò§äÃ
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁÑè¹ã¨ä´�ÍÂ�Ò§äÃÇ�Ò¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹àËÅ�Ò¹Ñé¹ä´�ÃÑº¡ÒÃá¡�ä¢ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å áÅÐ

·Ñ¹·�Ç§·⌫µÒÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹·Ñé§ËÁ´à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÑº

»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¢Í§·�Ò¹áÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¡ÒÃá¡�ä¢µÒÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ÍÂ�Ò§·Ñ¹·�Ç§·⌫
áÅÐÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃÃÇºÃÇÁáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹à¾×èÍ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

n ¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¢�ÍÊ§ÊÑÂ
n ¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ã¹¡ÒÃá¡�ä¢¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹*

* ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃàª�¹à ⌫́ÂÇ¡Ñº¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¢�ÍÊ§ÊÑÂ

n ¡ÒÃµÍº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¢�ÍÊ§ÊÑÂ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑº (Feedback loop)
ã¹¡ÒÃµÍºÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍÊ§ÊÑÂ ¡ÅÑºä»ÂÑ§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´� «⌦è§à»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§
¡ÒÃáÊ´§ÍÍ¡¶⌦§¤ÇÒÁãÊ�ã¨ äÁ�ÅÐàÅÂ¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èà¡Ô´¢⌦é¹
µ�Í¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¤ÇÃ·Óà»�¹ 2 ÃÐÂÐ ¤×Í 1. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·Ñ¹·⌫ËÅÑ§¨Ò¡ä´�ÃÑºàÃ×èÍ§
Ã�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍÊ§ÊÑÂà¾×èÍµÍºÃÑºã¹¡ÒÃä �́ÃÑºàÃ×èÍ§áÅÐäÁ�¤ÇÃà¡Ô¹ 15 ÇÑ¹ áÅÐ 2. ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑº
ËÅÑ§¨Ò¡ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Ë¹⌦è§ÍÂ�Ò§ã´ã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒã¹àÃ×èÍ§´Ñ§¡Å�ÒÇàÊÃç̈ ÊÔé¹áÅ�Ç â´ÂÍÒ¨µ�Í§
Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°ÍÒ¨Ê�§¼Åµ�Í¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ËÃ×Í¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â «⌦è§Ê�§¼Å¶⌦§¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹¡ÅÑºÁÒÂÑ§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°ÀÒÂËÅÑ§
¡ÒÃÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÁ⌫¼ÅµÍº¡ÅÑºËÅÑ§ä �́ÃÑº¼Å¡ÃÐ·º¨Ò¡¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§¶�ÒË¹�ÇÂ§Ò¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÃÑ°ä´�
Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁËÁÇ´ 3.1 ÍÂ�Ò§à¤Ã�§¤ÃÑ́ ¤×Í¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙáÅÐ¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ËÃ×Í ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍº ÃÇÁ¶⌦§´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅ�Ç¹Ñé¹ ¨Ð¶×Íà»�¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹äÁ�ãË�à¡Ố ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�
ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ ¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ (¶�ÒÁ⌫) ¡çà»�¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹Í⌫¡ªÑé¹Ë¹⌦è§ áÅÐ
¶×Íà»�¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁËÅÑ¡¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡Ô̈ ¡ÒÃº�Ò¹àÁ×Í§·⌫è́ ⌫ ́ �ÇÂµ�Í§Á⌫¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¢�ÍÊ§ÊÑÂ
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ ⌫̧¡ÒÃ

1. ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¢�ÍÊ§ÊÑÂ·⌫èàËÁÒÐÊÁ¡ÑºÅÑ¡É³Ð§Ò¹
2. ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃµÍº¡ÅÑºã¹¡ÒÃÃÑºàÃ×èÍ§ äÁ�à¡Ô¹ 15 ÇÑ¹
3. ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃµÍº¡ÅÑºËÅÑ§¨Ò¡ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Ë¹⌦è§ÍÂ�Ò§ã´ã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒ

ã¹àÃ×èÍ§´Ñ§¡Å�ÒÇàÊÃç¨ÊÔé¹áÅ�Ç
4. ¡ÓË¹´¼�ÙÃÑº¼Ố ªÍºáÅÐÁÍºÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
5. ¡ÓË¹´ãË�Á⌫¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼ÅãË�¼�ÙºÑ§¤ÑººÑªÒ·ÃÒºà¾×èÍÊÒÁÒÃ¶¹ÓÁÒà»�¹»ÃÐà́ ç¹ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§

áÅÐ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃµ�Íä»

»ÃÐâÂª¹�

1.  ·ÓãË�à¡Ố ¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡·⌫è́ ⌫ã¹¡ÒÃ´ÙáÅáÅÐµÍºÃÑº¨Ò¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
2.  ·ÓãË�Á⌫¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐººÁÒ¡¢⌦é¹
3.  Á⌫ËÅÑ¡°Ò¹àÍ¡ÊÒÃã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµ�Í ·Ñé§½�ÒÂ¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
4.  Ê�§¼ÅãË�à¡Ố ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ

 ¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑºã¹·Ø¡¡Ã³⌫
2. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�¹áºº¿ÍÃ�ÁÁÒµÃ°Ò¹ã¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑº
3. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃà¡çºÊ¶ÔµÔ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¡ÒÃµÍº¡ÅÑºà»�¹ÃÒÂ 15 ÇÑ¹à¾×èÍ»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹
4.  äÁ�¤ÇÃà¤Ã⌫Â´¡Ñº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍÊ§ÊÑÂ ãË�¶×ÍÇ�Òà»�¹Ë¹⌦è§ã¹¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�
5. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

 µÑÇÍÂ�Ò§áººÃ�Í§àÃ⌫Â¹

n ¡ÃÁ¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉ ¡ÃÐ·ÃÇ§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã¸ÃÃÁªÒµÔáÅÐÊÔè§áÇ´Å�ÍÁä´�̈ Ñ́ ·ÓáººÃ�Í§àÃ⌫Â¹
¡ÒÃ·Ø̈ ÃÔµáÅÐ»ÃÐ¾ÄµÔÁÔªÍº¢Í§à¨�ÒË¹�Ò·⌫è¡Ã¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉ ¾Ã�ÍÁ¡ÑºÁ⌫µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¡ÃÍ¡à¾×èÍãË�§�ÒÂ
¡Ñº¼�ÙÃ�Í§Ã⌫Â¹ã¹¡ÒÃ·ÓË¹Ñ§Ê×ÍÍ⌫¡·Ñé§ÂÑ§·ÓãË�·ÃÒºÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´·⌫èÊÓ¤Ñ·Ñé§ÇÑ¹ àÇÅÒ·⌫èà¡Ô´àËµØ¡ÒÃ³�
ª×èÍà �̈ÒË¹�Ò·⌫è¶Ù¡Ã�Í§àÃ⌫Â¹ ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´àÃ⌫Â§Ã�Í§àÃ⌫Â¹â´Âáº�§ÍÍ¡à»�¹ 2 ÅÑ¡É³Ð¤×Í ¡ÒÃ·Ø̈ ÃÔµ áÅÐ
¡ÒÃ»ÃÐ¾ÄµÔÁÔªÍº ¾Ã�ÍÁ¡ÑºÁ⌫¡ÒÃµÍº¡ÅÑºã¹¡ÒÃä´�ÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹´Ñ§¡Å�ÒÇáÅ�Ç «⌦è§·ÓãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
¨Ñ́ ¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ÁÒ¡¢⌦é¹
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ËÁÒÂàËµØ ¡Ã³⌫·⌫è¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹äÁ�Å§ª×èÍ - Ê¡ØÅ ËÃ×ÍäÁ�ãª�ª×èÍ - Ê¡ØÅ ¨ÃÔ§ ¨Ð¶×ÍÇ�Òà»�¹
¡ÒÃÊ�§ºÑµÃÊ¹à·�Ë� ãË�¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹Ê�§Ë¹Ñ§Ê×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¾Ã�ÍÁáººä»ÃÉ³⌫Â�µÍºÃÑº
¨�ÒË¹�Ò¶⌦§µ¹àÍ§ à¾×èÍ¨Ðä �́ÃÑºá¨�§Ç�ÒË¹Ñ§Ê×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�Ê�§¶⌦§¡ÃÁ¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉáÅ�Ç
·Ñé§¹⌫é ¡ÃÁ¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉ ¨Ðä´�µỐ µ�Í¡Ñº¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹â´ÂµÃ§ã¹¡Ã³⌫·⌫è¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�á �̈§
ª×èÍ - Ê¡ØÅ áÅÐ·⌫èÍÂ�Ù́ �ÇÂà·�Ò¹Ñé¹
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(7) Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·ÓÍÂ�Ò§äÃà¾×èÍãË�ÇÔ¸⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ·Ñé§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃµỐ µ�ÍàËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐÇÔ̧ ⌫¡ÒÃµÔ´µ�ÍàËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ
Á⌫́ Ñ§¹⌫é

n  ¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

n  ¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·ÓãË�¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸� µÃ§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÍÂ�ÙàÊÁÍâ´Âµ�Í§Á⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ùà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¼�Ò¹¡ÒÃÃÑº¿�§
¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹µÒÁËÁÇ´ 3.1 ·Ñé§¹⌫é¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âµ�Í§Á⌫¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò»�̈ ¨ÑÂã¹àªÔ§ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ ã¹àªÔ§àÈÃÉ°¡Ô̈ ÊÑ§¤Á ¡ÒÃàÁ×Í§
à¾×èÍãË�à¢�Òã¨ã¹ÅÑ¡É³Ð¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ ÍÑ¹¨Ð¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·Ñé§ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ áÅÐ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µ

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n  ¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ãË�àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂ à»�¹ÊÔè§·⌫èµ�Í§Á⌫
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ â´Âµ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹»�̈ ¨ØºÑ¹áÅÐ ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µ ·Ñé§¹⌫éã¹¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
µ�Í§ÍÒÈÑÂ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙáÅÐÈ⌦¡ÉÒ¢�ÍÁÙÅ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ·Ñé§È⌦¡ÉÒá¹Çâ¹�Á
¤ÇÒÁà»�¹ä»áÅÐ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§ à¾×èÍ¹ÓÁÒ¡ÓË¹´ª�Í§·Ò§¡ÒÃµỐ µ�ÍÊ×èÍÊÒÃ ÃÇÁ·Ñé§ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
ãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà¡Ố ¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨ ÍÑ¹¨Ð¹Óä»Ê�Ù¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨ã¹·⌫èÊǾ

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ ⌫̧¡ÒÃ

1. ·º·Ç¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�â´Â¡ÓË¹´à»�¹ÃÍº¢Í§¡ÒÃ·º·Ç¹ (¤ÇÃ·º·Ç¹
ÍÂ�Ò§¹�ÍÂ 1 ¤ÃÑé§ã¹ 1 »�)

2. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§áÅÐ¤ÇÒÁ¹ÔÂÁªÁªÍºµÒÁËÁÇ´ 3.1
3. ·Ó¡ÒÃ·º·Ç¹â´Â¹Ó¼Å¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ãËÁ�ÁÒ»ÃÑºà»�¹

à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
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4. ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ãËÁ�à¾ÔèÁàµÔÁ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Ââ´ÂÂÑ§¤§ÃÑ¡ÉÒ
¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�à´ÔÁ¡Ñº¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

5. ·Ó¡ÒÃ·º·Ç¹«éÓà¾×èÍãË�à¡Ố ¤ÇÒÁµ�Íà¹×èÍ§

»ÃÐâÂª¹�

1.    ·ÓãË�à¡Ố ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
2.    ÊÒÁÒÃ¶ËÒ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ãËÁ�·⌫èàËÁÒÐÊÁ¡ÑºÊÀÒ¾¤ÇÒÁà»Å⌫èÂ¹á»Å§·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ä´�
3.    Ê�§àÊÃÔÁãË�à¡Ố ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸� ÀÒ¾ÅÑ¡É³�ÍÑ¹´⌫ ÍÑ¹Ê�§¼Åµ�Í¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨ã¹·⌫èÊǾ
4.    ¡ÒÃ·º·Ç¹·ÓãË�ºØ¤¤ÅÒ¡Ãã¹Í§¤�¡Ãµ×è¹µÑÇáÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃä´�́ ⌫¢⌦é¹

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1. ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ·º·Ç¹ÍÂ�ÙÍÂ�Ò§àÊÁÍÍÂ�Ò§¹�ÍÂ»�ÅÐ¤ÃÑé§
2. ¡ÒÃ·º·Ç¹µ�Í§à¹�¹¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§·Ø¡¤¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÃÐºÇ¹§Ò¹
3. äÁ�¤ÇÃãª�¡ÒÃ·º·Ç¹à¾×èÍËÒ¤ÇÒÁ¼Ố ¾ÅÒ´ËÃ×Í¨Ñº¼Ố ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
4. ¤ÇÃºÙÃ³Ò¡ÒÃãË�à»�¹ÅÑ¡É³Ð¢Í§§Ò¹»ÃÐ¨Ó
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3.2 ¢.¡ÒÃÇ�´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

(8)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âáµ�ÅÐ¡Å�ØÁ

     - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃà¾×èÍãË�¡ÒÃÇÑ´´Ñ§¡Å�ÒÇä´�¢�ÍÁÙÅ«⌦è§ÊÒÁÒÃ¶¹Óä»ãª�ÊÃ�Ò§
¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨áÅÐ·ÓãË�à¡Ố ÀÒ¾ÅÑ¡É³�·⌫è́ ⌫

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹Ó¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾Íã¨ä»»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
ÍÂ�Ò§äÃ

 ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âáµ�ÅÐ¡ØÅ�ÁÊÒÁÒÃ¶
·Óä´�ËÅÒÂÇÔ̧ ⌫ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨⌦§¤ÇÃÁ⌫á¹Ç·Ò§·⌫èªÑ́ à¨¹´Ñ§µ�Íä»¹⌫é

n  ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅáÅÐà¡³±�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹
•  ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
•  ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨

n àÅ×Í¡ÇÔ¸⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐà¡çº¢�ÍÁÙÅ
n ¡ÒÃ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¼ÅÅÑ¾¸�
n ¡ÒÃ¡ÓË¹´ Key Performance Indicators (KPIs)

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅáÅÐà¡³±�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹

 n  ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼Å ËÁÒÂ¶⌦§ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫è̈ Ð¹ÓÁÒãª�à¾×èÍãË�·ÃÒº¤ÇÒÁ¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨
¢Í§¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂãË�ä �́¤Ãº¶�Ç¹µÒÁ»ÃÐà ḉ¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ ÃÇÁ¶⌦§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¤Ó¹Ç³¤Ðá¹¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨

 n  à¡³±�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ ËÁÒÂ¶⌦§ à¡³±�·⌫èãª�µÑ́ ÊÔ¹Ç�Ò¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ËÃ×Í¤ÇÒÁäÁ�
¾⌦§¾Íã¨â´Âµ�Í§¡ÓË¹´à¡³±�ã¹áµ�ÅÐÁÔµÔ¢Í§¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨

 n  ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´Â·ÑèÇä»à»�¹ÃÐ´Ñº¢Í§¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ «⌦è§Á⌫ËÅÒÂÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èÊÒÁÒÃ¶
ÇÑ́ ÃÐ´Ñº¢Í§¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡ ´Ñ§¡Å�ÒÇÍÍ¡ÁÒä´�ã¹ààªÔ§»ÃÔÁÒ³ ËÃ×Íà»�¹µÑÇàÅ¢·⌫èÇÑ́ ¤�Òä´� à¾×èÍ¹ÓÁÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº
ãË�àËç¹¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ´�Ò¹¤Ø³ÀÒ¾·⌫èªÑ́ à¨¹ä´� ã¹µ�Ò§»ÃÐà·È¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤�Ò ËÃ×Í¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ
¹Ñé¹ à»�¹´Ñª¹⌫ÊÓ¤Ñ¢Í§Í§¤�¡Ã·⌫èãª�ã¹¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºáÅÐÇÑ´¼Å ¨⌦§Á⌫ËÅÒÂÍ§¤�¡Ã·⌫è¹Óà·¤¹Ô¤
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¡ÒÃ¤Ó¹Ç³ÃÙ»áººµ�Ò§æÁÒ»ÃÐÂØ¡µ�ãª� ÃÇÁ·Ñé§Á⌫ËÅÒÂÊ¶ÒºÑ¹·⌫èà»�¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹¡ÅÒ§ ·ÓË¹�Ò·⌫èÇÑ́ ÃÐ´Ñº
¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹µ�Ò§æ «⌦è§¹ÓÁÒÂ¡à»�¹µÑÇÍÂ�Ò§à¾×èÍ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒã¹ÅÓ´Ñºµ�Íä»

¢Ñé¹µÍ¹ / ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

n  ¡ÓË¹´ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅáÅÐà¡³±�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ÍÍ¡ÁÒà»�¹µÑÇàÅ¢ ÊÒÁÒÃ¶
·Óä´�ËÅÒÂá¹Ç·Ò§ Ë¹⌦è§ã¹á¹Ç·Ò§¡ÒÃÇÑ́ ¼Å ¤×ÍÃÐÂÐË�Ò§ (GAP) ÃÐËÇ�Ò§¤ÇÒÁ ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
¡ÑººÃÔ¡ÒÃ¨ÃÔ§·⌫èä´�ÃÑº¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÃÐËÇ�Ò§ÊÔè§·⌫èà¡Ô´¢⌦é¹ ¡Ñº ÊÔè§·⌫èäÁ�à¡Ô´¢⌦é¹ (Confirmation /
Disconfirmation) ÍÑµÃÒÊ�Ç¹ÃÐËÇ�Ò§ ¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡·⌫èÁ⌫µ�ÍºÃÔ¡ÒÃ ËÒÃ´�ÇÂ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§·⌫èÁ⌫µ�ÍºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹
·Ñé§¹⌫é¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅÊ�Ç¹ãË�̈ Óà»�¹µ�Í§´Óà¹Ô¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨ÇÔ̈ ÑÂ â´Â¢ÍãË�¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ã¹áµ�ÅÐËÑÇ¢�Í
¶⌦§¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¨Ò¡ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹ æ â´ÂÍÒ¨àÅ×Í¡ãª�¡ÒÃ¤Ó¹Ç³à¾⌫Â§á¹Ç·Ò§ã´ á¹Ç·Ò§Ë¹⌦è§
ÁÒ¡ÓË¹´à»�¹à¡³±�ã¹¡ÒÃÇÑ́ à¾×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÃÐËÇ�Ò§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ ËÃ×Í à»Ã⌫Âºà·⌫Âº ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ
áµ�ÅÐ»� áµ�ÊÓËÃÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶»ÃÑºãª�¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ä´�̈ Ò¡¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹äÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹
¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·Ñ¹·⌫ËÅÑ§¨Ò¡àÊÃç̈ ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹ÀÒ¾ÃÇÁ
äÁ�Ç�Òà»�¹àÃ×èÍ§Ê¶Ò¹·⌫è ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÊÐ´Ç¡ àÇÅÒ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹à»�¹µ�¹

n  ÊÓËÃÑºá¹Ç·Ò§Í×è¹ã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ÍÒ¨·Ó¡ÒÃÇÑ́ â´Â¡ÒÃãª�¤Ðá¹¹·⌫èàÃ⌫Â¡Ç�Ò Net
Promotor Score «⌦è§à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÑ́ ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁá¹�¹á¿�¹¢Í§ÊÒÂÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫èÅÙ¡¤�ÒÁ⌫µ�Í¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ
â´ÂµÑé§¤Ó¶ÒÁ §�ÒÂæà¾⌫Â§¤Ó¶ÒÁà ⌫́ÂÇ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃàª�¹ �¤Ø³¨Ðá¹Ð¹ÓºÃÔ¡ÒÃ¢Í§àÃÒ ãË�¡Ñºà¾×èÍ¹¤Ø³
ä´�Ã�Ù̈ Ñ¡Ç�ÒÍÂ�Ò§äÃ?�¨Ò¡¤ÓµÍº·⌫èä �́ÃÑºÊÒÁÒÃ¶¨Óá¹¡¼�ÙµÍº¤Ó¶ÒÁä´�́ Ñ§¹⌫é

1.  ¼�Ù·⌫èª�ÇÂá¹Ð¹ÓáÅÐÊ�§àÊÃÔÁãË�¼�ÙÍ×è¹ÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ (Promoters)
2.  ¼�Ù·⌫èäÁ�Á⌫¤ÇÒÁàËç¹ÍÐäÃ (Passive) áÅÐ
3.  ¼�Ù·⌫è¡Å�ÒÇµÓË¹Ô (Distractors)

Promoters ¶×Íà»�¹¡Å�ØÁ·⌫èÁ⌫¤Ø³¤�Òµ�Í¡ÒÃàµÔºâµáÅÐ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡Ãã¹ÃÐÂÐÂÒÇ ã¹¢³Ð·⌫è
Distractors Á⌫Ê�Ç¹¡Ñ́ ¡Ã�Í¹ áÅÐà»�¹ÍØ»ÊÃÃ¤¤ÇÒÁ¡�ÒÇË¹�Ò¢Í§Í§¤�¡Ã¨Ò¡¤Óº�¹áºº»Ò¡µ�Í»Ò¡
Ë¹�ÇÂ§Ò¹ÊÒÁÒÃ¶ÇÑ´ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´Â¤Ó¹Ç³ÊÑ´Ê�Ç¹à»�¹à»ÍÃ�à«ç¹ ÃÐËÇ�Ò§ Promoters
áÅÐ Distractors â´Âµ�Í§¾ÂÒÂÒÁà¾ÔèÁÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ Promotors áÅÐ Å´ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§ Distractors
ãË�¹�ÍÂÅ§â´ÂÅÙ¡¤�Ò·⌫èà»�¹ Promoters ¨Ð Á⌫¡ÒÃºÍ¡¡Å�ÒÇ¶⌦§ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èµ¹ä´�ÃÑºã¹ÊÑ́ Ê�Ç¹ 1 ¤¹
µ�Í¡ÒÃºÍ¡µ�Í 10 ¤¹ ©Ð¹Ñé¹¡ÒÃà¾ÔèÁ Promoters 1 ¤¹ ÊÒÁÒÃ¶·ÓãË�ÀÒ¾ÅÑ¡É³ÐÍ§¤�¡Ã´⌫¢⌦é¹
¨Ò¡¡ÒÃºÍ¡µ�Í¶⌦§ 10 ¤¹ä´�ã¹¢³Ð·⌫è Distractors ¨Ðà»�¹¼�ÙºÍ¡¡Å�ÒÇ¶⌦§ºÃÔ¡ÒÃäÁ�´⌫ã¹ÊÑ´Ê�Ç¹
1 ¤¹ µ�Í¡ÒÃºÍ¡µ�Í 30 ¤¹ ´Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃÅ´ Distractors 1 ¤¹ ª�ÇÂ·ÓãË�äÁ�à¡Ố ¡ÒÃºÍ¡ÊÔè§·⌫èäÁ�́ ⌫
30 ¤¹ ä´� áµ�ÊÓËÃÑº§Ò¹ÇÔ̈ ÑÂãËÁ�ÍÍ¡ÁÒÇ�ÒÍÑµÃÒÊ�Ç¹¢Í§¡ÒÃºÍ¡µ�ÍÍÒ¨ÊÙ§¶⌦§ 3,000 ¤¹ (Blackshaw,
2008) à¹×èÍ§´�ÇÂ¡ÒÃãª� BlogËÃ×Í Webboard ·⌫è·ÓãË�àÃ×èÍ§ÃÒÇ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÊÒÁÒÃ¶à¼Âá¾Ã�
ä´�à¾ÔèÁÁÒ¡¢⌦é¹
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨

n ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã à̈»�¹ÊÔè§·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹â´ÂÁ⌫ÊÒàËµØ̈ Ò¡¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·⌫èäÁ�µÃ§¡Ñº¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ â´Âã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁäÁ�¾⌫§¾Íã¨¹Ñé¹¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃÊÃ�Ò§¡ÃÍºÇ�ÒÅÙ¡¤�ÒÊÒÁÒÃ¶äÁ�¾Íã¨ã¹àÃ×èÍ§
ã´º�Ò§ äÁ�Ç�ÒàÃ×èÍ§àÇÅÒã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¤ÇÒÁÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅ·⌫è¶Ù¡µ�Í§¤Ãº¶�Ç¹ ÍŅ̃ ÂÒÈÑÂ
¤ÇÒÁ¼Ố ¾ÅÒ´¨Ò¡¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ à»�¹µ�¹

