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• �����

– ����-�� ���	�
�����	������	�
����������
– ����-��/��-��  ������������ !�"�����#$���������/�.� !�"�&

• �����	
	�
– ����-���' ������������ #$���������()��� (##�)– ����-���' ������������ #$���������()��� (##�)
– ���'-���� ���	-��.����� #$���������/0���

• ���������
– ��.��.��
��	�	�����������
– �����	�	����	��
������	/����� �!�"�#	��	
%��%�&��'�	
– ��
�!�"�#	��	
%��%�&��'�	 �!&%��� ()
– ����	���*	���	��*
	� (�	����	���+�*�	*�� ()
– ����	���*	��������*	����	*	� ()– ����	���*	��������*	����	*	� ()
– ����	���*	� HACC ()
– ����	���*	�����,�&*���-!�	� ((�
– ����	*�/,�&.	� ��,�&�(�� �*�-�(�
– ���,�/*0	 HA ���
– ��
�!�"�#	���'�	�-!�	�%�&*	�1�"*	���	(�� �����-����	���������	
���
�������	���	��	
 BAR = Before Action Review

��������	
�/���/������	
�
IQA-KM

������ ������� ��������� ������

��������	�
����������	�
��
��	 ����������������	 ��������������

((��..� ����� ������ � � ����!�"� ����� ������ � � ����!�"))
$��$��((�������%"�������		�������%"�������		)) ++$��$��((�������%"�������		�������%"�������		)) ++
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������" ��� -�"-�" ���$�.�" 
����� �������/">������.)�&����&����.0�1'���.)�(&���) &����&����.0�1'���.)�(&���) ��2	3��+ (Data) ������������"$��$"�. (Information) ,"�����0-"�+ ,"�����0-"�+ ����������%"�������� �����!�"�������

������������
1.����!�" 3��)��"' .0�����+ =   

K�����+ U�����3�,& S.����K�����+ U�����3�,& S.����
A.�"��� (KUSA),"�����0� ����6" ����.0�&�����-+��	 6"���"7," ����" $���� ����.����

2.���������,&3��/+.0��0$�"��0�-�3�� ��	 �����0� � � �0��� ��� 
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��� ��� ���•
��
��� ��� ��������������� ������������	�� ��������������	�� ������������!����

�����	��������	���
•������� ��	
������� 
��	��� KUSA ������ ����
��	��� KUSA ������ ����
���� ����� ������ ������
���� �� ����"�	���	���
���� �� ����"�	���	
��#� $�%�%�# ���$������

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

�������������������
��������	��

IQA EQA

TQA
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����������������
���������	��
���� �������

KM ������������� !" !�#� +����%�.�.�. + ���. + ��'.
��	�
������
�������������'(
���'(
�

IQA EQA ����������������
Good Governance

��(�(��
�������/�����/���

��/���
Hospital Accreditation)*+,	��-�����, ���������'(
���'(
� �.�.

�.��
�.
��/����/���01

���0� ������" !���+��������-!��

����, �������
�����
�����������

������������2�
������	
����� Online

���� (System)
• )(
�*��+�)�,�-!, ���.
��
�����/��/#0�����1$�*��� (components) -!,�!��
� �+,��2"����1$�*��� (components) -!,�!��
� �+,��2"��/# (interconnectedness) 2�"�!��$��� 

(pattern) ��+�2���)��
� (structure) -!,�/� .# ���1$�*��� �3�
#!4��
��!�#�
-!, 
(function) 0���# �� ������/��!$5�)/��/#61 (function) 0���# �� ������/��!$5�)/��/#61 
(interaction)  �3*�
�$�*)
# (co-
ordination) �
�-7
�
#�/����1$�*����+,# 8

