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ėŜŅĬŜŅ 

 
 ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢȮȮĴňĬőĵĭŅĵĝńħŏěĬĪňŗěŃĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅıĴŋƞĚĽŌƞėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻŒĬĶŃħńĭĽŅĔĸ 
ŏıŊŗŀŒľƟĽŀħĶńĭĔńĭĔĶŀĭŐįĬŀŋħĴĻŉĔļŅĶŃĵŃĵŅĺȮĜĭńĭĪňŗȮ2 (ı,Ļ,2551-2565) ĪňŗĴňŏĮƚŅľĴŅĵȮŴĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅı
ŀŋħĴĻŉĔļŅœĪĵȮŏıŊŗŀįĸŇĨŐĸŃıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėŋĦĳŅıĽŌƞĨĸŅħŐĶĚĚŅĬȮȮȮŐĸŃıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıŀŋħĴĻŉĔļŅŒĬĔŅĶ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴȮȮŏıŊŗŀŏıŇŗĴĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬĕŀĚĮĶŃŏĪĻŒĬőĸĔŅĳŇĺńĨĬƢȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶıńĥĬŅĪňŗ
ĵńŗĚĵŊĬĕŀĚĪƟŀĚĩŇŗĬœĪĵ,,,ŵȮőħĵŒĝƟŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĨƞŅĚȮŕȮŒĬĔŅĶıńĥĬŅĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟŀĚėƢĔĶıńĥĬŅȮŐĸŃĮĶŃĽĭ
ėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěȮħńĚĬńŘĬȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢěŉĚœħƟŒĝƟŏĔĦĤƢĶŅĚĺńĸėŋĦĳŅıŐľƞĚĝŅĨŇȮ&TQA) ŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ıńĥĬŅħńĚĔĸƞŅĺȮĽŜŅľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĽĬńĭĽĬŋĬŏĪňĵĭŏĪƞŅėĦŃȮĔŅĶěńħĪŜŅĶŅĵĚŅĬ
ĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĨŅĴŐĬĺĪŅĚŏĔĦĤƢĶŅĚĺńĸėŋĦĳŅıŐľƞĚĝŅĨŇ (TQA) ĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ2557Ȯ
ĕŀĚĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĞŉŗĚėĶŀĭėĸŋĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨńŘĚŐĨƞȮ1ȮĽŇĚľŅėĴȮ
2557ȮĩŉĚȮ31ȮĔĶĔġŅėĴȮ2558ȮœħƟĴňĔŅĶŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏıŊŗŀĶƞĺĴĔńĬĻŉĔļŅȮĺŇŏėĶŅŃľƢȮĽńĚŏėĶŅŃľƢȮŐĸŃ
ĮĶŃĴĺĸĽĶŋĮįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĨĬŏŀĚŒĬľĴĺħȮ1-6ȮŐĸŃŐĽħĚįĸĸńıīƢĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬľĴĺħȮ7 őħĵœħƟĶńĭėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀěŅĔĭŋėĸŅĔĶĪŋĔİƙŅĵŒĬĔŅĶěńħŏĨĶňĵĴȮěńħľŅȮŐĸŃĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĮĶŃĔŀĭĔŅĶĶŅĵĚŅĬȮ 
 
 ŒĬĔŅĶĬňŘĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĕŀĕŀĭėŋĦėĦŃįŌƟĭĶŇľŅĶȮėĦŃ
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őėĶĚĶƞŅĚŀĚėƢĔĶ 
(Organizational Profile) 

1. ĸńĔļĦŃŀĚėƢĔĶ (Organizational Description) 

 ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮȮ&ĞŉŗĚĨƞŀœĮĬňŘěŃŐĪĬħƟĺĵėŜŅĺƞŅȮĽŜŅĬńĔł'ȮŏĮƦĬ
ŐľĸƞĚŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻŏıŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĽŜŅľĶńĭĬńĔĻŉĔļŅŐĸŃĭŋėĸŅĔĶĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢȮȮŏħŇĴĴňĝŊŗŀ
ĺƞŅȮľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĔƞŀĨńŘĚĕŉŘĬĨŅĴĬőĵĭŅĵĕŀĚįŌƟĭĶŇľŅĶĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒĬĽĴńĵĪňŗȮĬı,ĽĺńĽħŇśȮ
ĽĔŋĸœĪĵȮŏĮƦĬŀīŇĔŅĶĭħňȮ&ı,Ļ,Ȯ2516 ů 2518) őħĵĔŅĶĶĺĴľƟŀĚĽĴŋħėĦŃĨƞŅĚŕȮŀńĬœħƟŐĔƞ ľƟŀĚĽĴŋħėĦŃ
ĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢŐĸŃľƟŀĚĽĴŋħėĦŃĺŇĻĺĔĶĶĴĻŅĽĨĶƢŏĕƟŅħƟĺĵĔńĬŏĮƦĬľŀĽĴŋħĔĸŅĚȮȮŐĸŃĨńŘĚĝŊŗŀŏıŊŗŀŏĮƦĬŀĬŋĽĶĦƢŐħƞ
ėŋĦľĠŇĚľĸĚȮȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĭĶŇěŅėĪňŗħŇĬŏĶŇŗĴĨƟĬȮěŜŅĬĺĬȮ690ȮœĶƞȮŐĔƞĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽŜŅľĶńĭĔŅĶĔƞŀĽĶƟŅĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢȮĺŇĪĵŅŏĕĨľŅħŒľĠƞ 
 ľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚłȮŏĮƕħħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŀĵƞŅĚŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮȮŏĴŊŗŀĺńĬĪňŗȮ24ȮıķĻěŇĔŅĵĬ 2521ȮœħƟĶńĭĔŅĶĮĶńĭ
ģŅĬŃŏĮƦĬİƙŅĵľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚȮȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĽńĚĔńħĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶŒĬĺńĬĪňŗȮȮ21ȮĴŇĩŋĬŅĵĬȮı,Ļ,Ȯ2532 
ĨƞŀĴŅȮŒĬĺńĬĪňŗ 5ȮıķĻěŇĔŅĵĬ 2550 ȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵœħƟĶĺĴİƙŅĵľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚłȮŐĸŃľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢ
ĽŋĕĳŅıŏĕƟŅħƟĺĵĔńĬȮŐĸŃĮĶŃĔŅĻěńħĨńŘĚŏĮƦĬȮĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮőħĵŒľƟŏĮƦĬ
ľĬƞĺĵĚŅĬŏĪňĵĭŏĪƞŅėĦŃȮȮĴňľĬƟŅĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěħƟŅĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮȮĔŅĶĺŇěńĵȮȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĸŃĔŅĶ
ĪŜŅĬŋĭŜŅĶŋĚĻŇĸĮĺńĥĬīĶĶĴĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ  
 ĽŜŅľĶńĭİƙŅĵľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅıĞŉŗĚŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĪŅĚħƟŅĬĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅıȮ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒľƟĮĶńĭĔŅĶĭĶŇľŅĶĚŅĬİƙŅĵľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅıȮěŅĔėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭħƟŅĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĕŀĚ
įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĴŅŀĵŌƞĳŅĵŒĨƟĔŅĶħŌŐĸĶńĭįŇħĝŀĭĔŅĶĭĶŇľŅĶĚŅĬĕŀĚėĦĭħňėĦŃŐıĪĵĻŅĽĨĶƢȮŐĸŃŒľƟĴňŀŜŅĬŅě
ĔŅĶĭĶŇľŅĶĭŋėĸŅĔĶĪňŗĽńĚĔńħĳŅĵŒĨƟİƙŅĵľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅıŐĸŃĚĭĮĶŃĴŅĦœħƟŀĵƞŅĚŏĨŖĴĶŌĮŐĭĭȮȮŏıŊŗŀŒľƟ
ŏĔŇħĽńĴķĪīŇįĸĽŌĚĽŋħȮ&ĨŅĴĪňŗĶŃĭŋœĺƟŒĬȮMOU ĸĚĺńĬĪňŗȮ/3ȮĔŋĴĳŅıńĬīƢȮı,Ļ,Ȯ0331'Ȯ 

Ĕ,ȮĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴŀĚėƢĔĶ (Organizational Environment) 

 1Ĕ&1)ȮįĸŇĨĳńĦĤƢȮ(Product Offerings)  ĽŜŅĬńĔłȮĴňĳŅĶĔŇěľĸńĔŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪńŘĚŒĬ
ĶŌĮŐĭĭĕŀĚŏŀĔĽŅĶĽŇŗĚıŇĴıƢȮȮĽŊŗŀőĽĨĪńĻĬƢȮȮŐĸŃĽŊŗŀħŇěŇĨŀĸȮ&ĺŅĶĽŅĶŀŀĬœĸĬƢȮȮģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŀĬœĸĬƢȮȮľĬńĚĽŊŀ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ'ȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮĔŅĶĺŇěńĵȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĸŃĪŜŅĬŋĭŜŅĶŋĚĻŇĸĮĺńĥĬīĶĶĴĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĽƞĚĴŀĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟĺĵľĸŅĔľĸŅĵĺŇīňĔŅĶ ħńĚĬňŘ 
 1) ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮĦȮĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺň
ĽŋĬĪĶȮŀŅėŅĶĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮ&Learning Resource Center : LRC)Ȯ 
 0) ŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵĴňĪńŘĚĪňŗěŜŅĔńħĔŅĶŒĝƟ
ŏĜıŅŃĳŅĵŒĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŏĝƞĬȮģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŀĬœĸĬƢ-ĺŅĶĽŅĶŀŀĬœĸĬƢȮĨŜŅĶŅĜĭńĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĪňŗ
ĭŀĔĶńĭŏĮƦĬĶŅĵĮƖȮŐĸŃĴňĽńĠĠŅŒľƟŒĝƟŏĜıŅŃĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŏĪƞŅĬńŘĬȮŐĸŃĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟěŅĔŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨĪńŗĺœĮ 
 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ2 

 1Ĕ&2) ĺŇĽńĵĪńĻĬƢŐĸŃıńĬīĔŇěȮ(Vision and Mission)  ĽŜŅĬńĔłȮœħƟĔŜŅľĬħĺŇĽńĵĪńĻĬƢŐĸŃıńĬīĔŇěœĺƟħńĚĬňŘ 

ĺŇĽńĵĪńĻĬƢ 
 ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĶŃħńĭĝŅĨŇȮħƟĺĵĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮĳŅĵŒĬĮƖȮ2560 
 
  ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĶŃħńĭĝŅĨŇ ľĴŅĵĩŉĚ ľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚłȮŏĮƦĬȮ/ȮŒĬȮ/.ȮľƟŀĚĽĴŋħĪňŗěŃŏĮƦĬ
ŐľĸƞĚėĺŅĴĶŌƟŏĴŊŗŀįŌƟŒĝƟĪńŗĺœĮėŇħĩŉĚ ŏĴŊŗŀĨƟŀĚĔŅĶėƟĬėĺƟŅľŅėĺŅĴĶŌƟěŅĔľŀĽĴŋħŒĬĮĶŃŏĪĻȮȮ 
  ħƟĺĵĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮľĴŅĵĩŉĚ ŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĮĶŃŏĳĪȮħƟĺĵěŇĨĭĶŇĔŅĶȮĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĔŇĬėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚ' 
 
ıńĬīĔŇě  
 ŏĮƦĬŀĚėƢĔĶĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěľĸńĔĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ  
 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
 1. ŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮȮĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮħƟĺĵĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 
 2. ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚŐĔƞĬńĔĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢȮŐĸŃĭŋėĸŅĔĶŒľƟĽŅĴŅĶĩĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĔĺƟŅĚĕĺŅĚœĶƟĕŀĭŏĕĨȮőħĵŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵŏĝŊŗŀĴőĵĚŏĮƦĬŏėĶŊŀĕƞŅĵȮ 
 3. ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĨĸŀħĝňĺŇĨŐĸŃŏĮƦĬŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅėŋĦĳŅı
ĝňĺŇĨĕŀĚėĬŒĬĽńĚėĴ 
 4. ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞ ŕȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮĴň
ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
 5. ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

 
ėƞŅĬŇĵĴŀĚėƢĔĶ 
 ĞŊŗŀĽńĨĵƢȮıńĥĬŅȮĽŅĴńėėňȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶ  
 
ĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶ 
 ĴŋƞĚŏĬƟĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 
 
ĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ 

ĴňėĺŅĴŏĝňŗĵĺĝŅĠŒĬħƟŅĬĔŅĶĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

 1Ĕ&3) ĸńĔļĦŃőħĵĶĺĴĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Profile)  ĽŜŅĬńĔłȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĭŋėĸŅĔĶľĸńĔŕ 0ȮİƙŅĵȮ
ėŊŀȮİƙŅĵĭĶŇľŅĶȮŐĸŃİƙŅĵĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮőħĵĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚĨŅĶŅĚ 1-1, 1-2 ŐĸŃ 1-3Ȯ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ3 

 ĨŅĶŅĚȮ1-1ȮĮĶŃŏĳĪĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

ĭŋėĸŅĔĶ 
ĺŋĥŇĔŅĶĻŉĔļŅ 

ĶĺĴȮ&ėĬ' 
ĨŗŜŅĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň ĮĶŇĠĠŅĨĶň ĽŌĚĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶň 

İƙŅĵĭĶŇľŅĶ . 3 2 5 
İƙŅĵĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ 7 32 9 48 
ĶĺĴ 7 34 11 53 

  
 ĨŅĶŅĚ 1-2 ŀŅĵŋĭŋėĸŅĔĶ    Ȯ   ĨŅĶŅĚ 1-3 ŀŅĵŋĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

ŀŅĵŋ ěŜŅĬĺĬ # 

 

ŀŅĵŋĚŅĬ ěŜŅĬĺĬ # 
<30 9 16.67 < 10 ĮƖ 13 24.07 

31 ů 40 3 5.56 11 ů 20 ĮƖ 8 14.82 
41 ů 50 15 27.77 21 ů 30 ĮƖ 19 35.18 
> 51 27 50.00 > 31ȮĮƖ 14 25.93 

 
ĮƤěěńĵĪňŗĽŜŅėńĠĪňŗĪŜŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀŀĚėƢĔĶ ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ  

- ĔŅĶœħƟĶńĭĔŅĶıńĥĬŅȮȮėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŐĸŃėĺŅĴĴńŗĬėĚŒĬĺŇĝŅĝňı ŐĸŃľĬƟŅĪňŗĔŅĶĚŅĬ 
- ĔŅĶœħƟĶńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪňŗŏĮƦĬīĶĶĴ 
- ĔŅĶœħƟĶńĭĽĺńĽħŇĔŅĶĪňŗŏľĴŅŃĽĴ  
- ĔŅĶœħƟĶńĭĴŀĭľĴŅĵĚŅĬĨŅĴėĺŅĴŏĝňŗĵĺĝŅĠ  
- ĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶıńĥĬŅŀĚėƢĔĶ 
- ėĺŅĴĶńĔŐĸŃėĺŅĴĳŌĴŇŒěŒĬŀĚėƢĔĶ 
- ŐĶĚěŌĚŒěŒİƙĽńĴķĪīŇś 

 įĸĸńıīƢȮħŌĨŅĶŅĚȮ5,1-5,2 
 
 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠħƟŅĬĔŅĶħŌŐĸĽŋĕĳŅı ŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ ħńĚĬňŘ  
ħƟŅĬĔŅĶħŌŐĸĽŋĕĳŅı Ȯ 
  - ěńħŒľƟĴňĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖ  
  - ĪŜŅĮĶŃĔńĬŀŋĭńĨŇŏľĨŋŒľƟŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ  
ħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ Ȯ 
  - ĴňĶŃĭĭőĪĶĪńĻĬƢĺĚěĶĮƕħ ŐĸŃĴňŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚħƟŅĬĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ Ȯ  
  - ěńħŒľƟĴňĔŅĶĞƟŀĴĔŅĶľĬňœĲĔĶĦňŏĔŇħŏıĸŇĚœľĴƟȮŏĮƦĬĮĶŃěŜŅŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮȮ2 ĮƖ/ėĶńŘĚȮȮȮ 

 1Ĕ&4) ĽŇĬĪĶńıĵƢȮ(Assets) ĮƤěěŋĭńĬĽŜŅĬńĔłȮĴňŀŅėŅĶĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺň
ĽŋĬĪĶȮĞŉŗĚĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗĽŜŅėńĠȮħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ4 

ŏĪėőĬőĸĵňŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ 

ĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇ  ĶŃĭĭėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃŏėĶŊŀĕƞŅĵ  ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮŏĝƞĬȮĨŜŅĶŅŐĸŃĺŅĶĽŅĶ
ĪňŗŏĮƦĬĜĭńĭıŇĴıƢŐĸŃĜĭńĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮŐĸŃĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ E-Database*ȮE-Journal*ȮE-Book* Digital Library* 
Open Access Links ŐĸŃ PSU Knowledge Bank ŏĮƦĬĨƟĬ  

ŀŋĮĔĶĦƢĽĬńĭĽĬŋĬŀŊŗĬȮŕȮŏĝƞĬȮĶŃĭĭĮĶŃĨŌŀńĨőĬĴńĨŇȮȮĶŃĭĭěŜŅľĬƞŅĵėŌĮŀĚŀńĨőĬĴńĨŇŏıŊŗŀŏĕƟŅŒĝƟľƟŀĚĽĴŋħȮȮ
ĶŃĭĭĔŅĶŏĨŇĴőėĺĨŅĔŅĶıŇĴıƢŀńĨőĬĴńĨŇȮ&ĶĺĴĪńŘĚĨĶĺěĽŀĭőėĺĨŅĔŅĶıŇĴıƢȮĮĶŃĺńĨŇĔŅĶŏĨŇĴŏĚŇĬȮŐĸŃĮĶŃĺńĨŇĔŅĶıŇĴıƢ
įƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢ'ȮŐĸŃ Online Reference:  Ask a Librarian łĸłȮ 

ĨŅĶŅĚ 1-2ȮĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗĽŜŅėńĠ 

ĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĪňŗĽŜŅėńĠ ěŜŅĬĺĬ 
ıŊŘĬĪňŗĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀ 530Ȯ ĪňŗĬńŗĚ 

ľƟŀĚŀĭĶĴėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮěŜŅĬĺĬȮ/ȮľƟŀĚ 3.Ȯ ŏėĶŊŗŀĚ 
ľƟŀĚĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĸŋƞĴȮ&Group Study Room)ȮĕĬŅħėĺŅĴěŋȮ/-0ȮėĬ*Ȯ6ȮėĬȮŐĸŃȮ/4ȮėĬ 15Ȯ ľƟŀĚ 
ľƟŀĚĮĶŃĝŋĴȮĕĬŅħėĺŅĴěŋȮ2.ȮėĬȮŐĸŃȮ6.ȮėĬ 0Ȯ ľƟŀĚ 
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨőĞĬȮ&Internet Zone) 72Ȯ ŏėĶŊŗŀĚ 
ŐĪŖĮŏĸŖĨĽŜŅľĶńĭŀƞŅĬȮE-Book /.Ȯ ŏėĶŊŗŀĚ 
ľƟŀĚĽŊŗŀőĽĨĪńĻĬƢȮĴňėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽŜŅľĶńĭĻŉĔļŅĽŊŗŀĨƞŅĚȮŕŐĸŃĳŅļŅ 1.Ȯ ŏėĶŊŗŀĚ 
ľƟŀĚĳŅıĵĬĨĶƢȮ3 ĴŇĨŇȮȮőĪĶĪńĻĬƢĶŅĵĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŐĸŃŏėŏĭŇĸĪňĺň 6Ȯ ŏėĶŊŗŀĚ 
ľƟŀĚĸŃľĴŅħ /Ȯ ľƟŀĚ 
ľƟŀĚĮģĴıĵŅĭŅĸ 0Ȯ ŏĨňĵĚ 
ľƟŀĚĜŅĵĳŅıĵĬĨĶƢ //0Ȯ ĪňŗĬńŗĚ 
ľƟŀĚĽńĬĪĬŅĔŅĶ /Ȯ ľƟŀĚ 
ľƟŀĚŏĶňĵĬĶŌƟĽŜŅľĶńĭŏħŖĔ /Ȯ ľƟŀĚ 
ĶƟŅĬěŜŅľĬƞŅĵŀŅľŅĶŐĸŃŏėĶŊŗŀĚħŊŗĴ /Ȯ ĶƟŅĬ 

 1Ĕ&5) ĔġĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭȮ(Regulatory Requirements) ȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĳŅĵŒĨƟĔġľĴŅĵ
ĕƟŀĭńĚėńĭŐĸŃĶŃŏĭňĵĭĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŜŅėńĠȮħńĚĬňŘ 

ĨŅĶŅĚ 1-3ȮĔġľĴŅĵ-ĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭ-ĕƟŀĔŜŅľĬħŐĸŃŏĔĦĤƢĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 

ħƟŅĬ ĔġľĴŅĵ-ĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭĕƟŀĔŜŅľĬħŐĸŃŏĔĦĤƢ 
ħƟŅĬĔġľĴŅĵ - ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĔŅĶĻŉĔļŅŐľƞĚĝŅĨŇȮı,Ļ, 2542 

- ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĸŇĕĽŇĪīŇśȮı,Ļ,Ȯ2537 
ħƟŅĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĭŋėĸŅĔĶ - ĕƟŀĭńĚėńĭĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢĺƞŅħƟĺĵěĶĶĵŅĭĶĶĦĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ

ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ ı,Ļ,Ȯ2551 
- ĕƟŀĭńĚėńĭĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢĺƞŅħƟĺĵěĶĶĵŅĭĶĶĦĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ &ĜĭńĭĪňŗȮ2) ı,Ļ,Ȯ2555 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ5 

ħƟŅĬ ĔġľĴŅĵ-ĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭĕƟŀĔŜŅľĬħŐĸŃŏĔĦĤƢ 
ĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħ  - ĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅ ı,Ļ,Ȯ2542 

ħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ - ĶŃŏĭňĵĭĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĚĭĮĶŃĴŅĦĕŀĚĔĶŃĪĶĺĚĔŅĶėĸńĚ 
- ĶŃŏĭňĵĭıńĽħŋĽŜŅĬńĔĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶň 

ħƟŅĬŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵŐĸŃ
ėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 

- ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇėĺŅĴĮĸŀħĳńĵȮŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴŒĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬȮı,Ļ,Ȯ2554 

ĕ.ȮėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃħńĭŀĚėƢĔĶ (Organizational Relationships) 

 1ĕ(1)ȮőėĶĚĽĶƟŅĚŀĚėƢĔĶȮ(Organizational Structure) 

 
 * ĽŜŅĬńĔłȮěńħĽĶĶĚĭĮĶŃĴŅĦĭŅĚĽƞĺĬŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶěńħĞŊŘŀĺńĽħŋĪŅĚĔŅĶĻŉĔļŅ 
 

ĳŅıȮ1-/ȮįńĚőėĶĚĽĶƟŅĚĔŅĶĭĶŇľŅĶĚŅĬ 
 

 ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĬőĵĭŅĵĳŅĵŒĨƟĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸĕŀĚĶŀĚŀīŇĔŅĶĭħňİƙŅĵĔŅĶĻŉĔļŅȮĴňįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮŏĮƦĬ
įŌƟĭĶŇľŅĶĽŌĚĽŋħȮĴňĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĴňĺŅĶŃȮ4 ĮƖȮŐĸŃľńĺľĬƟŅİƙŅĵ 4ȮİƙŅĵȮėŊŀȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬĚŅĬ
ĭĶŇľŅĶȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃľńĺľĬƟŅİƙŅĵľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢ
ĽŋĕĳŅıȮŏĮƦĬįŌƟĬŜŅĶŃħńĭĽŌĚ 

 ľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮœħƟĴŅěŅĔĔŅĶĽĶĶľŅĨŅĴĮĶŃĔŅĻĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮ
ŏĶŊŗŀĚȮėŋĦĽĴĭńĨŇȮľĬƟŅĪňŗȮėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĕŀĚľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮŐĸŃĺŇīňĔŅĶœħƟĴŅĞŉŗĚľńĺľĬƟŅİƙŅĵ ĜĭńĭĪňŗȮ2Ȯı,Ļ,Ȯ0336ȮȮ
ŐĸŃŐĨƞĚĨńŘĚőħĵŀīŇĔŅĶĭħňȮȮĴňĺŅĶŃĔŅĶħŜŅĶĚĨŜŅŐľĬƞĚėĶŅĺĸŃȮ2 ĮƖȮŐĸŃŀŅěœħƟĶńĭĔŅĶŐĨƞĚĨńŘĚŒľƟħŜŅĶĚĨŜŅŐľĬƞĚĨƞŀœħƟ
ŀňĔŏĴŊŗŀľĴħĺŅĶŃ 

ŀīŇĔŅĶĭħň 

ĶŀĚŀīŇĔŅĶĭħňİƙŅĵĔŅĶĻŉĔļŅ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃěŜŅĽŜŅĬńĔł 

įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĽŜŅĬńĔł
ĽŜŅĬńĔł 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł 

ľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ľńĺľĬƟŅİƙŅĵıńĥĬŅ
ĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ľńĺľĬƟŅİƙŅĵľŀĽĴŋħ
ĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅı* 

ľńĺľĬƟŅİƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬ
ĚŅĬĭĶŇľŅĶ 

ĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ6 

 1ĕ(2) ĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮ(Customers and Stakeholders) ĽŜŅĬńĔłȮœħƟěŜŅŐĬĔĔĸŋƞĴįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟ
ĽƞĺĬŏĽňĵĪňŗĽŜŅėńĠœĺƟȮħńĚĨŅĶŅĚȮ/-4ȮŐĸŃȮ/-5 

ĨŅĶŅĚ 1-6 įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪňŗŏĮƦĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
ĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ-ėĺŅĴėŅħľĺńĚ 

ĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ 

ĬńĔĻŉĔļŅĮĶŇĠĠŅĨĶň - ĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 
- ĽŅĴŅĶĩĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĨƞŅĚȮŕȮŀŀĔěŅĔľŀĽĴŋħ 
- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŏıŊŗŀĔŅĶėƟĬėĺƟŅŐĸŃıŇĴıƢȮȮ 
ȮŏŀĔĽŅĶ 

- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮœħƟȮŏĝƞĬȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸ 
- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĻŉĔļŅħƟĺĵĨĬŏŀĚ 

ĬńĔĻŉĔļŅĭńĦĤŇĨĻŉĔļŅ - ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮœħƟȮŏĝƞĬȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸ 
- ĽŅĴŅĶĩĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĨƞŅĚȮŕȮŀŀĔěŅĔľŀĽĴŋħ 
- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŏıŊŗŀĔŅĶėƟĬėĺƟŅŐĸŃıŇĴıƢȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŏŀĔĽŅĶ 

- ĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 
ŀŅěŅĶĵƢȮ - ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮœħƟȮŏĝƞĬȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸ 

- ĽŅĴŅĶĩĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĨƞŅĚȮŕȮŀŀĔěŅĔľŀĽĴŋħ 
- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĻŉĔļŅħƟĺĵĨĬŏŀĚ 
- ĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 

ĭŋėĸŅĔĶĽŅĵĽĬńĭĽĬŋĬ - ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮœħƟȮŏĝƞĬȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸ 
- ĽŅĴŅĶĩĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĨƞŅĚȮŕȮŀŀĔěŅĔľŀĽĴŋħ 
- ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĻŉĔļŅħƟĺĵĨĬŏŀĚ 
- ĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 

ĭŋėėĸĳŅĵĬŀĔ 
ŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔ - ĽŅĴŅĶĩĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĨƞŅĚȮŕŀŀĔěŅĔľŀĽĴŋħ 

- ĽŅĴŅĶĩĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 
œĴƞŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔ - ĽŅĴŅĶĩĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮėƟĬėĺƟŅĳŅĵŒĬľŀĽĴŋħ 

 1ĕ&3) įŌƟĽƞĚĴŀĭŐĸŃıńĬīĴŇĨĶȮ(Suppliers and Partners) ŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮȮ   œĮĵńĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĽŋħȮĽŜŅĬńĔłȮĨĶŃľĬńĔŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňĺƞŅȮĔŅĶěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĨƟŀĚ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶľĶŊŀĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮ
ħƟĺĵŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ7 

 ĨŅĶŅĚ 1-7 įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪňŗŏĮƦĬįŌƟœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŇěĔĶĶĴĕŀĚĽŜŅĬńĔł 
ıńĬīĴŇĨĶ-įŌƟĽƞĚĴŀĭŐĸŃ
ėŌƞėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

ĭĪĭŅĪĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
ŒĬĶŃĭĭĚŅĬ 

ĕƟŀĔŜŅľĬħŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ
ĶƞĺĴĔńĬ 

ŐĬĺĪŅĚŐĸŃĺŇīňĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚĔńĬ 

ıńĬīĴŇĨĶ 
- ĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ 

 
- ĶƞĺĴĔńĬıńĥĬŅĶŃĭĭ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮ
ALIST 

- ĶŃĭĭĵŊĴŀńĨőĬĴńĨŇ 
- ħŌŐĸĶŃĭĭŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨ 

 
- ŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵ 
- ĩŌĔĨƟŀĚĨŅĴĴŅĨĶģŅĬ
ĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħ 

- ĴňėĺŅĴįŇħıĸŅħĕŀĚ
ĶŃĭĭĬƟŀĵĔĺƞŅȮ/Ȯ% 

- ŐĔƟœĕĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒĝƟ
ĚŅĬĨŅĴĕƟŀĶƟŀĚĕŀ 

 
- ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŀŀĬœĸĬƢ 
- őĪĶĻńıĪƢ 
- ĮĶŃĝŋĴ/ĽńĴĴĬŅ 
- ľĬńĚĽŊŀĶŅĝĔŅĶ 
- őĮĶŐĔĶĴȮViewer 

įŌƟĽƞĚĴŀĭ 
- ĭĶŇļńĪľƟŅĚĶƟŅĬ/
ĽŜŅĬńĔıŇĴıƢ  

 
- ĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
- ĞŊŘŀĺńĽħŋŐĸŃėĶŋĳńĦĤƢ 

 
- ĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶȮ 

- ĽƞĚĴŀĭĕŀĚĨĶĚĨŅĴŏĺĸŅȮȮ 
- ĝŜŅĶŃŏĚŇĬĨĶĚŏĺĸŅȮȮ 
- ĶŅėŅĵŋĨŇīĶĶĴ 

 
- ľĬńĚĽŊŀĶŅĝĔŅĶ 
- ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŀŀĬœĸĬƢ 
- őĪĶĻńıĪƢ 

ėŌƞėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀ 
- ľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬȮ
ĔŅĶĻŉĔļŅ/ľĬƞĺĵĚŅĬ
ŀŊŗĬŕ  

 
- ėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħȮ 

- ĵŊĴĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħ 

 
- ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶıńĥĬŅ
ŐĸŃŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĶƞĺĴĔńĬ  

- ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĶƞĺĴĔńĬ 

 
- ľĬńĚĽŊŀĶŅĝĔŅĶ 
- ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŀŀĬœĸĬƢ 
- őĪĶĻńıĪƢ 
- ĔŅĶĮĶŃĝŋĴ/ĽńĴĴĬŅ 

2. ĽĳŅĺĔŅĶĦƢĕŀĚŀĚėƢĔĶ (Organizational Situation) 

Ĕ.ȮĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴħƟŅĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ (Competitive Environment) 

 2Ĕ(1) ĸŜŅħńĭŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ (Competitive Environment) 

 ŀĚėƢĔĶĪňŗħŜŅŏĬŇĬĔŇěĔĶĶĴŒĬĸńĔļĦŃŏħňĵĺĔńĭĽŜŅĬńĔłȮėŊŀľƟŀĚĽĴŋħľĶŊŀľŀĽĴŋħĕŀĚĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅŒĬ
ĮĶŃŏĪĻĪňŗĴňĴŅĔĔĺƞŅȮ147ȮŐľƞĚȮŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴľŅĔıŇěŅĶĦŅįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĨŅĴĨŅĶŅĚ 1-4ȮŐĸŃĨŅĶŅĚ 1-5ȮȮŐĸƟĺ
ěŃıĭĺƞŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴŏĮƦĬŀŇĽĶŃěŅĔĔńĬȮȮėŌƞŐĕƞĚĕńĬŒĬŏĝŇĚĕŀĚĽƞĺĬŐĭƞĚĨĸŅħȮľĶŊŀ
ěŜŅĬĺĬĸŌĔėƟŅȮěŉĚœĴƞŏĮƦĬĮĶŃŏħŖĬĽŜŅėńĠŐĨƞŀĵƞŅĚŒħȮȮŐĨƞėĺŅĴĪƟŅĪŅĵėŊŀȮĔŅĶŏĪňĵĭĔńĭėŌƞŏĪňĵĭľĶŊŀĽĩŅĭńĬŀŊŗĬȮŕȮĪňŗ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĸńĔļĦŃŏħňĵĺĔńĬȮȮŏĶŊŗŀĚėŋĦĳŅıĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮȮėĺŅĴėĶĭĩƟĺĬĕŀĚĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀ
ĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵħńĚŐĽħĚœĺƟŒĬĨŅĶŅĚ  2-1  
 ŒĬĔŅĶĔŜŅľĬħėŌƞŏĪňĵĭȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶŃĭĭėŋĦĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮıŇěŅĶĦŅěŅĔȮĕĬŅħĕŀĚĽĩŅĭńĬŐĸŃŀŅĵŋ
ĕŀĚĽĩŅĭńĬĪňŗŒĔĸƟŏėňĵĚĔńĬȮĪňŗĨńŘĚŀĵŌƞŒĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮŏĝƞĬȮĳŅėŏľĬŊŀȮ&ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŏĝňĵĚŒľĴƞ'ȮŐĸŃĳŅė
ĨŃĺńĬŀŀĔŏĜňĵĚŏľĬŊŀȮ&ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬ' 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ8 

ĨŅĶŅĚ 2-1ȮėŌƞŏĪňĵĭŐĸŃĽĳŅıĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ 

ėŌƞŏĪňĵĭ ĮĶŃŏħŖĬĔŅĶŏĪňĵĭ 
įĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĮƤěěŋĭńĬȮ
ŏĴŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭėŌƞŐĕƞĚ 

ĮƤěěńĵĽŜŅėńĠĪňŗĪŜŅŒľƟĮĶŃĽĭ
ėĺŅĴĽŜŅŏĶŖě 

- ĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬ 

- ĽŜŅĬńĔľŀĽĴŋħȮȮ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŏĝňĵĚŒľĴƞ 

- ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

- ĽńħĽƞĺĬĪĶńıĵŅĔĶĨƞŀ
ěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅ 

- ěŜŅĬĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ŏĝŇĚĶŋĔ 

- ĽńħĽƞĺĬĬĺńĨĔĶĶĴĨƞŀ
ěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶ 

- ĽĩŇĨŇĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ĨƞŀěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅȮ
ĭŋėĸŅĔĶ 

- ŒĬŐĚƞĕŀĚėŋĦĳŅıĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚ
ĔńĬŏĸŖĔĬƟŀĵȮ 

- ŒĬŐĚƞĕŀĚěŜŅĬĺĬĪĶńıĵŅĔĶ
ŐĸŃĚĭĮĶŃĴŅĦĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶ
ěńħĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶȮĽŜŅĬńĔłȮĴň
ĬƟŀĵĔĺƞŅĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ
ŏĝňĵĚŒľĴƞȮŐĸŃĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ
ĕŀĬŐĔƞĬȮȮ(ĨŅĶŅĚȮ5,/ȮĔȮ
&/,1'' 

- ĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴĶŌƟ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚ
ľƟŀĚĽĴŋħĽĴńĵŒľĴƞ  

- ĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗıĶƟŀĴ
ĽŜŅľĶńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ  

- ĴňĔŅĶĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴ
ŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 

- ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĪňŗħňȮ
ľŀĽĴŋħŀĵŌƞŒĬĪŜŅŏĸĪňŗħň 

 2Ĕ&2)ȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬȮ(Competitiveness Changes) ĮƤěěńĵĽŜŅėńĠĪňŗ
ĔŜŅľĬħėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěŐĸŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬ/ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŏĶŊŗŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮėŊŀȮĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗėĶĭĩƟĺĬĨĶĚĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃħƟĺĵĺŇīňĔŅĶĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶėŅħľĺńĚȮȮėĺŅĴ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚľĸńĔȮŕ ĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 

 -ȮıńĥĬŅĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 -ȮıńĥĬŅĔŅĶĕŀĚŀŋĮĔĶĦƢħƟŅĬŏĪėőĬőĸĵňŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 
 -ȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĶŌĮŐĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮȮĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĶŌĮŐĭĭĽŇŗĚıŇĴıƢĪňŗŏĮƦĬĶŌĮŏĸƞĴœĮĽŌƞĽŇŗĚıŇĴıƢ
ħŇěŇĨŀĸľĶŊŀĽŇŗĚıŇĴıƢŀŀĬœĸĬƢĨĸŀħěĬĶĽĬŇĵĴĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœĮĽŌƞĔŅĶĴňĪŅĚŏĸŊŀĔĪňŗ
ľĸŅĔľĸŅĵĴŅĔĕŉŘĬȮȮ 
 ėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŏľĸƞŅĬňŘĴňĽƞĺĬŀĵƞŅĚĴŅĔŒĬĔŅĶĕńĭŏėĸŊŗŀĬŒľƟĽŜŅĬńĔł ĨƟŀĚĴňĔŅĶĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐĸŃıńĥĬŅ
ĬĺńĨĔĶĶĴĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶıńĥĬŅĽŅĶĽĬŏĪĻŒľĴƞȮŕȮĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗŏĮĸňŗĵĬœĮĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ Ȯ 
 2Ĕ&3) ŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭȮ(Comparative Data)ȮĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŐĸŃŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚ
ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭȮȮŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭėŌƞŏĪňĵĭœħƟŐĔƞĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĭĶŇĔŅĶħƟŅĬ
ĨƞŅĚȮŕȮĪńŘĚĕŀĚĽŜŅĬńĔł ŐĸŃĕŀĚėŌƞŏĪňĵĭȮȮĔŅĶœħƟĴŅĞŉŗĚĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬňŘĕŀĚėŌƞŏĪňĵĭȮȮĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟĺŇīňĪŜŅĕƟŀĨĔĸĚŒĬĔŅĶ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬĕƟŀĴŌĸŒĬĶŀĭȮ1ȮĮƖȮŐĨƞĴňĕƟŀěŜŅĔńħŒĬĔŅĶœħƟĴŅĞŉŗĚĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭȮėŊŀȮ 
 
 -ȮĵńĚĕŅħĶŃĭĭĔŅĶŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭŐĸŃŏĮƦĬœĮŒĬĪŇĻĪŅĚŏħňĵĺĔńĬ 
 -ȮĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŐĨƞĸŃŐľƞĚœĴƞŏľĴŊŀĬĔńĬȮĴňĪńŘĚŐĭĭĶĺĴĻŌĬĵƢŐĸŃŐĵĔĽƞĺĬ ľƟŀĚĽĴŋħĮĶŃěŜŅėĦŃŐĸŃ
ľŀĽĴŋħĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ9 

ĕ. ėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ (Strategic Context) 

 ĽŜŅĬńĔłœħƟĽĶŋĮėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐĸŃėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŒĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĽŜŅėńĠœĺƟħńĚŐĽħĚŒĬ
ĨŅĶŅĚȮ2-0  

ĨŅĶŅĚȮ2-0 ėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐĸŃėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĕŀĚĽŜŅĬńĔł 
ħƟŅĬ ėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ ėĺŅĴœħƟŏĮĶňĵĭŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ 

ħƟŅĬīŋĶĔŇě - ĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŌĚĕŉŘĬ 

- ĴňėĺŅĴıĶƟŀĴĽŌĚħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶȮ
ĽĬŏĪĻĪňŗĽŅĴŅĶĩĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěľĸńĔ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵœħƟĪŋĔħƟŅĬ 

- ĴňėĺŅĴıĶƟŀĴĕŀĚĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ŀŇĬŏĪŀĶƢŏĬŖĨŏıŊŗŀĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĽŅĶȮĽĬŏĪĻ 

- ĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĪňŗŏĕƟĴŐĕŖĚ 
ħƟŅĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ - ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŃħĺĔȮȮĶĺħŏĶŖĺȮȮĩŌĔĨƟŀĚ

ĪńĬĽĴńĵ 
- ĔŅĶěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇěŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

- ėĺŅĴıĶƟŀĴĕŀĚŀŋĮĔĶĦƢĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵ
ėĺŅĴĽŃħĺĔ 

- ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĪńĬĽĴńĵ 
- ėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 

ħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶ
ĭŋėėĸ 

- ĭŋėĸŅĔĶĪŜŅĚŅĬŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı
ŐĸŃĴňėĺŅĴĽŋĕ 

- ėĺŅĴĶŌƟŐĸŃĪńĔļŃĪŅĚĺŇĝŅĝňıȮĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴ  ĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶ 

- ĺńĥĬīĶĶĴĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟ 

-ȮėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 
 
 

ħƟŅĬėĺŅĴĶńĭįŇħȮ
ĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴ 

- ĔŅĶŀĬŋĶńĔļƢıĸńĚĚŅĬœĲĲƚŅ  

 

ė.ȮĶŃĭĭĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ (Performance Improvement System) 

 ŐĬĺĪŅĚŐĸŃĺŇīňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮȮœħƟŐĔƞĪĭĪĺĬŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇőħĵ
ŒĝƟŐĬĺėŇħĕŀĚȮLEAN ŐĸŃħƟĺĵľĸńĔĔŅĶȮPDCA ĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟŏĔŇħĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃ
ıńĥĬŅĚŅĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮTQA Framework  ŐĸŃĕƟŀĴŌĸĵƟŀĬĔĸńĭěŅĔĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬȮȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅ
ıńĥĬŅŀĚėƢĔĶȮ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ10 

ľĴĺħȮ1ȮĔŅĶĬŜŅŀĚėƢĔĶ 
(Leadership) 

1.1 ĔŅĶĬŜŅŀĚėƢĔĶőħĵįŌƟĬŜŅĶŃħńĭĽŌĚ (Senior Leadership) 

Ĕ,ȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮėƞŅĬŇĵĴȮŐĸŃıńĬīĔŇěȮ(Vision, Values, and Mission) 

 1.1Ĕ(1) ĺŇĽńĵĪńĻĬƢŐĸŃėƞŅĬŇĵĴȮ(Vision and Values) 

 ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚ ŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶ œħƟĪĭĪĺĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔĮƖȮőħĵ
ŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶŃĭĭėŋĦĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ ĴňĔŅĶĶńĭĲƤĚĕƟŀėŇħŏľŖĬěŅĔĭŋėĸŅĔĶ įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮ(ľĶŊŀ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ) ĨĸŀħěĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶŃħĴėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮ ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶŃĭĭėŋĦĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟĪĭĪĺĬŐĸŃ
ĔŜŅľĬħĺŇĽńĵĪńĻĬƢĕŀĚĽŜŅĬńĔł ŒľĴƞȮŏıŊŗŀŒľƟŏľŖĬŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗĝńħŏěĬȮėŊŀȮ ŴŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĶŃħńĭĝŅĨŇȮħƟĺĵ
ĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮĳŅĵŒĬĮƖȮ034.ŵȮ 
 ŏıŊŗŀŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶŃĭĭėŋĦĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟĮĶńĭȮėƞŅĬŇĵĴŀĚėƢĔĶŒľĴƞȮŏĮƦĬȮ
ŴĞŊŗŀĽńĨĵƢȮıńĥĬŅȮĽŅĴńėėňȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶŵȮľĸńĚěŅĔĬńŘĬœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮ 
 įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł œħƟĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶŏıŊŗŀĩƞŅĵĪŀħĺŇĽńĵĪńĻĬƢ ıńĬīĔŇě ŐįĬĔĸĵŋĪīƢ ėƞŅĬŇĵĴĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
ĨĸŀħěĬĔŅĶěńħĪŜŅėŜŅŀīŇĭŅĵėĺŅĴŏĝŊŗŀĴőĵĚĶŃľĺƞŅĚĺŇĽńĵĪńĻĬƢ ėƞŅĬŇĵĴŏıŊŗŀŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴŏĕƟŅŒěŐĸŃĩƞŅĵĪŀħĸĚ
ĽŌƞĔŅĶĮĢŇĭńĨŇőħĵĶƞĺĴĔńĭĭŋėĸŅĔĶěńħĪŜŅŏĮƦĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĮĶŃěŜŅĮƖ  
 įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł ĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĬŜŅĶŃħńĭĽŌĚȮœħƟĽŊŗŀĽŅĶȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢ ıńĬīĔŇě ȮĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶŐĸŃėƞŅĬŇĵĴĕŀĚ
ŀĚėƢĔĶŒľƟĭŋėĸŅĔĶȮįŌƟĽƞĚĴŀĭȮıńĬīĴŇĨĶĪňŗĽŜŅėńĠȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀŊŗĬȮŕȮĪŋĔėĬŒľƟĶńĭĪĶŅĭŒĬľĸŅĵ
ĺŅĶŃȮľĸŅĔľĸŅĵĺŇīňŐĸŃŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮħńĚĨŅĶŅĚȮ/,/-/ 
 ĨŅĶŅĚȮ/,/-/ȮĺŇīňĩƞŅĵĪŀħĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃėƞŅĬŇĵĴŀĚėƢĔĶ 

ĶŅĵĔŅĶ ĺŇīňĔŅĶĩƞŅĵĪŀħ 
/,ȮĭŋėĸŅĔĶ -ȮĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮĪŋĔŏħŊŀĬ 

-ȮĽńĴĴĬŅĮĶŃěŜŅĮƖ 
-ȮĨŀĬĪƟŅĵĕŀĚěħľĴŅĵŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-mail)ȮĪŋĔĜĭńĭĪňŗĽŊŗŀĽŅĶĩŉĚĔńĬ
ĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĳŅĵĬŀĔĽŜŅĬńĔłȮěŃĴňĕƟŀėĺŅĴŐĽħĚĩŉĚĺŇĽńĵĪńĻĬƢ ıńĬīĔŇě Ȯ
ĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶŐĸŃėƞŅĬŇĵĴĕŀĚŀĚėƢĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮĮƚŅĵĮĶŃĔŅĻȮŒĬĭĶŇŏĺĦĨƞŅĚȮŕĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔł 
-ȮŏĺŖĭœĞĨƢĽŜŅĬńĔł 

0,ȮįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀŊŗĬȮŕ -ȮĨŀĬĪƟŅĵĕŀĚěħľĴŅĵŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ&e-mail)ȮĪŋĔĜĭńĭĪňŗĽŊŗŀĽŅĶœĮĳŅĵĬŀĔ
ĽŜŅĬńĔłȮěŃĴňĕƟŀėĺŅĴŐĽħĚĩŉĚĺŇĽńĵĪńĻĬƢ ıńĬīĔŇě ȮĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶŐĸŃ
ėƞŅĬŇĵĴĕŀĚŀĚėƢĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮĨŀĬĪƟŅĵľĬńĚĽŊŀĶŅĝĔŅĶ 
-ȮĮƚŅĵĮĶŃĔŅĻȮŒĬĭĶŇŏĺĦĨƞŅĚȮŕ 
-ȮŏĺŖĭœĞĨƢĽŜŅĬńĔł 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ11 

 1.1Ĕ(2) ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĔġľĴŅĵŐĸŃĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴ
(Promoting Legal and Ethical Behavior) 

 įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł ĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĬŜŅĶŃħńĭĽŌĚœħƟŏĬƟĬĵŘŜŅĩŉĚĔŅĶĵŉħĩŊŀŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĪňŗŏĮƦĬīĶĶĴĔńĭĪŋĔİƙŅĵ œĴƞĺƞŅěŃ
ŏĮƦĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĭŋėĸŅĔĶħƟĺĵĔńĬ ĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ėĺĶěŃħŜŅĶĚœĺƟĞŉŗĚėĺŅĴŏĽĴŀĳŅė ľĸňĔŏĸňŗĵĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŒĬ
ĸńĔļĦŃĕŀĚŀĳŇĽŇĪīŇśĝĬ ĽŅĴŅĶĩĨĶĺěĽŀĭœħƟȮŏĝƞĬȮœħƟĔŜŅľĬħŒľƟĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃıŇěŅĶĦŅŐĔƟœĕ
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬıĶƟŀĴŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĪňŗĝńħŏěĬȮȮĔŜŅľĬħŐĬĺĮĢŇĭńĨŇŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĸħľĵƞŀĬėƞŅĮĶńĭȮĔĶĦňįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŜŅįŇħ
ĔĨŇĔŅȮĔŅĶěŀĚľĬńĚĽŊŀįƞŅĬĶŃĭĭėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĔŅĶěŀĚľƟŀĚĻŉĔļŅħƟĺĵĨĬŏŀĚįƞŅĬĶŃĭĭŀŀĬœĸĬƢȮȮĞŉŗĚĪŜŅŒľƟŏĔŇħ
ėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĬŀĔěŅĔĬńŘĬŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ ĔŖœħƟŏĬƟĬŒľƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŀĵƞŅĚŏĮƦĬīĶĶĴ
ĔńĭĪŋĔėĬȮőħĵŒľƟĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶŏĮƦĬįŌƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸŃŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶĽŅĴŅĶĩĶƟŀĚŏĶňĵĬȮľŅĔœĴƞœħƟĶńĭėĺŅĴ
ŏĮƦĬīĶĶĴȮħńĚĨŅĶŅĚȮ/,/-0 
 ĨŅĶŅĚȮ/,/-0ȮŐĬĺĪŅĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴŒĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕ 

ĶŅĵĔŅĶ ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏĮƚŅľĴŅĵ 
1.ȮĔŅĶěńħĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢ 

ěńħĞŊŘŀŏĜıŅŃĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢĪňŗ
ĩŌĔĨƟŀĚĨŅĴĸŇĕĽŇĪīŇśȮőħĵěńħĞŊŘŀ
ěŅĔĶƟŅĬ-ĭĶŇļńĪĨńĺŐĪĬ
ěŜŅľĬƞŅĵĪňŗěħĪŃŏĭňĵĬĩŌĔĨƟŀĚ
ĨŅĴĔġľĴŅĵ 

İƙŅĵěńħĞŊŘŀĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĩŌĔĨƟŀĚĨŅĴĸŇĕĽŇĪīŇś 
/..Ȯ% 

2.ȮĔŅĶĮĔĮƚŀĚĸŇĕĽŇĪīŇśěŅĔ
ĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
ĺŅĶĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

ĴňĕƟŀėĺŅĴŏĨŊŀĬŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶ
ĸŃŏĴŇħĸŇĕĽŇĪīŇśŐĸŃĕƟŀĨĔĸĚŒĬ
ĔŅĶŒĝƟȮŏıŊŗŀŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ĶńĭĪĶŅĭŐĸŃĨƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ĵŀĴĶńĭĕƟŀĨĔĸĚěŉĚěŃĽŅĴŅĶĩ
ŏĕƟŅŒĝƟĺŅĶĽŅĶŐĸŃģŅĬĕƟŀĴŌĸ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĪňŗĽŜŅĬńĔłȮ
ĭŀĔĶńĭŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔœħƟ 

ĭĶĶĦŅĶńĔļƢİƙŅĵ
ĭĶŇĔŅĶł 

œĴƞĴňįŌƟĸŃŏĴŇħĕƟŀĨĔĸĚ-
ĶŀĭĮƖ 

3.ȮĔŅĶĮĔĮƚŀĚĸŇĕĽŇĪīŇśěŅĔ
ĔŅĶĪŜŅĞŘŜŅĕŀĚŏŀĔĽŅĶȮ
ĨŜŅĶŅ 

 
 
 
 
 
 
 

ěńħĪŜŅĮƚŅĵĮĶŃĔŅĻĩŉĚėĺŅĴ
ĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĸŇĕĽŇĪīŇśĕŀĚŐĨƞ
ĸŃĮĶŃŏĳĪĕŀĚĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮœĺƟĪňŗěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
ĪŋĔěŋħȮŏĝƞĬȮěŋħŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
ĽŊŗŀőĽĨĪńĻĬƢȮĭĶŇĔŅĶĩƞŅĵ
ŏŀĔĽŅĶȮĭĶŇĔŅĶĽŐĔĬŏŀĔĽŅĶȮ
ĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬȮŏĮƦĬĨƟĬ 
 

ĭĶĶĦŅĶńĔļƢİƙŅĵ
ĭĶŇĔŅĶł 
 
 
 
 
 
 
 

œĴƞĴňįŌƟĸŃŏĴŇħĕƟŀĨĔĸĚ-ȮœĴƞ
ıĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
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2,ȮėĺŅĴŏĪƞŅŏĪňĵĴŒĬĔŅĶœħƟȮ
ĶńĭĭĶŇĔŅĶőħĵœĴƞŏĸŊŀĔ
ĮĢŇĭńĨŇȮŏĝƞĬȮĽŇĪīŇŒĬĔŅĶĸħȮ
ľĵƞŀĬėƞŅĮĶńĭĔĶĦňėŊĬ
ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĝƟŅ
ĔĺƞŅĔŜŅľĬħĔŅĶěŀĚŏıŊŗŀŒĝƟ
ľƟŀĚĨƞŅĚȮŕ 

ĴňŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĪňŗĝńħŏěĬȮįŌƟĴň
ŀŜŅĬŅěŐĔƟĮƤĠľŅȮėŊŀȮľńĺľĬƟŅ
İƙŅĵĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭŐĸŃĨƟŀĚȮ
Ķ Ņ ĵ Ě Ņ Ĭ Īňŗ Į Ķ Ń ĝŋ Ĵ
ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĪĶŅĭĪŋĔ
ŏħŊŀĬ 

ľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶł œĴƞıĭĺƞŅĴňĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ-Ĵň
ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĨƞĽŅĴŅĶĩ
ĝňŘŐěĚŏľĨŋįĸœħƟȮ/..Ȯ% 

3,ȮħƟŅĬěĶĶĵŅĭĶĶĦĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶȮőħĵŏĬƟĬĵŘŜŅŒľƟ
ĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬĮĢŇĭńĨŇĨŅĴȮ
ŴĕƟŀĭńĚėńĭĺƞŅħƟĺĵ
ěĶĶĵŅĭĶĶĦĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŵ 

ĴňĔŅĶĵĔĵƞŀĚįŌƟĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇ
ħňħƟĺĵĔŅĶėńħŏĸŊŀĔŐĸŃŒľƟ
ĶŅĚĺńĸŐĔƞĭŋėĸŅĔĶħňŏħƞĬ
ĮĶŃěŜŅĮƖ 

ĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĽŜŅĬńĔłȮ
ŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ėńħŏĸŊŀĔłĭŋėĸŅĔĶ
ħňŏħƞĬł 

-ȮœĴƞıĭįŌƟĔĶŃĪŜŅįŇħĨŅĴ
ŴĕƟŀĭńĚėńĭĺƞŅħƟĺĵ
ěĶĶĵŅĭĶĶĦĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŵ 

-ȮįŌƟœħƟĶńĭĔŅĶėńħŏĸŊŀĔŏĮƦĬ
ĭŋėĸŅĔĶħňŏħƞĬłĕŀĚ
ĽŜŅĬńĔłȮŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ/Ȯ
ėĬ-ĮƖ 

 /,/Ĕ(3) ĔŅĶĽĶƟŅĚŀĚėƢĔĶĪňŗĵńŗĚĵŊĬȮ(Creating a Sustainable Organization) 

 ŒĬħƟŅĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł ŒľƟĴňėĺŅĴĵńŗĚĵŊĬ ŐĸŃĴňįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪňŗŏľĬŊŀĔĺƞŅėŌƞŐĕƞĚ įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł 
ŐĸŃĪňĴĭĶŇľŅĶœħƟĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĴňĔŇěĔĶĶĴħńĚĨŅĶŅĚȮ/,/-1 
 ĨŅĶŅĚȮ/,/-1ȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĽĶƟŅĚŀĚėƢĔĶĪňŗĵńŗĚĵŊĬ 

ĶŅĵĔŅĶ ĔŇěĔĶĶĴ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĽƞĚŏĽĶŇĴĔŇěĔĶĶĴȮKM -ȮMorning talk 

-ȮR0R 
-ȮCoPs 

-ȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶ 
-ȮĮĶŃīŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ 

-ȮĽńĮħŅľƢĸŃȮ/ȮėĶńŘĚ 
-ȮŏĔŇħįĸĚŅĬȮ0ȮĝŇŘĬ-ĮƖ 
-ȮŏĔŇħȮCoPs ŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ1Ȯ

CoPs 
ŐįĬĔŅĶıńĥĬŅ
ĭŋėĸŅĔĶ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅĪňŗŏĮƦĬėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł 
-ȮěŇĨĭĶŇĔŅĶ 
-ȮĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴ 
ĔŅĶıńĥĬŅĨĬŏŀĚ 
-ȮŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅĪňŗĽŜŅĬńĔłȮ
ěńħŒľƟ-ľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚȮŕ
ěńħĕŉŘĬ 

 
 

İƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬł  
 
-ȮĮƖĸŃȮ0ȮėĶńŘĚ 
 
 
-ȮĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴȮ/..Ȯ% 
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ĶŅĵĔŅĶ ĔŇěĔĶĶĴ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏĮƚŅľĴŅĵ 

ıŉŗĚıŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗıńĥĬŅ
ŒĬŏĝŇĚīŋĶĔŇěĕŀĚ
ĭĶŇļńĪŏŀĔĝĬŒľƟĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ
ŐĸŃľńĬĴŅŒĝƟőĮĶŐĔĶĴȮ 
Opensource  ŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴ 

ĴňĔŅĶŒĝƟőĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮ(ALIST) 
ĪňŗĶƞĺĴĔńĬıńĥĬŅőħĵĻŌĬĵƢ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ 
 

ĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃ
ĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

ĴňĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇŒĝƟ 

ĺŅĚŐįĬĔŅĶıńĥĬŅįŌƟĬŜŅ
ŒĬŀĬŅėĨĕŀĚŀĚėƢĔĶ 

őħĵĔŅĶėńħŏĸŊŀĔĭŋėĸŅĔĶĪňŗ
ĴňĻńĔĵĳŅıȮıŇěŅĶĦŅěŅĔ
ĶŅĵĝŊŗŀįŌƟĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶŏĽĬŀ
ĝŊŗŀŏĮƦĬľńĺľĬƟŅİƙŅĵĪňŗĴň
ėĺŅĴĩňŗĽŌĚȮŐĸŃėńħŏĸŊŀĔ
őħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĽŜŅĬńĔłȮěŜŅĬĺĬȮ6ů/.ȮėĬȮ
ŏĮƦĬĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗěŃ
ĔŜŅľĬħŒľƟŏĕƟŅĶƞĺĴĔŇěĔĶĶĴ
ŒĬŏĝŇĚıńĥĬŅįŌƟĬŜŅĪńŘĚĪňŗěńħ
őħĵĽŜŅĬńĔłŐĸŃěńħőħĵ
ľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĽŜŅĬńĔł 

ĴňįŌƟįƞŅĬĔŅĶŀĭĶĴȮ50 % 

ĶŃĭĭĚŅĬĪňŗĪŜŅŐĪĬĔńĬ
œħƟ 

-ȮĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĭĭȮcross 
function ŒĬĶŃĭĭĚŅĬ
ĔŅĶŏĚŇĬȮĺńĽħŋŐĸŃ
ėĶŋĳńĦĤƢ 

-ȮĔŅĶĩƞŅĵĪŀħĚŅĬŏıŊŗŀ
ĶŀĚĶńĭĔŅĶŏĔļňĵĦŀŅĵŋ 

-ȮőėĶĚĔŅĶıňŗŏĸňŘĵĚ 

įŌƟĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł ĴňĶŃĭĭĚŅĬŐĭĭȮcross 
function ŒĬĽŜŅĬńĔłȮĮƖĸŃȮ0Ȯ
ĶŃĭĭ 

 ĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵľƟŀĚĽĴŋħĪńŘĚĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪńŘĚȮ3ȮĺŇĪĵŅŏĕĨ (PSULINET) ĞŉŗĚěŃĴňĔŅĶıĭĮŃĔńĬĕŀĚŐĨƞĸŃ
ĔĸŋƞĴĚŅĬȮŐĸŃĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĮĶŃěŜŅĮƖŀĵƞŅĚĬƟŀĵĮƖĸŃȮ/ȮėĶńŘĚȮŐĸŃĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵľƟŀĚĽĴŋħĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĳŌĴŇĳŅė 
(PULINET) ĞŉŗĚĔŜŅľĬħĔŅĶĮĶŃĝŋĴĪŋĔȮ1ȮŏħŊŀĬȮĪńŘĚȮ0ȮŏėĶŊŀĕƞŅĵȮĴňĔŅĶĨĔĸĚĪňŗěŃŐĭƞĚĮƤĬĔńĬŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶįƞŅĬĶŃĭĭ
ĔŅĶĵŊĴĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħȮĔŅĶĶƞĺĴĔńĬěńħĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮĪŜŅŒľƟĽŅĴŅĶĩĞŊŘŀœħƟŒĬĶŅėŅĪňŗĩŌĔĸĚĴŅĔȮ
ĬŀĔěŅĔĬňŘĵńĚĸħėĺŅĴĞŘŜŅĞƟŀĬŒĬĔŅĶěńħĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚŐĨƞĸŃľƟŀĚĽĴŋħħƟĺĵȮȮŐĸŃĴňėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶȮŏĮƦĬĨƟĬ 

ĕ.ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ(Communication and Organization Performance) 

 /,/ĕ(1) ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ(Communication) 

 įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶŐĸŃĪňĴĭĶŇľŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĭŋėĸŅĔĶħƟĺĵĝƞŀĚĪŅĚĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ ħńĚŐĽħĚŒĬĨŅĶŅĚ 1.1-2  
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ĨŅĶŅĚȮ1.1-2  ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ 
ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ įŌƟŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ ėĺŅĴĩňŗ ĔŇěĔĶĶĴ/įĸĸńıīƢ 
ĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ
ĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł 

įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłĶŀĚ
įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮ
ŐĸŃľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮ 

ĪŋĔŏħŊŀĬ  -ȮıŇěŅĶĦŅŐĸŃĨńħĽŇĬŒěŒĬŏĶŊŗŀĚĨƞŅĚŕ Īňŗ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĽĬŀĺŅĶŃŏĕƟŅĪňŗ
ĮĶŃĝŋĴőħĵįƞŅĬĨńĺŐĪĬĭŋėĸŅĔĶ  

-ȮĪĭĪĺĬȮĨŇħĨŅĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴŐįĬ
ĔĸĵŋĪīƢ 

ĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶ ĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬ ĪŋĔŏħŊŀĬ - ĽŊŗŀĽŅĶŏĶŊŗŀĚĨƞŅĚŕ ěŅĔĪňĴĭĶŇľŅĶĽŌƞĭŋėĸŅĔĶ
ĶńĭĲƤĚ ėĺŅĴėŇħŏľŖĬŐĬĺĪŅĚĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ 
- ŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĽĬŀĺŅĶŃŏĕƟŅĪňŗ
ĮĶŃĝŋĴ 
- ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĝŋħĨƞŅĚŕĬŜŅŏĽĬŀįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 

ĮĶŃĝŋĴėĦŃĪŜŅĚŅĬĝŋħ
ĨƞŅĚȮŕ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĨƞŅĚŕ 
ŏĝƞĬ ĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬ
ėŋĦĳŅı ĔĶĶĴĔŅĶ 5Ľ 
ĔĶĶĴĔŅĶěńħĔŅĶ
ėĺŅĴĶŌƟ łĸł 

1-2 ŏħŊŀĬ ĴňŐįĬĔŇěĔĶĶĴȮįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĮĶŃŏĴŇĬįĸ
ŐĸŃĺŇŏėĶŅŃľƢĪĭĪĺĬ 

Group mail ĭŋėĸŅĔĶŏĜıŅŃĔĸŋƞĴ 
ľĶŊŀĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬ 

ĪŋĔĺńĬ/ŏĴŊŗŀĴň
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶ 

ĽŊŗŀĽŅĶŏĶŊŗŀĚĨƞŅĚŕ ĪńŘĚĔĶĦňŏĶƞĚħƞĺĬ ľĶŊŀ
ŏĶŊŗŀĚĶŅĺĪňŗĬƞŅĽĬŒě  

ĶŃĭĭ e-office ĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
(ĭŅĚĽƞĺĬľĶŊŀĪńŘĚľĴħ)  

ĪŋĔĺńĬ/ŏĴŊŗŀĴň
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶ 

ŐěƟĚĕƞŅĺĽŅĶ ĽńŗĚĔŅĶ łĸł  

ĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĭėŌƞėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀȮŏĝƞĬȮĻŌĬĵƢ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ 

ĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ ĪŋĔȮ2 ŏħŊŀĬȮ
ľĶŊŀŏĴŊŗŀĴň
ėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬ
ŏĶƞĚħƞĺĬ 

ıŇěŅĶĦŅŐĸŃĨńħĽŇĬŒěŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒĝƟĚŅĬŐĸŃ
ŐĸŃıńĥĬŅĲƤĚĔƢĝńĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħ
ŀńĨőĬĴńĨŇȮ(ALIST)  

 ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶħńĚĔĸƞŅĺĕƟŅĚĨƟĬȮȮŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĝƞĺĵŒľƟŏĔŇħĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪňŗĨĶĚœĮĨĶĚĴŅȮŐĸŃŏĮƦĬœĮŒĬ
ĸńĔļĦŃĽŀĚĪŇĻĪŅĚĪńŗĺĪńŘĚŀĚėƢĔĶȮȮĴňľĸńĔģŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏĔŖĭœĺƟŏıŊŗŀĔŅĶĪĺĬĽŀĭĳŅĵľĸńĚœħƟȮȮěŉĚĽŅĴŅĶĩŒĝƟĽŜŅľĶńĭ
ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĽŊŗŀĽŅĶŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĪňŗĽŜŅėńĠȮŕȮœħƟħƟĺĵ 

 /,/ĕ(2) ĔŅĶĪŜŅŒľƟŏĔŇħĔŅĶĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚěĶŇĚěńĚȮ(Focus on Action) 

  /) ĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĪŋĔŏħŊŀĬȮĪŋĔėĶńŘĚĔƞŀĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴȮœħƟŐěƟĚȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶȮ
ŐĸŃėƞŅĬŇĵĴŀĚėƢĔĶȮŏıŊŗŀŒľƟĭŋėĸŅĔĶĨĶŃľĬńĔĩŉĚĳŅĶŃŐĸŃľĬƟŅĪňŗĪňŗĨƟŀĚĮĢŇĭńĨŇŐĸŃĶńĭįŇħĝŀĭȮŏıŊŗŀŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶ 
  2) ľńĺľĬƟŅİƙŅĵĪŋĔİƙŅĵȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬŐĨƞĸŃŏħŊŀĬĨƞŀĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĽŜŅĬńĔł 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ15 

  3) œħƟĔŜŅľĬħĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĽŃĪƟŀĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃĔĶŃĨŋƟĬŒľƟĪŜŅőėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĚŅĬ ľĶŊŀ
ĚŅĬĺŇěńĵĽĩŅĭńĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵĨĶĚĔńĭĚŅĬĪňŗĮĢŇĭńĨŇŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ  
  4) ŒľƟĔĸŋƞĴȮCoPs ĬŜŅŏĽĬŀįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮőħĵĕŀėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀěŅĔĭŋėĸŅĔĶĪŋĔİƙŅĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŐĸŃ
ŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮŏĽĬŀŐĬĺĪŅĚŐĔƟĮƤĠľŅȮĶĺĴĩŉĚĴňĔŅĶĮĶŃĔĺħŐĸŃŒľƟĶŅĚĺńĸŐĔƞȮCoPs ĪňŗĴň
įĸĚŅĬŏħƞĬ 
  5) ĴňĔŅĶĪĭĪĺĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮŐĸŃĪŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪňŗĪĭĪĺĬŒľĴƞ 
  6) ĴňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮőħĵĔŜŅľĬħŒľƟĪŋĔĔŇěĔĶĶĴěńħĪŜŅȮSIPOC ŏıŊŗŀŒľƟŏľŖĬȮValue 
chain ĸħĕńŘĬĨŀĬŐĸŃŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬőħĵŒĝƟȮLEAN 
  7) ĴňĔŅĶĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕ ĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŐĸŃĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįŌƟĭĶŇľŅĶĶŃħńĭĽŌĚȮŏĮƦĬĨƟĬ 

/,0ȮĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸŀĚėƢĔĶŐĸŃėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŒĬĺĚĔĺƟŅĚȮ(Governance and Societal 
Responsibilities)  

Ĕ,ȮĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸŀĚėƢĔĶȮ(Organizational Governance) 

 /,0Ĕ(1) ĶŃĭĭĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸŀĚėƢĔĶȮ(Governance System) 

 ĽŜŅĬńĔł œħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĶŃĭĭīĶĶĴŅĳŇĭŅĸŒĬħƟŅĬĨƞŅĚŕ ĪňŗĽŜŅėńĠ ħńĚŐĽħĚŒĬĨŅĶŅĚ 1.2-1 ħńĚĬňŘ 
ĨŅĶŅĚ 1.2-1 ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĶŃĭĭīĶĶĴŅĳŇĭŅĸ 

ŏĶŊŗŀĚĪňŗĽŜŅėńĠŒĬĶŃĭĭīĶĶĴŅĳŇĭŅĸ ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸ 
ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĔŅĶĔĶŃĪŜŅĕŀĚ
įŌƟĬŜŅĶŃħńĭĽŌĚ 

- ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔŜŅľĬħŒľƟįŌƟĭĶŇľŅĶĶŃħńĭĽŌĚ ěńħĪŜŅĕƟŀĨĔĸĚĳŅĶŃĚŅĬ
ĨŅĴ TOR ĴňĔŅĶĶŅĵĚŅĬŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴ TOR ĮƖ
ĸŃ 2 ėĶńŘĚ įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶ ŐĸŃĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶœħƟĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸ
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪŋĔ 6 ŏħŊŀĬ ŐĸŃĪŋĔ 2 ĮƖőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĪňŗĴň
ŀīŇĔŅĶĭħňŏĮƦĬĮĶŃīŅĬ   
- įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶ ŐĸŃĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶœħƟĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮ
ěŅĔĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĴŅĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĽŜŅĬńĔįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚįŌƟĬŜŅĶŃħńĭľńĺľĬƟŅİƙŅĵœħƟĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬ
ĪŋĔ 6 ŏħŊŀĬőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĪňŗĴňįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶŏĮƦĬĮĶŃīŅĬ  

ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬ - ĶŅĵĚŅĬĔŅĶŒĝƟŏĚŇĬľĴĺħĨƞŅĚȮŕĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪĶŅĭȮĪńŘĚĪňŗ
ĮĶŃĝŋĴĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĮĶŃěŜŅĪŋĔ
ŏħŊŀĬ  
- ĔŅĶŒĝƟěƞŅĵŏĚŇĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł œħƟĶńĭĔŅĶĨĶĺěĽŀĭěŅĔŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ
ĔŅĶŏĚŇĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĔŀĚėĸńĚ ŐĸŃľĬƞĺĵĨĶĺěĽŀĭĳŅĵŒĬĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ  

ėĺŅĴőĮĶƞĚŒĽŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ - ĴňĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĬĺĪŅĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ ĪńŘĚőħĵĔŅĶĮĶŃĝŋĴ
ĭŋėĸŅĔĶŐĸŃŏĮƦĬŏŀĔĽŅĶȮŏĝƞĬ ŐĬĺĪŅĚĔŅĶĽĶĶľŅľńĺľĬƟŅİƙŅĵ ŐĬĺ
ĪŅĚĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ ŏĮƦĬĨƟĬ   
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ŏĶŊŗŀĚĪňŗĽŜŅėńĠŒĬĶŃĭĭīĶĶĴŅĳŇĭŅĸ ŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸ 
- ĴňĔŅĶŏĮƕħŏįĵĶŅĵĚŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłőħĵ
ĭŋėĸŅĔĶĽŅĴŅĶĩŏĮƕħħŌœħƟěŅĔĶŃĭĭŀŇĬĪĶŅŏĬŖĨĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ 
- ĴňĶŃĭĭĶńĭĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ-ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ĔŅĶĮĔĮƚŀĚįĸĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚįŌƟĴňĽƞĺĬ
œħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 

- ĴňĔŅĶĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ ĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĨńĺŐĪĬěŅĔľĬƞĺĵĚŅĬĶŃħńĭėĦŃȮ  
- ĴňĬőĵĭŅĵŒĬĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭĶŅĵĚŅĬĕƟŀĴŌĸ ŐĸŃĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬ
œħƟĽƞĺĬŏĽňĵŒľƟėĶŀĭėĸŋĴĴŅĔĪňŗĽŋħ  

 /,0Ĕ(2)ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ(Performance Evaluation) 

 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłŐĸŃĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĞŉŗĚŏĮƦĬįŌƟĬŜŅ
ĽŌĚĽŋħĪŋĔĶŀĭ 2 ĮƖ őħĵŒĝƟĕƟŀĴŌĸěŅĔĔŅĶĶŅĵĚŅĬĕŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłŐĸŃĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔł ĕƟŀĴŌĸěŅĔ
ĔŅĶĽŀĭĩŅĴĭŋėĸŅĔĶ ĕƟŀĴŌĸěŅĔįŌƟĪňŗĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ  
 įĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬœħƟĶńĭĔŅĶĮƚŀĬĔĸńĭŏĮƦĬĸŅĵĸńĔļĦƢŀńĔļĶŏıŊŗŀĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟħňĵŇŗĚŕ ĕŉŘĬĨƞŀœĮ  
 įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮœħƟĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗĴňŀīŇĔŅĶĭħňŏĮƦĬ
ĮĶŃīŅĬĪŋĔĶŀĭ 6 ŏħŊŀĬ ŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬőħĵĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮŒĬħƟŅĬĨƞŅĚ ŕ ħńĚĬňŘȮȮĸńĔļĦŃįŌƟĬŜŅŐĸŃĳŅĺŃįŌƟĬŜŅ ĔŅĶ
ıńĥĬŅŀĚėƢĔĶ ĔŅĶŏĮƦĬįŌƟĔŜŅĔńĭħŌŐĸĪňŗħňĳŅĵŒĨƟĔĶŀĭěĶŇĵīĶĶĴŐĸŃėŋĦīĶĶĴ  ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃ    
ĔŅĶěŌĚŒěȮȮĻŇĸĮŃŒĬĔŅĶėĶŀĚŒěįŌƟŒĨƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅȮȮĔŅĶěńħĶŃĭĭ/ĔĸœĔȮȮĔŅĶĭĶŇľŅĶŀĚėƢĔĶŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃ
ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬŒľƟįŌƟĬŜŅĽŌĚĽŋħĶńĭĪĶŅĭȮŏıŊŗŀĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬœĮĪĭĪĺĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 

ĕ,ȮĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĔġľĴŅĵŐĸŃĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴȮ(Legal and Ethical 
Behavior) 

 /,0ĕ(1) ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĔġľĴŅĵŐĸŃĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴȮ(Legal and Ethical 
Behavior) 

 ŀĚėƢĔĶœħƟĪŜŅĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤĠľŅĪňŗŀŅěěŃŏĔŇħĔĶŃĪĭŏĝŇĚĸĭĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ/įĸŇĨĳńĦĤƢĕŀĚŀĚėƢĔĶȮȮŐĸŃ
ĽĶƟŅĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĨƞŅĚȮŕȮĶĺĴĪńŘĚĨńĺĺńħĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚħńĚĽĶŋĮŒĬĨŅĶŅĚ 1.2-2Ȯ 

ĨŅĶŅĚȮ1.2-2 įĸĕŀĚĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤĠľŅĪňŗŀŅěěŃĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
įĸŇĨĳńĦĤƢ/
ĭĶŇĔŅĶ 

ĮƤĠľŅ/įĸĔĶŃĪĭ
ŏĝŇĚĸĭ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ Ĩńĺĺńħ ĔĶŀĭŏĺĸŅ 

ĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĔŅĶȮdownloadȮ
ĺŅĶĽŅĶŀŇŏĸŖĔ- 
ĪĶŀĬŇĔĽƢįŇħĔĨŇĔŅ 

- ĴňĶŃĭĭĵŊĬĵńĬĨńĺĨĬ 
- ĴňĕƟŀėĺŅĴŏĨŊŀĬŐĸŃŒľƟ 
- ĴňĔŅĶĶńĭĪĶŅĭĔĨŇĔŅ 
ĔŅĶȮdownload 

ĮƚŀĚĔńĬĔŅĶĪŜŅ
įŇħĔĨŇĔŅȮĪŜŅŒľƟ
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĵŋĨŇ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 

ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚ
ĕŀĚĔŅĶ
ĔĶŃĪŜŅįŇħ
ĸħĸĚ 

ĪŋĔėĶńŘĚĪňŗŏĕƟŅ
ŒĝƟĺŅĶĽŅĶ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
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įĸŇĨĳńĦĤƢ/
ĭĶŇĔŅĶ 

ĮƤĠľŅ/įĸĔĶŃĪĭ
ŏĝŇĚĸĭ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ Ĩńĺĺńħ ĔĶŀĭŏĺĸŅ 

ĔŅĶŒĝƟ
ĞŀĲĨƢŐĺĶƢ 

ĔŅĶĸŃŏĴŇħĸŇĕĽŇĪīŇś ěńħľŅ  
- Open Source 

Software,  Freeware 
- ŒĝƟĞŀĲĨƢŐĺĶƢĪňŗĩŌĔ
ĔġľĴŅĵȮ 
- œĴƞŀĬŋĠŅĨŒľƟ
įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨŇħĨńŘĚ
ĞŀĲĪƢŐĺĶƢŒħ ŕ ŒĬ
ĶŃĭĭėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗ
ĽŜŅĬńĔłȮěńħœĺƟĭĶŇĔŅĶ 

œĴƞĴňĔŅĶŒĝƟ
ĞŀĲĨƢŐĺĶƢĪňŗįŇħ
ĔġľĴŅĵ 

œĴƞĴň
ĞŀĲĨƢŐĺĶƢ
ĪňŗįŇħ
ĔġľĴŅĵ 

ĴňĔŅĶ
ĨĶĺěĽŀĭ 
ĮƖĸŃȮ2 ėĶńŘĚ 

ĔŅĶĽŜŅŏĬŅ
ŏŀĔĽŅĶŐĸŃ
ĪŜŅĞŘŜŅĽŊŗŀőĽĨłȮ
ŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢ
ŀŊŗĬĪňŗœĴƞŒĝƞŏıŊŗŀ
ĔŅĶĻŉĔļŅ 

ĔŅĶĸŃŏĴŇħĸŇĕĽŇĪīŇś ěńħĪŜŅĮƚŅĵĮĶŃĔŅĻľƟŅĴ
ĔŅĶĔŅĶĽŜŅŏĬŅŏŀĔĽŅĶ
ŐĸŃĪŜŅĞŘŜŅĽŊŗŀőĽĨłȮ ŏıŊŗŀ
ĮĶŃőĵĝĬƢŀŊŗĬĪňŗœĴƞŒĝƞŏıŊŗŀ
ĔŅĶĻŉĔļŅ 

ĮƚŀĚĔńĬĔŅĶ
ĸŃŏĴŇħĸŇĕĽŇĪīŇś 

œĴƞĴňĕƟŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗ
ŏĔŇħěŅĔ
ĔŅĶĸŃŏĴŇħ
ĸŇĕĽŇĪīŇś 

ĴňĔŅĶ
ĨĶĺěĽŀĭ 
ĮƖĸŃȮ2 ėĶńŘĚ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ ĔŅĶŏĸŊŀĔĮĢŇĭńĨŇ 
ŏĝƞĬĔŅĶĸħȮľĵƞŀĬ
ėƞŅĮĶńĭ 

ĔŜŅľĬħŏĮƦĬŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ
ŒĬĔŅĶĸħľĵƞŀĬėƞŅĮĶńĭ 

įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭ
ėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴ 

ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ŒĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶ
ŏĸŊŀĔĮĢŇĭńĨŇ
ĸħĸĚ 

ĨĶĺěĽŀĭĪŋĔ
ŏħŊŀĬ 

 1.2ĕ(2) ĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴȮ(Ethical Behavior)ȮħńĚŐĽħĚŒĬĨŅĶŅĚȮ/,0-1 

 ĨŅĶŅĚȮ/,0-1ȮĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇŀĵƞŅĚĴňěĶŇĵīĶĶĴ 
ĶŅĵĔŅĶ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ ĨńĺĝňŘĺńħ 

ĔŅĶěńħĞŊŘŀĺńĽħŋ-ėĶŋĳńĦĤƢ ĴňĔŅĶĽŀĭĶŅėŅĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĔŅĶěńħĞŊŘŀȮ
őħĵŏĸŊŀĔĶŅĵĔŅĶĕŀĚįŌƟĕŅĵĶŅĵĪňŗŏĽĬŀŒľƟ
ĶŅėŅĨŗŜŅĔĺƞŅŒĬĴŅĨĶģŅĬĽŇĬėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮ 

œĴƞıĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔįŌƟėƟŅ 

ĔŅĶěńħĞŊŘŀĨŜŅĶŅ ĴňĔŅĶĽŀĭĶŅėŅĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĔŅĶěńħĞŊŘŀȮ
őħĵŏěƟŅľĬƟŅĪňŗěńħĞŊŘŀĽƞĚĶŅĵĔŅĶĨŜŅĶŅĪňŗ
ĨƟŀĚĔŅĶěńħĞŊŘŀŒľƟĽŜŅĬńĔıŇĴıƢĨƞŅĚȮŕȮŏĴŊŗŀ
ĽŜŅĬńĔıŇĴıƢĨƞŅĚȮŕȮĽƞĚĶŅĵĔŅĶıĶƟŀĴĶŅėŅ
ĕŅĵŏěƟŅľĬƟŅĪňŗěńħĞŊŘŀĔŖħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĸŊŀĔ
ĶŅĵĔŅĶĕŀĚįŌƟĕŅĵĶŅĵĪňŗŒľƟĶŅėŅĨŗŜŅĔĺƞŅ 

œĴƞıĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔįŌƟėƟŅ 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĨƞŅĚȮŕ ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĝńħŏěĬ 
ĨĶĺěĽŀĭœħƟĪŋĔĕńŘĬĨŀĬȮĶƟŀĚŏĶňĵĬœħƟ 

œĴƞıĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ-ĴňĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ŐĨƞĽŅĴŅĶĩĝňŘŐěĚĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěœħƟ 
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 ĴŅĨĶĔŅĶĸĚőĪļĽŜŅľĶńĭįŌƟİƙŅİƘĬ 
  - ĬńĔĻŉĔļŅȮ: ĸĚőĪļĨŅĴĺŇĬńĵĬńĔĻŉĔļŅ 
  - ĭŋėĸŅĔĶ :ȮŏĽĬŀĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĸĚőĪļĪŅĚĺŇĬńĵĕƟŅĶŅĝĔŅĶ-ıĬńĔĚŅĬ 
  - ĭŋėėĸĳŅĵĬŀĔ : ŐěƟĚėĺŅĴħŜŅŏĬŇĬėħňĨŅĴĔġľĴŅĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŐĸŃĶŃĚńĭĔŅĶŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔŏĮƦĬĔŅĶ
ĝńŗĺėĶŅĺľĶŊŀĩŅĺĶĨŅĴŐĨƞĔĶĦň 

ė. ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŒĬĺĚĔĺƟŅĚŐĸŃĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĝŋĴĝĬĪňŗĽŜŅėńĠ (Societal Responsibilities and 
Support of Key Communities) 

 1.2ė(1) ėĺŅĴįŅĽŋĔĕŀĚĽńĚėĴ (Societal Well-Being)  

 /'ȮĶƞĺĴĴŊŀĔńĭŀĚėƢĔĶĨƞŅĚȮŕȮĬŀĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŏĝƞĬȮŀĚėƢĔŅĶĭĶŇľŅĶĽƞĺĬĪƟŀĚĩŇŗĬŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĶńĔļŅ
ĺńĥĬīĶĶĴĪňŗħňĚŅĴŒĬőŀĔŅĽĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮĺńĬĽĚĔĶŅĬĨƢȮĺńĬŏĜĸŇĴıĶŃĝĬĴıĶĶļŅ 
 0'ȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŀƞŅĬĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬȮŏĝƞĬȮPSU Book Fair  őėĶĚĔŅĶȮOpen Library @your 
school 
 1'ȮĶƞĺĴĴŊŀĔńĭĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĔŅĶŀŋħĴĻŉĔļŅŒĬĔŅĶěńħŀĭĶĴŐĸŃŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĕƟŀĴŌĸ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚŀĚėƢĔĶĪňŗŏĮƦĬĮĶŃőĵĝĬƢĔńĭĽńĚėĴĳŅĵĬŀĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ(TDC) 
 2'ȮĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŐĸŃĴŅĨĶĔŅĶŒĬĔŅĶĮĶŃľĵńħıĸńĚĚŅĬȮĸħĳŅĺŃőĸĔĶƟŀĬȮŏĝƞĬ 
  -ȮĮƕħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻȮĮƕħœĲĲƚŅŒĬĪňŗĪŜŅĚŅĬĝƞĺĚıńĔŐĸŃĭĶŇŏĺĦĪňŗœĴƞœħƟŒĝƟĚŅĬ 
  -ȮěńħĶŃĭĭĽĺŇĪĝƢœĲĲƚŅŐĽĚĽĺƞŅĚŒľĴƞȮŒľƟĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴĔŅĶŏĮƕħ-ĮƕħľĸŀħœĲŒľƟŐĽĚĽĺƞŅĚŒľƟŏľĴŅŃĽĴ
ĔńĭėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬŒĬĔŅĶŒĝƟŐĽĚĽĺƞŅĚĭĶŇŏĺĦĨƞŅĚȮŕ 
  -ȮĶĦĶĚėƢĸħĔŅĶŒĝƟĔĶŃħŅļȮŐĸŃĔŅĶĬŜŅĺńĽħŋĨƞŅĚŕĴŅŒĝƟŒľĴƞȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶėńħŐĵĔĕĵŃ 
  -Ȯ œħƟěńħĨńŘĚĚĭĮĶŃĴŅĦŏĚŇĬĶŅĵœħƟŒĬĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ0337ȮŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŇħĨńŘĚȮŐįĚőĞĸƞŅĶƢĽŜŅľĶńĭįĸŇĨ
ĔĶŃŐĽœĲĲƚŅěŅĔıĸńĚĚŅĬŐĽĚŀŅĪŇĨĵƢȮŏıŊŗŀĸħĔŅĶŒĝƟıĸńĚĚŅĬœĲĲƚŅĪňŗįĸŇĨěŅĔŏĝŊŘŀŏıĸŇĚĲŀĽĞŇĸȮŐĸŃěńħĞŊŘŀĶĩĵĬĨƢĪňŗ
ŒĝƟıĸńĚĚŅĬœĲĲƚŅŏıŊŗŀŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŀĔĽĩŅĬĪňŗ 

 /,0ė(2) ĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĝŋĴĝĬ (Community Support)  

 ĽŜŅĬńĔł ĨĶŃľĬńĔĩŉĚĭĪĭŅĪĪňŗıŉĚĴňĨƞŀĔŅĶĽĶƟŅĚĮĶŃőĵĝĬƢŒľƟĔńĭĽńĚėĴĨŅĴĻńĔĵĳŅıĕŀĚĽŜŅĬńĔł ŏĝƞĬ ĔŅĶ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟĴŐĕŖĚŐĔƞľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬŒĬĽńĚĔńħĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĔŅĶĻŉĔļŅĕńŘĬıŊŘĬģŅĬȮ&Ľıģ,'ȮȮŒĬŏĕĨ
ĔŅĶĻŉĔļŅȮĪňŗȮ0ȮŀŜŅŏĳŀľŅħŒľĠƞ ĞŉŗĚŏĮƦĬőĶĚŏĶňĵĬĪňŗĴňĔŅĶĽŀĬŒĬĶŃħńĭĔƞŀĬĺńĵŏĶňĵĬěĬĩŉĚĝńŘĬĮĶŃĩĴȮ4ȮȮŒĬĝŋĴĝĬ Ȯ
őħĵěńħŏĮƦĬľƟŀĚĽĴŋħĨƟĬŐĭĭȮěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŀƞŅĬȮěńħŀĭĶĴŒľƟėĺŅĴĶŌƟĪŅĚĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢıŊŘĬģŅĬŐĔƞėĶŌĪňŗ
ĶńĭįŇħĝŀĭŒĬĔŅĶħŌŐĸľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬȮĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶıńĥĬŅ
ľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬ 
 ĽŜŅĬńĔłœħƟŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶȮŐĸŃœħƟĶƞĺĴĔńĬĮĶŃĝŋĴĔŜŅľĬħıŊŘĬĪňŗȮĽŜŅľĶńĭŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĝŋĴĝĬȮħńĚĬňŘ 
 /'ȮŏĮƦĬıŊŘĬĪňŗĪňŗŀĵŌƞŒĬıŊŘĬĪňŗĞŉŗĚŏĮƦĬĪňŗĨńŘĚĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 0'ȮĔŅĶŏħŇĬĪŅĚĽŃħĺĔȮœĮŏĝƟŅȮĔĸńĭŏĵŖĬœħƟȮ&ĶŃĵŃĪŅĚœĴƞŏĔŇĬȮ3.ȮĔŇőĸŏĴĨĶěŅĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ) 
 1) ĽŅĴŅĶĩœĮĨŇħĨŅĴįĸœħƟĭƞŀĵȮŕ 
 4) ŏĮƦĬőĶĚŏĶňĵĬĽńĚĔńħȮĽıģ,ȮĶŃħńĭȮŀĬŋĭŅĸĩŉĚĝńŘĬĮĶŃĩĴĔŅĶĻŉĔļŅĮƖĪňŗȮ4 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ19 

 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĔŅĶıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬŐĸŃ
ėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢȮĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸȮıŇěŅĶĦŅěŅĔėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶıńĥĬŅȮėĺŅĴĨńŘĚŒěŐĸŃĽĬŒěĕŀĚ
įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶőĶĚŏĶňĵĬȮėĶŌĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭȮőĶĚŏĶňĵĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴıĶƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅıĶŃħńĭľĬŉŗĚŐĸŃĴňĻńĔĵĳŅıĪňŗıńĥĬŅœħƟ
œĴƞĵŅĔȮĮĶŃĔŀĭĔńĭįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĮƖȮ0334ȮŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶȮŏĝƞĬȮ
ĔŜŅľĬħŒľƟőĶĚŏĶňĵĬĬŜŅľĬńĚĽŊŀĴŅİƗĔĔŅĶĮƚŀĬĕƟŀĴŌĸŏĕƟŅģŅĬĕƟŀĴŌĸŒľƟŏĽĶŖěĔƞŀĬĔŅĶœĮěńħľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬȮħńĚĨŅĶŅĚȮ
/,0-2 
 ĨŅĶŅĚȮ/,0-2ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬ 
ĶŅĵĔŅĶ ŐĬĺĪŅĚĔŅĶŏĸŊŀĔőĶĚŏĶňĵĬ ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ-ŏĮƚŅľĴŅĵ 

Ĕ Ņ Ķ ıń ĥ Ĭ Ņ
ľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬ 

ĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸ 
- ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅȮ 

- ėĺŅĴĨńŘĚŒěŐĸŃĽĬŒě
ĕŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶ
őĶĚŏĶňĵĬ 

- ėĶŌĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭȮ 
- őĶĚŏĶňĵĬĨƟŀĚĴňėĺŅĴ
ıĶƟŀĴĪŅĚĔŅĵĳŅı
ĶŃħńĭľĬŉŗĚȮŐĸŃĴň
ĻńĔĵĳŅıĪňŗıńĥĬŅœħƟœĴƞ
ĵŅĔ 

ĻŉĔļŅĕƟŀĴŌĸěŅĔĔŅĶĽĶŋĮįĸ
ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĮƖȮ0334Ȯ
ėŊŀ 
- őĶĚŏĶňĵĬĶƞĺĴħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ħƟĺĵŏıŊŗŀėĺŅĴĵńŗĚĵŊĬ 

- ŒľƟĬńĔŏĶňĵĬĝńŘĬȮĮ,3ȮŐĸŃ 
Į,4ĝƞĺĵĮƚŀĬĕƟŀĴŌĸȮŏıŊŗŀ
İƗĔİĬŒľƟĬńĔŏĶňĵĬŏĔŇħĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬ
ĔŅĶěńħĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħ
őĶĚŏĶňĵĬ 

- ŒľƟőĶĚŏĶňĵĬħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ĮƚŀĬĕƟŀĴŌĸľĬńĚĽŊŀŏĕƟŅœĮ
ŒĬģŅĬĕƟŀĴŌĸĔƞŀĬĪňŗěŃ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħ
őĶĚŏĶňĵĬ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶ-
ĮƖĸŃȮ/ȮőĶĚŏĶňĵĬ 

ĔŅĶŀĭĶĴŒľƟėĺŅĴĶŌƟ
ħƟŅĬ
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢ 

őĶĚŏĶňĵĬŒĬŏĕĨĔŅĶĻŉĔļŅȮ0Ȯ
ŀ,ľŅħŒľĠƞȮĪňŗĴňėĺŅĴıĶƟŀĴ
ŒĬĔŅĶěńħľƟŀĚĽĴŋħ 

ĨƟŀĚĔŅĶŏıŇŗĴıŌĬėĺŅĴĶŌƟŐĸŃ
ĪńĔļŃĔŅĶŒĝƟőĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮULibM 
ěŉĚěńħŀĭĶĴėĶŌĭĶĶĦŅĶńĔļƢ
ŐĸŃĵŋĺĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

-ȮľĸńĚěŅĔĔŅĶŀĭĶĴȮőĶĚŏĶňĵĬ
ĨƟŀĚĔĸńĭœĮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟ
ŏĔŇħģŅĬĕƟŀĴŌĸľƟŀĚĽĴŋħȮŐĸŃ
ĴňĕƟŀĴŌĸŒĬģŅĬœĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅȮ
3.Ȯ% 

-ȮŀĭĶĴȮ0ȮőėĶĚĔŅĶȮėŊŀȮȮ 
ȮȮ/'ȮőėĶĚĔŅĶėĶŌĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 
ȮȮ0'ȮőėĶĚĔŅĶĵŋĺĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

 ŒĬĔŅĶĪŜŅĔŇěĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶȮœħƟŒĝƟĻńĔĵĳŅıĪňŗĴňŀĵŌƞĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨŅĴėĺŅĴĩĬńħȮőħĵĔŜŅľĬħĨńĺĭŋėėĸĪňŗ
ŏĮƦĬŐĔĬľĸńĔȮŐĸŃĶńĭĽĴńėĶĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴőėĶĚĔŅĶ ŐĸŃįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĶƞĺĴĔŇěĔĶĶĴħƟĺĵĪŋĔėĶńŘĚȮĨńĺŀĵƞŅĚ
ĔŇěĔĶĶĴŒĬĨŅĶŅĚ 1.2-3  
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ĨŅĶŅĚ 1.2-3ȮĔŇěĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶ ȮȮ 
ĝŋĴĝĬ ĔŇěĔĶĶĴ 

ľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬ  1. ěńħľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬľƟŀĚĽĴŋħĨƟĬŐĭĭȮőĶĚŏĶňĵĬĭƟŅĬĮĸńĔėĸƟŅ 
2. ĔŅĶĭĶŇěŅėľĬńĚĽŊŀ  
Ȯ - őĶĚŏĶňĵĬĭƟŅĬĮĸńĔėĸƟŅ  
- őĶĚŏĶňĵĬľĬŀĚĬŅĵĕŋƟĵ 

  - őĶĚŏĶňĵĬĭƟŅĬĭŅĚŐĲĭ 
3. ĔŇěĔĶĶĴȮOpen Library@Your School  
     - őĶĚŏĶňĵĬĭƟŅĬĮĸńĔėĸƟŅ 
ȮȮ  Ȯ- őĶĚŏĶňĵĬĺńħĮĶŅĚŐĔƟĺ  
4. ĔŅĶěńħŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟŒľĴƞ ŕ ŐĔƞĭĶĶĦŅĶńĔļƢ įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħ 
ŐĸŃĵŋĺĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

ĬńĔĻŉĔļŅĕŀĚĽĩŅĭńĬŀŊŗĬȮŕ ĔŅĶĶńĭĬńĔĻŉĔļŅŏĕƟŅİƗĔĚŅĬ 
ȮȮ - ħƟŅĬĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢȮěŜŅĬĺĬȮ1ȮėĬȮ 
ȮȮȮ- ħƟŅĬĔŅĶěńħĔŅĶŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮěŜŅĬĺĬȮ1ȮėĬ 
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ľĴĺħȮ2 ĔŅĶĺŅĚŐįĬŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ 
(Strategic Planning) 

2.1 ĔŅĶěńħĪŜŅĔĸĵŋĪīƢ (Strategy Development) 

Ĕ,ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶěńħĪŜŅĔĸĵŋĪīƢ (Strategy Development Process) 

2.1Ĕ(1) ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĺŅĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢ (Strategic Planning Process) 
 ŐįĬĔĸĵŋĪīƢĕŀĚŀĚėƢĔĶĜĭńĭĮƤěěŋĭńĬœħƟěńħĪŜŅĴŅĨńŘĚŐĨƞĮƖȮı,Ļ,Ȯ0332ȮŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŀĚėƢĔĶ
ĶŃľĺƞŅĚȮı,Ļ,Ȯ0332-0336Ȯ&ĶĻ,ĮƤĠĠĶńĔļƢȮĚŅĴĻĶňĨĶŃĔŌĸȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔȮłȮĽĴńĵĬńŘĬŏĮƦĬĮĶŃīŅĬĔŅĶěńħĪŜŅ'Ȯ
ŐĸŃœħƟĶńĭĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĪŋĔĮƖȮŏıŊŗŀŒľƟĪńĬĨƞŀĽĩŅĬĔŅĶĦƢŐĸŃĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚ 
 ĕńŘĬĨŀĬŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢŒĬĮƖı,Ļ,Ȯ0333ȮĬńŘĬȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟěńħŒľƟĴňĔŅĶĽńĴĴĬŅĭŋėĸŅĔĶĬŀĔ
ĽĩŅĬĪňŗȮŐĸŃĪŜŅĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶŃħĴėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĭŋėėĸŅĔĶĪŋĔėĬȮȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮȮĪŜŅŒľƟ
ĭŋėėĸŅĔĶĪŋĔėĬĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪńŘĚőħĵĪŅĚĨĶĚŐĸŃĪŅĚŀƟŀĴ 
 ĽŜŅľĶńĭĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢŒĬėĶńŘĚĸƞŅĽŋħĬňŘȮ&ĜĭńĭĮƤěěŋĭńĬ'ȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶħńĚĬňŘ 
 1) ĬŜŅĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃěŅĔĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĮĶŃěŜŅĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ2556 ĴŅıŇěŅĶĦŅŐĔƟœĕȮ
ŐĸŃŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢ 
 2) ĬŜŅĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃěŅĔĔĶĶĴĔŅĶįŌƟĪĶĚėŋĦĺŋĥŇĳŅĵĬŀĔ/įŌƟĮĶŃŏĴŇĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĴŅĮĶŃĔŀĭ 
 3) ĬŜŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗįƞŅĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅěŅĔėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔŐĸŃĺƞŅĽĴėĺĶ
ĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴŅŒĝƟĮĶŃĔŀĭ 
 4) ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅııŇěŅĶĦŅŐĔƟœĕĭŅĚĽƞĺĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢ 
įŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪňŗĽŜŅėńĠ 

- ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅı 
- ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł 
- ĭŋėėĸŅĔĶĪŋĔėĬ 
- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

 ĔŅĶĬŜŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪńŘĚěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃĭŋėėĸŅĔĶĪńŘĚľĴħŒĬĽŜŅĬńĔłȮĴŅıŇěŅĶĦŅȮȮĪŜŅŒľƟ
ĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕěŋħĭĔıĶƞŀĚ/ěŋħĭŀħĕŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅœħƟ 
 ĺŇīňĔŅĶĔŜŅľĬħĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĪŜŅőħĵ 

- ĔŅĶĶŃħĴėĺŅĴėŇħŏľŖĬěŅĔĪňŗĮĶŃĝŋĴľĸŅĵİƙŅĵȮŏĝƞĬȮĮĶŃĝŋĴĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶȮĔĶĶĴĔŅĶėŋĦĳŅıȮ
ŐĸŃĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮȮ 

- ıŇěŅĶĦŅěŅĔįĸĚŅĬ/ĬĺńĨĔĶĶĴĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅȮŐĸŃȮĮƖĔƞŀĬŕ 
 ĽŜŅĬńĔłȮŒľƟėŜŅĬŇĵŅĴĕŀĚėŜŅĺƞŅĔĶŀĭĶŃĵŃŏĺĸŅĶŃĵŃĽńŘĬėŊŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒħȮŕȮĪňŗĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŏĽĶŖě
ĽŇŘĬœħƟĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅȮ/ȮĮƖȮȮŏĝƞĬȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĬńĔĺŇěńĵŒĬŐĨƞĸŃĮƖȮȮĽƞĺĬĔĶŀĭ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĶŃĵŃĵŅĺėŊŀȮĔŇěĔĶĶĴĪňŗĨƟŀĚŒĝƟŏĺĸŅĴŅĔĔĺƞŅȮ/ȮĮƖŏıŊŗŀŒľƟœħƟįĸĸńıīƢĨŅĴŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗĺŅĚœĺƟȮŏĝƞĬȮŐĮĸĚ
ĪĶńıĵŅĔĶȮĽŅĶĽĬŏĪĻĭŅĚĮĶŃŏĳĪȮŒľƟŀĵŌƞŒĬĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅȮ1ȮĮƖ 
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2.1Ĕ(2) ĬĺńĨĔĶĶĴ (Innovation) 
 ĽŜŅĬńĔł ĽĬńĭĽĬŋĬȮŐĸŃȮįĸńĔħńĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬĴňőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵěŅĔĚŅĬĮĶŃěŜŅȮĮĶńĭĮĶŋĚ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĨĬŏŀĚȮőħĵŒĝƟŏĺĪňŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŒĬĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀĚŅĬŒľĴƞȮŕȮľĶŊŀĚŅĬĪňŗ
ĮĶńĭĮĶŋĚŐĸƟĺȮŏıŊŗŀĬŜŅœĮĽŌƞĔŅĶĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĽŜŅĬńĔłȮĵńĚĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸĔĶĬŜŅŏĽĬŀĚŅĬĺŇěńĵ/
ĬĺńĨĔĶĶĴŒĬŏĺĪňĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀįĸĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĪňĮĶŃĝŋĴĺŇĝŅĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĔŜŅľĬħŏĮƦĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢŒĬĔŅĶįĸńĔħńĬŒľƟĴňĔŅĶĺŇěńĵȮĮĶńĭĮĶŋĚĚŅĬȮőħĵĴňĚĭĮĶŃĴŅĦĽĬńĭĽĬŋĬ
ŏıňĵĚıŀȮŐĸŃĮĶŃĔŅĻŏĮƦĬĬőĵĭŅĵŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶ 

2.1Ĕ(3) ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĔŜŅľĬħĔĸĵŋĪīƢ (Strategy Considerations) 
 ĺŇīňĔŅĶĶĺĭĶĺĴŐĸŃĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸȮŏıŊŗŀĺŅĚŐįĬŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ 

¶  őħĵĻŉĔļŅěŅĔĮƤěěńĵĳŅĵĬŀĔĪňŗĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŀĵŌƞĨĸŀħŏĺĸŅȮŏĝƞĬȮıķĨŇĔĶĶĴĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĪŅĚŏĪėőĬőĸĵň  

¶  ŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
¶  ĔŅĶĶŃħĴĽĴŀĚĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 
¶  ėĺŅĴĽŜŅŏĶŖě-ĸƟĴŏľĸĺĕŀĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅȮőħĵįƞŅĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢěŅĔįŌƟħŜŅŏĬŇĬĔŇěĔĶĶĴ 

2.1Ĕ(4) ĶŃĭĭĚŅĬŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶ (Work Systems and Core Competencies) 

 ĶŃĭĭĚŅĬĪňŗĽŜŅėńĠĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮėŊŀȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔĶŃĭĺĬĵƞŀĵȮŕȮ
ħńĚĬňŘ 

1. ĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒľƟĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
2. ĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮŏıŊŗŀŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮŒĝƟœħƟĚƞŅĵȮĽŃħĺĔȮŐĸŃĶĺħŏĶŖĺ 
3. ĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮĞŉŗĚĴňľĸŅĵĶŌĮŐĭĭȮŏĝƞĬȮĔŅĶĵŊĴĨńĺŏĸƞĴœĮŀƞŅĬĬŀĔľƟŀĚĽĴŋħȮ
ĭĶŇĔŅĶŒľƟŀƞŅĬĳŅĵŒĬľƟŀĚĽĴŋħȮĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮŏĮƦĬĨƟĬ 

ŒĬĔĶĦňĪňŗįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƟŀĚĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗœĴƞĴňŒĬľƟŀĚĽĴŋħĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĽŜŅĬńĔłȮěŃĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ĵŊĴĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħȮőħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔľƟŀĚĽĴŋħŒĬĕƞŅĵĚŅĬľƟŀĚĽĴŋħŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĳŌĴŇĳŅė(PULINET) ĔƞŀĬŏĮƦĬ
ŀńĬħńĭŐĶĔȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĴňĕƟŀĨĔĸĚŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĶŅėŅĩŌĔ 

ĕ,ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ (Strategic Objectives) 

2.1ĕ(1) ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĪňŗĽŜŅėńĠ (Key Strategic Objectives) 
 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶłœħƟĔŜŅľĬħĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢœĺƟ 5 ĕƟŀ ėŊŀ  
  1) ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻŒĬĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ  

  2) ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ  
 3) ĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵƞŅĚėŋƟĴėƞŅ  
  4) ĔŅĶĭĶŇľŅĶŒľƟŏĔŇħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪňŗħňŐĸŃĵńŗĚĵŊĬ  
  5) ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĝŋĴĝĬ  

 ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĬňŘěŃĬŜŅœĮĽŌƞŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł  5 ĕƟŀėŊŀ 
  1) ŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮȮĽŊŗŀĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮħƟĺĵĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ23 

  2) ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚŐĔƞĬńĔĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢȮŐĸŃĭŋėĸŅĔĶŒľƟĽŅĴŅĶĩĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟ
ŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚœĶƟĕŀĭŏĕĨȮőħĵŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵŏĝŊŗŀĴőĵĚŏĮƦĬŏėĶŊŀĕƞŅĵ 
 3) ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĨĸŀħĝňĺŇĨȮŐĸŃŏĮƦĬŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅėŋĦĳŅı
ĝňĺŇĨĕŀĚėĬŒĬĽńĚėĴ 
 4) ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞȮŕȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮĴň
ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
 5) ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

2.2 ĔŅĶĬŜŅĔĸĵŋĪīƢœĮĮĢŇĭńĨŇ (Strategy Implementation) 

Ĕ,ĔŅĶěńħĪŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŐĸŃĔŅĶĩƞŅĵĪŀħĽŌƞĔŅĶĮĢŇĭńĨŇ (Action Plan Development and 
Deployment) 

2.2Ĕ(1) ĔŅĶěńħĪŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ (Action Plan Development) 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪňŗŏĮƦĬŐįĬĶŃĵŃĵŅĺŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĮĶŃěŜŅĮƖŏĮƦĬŐįĬĶŃĵŃĽńŘĬĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ĺŇĽńĵĪńĻĬƢŐĸŃıńĬīĔŇěĕŀĚŀĚėƢĔĶȮőħĵĪŋĔėĬŒĬŀĚėƢĔĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŒĬĔŅĶĪŜŅŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬȮĮĢŇĭńĨŇĔŅĶħńĚĪňŗ
ĔĸƞŅĺŐĸƟĺŒĬľńĺĕƟŀȮ2.1Ĕ ĪńŘĚĬňŘȮœħƟĴňĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪňŗĮĶńĭĮĶŋĚŐĸƟĺŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬĪňŗěńħŒľƟĴň
ĮĶŃěŜŅĪŋĔŏħŊŀĬŐĸŃĬŜŅŏĽĬŀŒľƟİƙŅĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭŐįĬĔĸĵŋĪīƢŒĬŐĨƞĸŃħƟŅĬěńħįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĽŜŅľĶńĭěńħĔŅĶĪŜŅ
ŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŐĸƟĺĬŜŅŏĽĬŀĨƞŀĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶŐĸŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅŏľŖĬĝŀĭȮŐĸŃĬŜŅŐěƟĚ
ĨƞŀĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĪńŘĚĽŜŅĬńĔłȮĨƞŀœĮŏĮƦĬĔŅĶĮĶŃĔŅĻŒĝƟŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪňŗĪŋĔėĬœħƟĶńĭĪĶŅĭĪńŗĺĩŉĚĔńĬȮ 

2.2Ĕ(2) ĔŅĶĬŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶœĮĮĢŇĭńĨŇ (Action Plan Implementation) 
 įŌƟĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮĴňĬőĵĭŅĵŒľƟŒĝƟŐįĬĔĸĵŋĪīƢĪňŗœħƟĮĶŃĔŅĻŒĝƟŐĸƟĺȮŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĪŋĔ
İƙŅĵȮŐĸŃŒľƟľńĺľĬƟŅİƙŅĵŏĮƦĬįŌƟħŌŐĸȮĔŜŅĔńĭȮŐĸŃĨĶĺěĽŀĭȮĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮŐĸŃ
ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĮƤĠľŅĪňŗıĭȮĶĺĴĪńŘĚĺŇīňĔŅĶŐĔƟœĕŒĬŏĶŊŗŀĚĪňŗŐĔƟœĕœħƟȮľĶŊŀľŅĶŊŀĺŇīňĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĪňŗĵńĚėƟŅĚŀĵŌƞ
ŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĪňŗœħƟĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĪŋĔŏħŊŀĬȮěŅĔĬńŘĬœħƟĴňĔŅĶŐěƟĚŒľƟĭŋėĸŅĔĶŒĬĽŜŅĬńĔłȮ
ĪĶŅĭĩŉĚĮƤĠľŅŐĸŃĺŇīňĔŅĶŐĔƟœĕŒľƟĔńĭĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĮĶŃěŜŅŏħŊŀĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŏıŊŗŀĶńĭĪĶŅĭ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĶĺĴĪńŘĚĨĶŃľĬńĔĩŉĚĮƤĠľŅĪňŗıĭŐĸŃŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶŐĔƟœĕȮŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĪŜŅĚŅĬ
ŏĮƦĬœĮŒĬĪŇĻĪŅĚŏħňĵĺĔńĬ 
 ŒĬĺŇīňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħńĚĪňŗĔĸƞŅĺĴŅĬňŘȮĝƞĺĵĪŜŅŒľƟıĭĮƤĠľŅŐĨƞŏĬŇŗĬȮŕȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮľĶŊŀ
ŐįĬĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗœĴƞĽŀħėĸƟŀĚœħƟ ŏĬŊŗŀĚěŅĔĽŜŅĬńĔłȮœħƟĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔŏħŊŀĬȮĪńŘĚĔŅĶĮĶŃĝŋĴ
ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶȮŐĸŃĔŅĶĮĶŃĝŋĴĭŋėĸĔĶĪńŘĚĽŜŅĬńĔłȮĬŀĔěŅĔěŃĝƞĺĵŒľƟĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĮƤĠľŅĪňŗŀŅěěŃ
ŏĔŇħĕŉŘĬŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅŀńĬĶĺħŏĶŖĺŐĸƟĺȮĵńĚĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕȮĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐĬĺĪŅĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬœħƟŒĬĔĶĦňĪňŗĽĩŅĬĔŅĶĦƢ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŀňĔħƟĺĵ 
 ĽŜŅľĶńĭŐįĬĚŅĬĪňŗŏĮƦĬŐįĬĶŃĵŃĽńŘĬĪŋĔŐįĬȮőħĵŏĜıŅŃőėĶĚĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĪŅĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŒľƟ
ĴňĔŅĶěńħĪŜŅőėĶĚĔŅĶĪňŗĶŃĭŋŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĝńħŏěĬȮŐĸŃœħƟĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮ
ŏıŊŗŀĺŅĚŐįĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮŐĸŃĪŜŅĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĴŊŗŀŏĽĶŖěĽŇŘĬȮĶĺĴĪńŘĚĺŇŏėĶŅŃľƢľŅĽŅŏľĨŋĕŀĚĮƤĠľŅĪňŗ
ıĭȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃľĶŊŀĺŇīňĔŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬœħƟĽŜŅľĶńĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒĬĸńĔļĦŃŏħňĵĺĔńĬĪňŗŀŅěěŃĴňŀňĔŒĬ
ŀĬŅėĨȮŏĮƦĬĔŅĶĬŜŅĺŇīňĔŅĶĕŀĚȮPDCA ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ24 