¢Ñé¹µÍ¹ / ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

n ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨â´Âµ�Í§Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´»ÃÐà´ç¹·⌫è¹�Ò¨Ðà¡Ố ¢⌦é¹¨Ò¡¡ÒÃÃÑººÃÔ¡ÒÃ àª�¹
¤ÇÒÁäÁ�¾Íã¨·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑºàÇÅÒã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ¤ÇÒÁ¶Ù¡µ�Í§ÊÁºÙÃ³�¢Í§
¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅ áÅÐ¡ÒÃ·Óä �́ã¹ÊÔè§·⌫è»ÃÐ¡ÒÈäÇ� ·Ñé§¹⌫éËÅÑ§¨Ò¡ä´�¼Å¢Í§¡ÒÃÊÓÃÇ¨·⌫èÁ⌫»ÃÐà´ç¹
¤ÇÒÁäÁ�¾⌫§¾Íã¨ ¨Ðµ�Í§Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨«éÓà©¾ÒÐ»ÃÐà´ç¹à¾×èÍËÒÊÒàËµØ·⌫èá·�¨ÃÔ§¢Í§
¡ÒÃà¡Ố ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÃÇÁ¶⌦§µ�Í§Á⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨¶⌦§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹ä´�

n ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÊÒÁÒÃ¶·Óä´�̈ Ò¡¡ÒÃà»�́ ª�Í§·Ò§ãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà¢�ÒÁÒµÔªÁ¼�Ò¹ÃÐºº
ÍÔ¹àµÍÃ�à¹çµ äÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹ Webboard ËÃ×Í ¡ÒÃÊÃ�Ò§ Blog à¾×èÍãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà¢�ÒÁàÂ⌫èÂÁªÁáÅÐ
áÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹ãË�́ ⌫¢⌦é¹

»ÃÐâÂª¹�

n ÊÓËÃÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶¹Ó¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÁÒ»ÃÑºãª�ã¹
¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃä �́ÍÂ�Ò§àËÁÒÐÊÁ â´Â¡ÓË¹´à»�¹ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
ÃÐºº§Ò¹áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ÀÒ¤ÃÑ° ã¹¢³Ð·⌫èÀÒ¤àÍ¡ª¹·⌫èÁ⌫¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹·Ò§¡ÒÃµÅÒ´ÊÙ§
¹ÔÂÁãª�¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò à»�¹´Ñª¹⌫ª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤ÑµÑÇË¹⌦è§ ·⌫èÊÐ·�Í¹¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¢Í§¸ØÃ¡Ô̈ ã¹ÀÒ¾ÃÇÁ
ÂÔè§´Ñª¹⌫¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ ÊÙ§ÁÒ¡¡Ç�Ò¤�Ùá¢�§ ¡çÂÔè§ÊÐ·�Í¹Ç�Ò¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ Á⌫âÍ¡ÒÊ¡ÅÑºÁÒ
ãª�ºÃÔ¡ÒÃÁÒ¡¡Ç�Ò¤�Ùá¢�§àª�¹¡Ñ¹ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ¨⌦§¶Ù¡¡ÓË¹´à»�¹ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÊÓ¤Ñ
¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹»�̈ ¨ØºÑ¹

n ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÊÒÁÒÃ¶ãª�à»�¹à¡³±�ËÃ×Í»ÃÐà´ç¹·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å
¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èáÊ´§ãË�àËç¹¶⌦§¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹·⌫èÁ�Ø§à¹�¹»ÃÐªÒª¹à»�¹ÈÙ¹Â�¡ÅÒ§ â´Â
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¹�ÍÂáÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÁÒ¡ µ�Í§Á⌫¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
ãË�́ ⌫¢⌦é¹
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ÀÒ¾·⌫è 13 ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¼Åã¹áµ�ÅÐà´×Í¹

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

1.  ¡ÒÃãª�à·¤¹Ô¤ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¤Ó¹Ç³·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁ«Ñº«�Í¹ÁÒ¡à¡Ô¹ä» ÍÒ¨·ÓãË�¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅáÅÐ
¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å ãª�àÇÅÒ¹Ò¹à¡Ô¹¨Óà»�¹

2.  ¡ÒÃµÑé§à¡³�ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ÍÒ¨»ÃÐÂØ¡µ�ãª� KPI ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�áÅ�ÇãË�Á⌫¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§
ÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ¾⌦§ÃÐÇÑ§¡ÒÃµÑé§à»�Ò·⌫èÊÙ§à¡Ô¹ä»¨¹ä»äÁ�ÊÒÁÒÃ¶»¯ÔºÑµÔä´�

µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¡ÓË¹´ÇÔ¸⌫¡ÒÃÇÑ´¼ÅáÅÐà¡³±�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹

n  ¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡
¨Ñ́ ãË�Á⌫¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨·⌫èà¡Ố ¨Ò¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÍÒÈÑÂ¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ¼�Ò¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨

·⌫è·Óà»�¹»ÃÐ¨Ó·Ø¡à ×́Í¹ áÅ�Ç¹ÓÁÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¼Åã¹áµ�ÅÐà´×Í¹ ÊÓËÃÑº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃªÓÃÐÀÒÉ⌫ã¹»� 2547
¼Å¡ÒÃÊÓÃÇ¨»ÃÐ¨Óà ×́Í¹áÊ´§ãË�àËç¹ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨·⌫èà¾ÔèÁ¢⌦é¹áÅÐÍÂ�Ùã¹ÃÐ´Ñº·⌫èà¡Ô¹¤�Ò 90% à»�¹
ÃÐÂÐàÇÅÒ 8 à´×Í¹µỐ µ�ÍáÅÐµ�Íà¹×èÍ§¡Ñ¹µÑé§áµ�à´×Í¹ ¾ÄÉÀÒ¤Á ¶⌦§ ¸Ñ¹ÇÒ¤Á â´Âà»�¹¼Å¨Ò¡¡ÒÃ
»ÃÑº»ÃØ§µÑé§áµ�à´×Í¹Á¡ÃÒ¤Á ¶⌦§ Á⌫¹Ò¤Á ã¹»�à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ ·Ñé§¹⌫é ·Ò§¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡µ�Í§à»�ÒËÁÒÂ
¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´Âà©Å⌫èÂäÁ�µèÓ¡Ç�Ò 85% «⌦è§¶�Ò¾Ô¨ÒÃ³Ò¼Å¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¨ÐàËç¹ä´�Ç�ÒÁ⌫¡ÒÃ¤�Ò·⌫èÊÙ§¡Ç�Ò
¤�Òà»�ÒËÁÒÂ·Ø¡à ×́Í¹
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¤ÇÒÁËÁÒÂ : àÅ×Í¡ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐà¡çº¢�ÍÁÙÅ

¡ÒÃàÅ×Í¡ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐà¡çº¢�ÍÁÙÅ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃàÅ×Í¡ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨áÅÐà¡çº¢�ÍÁÙÅâ´ÂÁ⌫
¡ÒÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ·⌫è̈ ÐÊÓÃÇ¨à»�¹ÊÓ¤Ñ â´Â¢�ÍÁÙÅ·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃÊÓÃÇ¨µÃ§¡Ñº¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ¨Ðà»�¹
¢�ÍÁÙÅ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃá»ÅáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊ�Ç¹ãË�·⌫èÁ⌫ÀÒÃ¡Ô̈ ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÊÒ¸ÒÃ³Ð ̈ ⌦§Á⌫»ÃÐªÒª¹¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃà»�¹
¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡ Á⌫¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§ËÅÒ¡ËÅÒÂ¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ à¾È ÍÒÂØ ÍÒª⌫¾ ÃÒÂä´� ¾×é¹°Ò¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ
Ê¶Ò¹ÀÒ¾ ¤ÃÍº¤ÃÑÇ »ÃÐªÒª¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁÁ⌫·ÑÈ¹¤µÔ á¹Ç¤Ố µ�Ò§¡Ñ¹ ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ·⌫èàËÁÒÐÊÁ
ÊÓËÃÑº¤¹¡Å�ØÁË¹⌦è§ ÍÒ¨äÁ�àËÁÒÐÊÁÊÓËÃÑº¤¹Í⌫¡¡Å�ØÁË¹⌦è§ ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐäÁ�¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹
Á⌫¤ÇÒÁ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñº¡ÒÃ·ÓÈ⌦¡ÉÒÇÔ¨ÑÂ �́Ò¹¡ÒÃµÅÒ´ ·⌫èµ�Í§Ê�ØÁàÅ×Í¡µÑÇÍÂ�Ò§ ·⌫èá¹�ã¨Ç�ÒÊÒÁÒÃ¶
à»�¹µÑÇá·¹¢Í§¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂä´� äÁ�ä»à¨ÒÐ¨§ÇÑ́ ¼Å¡Ñº ¡Å�ØÁË¹⌦è§¡Å�ØÁã´ «⌦è§ÍÒ¨äÁ�ÊÐ·�Í¹¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹
¢Í§¼�Ù·⌫èÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ËÁ´

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌫§¾Íã¨ÊÒÁÒÃ¶àÅ×Í¡´Óà¹Ô¹¡ÒÃä´�ËÅÒÂÇÔ¸⌫ÊÓËÃÑº¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂâ´Â·ÑèÇä»
à»�¹´Ñ§¹⌫é

n ¡ÒÃÊÓÃÇ¨â´Âãª�áººÊÍº¶ÒÁ (Questionnaires & Survey) à»�¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ
¾⌦§¾Íã¨ÊÓËÃÑº Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡ â´Âãª�¡ÒÃ Ê�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§ ´Ñ§àËµØ¼Å·⌫è¡Å�ÒÇä»áÅ�Ç
¡ÒÃÊ�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§à¾×èÍÊÓÃÇ¨á¹Ç·Ò§Ë¹⌦è§ÍÒ¨ãª�â¤Ã§ÊÃ�Ò§ »ÃÐªÒ¡Ã ·⌫èÍÂ�Ùã¹ª�Ç§ÍÒÂØ¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ
à»�¹¡ÃÍºã¹¡ÒÃÊ�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§ ¡ÒÃÊÓÃÇ¨â´Âãª�áººÊÍº¶ÒÁ à»�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨·⌫èà¹�¹ã¹àªÔ§»ÃÔÁÒ³ º¹¾×é¹°Ò¹
¢Í§ÊÁÁØµÔ°Ò¹·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä �́¡ÓË¹´äÇ�áÅ�Ç ã¹ÊÁÑÂ¡�Í¹¹ÔÂÁÊ�§áººÊÍº¶ÒÁãË�¡Å�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§
à»�ÒËÁÒÂ¡ÃÍ¡áÅ�ÇÊ�§¤×¹ áµ�ÁÑ¡äÁ�ä �́ÃÑº¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×ÍµÍº¡ÅÑº (¡ÒÃµÍº¡ÅÑº·ÑèÇä»µèÓ¡Ç�ÒÃ�ÍÂÅÐ 20)
ºÒ§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ ⌦̈§¹ÔÂÁãË�¾¹Ñ¡§Ò¹ÍÍ¡ä»ÊÑÁÀÒÉ³�¡Å�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§à»�ÒËÁÒÂ ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ËÅÒÂË¹�ÇÂ§Ò¹
àÃÔèÁãª�áººÊÓÃÇ¨ online â´Âà»�́ ãË�¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃµÍºáººÊÍº¶ÒÁ·Ò§ internet â´ÂÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇ
àËÁÒÐ¡Ñº¡ÒÃä´�¢�ÍÁÙÅ¢Í§·Ø¡¡Å�ØÁ¢Í§»ÃÐªÒª¹·⌫èÁÒµỐ µ�ÍÃÒª¡ÒÃ

ÊÓËÃÑº¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÃ�ÙËÃ×Í»ÃÐÊº¡ÒÃ³�àªÔ§Å⌦¡Á⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ´Ñ§¹⌫é
n ¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�àªÔ§Å⌦¡ (In-depth interviews) ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñº¡ÒÃÊÓÃÇ¨â´Âãª�

áººÊÍº¶ÒÁ áµ�à»�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨·⌫èà¹�¹àªÔ§¤Ø³ÀÒ¾ÁÒ¡¢⌦é¹ ¨Óà»�¹µ�Í§ãË�¾¹Ñ¡§Ò¹à»�¹¼�ÙÊÑÁÀÒÉ³�
à¾×èÍãË�ä´�¤ÓµÍº«⌦è§à»�¹¢�Í¤Ố àËç¹¢Í§¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂÍÂ�Ò§á·�̈ ÃÔ§ ºÒ§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ãª�¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�·Ò§â·ÃÈÑ¾·�
à¾×èÍ»ÃÐËÂÑ́ àÇÅÒáÅÐ¤�Òãª�̈ �ÒÂ¡ÒÃÅ§¾×é¹·⌫èÊÓÃÇ¨ ã¹¡Ã³⌫·⌫è¡Å�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§Á⌫̈ Ó¹Ç¹ÁÒ¡ ¡ÒÃÊÃØ»¼Å
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¢Í§¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�àªÔ§Å⌦¡¨Ð·Óä �́ÂÒ¡áÅÐãª�àÇÅÒ¹Ò¹â´ÂÇÔ¸⌫¹⌫éàËÁÒÐÊÓËÃÑº¡Å�ØÁ¤¹·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÃ�ÙÊ⌦¡
ã¹¡ÒÃÊÑÁ¼ÑÊ¡Ñº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹æ ËÃ×Í¡Å�ØÁÅÙ¡¤�Ò»ÃÐ¨Ó

n ¡ÒÃ»ÃÐªØÁ¡Å�ØÁÂ�ÍÂà¾×èÍÃÐ´Á¤ÇÒÁàËç¹ (Focus Group): à»�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨àªÔ§¤Ø³ÀÒ¾
Í⌫¡ÇÔ̧ ⌫Ë¹⌦è§àËÁÒÐ¡Ñº¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â«⌦è§Á⌫̈ Ó¹Ç¹äÁ�ÁÒ¡¹Ñ¡ ÃÇÁ·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫è·ÓË¹�Ò·⌫è ãË�ºÃÔ¡ÒÃ
¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ â´Â¹Ñ́ ËÁÒÂ¼�Ù·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ÁÒ¾ºáÅÐ¾Ù́ ¤ØÂ¡Ñ¹ã¹¤ÃÒÇà´⌫ÂÇ à¾×èÍÃÐ´Á¤ÇÒÁàËç¹
áÅÐËÒ»ÃÐà´ç¹ºÒ§ÍÂ�Ò§Ã�ÇÁ¡Ñ¹ ¡ÒÃ·Ó Focus Group ¹Í¡¨Ò¡ä´�·ÃÒº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐ
äÁ�¾⌦§¾Íã¨áÅ�Ç ºÒ§¤ÃÑé§ÂÑ§ä �́·ÃÒº¶⌦§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§·⌫è¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§ÍÒ¨ä´�ÃÑº¢�Íá¹Ð¹Ó
ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�̈ Ò¡ Focus Group Í⌫¡´�ÇÂ â´ÂÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¹⌫éàËÁÒÐÊÓËÃÑº¡Å�ØÁÅÙ¡¤�Ò·⌫è
Á⌫¤ÇÒÁÃ�ÙËÃ×Í¤ÇÒÁà¢�Òã¨ËÃ×ÍÁ⌫»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÊÓËÃÑº¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ¤Ò´Ç�Ò¨Ðà»�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
ã¹Í¹Ò¤µ

n ¡ÒÃ»ÃÐªØÁà¾×èÍ·´ÊÍº (Trial Meeting): à»�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨àªÔ§¤Ø³ÀÒ¾â´Âà»�¹
¡ÒÃ·´ÅÍ§ËÃ×Í·´ÊÍº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÊÔ¹¤�ÒãËÁ�æ â´Âµ�Í§Á⌫¡ÒÃÅÍ§¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫è¡ÓË¹´¢⌦é¹à»�¹
¡ÒÃà©¾ÒÐà¾×èÍÊÍº¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹à¾×èÍ¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¨ÃÔ§·⌫è̈ Ðà¡Ố ¢⌦é¹
«⌦è§¶×ÍÇ�Òà»�¹ÁØÁÁÍ§ãËÁ�·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�µ�Í¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÍÒ¨»ÃÐÂØ¡µ�ãª�ã¹¡ÒÃ¹Ó
¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ·⌫è¤Ò´Ç�Ò¨Ðà»�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µÁÒ·´ÅÍ§ãª�§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃà´ÔÁ·⌫èÁ⌫ÍÂ�Ùà¾×èÍÊÍº¶ÒÁ
¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¶�Òµ�Í§ÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ

»ÃÐâÂª¹�

n ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áµ�ÅÐÇÔ̧ ⌫Á⌫̈ Ǿ Í�Í¹¨Ǿ á¢ç§µ�Ò§¡Ñ¹ ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÊÒÁÒÃ¶ãª�
ÊÍ§ÇÔ¸⌫¡ÒÃ¼ÊÁ¼ÊÒ¹¡Ñ¹¡çà»�¹ä´�àª�¹ ãª� Focus Group ËÃ×Í Trial Meeting à¾×èÍãË�ä´�
¡ÃÍºá¹Ç¤Ố àº×éÍ§µ�¹ÊÓËÃÑº¹Óä»ÊÃ�Ò§à»�¹à¤�Òâ¤Ã§áººÊÍº¶ÒÁ·⌫è̈ Ðãª� Survey ËÃ×Í In-depth
Interview ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ Survey áÅ�Çãª� Focus Group à¾×èÍ¢ÂÒÂ¼Å ã¹ºÒ§»ÃÐà´ç¹·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
àËç¹Ç�Òà»�¹»�ËÒ·⌫èÁ⌫¹ÑÂÊÓ¤Ñ

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

n ¤ÇÒÁ¹�Òàª×èÍ¶×Í¢Í§¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾⌦§¾Íã¨ ¢⌦é¹¡Ñº¡ÒÃÇÒ§¡ÃÍºÊÁÁØµÔ°Ò¹
·⌫è¹ÓÁÒãª�¡ÓË¹´à»�¹áººÊÍº¶ÒÁ áÅÐ ¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂ¢Í§¡Å�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§Ç�ÒÊÍ´¤Å�Í§ áÅÐÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹
¡Ñºâ¤Ã§ÊÃ�Ò§¢Í§»ÃÐªÒ¡Ã¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍäÁ� ·⌫èÊÓ¤Ñ¤×ÍÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§á¹�ã¨ãË�ä´�Ç�Ò¼�Ù·⌫èä»´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
à¡çº¢�ÍÁÙÅÇÑ´¼Å¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹Á⌫ÇÔ¹ÑÂ áÅÐ«×èÍÊÑµÂ� µ�Í¡ÒÃà¡çº¢�ÍÁÙÅà¾⌫Â§¾Í ¡ÒÃ»ÃÐÁÇÅ¼Å
áººÊÍº¶ÒÁ»ÃÔÁÒ³ÁËÒÈÒÅ¨Óà»�¹µ�Í§ãª�à·¤¹Ô¤·Ò§Ê¶ÔµÔà¢�ÒÁÒÇÔà¤ÃÒÐË�áÅÐ¾Ô¨ÒÃ³Òá¹Çâ¹�Á
¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂ¢Í§¢�ÍÁÙÅ «⌦è§µ�Í§ãª�¤ÇÒÁàª⌫èÂÇªÒà©¾ÒÐ·Ò§à¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶ãª�»ÃÐâÂª¹�¨Ò¡¢�ÍÁÙÅ
·⌫èÃÇºÃÇÁÁÒä �́ÍÂ�Ò§àµçÁ·⌫è
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n áºº¡ÒÃÊÍº¶ÒÁ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫àËÁÒÐÊÓËÃÑº·Ø¡¡Å�ØÁ¢Í§ÅÙ¡¤�ÒËÃ×Í»ÃÐªÒª¹
·⌫èÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ

n ¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�àªÔ§Å⌦¡áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐªØÁ¡Å�ØÁÂ�ÍÂà¾×èÍÃÐ´Á¤ÇÒÁàËç¹ àËÁÒÐÊÓËÃÑºÅÙ¡¤�Ò
ËÃ×Í»ÃÐªÒª¹·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨ËÃ×Í»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃáÅÐÊÒÁÒÃ¶ãË�¤ÓµÍºËÃ×Í¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ã¹
àªÔ§Å⌦¡ä´�

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¡ÒÃ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¼ÅÅÑ¾¸�

n ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔ¡ÒÃã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃã¹àÃ×èÍ§à ⌫́ÂÇ¡Ñ¹¹Ñé¹Á⌫¼�Ù·⌫èä �́ÃÑº¼Å¨Ò¡ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹áº�§ä´�à»�¹ËÅÒÂ¡Å�ØÁ áµ�ÅÐ¡Å�ØÁä´�¼Å
¨Ò¡ºÃÔ¡ÒÃã¹ÁÔµÔ·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ¤ÇÒÁäÁ�¾Íã¨¹Ñé¹ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§ �¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¡ÒÃ
ãË�ºÃÔ¡ÒÃ� à»�¹ÍÑ¹´ÑºáÃ¡æ Ç�Ò¡ÒÃÇÑ́ ¹Ñé¹¨ÐÊÒÁÒÃ¶ÊÐ·�Í¹ÃÐ´Ñº¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃÍÍ¡ÁÒä´�
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¤¹à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ÍÒ¨Á⌫¤Ò´ËÇÑ§ºÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡¨Ǿ ºÃÔ¡ÒÃ 2 áË�§ áµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ÍÂ�Ò§ÊÔé¹àªÔ§ ·Ñé§¹⌫é¢⌦é¹¡ÑºÇ�Ò
�¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔÔ¡ÒÃ� ·⌫èà¢Òä´�ÃÑº¹Ñé¹¤×ÍÍÐäÃ àª�¹ ¡Ã³⌫¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èâÃ§¾ÂÒºÒÅ ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¡ÒÃãË�
ºÃÔ¡ÒÃ ¤×Í ¤Ø³ÀÒ¾ã¹¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ ¤ÇÒÁ¶Ù¡µ�Í§áÁ�¹ÂÓ¢Í§¢�ÍÁÙÅ ¡ÒÃÃÍ¤ÔÇäÁ�¹Ò¹ áÅÐ ¡ÒÃ¹Ñ́ ËÁÒÂ
·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ Ê�Ç¹¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ¹Ñé¹ â´ÂÊÃØ»¤×Í ÃÑ¡ÉÒÍÒ¡ÒÃà¨çº»�ÇÂ¢Í§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ
ä´�ã¹§º»ÃÐÁÒ³·⌫èÊÁàËµØ¼Å

¡Å�ÒÇ¤×Í ¶�Ò ¹ÒÂ ¡ à»�¹¼�Ù»�ÇÂ«⌦è§ä»ÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èâÃ§¾ÂÒºÒÅà¾×èÍÃÑº¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ áµ�âÃ§¾ÂÒºÒÅ
Á⌫ÊÍ§á¼¹¡·⌫èãË�ºÃÔ¡ÒÃµÃÇ¨ÃÑ¡ÉÒàËÁ×Í¹¡Ñ¹ ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ËÁÍà·�Òà·⌫ÂÁ¡Ñ¹ á¼¹¡·⌫è 1 ¤ÔÇÊÑé¹
¡ÒÃ¹Ñ́ ËÁÒÂà»�¹ÃÐºº áµ�¤Ố ¤�ÒºÃÔ¡ÒÃµÒÁ»¡µÔ Ê�Ç¹á¼¹¡·⌫è 2 äÁ�Á⌫¡ÒÃ¹Ñ́ ËÁÒÂÅ�Ç§Ë¹�Ò ¼�Ù»�ÇÂ
µ�Í§ÁÒÃÍ¤ÔÇ¡Ñ¹àÍ§µÑé§áµ�àª�Ò Á⌫¤¹à¢�Ò¤ÔÇÂÒÇ¾ÍÊÁ¤ÇÃ áµ�¤Ô´¤�ÒÃÑ¡ÉÒá¤� 30 ºÒ· ¹ÒÂ ¡
ÍÒ¨¨Ð»ÃÐ·Ñºã¨áÅÐ¾Íã¨ãª�ºÃÔ¡ÒÃá¼¹¡·⌫è 2 ÁÒ¡¡Ç�Ò ¹Ñè¹à»�¹à¾ÃÒÐ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ·⌫è ¹ÒÂ ¡
¤Ò´ËÇÑ§ã¹àÃ×èÍ§¤ÇÒÁÃÇ´àÃçÇ ¡Ñº¤�ÒºÃÔ¡ÒÃ ¹Ñé¹Á⌫¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñ¹¤×Í ¶�Òá¼¹¡ 1 ·⌫èà¡çº
¤�ÒºÃÔ¡ÒÃµÒÁ»¡µÔ¹Ñé¹äÁ�ä �́á¾§ÁÒ¡à¡Ô¹ä» áµ�á¼¹¡ 2 Á⌫¤ÔÇÂÒÇÁÒ¡ ¹ÒÂ ¡ ÍÒ¨µ�Í§ÃÍ¤ÔÇ·Ñé§ÇÑ¹ ¹ÒÂ
¡ ÍÒ¨à»Å⌫èÂ¹ã¨ÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃá¼¹¡·⌫è 1 á·¹ ÍÑ¹à¹×èÍ§ÁÒ¨Ò¡ã¹Ê�Ç¹Å⌦¡ ¹ÒÂ ¡ µ�Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ·Ñé§
ÃÇ´àÃçÇ áÅÐ ÃÒ¤Ò¶Ù¡ ·Ñé§ÊÍ§ÍÂ�Ò§«⌦è§ÍÒ¨äÁ�ÊÍ´¤Å�Í§¡Ñº¡ÅÂØ·¸�·⌫èâÃ§¾ÂÒºÒÅä´�¡ÓË¹´äÇ� ̈ ⌦§·ÓãË�
µ�Í§Á⌫ 2 á¼¹¡ ãË�¼�Ù»�ÇÂàÅ×Í¡ÃÑººÃÔ¡ÒÃ