Function + Agenda + Area

�����������,
�-��������,
����-��� �������/����IQA/EQA ����/����� !
"�����/��#�������������	
��� ���/�.� �����

������	�������������/����
�������
��
��/��� ��!"�#
�$�"%���

���� (Mechanism)
• �������� (parts) ��	
��������	���
��������������	��������
������ �	���
��������������	��������
������ �	���
������������ ����
����	 
� ���
�!��� 
� ���
�	���"�  
� ���
�!��� 
� ���
�	���"�  �#$��%#��&# (operation method) '��/�
)�
�������%#��&# (procedures)
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•• P = P = ��"�#����$������%���"�#����$������%�&�&�  
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 ����������	
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�������� ��������
• ������� 	
���������
���	
� (The way 

of life) ������������ ����������	
���
� of life) ������������ ����������	
���
� 	
������ 	
�� ������� 	
�� ����� 	
��!��"��� 	
���������#$ 	
���%&��	�� 	
�������	����	
���������#$ 	
���%&��	�� 	
�������	�����'(������#) 	
�� �����	���*� ���+ �,)�,����#-$�������
���	
�
����������	
������������������������������������������	
�������������������������������������������� ������������

���������������������������
����������� ���������������

�	�
���� �	����(��	/���)
��������	�
�����������������

������������������������������������������������
����	���� �."��#$��	%�&�����'�����"%�(������������������/������	&��������*+����������� &���/&���

���������������������������&�������������&��������,���'
�����"%�(���&����-�.�	��#.�	��#$��

Management Quality
���!"� ���#�� $������!"��%�&�� ���#����'��� $���������%��������	
���� ������� ����������� ����������	
����	��������/�����������������

��������+����/������������������������
����������� ����!�����������������
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�����������(��������� ���� �����!!�)
�����(&�)�*��+��� �����(&��,�����$�-�#�� ���$���.	�$� ��+������#��' �����$�-�#�� �.	�$� ��������

���
������������������������	
• �����������	
• �����������	

• ����������
• �����������
• ����	��������
• ������
���������������������	��������
• ������
�����������������
• ����������	


   ������ =���	��	�����������
��	����� ��	���
  ���	�
 =  �	��!
��	��	��	  ���	�
 =  �	��!
��	��	��	�������
� �����  =   ���"# �$%��&����� , ��	��	�	�,(��,�(�,�����	��	�	�,(��,�(�,���  ��)�*  =  ��	���+�,�	��+�,��,%�
����+�,��%
�$%��+�, �	���
�)� 
��
	���   -��. =  /��,���,�0
,(��/�����         ���  =  .�  ,
	��	��	   = ��.$�	������  / ��.$�	�$%   �	��	   = ��.$�	������  / ��.$�	�$%                     � �2	3����/��2	�+��4��	�    =  ������ ��.$�5�����60%
�,��4��	�    =  ������ ��.$�5�����60%
�,�                   ��&�����2	�����	

��������	
	���������������������>���>�����������>�������>����/���/�
• ��������	�
������	�����������������• ��������	�
������	�����������������

– ����������	
(�		
-�����-
����-��
����..)
– ����������	��� (�������������+�	�����..)
– �����������	�������	����� ����(��"#����..)
– ��������������������$	�%��&�'���(��"#���		
..)
– ������(�������	)�����$*�+�('�����	���..)

•���������	�
������
�����
�������������
�� Job description/PD
• �����������������  ��� �! ��" • �����������������  ��� �! ��" �#�$%������#������������&�����'��()�*�
• ���+�����, �������	#�� ��� �� -+ ���• ���+�����, �������	#�� ��� �� -+ ���
��'��.��
�����#��#��

•(������	�/���$%��$%��(��

•��.$����(�����•��.$����(�����
•�	����	 �* ��  ���/�
•��.$�2	����(�����

•�	��	 ��  �����.*�$%� �2	7��������#8	-7����� ��/
	�/8	�
•�2	����	 ��  ��9	��	�7��	�2	����
	� �-,%�7������� ���.�8	- ��  � ���.�/� 7�� ���.�8	- ��  � ���.�/� 7�����  � ���	

�3�$�� & � ��������	�
���3�$�� & � ��������	�
��
������  ������	�
�����������	�
�����

((��..��  ����� ������ 
�� ������������ ������ 
�� �������))
!��!��((������"#���������������"#���������)) ++!��!��((������"#���������������"#���������)) ++

������((�����	 �����	 ����������--������������//����������==��������) ) ++
TQA TQA ((������	
���
	��������������	
���
	��������))
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��'������,���- �������'������,���- ���������������!����������!
��������	
�� ��������	
�� 11..11  ����������������������������������((��������������������������������))