2.2Ĕ(3) ĔŅĶěńħĽĶĶĪĶńıĵŅĔĶ (Resource Allocation) 
 ĽŜŅĬńĔłȮĺŇŏėĶŅŃľƢĚĭĮĶŃĴŅĦŐĨƞĸŃĮƖĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮ&ĶŅĵěƞŅĵĪňŗėŅħĔŅĶœħƟŏĝƞĬŏĚŇĬŏħŊŀĬȮėƞŅěƟŅĚȮ+ 
ĚĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěŅĔŐįĬĚŅĬĨƞŅĚȮŕ'ȮŏıŊŗŀĬŜŅŏĽĬŀĕŀĚĭĮĶŃĴŅĦěŅĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃŏĴŊŗŀœħƟĶńĭĔŅĶěńħĽĶĶ
ĚĭĮĶŃĴŅĦŐĸƟĺȮĪŜŅĔŅĶěńħĽĶĶŒľƟŐĔƞŐįĬĚŅĬħńĚĔĸƞŅĺŒĬĕƟŀȮ&2'ȮŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏĮƦĬœĮĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĪňŗĨńŘĚ
œĺƟȮĪńŘĚĬňŘĽŜŅĬńĔłȮĴňŏĚŇĬĶŅĵœħƟĪňŗĽŅĴŅĶĩĬŜŅĴŅĮĶŃĔŀĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬœħƟȮŒĬĔĶĦňĜŋĔŏĜŇĬȮľĶŊŀĴňŏľĨŋěŜŅŏĮƦĬŏĶƞĚħƞĺĬ
ĨƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĸŋĸƞĺĚĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĪňŗĺŅĚœĺƟ 

2.2Ĕ(4) ŐįĬħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶ (Workforce Plans) 
 ŐįĬħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶěńħĪŜŅŐįĬĶŃĵŃĵŅĺĨƞŀĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĶńĭĪĶŅĭĬőĵĭŅĵĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĪħŐĪĬĔŜŅĸńĚėĬĪňŗŏĔļňĵĦȮŐĸƟĺĬŜŅĴŅĮĶńĭŐĬĺĪŅĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĽƞĺĬŐįĬĔŅĶıńĥĬŅ
ĭŋėĸŅĔĶĬńŘĬȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟěńħŒľƟĴňĔŅĶıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬĽŀĚĽƞĺĬėŊŀȮĔŅĶıńĥĬŅĨŅĴĪńĔļŃĺŇĝŅĝňıĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŐĸŃ
ĔŅĶıńĥĬŅĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮĪńŘĚĬňŘȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟĴňĬőĵĭŅĵŒĬĔŅĶěńħĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶœħƟŏĕƟŅĶƞĺĴ
ĔŅĶĽńĴĴĬŅĨƞŅĚȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮľĶŊŀĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĪńĔļŃĔŅĶħŜŅĶĚĝňĺŇĨȮőħĵĪňŗĭŋėĸĔĶĪŋĔėĬĽŅĴŅĶĩ
ŏĕƟŅĶƞĺĴĔŇěĔĶĶĴĽńĴĴĬŅĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚœħƟŒĬĺĚŏĚŇĬĚĭĮĶŃĴŅĦĪňŗĔŜŅľĬħŒĬŐĨƞĸŃĮƖȮ&ĺĚŏĚŇĬĬňŘĽŅĴŅĶĩĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬœħƟĨŅĴ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢŏĻĶļģĔŇěĕŀĚŐĨƞĸŃĮƖȮőħĵĴňĔŅĶĔŜŅľĬħĨŀĬĨƟĬĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮŐĸŃŐěƟĚŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬĶńĭĪĶŅĭŒĬĪňŗ
ĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶ' 

2.2Ĕ(5) ĨńĺĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ (Performance Measures) 
 ĨńĺĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮœħƟĔŜŅľĬħœĺƟŒĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮ&ĨŅĴŐĬĭŒĬľĴĺħĬňŘ'ȮŐĸŃĽŜŅĬńĔłȮĔŜŅľĬħŒľƟĴň
ĔŅĶĮĶŃĝŋĴĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶŏĮƦĬĮĶŃěŜŅŀĵƞŅĚĬƟŀĵŏħŊŀĬĸŃėĶńŘĚȮŐĸŃŏĴŊŗŀĴňėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬŏĶƞĚħƞĺĬȮŏıŊŗŀĨŇħĨŅĴ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴŐįĬĨƞŅĚȮŕȮĪňŗœħƟĶńĭŀĬŋĴńĨŇ 

2.2Ĕ(6) ĔŅĶĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ (Action Plan Modification) 
 ŏĬŊŗŀĚěŅĔĽŜŅĬńĔłĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴ/ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĪŋĔŏħŊŀĬȮŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴ
ĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶȮľĶŊŀȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĽŅĴŅĶĩŏĶňĵĔĮĶŃĝŋĴœħƟľŅĔĴňėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬȮħńĚĬńŘĬŏĴŊŗŀŏĔŇħĮƤĠľŅĪňŗĨƟŀĚ
ŐĔƟœĕȮľĶŊŀĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŐįĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĽŅĴŅĶĩĪŜŅœħƟĪńĬĪƞĺĚĪň 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł ľĬƟŅȮ25 

 
ŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶ 

ȮĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ0332ȮůȮ0336Ȯ 
ĮĶńĭĮĶŋĚėĶńŘĚĪňŗȮ4 &ĺńĬĪňŗȮ/5ȮĴňĬŅėĴȮ0336' 

 
ĺŇĽńĵĪńĻĬƢ 
ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĶŃħńĭĝŅĨŇȮħƟĺĵĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮĳŅĵŒĬĮƖȮ2560 
 
ıńĬīĔŇě 
ŏĮƦĬŀĚėƢĔĶĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěľĸńĔĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
 1. ŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮȮĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮħƟĺĵĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 
 2. ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚŐĔƞĬńĔĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢȮŐĸŃĭŋėĸŅĔĶŒľƟĽŅĴŅĶĩĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĔĺƟŅĚĕĺŅĚœĶƟĕŀĭŏĕĨȮőħĵŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵŏĝŊŗŀĴőĵĚŏĮƦĬŏėĶŊŀĕƞŅĵȮ 
 3. ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĨĸŀħĝňĺŇĨȮŐĸŃŏĮƦĬŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅėŋĦĳŅı
ĝňĺŇĨĕŀĚėĬŒĬĽńĚėĴ 
 4. ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞȮŕȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮĴň
ėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
 5. ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

 
ėƞŅĬŇĵĴ 
 ŴĞŊŗŀĽńĨĵƢȮıńĥĬŅȮĽŅĴńėėňȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶŵ 
 
ĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶ 
 ŴĴŋƞĚŏĬƟĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  

 
 

 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł       ȮȮȮľĬƟŅȮ26 

/ȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮȮ/ȮıńĬīĔŇěȮ/.ȮŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ0/ȮĔĸĵŋĪīƢȮ3/ȮĨńĺĝňŘĺńħ 
 

ıńĬīĔŇě  (Mission)  ŏĮƦĬŀĚėƢĔĶĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĳŅĶĔŇěľĸńĔĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
(Goals) 

ĔĸĵŋĪīƢ 
(Strategic) 

ĔŇěĔĶĶĴ 

1. ŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢ
ėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

1.1ȮěńħŒľƟĴňĶŃĭĭĔŅĶ
ěńħĔŅĶŐĸŃĔŅĶ
ŀĬŋĶńĔļƢĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻıĶƟŀĴĪńŘĚ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗ
ĽŃħĺĔĶĺħŏĶŖĺ 

1.1.1 ĴňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŏĸĕľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬ 
 1..1.1.1 ĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸħƟĺĵȮMARC Analyzer 
 1..1.1.2 ĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀįŇħıĸŅħĪňŗıĭěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 1.1.1.3 ĺŇěńĵĽĩŅĭńĬŏĶŊŗŀĚĔŅĶĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚĔŅĶĸĚĶŅĵĔŅĶľĬńĚĽŊŀŒĬģŅĬĕƟŀĴŌĸľƟŀĚĽĴŋħ 
1.1.2 ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 1.1.2.1 ĔŅĶĞƞŀĴĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 1.1.2.2 ĔŅĶĽŜŅĶĺěľĬńĚĽŊŀȮ(Inventory' 
 1.1.2.3 ĔŅĶėńħŀŀĔľĬńĚĽŊŀŀƟŅĚŀŇĚȮ(Weeding) 
1.1.3 ĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĭŅĚĮĶŃŏĳĪŒľƟŀĵŌƞŒĬĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
 1.1.3.1 ĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĮĶŃŏĳĪĺŇĪĵŅĬŇıĬīƢȮĚŅĬĺŇěńĵĽŇŗĚıŇĴıƢĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĚŅĬĺŇěńĵ

ĕƟŀĴŌĸĳŅėŒĨƟŐĸŃĽŅĶĬŇıĬīƢŒľƟŀĵŌƞŒĬĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
 1.1.3.2 ĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĶŅĵĚŅĬĮƤĠľŅıŇŏĻļĕŀĚĬńĔĻŉĔļŅŒľƟŀĵŌƞŒĬĶŌĮŐĭĭ

ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
1.1.4 ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŃħĺĔĶĺħŏĶŖĺ 
 1.1.4.1 ĪŜŅŐįĬĔŅĶěńħĞŊŘŀĺńĽħŋĔŅĶĻŉĔļŅ 
 1.1.4.2 ĪŜŅŐįĬĔŅĶěńħľŅȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
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  1.1.5 ĬŜŅĶŃĭĭȮLEAN ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 
 1.1.5.1 ĶŃĭĭěŀĚľƟŀĚĮĶŃĝŋĴ 
 1.1.5.2 ŐĭĭĲŀĶƢĴŀŀĬœĸĬƢ 
 1.1.5.3 ĶŃĭĭĔŅĶĸĚŏĺĸŅĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 1.1.5.4 LEANȮĚŅĬěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 1.1.5.5 LEANȮħńĝĬňĺŅĶĽŅĶ 
 1.1.5.6 Clib cloning by PSU 12 Sritrang 

2. ŏıŊŗŀŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶ-ĽĬŏĪĻĪňŗ
ĪńĬĽĴńĵȮŐĸŃĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ĪŋĔĶŌĮŐĭĭ 

2.1 ěńħŒľƟĴňĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ėĶŀĭėĸŋĴȮĽŀħėĸƟŀĚ
ĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ 

2.1.1 ĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬŐĨƞĸŃĽŅĕŅĺŇĝŅ 
 2.1.1.1 ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅįƞŅĬŏĔĦĤƢĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅ 
2.1.2 ĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 2.1.2.1 ĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶħƟĺĵėƞŅȮȮCost per use 
 2.1.2.2 ĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶŒĝƟľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅ 
2.1.3 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵŐĸŃıńĥĬŅėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔŅĶěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĶŌĮĳŅėň 

2.2 ĪŜŅĔŅĶĨĸŅħŏĝŇĚĶŋĔ
ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ&ıńĥĬŅ
ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ' 

2.2.1 ıńĥĬŅŐĸŃŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶ 
 2.2.1.1 iMessages 
2.2.2 ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏĝŇĚĶŋĔ (Road Show) 
 2.2.2.1 Library event board 
2.2.3 ĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅ 
 2.2.3.1 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵĶńĔĔŅĶŀƞŅĬ 
 2.2.3.2 Library Surprise 
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3. ŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ
ŒľƟŏĮƦĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬ
ĔŅĶĺŇěńĵ 

3.1 ěńħŒľƟĴňĶŃĭĭěńħŏĔŖĭȮ
ŐĸŃŏįĵŐıĶƞįĸĚŅĬĺŇěńĵ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

3.1.1 ĮĶŃĽŅĬĚŅĬŒľƟĴňĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀħŉĚĕƟŀĴŌĸěŅĔȮPSU Knowledge  Bank ŒĬȮALIST 
 3.1.1.1 ĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀħŉĚĕƟŀĴŌĸěŅĔȮPSU Knowledge Bank ŒĬĶŃĭĭȮALIST 
3.1.2 ıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŏĝŊŗŀĴőĵĚȮPSU Knowledge  Bank ĔńĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬȮŕȮŏĝƞĬȮĽŜŅĬńĔ
ĺŇěńĵłȮŐĸŃėĦŃĨƞŅĚȮŕ 

3.1.3 ıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŀŊŗĬȮŕȮ 
 3.1.3.1 ĔŅĶıńĥĬŅ/ĮĶńĭĮĶŋĚĶŅĵĚŅĬĽĩŇĨŇ PSU Knowledge Bank 

3.2 ĽĶƟŅĚėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭ
ėĦŃ-ľĬƞĺĵĚŅĬŏıŊŗŀ
ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĺŇěńĵ 

3.2.1 ĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĬńĔĺŇěńĵ 
 3.2.1.1 ĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĬńĔĺŇěńĵ 
 3.2.1.2 ĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĔŅĶŒĝƟľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅ 
3.2.2 ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĺŇěńĵȮ&Research Support) 
 3.2.2.1 ĭĶĶĦŅĶńĔļƢĽńĠěĶ 
 3.2.2.2 ĔŅĶŏĕňĵĬĭĪėĺŅĴĺŅĶĽŅĶŏıŊŗŀĨňıŇĴıƢŒĬĺŅĶĽŅĶĬŅĬŅĝŅĨŇ 

3.3 ıńĥĬŅĶŃĭĭŐěƟĚ
ĕƞŅĺĽŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŐľĸƞĚĕƟŀĴŌĸŐĸŃŐľĸƞĚ
ŏĶňĵĬĶŌƟ 

3.3.1 ĴňĝƞŀĚĪŅĚŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴőħĵŒĝƟĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&Social network' ŐĸŃiOPAC News  

4. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴň
ėŋĦĳŅı 

4.1 ĬŜŅĶŃĭĭȮTQA ĴŅŒĝƟ
ŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶŀĚėƢĔĶ 

4.1.1 ěńħŀĭĶĴŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĔňŗĵĺĔńĭȮTQA 
 4.1.1.1ȮőėĶĚĔŅĶŀĭĶĴȮTQA ŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł       ȮȮȮľĬƟŅȮ29 

 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
(Goals) 

ĔĸĵŋĪīƢ 
(Strategic) 

ĔŇěĔĶĶĴ 

 4.2 ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴň
ĻńĔĵĳŅıȮėĺŅĴ
ĝŜŅĬŅĠľĶŊŀŏĝňŗĵĺĝŅĠ
ŒĬĽŅĕŅĺŇĝŅĝňıŐĸŃ
ĽŅĴŅĶĩĪŜŅĚŅĬ
ĪħŐĪĬĔńĬœħƟ 

4.2.1 ěńħŀĭĶĴŒľƟėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬĺŇĝŅĝňıŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ 
 4.2.1.1 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıįŌƟĬŜŅ  
 4.2.1.2 őėĶĚĔŅĶŏĮƚŅľĴŅĵĝňĺŇĨıŇĝŇĨœħƟħƟĺĵıĸńĚŐľƞĚĔŅĶėŇħĭĺĔȮȮ 
 4.2.1.3 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĔĶŃĭĺĬĔŅĶėŇħĺŇŏėĶŅŃľƢľĸńĔĽŌĨĶįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 4.2.1.4 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĔĶŃĭĺĬĔŅĶėŇħĺŇŏėĶŅŃľƢľĸńĔĽŌĨĶľńĺľĬƟŅĚŅĬ 
 4.2.1.5 őėĶĚĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 4.2.1.6 ĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴĶŌƟŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭĔŅĶŏĔļňĵĦ 
 4.2.1.7 ěńħŒľƟĴňĔŅĶľĴŋĬŏĺňĵĬĚŅĬȮȮ2 ĮƖ-ėĶńŘĚ 
4.2.2 ĽƞĚŏĽĶŇĴĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅŀĭĶĴĻŉĔļŅħŌĚŅĬ 
 4..2.2.1 ěńħĽĶĶĚĭĮĶŃĴŅĦȮĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŒĬĔŅĶŏħŇĬĪŅĚœĮŏĕƟŅŀĭĶĴ 
 4.2.2.2 ĴňĬőĵĭŅĵŒľƟŏħŇĬĪŅĚœĮĻŉĔļŅħŌĚŅĬĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻĮƖŏĺƟĬĮƖ 
4.2.3 ĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬĺŇĪĵŅĔĶȮŒľƟĔŅĶŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟȮłĸł 
 4.2.3.1 őėĶĚĔŅĶŀĭĶĴĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĵŊĴ-ėŊĬŐĸŃĔŅĶĽŊĭėƟĬĶŃĭĭȮ&OPAC'ȮŐĔƞįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
4.2.4 ĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĺŇĝŅĝňı 
 4.2.4.1 őėĶĚĔŅĶĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚ 
 4.2.4.2 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĚŅĬĮĶŃěŜŅĽŌƞĚŅĬĺŇěńĵ (R2R 
 4.2.4.3 ŒľƟĴňĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĪŋĬĽŜŅľĶńĭĔŅĶĺŇěńĵ 
 4.2.4.4 ĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŒľƟĬńĭŏĺĸŅŒĬĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵŏĮƦĬĳŅĶŃĚŅĬœħƟ 
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 4.3 ıńĥĬŅĶŃĭĭ 
ŏĪėőĬȮőĸĵňĽŅĶ 
ĽĬŏĪĻŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŀĵƞŅĚ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

4.3.1 ĽĶƟŅĚĶŃĭĭģŅĬĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 
 4.3.1.1 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭĭńĠĝň 
4.3.2 ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀľĶŊŀŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĝƞĺĵŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ  
 4.3.2.1 ĬŜŅĶŃĭĭȮShare Point  ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĨŇħĨŅĴĚŅĬ 

4.4 ĬŜŅĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ
ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶıńĥĬŅ
ĚŅĬ 

4.4.1 ěńħŒľƟĴňĝŋĴĝĬĬńĔĮĢŇĭńĨŇ 
 4.4.1.1 CoP İƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬ 
 4.4.1.2 Morning Talk ĝŅĺĭĶŇĔŅĶ 
 4.4.1.3 KMȮİƙŅĵıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 4.4.1.4 CoPȮALIST 
 4.4.1.5 KMȮBlog ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł 

4.5 ĽƞĚŏĽĶŇĴėŋĦĳŅıĝňĺŇĨ 4.5.1 ěńħŒľƟĴňĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĨŅĴĕƟŀĔŜŅľĬħľĸńĔŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵ 
 4.5.1.1 őėĶĚĔŅĶŀĚėƢĔĶŐľƞĚėĺŅĴĽŋĕȮ &Happy Workplace'Ȯ &ĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅĮƖĕŀĚ
ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĽĶƟŅĚĽŋĕŀĚėƢĔĶȮĴňĔŇěĔĶĶĴȮ ħńĚĬňŘȮ1) ŀƠŀħŐŀħȮȮ2) ŏĵňŗĵĴŏıŊŗŀĬĪňŗĮƙĺĵĬŀĬőĶĚıĵŅĭŅĸȮȮ3) 
ŐŁĮĮƖƨŏĭŇĶƢħŏħĵƢȮ4) ĸħĬŘŜŅľĬńĔȮ5) ĽƞĚŀňŏĴĸƢŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴĽŋĕȮ6) ŀŇŗĴĻŋĔĶƢȮěńħĔŇěĔĶĶĴĪŋĔĺńĬĻŋĔĶƢĽŋħĪƟŅĵĕŀĚ
ŏħŊŀĬȮ7) ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĶŊŗŀĚĔŅĶŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵȮľńĺĕƟŀȮ" Exercise by Yourself@LRCȮ8)ȮŏĽĺĬŅıŅĶĺĵȮȮ9) 
ĔňĿŅĽńĴıńĬīƢȮ10)ȮıńĭīĬĭńĨĶŏĮƦĬħŀĔœĴƟȮȮ11)ŐĨƞĚľĬƟŅȮȮ12) ĪŜŅĭŋĠŏĸňŘĵĚıĶŃȮ13) ěńħħŀĔœĴƟ' 
 4.5.1.2 őėĶĚĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖ 
 4.5.1.3 őėĶĚĔŅĶĽńĚĽĶĶėƢĮƖŒľĴƞ 
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   4.5.1.4 őėĶĚĔŅĶŏĔļňĵĦŀŅĵŋĶŅĝĔŅĶ 
5. ŏıŊŗŀŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬ-ŏŀĚŐĔƞ
ĬńĔĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢŐĸŃ
ĭŋėĸŅĔĶŒľƟĽŅĴŅĶĩ
ĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚ
ĔĺƟŅĚĕĺŅĚœĶƟĕŀĭŏĕĨȮ
őħĵŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĪňŗ
ĪńĬĽĴńĵŏĕŊŗŀĴőĵĚŏĮƦĬ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵ 

5.1 ĴňĶŃĭĭĶŀĚĶńĭĔŅĶ
ŏĕƟŅĩŉĚĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵƞŅĚŏĪƞŅ
ŏĪňĵĴȮĪŋĔĪňŗȮĪŋĔŏĺĸŅ 

5.1.1 ĻŉĔļŅŐĸŃĬŜŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
 5.1.1.1 Clib 2 app (study room) 
5.1.2 ĴňĔŅĶĬŜŅĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴŅŒĝƟ 
5.1.3 ĴňŐįĬĔŅĶħŌŐĸĶŃĭĭ 

 5.2 ěńħŒľƟĴňĭĶŇĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĪńĔļŃŒĬĔŅĶĽŊĭėƟĬ
ĕƟŀĴŌĸȮĔŅĶėƟĬėĺƟŅľŅ
ėĺŅĴĶŌƟ 

5.2.1 ěńħĔŇěĔĶĶĴ-ĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĶŌƟĽŅĶĽĬŏĪĻ 
5.2.2 ĕŀėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀěŅĔįŌƟĽŀĬŒĬĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 
5.2.3 ıńĥĬŅĽŊŗŀĽŜŅľĶńĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ 

6. ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ĨĸŀħĝňĺŇĨȮŐĸŃŏĮƦĬŐľĸƞĚ
ĭĶŇĔŅĶŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮŏıŊŗŀ
ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃ 

6.1 ěńħŒľƟĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĺŇĝŅĔŅĶĽŌƞĝŋĴĝĬŏıŊŗŀ
ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ĨĸŀħĝňĺŇĨȮ 

6.1.1 ěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ 
 6.1.1.1 őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħĨƟĬŐĭĭ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł       ȮȮȮľĬƟŅȮ32 

 
 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
(Goals) 

ĔĸĵŋĪīƢ 
(Strategic) 

ĔŇěĔĶĶĴ 

ıńĥĬŅėŋĦĳŅıĝňĺŇĨĕŀĚėĬ
ŒĬĽńĚėĴ 

6.2 ĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŏıŊŗŀ
ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅ
ĺŇĝŅĝňıĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

6.2.1 ěńħőėĶĚĔŅĶŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅĺŇĝŅĝňıĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢŒľƟŐĔƞįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅŒĬ
ĝŋĴĝĬ  
6.2.1.1 ĻŉĔļŅĽĴĶĶĩĬŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭľƟŀĚĽĴŋħ 

6.3 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀĔńĭĝŋĴĝĬ 

6.3.1 őėĶĚĔŅĶėĺŅĴĶŌƟĽŌƞĝŋĴĝĬ 
 6.3.1.1 ěńħŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟıŊŘĬģŅĬŐĸŃœŀĪň 
 6.3.1.2 ěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŀƞŅĬ 
6.3.2 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃĻŌĬĵƢĽŅĶĬŇŏĪĻĨƞŅĚȮŕȮŒĬĝŋĴĝĬ 
 6.3.2.1 ŏėĶŊŀĕƞŅĵȮULibM Ľĕ,Ȯ2ȮŀŜŅŏĳŀľŅħŒľĠƞ 
6.3.3 ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃŏįĵŐıĶƞĬĺńĨĔĶĶĴ-įĸĚŅĬĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻŒľƟĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬȮŕ 

7. ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞ 

7.1 ěńħŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅ-ħŌ
ĚŅĬ 

7.1.1 ıńĥĬŅįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟȮĪńĔļŃȮŒĬĔŅĶŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅ-ĮĶŉĔļŅȮľĶŊŀŏĮƦĬĺŇĪĵŅĔĶŒĬĔŅĶŀĭĶĴ 
7.1.2 KM &ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟ' 

8. ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňěŇĨ
ĭĶŇĔŅĶ 

8.1 ěńħŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅ- 
ħŌĚŅĬ 

8.1.1 ĔŇěĔĶĶĴĮĶŃĔĺħ 

9. ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴ
ĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃ
ĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 

9.1 ŒľƟėĺŅĴĶŌƟŐĸŃ
ĔŇěĔĶĶĴĭŜŅŏıŖĠ
ĮĶŃőĵĝĬƢ 

9.1.1 őėĶĚĔŅĶŐĵĔĕĵŃ 
9.1.2 őėĶĚĔŅĶĭĶŇěŅėŏıŊŗŀĬƟŀĚ 



ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł       ȮȮȮľĬƟŅȮ33 

 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 
(Goals) 

ĔĸĵŋĪīƢ 
(Strategic) 

ĔŇěĔĶĶĴ 

10. ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅı-
ŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬ
ĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ  

10.1 ĔŅĶıńĥĬŅĽĩŅĬĪňŗŒĬ
ľƟŀĚĽĴŋħŒľƟ
ĭĶĶĵŅĔŅĻĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀ
ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ 

10.2 ĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃ
ĮĶńĭĮĶŋĚőėĶĚĽĶƟŅĚ
ıŊŘĬģŅĬ 

10.1.1 ěńħĽĩŅĬĪňŗŒľƟĴňěŜŅĬĺĬŏıňĵĚıŀŒĬŐĨƞĸŃĝƞĺĚȮŏĝƞĬȮĝƞĺĚĽŀĭ 
 
 
 
 
10.2.1 ĽŜŅĶĺěėĺŅĴıĶƟŀĴĕŀĚȮIT 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ34 

 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢĪňŗ 1ȮȮŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĪŋĔĶŌĮŐĭĭȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬ
ĳŅĶĔŇěĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵħƟĺĵĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 1.1 : ŏıŊŗŀŒľƟŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ
2554 

ĮƖ 
2555 

ĮƖ 
2556 

ĮƖȮ
2557 

ĮƖ 
2558 

įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

1.1.1 ěńħŒľƟĴňĶŃĭĭĔŅĶ
ěńħĔŅĶŐĸŃĔŅĶ
ŀĬŋĶńĔļƢ
ĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 
ıĶƟŀĴĪńŘĚĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗ
ĽŃħĺĔĶĺħŏĶŖĺ 

 

1.1.1.1 ĴňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ŏĸĕľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĪňŗ
ŏĮƦĬœĮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬ 

ĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ>90 % - œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅ
ĮƖģŅĬ 

- - - 95 98 İƙŅĵıńĥĬŅł 
ŐĸŃİƙŅĵ
ĭĶŇĔŅĶł 
 

 

1.1.1.2 ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵŌƞŒĬ
ĽĳŅııĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ>95% 

- œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅ
ĮƖģŅĬ 

- - - 95 98 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

1.1.1.3 ŐĮĸĚ
ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĭŅĚĮĶŃŏĳĪŒľƟŀĵŌƞŒĬ
ĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĴňŀĵŌƞ
ŐĸƟĺœħƟȮĶńĭĔŅĶŐĮĸĚŒĬ
ĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢľĴħ
ĳŅĵŒĬŏĺĸŅ 5 ĮƖ 

- - - - - 20% 40% İƙŅĵıńĥĬŅł  

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ĶńĭŒľĴƞœħƟĶńĭĔŅĶŐĮĸĚ
Œ Ĭ ĶŌ Į Ő ĭ ĭ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢľĴħŒĬ
ŐĨƞĸŃĮƖ 

- - - - - 100% 100% İƙŅĵıńĥĬŅł  



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ35 

 

 
 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ
2554 

ĮƖ 
2555 

ĮƖ 
2556 

ĮƖȮ
2557 

ĮƖ 
2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

 1.1.1.4 ŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗ
ĽŃħĺĔĶĺħŏĶŖĺ 

ĔŅĶěńħľŅ-ěńħĞŊŘŀ
ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻœħƟœĴƞŏĔŇĬȮ4 
ŏħŊŀĬ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - - 90% 90% İƙŅĵıńĥĬŅłȮ
ŐĸŃİƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬ
ĮĶŃŏĪĻœħƟœĴƞŏĔŇĬȮ1 
ŏħŊŀĬ 

- - - - - 90% 90% İƙŅĵıńĥĬŅłȮ
ŐĸŃİƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

ĪĶńıĵŅĔĶĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀıĶƟŀĴ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĳŅĵŒĬȮ1 
ĽńĮħŅľƢľĸńĚěŅĔœħƟĶńĭ
ěŅĔİƙŅĵěńħĞŊŘŀȮ 

- - - - - 100% 100% İƙŅĵıńĥĬŅł  

ŒľƟĭĶŇĔŅĶĵŊĴėŊĬȮ1 ĬŅĪň
ĨƞŀĶŅĵĔŅĶ 

- - - - - 100% 100% İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

/,/,/,3ȮĶŃĭĭȮLEAN 
ĴŅŒĝƟħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 

ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ - - - - - 20% 40% İƙŅĵıńĥĬŅł  
İƙŅĵĭĶŇĔŅĶłȮ
ŐĸŃİƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ36 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ1.2 : ŏıŊŗŀŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĪńĬĽĴńĵŐĸŃĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĪŋĔĶŌĮŐĭĭ 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ
2554 

ĮƖ 
2555 

ĮƖ 
2556 
ĮƖȮ
2557 

ĮƖ 
2558 

įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

/,0,/ȮěńħŒľƟĴň
Ī Ķń ı ĵ ŅĔ Ķ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗ
ė Ķ ŀ ĭ ė ĸŋ Ĵ
ĽŀħėĸƟŀĚĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ 

1.2.1.1 ĺŇŏėĶŅŃľƢ
Ő ĸ Ń ěń ħ ľ Ņ
Ī Ķń ı ĵ Ņ Ĕ Ķ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬŐĨƞ
ĸŃĽŅĕŅĺŇĝŅ 

Ī Ķń ı ĵ Ņ Ĕ Ķ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ
&ĶƟŀĵĸŃ' 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 70 80 90 İƙŅĵıńĥĬŅł įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮ
ľĴĺħľĴŌƞ
ĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

1.2.1.2 ĺŇŏėĶŅŃľƢ
ĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - - Ĵň Ĵň İƙŅĵıńĥĬŅł
ŐĸŃİƙŅĵ
ĭĶŇĔŅĶł 

įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ 

1.2.1.3 ĽĶƟŅĚ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵȮŐĸŃıńĥĬŅ
ėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔŅĶ
ěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĶŌĮĳŅėň 

ĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - - Ĵň Ĵň İƙŅĵıńĥĬŅł ĶŅĵĚŅĬĔŅĶ
ĮĶŃĝŋĴŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ŐĸŃĔŅĶěńħĞŊŘŀ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ37 

 

 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

/,0,0ȮĪŜŅĔŅĶĨĸŅħ
ŏĝŇĚĶŋĔĨŀĭĽĬŀĚȮ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ&ıńĥĬŅ
ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ' 

/,0,0,/ȮıńĥĬŅŐĸŃ
ŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ 

ěŜŅĬĺĬĝƞŀĚĪŅĚĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 10 12 13 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

/,0,0,ȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ 
ŏĝŇĚĶŋĔ (Road 
show) 

ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 10 15 20 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

/,0,0,1ȮĔŇěĔĶĶĴ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭ
ĸŌĔėƟŅ 

ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 2 4 6 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ38 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ1.3 : ŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒľƟŏĮƦĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĺŇěńĵ 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

1.3.1 ěńħŒľƟĴňĶŃĭĭ
ěńħŏĔŖĭŐĸŃŏįĵŐıĶƞ
įĸȮĚŅĬĺŇěńĵĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

/,1,/,/ȮĮĶŃĽŅĬĚŅĬŒľƟ
ĴňĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ
ħŉĚĕƟŀȮĴŌĸěŅĔȮPSU 
knowledge  Bank ŒĬȮ
ALIST 

ĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĳŅĵŒĬĮƖȮ
2556 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵıńĥĬŅł 

 

/,1,/,0ȮıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ
ŏĝŊŗŀĴőĵĚȮPSU 
Knowledge  Bank Ĕńĭ
ģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ
ŀŊŗĬȮŕȮŏĝƞĬȮĽŜŅĬńĔĺŇěńĵłȮ
ŐĸŃėĦŃĨƞŅĚȮŕ 

ĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĳŅĵŒĬĮƖȮ
2557 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - - - - 

İƙŅĵıńĥĬŅł  

/,1,/,1ȮıńĥĬŅ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴ
ĽŃħĺĔŀŊŗĬȮŕȮ 

ĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŀŜŅĬĺĵ
ėĺŅĴĽŃħĺĔ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň 
İƙŅĵıńĥĬŅł  



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ39 

 

 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

1.3.2 ĽĶƟŅĚėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀĔńĭėĦŃ-
ľĬƞĺĵĚŅĬȮŏıŊŗŀ
ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĺŇěńĵ 

1.3.1.1 ĻŉĔļŅėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĕŀĚĬńĔĺŇěńĵ 

ĴňĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĬńĔĺŇěńĵ
ĪŋĔĮƖ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵıńĥĬŅł  

1.3.1.2 ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶ
ĺŇěńĵȮ&Research 
Support) 

ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĕŀĚ
ĔŇěĔĶĶĴȮ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - 40 50 60 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

1.3.2 ıńĥĬŅ
ĶŃĭĭŐěƟĚĕƞŅĺĽŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐľĸƞĚȮ
ĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃŐľĸƞĚ
ŏĶňĵĬĶŌƟ 

1.3.2.1 ĴňĝƞŀĚĪŅĚŒľƟ
įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴ
őħĵŒĝƟĽńĚėĴŏėĶŊŀĕƞŅĵȮȮ
&Social network' 

ĴňĝƞŀĚĪŅĚ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł 
 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ40 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢ 1.4 :ȮŏıŊŗŀĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅı 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

/,2,/ȮĬŜŅĶŃĭĭȮTQA 
ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ŀĚėƢĔĶ 

/,2,/,/ȮěńħŀĭĶĴ
ŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĔňŗĵĺĔńĭȮ
TQA 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

/ / / / / ĔĶĶĴĔŅĶ
ėŋĦĳŅı 

 

/,2,0ȮıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶ
ŒľƟĴňĻńĔĵĳŅıėĺŅĴ
ĝŜŅĬŅĠȮľĶŊŀŏĝňŗĵĺĝŅĠ
ŒĬĽŅĕŅĺŇĝŅĝňı 

/.2,0,/ȮěńħŀĭĶĴ
ŒľƟėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬ
ĺŇĝŅĝňıŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

/ / / / / İƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

/,2,0,0ȮĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅŀĭĶĴȮ
ĻŉĔļŅħŌĚŅĬ 

ĶƟŀĵĸŃ
ĭŋėĸŅĔĶ
ŏĕƟŅĶƞĺĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

/00% 100% /..% 100% 100% ĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶł 

 

/,2,0,1ȮĽĬńĭĽĬŋĬ
ŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬ
ĺŇĪĵŅĔĶŀĭĶĴ
ėĺŅĴĶŌƟȮłĸł 

ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

>10 >10 >10 >10 >10 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ41 

 
 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

/,2,1ȮıńĥĬŅĶŃĭĭ
ŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶ
ĨńħĽŇĬŒěŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

/,2,1,/ȮĽĶƟŅĚĶŃĭĭ
ģŅĬĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬ
ĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 

ěŜŅĬĺĬĶŃĭĭ - - - - - - 1 İƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

/2,1,0ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀľĶŊŀ
ŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĝƞĺĵŒĬĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 

ěŜŅĬĺĬĶŃĭĭ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀ 

- - - - / / / İƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

/,2,2ȮĬŜŅĔŅĶěńħĔŅĶ
ėĺŅĴĶŌƟĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅĚŅĬ 

/,2,2,/ȮěńħŒľƟĴňĝŋĴĝĬ
ĬńĔĮĢŇĭńĨŇ 

ĴňĝŋĴĝĬĬńĔĮĢŇĭńĨŇ - - Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň ĔĶĶĴĔŅĶ
ėŋĦĳŅı 

 

/,2,3ȮĴňĽĳŅı 
ŐĺħĸƟŀĴĪňŗĽƞĚŏĽĶŇĴ
ėŋĦĳŅıĝňĺŇĨ 

/,2,3,/ȮěńħŒľƟĴňĽĳŅıȮ
ŐĺħĸƟŀĴĨŅĴĕƟŀĔŜŅľĬħ
ľĸńĔŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵ 

ĴňĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴ
ĨŅĴĕƟŀĔŜŅľĬħł 

- - - - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ42 

 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢĪňŗȮ 2ȮȮŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚŐĔƞĬńĔĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶȮŒľƟĽŅĴŅĶĩĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚœĶƟĕŀĭŏĕĨȮőħĵŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĪňŗ

ĪńĬĽĴńĵŏĝŊŗŀĴőĵĚŏĮƦĬŏėĶŊŀĕƞŅĵ 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ2.1 : ŏıŊŗŀŏĮƦĬŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ 
ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

2.1.1 ĴňĶŃĭĭ
ĶŀĚĶńĭĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚ
ĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵƞŅĚ
ŏĪƞŅŏĪňĵĴȮĪŋĔĪňŗȮĪŋĔ
ŏĺĸŅ 

2.1.1.1 ĻŉĔļŅŐĸŃ
ĬŜŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗ
ĪńĬĽĴńĵĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮŐĸŃĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

ĴňĶŃĭĭĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚ
ĽŅĶĽĬŏĪĻįƞŅĬ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮ 

- œĴƞĬƟŀĵ
Ĕ ĺƞ Ņ ĮƖ
ģŅĬ 

Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵĭĶŇĔŅĶłŐĸŃ
İƙŅĵıńĥĬŅł 

 

2.1.1.2 ĴňĔŅĶĬŜŅĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴŅ
ŒĝƟ 

ĴňĶŃĭĭĭĶŇľŅĶėĺŅĴ
ŏĽňŗĵĚŏĶŊŗŀĚȮIT 

- œĴƞĬƟŀĵ
Ĕ ĺƞ Ņ ĮƖ
ģŅĬ 

Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň Ĵň ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚ
ŐĸŃİƙŅĵȮIT 

 

2.1.1.3 ĴňŐįĬĔŅĶ
ħŌŐĸĶŃĭĭ 

ĴňŐįĬ - œĴƞĬƟŀĵ
Ĕ ĺƞ Ņ ĮƖ
ģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚ
ŐĸŃİƙŅĵȮIT 

 

2.1.2 ěńħŒľƟĴň
ĭĶŇĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĪńĔļŃŒĬĔŅĶ
ĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸȮ
ĔŅĶėƟĬėĺƟŅľŅ
ėĺŅĴĶŌƟ 

2.1.2.1 ıń ĥ Ĭ Ņ
įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĴň
ėĺŅĴĶŌƟĪńĔļŃŒĬĔŅĶ
ŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅ-ĮĶŉĔļŅ
ľĶŊŀŏĮƦĬĺŇĪĵŅĔĶŒĬ
ĔŅĶŀĭĶĴ 

ĶƟŀĵĸŃĕŀĚ
ĭĶĶĦŅĶńĔļƢĪňŗ
ĽŅĴŅĶĩŒľƟ
ėŜŅŐĬŃĬŜŅĔŅĶŒĝƟ
ĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮ 

- œĴƞĬƟŀĵ
Ĕ ĺƞ Ņ ĮƖ
ģŅĬ 

- - 90 95 100 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶłȮ ŐĸŃ
İƙŅĵıńĥĬŅł 

 
 
 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ43 

 
 
 

2.1.2.2 ěńħĔŇěĔĶĶĴ-
ĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶĶŌƟĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - 1 2 3 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

ěŜŅĬĺĬįŌƟŏĕƟŅĶƞĺĴ 
&ĽńħĽƞĺĬěŅĔ
ĬńĔĻŉĔļŅ' 

- œĴƞĬƟŀĵ
Ĕ ĺƞ Ņ ĮƖ
ģŅĬ 

- - 0. 22 24 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

ĶƟŀĵĸŃĕŀĚěŜŅĬĺĬ
ĬńĔĺŇěńĵŒĝƟĶŃĭĭ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚ
ĽŜŅĬńĔłŏıŊŗŀĔŅĶĪŜŅ
ĺŇěńĵ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - 80 85 90 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

Ĕ Ņ Ķ Ȯaccess 
ģŅĬĕƟŀĴŌĸĪňŗĴňŒĬ
ĽŜŅĬńĔłȮ 

- Cost per 
use 
ĸħĸĚ 

- - 50 40 30 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

2.1.2.3 ĕŀėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀěŅĔįŌƟĽŀĬŒĬ
ĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĔŅĶ
ŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬ 

ĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  

2.1.2.4 ıńĥĬŅĽŊŗŀ
ĽŜŅľĶńĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ħƟĺĵĨĬŏŀĚ 

ěŜŅĬĺĬĽŊŗŀŏıŇŗĴĕŉŘĬ - œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖ
ģŅĬ 

- - 1 1 1 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł  



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ44 

ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢĪňŗȮȮ3  ŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĨĸŀħĝňĺŇĨȮŐĸŃŏĮƦĬŐľĸƞĚĭĶŇĔŅĶŀĚėƢėĺŅĴĶŌƟȮŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅėŋĦĳŅıĝňĺŇĨĕŀĚėĬŒĬĽńĚėĴ 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ3.1 ŏıŊŗŀĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶĽŌƞĝŋĴĝĬ 
 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ
2554 

ĮƖ 
2555 

ĮƖ 
2556 

ĮƖȮ
2557 

ĮƖ 
2558 

įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ 

3.1.1 ěńħŒľƟĴňĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĺŇĝŅĔŅĶĽŌƞĝŋĴĝĬŏıŊŗŀ
ĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĨĸŀħ
ĝňĺŇĨ 

3.1.1.1 ěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 3 3 3 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ
ĺŇĝŅĔŅĶ 

3.1.2 ĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŏıŊŗŀ
ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃıńĥĬŅĺŇĝŅĝňı
ĭĶĶĦŅĶńĔļƢ 

3.1.2.1 ěńħőėĶĚĔŅĶŀĭĶĴ
Ľń Ĵ Ĵ Ĭ Ņ ĺŇ ĝ Ņ ĝň ı
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢȮŒľƟȮŐĔƞ
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭľƟŀĚĽĴŋħ
ĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅŒĬĝŋĴĝĬ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 2 2 2 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ
ĺŇĝŅĔŅĶ 

3.1.3 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀĔńĭĝŋĴĝĬ 

3.1.3.1 ěńħőėĶĚĔŅĶėĺŅĴĶŌƟĽŌƞ
ĝŋĴĝĬ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

1 / 1 1 1 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶ 

3.1.3.2 ĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀĔńĭľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃĻŌĬĵƢ
ĽŅĶȮĬŇŏĪĻĨƞŅĚłȮȮŒĬĝŋĴĝĬȮ 

ěńħ
ĮĶŃĝŋĴĽńĴĴĬŅ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - 1 1 1 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶ 

3.1.3.3 ĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃ
ŏįĵŐıĶƞĬĺńĨĔĶĶĴ-įĸĚŅĬ
ĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟŏĪėőĬőĸĵň
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 
ŒľƟĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬȮŕ 

ĴňĔŅĶȮ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- - Ĵň Ĵň Ĵň İƙŅĵĭĶŇĔŅĶł 
 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ45 

 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢĪňŗȮ4 ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞȮŕȮĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮĴňėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ4.1 : ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĪńĬĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞȮŕ 
ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ

ĮƤěěŋĭńĬ 
ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

2,/,/ȮěńħŀĭĶĴ-
ĽńĴĴĬŅ-ħŌĚŅĬ 

2,/,/,/ȮıńĥĬŅįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ
ŒľƟĴňėĺŅĴȮĶŌƟȮĪńĔļŃȮŒĬĔŅĶ
ŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅ-ĮĶŉĔļŅ ľĶŊŀ
ŏĮƦĬĺŇĪĵŅĔĶŒĬĔŅĶŀĭĶĴ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- 

œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

- 0 0 1 1 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶ  

 2,/,/,0ȮKM &ĔŅĶěńħĔŅĶ
ėĺŅĴĶŌƟ' 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

0 0 0 0 0 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ
KM 

 

  
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ4.2 : ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶ 
ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ

ĮƤěěŋĭńĬ 
ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

2,0,/ȮěńħŀĭĶĴ-
ĽńĴĴĬŅ-ħŌĚŅĬ 

2,0,/,/ȮĔŅĶěńħŀĭĶĴ
ĭŋėĸŅĔĶ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅĮƖģŅĬ 

0 0 0 1 1 İƙŅĵ
ĽĬńĭĽĬŋĬł 

 

 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ4.3 : ıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 
ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ

ĮƤěěŋĭńĬ 
ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ

2554 
ĮƖ 

2555 
ĮƖ 

2556 
ĮƖȮ

2557 
ĮƖ 

2558 
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

2,1,/ȮěńħŀĭĶĴ-
ĽńĴĴĬŅ-ħŌĚŅĬ 

2,1,/,/ȮŒľƟėĺŅĴĶŌƟȮŐĸŃ
ĔŇěĔĶĶĴĭŜŅŏıŖĠĮĶŃőĵĝĬƢ 

ěŜŅĬĺĬ
ĔŇěĔĶĶĴ 

- œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅ
ĮƖģŅĬ 

0 0 0 1 1 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶ 

 

 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł      ȮľĬƟŅȮ46 

 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢĪňŗȮ5 ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ5.1 : ěńħĽĩŅĬĪňŗŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮőėĶĚĽĶƟŅĚıŊŘĬģŅĬĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
 

ĔĸĵŋĪīƢ ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ ĕƟŀĴŌĸ
ĮƤěěŋĭńĬ 

ŏĮƚŅľĴŅĵ ĮƖȮ
2554 

ĮƖ 
2555 

ĮƖ 
2556 

ĮƖȮ
2557 

ĮƖ 
2558 

įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŏŀĔĽŅĶŀƟŅĚŀŇĚ 

3,/,/ȮĔŅĶıńĥĬŅ
ĽĩŅĬĪňŗŒĬľƟŀĚĽĴŋħŒľƟ
ĭĶĶĵŅĔŅĻĪňŗŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟ 

3,/,/,/ȮěńħĽĩŅĬĪňŗ
ŒľƟĴňěŜŅĬĺĬŏıňĵĚıŀ
ŒĬŐĨƞĸŃĝƞĺĚȮŏĝƞĬȮ
ĝƞĺĚĽŀĭ 

 

ėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěœĴƞĬƟŀĵ
ĔĺƞŅȮ63 

6. œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅ
ĮƖģŅĬ 

6. 6. 6. 63 63 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶ  

3,/,0ȮĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃ
ĮĶńĭĮĶŋĚőėĶĚĽĶƟŅĚ
ıŊŘĬģŅĬ 

3,/,0,/ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴ
ıĶƟŀĴĕŀĚȮIT 

 

ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚ
ĕŀĚĔŅĶŏĔŇħ
ĮƤĠľŅ 

<1 œĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅ
ĮƖģŅĬ 

<1 <1 <1 <1 <1 İƙŅĵĭĶŇĔŅĶ  

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ47 

ľĴĺħȮ1ȮĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ 
(Customer Focus) 

3.1 ŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Voice of the Customer) 

 ĽŜŅĬńĔȮłȮœħƟěńħŒľƟĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĝŇĚĸŉĔŐĸŃĽĶƟŅĚĽĶĶėƢŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŒĬĔŅĶŏĲƚĬľŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅĪńŘĚĪňŗĝńħŏěĬŐĸŃœĴƞĝńħŏěĬȮŐĸŃĪňŗėŅħĔŅĶĦƢœĺƟȮȮĶĺĴĪńŘĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮħƟĺĵĺŇīňĔŅĶĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮȮĪńŘĚĬňŘ
ŏıŊŗŀŏĮƚŅľĴŅĵŒľƟĴňĭĶŇĔŅĶĪňŗıŉĚıŀŒěȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĸŌĔėƟŅȮȮĺŇīňĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺĴňħńĚĬňŘ 
 /'ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ/ĨŜŅĶŅ/ĺŅĶĽŅĶ ȮěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőħĵĺŇīňĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬ  
  -ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶįƞŅĬĪŅĚėĦŃ/ľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚȮŕ 
  -ȮěńħŒľƟĴňĽĴŋħĭńĬĪŉĔ/ŐěƟĚėĺŅĴĮĶŃĽĚėƢŒĬĔŅĶŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗœĴƞĴňŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĮƤěěŋĭńĬ 
  -ȮěńħĚŅĬȮPSU Book Fair ŐĸŃŒľƟįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶŏĸŊŀĔĞŊŘŀĨŜŅĶŅ/ľĬńĚĽŊŀŏĕƟŅľƟŀĚĽĴŋħœħƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ 
 0'ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ&ħŌįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěŒĬĳŅėįĬĺĔȮ0Ȯ
ŐĸŃĳŅėįĬĺĔȮ1' 
 1'ȮĔŅĶĶńĭĲƤĚĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ/ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĪŅĚĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬ 
  - ĔĸƞŀĚĶńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ/ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
  - ĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮFacebook, E-mailȮŐĸŃȮTwitter  
 2'ȮĮĶŃĴĺĸěŅĔėĺŅĴėŇħŏľŖĬĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀįƞŅĬĪŅĚĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŏĮƦĬĶŃĵŃȮŕȮŏıŊŗŀĶĺĭĶĺĴ
ĕƟŀĴŌĸȮĴŋĴĴŀĚȮėĺŅĴėŅħľĺńĚŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮȮĺŇīňĔŅĶĬňŘěŃœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮĪńĬĽĴńĵ
ĨĸŀħŏĺĸŅ 

Ĕ, ĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer Listening) 

 1,/Ĕ&/'ȮĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅ/įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬĮƤěěŋĭńĬȮ(Listening to Current Customer) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĝƞŀĚĪŅĚľĸŅĔľĸŅĵŒĬĔŅĶĶńĭĲƤĚĽŅĶĽĬŏĪĻěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĞŉŗĚŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĮƤěěŋĭńĬĽƞĺĬŒľĠƞěŃ
ėĸƟŅĵėĸŉĚĔńĬȮŐĨƞěŃĴňĨƞŅĚĔńĬœĴƞĴŅĔŒĬĭŅĚĔĸŋƞĴħńĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħŒĬĨŅĶŅĚȮ1,/-1 ĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗœħƟĬŜŅœĮĽŌƞĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇȮŏıŊŗŀĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĔĸŋƞĴĨƞŅĚȮŕ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ48 

 ĨŅĶŅĚȮ1,/-1ȮĺŇīňĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĸŌĔėƟŅĔĸŋƞĴĨƞŅĚȮŕ 

ĺŇīňĔŅĶ/ĝƞŀĚĪŅĚ 
ĽĴŅĝŇĔ
ĳŅĵŒĬ 

ĽĴŅĝŇĔ
ĳŅĵĬŀĔ 

ĭŋėėĸĪňŗœĴƞœħƟ
ŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔ 

ŏėŅĬƢŏĨŀĶƢĭĶŇĔŅĶ P P P 
ĔĸƞŀĚĶńĭĲƤĚėŇħŏľŖĬ P P P 
ŏĺŖĭœĞĨƢ &ĔĶŃħŅĬĩŅĴ/ĨŀĭȮĨŇħĨƞŀįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮ
ĩŅĴĭĶĶĦŅĶńĔļƢ' 

P P P 

őĪĶĻńıĪƢ P P P 
ĭĶŇĔŅĶŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ P P P 
Road show,ȮĽĬĪĬŅȮĽńĴĳŅļĦƢ P P P 
ŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃœĴƞıŉĚıŀŒě P P - 
ŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕ P - - 
ĺŇěńĵĽĩŅĭńĬ P - - 
E-mail P - - 
ľĬńĚĽŊŀĶŅĝĔŅĶ P - - 
ĽĴŋħĭńĬĪŉĔĶńĭĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀŐĸŃĽŇŗĚıŇĴıƢŒľĴƞȮŕ P - - 
 

 3.1Ĕ&0'ȮĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅŒĬŀĬŅėĨȮ(Listening to Potential Customer) 

 ĽŜŅĬńĔłȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅȮ&ĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ'ȮŒĬŀĬŅėĨěŜŅŐĬĔœħƟŏĮƦĬ 
2 ĔĸŋƞĴȮ 
ȮȮȮȮȮȮ ĔĸŋƞĴĪňŗȮ/ȮœħƟŐĔƞȮĭŋėėĸĪńŗĺœĮĪňŗŏĕƟŅĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶľĶŊŀŏĵňŗĵĴĝĴĽŜŅĬńĔłȮȮőħĵŏĜıŅŃĔĸŋƞĴĬńĔŏĶňĵĬŒĬőĶĚŏĶňĵĬ
ĨƞŅĚȮŕȮĪňŗěŃĔĸŅĵŏĮƦĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĳŅĵŒĬȮŏĴŊŗŀŏĕƟŅĴŅŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵœħƟŒĬŀĬŅėĨȮȮĴňĔŅĶĶńĭĲƤĚ
ľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮŏĝƞĬ 

 -ȮĶńĭĲƤĚįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 
 -ȮĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶȮŏĝƞĬȮĴ,ŀ,ȮĺŇĝŅĔŅĶŐĸŃőėĶĚĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬĨƟĬŐĭĭȮ 
 -ȮĔŅĶĬŜŅĝĴĽŜŅĬńĔłȮŒľƟĔńĭįŌƟŏĕƟŅŏĵňŗĵĴĝĴȮŏĝƞĬȮĬńĔŏĶňĵĬȮĬńĔĻŉĔļŅŐĸŃįŌƟĽĬŒěȮ 

          ĔĸŋƞĴĪňŗȮ2ȮœħƟŐĔƞȮĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬȮœħƟŐĔƞȮĬńĔĻŉĔļŅĮĶŇĠĠŅĨĶňȮĬńĔĻŉĔļŅĭńĦĤŇĨĻŉĔļŅȮŀŅěŅĶĵƢȮĭŋėĸŅĔĶ
ĽŅĵĽĬńĭĽĬŋĬĪňŗœĴƞŏėĵĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĴňĔŅĶĶńĭĲƤĚľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮŏĝƞĬ 

Ȯ -ȮŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 -ȮRoad show 
  ȮȮ-ȮĶńĭĲƤĚįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ49 

 1,/Ĕ(3) ĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅŒĬŀħňĨȮőħĵįƞŅĬľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚ ŏĝƞĬȮȮ 

 - őħĵĔŅĶĽŜŅĶĺěĻŉĔļŅĮƤĠľŅŐĸŃĽŅŏľĨŋĪňŗœĴƞŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ 
 -ȮįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěĭńĦĤŇĨĪňŗěĭŒľĴƞĝƞĺĚĶńĭıĶŃĶŅĝĪŅĬĮĶŇĠĠŅĭńĨĶĩŉĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒĝƟ

ĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ 
 -ȮĶńĭĲƤĚįƞŅĬĭĶŇĔŅĶŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
 -ȮőĪĶĻńıĪƢȮ 

 1,/Ĕ&2'ȮĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅĕŀĚėŌƞŏĪňĵĭȮȮőħĵįƞŅĬľĸŅĵĝƞŀĚĪŅĚȮŏĝƞĬ 

 - įĸĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĕŀĚėŌƞŏĪňĵĭȮ 
 - ŏĺŖĭœĞĨƢėŌƞŏĪňĵĭȮ 
 - ĔŅĶŏĵňŗĵĴĝĴľƟŀĚĽĴŋħėŌƞŏĪňĵĭȮ 

 ĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟĪńŘĚľĴħœħƟĬŜŅĴŅŒĝƟĮĶŃĔŀĭŒĬĔŅĶĺŅĚŐįĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

ĕ,ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ(Determination of Customer 
Satisfaction and Engagement) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶľĸŅĔľĸŅĵĺŇīňȮőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚ
ĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮėƞŅĬŇĵĴȮŏĮƦĬıŊŘĬģŅĬĕŀĚĔŅĶĔŜŅľĬħŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮőħĵŒĝƟŏĔĦĤƢȮ
ėĺŅĴĩňŗŐĸŃėĺŅĴĽŜŅėńĠĕŀĚĮƤĠľŅĪňŗĴňįĸĔĶŃĪĭĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėƞŅĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨŗŜŅĔĺƞŅȮ2Ȯ
&ŏĮĶňĵĭŏĽĴŊŀĬėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě'ȮȮŐĸŃĮĶŃŏħŖĬėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěőħĵĨĶĚĴŅěńħĸŜŅħńĭŐĸŃıŇěŅĶĦŅŐĔƟĮƤĠľŅŒĬ
ŐĨƞĸŃŏĶŊŗŀĚȮ 
 ŒĬĽƞĺĬĕŀĚĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚĽŜŅĬńĔ
łȮŏĝƞĬȮįƞŅĬĔĶŃħŅĬĩŅĴ-ĨŀĭȮĨŇħĨƞŀįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶĽŜŅĬńĔłȮĩŅĴĭĶĶĦŅĶńĔļƢȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃœĴƞ
ıŉĚıŀŒěȮĭĶŇĔŅĶĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮŏĝƞĬȮFacebookȮőħĵŏĽňĵĚŏľĸƞŅĬńŘĬěŃœħƟĶńĭėŜŅĨŀĭŒĬĪńĬĪňĳŅĵŒĬ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 

 1,/ĕ&/'ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬȮ(Satisfaction and Engagement) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĮƖĸŃȮ/ȮėĶńŘĚȮĴňĶŃĭĭĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴ
ıŉĚıŀŒěȮħńĚĳŅıȮ1,/-/ȮőħĵĔŅĶŀŀĔŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬŒľƟėĶŀĭėĸŋĴĳŅĶĔŇěľĸńĔĕŀĚĽŜŅĬńĔłŐĸŃĬŜŅŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬœĮ
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĔńĭŏėĶŊŀĕƞŅĵľƟŀĚĽĴŋħĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĬŐĸŃĴň
ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ3ȮĮĶŃŏħŖĬľĸńĔȮħńĚĬňŘȮ 
 /'ȮħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶľƟŀĚĽĴŋħȮ 
 0'ȮħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶ-ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 
 1'ȮħƟŅĬŏěƟŅľĬƟŅĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 
 2'ȮħƟŅĬĽĩŅĬĪňŗ-ĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ50 

 3'ȮħƟŅĬĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ 
 ĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟŐĭĭĽŀĭĩŅĴĝŋħŏħňĵĺĔńĬŒĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔĔĸŋƞĴȮĞŉŗĚœħƟįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢħńĚĨŅĶŅĚȮ
1,/-0 ĳŅėįĬĺĔȮ/Ȯ 
 ĳŅıȮ1,/-1ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ŏĶŇŗĴĨƟĬ

ĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ(ĜĭńĭıŇĴıƢ/ŀŀĬœĸĬƢ)

ĺŇŏėĶŅŃľƢ/ĽĶŋĮįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬ

ĶŅĵĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶ

įŌƟŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪŜŅŐįĬıńĥĬŅ

ĮĢŇĭńĨŇĨŅĴŐįĬ

ĭĶŇĔŅĶ

ěĭ
 

 
 ěŅĔĔŅĶĺńħőħĵĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬħńĚĔĸƞŅĺĕƟŅĚĨƟĬȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗœħƟŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚŒľƟŏľĬŊŀėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮőħĵĔŅĶĔŜŅľĬħĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴĭŅĚŀĵƞŅĚȮħńĚĨŅĶŅĚ 1,/-1Ȯ 

ĨŅĶŅĚ1,/-1ȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
ĔŇěĔĶĶĴ įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ĸńĔļĦŃĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ/

ĔŇěĔĶĶĴĪňŗĬŜŅŏĽĬŀ 
ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴėŅħľĺńĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴ
ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 
 
 
 
ĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴ

-ȮĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ 
-ȮĽĴŅĝŇĔĳŅĵĬŀĔ 

- ĭĶŇĔŅĶĽŅĶĭńĠĺŅĶĽŅĶŒľĴƞ
ĪńĬŒě 

- ŐěĔĶŅĚĺńĸįŌƟőĝėħňĪňŗĨŀĭŐĭĭ
ĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
 

-ȮĨŀĭėŜŅĩŅĴĝŇĚĶŅĚĺńĸěŅĔ

įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŐĸŃįŌĔıńĬ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ51 

ĔŇěĔĶĶĴ įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ĸńĔļĦŃĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ/
ĔŇěĔĶĶĴĪňŗĬŜŅŏĽĬŀ 

ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴėŅħľĺńĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 

ģŅĬĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚŕ 
-ȮLibrary Surprise 

Road Show ĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ -ȮŀĭĶĴĔŅĶĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸŐĔƞ
ĬńĔĻŉĔļŅĪňŗĸĚŏĶňĵĬĺŇĝŅ
ĽńĴĴĬŅȮľĶŊŀĺŇĝŅŀŊŗĬȮŕȮĪňŗ
ĳŅėĺŇĝŅľĶŊŀŀŅěŅĶĵƢĕŀĴŅ 

-ȮŀĭĶĴĔŅĶĽŊĭĨƟĬĕƟŀĴŌĸŏıŊŗŀ
ĔŅĶĺŇěńĵĽŜŅľĶńĭŀŅěŅĶĵƢŐĸŃ
ĭŋėĸŅĔĶ 

-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĪĶŅĭĕƟŀĴŌĸ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚŕȮĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶ
ĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĶŃĭĭ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵ 

įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔĔĸŋƞĴ -ȮŒĝƟĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬȮ
Social network 

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸȮ
ĕƞŅĺĽŅĶĪňŗĨƟŀĚĔŅĶŀĵƞŅĚ
ĶĺħŏĶŖĺŐĸŃĩŌĔĨƟŀĚ 

ĭĶŇĔŅĶĽŌƞĝŋĴĝĬ ĬńĔŏĶňĵĬĶŃħńĭĝńŘĬ
ĴńīĵĴĻŉĔļŅ &ĸŌĔėƟŅ
ŒĬŀĬŅėĨ' 

-ȮOpenȮlibrary@Your SchoolȮ 
-ȮFree corner 
- ŀĭĶĴŏĝŇĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĭĭ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮULibM 

- ĔŇěĔĶĶĴ Ĵ.ŀ.ȮĺŇĝŅĔŅĶ 
- őėĶĚĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬ
ĨƟĬŐĭĭȮőĶĚŏĶňĵĬĭƟŅĬĮĸńĔėĸƟŅ 
-ȮĭĶŇĔŅĶĬŜŅĝĴľƟŀĚĽĴŋħ 
-ȮİƗĔĚŅĬĬńĔĻŉĔļŅěŅĔ
ĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅĨƞŅĚȮŕ 

-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĪĶŅĭĕƟŀĴŌĸ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚȮŕĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŐĸŃįŌĔıńĬ 

ĮĶńĭĳŌĴŇĪńĻĬƢŐĸŃĽŇŗĚ
ŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ
ŒľĴƞĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕ
ĭĶŇĔŅĶŒľƟĽŀħėĸƟŀĚ
ĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 

ĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ 
 

-ȮĮĶńĭĳŌĴŇĪńĻĬƢ 
-ȮőĮĶŐĔĶĴěŀĚľƟŀĚĻŉĔļŅ
ŏĜıŅŃĔĸŋƞĴ 

-ȮőĮĶŐĔĶĴĮģĴĬŇŏĪĻŀŀĬœĸĬƢ 

-ȮĳŌĴŇĪńĻĬƢĽĺĵĚŅĴŐĸŃȮ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔȮ
ĽĭŅĵŒĬĔŅĶŒĝƟĴŅĔĕŉŘĬ 
-ȮŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮ0..ȮŏėĶŊŗŀĚ 
- ľƟŀĚĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĸŋƞĴȮ15ȮľƟŀĚ 
-ȮľƟŀĚĜŅĵĳŅıĵĬĨĶƢȮ//0ȮĪňŗĬńŗĚ 

ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶ
ŀƞŅĬŐĸŃĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

-ȮĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ 
-ȮĽĴŅĝŇĔĳŅĵĬŀĔ 

-ȮěńħĬŇĪĶĶĻĔŅĶŐĸŃĭĶĶĵŅĵŒľƟ
ėĺŅĴĶŌƟĪŅĚŏĻĶļģĔŇěŐĸŃ
ĔŅĶŏĚŇĬȮőħĵĶƞĺĴĴŊŀĔńĭ
īĬŅėŅĶŐľƞĚĮĶŃŏĪĻœĪĵ 

-ȮPSU Book Fair  2015 &ėĶńŘĚ

-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴĶŌƟŏĶŊŗŀĚ
ĔŅĶĺŅĚŐįĬĔŅĶŏĚŇĬ 

 
 
-ȮœħƟŏĸŊŀĔĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀĨŅĴėĺŅĴ



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ52 

ĔŇěĔĶĶĴ įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ĸńĔļĦŃĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ/
ĔŇěĔĶĶĴĪňŗĬŜŅŏĽĬŀ 

ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴėŅħľĺńĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ĪňŗȮ2 ĴľĔĶĶĴȮıĸıĶĶėĶńĔ
ĔŅĶŀƞŅĬ' 

 
-ȮĔŇěĔĶĶĴĽĶĚĬŘŜŅıĶŃıŋĪīĶŌĮȮ
ŏĪĻĔŅĸĽĚĔĶŅĬĨƢ 

ĽĬŒěŒĬĶŅėŅıŇŏĻļ 
-ȮœħƟėĺŅĴĶŌƟŏĶŊŗŀĚĔŅĶŏĕňĵĬȮĔŅĶ
ŀƞŅĬěŅĔĬńĔŏĕňĵĬĝŊŗŀħńĚ 

-ȮĽƞĚŏĽĶŇĴĻŇĸĮĺńĥĬīĶĶĴȮ
ĪŜŅĭŋĠĶƞĺĴĔńĬĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ
ĽĴŅĝŇĔĳŅĵŒĬ 

 1,/ĕ&0'ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭėŌƞŏĪňĵĭȮ(Satisfaction Relative to Competitors) 

 ŒĬĮƖȮ2555 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟĔŜŅľĬħėŌƞŏĪňĵĭĔńĭȮĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬȮȮőħĵŏĪňĵĭŒĬȮ5Ȯ
ĮĶŃŏħŖĬȮħńĚĬňŘȮ 
  1) ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ3ȮħƟŅĬȮ 
  2) ĽńħĽƞĺĬĪĶńıĵŅĔĶĨƞŀěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅ 
  3) ěŜŅĬĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚĶŋĔ 
  4) ĽńħĽƞĺĬĬĺńĨĔĶĶĴĨƞŀěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶ 
  5) ĽĩŇĨŇĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅ ĭŋėĸŅĔĶ 
 įĸĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭħńĚĨŅĶŅĚȮ5,0-1 

 1,/ĕ&1'Ȯ ėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě (Dissatisfaction) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮőħĵĬŜŅįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěĮĶŃŏħŖĬėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě
ŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮőħĵěŃıŇěŅĶĦŅĪńŘĚȮ3ȮĮĶŃŏħŖĬľĸńĔȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĬŜŅĕƟŀĴŌĸ
œĮıŇěŅĶĦŅĮĶńĭĮĶŋĚȮȮĔĶĦňĮƤĠľŅĪňŗœĴƞĞńĭĞƟŀĬĴŅĔȮěŃľŅĶŊŀĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅĽĬŀĚĨŀĭĨƞŀ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŒĬĪńĬĪňȮŀĵƞŅĚĝƟŅœĴƞŏĔŇĬ 15 ĺńĬŐĸƟĺŐěƟĚŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪĶŅĭȮŐĸŃŏįĵŐıĶƞįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢĽŜŅĬńĔłȮıĶƟŀĴ
ĪńŘĚĨŇħĭŀĶƢħĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮĽƞĺĬĔĶĦňĮƤĠľŅĪňŗĞńĭĞƟŀĬĨƟŀĚŒĝƟĶŃĵŃŏĺĸŅŐĸŃĪĶńıĵŅĔĶĴŅĔȮěŃĬŜŅĮƤĠľŅŏĕƟŅĪňŗ
ĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮıŇěŅĶĦŅěńħĪŜŅŐįĬŐĸŃŐĬĺĪŅĚŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĔĸŋƞĴĨƞŅĚŕȮőħĵıĵŅĵŅĴħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟįĸŀŀĔĴŅħňĪňŗĽŋħ ŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶľĬƟŅŏėŅĬƢŏĨŀĶƢľŅĔıĭĮƤĠľŅ
ěŃĶĺĭĶĺĴĬŜŅĴŅĪĭĪĺĬĪŋĔĺńĬĻŋĔĶƢĕŀĚĽńĮħŅľƢȮ&Morning Talk ĝŅĺĭĶŇĔŅĶ'ȮŏıŊŗŀŒľƟĭĶŇĔŅĶŏľĬŊŀėĺŅĴ
ėŅħľĺńĚĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ĨńĺŀĵƞŅĚŏĝƞĬ 
 įĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĮƖȮ2555ȮıĭĺƞŅėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĨƞŅĚȮŕȮĞŉŗĚĪŅĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟěńħĪŜŅŐįĬ
ŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅȮħńĚĨŅĶŅĚȮ1,/-2 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ53 

 ĨŅĶŅĚȮ1,/-2ȮĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
ėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě ŐĬĺĪŅĚĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ 

/,ȮħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶıĭĮƤĠľŅėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěŏĶŊŗŀĚ 
/,/ȮľŅľĬńĚĽŊŀœĴƞŏěŀ 

 
 
 
/,0ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶěŀĚľƟŀĚœĴƞĝńħŏěĬȮœĴƞĽŃħĺĔ 

 
/,/ȮĽŜŅĶĺěľĬńĚĽŊŀŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭģŅĬĕƟŀĴŌĸ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮĭĶŇĔŅĶĨŅĴĨńĺŏĸƞĴ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĝƞĺĵľŅľĬńĚĽŊŀ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮěńħŒľƟĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŏĜıŅŃěńħĝńŘĬŐĸŃŀƞŅĬĝńŘĬ
ĨĸŀħŏĺĸŅ 

/,0ȮıńĥĬŅĶŃĭĭěŀĚľƟŀĚȮStudy room ŀŀĬœĸĬƢ 
0,ȮħƟŅĬŏěƟŅľĬƟŅĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶıĭĮƤĠľŅėĺŅĴœĴƞıŉĚ
ıŀŒě 
-ȮŏěƟŅľĬƟŅĪňŗıŌħœĴƞĽŋĳŅıȮœĴƞŏĨŖĴŒěŒľƟĭĶŇĔŅĶȮœĴƞĵŇŘĴȮ
ŒĝƟŀŅĶĴĦƢ 

 
 
-ȮěńħŀĭĶĴĬŀĔĽĩŅĬĪňŗŏĶŊŗŀĚȮĪńĻĬėĨŇŏĝŇĚĭĺĔ 
ȮȮŒľƟĔńĭĭŋėĸŅĔĶĪńŘĚĽŜŅĬńĔłȮ0ȮėĶńŘĚȮŐĸŃĴňĔŅĶıŌħėŋĵ
ŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔł 

1,ȮħƟŅĬĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ  
ȮȮȮ-ȮľƟŀĚĬŘŜŅĽĔĮĶĔ 
 
 
ȮȮȮ-ȮĝƞĺĚĽŀĭĴňĪňŗĬńŗĚĬƟŀĵ 
 
ȮȮȮ-ȮĴňĔŅĶěŀĚőĨƠŃ 

 
-ȮĴŀĭŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭĝƞĺĵĨĶĺěĽŀĭħŌŐĸ
ŏĶŊŗŀĚėĺŅĴĽŃŀŅħŐĨƞĸŃĝńŘĬȮľĴńŗĬĨĶĺěĽŀĭŏĶŊŗŀĚ
ėĺŅĴĽŃŀŅħŒľƟĴŅĔĕŉŘĬ 

-ȮĝƞĺĚĽŀĭěńħŒľƟŏıŇŗĴőĨƠŃŐĸŃŏĔƟŅŀňŘŏĨŖĴıŊŘĬĪňŗ 
ĪŋĔĝńŘĬ 
-ȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏĶŊŗŀĚĶŃŏĭňĵĭľƟŅĴěŀĚőĨƠŃ.ŒľƟĪĶŅĭ
őħĵĪńŗĺĔńĬŏĝƞĬĔŅĶĮĶŃĔŅĻŀŀĔŏĽňĵĚĨŅĴĽŅĵŏĨŊŀĬ
ŏĶŊŗŀĚľƟŅĴĴŇŒľƟĴňĔŅĶěŀĚőĨƠŃŐĸŃŒľƟĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŏħŇĬ
ĨĶĺěĨŅĴĝńŘĬĪńŘĚĝƞĺĚŏĝƟŅŐĸŃĭƞŅĵ 

1,0ȮėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ (Customer Engagement) 

Ĕ,ȮįĸŇĨĳńĦĤƢ ŐĸŃĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ (Product Offerings and Customer Support) 

 1,2Ĕ(1)ȮįĸŇĨĳńĦĤƢ &Product Offerings) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĺŇīňĔŅĶĔŜŅľĬħŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴőħĵŒĝƟĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮŒĬĔŅĶěŜŅŐĬĔ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬňŘȮ 
  /'ȮŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚěŜŅŐĬĔĨŅĴĮĶŃŏĳĪĽĴŅĝŇĔ 
  0'ȮĔŅĶĭńĬĪŉĔĮƤĠľŅĪňŗŏĔŇħěŅĔĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĽƞĺĬľĬƟŅ (ŐĭĭĭńĬĪŉĔĶŅĵĚŅĬĭńĠľŅĪňŗ
ıĭěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ) 
  1'ȮĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬőŀĔŅĽĨƞŅĚŕ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ54 

  2'ȮĔŅĶĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶ 
  3'ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
  4'ȮŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ 
  5'ȮĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħŏėĶŊŀĕƞŅĵ 
  6'ȮĕƟŀĴŌĸěŅĔŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
 ěŅĔĬńŘĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶİƙŅĵĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĬŜŅĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬňŘĴŅıŇěŅĶĦŅȮĺŇŏėĶŅŃľƢȮŐĸŃěńħĪŜŅ
ŐįĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮőħĵıĵŅĵŅĴħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟįĸŀŀĔĴŅħňĪňŗĽŋħȮŏıŊŗŀŒľƟŏľĬŊŀėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮĨńĺŀĵƞŅĚŒĬĮƖȮ2557 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗĽŜŅėńĠȮħńĚĬňŘ 
  /'ȮěńħĪŜŅőėĶĚĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚĨŜŅĶŅĔńĭľĸńĔĽŌĨĶȮŏıŊŗŀĻŉĔļŅėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚ
ŏĬŊŘŀľŅľĬńĚĽŊŀĨŜŅĶŅĪňŗĴňŒľƟĭĶŇĔŅĶĔńĭĶŅĵĺŇĝŅĨŅĴľĸńĔĽŌĨĶĪňŗŏĮƕħĽŀĬŒĬĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅĨĶňȮŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸ
ĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĔŅĶěńħľŅľĬńĚĽŊŀĨŜŅĶŅĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬĴŅĔĵŇŗĚĕŉŘĬȮ 
  0'ȮőėĶĚĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĔńĭĽŅĕŅĔŅĶĺŇěńĵȮŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸ
ĽŜŅľĶńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĭŀĔĶńĭĺŅĶĽŅĶŐĸŃģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĺŇěńĵŒľƟėĶĭĪŋĔĽŅĕŅĪňŗŏĮƦĬĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĔŅĶ
ĺŇěńĵĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢ  
  1'ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĸŃĺŅĶĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĕŀĚėĦŃĨƞŅĚȮŕ 
  2'ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĞŊŘŀģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶĻŉĔļŅĶƟŀĵĸŃĪňŗĸħĸĚĕŀĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ
ŒĬĔŅĶĽŊĭėƟĬ-ħŅĺĬƢőľĸħģŅĬĕƟŀĴŌĸĨƞŀėĶńŘĚŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅĵƟŀĬľĸńĚȮ3ȮĮƖȮŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅėĺŅĴėŋƟĴėƞŅĕŀĚ
ĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻěŅĔģŅĬĕƟŀĴŌĸĞŉŗĚŒĬĮƖȮ2557 ħńĚĨŅĶŅĚȮ5,3-/Ȯ 
  3'ȮĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĽŊŗŀĨƞŅĚȮŕȮĪňŗœĴƞŒĝƞľĬńĚĽŊŀ 
  4'ȮĔŅĶĕĵŅĵŏĺĸŅĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłŒĬĝƞĺĚĽŀĭȮŐĸŃħŌŐĸĔŅĶěŀĚőĨƠŃ 
  5'ȮěńħŒľƟĴňĭĶŇĔŅĶŒĬĸńĔļĦŃȮOne Stop Service ĴŅĔĕŉŘĬȮŏĝƞĬȮĭĶŇĔŅĶľĬńĚĽŊŀħƞĺĬȮĭĶŇĔŅĶĵŊĴĨƞŀ
ŐĸŃěŀĚĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻįƞŅĬŏĺŖĭœĞĨƢȮĶŃĭĭĔŅĶŏĨŇĴőėĺĨŅĔŅĶıŇĴıƢŀńĨőĬĴńĨŇȮ&Happy Print' ěŀĚľƟŀĚ
ĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĸŋƞĴŀŀĬœĸĬƢȮłĸł 
  6'ȮěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŏĝŇĚĶŋĔĶŌĮŐĭĭĨƞŅĚȮŕȮĪňŗľĸŅĔľĸŅĵȮŏĝƞĬȮĭĶŇĔŅĶĨŅĴĨńĺŏĸƞĴȮ
ĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĬĝƞĺĵľŅľĬńĚĽŊŀȮĭĶŇĔŅĶĽƞĚľĬńĚĽŊŀĩŉĚĪňŗȮ(Books Delivery) ĭĶĶĦŅĶńĔļƢĽńĠěĶ łĸł  
  7'ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěľĬńĚĽŊŀ &Inventory' ŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭģŅĬĕƟŀĴŌĸȮOPAC 

 1,0Ĕ&0'ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ (Customer Support) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĭĶŇĔŅĶľĸŅĔľĸŅĵŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
 /'ȮĔŅĶĽŊĭėƟĬĽŅĶĽĬŏĪĻĝĬŇħĨńĺŏĸƞĴőħĵĔŅĶĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŜŅĬńĔłȮŒĬŏĺĸŅŏĮƕħĪŜŅĔŅĶȮŐĸŃįƞŅĬ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 
 0'ȮŏĮƦĬėŌƞėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŒĬĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮ 
 1'ȮěńħŒľƟĴňŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔłȮĮĶŃĴŅĦȮ0..ȮŏėĶŊŗŀĚĪňŗĽŅĴŅĶĩŒĝƟĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸœħƟȮ 
 2'ȮĴňĶŃĭĭȮWiFi ėĶŀĭėĸŋĴĪŋĔıŊŘĬĪňŗĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ 
 3'ȮěńħŀĭĶĴĺŇīňĔŅĶĽŊĭėƟĬȮĔŅĶŒľƟĔŅĶĻŉĔļŅįŌƟŒĝƟĪńŘĚĳŅĵŒĬŐĸŃĳŅĵĬŀĔľƟŀĚĽĴŋħȮŏĝƞĬȮĮģĴĬŇŏĪĻ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ55 

 6)ȮěńħĔŅĶŀĭĶĴĨŅĴėĦŃľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚ ŕȮ 
 5'ȮěńħŒľƟĴňėŌƞĴŊŀŒĬĔŅĶĽŊĭėƟĬĪńŘĚĶŌĮĔĶŃħŅļȮŐĸŃĽŊŗŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ  
 6'ȮĭĶŇĔŅĶȮŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮE-book ěŅĔľƟŀĚĽĴŋħħŇěŇĨŀĸĽĶƟŅĚĽŋĕȮĞŉŗĚĴňȮE-book ĔĺƞŅȮ1,000 ŏĸƞĴőħĵįƞŅĬȮ
?nnjga_rgmlȮŴQp_leQmmiŵ 
 7'ȮěńħĭĶŇĔŅĶľĬńĚĽŊŀĽƞĚĩŉĚĪňŗȮ&Book  delivery' 
 /.'ȮĔŅĶŏĨŊŀĬĔƞŀĬĩŉĚĺńĬĔŜŅľĬħĽƞĚľĬńĚĽŊŀȮŐĸŃĔŅĶŏĨŊŀĬŏĴŊŗŀŏĸĵĺńĬĔŜŅľĬħĽƞĚĪŅĚȮE-mail                
 ĽŜŅĬńĔłȮĔŜŅľĬħŒľƟĪŜŅĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňȮıĶƟŀĴĕƟŀĔŜŅľĬħĨƞŅĚȮŕȮĪňŗĨƟŀĚŒĝƟŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ŏıŊŗŀœħƟĩƞŅĵĪŀħœĮĵńĚĪŋĔėĬŐĸŃĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮȮŐĸŃįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĽŅĴŅĶĩĮƚŀĬĔĸńĭŏĔňŗĵĺĔńĭ
įĸŇĨĳńĦĤƢįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮľĸŅĔľĸŅĵĶŌĮŐĭĭħńĚĔĸƞŅĺŐĸƟĺŒĬȮĨŅĶŅĚȮ1,/-1 

 1,0Ĕ&1' ĔŅĶěŜŅŐĬĔĸŌĔėƟŅȮ(Customer Segmentation) 

 ĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅħńĚĨŅĶŅĚȮ1,1-1 &ĽĩŇĨŇĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĨŅĴėĦŃȮĝńŘĬĮƖȮŐĸŃĔĸŋƞĴ
ĪńŗĺœĮĸŌĔėƟŅhttp://www.clibin.psu.ac.th/pub/sitthichai.l/p.xlsxȮŐĸŃĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴĽŅĶĬŇŏĪĻȮĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟ
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮhttp://www.clibin.psu.ac.th/pub/sitthichai.l/q.html ŏıŊŗŀěŜŅŐĬĔĸŌĔėƟŅĮƤěěŋĭńĬȮȮĸŌĔėƟŅŒĬ
ŀĬŅėĨěŃŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅŒľĴƞĮƖĸŃĮĶŃĴŅĦȮ3,000ȮėĬ 
 ĽƞĺĬėŌƞŏĪňĵĭěŃŒĝƟĕƟŀĴŌĸĽŅĶĬŇŏĪĻĔŅĶŏĪňĵĭŏėňĵĚĔńĭėŌƞŏĪňĵĭȮĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬȮ
ħńĚĨŅĶŅĚĪňŗȮ5,/-1ȮȮŏıŊŗŀĴŀĚĨńĺŏŀĚŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚěŋħŀƞŀĬŐĸŃıńĥĬŅěŋħŐĕŖĚȮŐĸƟĺĬŜŅĴŅıńĥĬŅĪńŘĚŒĬĽƞĺĬĕŀĚ
ĔŅĶĨĸŅħĸŌĔėƟŅŐĸŃįĸŇĨĳńĦĤƢĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

 1,0Ĕ&2' ĔŅĶŒĝƟĕƟŀĴŌĸŏĔňŗĵĺĔńĭĸŌĔėƟŅȮ 

 ĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟĕƟŀĴŌĸĪňŗœħƟěŅĔŐľĸƞĚĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮģŅĬĕƟŀĴŌĸĽĴŅĝŇĔȮĕƟŀĴŌĸĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĶŃĭĭ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅħńĚŐĽħĚœĺƟŒĬĨŅĶŅĚȮ1,/-1ȮőėĶĚĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚĨŜŅĶŅĔńĭľĸńĔĽŌĨĶȮ&ĮƖȮ0334'ȮȮőėĶĚĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĔńĭ
ĽŅĕŅĔŅĶĺŇěńĵ &ĮƖȮ0334'ȮȮŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

ĕ,ȮĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ (Building Customer Relationships) 

 1,0ĕ&/' ĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ (Relation Management) 

 ĽŜŅĬńĔł ĴňĺŇīňĔŅĶĽĶƟŅĚŐĸŃěńħĔŅĶėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ħńĚĬňŘ 
 1'ȮĽŜŅľĶńĭĸŌĔėƟŅŒľĴƞŒĬĽƞĺĬĪňŗŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅŒľĴƞĪňŗŏĕƟŅĴŅĻŉĔļŅŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢ ŏĴŊŗŀįƞŅĬ
ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶŅĵĚŅĬĨńĺŏıŊŗŀĕŉŘĬĪŃŏĭňĵĬŏĮƦĬĬńĔĻŉĔļŅľĶŊŀĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞĴňĝŊŗŀŒĬģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚĔŀĚĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ
ĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŐĸƟĺ ĶŃĭĭ ALIST ěŃĩƞŅĵőŀĬĕƟŀĴŌĸŏĕƟŅĽŌƞģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮőħĵŀńĨőĬĴńĨŇ  
ŏĮƦĬĔŅĶĶńĭŏĕƟŅŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĽŅĴŅĶĩŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħőħĵŒĝƟĭńĨĶĬńĔĻŉĔļŅœħƟĪńĬĪň ĞŉŗĚŒĬĝƞĺĚėĦŃ
ĨƞŅĚŕěńħĮģĴĬŇŏĪĻĬńĔĻŉĔļŅŒľĴƞȮĽŜŅĬńĔěŃĕŀŏĺĸŅœĮŐĬŃĬŜŅĭĶŇĔŅĶŐĸŃĺŇīňŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ56 

 0'ȮŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭĬńĔĻŉĔļŅŒľĴƞŐĸŃĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞ ĽŜŅĬńĔł œħƟěńħĔŇěĔĶĶĴŒľƟĔŅĶĻŉĔļŅ
ŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĪŋĔĮƖȮŏĝƞĬȮĔŇěĔĶĶĴ Road Show ĔŅĶĮģĴĬŇŏĪĻĬńĔĻŉĔļŅŒľĴƞȮ
ĔŅĶŀĭĶĴĔŅĶŒĝƟģŅĬĕƟŀĴŌĸ ĔŅĶŀĭĶĴĔŅĶĽŊĭėƟĬĕƟŀĴŌĸŒľƟĔńĭįŌƟĸĚŏĶňĵĬĺŇĝŅĽńĴĴĬŅŐĸŃěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶ
ŒĝƟĭĶŇĔŅĶħńĚĨŅĶŅĚȮ3,/-1 
 1'ȮŏıŊŗŀĶńĔļŅĸŌĔėƟŅĮƤěěŋĭńĬœĺƟȮȮĽŜŅĬńĔł ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃĪŜŅŒľƟŏľĬŊŀĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬ
ĭĶŇĔŅĶħƟĺĵĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňėŋĦĳŅıȮĞŉŗĚŒĝƟĶŃĭĭȮPDCA ĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚŀĚėƢĔĶĨŅĴĪňŗĔĸƞŅĺŒĬľĴĺħĪňŗȮ1 Ȯ 
 2'ȮĔŅĶŏıŇŗĴėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭŀĚėƢĔĶĬńŘĬȮĽŜŅĬńĔłȮħŌŐĸŏŀŅŒěŒĽƞĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėŜŅŐĬŃĬŜŅȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħńĚĔĸƞŅĺĕƟŅĚĨƟĬŒĬľĴĺħĬňŘȮȮĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴŒľĴƞȮŕȮ
ŏĮƦĬĮĶŃěŜŅȮŏĝƞĬȮ 
  -ȮĔŅĶĕĵŅĵĽŇĪīŇśŒĬĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĽĴŅĝŇĔĪŋĔĮĶŃŏĳĪŒľƟĴŅĔĕŉŘĬ 
  -ȮŐĔƟĮƤĠľŅĔŅĶėƟŅĚėƞŅĮĶńĭĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶőħĵĪńĬĨƞŀŏĺĸŅȮĪŜŅŒľƟėƞŅĮĶńĭœĴƞĽŌĚŏĔŇĬœĮŏıŊŗŀĸħĮƤĠľŅ
ĕŀĚĔŅĶŏĽňĵėƞŅĮĶńĭĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
  -ȮĸħĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĽĴńėĶĽĴŅĝŇĔőħĵįŌƟĽĴńėĶĽĴŅĝŇĔœĴƞĨƟŀĚĬŜŅĶŌĮĩƞŅĵĴŅȮ 
 3'ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚ ŏĝƞĬ 
  -ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴėŅħľĺńĚŒĬĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħ Ȯ 
  -ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔĮƖ 
 4'ȮĪŜŅĔŅĶĺŇěńĵľĸŅĔľĸŅĵŏıŊŗŀĬŜŅĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻĴŅĮĶńĭĮĶŋĚĭĶŇĔŅĶĕŀĚĽŜŅĬńĔł ŒľƟĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃĪŜŅŒľƟŏľĬŊŀĔĺƞŅėĺŅĴėŅħľĺńĚȮ 
  -ȮĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĶĦňįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬĭŋėėĸĳŅĵĬŀĔ  
  -ȮĻŉĔļŅıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟľƟŀĚĽĴŋħėŋĦľĠŇĚľĸĚłȮ  
  -ȮĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚĮƤĠľŅŐĸŃĽŅŏľĨŋĔŅĶœĴƞŒĝƟĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚİƙŅĵľŀĽĴŋħėŋĦľĠŇĚ
ľĸĚł 
  -ȮĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚĔŅĶĶńĭĶŌƟŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕƞŅĺĽŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢľƟŀĚĽĴŋħ ĔŅĶŒĝƟŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟ
ľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 
  -ȮĺŇěńĵŏĶŊŗŀĚĔŅĶŒĝƟģŅĬĕƟŀĴŌĸħńĝĬňĺŅĶĽŅĶœĪĵĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮȮ 
  -ȮėŋĦĳŅıĺŅĶĽŅĶĺŇĝŅĔŅĶĳŅļŅĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻĕŀĚĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩ
ĔĶŃĺňĽŋĬĪĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĬėĶŇĬĪĶƢ 
 5'ȮĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔļňĵĦěŃœħƟĶńĭĽŇĪīŇŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔĮĶŃŏĳĪŏĔļňĵĦőħĵœĴƞĨƟŀĚŏĽňĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒħȮŕ ĪńŘĚĽŇŘĬȮȮȮȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮěńħĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮħńĚĨŅĶŅĚȮ1,0-/ 
 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ57 

 ĨŅĶŅĚȮ1,0-/ȮĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ 
ĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ

ŒľĴƞ 
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĮƤěěŋĭńĬ 

įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ŒĬŀħňĨ 

ėĺŅĴĩňŗ 

ĮģĴĬŇŏĪĻįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŒľĴƞ 
P P - 

ĪŋĔȮ2 
ĽńĮħŅľƢ 

Road Show P P - 3-/.ȮėĶńŘĚ 
ĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ P P - ĨĸŀħĮƖ 

ĳŅıĵĬĨĶƢŏĪňŗĵĚĺńĬ 
P P P 

ŏĶŇŗĴȮĔ,ĵ,
0357ȮĪŋĔ
ŏĪňŗĵĚĺńĬ 

ĔŅĶĬŜŅĝĴĽŜŅĬńĔł P P P ĪńŘĚĮƖ 
ĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭ P P P ĪńŘĚĮƖ 
ĔŅĶĶńĭĲƤĚĕƟŀŏĽĬŀĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚ
ĨƞŅĚȮŕȮĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 

P P P ĪńŘĚĮƖ 

ĕĵŅĵŏĺĸŅŏĮƕħĭĶŇĔŅĶĝƞĺĚĔƞŀĬĽŀĭŐĸŃĝƞĺĚ
Ľŀĭ 

P P - 2ȮėĶńŘĚ 

ěńħŒľƟĴňľƟŀĚĻŉĔļŅŏĜıŅŃĔĸŋƞĴȮ P P - - 
ěńħŒľƟĴňľƟŀĚħŌĞňħňȮ1ȮĴŇĨŇ P P P - 
ŀĭĶĴŏĝŇĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮ
ULibM 

 

P - - - 

ěńħŒľƟĴňıŊŘĬĪňŗĬńŗĚŀƞŅĬľĬńĚĽŊŀȮĸŅĬľĬƟŅĽŜŅĬńĔłȮ
02ȮĝńŗĺőĴĚȮŐĸŃœħƟĕĵŅĵıŊŘĬĪňŗŀƞŅĬŏıŇŗĴŏĨŇĴ 

P P - - 

ěńħŒľƟĴňĴŋĴėŋĦīĶĶĴȮĴŋĴȮAEC ŏıŇŗĴ P P - - 
ĪŜŅĭŋĠĪńĔļŇĦŅĬŋĮĶŃĪŅĬŐħƞėŋĦľĠŇĚľĸĚł - P - - 
ěńħĞŋƟĴŒľƟĭńĦĤŇĨĩƞŅĵĶŌĮľĬƟŅĽŜŅĬńĔł - P P /ȮėĶńŘĚ 
ŏĕƟŅĶƞĺĴŒĬĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ P P - ĨŅĴėĺŅĴ

ŏľĴŅŃĽĴ 
ĴŋĴľĬńĚĽŊŀĮƜŅŏĮĶĴ - P P 1 ėĶńŘĚ 
PSU Book Fair P P P /ȮėĶńŘĚ 
LIbrary Surprise - P - 4 ėĶńŘĚ 
ŐěĔĶŅĚĺńĸįŌƟőĝėħňŐĔƞįŌƟĪňŗĨŀĭŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴ
ıŉĚıŀŒěĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

- P - 1 ėĶńŘĚ 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮłȮ ȮľĬƟŅȮ58 

 1,0ĕ&2'ȮĔŅĶěńħĔŅĶĔńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ(Complaint Management) 

 ĽŜŅĬńĔłȮěńħĔŅĶĔńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ ȮĞŉŗĚľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶěŃŏĮƦĬ
įŌƟĔĸńŗĬĔĶŀĚŏĶŊŗŀĚŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĭŊŘŀĚĨƟĬȮőħĵĽŜŅĬńĔłȮĺŇŏėĶŅŃľƢĮĶŃŏħŖĬĮƤĠľŅŐĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮőħĵěŜŅŐĬĔŏĮƦĬȮ
0ȮĮĶŃŏĳĪȮėŊŀȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŀĵŌƞĬŀĔŏľĬŊŀĔŅĶėĺĭėŋĴŐĸŃœĴƞĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕœħƟŐĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕ
œħƟȮ 
 ĔĶĦňĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŐĔƟœĕœħƟĪńĬĪňȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĭĶŇĔŅĶěŃĮĶŃĽŅĬİƙŅĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕȮ
ľŅĔŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĪňŗĞńĭĞƟŀĬȮŏĽĬŀėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĶńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀŏĪŖěěĶŇĚȮőħĵŏĝŇĠ
įŌƟŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĶƞĺĴĮĶŃĝŋĴŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟœħƟŏĶŖĺĪňŗĽŋħȮĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĴňĶŃĭĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĪńŘĚ
ĔŅĶŐěƟĚįŌƟĶƟŀĚŏĶňĵĬőħĵĨĶĚȮ&ĔĶĦňįŌƟĶƟŀĚŏĶňĵĬĶŃĭŋĝŊŗŀȮĪňŗŀĵŌƞȮľĶŊŀȮE-mail address) ĶĺĴĪńŘĚĔŅĶĨŇħĮĶŃĔŅĻĪňŗ
ĭŀĶƢħŏĽňĵĚĽŃĪƟŀĬĔĸńĭěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃŐĕĺĬŒĬŏĺŖĭœĞĨƢĽŜŅĬńĔłȮȮȮĞŉŗĚŒĬĶŀĭĪňŗįƞŅĬĴŅĽŅĴŅĶĩŐĔƟœĕĕƟŀ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬœħƟȮ/..ȮŏĮŀĶƢŏĞŖĬĨƢ ħŌŏıŇŗĴŏĨŇĴĪňŗ http://www.clibin.psu.ac.th/pub/ sitthichai.l/t.doc 
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ľĴĺħȮ4ȮĔŅĶĺńħȮĺŇŏėĶŅŃľƢȮŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ 
(Measurement, Analysis, and Knowledge Management) 

4.1 ĔŅĶĺńħȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢȮŐĸŃĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ(Measurement Analysis, 
and Knowledge Management) 

Ĕ,ȮĔŅĶĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ (Performance Measures) 

2,/Ĕ&/'ȮĨńĺĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮȮœħƟĴŅěŅĔĨńĺĝňŘĺńħŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĮĶŃěŜŅŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇ
ĔŅĶĪňŗĔŜŅľĬħĴŅěŅĔįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬŐĨƞĸŃĔŇěĔĶĶĴȮȮĔŅĶŏĸŊŀĔĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĽŜŅėńĠľĶŊŀĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬľĶŊŀĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħȮĔĶŃĪŜŅőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĽŜŅĬńĔłȮįƞŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪĭĪĺĬ
ŐįĬĔĸĵŋĪīƢĮĶŃěŜŅĮƖȮĔŅĶĨŇħĨŅĴėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮľĶŊŀĔŅĶĪĭĪĺĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŐĨƞĸŃ
ĔŇěĔĶĶĴȮĔĶŃĪŜŅőħĵľńĺľĬƟŅİƙŅĵłȮĪŜŅĨŅĴĶŀĭĕŀĚĚŅĬȮħńĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħĮĶŅĔĢŒĬȮĨŅĶŅĚĪňŗȮ2,/-/ 

 ĔŅĶĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĽŅĶĽĬŏĪĻĕŀĚĨńĺĝňŘĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ ŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵľĶŊŀįĸĸńıīƢȮ
ĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮĭŋėĸŅĔĶĪňŗĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĮƦĬįŌƟĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗ
ŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮĨŅĴĸńĔļĦŃĔŅĶŏĔŇħĕƟŀĴŌĸȮœħƟŐĔƞȮ 
  -ȮĕƟŀĴŌĸĮĶŃěŜŅĺńĬȮŏĝƞĬȮŐĭĭĭńĬĪŉĔĶŅĵĚŅĬĮƤĠľŅĪňŗıĭěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĕƟŀĴŌĸěŅĔ
įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĽƞĺĬľĬƟŅȮĕƟŀĴŌĸěŅĔŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮĽĩŇĨŇĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅĺńĬ 
  -ȮĕƟŀĴŌĸĶŅĵŏħŊŀĬȮŏĝƞĬȮŐĭĭĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴŐĨĔĨƞŅĚěŜŅŐĬĔĨŅĴĮĶŃŏĳĪĽĴŅĝŇĔȮ
ĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬőŀĔŅĽĨƞŅĚȮŕȮĶŅĵĚŅĬĽĩŅĬŃĪŅĚĔŅĶŏĚŇĬȮ 
  -ȮĕƟŀĴŌĸĶŅĵĮƖȮŏĝƞĬȮĔŅĶĪĭĪĺĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃĨńĺĝňŘĺńħĕŀĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪńŘĚĶŃĵŃĽńŘĬĶŃĵŃĵŅĺȮ
ĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮľĴĺħȮ0 
  
 ĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴĴŅħƟĺĵĺŇīňħńĚĔĸƞŅĺŐĸƟĺȮȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵłȮĽĶŋĮįĸŐĸŃĮƤĠľŅȮŏıŊŗŀĬŜŅŏĽĬŀ
ŏĕƟŅĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴĭĶŇľŅĶȮŐĸŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏĮƦĬĶŃĵŃȮŕȮȮ
őħĵĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěȮĮƤĠľŅȮŀŋĮĽĶĶėȮěńħĸŜŅħńĭėĺŅĴĽŜŅėńĠȮŐĸŃľŅŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕŒĬĚŅĬĭĶĶĸŋĨŅĴĨńĺĝňŘĺńħ 
 ĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬŒľĠƞěńħŏĔŖĭœĺƟŒĬĶŃĭĭŀŇĬĪĶŅŏĬŖĨȮŏĝƞĬȮȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮőėĶĚĔŅĶȮ
ĕƟŀĴŌĸěŅĔőĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭĔŅĶŏĚŇĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĕƟŀĴŌĸĽĩŇĨŇĔŅĶĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħŒĬĶŃĭĭȮALISTȮľĶŊŀȮOPAC2 Īňŗ
ľĬƟŅŏĺŖĭœĞĨƢĽŜŅĬńĔłȮ(http://www.clib.psu.ac.th/home/)  ĪňĴĭĶŇľŅĶŐĸŃĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĽŅĴŅĶĩ
ĬŜŅĴŅŒĝƟĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěľĶŊŀŒĝƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅȮŏĝƞĬȮ 
  -ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴȮŒĬĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST ŏıŊŗŀěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  -ȮĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟœĲĲƚŅȮ 
  -ȮĽĩŇĨŇĶŅĵĚŅĬėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŜŅĬńĔłȮĶŅĵŏħŊŀĬ 
  -ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮȮŏĝƞĬȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĽŜŅĬńĔłȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴ
ŏĽňŗĵĚȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ3Ľ,ȮŏĮƦĬĨƟĬ 

http://www.clib.psu.ac.th/home/


 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ60 

 ĨŅĶŅĚȮ2,/-/ȮĨńĺĝňŘĺńħȮŐĸŃĕƟŀĴŌĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ (ĨńĺĝňŘĺńħĚŅĬĮĶŃěŜŅ' 
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ/,/ȮĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶȮŏıŊŗŀŏĮƦĬŐľĸƞĚĽŃĽĴėĺŅĴĶŌƟĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ 

ĔŇěĔĶĶĴ 
&ŒĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ' 

ĨńĺĝňŘĺńħĨ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 
ĽńŘĬ ĵŅĺ 

ĔŅĶĪŜŅĶŅĵĔŅĶĭĶĶĦŅĬŋĔĶĴĩŌĔĨƟŀĚĨŅĴ
ĴŅĨĶģŅĬ 

ĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ >90 % P  /ȮŏħŊŀĬ -ȮĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĪŜŅĶŅĵĔŅĶĭĶĶĦŅĬŋĔĶĴŐĸŃ
ĽĶƟŅĚģŅĬȮĕƟŀĴŌĸ 
-ĽĩŇĨŇȮĶŅĵĚŅĬěŅĔALIST report 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵŌƞŒĬĽĳŅııĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ 
>95% 

P  /ȮŏħŊŀĬ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
-ȮĶŅĵĚŅĬěŅĔALIST 

ĔŅĶĬŜŅĶŃĭĭȮLEAN ĴŅŒĝƟħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ  P /ȮĮƖ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ/,0ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĪńĬĽĴńĵȮŐĸŃĽŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĪŋĔĶŌĮŐĭĭ 

ĔŇěĔĶĶĴ 
&ŒĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ' 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĽńŘĬ ĵŅĺ 
ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŒĬŐĨƞĸŃĽŅĕŅĺŇĝŅ 

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶŏĶňĵĬ
ĔŅĶĽŀĬȮ73% 

 P 1 ĮƖ -ȮĴėŀ,3 
-ȮĽĩŇĨŇȮALIST report 
-Ȯ-ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀŐĵĔĨŅĴĽŅĕŅĺŇĝŅ 
-Ȯ-ȮĶŅĵĚŅĬĚĭĮĶŃĴŅĦŐĵĔĨŅĴėĦŃ 
-Ȯ-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸ 
-Ȯ-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶ-ĵŊĴĨƞŀ 

-ȮĽĩŇĨŇěńħŀńĬħńĭĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶ&OPAC) 
-ȮĽĴŋħĔŅĶŏĽĬŀĶŅĵĝŊŗŀľĬńĚĽŊŀĪňŗĨƟŀĚĔŅĶŒľƟ
ĽńŗĚĞŊŘŀ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ61 

ĔŇěĔĶĶĴ 
&ŒĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ' 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ ĽńŘĬ ĵŅĺ 

-ȮMaterial recommend ALIST 
-ȮĽĩŇĨŇĪĶńıĵŅĔĶĪňŗĩŌĔěŀĚ &CIR) 

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬȮŏĪĻ ĴňĔĶŃĭĺĬȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶ  P 1 ĮƖ -ȮĽĩŇĨŇĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸ 
-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶ-ĵŊĴĨƞŀ 
-ȮĽĩŇĨŇěńħŀńĬħńĭĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶ&OPAC) 
-ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ 

ĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĔŅĶ
ĭĶŇĔŅĶ 

ěŜŅĬĺĬĝƞŀĚĪŅĚĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĭĶŇĔŅĶ P  6 ŏħŊŀĬ -ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
-ȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴ 

ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏĝŇĚĶŋĔ (Road Show) ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ P  /ȮŏħŊŀĬ -ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ 

ĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴȮĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅ ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ P  /ȮĽńĮħŅľƢ -ȮĕƟŀėŇħŏľŖĬ-ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 

 
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ/,1ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵŒľƟŏĮƦĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĺŇěńĵ 

ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĽńŘĬ ĵŅĺ 
ĔŅĶıńĥĬŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮ&őĮĶŐĔĶĴĵƞŀĵ'ȮĩƞŅĵőŀĬ
ĕƟŀĴŌĸěŅĔȮPSU Knowledge Bank œĮĶŃĭĭȮ
ALIST 

ıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴĵƞŀĵ P  1 ĮƖ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ 

ĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĬńĔĺŇěńĵ ĴňĔŅĶĻŉĔļŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĬńĔĺŇěńĵĪŋĔĮƖ P  1 ĮƖ -ȮįĸĔŅĶĽŜŅĶĺě 

ĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĺŇěńĵȮ&Research Support) ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĕŀĚĔŇěĔĶĶĴȮ P  1 ĮƖ -ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃ 
-ȮŐįĬȮ-őėĶĚĔŅĶ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ62 

ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĽńŘĬ ĵŅĺ 
-ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ 

ŏıŇŗĴĝƞŀĚĪŅĚŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴőħĵŒĝƟ
ĽńĚėĴŏėĶŊŀĕƞŅĵȮ&Social network' 

ĴňĝƞŀĚĪŅĚ P  1 ĮƖ -ȮŐĬĺőĬƟĴĔŅĶĨĸŅħ 
-ȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

 
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ0,/ȮĔŅĶıńĥĬŅŏıŊŗŀŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ 

ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĽńŘĬ ĵŅĺ 
-ȮĻŉĔļŅŐĸŃĬŜŅŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĪńĬĽĴńĵĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮŐĸŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

-ȮĴňĶŃĭĭĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĽŅĶĽĬŏĪĻįƞŅĬŏėĶŊŀĕƞŅĵ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮ 

P  1 ĮƖ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ 

-ȮĔŅĶĬŜŅĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĴŅŒĝƟ -ȮĴňĶŃĭĭĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚŏĶŊŗŀĚȮIT P  1 ĮƖ -ȮĔŅĶĶŃħĴėĺŅĴėŇħěŅĔĭŋėĸŅĔĶ 
-ȮĪŜŅŐįĬĔŅĶħŌŐĸĶŃĭĭ -ȮĴňŐįĬ P  1 ĮƖ  
-ȮĔŅĶıńĥĬŅįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟȮĪńĔļŃŒĬ
ĔŅĶŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅ-ĮĶŉĔļŅȮľĶŊŀŏĮƦĬĺŇĪĵŅĔĶŒĬ
ĔŅĶŀĭĶĴ 

-ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚĭĶĶĦŅĶńĔļƢĪňŗĽŅĴŅĶĩŒľƟ
ėŜŅŐĬŃĬŜŅĔŅĶŒĝƟĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮ 

P  1 ĮƖ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ 

-ȮĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ-ĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĶŌƟ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ 
 

P  1 ĮƖ -ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ 

 -ȮěŜŅĬĺĬ įŌƟŏĕƟŅĶƞĺĴ P  1 ĮƖ  
 -ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚěŜŅĬĺĬĬńĔĺŇěńĵŒĝƟĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻ

ĕŀĚĽŜŅĬńĔłŏıŊŗŀĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵ 
P  1 ĮƖ  

 -ȮěŜŅĬĺĬĔŅĶȮaccess ģŅĬĕƟŀĴŌĸ P  1 ĮƖ -ȮĽĩŇĨŇĔŅĶȮaccess ĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃȮe-
book 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ63 

 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮ1,/ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶĽŌƞĝŋĴĝĬ 

ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅĨŇħĨŅĴ

įĸ 
ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĽńŘĬ ĵŅĺ 

-ȮěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ -ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ P  1 ĮƖ -ȮėĺŅĴĶŌƟĺŇĝŅĔŅĶħƟŅĬĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢ 

-ȮěńħőėĶĚĔŅĶŀĭĶĴ-ĽńĴĴĬŅĺŇĝŅĝňı
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢȮŒľƟŐĔƞįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭľƟŀĚĽĴŋħ
ĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅŒĬĝŋĴĝĬ 

-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ P  1 ĮƖ -ȮėĺŅĴĶŌƟŀĚėƢĔĶ 

-ȮĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃ
ĻŌĬĵƢĽŅĶĬŇŏĪĻĨƞŅĚłȮŒĬĝŋĴĝĬȮ 

-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ-ĮĶŃĝŋĴ P  1 ĮƖ -ȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĝŋĴĝĬ 

 

ĨńĺĝňŘĺńħĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬ &ĨńĺĝňŘĺńħŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢ' 

 ĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĽŜŅėńĠľĶŊŀĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬľĶŊŀĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħȮŒĬħƟŅĬĔŅĶŐĕƞĚĕńĬȮĕƟŀœħƟŏĮĶňĵĭĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢȮŐĸŃĔŅĶĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħȮœħƟŐĔƞȮ
ĔŇěĔĶĶĴĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮħƟŅĬīŋĶĔŇěȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĨĸŅħľƟŀĚĽĴŋħȮħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸȮŐĸŃȮħƟŅĬĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĽńĚėĴȮĪńŘĚĬňŘŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĸŌĔėƟŅ 

ĨŅĶŅĚȮ2,/-0ȮȮĨńĺĝňŘĺńħȮĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬ Ȯ 

ŐįĬĚŅĬ-ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĺŇŏėĶŅŃľƢ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅ 

ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ ĽńŘĬ ĵŅĺ ĨŇħĨŅĴįĸ 

1. ħƟŅĬĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅ 
-ȮĔŅĶěńħľŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴň
ĽƞĺĬĶƞĺĴ 
-ȮĺŇŏėĶŅŃľƢĨŜŅĶŅľĸńĔĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶŏĶňĵĬ

įĸĸńıīƢħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 
- ĴňľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸȮ
ĽŀħėĸƟŀĚĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ100 % 
-ȮľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸıĶƟŀĴŒĝƟ
ĚŅĬȮ100 % 

P  1-2 ĽńĮħŅľƢ -ȮėŌƞĴŊŀ-ŐĬĺĮĢŇĭńĨŇŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ&ŏıŊŗŀŒľƟȮ
ĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚŏĮƦĬīĶĶĴȮŏĮƦĬŐĬĺŏħňĵĺĔńĬ'Ȯ-Ȯ
Ĵėŀ,3 
-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀĶŃĭĭȮALIST report 
-ȮĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ64 

ŐįĬĚŅĬ-ĔŇěĔĶĶĴ ĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĺŇŏėĶŅŃľƢ 
ĶŃĵŃ ŏĺĸŅ 

ĕƟŀĴŌĸ-ĽŅĶĽĬŏĪĻ ĽńŘĬ ĵŅĺ ĨŇħĨŅĴįĸ 

ĔŅĶĽŀĬ (ěŅĔľĸńĔĽŌĨĶ' 
-ĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

- .ěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮįƞŅĬŏĔĦĤƢĴŅĨĶģŅĬ
ľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅ 
-ȮěŜŅĬĺĬĪĶńıĵŅĔĶĪňŗěńħľŅŏıŇŗĴĕŉŘĬ 

-ȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĺŅĶĽŅĶŐĸŃģŅĬĕƟŀĴŌĸ -ȮģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĺŅĶĽŅĶĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶĺŇěńĵ
&ĶƟŀĵĸŃ' 

P   -ȮįĸĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶŐĸŃ
ģŅĬĕƟŀĴŌĸ 

ĔŅĶěńħĞŊŘŀȮ 
-ȮŀńĨĶŅįĸĨŀĭŐĪĬĨƞŀĪĶńıĵƢĽŇĬ 
-ȮŀńĨĶŅĔŅĶœľĸŏĺňĵĬĕŀĚŏĚŇĬĽħ 
-ȮĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶěƞŅĵ-ŏĶňĵĔŏĔŖĭŏĚŇĬ 

įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĨĸŅħ 
-ȮěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĪňŗľĬƞĺĵĨĶĺěĽŀĭŒľƟŐĔƟœĕ 
-ȮěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĪňŗĕŅħĽĳŅıȮėĸƞŀĚ-ĔĶŃĪĭ 
-ȮĶƟŀĵĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
-ȮĴňĕƟŀĴŌĸŏŀĔĽŅĶėĶĭĩƟĺĬ 
-ȮŏĽĶŖěĽŇŘĬĨŅĴĔŜŅľĬħ 

P  /ȮŏħŊŀĬ ĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟŏĚŇĬ,ĔŅĶĨńħěƞŅĵĭńĠĝň,ėƞŅĮĶńĭ,
ŒĭŏĽĶŖěĨƞŅĚŕ 

 

2.ħƟŅĬīŋĶĔŇěȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĨĸŅħľƟŀĚĽĴŋħ 
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĸŌĔėƟŅ 
-ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶįƞŅĬȮSmartphone (Renews, 
Hold, Reserve Room) 
-ȮBooks Fair 
-ȮBooks Delivery 
-ȮOne stop service ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĭĭ
ŏĭŖħŏĽĶŖěŒĬěŋħŏħňĵĺȮĪŋĔĝńŘĬĭĶŇĔŅĶ 
-ȮQuick Cat ĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƞĺĬĪńĬŒěȮ&ĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĳŅĵŒĬȮ2 ĝńŗĺőĴĚ' 

įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ 
-ȮěŜŅĬĺĬĭĶŇĔŅĶŒľĴƞĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ŀĵƞŅĚĴňĬĺńĨĔĶĶĴ 

 
P 

  
/ȮŏħŊŀĬ 

 
-ȮĽĩŇĨŇŒĬȮALIST/ OPAC0 
-ȮĽĩŇĨŇėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸ 
-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴĪĶńıĵŅĔĶ 
-ȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶėŊĬĪĶńıĵŅĔĶȮ&OPAC2) 
-ȮĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĮĶŃěŜŅĮƖ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ65 

 

3.ħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸ 
-ȮőėĶĚĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 
-ȮőėĶĚĔŅĶŀĭĶĴĔŅĶěŇĨĭĶŇĔŅĶ 
-ȮőėĶĚĔŅĶĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚŏıŊŗŀĝƞĺĵŒĬĔŅĶĪŜŅįĸĚŅĬ 

-ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
-ȮĭŋėĸŅĔĶœħƟĶńĭĔŅĶıńĥĬŅĶƟŀĵĸŃȮ80 
-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏıŇŗĴėŋĦėƞŅŐĸŃėĺŅĴ
įŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

P  /ȮĮƖ įĸĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮ/ȮėĶńŘĚ-ĮƖȮ&ŏŀĔĽŅĶŐĬĭ' 

-ȮĝŋĴĝĬĬńĔĮĢŇĭńĨŇȮ&CoPs) 
-ȮAfter Action Review (AAR) ŏĸƞŅĽŌƞĔńĬĲƤĚĪŋĔ
ėĶńŘĚĪňŗœĮħŌĚŅĬ-ĮĶŃĝŋĴĺŇĝŅĔŅĶ-İƗĔŀĭĶĴ 

-ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚĔŅĶĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚĨńĺĭƞĚĝňŘ
ĕŀĚįĸĸńıīƢĪńŘĚ 6 ħƟŅĬ 
-ȮěŜŅĬĺĬőėĶĚĔŅĶĪňŗŏĽĶŖěĪńĬĔŜŅľĬħ 

 P /ȮĮƖ -ȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴőėĶĚĔŅĶ 
-ȮĴňŐįĬĶŃĭĭĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ 
 

 
4. ħƟŅĬĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĝŋĴĝĬȮ 
-ȮOpen Library @ School 
-ȮĴŀ,ȮĺŇĝŅĔŅĶ 
- Book Fair 

-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ   /ȮĮƖ -ȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬőėĶĚĔŅĶ 

-ȮŀĭĶĴĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮULibM 
-ȮľƟŀĚĽĴŋħŏĽňĵĚȮŏıŊŗŀįŌƟħƟŀĵőŀĔŅĽĪŅĚĽŅĵĨŅ 

-ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
-ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴ 

  /ȮĮƖ -ĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬőėĶĚĔŅĶ 
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2,/Ĕ&0'Ȯ ĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭȮ&Comparative data) 

 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĬıŇěŅĶĦŅĮĶŃŏħŖĬŏĪňĵĭŐĸŃ
ėŌƞŏĪňĵĭȮȮĪňŗĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĪŋĔĮƖ ŒĬĮƖȮ0335ȮŏĪňĵĭĕƟŀĴŌĸĔńĭĽŜŅĬńĔľŀĽĴŋħȮ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬȮŏĝƞĬȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħȮ3ȮħƟŅĬȮĽńħĽƞĺĬĪĶńıĵŅĔĶĨƞŀěŜŅĬĺĬ
ĬńĔĻŉĔļŅȮěŜŅĬĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚĶŋĔȮĽńħĽƞĺĬĬĺńĨĔĶĶĴĨƞŀěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶȮĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀ
ěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅŐĸŃĭŋėĸŅĔĶȮŏĮƦĬĨƟĬȮ&ĨŅĶŅĚȮ5,/-/' 

2,/Ĕ&3' ĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮȮCustomer Data) 

 ĔŅĶŏĸŊŀĔĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮıŇěŅĶĦŅěŅĔėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟľƟŀĚĽĴŋħ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬľĸńĔȮĴňĔŅĶŒĝƟĕƟŀĴŌĸŏľĸƞŅĬňŘĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮŐĸŃıńĥĬŅĬĺńĨĔĶĶĴȮŏıŊŗŀŏıŇŗĴ
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮŏĝƞĬȮőĮĶŐĔĶĴĔŅĶěŀĚľƟŀĚĮĶŃĝŋĴȮľĶŊŀěŀĚľƟŀĚȮStudy Room ĴňŏĺĪň
ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃıńĥĬŅĚŅĬȮŏĝƞĬȮĝŋĴĝĬĬńĔĮĢŇĭńĨŇȮ&ĔĸŋƞĴȮCoPs) ĕŀĚİƙŅĵĨƞŅĚȮŕ ŐĸŃĔŜŅľĬħ
ĨńĺĝňŘĺńħĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĽĶƟŅĚĺńĥĬīĶĶĴĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅȮŏĝƞĬȮĔŅĶĺńħėĺŅĴėĺŅĴıŉĚıŀŒěĸŌĔėƟŅĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ŏĝŇĚĶŋĔȮģŅĬĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 

2,/Ĕ&2' ėĺŅĴėĸƞŀĚĨńĺĕŀĚĔŅĶĺńħįĸȮ(Measurement Agility) 

 ĔŅĶĺńħįĸĨńĺĝňŘĺńħȮŒĝƟŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŏĮƦĬľĸńĔŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĕŀĚőėĶĚĔŅĶŐĸŃ
ĔŇěĔĶĶĴȮĨŅĴĶŀĭŏĺĸŅĪňŗĶŃĭŋȮŏĝƞĬȮĶŅĵĺńĬȮĶŅĵŏħŊŀĬȮľĶŊŀȮĶŅĵĮƖȮĨŅĴĸńĔļĦŃĕŀĚĚŅĬȮŐĸŃĶŅĵĚŅĬįĸ
ŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴĭĶŇľŅĶȮŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬįĸĽŜŅŏĶŖěĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬȮĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃĔŅĶėĺĭėŋĴĳŅĵŒĬȮĪňŗŏĔňŗĵĺĔńĭĚŅĬľĶŊŀ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĽƞĚįĸĔŅĶĔĶŃĪĭĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮįŌƟĽƞĚĴŀĭȮŐĸŃŀĚėƢĔĶȮŏĮƦĬŀĵƞŅĚĴŅĔȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮƚŀĚĔńĬ
ŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵȮȮħƟŅĬĶŃĭĭĔŅĶĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸȮħƟŅĬŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵȮŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪńŘĚ
ĳŅĵĬŀĔľĶŊŀĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺľĶŊŀœĴƞœħƟėŅħėŇħȮŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

ĕ. ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĪĭĪĺĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ(Performance Analysis and Review) 

 ĔŅĶĪĭĪĺĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴĨńĺĝňŘĺńħŒĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ 
(ĨŅĶŅĚ 2.1-/' ȮĕŀĚĔĸŋƞĴĚŅĬŐĸŃĪňĴĚŅĬĝŋħĨƞŅĚŕȮőħĵŒĝƟĺĚěĶėŋĦĳŅı PDCA ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀȮ 
 ĔŅĶŒĝƟįĸĨńĺĝňŘĺńħȮĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĨńĺĝňŘĺńħȮĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĸńĔļĦŃĚŅĬľĶŊŀĔŇěĔĶĶĴȮĴň
ĪńŘĚĨńĺĝňŘĺńħĶŅĵĺńĬȮĶŅĵĽńĮħŅľƢȮ/-4ȮŏħŊŀĬ-ėĶńŘĚȮŐĸŃľĶŊŀȮ/ȮĮƖ-ėĶńŘĚȮĔŅĶĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ
ĮĶŃěŜŅĺńĬĶńĭįŇħĝŀĭőħĵľńĺľĬƟŅİƙŅĵłȮŐĸŃĔŅĶĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴĨńĺĝňŘĺńħĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ
ĶńĭįŇħĝŀĭőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅı 
 ĔŅĶĪĭĪĺĬĨńĺĝňŘĺńħįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĺŇŏėĶŅŃľƢěŅĔįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅĺńĬĕŀĚİƙŅĵĨƞŅĚȮ
ŕȮĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮ
ĽŅĶĽĬŏĪĻħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĚĭĮĶŃĴŅĦȮőħĵěŃŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĳŅĵŒĨƟĕƟŀĴŌĸŒĬ
ĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĸŃĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ ĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶ
ĳŅĶĔŇěľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
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 ĬŀĔěŅĔĬňŘĪňĴĭĶŇľŅĶȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏĪňĵĭĔńĭĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ
ŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮĕƟŀĴŌĸŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭľƟŀĚĽĴŋħėŌƞŏĪňĵĭȮŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬěŅĔįĸĽŜŅŏĶŖěĕŀĚ
ŀĚėƢĔĶŐĸŃėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚĚŅĬĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬȮŏıŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚŀĚėƢĔĶĪňŗěŃĨŀĭĽĬŀĚ ĨƞŀėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚŒĬħƟŅĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
ŐĸŃėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŒĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴħƟŅĬŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĔƟŅĺľĬƟŅ ıĶƟŀĴĪńŘĚĬŜŅįĸĮĶŃŏĴŇĬœĮĭŌĶĦŅĔŅĶŏĕƟŅ
ĽŌƞĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĮƖĨƞŀœĮ 

ė,ȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ (Performance Improvement) 

 4.1ė(1) ĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĺŇīňĮĢŇĭńĨŇĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻȮ(Best Practices) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟŒĬĚŅĬĭĶŇĔŅĶĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅȮȮĝŊŗŀĔĸŋƞĴ Morning 
Talk  œħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨƞŀŏĬŊŗŀĚœĴƞĬƟŀĵĔĺƞŅȮ1ȮĮƖȮőħĵħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬĸńĔļĦŃĝŋĴĝĬĬńĔĮĢŇĭńĨŇȮ&CoPs) ȮĞŉŗĚ
ŏĮƦĬ Good Practices ĕŀĚŀĚėƢĔĶȮȮĴňŏĺĪňĽĬĪĬŅĔńĬĪŋĔŏĝƟŅĺńĬěńĬĪĶƢȮȮŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬŒľƟ
ĪńĬŏĺĸŅĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőħĵĨĶĚ ȮĴňĔŅĶĬŜŅĮƤĠľŅŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗ
ĽŜŅŏĶŖěĴŅŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟȮȮĝƞĺĵŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶıŉĚıŀŒěĔńĭĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħĴŅĔ 
 ĬŀĔěŅĔĬňŘĽŜŅĬńĔłȮĴňĬőĵĭŅĵĔŅĶĪŜŅ After Action Review (AAR) ŏĸƞŅĽŌƞĔńĬĲƤĚĪŋĔėĶńŘĚĪňŗœĮħŌ
ĚŅĬȮĮĶŃĝŋĴĺŇĝŅĔŅĶȮľĶŊŀİƗĔŀĭĶĴȮȮőħĵįŌƟœĮĮĶŃĝŋĴ-ŀĭĶĴȮĔĸńĭĴŅŏįĵŐıĶƞėĺŅĴĶŌƟŒľƟĔńĭėĬŀŊŗĬȮŏĝƞĬȮ
ĽĶŋĮĽŅĶŃėĺŅĴĶŌƟľĸńĚĔŅĶœĮĶƞĺĴĮĶŃĝŋĴľĶŊŀĽńĴĴĬŅȮȮŐĸŃĩƞŅĵĪŀħľĶŊŀŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟįƞŅĬĶŃĭĭ
ŀňŏĴĸƢŐĸŃ share.psu.ac.thȮ 

 4.1ė&0'ȮįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒĬŀĬŅėĨȮ(Future Performance) 

 ĪŋĔĮƖĽŜŅĬńĔłȮěŃĬŜŅŏŀŅĽŅĶĽĬŏĪĻŏĝŇĚŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭŏĔňŗĵĺĔńĭįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚŀĚėƢĔĶĪňŗ
ĽŜŅėńĠĪńŘĚħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶȮĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶŏĪňĵĭŏėňĵĚĔńĭľƟŀĚĽĴŋħėŌƞŏĪňĵĭȮ
ĴŅĶŃĭŋěŋħŀƞŀĬěŋħŐĕŖĚĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮȮŐĸŃŒĝƟŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸĬŜŅŏĕƟŅŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪĭĪĺĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃ
ĺŅĚŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬȮ 
 ĶŀĭĪňŗȮ/ȮĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶĪŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪňŗĶƞĺĴĔńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪńŘĚĽŜŅĬńĔłȮĬŀĔĽĩŅĬĪňŗĮƖ
ĸŃȮ1ȮėĶńŘĚȮŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ2555 ĴňĔŅĶĪŜŅŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬĪňŗȮĭƞŀŐĽĬȮěńĚľĺńħĔĶŃĭňŗȮěńĚľĺńħĨĶńĚȮ
ŐĸŃŀŜŅŏĳŀŏĴŊŀĚĽĚĕĸŅȮ 
 ĶŀĭĪňŗȮ0ȮĨŇħĨŅĴėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŏĪňĵĭĔńĭĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŐįĬĮĢŇĭńĨŇ
ĔŅĶȮĕƟŀĴŌĸŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭľƟŀĚĽĴŋħėŌƞŏĪňĵĭȮŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬěŅĔįĸĽŜŅŏĶŖěĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅ
ĕŀĚĚŅĬĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĶŃĵŃĽńŘĬȮŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴĭĶŇľŅĶȮŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıȮŏıŊŗŀĪĭĪĺĬŐĸŃĮĶńĭŐįĬħńĚĔĸƞŅĺŒĬĮƖĩńħœĮ 
 įĸĔŅĶĪĭĪĺĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ ŐĸŃĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĕŀĚŀĚėƢĔĶ őħĵĪńŗĺœĮěŃ
ĽŅĴŅĶĩŐĭƞĚįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬŀŀĔŏĮƦĬ 2 ĶŃħńĭėŊŀ 1) ĨŗŜŅĔĺƞŅŏĮƚŅľĴŅĵ 2) ŏĮƦĬœĮĨŅĴŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗ
ĔŜŅľĬħœĺƟ ĞŉŗĚľńĺľĬƟŅİƙŅĵłȮěŃŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĸŃĔŜŅľĬħŒľƟŐĨƞĸŃİƙŅĵħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪĭĪĺĬįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪňŗœĴƞĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵ ŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬěŃĬŜŅĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃĪňŗœħƟěŅĔ
ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĴŅěńħĸŜŅħńĭėĺŅĴĽŜŅėńĠȮŏĶŊŗŀĚĪňŗĴňįĸĔĶŃĪĭĨƞŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœĮěńħĪŜŅŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚ 
ĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴ ŐĸŃĬŜŅŏĽĬŀŏĕƟŅĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔł ŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅ



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ68 

ŐĸŃĶŅĵĚŅĬėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĨŅĴŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĨƞŀĽŜŅĬńĔł 6 ŏħŊŀĬ-ėĶńŘĚ ĬŀĔěŅĔĬňŘĴňĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŒľƟįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪĶŅĭĪńŘĚŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃįƞŅĬĪŅĚŀňŏĴĸƢĔĶŋƠĮ 

 2,/ė&1' ĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴȮ(Continuous Improvement and 
Innovation) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĶƞĺĴĔńĭĪňĴĚŅĬ ALISTȮěŅĔĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮěńħĔŇěĔĶĶĴŐĭĭĴňĽƞĺĬĶƞĺĴȮœħƟŐĔƞȮ 
  /,ȮĔŅĶĮĶŃĝŋĴĮĶŃěŜŅĮƖĔńĭĪňĴȮALIST ŏıŊŗŀĶńĭĲƤĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟőĮĶŐĔĶĴıńĥĬŅ
őĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST ŒľƟĴňėĺŅĴĪńĬĽĴńĵȮŒĝƟĚƞŅĵȮŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴ  
  0,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶőħĵįƞŅĬĶŃĭĭŏĴĸƢȮĔńĭĪňĴȮALIST ŒĬĮĶŃŏħŖĬĪňŗœĴƞŒĝƞőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĶŃĭĭȮ
ŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅĨƞŅĚȮŕ ŒĬĔŅĶŒĝƟőĮĶŐĔĶĴȮALIST  
  1,ȮėĺŅĴĶƞĺĴĔńĭĪňĴĚŅĬ ALISTȮŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅı
ĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀĔŅĶŐĕƞĚĕńĬŒĬŀĬŅėĨȮŏĝƞĬȮĔŅĶıńĥĬŅȮApplication ĔŅĶėƟĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĭĶŇĔŅĶĵŊĴĨƞŀȮěŀĚ
ĪĶńıĵŅĔĶľƟŀĚĽĴŋħĕŀĚĶŃĭĭȮALIST įƞŅĬĶŃĭĭȮSmartphoneȮĪňŗŒĝƟĶŃĭĭĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮOpen source   
ŐĸŃıńĥĬŅĶŃĭĭĵŊĴŀńĨőĬĴńĨŇ 

4.2 ĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮ(Knowledge Management, 
Information, and Information Technology)  

Ĕ. ėĺŅĴĶŌƟĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ(Organizational Knowledge) 

 2,0Ĕ(1) ĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ (Knowledge Management) 

 ĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟŐĬĺėŇħĕŀĚȮĻ,Ĭı,ĺŇěŅĶĦƢȮıŅĬŇĝȮŒĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮőħĵėŅħľĺńĚŒľƟĴňĔŅĶĭĶĶĸŋ
ŏĮƚŅľĴŅĵŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ2ȮĮĶŃĔŅĶȮėŊŀ 
  -ȮŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚĚŅĬȮ 
  -ȮŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚĔŅĶıńĥĬŅėĬ 
  -ȮŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚĔŅĶıńĥĬŅŀĚėƢĔŅĶœĮŏĮƦĬŀĚėƢĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ 
  -ȮėĺŅĴŏĮƦĬĝŋĴĝĬȮŏĮƦĬľĴŌƞėĦŃ 
 ĺŇīňĔŅĶĪňŗĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮėŊŀ ŒľƟĭŋėĸŅĔĶĬŜŅĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢěŅĔĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ
ŐĸŃĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟėĺŅĴĶŌƟĴŅŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĔńĬȮĴňĔŅĶĭńĬĪŉĔėĺŅĴĶŌƟĽŜŅľĶńĭĔŅĶŒĝƟŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĚŅĬȮ
őħĵěńħĨńŘĚĔĸŋƞĴėŋĦĳŅıŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴȮȮĔŅĶĨńŘĚĝŋĴĝĬŐľƞĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮŏĝƞĬȮMorning Talk ĕŀĚİƙŅĵ
ĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮCoP Cat ĕŀĚİƙŅĵıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃȮCoP İƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬĭĶŇľŅĶȮĶŃĭĭ
ıňŗŏĸňŘĵĚĽŀĬĚŅĬľĶŊŀĪŜŅįĸĚŅĬĕŀĨŜŅŐľĬƞĚȮŐĸŃȮěńħŏĺĪňŐĸĔŏĮĸňŗĵĬėĺŅĴĶŌƟ Show CaseȮŏıŊŗŀŏĽĬŀ
įĸĚŅĬĪňŗĴňėŋĦĳŅıȮŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴ 
 ĪŇĻĪŅĚŒĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮőħĵŒľƟŏĶŇŗĴĪňŗĚŅĬ-ŏĮƚŅľĴŅĵĕŀĚĚŅĬȮŐĸŃėŅħľĺńĚĺƞŅŏĴŊŗŀ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟŐĸƟĺȮěŃĽŅĴŅĶĩĽĬŀĚĨŀĭĸŌĔėƟŅȮŀĚėƢĔĶȮĭŋėĸŅĔĶȮĶĺĴĪńŘĚĴňĬĺńĨĔĶĶĴȮĴň
įĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶȮĪňŗŏıŇŗĴĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗěŃĽŃĪƟŀĬĽĳŅıĔŅĶ
ŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚŀĚėƢĔĶȮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ69 

 ĽŇŗĚĪňŗĽŜŅĬńĔȮħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ ėŊŀȮĽŜŅĬńĔłȮĴňėŜŅĽńŗĚŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮěńħĔŅĶ
ėĺŅĴĶŌƟ  ĞŉŗĚěŃĴňĭĪĭŅĪȮľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶĕńĭŏėĸŊŗŀĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮħńĚĬňŘ 
  -ȮĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻŒľƟŏŀŊŘŀĨƞŀĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶ 
  -ȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶ 
  -ȮěńħĪŜŅŐįĬıńĥĬŅĶŃĭĭĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟŒĬŀĚėƢĔĶ 
  -ȮĽĶƟŅĚŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶŌƟĔńĭŀĚėƢĔĶŀŊŗĬȮŕ 
 ĨńĺĝňŘĺńħŒĬĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗěńħĕŉŘĬȮěŜŅĬĺĬįĸĸńıīƢĕŀĚ
įĸŇĨĳńĦĤƢ-ĭĶŇĔŅĶŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŏĕƟŅĶƞĺĴĔŇěĔĶĶĴȮƑȮ6.#Ȯ 

ĕ. ĕƟŀĴŌĸȮĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻ (Data, Information, and Information 
Technology) 

 2,0ĕ&0'ȮėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚĕƟŀĴŌĸŐĸŃĽŅĶĽĬŏĪĻȮ(Data and Information 
Availability) 

 ĽŜŅĬńĔłȮěńħŒľƟĴňĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬȮServer įƞŅĬĪŅĚĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮ
őħĵĴňįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĬŜŅŏĕƟŅȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃŏĕƟŅĩŉĚĕƟŀĴŌĸœħƟĨŅĴĽŇĪīŇśĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮĽŜŅľĶńĭįŌƟĽƞĚĴŀĭȮ
ıńĬīĴŇĨĶȮįŌƟŒľƟėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀŐĸŃĸŌĔėƟŅȮĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚĕƟŀĴŌĸőħĵĔŅĶĕŀŒĝƟĕƟŀĴŌĸœħƟŒĬĽƞĺĬĪňŗĨĬŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮ
ŏĝƞĬȮĕƟŀĴŌĸĽĴŅĝŇĔȮĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟľƟŀĚĽĴŋħȮĕƟŀĴŌĸěŅĔĔĸƟŀĚĺĚěĶĮƕħȮĶŃŏĭňĵĭľĶŊŀėŜŅĽńŗĚȮŏĮƦĬĨƟĬ 

 4.2ĕ(1) ėŋĦĸńĔļĦŃĕŀĚħŌŐĸŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢȮ(Hardwar and Software 
Properties) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĔŜŅľĬħįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭħŌŐĸŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢĪňŗŒĝƟĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴȮ
ĪĭĪĺĬŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŏıŊŗŀŒľƟĴńŗĬŒěŒĬĶŃĭĭĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĺƞŅĴňėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟȮ
ĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮħńĚŐĽħĚŒĬĨŅĶŅĚȮ4.2-/   
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 ĨŅĶŅĚȮ4.2-1  ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢĴňėĺŅĴŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟȮĮĸŀħĳńĵȮŐĸŃŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵ 

ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟĮĸŀħĳńĵ ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵ 
ĭŋėĸŅĔĶĪňŗ
ĶńĭįŇħĝŀĭ 

ŁŅĶƢħŐĺĶƢ 
-ȮĨĶĺěĽŀĭħŌŐĸŐĸŃ
ĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅŀŋĮĔĶĦƢ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀ 
-ȮĴňėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĽŜŅĶŀĚŒĬĔĶĦň
ĪňŗėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗŒĝƟĚŅĬŏĔŇħ
ĕńħĕƟŀĚ 
-ȮŏĮĸňŗĵĬėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĨŅĴŀŅĵŋ
ĔŅĶŒĝƟĚŅĬįƞŅĬĶŃĭĭĔŅĶŏĝƞŅ
ĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĪŋĔȮ1ȮĮƖ 

-ȮĴňŏėĶŊŗŀĚĽŜŅĶŀĚœĲŐĸŃĴňĶŃĭĭĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸ 
-ȮĴňȮPassword ŒĬĔŅĶŏĕƟŅŒĝƟŏėĶŊŗŀĚ 
-ȮĪŜŅĔŅĶĨĶĺěĽŀĭħŌŐĸĶńĔļŅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŏĮƦĬĮĶŃěŜŅĔƞŀĬŏĮƕħ
ŏĪŀĴȮŐĸŃĴňŐĭĭĭńĬĪŉĔĮƤĠľŅŒĬŐĨƞĸŃľƟŀĚĪňŗĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀľĶŊŀ
ŀŋĮĔĶĦƢ 
-ȮĴňĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬįŌƟœĴƞľĺńĚħňĔńĭĶŃĭĭĕƟŀĴŌĸȮ&Permission 
access) 
-ȮěŜŅĔńħȮIP address ŒĬĔŅĶŏĕƟŅĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵ (Application 
filter) 

-ȮıŇĴıƢĮƚŅĵĺŇīňŒĝƟĚŅĬȮĦȮěŋħĪňŗĴňŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĨŇħĨńŘĚŀĵŌƞ 
-ȮĴňŏŀĔĽŅĶ-ėŌƞĴŊŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬ ĽŅĴŅĶĩĻŉĔļŅœħƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ 
-ȮĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗėŀĵŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
-ȮŏĸŊŀĔĞŊŘŀŀŋĮĔĶĦƢĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ
ŐĨƞĴňĺŇīňĔŅĶŒĝƟĚŅĬĪňŗĚƞŅĵœĴƞĞńĭĞƟŀĬ 

ĪňĴĚŅĬœŀĪň 

ĞŀĲĨƢŐĺĶƢ 
-ȮŒĝƟȮSoftware ĴňĸŇĕĽŇĪīŇś
ĩŌĔĨƟŀĚ 
-ȮŒĝƟȮSoftware open source 
ŏıŊŗŀŒľƟĭĶŇĔŅĶĔńĭįŌƟŒĝƟȮ 
-ȮıńĥĬŅĶŃĭĭģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃ
őĮĶŐĔĶĴĔŅĶĮĶŃĵŋĔĨƢŒĝƟĚŅĬ
ŏıŊŗŀěńħŏĔŖĭŐĸŃĽŃħĺĔĨƞŀĚŅĬ
ĮĶŃěŜŅĪŋĔ 4ȮŏħŊŀĬ 
-ȮĶƞĺĴĴŊŀĔńĭĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ
ŒĬĔŅĶıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇ 

-ȮUpdate software ŒľƟŏĮƦĬȮversion ĮƤěěŋĭńĬȮŏıŊŗŀĸħĮƤĠľŅ
ĕƟŀįŇħıĸŅħĕŀĚőĮĶŐĔĶĴ 
-ȮĵŊĬĵńĬĨńĺĨĬħƟĺĵĔŅĶŏĕƟŅĶľńĽ 
-ȮĴňőĮĶŐĔĶĴĮƚŀĚĔńĬȮœĺĶńĽėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬĳńĵ
ėŋĔėŅĴĪŅĚŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨȮ&Firewall) 
-ȮĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀ
ŒĬĔŅĶħŌŐĸĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵŐĸŃĔŅĶĮƚŀĚĔńĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
-ȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸŐĭĭŀńĨőĬĴńĨŇȮĽŜŅľĶńĭĶŃĭĭĚŅĬ
ĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮwebsite ĽŜŅĬńĔłȮėĸńĚĮƤĠĠŅĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĶŃĭĭ
ĔŅĶŏĚŇĬȮĶŃĭĭĚŅĬıŇĴıƢŏĮƦĬĨƟĬȮĕƟŀĴŌĸĕŀĚĶŃĭĭĚŅĬŏľĸƞŅĬňŘĩŌĔ
ĭńĬĪŉĔœĺƟŒĬŐľĸƞĚŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸŀĵƞŅĚĬƟŀĵĽŀĚĝŋħȮŐĸŃıĶƟŀĴėŊĬ

-ȮŀŀĔŐĭĭȮWebsite ŒľƟĴňĸńĔļĦŃĚƞŅĵĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮ 
-ȮŒĝƟĭńĠĝňĶŅĵĝŊŗŀŐĸŃĶľńĽįƞŅĬĝŋħŏħňĵĺŒĬĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚ
ĕƟŀĴŌĸľĶŊŀőĮĶŐĔĶĴĪňŗĴňĔŅĶěŜŅĔńħĽŇĪīŇĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
-ȮĴňĶŃĭĭĨĶĺěĽŀĭėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚĕŀĚŏĽƟĬĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢ
ĨƞŅĚŕȮŐĭĭŀńĨőĬĴńĨŇŐĸŃŐĭĭŐěƟĚĴŅěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
-ȮěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭĨƞŅĚŕȮĞŉŗĚĽŅĴŅĶĩħŅĺĬƢ
őľĸħįƞŅĬȮWebsite ĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟȮŏĝƞĬȮĔŅĶĵŊĴ
ĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħ 
-ȮŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶŀŀĔŐĭĭĶŃĭĭĚŅĬȮĴňĔŅĶĸħĕńŘĬĨŀĬ
ĔŅĶĪŜŅĚŅĬħƟĺĵĴŊŀŒľƟŏľĸŊŀĬƟŀĵĪňŗĽŋħ 
-ȮĴňĔŅĶŀĭĶĴĬŜŅŏĽĬŀĺŇīňĔŅĶŒĝƟĚŅĬįƞŅĬȮYoutubeȮľĶŊŀ

ĪňĴĚŅĬœŀĪň 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł        ľĬƟŅȮ71 

ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟĮĸŀħĳńĵ ĺŇīňĔŅĶĪŜŅŒľƟŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵ 
ĭŋėĸŅĔĶĪňŗ
ĶńĭįŇħĝŀĭ 

-ȮĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚ
ĶŃĭĭĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸȮĪħĽŀĭ
ĔŅĶėŊĬĽĳŅıĕŀĚĕƟŀĴŌĸĭĬ
ĶŃĭĭěŜŅĸŀĚĪŋĔȮ4ȮŏħŊŀĬ 

ĽĳŅıŏĴŊŗŀŏĔŇħŏľĨŋĕńħĕƟŀĚ ĔŅĶĬŜŅŏĽĬŀŐĭĭĔĸŋƞĴȮŏıŊŗŀŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟŏĽĬŀŐĬŃľĶŊŀ
ĞńĔĩŅĴĕƟŀĽĚĽńĵ 

ĔŅĶŀŀĔŐĭĭıńĥĬŅĞŀĲĨƢŐĺĶƢ
ĶŃĭĭȮ 
-ĴňĔŅĶĪŜŅĚŅĬĶƞĺĴĔńĭŏěƟŅĕŀĚ
ĚŅĬŀĵƞŅĚŒĔĸƟĝŇħȮŏıŊŗŀĴŀĚŏľŖĬ
įĸĸńıīƢĪňŗĩŌĔĨƟŀĚĨĶĚĔńĬ 

-ĴňĔŅĶĪĭĪĺĬĲƤĚėƢĝńŗĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭĚŅĬĪŋĔĽƞĺĬįƞŅĬ
ĕƟŀĴŌĸěŜŅĸŀĚĔƞŀĬĬŜŅœĮŏĝŊŗŀĴőĵĚĔńĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĮƤěěŋĭńĬ 
-ĶŃĭĭĚŅĬĴňĔŅĶĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸĸƞŅĽŋħŐĭĭŀńĨőĬĴńĨŇœĮĵńĚŏėĶŊŗŀĚ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮLocal ŏĽĴŀȮĞŉŗĚĪŜŅĚŅĬĬŀĔŏľĬŊŀěŅĔĶŃĭĭ
ĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸĪňŗĴňŀĵŌƞŐĸƟĺ 

-ĴňőėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĞŀĲĨƢŐĺĶƢĶŃĭĭĪňŗĮĶŃĔŀĭœĮħƟĺĵȮĪŇĻ
ĪŅĚĔŅĶœľĸĕŀĚĕƟŀĴŌĸȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴőĵĚĨƞŅĚŕȮĶŅĵĸŃŏŀňĵħ
ŏĔňŗĵĺĔńĭŀŋĮĔĶĦƢĪňŗŒĝƟȮėĺĭėŌƞœĮĔńĭĞŀĲĨƢŐĺĶƢĶŃĭĭŏĽĴŀȮ
ŏıŊŗŀŒľƟĽŅĴŅĶĩıńĥĬŅĨƞŀĵŀħěŅĔĶŃĭĭĚŅĬŏħŇĴőħĵĪňĴ
ıńĥĬŅŀŊŗĬœħƟ 

ĪňĴĚŅĬœŀĪňȮŐĸŃ
ŏěƟŅĕŀĚĞŀĲĨƢŐĺĶƢ
ĶŃĭĭ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ72 

 ĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST ȮĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬȮĴň
ĕńŘĬĨŀĬĪňŗĝńħŏěĬȮĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĴŅĨĶģŅĬĔŅĶěńħĪŜŅįĸŇĨĳńĦĤƢȮĕŀĚĶŃĭĭȮISO9001:2008 őħĵĶŃĭŋėĺĭėŋĴĩŉĚ
ĕńŘĬĨŀĬĪŋĔĕńŘĬĨŀĬŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮœħƟŐĔƞ 
 /,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĶŃĭĭȮŏĶňĵĔĺƞŅȮUnit test ĞŉŗĚįŌƟıńĥĬŅĽƞĺĬĨƞŅĚŕȮěŃĪħĽŀĭĶŃĭĭĽƞĺĬĪňŗĨĬ
ıńĥĬŅĔƞŀĬĪňŗěŃĽƞĚŒľƟĪňĴȮSupport ŏıŊŗŀĪŜŅȮAcceptance test ĔŅĶŒĝƟĚŅĬŀňĔėĶńŘĚŒĬĴŋĴĴŀĚĕŀĚĶŃĭĭŐĸŃ
įŌƟŒĝƟĚŅĬȮěŅĔĬńŘĬĽƞĚĕƟŀĴŌĸĔĸńĭŒľƟĪňĴıńĥĬŅĮĶńĭĮĶŋĚĨƞŀœĮ 
 0,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭĶŃĭĭȮĨŅĴĕƟŀįŌĔıńĬĔńĭȮĽĔŀ,ĴňŏĚŊŗŀĬœĕĪňŗěŃĨƟŀĚıńĥĬŅŐĸŃĽƞĚĴŀĭĨŅĴ
ĕƟŀĔŜŅľĬħėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĨƞŅĚŕȮĨŅĴŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħőħĵŐįĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
 1,ȮĔŅĶĺŅĚŐįĬıńĥĬŅĶŃĭĭȮALIST ĸƞĺĚľĬƟŅŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ1ȮĮƖȮŏıŊŗŀĔŅĶĨĶĺěĶńĭ ĔŅĶĪħĽŀĭĨŅĴ
ĕƟŀĔŜŅľĬħĕŀĚĔĶĶĴĔŅĶŏĮƦĬĶŅĵĕƟŀĕŀĚŏŀĔĽŅĶĔŜŅĔńĭȮĪńŘĚŒĬĪŅĚŏĪėĬŇėŐĸŃėŌƞĴŊŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭȮĴňĭĶŇĔŅĶľĸńĚ
ĔŅĶĨŇħĨńŘĚȮőħĵĪňĴȮSupport ĪňŗėŀĵĶńĭĪĶŅĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮĮƤĠľŅŐĸŃŐĔƟœĕȮĨŅĴĨńĺĝňŘĺńħŒĬĔŅĶĨŀĭĔĸńĭ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĳŅĵŒĬȮ2ȮĺńĬȮĕƟŀėŜŅĶƟŀĚŏĶňĵĬľĶŊŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗŐěƟĚĴŅĪŅĚĪňĴȮSupport ěŃĩŌĔĭńĬĪŉĔŏĕƟŅĶŃĭĭ
ĶńĭėŜŅĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŐĸŃĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨŇħĨŅĴĪňŗĝńħŏěĬȮŏıŊŗŀŒľƟŐĔƟĮƤĠľŅĬńŘĬŕœħƟėĶĭĩƟĺĬ 
 2,ȮĔĶŃĭĺĬŏİƚŅĶŃĺńĚŐĸŃĔŅĶĨĶĺěĽŀĭȮĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮěŃĩŌĔ
ĨĶĺěĽŀĭħƟĺĵĶŃĭĭĔŅĶėĺĭėŋĴėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬȮĨŅĴĴŅĨĶģŅĬȮISO9001:2008ȮőħĵĴňŐįĬĔŅĶĨĶĺěĮĶŃŏĴŇĬ
ĝńħŏěĬȮıĶƟŀĴĽƞĚĕƟŀĴŌĸĵƟŀĬĔĸńĭŏĴŊŗŀıĭĮƤĠľŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟĪňĴĭĶŇľŅĶĻŌĬĵƢėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕ
ĨŅĴĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨƞŀœĮ 
 4,ȮĔŅĶĽńĴĴĬŅȮUser group ALIST ěńħĕŉŘĬĪŋĔĮƖȮŏıŊŗŀĶńĭĲƤĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟőĮĶŐĔĶĴıńĥĬŅ
őĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST ŒľƟĴňėĺŅĴĪńĬĽĴńĵȮŒĝƟĚƞŅĵȮŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴ ĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
ŐĸŃŏĚŊŗŀĬœĕŏıŇŗĴŏĨŇĴĨĶĚĨŅĴĨƟŀĚĔŅĶįŌƟŒĝƟőĮĶŐĔĶĴ 

 4.2ĕ(2) ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŒĬĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬ (Emergency Availability) 

 ŒĬĔĶĦňĜŋĔŏĜŇĬȮŏıŊŗŀĪŜŅŒľƟĴńŗĬŒěĺƞŅȮĕƟŀĴŌĸŐĸŃĽŅĶĽĬŏĪĻȮĶĺĴĪńŘĚĶŃĭĭŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢĴňėĺŅĴ
ıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĽŜŅĬńĔłȮěŉĚĴňĔŅĶěńħĔŅĶħńĚĨƞŀœĮĬňŘ 

-Ȯ ĔŜŅľĬħŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮ 
-Ȯ ĔŜŅľĬħįŌƟħŌŐĸĶŃĭĭŐĸŃĴňĔŅĶĨĶĺěĽŀĭĶŃĭĭŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲĨƢŐĺĶƢȮ 
-Ȯ ĴňĔŅĶȮUpgrade ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŏıŊŗŀŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭĔŅĶŒĝƟĚŅĬŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀ  
- ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶěŃŏĮƦĬİƙŅĵĺŇŏėĶŅŃľƢ/ıŇěŅĶĦŅĪĭĪĺĬŐĸŃĨńħĽŇĬŒěŒĬĔŅĶĪňŗěŃĪŜŅŒľƟĴň

ĔĸœĔĪňŗĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚ/ıńĥĬŅĔŅĶĪňŗĶĺħŏĶŖĺĕŀĚŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĨŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢħƟŅĬ
ŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮőħĵœħƟĕƟŀĴŌĸěŅĔĔŅĶĻŉĔļŅħŌĚŅĬȮĕƟŀĴŌĸěŅĔĭĶŇļńĪ/ĽŜŅĬńĔıŇĴıƢĨƞŅĚŕȮľĶŊŀĔŅĶĨŇħĨŅĴ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚĺŇĪĵŅĔŅĶħƟŅĬŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮŏıŊŗŀěŃŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŀńĬěŃĬŜŅėĺŅĴĽŜŅŏĶŖě
ŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĴŅĽŌƞĽŜŅĬńĔł 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ73 

ľĴĺħȮ5ȮĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĭŋėĸŅĔĶ 
(Workforce Focus) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĳŅĶĔŇěľĸńĔŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪńŘĚŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚŏŀĔĽŅĶĽŇŗĚıŇĴıƢȮȮĽŊŗŀőĽĨĪńĻĬƢȮȮŐĸŃ
ĽŊŗŀħŇěŇĨŀĸȮ&ĺŅĶĽŅĶŀŀĬœĸĬƢȮȮģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŀĬœĸĬƢȮȮľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ'ȮŏıŊŗŀĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮ
ĔŅĶĺŇěńĵȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĸŃĪŜŅĬŋĭŜŅĶŋĚĻŇĸĮĺńĥĬīĶĶĴȮȮĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĽĚĕĸŅĬėĶŇĬĪĶƢ ĽŜŅĬńĔłȮěŉĚ
ĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĴňĪńĔļŃȮŐĸŃœħƟĶńĭĔŅĶıńĥĬŅŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŏıŊŗŀŏıŇŗĴĕňħ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

5.1ȮĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ (Workforce Environment)  

Ĕ,ȮĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Capability and Capacity) 

 3,/Ĕ&/' ĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮ(Capability and Capacity) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĔĶȮőħĵįŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıȮĮĶŃĝŋĴŏıŊŗŀĪĭĪĺĬ
ŐįĬĔĸĵŋĪīƢŐĸŃĸĚĽŌƞŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĮĶŃěŜŅĮƖĔƞŀĬĽŇŘĬĽŋħĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃľŅĕƟŀĽĶŋĮĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇěȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĸĚĽŌƞĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶȮ
ĞŉŗĚěŃĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴŏħŊŀĬĸŃėĶńŘĚȮŏıŊŗŀıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňĻńĔĵĳŅıȮėĺŅĴĝŜŅĬŅĠȮľĶŊŀŏĝňŗĵĺĝŅĠŒĬĽŅĕŅĺŇĝŅĝňıȮ
őħĵĴňŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĭĶŇľŅĶŀĚėƢĔĶŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı-ĮĶŃĽŇĪīŇįĸȮĪŜŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴňĽĴĶĶĩĬŃ
ŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮĽŅĴŅĶĩıńĥĬŅĚŅĬŏıŊŗŀŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚĻńĔĵĳŅıĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŐĸŃĔŅĶĪŜŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶėĚŀĵŌƞĔńĭŀĚėƢĔĶȮ
ĨŅĴĔĶŀĭŐĬĺĪŅĚĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĔŜŅľĬħĽĴĶĶĩĬŃŐĨƞĸŃĔĸŋƞĴĨŜŅŐľĬƞĚȮőħĵĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢěŅĔĴŅĨĶģŅĬĔŜŅľĬħĨŜŅŐľĬƞĚȮ
ŀŀĔŏĮƦĬȮ4ȮĔĸŋƞĴȮėŊŀȮĔĸŋƞĴľńĺľĬƟŅİƙŅĵ, ĔĸŋƞĴĨŜŅŐľĬƞĚĮĶŇĠĠŅĨĶňľĶŊŀĽŌĚĔĺƞŅ, ĔĸŋƞĴĨŜŅŐľĬƞĚĨŗŜŅĔĺƞŅĮĶŇĠĠŅĨĶňȮ
ŐĸŃĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵŐĨƞĸŃİƙŅĵěŃĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬŏĭŊŘŀĚĨƟĬĩŉĚĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĨĸŀħěĬĪńĔļŃ
ĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮőħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔȮJob Description, ŐĭĭĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ&TOR) ĔŅĶĽŀĭĩŅĴŐĸŃ
ĽńĴĳŅļĦƢȮľŅĔŏľŖĬĺƞŅȮŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚœĴƞŏıňĵĚıŀĔńĭĳŅĶŃĚŅĬĔŖěŃĬŜŅŏĽĬŀŏĕƟŅĪňŗĮĶŃĝŋĴľĶŊŀĔŅĶěńħľŅĬńĔĻŉĔļŅ
ĪŜŅĚŅĬŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŐĸŃĔŅĶĶńĭĬńĔĻŉĔļŅİƗĔĚŅĬȮŏıŊŗŀŐĭƞĚŏĭŅĳŅĶŃĚŅĬĪňŗĴňĴŅĔŒĬĕĦŃĬńŘĬȮĶĺĴĪńŘĚıŇěŅĶĦŅ
ĪĭĪĺĬĳŅĶŃĚŅĬŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňŒĬĮƤěěŋĭńĬȮŐĸŃĺŅĚŐįĬěńħľŅĭŋėėĸĪħŐĪĬŒĬŀĬŅėĨȮĴň
ĶŃĭĭĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴĶŌƟěŅĔĶŋƞĬĽŌƞĶŋƞĬȮ&ŏĶňĵĬĶŌƟěŅĔĭŋėĸŅĔĶĪňŗěŃŏĔļňĵĦ' 
 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮĮĶŃĝŋĴŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĮĶŇĴŅĦĚŅĬĪńŘĚ
ŒĬĮƤěěŋĭńĬŐĸŃŒĬŀĬŅėĨȮőħĵĺŇīňĔŅĶĔŜŅľĬħ-ĪĭĪĺĬȮŏıŊŗŀĪħŐĪĬĨŜŅŐľĬƞĚĪňŗŏĔļňĵĦŀŅĵŋĶŅĝĔŅĶȮĸŅŀŀĔȮľĶŊŀ
ĨƟŀĚĔŅĶŀńĨĶŅŏıŇŗĴŒľĴƞȮőħĵŒľƟİƙŅĵĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭĳŅĶĔŇěĔŜŅľĬħėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚĨŜŅŐľĬƞĚĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĞŉŗĚıŇěŅĶĦŅěŅĔ
ĳŅĶŃĚŅĬŐĸŃėŜŅĭĶĶĵŅĵĸńĔļĦŃĚŅĬȮ&Job Description) ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮŐĸƟĺĔŜŅľĬħėŋĦĽĴĭńĨŇȮĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅȮ
ĽŅĕŅĺŇĝŅȮŐĸŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩıŇŏĻļȮŒĬŐĨƞĸŃĨŜŅŐľĬƞĚȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅěńħĪŜŅŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚŐĸŃŏĽĬŀĔĶŀĭŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚĨƞŀ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĨŅĴőėĶĚĽĶƟŅĚŐįĬŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚĶŃĵŃȮ4 ĮƖȮŐĸŃĪĭĪĺĬĪŋĔȮ1 ĮƖȮıĶƟŀĴĪńŘĚĴňĬőĵĭŅĵŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŋĔ



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ74 

ėĬěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĽƞĚĭŋėĸŅĔĶœĮıńĥĬŅĪńĔļŃħƟŅĬĔŅĶěńħĔŅĶ ŏıŊŗŀĸħŏĺĸŅĪŜŅĚŅĬŒľƟ
ĬƟŀĵĸĚȮőħĵœħƟįĸįĸŇĨŏĪƞŅŏħŇĴľĶŊŀŏıŇŗĴĕŉŘĬ 
 ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮĶƞĺĴĔńĭĭŋėĸŅĔĶȮŒĝƟĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĮĶŃěŜŅŏħŊŀĬĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĬ
ĔŜŅľĬħĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĔĸŋƞĴĽŅĵĚŅĬȮŐĸŃľŅĨńĺĶƞĺĴĪňŗŏĮƦĬĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮȮőħĵŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĞŉŗĚĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶȮĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵĪńŘĚȮ1ȮİƙŅĵȮŐĸŃĨńĺŐĪĬ
ěŅĔİƙŅĵȮŕȮĸŃȮ0ȮėĬȮĔŜŅľĬħŏĔĦĤƢĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĪńŘĚĶŃĵŃĽńŘĬ
ŐĸŃĶŃĵŃĵŅĺĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĔŜŅľĬħŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŐĸŃĨńĺĝňŘĺńħŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĶŊŗŀĚėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴĕŀĚ
ŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵŐĭĭĲŀĶƢĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗĔŜŅľĬħőħĵĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĨŅĴĶŌĮŐĭĭĪňŗĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔŜŅľĬħĪŋĔĮĶŃĔŅĶȮĨŅĴ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħĮƖĸŃȮ0ȮėĶńŘĚȮėŊŀĝƞĺĚŏħŊŀĬĽŇĚľŅėĴȮŐĸŃŏħŊŀĬĴňĬŅėĴĕŀĚĪŋĔĮƖ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĺŇŏėĶŅŃľƢĕƟŀĴŌĸĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňŀĵŌƞĬŜŅĴŅěńħĶŃĭĭĚŅĬŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮŐĸŃ
ėĺŅĴĩĬńħȮĨĸŀħěĬĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĺŅĚŐįĬıńĥĬŅĽŜŅľĶńĭĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĕňħĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬİƙŅĵĨƞŅĚȮŕȮ
őħĵĔŅĶıŇěŅĶĦŅěŅĔȮJob Description, ŐĭĭĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ(TOR) ĔŅĶĽŀĭĩŅĴŐĸŃĽńĴĳŅļĦƢ
ĭŋėĸŅĔĶȮŐĸŃįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶŅĵĭŋėėĸ 
 ĽĶŋĮĽŜŅĬńĔłȮĴňĺŇīňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮĶĺĴĪńŘĚĪńĔļŃĽĴĶĶĩĬŃ
ŐĸŃĔŜŅĸńĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňŀĵŌƞȮőħĵĴňŐĬĺĪŅĚĮĢŇĭńĨŇȮħńĚĬňŘ 
 

 

 3,/Ĕ(2) ĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞȮ(New Workforce Members) 

 ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶőħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭȮıŇěŅĶĦŅŐĸŃĪĭĪĺĬ
ĨŜŅŐľĬƞĚŐĸŃĳŅĶŃĚŅĬĶĺĴĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĮƖĸŃȮ/ȮėĶńŘĚȮħńĚĬňŘ 

  /'Ȯ ĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĔŜŅĸńĚėĬȮ őħĵıŇěŅĶĦŅěŅĔĳŅĶĔŇěȮ ıńĬīĔŇěȮ ŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮ ŐĸŃ
ĮĶŇĴŅĦĚŅĬőħĵĶĺĴĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ ĨĸŀħěĬŐįĬĚŅĬľĶŊŀőėĶĚĔŅĶĨƞŀŏĬŊŗŀĚĭŅĚőėĶĚĔŅĶĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟŒĬŀĬŅėĨȮ
ĮĶŃĔŀĭĔńĭıŇěŅĶĦŅőėĶĚĽĶƟŅĚĨŜŅŐľĬƞĚĪňŗĴňŀĵŌƞŒĬĮƤěěŋĭńĬ 

  0'ȮĔŜŅľĬħȮJob Description ŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĪňŗĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĨŜŅŐľĬƞĚĨƞŅĚȮŕ 
  1'ȮħŜŅŏĬŇĬĽĶĶľŅĭŋėėĸĪňŗĴňėŋĦĸńĔļĦŃŐĸŃĪńĔļŃĨĶĚĨŅĴȮJob DescriptionȮŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃ

ľĸńĔĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮőħĵĵŉħĨŅĴĶŃŏĭňĵĭŐĸŃľĸńĔŏĔĦĤƢĔŅĶėńħŏĸŊŀĔĭŋėėĸĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃėŜŅĬŉĚĩŉĚėŋĦīĶĶĴȮ

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĚŅĬ 
&ĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚĽŜŅĬńĔł*Ȯ
ĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚĔĸŋƞĴĚŅĬ' 

 

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĔĶ 
&ĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮĳŅĶĔŇě' 

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĨŜŅŐľĬƞĚ 
&ĽĴĶĶĩĬŃĔĸŋƞĴĚŅĬ*ȮĳŅĶŃĚŅĬ*
ėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬŏĶƞĺĚħƞĺĬ' 

 

ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĭŋėĸŅĔĶ 
&ĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĶŅĵĭŋėėĸ*Ȯ
ěńħĶŃĭĭĚŅĬ-ĔĸŋƞĴĚŅĬĪňŗ
ŏľĴŅŃĽĴ*ŐįĬıńĥĬŅ
ĭŋėĸŅĔĶ' 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ75 

ıķĨŇĔĶĶĴĪŅĚěĶŇĵīĶĶĴĕŀĚĭŋėėĸȮ ĨĸŀħěĬįĸĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĪŅĚĶŅĝĔŅĶŏĮƦĬľĸńĔȮ őħĵĽĶĶľŅěŅĔĺŇīň
ĽŀĭŐĕƞĚĕńĬȮľĶŊŀĽŀĭėńħŏĸŊŀĔĨŅĴŐĬĺĪŅĚŐĸŃĺŇīňĪňŗĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔŜŅľĬħ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĺŇīňĔŅĶĽĶĶľŅĺƞŅěƟŅĚĭŋėĸŅĔĶȮ ŏıŊŗŀŒľƟœħƟĭŋėėĸŏĕƟŅĴŅĪŜŅĚŅĬŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭĨŜŅŐľĬƞĚ
ĚŅĬȮĪńŘĚħƟŅĬėĺŅĴĶŌƟȮĪńĔļŃȮŐĸŃėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮőħĵĴňĚŅĬĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ĽĶĶľŅ ĺƞŅěƟŅĚŐĸŃĭĶĶěŋ ŐĨƞĚĨńŘĚȮĨŅĴĶŃŏĭňĵĭŐĸŃľĸńĔŏĔĦĤƢĔŅĶĭĶŇľŅĶĚŅĬĭŋėėĸȮĨŅĴĪňŗĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔŜŅľĬħȮ
ĪŋĔĕńŘĬĨŀĬ ŏĶŇŗĴěŅĔĔŅĶĕŀŀĬŋĴńĨŇĽŀĭėńħŏĸŊŀĔ ıĶƟŀĴŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŀĭ ěŅĔĬńŘĬĔŖ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĶńĭĽĴńėĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚŕ ĶńĭĽĴńėĶŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶėńħŏĸŊŀĔ ĪħĽŀĭėĺŅĴĶŌƟȮ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĨŅĴĸńĔļĦŃĚŅĬŏĝŇĚĪķļġň/ĮĢŇĭńĨŇŏĭŊŘŀĚĨƟĬȮőħĵįŌƟįƞŅĬĔŅĶėńħŏĸŊŀĔŒĬŏĭŊŘŀĚĨƟĬěŃĩŌĔĽńĴĳŅļĦƢőħĵ
ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŀĭ ŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅėŋĦĽĴĭńĨŇŏĝŇĚıķĨŇĔĶĶĴŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪňŗ
įƞŅĬĴŅĕŀĚįŌƟĽĴńėĶ ŏĴŊŗŀįƞŅĬĔŅĶĪħĽŀĭĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮőħĵĵŉħľĸńĔīĶĶĴŅĳŇĭŅĸȮĴňėĺŅĴőĮĶƞĚŒĽȮŏĮƦĬīĶĶĴ
ĨĶĺěĽŀĭœħƟ ľĸńĚěŅĔĬńŘĬŏĕƟŅĽŌƞĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĽńĠĠŅěƟŅĚȮĔŅĶĪħĸŀĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĮƦĬŏĺĸŅȮ4ȮŏħŊŀĬȮőħĵŒĬĝƞĺĚ
ĪħĸŀĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬěŃĴňıňŗŏĸňŘĵĚĽŀĬĚŅĬŒľƟŐĔƞĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞ ŐĸŃŀŊŗĬȮŕȮĪňŗıŉĚĪĶŅĭȮŏĝƞĬȮŏĔňŗĵĺĔńĭĶŃĭĭėŋĦĳŅıȮ
ĔġĶŃŏĭňĵĭȮĽĺńĽħŇĔŅĶȮĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗıŉĚœħƟĶńĭ   

 ŒĬħƟŅĬĔŅĶīŜŅĶĚĶńĔļŅĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞĬńŘĬ ĽŜŅĬńĔłȮ ĴŋƞĚŏĬƟĬįĸĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬľĸńĔȮ ŏıŊŗŀŒľƟ
ĴńŗĬŒěĺƞŅĭŋėĸŅĔĶĽŅĴŅĶĩŏĮƦĬĨńĺŐĪĬĽŜŅĬńĔłȮœħƟȮőħĵŒĝƟĺŇīňĔŅĶħńĚĬňŘ 

  -ȮĴňĔŅĶĮģĴĬŇŏĪĻĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒĬĳŅĶĔŇěĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĶŅĵĸŃŏŀňĵħ
ĨƞŅĚȮŕȮŏĔňŗĵĺĔńĭĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢȮŐĸŃĽĺńĽħŇĔŅĶȮŀńĬıŉĚĴňıŉĚœħƟěŅĔĔŅĶĪŜŅĚŅĬ 

  -ȮȮĴŀĭľĴŅĵĚŅĬĨŅĴėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬľĸńĔȮĴňĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚėŀĵĽŀĬĚŅĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶ
ŒľĴƞȮŐĸŃŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶŒľĴƞœħƟŏĶňĵĬĶŌƟĚŅĬŏıŇŗĴŏĨŇĴőħĵĔŅĶŏĸŊŀĔĪŜŅĚŅĬĕƟŅĴĽŅĵĚŅĬœħƟĨŅĴėĺŅĴĽĬŒěȮ
ŏıŊŗŀĝƞĺĵıńĥĬŅĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĵŇŗĚĕŉŘĬ 

  - ŏĬƟĬėĺŅĴĵŊħľĵŋƞĬĕŀĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮőħĵŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňŀŇĽĶŃŒĬŏĝŇĚėĺŅĴėŇħȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩ
ĨńħĽŇĬŒěĚŅĬœħƟŏŀĚőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĕŀĭŏĕĨĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮŀňĔĪńŘĚĵńĚĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěŒĬĔŅĶěńħőėĶĚĔŅĶ-ĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœĮĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĭĶĶĸŋįĸĽŜŅŏĶŖěĵŇŗĚĕŉŘĬ 

  - ĴňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĶŅĵĭŋėėĸȮĶŀĭȮ4ȮŏħŊŀĬ-ėĶńŘĚȮĮĶŃĴŅĦȮ0ȮėĶńŘĚ
ĨƞŀĮƖȮŏıŊŗŀıŇěŅĶĦŅėĺŅĴħňėĺŅĴĝŀĭŒĬĔŅĶŏĸŊŗŀĬĕńŘĬŏĚŇĬŏħŊŀĬȮŏıŇŗĴėƞŅěƟŅĚȮŐĸŃĨƞŀĽńĠĠŅěƟŅĚ 

  -ȮĔŜŅľĬħŏĽƟĬĪŅĚėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅĕŀĚĨŜŅŐľĬƞĚȮĨŅĴŏĔĦĤƢĕŀĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵĻŉĔļŅ
őėĶĚĽĶƟŅĚĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŐĸŃĨŜŅŐľĬƞĚĚŅĬȮĺŇŏėĶŅŃľƢĚŅĬȮŐĸŃĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĚŅĬȮĨĸŀħěĬĔŜŅľĬħ
ľĸńĔŏĔĦĤƢŐĸŃĴŅĨĶģŅĬĨŜŅŐľĬƞĚĚŅĬȮŐĸŃĔĶŃěŅĵėĺŅĴĶŌƟĨƞŅĚȮŕȮŏľĸƞŅĬňŘŒľƟĭŋėĸŅĔĶĶńĭĪĶŅĭŀĵƞŅĚĪńŗĺĩŉĚįƞŅĬ
ĪŅĚĶŃĭĭŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃŏŀĔĽŅĶĽŇŗĚıŇĴıƢĨƞŅĚȮŕ 

 ĽŜŅĬńĔłȮěńħŒľƟĴňĽĺńĽħŇĔŅĶĨƞŅĚŕ őħĵĴňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ ĭĶŇľŅĶėƞŅĨŀĭŐĪĬȮŀĵƞŅĚ
ŏĮƦĬīĶĶĴ őħĵĭŋėĸŅĔĶĽŅĕŅĕŅħŐėĸĬĔŖěŃœħƟĶńĭŏĚŇĬĨŀĭŐĪĬŏıŇŗĴĕŉŘĬȮŏĝƞĬȮŏĚŇĬĽĴĬŅėŋĦĽŅĕŅĕŅħŐėĸĬȮŏħŊŀĬ
ĸŃȮ0*...ȮĭŅĪȮŏĮƦĬŏĚŇĬĨŀĭŐĪĬĨŅĴĽĴĶĶĩĬŃŏĴŊŗŀįƞŅĬĔŅĶĪħĸŀĚĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ4ȮŏħŊŀĬŐĸƟĺȮŐĸŃįĸĮĶŃŏĴŇĬ
ŀĵŌƞŒĬŏĔĦĤƢħňȮ ĽŜŅĬńĔłȮ ŏĮƕħĶńĭĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩ ĞŉŗĚĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵȮ ŏĝƞĬ ĪŅĚĻŅĽĬŅȮ
ĺńĥĬīĶĶĴȮĳŌĴŇĸŜŅŏĬŅ ŐĸŃĽĩŅĭńĬĔŅĶĻŉĔļŅ ĶĺĴĪńŘĚĶŃħńĭĔŅĶĻŉĔļŅĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬĨńŘĚŐĨƞĶŃħńĭĮĶŃĔŅĻĬňĵĭńĨĶ
ĺŇĝŅĝňıěĬĩŉĚĶŃħńĭĮĶŇĠĠŅőĪ ĞŉŗĚĪŜŅŒľƟĽŜŅĬńĔłȮĴńŗĬŒěĺƞŅ ĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴľĸŅĔľĸŅĵĽŅĴŅĶĩĽŃĪƟŀĬėĺŅĴ
ľĸŅĔľĸŅĵĪŅĚėĺŅĴėŇħ ĪŅĚĺńĥĬīĶĶĴȮœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň őħĵĺńħœħƟěŅĔĽĩŇĨŇĔŅĶĸŅŀŀĔĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮ
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ĞŉŗĚıĭĺƞŅȮŒĬĶŀĭȮ/.ȮĮƖȮıĭĺƞŅĴňĔŅĶĸŅŀŀĔŏıňĵĚȮ0ȮėĬȮħƟĺĵŏľĨŋįĸȮœħƟĶńĭĨŜŅŐľĬƞĚĪňŗĽŌĚĕŉŘĬěŅĔľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬȮ
ŐĸŃŀňĔľĬŉŗĚėĬȮĴňĳŅĶŃĨƟŀĚĶńĭįŇħĝŀĭĪŅĚėĶŀĭėĶńĺ' 

 3,/Ĕ(3) ĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟĭĶĶĸŋįĸȮ(Work Accomplishment) 

 ĽŜŅĬńĔłȮěńħőėĶĚĽĶƟŅĚĔŅĶĭĶŇľŅĶĚŅĬŀŀĔŏĮƦĬȮ2ȮİƙŅĵȮėŊŀȮİƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬĚŅĬĭĶŇľŅĶȮİƙŅĵĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻȮİƙŅĵıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻȮŐĸŃİƙŅĵľŀĽĴŋħĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢĽŋĕĳŅıȮ&ĞŉŗĚŀĵŌƞĳŅĵŒĬĔŅĶħŌŐĸĕŀĚėĦŃ
ŐıĪĵĻŅĽĨĶƢ'ȮĴňĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮŏĮƦĬĔŜŅĸńĚĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶĕńĭŏėĸŊŗŀĬŀĚėƢĔĶĽŌƞŏĮƚŅľĴŅĵĨŅĴŐįĬ
ĔĸĵŋĪīƢŐĸŃıńĬīĔŇěĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮ ĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃěŜŅĽŜŅĬńĔłȮ ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĽŜŅĬńĔłȮ ĪŜŅľĬƟŅĪňŗ
ĔŜŅĔńĭħŌŐĸȮŐĸŃŒľƟėŜŅĮĶŉĔļŅȮĨŅĴĔĶŃĭĺĬĔŅĶħńĚĬňŘ 
 /,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

  /,/ȮĔŅĶěńħľŅľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĪńŘĚĜĭńĭıŇĴıƢŐĸŃħŇěŇĪńĸȮ(Digital)ȮĪňŗĽŀħėĸƟŀ
ĔńĭľĸńĔĽŌĨĶȮľĬńĚĽŊŀĭĶŇěŅėĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃĔŅĶĺŇěńĵȮ 

  /,0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢľĴĺħľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĶŃĭĭľŀĽĴŋħĶńģĽĳŅŀŏĴĶŇĔńĬ 
  /,1ȮĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĝŜŅĶŋħȮŒľƟıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 
 0,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,/ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,0ȮĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃĪńĬŏĺĸŅȮŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟěŅĔĪŋĔĪňŗĪŋĔŏĺĸŅ 
  0,1ȮĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚĶŋĔĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,2ȮĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŏľĬŊŀėĺŅĴėŅħľĴŅĵĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
 1,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĭĶŇľŅĶ 
  1,/ȮĚŅĬĬőĵĭŅĵŐĸŃŐįĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮĔŅĶĔŜŅľĬħĨŜŅŐľĬƞĚ 
  1,0ȮĔŅĶıńĥĬŅĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸŐĸŃİƗĔŀĭĶĴ 
  1,1ȮĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĶŅĝĔŅĶȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃ 
  1,2ȮĔŅĶěńħĽĺńĽħŇĔŅĶĭŋėĸŅĔĶ  
  1,3ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĶŃĭĭĚŅĬȮœħƟŐĔƞ 
   1,3,/ȮĶŃĭĭŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮĪńŘĚŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲŐĺĶƢ 
   1,3,0ȮĚŅĬīŋĶĔŅĶ 
   1,3,1ȮĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĭńĠĝň 
   1,3,2ȮıńĽħŋ 
   1,3,3ȮĚŅĬŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗȮ 
 4,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĽńĚėĴȮ&ŒĬĝŋĴĝĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅ) 
  4,/ȮĔŅĶěńħĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴľƟŀĚĽĴŋħ  
  4,0ȮĔŅĶŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢ 
  4,1ȮĭĶŇĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŀƞŅĬ 

 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟĬŜŅĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮėŊŀȮėĺŅĴıĶƟŀĴħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮėĺŅĴĶŌƟ
ŐĸŃŏĪėőĬőĸĵňĽŜŅľĶńĭŒľƟĭĶŇĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŏıŊŗŀĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮĴŅŒĝƟŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚŀĚėƢĔĶ
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ĭĶĶĸŋėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěĭĬıŊŘĬģŅĬĔŅĶŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢěŅĔĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮőħĵĔŅĶĽĶĶľŅŐĸŃĴŀĭľĴŅĵĚŅĬ
ĭŋėĸŅĔĶŒľƟĨĶĚĔńĭĸńĔļĦŃĚŅĬȮ ŒľƟĭŋėĸŅĔĶŒĝƟĻńĔĵĳŅıĕŀĚĨĬŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗȮ ıĶƟŀĴĪńŘĚŒľƟĴňĶŃĭĭĔŅĶıńĥĬŅ
ĭŋėĸŅĔĶĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĴňėĺŅĴĶŌƟȮ ėĺŅĴŏĝňŗĵĺĝŅĠŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮ
ŐĸŃĪňŗĽŜŅėńĠėŊŀȮĔŅĶĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅŐĸŃīŋĶĔŇěȮħńĚĬňŘ 

  -ȮĮĶŃŏĴŇĬįĸėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏıŊŗŀľŅĕƟŀĽĶŋĮĺƞŅȮĽŜŅĬńĔłȮĨƟŀĚĮĶńĭĮĶŋĚŒĬŏĶŊŗŀĚŒħĭƟŅĚȮ
ŐĸŃĴŀĭľĴŅĵŒľƟįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭœĮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕ 

  -ȮĽĶƟŅĚĶŃĭĭėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĶŃľĺƞŅĚĸŌĔėƟŅĔńĭĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗĩŌĔĨƟŀĚȮ
őħĵěńħĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚĔŜŅľĬħœĺƟŒĬŐįĬĔĸĵŋĪīƢ 

  -ȮĴŀĭľĴŅĵŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭħƟŅĬĽŅĶĽĬŏĪĻȮėŇħĺŇīňĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĪńŗĺĪńŘĚ
ĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚȮĽŃħĺĔŐĸŃĶĺħŏĶŖĺȮ 

  -ȮĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪňŗŏľĬŊŀėĺŅĴėŅħľĴŅĵȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟĮĶŃĝŋĴĨĔĸĚĶƞĺĴĔńĬŒĬĔŅĶĔŜŅľĬħĺŇīňĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮőħĵĵŉħĨŅĴĶŃĭĭĺĚěĶėŋĦĳŅıȮ(PDCA) ĨńŘĚŐĨƞĕńŘĬĨŀĬȮĺŅĚŐįĬȮĔŅĶĮĢŇĭńĨŇȮĨĶĺěĽŀĭȮ
ŐĸŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇįĸĽŌĚĽŋħĨŅĴĳŅĶĔŇěľĸńĔȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĽŜŅĬńĔłȮ
ĵńĚĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶıńĥĬŅĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮőħĵĔŜŅľĬħŏĮƚŅľĴŅĵĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒľƟŏĔŇħįĸĪňŗŏľĬŊŀėĺŅĴ
ėŅħľĴŅĵĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪŋĔİƙŅĵȮŏĝƞĬȮěńħŒľƟĴňĭĶŇĔŅĶ book delivery œħƟŐĔƞȮĸŌĔėƟŅȮįŌƟĽƞĚĴŀĭȮ
įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮŐĸŃĝŋĴĝĬȮĽŜŅĬńĔłȮĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗŏľĬŊŀėĺŅĴľĴŅĵħńĚĬňŘ 

  -ȮŒĝƟĶŃĭĭĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴȮŐĸŃĪňĴŐĭĭĕƟŅĴĽŅĵĚŅĬȮĴňĔŅĶĔŜŅľĬħĳŅĶŃľĬƟŅĪňŗľĸńĔĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĨŅĴĽŅĵĚŅĬȮŏıŊŗŀœĴƞŒľƟŏĔŇħėĺŅĴĞŘŜŅĞƟŀĬľĶŊŀĔŅĶĕŅħŐėĸĬĚŅĬȮĕĦŃŏħňĵĺĔńĬĔŖ
ĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟŏĔŇħĶŃĭĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴŐĭĭĕƟŅĴĽŅĵĚŅĬȮŏıŊŗŀŒľƟĭŋėĸŅĔĶœħƟĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĶńĭĶŌƟȮĶƞĺĴėŇħĺŅĚŐįĬȮ
ŐĸŃĶƞĺĴĔńĬĶńĭįŇħĝŀĭĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮŀĵƞŅĚĪńŗĺĩŉĚȮĽŅĴŅĶĩĝƞĺĵŏľĸŊŀŐĸŃĪŜŅĚŅĬĪħŐĪĬĔńĬœħƟŒĬĵŅĴěŜŅŏĮƦĬȮįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬőħĵŒĝƟĶŃĭĭĪňĴȮĬŀĔěŅĔěŃĝƞĺĵıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒľƟĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĪňŗ
ľĸŅĔľĸŅĵŐĸŃĶŀĭħƟŅĬŐĸƟĺȮĵńĚĽƞĚįĸħňĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŒľƟĴňėĺŅĴėĸƞŀĚĨńĺĽŌĚȮŏĔŇħŏĮƦĬĪňĴĚŅĬĪňŗ
ĴňėĺŅĴĽŅĴńėėňŐĸŃĴňıĸńĚĽĶƟŅĚĽĶĶėƢȮĽŅĴŅĶĩĕńĭŏėĸŊŗŀĬőėĶĚĔŅĶ-ĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮœħƟŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĭĶĶĸŋįĸ
ĽŜŅŏĶŖěŏĔŇĬėĺŅĴėŅħľĴŅĵĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔĔĸŋƞĴ 

 3,/Ĕ(4)ȮĔŅĶěńħĔŅĶĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Change Management) 

 ĽŜŅĬńĔł ĴňĔŅĶěńħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮőħĵĴňĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŐĸŃĔĶŃĭĺĬȮĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬĪňŗĽŜŅėńĠȮĔŅĶıńĥĬŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅĚŅĬĪħŐĪĬĔńĬœħƟȮĴňĔŅĶľĴŋĬŏĺňĵĬĚŅĬȮĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶıńĥĬŅ
ĬĺńĨĔĶĶĴĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮŀĭĶĴȮĽńĴĴĬŅȮħŌĚŅĬŐĸŃĻŉĔļŅĨƞŀŏıŊŗŀŏĮƦĬĔŅĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴĶŀĚĶńĭėĺŅĴ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮŒľƟĭŋėĸŅĔĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮıńĥĬŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅĚŅĬĪħŐĪĬĔńĬœħƟȮ
ľĴŋĬŏĺňĵĬĚŅĬȮőėĶĚĔŅĶıňŗŏĸňŘĵĚȮ&ŏĬƟĬĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔļňĵĦĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴĶŌƟŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢŐĔƞĭŋėĸŅĔĶĶŋƞĬľĸńĚ'Ȯ
ěŃĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴȮŏĜĸňŗĵȮ0ȮŏħŊŀĬ-ėĶńŘĚ ŐĸŃĴňĔŅĶŀĭĶĴĭŋėĸŅĔĶŏĔňŗĵĺĔńĭėĺŅĴĶŌƟȮĺŇĪĵŅĔŅĶŒľĴƞȮŕ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮőħĵĴňŐĬĺĪŅĚħńĚĬňŘ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ78 

 /'ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŀĚėƢĔĶȮįŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃĭŋėĸŅĔĶĮĶŃĝŋĴĪĭĪĺĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĮĶŃěŜŅĮƖ
ĚĭĮĶŃĴŅĦĸƞĺĚľĬƟŅȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃľŅĕƟŀĽĶŋĮĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇěȮĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮ
ŐĸŃĽŅĵĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

 0'ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĚŅĬȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĬŏıŊŗŀĔŜŅľĬħĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĔĸŋƞĴĽŅĵĚŅĬȮ
(Functional Competency) ŐĸŃľŅĨńĺĶƞĺĴĪňŗŏĮƦĬĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔȮ(Core Competency)  

 3'ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĨŜŅŐľĬƞĚȮőħĵĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢěŅĔĴŅĨĶģŅĬĔŜŅľĬħĨŜŅŐľĬƞĚȮŐĭƞĚĶŃħńĭ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĶŃħńĭȮėŊŀȮĶŃħńĭĨƟĬȮ&ĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅ'ȮĶŃħńĭĔĸŅĚȮ&ıĬńĔĚŅĬŏĚŇĬĶŅĵœħƟ*ȮĶŃħńĭ
įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ'ȮĶŃħńĭĽŌĚȮ&ıĬńĔĚŅĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ*ȮĶŃħńĭĝŜŅĬŅĠĔŅĶ*ȮĶŃħńĭĝŜŅĬŅĠĔŅĶıŇŏĻļ' 

 2'ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĭŋėėĸȮĮĶŃŏĴŇĬĕňħĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬĔĸŋƞĴĽŅĵĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮőħĵıŇěŅĶĦŅ
ěŅĔȮJob Description, ŐĭĭĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ&TOR), ĔŅĶĽŀĭĩŅĴŐĸŃĽńĴĳŅļĦƢ 
 ĮƤěěńĵĪňŗŏĮƦĬĽŅŏľĨŋĪňŗĪŜŅŒľƟŏĔŇħĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĨĸŀħŏĺĸŅȮħńĚĬňŘȮ 
   1' ĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚŏĪėőĬőĸĵňȮŏĴŊŗŀĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚŏĪėőĬőĸĵňȮĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
ĔńĭŏĪėőĬőĸĵňĪňŗĴňĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĬńŘĬȮěŃĨƟŀĚĴňįĸĔĶŃĪĭĪńŘĚőħĵĨĶĚŐĸŃőħĵŀƟŀĴȮŏĝƞĬȮŀŅěěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶŒľƟ
ėĺŅĴĶŌƟŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňȮľĶŊŀŀŅěěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĮĶńĭěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚ
ŏĪėőĬőĸĵňȮŏĮƦĬĨƟĬȮħńĚĬńŘĬȮěŉĚŏĮƦĬĽŅŏľĨŋĪňŗěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĺŅĚŐįĬĪĶńıĵŅĔĶĴĬŋļĵƢŒľƟŏľĴŅŃĽĴĔńĭĔŅĶ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĪŅĚŏĪėőĬőĸĵň 
   0' ĔŅĶŏĔļňĵĦ-ĔŅĶŏĸŊŗŀĬĨŜŅŐľĬƞĚ-ĔŅĶőĵĔĵƟŅĵȮĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 3 ĮƖ-ėĶńŘĚȮĞŉŗĚŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮœħƟĴňĔŅĶ
ĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĭŋėĸŅĔĶȮħńĚĬňŘ 
  /'ȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶħƟŅĬĔŅĶİƗĔŀĭĶĴŏıŊŗŀĬŜŅĴŅıńĥĬŅĚŅĬ 
     - ľĸńĔĽŌĨĶİƗĔŀĭĶĴőħĵĽŜŅĬńĔłȮŏĮƦĬįŌƟěńħ 
   ȮȮȮ-ȮľĸńĔĽŌĨĶĪňŗĭŋėĸŅĔĶĨƟŀĚĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮőħĵĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶŃĚŅĬĮĶŃěŜŅȮľĶŊŀŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚ
ĕŀĚĳŅĶĔŇěĽŜŅĬńĔłȮ 
  0'ȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶħƟŅĬĽĺńĽħŇĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗıŉĚěŃœħƟĶńĭěŅĔĽŜŅĬńĔł 
  1'ȮĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŀŊŗĬȮŕ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮĶŇĴŅĦĚŅĬȮ&Work Load Analysis) ŏĮƦĬĔŅĶıĵŅĔĶĦƢ-
ėŅħėŃŏĬŏĔňŗĵĺĔńĭĮĶŇĴŅĦĚŅĬĪňŗěŃĪŜŅŒĬŀĬŅėĨȮŐĸƟĺĺŇŏėĶŅŃľƢĮĶŇĴŅĦĚŅĬĨƞŀėĬĪňŗěŃĽŅĴŅĶĩĪŜŅœħƟŒĬĝƞĺĚ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħŐĸŃĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬŀŀĔĴŅŒĬĶŌĮĕŀĚěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮ&ĞŉŗĚŀĵŌƞĶŃľĺƞŅĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ'  

 ĕƟŀĴŌĸĪňŗŒĝƟıŇěŅĶĦŅŒĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮĶŇĴŅĦĚŅĬȮŏĝƞĬ  
  /'ȮĮĶŇĴŅĦĚŅĬȮ&ĮƤěěŋĭńĬŐĸŃŀĬŅėĨ' 
  0'ȮĮĶŇĴŅĦĚŅĬĪňŗĭŋėĸŅĔĶėĬľĬŉŗĚĨƟŀĚĶńĭįŇħĝŀĭ 
  1'ȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮ&ĴŅĨĶģŅĬ' 

 ĵĔĨńĺŀĵƞŅĚŏĝƞĬȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĺńĽħŋőĽĨłȮĞŉŗĚįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭěŃŏĔļňĵĦŒĬĮƖȮ0337ȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮŏĔĸňŗĵĚŅĬŒľƟİƙŅĵıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĚŅĬŒĬĽƞĺĬĬňŘœĮȮ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĺŅĚŐįĬĭŋėĸŅĔĶŏıŊŗŀŒľƟŏĔŇħĮĶŃőĵĝĬƢĽŌĚĽŋħȮőħĵĮĸŌĔİƤĚŐĸŃĽĶƟŅĚĪńĻĬėĨŇŒĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬȮŏĝƞĬ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ79 

 /'ȮĴňĺŇĬńĵȮĨĶĚĨƞŀŏĺĸŅȮĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĔġĶŃŏĭňĵĭȮĔŅĶĶńĔļŅėĺŅĴĽŃŀŅħŏĶňĵĭĶƟŀĵĕŀĚĽĩŅĬĪňŗĪŜŅĚŅĬ 
&ĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ3ȮĽȮŏĮƦĬįŌƟėĺĭėŋĴħŌŐĸ' 
 2'ȮėĺŅĴĨńŘĚŒěĪňŗěŃĶƞĺĴĴŊŀĔńĬĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴ &ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬĶŌĮĕŀĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĨƞŅĚȮŕ' 
 1'ȮĔŅĶŏĽĬŀėĺŅĴėŇħŏıŊŗŀľĬƞĺĵĚŅĬȮ&ĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶȮŏħŊŀĬĸŃȮ/ȮėĶńŘĚ' 
 2'ȮőħĵįƞŅĬĔŅĶŏĽĬŀĕƟŀėŇħŏľŖĬŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚĚŅĬȮĶĺĴĪńŘĚėĺŅĴŏĨŖĴŒěĪňŗěŃĵŀĴĶńĭĚŅĬŏıŇŗĴľĶŊŀĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬĬŀĔŏĺĸŅ &ĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴİƙŅĵĕŀĚŐĨƞĸŃİƙŅĵȮŏĜĸňŗĵŏħŊŀĬĸŃȮ/ȮėĶńŘĚ' 

ĕ,ĭĶĶĵŅĔŅĻĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Climate) 

 3,/ĕ(1) ĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ(Workplace Environment) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶħƟŅĬĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴŒĬĪňŗĪŜŅĚŅĬȮĨŅĴıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇėĺŅĴĮĸŀħĳńĵ 
ŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵȮŐĸŃĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮı,Ļ,Ȯ0332ȮħńĚĬňŘ 

 /'ȮħƟŅĬĽĺńĽħŇĳŅıĭŋėĸŅĔĶȮěńħŒľƟĴňĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮŏĝƞĬȮŀŋĮĔĶĦƢŐĸŃ
ŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĪńĬĽĴńĵȮěńħŒľƟĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃĩŌĔĽŋĕĸńĔļĦŃĶĺĴĪńŘĚĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬ
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĴŇŒľƟœħƟĶńĭŀńĬĨĶŅĵȮőħĵĔŅĶĨŇħĨńŘĚĔĸƟŀĚĺĚěĶĮƕħȮŐĸŃĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ
ĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵėŀĵħŌŐĸėĺŅĴŏĶňĵĭĶƟŀĵĕŀĚŀŅėŅĶȮŀňĔĪńŘĚĵńĚĴňĔŅĶĨŇħĨńŘĚĶŃĭĭĽńĠĠŅĦ
ŏĨŊŀĬĳńĵŏĴŊŗŀŏĔŇħŀńėėňĳńĵŐĸŃŀŋĪĔĳńĵ 

 2'ȮĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴŒĬĪňŗĪŜŅĚŅĬȮĴňĔŅĶěńħĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĳŅĵŒĬŀŅėŅĶŏıŊŗŀŏıŇŗĴėĺŅĴĽħĝŊŗĬŒľƟĔńĭ
ĭŋėĸŅĔĶŐĸŃįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ 

 1'ȮėĺŅĴĽŋĕŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĸŃĴňĽŋĕĳŅıħňȮĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňĽŋĕĳŅıŐĕŖĚŐĶĚȮőħĵěńħŒľƟĴňľƟŀĚ
ŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵȮŐĸŃĴňĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖȮĞŉŗĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪŋĔĮƖȮŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴ
ŒľƟĴňĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢȮŐĸŃĴŇĨĶĳŅıŀńĬħňĚŅĴĶŃľĺƞŅĚĭŋėĸŅĔĶ 

 ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺěĩŉĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮĕŀĚĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ
0336ȮėĶńŘĚĪňŗȮ/ȮŏĴŊŗŀĺńĬĪňŗȮ/1ȮĴňĬŅėĴȮ0336ȮįĸĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĽŜŅĶĺěĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬŒĬŐĨƞĸŃĮƤěěńĵȮ
őħĵŏĜıŅŃĮƤěěńĵĪňŗĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻȮėŊŀȮĔŅĶĴňĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴħƟŅĬŀŋĮĔĶĦƢŐĸŃĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬȮĞŉŗĚĴňėƞŅŏĜĸňŗĵĳŅıĶĺĴȮ2,0/ 

 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴȮŐįĬȮ3ȮĮƖȮŏĴŊŗŀŏħŊŀĬĽŇĚľŅėĴȮ0331ȮőħĵĴňŏĮƚŅľĴŅĵ
ĽŜŅľĶńĭĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚĽĩŅĬĪňŗĪŜŅĚŅĬĪňŗŐĨĔĨƞŅĚĔńĬȮėŊŀ 

 /'ȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗŏıňĵĚıŀȮ&ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢȮAccess point) ĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵȮŏėĶŊŗŀĚĴŊŀŀŊŗĬȮŕȮĪňŗěŃ
ĝƞĺĵĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

 0'ȮėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺȮ&ĸħĶŃĵŃŏĺĸŅĶŀėŀĵŒĬĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶ' 

 3,/ĕ(2) ĬőĵĭŅĵĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĸŃĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢ (Workforce Benefits and Policies) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĬőĵĭŅĵĔŅĶĭĶŇĔŅĶħƟŅĬĽĺńĽħŇĔŅĶŐĸŃĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŐĭƞĚŏĮƦĬħƟŅĬĽĺńĽħŇĔŅĶ 
ŐĸŃĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢȮőħĵŐĭƞĚĭŋėĸŅĔĶŀŀĔŏĮƦĬĔĸŋƞĴȮ2ȮĔĸŋƞĴȮħńĚĬňŘ 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ80 

 /'ȮĔĸŋƞĴįŌƟĭĶŇľŅĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶ-ĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶȮ 
 0'ȮĔĸŋƞĴĕƟŅĶŅĝĔŅĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮĶŃħńĭĝŜŅĬŅĠĔŅĶ-ĝŜŅĬŅĠĔŅĶıŇŏĻļ 
 1'ȮĔĸŋƞĴĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮıĬńĔĚŅĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ/ıĬńĔĚŅĬĶŅĝĔŅĶ 
 2'ȮĔĸŋƞĴĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮĶŃħńĭĝŜŅĬŅĠĚŅĬ-ıĬńĔĚŅĬŏĚŇĬĶŅĵœħƟ-ĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅ 
 

ĔĸŋƞĴ ĽĺńĽħŇĔŅĶ ĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢ 

 ĔŅĶĨĶĺě
ĽŋĕĳŅı
ĮĶŃěŜŅĮƖ 

ĮĶŃĔńĬ
ŀŋĭńĨŇŏľĨŋ 

ėƞŅŒĝƟěƞŅĵ
ŏěƟŅĳŅıĚŅĬ
ĻıĭŋėĸŅĔĶ
ĽŅĵĨĶĚ 

ĭƟŅĬıńĔ-Īňŗ
ŀĵŌƞŀŅĻńĵ 

ĔŌƟĵŊĴ
ŏĚŇĬĔŀĚĪŋĬ
ĽŜŅĬńĔł 

ĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃ
ĽƞĚŏĽĶŇĴ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅ 
ŒĬŀŅĝňı 

ėƞŅĨŀĭ
ŐĪĬ 

ėƞŅ
ėĶŀĚ
ĝňı 

ĔŀĚĪŋĬ
ĽŜŅĶŀĚ
ŏĸňŘĵĚ
ĝňı 

įŌƟĭĶŇľŅĶ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ /1*...ȮĭŅĪ-ėĬ-
ĮƖ 

Ƌ - - 

ĝŜŅĬŅĠ
ĔŅĶ-
ĝŜŅĬŅĠĔŅĶ
ıŇŏĻļ 

Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ /1*...ȮĭŅĪ-ėĬ-
ĮƖ 

Ƌ - - 

ĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ 7*...ȮĭŅĪ-ėĬ-ĮƖ Ƌ Ƌ Ƌ 

ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ Ƌ 7*...ȮĭŅĪ-ėĬ-ĮƖ Ƌ Ƌ Ƌ 

 

5.2ȮėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Engagement) 

Ĕ, įĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce Performance) 

 3,0Ĕ(1) ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĕŀĚėĺŅĴįŌĔıńĬȮ(Element of Engagement) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴŀĭľĴŅĵŒľƟįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭȮĔŜŅľĬħŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽŜŅėńĠĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬŐĸŃėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĽĶƟŅĚŏĮƦĬŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮŐĸŃŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĮĶŃŏĴŇĬįĸ
ĺŇŏėĶŅŃľƢŏıŊŗŀľŅĮƤěěńĵĽŜŅėńĠĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔŜŅľĬħŀĚėƢĮĶŃĔŀĭėĺŅĴįŌĔıńĬŒĬĶŌĮĕŀĚŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮőħĵŒĝƟ
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭŏħňĵĺĔńĬĪńŘĚĽŜŅĬńĔłȮħńĚĬňŘ 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ81 

 
 ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨƞŀŀĚėƢĔĶ 

 
 

 ĳŅıĪňŗȮ3,0-/ȮěŅĔĮĶŃŏħŖĬȮĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅıĶĺĴȮ1,62Ȯ 

 
 

 ĳŅıĪňŗȮ3,0-0ȮěŅĔĮĶŃŏħŖĬȮĽĶƟŅĚŐĶĚěŌĚŒěŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅıĶĺĴȮ1,6/Ȯ 
 
 
 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ82 

 
ŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀŀĚėƢĔĶ 

 
 ĳŅıĪňŗȮ3,0-1 

 ěŅĔĮĶŃŏħŖĬȮŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĽŜŅėńĠĪňŗĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮĴňėƞŅŏĜĸňŗĵėĺŅĴįŌĔıńĬȮ2,.2Ȯ 

 3,0Ĕ(0) ĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶȮ(Organizational Culture) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĭĭĴňĽƞĺĬĶƞĺĴŐĸŃĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶŏĮƦĬŀĚėƢĔĶŐľƞĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮ
ŐĸŃŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶȮőħĵĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪńŗĺĪńŘĚŀĚėƢĔĶįƞŅĬĶŃĭĭ
ŏėĶŊŀĕƞŅĵȮĴňĔŅĶĨńŘĚĔĶŋƠĮŏĴĸƢŏıŊŗŀėĺŅĴĽŃħĺĔėĸƞŀĚĨńĺŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĩŉĚĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔłȮľĶŊŀĳŅĵŒĬ
İƙŅĵĨƞŅĚȮŕȮ 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĽĶƟŅĚĽŋĕŀĚėƢĔĶȮŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔŇěĔĶĶĴŏıŊŗŀĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃĽŅĬėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮħńĚĬňŘ 

 
ĸŜŅħńĭĪňŗ ĔŇěĔĶĶĴ-őėĶĚĔŅĶ ĶŃĵŃŏĺĸŅ ŏĮƚŅľĴŅĵ 
/ ĔňĿŅĽńĴıńĬīƢ ½ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

0 ĽńĴĴĬŅĬŀĔĽĩŅĬĪňŗ 0ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

1 ĚŅĬŏĔļňĵĦŀŅĵŋĶŅĝĔŅĶ /ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

2 ĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖ /ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

3 İƗĔĽŀĬěńħħŀĔœĴƟ-ıńĭıńĬīĭńĨĶ 1ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

4 ĭĶŇěŅėĽŇŗĚĕŀĚĶƞĺĴĪŜŅĭŋĠĬŀĔĽĩŅĬĪňŗ ½ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

5 ĔŅĶŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĶŊŗŀĚĔŅĶŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵ ½ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 

6 ĚŅĬĮƖŒľĴƞ ½ȮĺńĬ ĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶƞĺĴœĴƞĨŗŜŅĔĺƞŅĶƟŀĵĸŃȮ6. 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ83 

 ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴįŌĔıńĬŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĽŜŅĬńĔł ĮĶŃěŜŅĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ
ı,Ļ,0336 &ėĶńŘĚĪňŗȮ/'ȮŏĴŊŗŀĺńĬĪňŗȮ/3ȮıķļĳŅėĴȮ0336Ȯ 
 

ĮƤěěńĵ ľńĺĕƟŀıŉĚıŀŒěĴŅĔĪňŗĽŋħ ľńĺĕƟŀıŉĚıŀŒěĬƟŀĵ
ĪňŗĽŋħ 

ĺŇīňĔŅĶŐĔƟœĕ 

ĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻŒĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬ 

ĔŅĶĴňĽĳŅıȮŐĺħĸƟŀĴħƟŅĬ
ŀŋĮĔĶĦƢŐĸŃĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵ
ėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ 

ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭ
įŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅ 

ěńħĔŇěĔĶĶĴŏıŊŗŀŏĽĶŇĴėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ĶŃľĺƞŅĚįŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅĔńĭ
įŌƟŒĨƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅ 

ĽĶƟŅĚŐĶĚěŌĚŒěŒĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬȮȮ 

ĔŅĶĔŜŅľĬħľĬƟŅĪňŗėĺŅĴ
ĶńĭįŇħĝŀĭĪňŗĝńħŏěĬ 

ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬ
ĨŜŅŐľĬƞĚ 

ěńħĔŇěĔĶĶĴŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĔňŗĵĺĔńĭ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĨŜŅŐľĬƞĚ 

ėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ
ĨƞŀĽŜŅĬńĔł 

ĔŅĶĵŀĴĶńĭŏĮƚŅľĴŅĵ
ĬőĵĭŅĵĔŅĶĭĶŇľŅĶĕŀĚ
ĽŜŅĬńĔł 

ėĺŅĴľƞĺĚŒĵŒĬŀĬŅėĨ
ĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

ěńħĔŇěĔĶĶĴŏıŊŗŀŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴ
įŌĔıńĬĔńĭĽŜŅĬńĔł 

 ĬŀĔěŅĔĬňŘĵńĚĴňĶŃĭĭĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮĪńŘĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬĔŅĶ
ıńĥĬŅĨĬŏŀĚŐĸŃĔŅĶŒľƟĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏıŊŗŀĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĽƞĚįĸĨƞŀ
ėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĔŅĶĶƞĺĴŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃŏĔŇħėĺŅĴįŌĔıńĬȮőħĵĔŜŅľĬħĶŀĭŏĺĸŅŒĬĔŅĶĽŜŅĶĺěĮƖĸŃȮ/ȮėĶńŘĚ 

 3,0Ĕ(1)ȮĔŅĶěńħĔŅĶįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ (Performance Management) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĶŃĭĭĔŅĶěńħĔŅĶįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵȮħńĚĬňŘȮ 
   1) ĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟĴňĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗŒľƟįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪňŗħňŐĸŃŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ 
   2) ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴŋƞĚŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĺŇĽńĵĪńĻĬƢȮıńĬīĔŇěȮŐĸŃĳŅĶĔŇěľĸńĔĪňŗœħƟĶńĭ
ĴŀĭľĴŅĵěŅĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 
   3) ŒĬĔŅĶěńħőėĶĚĔŅĶ-ĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬěŃœħƟĶńĭĴŀĭľĴŅĵŒľƟĴňľĬƟŅĪňŗėĺŅĴ
ĶńĭįŇħĝŀĭĨŅĴėĺŅĴĩĬńħŐĸŃėĺŅĴĽĬŒěĕŀĚĨĬȮŏĝƞĬȮėĦŃĪŜŅĚŅĬȮ3ȮĽ*ȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĽĶƟŅĚĽŋĕŀĚėƢĔĶ 
   4) ĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴȮőħĵĔŜŅľĬħĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗĕŀĚĭŋėĸŅĔĶįŌƟĶƞĺĴĚŅĬŐĭƞĚŏĮƦĬ
ĪňĴĨƞŅĚȮŕȮŀńĬŏĮƦĬĔŅĶŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĭŋėĸŅĔĶœħƟŏĶňĵĬĶŌƟĚŅĬŀĵƞŅĚľĸŅĔľĸŅĵȮŀňĔĪńŘĚĵńĚĽƞĚįĸħňĨƞŀĔŅĶıńĥĬŅ
ŀĚėƢĔĶȮıńĥĬŅĚŅĬȮŐĸŃıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶœĮıĶƟŀĴĔńĬ 
 ĶŃĭĭĔŅĶěńħĔŅĶŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŏĮƦĬȮ2ȮĽƞĺĬėŊŀ 
   1)ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴėŜŅĶńĭĶŀĚȮ&TOR) ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴĬőĵĭŅĵĕŀĚȮ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮőħĵĽŜŅĬńĔłȮŐĨƞĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶȮĶŀĚ
įŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶłȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮŐĸŃĨńĺŐĪĬĭŋėĸŅĔĶĕŀĚŐĨƞİƙŅĵȮőħĵĔŜŅľĬħŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬŏĕňĵĬėŜŅĶńĭĶŀĚĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ&TOR) ŏıŊŗŀĶŃĭŋĕŀĭŏĕĨĕŀĚĚŅĬŐĸŃŏĮƚŅľĴŅĵıĶƟŀĴĨńĺĝňŘĺńħȮĨŅĴĶŀĭĶŃĵŃŏĺĸŅȮ6ȮŏħŊŀĬ 
   2) ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃĶŅĵĭŋėėĸȮȮ&Competency' ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮ
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶȮĶŀĚįŌƟŀŜŅĬĺĵĔŅĶłȮľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮŐĸŃĨńĺŐĪĬĭŋėĸŅĔĶĕŀĚŐĨƞĸŃİƙŅĵȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬĨŅĴĶŌĮŐĭĭĪňŗĪŅĚĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĔŜŅľĬħȮŐĸŃįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĪŋĔėĬěŃĩŌĔĶĺĭĶĺĴőħĵĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪńŘĚ
ĶŃħńĭĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮŐĸŃĶŃħńĭľĬƞĺĵĚŅĬȮŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĔŜŅľĬħŐįĬıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŏıŊŗŀıńĥĬŅľĶŊŀĮĶńĭĮĶŋĚĨƞŀœĮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ84 

 ĽŜŅĬńĔłȮĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĴŅıŇěŅĶĦŅėƞŅĨŀĭŐĪĬȮĔŅĶŏĸŊŗŀĬĕńŘĬŏĚŇĬŏħŊŀĬȮĔŅĶěńħĽĶĶőĭĬńĽȮĔŅĶĵĔ
ĵƞŀĚĝĴŏĝĵȮŐěƟĚįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪĶŅĭŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮŐĸŃĔŜŅľĬħŏĮƦĬŐįĬıńĥĬŅ
ĭŋėĸŅĔĶĨƞŀœĮ 
 ĬŀĔěŅĔĬňŘȮœħƟĴňĶŃĭĭėńħŏĸŊŀĔĭŋėĸŅĔĶħňŏħƞĬĮĶŃěŜŅĽŜŅĬńĔłȮŏĮƦĬĔŅĶŒľƟĶŅĚĺńĸȮĵĔĵƞŀĚĝĴŏĝĵȮŐĸŃĔŅĶ
ĽĶƟŅĚŐĶĚěŌĚŒěȮőħĵĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶŏĮƦĬįŌƟıŇěŅĶĦŅ 

ĕ, ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮ(Assessment of Workforce Engagement) 

 3,0ĕ(1)ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴįŌĔıńĬȮ(Assessment of Engagement) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŀĵƞŅĚŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěȮőħĵŒĝƟĨńĺĝňŘĺńħ ħńĚĳŅıȮ3,0-/ȮŐĸŃȮ3,0-0ȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĴňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶŀĵƞŅĚœĴƞŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮœħƟŐĔƞȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬěŅĔĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮ
ĔŇěĔĶĶĴıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶȮĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚĽŋĕŀĚėƢĔĶȮŏĝƞĬȮěńħŒľƟĴňĔňĿŅĽńĴıńĬīƢȮĽńĴĴĬŅĬŀĔĽĩŅĬĪňŗȮĔŅĶĨĶĺě
ĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖȮȮŏĽĺĬŅıŅĶĺĵȮĔŅĶŒľƟėĺŅĴĶŌƟŏĶŊŗŀĚĔŅĶŀŀĔĔŜŅĸńĚĔŅĵȮĚŅĬĽńĚĽĶĶėƢĮƖŒľĴƞ 
 ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĪŜŅŐĭĭĽŀĭĩŅĴŐĸŃĽŜŅĶĺěėĺŅĴėŇħŏľŖĬĩŉĚĮƤěěńĵĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĽŜŅĬńĔł ĮĶŃěŜŅĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮı,Ļ,0336 &ėĶńŘĚĪňŗȮ/'Ȯ ŏĴŊŗŀĺńĬĪňŗȮ/3ȮıķļĳŅėĴȮ0336ȮĪńŘĚľĴħȮ3.ȮĝŋħȮ
œħƟĶńĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴĔĸńĭėŊĬĴŅȮěŜŅĬĺĬȮ27ȮĝŋħȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ76 őħĵŐĭƞĚĭŋėĸŅĔĶŀŀĔŏĮƦĬȮ2ȮĔĸŋƞĴȮėŊŀ 
ĕƟŅĶŅĝĔŅĶ*ȮıĬńĔĚŅĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ*ȮıĬńĔĚŅĬŏĚŇĬĶŅĵœħƟȮŐĸŃĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅ  
 ĽĶŋĮȮȮĮƤěěńĵĽŜŅėńĠĪňŗĴňįĸĨƞŀėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚŀĚėƢĔĶȮőħĵĶĺĴȮėƞŅŏĜĸňŗĵȮ2,.2Ȯ 
őħĵŐĭƞĚŏĮƦĬĔĸŋƞĴĭŋėėĸŅĔĶȮħńĚĬňŘ 

 1) ĔĸŋƞĴıĬńĔĚŅĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ   ėƞŅŏĜĸňŗĵȮ2,.4 
 2) ĔĸŋƞĴĕƟŅĶŅĝĔŅĶ     ėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,74 
 1'ȮĔĸŋƞĴıĬńĔĚŅĬŏĚŇĬĶŅĵœħƟ    ėƞŅŏĜĸňŗĵȮ1,74 
 2'ȮĔĸŋƞĴĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅ    ėƞŅŏĜĸňŗĵȮ2,/6 

 ĽŜŅĬńĔłȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮőħĵŒĝƟĨńĺĝňŘĺńħȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĪňŗěŃħŜŅĶĚėĺŅĴ
ŏĮƦĬĭŋėĸŅĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚėĺŅĴįŌĔıńĬȮěŅĔįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěħńĚĔĸƞŅĺȮĴňėŃŐĬĬŏĜĸňŗĵȮ
2,.2ȮőħĵŐĵĔŀŀĔŏĮƦĬĔĸŋƞĴŕȮħńĚĬňŘȮĔĸŋƞĴĕƟŅĶŅĝĔŅĶȮ1,6.*ȮĔĸŋƞĴıĬńĔĚŅĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ1,67*ȮĔĸŋƞĴıĬńĔĚŅĬŏĚŇĬ
ĶŅĵœħƟȮ1,74ȮŐĸŃĔĸŋƞĴĸŌĔěƟŅĚĮĶŃěŜŅȮ2,/6 

 3,0ĕ(2)ȮėĺŅĴŏĝŊŗŀĴőĵĚĔńĭįĸĸńıīƢĪŅĚīŋĶĔŇě/ĔŇěĔŅĶȮ(Correlation with Business Results) 

 ĽŜŅĬńĔłȮőħĵĪňĴĭĶŇľŅĶœħƟĬŜŅįĸĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬĽƞĺĬĪňŗĴňĶŃħńĭėŃŐĬĬĬƟŀĵĴŅ
ıŇěŅĶĦŅĪĭĪĺĬŐĸŃľŅŐĬĺĪŅĚĽƞĚŏĽĶŇĴȮőħĵĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴŏıŊŗŀŏĝŊŗŀĴėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŒĬĔĸŋƞĴĭŋėĸŅĔĶĪńŘĚ
ŒĬŐĸŃĬŀĔĽĩŅĬĪňŗȮĪŜŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴĶńĔȮėĺŅĴįŌĔıńĬĞŉŗĚĔńĬŐĸŃĔńĬȮĴňĔŅĶĝƞĺĵŏľĸŊŀĚŅĬĔńĬȮĴňĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗ
ŏĮƦĬĪňĴĚŅĬĪňŗħňȮĞŉŗĚĽƞĚįĸŒľƟĭŋėĸŅĔĶĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴňėĺŅĴĽŋĕŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĶƞĺĴĔńĬĽƞĚįĸĸńıīƢĨƞŀŀĚėƢĔĶĪňŗħňĕŉŘĬ
ĨƞŀœĮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ85 

ė, ĔŅĶıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶŐĸŃįŌƟĬŜŅȮ(Workforce and Leader Development) 

 3,0ė(1) ĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅȮ(Learning and Development System) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĽƞĚŏĽĶŇĴĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅĽŜŅľĶńĭĭŋėĸŅĔĶŐĸŃįŌƟĬŜŅĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŀĵŌƞĨĸŀħŏĺĸŅ
ĨńŘĚŐĨƞŐĶĔŏĕƟŅĮĢŇĭńĨŇěĬĴňĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚŒĬĔŅĶĽŀĬĚŅĬȮĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬėĺŅĴĶŌƟȮĔŅĶŏĕƟŅĶńĭĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮĔŅĶĻŉĔļŅħŌ
ĚŅĬŏıŊŗŀĬŜŅėĺŅĴĶŌƟȮĪńĔļŃȮŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĴŅėŇħėƟĬĬĺńĨĔĶĶĴŒľĴƞŏıŊŗŀŏıŇŗĴėĺŅĴĽŅĴŅĶĩıŇŏĻļŒľƟĔńĭŀĚėƢĔĶ
ŐĸŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĭĶĶĸŋĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŏıŊŗŀ
ıńĥĬŅėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮŐĸŃŏıŇŗĴĪńĔļŃŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒľƟĽŌĚĕŉŘĬȮŐĸŃĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŏıŊŗŀıńĥĬŅĨĬŏŀĚĨŅĴ
ĺŇĝŅĝňıȮľĶŊŀĔŅĶŏĕƟŅĽŌƞĨŜŅŐľĬƞĚĶŃħńĭľńĺľĬƟŅȮĽŜŅľĶńĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟȮĴňĪńŘĚĶŃĭĭĕŀĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟħƟĺĵĨĬŏŀĚȮŐĸŃ
ľĬƞĺĵĚŅĬœħƟĽĬńĭĽĬŋĬŏĪėőĬőĸĵňŒĬĔŅĶĽŊĭėƟĬěŅĔŐľĸƞĚŏĶňĵĬĶŌƟȮŐĸŃĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟěŅĔľĬƞĺĵĚŅĬŏĮƦĬįŌƟěńħŒľƟȮľĶŊŀ
ĽĬńĭĽĬŋĬĚĭĮĶŃĴŅĦŒľƟŏĕƟŅĶƞĺĴıńĥĬŅĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔȮŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶńĭĔŅĶıńĥĬŅħƟĺĵ
ĺŇīňĔŅĶĻŉĔļŅĨƞŀŒĬĶŃħńĭĪňŗĽŌĚĕŉŘĬȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮıŇěŅĶĦŅŒľƟĭŋėĸŅĔĶĴňĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŏıŊŗŀıńĥĬŅĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĨĬŏŀĚĨŅĴĽŅĵĚŅĬĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭȮ
ĽƞĺĬĶŃħńĭľńĺľĬƟŅİƙŅĵȮĔŖěŃŏĬƟĬıńĥĬŅľĸńĔĽŌĨĶĽŜŅľĶńĭįŌƟĭĶŇľŅĶȮŏıŊŗŀěńħĔŅĶėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢȮĔŅĶ
ĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮ/ȮĮƖȮŐĸŃŐįĬĶŃĵŃĵŅĺȮ3ȮĮƖȮħńĚĬňŘ 
 

ȮĶŅĵĔŅĶ 0334 0335 0336 0337 034. 
ŀĭĶĴěŇĨĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴȮ&ėĶńŘĚ' / / / / / 
ĔŅĶėŇħĺŇŏėĶŅŃľƢȮ&ėĶńŘĚ' / / 1 . 1 

ĔŅĶįĸŇĨŏŀĔĽŅĶŀĵƞŅĚĴŊŀŀŅĝňıȮ&ėĶńŘĚ' 0 1 0 . . 

ŀĭĶĴȮTQAȮ&ėĶńŘĚ' / / / / / 

őėĶĚĔŅĶŀĭĶĴľĸńĔĽŌĨĶĔŅĶħŌŐĸĶńĔļŅŏėĶŊŗŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢ
ĽŜŅľĶńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ&ėĶńŘĚ' 

/ / / / / 

őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĳŅļŅŀńĚĔķļŏıŊŗŀĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮ&ėĬ' /. 0 /. /. /. 

őėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĳŅļŅŀńĚĔķļŏıŊŗŀĔŅĶĮĝĽ,Ȯ&ėĬ' 3 0 . 3 . 

ŒľƟėĺŅĴĶŌƟĔŅĶŒĝƟŏėĶŊŗŀĚőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀĽĴŅĪőĲĬȮ&ėĶńŘĚ' 0 0 0 0 0 

ĩƞŅĵĪŀħėĺŅĴĶŌƟŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭĔŅĶŏĔļňĵĦŀŅĵŋĶŅĝĔŅĶȮ&ėĶńŘĚ' 0 / / / / 

ıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıŏıŊŗŀĶŀĚĶńĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĪĬĔńĬ 0 / / / / 

ĔŅĶĽŀĬĚŅĬȮ&őėĶĚĔŅĶ' 0 3 1 1 1 

ĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮ&ŏĶŊŗŀĚ' 0 3 1 1 1 

ĔŅĶĻŉĔļŅħŌĚŅĬȮĳŅĵŒĬĮĶŃŏĪĻ-ĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ / / / / / 

 ĽŜŅĬńĔłȮĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴȮěŅĔįĸĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬȮŒĬľńĺĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŐĸŃőŀĔŅĽŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮĬŜŅĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤĠľŅŐĸŃľŅ



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ86 

ĕƟŀĽĶŋĮȮľŅįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭěńħĪŜŅŏĮƦĬőėĶĚĔŅĶȮĞŉŗĚŒĬĭŅĚőėĶĚĔŅĶĔŖěŃœħƟįĸĸŘŜŅėƞŅŀŀĔĴŅŏĝŇĚĬĺńĨĔĶĶĴȮŏĝƞĬȮ
őĮĶŐĔĶĴěŀĚĮĶŃĝŋĴȮŐĸŃěŀĚľƟŀĚȮstudy room  
 ĽŜŅĬńĔłȮĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶœħƟŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴľĬƟŅĪňŗħƟĺĵľĸńĔīĶĶĴŅĳŇĭŅĸŐĸŃŏĻĶļģĔŇě
ıŀŏıňĵĚ ŏįĵŐıĶƞŐĸŃĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĴŅĨĶģŅĬĪŅĚėŋĦīĶĶĴȮěĶŇĵīĶĶĴȮėƞŅĬŇĵĴĽĶƟŅĚĽĶĶėƢȮŐĸŃėƞŅĬŇĵĴĕŀĚ
ŀĚėƢĔĶĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĸŌĔėƟŅ ėŜŅĬŉĚĩŉĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĽŋħĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĴŋƞĚŏĬƟĬŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃ
ĭĶŇĔŅĶĪňŗħň ĴňėŋĦĳŅıȮħƟĺĵĶŅėŅĪňŗŏĮƦĬīĶĶĴȮŐĸŃĴňėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĸŌĔėƟŅ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĴŅĮĶńĭĮĶŋĚıńĥĬŅȮőħĵĮĢŇĭńĨŇĨŅĴŐįĬĚŅĬĪňŗĺŅĚœĺƟȮŏĬƟĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴȮ
ĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĬŒĬĔĸŋƞĴįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĭĶĶĸŋĨŅĴŐįĬŐĸŃŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟ 
ĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŒľƟĪńŗĺĩŉĚŐĸŃĜńĭœĺȮőħĵĴŀĭľĴŅĵŒľƟĴňįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭĪŜŅľĬƟŅĪňŗŀŀĔŐĭĭŐĸŃĺŅĚĶŃĭĭ 
ŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟœħƟĮĶŃőĵĝĬƢĽŌĚĽŋħĶĺĴĪńŘĚĵńĚĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒĝƟĕƟŀĴŌĸĽŅĶĽĬŏĪĻŒľƟŏĮƦĬĮƤěěŋĭńĬĶĺħŏĶŖĺŐĸŃ
ĪńĬŏĺĸŅŀĵŌƞŏĽĴŀ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňőėĶĚĔŅĶĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚěŅĔĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňĨŜŅŐľĬƞĚĶŃħńĭĝŜŅĬŅĠĔŅĶıŇŏĻļȮŐĸŃĭŋėĸŅĔĶĪňŗĔŜŅĸńĚ
ěŃŏĔļňĵĦŀŅĵŋĶŅĝĔŅĶȮėŀĵĔŜŅĔńĭħŌŐĸőėĶĚĔŅĶľĶŊŀėŌƞĴŊŀĪňŗĭŋėĸŅĔĶŒĬĽŜŅĬńĔłȮěńħĪŜŅĕŉŘĬȮĞŉŗĚěŃĴňĔŅĶĮĶŃĝŋĴȮĪŋĔȮ
0ȮŏħŊŀĬȮĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĕƟŅĶƞĺĴĔŖěŃėńħŏĸŊŀĔěŅĔĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėŋĦĽĴĭńĨŇŀĵŌƞŒĬŐįĬĔŅĶŏıŇŗĴĶŃħńĭĨŜŅŐľĬƞĚŒľƟĽŌĚĕŉŘĬ 

 3,0ė(2) ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĕŀĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅȮ(Effectiveness and development) 

 ĽŜŅĬńĔłȮŀŀĔŐĭĭŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅȮħńĚĬňŘ 
 
ĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅ ŐĬĺĪŅĚĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŐĸŃĔŅĶıńĥĬŅ 
/'ȮĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚŀĚėƢĔĶŐĸŃ
ĔŅĶıńĥĬŅŀĚėƢĔĶ 
 
 

¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃĭŋėĸŅĔĶȮĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚĳŅĶŃĚŅĬ 
¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴȮKPIs  
¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴŏĔĦĤƢĶŅĚĺńĸėŋĦĳŅıŐľƞĚĝŅĨŇ 
¶ ĔŅĶĪĭĪĺĬĴŅĨĶģŅĬĳŅĶŃĚŅĬ 
¶ ĔŅĶĪĭĪĺĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬħƟĺĵĶŃĭĭĸħĕńŘĬĨŀĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬħƟĺĵ
ĶŃĭĭȮLean 
¶ ĔŅĶěńħľŅŀŋĮĔĶĦƢȮĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮĴŅŒĝƟŒĬ
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 

0'ȮĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŐĸŃ
ĔŅĶıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶ 

¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃĭŋėĸŅĔĶȮĨŅĴĕƟŀĨĔĸĚĳŅĶŃĚŅĬ 
¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĕňħėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶőħĵĔŅĶľŅĮƤěěńĵ
ĽƞĚįĸĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ 
¶ ěńħőėĶĚĔŅĶıńĥĬŅĭŋėĸŅĔĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĨŅĴĳŅĶĔŇěĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
¶ ěńħőėĶĚĔŅĶĻŉĔļŅħŌĚŅĬĪńŘĚŒĬŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻŏıŊŗŀĬŜŅėĺŅĴĶŌƟĪňŗœħƟĴŅ
ıńĥĬŅĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃĔŅĶĭĶŇľŅĶŀĚėƢĔĶ 

3'ȮĶŃĭĭĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟĕŀĚįŌƟĬŜŅŐĸŃĔŅĶ
ıńĥĬŅįŌƟĬŜŅŀĚėƢĔĶŒĬĮƤěěŋĭńĬŐĸŃ
ŀĬŅėĨ 

¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃħƟŅĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĕŀĚįŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃįŌƟĬŜŅŒĬŀĬŅėĨ 
¶ ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĪňĴĭĶŇľŅĶ 
¶ ěńħĽƞĚįŌƟĬŜŅŏĕƟŅĶńĭĔŅĶŀĭĶĴŏıŊŗŀĬŜŅĴŅıńĥĬŅŀĚėƢĔĶ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ87 

 3,0ė(3)ȮėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬŀŅĝňıĔŅĶĚŅĬȮ(Career Progression) 

 ĽŜŅĬńĔł ĽĬńĭĽĬŋĬėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĺŇĝŅĝňıĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŀĵƞŅĚĵńŗĚĵŊĬ ħƟĺĵĔŅĶŏĬƟĬĔŅĶĴňĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚ
ĭŋėĸŅĔĶĪňŗĽŌĚĕŉŘĬ őħĵĔŅĶŐĽħĚŀŀĔĴŅŀĵƞŅĚŏĮƦĬĶŌĮīĶĶĴĪňŗĝńħŏěĬ ŏĝƞĬȮĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ įĸĚŅĬ
ĨňıŇĴıƢĪŅĚĺŅĶĽŅĶ ŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶĺŅĚŐįĬĽŊĭĪŀħĨŜŅŐľĬƞĚĕŀĚįŌƟĬŜŅěŃıŇěŅĶĦŅěŅĔėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŐĸŃ
ĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĸŃĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĴňŀĭĶĴŐĸŃŏĶňĵĬĶŌƟĚŅĬĽĴŗŜŅŏĽĴŀ  
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶħŌŐĸėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĺŇĝŅĝňı ĞŉŗĚĺŇīňĔŅĶŏĮƦĬœĮĨŅĴĶŃŏĭňĵĭŐĸŃľĸńĔŏĔĦĤƢĕŀĚ
ĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵ ȮŒĬĽƞĺĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĽƞĚŏĽĶŇĴŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅįĸĚŅĬŏıŊŗŀŏĸŊŗŀĬĨŜŅŐľĬƞĚȮŏĝƞĬȮőėĶĚĔŅĶıňŗŏĸňŘĵĚȮ
őėĶĚĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĶŌƟȮĔŀĚĪŋĬĺŇěńĵĽĩŅĭńĬ 
 ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬĔŅĶěńħĪŜŅĨŅĶŅĚĪŃŏĭňĵĬĮĶŃĺńĨŇĭŋėĸŅĔĶȮ őħĵıŇěŅĶĦŅĪŋĔĮƖȮ ĔĶŃĨŋƟĬŐĸŃĽƞĚĽńĠĠŅĦ
ŐěƟĚœĮĵńĚŏěƟŅĨńĺŏıŊŗŀĶńĭĪĶŅĭȮŏıŊŗŀŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶěńħĪŜŅįĸĚŅĬȮĽŜŅĬńĔłȮĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟĴňĔŅĶĪŜŅįĸĚŅĬ
ĪŅĚĺŇĝŅĔŅĶŏıŊŗŀŏĸŊŗŀĬĨŜŅŐľĬƞĚŐĨƞœĴƞŏĮƦĬĶŃĭĭĪňŗĝńħŏěĬȮ 
  ĽŜŅĬńĔłȮĴňŐįĬıńĥĬŅėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŒĬĺŇĝŅĝňıĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮħńĚĬňŘ 
   /'ȮĽĬńĭĽĬŋĬŐĸŃĔŅĶĻŉĔļŅĨƞŀȮŏıŊŗŀıńĥĬŅĻńĔĵĳŅıėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴĽŅĴŅĶĩȮĽĶƟŅĚŏĽĶŇĴĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢȮ 
   0'ȮĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĪŜŅįĸĚŅĬŏıŊŗŀŏĸŊŗŀĬĨŜŅŐľĬƞĚĝŜŅĬŅĠĔŅĶ-ĝŜŅĬŅĠĔŅĶıŇŏĻļȮĝŜŅĬŅĠĚŅĬ-ĝŜŅĬŅĠ

ĚŅĬıŇŏĻļȮ 
   1'ȮŒľƟőŀĔŅĽĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮĻŉĔļŅħŌĚŅĬĪńŘĚŒĬŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮ 
   2'ȮĽĬńĭĽĬŋĬĚĭĮĶŃĴŅĦȮŏıŊŗŀŏıŇŗĴėĺŅĴĶŌƟ ĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĵŋĪīĻŅĽĨĶƢŐĸŃıńĬīĔŇěĕŀĚĽŜŅĬńĔł 
   ĽŜŅĬńĔłȮĴňĔŅĶĺŅĚŐįĬĔŅĶĽŊĭĪŀħĨŜŅŐľĬƞĚĕŀĚįŌƟĭĶŇľŅĶŐĸŃįŌƟĬŜŅħńĚĬňŘȮ 
 
ĮĶŃŏĳĪĨŜŅŐľĬƞĚ ŐįĬĔŅĶŏĨĶňĵĴĭŋėĸŅĔĶ ĺŇīňĔŅĶ 
įŌƟĭĶŇľŅĶ -ȮěńħŏĨĶňĵĴĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶĕŉŘĬĽŌƞĨŜŅŐľĬƞĚ

ĭĶŇľŅĶŏĕƟŅĶńĭĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮœħƟŐĔƞȮĨŜŅŐľĬƞĚľńĺľĬƟŅİƙŅĵ 
-ȮĔŜŅľĬħŏĮƚŅľĴŅĵŒľƟĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅĶńĭĔŅĶİƗĔȮŀĭĶĴȮŒľƟėĺŅĴĶŌƟȮŐĸŃ
ıńĥĬŅĪńĔļŃĪňŗěŜŅŏĮƦĬĨƞŀĳŅĶĔŇěĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮŏĝƞĬȮ
ŒľƟőŀĔŅĽŏĕƟŅĶńĭĔŅĶĻŉĔļŅĨƞŀŒĬĶŃħńĭĪňŗĽŌĚĕŉŘĬȮĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮ
ĔŅĶĻŉĔļŅħŌĚŅĬŒĬĽŅĵĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪńŘĚŒĬĮĶŃŏĪĻŐĸŃ
ĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ 

ĔŜŅľĬħľĸńĔ
ĽĴĶĶĩĬŃĨŅĴ
ĭĪĭŅĪȮľĬƟŅĪňŗŐĸŃ
ĳŅĶĔŇěĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

-ȮĨŜŅŐľĬƞĚĝŜŅĬŅĠĔŅĶ 
-ȮĨŜŅŐľĬƞĚĝŜŅĬŅĠĔŅĶ
ıŇŏĻļ 

-ȮĨŜŅŐľĬƞĚŏĝňŗĵĺĝŅĠ 

ĮĢŇĭńĨŇŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭĕƟŅĚĨƟĬ ĔŜŅľĬħľĸńĔ
ĽĴĶĶĩĬŃĨŅĴ
ĭĪĭŅĪȮľĬƟŅĪňŗŐĸŃ
ĳŅĶĔŇěĕŀĚĽŜŅĬńĔł 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ88 

ľĴĺħȮ6ȮĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ 
(Operations Focus) 

6.1 ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ&Work Processes) 

Ĕ, ĔŅĶŀŀĔŐĭĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ(Product and Process Design) 

 6.1Ĕ(1) ŐĬĺėŇħŒĬĔŅĶŀŀĔŐĭĭ (Design Concepts) 

 ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬőħĵĶĺĴĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮœħƟĶńĭĔŅĶŀŀĔŐĭĭĨŅĴıńĬīĔŇěȮėƞŅĬŇĵĴŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔ
ĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĪňŗėŜŅĬŉĚĩŉĚįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮŐĸŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĪňŗĭĶĶĸŋĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĨŅĴŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮőħĵŏĜıŅŃ
ĔŅĶĽĶƟŅĚįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĵńŗĚĵŊĬȮȮĴňĔŅĶĪĭĪĺĬľĶŊŀ
ĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶĪŜŅĚŅĬŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚĨŅĴĔĶŀĭŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħŒĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴ
ĭĶŇľŅĶŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀĮĶńĭĮĶŋĚ/ıńĥĬŅĶŃĭĭĚŅĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĳŅĵĬŀĔȮȮŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃľĸńĔĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĴŋƞĚıńĥĬŅœĮĽŌƞŐĬĺĮĢŇĭńĨŇ
ĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻœħƟŒĬŀĬŅėĨȮ 

ĳŅıĪňŗȮ4,/-/ȮŐįĬįńĚĶŃĭĭĚŅĬĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮŀĶĶĩĔĶŃĺňĽŋĬĪĶ 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ89 

 ĔŅĶŀŀĔŐĭĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĚŅĬĮĶŃěŜŅȮĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟȮSIPOC Diagram ĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅ
ŐĸŃĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴȮĞŉŗĚŒĝƟĕƟŀĴŌĸĕŀĚŀĚėƢĔĶĪňŗœħƟěŅĔĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĶŃěŜŅŐĸŃĕƟŀĴŌĸěŅĔĸŌĔėƟŅȮŏĝƞĬȮĕƟŀĴŌĸĽĩŇĨŇ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶěŅĔĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALISTȮĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĸŌĔėƟŅȮĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ&Facebook, Twitter) 
ĨŌƟėĺŅĴėŇħŏľŖĬȮE-mailȮĭĶŇĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴȮĕƟŀĴŌĸěŅĔįŌƟĽƞĚĴŀĭŐĸŃėŌƞėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀȮŏĮƦĬĨƟĬ 
 
 ĳŅıȮ6.1-0ȮȮĔŅĶŀŀĔŐĭĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ 

 
 

 ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔł ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮħńĚĬňŘ 
 /,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  /,/ȮĔŅĶěńħľŅľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĪńŘĚĜĭńĭıŇĴıƢŐĸŃħŇěŇĪńĸȮ(Digital)ȮĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ľĸńĔĽŌĨĶȮľĬńĚĽŊŀĭĶŇěŅėĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬŐĸŃĔŅĶĺŇěńĵȮ 
  /,0ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢľĴĺħľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĶŃĭĭľŀĽĴŋħĶńģĽĳŅŀŏĴĶŇĔńĬ 
  /,1ȮĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĝŜŅĶŋħȮŒľƟıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅ 
 0,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,/ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,0ȮĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀŀĬœĸĬƢȮĪňŗĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃĪńĬŏĺĸŅȮŒĝƟĭĶŇĔŅĶœħƟěŅĔĪŋĔĪňŗĪŋĔŏĺĸŅ 
  0,1ȮĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚĶŋĔĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŒĝƟĽŅĶĽĬŏĪĻ 
  0,2ȮĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŏľĬŊŀėĺŅĴėŅħľĴŅĵĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł ľĬƟŅȮ90 

 1,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĭĶŇľŅĶ 
  1,/ȮĚŅĬĬőĵĭŅĵŐĸŃŐįĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚȮĔŅĶĔŜŅľĬħĨŜŅŐľĬƞĚ 
  1,0ȮĔŅĶıńĥĬŅĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸŐĸŃİƗĔŀĭĶĴ 
  1,1ȮĔŅĶŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮŏĝƞĬȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĶŅĝĔŅĶȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃ 
  1,2ȮĔŅĶěńħĽĺńĽħŇĔŅĶĭŋėĸŅĔĶ  
  1.3ȮĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĶŃĭĭĚŅĬȮœħƟŐĔƞ 
   1.3,/ȮĶŃĭĭŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮĪńŘĚŁŅĶƢħŐĺĶƢŐĸŃĞŀĲŐĺĶƢ 
   1.3,0ȮĚŅĬīŋĶĔŅĶľĶŊŀĽŅĶĭńĠ 
   1.3,1ȮĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃĭńĠĝň 
   1.3,2ȮıńĽħŋŐĸŃěńħĞŊŘŀ 
   1.3,3ȮĚŅĬŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗȮŏĮƦĬĨƟĬ 
 4,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĽńĚėĴȮ&ŒĬĝŋĴĝĬěńĚľĺńħĽĚĕĸŅ) 
  4,/ȮĔŅĶěńħĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴľƟŀĚĽĴŋħ  
  4,0ȮĔŅĶŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢ 
  4,1ȮĭĶŇĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶŀƞŅĬ 
 ľĴŅĵŏľĨŋȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĪňŗĔĸƞŅĺĴŅĪńŘĚľĴħȮĴňĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚŐĽħĚœĺƟŒĬĨŅĶŅĚĪňŗȮ
6./-1 ėŊŀȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵȮĕƟŀĔŜŅľĬħȮĨńĺĝňŘĺńħŒĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĨńĺĝňŘĺńħĨŅĴĔĸĵŋĪīƢŐĸŃ
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

 6.1Ĕ&0'ȮĕƟŀĔŜŅľĬħĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ&Product and Process Requirement) 

 ĔŅĶĪŜŅĕƟŀĔŜŅľĬħĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗĽŜŅėńĠĕŀĚĭĶŇĔŅĶľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢĪňŗ
ĽĶƟŅĚėŋĦėƞŅŐĔƞįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĽŜŅĬńĔłȮıŇěŅĶĦŅĕƟŀĔŜŅľĬħĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬěŅĔıńĬīĔŇě ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĨŅĶŅĚĪňŗȮ6./-1 ĕƟŀĔŜŅľĬħ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĮĶŃěŜŅ 
 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł        ľĬƟŅȮ91 

 ĨŅĶŅĚȮ6./-1 ĕƟŀĔŜŅľĬħĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĮĶŃěŜŅ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 
ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

/,ĔŅĶěńħĔŅĶ
ĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

     

 1.1 ĔŅĶěńħľŅ  - ĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħľŅĪňŗĩŌĔȮ
ĨƟŀĚėĶĭĩƟĺĬ 
- ĴňĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĶŃľĺƞŅĚįŌƟŒĝƟȮ
ĭĶŇĔŅĶ įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ėŌƞėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀȮįŌƟĽƞĚĴŀĭ 

- ĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĩŌĔĨƟŀĚĪŋĔĕńŘĬĨŀĬ 
- ĴňėĺŅĴŏĕƟŅŒěĪňŗĨĶĚĔńĬȮĶŃľĺƞŅĚľŀĽĴŋħł 
ĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
-ȮěńħĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻœħƟ
œĴƞŏĔŇĬȮ4ȮŏħŊŀĬ ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬ
ĮĶŃŏĪĻœħƟœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮŏħŊŀĬ 
-ȮĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀıĶƟŀĴ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĳŅĵŒĬȮ1 ĽńĮħŅľƢľĸńĚěŅĔœħƟĶńĭ
ěŅĔİƙŅĵěńħĞŊŘŀ 

-ȮĪĶńıĵŅĔĶĪňŗěńħľŅĴňėĺŅĴ
ĩŌĔĨƟŀĚ Ƒ9.% 
-ȮĨĶĚĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ Ƒ9.% 

-ȮőĮĶŐĔĶĴěńħľŅĺŅĶĽŅĶ 
-ȮőĮĶŐĔĶĴĽńŗĚĞŊŘŀľĬńĚĽŊŀ
ŀŀĬœĸĬƢįƞŅĬőĮĶŐĔĶĴ
ľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST  

 1.2 ĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢ
ľĴĺħľĴŌƞŐĸŃĪŜŅ
ĶŅĵĔŅĶ  

- ĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶ
ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĨŅĴ
ĴŅĨĶģŅĬĽŅĔĸ  

- ĴňĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĩŌĔĨƟŀĚĨĶĚĨŅĴ
ĴŅĨĶģŅĬĽŅĔĸ 
- ĺŇŏėĶŅŃľƢĪĶńıĵŅĔĶœħƟ Ƒ14 ĝŊŗŀŏĶŊŗŀĚ/ĺńĬ 

-ȮĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 9.%  

 1.3 ĔŅĶĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅ  - ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŀĵŌƞŒĬ
ĽĳŅııĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

-ȮĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĴňėĺŅĴĽĴĭŌĶĦƢıĶƟŀĴ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
-ĽŜŅĶĺěĽĳŅıĕŀĚĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪŋĔ
ĺńĬ 
- ĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻŒľƟŐĸƟĺ
ŏĽĶŖěĳŅĵŒĬ 3 ĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

-ȮĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻĴň
ėĺŅĴĽĴĭŌĶĦƢȮıĶƟŀĴŒľƟȮ
ĭĶŇĔŅĶȮƑ9.% 

 

2. ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶȮ
ĽĬŏĪĻ 

2.1 ĭĶŇĔŅĶĵŊĴėŊĬ -ȮœħƟĶńĭĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ
ĩŌĔĨƟŀĚ ĶĺħŏĶŖĺ 
-ȮĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĕńŘĬĨŀĬĶŃĭĭ

-ȮĶĺħŏĶŖĺ 
-ȮėĶĭĩƟĺĬŐĸŃĩŌĔĨƟŀĚ 
- ĨĶĚĨŅĴĶŃŏĭňĵĭ 

-ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶĩŌĔĨƟŀĚƑ6.# 
- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ6.# 

-ȮĭĶŇĔŅĶľĬńĚĽŊŀħƞĺĬľĬƟŅŏĺŖĭ 
-ȮĭĶŇĔŅĶĽŅĶĭńĠĺŅĶĽŅĶ
ĪńĬŒě 
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

ĔŅĶĵŊĴėŊĬ 
- ŏĮƦĬœĮĨŅĴĔġ/ĽŇĪīŇśĔŅĶĵŊĴ
ėŊĬ 

-ȮŒĝƟŏĺĸŅŒľƟĭĶŇĔŅĶ /ĬŅĪň-ĶŅĵĔŅĶ -ȮBook delivery 

 2.2 ĭĶŇĔŅĶĨŀĭ
ėŜŅĩŅĴŐĸŃĝƞĺĵĔŅĶ
ėƟĬėĺƟŅ  

-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸĨĶĚ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ ĩŌĔĨƟŀĚ 
ĶĺħŏĶŖĺ  
-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭĕƟŀĴŌĸěŅĔ
ŐľĸƞĚĪňŗĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 

-ȮĩŌĔĨƟŀĚ 
- ĶĺħŏĶŖĺ 
- ĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀ 
-ȮŏĺĸŅŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 24 ĝ,Ĵ,(ĕŉŘĬĔńĭ
ĝƞŀĚĪŅĚ' 

-ȮŒľƟĭĶŇĔŅĶĩŌĔĨƟŀĚȮƑ98%  
-ȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ80%  

-ȮĔŅĶŒĝƟ 2 ěŀŒĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶ  
- Ask Librarian, Chat 
-ȮĔĶŃħŅĬĩŅĴĨŀĭȮ 
-ȮĭĶŇĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴĭĬȮ
Facebook 

 2.3 ĭĶŇĔŅĶŒľƟ
ĔŅĶĻŉĔļŅŐĔƞįŌƟŒĝƟ  

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴĶŌƟŐĸŃ
ĪńĔļŃŒĬĔŅĶĽŊĭėƟĬ
ĽŅĶĽĬŏĪĻŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ  

-ȮėĺŅĴĶŌƟĪňŗœħƟĶńĭĴňĩŌĔĨƟŀĚȮĽŅĴŅĶĩĬŜŅœĮŒĝƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢœħƟ 

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ80%  

-ȮėŌƞĴŊŀĔŅĶĽŊĭėƟĬĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢŐĭĭŀŀĬœĸĬƢ  
-ȮŀĭĶĴŏĝŇĚĮĢŇĭńĨŇĔŅĶĔŅĶėƟĬ
ģŅĬĕƟŀĴŌĸŏĝŇĚıŅĦŇĝĵƢ 

 2.4 ĭĶŇĔŅĶ  
IT-Zone  

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴ
ĽŃħĺĔŒĝƟĚŅĬŏėĶŊŗŀĚ
ėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ
ŀŊŗĬŕ œħƟħƟĺĵĨĬŏŀĚ ĨŅĴŏĺĸŅ
ĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟ  

-ȮĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ  
- ıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬĕŀĚėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢ 

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ
Ƒ80% 

-ȮĶŃĭĭėĺĭėŋĴĔŅĶıŇĴıƢ 
(Happy Print)  
-ĶŃĭĭėĺĭėŋĴĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
- őĮĶŐĔĶĴĨŇħĨŅĴŐĸŃŏİƚŅ
ĶŃĺńĚŏėĶŊŗŀĚŐĴƞĕƞŅĵŐĸŃ
ŏĬŖĨŏĺŇĶƢė 

 2.5 ĭĶŇĔŅĶ  
e-Services  

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭėĺŅĴ
ĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ  
- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶœħƟĶńĭ
ĽŅĶĽĬŏĪĻĨĶĚĨŅĴėĺŅĴ
ĨƟŀĚĔŅĶ ĩŌĔĨƟŀĚ ĪńĬŏĺĸŅ 
ŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ  

-ȮĽŃħĺĔŒĬĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
-ȮĩŌĔĨƟŀĚ  
-ȮĶĺħŏĶŖĺ  
- ŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ 

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ80% 

-ȮĭĶŇĔŅĶȮe-formȮŏĝƞĬȮĶŃĭĭ
ĬŜŅĽƞĚĭĪėĺŅĴĺŅĶĽŅĶ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ ĔŅĶĕŀȮISBNȮ
/ISSN 
- őĮĶŐĔĶĴĔŅĶŐěƟĚ
ĽĩŅĬĳŅıĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚȮ
ĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸ
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ(check link) 

 2.6ȮĭĶŇĔŅĶŏĝŇĚĶŋĔ -ȮĔŇěĔĶĶĴľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗŏľĬŊŀ
ėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

-ȮĭĶŇĔŅĶĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ - įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ80% 

 

 2.7 ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬ
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  

-ȮĮĶŃŏĴŇĬėĶŀĭėĸŋĴĚŅĬ
ĭĶŇĔŅĶĪŋĔħƟŅĬ 
- ĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
- ĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒě
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  

-ȮĮĶŃŏĴŇĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪŋĔĮĶŃŏĳĪ 
-ȮĩŌĔĨƟŀĚ 
-ȮŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ 

- įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě
Ƒ80% 

-ȮŐĭĭĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŀŀĬœĸĬƢ  

 0,6ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶȮȮ
őĽĨĪńĻĬŌĮĔĶĦƢ  

- őĽĨĪńĻĬŌĮĔĶĦƢŀĵŌƞŒĬĽĳŅı
ŒĝƟĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı  

- ĴňĔŅĶĨĶĺěĽŀĭőĽĨĪńĻĬŌĮĔĶĦƢȮ1ėĶńŘĚ-ĺńĬ 
- ĴňėĺŅĴĽĴĭŌĶĦƢȮıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

- ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĕŀĚĔŅĶĨĶĺě 
ĽŀĭĽĳŅıĕŀĚőĽĨĪńĻĬŌȮ
ĮĔĶĦƢȮƑ/ 
- őĽĨĪńĻĬŌĮĔĶĦƢŀĵŌƞŒĬĽĳŅı
ĽĴĭŌĶĦƢȮıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
Ƒ76# 

 

 0,7ȮħƟŅĬĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ  

-ȮĴňĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮŀĵƞŅĚ
ĪńŗĺĩŉĚĪńŘĚĳŅĵŒĬŐĸŃĳŅĵĬŀĔ
ŀĚėƢĔĶ 
-ȮĴňĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĕƞŅĺĽŅĶ
ĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃĪńĬŏľĨŋĔŅĶĦƢ  

-ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĪňŗľĸŅĔľĸŅĵ 
-ȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĕƞŅĺĽŅĶĪŋĔŏĶŊŗŀĚ
ĳŅĵŒĬȮ24 ĝńŗĺőĴĚ 

-ȮĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚȮ
Ƒ99%  
-ĕƟŀĴŌĸĴňėĺŅĴĪńĬŏľĨŋĔŅĶĦƢ 
-ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ ŀĵƞŅĚĬƟŀĵ 5 
ĝƞŀĚĪŅĚ  

-ȮĮƚŅĵĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ  
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

1,ȮĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶ
ĭĶŇľŅĶĭŋėėĸ 

     

 1,/ȮĚŅĬŐįĬ ĴňŐįĬĪńŘĚĶŃĵŃĽńŘĬŐĸŃĶŃĵŃ
ĵŅĺ  

- ĕƟŀĴŌĸĩŌĔĨƟŀĚėĶĭĩƟĺĬ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇě  - ŐįĬ 1 ĮƖ  
- ŐįĬ 2 ĮƖ  

 

 1,0ȮĔŅĶĭĶŇľŅĶ
ĭŋėėĸ 

    

 ȮȮ1,0,/ȮĔŅĶĺŅĚŐįĬ
ŀńĨĶŅȮĔŜŅĸńĚ 

- ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĔŜŅĸńĚėĬ  
- ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĴŅĨĶĔŅĶ
ĔŜŅľĬħŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚĳŅėĶńģ  

- ĕƟŀĴŌĸĩŌĔĨƟŀĚėĶĭĩƟĺĬ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇě  - ĴňŐįĬŀńĨĶŅĔŜŅĸńĚ  

 ȮȮ1,0,0ȮĔŅĶĔŜŅľĬħ
ĨŜŅŐľĬƞĚ 

- ĔŅĶĔŜŅľĬħĮĶŃŏĳĪ
ĨŜŅŐľĬƞĚŐĸŃĽŅĵĚŅĬĨƟŀĚ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĸńĔļĦŃĚŅĬĪňŗ
ĔŜŅľĬħ ĶĺĴĪńŘĚĴŅĨĶģŅĬ
ĔŅĶĔŜŅľĬħĨŜŅŐľĬƞĚĪňŗ Ĕ.ı. 
ĔŜŅľĬħ  
- ĔŅĶĔŜŅľĬħěŜŅĬĺĬ
ĨŜŅŐľĬƞĚĨƟŀĚĽŀħėĸƟŀĚĔńĭ
ĮĶŇĴŅĦĚŅĬŐĸŃĴŅĨĶģŅĬ
ĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ  
- ŏĮƦĬœĮĨŅĴĔġľĴŅĵŐĸŃ
ĔġĶŃŏĭňĵĭĪňŗĔŜŅľĬħ  

- ĕƟŀĴŌĸĩŌĔĨƟŀĚėĶĭĩƟĺĬ ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇě
ŐĸŃĨĶĚĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ  

- ĨŜŅŐľĬƞĚĨĶĚĨŅĴĳŅĶŃĚŅĬ 
Ƒ90% 
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

 1,1ȮĔŅĶıńĥĬŅ
ĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸ 

- ĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃ
ėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬŒĬĔŅĶİƗĔŀĭĶĴ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĮƤĠľŅĪŇĻĪŅĚ 
ŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ  
- ĽŅĴŅĶĩĨĶĺěĽŀĭįĸĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĺƞŅĭĶĶĸŋįĸ
ĽńĴķĪīŇś (įĸįĸŇĨŐĸŃ
įĸĸńıīƢ)ĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ
ĕŀĚőėĶĚĔŅĶŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı  

- ľĸńĔĽŌĨĶĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĳŅĶĔŇě  
- ĽńĴķĪīŇśįĸ  

- ėĺŅĴıŉĚıŀŒě Ƒ85% 
- įĸĽńĴķĪīŇśŒĬĔŅĶŀĭĶĴ 
Ƒ80% 

 

 1,2ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸ
ĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĶŅĝĔŅĶ
ĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃ
ŐĸŃĔŅĶĺŅĚŐįĬ
ıńĥĬŅĶŅĵĭŋėėĸ  

- ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽĴĶĶĩĬŃ
ĭŋėĸŅĔĶĶŅĵĭŋėėĸĨƟŀĚ
ĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėĺŅĴĽŅĴŅĶĩ
ŏĝŇĚĽĴĶĶĩĬŃĪňŗŀĚėƢĔĶ
ėŅħľĺńĚĨŅĴĮĶŃŏĳĪ
ĨŜŅŐľĬƞĚŐĸŃĶŃħńĭĨŜŅŐľĬƞĚ 
- ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ ĩŌĔĨƟŀĚ 
ėĶĭĩƟĺĬĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĪňŗ
ĔŜŅľĬħ  
- ĴňėĺŅĴőĮĶƞĚŒĽ ŏĮƦĬīĶĶĴ 
ĽŅĴŅĶĩěŜŅŐĬĔėĺŅĴ
ŐĨĔĨƞŅĚĕŀĚĭŋėĸŅĔĶœħƟĨŅĴ
įĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŐĸŃ
ĽĴĶĶĩĬŃ  

- ĮĶŃŏħŖĬĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĶŀĭėĸŋĴĽĴĶĶĩĬŃ
ľĸńĔ ŐĸŃĽĴĶĶĩĬŃŏĜıŅŃĸńĔļĦŃĚŅĬ  
- ŏĔĦĤƢĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĪňŗĝńħŏěĬ  

- įĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ Ƒ80% 
-ĮĶŃŏĴŇĬĮƖĸŃ 2 ėĶńŘĚ  
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

 1,5ȮĔŅĶěńħĽĺńĽħŇĔŅĶ  - ĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĕŀĚĽĴŅĝŇĔ  
- ŏĮƦĬœĮĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĽŜŅĬńĔ
ĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňĺƞŅħƟĺĵĔŅĶěńħ
ĽĺńĽħŇĔŅĶĳŅĵŒĬĽƞĺĬ
ĶŅĝĔŅĶ ı.Ļ. 2547  
- ŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴįŅĽŋĔ 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŐĶĚěŌĚŒě
ĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĨƞŀĔŅĶ
ĮĢŇĭńĨŇĔŅĶ  

ĽŀħėĸƟŀĚĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 
ŐĸŃŏĮƦĬœĮĨŅĴĶŃŏĭňĵĭĪňŗĔŜŅľĬħ  

- ĴňĽĺńĽħŇĔŅĶŐĔƞĭŋėĸŅĔĶ 
ŀĵƞŅĚĬƟŀĵ 3 ĶŅĵĔŅĶ  
- ĭŋėĸŅĔĶĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒě 
Ƒ80% 
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ĕ,ȮĔŅĶěńħĔŅĶĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮ(Process Management) 

 6.1ĕ(1) ĔŅĶĬŜŅĶŃĭĭĚŅĬœĮĮĢŇĭńĨŇȮ(Process Implementation) 

 ĽŜŅĬńĔł ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗĪŜŅŒľƟĴńŗĬŒěĺƞŅŏĮƦĬœĮĨŅĴĕƟŀĔŜŅľĬħ ėŊŀ ĴňĔŅĶĔŜŅľĬħ
įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŒĝƟĺŇīňĔŅĶĴŀĭľĴŅĵĚŅĬĨŅĴĨŜŅŐľĬƞĚȮŐĸŃȮľĬƟŅĪňŗĨŅĴȮJob Description ȮĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ
ŐĨƞĸŃėĬȮŐĸŃĔŜŅľĬħŒľƟľńĺľĬƟŅİƙŅĵŐĨƞĸŃİƙŅĵŏĮƦĬįŌƟĔŜŅĔńĭȮħŌŐĸȮŐĸŃĨŇħĨŅĴĮĶŃŏĴŇĬįĸĚŅĬŐĨƞĸŃĚŅĬȮ
ĴňĔŅĶěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪŋĔĚŅĬ ŏıŊŗŀĽŀĬĚŅĬ ŀĭĶĴ ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟ ŐĸŃĝňŘŐěĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬŒľƟįŌƟŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĪĶŅĭ  
 ĔŅĶĽƞĚŏĽĶŇĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮőħĵŒĝƟĔĸœĔĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮŏĝƞĬȮĔŅĶĪŜŅĚŅĬ
ŏĮƦĬĪňĴȮĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟ ĔĸŋƞĴȮCoPsȮĨƞŅĚȮŕȮŏĝƞĬȮMorning Talk ĕŀĚĚŅĬĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬȮĪňŗĪŜŅ
ĪŋĔŏĝƟŅĺńĬĻŋĔĶƢȮŏĺĸŅȮ7,1.-/.,1.ȮĬ,ȮœħƟĕƟŀĽĶŋĮŏĮƦĬŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŐĸŃėŌƞĴŊŀȮ 
 ėŋĦĳŅıĕŀĚĚŅĬĔŜŅľĬħĨŅĴĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅȮĴŅĨĶģŅĬĔŅĶěńħľĴŌƞŐĸŃ
ĪŜŅĶŅĵĔŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħĨŅĴĶŃĭĭľŀĽĴŋħĶńģĽĳŅŀŏĴĶŇĔńĬȮĶŃŏĭňĵĭĶŅĝĔŅĶŐĸŃȮı,Ķ,ĭ,
ĸŇĕĽŇĪīŇśȮŏĝƞĬȮĨńĺĝňŘĺńħĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮȮȮĔŅĶĪŜŅĶŅĵĔŅĶĭĶĶĦŅĬŋĔĶĴŏıŊŗŀĔŅĶėƟĬľŅĪĶńıĵŅĔĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻľƟŀĚĽĴŋħȮĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗœĴƞĸŃŏĴŇħȮı,Ķ,ĭ,ĸŇĕĽŇĪīŇśȮĔŅĶěńħĽĺńĽħŇĔŅĶĭŋėĸŅĔĶȮĔŅĶħŌŐĸ
ĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴŀŅėŅĶȮ 
 ĔŅĶĪĭĪĺĬŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗĽŜŅėńĠ ŒĝƟĺĚěĶėŋĦĳŅıȮPDCA 
ŏıŊŗŀŒľƟœħƟįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅľĶŊŀįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ Ȯőħĵ
ľńĺľĬƟŅİƙŅĵĴňľĬƟŅĪňŗĨŇħĨŅĴĨŅĴĶŀĭŏĺĸŅŒĬŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮŐĸŃĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮ
ėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅŐĸŃĮƤĠľŅȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶıńĥĬŅĬĺńĨĔĶĶĴĪňŗŏĝŊŗŀĴőĵĚĔńĭĨńĺĝňŘĺńħȮĕƟŀĔŜŅľĬħȮĕŀĚŐĨƞĸŃ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮĞŉŗĚĔĸƞŅĺœĺƟŒĬȮĨŅĶŅĚĪňŗȮ6./-1 ĨƞŀĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴĭĶŇľŅĶĪŋĔŏħŊŀĬȮĬŀĔěŅĔĬňŘĪĭĪĺĬ
ĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗĽŜŅėńĠŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬĪŋĔŏħŊŀĬ 

 6.1ĕ&0'ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬ (Support and Processes) 

 ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĭĶŇľŅĶȮĴňĔŅĶĔŜŅľĬħįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ ŒĝƟĺŇīňĔŅĶĴŀĭľĴŅĵĚŅĬĨŅĴ
ĨŜŅŐľĬƞĚĚŅĬȮŐĸŃĔŜŅľĬħŒľƟľńĺľĬƟŅİƙŅĵŏĮƦĬįŌƟĔŜŅĔńĭȮħŌŐĸȮŐĸŃĨŇħĨŅĴĮĶŃŏĴŇĬįĸĚŅĬŐĨƞĸŃĚŅĬȮĴňĔŅĶ
ěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĪŋĔĚŅĬ ĴňĔŅĶŀĭĶĴ ŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟĝňŘŐěĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟįŌƟŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
ĪĶŅĭ ŐĸŃĴňĶŃĭĭıňŗŏĸňŘĵĚĽŀĬĚŅĬŒľƟĔńĭĭŋėĸŅĔĶĪňŗĶńĭĴŅŒľĴƞȮŏĝƞĬȮıĬńĔĚŅĬěńħĝńŘĬľĬńĚĽŊŀȮıĬńĔĚŅĬ
ĭĶŇľŅĶĚŅĬĪńŗĺœĮȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĭĶŇľŅĶȮĴňħńĚĬňŘ 
  - ŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮĴňŀŋĮĔĶĦƢŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĮĢŇĭńĨŇĚŅĬıŀŏıňĵĚȮŏĝƞĬȮĴňĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħ
ŀńĨőĬĴńĨŇĪňŗœħƟĴŅĨĶģŅĬȮĴňĶŃĭĭŏėĶŊŀĕƞŅĵėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗĪńĬĽĴńĵ 
  -ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĚĭĮĶŃĴŅĦŐĸŃĔŅĶŏĚŇĬȮĴňĶŃĭĭĔŅĶěńħĽĶĶĚĭĮĶŃĴŅĦŀĵƞŅĚŏıňĵĚıŀȮ
ěńħŏĨĶňĵĴŐĸŃĭĶŇľŅĶĚĭĮĶŃĴŅĦľƟŀĚĽĴŋħĨŅĴėĺŅĴěŜŅŏĮƦĬŐĸŃŏľĴŅŃĽĴȮĴňĔŅĶĶŅĵĚŅĬĶŅĵĶńĭŐĸŃ
ĶŅĵěƞŅĵ őħĵěŃĬŜŅŏĽĬŀŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĪňĴĭĶŇľŅĶ /ȮėĶńŘĚ-ŏħŊŀĬȮŏıŊŗŀĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĶŅĵĶńĭŐĸŃĶŅĵěƞŅĵŒľƟ
ŏľĴŅŃĽĴ ŐĸŃĶŅĵĚŅĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮ/ȮėĶńŘĚ-ŏħŊŀĬȮŐĸŃŏįĵŐıĶƞŒĬŀŇĬĪĶŅŏĬŖĨ 
  -ȮĔĶŃĭĺĬĭĶŇľŅĶĔŅĶıńĽħŋȮŐĸŃėĶŋĳńĦĤƢȮĴňĔŅĶŀŀĔŐĭĭȮĴňŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔŅĶėńħŏĸŊŀĔįŌƟĽƞĚ
ĴŀĭĺńĽħŋėĶŋĳńĦĤƢȮľĶŊŀįĸŇĨĳńĦĤƢȮȮőħĵĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚįŌƟĽƞĚĴŀĭŀĵƞŅĚœĴƞŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮŏĝƞĬȮ
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ėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĴňĽŇĬėƟŅėĶŀĭėĸŋĴĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮĶŅėŅĵŋĨŇīĶĶĴȮĴňĽƞĺĬĸħȮŐĸŃĽƞĚĴŀĭĨĶĚ
ŏĺĸŅȮĔŅĶĪĭĪĺĬĺńĽħŋėĚėĸńĚŐĸŃıńĽħŋėĶŋĳńĦĤƢȮőħĵİƙŅĵĽĬńĭĽĬŋĬĚŅĬĭĶŇľŅĶ ŏıŊŗŀĝƞĺĵŒĬĔŅĶėĺĭėŋĴ
ĨƟĬĪŋĬőħĵĶĺĴĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ /ȮėĶńŘĚ-ĮƖ 
  -ȮĚŅĬŀŅėŅĶĽĩŅĬĪňŗȮėŜŅĬŉĚĩŉĚĝňĺŀĬŅĴńĵŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĬŀĬŅėĨȮŏĝƞĬȮıŊŘĬŏıħŅĬȮŐĸŃ
įĬńĚŀŅėŅĶŒĝƟĺńĽħŋŏĔŖĭŏĽňĵĚȮėĺĶĴňĶŃĭĭėĺĭėŋĴŀŋĦľĳŌĴŇȮėĺŅĴĝŊŘĬȮĔŅĶĶŃĭŅĵŀŅĔŅĻȮŐĽĚĽĺƞŅĚȮĴň
ĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵȮĪňŗıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬ 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚȮł        ľĬƟŅȮ99 

 ĨŅĶŅĚȮ6.1-2 ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĶŃĭĭĚŅĬ  
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 
ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
ĽĬńĭĽĬŋĬĶŃĭĭĚŅĬ 

     

 /,/ȮĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħ
ŀńĨőĬĴńĨŇ ALIST 

- ĶŃĭĭĴňėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀ 
ĩŌĔĨƟŀĚ  
- įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĢŇĭńĨŇĨŅĴ
ėŌƞĴŊŀĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟ 
-  ėĶŀĭėĸŋĴĔŅĶŒĝƟĚŅĬ 
-ȮıńĥĬŅȮĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕŀĵƞŅĚ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚ 

-ȮĩŌĔĨƟŀĚ  
-ȮĶĺħŏĶŖĺ  
-ȮŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ  

- ėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ
ĕŀĚĶŃĭĭ Ƒ98% 

ĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬȮ
ħƟĺĵȮRFID 

 /,0ȮĶŃĭĭ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

- ĶŃĭĭĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ  
- įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĮĢŇĭńĨŇĨŅĴ
ėŌƞĴŊŀĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟ  
- ŏĕƟŅĩŉĚĚƞŅĵȮŒĝƟĚŅĬĚƞŅĵȮ 

-ȮĩŌĔĨƟŀĚ  
-ȮĶĺħŏĶŖĺ  
- ŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟ 

- ėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ
ĕŀĚĶŃĭĭ Ƒ98% 

 

 /,1ȮħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬŐĸŃ
ĭńĠĝň  

ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŏĚŇĬ
ĚĭĮĶŃĴŅĦĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬœħƟ
ŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı  

ŒĝƟěƞŅĵĚĭĮĶŃĴŅĦœħƟĨŅĴŐįĬĪňŗĔŜŅľĬħ  - ĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ100%  
- ĨĶĚĨŅĴŐįĬĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟ 
Ƒ73#Ȯ 

-ģŅĬĕƟŀĴŌĸėƞŅĨŀĭŐĪĬ 
-ĶŃĭĭėĺĭėŋĴĶŅĵĶńĭ
ĶŅĵěƞŅĵ 

 /,2ȮħƟŅĬıńĽħŋ  ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶıńĽħŋĕŀĚ
ľĬƞĺĵĚŅĬœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı  

-ěńħľŅıńĽħŋœħƟĽŀħėĸƟŀĚĨŅĴŐįĬĪňŗ
ĔŜŅľĬħ  
 

- ĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ100%  
- ĨĶĚĨŅĴŐįĬĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮ
Ƒ73# 

 

 /,3ȮħƟŅĬŀŅėŅĶŐĸŃ
ĽĩŅĬĪňŗ  

- ŀŅėŅĶ ĽĩŅĬĪňŗ ŐĸŃ
ŀŋĮĔĶĦƢ ĽŅīŅĶĦŌĮőĳė Ĵň
ĽĳŅııĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬŀĵŌƞŏĽĴŀ  

- ĴňĔŅĶĨĶĺěĽŀĭıŊŘĬĪňŗŐĸŃŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶ
ŒĝƟĚŅĬĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬ 
- œĴƞĴňŏľĨŋėĺŅĴœĴƞĮĸŀħĳńĵ  

- ĨĶĺěĽŀĭıŊŘĬĪňŗŐĸŃ
ŀŋĮĔĶĦƢĔŅĶŒĝƟĚŅĬ ŀĵƞŅĚ
ĬƟŀĵ 1 ėĶńŘĚ/ĽńĮħŅľƢ 

- ĶŃĭĭĽŐĔĬĭńĨĶ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ  
- ĶŃĭĭĔĸƟŀĚĺĚěĶĮƕħ  
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 

ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

- ĴňėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬĔŅĶŒĝƟ
ĚŅĬ  
 

-ĴňŐįĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒĬŀŅėŅĶŐĸŃ
ĽĩŅĬĪňŗ 

- ěŜŅĬĺĬėĶńŘĚėĺŅĴœĴƞ
ĮĸŀħĳńĵȮ= 0 

-ĶŃĭĭĮĶŃĨŌŀńĨőĬĴńĨŇĽŜŅľĶńĭ
ĭŋėĸŅĔĶ 

 /,4ȮħƟŅĬīŋĶĔŅĶ/  
ĽŅĶĭĶĶĦ  

- ĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĴŅĨĶģŅĬȮŐĸŃ
ĶŃŏĭňĵĭĚŅĬĽŅĶĭĶĶĦ  

- ĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĴŅĨĶģŅĬŐĸŃĶŃŏĭňĵĭĚŅĬ
ĽŅĶĭĶĶĦ  
-ĽŅĴŅĶĩĨĶĺěĽŀĭŐĸŃėƟĬėŊĬŏŀĔĽŅĶœħƟ 
-ĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟĳŅĵŒĬ 24 ĝĴ. 

- ĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ Ƒ77# ĶŃĭĭŏŀĔĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪŀĶƢĬŇĔĽƢ 
(e-doc) 

 ĨŅĶŅĚȮ6.1-3 ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĽńĚėĴ 
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĔ ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ ĕƟŀĔŜŅľĬħ ĨńĺĝňŘĺńħŒĬ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ 
ĨńĺĝňŘĺńħ 
ĨŅĴĔĸĵŋĪīƢ 

ĨńĺŀĵƞŅĚ 
ĬĺńĨĔĶĶĴ 

0,ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĺŇĝŅĔŅĶŐĔƞĽńĚėĴ 

     

 0,/ȮĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶĽŌƞ
ĝŋĴĝĬ 

- ĴňĭĶŇĔŅĶĺŇĝŅĔŅĶėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬ
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢŒľƟĔńĭ
ľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬȮŒĬŏĕĨ
ĔŅĶĻŉĔļŅȮ0Ȯě,ĽĚĕĸŅ 
-ȮıńĥĬŅľƟŀĚĽĴŋħőĶĚŏĶňĵĬĨŅĴ
ĴŅĨĶģŅĬȮ3D ėŊŀȮľĬńĚĽŊŀħňȮ
ĭĶĶĦŅĶńĔļƢħňȮŐĸŃĭĶĶĵŅĔŅĻħň 

-ȮĴňĔŅĶŀĭĶĴėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬľƟŀĚĽĴŋħ-
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢ 
-ȮĴňŏĺĪňŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŏĶňĵĬĶŌƟŏĶŊŗŀĚľƟŀĚĽĴŋħ 
-ȮĴňŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀľƟŀĚĽĴŋħ 

-ȮěŜŅĬĺĬėĶńŘĚĔŅĶŀĭĶĴ
ėĺŅĴĶŌƟħƟŅĬľƟŀĚĽĴŋħ-
ĭĶĶĦŅĶńĔļĻŅĽĨĶƢŀĵƞŅĚĬƟŀĵȮ
/ȮėĶńŘĚ-ĮƖ 
-ȮěŜŅĬĺĬėĶńŘĚŏĺĪňŐĸĔŏĮĸňŗĵĬ
ŏĶňĵĬĶŌƟŏĶŊŗŀĚľƟŀĚĽĴŋħŀĵƞŅĚ
ĬƟŀĵȮ/ȮėĶńŘĚ-ĮƖ 
-ȮěŜŅĬĺĬ 
ĽĴŅĝŇĔŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴ
ĶƞĺĴĴŊŀľƟŀĚĽĴŋħŏıŇŗĴĕŉŘĬ 

-ȮŏėĶŊŀĕƞŅĵėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀȮ
ULibM Ľĕ,0 
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 6.1ĕ&1'ȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶȮ(Product and Process Improvement) 

 ĽŜŅĬńĔł ĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬľĸŅĵĔĶŃĭĺĬĔŅĶ őħĵŒĝƟ SIPOC Diagram 
ĺĚěĶėŋĦĳŅı PDCA ĳŅıĪňŗȮ6.1-/ŐĸŃĳŅıĪňŗȮ6.1-0ȮĴňŐįĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴĨńĺĝňŘĺńħȮ
&ĨŅĶŅĚĪňŗ 4./-/'ȮŐĸŃĬŜŅįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĽŜŅĬńĔłȮĴŅĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗĭŋėĸŅĔĶĶńĭįŇħĝŀĭȮőħĵĪňĴ
ĭĶŇľŅĶŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮĶŃĔńĬėŋĦĳŅıĳŅĵŒĬȮěŃĪŜŅľĬƟŅĪňŗĪĭĪĺĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮĨŅĴĔĶŀĭŏĺĸŅŒĬ
ŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĪŜŅĚŅĬĭĶĶĸŋįĸĪňŗħňĕŉŘĬȮŏĮƦĬœĮĨŅĴĪŇĻĪŅĚĕŀĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮ 
 ĽŜŅĬńĔłȮ ĴňĔŅĶėĺĭėŋĴĔŅĶĪŜŅĚŅĬĨŅĴĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗŀŀĔŐĭĭœĺƟȮĴňŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĪńĬĽĴńĵ
ıĶƟŀĴŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĴňŐįĬĔŅĶŏĨĶňĵĴıĶƟŀĴħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃĨƞŀĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬ (Safety and Emergency 
Preparedness)ȮĪňŗėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĔŜŅĔńĭħŌŐĸȮœħƟŐĔƞ 
  -ȮŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮŐĸŃĔŜŅľĬħĨńĺĭŋėėĸĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅěĽńŗĚĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅ
ħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃĨƞŀĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬĪňŗĶŋĬŐĶĚĪńĬĪňĪńĬŒħȮŏĝƞĬȮĔĶĦňŀńėėňĳńĵȮĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻľƟŀĚĽĴŋħĸƞĴȮ
ĶŃĭĭœĲĲƚŅĕńħĕƟŀĚȮ 
  -ȮĨńŘĚĔŀĚĪŋĬĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵĽĩŅĭńĬȮĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵŏıŊŗŀıńĥĬŅĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 
  - ĨńŘĚėĸŇĬŇĔĬńĔĺŇěńĵȮŏıŊŗŀŒľƟėŜŅĮĶŉĔļŅŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅĔŅĶĪŜŅĺŇěńĵĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃĭŋėĸŅĔĶ 

6.2 ĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĔŅĶȮ(Operational Effectiveness) 

Ĕ, ĔŅĶėĺĭėŋĴĨƟĬĪŋĬȮ(Cost Control) 

 ĔŅĶėĺĭėŋĴĨƟĬĪŋĬȮŏıŊŗŀĔŅĶŐĕƞĚĕńĬħƟŅĬĔŅĶĨĸŅħĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħȮŐĸŃĔŅĶĭĶŇľŅĶĚĭĮĶŃĴŅĦ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗĴňėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŌĚȮœħƟŐĔƞ 

 ĔŅĶĻŉĔļŅėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨƞŀľĬƞĺĵĕŀĚĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸ őħĵĺŇīňėŜŅĬĺĦľŅėƞŅŏĜĸňŗĵėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶ
ėƟĬŐĸŃľĶŊŀħŅĺĬƢőľĸħĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĨƞŀėĶńŘĚȮŏıŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭįĸĔńĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĵƟŀĬľĸńĚȮ1ȮĮƖȮŐĸŃŒĝƟ
ŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸĽŜŅľĶńĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒěĭŀĔĶńĭĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸŒĬĮƖĩńħœĮȮ&ĨŅĶŅĚĪňŗȮ5,3-/'ȮȮıĭĺƞŅėƞŅŒĝƟěƞŅĵĨƞŀľĬƞĺĵ
ĕŀĚĔŅĶėƟĬŐĸŃĔŅĶħŅĺĬƢőľĸħĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĨƞŀėĶńŘĚĸħĸĚȮŒĬĮƖ 2555 ėŇħŏĮƦĬěŜŅĬĺĬȮ83.43ȮĭŅĪ-ėĶńŘĚ-
ĭĪėĺŅĴȮ 
 ĔŅĶıńĥĬŅĞŀĲĨƢŐĺĶƢĕŉŘĬŒĝƟŏŀĚĳŅĵŒĬľĬƞĺĵĚŅĬȮőĮĶŐĔĶĴŏľĸƞŅĬňŘĽŅĴŅĶĩĬŜŅĴŅŒĝƟŒĬĔŅĶėĺĭėŋĴėĺŅĴ
įŇħıĸŅħŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĸħĨƟĬĪŋĬȮŐĸŃėĺĭėŋĴĨƟĬĪŋĬŒĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňȮŏĝƞĬȮ 
  -ȮőĮĶŐĔĶĴėĺĭėŋĴĚĭĮĶŃĴŅĦĶŅĵĶńĭĶŅĵěƞŅĵĽŜŅĬńĔ   
  -ȮĶŃĭĭĮĶŃĨŌĪŅĚŏĕƟŅŀńĨőĬĴńĨŇȮSmart Gate ŐĸŃŏėĶŊŗŀĚĕŅĵėŌĮŀĚ  
  -ȮĶŃĭĭĚŅĬıŇĴıƢŐĸŃŏėĶŊŗŀĚŏĨŇĴŏĚŇĬőėĺĨŅĚŅĬıŇĴıƢŀńĨőĬĴńĨŇ 
  -ȮĶŃĭĭĔŅĶěƞŅĵėƞŅĮĶńĭľƟŀĚĽĴŋħ 
 ĔŅĶĬŜŅĶŃĭĭ Lean ĴŅŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĝƞĺĵŒĬĔŅĶĸħĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮȮ
ĸħĕńŘĬĨŀĬĞŘŜŅĞƟŀĬĸħĶŀĭŏĺĸŅȮĸħėĺŅĴĽŌĠŏĽňĵĕŀĚĺńĽħŋĽŜŅĬńĔĚŅĬȮŐĸŃŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟħňĕŉŘĬȮ
ŏĝƞĬȮĔŅĶĪŜŅĶŅĵĔŅĶĭĶĶĦŅĬŋĔĶĴľƟŀĚĽĴŋħȮŏıŊŗŀĔŅĶėƟĬľŅĪĶńıĵŅĔĶĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħĶŃĭĭȮALIST 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ102 

 ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶŃľĺƞŅĚľƟŀĚĽĴŋħ (Inter library loan = ILL) ŏĮƦĬĭĶŇĔŅĶĪňŗľƟŀĚĽĴŋħĨŇħĨƞŀĵŊĴ-ĩƞŅĵĽŜŅŏĬŅ
ŏŀĔĽŅĶĪňŗœĴƞĴňĨńĺŏĸƞĴŒĬľƟŀĚĽĴŋħȮěŅĔľƟŀĚĽĴŋħŀŊŗĬȮĪńŘĚĳŅĵŒĬĮĶŃŏĪĻŐĸŃĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĕŀŒĝƟĭĶŇĔŅĶ
ĽŊĭėƟĬŐĸŃĕŀĽŜŅŏĬŅįĸĔŅĶĽŊĭėƟĬģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮȮŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħįŌƟĕŀľĶŊŀĽĴŅĝŇĔĕŀĚ
ľƟŀĚĽĴŋħ ŐĸŃĸħėƞŅŒĝƟěƞŅĵŒĬĔŅĶĞŊŘŀĪĶńıĵŅĔĶĪňŗĴňįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĬƟŀĵ 
 ĴŅĨĶĔŅĶĮĶŃľĵńħœĲĲƚŅȮȮĶĦĶĚėƢĮĶŃľĵńħœĲĲƚŅĮƕħŏėĶŊŗŀĚĮĶńĭŀŅĔŅĻľƟŀĚĪŜŅĚŅĬĔƞŀĬŏĸŇĔĚŅĬ     Ȯ/Ȯ
ĝńŗĺőĴĚȮŐĸŃĕŉŘĬĸĚĭńĬœħĝńŘĬŏħňĵĺŐĪĬĔŅĶŒĝƟĸŇĲĨƢ 

ĕ,ȮĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬ (Supply-Chain Management) 

 ĽŜŅĬńĔłȮŒĝƟĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬĔńĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵȮȮĪňŗĴňĔŅĶŒĝƟĚĭĮĶŃĴŅĦľĶŊŀėƞŅŒĝƟěƞŅĵĽŌĚȮ
ŏıŊŗŀŒľƟœħƟįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀȮĭĶŇĔŅĶŒĬŏĺĸŅĶĺħŏĶŖĺȮĴňėŋĦĳŅıĔŅĶŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėŋĦėƞŅŒľƟĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĽŜŅĬńĔłȮŏĸŊŀĔįŌƟ
ĽƞĚĴŀĭőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĮĶŃőĵĝĬƢĪňŗěŃœħƟĶńĭȮŒĬħƟŅĬėĺŅĴĽŃħĺĔĔŅĶĸħŏĺĸŅŒĬĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀŐĸŃĔŅĶĽƞĚĽŇĬėƟŅȮĔŅĶĸħ
ĨƟĬĪŋĬľĶŊŀėƞŅŒĝƟěƞŅĵȮȮĔŅĶěńħĔŅĶĔńĭĽŇĬėƟŅėĚėĸńĚĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĔŅĶėŅħĔŅĶĦƢėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ĪňŗŐĴƞĬĵŜŅȮŐĸŃĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĸńĚĔŅĶĕŅĵȮĶŅĵĸŃŏŀňĵħĔŅĶěńħĔŅĶľƞĺĚőĞƞŀŋĮĪŅĬȮĴňħńĚĬňŘ 

 /,ȮĔŅĶěńħľŅľĬńĚĽŊŀȮěŃŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭľĸńĔĽŌĨĶȮŐĸŃĽĬńĭĽĬŋĬ
ĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮĶŅĵĝŊŗŀľĬńĚĽŊŀĪňŗĽńŗĚĞŊŘŀœħƟĴŅěŅĔĔŅĶŏĽĬŀĕŀĚėĦŃ-ĳŅėĺŇĝŅȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĬńĔĻŉĔļŅȮ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĪńŗĺœĮȮĭŋėĸŅĔĶŐĸŃĭĶĶĦŅĶńĔļƢĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭȮĔŅĶėńħŏĸŊŀĔįŌƟĽƞĚĴŀĭľĶŊŀįŌƟěŜŅľĬƞŅĵȮěŃŒĝƟĕńŘĬĨŀĬĔŅĶ
ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĶŅėŅȮĞŉŗĚěŃıŇěŅĶĦŅěŅĔįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĪňŗŒľƟĶŅėŅĨŗŜŅȮĴňľĬńĚĽŊŀėĶĭĩƟĺĬȮĝŊŗŀĩŌĔĨƟŀĚĨĶĚĔńĬȮŐĸŃĽƞĚĕŀĚ
ĶĺħŏĶŖĺŒľƟĪńĬĨƞŀĔŅĶŒĝƟĚŅĬĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ 
  ŒĬĔĶĦňĪňŗįŌƟŐĪĬěŜŅľĬƞŅĵĴňįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪňŗœĴƞħňȮŏĝƞĬȮĽƞĚľĬńĚĽŊŀįŇħȮĽƞĚľĬńĚĽŊŀĞŘŜŅȮœĴƞėĶĭĨŅĴ
ěŜŅĬĺĬȮœĴƞŒĽƞŒěĔńĭĔŅĶĽƞĚıńĽħŋĳńĦĤƢŐĸŃĔŅĶĩĬŀĴľĬńĚĽŊŀȮľĶŊŀĕŀĪĶŅĭĕƟŀĴŌĸ-ŏľĨŋįĸĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĔŅĶėńħŏĸŊŀĔȮ
ĞŉŗĚĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĽŇĪīŇĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĶŅĵŀŊŗĬȮĽŜŅĬńĔłȮěŃœĴƞĽńŗĚĞŊŘŀĔńĭįŌƟŐĪĬěŜŅľĬƞŅĵħńĚĔĸƞŅĺŒĬėĶńŘĚ
ĨƞŀœĮȮ 

 0,ȮĔŅĶěńħľŅĺŅĶĽŅĶȮŏĶŇŗĴěŅĔĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĮƤěěńĵĪňŗĪŜŅŒľƟįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶ-
ģŅĬĕƟŀĴŌĸȮıĭĺƞŅĴňĮƤěěńĵĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮ0ȮĮĶŃŏħŖĬȮėŊŀȮ/'ȮĔŅĶěńħľŅĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ0'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĪňŗĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮœħƟĶńĭĺŅĶĽŅĶėĶĭĩƟĺĬȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩŒĝƟ
ĚŅĬœħƟĨĸŀħŏĺĸŅȮħńĚĬńŘĬŒĬĔŅĶěńħľŅěŃıŇěŅĶĦŅěŅĔįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟȮįĸĔŅĶĵŊĬĵńĬŒľƟĭŀĔĶńĭĨƞŀȮ
ŐĸŃįĸĔŅĶŏĽĬŀĶŅĵĝŊŗŀĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸŒľĴƞěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮėĦŃ-ĳŅėĺŇĝŅȮŐĸŃĮƤěěńĵŀŊŗĬĪňŗŒĝƟŏĮƦĬŏĔĦĤƢ
ľĬŉŗĚŒĬĔŅĶėńħŏĸŊŀĔįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸȮėĺĭėŌƞĔńĬœĮėŊŀŏĔĦĤƢĶŅėŅĨŗŜŅĽŋħȮőħĵĭĶĶĦŅĶńĔļƢȮěŃŐěƟĚ
ľĸńĔŏĔĦĤƢŏľĸƞŅĬňŘŒľƟįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĪĶŅĭĸƞĺĚľĬƟŅ 
  ŒĬĔĶĦňĪňŗĴňĮƤĠľŅĔŅĶŒĝƟĚŅĬȮŏĝƞĬȮœħƟĶńĭĺŅĶĽŅĶĸƞŅĝƟŅȮľĶŊŀĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸŀŀĬœĸĬƢŏĕƟŅŒĝƟĚŅĬ
œĴƞœħƟȮĽŜŅĬńĔłěŃĨŇħĨŅĴĪĺĚĩŅĴěŅĔįŌƟěŜŅľĬƞŅĵŀĵƞŅĚŒĔĸƟĝŇħȮŀĵƞŅĚœĶĔŖħňľŅĔįŌƟěŜŅľĬƞŅĵœĴƞĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
ĽŜŅĬńĔłȮěŃœĴƞĞŊŘŀĺŅĶĽŅĶěŅĔįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĶŅĵĬńŘĬŒĬĮƖĩńħœĮȮ&įĸĸńıīƢȮ5,/*Ȯ5,3' 

 1,ȮĔŅĶěńħľŅıńĽħŋȮěŃĽŜŅĶĺěĺńĽħŋėĚėĸńĚĪŋĔŏħŊŀĬĶŅĵĚŅĬĨƞŀįŌƟĭĶŇľŅĶȮĪŜŅĭńĠĝňĔŅĶĶńĭŐĸŃŏĭŇĔ-ěƞŅĵ
ıńĽħŋĕŀĚĭŋėĸŅĔĶŒĬĽŜŅĬńĔłȮĶńĭŐĭĭĲŀĶƢĴėŜŅĕŀĔŅĶěńħľŅĺńĽħŋěŅĔĚŅĬĔŇěĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮŏıŊŗŀŒĝƟŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸŒĬĔŅĶ
ĺŅĚŐįĬȮėĺĭėŋĴĔŅĶěńħľŅıńĽħŋľĶŊŀĚĭĮĶŃĴŅĦĔŅĶěńħĞŊŘŀėĶńŘĚĨƞŀœĮȮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ103 

  ĔŅĶėńħŏĸŊŀĔĨńĺŐĪĬěŜŅľĬƞŅĵěŃıŇěŅĶĦŅěŅĔĶƟŅĬėƟŅĪňŗĴňĽŇĬėƟŅĩŌĔĨƟŀĚĽŏĮėȮ&Specification) ĶŅėŅ
ĩŌĔȮĴňĭĶŇĔŅĶľĸńĚĕŅĵȮŏĝƞĬȮĭĶŇĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬȮėŊĬĕŀĚĝŜŅĶŋħľĶŊŀįŇħĕƟŀĔŜŅľĬħȮĽŅĴŅĶĩĽƞĚĽŇĬėƟŅĨĶĚĨŅĴ
ĶŃĵŃŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħȮŐĸŃěŃıŇěŅĶĦŅįŌƟěŜŅľĬƞŅĵĪňŗŀĵŌƞŒĬıŊŘĬĪňŗŒĔĸƟŏėňĵĚŏĮƦĬıŇŏĻļȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟĶńĭĽŇĬėƟŅĶĺħŏĶŖĺĕŉŘĬ 
  ŒĬĔĶĦňĪňŗįŌƟŐĪĬěŜŅľĬƞŅĵĴňįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪňŗœĴƞħňȮŏĝƞĬȮĽƞĚĽŇĬėƟŅœĴƞĨĶĚŏĺĸŅȮěŃĶńĭĲƤĚŏľĨŋįĸĔƞŀĬȮ
ĩƟŅœĴƞĽĴŏľĨŋĽĴįĸĔŖĚħĔŅĶĽńŗĚĞŊŘŀ 

ė,ȮĔŅĶŏĨĶňĵĴıĶƟŀĴħƟŅĬėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŐĸŃĨƞŀĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬȮ(Safety and Emergency Preparedness) 

 6.0ė&0'  ĔŅĶŏĨĶňĵĴıĶƟŀĴĨƞŀĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬȮ(Emergency Preparedness) 

 ĽŜŅĬńĔœħƟěńħŒľƟĴňĔŅĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴĨƞŀĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬħńĚĬňŘȮĔŜŅľĬħŒľƟĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħƟŅĬ
ĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃėĺĭėŋĴĳŅĵŒĬȮŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸŒĬŏĶŊŗŀĚėĺŅĴŏĽňŗĵĚĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬĪňŗŀŅěěŃŏĔŇħĕŉŘĬ
œħƟ őħĵėĦŃĔĶĶĴĔŅĶłȮĝŋħĬňŘȮœħƟĶńĭĔŅĶŐĨƞĚĨńŘĚěŅĔĽŜŅĬńĔłȮŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĸŃĶńĭĴŀĭŀŜŅĬŅěĔŅĶĨńħĽŇĬŒě
ĔĶĦňŏĔŇħĴňŏľĨŋĜŋĔŏĜŇĬȮĔŅĶĔŜŅľĬħŒľƟĴňĔŅĶėĺĭėŋĴĳŅĵŒĬȮ1ȮŏĶŊŗŀĚľĸńĔħńĚĬňŘȮ 
  /) ħƟŅĬĶŃĭĭĔŅĶĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸ 
  2) ħƟŅĬĶŃĭĭĮƚŀĚĔńĬŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵ 
  1)ȮħƟŅĬŀŅĝňĺŀĬŅĴńĵȮőħĵĺŇŏėĶŅŃľƢěŅĔĔŅĶėĺĭėŋĴĪňŗĴňŀĵŌƞȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶėĺĭėŋĴėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪňŗ
ĵńĚĴňŀĵŌƞȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶėĺĭėŋĴȮĔŜŅľĬħėĺŅĴĽŜŅŏĽĶŖě-ȮįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŐĸŃĽĶŋĮįĸĔŅĶėĺĭėŋĴėĺŅĴ
ŏĽňŗĵĚ 
 ľĴŅĵŏľĨŋȮȮĶŃĭĭĔŅĶĽŜŅĶŀĚĕƟŀĴŌĸȮŏĴŊŗŀŏĔŇħŏľĨŋĜŋĔŏĜŇĬľĶŊŀĳńĵıŇĭńĨŇȮĕƟŀĴŌĸěŃœĴƞŏĽňĵľŅĵȮĬŀĔěŅĔĬňŘ
ĽŜŅĬńĔłȮœħƟĔŜŅľĬħŒľƟĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮƚŀĚĔńĬŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵŏĮƦĬįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭěńħĪŜŅŐįĬĮƚŀĚĔńĬŐĸŃĶŃĚńĭ
ŀńėėňĳńĵȮőħĵĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴŐįĬȮħńĚĨŅĶŅĚȮ6.2-/ 
 ĨŅĶŅĚȮ6.0-1ȮŐįĬĮƚŀĚĔńĬŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵ 
ĸŜŅħńĭ ŏĶŊŗŀĚ ĭĶŇŏĺĦĪňŗĮĢŇĭńĨŇ ĺŇīňħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ 
1 ıŊŘĬĪňŗėĺĭėŋĴŀńėėňĳńĵ ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ

ėŋĦľĠŇĚľĸĚł 
-ȮĔŜŅľĬħŏĕĨıŊŘĬĪňŗĨĶĺě 
-ȮĴŀĭľĴŅĵįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ
ĔŅĶĨĶĺě 

-ȮĔŜŅľĬħľĬƟŅĪňŗĨĶĺěıŊŘĬĪňŗ 
-ȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨĶĺěȮ2 ŏħŊŀĬȮ
-Ȯ1 ėĶńŘĚ 

-ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĨĶĺěŐĸŃ
ĶŅĵĚŅĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮƚŀĚĔńĬ
ŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵ 
ŏĮĸňŗĵĬŏĮƦĬėĦŃĔĶĶĴ 
ĔŅĶȮ3ȮĽ 

2 ĶŃĭĭŐěƟĚŏľĨŋŏıĸŇĚœľĴƟ ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ėŋĦľĠŇĚľĸĚł 

-ȮĴŀĭľĴŅĵįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ
ĪħĽŀĭĶŃĭĭĪŜŅĚŅĬȮ2 
ŏħŊŀĬȮ-Ȯ1 ėĶńŘĚ 

-ȮĽĶŋĮįĸĔŅĶĪħĽŀĭȮŐĸŃ
ĶŅĵĚŅĬŒĬĪňŗĮĶŃĝŋĴ 

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮƚŀĚĔńĬ
ŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵ 

3 ŏėĶŊŗŀĚħńĭŏıĸŇĚ ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟ
ėŋĦľĠŇĚľĸĚł 

-ȮĽŜŅĶĺěıŊŘĬĪňŗȮŐĸŃěŜŅĬĺĬ
ŏėĶŊŗŀĚħńĭŏıĸŇĚĪňŗĨƟŀĚěńħ

ėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĮƚŀĚĔńĬ
ŐĸŃĶŃĚńĭŀńėėňĳńĵ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ104 

ĸŜŅħńĭ ŏĶŊŗŀĚ ĭĶŇŏĺĦĪňŗĮĢŇĭńĨŇ ĺŇīňħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ įŌƟĶńĭįŇħĝŀĭ 
ŒľƟĴňœĺƟ 

-ȮěńħľŅŐĸŃĨŇħĨńŘĚŏėĶŊŗŀĚ
ħńĭŏıĸŇĚ 

-ȮĨĶĺěĽŀĭŏėĶŊŗŀĚħńĭŏıĸŇĚȮ
2 ŏħŊŀĬĨƞŀȮ1 ėĶńŘĚ 

-ȮĶŅĵĚŅĬįĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭ 
 

Ě,ȮĔŅĶěńħĔŅĶĬĺńĨĔĶĶĴȮ(Innovation Management) 

 ĔŅĶěńħĔŅĶĔńĭĬĺńĨĔĶĶĴȮȮŒĝƟĺŇīňĔŅĶıŇěŅĶĦŅĽĳŅıŐĺħĸƟŀĴĕŀĚĽńĚėĴĵŋėĕƞŅĺĽŅĶĪňŗŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœĮȮ
ĔŅĶĬŜŅŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻĴŅıńĥĬŅįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŒľƟĴňĽŅĴŅĶĩŐĕƞĚĕńĬħƟŅĬľƟŀĚĽĴŋħȮŐĸŃĽĶƟŅĚőŀĔŅĽ
ŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢŒĬħƟŅĬīŋĶĔŇěȮĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŐĸŃĭŋėĸŅĔĶȮ(OP őėĶĚĶƞŅĚŀĚėƢĔĶ'ȮőħĵĽƞĚŏĽĶŇĴŐĸŃĔĶŃĨŋƟĬŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŜŅȮ
R2R ŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅľĶŊŀıńĥĬŅĔŅĶĪŜŅĚŅĬŀĵƞŅĚŏĮƦĬĶŃĭĭȮıŇěŅĶĦŅėĺŅĴŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚĮƤěěńĵĬŜŅŏĕƟŅȮȮ
įĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĸŃľŅĺŇīňŐĔƟœĕȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟįĸĸńıīƢĨŅĴŏĮƚŅľĴŅĵŏĝŇĚėĚŏħŇĴȮĽŇŗĚĪňŗœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺȮĴň
ħńĚĬňŘ 
 ĔŅĶĽńĚŏĔĨěŅĔıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶŒĝƟľƟŀĚĽĴŋħĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŏĝƞĬȮĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗěńħ
ŒľƟĳŅĵŒĬľƟŀĚĽĴŋħȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢĔŅĶĭĶŇĔŅĶŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒĬĵŋėħŇěŇĨńĸȮ&Digital)ȮŏĝƞĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬ
ėĺĭėŋĴŐĸŃĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĶŃĭĭ IT ľƟŀĚĽĴŋħ 
 ĔŅĶĻŉĔļŅŐĬĺőĬƟĴĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĕŀĚŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻȮĴŀĭľĴŅĵĚŅĬŒľƟőĮĶŐĔĶĴŏĴŀĶƢȮ
ıńĥĬŅőĮĶŐĔĶĴȮŏıŊŗŀĔŅĶĽĶƟŅĚįĸŇĨĳńĦĤƢľĶŊŀĭĶŇĔŅĶŒľĴƞȮĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĨŅĴ
ŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŒĬĔĶŀĭŏĺĸŅĪňŗĔŜŅľĬħĔŅĶŒĝƟĚĭĮĶŃĴŅĦ ȮŏĝƞĬȮ 
  -ȮőĮĶŐĔĶĴĔŅĶěŀĚľƟŀĚȮStudy room / Meeting room įƞŅĬľĬƟŅŏĺŖĭȮŏėĶŊŗŀĚőĪĶĻńıĪƢĴŊŀĩŊŀȮ
ľĶŊŀŐŀıĸŇŏėĝńĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ 
  -ȮőĮĶŐĔĶĴĶŃĭĭėĺĴėŋĴĔŅĶĮƕħ-ŏĮƕħȮėŀĴıŇĺŏĨŀĶƢĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĪńŘĚľĴħ 
 ĔŅĶĮĶŃĝŋĴĶƞĺĴĔńĭĪňĴĚŅĬȮALIST ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚĬĺńĨĔĶĶĴĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚįŌƟŒĝƟŐĸŃŏıŇŗĴĕňħ
ėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALISTȮŏĝƞĬȮĔŅĶıńĥĬŅĶŃĭĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĵŊĴ-ėŊĬȮħƟĺĵĨĬŏŀĚȮĪňŗŒĝƟĶŃĭĭȮ
RFID &ŀĵŌƞĶŃľĺƞŅĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ' 
 ĔŅĶĻŉĔļŅĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶľƟŀĚĽĴŋħěŅĔĶŃĭĭľƟŀĚĽĴŋħŀńĨőĬĴńĨŇȮALIST ĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĽŅĶĽĬŏĪĻ
ŀŀĬœĸĬƢȮŏıŊŗŀŏĮƦĬĕƟŀĴŌĸĔŅĶĨńħĽŇĬŒěŐĸŃĔŅĶĺŅĚŐįĬȮŏĝƞĬȮĶŅĵĚŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ
ľƟŀĚĽĴŋħ 
 ĔŅĶĺŅĚŐįĬħƟŅĬĔŅĶŏĚŇĬĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀŒľƟĴňŏĚŇĬĽŜŅĶŀĚěƞŅĵĽŜŅľĶńĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĔŅĶěńħĪŜŅőėĶĚĔŅĶ
ľĶŊŀĔŇěĔĶĶĴĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŒľƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵȮȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĶŃĭĭĔŅĶěńħŏĔŖĭŏĚŇĬĶŅĵœħƟĽŃĽĴȮĞŉŗĚŏĮƦĬŏĚŇĬ
ĶŅĵĶńĭŏľĸŊŀěƞŅĵŒĬŐĨƞĸŃĮƖȮĝƞĺĵŒľƟĴňĽĳŅıėĺŅĴėĸƞŀĚĔŅĶŒĝƟŏĚŇĬȮŒĬĪŅĚĮĢŇĭńĨŇĬńŘĬŏĚŇĬĶŅĵœħƟĽŃĽĴĴňœĺƟŏıŊŗŀŒĝƟ
ěƞŅĵŏĺĸŅĪňŗěŜŅŏĮƦĬȮŏĝƞĬȮ 
  -ȮĝƞĺĚŏĺĸŅĶŀĚĭĮĶŃĴŅĦĮĶŃěŜŅĮƖĪňŗĸƞŅĝƟŅȮ 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ105 

  -ȮįĸĔĶŃĪĭĪŅĚĔŅĶŏĴŊŀĚȮľĶŊŀĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚħƟŅĬĳŅĺŃŏĻĶļģĔŇěȮȮĞŉŗĚĪŜŅŒľƟœĴƞœħƟĶńĭĚĭĮĶŃĴŅĦ
ĨŅĴĪňŗĮĶŃĴŅĦĔŅĶŏŀŅœĺƟ 
 ĮƤěěŋĭńĬĶŅĵœħƟĽŃĽĴĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴňŀńĨĶŅĔƟŅĺľĬƟŅŐĸŃĴňěŜŅĬĺĬŏıŇŗĴĕŉŘĬĪŋĔĮƖȮħńĚĬňŘȮ 
 ĨŅĶŅĚȮ6.0-2ȮĶŅĵœħƟĽŃĽĴȮ1ȮĮƖȮĵƟŀĬľĸńĚ 
 

ĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦ ĶŅĵœħƟĽŃĽĴȮ&ĭŅĪ' ŏıŇŗĴĕŉŘĬȮ&ĭŅĪ' ėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 
0333 6*350*4/3,67 /*5.7*140,./ 24.90 
0334 //*07.*542,/7 0*5/6*/26,1. 31.70 
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 ĪńŘĚĬňŘĽŜŅĬńĔłȮĴňŏĚŇĬĶŅĵœħƟĪňŗĽŅĴŅĶĩĬŜŅĴŅĮĶŃĔŀĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬœħƟȮŒĬĔĶĦňĜŋĔŏĜŇĬȮľĶŊŀĴňŏľĨŋěŜŅŏĮƦĬ
ŏĶƞĚħƞĺĬĨƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĸŋĸƞĺĚĨŅĴĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĔĸĵŋĪīƢĪňŗĺŅĚœĺƟ 
 ľĴŅĵŏľĨŋȮŏĚŇĬĶŅĵœħƟĽŃĽĴĮƖȮ0335ȮĴňŀńĨĶŅŏıŇŗĴįŇħĮĔĨŇȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŀĚėĸńĚĮĶńĭĮĶŋĚĭńĠĝň 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ106 

ľĴĺħȮ7. įĸĸńıīƢ 
(Results) 

7.1 įĸĸńıīƢħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶ (Product and Process Results) 

Ĕ,ȮįĸĸńıīƢħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅȮ(Customer Focused Product and 
Process Results) 

 įĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅȮŏıŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮĪňŗ
ĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĸħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮĮƖȮ0335ȮıĭĺƞŅȮĪŋĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶ
įƞŅĬŏĔĦĤƢĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮĔĸƞŅĺėŊŀȮĶƟŀĵĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴŐĸŃĝƞĺĵĔŅĶėƟĬėĺƟŅĴňėƞŅĽŌĚĽŋħȮ
&88.8%) ĶŀĚĸĚĴŅȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶȮIT- ZoneȮ&84%) ĽƞĺĬėƞŅĶƟŀĵĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢ
ĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĴňėƞŅĬƟŀĵĪňŗĽŋħȮ&80.2%) 
 ĨŅĶŅĚȮ5,/-/ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ 
ŐįĬ įĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 
įĸ 2555 2556 2557 

/,ȮĶƟŀĵĸŃėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĵŊĴėŊĬ ŐįĬ / .,0 .,/3 
 įĸ .,27 .,..6 .,.0 
2. ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶĨŀĭėŜŅĩŅĴŐĸŃĝƞĺĵĔŅĶėƟĬėĺƟŅ ŐįĬ Ƒ6.# Ƒ6.# Ƒ6.# 

 
įĸ . . 66,6 

2.3ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶŒľƟĔŅĶĻŉĔļŅŐĔƞįŌƟŒĝƟ ŐįĬ Ƒ6.# Ƒ6.# Ƒ6.# 

 
įĸ 62,0/ 64,4 60,6 

2.4 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĭĶŇĔŅĶȮIT- Zone ŐįĬ Ƒ6.# Ƒ6.# Ƒ6.# 

 
įĸ 77.6 82.6 84 

2.3 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĭĶŇĔŅĶĳŅıĶĺĴĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ ŐįĬ Ƒ6.# Ƒ6.# Ƒ6.# 

 
įĸ 81.2 81 82.2 

2.4 ĨĶĺěĽŀĭĽĳŅıĕŀĚőĽĨĪńĻĬŌĮĔĶĦƢ Ƒ/-ĺńĬ ŐįĬ / / / 

 
įĸ . . 1.01 

2.5 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ ŐįĬ Ƒ6.# Ƒ6.# Ƒ6.# 

 
įĸ 53,4 6/ 6.,0 

 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ107 

ĕ,ȮįĸĸńıīƢħƟŅĬĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬ ĴňħńĚĬňŘ 

 /,ȮĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮŏĮƦĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĪňŗĴňĔŅĶĔŜŅľĬħŏĮƚŅľĴŅĵ ȮŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋ
ıńĬīĔŇěĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃĴňĽŅĶĽĬŏĪĻĪňŗŏľĴŅŃĽĴĨƞŀĔŅĶěńħĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮȮőħĵŀŅěŅĶĵƢȮĬńĔĻŉĔļŅȮľĶŊŀȮ
įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴȮħńĚĬňŘ 
  /,/ȮĴňėĦŃĔĶĶĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬľƟŀĚĽĴŋħȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮėĦĭħňľĶŊŀįŌƟŐĪĬěŅĔėĦŃĨƞŅĚȮŕȮŐĸŃ
ĨńĺŐĪĬĽŜŅĬńĔłȮŏıŊŗŀěńħĽĶĶĚĭĮĶŃĴŅĦĔŅĶěńħľŅľĬńĚĽŊŀȮĺŅĶĽŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸȮ 
  /,0ȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶĶĺĭĶĺĴĶŅĵĝŊŗŀľĬńĚĽŊŀȮĺŅĶĽŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸȮěŅĔŀŅěŅĶĵƢĮĶŃěŜŅľĸńĔĽŌĨĶȮ
ĳŅėĺŇĝŅ-ėĦŃȮĬńĔĻŉĔļŅŐĸŃįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
  /,1ȮĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶěńħĞŊŘŀěńħľŅȮőħĵŒĝƟĕƟŀĴŌĸĔŅĶěńħĞŊŘŀĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅȮŐĸŃĕƟŀĴŌĸĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶěŅĔĸŌĔėƟŅ
ĮĶŃĔŀĭĔŅĶĨńħĽŇĬŒě 
  /,2ȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴľĬńĚĽŊŀȮĺŅĶĽŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĔƞŀĬŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
  /,3ȮĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮŒľƟĔŅĶŀĭĶĴĔŅĶŒĝƟĺŅĶĽŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸ 
  /,4ȮĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĽŀħėĸƟŀĚĕŀĚľĬńĚĽŊŀĽńŗĚĞŊŘŀĔńĭľĸńĔĽŌĨĶȮľĶŊŀĽŅĕŅĺŇĝŅĪňŗŏĮƕħĽŀĬ 
  /,5ȮĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟľĬńĚĽŊŀȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸȮěŅĔĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟŐĸŃĔŅĶĵŊĴ 
  /,8ȮĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŐĭƞĚĨŅĴĮĶŃŏĳĪįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
 ĨŅĶŅĚȮ5,/-0ȮįĸĔŅĶěńħĞŊŘŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶŐĸŃģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ2557 
 

ĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻ ěŜŅĬĺĬŏĚŇĬ&ĭŅĪ' 

1 ĨŜŅĶŅŏĶňĵĬȮ /*430*002,40  

2.E-Book 613,056,2. 

3.ĺŅĶĽŅĶ /0*264*07/,11  

4.ģŅĬĕƟŀĴŌĸ 4*306*1/5,30  

ĶĺĴ 0/*3.0*///,65  
 0,ȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢŏĸĕľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ ĪňŗĽŀħėĸƟŀĚĔńĭľĸńĔĽŌĨĶľĶŊŀĔŅĶŏĶňĵĬĔŅĶĽŀĬȮŏĝƞĬȮ
ľĬńĚĽŊŀ-ĨŜŅĶŅŏĶňĵĬȮĴňĔŅĶěńħĸŜŅħńĭėĺŅĴĽŜŅėńĠĨŅĴĶŅĵĝŊŗŀĪňŗŏĽĬŀěŅĔėĦŃ-ĳŅėĺŇĝŅȮľĶŊŀįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĽƞĺĬĔŅĶ
ĺŇŏėĶŅŃľƢŏĸĕľĴŌƞŐĸŃĸĚĶŅĵĔŅĶȮěńħĸŜŅħńĭėĺŅĴĽŜŅėńĠĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶľĶŊŀėŜŅĶƟŀĚĕŀĭĶŇĔŅĶȮŏĝƞĬȮ
ľĬńĚĽŊŀħƞĺĬȮĽĩŇĨŇĔŅĶĵŊĴľĶŊŀĽĩŇĨŇĔŅĶěŀĚ 
 ĨŅĶŅĚȮ5,/-1ȮěŜŅĬĺĬĔŅĶěńħľŅȮĺŇŏėĶŅŃľƢŏĸĕľĴŌƞŐĸŃĪŜŅĶŅĵĔŅĶĪĶńıĵŅĔĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮĮƖĚĭĮĶŃĴŅĦȮ
0335 

ĶŅĵĔŅĶ 
ĮƖ-ĝŊŗŀŏĶŊŗŀĚ 

2555 2556 0335 
1. ĽŇŗĚıŇĴıƢĳŅļŅœĪĵȮ 71 179 1,178 
0. ĽŇŗĚıŇĴıƢĳŅļŅĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ 184 249 364 
1. ľĬńĚĽŊŀŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 166,180 273,794 167,972 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ108 

 
 1,ȮĔŅĶěńħľŅĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĪňŗĨĶĚĔńĭėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŒĝƟȮįĸĔŅĶĵŊĬĵńĬŒľƟĭŀĔĶńĭĨƞŀȮŐĸŃĔŅĶŏĽĬŀ
ĶŅĵĝŊŗŀŒľĴƞěŅĔėĦŃ-ĳŅėĺŇĝŅȮŐĸŃĭĶŇĔŅĶĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸĪňŗĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮĴňĺŅĶĽŅĶėĶĭĩƟĺĬŐĸŃĽŅĴŅĶĩ
ŒĝƟĚŅĬœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĪŋĔŏĺĸŅ 
 ĨŅĶŅĚȮ5,/-2ȮěŜŅĬĺĬĔŅĶěńħľŅȮĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬĕƟŀĴŌĸ 

ĶŅĵĔŅĶ 
ĮƖ 

2555 2556 2557 
/. ģŅĬĕƟŀĴŌĸĺŅĶĽŅĶ-ģŅĬ 10 //&/0'( 15&/1'( 
0. ĺŅĶĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĳŅļŅœĪĵ-ĝŊŗŀŏĶŊŗŀĚ . /4/ 160 
1. ĺŅĶĽŅĶŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢĳŅļŅĨƞŅĚĮĶŃŏĪĻ-ĝŊŗŀ
ŏĶŊŗŀĚ 

193 /45 106 

2. ģŅĬĕƟŀĴŌĸȮopen access 43 44 44 

 ľĴŅĵŏľĨŋ (ȮģŅĬĕƟŀĴŌĸȮĽĔŀ, 

 2,ȮĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶėŀĸŏĸėĝńĬľĬńĚĽŊŀȮľĶŊŀĨŜŅĶŅŏĶňĵĬȮĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟŒľƟŏıňĵĚıŀĨƞŀĔŅĶŏĶňĵĬ
ĔŅĶĽŀĬ őħĵŒĝƟĴŅĨĶģŅĬľƟŀĚĽĴŋħĽĩŅĭńĬŀŋħĴĻŉĔļŅȮĮƖȮ2544 ĮĶńĭĮĶŋĚȮĮƖȮ2549 ŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶıńĥĬŅ
ľĶŊŀěńħľŅľĬńĚĽŊŀȮħńĚĬňŘ 

     1. ěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀ-ĬńĔĻŉĔļŅ  15 ŏĸƞĴȮ:Ȯ1 ėĬ 
     2.ȮěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀ-ŀŅěŅĶĵƢ  100 ŏĸƞĴȮ:Ȯ1 ėĬ 

   2,/Ȯ ȮĽŌĨĶȮĔŅĶėŜŅĬĺĦľŅĽńħĽƞĺĬľĬńĚĽŊŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅ 
       ěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀŒĬľƟŀĚĽĴŋħ 
    ěŜŅĬĺĬĬńĔĻŉĔļŅȮĮĶŇĠĠŅĨĶňȮ-őĪȮ-ŏŀĔȮĪňŗĸĚĪŃŏĭňĵĬȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ2557 

 
    ŐĪĬėƞŅ   1,012,408.40 = 17 ŏĸƞĴ 

          20067 

    ĽĶŋĮȮĽńħĽƞĺĬěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀĨƞŀĬńĔĻŉĔļŅȮ1 ėĬȮŏĪƞŅĔńĭȮ17ȮŏĸƞĴ (įƞŅĬŏĔĦĤƢ' 
 
 
 

   2,0 ĽŌĨĶȮĔŅĶėŜŅĬĺĦľŅĽńħĽƞĺĬľĬńĚĽŊŀĨƞŀŀŅěŅĶĵƢ 
     ȮȮȮȮȮȮȮěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀŒĬľƟŀĚĽĴŋħ 
    ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮěŜŅĬĺĬŀŅěŅĶĵƢȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ2557 
 

    ŐĪĬėƞŅ   1,012,408.40 = 245 ŏĸƞĴ 

          Ȯ1407 

    ĽĶŋĮȮĽńħĽƞĺĬěŜŅĬĺĬľĬńĚĽŊŀĨƞŀŀŅěŅĶĵƢȮ1 ėĬȮŏĪƞŅĔńĭȮ245 (įƞŅĬŏĔĦĤƢ' 



 

ĽŜŅĬńĔĪĶńıĵŅĔĶĔŅĶŏĶňĵĬĶŌƟėŋĦľĠŇĚľĸĚł  ľĬƟŅȮ109 

 
 3.ȮľĬńĚĽŊŀȮĨŜŅĶŅȮĺŅĶĽŅĶȮģŅĬĕƟŀĴŌĸıĶƟŀĴŒĝƟĚŅĬȮ100 % 
 ĨŅĶŅĚȮ5,/-3ȮĨńĺĝňŘĺńħĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶěńħĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻ 

ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĵƞŀĵ 
ŐįĬ įĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ 
įĸ 0333 0334 0335 

1.1 ĔŅĶěńħľŅĽŅĶĽĬŏĪĻ     
 /,/,/ȮĪĶńıĵŅĔĶĪňŗěńħľŅĴňėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ ŐįĬ Ƒ7.# Ƒ7.# Ƒ7.# 
 įĸ 100 100 100 
 /,/,0ȮĪĶńıĵŅĔĶĪňŗěńħľŅĨĶĚĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮ ŐįĬ Ƒ73% Ƒ73% Ƒ74% 
 įĸ 100 100 100 
/,0ȮĶŃŏĭňĵĬĶŅĵĔŅĶĭĶĶĦŅĬŋĔĶĴĩŌĔĨƟŀĚȮ ŐįĬ Ƒ7.# Ƒ7.# Ƒ7.# 
 įĸ . . 71,21 
/,1ȮĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶŒľƟŀĵŌƞŒĬĽĳŅııĶƟŀĴ
ŒĝƟĚŅĬȮ 

ŐįĬ Ƒ7.# Ƒ7.# Ƒ7.# 

 įĸ 77,33 77,/6 77,05 

7.2 įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ (Customer Focused Results) 

Ĕ. įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ (Customer-Focused Results) 

 5,0Ĕ&/'ȮėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer Satisfaction)  
 ĽŜŅĬńĔłȮœħƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮĵƟŀĬľĸńĚȮ1ȮĮƖȮħńĚŐĽħĚŒĬĨŅĶŅĚĪňŗȮ5,0-/ 

ĨŅĶŅĚȮ5,0-/ȮŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮĵƟŀĬľĸńĚȮ1ȮĮƖ (2555-2557) 

ĮĶŃŏħŖĬĮĶŃŏĴŇĬ 
ĮƖ 2555 
 
ȮȮȮȮȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵ 

ĮƖ 2556 
 
ȮȮȮȮȮȮȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵ 

ĮƖ 2557 
 
ȮȮȮȮȮȮėƞŅŏĜĸňŗĵ 

/,ȮħƟŅĬĪĶńıĵŅĔĶľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

3.91 4.03 4.16 

0,ȮħƟŅĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶŐĸŃĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĶĽĬŏĪĻ 

4.20 4.12 4.28 

1,ȮħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶľƟŀĚĽĴŋħ 4.21 4.34 4.29 
2,ȮħƟŅĬĽĩŅĬĪňŗȮĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ 3.99 4.18 4.38 
3,ȮħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 3.98 3.99 3.97 
ŏĜĸňŗĵĶĺĴ 4.06 4.13 4.22 
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 ėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀĽŜŅĬńĔłȮĵƟŀĬľĸńĚȮ3 ĮƖȮ&2552-2554) 

 
 

 ěŅĔĨŅĶŅĚ5,0-/ȮıĭĺƞŅįĸĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĳŅıĶĺĴĕŀĚĽŜŅĬńĔĽŌĚĕŉŘĬĔĺƞŅȮ0ȮĮƖĪňŗįƞŅĬ
ĴŅŏĸŖĔĬƟŀĵėŊŀĪňŗĶŃħńĭȮ2,22,Ȯ2,13,Ȯ2,.4ȮĕŀĚĮƖȮ0335,Ȯ0334Ȯ,0333ȮĨŅĴĸŜŅħńĭĩƟŅıŇěŅĶĦŅĶŅĵĕƟŀıĭĺƞŅĽŌĚĕŉŘĬ
ĔĺƞŅĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅĪŋĔħƟŅĬȮĵĔŏĺƟĬħƟŅĬħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĸħĸĚĔĺƞŅĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅŏĸŖĔĬƟŀĵȮ1,75,Ȯ1,77,Ȯ
1,76 ĨŅĴĸŜŅħńĭȮŐĽħĚŒľƟŏľŖĬŐĬĺőĬƟĴĨńĺĺńħħƟŅĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶħňĕŉŘĬȮ 

 ĨŅĶŅĚȮ5,0-0ȮĨŅĶŅĚįĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ 

ĨńĺĝňŘĺńħ ĨńĺĝňŘĺńħľĴĺħĪňŗȮ7 
ŐįĬ ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅ 

įĸ 2554 2555 2556 2557 2558 

1 įĸĸńıīƢħƟŅĬįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶ        
2 įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅ        
2.1 ěŜŅĬĺĬĭĶŇĔŅĶŒľĴƞĪňŗĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ

ŀĵƞŅĚĴňĬĺńĨĔĶĶĴ 
ŐįĬ Ƒ/ 1 1 1 1 
įĸ 2 2 2 2  

2.2 ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
&ĶƟŀĵĸŃ' 

ŐįĬ Ƒ6. 80 80 85 85 
įĸ 81.8 81.2 82 84.4  

2.3 ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŐĸŃėĺŅĴ
įŌĔıńĬĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ŐįĬ 1 2 2 2 3 

įĸ 4 7 13 14  
2.4 ĶƟŀĵĸŃĕŀĚĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶŐĔƟœĕ ŐįĬ Ƒ7. 90 90 90 90 

įĸ 91.66 98.36 100 100  
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 įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅěŅĔĨŅĶŅĚȮ5,0-0ȮĪňŗĪŜŅĕƟŀĨĔĸĚĔńĭĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮĪńŘĚȮ2ȮĕƟŀȮįƞŅĬ3 ĕƟŀŐĸŃ
ŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĵƟŀĬľĸńĚȮ1ȮĮƖȮĴňŐĬĺőĬƟĴįĸĸńıīƢĪňŗħňĕŉŘĬ 
 ĽƞĺĬĔŅĶŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭįĸĸńıīƢĔńĭėŌƞŏĪňĵĭėŊŀĽŜŅĬńĔľŀĽĴŋħĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬıĭĺƞŅĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚ
ıŀŒěŒĬĳŅıĶĺĴĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĨŗŜŅĔĺƞŅĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬȮħńĚĨŅĶŅĚ5,0-1 ŐĨƞŏĴŊŗŀħŌĶŅĵħƟŅĬ
ĕŀĚĽŜŅĬńĔłȮĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĽŌĚĔĺƞŅȮĽŜŅĬńĔĺŇĪĵĭĶŇĔŅĶȮĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵĕŀĬŐĔƞĬȮĩŉĚȮ1ȮħƟŅĬŒĬěŜŅĬĺĬȮ2ȮħƟŅĬȮĴň
ŐĬĺőĬƟĴįĸĸńıīƢĪňŗħňĕŉŘĬ 
 ĨŅĶŅĚȮ5,0-1ȮŏĪňĵĭŏėňĵĚįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔńĭėŌƞŏĪňĵĭ 

ĮĶŃŏħŖĬĶŅĵĔŅĶĪňŗŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭ Ĵ,ŀ, Ĵĕ, 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĳŅıĶĺĴ 2,00 2,3 
ėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ3ȮħƟŅĬȮ&ĶŅĵĸŃŏŀňĵħĨŅĴŐĭĭĽŀĭĩŅĴĪňŗŐĬĭ' 
/,/ȮĪĶńıĵŅĔĶľƟŀĚĽĴŋħŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅĶĽĬŏĪĻȮĔŅĶŏĕƟŅĩŉĚĪĶńıĵŅĔĶ 

 
2,/4 

 
2,./ 

1.2 ĔĶŃĭĺĬĔŅĶ-ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħ 2,06 2,.0 
1.3 ĭŋėĸŅĔĶĕŀĚľƟŀĚĽĴŋħ 2,07 2,1. 
1.4 ĽĩŅĬĪňŗ-ĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ 2,16 2,1. 
1.5 ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭįŌƟŒĝƟ 1,77 - 
1.6 įĸĕŀĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ - 2,37 
  
 5,0Ĕ&0'ȮȮėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer Engagement) 
 ŒĬĶŀĭĮƖĪňŗįƞŅĬĴŅĽŜŅĬńĔłȮœħƟŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĸŌĔėƟŅȮőħĵěńħĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮȮĴňĔŇěĔĶĶĴŏĝŇĚĶŋĔȮ0/ȮĔŇěĔĶĶĴȮĭĶŇĔŅĶŐĭĭŏĭŖħŏĽĶŖěŒĬĕńŘĬĨŀĬŏħňĵĺȮ8 ĭĶŇĔŅĶȮ
ŐĸŃĭĶŇĔŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮ/7ȮĭĶŇĔŅĶȮħńĚĨŅĶŅĚ5,0-2ȮŐĸŃħŌŏıŇŗĴŏĨŇĴĪňŗȮ
http://www.clibin.psu.ac.th/pub/sitthichai.l/t.docxȮŐĬĺőĬƟĴĨńĺĺńħħňĕŉŘĬĞŉŗĚĽŀħėĸƟŀĚĔńĭįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬ
ĨńĺĝňŘĺńħħƟŅĬĸŌĔėƟŅȮħńĚĨŅĶŅĚ 5,0-0ȮȮŐĸŃįĸĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴįŌĔıńĬŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĽŌĚ ħŌŏıŇŗĴŏĨŇĴĪňŗȮȮ
http://www.clibin.psu.ac.th/pub/sitthichai.l/x.docx įĸĮĶŃŏĴŇĬŏľĸƞŅĬňŘŏĴŊŗŀŏĮĶňĵĭŏĪňĵĭĔńĭĺĚěĶĝňĺŇĨ
ĕŀĚĔŅĶŏĮƦĬĸŌĔėƟŅȮěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅĽŜŅĬńĔłȮœħƟŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠŒĬŏĶŊŗŀĚĕŀĚĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮěŃŏľŖĬœħƟ
ěŅĔĨńĺĝňŘĺńħľĸŅĵĨńĺľĸŅĵœĴƞĺƞŅėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŀĵƞŅĚŏĮƦĬĶŃĭĭȮĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴ
įŌĔıńĬĸƟĺĬĴňįĸĸńıīƢŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĽŌĚĕŉŘĬȮĽƞĚįĸŒľƟĸŌĔėƟŅĴňėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĽŜŅĬńĔłȮħňĕŉŘĬ 
 ĨŅĶŅĚȮ5,0-2  ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 

ěŜŅĬĺĬ ĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ 

ĔŇěĔĶĶĴŏĝŇĚĶŋĔ ĭĶŇĔŅĶŐĭĭŏĭŖħŏĽĶŖěŒĬ
ĕńŘĬĨŀĬŏħňĵĺ 

ĭĶŇĔŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭ
ŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢ 

0333 5 /7 // /7 

2556 13 19 8 17 

0335 /2 0/ 7 /7 
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7.3 įĸĸńıīƢħƟŅĬĔŅĶĴŋƞĚŏĬƟĬĭŋėĸŅĔĶȮ(Workforce -Focused Results) 

Ĕ. įĸĸńıīƢħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶ (Workforce Results) 

 ĽŜŅĬńĔłȮĴňĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩěŅĔĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪŜŅĚŅĬĴŅĔėƞŀĬĕƟŅĚĽŌĚȮŏĴŊŗŀŏĪňĵĭĔńĭŀŅĵŋ
ĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮěŅĔĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0335ȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0334ȮŐĸŃĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮħńĚĨƞŀœĮĬňŘȮ 
   ĨŅĶŅĚȮ5,1-/ȮěŜŅĬĺĬĭŋėĸŅĔĶĪňŗĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴĽŅĴŅĶĩĶĺĴĩŉĚĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĽŌĚȮŀńĬŏĬŊŗŀĚĴŅěŅĔŀŅĵŋĔŅĶ
ĪŜŅĚŅĬ 

    

 7.3Ĕ&0'ȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĬőĵĭŅĵŒľƟĭŋėĸŅĔĶĪŋĔėĬŒĬĽŜŅĬńĔłȮŏĕƟŅĶńĭĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖĪŋĔĮƖȮŏıŊŗŀŒľƟ
ĭŋėĸŅĔĶĴňĽŋĕĳŅıŀĬŅĴńĵħňȮőħĵŐĭƞĚŏĮƦĬȮ2ȮĔĸŋƞĴȮħńĚĬňŘ 

/'ȮĭĶĶĦŅĶńĔļƢȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ 
0'ȮįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬľƟŀĚĽĴŋħȮ 
1'ȮĽĬńĭĽĬŋĬĚŅĬĭĶŇľŅĶȮ 
2'ȮĬńĔĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢȮȮȮȮȮȮ 

ĭŋėĸŅĔĶĽŜŅĬńĔłȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıĮĶŃěŜŅĮƖŏıŇŗĴĕŉŘĬȮěŅĔĕƟŀĴŌĸŒĬĮƖȮ0333ȮĭŋėĸŅĔĶŏĕƟŅ
ĶńĭĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ56,/6ȮŐĸŃĮƖȮ0334ȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃ 82.35 ŐĸŃŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0335ȮėŇħ
ŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ62,..ȮĞŉŗĚĴňŐĬĺőĬƟĴĽŌĚĕŉŘĬȮŐĸŃŐĽħĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĕƟŅĶƞĺĴĨĶĺěĽŋĕĳŅıŐĭƞĚĔĸŋƞĴħńĚĬňŘ 

 

ŀŅĵŋĚŅĬ 0333 0334 0335 
 < 10 ĮƖ /1 /1 6 

 11 ů 20 ĮƖ /. 6 7 
Ȯ21 ů 30 ĮƖ 0/ /5 /6 
  > 31ȮĮƖ // /1 /3 
  ĶĺĴ 33 3/ 3. 

ĔĸŋƞĴĭŋėĸŅĔĶ ĮƖȮ0333Ȯ ĮƖȮ0334 ĮƖȮ0335Ȯ 
ŐįĬ įĸ ŐįĬ įĸ ŐįĬ įĸ 

ĭĶĶĦŅĶńĔļƢ  /4 /0 16 /1 /1 /1 

įŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬľƟŀĚĽĴŋħȮ 24 /5 22 /6 /7 /5 
ĽĬńĭĽĬŋĬĚŅĬĭĶŇľŅĶ /1 /0 11 /. /. /. 
ĬńĔĺŇĪĵŅĻŅĽĨĶƢ 0 0 2 / 0 0 
ĳŅıĶĺĴ 33 21 3/ 42 3. 20 
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ĨŅĶŅĚȮ5,1-0ȮĶƟŀĵĸŃĕŀĚĭŋėĸŅĔĶĪňŗŏĕƟŅĶƞĺĴĔŅĶĨĶĺěĽŋĕĳŅıȮĮƖȮ0333-0335 

 7.3Ĕ&1'ȮĽŜŅĬńĔłȮœħƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀŀĚėƢĔĶȮıĭĺƞŅȮŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0335Ȯįĸ
ĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬȮŏĪƞŅĔńĭȮ2,.2ȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ6.,6.ȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0334ȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ1,75ȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ57,2.Ȯ
ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮįĸĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬȮŏĪƞŅĔńĭȮ1,63ȮėŇħŏĮƦĬĶƟŀĵĸŃȮ55ȮĞŉŗĚĴňŐĬĺőĬƟĴħňĕŉŘĬȮ 

ĨŅĶŅĚȮ5,1-1ȮĶƟŀĵĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀŀĚėƢĔĶ 

 
  ĽŜŅĬńĔłȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěńħĔŇěĔĶĶĴ-őėĶĚĔŅĶȮĨŅĴŐįĬĮĢŇĭńĨŇĔŅĶŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚŐįĬĔĸĵŋĪīƢȮěŅĔ
ĨńĺĝňŘĺńħėŊŀȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏıŇŗĴėŋĦėƞŅŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮĞŉŗĚŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0335ȮĽŜŅĬńĔłȮĴň
ěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏıŇŗĴėŋĦėƞŅŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟȮěŜŅĬĺĬȮ2ȮőėĶĚĔŅĶȮĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ
0334ȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟȮ2ȮŐĸŃŒĬĮƖĔŅĶĻŉĔļŅȮ0333ȮĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟȮ1ȮőėĶĚĔŅĶ 

ĨŅĶŅĚȮ5,1-2ȮěŜŅĬĺĬĔŇěĔĶĶĴĪňŗŏıŇŗĴėŋĦėƞŅŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĭŋėĸŅĔĶ 

 

 5,1Ĕ&2'ȮĽŜŅĬńĔłȮĴňĶŃĭĭĔĸœĔŒĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĪĶńıĵŅĔĶĭŋėėĸĪňŗĽƞĚŏĽĶŇĴĽĴĶĶĩĬŃŒĬĔŅĶŒľƟĭŋėĸŅĔĶ
ŐĸŃįŌƟĬŜŅŀĚėƢĔĶȮŏĕƟŅĶƞĺĴĮĶŃĝŋĴȮĽńĴĴĬŅȮİƗĔŀĭĶĴȮŐĸŃŏĽĬŀįĸĚŅĬĪŅĚĺŇĝŅĔŅĶȮőħĵĺŇīňĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮȮŏĝƞĬȮ 

 /'ȮĽŜŅĬńĔłȮěńħŏŀĚȮ 
 0'ȮŏĕƟŅĶƞĺĴĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵŒĬĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 
 1'ȮŏĕƟŅĶƞĺĴĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬĳŅĵĬŀĔĴľŅĺŇĪĵŅĸńĵȮ 

 ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅ 

0333 0334 0335 

ȮŐįĬ 7. 7. 7. 

Ȯįĸ 55 57,2. 6.,6. 

ĶŅĵĔŅĶ ĮƖĔŅĶĻŉĔļŅ 
0333 0334  2557 

ŐįĬ 0  0 3 
 įĸ 1 2 4 
