¢Ñé¹µÍ¹ / ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

n ¡ÓË¹´ËÑÇ¢�Í¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´Âãª�ÁÔµÔ·⌫èÊÓ¤Ñµ�Í¤Ø³ÀÒ¾ â´ÂÍÒ¨¡ÓË¹´ÁÔµÔ
·⌫èÊÓ¤Ñµ�Í¤Ø³ÀÒ¾·⌫èÁ⌫ÍÔ·¸Ô¾Åµ�Í¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙºÃÔâÀ¤ â´Â¹Ñ¡ÇÔ̈ ÑÂ Zeithaml, Parasuraman
& Berry (1990) ä´�ÊÃ�Ò§à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃÇÑ´¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ·⌫èàÃ⌫Â¡Ç�Ò SERVQUAL ËÃ×Í
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ºÒ§¤ÃÑé§àÃ⌫Â¡Ç�Ò RATER «⌦è§Á⌫¡ÒÃÇÑ´¼Å¤Ø³ÀÒ¾§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃã¹ 5 ´�Ò¹ËÅÑ¡¤×Í ¤ÇÒÁ¹�Òàª×èÍ¶×Í
(Reliability) ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨ (Assurance) ÀÒ¾·⌫èÅÑ¡É³�·Ò§¡ÒÂÀÒ¾ (Tangibility) ¤ÇÒÁàÍÒã¨ãÊ�
(Empathy) áÅÐ ¡ÒÃµÍºÊ¹Í§ (Responsiveness) â´Âà»�¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§ÃÐËÇ�Ò§¤ÇÒÁ
¤Ò´ËÇÑ§ ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò·⌫èÁ⌫µ�Í¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃÃÑºÃ�Ù·⌫èÁ⌫µ�Í¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¨ÃÔ§ ´Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃÇÑ́ ¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
à»�¹¢Ñé¹µÍ¹áÃ¡·⌫èà¢�Òã¨¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§ÃÐËÇ�Ò§§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ¨ÃÔ§áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ´Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò¤ÇÒÁ
¤Ò´ËÇÑ§ ·ÓãË�ä´�¡ÃÍºã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃ
»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ã¹¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ ·⌫è¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃáµ�ÅÐ¡Å�ØÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¡Ñº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¨ÃÔ§
·Ñé§¹⌫é Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ â´Âãª�áººÊÓÃÇ¨ ËÃ×ÍáÁ�áµ�ÇÔ¸⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨
·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ

¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§à»�¹àÃ×èÍ§ÊÓ¤Ñ ¶�ÒÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§·⌫èäÁ�¤Ãº¶�Ç¹ÍÒ¨
Ê�§¼Åµ�Í ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ àª�¹ ÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃÃ¶Â¹µ�Â⌫èË�ÍË¹⌦è§ à¹�¹ ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¹ÁÔµÔ¢Í§
¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐµÃ§µ�ÍàÇÅÒ ¨⌦§à¹�¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹ 2 ÁÔµỐ Ñ§¡Å�ÒÇ ¼Å·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃÇÑ́
¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¶Ù¡¹Óä»»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ ÃÇÁ·Ñé§ÁÒÃÂÒ·¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹µ�Í¹ÃÑºáÅÐ call center
¹Í¡¨Ò¡¹Ñé¹ÂÑ§Á⌫ ÃÐàº⌫ÂºÇÔ̧ ⌫ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃá¨�§¢�ÍÁÙÅãË�ÅÙ¡¤�Ò µÒÁàÇÅÒ
·⌫è¡ÓË¹´ áµ�ÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃáË�§¹⌫éäÁ�ä �́ãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¤Ø³ÀÒ¾·⌫èá·�̈ ÃÔ§¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§ÊÐ·�Í¹¨Ò¡¤ÇÒÁ
ÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§¡ÒÃ«�ÍÁºÓÃØ§Ã¶ãË�ÅÙ¡¤�Ò ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÃ�Ù¤ÇÒÁàª⌫èÂÇªÒ¢Í§ª�Ò§ áÅÐ·⌫è»Ã⌦¡ÉÒ·Ò§à·¤¹Ô¤ ¾Í¶⌦§
àÇÅÒ·⌫è¡ÓË¹´ Call Center ̈ Ðâ·ÃÁÒÊÍº¶ÒÁÅÙ¡¤�Òà¾×èÍÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ «⌦è§ÁÑ¡¨ÐÁ�Ø§à¹�¹àÃ×èÍ§ÁÒÃÂÒ·
áÅÐ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ÊºÒÂ¢Í§¡ÒÃÊ�§Ã¶áÅÐÃÑºÃ¶¤×¹ÁÒ¡¡Ç�Ò·⌫è̈ ÐÊÍº¶ÒÁà¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁàª⌫èÂÇªÒ¢Í§·⌫Áª�Ò§
áÅÐ ¤ÇÒÁÊÑÁÄ·¸Ôì¼Å¢Í§¡ÒÃ«�ÍÁ ́ �ÇÂàËµØ¹⌫é¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¢⌫́ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ«�ÍÁ¨⌦§äÁ�ä´�¶Ù¡¡ÓË¹´
à»�¹ KPI ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§à¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§ÅÙ¡¤�Òä´�́ ⌫ÂÔè§¢⌦é¹

»�ËÒ·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹¤×Í áÁ�Ç�ÒÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¤ÇÒÁ¾⌫§¾Íã¨ã¹ËÑÇ¢�Í·⌫èÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃ ä´�µ⌫¡ÃÍºäÇ�̈ Ðä´�
¤Ðá¹¹ÊÙ§à¾⌫Â§ã´ áµ�¡çäÁ�ÊÒÁÒÃ¶ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨ãË�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃä´� à¾ÃÒÐª�Ò§äÁ�ä´�ÃÑº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
ãË�à¡Ố ¤ÇÒÁàª⌫èÂÇªÒÍÂ�Ò§à¾⌫Â§¾Í â´Âà©¾ÒÐã¹ÃÐÂÐÂÒÇ·⌫èà¡Ố ¢�Í¼Ố ¾ÅÒ´¨Ò¡¡ÒÃ«�ÍÁÁÒ¡¢⌦é¹àÃ×èÍÂæ
¡çÂÔè§¡Ñ́ ¡Ã�Í¹ÀÒ¾ÅÑ¡É³�áÅÐ¤ÇÒÁ¹�Òàª×èÍ¶×Í¢Í§ÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃä»àÃ×èÍÂæàª�¹¡Ñ¹

»ÃÐâÂª¹�

n  ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ¨Óà»�¹µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§»�̈ ¨ÑÂ·⌫èà»�¹¤Ø³ÀÒ¾
¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ à¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶¹Ó¼Å¡ÒÃÇÑ́ ¡ÅÑºÁÒ¾Ô̈ ÒÃ³Ò»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹
µ�Ò§æãË�¡ÅÑºÁÒÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ»ÃÐ·Ñºã¨á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃä´�
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¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

n  ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨·⌫èËÅ§»ÃÐà ḉ¹ ¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èäÁ�à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¤ÇÒÁ
¤Ò´ËÇÑ§·⌫èÁ⌫¹ÑÂÊÓ¤Ñ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹ÀÒ¾·⌫èáºº¹⌫é¹Í¡¨Ò¡äÁ�ª�ÇÂÊÃ�Ò§ÀÒ¾ÅÑ¡É³�
·⌫è́ ⌫ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅ�Ç ºÒ§¤ÃÑé§¡ÅÑºà»�¹ÀÒ¾·⌫è©Ǿ ÀÒ¾ÅÑ¡É³�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãË�ÂèÓáÂ�¡Ç�Òà´ÔÁ

µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÑÇ¢�Í¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§ã¨áÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§

¡ÃÁ¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉ ÍÂ�Ùã¹°Ò¹Ð¢Í§¼�Ù¡Ó¡Ñº ¤Çº¤ØÁ áÅÐ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹  ã¹ÊÍ§»ÃÐà´ç¹
áÃ¡¤×Í ¡ÒÃ¡Ó¡Ñº áÅÐ ¤Çº¤ØÁ¹Ñé¹ ¶×Íà»�¹ºÃÔ¡ÒÃÊÒ¸ÒÃ³Ð «⌦è§¶�Ò·Óä´�́ ⌫Á⌫¤Ø³ÀÒ¾ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
Â�ÍÁà¡Ố ¡Ñº»ÃÐªÒª¹·ÑèÇä»·⌫è¾Ñ¡ÍÒÈÑÂ ã¹¾×é¹·⌫èã¡Å�à¤⌫Â§ºÃÔàÇ³·⌫èÊ�ØÁàÊ⌫èÂ§µ�Í¡ÒÃà¡Ố ÁÅ¾ÔÉ áµ�¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
¡Ó¡Ñº ¤Çº¤ØÁ·⌫èà¢�Á§Ç´¹Ñé¹Â�ÍÁäÁ�ÊÒÁÒÃ¶ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�à¡Ô´¢⌦é¹¡ÑºâÃ§§Ò¹ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ
Ê�Ç¹ãË�ä´� ¨ÐàËç¹ä´�Ç�Ò¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ·Ñé§ÊÍ§¡Å�ØÁ Á⌫·ÔÈ·Ò§¢Í§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨·⌫è¢Ñ́ áÂ�§¡Ñ¹ ¡Ã³⌫àª�¹¹⌫é
¡ÃÁ¤Çº¤ØÁÁÅ¾ÔÉ µ�Í§¡ÓË¹´¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂáÅÐ»ÃÐà´ç¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�ÊÍ´ÃÑº¡Ñ¹ ´Ñ§àª�¹
µÑÇÍÂ�Ò§µ�Íä»¹⌫é

ÀÒ¾·⌫è 14 ¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÑÇ¢�Í¡ÒÃ¨Ñ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¾⌦§ã¨

¨Ò¡¡Ã³⌫¹⌫é̈ ÐàËç¹Ç�Ò »ÃÐªÒª¹ã¹¾×é¹·⌫èÊ�ØÁàÊ⌫Â§ ¤×Í ¼�Ù·⌫èä´�ÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÁ�Ç�ÒäÁ�ä´�ÁÒµỐ µ�ÍÃÒª¡ÒÃ
â´ÂµÃ§ áµ�ÊÁ¤ÇÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ â´Âà¹�¹¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃà·⌫Âº
¡Ñº¤�Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§

¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¡ÒÃ¡ÓË¹´ Key Performance Indicators (KPIs)

KPI  à¾×èÍ¡ÓË¹´ÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾⌦§¾Íã¨ ËÁÒÂ¶⌦§ ´Ñª¹⌫ª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¡ÓË¹´¢⌦é¹àÍ§à¾⌫èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáµ�ÅÐ»� ËÃ×ÍÍÒ¨à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃâ´Âãª�́ Ñª¹⌫ª⌫éÇÑ́ µÑÇà´⌫ÂÇ¡Ñ¹ àª�¹ Net Promotors Score à»�¹µ�¹
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Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫Ë¹�Ò·⌫èãË�ºÃÔ¡ÒÃäÁ�à©¾ÒÐà¨ÒÐ¨§¡ÑººØ¤¤Åã´ºØ¤¤ÅË¹⌦è§ Í⌫¡·Ñé§áµ�ÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
ÂÑ§Á⌫¢�ÒÃÒª¡ÒÃã¹ÊÑ§¡Ñ́ Í⌫¡à»�¹¨Ó¹Ç¹ÁÒ¡ ã¹¡Ã³⌫·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�ÃÑº·ÃÒº ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐ
¤ÇÒÁäÁ�¾⌦§¾Íã¨áÅ�Ç ¡ÒÃ¡ÓË¹´á¹Ç·Ò§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨⌦§µ�Í§¢ÂÒÂ¼Å¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
á¡�ä¢ãË�ÊÒÁÒÃ¶¹Óä»»¯ÔºÑµÔä´�ã¹Ç§¡Ç�Ò§ à¾×èÍãË�¤ÃÍº¤ÅØÁ»ÃÐªÒª¹·⌫èÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃã¹·Ø¡ÀÒ¤Ê�Ç¹
â´Âãª� Key Performance Indicator (KPI) à¾×èÍ¡ÓË¹´ÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐ
äÁ�¾⌦§¾Íã¨·Ñé§ã¹ÀÒ¾ÃÇÁ áÅÐ ËÑÇ¢�ÍÂ�ÍÂ·⌫èÁ⌫¹ÑÂÊÓ¤Ñ à»�¹ Ñ́ª¹⌫ª⌫éÇÑ́ ¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ
Ë¹�ÇÂ§Ò¹ã¹ÊÑ§¡Ñ́

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

KPI à»�¹¡Åä¡ÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃ¢Ñºà¤Å×èÍ¹Ç§¨Ã¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒãË�à¡Ố ¢⌦é¹ â´Â KPI ¹Ñé¹Á⌫¤ÇÒÁ
Â×́ ËÂ�Ø¹µ�Í¡ÒÃ¹Óä»ãª�§Ò¹à¹×èÍ§¨Ò¡à»�¹ Ñ́ª¹⌫è·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà»�¹¼�Ù¡ÓË¹´ä´�àÍ§ µÒÁÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ áÅÐ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹à¾×èÍà¾ÔèÁ¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂãË�́ ⌫ÂÔè§¢⌦é¹ã¹»�µ�Íæä» ËÃ×Í¨Ðãª�́ Ñª¹⌫
ª⌫éÇÑ́ ·⌫èàËÁ×Í¹¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ à¾×èÍãË�à¡Ố ¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ ¡çÊÒÁÒÃ¶·Óä´�Í⌫¡
àª�¹à´⌫ÂÇ¡Ñ¹

ã¹¡Ã³⌫·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨Ç�Ò ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹¨Ð¹Óä»Ê�Ù
¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ¨⌦§Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹·⌫èµ�Í§¡ÓË¹´ KPI ãË�Á⌫¤ÇÒÁªÑ´à¨¹ áÅÐ¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ¡ÓË¹´á¼¹
´Óà¹Ô¹¡ÒÃµ�Íä»

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

1.  ¡ÓË¹´ãË�ÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¢Í§¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾⌦§¾Íã¨ «⌦è§ÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§ ¨Ó¹Ç¹
¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ à»�¹ KPI ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ (ºÒ§Ë¹�ÇÂ§Ò¹¡ÓË¹´à¾⌫Â§Ç�Ò ãË�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ »�ÅÐ 2 ¤ÃÑé§) áµ�äÁ�ä �́µÑé§à»�¹à»�ÒËÁÒÂÇ�Ò¨ÐÂ¡ÃÐ Ñ́º¤Ðá¹¹·⌫èÇÑ́ ä´�ãË�́ ⌫ÂÔè§¢⌦é¹ ¡Ã³⌫
àª�¹¹⌫é ¨ÐäÁ�·ÓãË�à¡Ô´¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å áÅÐµÔ´µÒÁ
ÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¢Í§ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨µÒÁÃÐÂÐàÇÅÒ·⌫è¡ÓË¹´

2.  Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§àÊ¹Íá¹Ç·Ò§áÅÐá¼¹§Ò¹à¾×èÍÂ¡ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�à»�¹ä»µÒÁ
à»�ÒËÁÒÂ·⌫è¡ÓË¹´ ã¹ÅÑ¡É³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹¡Ñºâ¤Ã§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ â¤Ã§¡ÒÃ
Å´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹à»�¹µ�¹
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»ÃÐâÂª¹�

¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾â´Â·ÑèÇä» ÍÒ¨ª�ÇÂãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃä´�ÃÇ´àÃçÇ¢⌦é¹
»ÃÐªÒª¹ä´�ÃÑº¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡à¾ÔèÁ¢⌦é¹ áµ�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨ÂÑ§äÁ�ÊÒÁÒÃ¶ µÍºÊ¹Í§ä´�µÃ§¡ÑºÊÔè§·⌫è¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ
¤Ò´ËÇÑ§ àª�¹ ºÃÔ¡ÒÃºÒ§´�Ò¹¹Í¡àË¹×Í¨Ò¡¤ÇÒÁÃÇ´àÃçÇáÅ�Ç »ÃÐªÒª¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÂÑ§µ�Í§¡ÒÃ ¢�ÍÁÙÅ
·⌫è¤Ãº¶�Ç¹ªÑ́ à¨¹, ¤Ó»Ã⌦¡ÉÒá¹Ð¹Ó·⌫è¶Ù¡µ�Í§, ¤ÇÒÁÂØµÔ̧ ÃÃÁ ËÃ×ÍáÁ�áµ�ª�Í§·Ò§ãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÁÒ¡ÂÔè§¢⌦é¹
»ÃÐà́ ç¹àËÅ�Ò¹⌫é ÊÒÁÒÃ¶·ÃÒºä´�̈ Ò¡¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌫§¾Íã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§ËÒ¡ä´�ÃÑº·ÃÒºáÅ�Ç Ë¹�ÇÂ§Ò¹
ÊÒÁÒÃ¶¹ÓÁÒ¡ÓË¹´á¼¹áÅÐâ¤Ã§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò à¾×èÍãË�â¤Ã§¡ÒÃ¹Ñé¹àÊÃç̈ ÊÔé¹µÒÁ¡ÓË¹´àÇÅÒáÅÐ§º»ÃÐÁÒ³
·⌫è¡ÓË¹´

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ºÒ§¤ÃÑé§ÍÒ¨·ÓãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤�¹¾ºËÑÇ¢�Í·⌫èµ�Í§»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ÁÒ¡¨¹à¡Ô¹
¡ÓÅÑ§áÅÐ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·⌫èÁ⌫ ̈ Óà»�¹µ�Í§¡ÓË¹´ÅÓ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡�Í¹ËÅÑ§ãË�ªÑ́ à¨¹ ¹Í¡¨Ò¡¹Ñé¹¡ÒÃ¡ÓË¹´
KPI ·⌫è·�Ò·ÒÂÁÒ¡¨¹à¡Ô¹¡ÓÅÑ§ÈÑ¡ÂÀÒ¾¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¶×Íà»�¹¤ÇÒÁÊÙà»Å�Ò áÅÐäÁ�¡�ÍãË�à¡Ô´
»ÃÐâÂª¹�ã¹á§�¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò

µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹·⌫èÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡ÑºÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨

n  âÃ§¾ÂÒºÒÅÃÒÁÒ
¨Ñ́ ãË�Á⌫¡ÒÃµÑé§µÑÇª⌫éÇÑ́ ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¼�Ù»�ÇÂ¹Í¡¢Í§ Ë¹�ÇÂµÃÇ¨¼ÔÇË¹Ñ§ ÀÒ¤ÇÔªÒÍÒÂØÃÈÒÊµÃ�

â´Â¡ÓË¹´ à»�¹ 4 ¤�Òà»�ÒËÁÒÂ ´Ñ§·⌫èáÊ´§ã¹µÒÃÒ§
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(9) Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃµÔ´µÒÁã¹àÃ×èÍ§¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃà¾×èÍãË�ä �́¢�ÍÁÙÅ
»�Í¹¡ÅÑºÍÂ�Ò§·Ñ¹·�Ç§·⌫áÅÐ¹Óä»ãª�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃµ�Íä»ä´�

ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃµÔ´µÒÁã¹àÃ×èÍ§¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃà¾×èÍãË�ä´�¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑºÍÂ�Ò§
·Ñ¹·�Ç§·⌫áÅÐ¹Óä»ãª�ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµ�Íä»ä �́Á⌫́ Ñ§¹⌫é

n  ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃµỐ µÒÁáÅÐ¡ÒÃµÍº¡ÅÑº

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃµỐ µÒÁáÅÐ¡ÒÃµÍº¡ÅÑº

n  ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃµỐ µÒÁáÅÐ¡ÒÃµÍº¡ÅÑº ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¡ÓË¹´ ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ
·Ó§Ò¹ ËÃ×ÍÃÐàº⌫ÂºÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ·⌫èªÑ́ à¨¹ Á⌫¡ÒÃÁÍºËÁÒÂË¹�Ò·⌫è¼�ÙÃÑº¼Ố ªÍº ¤ÃÍº¤ÅØÁµÑé§áµ� ª�Í§·Ò§·⌫è
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ÊÒÁÒÃ¶Ê�§¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍàÊ¹Íá¹Ð ̈ ¹¶⌦§àÊ�¹·Ò§¡ÒÃà´Ô¹¢Í§ àÍ¡ÊÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇ ̈ ¹¶⌦§
¨Ǿ ÊÔé¹ÊǾ ·⌫è¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§ ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃá¨�§¡ÅÑº¼ÅãË�¼�Ù·⌫èÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�ÃÑº·ÃÒº â´Â¶×Íà»�¹ (Feedback
loop) ã¹¡ÒÃµÍºÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍÊ§ÊÑÂ ¡ÅÑºä»ÂÑ§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´� «⌦è§à»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§
¢Í§¡ÒÃáÊ´§ÍÍ¡¶⌦§¤ÇÒÁãÊ�ã¨ äÁ�ÅÐàÅÂ ¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹µ�Í¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ µÍº¡ÅÑº¤ÇÃ·Óà»�¹ 2 ÃÐÂÐ ¤×Í 1. ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ·Ñ¹·⌫ËÅÑ§¨Ò¡ä´�
ÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹ËÃ×Í¢�ÍÊ§ÊÑÂà¾×èÍµÍºÃÑºã¹¡ÒÃä´�ÃÑºàÃ×èÍ§áÅÐäÁ�¤ÇÃà¡Ô¹ 15 ÇÑ¹ áÅÐ 2. ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ
µÍº¡ÅÑºËÅÑ§¨Ò¡ä´�Á⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Ë¹⌦è§ÍÂ�Ò§ã´ã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒã¹àÃ×èÍ§´Ñ§¡Å�ÒÇàÊÃç¨ÊÔé¹áÅ�Ç
â´ÂÍÒ¨µ�Í§Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒã¹áµ�ÅÐ¡Å�ØÁ

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ô´

n ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃà»�¹» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹¸�â´ÂµÃ§·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ÃÐËÇ�Ò§à¨�ÒË¹�Ò·⌫è¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ
¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ÁÑ¡à¡Ô´¢⌦é¹¨Ò¡Ê¶Ò¹¡ÒÃ³�ã¹·Ò§Åº àª�¹ ¡ÒÃÃÍ¤ÔÇ¹Ò¹à¡Ô¹»¡µÔ ª�Í§·Ò§¡ÒÃµÔ´µ�Í
ÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èÊÑºÊ¹«Ñº«�Í¹ ¤ÇÒÁäÁ�ÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§¾ÄµÔ¡ÃÃÁÊ�Ç¹µÑÇáÅÐÁÒÃÂÒ·¢Í§
¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ à»�¹µ�¹ ´�ÇÂàËµØ¹⌫é¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹Ê�Ç¹ãË�¨⌦§à¡⌫èÂÇ¢�Í§â´ÂµÃ§¡Ñº¤ÇÒÁ¢Ñ´áÂ�§ÃÐËÇ�Ò§
à¨�ÒË¹�Ò·⌫è¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ â´ÂÊ�Ç¹ãË�ÍÒ¨Á⌫¡ÒÃãª�ÍÒÃÁ³�áÅÐÁ⌫»Ò¡àÊ⌫Â§¡Ñ¹ÁÒáÅ�Ç
¡�Í¹·⌫è¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ¨ÐµÑ́ ÊÔ¹ã¨ á¨�§¤ÇÒÁ»ÃÐÊ§¤�Â×è¹Ë¹Ñ§Ê×Í¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ «⌦è§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃàÍ§¡çÁÑ¡¨ÐÁ⌫¤ÇÒÁ
¡Ñ§ÇÅÇ�Ò¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¹Ñé¹¨Ðä´�¶Ù¡Ê�§µ�ÍãË�¡Ñº¼�ÙºÃÔËÒÃ·⌫èÃÑº¼Ô´ªÍº ¹Óä»»ÃÑº»ÃØ§á¡�ä¢ã¹àÃ×èÍ§·⌫èà»�¹
»�ËÒËÃ×ÍäÁ� à¾ÃÒÐ¤�Ù¡Ã³⌫·⌫èà»�¹à¨�ÒË¹�Ò·⌫è¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃÂ�ÍÁ¡ÅÑÇÇ�Òµ¹àÍ§¨Ðä´�ÃÑº¤ÇÒÁà´×Í¹Ã�Í¹¨Ò¡
¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹´Ñ§¡Å�ÒÇ ̈ ⌦§¾ÂÒÂÒÁ·Ø¡ÇÔ¶⌫·Ò§·⌫è̈ ÐÊ¡Ñ́ ¡Ñé¹äÁ�ãË�Ë¹Ñ§Ê×Í¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¹Ñé¹à´Ô¹·Ò§ä»¶⌦§¼�ÙºÃÔËÒÃ
ÃÐ´ÑºÊÙ§ä´� Ñ́§¹Ñé¹¡ÒÃµÍº¡ÅÑºà»�¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁàª×èÍÁÑè¹áÅÐ¤ÇÒÁäÇ�ÇÒ§ã¨ãË�à¡Ô´¢⌦é¹¡Ñº
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ»ÃÐªÒª¹
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

1.  ¡ÓË¹´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·⌫èªÑ́ à¨¹ â´ÂãË�ª�Í§·Ò§¹⌫éÍÔÊÃÐ¨Ò¡¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·⌫èà»�¹¼�ÙãË�
ºÃÔ¡ÒÃ à¾×èÍãË�¼�ÙÃ�Í§àÃ⌫Â¹à¡Ố ¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨

2. ¡ÓË¹´ãË�¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹·Ø¡ÃÒÂ¡ÒÃÍÂ�ÙÀÒÂãµ�¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍº¢Í§¼�ÙºÃÔËÒÃ ·⌫èÊÒÁÒÃ¶ÊÑè§¡ÒÃ
ËÃ×Í»ÃÐÊÒ¹§Ò¹¼�Ù·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ãË�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃá¡�ä¢¢�Íº¡¾Ã�Í§·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ä´�ÍÂ�Ò§·Ñ¹·�Ç§·⌫

3.  ̈ Ñ́ ãË�Á⌫¡ÒÃµÍº¡ÅÑº¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃâ´Â¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒ·⌫èªÑ́ à¨¹ µÑé§áµ�¡ÒÃ¡Å�ÒÇ¢Íâ·É
¡ÒÃª⌫éá¨§á¹Ç·Ò§á¡�ä¢ áÅÐá¨�§¢�ÒÇ¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ãË�¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃä´�ÃÑº·ÃÒºâ´Â¤ÇÃ¡ÓË¹´
ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃµÍº¡ÅÑºã¹¡ÒÃÃÑºàÃ×èÍ§ äÁ�à¡Ô¹ 15 ÇÑ¹áÅÐ¡ÓË¹´ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃµÍº¡ÅÑºËÅÑ§¨Ò¡ä´�Á⌫
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Ë¹⌦è§ÍÂ�Ò§ã´ã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒã¹àÃ×èÍ§´Ñ§¡Å�ÒÇàÊÃç̈ ÊÔé¹áÅ�Ç ãË�áÅ�ÇàÊÃç̈ â´ÂÃÐºØã¹
Ë¹Ñ§Ê×ÍµÍº¡ÅÑº

»ÃÐâÂª¹�

n â´Â»¡µÔáÅ�Ç¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃàÁ×èÍäÁ�¾⌦§¾Íã¨ÁÑ¡à¡çº¤ÇÒÁäÁ�¾Íã¨¹Ñé¹¡ÅÑºä»´�ÇÂ ̈ ÐÁ⌫à¾⌫Â§
Ê�Ç¹¹�ÍÂ·⌫è»ÃÐÊ§¤�Â×¹Ë¹Ñ§Ê×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹µ�Í¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ ́ �ÇÂàËµØ¹⌫éÊÓËÃÑºÀÒ¤àÍ¡ª¹áÅ�Ç Ë¹Ñ§Ê×ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
à¾⌫Â§©ºÑºà´⌫ÂÇ ⌦̈§¶×Íä´�Ç�Òà»�¹µÑÇá·¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èá¨�§ãË�Ë¹�ÇÂ§Ò¹ä´�ÃÑº·ÃÒº»�ËÒ Ë¹�ÇÂ§Ò¹
àÍ¡ª¹ ºÒ§áË�§à»Ã⌫Âºà»ÃÂ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¢Í§ÅÙ¡¤�ÒÇ�Òà»�¹àÊ⌫Â§¨Ò¡ÊÇÃÃ¤�·⌫èª�ÇÂãË�¼�ÙºÃÔËÒÃä´�·ÃÒº
¢�Íà·ç̈ ¨ÃÔ§¢Í§ÃÐ´Ñº» Ô̄ºÑµÔ¡ÒÃ

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

n ÁÑ¡Á⌫¢�ÍÊÑºÊ¹ÃÐËÇ�Ò§¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ¡Ñº¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢� ¡ÒÃÃ�Í§·Ø¡¢�¹Ñé¹à»�¹¡ÒÃ
á¨�§¤ÇÒÁ»ÃÐÊ§¤�¢ÍÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒ¾·⌫èáººË¹⌦è§à¡Ố ¨Ò¡¤ÇÒÁà´×Í´Ã�Í¹ áÅÐ¼�ÙÃ�Í§·Ø¡¢�àª×èÍÇ�ÒàÁ×èÍÁÒÂ×è¹
¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢�ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅ�Ç Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹Ñé¹¨Ðà¢�ÒÁÒãË�ºÃÔ¡ÒÃà¾×èÍºÃÃà·Ò·Ø¡¢�ä´� áµ�¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃà»�¹¤ÓµÓË¹ÔÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃâ´ÂµÃ§¶⌦§¤ÇÒÁ´�ÍÂ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ¤ÇÒÁÅ�ÁàËÅÇ¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ

n ¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢�â´Â·ÑèÇä»äÁ�ãª�¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ã¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§ºÒ§¤ÃÑé§Ê×ºà¹×èÍ§ÁÒ¨Ò¡¤ÇÒÁ
Å�ÁàËÅÇ¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹ ËÃ×Í¡ÒÃäÁ�ä´�ÃÑº¤ÇÒÁà»�¹¸ÃÃÁ ã¹¡Ã³⌫¹⌫é Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¤ÇÃÁ�Ø§à¹�¹ä»·⌫è¡ÒÃ¨Ñ́ ãË�Á⌫ºÃÔ¡ÒÃµÒÁ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ ËÃ×ÍãË�¤Óá¹Ð¹Ó·⌫èàËÁÒÐÊÁ áµ�ËÒ¡·�Ò¹
äÁ�ä´�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃ¡Ñº¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢�ÍÂ�Ò§àËÁÒÐÊÁ ·�Ò¹ÍÒ¨¨Ðä´�ÃÑº¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ã¹ºÃÔ¡ÒÃ Ç�ÒäÁ�̈ Ñ́ ¡ÒÃ¡Ñº
¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢� ¡çà»�¹ä´�

n »ÃÐªÒª¹¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃàÍ§Ê�Ç¹ãË�¡çÁ⌫¤ÇÒÁÊÑºÊ¹ ÍÒ¨àÃ⌫Â¡ª×èÍµÒÁ¤ÇÒÁà¢�Òã¨¢Í§µ¹
à»�¹¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹º�Ò§ ¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢�º�Ò§ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§¨⌦§µ�Í§áÂ¡áÂÐ ¤Ñ´¡ÃÍ§ áÅÐ¨Ñ´ËÁÇ´ËÁ�Ù
à¾×èÍ¨Ðä´�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§àËÁÒÐÊÁáÅÐ¶Ù¡µ�Í§ àª�¹ºÒ§àÃ×èÍ§·⌫èÃÐºØÇ�Òà»�¹¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢� áµ�à»�¹¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
ã¹ºÃÔ¡ÒÃ Ê�Ç¹¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ºÒ§àÃ×èÍ§ÍÒ¨à»�¹¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢� à»�¹µ�¹
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(10) Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃËÒ¢�ÍÁÙÅáÅÐãª�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âºã¹´�Ò¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

n  Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤ÇÃËÒ¢�ÍÁÙÅÍ�Ò§ÍÔ§à¾×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹æ ÊÓËÃÑºà»�¹ ¡ÃÍº
Í�Ò§ÍÔ§ãË�àËç¹ÀÒ¾·⌫èªÑ´à¨¹Ç�Ò ÃÐ´Ñº¢Í§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹»�¨¨ØºÑ¹¹Ñé¹ ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¼�ÙÁÒ
ãª�ºÃÔ¡ÒÃ ä´�à¾⌫Â§¾ÍáÅ�ÇËÃ×ÍäÁ� â´Â¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âºà»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§¡ÒÃÇÑ́ áÅÐà»Ã⌫Âºà·⌫Âº
(Benchmarking) ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ¡ÑºÍ§¤�¡Ã·⌫èÊÒÁÒÃ¶·Óä´�́ ⌫¡Ç�Ò à¾×èÍ¹Ó¼Å¢Í§¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº
ÁÒãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§Í§¤�¡Ã¢Í§µ¹àÍ§à¾×èÍÁ�Ø§Ê�Ù¤ÇÒÁà»�¹àÅÔÈ

¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âº (Benchmarking)

n  ¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº (Benchmarking) ËÁÒÂ¶⌦§ à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹
áÅÐà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¡Ã³⌫È⌦¡ÉÒ·⌫è´⌫ (Best practice) ËÃ×Í Benchmark «⌦è§Ê�Ç¹ãË�ÁÑ¡à»�¹
¡Å�ØÁ¸ØÃ¡Ô̈ ËÃ×Í ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ »ÃÐàÀ·à´⌫ÂÇ¡Ñ¹à¾×èÍãË�¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ ¾Ñ²¹Ò»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹
áÅÐÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§ ¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ ä´�ÍÂ�Ò§ÊÁºÙÃ³�

ËÅÑ¡á¹Ç¤Ố

n ¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº ËÃ×Í Benchmarking â´Â·ÑèÇä»¨Ðà»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃ
à»Ã⌫Âºà·⌫Âº §Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ËÃ×Í ¼ÅÅÑ¾¸� ¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹·⌫èÁ⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´⌫¡Ç�Ò
à¾×èÍãª�à»�¹à»�ÒËÁÒÂÊÓËÃÑº¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃãË�́ ⌫ÂÔè§æ¢⌦é¹ â´ÂÍÒ¨áº�§»ÃÐà´ç¹
ã¹¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âºã¹àÃ×èÍ§¢Í§ àÇÅÒ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ µ�¹·Ø¹ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ª�Í§·Ò§ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ »ÃÐà´ç¹Í×è¹æ·⌫èÊÓ¤Ñµ�Í¡ÒÃãË�
ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹ ·Ñé§¹⌫éã¹¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅã¹¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÍÒ¨áº�§ÍÍ¡ä´�µÒÁ»ÃÐàÀ·¢Í§ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�
¡ÒÃ Benchmarking  áº�§à»�¹ 3 ¡Å�ØÁ ä´�á¡�

1. Strategy Benchmarking à»�¹¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âºà¾×èÍÈ⌦¡ÉÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº
¡ÒÃÇÒ§¡ÅÂØ·¸�ã¹ÁÔµÔµ�Ò§æ ¢Í§Í§¤�¡Ã·⌫èÁ⌫¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ

2. Process Benchmarking à»�¹¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§µ¹¡Ñº
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍ×è¹à¾×èÍÈ⌦¡ÉÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¡Ã³⌫È⌦¡ÉÒ·⌫èà»�¹àÅÔÈ (Best practice)

3. Service Benchmarking à»�¹¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫èãË�ºÃÔ¡ÒÃ
¡Ñº§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃÍ×è¹æ
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

n  ¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº ËÃ×Í Benchmarking Á⌫ËÅÒÂÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ á¹Ç·Ò§·⌫è
¤�Í¹¢�Ò§ â´´à´�¹¡Ç�ÒÇÔ̧ ⌫Í×è¹¤×Í 12 ¢Ñé¹µÍ¹¢Í§ âÃàºÔÃ�µ á¤Á»� (Robert Camp) ¼�Ùà¢⌫Â¹Ë¹Ñ§Ê×Í
Benchmarking àÅ�ÁáÃ¡ µÑé§áµ�»� 2532 «⌦è§»ÃÐ¡Íº �́ÇÂ

1) àÅ×Í¡ËÑÇ¢�Í
2) ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í»ÃÐà´ç¹ ·⌫èµ�Í§¡ÒÃ à»Ã⌫Âºà·⌫Âº
3) Ë¹�ÇÂ§Ò¹ã´º�Ò§·⌫è¤×Í¾Ñ¹¸ÁÔµÃ·⌫èÁ⌫ÈÑ¡ÂÀÒ¾ ·⌫è̈ Ð¹ÓÁÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº
4) ¨Ðä´�¢�ÍÁÙÅ·⌫è àÃÒµ�Í§¡ÒÃÁÒ¨Ò¡·⌫èã´
5) à¡çºÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ áÅÐ àÅ×Í¡¾Ñ¹¸ÁÔµÃ·⌫èµ�Í§¡ÒÃ
6) ¾Ô̈ ÒÃ³Òª�Í§Ç�Ò§ (GAP)
7) ¡ÓË¹´»ÃÐà ḉ¹·⌫èµ�Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
8) µÑé§à»�ÒËÁÒÂ¢Í§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹Í¹Ò¤µ
9) Ê×èÍÊÒÃãË� ¼�Ùà¡⌫èÂÇ¢�Í§ä´�·ÃÒº

10) »ÃÑºà»�ÒËÁÒÂãËÁ�
11) ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
12) ·º·Ç¹ áÅÐ »ÃÑº»ÃØ§¤�Òµ�Ò§ æ

ËÃ×Í¶�Ò¨ÐÊÃØ»à»�¹ÊÒÁÒÃ¶ÁÒ¡ÓË¹´à»�¹¢Ñé¹µÍ¹§�ÒÂæ´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
1. ¡ÓË¹´¢Íºà¢µ¢Í§»ÃÐà ḉ¹¾Ô̈ ÒÃ³Ò
2. ÁÍ§ËÒË¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹·⌫èÁ⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÁ×Í¹æ ¡Ñ¹
3. ÃÐºØãË�ªÑ́ à¨¹Ç�ÒË¹�ÇÂ§Ò¹ã´·⌫èà»�¹¼�Ù¹Ó ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÅÑ¡É³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹
4. ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨
5. È⌦¡ÉÒ´Ù§Ò¹¨Ò¡Ë¹�ÇÂ§Ò¹«⌦è§à»�¹¡Ã³⌫È⌦¡ÉÒ·⌫è́ ⌫ (Best Practices)
6. ¡ÅÑºÁÒ»ÃÑº»ÃØ§ áÅÐ ́ Óà¹Ô¹§Ò¹

»ÃÐâÂª¹�

n  ¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅà»Ã⌫Âºà·⌫Âº ËÃ×Í Benchmarking â´ÂÁ�Ø§È⌦¡ÉÒà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¨Ò¡¡Ã³⌫
µÑÇÍÂ�Ò§·⌫èà»�¹ Best Practices ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ »ÃÐËÂÑ́ àÇÅÒã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò»ÃÑº»ÃØ§µ¹àÍ§ àÊÁ×Í¹
¡ÒÃàÃ⌫Â¹ÅÑ́ Í⌫¡·Ñé§¡ÒÃ Benchmarking ÂÑ§à»�¹ÊÔè§·�Ò·ÒÂàÁ×èÍÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ùá¢�§¢Ñ¹ ª�ÇÂãË�ºØ¤ÅÒ¡Ã
ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà¡Ô´¤ÇÒÁµ×è¹µÑÇ áÅÐ·�ØÁà·ãÊ�ã¨ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò à¾×èÍÂ¡ÃÐ´Ñº¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
«⌦è§¨ÐÊ�§¼ÅãË�¡ÒÃÂ¡ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ã¹ÃÐÂÐÂÒÇ´⌫ÂÔè§¢⌦é¹
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¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

n  ¡ÒÃ Benchmarking ¡ÑºÍ§¤�¡Ã·⌫èà»�¹¼�Ù¹Óã¹´�Ò¹¹Ñé¹ â´Âà©¾ÒÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃºÒ§áË�§
·⌫èµÑé§à»�Òà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¡Ñº¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ºÃÔÉÑ·àÍ¡ª¹ ·⌫èÁ⌫¡ÒÃ¾�²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ãË�ºÃÔ¡ÒÃÁÒà»�¹àÇÅÒ¹Ò¹ËÅÒÂ»� áÁ�Ç�Òà»�¹¡ÒÃµÑé§à»�ÒËÁÒÂ·⌫è·�Ò·ÒÂÊÓËÃÑº·⌫Á§Ò¹ áµ�ËÒ¡äÁ�¹ÓÁÒ¡ÓË¹´
à»�¹á¼¹§Ò¹¾Ñ²¹ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáºº¤�ÍÂà»�¹¤�ÍÂä» ÍÒ¨·ÓãË�·⌫Á§Ò¹à¡Ô´¤ÇÒÁ·�Í¨Ò¡à»�ÒËÁÒÂ
·⌫èÊÙ§à¡Ô¹ä»

µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âº (Benchmarking)

n  ¡ÃÁ¡ÒÃ¢¹Ê�§·Ò§º¡
ä´�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃà¾×èÍ»ÃÐªÒª¹ â´Âä´�̈ Ñ́ ·Óà»�¹

»ÃÐ¡ÒÈà¾×èÍãË�Ë¹�ÇÂ§Ò¹ã¹µ�Ò§¨Ñ§ËÇÑ́ ¢Í§¡ÃÁä´�Á⌫¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫ÂºËÃ×Í Benchmarking
ã¹¡ÒÃµÑé§¤�Òà»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
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µÑÇÍÂ�Ò§»ÃÐ¡ÒÈá¹º·�ÒÂ

n  ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨â´ÂË¹�ÇÂ§Ò¹¡ÅÒ§ ¡çª�ÇÂãË�ä´�¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âºä´�§�ÒÂ¢⌦é¹
à¹×èÍ§¨Ò¡¡ÒÃà¡çº¢�ÍÁÙÅ áÅÐ ãË�¤Ðá¹¹¨Ðà»�¹ÁÒµÃ°Ò¹à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶àÅ×Í¡Ë¹�ÇÂ§Ò¹
·⌫èÁ⌫ÅÑ¡É³Ð¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èã¡Å�à¤⌫Â§¡Ñº¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ à¾×èÍ¹ÓÁÒãª�à»�¹ Benchmarking
ä´� ́ Ñ§àª�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨ÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾Íã¨µ�Íä»¹⌫é

ACSI : American Customer Satisfaction Inde⌧ (´Ñª¹⌫¤ÇÒÁ¾Íã¨ÅÙ¡¤�Òã¹ÍàÁÃÔ¡Ò)
Ñ̈´·Óâ´Â ÈÙ¹Â�ÇÔ¨ÑÂ¤Ø³ÀÒ¾áË�§ªÒµÔ (National Quality Research Center: NQRC)

â´ÂÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂÁÔªÔá¡¹ ÊËÃÑ°ÍàÁÃÔ¡Ò ACSI ãª�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ áÅÐÇÔà¤ÃÒÐË� â´Â¡ÒÃÊÑÁÀÒÉ³�ÅÙ¡¤�Ò
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¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ âÁà´Å ·Ò§àÈÃÉ°ÈÒÊµÃ�ÁÒ»ÃÐ¡Íº¡Ñ¹ â´ÂÊ�ØÁáÅÐÊÑÁÀÒÉ³�ÅÙ¡¤�Ò·Ò§â·ÃÈÑ¾·�
¡ÒÃÊ�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§ ¹Ñé¹¡ÃÐ¨ÒÂµÒÁÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§â¤Ã§ÊÃ�Ò§»ÃÐªÒ¡Ã¼�ÙºÃÔâÀ¤ã¹ÊËÃÑ°

ACSI ãË�¤Ðá¹¹»ÃÐ¡Íº´�ÇÂËÅÒÂµÑÇá»Ã ÍÒ·Ô ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§ÅÙ¡¤�Ò ¤Ø³ÀÒ¾ â´ÂÃÇÁ
¤Ø³¤�Ò·⌫èä´�ÃÑº áÅÐ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§¤�Òµ�Ò§ æ ÃÐ´Ñº¤Ðá¹¹¢Í§´Ñª¹⌫áµ�ÅÐµÑÇ¤×Í 0-100
áÁ�Ç�ÒµÒÁ·ÄÉ®⌫Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫è¶Ù¡»ÃÐàÁÔ¹ ¨ÐÁ⌫âÍ¡ÒÊä´�¤Ðá¹¹µÑé§áµ� 0 ¶⌦§ 100 ¤Ðá¹¹àµçÁ áµ�ã¹·Ò§»¯ÔºÑµÔ
Ê�Ç¹ãË�¤Ðá¹¹¨ÐÍÂ�Ùã¹ª�Ç§ 50-80 ¤Ðá¹¹

ACSI ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÑ´ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤�Ò¢Í§ºÃÔÉÑ·µ�Ò§æ ¡Ç�Ò 200 ºÃÔÉÑ·
ã¹ÍØµÊÒË¡ÃÃÁµ�Ò§ æ 43  »ÃÐàÀ· ÃÇÁ·Ñé§ÀÒ¤ÃÑ° â´Â´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»�ÅÐ  1 ¤ÃÑé§ ËÁØ¹àÇ⌫Â¹ä»àÃ×èÍÂæ
ÃÒÂäµÃÁÒÈ
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(11) Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·ÓÍÂ�Ò§äÃà¾×èÍãË�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�
Ê�Ç¹àÊ⌫ÂàËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ

ã¹»�̈ Ø̈ºÑ¹¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§µ�Ò§ æ à¡Ố ¢⌦é¹ÍÂ�Ò§ÃÇ´àÃçÇ ·Ñé§ã¹á§�à·¤â¹âÅÂ⌫ ËÃ×ÍÊÔ¹¤�ÒáÅÐ
ºÃÔ¡ÒÃµ�Ò§ æ ´�ÇÂàËµØ¹⌫é ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ã¹ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃäÁ�Ç�ÒÀÒ¤ÃÑ°ËÃ×ÍàÍ¡ª¹ Å�Ç¹ÍÂ�Ù
º¹¡ÃÐáÊ ¢Í§¤ÇÒÁà»Å⌫èÂ¹á»Å§ ¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÑÇ¢�Íã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¡çàª�¹à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ ¨Óà»�¹µ�Í§
»ÃÑºãË�·Ñ¹ÊÁÑÂ àËÁÒÐÊÁ¡ÑºÊ¶Ò¹¡ÒÃ³�·⌫èà»Å⌫èÂ¹á»Å§ÍÂ�ÙµÅÍ´àÇÅÒ

¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¤ÇÒÁÇÑ´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ

n ¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â àËÁÒÐÊÁáÅÐ·Ñ¹ÊÁÑÂÍÂ�ÙàÊÁÍ
ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¡ÓË¹´ËÑÇ¢�ÍáÅÐ»ÃÐà´ç¹ã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�ÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÊÍ´ÃÑº¡ÒÃ¡ÃÍºá¹Ç¤Ố áÅÐ
¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èà»Å⌫èÂ¹á»Å§ä»ã¹áµ�ÅÐª�Ç§àÇÅÒ â´ÂÁ⌫¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÐà´ç¹ ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§»ÃÐªÒª¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

ËÅÑ¡á¹Ç¤Ố

n ã¹¡Ã³⌫¢Í§ÀÒ¤àÍ¡ª¹¹Ñé¹Á⌫¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ÊÙ§ÁÒ¡ ¼�Ù·⌫èÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
¢Í§ÅÙ¡¤�Òä´�ÁÒ¡¡Ç�ÒÂ�ÍÁ¤§¤ÇÒÁä´�à»Ã⌫Âº áÅÐ Á⌫âÍ¡ÒÊÍÂ�ÙÃÍ´ä´�ã¹ÊÀÒÇÐ»�̈ ¨ØºÑ¹ áµ�à»�¹·⌫è·ÃÒº´⌫Ç�Ò
·Ø¡ÇÑ¹¹⌫é¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ËÃ×ÍáÁ�áµ�¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§
ÍÂ�Ò§ÃÇ´àÃçÇ áÁ�áµ�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§ã¹ª�Ç§ÃÐÂÐàÇÅÒäÁ�¡⌫è»�ÁÒ¹⌫é̈ ÐÊÑ§à¡µØàËç¹Ç�Ò Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃËÅÒÂáË�§
Á⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐà»Å⌫èÂ¹á»Å§ä»ã¹·Ò§ÊÃ�Ò§ÊÃÃ¤� ÊÒÁÒÃ¶ãË�ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹ä´�ÃÇ´àÃçÇ¢⌦é¹ Á⌫ª�Í§·Ò§
áÅÐ Ǿ̈ ãË�ºÃÔ¡ÒÃà¾ÔèÁÁÒ¡¢⌦é¹ »ÃÐà´ç¹àËÅ�Ò¹⌫é ä»ª�ÇÂ¢Ñº´Ñ¹¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃãË�à¾ÔèÁÊÙ§¢⌦é¹

ÊÁÑÂ¡�Í¹¡ÒÃ¡ÓË¹´»ÃÐà´ç¹à¾×èÍÇÑ́ ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¹Ñé¹ ÍÒ¨ÇÒ§¡ÃÍºäÇ�áÅÐÊÒÁÒÃ¶ãª�§Ò¹
áººÊÍº¶ÒÁ·⌫è¤Ô´äÇ�ä´�¹Ò¹Ã�ÇÁ 10 »� áµ�ã¹»�¨¨ØºÑ¹ ¡ÒÃÍÍ¡áºº»ÃÐà´ç¹·⌫è¨Ð¹ÓÁÒãª�ÇÑ´¤ÇÒÁ
¾⌦§¾Íã¨ÍÒ¨ÊÒÁÒÃ¶ãª�§Ò¹ä �́ã¹ÃÐÂÐàÇÅÒ»ÃÐÁÒ³1-2 »�à·�Ò¹Ñé¹ à¹×èÍ§´�ÇÂ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹
Á⌫¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èà¾ÔèÁÁÒ¡¢⌦é¹àÃ×èÍÂæ ¨⌦§¨Óà»�¹µ�Í§·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐà´ç¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Å·Ñé§ã¹´�Ò¹¤ÇÒÁ
µ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ÍÂ�ÙàÊÁÍ â´ÂÍÒ¨à»�¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐà´ç¹à´ÔÁ·⌫èä´�Á⌫¡ÒÃÇÑ́ ¼Å áÅÐÁ⌫¡ÒÃà¾ÔèÁ
»ÃÐà´ç¹ãËÁ� æ ã¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Åàª�¹¡Ñ¹
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ¸⌫¡ÒÃ