1. �������������	
���������	
��	�����������	�            ��������� �
���������������	���������������� ��������� �
���������������	���������������� �����������	
�������	���	��	��� �
����� ���������� �����������
� !�������"	�����#$%	� �&' (�'�	���""�)$�����
� !�������"	�����#$%	� �&' (�'�	���""�)$��	��� ��	���  ��	
���	
��	������
 ���	������������ ��	��!�	�
�"#�$�������� 15 %& '������ 2 (*.".2551 ���	��!�	�
�"#�$�������� 15 %& '������ 2 (*.".2551 �2565)   ��� �!�*�0�����"#�$���
��	�
�"#�$� '������ 10 (*.".2551 � 2554) 
2. ���������	
�������	������������������	���������������
3. ���������������������	���� ����!"��#"������$%��&'�� 4 )����"$ '*
 �+��������������
� ����"$�� �����"���	���",���� ������	%����%����-"����.�����

Total Corporate Strategy Management System Model
Mandate 

Stake
Holder 

S
W
O
T

Vision Mission Goal Strategy
KPI

Target

CSFs CSFs CSFs

������/�����	


New Leadership
Meet

Mandate

Stake
Holder 

Initiative

Vision Mission Goal Strategy
KPICSFs CSFs CSFs Initiative

Holder 
Needs A

NA 
L

YS
I
S

����//����������//������
�������/����/	
����

	�������/�������

Holder 
Satisfy

GoalMission Goal Strategy
KPI

Target

CSFs CSFs Initiative

Vision Mission Goal Strategy
KPI

Target

CSFs CSFs CSFs Initiative

Target

MissionMission 	�������/�������
�����

Management Tools (Technology)
Attitude ,Value  and Culture

Knowledge, Understanding, Skill , ExperienceAll Right Reserved BSQM Group

Mission Goal Strategy
KPI

Target

CSFs CSFs Initiative
���
�����

Policy Deployment��������	
�����



��������	
�� ��������	
�� 11..1 1 ����������������������������������((��������������������//������))
1. �����$��	%�������	��	�/�
�'�+
�����0����1
���������� 0���������������1
���'������������ �����+���'�����2�,
�$����������� 0���� ���	�/�,*/
�0��������,3���*
�4"������)����,��33�#"������  #�
�$��
�'�+
����$����+�1
������������ ��
���
���-5�6�������� 15 �& 7���	�/ 2 ().-.2551 � 2565)   �����)�.�����-5�6������
���-5�6� 7���	�/ 10 ().-.2551 � 2554) 
2. ��
�����������	
���������������	�����2. ��
�����������	
���������������	������
�	�����	��� 	
3. ��
����	
��������	
�����!�"	��	�#$��%$��	�������&'�� 4 )�	�
$� '*� ��	�#$��%$��	�������&'�� 4 )�	�
$� '*� �+�	
��!���	
����	 
���$��� 
����$
������$,�
�� ���
�����	�����-$����.	����

��������	�
���
 1 � ������


��������� ��������	
����� ���	
�
�������/	
����
�/	
����� �������/

	
����
�
��������� ��������	
�����

������/�������

������������

���	
�

�������������������

������	� �!�
��� �!�

���/	
����
�

���/	
����
�
���������������	���

�����������������������	��� � #$% �!� ����&��/� �$������
��' 

�������������������
output/outcome

��� �!��	�����

���������	�
��� �������������������
1. �����	
���������
���
����
�����

2. �������������	
�
�����
�� 1-3 ��
 ��������	
����
�����
�� !� ��"�#$
����
��%&
���'��� 2556����
��%&
���'��� 2556

3. ����	���������
)* !+��+�,���������������	
- ����� !+����
�����

.��"
&
���/%0&��������������	
- 120�����&3� �� ���4�
- !��������������	

- �50)��
���67�&3��)* �����	
- +��!
�������!+��+�,���������������	

8&� "�&. ����� 3-5 �
 ����5)* �����	
$�����
&�����	������ &����
 &� 
1 �
 

57

1 �
 
4. 6:����8�
������������������	
- 2 �
 ���".�
�������
�����$�$��
3������$��".�
�������
����� ��%&3������$���
�����
&%0
; �50)��
���
67�&3������"*+���8�
������������������	
���������
�50".�
�������

�����$�� �.��
 ��50��8�
���� !��)* /�����8�
����

���������	�
����
5. �
�����
$���.� SAR !��"�� SAR �� ��������������	
- ��&
�8 �<������	

��������$.��= &����
 &� 1 "�����>��������$.��= &����
 &� 1 "�����>

6. ����$������������.��
	
��������	
���������
8&�!+����
�����
!� �
�"�#$ + &�$��"�������
)���������	
<�����
�����
�50��3��������	
- !��
�
�����
"�����50".�
�������
����� ����
���� 1 ��%&
 

7. ���������3�����
)���������	
- !� � �� �
�����
"�������
��������	

���������
 (����&3� �� SAR !��)���������	
���������
����3
�
�����
) �� ".�
�������
����� ����
 2 "�����>

58

�
�����
) �� ".�
�������
����� ����
 2 "�����>
8. �
�����
$���.�!)
��D
����3�����"
&����	����������
��
�50 30 +����� 
2556

�����	�
�������	�
����
1. ��%0&+��$"&3"�������.��
	
��
8&��
�����
!�������	
������50
"&��� &���3��33��������
�����8&�����	������

2. �	$��������/%0&����8&����&��>����&3�
��33�����
�����8&�2. �	$��������/%0&����8&����&��>����&3�
��33�����
�����8&�
�
�����
 !�����+&3"
&���
4�	$!����F�����8&�����	������ ���
�	������>$��!8#� $��&�&
 !���� 8 &�"
&!
���%0&�����D
�!�����3���������
8&��
�����
�� �5���"	�4	����	0�82,
 �����,����� 
��
��+����!��!
��G	3�+	
�50�58&��
�����


3. +	�+�����"	�4	)�����.��
	
��
+��!)
��D
����3����+��8 &�"
&!
�8&�

59

3. +	�+�����"	�4	)�����.��
	
��
+��!)
��D
����3����+��8 &�"
&!
�8&�
��������	
���������
�50)��
�� 

4. ��%0&�����
)���������	
�����+����+�H�
���I2�J�+�&�
�����
�50
��50��8 &�!��"�4��/


��������������� ��������	�
����
�������������	�
�������������
1. �5������������	
- &����
 &� 3 �
 ��,�
5, 82,
&�*���38
��8&��
�����

2. ���
)* �����	
$�����
&�����	�������50)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� 
1. �5������������	
- &����
 &� 3 �
 ��,�
5, 82,
&�*���38
��8&��
�����

2. ���
)* �����	
$�����
&�����	�������50)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� 
"�&. &����
 &� 1 �
 ��%&���
)* �5�����*  !�����"3���>"*�120�"����K�� 
�.�!
�
.��50���
�����/
>&�����	0�+�&�
�����
 &�$&
������ <��+ &�)��
���
67�&3������"*+�)* �����	
8&� "�&. <�  "��
)* �����	
$������
����	������
+ &�)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� "�&. ��%&�50����	������$��
67�&3���� ����/ ����"*+�8&� "�&.

60

67�&3���� ����/ ����"*+�8&� "�&.
3. ���4�
��������������	
- ���
)* �����	
$������
��%&���
&�
����	�������#<�  �
��5�50���
)* �����	
����
����	������+ &�&�*�
&�"�����
�
�����
�50��3�����	
 ������4�
+ &����
)* �5082,
3�L/5���4�
���������
�����	
��������I2�J�����
8&� "�&.

