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ã¹ËÁÇ´¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ à»�¹¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹á§�ÁØÁ·⌫èÊÓ¤Ñ­·Ñé§ËÁ´¢Í§¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍ×è¹·⌫èÊÓ¤Ñ­·⌫èª�ÇÂÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òá¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
áÅÐ¡ÒÃºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô¨¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ µÅÍ´¨¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫èÊÓ¤Ñ­µ�Ò§ æ ËÁÇ´¹⌫é
¤ÃÍº¤ÅØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ­áÅÐË¹�ÇÂ§Ò¹·Ñé§ËÁ´

ËÁÇ´¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹⌫é à»�¹ËÑÇã¨ÊÓ¤Ñ­·⌫èÊǾ ¢Í§ÃÐºº¡ÒÃºÃÔËÒÃ¤Ø³ÀÒ¾ à¾ÃÒÐ¡Å�ÒÇ¶⌦§
ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãª�ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÅÑ¡ (¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò) áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
Ê¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫èÊÓ¤Ñ­ æ ·Ñé§ËÁ´·⌫èª�ÇÂÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òá¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§
ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃµÔ´µÒÁ¤Çº¤ØÁ´ÙáÅãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÅ�Ò¹⌫é´Óà¹Ô¹¡ÒÃ µÒÁá¼¹§Ò¹áÅÐÁÒµÃ°Ò¹
·⌫èÇÒ§äÇ�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ÊÙ§ÊǾ

áÁ�Ç�ÒÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Ò§ æ ¨ÐÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�·⌫èÁ�Ø§à¹�¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ áµ�¼ÅÅÑ¾¸�
à¾⌫Â§ÍÂ�Ò§à´⌫ÂÇäÁ�ÊÒÁÒÃ¶ãË�¤Ø³¤�Ò·Ò§´�Ò¹¡ÒÃÇÔ¹Ô̈ ©ÑÂÍ§¤�¡ÃàÅÂ ËÒ¡äÁ�Á⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹ÃÐººÃÍ§ÃÑº
ËÃ×Í ËÒ¡¼�ÙÃÑº¼Ô´ªÍº¢Ò´¤ÇÒÁà¢�Òã¨¶⌦§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�ã¹àªÔ§àËµØáÅÐ¼ÅÃÐËÇ�Ò§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ
¼ÅÅÑ¾¸�áÅ�Ç Ë¹�ÇÂ§Ò¹¡çäÁ�ÊÒÁÒÃ¶¾Ñ²¹Òä �́ÍÂ�Ò§ÂÑè§Â×¹ ´Ñ§¹Ñé¹ ¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹ËÅÑ¡¡ÒÃ¢Í§¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫áÅÐ¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁà¾×èÍ¡�ÍãË�à¡Ố ¼ÅÅÑ¾¸�·⌫è́ ⌫̈ Ðª�ÇÂãË�¼�Ù¹Ó¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤�¹ËÒÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ
´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍàÃ�§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ãË�́ ⌫¢⌦é¹

á¹Ç¤Ố ¢Í§¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¤×Í ¡ÒÃÃÐ´Á·ÃÑ¾ÂÒ¡Ãã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ÍÑ¹ä´�á¡� ºØ¤ÅÒ¡Ã
ÇÑÊ´Ø áÃ§§Ò¹ áÅÐà¤Ã×èÍ§¨Ñ¡Ã à¾×èÍ¡ÒÃ·Ó§Ò¹ãË�à¡Ô´»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÊÙ§ÊØ´
à¾×èÍµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ËÅÑ¡¢Í§Í§¤�¡ÒÃ áµ�à¹×èÍ§¨Ò¡¾×é¹°Ò¹·ÑèÇä»
¢Í§Í§¤�¡Ã¶Ù¡ÍÍ¡áººÁÒµÒÁÊÒÂ§Ò¹ (Functional Design) ¨⌦§·ÓãË�¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐ¡ÒÃÊÑè§¡ÒÃ
à»�¹ä»ã¹ÅÑ¡É³Ðá¹Ç´Ôè§ ã¹¢³Ð·⌫è¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃµ�Ò§ æ à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà»�¹ä»
ã¹á¹Ç¢ÇÒ§ ¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ðª�ÇÂãË�á¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº
à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡áÅÐ·ÓãË�ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§Í§¤�¡ÃºÃÃÅØ¼Å
ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾

º·¹Ó : ËÁÇ´ 6 ¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

ËÁÇ´ 6 ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
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ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§ËÑÇ¢�Íã¹ËÁÇ´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ⌦̈§Á⌫äÇ�à¾×èÍ¡ÒÃÇÔ¹Ô¨©ÑÂ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­·⌫èÊØ´¡ÑºÍ§¤�¡Ã áÅÐÁ⌫¼Åµ�Í¼ÅÅÑ¾¸�áÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ­ à»�¹¡ÒÃ¡ÓË¹´
¡Åä¡·⌫èÊÓ¤Ñ­ã¹ÍÍ¡áºº ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ µỐ µÒÁ¤Çº¤ØÁ áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§à¾×èÍãË�Í§¤�¡ÃºÃÃÅØÂØ·¸ÈÒÊµÃ�
áÅÐà»�ÒËÁÒÂµÒÁ·⌫è¡ÓË¹´

ÀÒ¾·⌫è 1 ¡ÒÃáº�§Ê�Ç¹§Ò¹ã¹Í§¤�¡ÒÃ·ÑèÇ æ ä»

ÀÒ¾·⌫è 1 áÊ´§ãË�àËç¹¶⌦§¡ÒÃáº�§Ê�Ç¹§Ò¹ã¹Í§¤�¡ÒÃ·ÑèÇ æ ä»·⌫èáº�§µÒÁÊÒÂ§Ò¹
áÅÐÁÑ¡¨ÐÁ⌫ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§áµ�ÅÐ½�ÒÂ·⌫èÍÒ¨Á⌫¤ÇÒÁáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹à¾×èÍµÍºÊ¹Í§¹âÂºÒÂ¢Í§
¼�ÙºÑ§¤ÑººÑ­ªÒ ã¹¢³Ð·⌫è¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹µ�Ò§ æ ÀÒÂã¹Í§¤�¡ÒÃ¹Ñé¹Á�Ø§µÍºÊ¹Í§ÅÙ¡¤�Ò »ÃÐªÒª¹
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·⌫èÊÓ¤Ñ­ÀÒÂ¹Í¡Í§¤�¡ÒÃ ¡ÒÃ¨ÐºÃÃÅØà»�ÒËÁÒÂ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÅ�Ò¹Ñé¹
µ�Í§ÍÒÈÑÂ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫è»ÃÐÊÒ¹§Ò¹áÅÐÊÍ´ÃÑººÙÃ³Ò¡ÒÃ¢Í§½�ÒÂµ�Ò§ æ ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
«⌦è§·Ñé§ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§½�ÒÂ§Ò¹áÅÐà»�ÒËÁÒÂ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Í§Á�Ø§à¹�¹¡ÒÃºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�
µÒÁÂØ·¸ÈÒÊµÃ�ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹Ñé¹

ËÁÇ´¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹⌫éáº�§ÍÍ¡à»�¹ÊÍ§ËÑÇ¢�ÍÂ�ÍÂä´�á¡� (6.1) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒáÅÐ (6.2) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ ·Ñé§ÊÍ§ËÑÇ¢�Í»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ¤Ó¶ÒÁ¨Ó¹Ç¹ 6 ¢�Í
â´ÂÁ⌫à¹×éÍËÒà´⌫ÂÇ¡Ñ¹ «⌦è§¨ÐÍ¸ÔºÒÂâ´ÂÃÇÁ ´Ñ§¹⌫é
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6.1 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

ÀÒ¾·⌫è 2 Í§¤�»ÃÐ¡Íº¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Ò§ æ Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´¾Ñ¹¸¡Ô¨ËÅÑ¡µÒÁ¡®¡ÃÐ·ÃÇ§áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐ¡ÒÈ¨Ñ´µÑé§
ã¹¾ÃÐÃÒª¡ÄÉ®⌫¡Òµ�Ò§ æ ÍÂ�ÙáÅ�Ç áµ�ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍµÍºÊ¹Í§¾Ñ¹¸¡Ô¨´Ñ§¡Å�ÒÇ¹Ñé¹
µ�Í§ÍÒÈÑÂÃÐºº§Ò¹ áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹µ�Ò§ æ à¾×èÍÃÍ§ÃÑºãË�à¡Ố ¼Å ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ àËÅ�Ò¹⌫é
Á⌫¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ä»µÒÁÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ¢Í§¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§áµ�ÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
«⌦è§äÁ�à¾⌫Â§á¤�Á�Ø§à¹�¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹à·�Ò¹Ñé¹ áµ�ÂÑ§ÃÇÁä»¶⌦§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¡Å�ØÁµ�Ò§ æ
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹§Ò¹¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹ æ ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ ´Ñ§¹Ñé¹à¾×èÍ»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ñé§ËÁ´ã¹Í§¤�¡ÒÃ ⌦̈§áº�§ÍÍ¡à»�¹ÊÍ§¡Å�ØÁ ä´�á¡� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§·⌫è¤Ø³¤�Ò
áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§·⌫è¤Ø³¤�Ò ¤×Í ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�á¡�
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐá¡�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§ à»�¹§Ò¹ËÅÑ¡·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑººØ¤ÅÒ¡ÃÊ�Ç¹ãË­�¢Í§Í§¤�¡ÒÃ
ËÃ×Í¡ÒÃãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·⌫èÊÓ¤Ñ­  áµ�à¹×èÍ§¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¹Ñé¹Á⌫¸ÃÃÁªÒµÔ·⌫èà»�¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
áºº¤Ã�ÍÁÊÒÂ§Ò¹ (Cross-functional) áÅÐà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑºËÅÒÂË¹�ÇÂ§Ò¹ ¨⌦§µ�Í§Á⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃ
¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¢⌦é¹ «⌦è§ÍÒ¨¢⌦é¹¡Ñº»�̈ ¨ÑÂÊÓ¤Ñ­·⌫èÍ§¤�¡ÒÃ¡ÓË¹´¢⌦é¹ àª�¹ ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡
µÒÁ¡®ËÁÒÂ ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­µ�Í¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹ ¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ à»�¹µ�¹ ¡ÒÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§
ÇÔ¸⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹⌫éª�ÇÂãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò·º·Ç¹ÍÂ�ÙàÊÁÍÇ�Ò
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¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã´ÂÑ§¤§¤Ø³¤�ÒáÅÐµÍºÊ¹Í§¾Ñ¹¸¡Ô¨ËÅÑ¡¢Í§Í§¤�¡ÃÍÂ�ÙËÃ×ÍäÁ� ËÒ¡äÁ�µÍºÊ¹Í§
Í⌫¡µ�Íä»ÍÒ¨ËÁÒÂ¶⌦§Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹äÁ�ä´�à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èÊÓ¤Ñ­áÅÐÍÒ¨µ�Í§Á⌫
¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹ ËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§ÃÐºº§Ò¹ÀÒÂã¹´Ñ§¹Ñé¹ ¡Åä¡·⌫èÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
¤×Í¡ÒÃ¹ÓàÍÒ¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â à¢�ÒÁÒÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ (¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§»ÃÐªÒª¹) ã¹¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅ
à¾×èÍãª�»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó ¢�Í¡ÓË¹´ ÍÍ¡áºº ÇÒ§ÃÐºº áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

à¹×éÍËÒã¹ËÁÇ´¹⌫é¨⌦§à»�¹¡ÒÃÁÍ§ÀÒ¾ÃÇÁ¢Í§¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ã
â´ÂÍÒÈÑÂ á¹Ç·Ò§¤Ó¶ÒÁ´Ñ§µ�Íä»¹⌫é

n ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤×ÍÍÐäÃ
n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁªÓ¹Ò­ã¹àÃ×èÍ§·⌫è·ÓÍÂ�ÙËÃ×ÍäÁ�
n ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÍÐäÃãË�á¡�ÅÙ¡¤�Ò »ÃÐªÒª¹¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ

áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
n ¤Ø³¤�Ò Ñ́§¡Å�ÒÇä �́ÁÒ¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÅÑ¡ÍÐäÃº�Ò§
n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇ¶Ù¡ÍÍ¡áººÁÒä �́ÍÂ�Ò§äÃáÅÐãª�¢�ÍÁÙÅÍÐäÃ¨Ò¡·⌫èã´à¾×èÍÁÒà»�¹

»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹
n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§ÊÒÁÒÃ¶¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ø¡¢Ñé¹µÍ¹ä´�ËÃ×ÍäÁ�
n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·ÃÒº¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹·Ø¡¢Ñé¹µÍ¹ËÃ×ÍäÁ�
n ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà»�¹ÍÂ�Ò§äÃàÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¤�Ùá¢�§ËÃ×Í

Ë¹�ÇÂ§Ò¹àÍ¡ª¹·⌫èÁ⌫¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹
n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù̈ Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è·ÓÍÂ�Ù·Ø¡àÁ×èÍàª×èÍÇÑ¹ÍÂ�Ò§äÃ
n Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÊÃ�Ò§¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃãËÁ� æ ä´�ÍÂ�Ò§äÃËÃ×ÍÊÃ�Ò§¹ÇÑµ¡ÃÃÁ

ãËÁ� æ ä´�ËÃ×ÍäÁ�
n ³ ÇÑ¹¹⌫éÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¼ÅÔµáÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫è´⌫¡Ç�Òà´ÔÁáÅÐª�ÇÂÊ�§àÊÃÔÁ

¤Ø³ÀÒ¾ª⌫ÇÔµâ´ÂÃÇÁ¢Í§»ÃÐªÒª¹ãË�́ ⌫¢⌦é¹ËÃ×ÍäÁ�à¾⌫Â§ã´
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒáÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹»ÃÐ¡Íº´�ÇÂÍ§¤�»ÃÐ¡Íº ÊÓ¤Ñ­µ�Ò§ æ ́ Ñ§¹⌫é
(1) á¹Ç·Ò§áÅÐÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒáÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
(2) ¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅà¾×èÍ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
(3) ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍµÍºÊ¹Í§µ�Í¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­ÃÇÁ·Ñé§

»�̈ Ñ̈ÂÀÒÂã¹áÅÐ»�̈ ¨ÑÂÀÒÂ¹Í¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
(4) ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶ºÃÃÅØ¼ÅÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
(5) ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁµ�¹·Ø¹áÅÐ¡ÒÃÅ´¤�Òãª�¨�ÒÂ·⌫èà¡Ô´¢⌦é¹¨Ò¡¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº·´ÊÍºáÅÐ

¡ÒÃá¡�ä¢¢�Í¼Ố ¾ÅÒ´ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
(6) ¡Åä¡ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐàÃ⌫Â¹Ã�Ù¨Ò¡¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¹Ñé¹ à¾×èÍ¡ÒÃ¢ÂÒÂ¼Å

áÅÐ¾Ñ²¹Ò¨¹à¡Ố ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§Í§¤�¡Ã
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Í§¤�»ÃÐ¡Íº·Ñé§ 6 Ê�Ç¹¹⌫éãª�¾Ô̈ ÒÃ³Ò¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ñé§ËÁ´·⌫èÁ⌫ã¹Í§¤�¡ÒÃ¤×Í·Ñé§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

á¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà»�¹¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ñé§ËÅÒÂÀÒÂã¹
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ·⌫è´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍÊ�§ÁÍº¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¤Ø³¤�Òá¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ã¹»�¨¨ØºÑ¹áÅÐ
Í¹Ò¤µ  ´Ñ§¹Ñé¹ ¨ÐàËç¹ä´�Ç�Ò¡ÒÃÍÍ¡áºº«⌦è§à»�¹¨Ǿ àÃÔèÁµ�¹·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹ Á⌫¼ÅÍÂ�Ò§ÂÔè§
µ�Í¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ËÒ¡ÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃâ´ÂäÁ�¤Ó¹⌦§¶⌦§»�̈ Ñ̈Âµ�Ò§ æ ÍÂ�Ò§¶⌫è¶�Ç¹áÅ�Ç
Â�ÍÁà»�¹¡ÒÃÂÒ¡·⌫è¨Ðá¡�ä¢¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è´�ÍÂ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾àËÅ�Ò¹Ñé¹ãË�ºÃÃÅØ¼Åä´� Ë¹⌦è§ã¹à§×èÍ¹ä¢
ÊÓ¤Ñ­¤×Í¡ÒÃä´�ÁÒ¢Í§¢�Í¡ÓË¹´µ�Ò§ æ ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº «⌦è§¹Í¡¨Ò¡¨Ðà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃÊÓÃÇ¨
áÅÐ¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅ�Ç ÂÑ§ÃÇÁ¶⌦§ÇÔ¸⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃ¤�¹ËÒ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¨Ò¡¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âµ�Ò§ æ ·Ñé§¨Ò¡ÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ à¾×èÍÁÒá»Å¤ÇÒÁà»�¹¢�Í¡ÓË¹´
ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹µ�Ò§ æ µÅÍ´¨¹¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò ¶⌦§¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§´�Ò¹à·¤â¹âÅÂ⌫·⌫èÍÒ¨Ê�§¼Å
µ�Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ ́ Ñ§¡Å�ÒÇ ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃãË�à»�¹ä»µÒÁ¢�Í¡ÓË¹´ã¹
¡ÒÃÍÍ¡áºº  ¡çà»�¹Í⌫¡Ê�Ç¹Ë¹⌦è§ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�à¡Ố ¢⌦é¹ ¡ÒÃµỐ µÒÁ¤Çº¤ØÁ´ÙáÅ ¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÃÐºº§Ò¹µ�Ò§ æ à»�¹Ê�Ç¹·⌫è·ÓãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ ́ Óà¹Ô¹¡ÒÃä»ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
´Ñ§¹Ñé¹¶�ÒËÒ¡ÁÍ§ã¹ÀÒ¾ÃÇÁáÅ�ÇÍÒ¨¡Å�ÒÇä´�Ç�Ò¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáº�§ÍÍ¡à»�¹ÊÒÁÊ�Ç¹ËÅÑ¡ æ ¤×Í
¡ÒÃÍÍ¡áºº  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ´Ñ§áÊ´§ã¹ÀÒ¾·⌫è 3
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ÀÒ¾·⌫è 3 ÊÒÁÊ�Ç¹ËÅÑ¡¢Í§¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
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à¤Ã×èÍ§Á×Í¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡ÒÃ
µÒÁá¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°

ËÁÇ´ 6 ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

6.1 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

 »ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(1) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã´à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
µ�Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ¡ÒÃºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

-   ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èÊÓ¤Ñ­Á⌫ÍÐäÃº�Ò§

¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§ËÑÇ¢�Í¹⌫é

¤Ó¶ÒÁ¢�Í¹⌫éµ�Í§¡ÒÃãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃà¢�Òã¨¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èÁ⌫¼Å
µ�Í¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
á¹Ç¤Ố «⌦è§à»�¹·⌫èÁÒ¢Í§¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ Ñ́§¡Å�ÒÇÍÒ¨ä´�ÁÒ¨Ò¡¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�Ò ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
¼Å¡ÃÐ·º ËÃ×Í¨Ò¡¡ÒÃÃÐ´Á¡ÓÅÑ§ÊÁÍ§¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¡ÓË¹´àËÅ�Ò¹⌫é
¨Ðª�ÇÂãË�Ã�ÙÇ�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èÁ⌫ÍÂ�Ùä �́¶Ù¡ÍÍ¡áººÁÒà¾×èÍµÍºÊ¹Í§¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­ËÃ×ÍäÁ�
à¾⌫Â§ã´ ËÃ×ÍµÍºÊ¹Í§ºÃÔº·ËÅÑ¡¢�Íã´¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process)
�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡Ô¨¡ÃÃÁ·⌫èàª×èÍÁâÂ§¡Ñ¹ à¾×èÍ¨Ø´Á�Ø§ËÁÒÂã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¼Å¼ÅÔµ

ËÃ×ÍºÃÔ¡ÒÃãË�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¡Ñ¹
µÒÁ¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¡ÓË¹´äÇ�

ÀÒ¾·⌫è 4 ¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
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ã¹ºÒ§Ê¶Ò¹¡ÒÃ³� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÒ¨µ�Í§»¯ÔºÑµÔµÒÁ¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ÍÂ�Ò§à¤Ã�§¤ÃÑ´
â´ÂÁ⌫ÃÐàº⌫Âº»¯ÔºÑµÔáÅÐ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èà»�¹ÅÒÂÅÑ¡É³�ÍÑ¡ÉÃ áÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ªÑ́ à¨¹
ÃÇÁ·Ñé§Á⌫¡ÒÃÇÑ´¼Åã¹¨Ø´¤Çº¤ØÁÊÓ¤Ñ­ æ ã¹¡Ã³⌫·⌫èà»�¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ �¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ� ¨Ðà»�¹
¡ÒÃÍ¸ÔºÒÂ¶⌦§¤Ø³ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃäÇ�¡Ç�Ò§ æ àª�¹ ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ¡Å�ØÁà»�ÒËÁÒÂ
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐºÍ¡Ç�Òµ�Í§·ÓÍÐäÃº�Ò§ «⌦è§ÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§¢Ñé¹µÍ¹·⌫è¾⌦§»ÃÐÊ§¤�ËÃ×Í¡ÒÃ¤Ò´ËÇÑ§
ã¹¼Å¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ËÒ¡¢Ñé¹µÍ¹¹Ñé¹Á⌫

¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ÍÂ�Ò§ÂÔè§ËÃ×Íµ�Í§ÍÒÈÑÂ¤ÇÒÁà¢�Òã¨¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¡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
àª�¹ ¢Ñé¹µÍ¹ã¹¡ÒÃãª�ºÃÔ¡ÒÃ¢Í§¡ÒÃàºÔ¡à§Ô¹¨Ò¡µ�ÙàºÔ¡à§Ô¹ÍÑµâ¹ÁÑµÔ¢Í§¸¹Ò¤ÒÃ ¡ÒÃà¢�ÒÊ×º¤�¹
¢�ÍÁÙÅ·Ò§ÍÔàÅç¡·ÃÍ¹Ô¡Ê�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ à»�¹µ�¹ áÅÐ¤ÇÃÁ⌫á¹Ç·Ò§ÊÓËÃÑº¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃã¹¡ÒÃá¡�»�­ËÒ
à©¾ÒÐË¹�Ò·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃ¡ÃÐ·ÓËÃ×Í¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�ÊÇ¹àÊ⌫Â·⌫èÍÒ¨à¡Ố ¢⌦é¹´�ÇÂ

ã¹§Ò¹·⌫èãª�¤ÇÒÁÃ�Ù àª�¹ ¡ÒÃÇÒ§á¼¹àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� ¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂ ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò áÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃäÁ�¨Óà»�¹µ�Í§Á⌫ÅÓ´Ñº¢Ñé¹µÍ¹·⌫è à»�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 ¢Ñé¹µÍ¹ÍÒ¨à¡Ố ¢⌦é¹ËÅÑ§¨Ò¡·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹ÅÓ´Ñº¡ÒÃ¢Í§àÃ×èÍ§àËÅ�Ò¹⌫éáÅ�Ç

¤ÇÒÁËÁÒÂÍ⌫¡¹ÑÂË¹⌦è§¢Í§ �¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ� ¤×ÍÁØÁÁÍ§ã¹àªÔ§ÃÐºº¢Í§á¹Ç·Ò§
¡ÒÃ´Ó à¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è ã ª� ã¹ËÁÇ´µ� Ò § æ ¢Í§ à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ °
«⌦è§¨Ð¹Óä»Ê�Ù¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹¶⌦§ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÓàÃç¨¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ â´Â´Ù̈ Ò¡¾×é¹°Ò¹¢Í§Í§¤�»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ 4 »ÃÐ¡ÒÃä´�á¡�

n á¹Ç·Ò§·⌫èªÑ́ à¨¹ (Approach)
n ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ (Deployment)
n ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù (Learning) áÅÐ
n ¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ (Integration)

ËÁÒÂàËµØ:  ́ Ùá¹Ç·Ò§¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¤�ÙÁ×Íà¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°

¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

n n n n n ¡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 áÅÐµ�ÍÀÒÃ¡Ô¨¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÅ�Ò¹⌫éà»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ÍÂ�Ò§ÂÔè§µ�Í �¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁÀÒÃ¡Ô¨� Á⌫¤ÇÒÁà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑººØ¤ÅÒ¡ÃÊ�Ç¹ãË­�
áÅÐ¡�ÍãË�à¡Ố ¼Å¼ÅÔµ ºÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸�ã¹àªÔ§ºÇ¡ãË�á¡�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍ×è¹·⌫èÊÓ¤Ñ­
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ¤×Í ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÓ¤Ñ­·⌫èÊÃ�Ò§»ÃÐâÂª¹�ãË�á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐÊ�§¼Åµ�Í¡ÒÃºÃÃÅØ¾Ñ¹¸¡Ô¨ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ à»�¹ÊÔè§·⌫èµÍºâ¨·Â�
¢Í§¡ÒÃ¨Ñ´ÊÃÃ·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤�ØÁ¤�Ò¢Í§¡ÒÃãª�§º»ÃÐÁÒ³á¼�¹´Ô¹ á¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃ
¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¡çà¾×èÍãË�¤Ó¹⌦§¶⌦§·⌫èÁÒáË�§ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÓ¤Ñ­
µ�Ò§ æ áÅÐÍ§¤�»ÃÐ¡Íº·⌫èãª�ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàËÅ�Ò¹Ñé¹ «⌦è§»�¨¨ÑÂ·⌫èÁ⌫¼Åµ�Í¤Ø³¤�Ò¹⌫é
ÍÒ¨Á⌫¡ÒÃá»Ãà»Å⌫èÂ¹ä»µÒÁ¡ÒÅàÇÅÒ ¨⌦§¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃÃÐºØá¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§
¤Ø³¤�ÒäÇ� à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃ·º·Ç¹áÅÐ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÒ¡Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹ã¹Í¹Ò¤µ

á¹Ç¤Ố ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹Ñé¹ÁÒ¨Ò¡ËÅÑ¡¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� ¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
(Value Creation Analysis) áÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¡ÃÐ·º (Impact Analysis) «⌦è§à»�¹
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�ÒµÑé§áµ�¡ÒÃãª�»ÃÐâÂª¹�¨Ò¡ÊÔ¹·ÃÑ¾Â�áÅÐ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·Ñé§ËÅÒÂ ¨¹¶⌦§ÁØÁÁÍ§
¢Í§¤Ø³¤�Òã¹ÊÒÂµÒ¢Í§¼�ÙÃÑº¼Å¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹â´ÂµÃ§ ÃÇÁ·Ñé§¼Å¡ÃÐ·ºµ�ÍÊÑ§¤ÁáÅÐ
ÊÔè§áÇ´Å�ÍÁ à»�¹¡ÒÃµÑé§¤Ó¶ÒÁã¹Ë�Ò»ÃÐà´ç¹ËÅÑ¡´Ñ§¹⌫é

1) Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�ãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÍÂ�Ò§¤�ØÁ¤�Òà¾×èÍÊÃ�Ò§¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫ËÃ×ÍäÁ�
2) ¤Ø³¤�Òã´·⌫èà �́¹ªÑ́ ·⌫èÊǾ ã¹¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
3) »ÃÐâÂª¹�áÅÐ¼Å·⌫èà¡Ố á¡�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃàÍ§ ̈ Ò¡¡ÒÃÊ�§ÁÍº¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃàËÅ�Ò¹⌫é
4) ¤Ø³¤�Ò´Ñ§¡Å�ÒÇà»�¹ÊÔè§·⌫èµÃ§µÒÁ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂËÃ×ÍäÁ�
5) ¼Å¡ÃÐ·ºã¹ÃÐÂÐÂÒÇ·⌫èÁ⌫µ�Í»ÃÐªÒª¹áÅÐÊÑ§¤Á¤×ÍÍÐäÃ

ã¹¡ÒÃÇÔ à¤ÃÒÐË� à¾×èÍ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹Ñé¹ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨¨Óà»�¹
µ�Í§¡ÓË¹´ÃÐ´ÑºªÑé¹¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à¾×èÍ·Í¹ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� ¾Ñ¹¸¡Ô¨Å§ÁÒ¨¹¶⌦§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ã¹ÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍºã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ µÑÇÍÂ�Ò§àª�¹ ÃÐ´Ñº¡ÃÁÍÒ¨ÃÐºØ
à»�¹à¾⌫Â§¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡äÇ� 3- 4 àÃ×èÍ§ ã¹áµ�ÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¨Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃâ´Â¡Å�ØÁ§Ò¹ËÃ×Í¡Í§µ�Ò§ æ «⌦è§ÂÑ§
»ÃÐ¡Íº´�ÇÂÃÐºº§Ò¹«⌦è§àÃ⌫Â¡Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÐ Ñ́ºº¹ (High Level Process) áÅÐã¹ÃÐºº§Ò¹àÍ§
¡çÍÒ¨áµ¡ä´�à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÂ�ÍÂµ�Ò§ æ «⌦è§ÊÒÁÒÃ¶ÃÐºØ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÃÑº¼Ố ªÍº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃä´�
ªÑ´à¨¹ ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÐ´Ñºº¹Å§ÁÒà»�¹ÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ¡çà¾×èÍ
»ÃÐâÂª¹�ã¹¡ÒÃÃÐºØ¼ÅÅÑ¾¸�·⌫èµ�Í§¡ÒÃáÅÐµÑÇª⌫éÇÑ´ÀÒÂã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶µÔ´µÒÁ
¤Çº¤ØÁ áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ·Ó§Ò¹ä �́ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¹Ñè¹àÍ§



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°

10

ÀÒ¾·⌫è 5 ÅÓ Ñ́ºªÑé¹¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�ÃÐºº§Ò¹áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

ÀÒ¾·⌫è 6 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÁ⌫ËÅÒÂÅÓ´ÑºªÑé¹
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

1. ÃÐºØÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹�áÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ â¤Ã§ÊÃ�Ò§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¡®ËÁÒÂ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§
2. ÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èµ�Í§ãª�ã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¼ÅÔµÀÑ³±� ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ­ µÑé§áµ�µ�¹¹éÓ¨Ã´»ÅÒÂ¹éÓ
3. ÃÐºØ¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ   áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂãË�ªÑ́ à¨¹   ÃÇÁ·Ñé§¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§ áÅÐ¤ÇÒÁ

µ�Í§¡ÒÃËÅÑ¡¢Í§¡Å�ØÁµ�Ò§  æ ·⌫è¹ÓÁÒãª�à»�¹µÑÇ»�Í¹à¢�Òã¹¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
4.  ÇÔà¤ÃÒÐË�¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¤Ø³¤�Òã¹ÁØÁÁÍ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â

¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¡Å�ÒÇà»�¹à¾⌫Â§á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à·�Ò¹Ñé¹ ã¹·Ò§»¯ÔºÑµÔ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¢Í§áµ�ÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨Ðáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ä»µÒÁ¾×é¹°Ò¹¢Í§áµ�ÅÐÍ§¤�¡Ã ·Ñé§¹⌫é¢⌦é¹ÍÂ�Ù¡Ñº
»�̈ Ñ̈Âµ�Ò§ æ àª�¹
n ̧ ÃÃÁªÒµÔ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ µÒÁ¡®ËÁÒÂ
n ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
n ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ´�Ò¹à·¤â¹âÅÂ⌫
n ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ¤ÇÒÁà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÊ�§ÁÍº
n ¡ÒÃÇ�Ò¨�Ò§ÀÒÂ¹Í¡ãË�́ Óà¹Ô¹¡ÒÃá·¹ (Outsourcing)
n ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÒÃÇÔ̈ ÑÂáÅÐ¾Ñ²¹Ò
n ¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÒÃä´�ÁÒ«⌦è§à·¤â¹âÅÂ⌫
n ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÊÒÃÊ¹à·ÈáÅÐÍ§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù
n ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃË�Ç§â«�ÍØ»·Ò¹
n ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ¢Í§¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹áÅÐ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§

 à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×Íª�ÇÂÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÁÇ´¹⌫éÁ⌫ËÅÒ¡ËÅÒÂ áÅÐÊÒÁÒÃ¶àÅ×Í¡ãª�ä´�µÒÁ¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁ
µÑé§áµ�à¤Ã×èÍ§Á×Í§�ÒÂ æ ä»¨¹¶⌦§à¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÅÑº«Ñº«�Í¹ µÑÇÍÂ�Ò§àª�¹

n ¡ÒÃÃÐ´Á¡ÓÅÑ§ÊÁÍ§ã¹¡Å�ØÁ Focus group ¢Í§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¡Å�ØÁµ�Ò§ æ
 à¾×èÍÃÐºØ¤Ø³¤�Ò áÅÐ¼Å¡ÃÐ·º¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ­
n ¡ÒÃãª�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹¡Å�ØÁµ�Ò§ æ
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�â´Âãª�Ë�Ç§â«�¤Ø³¤�Ò (Value Chain Analysis) ËÃ×Í SIPOC
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�Ç§¨Ãª⌫ÇÔµ·Ò§¸ØÃ¡Ô̈ (Business Life cycle Analysis)
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�ÅÓ´ÑºªÑé¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Ò (Value Stream Mapping)
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ÀÒ¾·⌫è 7 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�Ë�Ç§â«�¤Ø³¤�ÒÍÂ�Ò§§�ÒÂ¢Í§¡ÒÃ¼ÅÔµ

ÀÒ¾·⌫è 8 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§áºº¿ÍÃ�Á¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� SIPOC
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ÀÒ¾·⌫è 10 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�Ç§¨Ãª⌫ÇÔµ·Ò§¸ØÃ¡Ô̈

ÀÒ¾·⌫è 11 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�ÅÓ´ÑºªÑé¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Ò
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¢�Íá¹Ð¹Óã¹¡ÒÃãª�à¤Ã×èÍ§Á×Í

1)   ¡ÒÃÃÐºØ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹⌫éÁ⌫¤ÇÒÁÂÒ¡§�ÒÂáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ä»µÒÁ¢¹Ò´  ¤ÇÒÁ«Ñº«�Í¹
¢Í§¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ´Ñ§¹Ñé¹¨⌦§äÁ�Á⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃµÒÂµÑÇÇ�Òà¤Ã×èÍ§Á×Íã´¨Ðà»�¹
ÊÙµÃÊÓàÃç̈ ·⌫è̈ Ðª�ÇÂãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÃÐºØ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òä´�ÍÂ�Ò§¶Ù¡µ�Í§áµ�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­
ÍÂ�Ù·⌫è¡ÒÃÃÐºØ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́àÊ⌫Â ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§·⌫èÊÓ¤Ñ­ä´�ÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹ áÅÐÁ⌫
ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ Ñ́§¡Å�ÒÇ  à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
ÍÂ�Ò§ÊÁèÓàÊÁÍ

2)   ¤ÇÃãª�ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·⌫èà¢�Òã¨§�ÒÂáÅÐÊÒÁÒÃ¶ÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§·Ø¡¡Å�ØÁä´� äÁ�Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹·⌫è
µ�Í§ãª�à¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫èÊÅÑº«Ñº«�Í¹à¾⌫Â§à¾ÃÒÐà»�¹à¤Ã×èÍ§Á×ÍãËÁ�·⌫èË¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹ãª�ÍÂ�Ù Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
àÍ§¾⌦§µÃÐË¹Ñ¡Ç�Òà¤Ã×èÍ§Á×Íµ�Ò§ æ à»�¹à¾⌫Â§¡Åä¡Ë¹⌦è§ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐá¹Ç·Ò§·⌫è
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃãª� ËÒ¡¢Ò´¤ÇÒÁà¢�Òã¨ã¹ºÃÔº·¢Í§µ¹¡çäÁ�ÍÒ¨ãª�ãË�à¡Ố ¼Åä´�

3)   ¤ÇÃºÑ¹·⌦¡á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃãª�à¤Ã×èÍ§Á×ÍáÅÐ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¨Ò¡à¤Ã×èÍ§Á×Íµ�Ò§ æ à¾×èÍ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´
áÅÐ¡ÒÃ·Ó«éÓä´� ¢³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹¾⌦§µÃÐË¹Ñ¡Ç�Òá¹Ç·Ò§  ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃáÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íµ�Ò§ æ  Á⌫¤ÇÒÁ
àËÁÒÐÊÁ¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÀÒÂãµ�ÀÒÇÐ¡ÒÃ³�Ë¹⌦è§ æ áÅÐÍÒ¨µ�Í§Á⌫¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹àÁ×èÍ
ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁÀÒÂ¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹à»Å⌫èÂ¹á»Å§ä» ·Ñé§¹⌫é¡ÒÃ·º·Ç¹»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¹⌫é¤ÇÃà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§
¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÃÐºº§Ò¹ (´ÙËÑÇ¢�Í 6.1 ¡(6))

 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òâ´Â·ÑèÇä» àª�¹
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÅÂØ·¸�
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàÊÃÔÁÊÃ�Ò§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§ÃÐºº§Ò¹
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¼ÅÔµÊÔ¹¤�Ò
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐÅ´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃáÅÐá¡�ä¢¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹
n  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 1 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹)

¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹ Á⌫ÀÒÃ¡Ô¨·⌫èÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃàÊÃÔÁÊÃ�Ò§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹»ÃÐà·È
â´Â¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ àÊ¶⌫ÂÃÀÒ¾ÃÒ¤ÒÊÔ¹¤�Òà¡ÉµÃ ¾Ô·Ñ¡É�»ÃÐâÂª¹�¼�ÙºÃÔâÀ¤ áÅÐ¡Ó¡Ñº´ÙáÅ¡ÒÃ¤�ÒãË�Á⌫
¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ÍÂ�Ò§à»�¹¸ÃÃÁ ́ Ñ§¹Ñé¹ ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡¨⌦§Á⌫ 3 ¡Å�ØÁ ¤×Í à¡ÉµÃ¡Ã ¼�ÙºÃÔâÀ¤ áÅÐ¼�Ù»ÃÐ¡Íº¸ØÃ¡Ô̈
¡ÒÃ¤�Ò ¹Í¡¨Ò¡¹⌫é ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹¡ÃÁÏ ÂÑ§ä´�¤Ó¹⌦§¶⌦§¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÍ×è¹ æ ËÃ×Í¡Å�ØÁ¼�Ù·⌫èä´�ÃÑº
¼Å¡ÃÐ·º·Ò§µÃ§ËÃ×Í·Ò§Í�ÍÁ¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹¢Í§¡ÃÁÏ ́ �ÇÂ «⌦è§Á⌫ËÅÒÂ¡Å�ØÁ àª�¹ ÃÑ°ºÒÅ ¡ÃÐ·ÃÇ§
ÊÁÒ¤Á/Í§¤�¡Ãµ�Ò§æ ¢�ÒÃÒª¡ÒÃáÅÐÅÙ¡¨�Ò§¢Í§¡ÃÁÏ â´Â¡ÒÃÃÑº¿�§¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ áÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¼�Ò¹ª�Í§·Ò§µ�Ò§ æ à¾×èÍãË�¡ÒÃ·Ó§Ò¹¤ÃÍº¤ÅØÁÂÔè§¢⌦é¹

¨Ò¡º·ºÒ·Ë¹�Ò·⌫è Ñ́§¡Å�ÒÇ ¡ÃÁÏ ¨⌦§ä �́¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èÊÓ¤Ñ­à¾×èÍÃÍ§ÃÑº
¡ÒÃ·Ó§Ò¹·Ñé§ËÁ´ 14 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´Ç�Ò ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã´à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹Ñé¹
ä´�¡ÓË¹´ËÅÑ¡à¡³±�ã¹¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò 3 ËÅÑ¡à¡³±� ¤×Í ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹Ê�§¼Åâ´ÂµÃ§µ�Í 1) ¹âÂºÒÂ
áÅÐá¼¹¡ÒÃºÃÔËÒÃÃÒª¡ÒÃá¼�¹´Ô¹ ËÃ×ÍÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¢Í§ÃÑ°ºÒÅ ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¢Í§¡ÃÐ·ÃÇ§
áÅÐ¡Å�ØÁÀÒÃ¡Ô̈ ´�Ò¹¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹»ÃÐà·È µÅÍ´¨¹ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� ¾Ñ¹¸¡Ô̈ áÅÐá¼¹¡ÅÂØ·¸�¢Í§¡ÃÁÏ
ËÃ×ÍäÁ�  2) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹à»�¹º·ºÒ·ÀÒÃ¡Ô̈ ·⌫èÃÑº¼Ố ªÍºµÒÁ¡®ËÁÒÂ·⌫è¡Ó¡Ñº´ÙáÅÍÂ�ÙËÃ×ÍäÁ� áÅÐ
3) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹Ñé¹µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂËÃ×ÍäÁ�
´Ñ§µÒÃÒ§·⌫è 6 - 1

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è à¡⌫èÂÇ¢�Í§â´ÂµÃ§¡ÑºËÅÑ¡à¡³±�´Ñ§¡Å�ÒÇ ¨Ð¨Ñ´à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¢Í§¡ÃÁÏ Á⌫·Ñé§ËÁ´ 9 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ä´�á¡�

1. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃ¤�ÒÊÔ¹¤�Òà¡ÉµÃ
2. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ÃÐººµÅÒ´
3. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅà¤Ã×èÍ§ªÑè§µÇ§ÇÑ́ áÅÐÊÔ¹¤�ÒË⌫ºË�Í
5. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡Ó¡ÑºÃÒ¤ÒáÅÐ»ÃÔÁÒ³
4. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§ÁÒµÃ°Ò¹·Ò§¡ÒÃ¤�Ò
6. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ»ÃÐâÂª¹�¼�ÙºÃÔâÀ¤
7. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡Ó¡Ñº¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹·Ò§¡ÒÃ¤�Ò
8. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡Ó¡Ñº Ù́áÅáÅÐµÃÇ¨ÊÍº¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¡®ËÁÒÂ
9. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹áÅÐá¡�ä¢»�­ËÒ¤ÇÒÁäÁ�à»�¹¸ÃÃÁ·Ò§¡ÒÃ¤�Ò
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 2 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (¡ÃÐ·ÃÇ§¾ÅÑ§§Ò¹)

ÀÒ¾·⌫è 12 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÃÐ´Ñºº¹ (¡ÃÐ·ÃÇ§¾ÅÑ§§Ò¹)

¡ÃÐ·ÃÇ§¾ÅÑ§§Ò¹ä �́¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÐ´Ñºº¹ËÃ×Í High Level Process äÇ�
â´Âãª�á¼¹ÀÙÁÔ SIPOC ́ Ñ§áÊ´§äÇ�ã¹ÀÒ¾·⌫è 12 «⌦è§ÃÐºØ¡ÃÐºÇ¹ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒäÇ�·Ñé§ËÁ´ 7 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¹⌫é

1. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¹âÂºÒÂ ÁÒµÃ¡ÒÃ áÅÐ¡®ÃÐàº⌫Âº´�Ò¹¾ÅÑ§§Ò¹
2. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×Í´�Ò¹¾ÅÑ§§Ò¹ (·Ñé§ã¹áÅÐµ�Ò§»ÃÐà·È)
3. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ ÇÔ̈ ÑÂ ¾Ñ²¹Ò áÅÐÊÃ�Ò§¹ÇÑµ¡ÃÃÁ
4. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ´�Ò¹¾ÅÑ§§Ò¹ (¡ÒÃ¼ÅÔµ ¡ÒÃ¨ÓË¹�ÒÂ ¡ÒÃãª�áÅÐÍ¹ØÃÑ¡É�¾ÅÑ§§Ò¹)
5. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ Ñ́̈ ËÒ¾ÅÑ§§Ò¹ (·Ø¡»ÃÐàÀ· ÃÇÁáËÅ�§»ÃÔÁÒ³ÊÓÃÍ§)
6. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¼ÅÔµ¾ÅÑ§§Ò¹·´á·¹
7. ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐ¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡Ã´�Ò¹¾ÅÑ§§Ò¹

ã¹áµ�ÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃàÍ§ÂÑ§ÊÒÁÒÃ¶ÇÔà¤ÃÒÐË�à»�¹ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÍÍ¡à»�¹
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹ÃÐ´Ñº·⌫èÊÍ§´Ñ§µÑÇÍÂ�Ò§·⌫èáÊ´§ã¹ÀÒ¾·⌫è 13 áÅÐ 14
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ÀÒ¾·⌫è 13  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÃÐ´Ñº·⌫èÊÍ§ (¡ÃÐ·ÃÇ§¾ÅÑ§§Ò¹)
 : ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¹âÂºÒÂ ÁÒµÃ¡ÒÃáÅÐ¡®ÃÐàº⌫Âº

ÀÒ¾·⌫è 14  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÃÐ´Ñº·⌫èÊÍ§ (¡ÃÐ·ÃÇ§¾ÅÑ§§Ò¹)
 : ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×Í �́Ò¹¾ÅÑ§§§Ò¹ (·Ñé§ã¹áÅÐµ�Ò§»ÃÐà·È)
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 3  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (âÃ§¾ÂÒºÒÅÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ã�)

¼�Ù¹ÓÃÐ´ÑºÊÙ§Ã�ÇÁ¡Ñº¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃºÃÔËÒÃâÃ§¾ÂÒºÒÅ ÍÍ¡áººáÅÐ·º·Ç¹ÃÐºº§Ò¹»�ÅÐ¤ÃÑé§
â´ÂÁ⌫¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¹⌫é u ÇÔà¤ÃÒÐË�Ë�Ç§â«�ÍØ»·Ò¹ ¡ÓË¹´¼�Ù·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ã¹Ë�Ç§â«�·Ñé§ËÁ´áÅÐ¡ÒÃÁ⌫
»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§¡Ñ¹ v ¡ÓË¹´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ¸ØÃ¡Ô̈ áÅÐÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ »�̈ ¨ØºÑ¹¹ÔÂÒÁ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òä´�á¡� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ¼�Ù»�ÇÂâ´ÂµÃ§  ËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
à¾ÔèÁ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¸ØÃ¡Ô¨ áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ ËÁÒÂ¶⌦§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¸ØÃ¡Ô¨áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍ×è¹·⌫è¨Óà»�¹µ�Í§Á⌫à¾×èÍÊ¹ÑºÊ¹Ø¹áÅÐÊ�§àÊÃÔÁãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹ä»ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾  »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å  µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ  Í⌫¡·Ñé§Å´¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ w ÇÔà¤ÃÒÐË�áÅÐ¡ÓË¹´¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¾ÔàÈÉ
¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ÀÒ¤ÇÔªÒ ¼�ÙÊ�§ÁÍº áÅÐ¤�Ù¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×Í ÃÇÁ¶⌦§¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¾ÔàÈÉ ¢Í§áËÅ�§ÀÒÂ¹Í¡
x ÇÔà¤ÃÒÐË�áÅÐ¡ÓË¹´ Functional competencies ¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ  y ¡ÓË¹´
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ â´Âãª�à¡³±�Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§
âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ä´�á¡�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èãª�¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¾ÔàÈÉ¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ
ËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ /Ê¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫èãª� Functional competencies ¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ
ÊÓËÃÑº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¹Í¡àË¹×Í¨Ò¡à¡³±�ãª�áËÅ�§ÀÒÂ¹Í¡ z ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
ã¹¡ÒÃ»¯ÔÊÑÁ¾Ñ¹¸�ÃÐËÇ�Ò§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ¡Ñº¼�Ùà¡⌫èÂÇ¢�Í§ã¹Ë�Ç§â«�ÍØ»·Ò¹¾Ã�ÍÁ·Ñé§µÑÇª⌫éÇÑ´ áÅÐ
à»�ÒËÁÒÂ  { ¡ÓË¹´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹Ã�ÇÁ¡Ñ¹ÃÐËÇ�Ò§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ¡Ñº¼�Ùà¡⌫èÂÇ¢�Í§ã¹Ë�Ç§â«�ÍØ»·Ò¹
â´Â¤Ó¹⌦§¶⌦§¡ÒÃ¹Ó¹ÇÑµ¡ÃÃÁÁÒ¾Ñ²¹ÒÃÐºº§Ò¹ | ·º·Ç¹ÇÔ¸⌫ÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹»�ÅÐ¤ÃÑé§
ÃÐºº§Ò¹¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ (ÀÒ¾·⌫è 15) âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ áÅÐÀÒ¤ÇÔªÒà»�¹àËÁ×Í¹ºÃÔÉÑ·ÅÙ¡
ÊÍ§ºÃÔÉÑ··⌫èÁ⌫ºÃÔÉÑ·áÁ�à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ «⌦è§ä´�á¡�¤³Ðá¾·ÂÈÒÊµÃ� µÑé§áµ�»� ¾.È.2547  âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ä´�¹Ó
Functional competencies ÁÒãª�¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡ÃáÅÐä´�»ÃÑºÇÔ̧ ⌫ÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹ ãË�ÊÍ´¤Å�Í§¡Ñº
Functional competencies

ÀÒ¾·⌫è 15  ÃÐºº§Ò¹¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ã�
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¡ÒÃ¨Ñ´·Ó¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­

»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(2)  -  Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
â´Â¹Ó¢�ÍÁÙÅ·⌫èä �̈́ Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫ÂÁÒ»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´
·⌫èÊÓ¤Ñ­ àËÅ�Ò¹Ñé¹

 -  ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇÁ⌫ÍÐäÃº�Ò§

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­

n n n n n ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­

�¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­� ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ËÁÒÂ¶⌦§ ÊÔè§·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¡ÓË¹´¢⌦é¹à¾×èÍãË�ÊÍ´¤Å�Í§¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â àª�¹
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫èÃÇ´àÃçÇ ´Ñ§¹Ñé¹ ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­ ¤×Í ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
�¢� Í ¡ÓË¹´·⌫è ÊÓ ¤Ñ­� ¨Ðà»�¹ à§×è Í¹ä¢·⌫è¹ÓÁÒÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×è ÍµÍºÊ¹Í§µ�Í
¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¹⌫é¤×Í»�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ à»�¹á¹Ç¤Ố ã¹àªÔ§»�Í§¡Ñ¹
µÑé§áµ�àÃÔèÁµ�¹ ´Ñ§¹Ñé¹¼�ÙÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process Designer) ¨⌦§µ�Í§¹Ó¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡·Ø¡Ê�Ç¹·⌫è
à¡⌫èÂÇ¢�Í§ÁÒ¾Ô̈ ÒÃ³Ò ·Ñé§¨Ò¡ÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡ ¢�Í¨Ó¡Ñ́ áÅÐ»�­ËÒã¹Í´⌫µ ¡ÒÃàµÔºâµáÅÐâÍ¡ÒÊ
ã¹Í¹Ò¤µ à¾×èÍãË�·ÃÒº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐà§×èÍ¹ä¢µ�Ò§ æ ·⌫èªÑ´à¨¹ ¡�Í¹àÃÔèÁµ�¹¡ÒÃÍÍ¡áºº àª�¹
¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÃ×ÍÅÙ¡¤�ÒËÅÑ¡áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÃÇÁ·Ñé§»�̈ ¨ÑÂ·⌫èÍÒ¨Á⌫¼Å¡ÃÐ·º
µ�Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ àª�¹ ¡®ËÁÒÂ ¡®ÃÐàº⌫Âº ¢�ÍºÑ§¤Ñº áÅÐ ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§¢Í§à·¤â¹âÅÂ⌫
á¹Çâ¹�Á¢Í§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¼�ÙºÃÔâÀ¤ µÅÒ´áÅÐ·Ò§ÊÑ§¤Á à»�¹µ�¹

ã¹¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò¨Ñ´·Ó¢�Í¡ÓË¹´ÂÑ§µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§»�¨¨ÑÂÍ×è¹ æ Í⌫¡ àª�¹ ¼Å¡ÃÐ·º·⌫è
ÍÒ¨Á⌫µ�ÍÊÑ§¤ÁáÅÐÊÔè§áÇ´Å�ÍÁã¹ÃÐÂÐÊÑé¹áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ ¢⌫´¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
àÍ§áÅÐ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ¤ÇÒÁà»�¹ä»ä´�ã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§
¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ã¹»�¨¨ØºÑ¹áÅÐã¹Í¹Ò¤µ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¡ÒÃ Ñ̈´ËÒ·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃáÅÐ¤ÇÒÁµ�Íà¹×èÍ§
¢Í§§º»ÃÐÁÒ³ ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ ¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇã¹¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹ ¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹§Ò¹
¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹·Ñé§ã¹á¹Ç Ốè§áÅÐã¹á¹ÇÃÒº à»�¹µ�¹
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¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

1)   ̈ Ò¡¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃËÅÑ¡ áÅÐ¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
µÒÁ·⌫èÃÐºØäÇ�ã¹¢�Í 6.1 ¡(1) ¹Ñé¹ ãË�ÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇÇ�Òà»�¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃËÅÑ¡
ËÃ×Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃÃÍ§

2)  ¾Ô¨ÒÃ³Ò»�¨¨ÑÂÀÒÂã¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ  ä´�á¡�  ¢⌫´¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ
¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ¤ÇÒÁà»�¹ä»ä´�ã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ
·Ñé§ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹áÅÐã¹Í¹Ò¤µ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¡ÒÃ Ñ́̈ ËÒ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã áÅÐ¤ÇÒÁµ�Íà¹×èÍ§ ¢Í§
§º»ÃÐÁÒ³ ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ ¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇã¹¡ÒÃ»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹§Ò¹¡Ñº
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹·Ñé§ã¹á¹Ç´Ôè§áÅÐã¹á¹ÇÃÒºÇ�Ò»�̈ ¨ÑÂã´·⌫èÁ⌫¼Å¡ÃÐ·ºµ�Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ
ºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

3)   ¾Ô̈ ÒÃ³Ò»�̈ ¨ÑÂÍ×è¹ æ ·⌫èÁ⌫¼Å¡ÃÐ·ºµ�Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Ò àª�¹ ¢�ÍºÑ§¤ÑºµÒÁ¡¯ËÁÒÂ
¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§¢Í§à·¤â¹âÅÂ⌫ á¹Çâ¹�Á¢Í§¾ÄµÔ¡ÃÃÁ¼�ÙºÃÔâÀ¤ µÅÒ´ áÅÐ·Ò§ÊÑ§¤Áâ´Â
ÍÒÈÑÂËÅÑ¡¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¡ÃÐ·º (Impact Analysis) Ç�Ò»�̈ ¨ÑÂàËÅ�Ò¹⌫é̈ ÐÁ⌫¼Å¡ÃÐ·º¡Ñº
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òã¹á§�ÁØÁã´ ³ ¢Ñé¹µÍ¹ã´

4)   ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¼Å¡ÃÐ·º¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èÍÒ¨Á⌫µ�ÍÊÑ§¤Á áÅÐÊÔè§áÇ´Å�ÍÁã¹ÃÐÂÐÊÑé¹
áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ ·Ñé§ã¹àªÔ§ºÇ¡áÅÐã¹àªÔ§Åº

5)  ¢�ÍÁÙÅáÅÐ»�­ËÒ¨Ò¡ÃÐºº§Ò¹ã¹Í´⌫µ·⌫èÍÒ¨Á⌫¼Åµ�Í¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
6)   á»Å§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃËÅÑ¡áÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃÃÍ§µ�Ò§ æ ÃÇÁ·Ñé§»�̈ ¨ÑÂµ�Ò§ æ ÍÍ¡ÁÒà»�¹¢�Í¡ÓË¹´
    ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´

1.  ¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà»�¹ÊÔè§ÊÓ¤Ñ­
ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹Ñé¹ ÍÒ¨ãª�ÇÔ¸⌫¡ÒÃµ�Ò§ æ µÑé§áµ�

¡ÒÃÃÐ´Á¡ÓÅÑ§ÊÁÍ§ ¡ÒÃ¨Ñ´¡Å�ØÁ Focus group áÅÐáÁ�áµ�¡ÒÃÊÓÃÇ¨¢�ÍÁÙÅã¹ÃÐ´Ñº»ÃÐà·È
áµ�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ÍÑ¹Ë¹⌦è§¤×Í¡ÒÃÊÃ�Ò§ãË�à¡Ố ¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âà¾×èÍ
à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃáÅÐÃÑº·ÃÒº¢�ÍÁÙÅÃÐËÇ�Ò§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐ»ÃÐªÒª¹

2.  ¡®ËÁÒÂáÅÐº·ºÑ­­ÑµÔ·⌫è¤Çº¤ØÁÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¶Ù¡¨Ñ´µÑé §¢⌦é¹â´Âº·ºÑ­­ÑµÔµÒÁ¡®ËÁÒÂ ´Ñ§¹Ñé¹º·ºÒ·Ë¹�Ò·⌫èËÅÑ¡

¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨⌦§Á⌫·Ñé§¡ÒÃà»�¹¼�ÙÍÍ¡¡®ËÁÒÂ ¡ÒÃºÑ§¤Ñºãª�¡®ËÁÒÂ áÅÐ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¡®ËÁÒÂ
«⌦è§·Ñé§ÊÒÁº·ºÒ·¹⌫éµ�Í§Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�áÅÐ¢Íº¢�ÒÂãË�ªÑ́ à¨¹ «⌦è§¨Ðà»�¹·⌫èÁÒ¢Í§¢�Í¡ÓË¹´
¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èáµ¡µ�Ò§µ�Ò§¡Ñ¹
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3. ¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÁ´ØÅÃÐËÇ�Ò§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¡Å�ØÁµ�Ò§ æ
¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¹Ñé¹ÍÒ¨Á⌫¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ·⌫èËÅÒ¡ËÅÒÂ·Ñé§·⌫èªÑ´à¨¹áÅÐäÁ�ªÑ´à¨¹

·Ñé§ã¹»�̈ ¨ØºÑ¹áÅÐ·⌫èÍÒ¨Á⌫ã¹Í¹Ò¤µ  ã¹áµ�ÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¹Ñé¹ÍÒ¨Á⌫¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
·⌫èáµ¡µ�Ò§¡Ñ¹ ¨⌦§¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�Òã¹ÁØÁÁÍ§¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¡Å�ØÁµ�Ò§ æ
à¾×èÍ¹ÓÁÒÊÃ�Ò§¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐà¡Ố ¤ÇÒÁÊÁ´ØÅá¡�·Ø¡¡Å�ØÁ

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×Íª�ÇÂÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫éÍÒ¨ãª�¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
n  ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�Ò¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â (Stakeholder Value Analysis)
n  ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�â´Âãª�µÒÃÒ§¤Ø³¤�Ò (Stakeholder Value Metrics)

µÒÃÒ§·⌫è 6 - 2 µÑÇÍÂ�Ò§µÒÃÒ§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�Ò¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â



ËÁ
Ç´

 6
 ¡

ÒÃ
¨Ñ́

¡Ò
Ã¡

ÃÐ
ºÇ

¹¡
ÒÃ

25

ÀÒ¾·⌫è 16 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� Value Stream Mapping ¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

ÀÒ¾·⌫è 17 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�µÒÃÒ§¤Ø³¤�Ò¢Í§¡Å�ØÁ¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (Value Matrics)
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µÑÇÍÂ�Ò§¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

ÀÒ¾·⌫è 18 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (City of Coral Springs)

µÒÃÒ§·⌫è 6 - 3 µÑÇÍÂ�Ò§¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
(âÃ§¾ÂÒºÒÅÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ã�)
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¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process Design)

»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(3) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�¹ÓàÃ×èÍ§àËÅ�Ò¹⌫éÁÒ»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÍÂ�Ò§äÃ
- - Í§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐà·¤â¹âÅÂ⌫ãËÁ� æ
- - ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
- - ¢Ñé¹µÍ¹ ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ ¼ÅÔµÀÒ¾ ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤�Òãª�̈ �ÒÂ áÅÐ»�̈ ¨ÑÂ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾

»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÍ×è¹ æ
- - à»�ÒËÁÒÂáÅÐ¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§ÀÒÃ¡Ô̈
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫á¹Ç·Ò§ÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áººáÅÐºÙÃ³Ò¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹à¾×èÍãË�Ê�§¼Åµ�Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â áÅÐ¡ÒÃºÃÃÅØ ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ (*)

  ¤ÇÒÁËÁÒÂ

n  n  n  n  n  ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
 ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÒÃÍÍ¡áºº¢Ñé¹µÍ¹ ÍØ»¡Ã³� à¤Ã×èÍ§Á×Í

áÅÐá¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃáÅÐÇÔ̧ ⌫¡ÒÃã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍãË�µÍºÊ¹Í§µ�Í¢�Í¡ÓË¹´¢Í§
¡ÒÃÍÍ¡áººáÅÐÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

nnnnn ¼ÅÔµÀÒ¾ (Productivity)
 ¼ÅÔµÀÒ¾ ËÁÒÂ¶⌦§ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ãà¾×èÍãË�à¡Ô´»ÃÐâÂª¹� â´ÂÇÑ´à»�¹

ÊÑ́ Ê�Ç¹¼Å¼ÅÔµµ�Í»�̈ ¨ÑÂ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã·⌫èãª�ä» àª�¹ ¼ÅÔµÀÒ¾áÃ§§Ò¹ËÁÒÂ¶⌦§ÊÑ́ Ê�Ç¹¢Í§¨Ó¹Ç¹¡ÒÃ¼ÅÔµ
µ�Í¨Ó¹Ç¹áÃ§§Ò¹·⌫èãª�ä»ã¹¡ÒÃ¼ÅÔµ¹Ñé¹ æ ´Ñ§¹Ñé¹¼ÅÔµÀÒ¾¨⌦§ÍÒ¨ãª�ÇÑ´à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº»�¨¨ÑÂ¡ÒÃ¼ÅÔµ
Í×è¹ æ ä´�Í⌫¡´�ÇÂ ä´�á¡� à¤Ã×èÍ§¨Ñ¡Ã ÇÑÊ´Ø áÅÐ¾ÅÑ§§Ò¹ à§Ô¹·Ø¹ á¹Ç¤Ô´à¡⌫èÂÇ¡Ñº¼ÅÔµÀÒ¾
àÁ×èÍ¹Óä»ãª�¡Ñº¡ÒÃÇÑ´ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡ÃÁÑ¡ÇÑ´ã¹ÀÒ¾ÃÇÁ¤×Í¼Å¼ÅÔµµ�Í»�¨¨ÑÂ´�Ò¹à§Ô¹·Ø¹ËÃ×Í¡ÒÃÅ§·Ø¹
à¾×èÍÇÑ́ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÇ�ÒÍÂ�Ùã¹ÃÐ´Ñºã´àÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñº¤�Ùá¢�§áÅÐÍ§¤�¡Ã
Á⌫¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶à¾⌫Â§ã´ã¹¡ÒÃà¾ÔèÁÁÙÅ¤�Òã¹ª�Ç§àÇÅÒ·⌫è¼�Ò¹ÁÒ ́ Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃÇÑ́ ¼ÅÔµÀÒ¾ ⌦̈§à»�¹»�̈ ¨ÑÂµÑÇË¹⌦è§
ã¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹â´ÂÃÇÁ

(*) à»�¹¤Ó¶ÒÁ¢Í§à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµÍºä´�µÒÁ¤ÇÒÁàËÁÒÐÊÁ¢Í§ÀÒÃ¡Ô̈
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
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n ÃÍºàÇÅÒ (Cycle Time)
ÃÍºàÇÅÒ ËÁÒÂ¶⌦§ àÇÅÒ·⌫èµ�Í§ãª�à¾×èÍºÃÃÅØµÒÁ¢�Í¼Ù¡¾Ñ¹ËÃ×Í·Ó§Ò¹ãË�àÊÃç¨ÊÁºÙÃ³�

¡ÒÃÇÑ´´�Ò¹àÇÅÒÁ⌫º·ºÒ·ÊÓ¤Ñ­ã¹à¡³±�¹⌫é à¾ÃÒÐ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ´�Ò¹àÇÅÒÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ÍÂ�Ò§ÂÔè§
µ�Í¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹áÅÐ¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÃÍºàÇÅÒÍÒ¨ÃÇÁ¶⌦§àÇÅÒ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Òà¾×èÍ¡ÒÃÍÍ¡áºº áÅÐ¹ÓàÊ¹Í
ºÃÔ¡ÒÃãËÁ� àÇÅÒã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº àÇÅÒã¹¡ÒÃµÍºÊ¹Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ´�Ò¹àÇÅÒ·⌫èÊÓ¤Ñ­Í×è¹ æ

n »ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ (Efficiency)
»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾  ËÁÒÂ¶⌦§ ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ËÃ×Íã¹¡ÒÃá»ÃÃÙ» àª�¹

¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ¼ÅÔµ¢Í§à¤Ã×èÍ§ Ñ̈¡Ã ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃá»ÃÃÙ»¢Í§¡ÒÃãª�¾ÅÑ§§Ò¹
ËÃ×Í¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§¾¹Ñ¡§Ò¹  ·Ñé§¹⌫éà¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒÇ�Òãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡Ãà¾×èÍãË�à¡Ô´
»ÃÐâÂª¹�à¾⌫Â§ã´ ËÃ×Íà¡Ô´¡ÒÃÊÙ­àÊ⌫Âá¤�äË¹ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ â´ÂÇÑ´à»�¹ÊÑ´Ê�Ç¹¼Å¼ÅÔµ¨ÃÔ§µ�Í
à»�ÒËÁÒÂ·⌫èÇÒ§äÇ� ä �́¤�Òà»�¹à»ÍÃ�à«ç¹µ� ¤�ÒÊÙ§ÊǾ ã¹·Ò§·ÄÉ®⌫¤×Í 100%

n »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (Effectiveness)
»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ËÁÒÂ¶⌦ § ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶·⌫è ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×ÍµÑ Çª⌫é ÇÑ´ã´ æ

µÍºÊ¹Í§¨Ø´»ÃÐÊ§¤�ËÃ×Íà»�ÒËÁÒÂ·⌫èµÑé§äÇ�¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Åµ�Í§»ÃÐàÁÔ¹ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶
·⌫èá¹Ç·Ò§¹Ñé¹Á⌫¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ ¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´
à¾×èÍ¹Óá¹Ç·Ò§ä»»¯ÔºÑµÔËÃ×Í»ÃÐàÁÔ¹ ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èãª�

 ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¹Í¡¨Ò¡¾Ô̈ ÒÃ³Ò¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅ�Ç ¤ÇÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò
¢�Í¨Ó¡Ñ́ áÅÐ»�̈ Ñ̈ÂÍ×è¹ æ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ´Ñ§¹⌫é

� Í§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
� ¢Ñé¹µÍ¹ ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¼ÅÔµÀÒ¾ ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤�Òãª�̈ �ÒÂ áÅÐ»�̈ ¨ÑÂ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾

»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÍ×è¹ æ
� à»�ÒËÁÒÂáÅÐ¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§ÀÒÃ¡Ô̈ ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
·Ñé§¹⌫éà¾×èÍ¹ÓàÍÒÍ§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù¨Ò¡»ÃÐÊº¡ÒÃ³�áÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù¢Í§·Ø¡Ê�Ç¹§Ò¹ÁÒãª�ãË�à»�¹

»ÃÐâÂª¹� ÃÇÁ·Ñé§¢�Í¡ÓË¹´´�Ò¹ÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹µ�Ò§ æ ä´�á¡� ÃÍºàÇÅÒ ¢Ñé¹µÍ¹ ¼ÅÔµÀÒ¾
¤ÇÒÁ»ÃÐËÂÑ́ ¤ÇÒÁ¤�ØÁ¤�Ò ÁÒãª�»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¢�ÍÁÙÅ´Ñ§¡Å�ÒÇ¹⌫éà¡Ố ¨Ò¡¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐÁÇÅ¼Å¡ÒÃ·Ó§Ò¹ã¹Í´⌫µ·⌫è¼�Ò¹ÁÒ (´Ù àÃ×èÍ§¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ùã¹ËÁÇ´ 4)
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à¾×èÍ¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¹Ñé¹ ¡ÒÃÍÍ¡áºº ⌦̈§ÃÇÁ¤ÇÒÁ¶⌦§¡ÒÃÍÍ¡áººãËÁ�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
à´ÔÁà¾×èÍ»ÃÑº»ÃØ§ ÃÐºº§Ò¹ãË�́ ⌫¢⌦é¹ ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¨⌦§¢⌦é¹¡Ñº¤ÇÒÁ«Ñº«�Í¹¢Í§¼ÅÔµÀÑ³±�
áÅÐºÃÔ¡ÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

 ¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹â´Â·ÑèÇä»áº�§ÍÍ¡à»�¹ 4 ¢Ñé¹µÍ¹´Ñ§¹⌫é
1) ¹ÔÂÒÁáÅÐ¢�Í¡ÓË¹´¡ÒÃÍÍ¡áºº ¢Ñé¹µÍ¹¹⌫éà»�¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¢Íº¢�ÒÂáÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ

ãË�ªÑ́ à¨¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¤ÇÃ¾Ô̈ ÒÃ³ÒÊ�Ç¹ÊÓ¤Ñ­´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
� ¼Å¼ÅÔµËÃ×Í¤Ø³¤�Ò·⌫èÊ�§ÁÍºãË�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â¢Í§áµ�ÅÐ

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
� ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
� à¨�Ò¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í Process Owner
� ·⌫Á¼�ÙÍÍ¡áººáÅÐ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÒ§ÃÐºº§Ò¹
� ¢Íº¢�ÒÂ¢Í§ÃÐºº§Ò¹µ�Ò§ æ
� ¼�ÙÊ�§ÁÍºáÅÐ·⌫èÁÒ¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ãµ�Ò§ æ

2) ¡ÒÃÍÍ¡áººáÅÐ¡ÒÃ·º·Ç¹ à»�¹¡ÒÃá»Å§¢�Í¡ÓË¹´·Ñé§ËÅÒÂÁÒà»�¹¼ÅÅÑ¾¸� áÅÐ
µÑÇª⌫éÇÑ́ ÀÒÂã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ â´Â¼�Ò¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ËÃ×Í Process
Mapping àÁ×èÍä´�ÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐ¢Ñé¹µÍ¹ËÅÑ¡·⌫èµ�Í§´Óà¹Ô¹¡ÒÃàÊÃç̈ ÊÔé¹áÅ�Ç
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´µ�Í§ä´�ÃÑº¡ÒÃ·º·Ç¹à¾×èÍ´ÙÇ�ÒÁ⌫¢�ÍÁÙÅÊÓ¤Ñ­ã´·⌫èµ¡ËÅ�¹
ä»º�Ò§ ·Ñé§»�¨¨ÑÂÀÒÂã¹ áÅÐ»�¨¨ÑÂ¨Ò¡ÊÔè§áÇ´Å�ÍÁÀÒÂ¹Í¡ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃÁÍ§Â�Í¹¨Ò¡
¼ÅÅÑ¾¸�ËÃ×Í¼Å¼ÅÔµ·⌫èä´�à¾×èÍÂ×¹ÂÑ¹Ç�Ò·Ø¡¢Ñé¹µÍ¹¨ÐÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
áÅÐ¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áºº

3)  ¡ÒÃ·´ÅÍ§ ·´ÊÍº à»�¹¡ÒÃ·´ÅÍ§¡ÒÃãª�¡�Í¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨ÃÔ§
4)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ´ÙáÅ áÅÐ¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ  àÁ×èÍ¼�Ò¹¡ÒÃ·´ÅÍ§µÔ´µÑé§áÅ�Ç ÊÔè§·⌫è¼�ÙÍÍ¡áºº

µ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§ ¤×Í¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ´ÙáÅÃÐºº§Ò¹àÁ×èÍ¹Óä»ãª�̈ ÃÔ§ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¡ÑºÃÐºº§Ò¹à́ ÔÁ
áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹ æ

ÀÒ¾·⌫è 19 ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
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¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à¾×èÍ¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹¹Ñé¹ ¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁáË�§¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹
áÅÐ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§·⌫èÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹¨Ò¡»�¨¨ÑÂµ�Ò§ æ à¾×èÍàµÃ⌫ÂÁ¡Åä¡ËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ã�ÍÁÃÑº¡Ñº
ÀÒÇÐ©Ø¡à©Ô¹ËÃ×ÍÀÑÂÍÑ¹µÃÒÂ·⌫èÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹ àª�¹ ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ÀÑÂ ÁÒµÃ¡ÒÃ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ÇÔ¹ÒÈ¡ÃÃÁ
áÅÐ¡ÒÃ¡�Í¡ÒÃÃ�ÒÂ ¡ÒÃ¡�Ù¢�ÍÁÙÅÊÓ¤Ñ­¨Ò¡°Ò¹¢�ÍÁÙÅà¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ»¡µÔä´� à»�¹µ�¹

ã¹¡Ã³⌫·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¼Å¼ÅÔµËÃ×Í¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐÁ⌫¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¼ÅÔµ ¡ÒÃÍÍ¡áºº
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹⌫éÃÇÁ¤ÇÒÁä»¶⌦§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áºº¼ÅÔµÀÑ³±�áÅÐ¡ÒÃ¼ÅÔµ´�ÇÂ
«⌦è§à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×Íª�ÇÂÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫éÍÒ¨ãª�¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
n  ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process Mapping)
n  ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§ (Risk Analysis)

ÀÒ¾·⌫è 20 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 4 ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹)

ÊÓËÃÑº¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ¹Í¡¨Ò¡·⌫èä´�áÊ´§äÇ�́ Ñ§µÒÃÒ§
·⌫è 6 - 1 «⌦è§¡ÃÁÏ ãª�à»�¹á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒáÅ�Ç ÂÑ§ä´�¹ÓàÃ×èÍ§µ�Ò§ æ
ÁÒª�ÇÂÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ �́ÇÂ  àª�¹

- Í§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù ¡ÃÁÏ ä´�̈ Ñ́ ·Óá¼¹ÃÐºººÃÔËÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ù â´Âà¹�¹ 4  ́ �Ò¹ ¤×Í 1) ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó
ÃÐºº¤ÇÒÁÃ�Ùà¾×èÍà»�¹°Ò¹¤ÇÒÁÃ�Ù àª�¹ ¨Ñ́ ÃÐºº¢�ÍÁÙÅ/¤ÇÒÁÃ�Ùµ�Ò§æ·⌫èÁ⌫ÍÂ�Ùã¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹  ̈ Ñ́ ·Ó¤ÅÑ§¢�ÍÁÙÅ
(Data  Warehouse) ¾Ñ²¹Ò°Ò¹¢�ÍÁÙÅµ�Ò§æ  ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¢�ÍÁÙÅµÒÁÃÐººÁÒµÃ°Ò¹ P.S.O.1101
2) ¡ÒÃáº�§»�¹¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐÊÃ�Ò§¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙÃ�ÇÁ¡Ñ¹ àª�¹ ¡ÓË¹´ãË�·Ø¡Ë¹�ÇÂ§Ò¹¨Ñ´ÁØÁàÃ⌫Â¹Ã�Ù
ÀÒÂã¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹  ¨Ñ́ Open door Session/àÂ⌫èÂÁàÂ⌫Â¹/áÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁ¤Ố àËç¹ÃÐËÇ�Ò§ÊÓ¹Ñ¡/
¡Í§µ�Ò§æ ÍÂ�Ò§äÁ�à»�¹·Ò§¡ÒÃ ¨Ñ́ ·Ó´Ñª¹⌫¢�ÍÁÙÅ·⌫è̈ Ñ́ à¡çºãË�à»�¹ËÁÇ´ËÁ�Ù  3) ¡ÒÃ»ÃÐÂØ¡µ�ãª�¤ÇÒÁÃ�Ù
ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ àª�¹ ÊÃ�Ò§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº (Benchmarking) áÅÐÈ⌦¡ÉÒ¨Ò¡ best
practice à¾×èÍ¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ ¡ÒÃãË�·Ø¡ÊÓ¹Ñ¡/¡Í§¨Ñ́ ·Ó work flow ¤�¹ËÒ»�­ËÒ áÅÐ¾Ñ²¹Ò
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ â´ÂãË�·Ø¡¤¹Á⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ à»�´âÍ¡ÒÊãË�ºØ¤ÅÒ¡ÃÊÒÁÒÃ¶¹ÓàÊ¹Íá¹Ç¤Ô´
ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò§Ò¹¹Óà·¤¹Ô¤¡ÒÃ·Ó§Ò¹ÊÁÑÂãËÁ�ÁÒãª�ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾§Ò¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ áÅÐ
4) ¡ÒÃÇÒ§ÃÐºº¡ÒÃ¨Ñ́ à¡çº¤ÇÒÁÃ�ÙãË�ÍÂ�Ù¤�Ù¡ÑºÍ§¤�¡Ã àª�¹ ¨Ñ́ ãË�Á⌫¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´¤ÇÒÁÃ�Ù/¤ÇÒÁàª⌫èÂÇªÒ­
¢Í§áµ�ÅÐºØ¤¤ÅäÇ�ã¹àÍ¡ÊÒÃ Ê×èÍµ�Ò§ æ ·⌫èÊÒÁÒÃ¶¨Ñºµ�Í§ä´� (E⌧plicit knowledge) ãË�áµ�ÅÐ
ÊÓ¹Ñ¡/¡Í§¨Ñ´·Ó¤�ÙÁ×Í¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ã¹ �́Ò¹µ�Ò§ æ (Work Instruction) «⌦è§¼Å¨Ò¡¡ÒÃ
»¯ÔºÑµÔµÒÁá¼¹ÃÐºººÃÔËÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ù´Ñ§¡Å�ÒÇ·ÓãË�à¡Ô´¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§ ·Ñé§´�Ò¹ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ
áÅÐâ¤Ã§ÊÃ�Ò§¾×é¹°Ò¹ã¹¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù áÅÐ¡ÒÃÁ⌫¡Ô¨¡ÃÃÁà¾×èÍáÅ¡à»Å⌫èÂ¹àÃ⌫Â¹Ã�ÙÃ�ÇÁ¡Ñ¹ «⌦è§¨Ðà»�¹
¾×é¹°Ò¹ã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹º¹°Ò¹¤ÇÒÁÃ�Ùà»�¹¼ÅãË�ºØ¤ÅÒ¡Ãä´�Á⌫âÍ¡ÒÊàÃ⌫Â¹Ã�Ùà¾×èÍ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ÁÒ¡¢⌦é¹

- à·¤â¹âÅÂ⌫ÊÒÃÊ¹à·Èµ�Ò§æ àª�¹ Ñ̈´µÑé§ÈÙ¹Â�ºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒÃÒ¤ÒÊÔ¹¤�Ò
(Operation Center) à¾×èÍµÔ´µÒÁ¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§ÀÒÃ¡Ô¨àªÔ§¹âÂºÒÂã¹´�Ò¹¡ÒÃÃÑ¡ÉÒàÊ¶⌫ÂÃÀÒ¾
ÃÒ¤ÒÊÔ¹¤�Òà¡ÉµÃáÅÐÃÒ¤ÒÊÔ¹¤�ÒÍØ»âÀ¤ºÃÔâÀ¤ ¹ÓÃÐººÊÒÃÊ¹à·ÈàªÔ§ÀÙÁÔÈÒÊµÃ� (GIS) ÁÒãª�
ã¹¡ÒÃáÊ´§¾Ô¡Ñ́ ¢Í§¼�Ù»ÃÐ¡Íº¡ÒÃµÒÁâ¤Ã§¡ÒÃµ�Ò§ æ Á⌫¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¢�ÍÁÙÅã¹ÃÐºº°Ò¹µÒÁÀÒÃ¡Ô̈
µ�Ò§ æ áÅÐ¾Ñ²¹Ò°Ò¹¢�ÍÁÙÅä»Ê�ÙÃÐºº¤ÅÑ§¢�ÍÁÙÅ (DIT Data Warehouse) ÇÒ§ÃÐºº¤Ò´¡ÒÃ³�
áÅÐàµ×Í¹ÀÑÂÊÔ¹¤�Òà¡ÉµÃ (Early Warning)  «⌦è§¡ÒÃ¨Ñ́ ·ÓÃÐºº¢�ÍÁÙÅ áÅÐà·¤â¹âÅÂ⌫ÊÒÃÊ¹à·È
àËÅ�Ò¹⌫éà¾×èÍÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ·⌫èä´�µÒÁÁÒµÃ°Ò¹
¤ÃÍº¤ÅØÁ àª×èÍÁâÂ§ ·Ñ¹ÊÁÑÂ áÅÐà¢�Ò¶⌦§ä �́§�ÒÂ à¾×èÍà¾ÔèÁ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¹âÂºÒÂ
ÇÒ§á¼¹ºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ¢�ÍÁÙÅ¢�ÒÇÊÒÃá¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
ÃÇÁ·Ñé§¾Ñ²¹ÒË¹�ÇÂ§Ò¹ãË�à»�¹Í§¤�¡ÃÊÁÑÂãËÁ� ÊÍ´¤Å�Í§¡Ñº¹âÂºÒÂÃÑ°ºÒÅÍÔàÅç¡·ÃÍ¹Ô¡Ê�
áÅÐá¼¹áÁ�º·à·¤â¹âÅÂ⌫ÊÒÃÊ¹à·È â´ÂÁ⌫ÃÐººÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ (Back office)
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áÅÐ¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃÊ�Ç¹Ë¹⌦è§·⌫è·Ñ¹ÊÁÑÂáÅÐÁ⌫¡ÒÃãª�»ÃÐâÂª¹�ÍÂ�Ò§¤�ØÁ¤�Ò ¾Ñ²¹ÒÃÐºº§Ò¹ áÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã
·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ãË�Á⌫¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁáÅÐÊÒÁÒÃ¶»¯ÔºÑµÔ§Ò¹Ã�ÇÁ¡Ñºà·¤â¹âÅÂ⌫ÊÁÑÂãËÁ�ä´�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾

- ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ä �́Á⌫¡ÒÃÊÓÃÇ¨¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ áÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â â´Â¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅáÅÐÊÒÃÊ¹à·È¨Ò¡ª�Í§·Ò§µ�Ò§æ àª�¹ ÊÍº¶ÒÁã¹¾×é¹·⌫è
ÍºÃÁ/ÊÑÁÁ¹Ò ¨´ËÁÒÂ ¡ÃÐ·�Ù â·ÃÈÑ¾·� µÔ´µ�Í´�ÇÂµ¹àÍ§ ÊÒÂ´�Ç¹ (1569) µ�Ù ».³. 156
ä»ÃÉ³⌫ÂºÑµÃµÍºÃÑº Webboard Website  Ë¹�ÇÂºÃÔ¡ÒÃà¤Å×èÍ¹·⌫è (Mobile Unit) µỐ µ�Í
´�ÇÂµ¹àÍ§ áÅÐ¼�Ò¹Ê×èÍÁÇÅª¹ ÃÇÁ·Ñé§ Á⌫¡ÒÃµÔ´µÒÁ»ÃÐàÁÔ¹¼Åã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁá¼¹
áÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ ¹Í¡¨Ò¡¹⌫é¡ÃÁÏÂÑ§ä´�̈ Ñ́ ãË�Á⌫ÃÐººÃÑºàÃ×èÍ§Ã�Í§àÃ⌫Â¹  áÅÐÃÐºº¡ÒÃ
ÇÑ́ ¼Å¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ ³ ̈ Ǿ ºÃÔ¡ÒÃ (Customer Interface) ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃãË�»ÃÐªÒª¹
ä´�ÃÑº¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ ÃÇ´àÃçÇ à¾×èÍ¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨µ�Í¼�Ù ÃÑººÃÔ¡ÒÃ Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡Ã
ãË�Á⌫¨ÔµÊÓ¹⌦¡ã¹¡ÒÃÊ�§ÁÍº¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ·⌫è ⌫́  Á⌫¤Ø³ÀÒ¾ (Service mind) á¡�»ÃÐªÒª¹
áÅÐ¾Ã�ÍÁ·⌫è¨Ð»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃãË�Ê¹Í§µÍºµ�Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§
ÃÇÁ·Ñé§Ê�§àÊÃÔÁ¡ÒÃÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ áÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Âã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ à¾×èÍÊÃ�Ò§
¤ÇÒÁà¢�Òã¨ ¤ÇÒÁàª×èÍ¶×ÍáÅÐ¡ÒÃäÇ�ÇÒ§ã¨µ�Í¡ÃÁÏ
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 5 ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (âÃ§¾ÂÒºÒÅÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ã�)

ã¹¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ãª�¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èä´�ÁÒ¨Ò¡¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ â´Â¤Ó¹⌦§¶⌦§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
à¾×èÍÅ´¤�Òãª�¨�ÒÂáÅÐà¾ÔèÁ¤Ø³¤�ÒãË�¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä �́Ê�Ç¹àÊ⌫Â¡Å�ØÁµ�Ò§ æ ã¹¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ãª�ÇÔ¸⌫µ�Ò§ æ ¢³Ð»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ µÑÇª⌫éÇÑ´ÀÒÂã¹
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ µÑÇª⌫éÇÑ´¼Å¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐàÊ⌫Â§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃà¾×èÍ¤Çº¤ØÁ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�à»�¹ä»µÒÁ¡ÒÃÍÍ¡áºº âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ Á⌫¡ÒÃ·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
¡ÒÃ Ñ́̈ ÅÓ´Ñº¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­¢Í§¼Å¡ÒÃ·º·Ç¹  ÃÇÁ¶⌦§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ áÅÐÍÂ�Ò§¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´
·Ñé§¹⌫éà¾×èÍãË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ÊÒÁÒÃ¶ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ  Ê�§¼Å¡ÓäÃ  ¤ÇÒÁÊÓàÃç̈
áÅÐ¤ÇÒÁÂÑè§Â×¹¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ

·⌫ÁÊËÊÒ¢ÒÇÔªÒª⌫¾  PCT  Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§Ã�ÇÁ¡ÑºÀÒ¤ÇÔªÒ (¼�ÙÃ�ÇÁãË�ºÃÔ¡ÒÃ)
à»�¹¼�Ù·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¢�ÍÁÙÅ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ·Ó¢�Í¡ÓË¹´ ä´�á¡� ¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¡ÒÃÃÑº¿�§
àÊ⌫Â§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ¼�ÙÊ�§ÁÍº ¡®ÃÐàº⌫Âº/¢�ÍºÑ§¤Ñº ¹âÂºÒÂ¢Í§ÃÑ°ºÒÅ  ¼Å¡ÒÃ·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ÃÇÁ¶⌦§¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¤�Ù¤ÇÒÁÃ�ÇÁÁ×Í ¹Í¡¨Ò¡¹⌫é¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ /Ê¹ÑºÊ¹Ø¹ÂÑ§ãª�¢�ÍÁÙÅà¾ÔèÁàµÔÁÍ⌫¡ ä´�á¡�
¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹¢Í§¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃ«⌦è§ÃÑº¼Ô´ªÍº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ (¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒÂã¹)
¡ÒÃ·Ó¢�Í¡ÓË¹´ãËÁ�Á⌫¢⌦é¹àÁ×èÍà¡Ô´¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãËÁ� ËÃ×ÍàÁ×èÍàËç¹âÍ¡ÒÊ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà´ÔÁ
µÒÃÒ§·⌫è 6 - 3 áÊ´§¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
Á⌫ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�à¾×èÍÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÁ´ØÅ¢Í§¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·Ñé§ËÁ´«⌦è§à»�¹ÈÙ¹Â�¡ÅÒ§
¢Í§¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ  ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃä´�ÃÑº¡ÒÃ·º·Ç¹»�ÅÐ¤ÃÑé§
â´Â¼�Ù¹ÓÃÐ´ÑºÊÙ§¡Ñº¤³Ð¡ÃÃÁ¡ÒÃºÃÔËÒÃâÃ§¾ÂÒºÒÅ  ã¹»� ¾.È.2548  âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ ä´�ãª�¢�ÍÁÙÅ
¨Ò¡ÅÙ¡¤�ÒÀÒÂã¹ÁÒ·Ó¢�Í¡ÓË¹´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¸ØÃ¡Ô̈ áÅÐÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ àª�¹ ¢�Í¡ÓË¹´¢Í§ÃÐºº HIS

·⌫ÁÊËÊÒ¢ÒÇÔªÒª⌫¾ PCT ÀÒ¤ÇÔªÒáÅÐË¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§à»�¹¼�ÙÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
µÒÁÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÍ¡áºº¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÏ (ÀÒ¾·⌫è 21)
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ÀÒ¾·⌫è 21 ¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§âÃ§¾ÂÒºÒÅÊ§¢ÅÒ¹¤ÃÔ¹·Ã�
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¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(4) -    Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤Ñ­ÍÐäÃº�Ò§·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¹Ó¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇä»»¯ÔºÑµÔ à¾×èÍãË�ºÃÃÅØ¼ÅµÒÁ

¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­àËÅ�Ò¹Ñé¹

  ¤ÇÒÁËÁÒÂ: µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤Ñ­

nnnnn µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤Ñ­ (Key Performance Measures)

µÑÇª⌫éÇÑ´·⌫èÊÓ¤Ñ­ ã¹·⌫è¹⌫éËÁÒÂ¶⌦§ µÑÇª⌫éÇÑ´µ�Ò§ æ ·⌫èãª�à¾×èÍÇÑ´¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò µÑÇª⌫éÇÑ´ËÃ×ÍµÑÇÇÑ´¹⌫éãª�»ÃÐâÂª¹�à¾×èÍ¡ÒÃµÔ´µÒÁ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·Ñé§ã¹ÅÑ¡É³ÐÇÑ¹µ�ÍÇÑ¹ËÃ×Íà¾×èÍ¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Åà»�¹ÃÐÂÐ æ áÅÐà¾×èÍãª�à»�¹á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ
»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ãË�́ ⌫¢⌦é¹ ´Ñ§¹Ñé¹ µÑÇª⌫éÇÑ́ àËÅ�Ò¹⌫é̈ ⌦§Á⌫·Ñé§µÑÇª⌫éÇÑ́ ¢Í§»�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò µÑÇª⌫éÇÑ́ ÀÒÂã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
(In-Process Measures) áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ¢Í§¼Å¼ÅÔµ¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ «⌦è§ÍÒ¨à»�¹µÑÇÇÑ́ ´�Ò¹»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ËÃ×Í¤Ø³ÀÒ¾ÍÂ�Ò§ã´ÍÂ�Ò§Ë¹⌦è§ËÃ×Í ·Ñé§ËÁ´

ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÁ�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨ÐÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃá»Å§¢�ÍÁÙÅ¢Í§¼�Ùãª�§Ò¹
áÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃÍÍ¡ÁÒà»�¹¢�Í¡ÓË¹´ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººä´�´⌫à¾⌫Â§ã´¡çµÒÁ áµ�·⌫èÊÓ¤Ñ­ÁÒ¡¡Ç�Ò
¤×Í¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐµÔ´µÒÁ¤Çº¤ØÁ¨¹à¡Ô´¼ÅÅÑ¾¸�µÒÁ·⌫èä´�ÍÍ¡áºº áÅÐÇÒ§á¼¹äÇ�
«⌦è§ã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹¹Ñé¹ Ê�Ç¹ÊÓ¤Ñ­·⌫èÊØ´¤×Í¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ´ÙáÅ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ãË�à¡Ố »ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅáÅÐÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ â´ÂËÅÑ¡¡ÒÃáÅ�Ç¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¹⌫éÁ⌫äÇ�à¾×èÍãË�¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
´Óà¹Ô¹ä»µÒÁÁÒµÃ°Ò¹·⌫èä´�¡ÓË¹´äÇ� «⌫è§ËÒ¡ÃÐºØäÇ�äÁ�¤Ãº¶�Ç¹à¾⌫Â§¾ÍÂ�ÍÁà»�¹ÊÒàËµØ
áË�§»�­ËÒ·⌫è¨Ðà¡Ô´µÒÁÁÒ áµ�ã¹·Ò§¡ÅÑº¡Ñ¹ËÒ¡¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁÁ⌫ÁÒ¡à¡Ô¹ä»¹Í¡¨Ò¡
¨ÐäÁ� à¡Ô´»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾áÅÐ»ÃÐËÂÑ´áÅ� Ç ã¹ºÒ§¤ÃÑé §¡ç äÁ�ºÃÃÅØ¼Å§Ò¹µÒÁµ�Í§¡ÒÃ
´Ñ§¹Ñé¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººá¼¹¤Çº¤ØÁ¨⌦§µ�Í§µÃÐË¹Ñ¡¶⌦§¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÁ´ØÅ´Ñ§¡Å�ÒÇ

á¹Ç¤Ố ã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÃÐºº¤Çº¤ØÁ¹Ñé¹µ�Í§ÍÂ�Ùº¹¾×é¹°Ò¹¢Í§»�̈ ¨ÑÂ´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
n ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
n ¤ÇÒÁ¤�ØÁ¤�Ò¢Í§¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
n ¤ÇÒÁ·Ñ¹¡ÒÃ³�¢Í§¡ÒÃµỐ µÒÁáÅÐºÍ¡àËµØ
n ¤ÇÒÁÊÁèÓàÊÁÍ¢Í§¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
n ¡ÒÃ¨Ù§ã¨¼�Ù» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹
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»ÃÐâÂª¹�ËÅÑ¡¢Í§¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ÊÍ§àÃ×èÍ§¤×Í
1) à¾×èÍÊÃ�Ò§¾×é¹°Ò¹¢Í§ÃÐºº¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ»ÃÐ¨ÓÇÑ¹·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
2) à¾×èÍà»�¹¾×é¹°Ò¹ÊÓËÃÑº¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ñé§ã¹ÃÐÂÐÊÑé¹ áÅÐÃÐÂÐÂÒÇ
·Ñé§¹⌫éÃÐºº§Ò¹·⌫èäÁ�ÊÒÁÒÃ¶¤Çº¤ØÁä´�Â�ÍÁÂÒ¡á¡�¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§á¡�ä¢

¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ·⌫è́ ⌫µ�Í§¾Ô̈ ÒÃ³Ò¨Ò¡ÊÒÁÊ�Ç¹´Ñ§¹⌫é
n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡�Í¹ (Pre-control)
à»�¹¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡�Í¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ «⌦è§ËÁÒÂ¶⌦§¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¶⌦§»�̈ ¨ÑÂ¹Óà¢�Ò´�Ò¹µ�Ò§ æ

¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ä´�á¡� ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ÇÑµ¶Ø´ÔºáÅÐªÔé¹Ê�Ç¹ ¤Ø³ÀÒ¾¢Í§à¤Ã×èÍ§Á×Í áÅÐÍØ»¡Ã³�
¤Ø³ÊÁºÑµÔáÅÐ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃºØ¤¤Å áÅÐ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ¡ÒÃ·Ó§Ò¹

n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¢³Ðà¡Ố (Con-current Control)
à»�¹¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ «⌦è§ËÁÒÂ¶⌦§¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò¶⌦§¤Ø³ÅÑ¡É³Ð

ÊÓ¤Ñ­·⌫è̈ Óà»�¹µ�Í§¤Çº¤ØÁã¹¢³Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ËÃ×Íã¹àËµØ¡ÒÃ³�»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ ÁÔàª�¹¹Ñé¹àÁ×èÍ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¼�Ò¹¾�¹ Ǿ̈ ¹⌫éä»áÅ�ÇÍÒ¨à¡Ố ¤ÇÒÁàÊ⌫ÂËÒÂËÃ×Í»�­ËÒ ¡Ñº¼Å¼ÅÔµËÃ×Íà»�ÒËÁÒÂã¹·�ÒÂ·⌫èÊǾ àª�¹
¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº¤ÇÒÁ¶Ù¡µ�Í§¤Ãº¶�Ç¹¢Í§àÍ¡ÊÒÃ ËÅÑ¡°Ò¹¡�Í¹¡ÒÃÍ¹ØÁÑµÔ ¡ÒÃµÔ´µÒÁ´Ù¨Ó¹Ç¹
¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹áµ�ÅÐÇÑ¹à¾×èÍ¡ÒÃàµÃ⌫ÂÁ¾Ã�ÍÁ ¢Í§ÍØ»¡Ã³�µ�Ò§ æ ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ¡ÒÃµỐ µÒÁ´Ù¡ÒÃ¢⌦é¹Å§
¢Í§´Ñª¹⌫ÊÔ¹¤�Ò»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ à¾×èÍ¹ÓÁÒãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§ÁÒµÃ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÃÒ¤ÒÊÔ¹¤�Ò à»�¹µ�¹

n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁµÒÁËÅÑ§ (Post-control)
à»�¹¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁËÅÑ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃàÊÃç¨ÊÔé¹áÅ�Ç «⌦è§ËÁÒÂ¶⌦§

¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò¼Å¼ÅÔµ·⌫è ä �́ Ç� ÒÊ�§¼Åµ�ÍÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃã¹ÀÒ¾ÃÇÁÍÂ�Ò§äÃ
¼Å¡ÃÐ·º·⌫èÍÒ¨à¡Ố ¢⌦é¹¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹ æ ËÃ×Í¡ÑºÊÑ§¤Áã¹ÃÐÂÐÂÒÇ áÅÐ¼Å¼ÅÔµ·⌫èä´�¹⌫é ÍÂ�Ùã¹
ÃÐ´Ñºã´àÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñºà»�ÒËÁÒÂáÅÐá¼¹§Ò¹ à¾×èÍÇÒ§ÁÒµÃ¡ÒÃá¡�ä¢áÅÐ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ã¹Í¹Ò¤µ
«⌦è§¡Åä¡áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ Ñ́§¡Å�ÒÇ¹⌫éà»�¹Ê�Ç¹ÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÁ⌫»ÃÐà´ç¹ËÅÑ¡ æ ·⌫èµ�Í§¤Çº¤ØÁ´Ñ§¹⌫é
1)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤Ø³ÀÒ¾
2)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁµ�¹·Ø¹
3)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã
4)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§áÅÐ¡ÒÃÊÙ­àÊ⌫Â
5)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁàÇÅÒ
6)  ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁàÍ¡ÊÒÃáÅÐ¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å
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¡ÒÃ¡ÓË¹´µÑÇª⌫éÇÑ´ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¹⌫é¤ÇÃà»�¹µÑÇª⌫éÇÑ´ã¹àªÔ§»ÃÔÁÒ³à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´
ÁÒµÃ°Ò¹¤Çº¤ØÁ »ÃÑº»ÃØ§ áÅÐà·⌫Âºà¤⌫Â§¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹
áÅÐ¤ÇÃ¾ÂÒÂÒÁãË�à»�¹µÑÇª⌫éÇÑ´¹Ó (Leading indicator) «⌦è§ª⌫éº�§»�­ËÒËÃ×ÍÊÑ­­Ò³
¢Í§¡ÒÃà¡Ố »�­ËÒáµ�à¹Ôè¹ æ

¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫é à»�¹àÃ×èÍ§·⌫è à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃ¡ÓË¹´¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁáÅÐ¡ÒÃ¹Óä»ãª�
Ê�Ç¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¡Ñº¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ ÍÒ¨ÇÔà¤ÃÒÐË�à»�¹ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´´Ñ§¹⌫é

1) ÇÔà¤ÃÒÐË�̈ Ǿ ¤Çº¤ØÁ (Control Point Analysis)
¨Ò¡ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�áÅÐà»�ÒËÁÒÂ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒµÒÁ·⌫èÍÍ¡áººäÇ�ã¹¢�Í 6.1¡(3)
¼�ÙÍÍ¡áººµ�Í§¹Ó¢�Í¡ÓË¹´ã¹Ê�Ç¹µ�Ò§ æ ÁÒà»�¹¤Ø³ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ (Control
Features) àª�¹ ¤Ø³ÅÑ¡É³Ð¢Í§¼ÅÔµÀÑ³±� ¤Ø³ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
áÅÐ¤Ø³ÅÑ¡É³Ðà§×èÍ¹ä¢ Í×è¹ æ à»�¹µ�¹ áÅÐ¹ÓÁÒ¡ÓË¹´à»�¹¨Ǿ ÇÔ¡Äµ·⌫èµ�Í§¤Çº¤ØÁ
ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Critical Control Point) ¨Ø´ÇÔ¡ÄµÔ¹⌫é«⌦è§¤ÇÃÁ⌫ÍÂ�Ùã¹ª�Ç§áÃ¡
·⌫èÊØ´¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà·�Ò·⌫èà»�¹ä»ä´� à¾×èÍÅ´»�­ËÒáÅÐ¤�Òãª�¨�ÒÂ·⌫èÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹¨Ò¡
¡ÒÃàº⌫èÂ§àº¹ä»¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è¤Ò´ËÇÑ§äÇ�ãË�¹�ÍÂ·⌫èÊǾ

µÒÃÒ§·⌫è 6 - 6 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃ·Í¹¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¾×é¹°Ò¹ (Need Analysis Spreadsheet) ¢Í§¡ÒÃ
 ãË�ºÃÔ¡ÒÃÊ×º¤�¹¢�ÍÁÙÅ
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µÒÃÒ§·⌫è 6 - 7 µÑÇÍÂ�Ò§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�̈ Ǿ ¤Çº¤ØÁáÅÐÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
             (Control Spreadsheet) ¢Í§¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃÊ×º¤�¹¢�ÍÁÙÅ

2)  ¡ÓË¹´à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃÇÑ́ ¤�ÒáÅÐ¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÑ́ ËÃ×ÍÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÇÑ́ ¤ÇÃÁ⌫¤Ø³ÊÁºÑµỐ Ñ§¹⌫é

• Á⌫¤ÇÒÁà·⌫èÂ§
• ãª�§Ò¹§�ÒÂ
• Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
• Á⌫¤ÇÒÁ¤�ØÁ¤�Ò

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÑ´¼ÅÍÒ¨µ�Í§á»Å§¢�ÍÁÙÅÁÒà»�¹à¾⌫Â§ÊÑ­­Ò³àµ×Í¹ àª�¹ ÍÑµÃÒ¡ÒÃ
ÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ·⌫èÅ´Å§ ¤ÇÒÁÅ�Òª�Òã¹¡ÒÃãË�¢�ÍÁÙÅ à»�¹µ�¹ «⌦è§à¨�Ò¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
¤ÇÃá»Å§ÁÒà»�¹¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁËÃ×Í¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ àª�¹ ¨Ó¹Ç¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
ã¹ªÑèÇâÁ§àÃ�§´�Ç¹µ�Í§¤ÍÂ¹Ò¹·⌫è à¾ÔèÁ¢⌦é¹ ÍÒ¨á»Å§ÁÒà»�¹¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
¤ÇÒÁàÃçÇ¢Í§à¨�ÒË¹�Ò·⌫èã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ à»�¹µ�¹
3)  ¡ÓË¹´ÃÐ´ÑºÁÒµÃ°Ò¹ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁáÅÐ¤�Òàº⌫èÂ§àº¹·⌫èÂÍÁÃÑºä´� (Standard and
    variations)

¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ°Ò¹Á⌫¤ÇÒÁËÁÒÂÊÍ§Ê�Ç¹¤×Í ÁÒµÃ°Ò¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃáÅÐÁÒµÃ°Ò¹¼Å§Ò¹
ÁÒµÃ°Ò¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃËÁÒÂ¶⌦§¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´¢Í§Ê�Ç¹»ÃÐ¡Íº¢Í§§Ò¹ ä´�á¡�
ºØ¤ÅÒ¡Ã à¤Ã×èÍ§Á×Í áÅÐà§×èÍ¹ä¢¡ÒÃ·Ó§Ò¹ «⌦è§ÊÒÁÒÃ¶ÃÐºØà»�¹àÍ¡ÊÒÃ ¡Ó¡ÑºÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
â´ÂÍÒÈÑÂá¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ·ÓàÍ¡ÊÒÃµÒÁÁÒµÃ°Ò¹ ISO 9000

Ê� Ç¹¤� ÒÁÒµÃ°Ò¹¼Å§Ò¹¹⌫é Í Ò¨ à»�¹ÃÐ´Ñº¢Ñé ¹µèÓÊØ´ÊÓËÃÑº¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
ËÃ×ÍÍÒ¨à»�¹à»�ÒËÁÒÂ·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ»�µ�Í»�«⌦è§¨Ðà»�¹¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¢Ñºà¤Å×èÍ¹ áÅÐ
µỐ µÒÁ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò Ñ́§¡Å�ÒÇµ�Í§ÍÂ�Ùº¹¾×é¹°Ò¹¢Í§¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶
¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process Capability) áÅÐ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁ¢Í§·ÃÑ¾ÂÒ¡Ã ´Ñ§¹Ñé¹
¡ÒÃ¡ÓË¹´¤�Ò¤�Òàº⌫èÂ§àº¹·⌫èÂÍÁÃÑºä´�¡çà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§ã¹¡ÒÃµÃÐË¹Ñ¡¶⌦§¢⌫́ ¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶´Ñ§¡Å�ÒÇ
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4) ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÇÑ́ ¼Å
5) ÇÔà¤ÃÒÐË�¼Å·⌫èä �́à»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñºà»�ÒËÁÒÂÃÇÁ·Ñé§»�­ËÒ·⌫èÍÒ¨¨Ðà¡Ô´¨Ò¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ

·⌫èäÁ�ä´�à»�¹ä»µÒÁà»�ÒËÁÒÂ áÅÐ¡ÓË¹´ÁÒµÃ¡ÒÃ¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
6) ÇÔà¤ÃÒÐË�»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍ¹ÓÁÒãª�¡ÓË¹´

à»�ÒËÁÒÂ áÅÐÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹»�µ�Íä»

ÀÒ¾·⌫è 22  ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ã¹Ê�Ç¹¢Í§¡ÒÃ¹ÓÃÐºº¡ÒÃ¤Çº¤ØÁä»ãª� ¤×Í ¡ÒÃ¹ÓàÍÒ¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁä»ºÙÃ³Ò¡ÒÃ

¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ ËÃ×Í·⌫èàÃ⌫Â¡Ç�Ò Daily Management ¹Ñè¹àÍ§
«⌦è§à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹ ¡ÒÃ¡ÓË¹´¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍº ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¡ÒÃ·Ó§Ò¹ ¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å
áÅÐ¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒã¹ÃÐºº§Ò¹»ÃÐ¨ÓÇÑ¹

ã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ»ÃÐªÒª¹áÅÐ¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃËÅÒÂáË�§ ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹¼Å
¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ËÃ×Í¼Åâ¤Ã§¡ÒÃ»ÃÐ¨Ó»�äÁ�ÊÒÁÒÃ¶á¡�ä¢»�­ËÒã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃä´�ÃÇ´àÃçÇ áÅÐµÍºÊ¹Í§
¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃä´�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ¡Åä¡¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å áÅÐ¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
µ�Í§à¡Ô´¢⌦é¹ã¹·Ø¡ÃÐ´Ñº à¾×èÍãË�¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¡Ñ¹ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
·Ñé§¹⌫éµ�Í§Á⌫µÑÇª⌫éÇÑ´ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¡ÒÃ·Ó§Ò¹»ÃÐ¨ÓÇÑ¹à¾×èÍª�ÇÂãË�¼�Ù»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
ÊÒÁÒÃ¶µỐ µÒÁ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃä´�·Ñ¹¡ÒÃ³�ÂÔè§¢⌦é¹ ¡ÒÃµỐ µÒÁ¤Çº¤ØÁµ�Í§Á⌫·Ñé§àªÔ§ÃÑº (¡ÒÃÃÒÂ§Ò¹¼Å)
áÅÐàªÔ§ÃØ¡ (¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº) à¾×èÍãË�ä´�¢�ÍÁÙÅ·Ñé §ã¹ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´ã¹ÀÒ¾¡Ç�Ò§à¾×èÍÁÒãª�
ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Íä»
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ËÅÑ¡¡ÒÃáÅÐá¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÁÑ¡ãª�á¹Ç¤Ô´¢Í§Ç§¨Ã¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
P-D-C-A «⌦è§¤ÇÃ»ÅÙ¡½�§ãË�à»�¹ÇÔ¶⌫ª⌫ÇÔµ»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ ¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃ ¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ áÅÐ¡ÒÃÊÍ¹§Ò¹
¡çà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§¡ÒÃà¾ÔèÁ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´�ÇÂ

ÀÒ¾·⌫è 23  Ç§¨Ã¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§àªÔ§ºÙÃ³Ò¡ÒÃ
¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÒÃ¹Ó¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁä»ãª�§Ò¹ ÍÒ¨ÇÔà¤ÃÒÐË�à»�¹ÃÒÂÅÐàÍ⌫Â´´Ñ§¹⌫é

 1) ÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÃÐ´Ñºº¹áÂ¡Â�ÍÂÅ§¨¹¶⌦§ÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃËÃ×ÍÃÒÂ¡ÃÐºÇ¹§Ò¹â´Â
¡ÒÃ·Ó Process Mapping ¾Ã�ÍÁ·Ñé§ÃÐºØÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

 2) ¡ÓË¹´à¨�Ò¢Í§¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ËÃ×Í Process owner ãË�ªÑ´à¨¹ ¾Ã�ÍÁ·Ñé§¡Åä¡
áÅÐà»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ

3) ¡ÓË¹´ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ áÅÐ¡Åä¡ã¹µỐ µÒÁáÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¼Å
 4) µỐ µÑé§¡Åä¡ã¹¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
 5) »ÃÐàÁÔ¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Åã¹¡ÒÃá¡�»�­ËÒ

 ¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à¾×èÍÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹¹Ñé¹ ¤ÇÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§ÊÀÒ¾áÇ´Å�ÍÁ¢Í§¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹
áÅÐ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§·⌫èÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹¨Ò¡»�¨¨ÑÂµ�Ò§ æ à¾×èÍàµÃ⌫ÂÁ¡Åä¡ËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ã�ÍÁÃÑº¡Ñº
ÀÒÇÐ©Ø¡à©Ô¹ËÃ×ÍÀÑÂÍÑ¹µÃÒÂ·⌫èÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹ àª�¹ ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ÀÑÂ ÁÒµÃ¡ÒÃ¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ÇÔ¹ÒÈ¡ÃÃÁ
áÅÐ¡ÒÃ¡�Í¡ÒÃÃ�ÒÂ ¡ÒÃ¡�Ù¢�ÍÁÙÅÊÓ¤Ñ­¨Ò¡°Ò¹¢�ÍÁÙÅà¾×èÍãË�ÊÒÁÒÃ¶´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁ»¡µÔä´� à»�¹µ�¹
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ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Í§ÁÍ§¨Ò¡ÀÒ¾¡Ç�Ò§ã¹ÃÐ´Ñºº¹ áÅÐÇÔà¤ÃÒÐË�
Å§ÁÒµÒÁÅÓ´ÑºªÑé¹¨¹Á⌫¤ÇÒÁªÑ́ à¨¹ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´µÑÇª⌫éÇÑ́ áÅÐ¡Åä¡ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁä´�ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ ⌦̈§ÍÒ¨Á⌫ä �́µÑé§áµ�¡Ô̈ ¡ÃÃÁÂ�ÍÂ æ ä»¨¹¶⌦§ÃÐºº§Ò¹ãË­�µÒÁÅÓ´ÑºªÑé¹´Ñ§¹⌫é

n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁÃÐ Ñ́º¡Ô̈ ¡ÃÃÁ
n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁÃÐ Ñ́º¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
n ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁÃÐºº§Ò¹

 à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫éÍÒ¨ãª�à¤Ã×èÍ§Á×Íµ�Ò§ æ ´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁÇÔ¡ÄµàªÔ§¤Ø³ÀÒ¾ (Critical to Quality)
n á¼¹ÀÙÁÔ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ (Control Chart)
n ¡ÒÃãª�µÒÃÒ§¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº (Check Sheet)
n ¡ÒÃ¨Ñ́ ·ÓàÍ¡ÊÒÃµÒÁÃÐººÁÒµÃ°Ò¹ ISO9000

ÀÒ¾·⌫è 24 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁÇÔ¡ÄµàªÔ§¤Ø³ÀÒ¾ (Critical to Quality)
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¢Ñé¹µÍ¹ã¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁÇÔ¡ÄµàªÔ§¤Ø³ÀÒ¾
1. ÇÔà¤ÃÒÐË�¢Ñé¹µÍ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¼ÅÔµà»�¹¢Ñé¹µÍ¹Â�ÍÂ
2. ª⌫éº�§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èÁ⌫¼Å¡ÃÐ·ºµ�Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃËÃ×Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§ÅÙ¡¤�Ò
3. ÇÔà¤ÃÒÐË�¡Ô̈ ¡ÃÃÁËÃ×ÍµÑÇá»Ã·⌫è·⌫è̈ ÐÁ⌫¼Å¡ÃÐ·º·Ò§Åºµ�Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ã¹¢�Í 2

ÀÒ¾·⌫è 25  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§á¼¹ÀÙÁÔ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ (Control Chart)
Check Sheet E⌧ample

ÀÒ¾·⌫è 26 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§µÒÃÒ§¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº (Check Sheet)



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°

46

µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 6 ¡ÒÃ¹Ó¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òä»»¯ÔºÑµÔ (¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹)

¡ÃÁÏ ä´�¡ÓË¹´µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èáÊ´§¶⌦§¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ã¹¢Ñé¹µÍ¹ÀÒÂã¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
(In-process) áÅÐ¼ÅÊÓàÃç¨¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹µÒÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò·Ñé§ã¹ÃÐ´Ñº¼Å¼ÅÔµ
(Output) áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸� (Outcome) ´Ñ§µÒÃÒ§·⌫è 6 - 4 ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ¹Ó¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÏ ä»»¯ÔºÑµÔãË�ºÃÃÅØ
¼ÅÊÓàÃç¨µÒÁÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ â´Â¼�Ò¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹µÒÁâ¤Ã§ÊÃ�Ò§¡ÒÃºÃÔËÒÃ¡ÃÁÏ
«⌦è§áº�§ÍÓ¹Ò¨Ë¹�Ò·⌫è¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍºµÒÁ¾ÃÐÃÒªºÑ­­ÑµÔÃÐàº⌫ÂººÃÔËÒÃÃÒª¡ÒÃá¼�¹´Ô¹ÍÂ�Ò§ªÑ´à¨¹
à»�¹ 6 ÊÓ¹Ñ¡ áÅÐ 3 ¡Í§ â´Â¤Ó¹⌦§¶⌦§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃà¾×èÍãË�ºÃÃÅØà»�ÒËÁÒÂ
¼Å¼ÅÔµ·⌫èä´�¨Ñ´·Ó¤ÓÃÑºÃÍ§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃäÇ� áÅÐµÒÁÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·⌫è¡ÓË¹´
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¨Ð¶Ù¡¹Óä»»¯ÔºÑµÔâ´ÂÊÓ¹Ñ¡áÅÐ¡Í§µ�Ò§ æ ·⌫èä´�ÃÑºÁÍºËÁÒÂË¹�Ò·⌫è
áÅÐ¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍº ºÒ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÁ⌫¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¢�ÍÁÙÅ »ÃÐÊº¡ÒÃ³�¢Í§ÊÓ¹Ñ¡ËÃ×Í¡Í§µ�Ò§ æ
·⌫èÃÑº¼Ố ªÍºÀÒÂãµ�¼Å¼ÅÔµà´⌫ÂÇ¡Ñ¹ áÅÐÁ⌫¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¢�ÍÁÙÅ »ÃÐªØÁËÒÃ×Í áÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁàËç¹
¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹ÀÒÂ¹Í¡·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§·Ñé§ã¹áÅÐµ�Ò§»ÃÐà·È

¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹¢Í§áµ�ÅÐÊÓ¹Ñ¡/¡Í§ ¨Ð¶Ù¡ÃÇºÃÇÁ »ÃÐÁÇÅ áÅÐÊÃØ»¼Åâ´Âãª�
áººÃÒÂ§Ò¹ áÅÐâ»Ãá¡ÃÁ»ÃÐÁÇÅ¼Å·Ò§Ê¶ÔµÔµ�Ò§ æ àª�¹ â»Ãá¡ÃÁ SPSS à»�¹ÃÐÂÐàÇÅÒÊÁèÓàÊÁÍ
·Ñé§ÃÒÂà´×Í¹ ÃÒÂäµÃÁÒÊ áÅÐÃÒÂ»� à¾×èÍ¹ÓàÊ¹Íµ�Í¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§¡ÃÁÏ ãË�ä´�ÃÑº·ÃÒº¤ÇÒÁ¤×ºË¹�Ò
»�­ËÒ áÅÐÍØ»ÊÃÃ¤µ�Ò§ æ µÅÍ´¨¹Á⌫¡ÒÃµÑé§¢�ÍÊÑ§à¡µ»ÃÐà´ç¹ÊÓ¤Ñ­ àÃ�§´�Ç¹ à¾×èÍãË�¼�ÙºÃÔËÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨
ä´�·Ñ¹àËµØ¡ÒÃ³� ËÃ×Í»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃãË�à»�¹ä»µÒÁÁÒµÃ°Ò¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·⌫è¡ÓË¹´

ÀÒ¾·⌫è 27  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§µÒÃÒ§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�µÑÇª⌫éÇÑ́ ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
(City of Coral Spring)
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¡ÒÃÅ´µ�¹·Ø¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹

»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(5) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÅ´¤�Òãª�̈ �ÒÂã¹´�Ò¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ¡ÒÃ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨
»ÃÐàÁÔ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹äÁ�ãË�à¡Ô´¢�Í¼Ô´¾ÅÒ´ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹«éÓ áÅÐ¤ÇÒÁ
ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ

nnnnn ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº
�¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×èÍµÃÇ¨ÊÍº

¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¼Å¼ÅÔµËÃ×Í¤Ø³ÀÒ¾¢Í§§Ò¹ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¹⌫éà¡Ố ¢⌦é¹à¹×èÍ§¨Ò¡¤ÇÒÁäÁ�ÁÑè¹ã¨ã¹¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ
¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ÃÐºº ËÃ×ÍÍÒ¨à¡Ố ¨Ò¡¤ÇÒÁ´�ÍÂ»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§ÃÐºº§Ò¹àÍ§ ËÃ×Í¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ

nnnnn ¡ÒÃ·´ÊÍº
�¡ÒÃ·´ÊÍº� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Íã¹Ë�Í§»®ÔºÑµÔ¡ÒÃ

à¾×èÍ·´ÊÍº¤Ø³ÅÑ¡É³Ð·Ò§¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¼Å¼ÅÔµ ¡ÒÃ·´ÊÍº¹⌫éà»�¹Ê�Ç¹ÊÓ¤Ñ­Ë¹⌦è§ã¹¡Åä¡
¢Í§ÃÐºº¡ÒÃ»ÃÐ¡Ñ¹¤Ø³ÀÒ¾ÊÔ¹¤�Ò «⌦è§à¤Ã×èÍ§Á×ÍáÅÐÍØ»¡Ã³�·⌫èãª�ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·´ÊÍº¹⌫é
µ�Í§Á⌫¤ÇÒÁà·⌫èÂ§µÃ§ áÁ�¹ÂÓ áÅÐÁ⌫ÃÐºº¡ÒÃÊÍºÂ�Í¹¡ÅÑºä´�µÒÁÁÒµÃ°Ò¹·Ò§ÇÔ·ÂÒÈÒÊµÃ�

n ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹
�¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº¡Ô̈ ¡ÃÃÁ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ â¤Ã§¡ÒÃ

ËÃ×ÍÃÐºº§Ò¹ Ç�ÒÁ⌫¡ÒÃ·Ó§Ò¹µÒÁÁÒµÃ°Ò¹·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ËÃ×ÍäÁ� à¾×èÍ»ÃÐàÁÔ¹¤ÇÒÁä´�ÁÒµÃ°Ò¹
¢Í§ÃÐºº§Ò¹ ¤ÇÒÁÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å â´Âãª�ËÅÑ¡¡ÒÃ¢Í§¡ÒÃÊ�ØÁµÑÇÍÂ�Ò§
ÃÐºº¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº·⌫è¤�Ø¹à¤Âã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ àª�¹ ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº·Ò§¡ÒÃà§Ô¹¢Í§Ë¹�ÇÂµÃÇ¨ÊÍº
ÀÒÂã¹ ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍºÃÐºº¤Ø³ÀÒ¾âÃ§¾ÂÒºÒÅ (Hospital Accreditation) ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº
ÀÒÂã¹µÒÁÃÐºº¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍºÀÒÂã¹µÒÁÁÒµÃ°Ò¹ ISO 9001 à»�¹µ�¹
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ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

ËÅÑ¡¡ÒÃáÅÐá¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹¹⌫éà¡Ô´¢⌦é¹à¹×èÍ§¨Ò¡
¤ÇÒÁäÁ�ÊÁºÙÃ³�¢Í§¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¡Å�ÒÇ¤×Í áÁ�Ç�Ò¼�ÙÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
¨Ðä´�¾Ô¨ÒÃ³Ò»�¨¨ÑÂ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§µ�Ò§ æ â´ÂÅÐàÍ⌫Â´áÅ�Ç¡çµÒÁ áµ�àÁ×èÍàÃÔèÁ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¨Ð¾ºÇ�ÒÂÑ§Á⌫
¡Ô̈ ¡ÃÃÁËÅÒÂÍÂ�Ò§·⌫èà¡Ố »�­ËÒËÃ×Í¢�Íº¡¾Ã�Í§¢⌦é¹ â´Â¡Åä¡¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ·⌫è¡ÓË¹´äÇ�ã¹ËÑÇ¢�Í 6.1 ¡ (4)
¹Ñé¹äÁ�ÍÒ¨»�Í§¡Ñ¹»�­ËÒ´Ñ§¡Å�ÒÇä´� à»�¹¼ÅãË�µ�Í§Á⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´¡Ô¨¡ÃÃÁ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº
áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹à¾×èÍ»�Í§¡Ñ¹äÁ�ãË�¢Í§àÊ⌫ÂÊ�§µ�Íä»¶⌦§Á×Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ ËÃ×Íà¡Ố »�­ËÒ·⌫èÃØ¹áÃ§µÒÁÁÒ
´Ñ§¹Ñé¹ÍÒ¨¡Å�ÒÇä´�Ç�Ò¡Ô¨¡ÃÃÁ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹àËÅ�Ò¹⌫éà»�¹¡Ô¨¡ÃÃÁ
·⌫èäÁ�ä´�ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òáµ�ÍÂ�Ò§ã´ãË�¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹àÅÂ (Non-value-added Activity)
à¾ÃÒÐà¡Ố ¢⌦é¹à¹×èÍ§¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃäÁ�ÊÁºÙÃ³� áµ�Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹ ã¹¢³Ð·⌫èÍ§¤�¡Ãà¾Ôè§àÃÔèÁµ�¹¾Ñ²¹Ò
¶×Íà»�¹¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èà¾ÔèÁµ�¹·Ø¹ãË�¡ÑºÍ§¤�¡Ã áµ�àÁ×èÍÍ§¤�¡ÃÁ⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº§Ò¹  áÅÐ¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
·⌫èÁ⌫á¹Ç¤Ô´ã¹àªÔ§»�Í§¡Ñ¹ÁÒ¡ÂÔè§¢⌦é¹ ¡Ô¨¡ÃÃÁàËÅ�Ò¹⌫éÂ�ÍÁÅ´¹�ÍÂÅ§à¹×èÍ§¨Ò¡ÀÒÇÐ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò·⌫èÊÙ§¢⌦é¹
áÅÐÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇÊÙ§¢⌦é¹
ËÁÒÂàËµØ: ·Ñé§¹⌫éäÁ�¹ÑºÃÇÁ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹·⌫èà»�¹ÀÒÃÐ§Ò¹ËÅÑ¡
¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáÅÐ·⌫èà»�¹¾Ñ¹¸¡Ô¨µÒÁ¾ÃÐÃÒª¡ÄÉ®⌫¡Ò

 ¢Ñé¹µÍ¹/ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

1)  ÇÔà¤ÃÒÐË�¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è·Ó¨ÃÔ§¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¾Ã�ÍÁ·Ñé§ÃÐºØ¡Åä¡
ã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº   ·´ÊÍº   áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹·Ñé§ËÁ´â´Âãª�á¼¹ÀÙÁÔ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃäËÅ
(Flow charting)

2)  ÇÔà¤ÃÒÐË�¤Ø³¤�ÒáÅÐ¤ÇÒÁ¨Óà»�¹¢Í§¡Åä¡ã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹
à¾×èÍ¤�¹ËÒÇ�Ò¡Ô̈ ¡ÃÃÁ´Ñ§¡Å�ÒÇÂÑ§¤§¤Ø³¤�ÒÍÂ�ÙËÃ×ÍäÁ�â´ÂµÑé§¤Ó¶ÒÁã¹ÊÍ§ÁØÁÁÍ§¤×Í ¤Ø³¤�Òá¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ¤ÇÒÁ¨Óà»�¹á¡�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ

3)  ¤Ó¹Ç³¤ÇÒÁ¶⌫èã¹¡Ô̈ ¡ÃÃÁµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹ áÅÐ¤�Òãª�̈ �ÒÂ·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹
·Ñé§·Ò§µÃ§áÅÐ·Ò§Í�ÍÁ

4)  ¾ÂÒÂÒÁÅ´¤�Òãª�¨�ÒÂã¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹â´ÂËÅÑ¡¡ÒÃ
¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ 4 ¢Ñé¹µÍ¹ ¤×Í

•   ¢¨Ñ́ ¢Ñé¹µÍ¹§Ò¹·⌫èäÁ�Á⌫¤ÇÒÁ¨Óà»�¹ÍÍ¡ (Eliminate)
•   ÃÇÁ¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ (Combine)
•   ÊÅÑº¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ (Rearrange)
•   ÍÍ¡áººÃÐºº§Ò¹ãË�§�ÒÂ¢⌦é¹ (Simplify)
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¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢Ñé¹µÍ¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è·Ó¨ÃÔ§ÍÒ¨áµ¡µ�Ò§¨Ò¡·⌫èÃÐºØäÇ�ã¹àÍ¡ÊÒÃ
áÅÐã¹á¼¹§Ò¹à´ÔÁ ã¹ºÒ§¤ÃÑé§ÃÐºº§Ò¹·⌫èàÃÔèÁµ�¹ä´�Á⌫¡ÒÃà¾ÔèÁàµÔÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº
áÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹à¢� Òä»ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà¾×è Í à»�¹¡Åä¡ã¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹¢�Í¼Ô´¾ÅÒ´
áµ� àÁ×èÍºØ¤ÅÒ¡ÃÁ⌫»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹à¾ÔèÁ¢⌦é¹ áÅÐä´�Á⌫¡ÒÃãª� à·¤â¹âÅÂ⌫ÁÒª�ÇÂ
¤ÇÒÁ¨Óà»�¹´Ñ§¡Å�ÒÇÍÒ¨ËÒÂä»  ã¹¢³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹§Ò¹ºÒ§ÍÂ�Ò§·⌫èä´�Á⌫¡ÒÃ¹Óà·¤â¹âÅÂ⌫
ÁÒãª�ÍÒ¨ÊÒÁÒÃ¶»ÃÑº¡Åä¡¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍºÁÒà»�¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍºâ´Âà¤Ã×èÍ§¤ÍÁ¾ÔÇàµÍÃ�«⌦è§ÊÒÁÒÃ¶·Ó§Ò¹
»ÃÔÁÒ³ÁÒ¡ã¹àÇÅÒÍÑ¹ÃÇ´àÃçÇä �́

¡ÒÃÅ´¤�Òãª�̈ �ÒÂ´�Ò¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃ¹Óà·¤â¹âÅÂ⌫
ÁÒãª�á·¹¹Ñé¹ ¹Í¡¨Ò¡¡ÒÃ¤Ó¹⌦§¶⌦§µ�¹·Ø¹¤�Òãª�¨�ÒÂáÅ�Ç ¤ÇÃµ�Í§¤Ó¹⌦§¶⌦§¤Ø³ÀÒ¾â´ÂÃÇÁ
¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´�ÇÂ

 à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫éÍÒ¨ãª�à¤Ã×èÍ§Á×Í´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ  (Flow Charting)
n á¼¹ÀÙÁÔÇÔà¤ÃÒÐË�·⌫èÁÒ¢Í§»�­ËÒ (Why-why chart)
n ¡ÒÃ¤Ó¹Ç³µ�¹·Ø¹¤Ø³ÀÒ¾ (Cost of Poor Quality)

ÀÒ¾·⌫è 28 µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÒÃäËÅ¢Í§¡ÃÐºÇ¹§Ò¹¾ÔÁ¾�Ë¹Ñ§Ê×ÍáÊ´§ÊÔ·¸Ôã¹·⌫è́ Ô¹
(â©¹´·⌫è́ Ô¹)
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ÀÒ¾·⌫è 29  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�»�­ËÒâ´Â  Why-why chart

 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�µ�¹·Ø¹¤Ø³ÀÒ¾

µ�¹·Ø¹¤Ø³ÀÒ¾à»�¹á¹Ç¤Ô´ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤Ø³ÀÒ¾â´ÂÇÔà¤ÃÒÐË�¡Ô¨¡ÃÃÁ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº
¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³ÀÒ¾ áÅÐ¡ÒÃÊÙ­àÊ⌫Âà¹×èÍ§¨Ò¡§Ò¹·⌫è́ �ÍÂ¤Ø³ÀÒ¾ â´Âáº�§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ÍÍ¡à»�¹
4 ¡Å�ØÁä´�á¡�

1) µ�¹·Ø¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹  (Prevention cost)  ËÁÒÂ¶⌦§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èÍ§¤�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃä»à¾×èÍ
»�Í§¡Ñ¹¡ÒÃà¡Ô´¢Í§àÊ⌫ÂËÃ×Í§Ò¹·⌫è �́ÍÂ¤Ø³ÀÒ¾ àª�¹ ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂ·´ÅÍ§µ�¹áºº¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�à¾×èÍ»�Í§¡Ñ¹»�­ËÒ ¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ¾¹Ñ¡§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃ à»�¹µ�¹

2) µ�¹·Ø¹¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹ (Appraisal cost) ËÁÒÂ¶⌦§¡Ô¨¡ÃÃÁ·⌫èÍ§¤�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃà¾×èÍ
¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ·´ÊÍº áÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¼ÅÔµÀÑ³±� áÅÐºÃÔ¡ÒÃ

3) µ�¹·Ø¹¡ÒÃÅ�ÁàËÅÇÀÒÂã¹ (Internal failure cost) ËÁÒÂ¶⌦§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èÍ§¤�¡ÒÃ´Óà¹Ô¹ä»
à¾×èÍá¡�ä¢¢�Íº¡¾Ã�Í§ËÃ×Í»�­ËÒ´�Ò¹¤Ø³ÀÒ¾ã¹¼ÅÔµÀÑ³±� áÅÐºÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡¡ÒÃµÃÇ¨¾ºÀÒÂã¹Í§¤�¡Ã
ä´�á¡� §Ò¹á¡�ä¢ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹«éÓ ËÃ×Í·Ó§Ò¹ãËÁ�à¹×èÍ§¨Ò¡¡ÒÃ·Ó§Ò¹¼Ố ¾ÅÒ´ã¹¤ÃÑé§áÃ¡ à»�¹µ�¹



ËÁ
Ç´

 6
 ¡

ÒÃ
¨Ñ́

¡Ò
Ã¡

ÃÐ
ºÇ

¹¡
ÒÃ

51

4)  µ�¹·Ø¹¡ÒÃÅ�ÁàËÅÇÀÒÂ¹Í¡  (E⌧ternal failure cost)   ËÁÒÂ¶⌦§¡Ô̈ ¡ÃÃÁ·⌫èÍ§¤�¡ÒÃ
´Óà¹Ô¹ä»à¾×è Íá¡� ä¢¢�Íº¡¾Ã�Í§ËÃ×Í»�­ËÒ´� Ò¹¤Ø³ÀÒ¾ã¹¼ÅÔµÀÑ³±� áÅÐºÃÔ¡ÒÃàÁ×è Í
Ê�§ÁÍºãË�ÅÙ¡¤�ÒáÅ�Ç ËÃ×ÍËÅÑ§¨Ò¡ÅÙ¡¤�Òä´�¹Óä»ãª�§Ò¹ áÅÐ¾ºÇ�ÒÁ⌫¢�Íº¡¾Ã�Í§à¡Ô´¢⌦é¹
¨¹¡�ÍãË� à¡Ô´¤ÇÒÁàÊ⌫ÂËÒÂà¹×èÍ§¨Ò¡¡ÒÃãª�§Ò¹¢Í§¼ÅÔµÀÑ³±�´�ÍÂ¤Ø³ÀÒ¾ËÃ×Í¨Ò¡¡ÒÃ
ãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ �ÍÍÂ¤Ø³ÀÒ¾  àª�¹ ¤�Òãª�̈ �ÒÂã¹¡ÒÃ«�ÍÁ   ¤�Òãª�̈ �ÒÂã¹¡ÒÃÃÑº¢�ÍÃ�Í§·Ø¡¢� áÅÐ¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
¤�Òª´àªÂ ¤�Ò»ÃÐ¡Ñ¹ à»�¹µ�¹

â´ÂËÅÑ¡¡ÒÃáÅ�Çµ�¹·Ø¹ã¹¡Å�ØÁ·⌫è 1 ¨Ðà»�¹¡ÒÃÅ§·Ø¹ã¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³ÀÒ¾ ã¹¢³Ð·⌫è
µ�¹·Ø¹ã¹¡Å�ØÁ·⌫èàËÅ×Íà¡Ô´¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è �́ÍÂ¤Ø³ÀÒ¾ ´Ñ§¹Ñé¹¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡Ô¨¡ÃÃÁ·⌫èà¡⌫èÂ¢�Í§
¡Ñºµ�¹·Ø¹¤Ø³ÀÒ¾¡çà»�¹Í⌫¡à¤Ã×èÍ§Á×ÍË¹⌦è§ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤Ø³ÀÒ¾ã¹àªÔ§»�Í§¡Ñ¹

µÒÃÒ§·⌫è 6 - 8  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§µ�¹·Ø¹¤Ø³ÀÒ¾ (Cost of Quality)
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µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 7 ¡ÒÃÅ´µ�¹·Ø¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹)

¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹ä �́Á�Ø §Ê¹Í§µÍºá¹Ç·Ò§¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°á¹ÇãËÁ�
·⌫èãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃãª�¨�ÒÂ§º»ÃÐÁÒ³â´ÂÁ�Ø§¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì Á⌫¡ÒÃãª�¨�ÒÂ·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÍÂ�Ò§»ÃÐËÂÑ´
áÅÐ¤�ØÁ¤�Ò â´Âãª�§º»ÃÐÁÒ³µèÓ¡Ç�Ò·⌫èä´�ÃÑº¨Ñ´ÊÃÃ ä �́¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹µÒÁá¼¹·⌫è¡ÓË¹´
áÅÐà¾×èÍ»�Í§¡Ñ¹äÁ�ãË�à¡Ô´¢�Í¼Ô´¾ÅÒ´ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹«éÓ áÅÐ¤ÇÒÁÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
ÃÇÁ·Ñé§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃãª�¨�ÒÂ§º»ÃÐÁÒ³´�Ò¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍºáÅÐ»ÃÐàÁÔ¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ¡ÃÁÏ ä´�ãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èâ»Ã�§ãÊ µÃÇ¨ÊÍºä´�
â´ÂÁ⌫ÃÐºº¤Çº¤ØÁ´ÙáÅÀÒÂã¹Í§¤�¡Ã áÅÐÃÐººµÃÇ¨ÊÍºãË�à»�¹ä»µÒÁËÅÑ¡¸ÃÃÁÒÀÔºÒÅ (Good
Governance)ãª�·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃÍÂ�Ò§¤�ØÁ¤�Ò Á⌫¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹ ¡ÒÃÅ´¤ÇÒÁÊÙ­àÊ⌫ÂáÅÐÊÙ­à»Å�Ò ÃÇÁ·Ñé§
¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹¡ÒÃ·Ø¨ÃÔµäÁ�ãË�à¡Ô´¢⌦é¹ Á⌫Ë¹�ÇÂ§Ò¹µÃÇ¨ÊÍºÀÒÂã¹ à¾×èÍ·ÓË¹�Ò·⌫èµÃÇ¨ÊÍº
¤ÇÒÁ¶Ù¡µ�Í§¢Í§¡ÒÃºÃÔËÒÃ§º»ÃÐÁÒ³ ¡ÒÃà§Ô¹ ¾ÑÊ´Ø áÅÐÊÔ¹·ÃÑ¾Â�¢Í§Ë¹�ÇÂ§Ò¹ Á⌫¡ÒÃÇÒ§ÃÐºº
¡ÒÃ¤Çº¤ØÁÀÒÂã¹ (Internal control) áÅÐÃÐºººÃÔËÒÃ¤ÇÒÁàÊ⌫èÂ§ (Risk Management System)
Á⌫¡ÒÃà»�́ à¼Â¢�ÍÁÙÅ¢�ÒÇÊÒÃ á¼¹§Ò¹áÅÐ§º»ÃÐÁÒ³ãË�¼�Ù·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§·ÃÒº ¡ÓË¹´¨ÃÔÂ¸ÃÃÁ ¢�ÒÃÒª¡ÒÃ
(Ethics) ÊÓËÃÑº à»� ¹á¹Ç» Ô̄ºÑ µÔ ãË� ¢� Ò Ã Òª¡ÒÃÂ⌦´¶× Í ã¹¡ÒÃ·Ó§ Ò¹ à»� ´ âÍ¡ÒÊãË�
ÀÒ¤»ÃÐªÒª¹à¢�ÒÁÒÁ⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁãË�¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ÁÒµÃ¡ÒÃ áÅÐÃ�Í§àÃ⌫Â¹àÁ×èÍ¾º
¡ÒÃ¡ÃÐ·Ó·⌫èäÁ�ÊØ̈ ÃÔµ à»�¹µ�¹



ËÁ
Ç´

 6
 ¡

ÒÃ
¨Ñ́

¡Ò
Ã¡

ÃÐ
ºÇ

¹¡
ÒÃ

53

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(6) -  Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò à¾×èÍãË�¼Å¡ÒÃ
´Óà¹Ô¹¡ÒÃáÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ´⌫¢⌦é¹

- Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¹Ó¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ Ñ́§¡Å�ÒÇÁÒà¼Âá¾Ã�áÅ¡à»Å⌫èÂ¹»ÃÐÊº¡ÒÃ³�
 ÀÒÂã¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹áÅÐÃÐËÇ�Ò§Ë¹�ÇÂ§Ò¹

 ¤ÇÒÁËÁÒÂ: ¹ÇÑµ¡ÃÃÁ

n 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¡ÃÃÁ� à»�¹¡ÒÃÃÑºàÍÒ¤ÇÒÁ¤Ô´ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ à·¤â¹âÅÂ⌫ ËÃ×Í¼Å¼ÅÔµ

«⌦è§ÍÒ¨à»�¹¢Í§ãËÁ�ÁÒ»ÃÑºãª�à¾×èÍ¡ÒÃ·Ó§Ò¹ã¹ÃÙ»áººãËÁ�
�¹ÇÑµ¡ÃÃÁ� ·⌫è»ÃÐÊº¤ÇÒÁÊÓàÃç¨ã¹ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡Ã à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫�»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ

ËÅÒÂ¢Ñé¹µÍ¹ à¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ¡ÒÃáÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁÃ�Ù ¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨·⌫è̈ ÐÃÔàÃÔèÁ ¡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§ËÃ×Í¼Å¼ÅÔµ �¹ÇÑµ¡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· Ô̧¼ÅÂÔè§¢⌦é¹

 ËÅÑ¡¡ÒÃá¹Ç¤Ố

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃà»�¹Ê�Ç¹»ÃÐ¡ÍºÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
à»�¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹µÒÁá¹Ç¤Ố ¢Í§Ç§¨Ã P - D - C - A ËÃ×Í Plan - Do - Check - Act
«⌦è§à»�¹Ç§¨Ã¢Í§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ à»�¹ËÅÑ¡¡ÒÃ¾×é¹°Ò¹¢Í§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò áÅÐà¡³±�¤Ø³ÀÒ¾
¡ÒÃºÃÔËÒÃ Ñ̈´¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÁ⌫·Ñé§áºº¤�ÍÂà»�¹¤�ÍÂä»áÅÐáºº¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´
ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§µ�Ò§ æ µ�Í§ÍÂ�Ùº¹¾×é¹°Ò¹¢Í§¡ÒÃÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Ò·⌫è´⌫¢⌦é¹á¡�¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
áÅÐ»ÃÐªÒª¹ «⌦è§´Ù¨Ò¡¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§µÑÇª⌫éÇÑ´ã¹ �́Ò¹µ�Ò§ æ ·⌫è´⌫¢⌦é¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ ¡Åä¡¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§
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·⌫èÊÁºÙÃ³�¹Ñé¹¤ÇÃÁ⌫¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ¡Ñ¹ã¹·Ø¡ÃÐ´ÑºªÑé¹ ¡Å�ÒÇ¤×Í Á⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹ÃÐ´Ñº¡Ô¨¡ÃÃÁ
ËÃ×Í¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹»ÃÐ¨ÓÇÑ¹ ã¹ÃÐ´Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ áÅÐã¹ÃÐºº§Ò¹
«⌦è§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·Ñé§ËÅÒÂ¨ÐÁ⌫¤ÇÒÁµ�Íà¹×èÍ§ä´�¢⌦é¹¡Ñº»�̈ ¨ÑÂÊÓàÃç̈ ´Ñ§µ�Íä»¹⌫é

1) ¤ÇÒÁãÊ�ã¨áÅÐÁ�Ø§ÁÑè¹¢Í§¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§·⌫èµ�Í§¡ÒÃàËç¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ áÅÐ¡ÒÃ
à»Å⌫èÂ¹á»Å§·⌫è´⌫¢⌦é¹ã¹·Ø¡ÃÐ´Ñº ́ Ñ§¹Ñé¹¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§µ�Í§Á⌫Ê�Ç¹Ã�ÇÁã¹¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³ÒÇÒ§á¼¹ÃÐºº
¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹

2) ÀÒ¾ÃÇÁ áÅÐ¢Ñºà¤Å×èÍ¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ãË�à¡Ố ¢⌦é¹·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ãâ´Â¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐ¡ÅÇÔ̧ ⌫µ�Ò§ æ
·Ñé§·Ò§µÃ§áÅÐ·Ò§Í�ÍÁ (´ÙËÁÇ´ 1.1 ¤(4)-(6))

3) ¤ÇÒÁªÑ́ à¨¹¢Í§à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§áÅÐ·ÔÈ·Ò§·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§¡ÒÃ¨Ð¾Ñ²¹Ò ä»¶⌦§
à»�ÒËÁÒÂ¹⌫éµ�Í§Á⌫¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃÍÂ�Ò§ªÑ́ à¨¹áÅÐÊÁèÓàÊÁÍä»ÂÑ§ºØ¤ÅÒ¡Ã·Ø¡Ê�Ç¹

4) à»�ÒËÁÒÂ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃµ�Í§à»�¹Ê�Ç¹ÊÓ¤Ñ­·⌫èÃÐºØÍÂ�Ùã¹á¼¹¡ÅÂØ·¸�
áÅÐµÑÇª⌫éÇÑ́ ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐ¨Ó»�

5) Á⌫¡ÒÃµỐ µÒÁá¼¹§Ò¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ áÅÐÁ⌫¡Åä¡ã¹¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒ
6) áÃ§¨Ù§ã¨áÅÐ¤ÇÒÁ¾Ã�ÍÁã¨¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹·Ø¡Ê�Ç¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§ ÃÇÁ·Ñé§¾×é¹°Ò¹¤ÇÒÁÃ�Ù

¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒàªÔ§à·¤¹Ô¤áÅÐàªÔ§ºÃÔËÒÃ
¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÒ¨à¡Ô´¢⌦é¹ä´�·Ñé§áºº¤�ÍÂà»�¹¤�ÍÂä»áÅÐáºº¡�ÒÇ¡ÃÐâ´´

(ãË�Í�Ò¹ÃÐºº¡ÒÃºÃÔËÒÃ§Ò¹áºº Kaizen ã¹ËÁÇ´ 1) ·⌫èÊÓ¤Ñ­¤×Í¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ
¤ÇÃ¤Ô´ÇÔ¸⌫¡ÒÃ·⌫è¨ÐÂ¡Â�Í§àªÔ´ªÙáÅÐãË�¡ÓÅÑ§ã¨¡ÑººØ¤ÅÒ¡Ã·⌫èÊÃ�Ò§¤ÇÒÁà»Å⌫èÂ¹á»Å§àËÅ�Ò¹⌫é
áÅÐÊÃ�Ò§áÃ§ Ù̈§ã¨ãË�à¡Ố ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ã

¼Å¨Ò¡¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹¤ÇÃÃÇºÃÇÁà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§ÃÐºº¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ù¢Í§
Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐ¹Óä»¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍãË�à¡Ô´¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙáÅÐ¢ÂÒÂ¼Å·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ã «⌦è§¨Ð¹Óä»Ê�Ù
¡ÒÃÊÃ�Ò§¹ÇÑµ¡ÃÃÁã¹·⌫èÊǾ

¢Ñé¹µÍ¹ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ

¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÍÒ¨Í¸ÔºÒÂà»�¹¢Ñé¹µÍ¹µ�Ò§ æ ́ Ñ§¹⌫é
1)  ÃÐºØËÃ×Í¤�¹ËÒ¨Ø´Í�Í¹ã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×ÍâÍ¡ÒÊã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§µ�Ò§ æ á¹Ç·Ò§

ã¹¡ÒÃ¤�¹ËÒ¹⌫éÍÒ¨à¡Ố ¨Ò¡¡Åä¡ Ñ́§µ�Íä»¹⌫é
� ¡ÒÃ¡ÓË¹´ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�áÅÐà»�ÒËÁÒÂ»ÃÐ¨Ó»�
� ¨Ò¡¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅ¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐÃÐºº§Ò¹â´Â»¡µÔ
� ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ àª�¹ ÃÐºº¢�ÍàÊ¹Íá¹Ð ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ

¡Å�ØÁÂ�ÍÂ ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ 5Ê ¡Ô̈ ¡ÃÃÁ CQI à»�¹µ�¹
� â¤Ã§¡ÒÃÃ³Ã§¤�»ÃÐ¨Ó»�
� ¡ÒÃà·⌫Âºà¤⌫Â§¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹Í×è¹ (Benchmarking)
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2) ¡ÓË¹´à»�ÒËÁÒÂáÅÐÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ãË�ªÑ´à¨¹·Ñé§ã¹ÃÐ´Ñº¡Ô¨¡ÃÃÁ
â¤Ã§¡ÒÃ áÅÐÃÐºº§Ò¹ áÁ�Ç�Òà»�ÒËÁÒÂ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÍÒ¨Á⌫ËÅÒ¡ËÅÒÂ µÒÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
áµ�·Ø¡àÃ×èÍ§Á⌫¨Ø´Á�Ø §ËÁÒÂà ⌫́ÂÇ¡Ñ¹·Ñé §ÊÔé¹ ¤×Í¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ÁÒµÃ°Ò¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
ãË�́ ⌫¢⌦é¹à¾×èÍÊ�§ÁÍº¤Ø³¤�Òá¡�¼�ÙÁÒÃÑººÃÔ¡ÒÃ

3) ¨Ñ´·⌫Á§Ò¹»ÃÑº»ÃØ§  ÃÐºØË¹�Ò·⌫è áÅÐ¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍº¢Í§ÊÁÒªÔ¡áµ�ÅÐ¤¹ãË�ªÑ´à¨¹
·⌫Á»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹¤ÇÃ»ÃÐ¡Íº´�ÇÂ ËÑÇË¹�Ò·⌫Á ÊÁÒªÔ¡ ·⌫è»Ã⌦¡ÉÒ¡Å�ØÁ áÅÐ¼�Ù·⌫èà»�¹à¨�Ò¢Í§»�­ËÒ
(¼�Ù·⌫èµ�Í§¡ÒÃàËç¹»�­ËÒ¹Ñé¹¶Ù¡á¡�ä¢)ã¹¡ÒÃÃÇÁµÑÇ¡Ñ¹¢Í§·⌫Á»ÃÑº»ÃØ§ã¹¡ÒÃÃÇÁµÑÇ¡Ñ¹¢Í§·⌫Á»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹¹Ñé¹
ãË�¾Ô¨ÒÃ³Ò¸ÃÃÁªÒµÔ¢Í§·⌫Á áÅÐÃÐ Ñ́º¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ¢Í§·⌫Á´�ÇÂ ÃÇÁ·Ñé§¾×é¹°Ò¹¤ÇÒÁÃ�Ù
áÅÐ»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ã¹¡ÒÃá¡�ä¢»�­ËÒÇÔ¸⌫¡ÒÃàÃÔèÁµ�¹·⌫è´⌫·⌫èÊØ´¤×Í¡ÒÃÍºÃÁàªÔ§»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃã¹à·¤¹Ô¤
áÅÐ¢Ñé¹µÍ¹¢Í§¡ÒÃ á¡�»�­ËÒ áÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Í¾×é¹°Ò¹µ�Ò§ æ ¡ÒÃÍºÃÁ¹⌫é¤ÇÃ¨Ð¡ÅÒÂà»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§ÃÐºº
ÃÐºº¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡Ã»ÃÐ¨Ó»�

4) ¨Ñ́ ·Óá¼¹§Ò¹ áÅÐâ¤Ã§¡ÒÃÃÐºØ¡Ô̈ ¡ÃÃÁáÅÐ¡ÃÍºàÇÅÒ¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ ¾Ã�ÍÁ·Ñé§à»�ÒËÁÒÂ
¢Í§µÑÇª⌫éÇÑ́ ´�Ò¹¤Ø³ÀÒ¾ »ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å

5) ´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁá¼¹§Ò¹ áÅÐµỐ µÒÁ»ÃÐàÁÔ¹¼ÅµÑÇª⌫éÇÑ́ à»�¹ÃÐÂÐ

 ¢�Í¤ÇÃ¤Ó¹⌦§ã¹¡ÒÃ¹Óä»ãª�

á¼¹§Ò¹áÅÐâ¤Ã§¡ÒÃ¹Ñé¹à»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§ÃÐºº§Ò¹ÃÒª¡ÒÃâ´Â·ÑèÇä» áµ�¡ÒÃ Ñ̈´·Ó
á¼¹§Ò¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¹Ñé¹ÂÑ§Á⌫¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ áÅÐ¢⌦é¹¡ÑºÅÑ¡É³Ð¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃáµ�ÅÐáË�§
á¼¹§Ò¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¨⌦§Á⌫·Ñé§·⌫èà»�¹·Ò§¡ÒÃáÅÐäÁ�à»�¹·Ò§¡ÒÃ Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¤ÇÃ¨Ñ́ ÃÐºº¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹
ãË� àËÁÒÐÊÁ¡ÑºÃÙ»áºº¡ÒÃ·Ó§Ò¹¢Í§µ¹à¾×èÍãË� à¡Ô´¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹
¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¾⌦§µÃÐË¹Ñ¡Ç�Ò¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§à»�¹¡Åä¡ÊÓ¤Ñ­Ë¹⌦è§¢Í§¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
áÅÐ¡ÒÃ¢Ñºà¤Å×èÍ¹ãË�Í§¤�¡Ã¡�ÒÇä»¢�Ò§Ë¹�Ò ¡ÒÃ¨Ù§ã¨ºØ¤ÅÒ¡Ãã¹Í§¤�¡Ã¤ÇÃ·Óà»�¹ÃÐºº áÅÐ
àª×èÍÁâÂ§¡ÑºÃÐºº¡ÒÃ¨Ù§ã¨¢Í§ÀÒ¤ÃÑ°·⌫è¡ÓÅÑ§´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ùã¹ËÅÒÂÃÐ´Ñº àª�¹ ÃÒ§ÇÑÅ¤Ø³ÀÒ¾
¡ÒÃÅ´¢Ñé¹µÍ¹ ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ ÃÒ§ÇÑÅÁÒµÃ°Ò¹ÈÙ¹Â�ºÃÔ¡ÒÃÃ�ÇÁ ÃÒ§ÇÑÅ¹ÇÑµ¡ÃÃÁ à»�¹µ�¹

à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�

à¤Ã×èÍ§Á×Íª�ÇÂÇÔà¤ÃÒÐË�ã¹ËÑÇ¢�Í¹⌫éÍÒ¨ãª�à¤Ã×èÍ§Á×Í´Ñ§µ�Íä»¹⌫é
1) à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�¢�ÍÁÙÅàªÔ§Ê¶ÔµÔ ä´�á¡�

•    ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�á¹Çâ¹�Á
•   ¡ÒÃ·´ÊÍºÊÁÁµÔ°Ò¹ Hypothesis Testing
•   ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁá»Ã»ÃÇ¹ (ANOVA)
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• ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁ¶´¶ÍÂ (Regression Analysis)
• ¡ÒÃ¤�¹ËÒµÑÇá»Ã·⌫èÁ⌫¼Å¡ÃÐ·ÓÃ�ÇÁâ´Â¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÒÃ·´ÅÍ§ËÃ×Í Design of

E⌧periment
2) à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�»�­ËÒ·ÑèÇä» àª�¹

• Problem Solving Process
• Risk Matri⌧
• Root Cause Analysis

3) à¤Ã×èÍ§Á×Í¡ÒÃá¡�»�­ËÒ¡Å�ØÁÂ�ÍÂ 7 QC Tools ä´�á¡�
• Check Sheet
• Bar Chart
• Run Chart
• Scatter Diagram
• Pareto Diagram
• Cause and Effect Diagram
• Control Chart

4) à¤Ã×èÍ§Á×Íá¡�ä¢»�­ËÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§ÍÂ�Ò§à»�¹ÃÐºº àª�¹
• Si⌧-Sigma
• Benchmarking
• Business Process Re-engineering

5) ËÅÑ¡¡ÒÃÅ´¡ÒÃÊÙ­àÊ⌫Âã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (7 Waste)
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃ¼ÅÔµà¡Ô¹
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃÃÍ¤ÍÂ
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃà´Ô¹·Ò§ËÃ×Í¢¹Â�ÒÂ
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡à¤Ã×èÍ§¨Ñ¡Ã
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃà¡çº
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃà¤Å×èÍ¹äËÇ
• ÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¡ÒÃ¼ÅÔµ¢Í§àÊ⌫Â

6) à·¤¹Ô¤áÅÐà¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃ¢ÂÒÂ¼ÅáÅÐ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ùáº�§»�¹
• ÁË¡ÃÃÁ¡ÒÃ¹ÓàÊ¹Íâ¤Ã§¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐ¨Ó»�
• Best Practices Case Studies
� Knowledge Capturing Techniques
• KM Portal
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ÀÒ¾·⌫è 30  µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§ÀÒ¾ÃÇÁ¢Í§ËÁÇ´ 6.1 (City of Coral Springs, Florida)

µÑÇÍÂ�Ò§·⌫è 8 ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (¡ÃÁ¡ÒÃ¤�ÒÀÒÂã¹)
¡ÃÁÏ ä �́Á⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒÍÂ�Ù àÊÁÍ â´Âä´�ÇÔ à¤ÃÒÐË�

¡ÃÐºÇ¹§Ò¹·⌫è´Óà¹Ô¹¡ÒÃã¹»�¨¨ØºÑ¹ áÅÐ¡ÃÐºÇ¹§Ò¹·⌫è¤ÇÃ¨Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃáµ�ÂÑ§äÁ�ä´�´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
¡Ô¨¡ÃÃÁ¢Í§áµ�ÅÐ¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ (Process Flow Chart) ÇÔ à¤ÃÒÐË�»�­ËÒ/ÍØ»ÊÃÃ¤
¢Í§áµ�ÅÐ¡Ô̈ ¡ÃÃÁã¹´�Ò¹µ�Ò§æ áÅÐä´�¤Ñ́ àÅ×Í¡¡ÃÐºÇ¹§Ò¹·⌫è̈ Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ã¹·Ø¡¡ÅÂØ·¸� ·Ñé§¹⌫é
ã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ä´�Á�Ø§à¹�¹¤ÇÒÁÊÁ´ØÅã¹ 4 ÁÔµÔ µÒÁà·¤¹Ô¤ Balanced Scorecard  ·Ñé§´�Ò¹ÁÔµÔ
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáÅÐ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â ÁÔµỐ �Ò¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÀÒÂã¹  ÁÔµỐ �Ò¹¡ÒÃà§Ô¹ áÅÐÁÔµỐ �Ò¹¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
áÅÐ¡ÒÃà¨ÃÔ­àµÔºâµ ÃÇÁ·Ñé§ä´�¨Ñ´·Óá¼¹¼Ñ§àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategy Map) à¾×èÍãª�áÊ´§
¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§áÅÐ¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�àªÔ§àËµØáÅÐ¼Å¢Í§»�¨¨ÑÂã¹ÁØÁÁÍ§·Ñé§ 4 ÁÔµÔ ´�ÇÂ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÀÒÂã¹ãË�Á⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ·Ñé§ �́Ò¹¡®ËÁÒÂáÅÐà·¤â¹âÅÂ⌫ÊÒÃÊ¹à·Èà¾×èÍÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
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¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¾Ñ²¹ÒÊÁÃÃ¶¹Ð¢Í§ºØ¤ÅÒ¡Ã áÅÐ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡ÃãË�à»�¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èÁ⌫¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ à¾×èÍÊÃ�Ò§¹ÇÑµ¡ÃÃÁ áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§§Ò¹ãË�à¡Ô´¼ÅÅÑ¾¸�áÅÐÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å ·Ñé§¹⌫é
ä´�¡ÓË¹´¼ÅÅÑ¾¸�ã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹äÇ� ¤×Í »ÃÐªÒª¹ËÃ×Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¨Ò¡¡ÃÁÏ Á⌫¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨
¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ãË�ºÃÔ¡ÒÃà»�¹ä»ÍÂ�Ò§Á⌫¤Ø³ÀÒ¾ ÃÇ´àÃçÇ à»�¹¸ÃÃÁ ËÅÒ¡ËÅÒÂ áÅÐÊÍ´¤Å�Í§
¡Ñº¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§»ÃÐªÒª¹ áÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã¼�ÙãË�ºÃÔ¡ÒÃÁ⌫¨ÔµÊÓ¹⌦¡ºÃÔ¡ÒÃ (Service mind)
áÅÐãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫è́ ⌫á¡�»ÃÐªÒª¹ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§

¡ÃÁÏ ä �́ãË�¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃµÔ´µÒÁ»ÃÐàÁÔ¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ â´Â¹Í¡¨Ò¡ÇÑ´¼Å
´�ÇÂµÑÇª⌫éÇÑ́ µ�Ò§ æ áÅ�ÇÂÑ§ä´�ãª�¢�ÍÁÙÅÍ×è¹ æ ´�ÇÂ àª�¹ ¨Ò¡¡ÒÃ¨Ñ́ ÍºÃÁà¡ÉµÃ¡Ã ¡ÒÃÍÍ¡ä»µÃÇ¨µỐ µÒÁ
â¤Ã§¡ÒÃÃÑº¨Ó¹Ó¼Å¼ÅÔµ ¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¡®ËÁÒÂ áÅÐ¡ÒÃ Ñ́̈ »ÃÐªØÁËÒÃ×Í ã¹ÅÑ¡É³Ð
Focus Group à»�¹µ�¹ à¾×èÍÇÑ´¼ÅÊÓàÃç¨¢Í§¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹µÒÁÃÐÂÐàÇÅÒ·⌫è¡ÓË¹´ ¢�ÍÁÙÅ
(Feedback) ·⌫èä´�ÃÑº¨Ð¹ÓÁÒ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ãË�́ ⌫¢⌦é¹ «⌦è§ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ¡ÃÐºÇ¹§Ò¹
¨Ð´Óà¹Ô¹¡ÒÃµÒÁÇ§¨Ã¢Í§ PDCA (Plan, DO, Check, Act) â´Âã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
¨Ðãª�á¼¹»¯ÔºÑµÔ§Ò¹à»�¹à¤Ã×èÍ§Á×Íã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹ áÅÐÁ⌫¡ÒÃ¡ÓË¹´Ë¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èÃÑº¼Ô´ªÍº
¤×Í ÊÓ¹Ñ¡ÊÒÃÊ¹à·È¡ÒÃ¤�Òã¹»ÃÐà·È à»�¹¼�ÙµÔ´µÒÁ¤ÇÒÁ¡�ÒÇË¹�ÒáÅÐ¼ÅÊÓàÃç¨ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹
àÁ×èÍà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡Ñºà»�ÒËÁÒÂáÅÐÁÒµÃ°Ò¹ ·Ñé§ã¹àªÔ§ In-process, Output áÅÐ Outcome
ÃÇÁ·Ñé§»�­ËÒÍØ»ÊÃÃ¤µ�Ò§ æ ·⌫èà¡Ô´¢⌦é¹ à¾×èÍÃÒÂ§Ò¹¼�ÙºÃÔËÒÃáÅÐÊÓ¹Ñ¡/¡Í§ à¨�Ò¢Í§¡Ô¨¡ÃÃÁ
ä´�¾Ô̈ ÒÃ³Ò·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹áÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹§Ò¹µ�Íä»

à¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫èãª�ã¹¡ÒÃµỐ µÒÁáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹§Ò¹·⌫è¹ÓÁÒãª�Á⌫ËÅÒÂÍÂ�Ò§ àª�¹
à·¤¹Ô¤ Balanced Scorecard à¾×èÍàª×èÍÁâÂ§à»�ÒËÁÒÂÊ�Ù¡ÒÃÇÑ´¼Å ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹§Ò¹
ÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ (Continuous Process Improvement) â´Â¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¡ÃÐºÇ¹§Ò¹
áÅÐÅ´ÃÍºÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ (Cycle time) ã¹¡ÃÐºÇ¹§Ò¹ºÃÔ¡ÒÃµ�Ò§ æ ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§
¡Ñº»ÃÐªÒª¹ÁÒµÑé§áµ�»� 2546 àª�¹ ¡ÒÃ¨´·Ðàº⌫Â¹¡ÒÃÍ¹Ø­Òµ»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ¤�Ò¢�ÒÇ ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò
¢�ÍÁÙÅ ¡ÒÃ¹Óà·¤â¹âÅÂ⌫ÊÒÃÊ¹à·Èµ�Ò§ æ ÁÒãª�ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ áÅÐ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ
µ�Ò§ æ µÅÍ´¨¹¡ÒÃ Ñ̈´·Ó¾ÔÁ¾�à¢⌫ÂÇÏ ¡ÒÃà»Å⌫èÂ¹á»Å§à¾×èÍ¾Ñ²¹Ò»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¡ÒÃ·Ó§Ò¹
áÅÐÊÁÃÃ¶¹ÐÍ§¤�¡ÃáÅÐºØ¤ÅÒ¡Ã

¡ÃÁÏ ä´� Ñ̈´ÇÒ§ÃÐºººÃÔËÒÃ¨Ñ´¡ÒÃã¹¡ÒÃ¹Ó¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
´Ñ§¡Å�ÒÇÁÒáÅ¡à»Å⌫èÂ¹¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐà¼Âá¾Ã�»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹«⌦è§¡Ñ¹áÅÐ¡Ñ¹ àª�¹

� Ñ̈´ãË�Á⌫¡ÒÃÊ�§àÊÃÔÁ¡ÒÃáº�§»�¹¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐÊÃ�Ò§¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙÃ�ÇÁ¡Ñ¹ ¡ÒÃ¹Óà·¤â¹âÅÂ⌫
ÁÒãª�ã¹¡ÒÃáÅ¡à»Å⌫èÂ¹áÅÐà¼Âá¾Ã� àª�¹ ¡ÒÃ»ÃÐªØÁ·Ò§ä¡Å (Teleconference) ¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù
·Ò§ä¡Å (E-Learning) ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃãª�à·¤â¹âÅÂ⌫ÃÐººà¤Ã×Í¢�ÒÂáÅÐÁÑÅµÔÁ⌫à´⌫Â à¼Âá¾Ã�
¶�ÒÂ·Í´¤ÇÒÁÃ�Ùã¹¡ÒÃ»ÃÐªØÁ Young Talent ·Ò§ÃÐºº Intranet Á⌫¡ÒÃ¨Ñ´·Óá¼¹¾Ñ²¹Ò
ºØ¤ÅÒ¡Ã à¾×èÍãË�Á⌫¡ÒÃ¶�ÒÂâÍ¹¤ÇÒÁÃ�ÙÍÂ�Ò§µ�Íà¹×èÍ§ã¹ÀÒ¾·⌫èáººµ�Ò§ æ
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� ¨Ñ́ ÇÒ§ÃÐºº¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó¤ÇÒÁÃ�Ùà¾×èÍà»�¹°Ò¹¤ÇÒÁÃ�Ù (Knowledge Base) ã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹
â´Â¹ÓÃÐºº¤ÇÒÁÃ�Ù¨Ò¡áËÅ�§ÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡ à¾×èÍ»ÃÐ¡Íº¡ÒÃ» Ô̄ºÑµÔ§Ò¹ ÃÇºÃÇÁ
Í§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù¨Ò¡ÊÓ¹Ñ¡/¡Í§µ�Ò§ æ áÅÐ¤ÇÒÁÃ�Ù¨Ò¡ÀÒÂ¹Í¡ ÁÒ¨Ñ´à»�¹ËÁÇ´ËÁ�ÙÅ§ã¹¤ÅÑ§¤ÇÒÁÃ�Ù
¨Ñ´·ÓàÇçºä«µ�¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ù (DIT Knowledge Center Web) à¾×èÍà»�¹áËÅ�§
ÃÇºÃÇÁ¤ÇÒÁÃ�ÙáÅÐãË�ºØ¤ÅÒ¡Ãä �́àÃ⌫Â¹Ã�Ù

� ¹ÓÃÐºº¡ÒÃà»Ã⌫Âºà·⌫Âº¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹·⌫èà»�¹àÅÔÈà¾×èÍ¹Ó¤ÇÒÁÃ�ÙÁÒ¾Ñ²¹Ò§Ò¹ àª�¹
´Ù§Ò¹¡ÒÃä¿¿�Ò¹¤ÃËÅÇ§áÅÐ¹ÓÁÒ¾Ñ²¹ÒÃÐºº Hotline 1569 (Call Center) ́ Ù§Ò¹·⌫è·⌫èÇ�Ò¡ÒÃÍÓàÀÍ
àÁ×Í§¹¤Ã»°Á áÅÐ¹ÓÁÒ»ÃÐÂØ¡µ�ãª�ã¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐººãË�ºÃÔ¡ÒÃ¼�ÙºÃÔâÀ¤ â´ÂãË�Á⌫Ë¹�ÇÂºÃÔ¡ÒÃà¤Å×èÍ¹·⌫è
(Mobile unit) à»�¹µ�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°

60

6.2  ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

ãË�Í¸ÔºÒÂÇÔ̧ ⌫·⌫èÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÓ¤Ñ­·⌫èÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ·⌫èÊÃ�Ò§
¤Ø³¤�Ò
»ÃÐà´ç¹¤Ó¶ÒÁ

(7)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´Ç�Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã´à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
 - ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫èÊÓ¤Ñ­Á⌫ÍÐäÃº�Ò§

(8) - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¨Ñ´·Ó¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
â´Â¹Ó¢�ÍÁÙÅ ·⌫èä´�¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡ÁÒ»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃ¨Ñ´·Ó¢�Í¡ÓË¹´
·⌫èÊÓ¤Ñ­àËÅ�Ò¹Ñé¹

 - ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇÁ⌫ÍÐäÃº�Ò§
(9)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

 - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃä´�¹ÓàÃ×èÍ§àËÅ�Ò¹⌫éÁÒ»ÃÐ¡Íºã¹¡ÒÃÍÍ¡áººÍÂ�Ò§äÃ
- - Í§¤�¤ÇÒÁÃ�Ù¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ áÅÐà·¤â¹âÅÂ⌫ãËÁ� æ
- - ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ·Ñé§ÀÒÂã¹áÅÐÀÒÂ¹Í¡
- - ¢Ñé¹µÍ¹ ÃÐÂÐàÇÅÒã¹¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹ ¼ÅÔµÀÒ¾ ¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤�Òãª�¨�ÒÂ áÅÐ»�¨¨ÑÂ

»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾»ÃÐÊÔ·¸Ô¼ÅÍ×è¹ æ
- - à»�ÒËÁÒÂáÅÐ¼ÅÊÑÁÄ·¸Ôì¢Í§ÀÒÃ¡Ô̈

 - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫á¹Ç·Ò§ÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áººáÅÐºÙÃ³Ò¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§
¡ÑºÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍ×è¹

(10)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èÊÓ¤Ñ­ÍÐäÃº�Ò§·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ¤Çº¤ØÁáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
 - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¹Ó¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ´Ñ§¡Å�ÒÇä»»¯ÔºÑµÔ à¾×èÍãË�ºÃÃÅØ¼Å

µÒÁ¢�Í¡ÓË¹´·⌫èÊÓ¤Ñ­àËÅ�Ò¹Ñé¹
(11)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃÅ´¤�Òãª�̈ �ÒÂã¹´�Ò¹¡ÒÃµÃÇ¨ÊÍº ¡ÒÃ·´ÊÍºáÅÐ¡ÒÃµÃÇ¨

»ÃÐàÁÔ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×Í¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
 - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ»�Í§¡Ñ¹äÁ�ãË�à¡Ô´¢�Í¼Ô´¾ÅÒ´ ¡ÒÃ·Ó§Ò¹«éÓ áÅÐ

¤ÇÒÁÊÙ­àÊ⌫Â¨Ò¡¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ
(12)  - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ à¾×èÍãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ áÅÐ

¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ ⌫́¢⌦é¹
 - Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫ÇÔ¸⌫¡ÒÃÍÂ�Ò§äÃã¹¡ÒÃ¹Ó¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§´Ñ§¡Å�ÒÇÁÒà¼Âá¾Ã�áÅ¡à»Å⌫èÂ¹

»ÃÐÊº¡ÒÃ³�ÀÒÂã¹Ë¹�ÇÂ§Ò¹ áÅÐÃÐËÇ�Ò§Ë¹�ÇÂ§Ò¹

à¹×éÍËÒã¹ËÑÇ¢�Í 6.2 ¹⌫é Á⌫¤ÇÒÁ¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡ÑºËÑÇ¢�Í 6.1 ·⌫è¡Å�ÒÇÁÒ¢�Ò§µ�¹áÅ�Ç â´Âà»�¹
¡ÒÃµÑé§¤Ó¶ÒÁ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
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 ¤ÇÒÁËÁÒÂ : ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ (Supporting Process)

�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹� ËÁÒÂ¶⌦§ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�á¡�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ ºØ¤ÅÒ¡Ã áÅÐ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹»ÃÐ¨ÓÇÑ¹

�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹� ÍÒ¨ä´�á¡� §Ò¹´�Ò¹¡ÒÃà§Ô¹áÅÐ¡ÒÃºÑ­ª⌫ ¡ÒÃ Ñ̈´¡ÒÃ
ÊÔè§ÍÓ¹ÇÂ¤ÇÒÁÊÐ´Ç¡ §Ò¹´�Ò¹¡®ËÁÒÂ §Ò¹´�Ò¹·ÃÑ¾ÂÒ¡ÃºØ¤¤Å §Ò¹´�Ò¹¡ÒÃºÃÔËÒÃâ¤Ã§¡ÒÃ
áÅÐ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃºÃÔËÒÃ·ÑèÇä»

¤ÇÒÁÊÓ¤Ñ­¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹à»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÀÒÂã¹¢Í§Í§¤�¡Ã·⌫èà¡Ố ¢⌦é¹¨Ò¡¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ ÀÒÂã¹
à¾×èÍà¡×éÍË¹Ø¹ãË�§Ò¹ËÅÑ¡áÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢Í§Í§¤�¡ÃÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐºÃÃÅØ à»�ÒËÁÒÂÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
¨ÃÔ§ÍÂ�ÙáÁ�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¨ÐäÁ�ãª�¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò â´ÂµÃ§µ�Í¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
ËÃ×ÍÊÃ�Ò§ÃÒÂä �́ËÅÑ¡ãË�¡ÑºË¹�ÇÂ§Ò¹áµ�¨Ðà»�¹Ê�Ç¹·⌫èª�ÇÂãË� ¡ÃÐºÇ¹ËÅÑ¡ÊÒÁÒÃ¶·Ó§Ò¹ä´�´�ÇÂ
¤ÇÒÁ¤Å�Í§µÑÇÁÒ¡¢⌦é¹ µÑÇÍÂ�Ò§àª�¹ ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ àºÔ¡¨�ÒÂà§Ô¹·⌫èÃÇ´àÃçÇ©ÑºäÇ¶Ù¡µ�Í§¢Í§Ê¶ÒºÑ¹ÇÔ̈ ÑÂ
¨Ðª�ÇÂãË�¹Ñ¡ÇÔ¨ÑÂÊÒÁÒÃ¶«×éÍÍØ»¡Ã³� ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂä´�ÃÇ´àÃçÇáÅÐª�ÇÂãË�Á⌫àÇÅÒã¹¡ÒÃ·ÓÇÔ Ñ̈Âä´�ÁÒ¡¢⌦é¹
ËÃ×Í¡ÒÃ¨Ñ́ â¤Ã§¡ÒÃÍºÃÁ·⌫èà¹�¹ »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¡ÒÃ·Ó§Ò¹ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¨Ðª�ÇÂà¾ÔèÁ·Ñ¡ÉÐã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹
¢Í§ºØ¤ÅÒ¡ÃÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ áÅÐÊ�§¼Åµ�Í»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ã¹¡ÒÃ·Ó§Ò¹ã¹ÃÐÂÐÂÒÇ à»�¹µ�¹

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¹⌫éÍÒ¨Á⌫ÁÒ¡ËÃ×Í¹�ÍÂ¢⌦é¹¡Ñº¤Ø³¤�Ò·⌫èÁ⌫µ�ÍÊ�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹Ñé¹ æ
áÅÐäÁ�¤ÇÃà»�¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§ÀÒÃÐËÃ×Í»�­ËÒãË�¾Ñ¹¸¡Ô̈ ËÅÑ¡¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ¹Ñé¹

¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹Á⌫Í§¤�»ÃÐ¡Íº 6 ¢�Í àª�¹à´⌫ÂÇ¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
áÅÐÊÒÁÒÃ¶ãª�á¹Ç¤Ố ÇÔ̧ ⌫¡ÒÃà¤Ã×èÍ§Á×Í·⌫è¤Å�ÒÂ¤Å⌦§¡Ñ¹ä´�

µÑÇÍÂ�Ò§¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ã¹Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÍÒ¨ä´�á¡�
n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¨Ñ́ «×éÍ¨Ñ́ ¨�Ò§áÅÐ¡ÒÃºÃÔËÒÃ¾ÑÊ´Ø
n ¡ÒÃà§Ô¹áÅÐºÑ­ª⌫
n ¡ÒÃ¨Ñ́ ·Ó°Ò¹¢�ÍÁÙÅ
n ¡ÒÃ Ù́áÅÃÐººÊÒÃÊ¹à·È
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n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃºÃÔËÒÃáÅÐ¾Ñ²¹ÒºØ¤ÅÒ¡Ã
n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¾Ô̈ ÒÃ³Ò¨Ñ́ ÊÃÃ·Ø¹¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒáÅÐ½�¡ÍºÃÁ
n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ×èÍÊÒÃÀÒÂã¹
n ¡ÒÃ»ÃÐªÒÊÑÁ¾Ñ¹¸�áÅÐ¡ÒÃà¼Âá¾Ã�â¤Ã§¡ÒÃ
n ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§à¤Ã×Í¢�ÒÂ¡Ñº¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â
n ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�áÅÐ»ÃÐÁÇÅ¼Å¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�ÙÀÒÂã¹Í§¤�¡Ã
n ¡ÒÃºÓÃØ§ÃÑ¡ÉÒÍÒ¤ÒÃÊ¶Ò¹·⌫èáÅÐ¡ÒÃÃÑ¡ÉÒ¤ÇÒÁ»ÅÍ´ÀÑÂ

ËÅÑ¡¡ÒÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹

ãË�Â⌦́ ËÅÑ¡ÊÒÁ»ÃÐ¡ÒÃ Ñ́§µ�Íä»¹⌫é
(1) »ÃÐâÂª¹�

¡�Í¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ãË�µÑé§¤Ó¶ÒÁÇ�Ò
� ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¤×ÍÍÐäÃ
� ª�ÇÂÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òã´áÅÐ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¢�Íã´
� Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶ã¹¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃä´�ËÃ×ÍäÁ�
� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¨Ðª�ÇÂà¾ÔèÁ¤Ø³¤�Ò áÅÐÅ´àÇÅÒãË�á¡� ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§

¤Ø³¤�Òä �́ÍÂ�Ò§äÃ
� ÍÒ¨Á⌫»�­ËÒ¨Ò¡ã¹àÃ×èÍ§ã´º�Ò§

(2) »ÃÐËÂÑ́
¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹äÁ�à»�¹¡ÃÐºÇ¹·⌫èÊÃ�Ò§ÃÒÂä´�â´ÂµÃ§ÍÂ�ÙáÅ�Ç áµ�¡ÅÑº¨Ðà»�¹¡ÒÃ
à¾ÔèÁ¤�Òãª�¨�ÒÂ ´Ñ§¹Ñé¹ËÅÑ¡¡ÒÃã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹´Ñ§¡Å�ÒÇµ�Í§ÍÂ�Ùº¹¾×é¹°Ò¹¢Í§
¤ÇÒÁ»ÃÐËÂÑ́ ¤�ØÁ¤�Ò áÅÐ¤�ØÁ·Ø¹

(3)  »ÃÐÊÒ¹§Ò¹
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹Ê�Ç¹ãË­�à»�¹¡ÒÃ»ÃÐÊÒ¹§Ò¹ ´Ñ§¹Ñé¹¤ÇÃ¹Ó¤Ø³ÅÑ¡É³Ð¢�Í¹⌫é
ÁÒ¾Ô̈ ÒÃ³Òã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ

µÑÇª⌫éÇÑ´¼Å¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹

µÑÇÇÑ́ ¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¢⌦é¹¡Ñº¢�Í¡ÓË¹´ áÅÐà§×èÍ¹ä¢·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ
ÍÍ¡áººáÅÐ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ÍÂ�Ò§äÃ¡çµÒÁ¼ÅÅÑ¾¸�¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
Ê¹ÑºÊ¹Ø¹ÍÒ¨áº�§ÍÍ¡à»�¹ÊÒÁ¡Å�ØÁ¤×Í »ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å »ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐµ�¹·Ø¹ (´ÙËÑÇ¢�Í 7.3 áÅÐ 7.4)
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¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 6.1 ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹æ

ÀÒ¾·⌫è 31 ÀÒ¾áÊ´§¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 6.1 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫èÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¡ÑºËÁÇ´Í×è¹ æ

A: (ËÁÇ´ 1.1) ¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ´ÑºÊÙ§¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍºã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´ÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� ¾Ñ¹¸
¡Ô̈ ¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§¡ÅÂØ·¸�áÅÐà»�ÒËÁÒÂµ�Ò§ æ à¾×èÍãË�à»�¹á¹Ç·Ò§¢Í§¡ÒÃ Ñ́̈ ·Ó¢�Í¡ÓË¹´ ¢Í§¡ÃÐºÇ¹
¡ÒÃ µ�Ò§ æ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃµỐ µÒÁ·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¼�Ò¹µÑÇª⌫éÇÑ́ ÊÓ¤Ñ­ æ à¾×èÍª⌫é¹Óá¹Ç·Ò§ ã¹¡ÒÃ
»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐÃÐºº§Ò¹·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ã

¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ Ñ́ºÊÙ§Á⌫¤ÇÒÁÃÑº¼Ô´ªÍºã¹¡ÒÃ´ÙáÅãË�¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¤ÃÍº¤ÅØÁ
¨Ø´¤Çº¤ØÁ·⌫èµÍºÊ¹Í§µ�Í¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔµÒÁ¡¯ËÁÒÂ áÅÐÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃ¾Ô¨ÒÃ³Ò¶⌦§¼Å¡ÃÐ·º¢Í§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ µ�Ò§ æ ·⌫èÍÒ¨Á⌫µ�Í¡Å�ØÁ¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â·Ø¡¡Å�ØÁáÅÐµ�ÍÊÑ§¤Á

¢³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òµ�Ò§ æ ¨Ðª�ÇÂãË�¼�ÙºÃÔËÒÃ
ÊÒÁÒÃ¶ÇÒ§á¼¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃã¹ËÁÇ´ 1 àª�¹ ¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡ÑºªØÁª¹
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÐ¾ÄµÔ» Ô̄ºÑµÔÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÃÂÒºÃÃ³ä �́ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
B: (ËÁÇ´ 2.1) à»�ÒËÁÒÂÊÓ¤Ñ­µÑÇË¹⌦è§ã¹ÇÑµ¶Ø»ÃÐÊ§¤�àªÔ§¡ÅÂØ·¸�¤×Í¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤Ø³ÀÒ¾
»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò ÃÇÁ·Ñé§µÑÇª⌫éÇÑ́ ·⌫èà¡⌫èÂÇ¢�Í§¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ä´�á¡� µ�¹·Ø¹µ�ÍË¹�ÇÂ ÃÍºàÇÅÒ ¡ÒÃà¾ÔèÁ¼ÅÅÔµ áÅÐµ�Í§ÇÒ§á¼¹ã¹¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂ¡ÅÂØ·¸�
áÅÐá¼¹§Ò¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ Ñ́§¡Å�ÒÇÅ§ä»ãË�·ÑèÇ¶⌦§ã¹·Ø¡ÃÐ´ÑºªÑé¹ (ËÁÇ´ 2.2) µÑÇª⌫éÇÑ´ÊÓ¤Ñ­ æ
ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÅÂØ·¸�̈ Ðµ�Í§¼Ù¡¾Ñ¹áÅÐÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò

¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 6 ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹ æ
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¼ÅÅÑ¾¸�̈ Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¨Ðà»�¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº·⌫èÊÓ¤Ñ­¢Í§ ¡ÒÃ
»ÃÑºà»Å⌫èÂ¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÅÂØ·¸�µ�Íä»
C: (ËÁÇ´ 3.1) ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§ÅÙ¡¤�Ò¡Å�ØÁµ�Ò§ æ à»�¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹à¢�Ò·⌫èÊÓ¤Ñ­
·⌫èÊØ´¢Í§¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ ¡ÒÃÊÃ�Ò§¤ÇÒÁÊÑÁ¾Ñ¹¸�¡ÑºÅÙ¡¤�Ò áÅÐ¡ÒÃÃÇºÃÇÁ¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº
¨Ò¡¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¨Ðª�ÇÂãË�Á⌫¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒãË�µÍºÊ¹Í§µ�Í¤ÇÒÁµ�Í§
¡ÒÃ¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃáµ�ÅÐ¡Å�ØÁä �́ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ· Ô̧¼Å ¼ÅÅÑ¾¸�¨Ò¡¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ
ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òâ´Âà©¾ÒÐÊ�Ç¹·⌫èµ�Í§µỐ µ�Í¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃâ´ÂµÃ§¨Ðª�ÇÂãË�Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§ ¾Ñ²¹Ò
¨¹¶⌦§ÊÃ�Ò§¹ÇÑµ¡ÃÃÁã¹¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃ·⌫èËÅÒ¡ËÅÒÂ áÅÐ¹Óä»Ê�Ù¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ áÅÐ¡ÒÃÁÒãª�ºÃÔ¡ÒÃ
¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃã¹·⌫èÊǾ
D: µÑÇª⌫éÇÑ́ ÊÓ¤Ñ­ æ ·Ñé§¼ÅÅÑ¾¸�áÅÐÀÒÂã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¨Ð¶Ù¡ÃÇºÃÇÁ
à»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§ÃÐººµÑÇª⌫éÇÑ´·⌫èãª�µÔ´µÒÁ´Ù¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·Ñé§ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡Ã áÅÐÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
(ËÁÇ´ 4.1) ¡ÒÃãª�à¤Ã×èÍ§Á×ÍÇÔà¤ÃÒÐË�·⌫è¶Ù¡µ�Í§ àª�¹ ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�àªÔ§Ê¶ÔµÔ ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¤ÇÒÁá»Ã»ÃÇ¹
¨Ðª�ÇÂãË�½�ÒÂ»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃÊÒÁÒÃ¶µÔµ´ÒÁ¤Çº¤ØÁ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃä´�ÍÂ�Ò§ªÒ­©ÅÒ´

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒºÒ§ÍÂ�Ò§ àª�¹ ¡ÒÃÇÔ¨ÑÂáÅÐ¾Ñ²¹Ò°Ò¹¢�ÍÁÙÅ ¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃ¤ÇÒÁÃ�Ù
áÅÐ¡ÒÃ¨Ñ´¡ÒÃÃÐººÊÒÃÊ¹à·È ÂÑ§¨Ðà»�¹Ê�Ç¹ÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¤�¹ËÒÇÔ¸⌫»¯ÔºÑµÔ·⌫èà»�¹àÅÔÈ»ÃÑº»ÃØ§
¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐ¤Ñ´àÅ×Í¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ·⌫è¹ÓÁÒà»�¹à»�ÒËÁÒÂã¹¡ÒÃà·⌫Âºà¤⌫Â§ÊÁÃÃ¶¹Ðä´�µ�Íä»
(ËÁÇ´ 4.2)
E: (ËÁÇ´ 5) ÃÐºº§Ò¹·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ¡ÒÃÊÃÃËÒáÅÐÇ�Ò¨�Ò§·⌫è́ ⌫ ¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ ÃÐºº Ù̈§ã¨
áÅÐ ¤�ÒµÍºá·¹µÅÍ´¨¹ÊÇÑÊ´Ô¡ÒÃµ�Ò§ æ à»�¹»�̈ ¨ÑÂÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¡ÃÐµ�Ø¹ãË�ºØ¤ÅÒ¡Ãà¡Ố ¡ÓÅÑ§ã¨ã¹¡ÒÃ
»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐÊ�§¼Åâ´ÂµÃ§µ�Í¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò
ã¹·Ø¡ÃÐ´Ñº
F: (ËÁÇ´ 6.2) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¨Ðà»�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒÂã¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
·Ø¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐª�ÇÂ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ áÅÐ¤ÇÒÁ¨Óà»�¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
µ�Ò§ æ
G: ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�ÒáÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¨ÐÊ�§¼Åâ´ÂµÃ§µ�Í¼ÅÅÑ¾¸�́ �Ò¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
(7.1) ¼ÅÅÑ¾¸� �́Ò¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ (7.2) ¼ÅÅÑ¾¸�´�Ò¹»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ (7.3) ¢³Ðà´⌫ÂÇ¡Ñ¹
¼ÅÅÑ¾ �̧̈ Ò¡µÑÇª⌫éÇÑ́ ·Ñé§ÊÒÁ¡Å�ØÁ¨Ðà»�¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑºãË�¡ÃÐºÇ¹ÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Òµ�Ò§ æ ãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹
¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Íä»
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¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 6.2 ¡ÑºËÁÇ´Í×è¹æ

ÀÒ¾·⌫è 32 ÀÒ¾áÊ´§¤ÇÒÁàª×èÍÁâÂ§¢Í§ËÁÇ´ 6.2 ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¡ÑºËÁÇ´Í×è¹ æ

A: (ËÁÇ´ 1.1) ¼�ÙºÃÔËÒÃÃÐ Ñ́ºÊÙ§¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃÁ⌫¤ÇÒÁÃÑº¼Ố ªÍºã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃ
áÅÐ¤ÇÒÁ¨Óà»�¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹à¾×èÍãË�Í§¤�¡ÃºÃÃÅØÇÔÊÑÂ·ÑÈ¹� ¾Ñ¹¸¡Ô̈ ¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§¡ÅÂØ·¸�
áÅÐà»�ÒËÁÒÂµ�Ò§ æ ÃÇÁ·Ñé§¡ÒÃµÔ´µÒÁ·º·Ç¹¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ¼�Ò¹µÑÇª⌫éÇÑ´ÊÓ¤Ñ­ æ à¾×èÍª⌫é¹Ó
á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃáÅÐÃÐºº§Ò¹·ÑèÇ·Ñé§Í§¤�¡Ã

¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº¨Ò¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹ ¨Ðª�ÇÂãË�¼�ÙºÃÔËÒÃ·ÃÒº»�­ËÒ áÅÐÊÒÁÒÃ¶
ÇÒ§á¼¹¡ÒÃ¾Ñ²¹Òä �́ÍÂ�Ò§Á⌫»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å
B: (ËÁÇ´ 2.1) »ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ áÅÐ»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¨Ðà»�¹¢�ÍÁÙÅÊÓ¤Ñ­
·⌫èãª�ã¹¡ÒÃ ÇÒ§á¼¹ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�à¾×èÍ¡ÓË¹´à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ�¡Ó¡Ñº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Ò§ æ  ÃÇÁ·Ñé§
á¹Ç·Ò§ã¹¡ÒÃ¡ÓË¹´á¼¹§Ò¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§µ�Ò§ æ ã¹·Ø¡ÃÐ´ÑºªÑé¹ (ËÁÇ´ 2.2)
C: (ËÁÇ´ 3.1) ¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¤Ò´ËÇÑ§¢Í§¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ¡Å�ØÁµ�Ò§ æ à»�¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹à¢�Ò
Ê�Ù ¡ Ò ÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫è ÊÓ¤Ñ­ ¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹·⌫è Á⌫ » ÃÐÊÔ ·¸Ô À Ò¾
¨Ðª�ÇÂÊÃ�Ò§àÊÃÔÁ¡ÒÃãË�ºÃÔ¡ÒÃáÅÐÊÃ�Ò§¤ÇÒÁ¾⌦§¾Íã¨ãË�¡Ñº¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ
D: µÑÇª⌫éÇÑ́ ÊÓ¤Ñ­ æ ·Ñé§¼ÅÅÑ¾¸�áÅÐÀÒÂã¹¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹¨Ð¶Ù¡ÃÇºÃÇÁ
à»�¹Ê�Ç¹Ë¹⌦è§¢Í§ÃÐººµÑÇª⌫éÇÑ´·⌫èãª�µÔ´µÒÁ´Ù¼Å¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔ§Ò¹·Ñé§ÃÐ´ÑºÍ§¤�¡Ã áÅÐÃÐ´Ñº»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ
(ËÁÇ´ 4.1)
E: (ËÁÇ´ 5) ÃÐºº§Ò¹·⌫èÁ⌫»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾ ¡ÒÃÊÃÃËÒáÅÐÇ�Ò¨�Ò§·⌫è́ ⌫ ¡ÒÃ½�¡ÍºÃÁ ÃÐºº Ù̈§ã¨
áÅÐ ¤�ÒµÍºá·¹µÅÍ´¨¹ÊÇÑÊ´Ô¡ÒÃµ�Ò§ æ à»�¹»�̈ ¨ÑÂÊÓ¤Ñ­ã¹¡ÒÃ¡ÃÐµ�Ø¹ãË�ºØ¤ÅÒ¡Ãà¡Ố ¡ÓÅÑ§ã¨ã¹¡ÒÃ
»¯ÔºÑµÔ§Ò¹áÅÐÊ�§¼Åâ´ÂµÃ§µ�Í¡ÒÃ·Ó§Ò¹áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
ã¹·Ø¡ÃÐ´Ñº
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F: (ËÁÇ´ 6.1) ¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò¨Ðà»�¹¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃÀÒÂã¹¢Í§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
·Ø¡¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ áÅÐª�ÇÂ¡ÓË¹´¤ÇÒÁµ�Í§¡ÒÃáÅÐ¤ÇÒÁ¨Óà»�¹ã¹¡ÒÃÍÍ¡áºº¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃÊ¹ÑºÊ¹Ø¹
µ�Ò§ æ
G: ¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃ¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¨ÐÊ�§¼Åâ´ÂµÃ§µ�Í¼ÅÅÑ¾¸�́ �Ò¹»ÃÐÊÔ·¸ÔÀÒ¾
(7.3) áÅÐ¼ÅÅÑ¾¸�´�Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡Ã (7.4) àª�¹ ¼ÅÔµÀÒ¾ ¡ÒÃÅ´ÃÍºàÇÅÒ µ�¹·Ø¹µ�ÍË¹�ÇÂ
¡ÒÃ¤Çº¤ØÁ¤�Òãª�̈ �ÒÂ ¢�ÍÃ�Í§àÃ⌫Â¹ �́Ò¹¨ÃÔÂ¸ÃÃÁ áÅÐ¤ÇÒÁâ»Ã�§ãÊ ¤ÇÒÁàµÔºâµ¢Í§ªØÁª¹ ÊÑÁÄ·¸Ô¼Å
´�Ò¹ÃÐºº§Ò¹à»�¹µ�¹ ¢³Ðà ⌫́ÂÇ¡Ñ¹¼ÅÅÑ¾¸�¨Ò¡µÑÇª⌫éÇÑ´·Ñé§ÊÍ§¡Å�ØÁ¨Ðà»�¹¢�ÍÁÙÅ»�Í¹¡ÅÑº
ãË�¡ÃÐºÇ¹Ê¹ÑºÊ¹Ø¹µ�Ò§ æ à¾×èÍãª�ã¹¡ÒÃÇÒ§á¼¹¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃµ�Íä»
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ÊÒÃºÑ­ÍÀÔ̧ Ò¹ÈÑ¾·�
à¡³±�¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ°

¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃ (Process) 73
¡ÒÃ¡ÃÐ¨ÒÂÍÓ¹Ò¨ã¹¡ÒÃµÑ́ ÊÔ¹ã¨ (Empowerment) 73
¡ÒÃ¡Ó¡Ñº´ÙáÅµ¹àÍ§·⌫è́ ⌫ (Organizational Governance) 74
¡ÒÃá¢�§¢Ñ¹ (Competitive) 74
¡ÒÃ¤Ò´¡ÒÃ³�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance Projections) 74
¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃÍÂ�Ò§Á⌫̈ ÃÔÂ¸ÃÃÁ (Ethical Behavior) 75
¡ÒÃ¶�ÒÂ·Í´à¾×èÍ¹Óä»»¯ÔºÑµÔ (Deployment) 75
¡ÒÃ·Ó§Ò¹·⌫èãË�¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫è́ ⌫ (High-Performance Work) 75
¡ÒÃºÙÃ³Ò¡ÒÃ (Integration) 76
¡ÒÃàÃ⌫Â¹Ã�Ù (Learning) 76
¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË� (Analysis) 77
¡ÒÃÊÃ�Ò§¤Ø³¤�Ò (Value Creation) 77
¢�Í¡ÓË¹´â´ÂÃÇÁ (Overall Requirement) 77
¢�Í¡ÓË¹´µ�Ò§ æ (Multiple Requirement) 77
¢�Í¡ÓË¹´¾×é¹°Ò¹ (Basic Requirement) 77
¤ÇÒÁ·�Ò·ÒÂàªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Challenges) 78
¤ÇÒÁÊÍ´¤Å�Í§ä»ã¹á¹Ç·Ò§à´⌫ÂÇ¡Ñ¹ (Alignment) 78
¤ÇÒÁËÅÒ¡ËÅÒÂ (Diversity) 78
¤�Ò¹ÔÂÁ (Values) 79
¤Ø³¤�Ò (Value) 79
¨Ǿ »ÃÐÊ§¤� (Purpose) 79
µÑÇª⌫éÇÑ́ (Indicator) 79
·⌫èÊÓ¤Ñ­ (Key) 79
¹ÇÑµ¡ÃÃÁ (Innovation) 80
á¹Ç·Ò§ (Approach) 80
á¹Çâ¹�Á (Trends) 80
»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (Effectiveness) 81
à»�Ò»ÃÐÊ§¤� (Goals) 81
à»�Ò»ÃÐÊ§¤�àªÔ§ÂØ·¸ÈÒÊµÃ� (Strategic Objectives) 81
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¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ (Performance) 82
¼Å¡ÒÃ´Óà¹Ô¹¡ÒÃ·⌫èà»�¹àÅÔÈ (Performance E⌧cellence) 82
¼ÅÅÑ¾¸� (Results) 82
¼ÅÔµÀÒ¾ (Productivity) 83
¼�ÙºÃÔËÒÃ¢Í§Ê�Ç¹ÃÒª¡ÒÃ (Senior Leaders) 83
¼�ÙÁ⌫Ê�Ç¹ä´�Ê�Ç¹àÊ⌫Â (Stakeholders) 83
¼�ÙÃÑººÃÔ¡ÒÃ (Customer) 83
á¼¹»¯ÔºÑµÔ¡ÒÃ (Action Plans) 83
¾Ñ¹¸¡Ô̈ (Mission) 84
Á⌫ÊÒÃÊ¹à·È¹�ÍÂáÅÐäÁ�ªÑ́ à¨¹ (Anecdotal) 84
ÃÍºàÇÅÒ (Cycle Time) 84
ÃÐºº¡ÒÃ¹ÓÍ§¤�¡Ã (Leadership System) 84
ÃÐºº§Ò¹ (Work System) 85
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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



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°

74

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»»¯ÔºÑµÔ (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§ Ù̈§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´Ñºà·⌫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
Ø̈´»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¨Ñ´¡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¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÍ§¤�¡Ã
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»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å (Effectiveness)
�»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Å� ËÁÒÂ¶⌦§ ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁÊÒÁÒÃ¶·⌫è¡ÃÐºÇ¹¡ÒÃËÃ×ÍµÑÇª⌫éÇÑ´ã´ æ ÊÒÁÒÃ¶

µÍºÊ¹Í§ Ǿ̈ »ÃÐÊ§¤�·⌫èµÑé§äÇ�
¡ÒÃ»ÃÐàÁÔ¹»ÃÐÊÔ·¸Ô¼Åµ�Í§»ÃÐàÁÔ¹ÃÐ´Ñº¤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
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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⌫éÇÑ´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
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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
¨Ñ´¡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
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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
¹Ò§ÃÑªµ�ÇÃÃ³  ¡Ò­¨¹»�­­Ò¤Á
Rachavarn Kanjanapanyakom

µÓáË¹�§»�̈ ¨ØºÑ¹
µÓáË¹�§·Ò§ÇÔªÒ¡ÒÃ ÃÍ§ÈÒÊµÃÒ¨ÒÃÂ� ÃÐ Ñ́º 9
ÀÒ¤ÇÔªÒÇÔÈÇ¡ÃÃÁÍØµÊÒË¡ÒÃ ¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ�
ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ� ¨µØ̈ Ñ¡Ã ¡ÃØ§à·¾Ï  10900
â·ÃÈÑ¾·� 02-942-8555 e⌧t. 1606 â·ÃÊÒÃ 02-579-3971
E-mail : fengrwk@ku.ac.th

»ÃÐÇÑµÔ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ
• ÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃºÑ³±Ôµ Industrial Engineering ̈ Ò¡University of New South

Wales »ÃÐà·È Australia
• ÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃÁËÒºÑ³±Ôµ Industrial Engineering¨Ò¡Ê¶ÒºÑ¹à·¤â¹âÅÂ⌫

áË�§àÍà«⌫Â (AIT) »ÃÐà·Èä·Â

»ÃÐÊº¡ÒÃ³�¡ÒÃ·Ó§Ò¹
• 2533 - 2535  ËÑÇË¹�ÒÀÒ¤ÇÔªÒÇÔÈÇ¡ÃÃÁÍØµÊÒË¡ÒÃ ¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ� ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ

à¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2535 - 2539  ¼�Ùª�ÇÂ¤³º´⌫½�ÒÂºÃÔËÒÃ ¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ� ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2539 - 2543  ÃÍ§¤³º´⌫½�ÒÂÇÔà·ÈÊÑÁ¾Ñ¹¸� áÅÐâ¤Ã§¡ÒÃ¾ÔàÈÉ ¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ�

ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2539 - 2546 »ÃÐ¸Ò¹â¤Ã§¡ÒÃºÑ³±ÔµÈ⌦¡ÉÒ¹Ò¹ÒªÒµÔÊÒ¢ÒÇÔÈÇ¡ÃÃÁÍØµÊÒË¡ÒÃ

¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ� ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2545 - 2547 ÃÍ§Í¸Ô¡ÒÃº´⌫½�ÒÂ»ÃÐ¡Ñ¹¤Ø³ÀÒ¾ ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2543 - 2547 ¼�ÙÍÓ¹ÇÂ¡ÒÃÊ¶ÒºÑ¹à¤Ã×Í¢�ÒÂ SME ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
• 2544 - 2549 àÅ¢Ò¹Ø¡ÒÃ·⌫è»ÃÐªØÁ QA Forum ·⌫è»ÃÐªØÁÍ¸Ô¡ÒÃº´⌫

ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ»ÃÐà·Èä·Â
• 2537 - »�̈ ¨ØºÑ¹ ËÑÇË¹�ÒÈÙ¹Â�¾Ñ²¹ÒÃÐºº¤Ø³ÀÒ¾ ¤³ÐÇÔÈÇ¡ÃÃÁÈÒÊµÃ�

ÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂà¡ÉµÃÈÒÊµÃ�
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µÓáË¹�§Í×è¹ æ
• Í¹Ø¡ÃÃÁ¡ÒÃ �́Ò¹à·¤¹Ô¤ ÃÒ§ÇÑÅ¤Ø³ÀÒ¾áË�§ªÒµÔ Ê¶ÒºÑ¹à¾ÔèÁ¼Å¼ÅÔµáË�§»ÃÐà·Èä·Â

2544 - 2550
• ÍØ»¹ÒÂ¡ÊÁÒ¤ÁÊÁÒ¤ÁÊ�§àÊÃÔÁ¤Ø³ÀÒ¾áË�§»ÃÐà·Èä·Â »ÃÐ¨Ó»� 2548 - 2550
• ¼�ÙµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹ÃÒ§ÇÑÅ¤Ø³ÀÒ¾áË�§ªÒµÔ Ê¶ÒºÑ¹à¾ÔèÁ¼Å¼ÅÔµáË�§»ÃÐà·Èä·Â »ÃÐ¨Ó»�

2546 - 2559
• Í¹Ø¡ÃÃÁ¡ÒÃ(Í.¡.¾.Ã.) �́Ò¹¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒÃÐºº¢�ÒÃÒª¡ÒÃà©¾ÒÐ¡Ô̈ à¡⌫èÂÇ¡Ñº¡ÒÃÂ¡ÃÐ´Ñº

¤Ø³ÀÒ¾ÁÒµÃ°Ò¹ áÅÐÅ´¢Ñé¹µÍ¹ÃÐÂÐàÇÅÒ¡ÒÃ»¯ÔºÑµÔÃÒª¡ÒÃ 2549 - 2550
• Í¹Ø¡ÃÃÁ¡ÒÃ(Í.¡.¾.Ã.) ¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔËÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃÀÒ¤ÃÑ° 2550
• ¼�ÙµÃÇ¨»ÃÐàÁÔ¹ÃÒ§ÇÑÅÍØµÊÒË¡ÃÃÁÂÍ´àÂ⌫èÂÁ ¡ÃÐ·ÃÇ§ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ »ÃÐ¨Ó»�

2545 - »�̈ ¨ØºÑ¹

ÊÒ¢ÒÇÔªÒ¡ÒÃ·⌫èÁ⌫¤ÇÒÁªÓ¹Ò­¾ÔàÈÉ (áµ¡µ�Ò§¨Ò¡ÇØ²Ô¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ) ÃÐºØÊÒ¢ÒÇÔªÒ
• ¡ÒÃÈ⌦¡ÉÒ§Ò¹ÍØµÊÒË¡ÃÃÁ
• ¡ÒÃ Ñ́̈ ¡ÒÃÃÐºº¤Ø³ÀÒ¾
• ¡ÒÃÇÒ§á¼¹áÅÐ¡ÒÃ¨Ñ́ ¡ÒÃ¡ÒÃ¼ÅÔµ
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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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