1. ·º·Ç¹áººÊÍº¶ÒÁãËÁ�·Ø¡»� (¶�Òà»�¹ä»ä´�)
2. Ñ́̈ ¡ÒÃ»ÃÐªØÁ¡Å�ØÁÂ�ÍÂà¾×èÍÃÐ´Á¤ÇÒÁàËç¹ (Focus Group) :

à»�¹¡ÒÃÊÓÃÇ¨àªÔ§¤Ø³ÀÒ¾Í⌫¡ÇÔ̧ ⌫Ë¹⌦è§ àËÁÒÐ¡Ñº¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â«⌦è§Á⌫̈ Ó¹Ç¹äÁ�ÁÒ¡¹Ñ¡ ÃÇÁ·Ñé§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫è·ÓË¹�Ò·⌫èãË�ºÃÔ¡ÒÃ¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ â´Â¹Ñ́ ËÁÒÂ¼�Ù·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ ÁÒ¾ºáÅÐ¾Ù́ ¤ØÂ¡Ñ¹
ã¹¤ÃÒÇà´⌫ÂÇ à¾×èÍÃÐ´Á¤ÇÒÁàËç¹áÅÐËÒ»ÃÐà´ç¹ºÒ§ÍÂ�Ò§Ã�ÇÁ¡Ñ¹ ¡ÒÃ·Ó Focus Group ¹Í¡¨Ò¡
ä´�·ÃÒº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨áÅÐäÁ�¾⌦§¾Íã¨áÅ�Ç ºÒ§¤ÃÑé§ÂÑ§ä´�·ÃÒº¶⌦§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ ·⌫è¼�Ùãª�ºÃÔ¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃ
ÃÇÁ¶⌦§ÍÒ¨ä´�ÃÑº¢�Íá¹Ð¹Óã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·⌫èà»�¹»ÃÐâÂª¹�̈ Ò¡ Focus Group Í⌫¡ �́ÇÂ

»ÃÐâÂª¹�

n  ËÒ¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§µ�Íà¹×èÍ§·Ñ¹·�Ç§·⌫ Â�ÍÁÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
ãË�¡Ñº¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃä �́́ ⌫ÂÔè§¢⌦é¹

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óä»ãª�

Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃºÒ§áË�§ÍÂ�Ùã¹Ê�Ç¹ÀÙÁÔÀÒ¤ Ë�Ò§ä¡Å ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§·Ò§ÊÑ§¤Á¢Í§ªØÁª¹
¹Ñé¹à¡Ô´¢⌦é¹äÁ�ÃÇ´àÃçÇ¹Ñ¡ àÁ×èÍà·⌫Âº¡Ñºã¹Ê�Ç¹¡ÅÒ§ ã¹¡Ã³⌫àª�¹¹⌫éÍÒ¨äÁ�¨Óà»�¹µ�Í§»ÃÑº»ÃØ§
áººÊÍº¶ÒÁ·⌫è·ÓäÇ�º�ÍÂ¨¹à¡Ô¹ä»·Ñé§¹⌫é¢⌦é¹¡Ñº¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³ÒµÒÁ¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁ

ÊÒÁÒÃ¶¹Ó»ÃÐà ḉ¹·⌫èÊ�Ç¹¡ÅÒ§ä �́Á⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÁÒ»ÃÑºãª�à¾×èÍãË�à¡Ô´¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁã¹
áµ�ÅÐ¾×é¹·⌫è â´Â»ÃÐà´ç¹·⌫èà¾ÔèÁàµÔÁã¹Ê�Ç¹¡ÅÒ§à»�¹á¹Çâ¹�Á·⌫è¹�Ò¨Ðà¡Ố à»�¹»ÃÐà´ç¹ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ã¹
Ê�Ç¹ÀÙÁÔÀÒ¤
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ÀÒ¤¼¹Ç¡
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¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 3 ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹ æ

n ¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 3 ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹æ

ÀÒ¾áÊ´§¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ ÀÒ¾áÊ´§¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§
3.1 ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹æ
·⌫èÁÒ : Ñ́́ á»Å§¨Ò¡Ë¹Ñ§Ê×Í Insights to Performance E⌧cellent 2004

¡ÒÃ¹Ó¢�ÍÁÙÅà¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ áÅÐÍ¹Ò¤µ
3.1 ¡.(2) ¹ÓÁÒãª�à¾×èÍ¡ÒÃÇÒ§á¼¹ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� 2.1 (¡.) à¾×èÍÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹ (6.1) áÅÐ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ
¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ (6.2) áÅÐª�ÇÂãË�¼�Ù¹Ó¡ÓË¹´ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� áÅÐ·ÔÈ·Ò§Í§¤�¡Ã (1.1 ¡. (1)

¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (3.2¡.(3) ¹ÓÁÒãª�à¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ»�̈ Ø̈ºÑ¹ (3.2 ¡.(2)  ¢�ÍÁÙÅ·⌫èä´�̈ Ñ́ ÅÓ´Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ(3.2 ¡.(2)  ¹ÓÁÒãª�
à¾×èÍÊÃ�Ò§à¤Ã×èÍ§Á×ÍáÅÐµÑé§¤Ó¶ÒÁà¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (3.2 ¢.(1) áÅÐà¾×èÍ
¡ÒÃµỐ µÒÁ¼Å¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÊ�§ÁÍºÊÔ¹¤�Ò

¼Å¢Í§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (7.2 ¡.)  ¢�ÍÁÙÅ¢Í§ÊÔ¹¤�ÒáÅÐºÃÔ¡ÒÃ (7.1¡.) áÅÐ
¢�ÍÁÙÅ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¹ÓÁÒ»ÃÐ¡Íºà¾×èÍãË�ÁÑè¹ã¨Ç�Òà»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ÍÂ�Ò§á·�̈ ÃÔ§
(3.1 ¡.(2)
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ÀÒ¾áÊ´§¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§
3.2 ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹æ
·⌫èÁÒ : ´Ñ́ á»Å§¨Ò¡Ë¹Ñ§Ê×Í Insights to Performance E⌧cellent 2004

¡ÒÃ¨Ñ´ÅÓ´Ñº¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃâ´Â¹Ó¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÁÒà»�¹ËÅÑ¡áÅÐ¨Ñ´ãË�µÒÁ
ÁÒµÃ°Ò¹·⌫è¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¡ÓË¹´ 3.2¡.(2) ¤ÇÃä �́ÃÑº¡ÒÃ¼ÅÑ¡´Ñ¹¨Ò¡¼�Ù¹ÓÊÙ§ÊǾ 1.1 ¢.(2) ¡ÒÃä´�ÃÑºä´�ÃÑº
¢�ÍÁÙÅ·⌫èÁ⌫»ÃÐâÂª¹�̈ Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇ à¾×èÍ¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨  ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 3.2¡.(3) áÅÐ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ 3.2 ¢.(1,2) Ê�Ç¹ãË�¼�Ù¹ÓÃÐ´ÑºÊÙ§¢Í§Í§¤�¡Ã¨Ð¹ÓÁÒ
·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ 4.1 ¢.(1)  áÅÐ¹ÓÁÒ¨Ñ́ ÅÓ´Ñº¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ 4.1 ¢.(2) áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ 4.1¢.(3)

¢�ÍÁÙÅà¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 3.2 ¢.(1,2) áÅÐ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
(3.2¡.(3) ÃÇºÃÇÁâ´ÂºØ¤ÅÒ¡Ã¼�ÙµỐ µ�Íâ´ÂµÃ§à¾×èÍÇÒ§á¼¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ 2.1 ¡.(2)  ¹ÓÁÒãª�à¾×èÍµÑé§
ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�àªÔ§¡ÅÂØ·¸� 2.1 ¢.(1) à¾×èÍºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃãË�à¡Ố ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 3.2 ¡.áÅÐ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´ÓË¹´¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 3.2 ¢. â´Â¡ÒÃ¡ÓË¹´Ê�Ç¹ÊÓ¤ÑËÅÑ¡·⌫èÁ�Ø§à¹�¹

¢�ÍÁÙÅ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 3.1 ¡. (2) áÅÐ¢�ÍÁÙÅ
¡ÒÃà·⌫Âºà·⌫Âº4.1 ¡.(2) ãª�à¾×èÍª�ÇÂ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ 3.2 ¡.(2) ¢�ÍÁÙÅ¡ÒÃÃ�Í§àÃ⌫Â¹ 3.2
¡.(3) ¤ÇÃ¹ÓÁÒÇÔà¤ÃÒÐË� 4.1¢.(1) áÅÐãª�à¾×èÍª�ÇÂãË�¼�ÙºÃÔËÒÃà¡Ô´¤ÇÒÁÁÑè¹ã¨Ç�Ò¡ÒÃÊÃØ»ÀÒ¾ÃÇÁ
·Ñé§ËÁ´ µÑ́ ÊÔ¹ã¨ä´�àËÁÒÐÊÁáÅÐà·⌫èÂ§µÃ§

¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÓÅÑ§¤¹ 5.1 ¢.(1) ¡ÒÃãË�Ã�Ò§ÇÑÅ ¡ÒÃãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¹ÓÁÒ¼Ù¡âÂ§¡Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 5.1 ¡.(3) áÅÐ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃàÊÃÔÁáÃ§ºØ¤ÅÒ¡Ã¼�ÙµỐ µ�Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃâ´ÂµÃ§ 3.2 ¡.(2) à¾×èÍ
ãË�ÊÒÁÒÃ¶à¢�Òã¨¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐ¾Ñ²¹ÒÊÁÃÃ¶¹ÐáÅÐÈÑ¡ÂÀÒ¾ 5.2 à¾×èÍá¡�ä¢¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ä´�
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·Ñ¹·�Ç§·⌫áÅÐ·ÓãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¾Íã¨ 3.2 ¡.(3)
¢�ÍÁÙÅµ�Ò§æ·⌫èä´�ÃÇºÃÇÁ¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ3.2 ¡.(2,3) ¤ÇÃ¹ÓÁÒãª�à¾×èÍÍÍ¡áººáÅÐ¨Ñ́ ¡ÒÃÃÐºº

§Ò¹ 6.2 ¡. áÅÐ¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ËÅÑ¡·⌫èÊÓ¤Ñ
¢�ÍÁÙÅáÅÐ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ3.2¡.(3) ÊÒÁÒÃ¶¹ÓÁÒ

ª�ÇÂã¹¡ÒÃÍÍ¡áººµÑÇÇÑ́ ·⌫è¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¾⌦§¾Íã¨ 3.2 ¢.(1) áÅÐ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅàÃ×èÍ§¼Å¤ÇÒÁ
äÁ�¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 7.2 áÅÐÊ�§¼Åµ�Í¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ÊÔ¹¤�ÒËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃ 7.1 ¹Í¡¨Ò¡¹⌫é¼Å¢Í§
¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ 7.2  ãª�à¾×èÍ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ 3.2 ¡.(2)
¤ÇÒÁ¾ÂÒÂÒÁ·⌫è¨Ð¾Ñ²¹Ò¡ÒÃà¢�Ò¶⌦§áÅÐ¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍºµ�Í¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ 3.2 ¡.(3,4)
¤ÇÃ¹ÓÁÒãª�»ÃÑº»ÃØ§àÇÅÒ¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ ¤ÇÒÁÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃá¡�ä¢»�ËÒà¡⌫èÂÇ¡Ñº
¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ áÅÐÃ�ÍÂÅÐ·⌫èÊÙ§¢⌦é¹¢Í§¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹·⌫èä´�ÃÑº¡ÒÃá¡�ä¢µÑé§áµ�¤ÃÑé§áÃ¡·⌫èä´�ÃÑº¡ÒÃµÔ´µ�Í
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹´Ñ§¡Å�ÒÇµ�Í§¹ÓÁÒÃÒÂ§Ò¹ã¹ 7.1 ËÃ×Í 7.2

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹ ¢�Í 3.2 ¢.(3) ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�ÍÁÙÅà¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¢Í§
¤�Ùà·⌫Âº «⌦è§Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹·⌫èµ�Í§ãË�¤ÓÍ¸ÔºÒÂ·⌫è¢Ñ́ à¨¹ã¹ÅÑ¡É³ÐÊÓ¤Ñ¢Í§Í§¤�¡Ã P.1 ¢.(2)
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¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process) 66
¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ (Empowerment) 66
¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è́ ⌫ (Organizational Governance) 67
¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ (Competitive) 67
¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance Projections) 67
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ (Ethical Behavior) 68
¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ (Deployment) 68
¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫ (High-Performance Work) 68
¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ (Integration) 69
¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù (Learning) 69
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� (Analysis) 70
¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (Value Creation) 70
¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ (Overall Requirement) 70
¢�Í¡ÓË¹´µ�Ò§ æ (Multiple Requirement) 70
¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹ (Basic Requirement) 70
¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Challenges) 71
¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ (Alignment) 71
¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ (Diversity) 71
¤�Ò¹ÔÂÁ (Values) 72
¤Ø³¤�Ò (Value) 72
¨Ǿ »ÃÐÊ§¤� (Purpose) 72
µÑÇª⌫éÇÑ́ (Indicator) 72
·⌫èÊÓ¤Ñ (Key) 72
¹ÇÑµ¡ÃÃÁ (Innovation) 73
á¹Ç·Ò§ (Approach) 73
á¹Çâ¹�Á (Trends) 73
»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (Effectiveness) 74
à»�Ò»ÃÐÊ§¤� (Goals) 74
à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Objectives) 74

ÊÒÃºÑÍÀÔ̧ Ò¹ÈÑ¾·�
à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
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¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance) 75
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ (Performance E⌧cellence) 75
¼ÅÅÑ¾¸� (Results) 75
¼ÅÔµÀÒ¾ (Productivity) 76
¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ (Senior Leaders) 76
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â (Stakeholders) 76
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (Customer) 76
á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ (Action Plans) 76
¾Ñ¹¸¡Ô̈ (Mission) 77
Á⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹ (Anecdotal) 77
ÃÍºàÇÅÒ (Cycle Time) 77
ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã (Leadership System) 77
ÃÐºº§Ò¹ (Work System) 78
ÃÐ´Ñº (Levels) 78
ÃÐ´Ñºà·⌫Âºà¤⌫Â§ (Benchmark) 78
ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� (Vision) 79
Ê�Ç¹ (Segment) 79
ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ù (Knowledge Assets) 79
ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº (Systematic) 80
ÍÂ�Ò§äÃ (How) 80
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ÍÀÔ̧ Ò¹ÈÑ¾·� (Glossary)
à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°

ÍÀÔ̧ Ò¹ÈÑ¾·� à»�¹¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§¤Óµ�Ò§æ ·⌫èä´�¡Å�ÒÇäÇ�ã¹à¡³±�«⌦è§Á⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñµ�Í¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process)
�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èàª×èÍÁâÂ§¡Ñ¹ à¾×èÍ¨Ǿ Á�Ø§ËÁÒÂã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¼Å¼ÅÔµËÃ×Í

ºÃÔ¡ÒÃ ãË�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ·Ñé§ÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ â´Â·ÑèÇä»¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ ¤¹ à¤Ã×èÍ§¨Ñ¡Ã à¤Ã×èÍ§Á×Í à·¤¹Ô¤ áÅÐÇÑÊ´Ø ÁÒ·Ó§Ò¹Ã�ÇÁ¡Ñ¹µÒÁ¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¡ÓË¹´äÇ�
ã¹ºÒ§Ê¶Ò¹¡ÒÃ³� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÒ¨µ�Í§»¯ÔºÑµÔµÒÁ¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ÍÂ�Ò§à¤Ã�§¤ÃÑ́ â´ÂÁ⌫ÃÐàº⌫Âº
»¯ÔºÑµÔáÅÐ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èà»�¹ÅÒÂÅÑ¡É³�ÍÑ¡ÉÃ ÃÇÁ·Ñé§Á⌫¡ÒÃÇÑ́ áÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ªÑ́ à¨¹
ã¹ ¡Ã³⌫·⌫èà»�¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ �¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ� ̈ ÐÁ⌫ÅÑ¡É³Ð¡Ç�Ò§ æ àª�¹ ºÍ¡Ç�Òµ�Í§·ÓÍÐäÃº�Ò§ «⌦è§ÍÒ¨
ÃÇÁ¶⌦§ ¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¾⌦§»ÃÐÊ§¤�ËÃ×Í¤Ò´ËÇÑ§ ËÒ¡¢Ñé¹µÍ¹¹Ñé¹ÊÓ¤ÑÍÂ�Ò§ÂÔè§ ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃµ�Í§ãË�¢�ÍÁÙÅ
áÅÐÊÒÃÊ¹à·È ·⌫èª�ÇÂãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¢�Òã¨áÅÐ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¡Å�ÒÇ´�ÇÂ
áÅÐµ�Í§Á⌫á¹Ç·Ò§ÊÓËÃÑº¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹¡ÒÃá¡�»�ËÒà©¾ÒÐË¹�Ò·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¡ÃÐ·ÓËÃ×Í¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èÍÒ¨à¡Ố ¢⌦é¹ �́ÇÂ

ã¹§Ò¹·⌫èãª�¤ÇÒÁÃ�Ù àª�¹ ¡ÒÃÇÒ§á¼¹àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� ¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò áÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
äÁ�̈ Óà»�¹µ�Í§Á⌫ÅÓ´Ñº¢Ñé¹µÍ¹·⌫èà»�¹·Ò§¡ÒÃ áµ�ÍÒ¨à»�¹¤ÇÒÁà¢�Òã¨â´Â·ÑèÇä»à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
·⌫èÁ⌫ÊÁÃÃ¶ÀÒ¾ àª�¹ ̈ Ñ§ËÇÐàÇÅÒ ·Ò§àÅ×Í¡·⌫è¡ÓË¹´äÇ� ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å áÅÐ¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å ¢Ñé¹µÍ¹
ÍÒ¨à¡Ố ¢⌦é¹ËÅÑ§¨Ò¡·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹àÃ×èÍ§àËÅ�Ò¹⌫éáÅ�Ç ã¹ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹¢Í§à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ
¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ¨ÐÁ⌫¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹¶⌦§ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¹⌫éÍÂ�Ùº¹¾×é¹°Ò¹
¢Í§»�̈ ¨ÑÂ·Ñé§ 4 »ÃÐ¡ÒÃä´�á¡�á¹Ç·Ò§·⌫èªÑ́ à¨¹ ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù áÅÐ¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ

´Ù¤ÓÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁã¹àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨ (Empowerment)
�¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃãË�ÍÓ¹Ò¨áÅÐ¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍºã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨

à¾×èÍ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã́ æ ãË�á¡�ºØ¤ÅÒ¡Ã«⌦è§¡ÒÃ¡ÃÐ Ò̈ÂÍÓ¹Ò̈ ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨¨ÐÊ�§¼Åµ�Í¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã ã̈¹¡ÒÃ»®ÔºÑµÔ§Ò¹
¢Í§¼�Ù·⌫èÍÂ�Ùã¡Å�Ë¹�Ò§Ò¹ÁÒ¡·⌫èÊǾ «⌦è§à»�¹¼�ÙÁ⌫¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐ¤ÇÒÁà¢�Òã¨à¡⌫èÂÇ¡Ñº§Ò¹¹Ñé¹

¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ Á⌫̈ Ǿ Á�Ø§ËÁÒÂã¹¡ÒÃª�ÇÂãË�ºØ¤ÅÒ¡ÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃµ�Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂµÑé§áµ�¡ÒÃµỐ µ�Í¤ÃÑé§áÃ¡ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
áÅÐà¾ÔèÁ¼ÅÔµÀÒ¾ÃÇÁ·Ñé§»ÃÑº»ÃØ§¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ºØ¤ÅÒ¡Ã·⌫èä´�ÃÑºÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃ
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µÑ́ ÊÔ¹ã¨¨Ðµ�Í§Á⌫¢�ÍÁÙÅáÅÐÊÒÃÊ¹à·Èà¾×èÍãË�à¡Ố ¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨·⌫èàËÁÒÐÊÁ ́ Ñ§¹Ñé¹ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ⌦̈§µ�Í§
ãË�¢�ÍÁÙÅáÅÐ ÊÒÃÊ¹à·È·⌫è·Ñ¹àËµØ¡ÒÃ³�áÅÐÁ⌫»ÃÐâÂª¹�

¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è́ ⌫ (Organizational Governance)
�¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è́ ⌫� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃà¾×èÍãË�à¡Ố ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº

´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÇÁ·Ñé§¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍºã¹´�Ò¹µ�Ò§ æ ¢Í§¼�ÙºÃÔËÒÃÊÙ§ÊǾ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è´⌫ ¤ÃÍº¤ÅØÁ¡ÒÃÍ¸ÔºÒÂ¶⌦§ÇÔ¸⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´·ÔÈ·Ò§ áÅÐ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁà¾×èÍÊÃ�Ò§
ËÅÑ¡»ÃÐ¡Ñ¹ã¹´�Ò¹

(1)  ¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍºµ�Í¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
(2) ¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍº´�Ò¹¡ÒÃà§Ô¹ áÅÐ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹áÅÐ»ÃÒº»ÃÒÁ¡ÒÃ·Ø̈ ÃÔµáÅÐ»ÃÐ¾ÄµÔÁÔªÍº
(3)  ¡ÒÃ»¡»�Í§¼Å»ÃÐâÂª¹�¢Í§»ÃÐà·È áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ ́ �Ò¹¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è́ ⌫ ÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§ ¡ÒÃÍ¹ØÁÑµÔ·ÔÈ·Ò§àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�

¡ÒÃµÃÇ¨µỐ µÒÁáÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¼�ÙºÃÔËÒÃÊÙ§ÊǾ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�ÒµÍºá·¹áÅÐ¼Å»ÃÐâÂª¹�¢Í§ÃÐ´ÑººÃÔËÒÃ ¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÒÃÊ×º·Í´µÓáË¹�§

¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº·Ò§¡ÒÃà§Ô¹ ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§ áÅÐ¡ÒÃà»�́ à¼Â¢�ÍÁÙÅ¢�ÒÇÊÒÃ
¡ÒÃ·ÓãË�ÁÑè¹ã¨Ç�Ò¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è´⌫Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñµ�Í¤ÇÒÁàª×èÍ¶×Í¢Í§

¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐÊÑ§¤Áâ´ÂÃÇÁ µÅÍ´¨¹µ�Í»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ (Competitive)
¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ áº�§à»�¹ 2 »ÃÐàÀ· ä´�á¡� 1) ¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹à¾×èÍ¤ÇÒÁà»�¹àÅÔÈâ´Â¡ÒÃ¨Ñ´ÃÐ´Ñº

à·⌫Âºà¤⌫Â§ (Benchmarking) ¡ÑºÍ§¤�¡Ã·⌫èà»�¹àÅÔÈ áÅÐ 2) ¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹à¾×èÍ¤ÇÒÁÍÂ�ÙÃÍ´ â´Âà·⌫Âºà¤⌫Â§
¡ÑºÍ§¤�¡Ã·⌫èÁ⌫¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹¡Å�ØÁà ⌫́ÂÇ¡Ñ¹

¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹à¾×èÍ¤ÇÒÁà»�¹àÅÔÈâ´Â¡ÒÃ¨Ñ´ÃÐ´Ñºà·⌫Âºà¤⌫Â§ (Benchmarking) ¡ÑºÍ§¤�¡Ã
·⌫èà»�¹àÅÔÈ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¤�¹ËÒ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¼ÅÅÑ¾¸� «⌦è§áÊ´§¶⌦§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔáÅÐ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§´⌫àÂ⌫èÂÁ
ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÍ×è¹·⌫èÁ⌫Ë¹�Ò·⌫èàËÁ×Í¹ËÃ×Í¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ à¾×èÍ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§
¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´

¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹à¾×èÍ¤ÇÒÁÍÂ�ÙÃÍ´ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¤�¹ËÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ¡Ñ¹ËÃ×ÍÍ§¤�¡ÃÍ×è¹·⌫èÁ⌫¼�ÙÃÑº
ºÃÔ¡ÒÃã¹¡Å�ØÁà´⌫ÂÇ¡Ñ¹«⌦è§à»�¹¤�Ùá¢�§ ·Ñé§¹⌫é à¾×èÍÃÑ¡ÉÒ°Ò¹¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃäÇ�¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance Projections)
�¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¤Ò´¤Ðà¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µ ¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�

ÍÒ¨Í�Ò§ÍÔ§¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¼�Ò¹ÁÒ ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¤�Ùá¢�§·⌫èµ�Í§·ÓãË�à·�Òà·⌫ÂÁËÃ×ÍàË¹×Í¡Ç�Ò
ËÃ×Íà»�Ò»ÃÐÊ§¤�à¾×èÍ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µ
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¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¡ÒÃ¤Ò´¤Ðà¹ÍÑµÃÒ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
´�ÇÂ¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�ãª�ã¹¡ÒÃª⌫éãË�àËç¹Ç�Òµ�Í§Á⌫¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§ËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´ã¹àÃ×èÍ§ã´
´Ñ§¹Ñé¹ ¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨⌦§ãª�à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ

¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ (Ethical Behavior)
�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ� ËÁÒÂ¶⌦§ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·ÓãË�ÁÑè¹ã¨Ç�Ò¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨

¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ» Ô̄ÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â à»�¹ä»µÒÁÁâ¹¸ÃÃÁáÅÐËÅÑ¡¡ÒÃ¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ËÅÑ¡¡ÒÃàËÅ�Ò¹⌫é¤ÇÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡®ËÁÒÂ ¡® ÃÐàº⌫Âº áÅÐ¢�ÍºÑ§¤Ñº·⌫èºÑ§¤Ñºãª�·Ñé§ËÁ´¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÇÁ·Ñé§à»�¹¾×é¹°Ò¹ÊÓËÃÑº¤�Ò¹ÔÂÁáÅÐÇÑ²¹¸ÃÃÁ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ «⌦è§¨ÐµÑ́ ÊÔ¹ �¤ÇÒÁ¶Ù¡�áÅÐ
�¤ÇÒÁ¼Ố � ¢Í§¡ÒÃ¡ÃÐ·Óã´ æ

¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤ÇÃ»ÃÐ¾ÄµÔµ¹à»�¹áººÍÂ�Ò§·⌫è́ ⌫¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ
ËÅÑ¡¡ÒÃ¹⌫é»ÃÐÂØ¡µ�ãª�¡Ñº·Ø¡¤¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ µÑé§áµ�ºØ¤ÅÒ¡Ã¨¹¶⌦§¼�ÙºÃÔËÒÃáÅÐ¨Óà»�¹µ�Í§
Ê×èÍÊÒÃáÅÐÊ�§àÊÃÔÁÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ

¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤ÇÃ·ÓãË�ÁÑè¹ã¨Ç�Ò¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÍ´¤Å�Í§ä»
ã¹á¹Ç·Ò§à́ ⌫ÂÇ¡Ñ¹¡ÑºËÅÑ¡¨ÃÔÂ¸ÃÃÁ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµ�Í¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â
·Ñé§ËÁ´ ÃÇÁ·Ñé§ºØ¤ÅÒ¡Ã ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¼�ÙÊ�§ÁÍº¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ
ªØÁª¹·�Í§¶Ôè¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

ºÒ§Í§¤�¡ÃÍÒ¨àËç¹Ç�Ò¨ÃÔÂ¸ÃÃÁà»�¹¢Íºà¢µ¢Í§à§×èÍ¹ä¢·⌫èà»�¹¢�Í¨Ó¡Ñ́ áµ�ËÅÑ¡¨ÃÔÂ¸ÃÃÁ·⌫è́ ⌫áÅÐ
ªÑ́ à¨¹¤ÇÃãË�ÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨á¡�ºØ¤ÅÒ¡Ãà¾×èÍãË�·Ó¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å´�ÇÂ¤ÇÒÁàª×èÍÁÑè¹

¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»» Ô̄ºÑµÔ (Deployment)
�¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í à́¾×èÍ¹Óä»» Ô̄ºÑµÔ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁ¤ÃÍº¤ÅØÁáÅÐ·ÑèÇ¶⌦§¢Í§¡ÒÃ¹Óá¹Ç·Ò§ä»´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¢�Í¡ÓË¹´ã¹à¡³±� ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ̈ Ð»ÃÐàÁÔ¹¨Ò¡¤ÇÒÁ¡Ç�Ò§áÅÐ¤ÇÒÁÅ⌦¡
ã¹¡ÒÃ¹Óá¹Ç·Ò§ä»ãª�¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§·ÑèÇ·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í à́¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔà»�¹ÁÔµÔË¹⌦è§ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´ 1-6 ´Ù¤ÓÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁ
à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔã¹àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫ (High-Performance Work)
�¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èÁ�Ø§ãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡ÃÁ⌫ÃÐ Ñ́ºÊÙ§¢⌦é¹àÃ×èÍÂ æ ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº «⌦è§ÃÇÁ¶⌦§¼Å´Óà¹Ô¹¡ÒÃ´�Ò¹¤Ø³ÀÒ¾
¼ÅÔµÀÒ¾ ÍÑµÃÒ ¹ÇÑµ¡ÃÃÁ áÅÐÃÍºàÇÅÒ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫Ê�§¼ÅãË�¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â ⌫́¢⌦é¹
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á¹Ç·Ò§·⌫è¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫Á⌫ÃÙ»áºº Ë¹�Ò·⌫è áÅÐÃÐºº¨Ù§ã¨·⌫èáµ¡µ�Ò§
¡Ñ¹ä» ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫ ÁÑ¡»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ¡ÒÃÃ�ÇÁÁ×Í¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§½�ÒÂºÃÔËÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã
¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×ÍÃÐËÇ�Ò§Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº·⌫Á§Ò¹µ�Ò§ æ ¡ÒÃÃÑº¼Ố ªÍº´�ÇÂµ¹àÍ§áÅÐ¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨
¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨á¡�ºØ¤ÅÒ¡Ã »�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹ ¡ÒÃÊÃ�Ò§·Ñ¡ÉÐáÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ùã¹ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡Ã
áÅÐºØ¤¤Å ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¨Ò¡Í§¤�¡ÃÍ×è¹ ¤ÇÒÁÂ×´ËÂ�Ø¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº§Ò¹áÅÐ¡ÒÃÁÍºËÁÒÂ§Ò¹
â¤Ã§ÊÃ�Ò§Í§¤�¡ÃáººäÁ�«Ñº«�Í¹ (Flattened Organizational Structure) «⌦è§·ÓãË�Á⌫¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂ
ÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ áÅÐ¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨¡ÃÐ·Óâ´Â¼�Ù·⌫èÍÂ�Ùã¡Å�Ë¹�Ò§Ò¹ÁÒ¡·⌫èÊǾ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃãª�µÑÇª⌫éÇÑ́
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº ÃÐºº¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫
Ê�Ç¹ãË�ãª�ÊÔè§¨Ù§ã¨ ·Ñé§·⌫èà»�¹µÑÇà§Ô¹áÅÐäÁ�à»�¹µÑÇà§Ô¹ â´Â¾Ô̈ ÒÃ³Ò¨Ò¡»�̈ ¨ÑÂµ�Ò§ æ àª�¹ ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÊÔè§·⌫èºØ¤ÅÒ¡ÃáÅÐ·⌫Á·ÓãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃà¾ÔèÁ·Ñ¡ÉÐ ¹Í¡¨Ò¡¹⌫é¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è ⌫́µ�Í§¾ÂÒÂÒÁ·ÓãË�â¤Ã§ÊÃ�Ò§Í§¤�¡Ã§Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡Ã áÅÐ
¡ÒÃãË�ÊÔè§¨Ù§ã¨Á⌫¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹

¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ (Integration)
�¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ¼ÊÁ¡ÅÁ¡Å×¹¢Í§á¼¹ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¢�ÍÁÙÅáÅÐÊÒÃÊ¹à·È

¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ¡ÒÃ ¼ÅÅÑ¾¸� áÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� à¾×èÍÊ¹ÑºÊ¹Ø¹à»�Ò»ÃÐÊ§¤�
·⌫èÊÓ¤Ñ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å «⌦è§à»�¹ÊÔè§·⌫èÂÔè§¡Ç�Ò¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹¨ÐÊÓàÃç̈
ä´�àÁ×èÍÍ§¤�»ÃÐ¡Íºáµ�ÅÐÊ�Ç¹¢Í§ÃÐºº¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃàª×èÍÁµ�Í¡Ñ¹ÍÂ�Ò§ÊÁºÙÃ³�

´Ù¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§ �¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹� »ÃÐ¡Íº
¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃà»�¹ÁÔµÔË¹⌦è§ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´ 1-6 ́ Ù¤ÓÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁà¡⌫èÂÇ¡Ñº

¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃã¹àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù (Learning)
�¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù� ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁÃ�ÙËÃ×Í·Ñ¡ÉÐãËÁ�·⌫èä´�ÃÑº¨Ò¡¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ»ÃÐÊº¡ÒÃ³�

áÅÐ¹ÇÑµ¡ÃÃÁ ã¹à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ¡Å�ÒÇ¶⌦§¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù·Ñé§ 2 Ê�Ç¹ ¤×Í ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã

¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ä �́ÁÒ¨Ò¡¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂáÅÐ¾Ñ²¹ÒÇ§¨Ã¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ¤ÇÒÁ¤Ố
áÅÐ»�̈ Ñ̈Â¹Óà¢�Ò¨Ò¡ºØ¤ÅÒ¡ÃáÅÐ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¡ÒÃáÅ¡à»Å⌫èÂ¹ÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ·⌫èà»�¹àÅÔÈ
áÅÐ¡ÒÃ¨Ñ́ ÃÐ Ñ́ºà·⌫Âºà¤⌫Â§

¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãä´�ÁÒ¨Ò¡¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ ¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ áÅÐâÍ¡ÒÊã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Òà¾×èÍ
¤ÇÒÁà¨ÃÔ¡�ÒÇË¹�Ò¢Í§áµ�ÅÐºØ¤¤Å
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à¾×èÍ¤ÇÒÁÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¤ÇÃ»ÅÙ¡½�§ÍÂ�Ùã¹ÇÔ¸⌫¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙÊ�§¼Å¶⌦§¡ÒÃä´�à»Ã⌫ÂºàªÔ§á¢�§¢Ñ¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã

¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ùà»�¹ÁÔµÔË¹⌦è§ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´ 1-6 ´Ù¤ÓÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ
àÃ⌫Â¹Ã�Ùã¹ àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� (Analysis)
�¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº¢�Íà·ç̈ ¨ÃÔ§áÅÐ¢�ÍÁÙÅ à¾×èÍãª�à»�¹¾×é¹°Ò¹ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨

ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�ÁÑ¡à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃËÒ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§àËµØáÅÐ¼Å
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡Ãâ´ÂÃÇÁ à»�¹á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍãË�ºÃÃÅØ¼ÅÅÑ¾¸�

·⌫èÊÓ¤Ñ áÅÐà»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�
áÁ�¢�Íà·ç̈ ¨ÃÔ§áÅÐ¢�ÍÁÙÅáµ�ÅÐµÑÇ¨ÐÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ áµ�ÍÒ¨äÁ�à»�¹¾×é¹°Ò¹·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÊÓËÃÑº

¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃ¨Ñ́ ÅÓ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤ÑàÊÁÍä» ́ Ñ§¹Ñé¹ ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ̈ ⌦§¢⌦é¹ÍÂ�Ù¡Ñº
¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�·⌫èä �̈́ Ò¡¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�Íà·ç̈ ¨ÃÔ§áÅÐ¢�ÍÁÙÅ

¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (Value Creation)
�¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ ·⌫èÊÃ�Ò§¼Å»ÃÐâÂª¹�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫

Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐÀÒÃ¡Ô¨¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÅ�Ò¹⌫éà»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ
ÍÂ�Ò§ÂÔè§µ�Í �¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁÀÒÃ¡Ô̈ � Á⌫¤ÇÒÁà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑººØ¤ÅÒ¡ÃÊ�Ç¹ãË� áÅÐ¡�ÍãË�à¡Ố ¼Å¼ÅÔµ
ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼ÅÅÑ¾¸�ã¹àªÔ§ºÇ¡ãË�á¡�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍ×è¹·⌫èÊÓ¤Ñ

¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ (Overall Requirement)
�¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÔè§·⌫è¼�Ùãª�à¡³±�µ�Í§Í¸ÔºÒÂ àÁ×èÍµÍº¤Ó¶ÒÁà¡⌫èÂÇ¡Ñºá¹Ç¤Ố

·⌫èà»�¹á¡�¹ÊÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ¢Í§ËÑÇ¢�Í¹⌫é ¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ¤ÃÍº¤ÅØÁ¶⌦§¤Ø³ÅÑ¡É³Ð·⌫èÁ⌫¹ÑÂÊÓ¤Ñ·⌫èÊǾ ¢Í§
¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ËÑÇ¢�Í¹Ñé¹

ã¹à¡³±�¹⌫é¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ¢Í§áµ�ÅÐËÑÇ¢�ÍáÊ´§´�ÇÂ»ÃÐâÂ¤·⌫èà»�¹µÑÇÍÑ¡ÉÃË¹Ò

¢�Í¡ÓË¹´µ�Ò§ æ (Multiple Requirement)
�¢�Í¡ÓË¹´µ�Ò§æ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¤Ó¶ÒÁáµ�ÅÐ¤Ó¶ÒÁ·⌫è¼�Ùãª�à¡³±�µ�Í§µÍºã¹áµ�ÅÐ»ÃÐà´ç¹¾Ô̈ ÒÃ³Ò

¤Ó¶ÒÁàËÅ�Ò¹⌫é»ÃÐ¡Íº´�ÇÂÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´¢Í§¢�Í¡ÓË¹´ã¹áµ�ÅÐËÑÇ¢�Í

¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹ (Basic Requirement)
�¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÔè§·⌫è¼�Ùãª�à¡³±�µ�Í§Í¸ÔºÒÂ àÁ×èÍµÍº¤Ó¶ÒÁà¡⌫èÂÇ¡Ñºá¹Ç¤Ố ·⌫è

à»�¹á¡�¹ÊÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ¢Í§ËÑÇ¢�Í¹⌫é ¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹à»�¹ÊÒÃÐÊÓ¤Ñ·⌫èà»�¹¾×é¹°Ò¹¢Í§ËÑÇ¢�Í¹Ñé¹ æ ã¹à¡³±�¹⌫é
¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹¢Í§áµ�ÅÐËÑÇ¢�ÍáÊ´§äÇ�·⌫è �ª×èÍËÑÇ¢�Í�
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¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Challenges)
�¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÔè§·⌫èÍ§¤�¡Ãµ�Í§àÍÒª¹Ð à¾×èÍãË�ºÃÃÅØà»�ÒËÁÒÂµÒÁ

ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�
¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�à¡Ố ¨Ò¡áÃ§¼ÅÑ¡´Ñ¹ÀÒÂ¹Í¡ áµ�äÁ�ä´�̈ Ó¡Ñ́ ÍÂ�Ùà¾⌫Â§à·�Ò¹Ñé¹ ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ

ã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�·⌫èÁÒ¨Ò¡áÃ§¼ÅÑ¡´Ñ¹ÀÒÂ¹Í¡ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨à¼ªÔ
¡Ñº¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÀÒÂã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§

¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÀÒÂ¹Í¡ ÍÒ¨à¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃËÃ×Í¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑº
ºÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§¢Í§¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Íà·¤â¹âÅÂ⌫ÃÇÁ¶⌦§
¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§´�Ò¹¡ÒÃà§Ô¹ ÊÑ§¤Á áÅÐ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§Í×è¹ æ

¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÀÒÂã¹ ÍÒ¨à¡⌫èÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃËÃ×Í·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã
ºØ¤¤Å áÅÐ·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÍ×è¹æ

´Ù¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§ �à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�� »ÃÐ¡Íº à¾×èÍãË�·ÃÒº¶⌦§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�
ÃÐËÇ�Ò§ ¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¡Ñºà»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� «⌦è§à»�¹ÊÔè§·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÃÐºØ
ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹ã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂ·⌫èÊÓ¤Ñ

¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à ⌫́ÂÇ¡Ñ¹ (Alignment)
�¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁ¤§àÊ�¹¤§ÇÒ¢Í§á¼¹§Ò¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

ÊÒÃÊ¹à·È ¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ ¼ÅÅÑ¾¸� áÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à¾×èÍÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
à»�Ò»ÃÐÊ§¤�·⌫èÊÓ¤Ñ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à ⌫́ÂÇ¡Ñ¹ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ̈ Óà»�¹µ�Í§Á⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨Ã�ÇÁ¡Ñ¹ã¹
¨Ø´»ÃÐÊ§¤�áÅÐà»�Ò»ÃÐÊ§¤� ÃÇÁ·Ñé§µ�Í§ãª�µÑÇª⌫éÇÑ´áÅÐÊÒÃÊ¹à·È·⌫èàÊÃÔÁ¡Ñ¹à¾×èÍª�ÇÂã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹
¡ÒÃµỐ µÒÁ ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹ 3 ÃÐ´Ñº ¤×Í ÃÐ´ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÐ´Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ
áÅÐÃÐ´ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹

´Ù¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§ �ºÙÃ³Ò¡ÒÃ� »ÃÐ¡Íº

¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ (Diversity)
�¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃãË�¤Ø³¤�ÒáÅÐ¡ÒÃãª�»ÃÐâÂª¹�̈ Ò¡¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã

«⌦è§¤ÃÍº¤ÅØÁ¶⌦§µÑÇá»Ãµ�Ò§ æ àª�¹ àª×éÍªÒµÔ ÈÒÊ¹Ò à¾È ÊÑªÒµÔ ¤ÇÒÁ¾Ô¡ÒÃ á¹Çâ¹�Á·Ò§à¾È ÍÒÂØ
¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ ¶Ôè¹¡Óà¹Ố áÅÐ·Ñ¡ÉÐ ÃÇÁ·Ñé§¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§·Ò§¤ÇÒÁ¤Ố ¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ ÊÒ¢Ò¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ áÅÐ
ÁØÁÁÍ§

ã¹à¡³±�¹⌫é ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ¢Í§¡ÒÃÇ�Ò¨�Ò§ºØ¤ÅÒ¡ÃáÅÐªØÁª¹¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â (¶�ÒÁ⌫) ¡ÒÃãª�»ÃÐâÂª¹�̈ Ò¡¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ¢Í§·Ñé§ÊÍ§àÃ×èÍ§¹⌫é ¨Ðà¾ÔèÁâÍ¡ÒÊã¹
¡ÒÃÁ⌫¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫¢⌦é¹ ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ºØ¤ÅÒ¡Ã
áÅÐªØÁª¹ ÃÇÁ·Ñé§ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÀÑ¡´⌫¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã
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¤�Ò¹ÔÂÁ (Values)
�¤�Ò¹ÔÂÁ� ËÁÒÂ¶⌦§ ËÅÑ¡¡ÒÃáÅÐ¾ÄµÔ¡ÃÃÁª⌫é¹Ó·⌫è¤Ò´ËÇÑ§ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã

»¯ÔºÑµÔ ¤�Ò¹ÔÂÁÊÐ·�Í¹áÅÐàÊÃÔÁÊÃ�Ò§ÇÑ²¹¸ÃÃÁ·⌫è¾⌦§»ÃÐÊ§¤�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¤�Ò¹ÔÂÁÊ¹ÑºÊ¹Ø¹áÅÐ
ª⌫é¹Ó¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ø¡¤¹ áÅÐª�ÇÂãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�́ �ÇÂÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫è
àËÁÒÐÊÁ

µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¤�Ò¹ÔÂÁ ÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§¤ÇÒÁÁ⌫¤Ø³¸ÃÃÁáÅÐ¤ÇÒÁÂØµÔ̧ ÃÃÁã¹¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�·Ø¡¡Ã³⌫
¡ÒÃ·ÓãË�àË¹×Í¡Ç�Ò¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¡ÒÃàËç¹¤Ø³¤�Ò¢Í§ºØ¤ÅÒ¡ÃáÅÐ
¢Í§¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ÊÔè§áÇ´Å�ÍÁ áÅÐ¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ·Ø¡æ ÇÑ¹

¤Ø³¤�Ò (Value)
�¤Ø³¤�Ò� ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁ¤�ØÁ¤�Ò¢Í§¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ÊÔ¹·ÃÑ¾Â� ËÃ×Í¡ÒÃãª�§Ò¹

àÁ×èÍà·⌫Âº¡Ñº¤�Òãª�̈ �ÒÂáÅÐ·Ò§àÅ×Í¡Í×è¹ æ
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤ÇÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¤Ø³¤�Òà¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹»ÃÐâÂª¹�¢Í§·Ò§àÅ×Í¡µ�Ò§ æ àÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº

¡Ñº¤�Òãª�¨�ÒÂ àª�¹ ¤Ø³¤�Ò·⌫è¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âä´�ÃÑº¨Ò¡¼Å¼ÅÔµáÅÐºÃÔ¡ÒÃµ�Ò§ æ
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¨Ǿ »ÃÐÊ§¤� (Purpose)
�¨Ǿ »ÃÐÊ§¤�� ËÁÒÂ¶⌦§ àËµØ¼Å¾×é¹°Ò¹·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´ÓÃ§ÍÂ�Ù º·ºÒ·ËÅÑ¡¢Í§¨Ǿ »ÃÐÊ§¤�

¤×Í ¡ÒÃ¡ÃÐµ�Ø¹áÅÐª⌫é¹ÓÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò¹ÔÂÁ
â´Â»¡µÔ¨Ø´»ÃÐÊ§¤�¨Ð¡Ç�Ò§ áÅÐäÁ�¤�ÍÂà»Å⌫èÂ¹á»Å§ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èÁ⌫ÀÒÃ¡Ô̈ µ�Ò§¡Ñ¹ÍÒ¨

Á⌫̈ Ǿ »ÃÐÊ§¤�¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ ã¹¢³Ð·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èÁ⌫ÀÒÃ¡Ô̈ ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ÍÒ¨Á⌫̈ Ǿ »ÃÐÊ§¤�µ�Ò§¡Ñ¹

µÑÇª⌫éÇÑ́ (Indicator)
�µÑÇª⌫éÇÑ́ � ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÒÃÊ¹à·È·⌫èà»�¹µÑÇàÅ¢·⌫èºÍ¡¨Ó¹Ç¹»�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò ¼Å¼ÅÔµ áÅÐ¼Å¡ÒÃ

´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃâ´ÂÃÇÁ µÑÇª⌫éÇÑ́
ÍÒ¨à»�¹áºº§�ÒÂ æ ·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÒÃÇÑ́ áµ�ÅÐ¤ÃÑé§ ËÃ×ÍáººËÅÒÂµÑÇ»ÃÐ¡Íº¡Ñ¹

·⌫èÊÓ¤Ñ (Key)
�·⌫èÊÓ¤Ñ� ËÁÒÂ¶⌦§ Ê�Ç¹»ÃÐ¡ÍºËÃ×Í»�̈ ¨ÑÂµ�Ò§æ ·⌫èÊÓ¤ÑÁÒ¡ËÃ×ÍÊÓ¤Ñ·⌫èÊǾ ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ

ÍÂ�Ò§ÂÔè§µ�Í¡ÒÃºÃÃÅØ¼ÅÅÑ¾¸�·⌫èµ�Í§¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
Â¡µÑÇÍÂ�Ò§àª�¹ à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ Ñ̈´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ¡Å�ÒÇ¶⌦§¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂ·⌫èÊÓ¤Ñ

á¼¹§Ò¹·⌫èÊÓ¤Ñ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ´·⌫èÊÓ¤Ñ «⌦è§à»�¹ÊÔè§·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ·⌫èÊØ´µ�Í¤ÇÒÁ
ÊÓàÃç¨¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÊÔè§àËÅ�Ò¹⌫éà»�¹Í§¤�»ÃÐ¡Íº·⌫èÊÓ¤Ñã¹¡ÒÃÁ�Ø§ä»Ê�ÙËÃ×ÍµÃÇ¨µỐ µÒÁ¼ÅÅÑ¾¸�·⌫èµ�Í§¡ÒÃ
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¹ÇÑµ¡ÃÃÁ (Innovation)
�¹ÇÑµ¡ÃÃÁ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§·⌫èÊÓ¤Ñà¾×èÍ»ÃÑº»ÃØ§¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ËÃ×Í

»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÇÁ·Ñé§ÊÃ�Ò§ÁÙÅ¤�ÒãËÁ�ãË�á¡�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
¹ÇÑµ¡ÃÃÁà»�¹¡ÒÃÃÑºàÍÒ¤ÇÒÁ¤Ố ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ à·¤â¹âÅÂ⌫ ËÃ×Í¼Å¼ÅÔµ «⌦è§ÍÒ¨à»�¹¢Í§ãËÁ�

ËÃ×Í¹ÓÁÒ»ÃÑºãª�à¾×èÍ¡ÒÃãª�§Ò¹ã¹ÃÙ»áººãËÁ�
¹ÇÑµ¡ÃÃÁ·⌫è»ÃÐÊº¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ã¹ÃÐ Ñ́ºÍ§¤�¡Ã à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è»ÃÐ¡Íº´�ÇÂËÅÒÂ¢Ñé¹µÍ¹

·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ¡ÒÃáÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁÃ�Ù ¡ÒÃµÑ´ÊÔ¹ã¨·⌫è¨Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å áÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù

áÁ�Ç�Ò¹ÇÑµ¡ÃÃÁÁÑ¡à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñºà·¤â¹âÅÂ⌫ áµ�¹ÇÑµ¡ÃÃÁÊÒÁÒÃ¶à¡Ô´ä´�ã¹·Ø¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÊÓ¤Ñ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ «⌦è§ÍÒ¨ä �́»ÃÐâÂª¹�¨Ò¡¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§ äÁ�Ç�Ò¨Ðà»�¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§
¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´ ËÃ×Í¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§á¹Ç·Ò§ ¼Å¼ÅÔµ ËÃ×Í¹ÇÑµ¡ÃÃÁ ÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§
¾×é¹°Ò¹¢Í§â¤Ã§ÊÃ�Ò§Í§¤�¡ÃãË�ºÃÃÅØ§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÂÔè§¢⌦é¹

á¹Ç·Ò§ (Approach)
�á¹Ç·Ò§� ËÁÒÂ¶⌦§ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍµÍºÊ¹Í§¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ËÑÇ¢�Íµ�Ò§ æ

ã¹à¡³±� á¹Ç·Ò§ËÁÒÂÃÇÁ¶⌦§¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁ¢Í§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃµ�Í¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ËÑÇ¢�ÍáÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§
¡ÒÃãª�á¹Ç·Ò§¹Ñé¹

á¹Ç·Ò§à»�¹ÁÔµÔË¹⌦è§ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´ 1-6 ́ Ù¤ÓÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁà¡⌫èÂÇ¡Ñºá¹Ç·Ò§
ã¹àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

á¹Çâ¹�Á (Trends)
�á¹Çâ¹�Á� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÒÃÊ¹à·È·⌫èà»�¹µÑÇàÅ¢·⌫èáÊ´§ãË�àËç¹·ÔÈ·Ò§áÅÐÍÑµÃÒ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§

¢Í§¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ á¹Çâ¹�ÁáÊ´§¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµÒÁÅÓ´Ñºª�Ç§àÇÅÒ·⌫èà»Å⌫èÂ¹ä»
â´Â·ÑèÇä» ¡ÒÃáÊ´§á¹Çâ¹�Áµ�Í§Á⌫¢�ÍÁÙÅÍÂ�Ò§¹�ÍÂ 3 ̈ Ǿ áÅÐËÒ¡µ�Í§¡ÒÃãË�Á⌫¤ÇÒÁàª×èÍ¶×Íä´�

·Ò§Ê¶ÔµÔµ�Í§Á⌫¢�ÍÁÙÅÁÒ¡¡Ç�Ò¹Ñé¹ ÃÍºàÇÅÒã¹¡ÒÃÇÑ́ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ðà»�¹µÑÇ¡ÓË¹´ª�Ç§àÇÅÒ¢Í§¡ÒÃáÊ´§
á¹Çâ¹�Á ÃÍºàÇÅÒ·⌫èÊÑé¹¡Ç�Ò·ÓãË�µ�Í§Á⌫¡ÒÃÇÑ́ º�ÍÂ¡Ç�Ò ã¹¢³Ð·⌫èÃÍºàÇÅÒ·⌫èÂÒÇ¡Ç�ÒÍÒ¨µ�Í§ãª�àÇÅÒ
¹Ò¹¡Ç�Ò ¨⌦§¨Ð·ÃÒºá¹Çâ¹�Á·⌫èªÑ́ à¨¹ä �́

µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§á¹Çâ¹�Á·⌫èµ�Í§µÍºã¹à¡³±� ä´�á¡� ¢�ÍÁÙÅ·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ÁÔµỐ �Ò¹ »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ÁÔµỐ �Ò¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ÁÔµỐ �Ò¹»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃ áÅÐ
ÁÔµỐ �Ò¹¡ÒÃ ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡Ã
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»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (Effectiveness)
�»ÃÐÊÔ· Ô̧¼Å� ËÁÒÂ¶⌦§ ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶·⌫è¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×ÍµÑÇª⌫éÇÑ´ã´ æ ÊÒÁÒÃ¶

µÍºÊ¹Í§¨Ǿ »ÃÐÊ§¤�·⌫èµÑé§äÇ�
¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Åµ�Í§»ÃÐàÁÔ¹ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶·⌫èá¹Ç·Ò§¹Ñé¹Á⌫¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹

á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óá¹Ç·Ò§ä»»¯ÔºÑµÔ ËÃ×Í»ÃÐàÁÔ¹
¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§µÑÇª⌫éÇÑ´·⌫èãª�

à»�Ò»ÃÐÊ§¤� (Goals)
�à»�Ò»ÃÐÊ§¤�� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÀÒ¾ã¹Í¹Ò¤µËÃ×ÍÃÐ´Ñº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èµ�Í§¡ÒÃºÃÃÅØ à»�Ò»ÃÐÊ§¤�

à»�¹ä´�·Ñé§ÃÐÂÐÊÑé¹áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ à»�Ò»ÃÐÊ§¤�à»�¹ Ǿ̈ ËÁÒÂ»ÅÒÂ·Ò§·⌫èª⌫é¹Ó¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
à»�Ò»ÃÐÊ§¤�ã¹àªÔ§»ÃÔÁÒ³·⌫èà»�¹ Ǿ̈ ËÃ×Íª�Ç§·⌫èà»�¹µÑÇàÅ¢ ÁÑ¡àÃ⌫Â¡Ç�Ò �à»�ÒËÁÒÂ� «⌦è§à»�ÒËÁÒÂ

ÍÒ¨à»�¹¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�̈ Ò¡¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫ÂºËÃ×Í¢�ÍÁÙÅàªÔ§á¢�§¢Ñ¹
�à»�ÒËÁÒÂ·⌫è·�Ò·ÒÂÍÂ�Ò§ÂÔè§� (Stretch Goals) ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·⌫èÊÓ¤ÑËÃ×Í

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´ã¹àÃ×èÍ§·⌫èÊÓ¤ÑÍÂ�Ò§ÂÔè§µ�Í¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ã¹Í¹Ò¤µ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
»ÃÐâÂª¹�¢Í§à»�Ò»ÃÐÊ§¤� ÃÇÁ¶⌦§

� ¡ÒÃ·ÓãË�à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�áÅÐá¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁªÑ́ à̈ ¹ à¾×èÍãª�ÇÑ́ ¤ÇÒÁÊÓàÃç̈
� ¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹à»�¹·⌫Á �́ÇÂ¡ÒÃÁ�Ø§à¹�¹¨Ǿ ËÁÒÂ»ÅÒÂ·Ò§Ã�ÇÁ¡Ñ¹
� ¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ãË�Á⌫¤ÇÒÁ¤Ố ¹Í¡¡ÃÍº (Out-of-the-bo⌧) à¾×èÍºÃÃÅØà»�ÒËÁÒÂ·⌫è·�Ò·ÒÂ

ÍÂ�Ò§ÂÔè§
� ¡ÒÃà»�¹¾×é¹°Ò¹ÊÓËÃÑºÇÑ́ ¤ÇÒÁ¡�ÒÇË¹�ÒáÅÐàÃ�§ãË�ºÃÃÅØ¼Å

à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Objectives)
�à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�� ËÁÒÂ¶⌦§ ¨Ǿ Á�Ø§ËÁÒÂ·⌫èªÑ́ à¨¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃµÍºÊ¹Í§

µ�Í¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§/¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·⌫èÊÓ¤Ñ ËÃ×Í¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹
â´Â·ÑèÇä» à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�̈ ÐÁ�Ø§à¹�¹·Ñé§ÀÒÂ¹Í¡áÅÐÀÒÂã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐà¡⌫èÂÇ¢�Í§

¡ÑºâÍ¡ÒÊáÅÐ¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂ·⌫èÊÓ¤Ñã¹´�Ò¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Í
à·¤â¹âÅÂ⌫ (¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�)

¡Å�ÒÇÍÂ�Ò§¡Ç�Ò§ æ ¤×Íà»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� à»�¹ ÊÔè§·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§ºÃÃÅØà¾×èÍÃÑ¡ÉÒ
ËÃ×Í·ÓãË� à¡Ố ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�̈ Ð¡ÓË¹´·ÔÈ·Ò§ÃÐÂÐÂÒÇ¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐà»�¹á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ÊÃÃ·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃáÅÐ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¡ÒÃ¨Ñ́ ÊÃÃ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã

´Ù¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§ �á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ� »ÃÐ¡Íº à¾×èÍãË�·ÃÒº¶⌦§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§à»�Ò»ÃÐÊ§¤�
àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¡Ñºá¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ ÃÇÁ·Ñé§µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� áÅÐá¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ



ËÁ
Ç´

 3
 ¡

ÒÃ
ãË

�¤Ç
ÒÁ

ÊÓ
¤Ñ

¡Ñº
¼�ÙÃ

Ñºº
ÃÔ¡

ÒÃ
 á

ÅÐ
¼�ÙÁ

⌫Ê�Ç
¹ä

´�Ê
�Ç¹

àÊ
⌫Â

75

¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance)
�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¼Å¼ÅÔµ (Output) áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸� (Outcome) ·⌫èä´�̈ Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

¼Å¼ÅÔµáÅÐºÃÔ¡ÒÃ «⌦è§·ÓãË�ÊÒÁÒÃ¶»ÃÐàÁÔ¹áÅÐà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñºà»�Ò»ÃÐÊ§¤� ÁÒµÃ°Ò¹ ¼ÅÅÑ¾¸�
·⌫è¼�Ò¹ÁÒ áÅÐÍ§¤�¡ÃÍ×è¹æ ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÒ¨áÊ´§ã¹ÃÙ»áºº¡ÒÃà§Ô¹áÅÐ·⌫èäÁ�ãª�¡ÒÃà§Ô¹

à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ¤ÃÍº¤ÅØÁ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ 4 ́ �Ò¹ ä´�á¡�
(1) ÁÔµỐ �Ò¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
(2) ÁÔµỐ �Ò¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
(3) ÁÔµỐ �Ò¹»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔÃÒª¡ÒÃ
(4) ÁÔµỐ �Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡Ã
ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Í¢�ÍÁÙÅ ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³ÒàÅ×Í¡µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤Ñ æ ·⌫èÊÐ·�Í¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹

¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁÒáÊ´§ áÅÐÍÒ¨¹Ó¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¤ÓÃÑºÃÍ§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃÁÒ»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ¡çä´�

¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ (Performance E⌧cellence)
�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ� ËÁÒÂ¶⌦§ á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

ÍÂ�Ò§ºÙÃ³Ò¡ÒÃ«⌦è§Ê�§¼ÅãË�à¡Ố
(1) ¡ÒÃÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Ò·⌫è́ ⌫¢⌦é¹ÍÂ�ÙàÊÁÍãË�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â «⌦è§¨ÐÊ�§¼Å µ�Í

¤ÇÒÁÊÓàÃç̈ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
(2) ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅáÅÐ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃâ´ÂÃÇÁ
(3) ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã
à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ÊÒÁÒÃ¶¹ÓÁÒãª�à»�¹¡ÃÍº¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íã¹

¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹·⌫è·ÓãË�à¢�Òã¨¶⌦§¨Ǿ á¢ç§áÅÐâÍ¡ÒÊã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ à¾×èÍà»�¹á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹

¼ÅÅÑ¾¸� (Results)
�¼ÅÅÑ¾¸�� ËÁÒÂ¶⌦§ ¼Å¼ÅÔµ (Output) áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸� (Outcome) ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èä´�

¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ËÑÇ¢�Íã¹à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼ÅÅÑ¾¸�̈ Ð¾Ô̈ ÒÃ³Ò¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ àÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº

¡ÑºµÑÇà»Ã⌫Âºà·⌫Âº·⌫èàËÁÒÐÊÁ ÃÇÁ·Ñé§ÍÑµÃÒ ¤ÇÒÁ¤ÃÍº¤ÅØÁ áÅÐ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¼Å
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§µÑÇª⌫éÇÑ́ ¼ÅÅÑ¾¸�¡Ñº¢�Í¡ÓË¹´´�Ò¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

´ÙÍ¸ÔºÒÂà¾ÔèÁàµÔÁã¹àÃ×èÍ§ �ÃÐºº¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�
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¼ÅÔµÀÒ¾ (Productivity)
�¼ÅÔµÀÒ¾� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃÇÑ́ »ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÒÃãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã áÁ�¤ÓÇ�Ò �¼ÅÔµÀÒ¾� ÁÑ¡ãª�

¡Ñº»�¨ Ñ̈Âà´⌫èÂÇ àª�¹ ¡ÒÃ¨Ñ´ÊÃÃ¡ÓÅÑ§¤¹ (¼ÅÔµÀÒ¾áÃ§§Ò¹) à¤Ã×èÍ§ Ñ̈¡Ã ÇÑÊ´Ø ¾ÅÑ§§Ò¹ áÅÐ·Ø¹
áµ�á¹Ç¤Ố à¡⌫èÂÇ¡Ñº¼ÅÔµÀÒ¾ÂÑ§ÊÒÁÒÃ¶¹Óä»ãª�¡Ñº¡ÒÃãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·Ñé§ËÁ´ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¼Å¼ÅÔµ

¡ÒÃãª�µÑÇª⌫éÇÑ´ËÅÒÂµÑÇÃ�ÇÁ¡Ñ¹ã¹¡ÒÃÇÑ´¼ÅÔµÀÒ¾â´ÂÃÇÁ ·ÓãË�ÃÐºØä´�Ç�Ò¼Å¢Í§¡ÒÃ
à»Å⌫èÂ¹á»Å§â´ÂÃÇÁã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ àª�¹ ¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¡ÒÃãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ̈ Ð¡�ÍãË�à¡Ố »ÃÐâÂª¹�ËÃ×ÍäÁ�

¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ (Senior Leaders)
�¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡Å�ØÁËÃ×Í·⌫Á¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§ÊØ´¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

â´Â·ÑèÇä» »ÃÐ¡Íº´�ÇÂ ËÑÇË¹�ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÍ§ËÑÇË¹�ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐËÑÇË¹�ÒË¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èÃÒÂ§Ò¹
µÃ§µ�ÍËÑÇË¹�ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â (Stakeholders)
�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â� ËÁÒÂ¶⌦§ ¼�Ù·⌫èä´�ÃÑº¼Å¡ÃÐ·º ·Ñé§·Ò§ºÇ¡áÅÐ·Ò§Åº ·Ñé§·Ò§µÃ§ áÅÐ

·Ò§Í�ÍÁ ̈ Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¢Í§·�Ò¹ àª�¹ »ÃÐªÒª¹ ªØÁª¹ã¹·�Í§¶Ôè¹ ºØ¤ÅÒ¡Ã
ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¼�ÙÊ�§ÁÍº§Ò¹ ÃÇÁ·Ñé§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ´�ÇÂ

áÁ�Ç�Ò¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§ã¹¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áµ�¤ÇÃáÂ¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èä´�ÃÑº
¼Å¡ÃÐ·º â´ÂµÃ§ÍÍ¡ÁÒà»�¹Í⌫¡¡Å�ØÁË¹⌦è§ à¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
¢Í§áµ�ÅÐ¡Å�ØÁä´�ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹

¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (Customer)
�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¼�Ù·⌫èÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃâ´ÂµÃ§ ËÃ×Í¼�Ò¹ª�Í§·Ò§¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ

µ�Ò§ æ ·Ñé§¹⌫é ÃÇÁ¶⌦§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èà»�¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´�ÇÂ

á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ (Action Plans)
�á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ·⌫èà©¾ÒÐà¨ÒÐ¨§ «⌦è§µÍºÊ¹Í§à»�Ò»ÃÐÊ§¤�

àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� ÃÐÂÐÊÑé¹áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ ÃÇÁ·Ñé§ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·⌫èµ�Í§ãª�áÅÐª�Ç§àÇÅÒ ·⌫èµ�Í§
·ÓãË�ÊÓàÃç̈ àÁ×èÍÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹áÅ�Ç ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Óá¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ¶×ÍÇ�Ò
à»�¹¢Ñé¹µÍ¹·⌫èÊÓ¤ÑÍÂ�Ò§ÂÔè§ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹ à¾×èÍãË�Á⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨áÅÐ¶�ÒÂ·Í à́¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ·ÑèÇ·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å

ã¹à¡³±�¹⌫é ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃà¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ ¤ÃÍº¤ÅØÁ¶⌦§¡ÒÃÊÃ�Ò§µÑÇª⌫éÇÑ´
ãË�ÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à ⌫́ÂÇ¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§Ë¹�ÇÂ§Ò¹µ�Ò§ æ ã¹¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔÍÒ¨¨Óà»�¹
µ�Í§ãË�¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ·⌫èà©¾ÒÐà¨ÒÐ¨§á¡�ºØ¤ÅÒ¡ÃºÒ§¤¹ËÃ×ÍÁ⌫¡ÒÃÊÃÃËÒºØ¤ÅÒ¡ÃãËÁ�́ �ÇÂ

´Ù¤Ó¨Ó¡Ñ́ ¤ÇÒÁ¢Í§ �à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�� »ÃÐ¡Íº



ËÁ
Ç´

 3
 ¡

ÒÃ
ãË

�¤Ç
ÒÁ

ÊÓ
¤Ñ

¡Ñº
¼�ÙÃ

Ñºº
ÃÔ¡

ÒÃ
 á

ÅÐ
¼�ÙÁ

⌫Ê�Ç
¹ä

´�Ê
�Ç¹

àÊ
⌫Â

77

¾Ñ¹¸¡Ô̈ (Mission)
�¾Ñ¹¸¡Ô¨� ËÁÒÂ¶⌦§ Ë¹�Ò·⌫èâ´ÂÃÇÁ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¾Ñ¹¸¡Ô¨ à»�¹¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁÇ�Ò

�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ µ�Í§¡ÒÃºÃÃÅØÍÐäÃ� ¾Ñ¹¸¡Ô¨ÍÒ¨¡ÓË¹´¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂËÃ×Í
¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶·⌫èâ´´à´�¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ËÃ×Íà·¤â¹âÅÂ⌫
·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãª�

Á⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹ (Anecdotal)
�Á⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÒÃÊ¹à·È´�Ò¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¢Ò´¤ÇÒÁà©¾ÒÐà¨ÒÐ¨§

ã¹´�Ò¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ µÑÇª⌫éÇÑ́ ¡Åä¡¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ áÅÐ»�̈ ¨ÑÂ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ / ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ /
¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù ¡ÒÃãª�µÑÇÍÂ�Ò§áÅÐ¡ÒÃÍ¸ÔºÒÂ¡Ô¨¡ÃÃÁáµ�ÅÐ¡Ô¨¡ÃÃÁÁÒ¡¡Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹ÃÐºº
¨Ð¶Ù¡ÃÐºØÇ�ÒÁ⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹

¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔã¹´�Ò¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¤Ò´ËÇÑ§¢Í§
¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ËÒ¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà¾⌫Â§Í¸ÔºÒÂ¶⌦§ÇÒÃÐµ�Ò§ æ ·⌫è¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä»àÂ⌫èÂÁ
Ë¹�ÇÂ§Ò¹·Ñé§ËÁ´à·�Ò¹Ñé¹ ¨Ð¶Ù¡¾Ô̈ ÒÃ³ÒÇ�ÒÁ⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹

¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁÍ⌫¡ÅÑ¡É³ÐË¹⌦è§ ¤×Í ¡ÒÃµÍº·⌫èÍ¸ÔºÒÂ¶⌦§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹ÃÐºº «⌦è§¨ÐÍ¸ÔºÒÂ
¶⌦§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫è¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·Ñé§ËÁ´ãª�ã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ¡ÑººØ¤ÅÒ¡Ã·Ø¡¤¹ÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ¶⌦§¼Å¡ÒÃ
´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¤Ò´ËÇÑ§ ÃÇÁ·Ñé§µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ ÃÇÁ¶⌦§à¤Ã×èÍ§Á×Í
áÅÐà·¤¹Ô¤·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ

ÃÍºàÇÅÒ (Cycle Time)
�ÃÍºàÇÅÒ� ËÁÒÂ¶⌦§ àÇÅÒ·⌫èµ�Í§ãª�à¾×èÍºÃÃÅØµÒÁ¢�Í¼Ù¡¾Ñ¹ËÃ×Í·Ó§Ò¹ãË�àÊÃç̈ ÊÁºÙÃ³�¡ÒÃÇÑ́ ´�Ò¹

àÇÅÒÁ⌫º·ºÒ·ÊÓ¤Ñã¹à¡³±�¹⌫é à¾ÃÒÐ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ´�Ò¹àÇÅÒÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÍÂ�Ò§ÂÔè§µ�Í¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

ÃÍºàÇÅÒ ËÁÒÂ¶⌦§ àÇÅÒ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹·Ø¡á§�ÁØÁ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÃÍºàÇÅÒÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§
àÇÅÒ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ¹ÓàÊ¹ÍºÃÔ¡ÒÃãËÁ� àÇÅÒã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº àÇÅÒã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ´�Ò¹àÇÅÒ·⌫èÊÓ¤ÑÍ×è¹ æ

ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã (Leadership System)
�ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã� ËÁÒÂ¶⌦§ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃºÃÔËÒÃ·⌫è¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹ÓÁÒãª�·Ñé§ÍÂ�Ò§à»�¹

·Ò§¡ÒÃáÅÐäÁ�à»�¹·Ò§¡ÒÃ·ÑèÇ·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ «⌦è§à»�¹¾×é¹°Ò¹áÅÐÇÔ̧ ⌫·⌫èãª�µÑ́ ÊÔ¹ã¨àÃ×èÍ§·⌫èÊÓ¤Ñ ¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ
áÅÐ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ ÃÇÁ¶⌦§â¤Ã§ÊÃ�Ò§áÅÐ¡Åä¡ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ ¡ÒÃàÅ×Í¡ÊÃÃáÅÐ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
¼�Ù¹ÓáÅÐ¼�ÙºÑ§¤ÑººÑªÒ µÅÍ´¨¹¡ÒÃàÊÃÔÁÊÃ�Ò§¤�Ò¹ÔÂÁ ¾ÄµÔ¡ÃÃÁ·⌫èÁ⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ ·ÔÈ·Ò§ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
´�Ò¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
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ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡ÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÀÑ¡´⌫ áÅÐ¡ÒÃ·Ó§Ò¹à»�¹·⌫Á â´Â¢⌦é¹ÍÂ�Ù¡ÑºÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� áÅÐ
¤�Ò¹ÔÂÁ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃÁ�Ø§ä»Ê�Ùà»�Ò»ÃÐÊ§¤�Ã�ÇÁ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã¡ÃÐµ�Ø¹áÅÐÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
¤ÇÒÁ¤Ố ÃÔàÃÔèÁáÅÐ¡ÒÃàÊ⌫èÂ§·⌫èàËÁÒÐÊÁ ¡ÒÃ¨Ñ´â¤Ã§ÊÃ�Ò§ÊÒÂ¡ÒÃºÑ§¤ÑººÑªÒµÒÁ¨Ø´»ÃÐÊ§¤�
áÅÐË¹�Ò·⌫è ÃÇÁ·Ñé§ËÅ⌫¡àÅ⌫èÂ§¡ÒÃÁ⌫ÊÒÂ¡ÒÃºÑ§¤ÑººÑªÒ·⌫èÁ⌫¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ËÅÒÂ¢Ñé¹µÍ¹

ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶áÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍ×è¹ áÅÐµ�Í§µÑé§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ã¹´�Ò¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�ÊÙ§ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃÁ⌫¡Åä¡·⌫è¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãª�ã¹¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹µ¹àÍ§
¡ÒÃÃÑº¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑºáÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§

ÃÐºº§Ò¹ (Work System)
�ÃÐºº§Ò¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ÇÔ¸⌫¡ÒÃ Ñ̈´â¤Ã§ÊÃ�Ò§áÅÐÃÐºº¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

·Ñé§·⌫èà»�¹·Ò§¡ÒÃáÅÐäÁ�à»�¹·Ò§¡ÒÃ à¾×èÍãË�¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐà»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�
ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èà»�¹·Ò§¡ÒÃ ¤×Í ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹µÒÁâ¤Ã§ÊÃ�Ò§¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èäÁ�à»�¹·Ò§¡ÒÃ àª�¹
¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹à»�¹·⌫Á ËÃ×ÍË¹�ÇÂ§Ò¹à©¾ÒÐ¡Ô̈ à»�¹µ�¹

ÃÐºº¡ÒÃ·Ó§Ò¹ ¤ÃÍº¤ÅØÁ¶⌦§ 1) ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãà»�¹¡Å�ØÁ§Ò¹ 2) ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ
Ñ̈´¡ÒÃãË�áµ�ÅÐµÓáË¹�§§Ò¹·Ó§Ò¹µÒÁ¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍºãË�ºÃÃÅØ¼Å 3) ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¤�ÒµÍºá·¹

4) ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã 5) ¡ÒÃÂ¡Â�Í§ªÁàªÂ 6) ¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ 7) ¡ÒÃÇ�Ò¨�Ò§
8) ¡ÒÃÇÒ§á¼¹Ê×º·Í´µÓáË¹�§

Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹ãË�ÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹¡ÑºÍ§¤�»ÃÐ¡Íº¢Í§Í§¤�¡Ã
à¾×èÍ¡ÃÐµ�Ø¹ áÅÐ·ÓãË�ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ñé§ËÁ´»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å áÅÐàµçÁ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶

ÃÐ´Ñº (Levels)
�ÃÐ´Ñº� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÒÃÊ¹à·È·⌫èà»�¹µÑÇàÅ¢·⌫è·ÓãË�·ÃÒºÇ�Ò¼ÅÅÑ¾¸� áÅÐ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§

Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÂ�Ùã¹µÓáË¹�§ËÃ×ÍÍÑ¹ Ñ́ºã´ã¹ÁÒµÃÒÇÑ́ ·⌫èªÑ́ à¨¹
ÃÐ´Ñº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·ÓãË�ÊÒÁÒÃ¶»ÃÐàÁÔ¹¼Åà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¼�Ò¹ÁÒ

¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�à»�Ò»ÃÐÊ§¤� áÅÐµÑÇà»Ã⌫Âºà·⌫ÂºÍ×è¹ æ ·⌫èàËÁÒÐÊÁ

ÃÐ´Ñºà·⌫Âºà¤⌫Â§ (Benchmark)
�ÃÐ´Ñºà·⌫Âºà¤⌫Â§� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¼ÅÅÑ¾¸� «⌦è§áÊ´§ÇÔ̧ ⌫»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃáÅÐ¼Å´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

·⌫èà»�¹àÅÔÈ¢Í§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫è¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ÀÒÂã¹ËÃ×ÍÀÒÂ¹Í¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
ÃÐ´Ñºà·⌫Âºà¤⌫Â§ à»�¹ÃÙ»áººË¹⌦è§¢Í§¢�ÍÁÙÅàªÔ§à»Ã⌫Âºà·⌫Âº ºÒ§¤ÃÑé§ÍÒ¨à»�¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁâ´Â

ºØ¤¤Å·⌫èÊÒÁ
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Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨à¢�ÒÃ�ÇÁ¡ÒÃ¨Ñ´ÃÐ Ñ́ºà·⌫Âºà¤⌫Â§ (Benchmarking) à¾×èÍãË�à¢�Òã¨¶⌦§
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÐ Ñ́ºâÅ¡ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹ áÅÐà¾×èÍãË�ºÃÃÅØ¼Å¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´

ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� (Vision)
�ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�� ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÀÒ¾·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃà»�¹ã¹Í¹Ò¤µ ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�Í¸ÔºÒÂ¶⌦§·ÔÈ·Ò§

·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨ÐÁ�Ø§ä» ÊÔè§·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃ¨Ðà»�¹ ËÃ×ÍÀÒ¾ÅÑ¡É³�·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃã¹Í¹Ò¤µ

Ê�Ç¹ (Segment)
�Ê�Ç¹� ËÁÒÂ¶⌦§ Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â·Ñé§ËÁ´¢Í§¼Å¼ÅÔµËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃ

ËÃ×Í¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã â´Â»¡µÔ �Ê�Ç¹�  ¨ÐÁ⌫¤Ø³ÅÑ¡É³ÐÃ�ÇÁ¡Ñ¹·⌫èÊÒÁÒÃ¶¨Ñ́ à»�¹¡Å�ØÁä´�ÍÂ�Ò§Á⌫àËµØÁ⌫¼Å
ã¹ËÁÇ´ 7 ¤ÓÇ�Ò �Ê�Ç¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ¢�ÍÁÙÅ´�Ò¹¼ÅÅÑ¾¸�·⌫èáº�§à»�¹Ê�Ç¹ æ ã¹ÃÙ»áºº·⌫è·ÓãË�

ÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹ áµ�ÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶¡ÓË¹´»�̈ Ñ̈Â·⌫èà©¾ÒÐ
à¨ÒÐ¨§·⌫èãª�ã¹¡ÒÃáº�§Ê�Ç¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã

¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹àÃ×èÍ§ �Ê�Ç¹� Á⌫¤ÇÒÁÊÓ¤ÑÍÂ�Ò§ÂÔè§ã¹¡ÒÃ¨Óá¹¡¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§
·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ¡Å�ØÁºØ¤ÅÒ¡Ã áÅÐÊÓ¤Ñ
ÍÂ�Ò§ÂÔè§ã¹¡ÒÃ·ÓãË�¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐâ»Ãá¡ÃÁà»�¹ä»µÒÁ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¡Å�ØÁ
µ�Ò§ æ ́ Ñ§¡Å�ÒÇ µÑÇÍÂ�Ò§àª�¹ ¡ÒÃáº�§Ê�Ç¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÍÒ¨áº�§µÒÁÀÙÁÔÈÒÊµÃ�
ª�Í§·Ò§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¢¹Ò´ ËÃ×Íà·¤â¹âÅÂ⌫·⌫èãª� ¡ÒÃáº�§Ê�Ç¹ºØ¤ÅÒ¡ÃÍÒ¨áº�§µÒÁÀÙÁÔÈÒÊµÃ� ·Ñ¡ÉÐ
¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ¡ÒÃÁÍºËÁÒÂ§Ò¹ ËÃ×Í¡ÒÃ¨Óá¹¡ÀÒÃÐ§Ò¹

ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ù (Knowledge Assets)
�ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ù� ËÁÒÂ¶⌦§ ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·Ò§»�Ò·⌫èÁ⌫¡ÒÃÊÑè§ÊÁÀÒÂã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ â´Â

à»�¹¤ÇÒÁÃ�Ù·⌫è·Ñé§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ãà¡çºÃÇºÃÇÁäÇ�ã¹ÃÙ»áºº¢Í§ÊÒÃÊ¹à·È ¤ÇÒÁ¤Ố ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
¤ÇÒÁà¢�Òã¨ ¤ÇÒÁ¨Ó ¤ÇÒÁà¢�Òã¨ÍÂ�Ò§¶�Í§á·� ·Ñ¡ÉÐ´�Ò¹¡ÒÃÃÑºÃ�ÙáÅÐ´�Ò¹à·¤¹Ô¤ ÃÇÁ·Ñé§¤ÇÒÁ
ÊÒÁÒÃ¶µ�Ò§ æ

ºØ¤ÅÒ¡Ã «Í¿µ�áÇÃ� ÊÔ·¸ÔºÑµÃ °Ò¹¢�ÍÁÙÅ àÍ¡ÊÒÃ á¹Ç·Ò§»¯ÔºÑµÔ ¹âÂºÒÂ áÅÐ
ÃÐàº⌫Âº»¯ÔºÑµÔ ÃÇÁ·Ñé§á¼¹ÀÒ¾·Ò§à·¤¹Ô¤à»�¹·⌫èà¡çºÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃäÇ� ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�
·Ò§¤ÇÒÁÃ�ÙäÁ�à¾⌫Â§áµ�Á⌫ÍÂ�ÙÀÒÂã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà·�Ò¹Ñé¹ áµ�ÂÑ§Á⌫ÍÂ�Ù·⌫è¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ
¼�ÙÊ�§ÁÍº

ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ùà»�¹ �¤ÇÒÁÃ�Ùã¹ÀÒ¤»¯ÔºÑµÔ� (Know how) ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶¹Óä»ãª�
áÅÐ¾Ñ²¹ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãË�¡�ÒÇË¹�Ò ¡ÒÃàÊÃÔÁÊÃ�Ò§áÅÐ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÊÔ¹·ÃÑ¾Â�·Ò§¤ÇÒÁÃ�Ù̈ ⌦§à»�¹Ê�Ç¹»ÃÐ¡Íº
ÊÓ¤Ñ ÊÓËÃÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�á¡�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐà¾ÔèÁ¢⌫́ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä �́ÍÂ�Ò§ÂÑè§Â×¹



ªØ´
à¤

Ã×èÍ
§Á

×Í¡
ÒÃ

¾Ñ²
¹Ò

Í§
¤�¡

ÒÃ
(O

rg
an

iza
tio

n 
Im

pr
ov

em
en

t 
To

ol
ki

ts
)µ

ÒÁ
á¹

Ç·
Ò§

¡Ò
Ã¾

Ñ²
¹Ò

¤Ø³
ÀÒ

¾¡
ÒÃ

ºÃ
ÔËÒ

Ã¨
Ñ´¡

ÒÃ
ÀÒ

¤Ã
Ñ°

80

ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº (Systematic)
�ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº� ËÁÒÂ¶⌦§ á¹Ç·Ò§«⌦è§Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ ¢Ñé¹µÍ¹äÇ�à»�¹ÍÂ�Ò§´⌫ ÊÒÁÒÃ¶·Ó«éÓä´� áÅÐ

Á⌫¡ÒÃãª�¢�ÍÁÙÅ áÅÐÊÒÃÊ¹à·Èà¾×èÍãË�à¡Ô´¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù ËÃ×ÍÍÒ¨¡Å�ÒÇä´�Ç�Òá¹Ç·Ò§Á⌫¤ÇÒÁà»�¹ÃÐºº
ËÒ¡Á⌫¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ áÅÐ¡ÒÃáÅ¡à»Å⌫èÂ¹ÃÇÁÍÂ�Ù´�ÇÂ ¨¹Ê�§¼ÅãË�á¹Ç·Ò§¹Ñé¹Á⌫ÃÐ´Ñº
¤ÇÒÁÊÁºÙÃ³�ÂÔè§¢⌦é¹

ã¹¡ÒÃãª�¤ÓÇ�Ò �ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº� ãË�́ Ù �á¹Ç·Ò§¡ÒÃãË�¤Ðá¹¹�

ÍÂ�Ò§äÃ (How)
�ÍÂ�Ò§äÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãª�à¾×èÍºÃÃÅØÀÒÃ¡Ô̈ ã¹¡ÒÃµÍº¤Ó¶ÒÁ �ÍÂ�Ò§äÃ�

ã¹¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´ 1-6 ¤ÓÍ¸ÔºÒÂ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¤ÇÃÃÇÁÊÒÃÊ¹à·È àª�¹ á¹Ç·Ò§ (ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ
áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ) ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù áÅÐ¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ´�ÇÂ
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»ÃÐÇÑµÔ¼�Ùà¢⌫Â¹

¼È.´Ã. ÇÔ¾Ø̧ Í�Í§Ê¡ØÅ
VIPUT ONGSAKUL, Ph.D.

Ê¶Ò³·⌫èµỐ µ�Í
¤³ÐºÃÔËÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ Ê¶ÒºÑ¹ºÑ³±Ôµ¾Ñ²¹ºÃÔËÒÃÈÒÊµÃ�
118 ¶¹¹àÊÃ⌫ä·Â ¤ÅÍ§¨Ñè¹ ºÒ§¡Ð»� ¡ÃØ§à·¾ 10900
Tel: 0-2727-3968, 08-1984-3231
Email: vongsakul@nida.ac.th

µÓáË¹�§»�̈ ¨ØºÑ¹
- ¼�ÙÍÓ¹ÇÂ¡ÒÃËÅÑ¡ÊÙµÃ Fle⌧ible MBA
- ¼�Ù»ÃÐÊÒ¹§Ò¹ÀÒ¤ÇÔªÒ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ¡ÒÃ

»ÃÐÊº¡ÒÃ³�¡ÒÃÊÍ¹
- ÊÍ¹ã¹ÃÐ´Ñº MBA áÅÐ Ph.D. ã¹: ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¸ÃÃÁÈÒÊµÃ�
- Ê¶ÒºÑ¹¾ÃÐ»¡à¡Å�Ò ÇÔ·ÂÒÅÑÂÁËÒ´ä·Â
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂÁËỐ Å
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¢Í¹á¡�¹
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà·¤â¹âÅÂ⌫ÁËÒ¹¤Ã
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¹àÃÈÇÃ
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¾ÒÂÑ¾
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂáÁ�¿�ÒËÅÇ§
- ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ¹Ò¹ÒªÒµÔ Stampford

»ÃÐÊº¡ÒÃ³�¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ ½�¡ÍºÃÁãË�¡ÑººÃÔÉÑ·àÍ¡ª¹áÅÐÊ¶Ò¹ºÑ¹¢Í§ÃÑ°´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
- ¹Ñ¡»¡¤ÃÍ§ªÑé¹ÊÙ§ (¹»Ê 49, 50)
- Ê¶ÒºÑ¹¤⌫¹Ñ¹áË�§àÍàª⌫Â
- General Motors, Acer, Auto Alliance, NEC, Greenspot, CS Lo⌧info,
  AlanDick, MFC, Panasonic
- µÅÒ´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Â�áË�§»ÃÐà·Èä·Â
- ÊËÂÙà¹⌫èÂ¹ ¨Ó¡Ñ́ (ÁËÒª¹)
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- ¡Í§·Ø¹ºÓàË¹ç̈ ºÓ¹Ò¢�ÒÃÒª¡ÒÃ (¡º¢)
- ¡ÃØ§à·¾â·Ã·ÑÈ¹� (ª�Í§ 7)
- Ê¶ÒºÑ¹à¾ÔèÁ¼Å¼ÅÔµáË�§ªÒµÔ
- ºÃÔÉÑ· ¡ÃØ§à·¾»ÃÐ¡Ñ¹ª⌫ÇÔµ
- ºÃÔÉÑ· KR Precision
- ºÃÔÉÑ· V&K Property ¨Ó¡Ñ́
- ºÃÔÉÑ· àµ⌫ÂÇÎ§Ê⌫ÅÁ ¨Ó¡Ñ́
- ºÃÔÉÑ· ä·ÂÈÃ⌫«ÙÃÔ¤»ÃÐ¡Ñ¹ÀÑÂ ¨Ó¡Ñ́

¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ
- Ph.D. Te⌧as Tech University, Lubbock, TX, USA GPA 4.0/4.0
  Dissertation Title: Common Due Date Scheduling with Batch Delivery
- Major Professor: Dr. Surya D. Liman
  Master of Science Te⌧as Tech University, Lubbock, TX, USA
  Thesis Title: ☺oint Economic Lot Size with Pipeline Inventory Cost
  Major Professors: Dr. Surya D. Liman and Dr. Shrikant S. Panwalkar
- ÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ�ºÑ³±Ôµ ¨ØÌÒÅ§¡Ã³�ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ, ¡ÃØ§à·¾Ï, »ÃÐà·Èä·Â
ÊÒ¢Ò: ÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ�ÍØµÊÒË¡ÒÃ

¡ÒÃà¢�ÒÍºÃÁ
- December 2006 Microeconomics of Competitiveness, Harvard Business
  School, Harvard University, Boston, Massachusetts, USA
- September 2004 Value Stream Mapping Workshop, 4th Lean

         Management Solutions Conferences, Institute of Industrial Engineer,
  Log Angeles, California, USA
- ☺une 2003 Ph.D. Seminar in Entrepreneurship, Robert H. Smith School
  of Business, University of Maryland
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·Ø¹¡ÒÃÇÔ Ñ̈ÂáÅÐãË�¤Ó»Ã⌦¡ÉÒ

2006 - â¤Ã§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹áÅÐÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃ ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹
 ¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººÃÒª¡ÒÃ (¡.¾.Ã.) (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)
- â¤Ã§¡ÒÃ¡ÒÃ¨Ñ́ â¤Ã§ÊÃ�Ò§ºÃÔÉÑ·ä»ÃÉ³⌫Â�ä·Â¨Ó¡Ñ́ (»³·)(ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)
- â¤Ã§¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂà¾×èÍ¨Ñ́ ·ÓÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ Ù́áÅ·⌫è́ Ô¹ÊÒ¸ÒÃ³Ð»ÃÐâÂª¹� ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó·Ðàº⌫Â¹áÅÐ
 ¡ÒÃÍ¹ØÒµ ¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº»ÃÑº ¡ÃÁÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃ»¡¤ÃÍ§Ê�Ç¹·�Í§¶Ôè¹
¡ÃÐ·ÃÇ§ÁËÒ´ä·Â (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)

- â¤Ã§¡ÒÃ¨Ñ́ ·Óá¼¹¸ØÃ¡Ô̈ ÍÒª⌫ÇÐÊÃ�Ò§ÊÃÃ¤� á»Ã½�¹Ê�Ù̧ ØÃ¡Ô̈ ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹Ê�§àÊÃÔÁÇÔÊÒË¡Ô̈
¢¹Ò´¡ÅÒ§áÅÐ¢¹Ò´Â�ÍÂ (ÊÊÇ) áÅÐµÅÒ´ËÅÑ¡·ÃÑ¾Â�áË�§»ÃÐà·Èä·Â
(ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)

2005 - â¤Ã§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ¢ÂÒÂ¼ÅÃÙ»áºº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡áÅÐ
 µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹â´Â ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò

 ÃÐººÃÒª¡ÒÃ (¡.¾.Ã.) (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)
2004  - â¤Ã§¡ÒÃ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒà¾×èÍ¡ÓË¹´ÃÙ»áººáÅÐá¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁ

 ÊÐ´Ç¡áÅÐµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹ â´Â ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹
 ¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººÃÒª¡ÒÃ (¡.¾.Ã.) (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)
- â¤Ã§¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂà¾×èÍ»ÃÐÁÇÅ¼ÅáÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ ÊÓËÃÑº¡ÒÃà¨Ã¨Ò¨Ñ́ ·Óà¢µ¡ÒÃ¤�ÒàÊÃ⌫

ÃÐËÇ�Ò§»ÃÐà·Èä·Â¡Ñº»ÃÐà·Èµ�Ò§æ ã¹ÊÔ¹¤�ÒÍØµÊÒË¡ÃÃÁ â´Â ÊÀÒÍØµÊÒË¡ÃÃÁáË�§
»ÃÐà·Èä·Â (Ã�ÇÁâ¤Ã§¡ÒÃ)

- ¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂÈ⌦¡ÉÒ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¾×é¹·⌫è 4 ¨Ñ§ËÇÑ́ ªÒÂá´¹ÀÒ¤ãµ�ã¹¡ÒÃÃÍ§ÃÑº
·�Í§à·⌫èÂÇ¡Å�ØÁ»ÃÐà·ÈµÐÇÑ¹ÍÍ¡¡ÅÒ§ à¾×èÍà»�¹¢�ÍÁÙÅã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒàÊ�¹·Ò§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§

 ºÃÔÉÑ· ¡ÒÃºÔ¹ä·Â ¨Ó¡Ñ́ (ÁËÒª¹) (Ã�ÇÁâ¤Ã§¡ÒÃã¹Ê�Ç¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒàÊ�¹·Ò§¡ÒÃºÔ¹)
- ·⌫è»Ã⌦¡ÉÒã¹¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃÅ§·Ø¹¡Ñº»ÃÐà·È¨⌫¹·Ò§µÍ¹ãµ� â´Â
 ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃÅ§·Ø¹ (BOI)  (Ã�ÇÁâ¤Ã§¡ÒÃ)

2003 - ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ¼ÅÔµà¾×èÍÂ¡ÃÐ Ñ́º¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ ¡ÃÁÊ�§àÊÃÔÁ
ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ ¡ÃÐ·ÃÇ§ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)

- â¤Ã§¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼ÅµỐ µÒÁ¡ÒÃÅ´ÃÐÂÐàÇÅÒáÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃà¾×èÍ»ÃÐâÂª¹�
 ÊØ¢¢Í§»ÃÐªÒª¹ â´Â ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººÃÒª¡ÒÃ (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)
- ·⌫è»Ã⌦¡ÉÒ¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁáÅÐ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ¨Ñ́ ·ÓÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ÃÐ´Ñº¡Å�ØÁÀÒÃ¡Ô̈
¡ÃÐ·ÃÇ§ÍØµÊÒË¡ÃÃÁÀÒÂãµ� 4 ¡ÃÐ·ÃÇ§¹ÓÃ�Í§ã¹¡ÒÃ»¯ÔÃÙ»ÃÐººÃÒª¡ÒÃâ´ÂÊÓ¹Ñ¡§Ò¹

 ¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººÃÒª¡ÒÃ (Ã�ÇÁâ¤Ã§¡ÒÃ)



ªØ´
à¤

Ã×èÍ
§Á

×Í¡
ÒÃ

¾Ñ²
¹Ò

Í§
¤�¡

ÒÃ
(O

rg
an

iza
tio

n 
Im

pr
ov

em
en

t 
To

ol
ki

ts
)µ

ÒÁ
á¹

Ç·
Ò§

¡Ò
Ã¾

Ñ²
¹Ò

¤Ø³
ÀÒ

¾¡
ÒÃ

ºÃ
ÔËÒ

Ã¨
Ñ´¡

ÒÃ
ÀÒ

¤Ã
Ñ°

84

2002 -  ·Ø¹ÇÔ̈ ÑÂ´�Ò¹¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃË�Ç§â«�ÍØ»·Ò¹·Ò§´�Ò¹È⌦¡ÉÒ¡ÒÃãª�à·¤¹Ô¤·Ò§
¤³ÔµÈÒÊµÃ�ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ �́Ò¹¢¹Ê�§ÊÓËÃÑº¸ØÃ¡Ô̈ ã¹»ÃÐà·Èä·Â, ¤³Ð
ºÃÔËÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ , Ê¶ÒºÑ¹ºÑ³±Ôµ¾Ñ²¹ºÃÔËÒÃÈÒÊµÃ� (ËÑÇË¹�Òâ¤Ã§¡ÒÃ)

1998-2001 - ·Ø¹àÃ⌫Â¹´⌫ (Competitive Scholarship), Te⌧as Tech University
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ÃÒÂª×èÍ¼�Ù·Ã§¤Ø³ÇØ²Ô·⌫èà¢�ÒÃ�ÇÁ»ÃÐªØÁà¾×èÍãË�¢�ÍàÊ¹Íá¹Ð
¡ÒÃ Ñ́̈ ·ÓªǾ à¤Ã×èÍ§Á×Í¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡ÒÃ (Organization Improvement Toolkits)

µÒÁá¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°*

1. ¹ÒÂÊÁÀ¾ ÍÁÒµÂ¡ØÅ »ÃÐ¸Ò¹ Í.¡.¾.Ã. à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ
ÀÒ¤ÃÑ°

2. ¹ÒÂ·È¾Ã ÈÔÃÔÊÑÁ¾Ñ¹¸� àÅ¢Ò¸Ô¡ÒÃ ¡.¾.Ã.
3. ¹ÒÂ¡ÒÃØ³ ¡ÔµµÔÊ¶Ò¾Ã ¡.¾.Ã.»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃàµçÁàÇÅÒ
4. ¹ÒÂÊÑ§ÇÃ ÃÑµ¹ÃÑ¡É� Í.¡.¾.Ã. à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
5. ¹Ò§ÃÑªµ�ÇÃÃ³ ¡Ò¨¹»�Ò¤Á Í.¡.¾.Ã. à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
6. ¹ÒÂ¾Ñ²¹ªÑÂ ¡ØÅÊÔÃÔÊÇÑÊ´Ôì Í.¡.¾.Ã. à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
7. ¹¾.Í¹ØÇÑ²¹� ÈØÀªØµÔ¡ØÅ Í.¡.¾.Ã. à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°
8. ¹ÒÂÇÔ±ÙÃÂ� ÊÔÁÐâª¤´⌫ ÃÍ§»ÅÑ́ ¡ÃÐ·ÃÇ§ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ
9. ¹ÒÂ·Ç⌫ÈÑ¡´Ôì ¡ÍÍ¹Ñ¹µ¡ÙÅ ÃÍ§¼�ÙÍÓ¹ÇÂ¡ÒÃ ÊÓ¹Ñ¡§Ò¹¾Ñ²¹ÒÇÔ·ÂÒÈÒÊµÃ�áÅÐà·¤â¹âÅÂ⌫

áË�§ªÒµÔ
10. ¹ÒÂä¡ÃÄ·¸Ôì ºØ³Âà¡⌫ÂÃµÔ ¡ÃÃÁ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ºÃÔÉÑ· á¾¹ ÃÒªà·Ç⌫ ¡Ã�Ø» ¨Ó¡Ñ́
11. ¹ÒÂÍÔÊÃÐ ÊØÇÃÃ³ºÅ ¼�ÙÍÓ¹ÇÂ¡ÒÃ Ê¶ÒºÑ¹·⌫è»Ã⌦¡ÉÒà¾×èÍ¾Ñ²¹Ò»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ÃÒª¡ÒÃ
12. ÃÈ.´Ã.¾ÊØ à´ªÐÃÔ¹·Ã� ÍÒ¨ÒÃÂ�»ÃÐ¨Ó ¤³Ð¾Ò³ÔªÂÈÒÊµÃ�áÅÐ¡ÒÃºÑª⌫ ̈ ØÌÒÅ§¡Ã³�

ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ
13. ¼È.»�³ÃÊ ÁÒÅÒ¡ØÅ ³ ÍÂØ̧ ÂÒ ÍÒ¨ÒÃÂ�»ÃÐ¨Ó¤³ÐÃÑ°ÈÒÊµÃ� ̈ ØÌÒÅ§¡Ã³�ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ
14. ¹Ò§ÊÒÇ¾Ã¾ÔÁÅ ÃÑµ¹¾Ô·Ñ¡É� ·⌫è»Ã⌦¡ÉÒ Ê¶ÒºÑ¹Ê�§àÊÃÔÁ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡Ô̈ ¡ÒÃº�Ò¹àÁ×Í§·⌫è́ ⌫
15. ¼È.´Ã.ÇÔ¾Ø̧ Í�Í§Ê¡ØÅ ÍÒ¨ÒÃÂ�»ÃÐ¨Ó¤³ÐºÃÔËÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ Ê¶ÒºÑ¹ºÑ³±Ôµ¾Ñ²¹ºÃÔËÒÃÈÒÊµÃ�
16. ¹Ò§ÊÒÇÈÔÃÔÃÑµ¹� ¾ÔÃÔÂ¸¹ÒÅÑÂ ¡ÃÃÁ¡ÒÃ¼�Ù̈ Ñ́ ¡ÒÃ ºÃÔÉÑ· «Ô¡à¹à¨ÍÃ� â«ÅÙªÑè¹Ê� ¨Ó¡Ñ́

.........................................................

* ¡ÒÃ»ÃÐªØÁÊÑÁÁ¹Ò¼�Ù·Ã§¤Ø³ÇØ²Ố �Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡ÒÃ àÁ×èÍÇÑ¹·⌫è 21 ¡Ã¡®Ò¤Á 2551
 ³ âÃ§áÃÁâ¹âÇà·Å ÊÂÒÁÊá¤ÇÃ� ¡ÃØ§à·¾Ï
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