��������������� ��������	�
����
��������������	
����3����	/�/6:����%&�
�����
��5�3����

- �5������������	
- &����
 &� 3 �
 ��,�
5, 82,
&�*���38
��8&�����	/�/
6:����%&�
�����
��5�3����

- ���
)* �����	
$�����
&�6:���50)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� 
"�&. &����
 &� 1 �
 ��%&���
)* �5�����*  !�����"3���>"*�120�"����K
�� �.�!
�
.��50���
�����/
>&�����	0�+�&�
�����
�50��3��������	
 &�$
&
������ <��+ &�)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� "�&. �#<� 

6
1

&
������ <��+ &�)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� "�&. �#<� 
- ���4�
��������������	
- ���
)* �����	
$�����
&�����	/�/6:��  
���+ &����
)* �50)��
���67�&3������"*+�)* �����	
8&� "�&. ��%&�50
����	������$��67�&3���� ����/ ����"*+�8&� "�&.

����������!"�����������	�
���������
������������	
������� �
����� ������������	
����	�� (SAR) �����
��������	
���������������� ��� !�����
������	
��" 	��� �#��$�#�%�#�#�����������	
���������������������� ���������	
���������������������� 	���� 1 
����������
�� !"���#$�%�! ���"&'�($�)&��
� ��&*+� ���,� "�)&��&-� �&,��. "&'/����)��� %0�� (���)�������	�� ��.&$��� %��
�����)/�'����)1��&+	���� 2 ��������0����$1�����'����%)$�0�������������'&"	!�*����������)���0���������� �
��

62

'����%)$�0�������������'&"	!�*����������)���0���������� �
��	�����3�*��"������ ��*����(��0����$1����������0�����	'!��& ($�'����������.������� !"���$1������3%'!��'&"	!�*�� ���������0�'�����4� ���������'����5� ���%���&6����3%'!��'&"	!�*�� ($���	�0����������'��������0����������
�������������	�����#"�$�"��&

���������	
��������������	��������� ���� 3 '����������	
������������3.1 '����������	
����	����
���*����� ����� 6 �#��3.2 ��	�����*!�$-.� !��/�� $��-#�	'��$��������*����� -����/����� ���� 4 $����1����� ��� ���� 4 $����1����� ���4.1 $����1����� ������%�#�� -#�	'��$��!��������
������	
��" ���� �2����/��
�('��.01) 4.2 ������������6�	��������
$����1����� ������%�#�� -#�	'��$��!��������
������	
��" ���� �2����/��
� ('��.02) ���� 5 ��������������	
������������-��������
������	
��%�#$�/  �'���8# ����� ��9�������	
�� �6������� $��'����������	
��

63

%�#$�/  �'���8# ����� ��9�������	
�� �6������� $��'����������	
���������  %�#$�/ �����: $���6�'����/��; ���	�����-#���� �������������������-����/����� -#�
8��<=�>�� (Common Data Set) ������ $�#%-��
�����	
��-�����
���"



���������	
��������������	���������
���������	
� SAR ���	��������������������� 
������� 1 	
����������	
����	��������������
������	
���

��������	 
���������� ������ ������
����������� ����� �� 53 � = ����� �� 52 � = ���	
����

������� 1 	
����������	
����	��������������
������	
���
)���������	
+
�&�������3)���������	
8&����������-

64


����������� ����� �� 53  = �����
� = �������� �� 52  = ���	
����

� = ������	
����4.1 6 ��� 4 6 ��� � 6 ��� NA

���������	
��������������	���������
������� 2 	
����������	
����	�� 
!������������
������	
���


���������� ������ ���������������	
�����
��������	 
���������� ������ ������
����������� ����� �� 53 � = �����

� = �������� �� 52 � = ���	
����
� = ������	
����

3.1 6 #$% 4 5 �� � 3 �� �


���������� ������ ���������������	
���������	����

65

��������	 
���������� ������ ������
����������� ����� �� 53 � = �����
� = �������� �� 52 � = �������	�


� = ����������	�

3.1 4 #$% 3 5 �� � 3 �� �

66

���������	
������	�����������$ /���/
��� /�?�=����?#��������	
��������������� '�
 ��� /�?�=������	
����������������� ��
:��@��� '�
 $ /�	�A� B ��/
 �<� ��� /�?�=�<=�>�� ��� /�?�=������@�*  $����� /�?�=
������'/�	'��
 �����= ��� /�?�=�<=�>�� �
����� ��� /�?�=������	
�������#�����!-��'���:��@� C���6���� ��� /�?�= ��� /�?�=�<=�>�� �
����� ��� /�?�=������	
�������#�����!-��'���:��@� C���6���� ��� /�?�= $��	��D*������	
�� ��<=�>�������'���:��@��#��
�$���E� ���%�# F���'�
���?�=�����9*��<������� %�#�� $��
����
	?<��
C���� ������������������� F���	�A���� /�?�=�����1��
�!���� $��$���� '�� ����� �#�� GH ��� /�?�= ��=���� /�?�=��� G ��� GG 	�A���� /�?�=��
���9��!����-��'�� ����
:��@���� /�?�=������@�*  �
����� ��� /�?�=������	
����������
���?I� ���9�� ���9��! $���������'��*-�����!����=�'���:��@� ��
������
'6�	�.!��
!�	�#�$��!�	�/����'/���'��#��

67

�������'��*-�����!����=�'���:��@� ��
������
'6�	�.!��
!�	�#�$��!�	�/����'/���'��#��	�A�	�����@�*-��$�/��'���:��@� C��%�#�� �����
���!��'��'�� ��$���#�'����� ��� /�?�=������@�*����� �#�� ��� /�?�=��� GJ $�� GK

���������	
������	�������� (���)'&"	!�*����'����)!��)���  ���/7� '&"	!�*�����������0����$1�����
��)/�-7�8� ($�)/�-7�8���90���1� $%"����&6�������!"��&*��%� �5���&%��%��#
�:+ �)&���'��(�	��
���&� ;7��)����/��&	������'������"��%���:+ �)&������������#� ($�����5� ������%)$�/7��"����90��*��1�)&���%���:+ �)&������������#� ($�����5� ������%)$�/7��"����90��*��1�)&���%��%���:+ �)&���
��)/�	&��$�-7�8�3���*��1�������'!��< �*! ���)!��)���%��)�	)�(��������.�������*$1��� �"���&�*�'� 	1����-�)�%�����$������ ��8&'���� )�
��� �!����%��.�')�,���� �"����$)����)���� 0��$���(���)%��0��)������ (�	���&�	�� �-�8���. ���������&	�����9)��*��)&������;�� ��&���)���%"$���� ��	&'��&� )����)�'�$ �"��=�>��=?�� ���%���:+ ��"��
&$%��� 
68

��&���)���%"$���� ��	&'��&� )����)�'�$ �"��=�>��=?�� ���%���:+ ��"��
&$%��� )����)&���)&'�)�
%���"������$�� '��$.������1� �&���&*+�
���-�8���.�������3 ���9)/�-7�8��������%		��!�� @�@ (�����$1������ B ������) '&"	!�*����'����)!��)��� ��� '&"	!�*����� DE

������������	�
�������������	�
�������	��������������	������������
����	�����������
����	�������--������������ ����  ���� 3����3����  ����
Unknown AreaKnown AreaKnown Area1 3������--��������������	
�������	
�����������������  ���

Hidden Area

Known AreaKnown Area

Blind AreaBlind Area

1

2

3

4

����������	
��������������-�����-��������
��Action���� ��� ����
����..IQAIQA������ ������ 	
��������	
��������

�Tacit Knowledge��Tacit Knowledge�
3����3����  ��� Hidden Area����'�(�)����/���������������������+$

Blind AreaBlind Area2 4

������-��	����� ��. ���	
�� ������� (���.) ��.
	.��������(JJ) ���� �� 	.� ��

��7�8�������� & � ��7�8�������� & � �����!��������9"
����������	��
����������


������������� �� 

�������	���������

•��������	
� ������	 �� ������������ ���	���������������	 �!����������������	 �!���"�# "$%!����	��	&�'��&�����
72



����������	��
����������
����
��������� �� 
�������	���������

• �����������	
�������������• �����������	
�������������������� �������
�����	
������������ ��
����������� ��������� ��
����������� ��������� ��
����!������"�#�� ��� ��
�������!��������"� ��$�
��
��%�&�!�!
���������������� 73

��������	
�� ��������	
�� 22..66  ������������������������������� ������������������������������� 
5. ��
����1
�����!��#�����&����

������! ��&����

������! ��&����

������! ��&����

������! ��' ��

�	���
����1
�������#��'���1
�������#��'���&��
�����!�
����

��������	
�� ��������	
�� 44..2 2 ����������������������������������� �!"���#����#���$����������������������������������� �!"���#����#���$
1. �����������	�
���
����������������������������
���
����������� ��� �����������!����������
����"�� �!��������� �!� ��� �������� ��� �����������!����������
����"�� �!��������� �!� ��� ����������������������������
���
����������� ��� �����������!����������
����"�� �!��������� �!�
2. �����������	��
������� ����� ����
�� ��������
���
����
�����
�� ��������
���
����
��
�����������
���
���� �������� ����
���"���"���	 �#
��	� ��� "$��������!������%�&�$���"

��������	
�� ��������	
�� 55..2 2 ���������������������� !"����#��$���%������&'���������������������� !"����#��$���%������&'
5. �������&�������# ����1��

��)����
�������

��)����
���������
�� *+	 2�!�1�����#�#���+�
���!)��2����*+	�"!*���#�2����*+	�"!*���#��$�����

��������	
�� ��������	
�� 77..11  '���(���)�*"�#'�#+�������(����� ��
,������*"�#+���� '���(���)�*"�#'�#+�������(����� ��
,������*"�#+���� ((��"��"))5.    /�����	��	������	����� ��
����-�:�	�� ��
����-�:�	���������
 ������ ������!�"���
#��$%��&!%��'��(�)���"���
#��$%��&!%��'��(�)���!�#�
�&*�&�����+��

��������	
�� ��������	
�� 77..2 2 ���)�*���+�����,����)�*���+�����,��+����������,"�+����������,"
1. ����������	
���	�����������
�������������	��������������	������������� �!����#����������������� �������������� �%��!%��!�&�	�������&'��()&'�&�	�������&'��()&'���	�����	������&����&���((��+�����+���))�&����&���((��+�����+���))
2. �����	� ������� ��
����������%�-��������������.�	�������&'��()&'���	������&�������/�	���'��
���	���������������	0��� 1
3. ��������
��������
��������������������� ���.��������
�������('�� 3. ��������
��������
��������������������� ���.��������
�������('�� (Tacit Knowledge) �%+���������
3&��'&���	�'��
���	���������������	0��� 1 ��� ��� ����%�4
��� ������� ��
������������%�4
��� ������� ��
�������������	�����	

��������	
�� ��������	
�� 77..2 2 ���)�*���+�����,��+����������,"���)�*���+�����,��+����������,"
1. ����������	
���	�����������
�������������	��������������	������������� �!����#����������������� �%��!�&�	�������&'��()&'���	������&���
2. �����	� ������� ��
����������%�*��������������+�	�������&'��()&'���	������&�������,�	���'��
���	���������������	-��� 1
3. ��������
��������
��������������������� ���+��������
�������('�� (Tacit Knowledge) �%2���������
3&��'&���	�'��
���	���������������	-��� 1 �������%�4
��� ������� ��
�������������	4. �����������������'��
���	���������������	0��� 1 ��5���������0�'��� ���'��� ������������������+��6 ����
����
3&��'&���	��������	0��� 1 ��5���������0�'��� ���'��� ������������������+��6 ����
����
3&��'&���	���%�-�������	��������
�����8	�����%�������
�������.(���.� (Explicit Knowledge)
5. �����������������4	��������	���������0�
���:;�.�
�� �����+�
���:;�.��������� ����
�������.(���.� (Explicit 0�
���:;�.�
�� �����+�
���:;�.��������� ����
�������.(���.� (Explicit Knowledge) ��� ��������� ���.��������
�������('�� (Tacit Knowledge) ����
����
3&��'&���	���
���0/0����
3&��'&�����&�

��������	
�� ��������	
�� 99..11  �������������������������������� ���!"� �������������������������������� ���!"� ((��$��$))
8.   �����'��!
�����'��!
��*+
��+��!����!��#             *+
��+��!����!��#             *+
��+��!����!��#             *+
��+��!����!��#             1��
����	
��������
��-4
5��	�����2����*+	��������
��-4
5��	�����2����*+	��
��
������
��


