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1. ĮĢŇĭńĨŇĨƞŀįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀĵƞŅĚŏĪƞŅŏĪňĵĴĔńĬ 
2. ĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀĵƞŅĚĵńŗĚĵŊĬ 
3. ĽĶƟŅĚěŇĨĽŜŅĬŉĔĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸĔŇěĔŅĶĪňŗħň 

 

 

0,ȮĬőĵĭŅĵħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 

ŴĴŋƞĚŵȮľĴŅĵĩŉĚȮĴŋƞĚŏĬƟĬėŋĦīĶĶĴ 

ŴĴńŗĬŵȮľĴŅĵĩŉĚȮĴńŗĬŒěėŋĦĳŅı 

ŴŏıŊŗŀĮĺĚĝĬŵȮľĴŅĵĩŉĚȮŏıŊŗŀĽŋĕĕŀĚĮĺĚĝĬ 
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ĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶ 
 

STRIVER &įŌƟĴňėĺŅĴĴŋƞĚĴńŗĬ' 
S Synergy  

(ĪŜŅĚŅĬŏĮƦĬĪňĴ' 
ĶƞĺĴıĸńĚŏıŊŗŀįĸĽŜŅŏĶŖěĕŀĚŀĚėƢĔĶĽŌƞėĺŅĴĵńŗĚĵŊĬ 

T Transparency  
(őĮĶƞĚŒĽ' 

ĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĨŅĴĔġľĴŅĵȮĴňėŋĦīĶĶĴȮěĶŇĵīĶĶĴȮőĮĶƞĚŒĽŐĸŃĴŋƞĚĮĔĮƚŀĚ
ĶńĔļŅįĸĮĶŃőĵĝĬƢĕŀĚŀĚėƢĔĶ 

R Responsibility  
(ĴňėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭ' 

- ĶńĭįŇħĝŀĭĨƞŀĚŅĬŒĬľĬƟŅĪňŗȮŏıŊŗŀĬĶƞĺĴĚŅĬȮĸŌĔėƟŅ įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ
ĪŋĔĔĸŋƞĴȮĝŋĴĝĬȮĽńĚėĴŐĸŃĽŇŗĚŐĺħĸƟŀĴ 

- ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚŐĸŃėĺĭėŋĴĳŅĵŒĬ 
I Innovation and Digitalization 

(ĨƞŀĵŀħĬĺńĨĔĶĶĴĽŌƞħŇěŇĪńĸ' 
ıńĥĬŅėĺŅĴĶŌƟĽŌƞėĺŅĴėŇħĽĶƟŅĚĽĶĶėƢȮĨƞŀĵŀħĬĺńĨĔĶĶĴėĺĭėŋĴėŋĦĳŅı
ŐĸŃĮĶńĭĔĶŃĭĺĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĽŌƞħŇěŇĪńĸ 

V Visionary  
(ĴŀĚĔŅĶĦƢœĔĸ' 

ĴŀĚĔŅĶĦƢœĔĸȮĽĶƟŅĚĴŌĸėƞŅŏıŇŗĴȮĽĶƟŅĚěŇĨĽŜŅĬŉĔŒĬĔŅĶĔŜŅĔńĭħŌŐĸȮĔŇěĔŅĶ
ĪňŗħňĬŜŅĽŌƞėĺŅĴĵńŗĚĵŊĬ 

E Empathy  
(ŒĽƞŒěĨƞŀĸŌĔėƟŅ' 

ŒĽƞŒěĨƞŀĸŌĔėƟŅŐĸŃĮĢŇĭńĨŇĨƞŀįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŀĵƞŅĚŏĪƞŅŏĪňĵĴĔńĬ 

R Relation  
(ĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭ 
įŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ' 

ĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢŀńĬħňŒľƟĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĮĶŃĪńĭŒěȮŐĸŃ
ĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĴňĽƞĺĬĶƞĺĴĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĪŋĔĔĸŋƞĴ 

 

ĶŌƟěńĔĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,Ȯ(Customer Segment Profile) 

ĮƤěěŋĭńĬȮĔĮĳ,ȮěŜŅŐĬĔĸŌĔėƟŅŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĮĶŃŏĳĪȮőħĵĵŉħľĸńĔŏĔĦĤƢĸŌĔėƟŅĪňŗĮĶŃĔŀĭĔŇěĔŅĶŐĨĔĨƞŅĚĔńĬ
ŐĸŃĮĶŇĴŅĦĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĽĴħŋĸĶŃľĺƞŅĚĔŅĶħŜŅĶĚŀĵŌƞĕŀĚŀĚėƢĔĶĔńĭĽŋĕĳŅĺŃĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĨƞĸŃ
ĮĶŃŏĳĪŒľƟœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŅīŅĶĦŌĮőĳėŀĵƞŅĚŏıňĵĚıŀŐĸŃĪńŗĺĩŉĚħńĚĬňŘ 

ĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ/ȮĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵŐĸŃŀŊŗĬ ŕȮėŊŀȮĽĩŅĬĪňŗıńĔŀŅĻńĵĕŀĚŏŀĔĝĬ-ĶńģȮĽĩŅĬĪňŗıńĔŀŅĻńĵŐĸŃĴňĔŅĶ
ĮĶŃĔŀĭĔŅĶėƟŅȮĻŅĽĬĽĩŅĬȮĴŌĸĬŇīŇľĶŊŀŀĚėƢĔĶŏıŊŗŀĔŅĶĔŋĻĸĽŅīŅĶĦŃȮıĶĶėĔŅĶŏĴŊŀĚ 

ĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ0ȮĶŅĝĔŅĶŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŏĸŖĔȮœħƟŐĔƞȮĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶȮĽĩŅĬıĵŅĭŅĸȮĽĩŅĬĽĚŏėĶŅŃľƢ-
ĽĩŅĬĻŉĔļŅĕŀĚĶńģȮĽĩŅĬĻŉĔļŅĕŀĚŏŀĔĝĬĶŃħńĭĨŗŜŅĔĺƞŅŀŋħĴĻŉĔļŅȮĽĩŅĬĔĚĽŋĸȮŀĚėƢĔŅĶĶŃľĺƞŅĚĮĶŃŏĪĻȮĨĸŅħȮ
ĻŌĬĵƢĔŅĶėƟŅȮľƟŅĚĽĶĶıĽŇĬėƟŅȮĽľĔĶĦƢȮŐĸŃĽŜŅĬńĔĚŅĬīŋĶĔŇěĕĬŅħŏĸŖĔ 

ĮĶŃŏĳĪĪňŗȮ1ȮĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮŀŋĨĽŅľĔĶĶĴŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŒľĠƞȮœħƟŐĔƞȮĪňŗĪŜŅĔŅĶĕŀĚĶńģĺŇĽŅľĔŇěŐĸŃŀĚėƢĔŅĶ
ĴľŅĝĬȮĔŅĶŀŋĨĽŅľĔĶĶĴȮĽĩŅĬĭĶŇĔŅĶŐĸŃĪňŗıńĔȮīĬŅėŅĶıŅĦŇĝĵƢȮőĶĚıĵŅĭŅĸĕŀĚŏŀĔĝĬȮĽĩŅĬĻŉĔļŅŏŀĔĝĬ
ĶŃħńĭŀŋħĴĻŉĔļŅȮĽĩŅĬňĭĶŇĔŅĶŏĝŊŘŀŏıĸŇĚȮĔŅĶĕŀŒĝƟĬŘŜŅĝńŗĺėĶŅĺȮŐĸŃīŋĶĔŇěĔŅĶėƟŅĕĬŅħŒľĠƞŀŊŗĬȮŕȮ 
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ĬŀĔěŅĔĬňŘȮĔĮĳ,ȮĵńĚœħƟěŜŅŐĬĔĸŌĔėƟŅőħĵŒĝƟľĸńĔŏĔĦĤƢĺĚěĶĝňĺŇĨĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶŏħŇĬĕŀĚ

ĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĔŜŅľĬħĔŇěĔĶĶĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅŒľƟŏĔŇħėĺŅĴįŌĔıńĬĳńĔħňĨƞŀȮĔĮĳ. ěŜŅĬĺĬȮ5 ĔĸŋƞĴ ėŊŀȮ 
1. ĔĸŋƞĴėĬĪňŗĵńĚœĴƞŏĮƦĬĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,ȮľĶŊŀįŌƟĪňŗŀŅěŏĮƦĬĸŌĔėƟŅŒĬŀĬŅėĨȮŏĮƦĬĔĸŋƞĴĪňŗŀĵŌƞŒĬıŊŘĬĪňŗĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ

ĕŀĚȮĔĮĳ.ȮŐĨƞĵńĚœĴƞŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ. őħĵĴňŏĮƚŅľĴŅĵŏıŊŗŀĽĶƟŅĚĔŅĶĶńĭĶŌƟĩŉĚĽŇĬėƟŅȮĭĶŇĔŅĶŐĸŃėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚȮĔĮĳ,ȮȮĽĶƟŅĚėĺŅĴĽĬŒěȮőĬƟĴĬƟŅĺŒě-ěŌĚŒěŒľƟĨńħĽŇĬŒěŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 

2. ĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅŒľĴƞȮŏĮƦĬĔĸŋƞĴĪňŗŀĵŌƞŒĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĽŜŅľĶńĭĨńħĽŇĬŒěŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĔĮĳ.Ȯ
ŐĸŃĔĸŋƞĴĪňŗŀĵŌƞŒĬĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞ őħĵĴňŏĮƚŅľĴŅĵŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŐĶĔȮĽŊŗŀĽŅĶ
ĕƟŀĨĔĸĚŐĸŃŐĬĺĮĢŇĭńĨŇŒĬĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 

3. ĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪňŗœĴƞŏėĵĨŇħĨƞŀľĶŊŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĔĮĳ, ŏĮƦĬĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĮƤěěŋĭńĬȮĞŉŗĚŏĮƦĬěŜŅĬĺĬĽƞĺĬŒľĠƞ
ĕŀĚĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪńŘĚľĴħȮőħĵĴňŏĮƚŅľĴŅĵŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒĬĔŅĶœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňȮŏıŊŗŀ
ěŃıńĥĬŅĽŌƞėĺŅĴįŌĔıńĬĳńĔħňĨƞŀœĮ 

4. ĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏĮƦĬĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ. ŐĸŃŒľƟĶĺĴĩŉĚĸŌĔėƟŅĪňŗŀĵŌƞ
ŒĬıŊŘĬĪňŗĴňĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĽŌĚ őħĵĴňŏĮƚŅľĴŅĵŏıŊŗŀĸħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŐĸŃŏĮĸňŗĵĬŏĮƦĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮȮȮȮȮȮȮȮ
ěŅĔĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺ 

5. ĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅįŌĔıńĬĳńĔħňȮȮŏĮƦĬĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪňŗĭŀĔĨƞŀĕƟŀĴŌĸĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĔŅĶĔĸƞŅĺĩŉĚȮĔĮĳ,Ȯ
ŏĝŇĚĭĺĔŐĸŃĔŅĶĮĔĮƚŀĚȮĔĮĳ,ȮŏĴŊŗŀĴňĩŌĔĔĸƞŅĺĩŉĚŒĬŏĝŇĚĸĭȮĶĺĴĩŉĚĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪňŗĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĨŅĴĔŜŅľĬħŏĺĸŅȮ
ĔĮĳ,ȮœĴƞĨƟŀĚĨŇħĨŅĴľĬňŘėƟŅĚȮŐĸŃĔĸŋƞĴĸŌĔėƟŅĪňŗŐěƟĚȮĔĮĳ. ŒĬĔĶĦňıĭŏľŖĬĪƞŀŐĨĔĪƞŀĶńŗĺĽŅīŅĶĦŃȮĪńŘĚĬňŘĴň
ŏĮƚŅľĴŅĵŏıŊŗŀĶńĔļŅĶŃħńĭŐĸŃŏıŇŗĴĶŃħńĭėĺŅĴįŌĔıńĬĳńĔħňĨƞŀȮĔĮĳ,ĨƞŀœĮ 
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ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħ ı,Ļ,Ȯ0346ȮůȮ035.Ȯ&ĪĭĪĺĬȮı,Ļ,Ȯ0347'ȮĕŀĚȮĔĮĳ, 

ĔĮĳ.ȮœħƟĔŜŅľĬħĪŇĻĪŅĚŐĸŃĨŜŅŐľĬƞĚĪŅĚĵŋĪīĻŅĽĨĶƢȮ&Strategic Positioning'ȮŏĮƦĬȮ3ȮĶŃĵŃĞŉŗĚ
ĩƞŅĵĪŀħĴŅěŅĔĵŋĪīĻŅĽĨĶƢŀĚėƢĔĶȮı.Ļ.Ȯ2566 - 2570 ĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ&ĪĭĪĺĬȮı,Ļ,Ȯ2567) ħńĚĬňŘȮ 
 ĶŃĵŃĽńŘĬĮƖȮ0344Ȯ-Ȯ0345ȮėŊŀȮıńĥĬŅĶŃĭĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĪŋĔěŋħȮTouchpointȮ(Financial 
Security) 
 ĶŃĵŃĔĸŅĚĮƖȮ0346Ȯ-Ȯ0347ȮėŊŀȮĽĶƟŅĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗȮ013ȮĭĬŐıĸĨĲŀĶƢĴŀŀĬœĸĬƢ (Business 
Stability) 
 ĶŃĵŃĵŅĺĮƖȮ035.ȮėŊŀȮĭŌĶĦŅĔŅĶėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŏıŊŗŀĵĔĶŃħńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ŐĸŃįĸĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀĚėƢĔĶ (Sustainable Organization) 
 
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ/ : ĵĔĶŃħńĭĭĶŇĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀȮĔĮĳ, 
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮȮ :  ĸŌĔėƟŅıŉĚıŀŒěŐĸŃįŌĔıńĬĨƞŀȮĔĮĳ, 
 ĨńĺĝňŘĺńħȮȮȮȮȮȮȮȮȮ:  1. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ0,ȮĶŃħńĭėĺŅĴįŌĔıńĬĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀȮĔĮĳ, 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ/ ĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅıįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ3ȮĔĸĵŋĪīƢ 
  ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ/ȮıńĥĬŅĶŃĭĭĽŅĶĽĬŏĪĻĸŌĔėƟŅŐĸŃĨĸŅħěŅĔĶŃĭĭģŅĬĕƟŀĴŌĸĕŀĚȮ
ĔĮĳ,ȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/'ȮŐįĬĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵĕŀĚȮĔĮĳ, 0'ȮőėĶĚĔŅĶěńħĪŜŅĶŃĭĭȮBig Data (GISC) 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ2 ĶńĔļŅėŋĦĳŅıĬŘŜŅĨŅĴĴŅĨĶģŅĬȮWSPȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮőėĶĚĔŅĶȮ
Water Safety Plan &WSP'Ȯ 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ3 ıńĥĬŅĶŃĭĭīŋĶĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶħŇěŇĪńĸ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮŐįĬıńĥĬŅĶŃĭĭ
īŋĶĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶħŇěŇĪńĸȮ 

ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ0 ŏıŇŗĴėŋĦėƞŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĨƞŀĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ 
ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ2ȮĔĸĵŋĪīƢ 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ/ȮȮıńĥĬŅįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶŒľĴƞ-ŏĔňŗĵĺŏĬŊŗŀĚȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮőėĶĚĔŅĶ
Ĩƞŀĵŀħ-ĕĵŅĵįĸĬĺńĨĔĶĶĴĮĶŃěŜŅĮƖȮ 
   ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ2 ĵĔĶŃħńĭĳŅıĸńĔļĦƢŀĚėƢĔĶ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 1'ȮŐįĬŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚŐĸŃĮĔĮƚŀĚ
ĳŅıĸńĔļĦƢŀĚėƢĔĶȮ0'ȮőėĶĚĔŅĶĻŉĔļŅŏıŊŗŀĵĔĶŃħńĭ Brand ĔĮĳ,Ȯ 
  ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ1 ŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ ĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ
3ȮĔĸĵŋĪīƢ 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ/ȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪňŗħňŒľƟĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/'ȮőėĶĚĔŅĶ
ĮĶŃĮŅĽŃħĺĔȮ0'ȮőėĶĚĔŅĶ PWA Always-on 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ0ȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮőėĶĚĔŅĶĴŋƞĚĴńŗĬ
ŏıŊŗŀĮĺĚĝĬŏĨŇĴŒěŒľƟĔńĬ 
   ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ3 ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĠƞȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮőėĶĚĔŅĶȮSmart Service   Ȯ 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ4 ĭŌĶĦŅĔŅĶėĺŅĴĶƞĺĴĴŊŀĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮŐįĬ
ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĽńĴıńĬīƢįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ  Ȯ 

ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ5ȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/'ȮőėĶĚĔŅĶȮ
SMART 1662Ȯ0'ȮőėĶĚĔŅĶĮĶŃĮŅĪńĬŒěȮ     

 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/.ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ4 ŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚĔŅĶĨĸŅħĳŅĵŒĬŀĚėƢĔĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1ȮĔĸĵŋĪīƢ 
ȮȮȮȮȮ   ĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ/ȮĽĶƟŅĚĭŋėĸŅĔĶŒľƟŏĮƦĬĨńĺŐĪĬŀĚėƢĔĶȮ&Brand Ambassador'ȮȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ
/'ȮȮőėĶĚĔŅĶȮPWA Brand AmbassadorȮ 
 
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏĝŇĚĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ0 : ĵĔĶŃħńĭįĸĮĶŃĔŀĭĔŅĶŀĚėƢĔĶ  
 ŏĮƚŅĮĶŃĽĚėƢȮȮ :  ĔĮĳ,ĴňĶŅĵœħƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶȮ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĨńĺĝňŘĺńħȮȮȮȮȮȮȮȮ:  ěŜŅĬĺĬĸŌĔėƟŅŏıŇŗĴĨŅĴŏĮƚŅľĴŅĵŀĚėƢĔĶ 

ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ/ ĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬėŋĦĳŅıĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒľƟĮĶŃĝŅĝĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ/ȮĔĸĵŋĪīƢ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮ/ȮĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬėŋĦĳŅıĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1'ȮőėĶĚĔŅĶȮWater 
is Life 2) őėĶĚĔŅĶŀŅĽŅĮĶŃĮŅŏıŊŗŀĮĺĚĝĬȮŐĸŃȮ3'ȮőėĶĚĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĔĮĳ. - ŀĮĪ.ȮŏıŊŗŀĮĺĚĝĬȮ 

ĵŋĪīĻŅĽĨĶƢĪňŗȮ2 ŏıŇŗĴĶŅĵœħƟŒľƟŀĚėƢĔĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ1ȮĔĸĵŋĪīƢ 
ȮĔĸĵŋĪīƢĪňŗȮȮ1ȮŏıŇŗĴĸŌĔėƟŅŒľĴƞȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 1'ȮěńħĪŜŅŐįĬĔŅĶĨĸŅħĶŅĵĽŅĕŅȮȮ         

2'ȮĶńĭőŀĬěŅĔȮŀĮĪ,Ȯ3'ȮĕĵŅĵŏĕĨĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ4'ȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĔŅĶĕŅĵ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ľĴŅĵŏľĨŋ : ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ//ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
ŏıŊŗŀŒľƟĬőĵĭŅĵĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŐĸŃŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĩƞŅĵĪŀħ

įƞŅĬįŌƟĬŜŅŀĚėƢĔĶœĮĽŌƞĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĪńŗĺĪńŘĚŀĚėƢĔĶȮėĦŃĔĶĶĴĔŅĶȮĔĮĳ,ȮěŉĚœħƟĮĶŃĔŅĻĬőĵĭŅĵĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢ
ĔńĭįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵŐĸŃŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĦȮĺńĬĪňŗȮ/8ȮĨŋĸŅėĴȮ0344 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/0ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/1ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/2ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 

ěŅĔĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĪňŗĵŉħĸŌĔėƟŅŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮĔĮĳ. œħƟĔŜŅľĬħĔġĭńĨĶĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀĽŊŗŀĽŅĶ
ĩŉĚėĺŅĴĴŋƞĚĴńŗĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 

 
PWA Service Charter ėŊŀȮĔġĭńĨĶĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮőħĵĔġĭńĨĶŏĮĶňĵĭŏĽĴŊŀĬ

ėŜŅĴńŗĬĽńĠĠŅĪňŗȮĔĮĳ,ȮěŃĴŋƞĚĴńŗĬŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃĮĶŃĪńĭŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚĔŜŅľĬħŒľƟĽŀħėĸƟŀĚ
ĔńĭĭĶŇĭĪĕŀĚŀĚėƢĔĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵĬőĵĭŅĵĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĨŅĴıńĬīĔŇěȮĔġĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭĨƞŅĚȮŕȮĶĺĴĩŉĚ
ėƞŅĬŇĵĴŐĸŃĺńĥĬīĶĶĴŀĚėƢĔĶȮőħĵȮPWA Service CharterȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ6ȮĕƟŀħńĚĬňŘ 

1. ħŜŅŏĬŇĬīŋĶĔŇěŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚĸŌĔėƟŅ 

ħƟĺĵěŜŅĬĺĬĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪňŗĴňĴŅĔĔĺƞŅȮ5ȮĸƟŅĬĶŅĵĪńŗĺĮĶŃŏĪĻȮĔĮĳ,ȮěŉĚŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭ
ĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚěŅĔĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĬŜŅėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĔŜŅľĬħŐĬĺĬőĵĭŅĵŒĬĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

2. ĕĵŅĵıŊŘĬĪňŗŏıŊŗŀŒľƟĴňĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒĝƟŀĵƞŅĚĪńŗĺĩŉĚ 
ŒĬŐĨƞĸŃĮƖȮĔĮĳ,ȮĴňĬőĵĭŅĵĔŅĶĕĵŅĵıŊŘĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚŐĸŃ

ŏĮĸňŗĵĬŏĽƟĬĪƞŀŏĔƞŅĪňŗĝŜŅĶŋħľĶŊŀŒĝƟĚŅĬĴŅĬŅĬȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĝŅĝĬĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅ
ĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŀńĬŏĮƦĬĔŅĶĵĔĶŃħńĭėŋĦĳŅıĝňĺŇĨŒĬĔŅĶĴňĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗĽŃŀŅħėŋĦĳŅıĴŅĨĶģŅĬŒĝƟĽŜŅľĶńĭŀŋĮőĳė
ĭĶŇőĳė 

 
 
 
 
 

1,ȮĔġĭńĨĶĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮ&PWA Service Charter) 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/3ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

3. ĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŀĵƞŅĚŏĪƞŅŏĪňĵĴĔńĬ 

ĔĮĳ,ȮĵŉħĴńŗĬŒĬľĸńĔĔŅĶȮŴĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵėŊŀėĬĽŜŅėńĠŵȮőħĵŐĭƞĚĮĶŃŏĳĪĸŌĔėƟŅŀŀĔŏĮƦĬȮ3Ȯ
ĮĶŃŏĳĪȮœħƟŐĔƞȮ1.ȮĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵȮ2.ȮĶŅĵĝĔŅĶŐĸŃīŋĶĔŇěĕĬŅħŏĸŖĔȮ3.ȮĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮīŋĶĔŇěŐĸŃŀŋĨĽŅľĔĶĶĴĕĬŅħŒľĠƞȮ
ŏıŊŗŀĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚĭĶŇľŅĶėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚŏľĴŅŃĽĴȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĪƞŅŏĪňĵĴŒĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŅĴľĸńĔĽŇĪīŇĴĬŋļĵĝĬȮőħĵĬŜŅŐĬĺĪŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔľĶŊŀȮGECCȮ
ŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅĪŋĔŏıĻĪŋĔĺńĵŐĸŃĪŋĔĽĳŅıĶƞŅĚĔŅĵĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩňĚĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮœħƟŀĵƞŅĚ
ĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

4. ĬŜŅȮITȮŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴĴŅŒĝƟŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔ 
ŒĬĵŋėȮPWA 4.0ȮĪňŗȮĔĮĳ,ȮŏĬƟĬĔŅĶĬŜŅȮITȮŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴŏıŊŗŀŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ

ĸŌĔėƟŅőħĵĬŜŅľĸńĔĔŅĶȮPWA Always-onȮĪňŗĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ,ȮœħƟĪŋĔĪňŗĪŋĔŏĺĸŅȮőħĵœĴƞ
ĨƟŀĚŏħŇĬĪŅĚœĮĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮOnline ľĶŊŀȮOn MobileȮŀŅĪŇȮE-Payment įƞŅĬ
ĝƞŀĚĪŅĚŏĺŖĭœĞĨƢȮĔĮĳ,ȮPWA LINE Official @pwathailand ŐĸŃŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮPWA Plus LifeȮŏĮƦĬĨƟĬ 

5. ĴňĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ĔĮĳ,ȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĬŜŅĴŅıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ

őħĵĔŜŅľĬħĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅȮ8ȮĝƞŀĚĪŅĚȮĶĺĴĩŉĚĔŜŅľĬħŐĬĺĪŅĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŀĵƞŅĚŏĮƦĬĶŃĭĭȮ
ıĶƟŀĴěńħĪŜŅĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏıŊŗŀŒľƟıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ȮĪŋĔĽŅĕŅĮĢŇĭńĨŇĨŅĴ
ĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬȮŏıŊŗŀĸħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŏĨŇĴėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅ 

6. ĶńĔļŅėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸĕŀĚĸŌĔėƟŅ  
ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵŐĸŃŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸȮı,Ļ,Ȯ2564ȮĞŉŗĚĴňįĸŒĝƟ

ĭńĚėńĭĨńŘĚŐĨƞĺńĬĪňŗȮ1ȮĴŇĩŋĬŅĵĬȮ2565ȮŏĮƦĬĨƟĬœĮȮŏıŊŗŀĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĶńĔļŅĽŇĪīŇĕŀĚėĺŅĴŏĮƦĬĽƞĺĬĨńĺȮŏĔňĵĶĨŇĵĻȮ
ĝŊŗŀŏĽňĵĚȮŐĸŃėĶŀĭėĶńĺȮĮƚŀĚĔńĬĔŅĶĸŃŏĴŇħľĶŊŀĔĶŃĪĭĽŇĪīŇőħĵœĴƞŀĬŋĠŅĨŒľƟĬŜŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸœĮŒĝƟ
ĮĶŃőĵĝĬƢŒħȮŕȮĩƟŅĸŌĔėƟŅœĴƞĵŇĬĵŀĴȮ 

ħńĚĬńŘĬȮěŅĔĔġĭńĨĶĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪńŘĚȮ4ȮĕƟŀĪňŗĔĸƞŅĺĴŅĕƟŅĚĨƟĬȮĬŜŅĴŅĽŌƞĔŅĶĮĢŇĭńĨŇ
ĕŀĚįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮėŊŀ 

/,ȮŏıŊŗŀŒľƟįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĨĶĚěŋħŐĸŃŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěĬŜŅœĮĽŌƞėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŐĸŃėĺŅĴěĚĶńĔĳńĔħňĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ
ĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅěŉĚŏĮƦĬĽŇŗĚĪňŗĽŜŅėńĠȮħńĚĬńŘĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮœĴƞĺƞŅěŃŏĮƦĬĔŅĶĶńĭĲƤĚ
ŏĽňĵĚĸŌĔėƟŅįƞŅĬőėĶĚĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĔŅĶĽńĚŏĔĨȮĔŅĶĽńĴĳŅļĦƢľĶŊŀĨŀĭŐĭĭĽŀĭĩŅĴȮĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴ
ĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĨŇħĨƞŀőħĵĨĶĚľĶŊŀĔŅĶȮwalk-in ŏĕƟŅĴŅĵńĚĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĕŀĚĸŌĔėƟŅȮȮȮȮȮȮ
ĞŉŗĚŐĨƞĸŃȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĔŖĭĶĺĭĶĺĴȮŐĸŃĬŜŅŏĽňĵĚŏľĸƞŅĬńŘĬĴŅĺŇŏėĶŅŃľƢŐĸŃĨňėĺŅĴȮ
ŏıŊŗŀŒľƟœħƟȮInsight ĪňŗŐĪƟěĶŇĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏıĶŅŃŏĴŊŗŀŏĕƟŅŒěȮInsight ĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸƟĺȮŏĶŅěŃĺŅĚŐįĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬœħƟ
ŀĵƞŅĚĩŌĔĨƟŀĚȮŐĴƞĬĵŜŅĕŉŘĬȮȮŏĝƞĬȮĔŅĶĺŅĚŐįĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮĺŅĚŐįĬĔŅĶěńħĽĶĶĚĭĮĶŃĴŅĦȮŐĸŃĶĺĴĩŉĚ
ĽŅĴŅĶĩĬŜŅĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅĪňŗœħƟœĮĺŇŏėĶŅŃľƢĨƞŀĵŀħŒĬĔŅĶıńĥĬŅĽŇĬėƟŅŐĸŃĭĶŇĔŅĶĪňŗŏľĴŅŃĽĴĔńĭĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵħƟĺĵ 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/4ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.ȮħƟĺĵıńĬīĔŇěĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪňŗĨƟŀĚŒľƟĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅėŋĦĳŅıĴŅĨĶģŅĬŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬœħƟŏıňĵĚıŀ
ŐĸŃĪńŗĺĩŉĚȮħńĚĬńŘĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚĽŜŅĶĺěȮĨĶĺěĽŀĭȮŏĽƟĬĪƞŀěńħĽƞĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒľƟĴňėŋĦĳŅıȮĴŅĨĶģŅĬȮŏıŊŗŀŒľƟ
ĽŅĴŅĶĩĬŜŅĽƞĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅœĮĵńĚĭƟŅĬĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟĨĸŀħȮ24ȮĝńŗĺőĴĚȮĨĸŀħěĬėŇħĔĸĵŋĪīƢŏıŊŗŀľŅĸŌĔėƟŅŒľĴƞȮĔŅĶĶńĭőŀĬ
ĔŇěĔŅĶĮĶŃĮŅȮŏĮƦĬĨƟĬ 

3. ŏĬŊŗŀĚěŅĔȮĔĮĳ,ȮŐĭƞĚĸŌĔėƟŅŏĮƦĬȮ3ȮĮĶŃŏĳĪȮħńĚĬńŘĬȮŏĶŅĨƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĨƞŀĸŌĔėƟŅĪŋĔĮĶŃŏĳĪŐĸŃĪŋĔ
ĶŅĵŀĵƞŅĚŏĪƞŅŏĪňĵĴĔńĬȮĴňėĺŅĴĵŋĨŇīĶĶĴȮŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠŐĸŃĭĶŇĔŅĶĨŅĴėŇĺĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨƞŀ
ĸŌĔėƟŅħƟĺĵėĺŅĴŏĨŖĴŒěȮıŌħěŅĽŋĳŅıŀƞŀĬőĵĬȮĵŇŘĴŐĵƟĴŐěƞĴŒĽĪŋĔėĶńŘĚĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŏıŊŗŀŒľƟĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩňĚĭĶŇ
ĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮœħƟŀĵƞŅĚĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵœħƟŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

4.ȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚĬŜŅȮIT ŐĸŃĬĺńĨĔĶĶĴĭĶŇĔŅĶĴŅŒĝƟŏıŊŗŀŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ,ȮœħƟĪŋĔĪňŗĪŋĔŏĺĸŅȮőħĵœĴƞĨƟŀĚŏħŇĬĪŅĚœĮĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮOnline ľĶŊŀȮOn MobileȮĶĺĴĩŉĚĨƟŀĚĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴȮĨĶĺěĽŀĭĝƞŀĚĪŅĚŒľƟĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢŒľƟĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĽŅĴŅĶĩŒĝƟĚŅĬœħƟŀĵŌƞŏĽĴŀȮŐĸŃľŅĔıĭĕƟŀĭĔıĶƞŀĚȮėĺĶŐěƟĚľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗħŌŐĸĶńĭįŇħĝŀĭ
ĝƞŀĚĪŅĚĬńŘĬȮŕȮŒľƟĶňĭĮĶńĭĮĶŋĚŐĔƟœĕŒľƟĝƞŀĚĪŅĚĬńŘĬĽŅĴŅĶĩĔĸńĭĴŅŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĪńŘĚĬňŘȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ
ĨƟŀĚěńħĪŜŅŐįĬĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮOnline ľĶŊŀȮOn MobileȮŒľƟĸŌĔėƟŅĶńĭĪĶŅĭŐĸŃ
ĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚœħƟħƟĺĵ 

5.ȮįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĝƞŀĚĪŅĚȮŐĸŃ
ĨƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŀĵƞŅĚŏėĶƞĚėĶńħȮŏıŊŗŀŒľƟœħƟŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ŐĸŃĬŜŅĴŅıńĥĬŅŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚŀĵƞŅĚĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıȮĽŅĴŅĶĩĸħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃŏĨŇĴėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅœħƟ 

4,ȮįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨƟŀĚĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĬőĵĭŅĵŐĸŃŐĬĺĮĢŇĭńĨŇĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬ
ĭŋėėĸȮı,Ļ,Ȯ2564ȮĞŉŗĚĴňįĸŒĝƟĭńĚėńĭĨńŘĚŐĨƞĺńĬĪňŗȮ1ȮĴŇĩŋĬŅĵĬȮ2565ȮŏĮƦĬĨƟĬœĮȮĶĺĴĪńŘĚĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĮĶŃĔŅĻȮĔĮĳ,ȮŏĶŊŗŀĚ
ĬőĵĭŅĵŐĸŃŐĬĺĮĔŇĭńĨŇĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸȮı,Ļ,0342ȮĶŃŏĭňĵĭȮĔĮĳ,ĺƞŅħƟĺĵĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬ
ŏĔňŗĵĺĔńĭĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸȮı,Ļ,0343ȮŐĸŃŐĬĺĬőĵĭŅĵŀŊŗĬȮŕȮĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĔŅĶĶńĔļŅĽŇĪīŇĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅŒĬħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮœĴƞĸŃŏĴŇħľĶŊŀĔĶŃĪĭĽŇĪīŇĽƞĺĬĭŋėėĸȮĶĺĴĪńŘĚœĴƞĬŜŅĕƟŀĴŌĸĽƞĺĬĭŋėėĸœĮŒĝƟĮĶŃőĵĝĬƢŒħȮŕȮ
ĩƟŅĸŌĔėƟŅœĴƞĵŇĬĵŀĴȮ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/5ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ2ȮĽƞĺĬȮœħƟŐĔƞȮ(1) ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĪŜŅ
īŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ,Ȯ(2) ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĦȮěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
(Touchpoints)ȮĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ(3) ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭȮ(Feedback)ȮŐĸŃĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ
ěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮŐĸŃȮ(4) ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ, 

ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ, 

ŏĶŊŗŀĚ 
ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ

(SLA)/ĶŃĵŃŏĺĸŅȮ&ĳŅĵŒĬ' 
/,ȮĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞ 
ȮȮȮĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŐĭĭĩŅĺĶ 
   1.1 ėĺŅĴĵŅĺĪƞŀœĴƞŏĔŇĬȮ/.ȮŏĴĨĶȮĕĬŅħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅØ ½ ĬŇŘĺȮ-Ȯ¾ȮĬŇŘĺ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
 
 
1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě 1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
   1.2 ėĺŅĴĵŅĺĪƞŀŏĔŇĬȮ/.ȮŏĴĨĶȮŐĨƞœĴƞŏĔŇĬȮ/..ȮŏĴĨĶȮĕĬŅħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮœĴƞŏĔŇĬȮ0ȮĬŇŘĺ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
7 ĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě /3ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
ȮȮȮ/,1ȮĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŐĭĭĝńŗĺėĶŅĺ 
ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

ȮȮȮȮȮȮ-ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě 3ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
0,ȮĔŅĶĕŀĺŅĚĪƞŀĕĵŅĵŏĕĨĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮ&ĚĭĕŀĚįŌƟŒĝƟĬŘŜŅ' 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
/3ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě 23ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
1,ȮĔŅĶĕŀŏĮĸňŗĵĬĕĬŅħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅŒľƟĴňĕĬŅħŒľĠƞľĶŊŀŏĸŖĔĸĚ 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
0ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě 3ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
2,ȮĔŅĶĕŀĵƟŅĵĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅěŅĔĽĩŅĬĪňŗŏħŇĴœĮĨŇħĨńŘĚĽĩŅĬĪňŗŒľĴƞ 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚŐěƟĚėƞŅŒĝƟěƞŅĵ 

 
1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬěĬĩŉĚĨŇħĨńŘĚŐĸƟĺŏĽĶŖě 1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
3,ȮĔŅĶĕŀĚħŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅŏĮƦĬĔŅĶĝńŗĺėĶŅĺȮ&ĔŅĶİŅĔĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ' 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚĩŀħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

 
/ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

4,ȮĔŅĶĕŀŏĮƕħŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĔĶĦňİŅĔĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮ&ĕŀĭĶĶěĭĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ' 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚĩŀħĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

 
/ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

5,ȮĔŅĶĕŀĵĔŏĸŇĔĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮŐĸŃĵĔŏĸŇĔĽńĠĠŅĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĔńĭȮĔĮĳ, 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚĔŅĶĵĔŏĸŇĔĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ 

 
/ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

6,ȮĔŅĶĕŀŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚěŅĔȮĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŐĭĭĝńŗĺėĶŅĺŏĮƦĬŐĭĭĩŅĺĶ 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚĔŅĶŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚĽńĠĠŅĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ 

 
1 ĝńŗĺőĴĚ 

 

 

2,ȮĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/6ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ,Ȯ&Ĩƞŀ' 

ŏĶŊŗŀĚ 
ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ

(SLA)/ĶŃĵŃŏĺĸŅȮ&ĳŅĵŒĬ' 
7,ȮĔŅĶĕŀŏĮƕħěƞŅĵĬŘŜŅȮĔĶĦňĩŌĔĶŃĚńĭĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĝńŗĺėĶŅĺőħĵȮĔĮĳ,Ȯ&ĩŌĔĨńħĴŅĨĶ' 
 -ȮĶĺĴŏĺĸŅĨńŘĚŐĨƞĶńĭėŜŅĕŀěĬĩŉĚĔŅĶĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅėŊĬ 

 
/ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

/.,ȮĔŅĶŏĮĸňŗĵĬĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅĝŜŅĶŋħ-œĴƞŏħŇĬ 
 /.,/ȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮĕĬŅħȮØ½ȮĬŇŘĺȮůȮ/Ȯ½ȮĬŇŘĺ 
 -Ȯ ĶŃĵŃŏĺĸŅĶńĭėŜŅĶƟŀĚ-ĶńĭŏĶŊŗŀĚȮěĬŀŀĔĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĮĸňŗĵĬĴŅĨĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 

 
 
1ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

 /.,0ȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮĕĬŅħĨńŘĚŐĨƞȮØȮ0ȮĬŇŘĺȮĕŉŘĬœĮ 
 -ȮĶŃĵŃŏĺĸŅĶńĭėŜŅĶƟŀĚ-ĶńĭŏĶŊŗŀĚȮěĬŀŀĔĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏĮĸňŗĵĬĴŅĨĶŐĸƟĺŏĽĶŖěȮ 
 &ĪńŘĚĬňŘœĴƞĶĺĴĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅĬŀĔŏľĬŊŀĔŅĶėĺĭėŋĴȮŏĝƞĬȮĭƟŅĬĮƕħ 
 ĴňĽŇŗĚĔňħĕĺŅĚȮĨƟŀĚĶŊŘŀĩŀĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅœĴƞŒľƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ' 

 
15 ĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
 
 

//,ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶ 
 -Ȯ ĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶĪńŗĺœĮĪňŗĴňŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

 
/ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 

 -Ȯ ĔĶĦňĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĮƕħŏįĵœħƟŐĸŃĨƟŀĚĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬ 5ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
 -Ȯ ĔĶĦňĕƟŀĴŌĸĪňŗŀŅěŏĮƕħŏįĵœĴƞœħƟŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶıŇěŅĶĦŅĺŇĬŇěĜńĵ 1.ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ-ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ

ĨŅĴȮı,Ķ,ĭ,ȮĕƟŀĴŌĸ
ĕƞŅĺĽŅĶłȮĔŜŅľĬħ 

/0,ȮĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃŏĚŇĬėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅ 1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
/1,ȮĔŅĶőŀĬĽŇĪīŇĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅ /ȮĝńŗĺőĴĚ 
/2,ȮĔŅĶĞƞŀĴĪƞŀĮĶŃĮŅŐĨĔĶńŗĺȮ&ŏĜıŅŃĪƞŀĭĶŇĔŅĶȮĕĬŅħœĴƞŏĔŇĬȮØȮȮ2ȮȮĬŇŘĺ' 0ȮĝńŗĺőĴĚ 
/3,ȮĔŅĶĵŊŗĬėŜŅĕŀŏıŊŗŀĶńĭĶŀĚĮĶŃĮŅŏŀĔĝĬȮĶĺĴĶŃĵŃŏĺĸŅĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 1.ȮĺńĬĪŜŅĔŅĶ 
/4,ȮĚŅĬĪňŗŏĮƦĬĽŅīŅĶĦŃ 
 /4,/ȮĔŅĶěƞŅĵĬŘŜŅĮĶŃĮŅĔĶĦňŏıĸŇĚœľĴƟŏĮƦĬŏĺĸŅœĴƞŏĔŇĬȮ1.ȮĺńĬȮĬńĭŐĨƞĺńĬĪňŗŏĔŇħ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮŏıĸŇĚœľĴƟ 

 
őħĵĪńĬĪňȮ&œĴƞĨƟŀĚȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĵŊŗĬėŜŅĕŀ' 

 /4,0ȮĔŅĶěƞŅĵĬŘŜŅĮĶŃĮŅŒľƟŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬĪňŗĮĶŃĽĭĳŅĺŃŐľƟĚŐĸƟĚȮľĶŊŀĕŅħŐėĸĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮĬŘŜŅŀŋĮőĳėĭĶŇőĳė 
 -Ȯ ĔĶĦňĪňŗȮĔĮĳ,ȮŏĮƦĬįŌƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěƞŅĵĬŘŜŅőħĵĨĶĚ 

 
 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 

 -Ȯ ĔĶĦňĪňŗľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬĴŅĕŀĶńĭĬŘŜŅœĮěƞŅĵŒľƟŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬ őħĵĪńĬĪň 

ľĴŅĵŏľĨŋȮȮ /,Ȯ ĔŅĶŏĶŇŗĴĬńĭĶŃĵŃŏĺĸŅŐĸƟĺŏĽĶŖěŒĬŐĨƞĸŃŏĶŊŗŀĚĨŅĴĪňŗĶŃĭŋœĺƟĕƟŅĚĨƟĬĬńŘĬȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ-įŌƟĴŅĨŇħĨƞŀ  
  ěŃĨƟŀĚĵŊŗĬŏŀĔĽŅĶŐĸŃ-ľĶŊŀľĸńĔģŅĬĨƞŅĚȮŕȮŒľƟĩŌĔĨƟŀĚŐĸŃėĶĭĩƟĺĬĨŅĴĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟŒĬ  
  ĔġľĴŅĵŐĸŃĶŃŏĭňĵĭĕƟŀĭńĚėńĭŒĬŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ 
              2.  ŀƟŅĚŀŇĚĨŅĴĶŃŏĭňĵĭȮĔĮĳ,ȮĺƞŅħƟĺĵĔŅĶĔŜŅľĬħĕńŘĬĨŀĬŐĸŃĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŏıŊŗŀ  
  ĮĶŃĝŅĝĬȮ&ĜĭńĭĪňŗȮ1'Ȯı,Ļ,0337 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ/7ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĦȮěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
&Touchpoints'ȮĕŀĚȮĔĮĳ, 

ŏĶŊŗŀĚ ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ(SLA)/ĶŃĵŃŏĺĸŅȮ&ĳŅĵŒĬ' 
/,ȮPWA Contact Center 1662 
 
 
 
 

/,/Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĶńĭĽŅĵœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮėĶńŘĚȮ&/.ĺŇĬŅĪň'ȮĕŀĚŏĽňĵĚŏĶňĵĔŏĕƟŅ 
/,0Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅĽŅĵŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
/,1Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅŒĬĶŃĭĭœĴƞŏĔŇĬȮ0ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
/,2Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗőŀĬĽŅĵĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚ
 ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĶŃĭĭŀńĨőĬĴńĨŇ 

2. őĪĶĻńıĪƢȮĔĮĳ,ȮĽŅĕŅ/ 
   ĔĮĳ,ŏĕĨ 

0,/Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŀĭĽĬŀĚĸŌĔėƟŅőħĵĶńĭĽŅĵŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮėĶńŘĚĕŀĚ
 ŏĽňĵĚŏĶňĵĔŏĕƟŅŐĸŃőŀĬĽŅĵĸŌĔėƟŅĨƞŀœĴƞŏĔŇĬȮ/ȮėĶńŘĚ 
2.2  ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
2.3 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

3. ĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 1,/ ĴňěŋħĭĶŇĔŅĶŏıŊŗŀŒľƟĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶŐĸŃĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬȮ 
1,0 ĴňěŋħėńħĔĶŀĚĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴ 
1,1Ȯ ĴňĶŃĭĭėŇĺĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀėĺŅĴŏĮƦĬīĶĶĴ 
1,1 ĴňĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĸŌĔėƟŅȮ-ȮįŌƟĴŅĨŇħĨƞŀȮ 
1,2 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
1,3 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

2,ȮWebsite ĔĮĳ, 2,/ ĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŇħĨƞŀĔĸńĭĸŌĔėƟŅĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚŏıŊŗŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĨƞŀŀĵƞŅĚ 
 ĶĺħŏĶŖĺȮĪńŘĚĬňŘȮľŅĔŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅȮSLAȮĔŜŅľĬħŒľƟŐěƟĚĸŌĔėƟŅ
 ĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃ 
2,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
 őħĵĽƞĚȮlinkȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟ 

3,ȮE-mail ĔĮĳ, 3,/Ȯ ĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŇħĨƞŀĔĸńĭĸŌĔėƟŅĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚȮŏıŊŗŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĨƞŀŀĵƞŅĚ 
 ĶĺħŏĶŖĺȮĪńŘĚĬňŘȮľŅĔŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅȮSLAȮĔŜŅľĬħŒľƟŐěƟĚĸŌĔėƟŅ
 ĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃ 
3,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
 őħĵĽƞĚȮlinkȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟ 

4,ȮFacebook 4,/Ȯ ĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĨŇħĨƞŀĔĸńĭĸŌĔėƟŅĳŅĵŒĬȮ/ȮĝńŗĺőĴĚȮ&Facebook Bot) ŏıŊŗŀ
 ĮĶŃĽŅĬĚŅĬĨƞŀŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĪńŘĚĬňŘȮľŅĔŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅȮSLAȮ
 ĔŜŅľĬħŒľƟŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃ 
4,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
 őħĵĽƞĚȮlinkȮŐĭĭĽŀĭĩŅĴŒľƟ 

 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ0.ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĦȮěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
&Touchpoints'ȮĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ&Ĩƞŀ' 

ŏĶŊŗŀĚ ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ(SLA)/ĶŃĵŃŏĺĸŅȮ&ĳŅĵŒĬ' 
5,ȮLINE 5,/Ȯ ĨńŘĚĔĸŋƞĴœĸĬƢĸŌĔėƟŅĪńŗĺœĮŐĸŃįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬȮľńĺľĬƟŅľĬƞĺĵĚŅĬĶŅĝĔŅĶȮŐĸŃ 

 īŋĶĔŇěĕĬŅħŒľĠƞȮŏıŊŗŀĶńĭĲƤĚŐĸŃĨŀĭĽĬŀĚŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶŐěƟĚ 
 ĕƞŅĺĽŅĶĨƞŅĚȮŕ 
5,0 ĴňŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮAdminȮĮĶŃěŜŅľƟŀĚœĸĬƢŏıŊŗŀĨŀĭėŜŅĩŅĴŐĸŃĶńĭŏĶŊŗŀĚȮ
 őħĵĔŜŅľĬħŒľƟȮLINE OA ĨƟŀĚĨŀĭĽĬŀĚĪńĬĪňȮ&Line Bot) ŐĸŃȮLine  
 ŴĴńŗĬŒěėŋĦĳŅıŵȮĳŅĵŒĬȮ1 ĝńŗĺőĴĚȮŏıŊŗŀĮĶŃĽŅĬĚŅĬĨƞŀŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ
 ĪńŘĚĬňŘȮľŅĔŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĴŅĔĔĺƞŅȮSLAȮĔŜŅľĬħŒľƟŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪĶŅĭ
 ŏĮƦĬĶŃĵŃ 

8. ĭĶŇĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĪňŗ 
ȮȮȮȮŏėŅĬƢŏĨŀĶƢȮĔĮĳ.ĽŅĕŅ 

6,/ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
6,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

9,ȮĭĶŇĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅőħĵ 
ȮȮȮȮœĴƞĨƟŀĚĸĚěŅĔĶĩȮ(Drive Thru) 

7,/Ȯ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĪňŗ Drive ThruȮœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
7,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

10,ȮĶĩȮPWA Mobile Service /  
ȮȮȮȮȮĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅĬŀĔȮȮȮ 
ȮȮȮȮȮĽĩŅĬĪňŗ 

/.,/ ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĪňŗŏėŅĬƢŏĨŀĶƢœĴƞŏĔŇĬȮ1ȮĬŅĪňĨƞŀĶŅĵ 
/.,0 ŏěƟŅľĬƟŅĪňŗŐěƟĚĸŌĔėƟŅĪŋĔĶŅĵŒľƟĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

/1,ȮŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮPWA 
     Plus Life 1662 

11.1 ĨĶĺěĽŀĭĶŃĭĭĔŅĶŒĝƟĚŅĬŀĵŌƞŏĽĴŀ 
11.2 ĴňĶŃĭĭĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 

 

ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭȮ&Feedback'ȮŐĸŃĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴň
ĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮ8 ĝƞŀĚĪŅĚȮħńĚĬňŘ 

1. PWA Contact Center 1662 
2. őĪĶĻńıĪƢĨŇħĨƞŀȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ-ĔĮĳ,ŏĕĨ 
3. ıĭŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
4. LINE : PWA LINE Official @pwathailandȮŐĸŃȮLINE ChatȮĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
5. Website: www.pwa.co.th 
6. Facebook ĔĮĳ,ȮĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞ https://www.facebook.com/provincialwaterworksauthority  
 ŐĸŃȮFacebookȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

 7. E-Mail: pr@pwa.co.th 
 8. ěħľĴŅĵ / ľĬńĚĽŊŀ 

ŏıŊŗŀėĺŅĴĽŃħĺĔĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,ȮĴňĝƞŀĚĪŅĚĪňŗŏĝŊŗŀĴĨƞŀĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬŏıŇŗĴŏĨŇĴ ħńĚĬňŘ 
· ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 
· ĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅėĶńģȮĽŅĵħƞĺĬȮ1111 ĽŜŅĬńĔĚŅĬĮĸńħĽŜŅĬńĔĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňȮ&GCC 1111' 
· ĻŌĬĵƢħŜŅĶĚīĶĶĴȮĔĶŃĪĶĺĚĴľŅħœĪĵȮ 
· ĽŜŅĬńĔĚŅĬėĦŃĔĶĶĴĔŅĶėŋƟĴėĶŀĚįŌƟĭĶŇőĳėȮ&Ľėĭ,' 

 

 

http://www.pwa.co.th/
mailto:pr@pwa.co.th


 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ0/ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ, 

ĮĶŃŏĳĪ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅŐĔƟĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖě 
ŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ 

/,ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
/'ȮĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅ  

1.1) ĬŘŜŅœĴƞœľĸ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
1.2) ĬŘŜŅœľĸŀƞŀĬĬŘŜŅœľĸȮŕȮľĵŋħȮŕȮĬŘŜŅœľĸŏĮƦĬŏĺĸŅ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
0'ȮĪƞŀŐĨĔĶńŗĺ  

2.1) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ0ȮĬŇŘĺĸĚĴŅ 
ȮȮȮȮȮ&ĪƞŀĪňŗŀĵŌƞŀŅĻńĵ' 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 

2.2) ĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ0ȮĬŇŘĺĩŉĚȮ2ȮĬŇŘĺȮ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ&ĪƞŀŏĴĬĶŀĚ' 

ȮȮȮȮȮ02ȮĝńŗĺőĴĚ 

ȮȮȮ(0,1'ȮĪƞŀŐĨĔĶńŗĺĕĬŅħŏĽƟĬįƞŅĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒľĠƞŏĔŇĬĔĺƞŅȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮ 
ȮȮȮȮȮȮ&ĪƞŀŏĴĬ' 

48ȮĝńŗĺőĴĚ 

1'ȮėŋĦĳŅıĬŘŜŅ  
    3.1) ĬŘŜŅĴňĔĸŇŗĬȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
    3.2) ĬŘŜŅĴňĽňįŇħĮĔĨŇ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
    3.3) ĬŘŜŅĴňĽŇŗĚŏěŊŀĮĬŀŊŗĬȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
    3.4) ĬŘŜŅĕŋƞĬȮ&ĴňĨŃĔŀĬ' 
    3.5) ĬŘŜŅŏėŖĴȮĬŘŜŅĔĶƞŀĵ 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ĵĔŏĺƟĬȮSLA 

4'ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶ  
   2,/'ȮĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅȮŀŋĮĔĶĦƢĪƞŀȮĕƟŀĨƞŀĝŜŅĶŋħȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
**2,0'ȮĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸƞŅĝƟŅĔĺƞŅĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮ2,1'ȮĕƟŀįŇħıĸŅħěŅĔĔŅĶŀƞŅĬĴŅĨĶ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮ2,2'ȮœĴƞœħƟĶńĭŒĭŐěƟĚėƞŅĬŘŜŅȮ-ĭŅĶƢőėƟħœĴƞĝńħŏěĬ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮ2,3'ȮĔŅĶėŊĬĽĳŅııŊŘĬĪňŗ-įŇĺěĶŅěĶĳŅĵľĸńĚĔŅĶĞƞŀĴȮ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮ2,4'ȮœĴƞĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĕŀĶńĭĭĶŇĔŅĶěŅĔȮĔĮĳ, 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮ2,5'ȮŐĬŃĬŜŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞĝńħŏěĬ 
ȮȮȮ2,6' įĸĔĶŃĪĭěŅĔĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ, 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ2,6,/' ĔŅĶĶŃĭŅĵĨŃĔŀĬĕŀĚĶŃĭĭįĸŇĨ 
         4.8.2) ŏĽňĵĚĶĭĔĺĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ2,6,1'ȮĔĸŇŗĬ 
ȮȮȮȮȮȮȮȮȮ2,6,2'ȮŀŊŗĬȮŕ 
 

02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
02ȮĝńŗĺőĴĚ 
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ľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
ĶŃĵŃŏĺĸŅŐĔƟĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖě 
ŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢĮĔĨŇ 

(((Ȯ3'ȮĭŋėĸŅĔĶȮ  

ȮȮȮȮȮȮȮ3,/'ȮıĬńĔĚŅĬĮƤħėĺŅĴĶńĭįŇħĝŀĭȮœĴƞŏŀŅŒěŒĽƞĸŌĔėƟŅ 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮȮȮȮȮ3,0'ȮıŌħěŅȮŐĨƞĚĔŅĵȮŐĽħĚıķĨŇĔĶĶĴœĴƞĽŋĳŅı 02ȮĝńŗĺőĴĚ 
ȮȮȮȮȮȮȮ3,1'ȮĮĢŇĭńĨŇĚŅĬœĴƞőĮĶƞĚŒĽȮ/œĴƞŏĮƦĬīĶĶĴ-ıķĨŇĔĶĶĴœĴƞŏľĴŅŃĽĴ ĪńĬĪňȮ&ĽƞĚĨƞŀȮĻĮĪ,ĔĮĳ,Ȯ-Ľįĺ,' 
2,ȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŏĶƞĚĶńħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏħŇĴ ĪńĬĪň 
3,ȮĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮ  
    3.1) ĔŅĶŐěƟĚŏľĨŋĕńħĕƟŀĚĪňŗȮĔĮĳ,ȮĴňģŅĬĕƟŀĴŌĸŐĸŃĨŀĭœħƟĪńĬĪň ĪńĬĪň 
    3.2) ĽŀĭĩŅĴĔŅĶěŜŅŐĬĔĮĶŃŏĳĪįŌƟŒĝƟĬŘŜŅ ĪńĬĪň 
    3.3) ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸľĶŊŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĬŀĔıŊŘĬĪňŗĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ, ĪńĬĪň 
    3.4) ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĨƞŅĚŕȮŏĔňŗĵĺĔńĭĔŇěĔŅĶȮĔĮĳ, ĪńĬĪň 
    3.5) ėƞŅĬŘŜŅŐĸŃľĬƞĺĵĬŘŜŅįŇħĮĔĨŇ ĪńĬĪň 
ȮȮȮȮ1,4'ȮŀŊŗĬȮŕ ĪńĬĪň 
4,ȮėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮėĺŅĴėŅħľĺńĚȮĝĴŏĝĵȮŐĸŃĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭ 
   ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĔĮĳ, 

 

    4.1) ĨƟŀĚĔŅĶĕĵŅĵŏĕĨěƞŅĵĬŘŜŅ-ŏĮƦĬĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ . ĪńĬĪň 
    4.2) ĕƟŀŏĽĬŀŐĬŃŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶŀŀĬœĸĬƢ  ĪńĬĪň 
    4.3'ȮĔŅĶĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ ĪńĬĪň 
    4.4) ĨƟŀĚĔŅĶŒľƟĝƞĺĵŐĬŃĬŜŅįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠĺŅĚĪƞŀĞƞŀĴĪƞŀĳŅĵŒĬĭƟŅĬ ĪńĬĪň 
    4.5) ĝĴŏĝĵĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,  ĪńĬĪň 
    4.6) ŀŊŗĬȮŕ  ĪńĬĪň 
 
ľĴŅĵŏľĨŋȮ8Ȯ 
(/,ȮĨŅĴȮı,Ķ,ĭ,ȮĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅŀĬŋĠŅĨĕŀĚĪŅĚĶŅĝĔŅĶȮı,Ļ,Ȯ0336ȮĔĶĦňĪƞŀŐĨĔ 
ĪƞŀĶńŗĺĪŋĔĕĬŅħȮĨƟŀĚĞƞŀĴŐĞĴŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĳŅĵŒĬĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA 02ȮĝńŗĺőĴĚȮľŅĔŏĮƦĬĔĶĦňĽĩŅĬĔŅĶĦƢœĴƞĮĔĨŇĪňŗŏĮƦĬĪňŗĪĶŅĭ
ĔńĬĪńŗĺœĮȮŏĝƞĬȮĴňıŅĵŋĬŘŜŅĪƞĺĴȮĳńĵŐĸƟĚȮŐĸŃŏĮƦĬŏľĨŋĪŜŅŒľƟĔĮĳ,ĽŅĕŅœĴƞĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖěĳŅĵŒĬȮ02ȮĝńŗĺőĴĚȮŒľƟ
ĕĵŅĵĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA œħƟŏĜıŅŃĔŅĶĞƞŀĴĪƞŀĕĬŅħȮ2ȮĬŇŘĺĕŉŘĬœĮȮŏĮƦĬȮ0ȮĺńĬ 
((2. ĔĶĦňĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸƞŅĝƟŅĨƟŀĚıŇěŅĶĦŅěŅĔĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮľŅĔĵńĚŀĵŌƞĳŅĵŒĬĴŅĨĶģŅĬ
ĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒľƟĭńĬĪŉĔŏĮƦĬľńĺĕƟŀĽŀĭĩŅĴĪńŗĺœĮȮŐĨƞľŅĔŏĔŇĬĔĺƞŅĴŅĨĶģŅĬĪňŗȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħěŉĚěŃĸĚĭńĬĪŉĔŏĮƦĬľńĺĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

***3,ȮĔŅĶĬńĭĶŃĵŃŏĺĸŅȮSLA ěŃŏĶŇŗĴĬńĭěŅĔĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŐěƟĚŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚĸŌĔėƟŅěĬĩŉĚĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŐĸƟĺŏĽĶŖě
ŒĬĪŋĔľĴĺħľĴŌƞĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĵĔŏĺƟĬħƟŅĬĭŋėĸŅĔĶȮĔĮĳ,ĽŅĕŅľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĩŌĔĶƟŀĚŏĶňĵĬěŃĨƟŀĚĴňĔŅĶĝňŘŐěĚŐĬĺĪŅĚĔŅĶ
ıŇěŅĶĦŅĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟįŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭŏĭŊŘŀĚĨƟĬȮĨĸŀħěĬĴňĔŅĶĨńĔŏĨŊŀĬľĶŊŀĭĪĸĚőĪļŀŊŗĬȮŕȮĨŅĴĽĴėĺĶȮıĶƟŀĴŐěƟĚȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
įŌƟĶƟŀĚĪĶŅĭĳŅĵŒĬȮ/ȮĺńĬ 
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1. ŐįĬĳŅıŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶŏĮƦĬĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,Ȯ&PWA Customer Journey Mapping'  
ŏĮƦĬŏĽƟĬĪŅĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬŐĨƞĸŃěŋħĽńĴįńĽĭĶŇĔŅĶȮ(Touchpoints) ĪňŗĽŜŅėńĠĨĸŀħĺĚěĶĝňĺŇĨĕŀĚ

ĸŌĔėƟŅȮ(Customer Life Cycle'ȮĨńŘĚŐĨƞĔƞŀĬŏĮƦĬĸŌĔėƟŅěĬěĬĔĶŃĪńŗĚŏĔŇħėĺŅĴįŌĔıńĬĨƞŀȮĔĮĳ,ȮĪńŘĚěŋħĽńĴįńĽ
ĭĶŇĔŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭħŇěŇĪńĸȮ&Digital Touchpoints'ȮŐĸŃœĴƞħŇěŇĪńĸȮ(Physical Touchpoints'ȮőħĵŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀľĬŉŗĚ
ĪňŗŒĝƟĽŜŅľĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĪŜŅŒľƟŏĶŅœħƟĵŇĬŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅĝńħĕŉŘĬȮĪńŘĚĬňŘȮĵńĚĽŅĴŅĶĩĝƞĺĵŒľƟŏĶŅĴŀĚŏľŖĬȮȮȮȮȮȮȮ
ěŋħĭŀħľĶŊŀěŋħĪňŗĨƟŀĚœħƟĶńĭĔŅĶŐĔƟœĕĮĶńĭĮĶŋĚŒĬĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĕŀĚĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĶŅĴŀĭŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅȮľĶŊŀĴŀĚľŅ
ĭĶŇĔŅĶŒľĴƞȮŕȮĪňŗŏĶŅĔŜŅĸńĚěŃĴŀĭŒľƟĸŌĔėƟŅ őħĵȮĔĮĳ,ȮŐĭƞĚŏĽƟĬĪŅĚĔŅĶŏĮƦĬĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,ȮŏĮƦĬȮ7ȮĶŃĵŃȮėŊŀȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
1,ȮĶŌƟěńĔȮ2,ȮĽĬŒě-ľŅĕƟŀĴŌĸȮ3,ȮŏĶŇŗĴĞŊŘŀ-ŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ4,ȮŒĝƟĭĶŇĔŅĶĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮőħĵŐĭƞĚŏĮƦĬȮ3ȮĽƞĺĬėŊŀȮ&1'ȮėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
&2'ȮŐěƟĚŏľĨŋȮ&3'ȮĶƟŀĚŏĶňĵĬȮȮ5,ȮĴňėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňĔńĭȮĔĮĳ,Ȯ6. ĴňėĺŅĴįŌĔıńĬŐĸŃĳńĔħňĨƞŀȮĔĮĳ,Ȯ7,ȮĵĔŏĸŇĔĔŅĶŏĮƦĬ
ĸŌĔėƟŅ ħńĚĳŅı 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ľĴŅĵŏľĨŋ : ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 

5,ȮPWA Customer Journey Mapping 
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Service Blueprint ŏĮƦĬŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĪňŗĝƞĺĵĶĺĭĶĺĴĕƟŀĴŌĸėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴėŅħľĺńĚěŅĔ
ĪńŘĚħƟŅĬįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĶĺĴĩŉĚįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŀŊŗĬȮŕȮŏıŊŗŀĬŜŅœĮĽĶƟŅĚĕƟŀĔŜŅľĬħĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚ
ľĬƞĺĵĚŅĬŐĨƞĸŃĽƞĺĬȮőħĵȮService Blueprint ěŃĝƞĺĵŒľƟŏĶŅıńĥĬŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒľƟĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıľĶŊŀ
ĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟŅŒěĪňŗĨĶĚĔńĬĶŃľĺƞŅĚįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪńŘĚľĴħ 
 ĽƞĺĬĮĶŃĔŀĭŒĬȮService Blueprint ěŃŐĵĔĺƞŅĽƞĺĬŒħŏĮƦĬĔŇěĔĶĶĴĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĺĬŒħ
ŏĮƦĬĕŀĚıĬńĔĚŅĬȮŐĸŃĴňĔŅĶĶŃĭŋŀĚėƢĮĶŃĔŀĭĪŅĚĔŅĵĳŅıĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŇěĔĶĶĴŐĨƞĸŃĽƞĺĬœĺƟħƟŅĬĭĬħƟĺĵȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬĬńŘĬŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ1ȮĔŇěĔĶĶĴȮħńĚĬňŘ 

&/'ȮȮ ĔŇěĔĶĶĴŏĭŊŘŀĚľĬƟŅȮŏĮƦĬĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬŒĬĽƞĺĬĪňŗĸŌĔėƟŅĴŀĚŏľŖĬœħƟȮŏĝƞĬȮĔŅĶĶńĭėĺŅĴ
 ĨƟŀĚĔŅĶȮĔŅĶĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶ-ĽŇĬėƟŅ 

&0'ȮȮ ĔŇěĔĶĶĴŏĭŊŘŀĚľĸńĚȮŏĮƦĬĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬŒĬĽƞĺĬĪňŗĸŌĔėƟŅĴŀĚœĴƞŏľŖĬȮŏĝƞĬȮĔŅĶŏĨĶňĵĴ
ŏŀĔĽŅĶĨƞŅĚȮŕȮŒľƟĸŌĔėƟŅĨŅĴĬńħľĴŅĵ 

&1'ȮȮȮĔŇěĔĶĶĴĽƞĺĬĽĬńĭĽĬŋĬȮŏĮƦĬĔŇěĔĶĶĴĕŀĚľĬƞĺĬĚŅĬŀŊŗĬĪňŗĽĬńĭĽĬŋĬŒľƟıĬńĔĚŅĬįŌƟĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĽŅĴŅĶĩĪŜŅĚŅĬŏĭŊŘŀĚľĸńĚŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅœħƟȮŏĝƞĬȮĔŅĶĪňŗěŃŏĨĶňĵĴŏŀĔĽŅĶŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĨŅĴĬńħ
ěŃĨƟŀĚĨŇħĨƞŀľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬĔƞŀĬŏıŊŗŀĕŀĕƟŀĴŌĸĽĬńĭĽĬŋĬ 

ĞŉŗĚĔŇěĔĶĶĴŐĨƞĸŃĽƞĺĬěŃĩŌĔŐĭƞĚħƟĺĵŏĽƟĬȮ1ȮŏĽƟĬȮħńĚĬňŘ 
 &/'Ȯ ŏĽƟĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĕŀĚĸŌĔėƟŅȮŏĮƦĬŏĽƟĬĪňŗŐĭƞĚĶŃľĺƞŅĚĔŇěĔĶĶĴĕŀĚĸŌĔėƟŅĔńĭĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬ
  ĪňŗŀĵŌƞŏĭŊŘŀĚľĬƟŅ 
 &0'Ȯ ŏĽƟĬĽŅĵĨŅȮŏĮƦĬŏĽƟĬĪňŗŐĭƞĚĶŃľĺƞŅĚĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬĪňŗŀĵŌƞŏĭŊŘŀĚľĬƟŅĔńĭĔŇěĔĶĶĴĕŀĚȮ
  ıĬńĔĚŅĬĪňŗŀĵŌƞŏĭŊŘŀĚľĸńĚ 
 &1'Ȯ ŏĽƟĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĳŅĵŒĬȮŏĮƦĬŏĽƟĬĪňŗŐĭƞĚĶŃľĺƞŅĚĔŇěĔĶĶĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬĪňŗŀĵŌƞŏĭŊŘŀĚľĸńĚĔńĭĔŇěĔĶĶĴ

ĕŀĚıĬńĔĚŅĬŒĬĽƞĺĬĽĬńĭĽĬŋĬ 

 ĔĮĳ,ȮœħƟěńħĪŜŅįńĚŐĽħĚĳŅıĶĺĴĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬȮ&PWA Service Blueprint'Ȯ
őħĵĪŜŅŒľƟŏľŖĬĔŅĶŏĝŊŗŀĴőĵĚĨƞŅĚȮŕȮĪŋĔĔŇěĔĶĶĴĪńŘĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ȮĨńŘĚŐĨƞŏĶŇŗĴŐĶĔěĬěĭ
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶŐĸŃŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬīŋĶĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮħńĚŐĽħĚŒĬŐįĬĳŅıĕƟŅĚĸƞŅĚĬňŘ 

 ŒĬĮƖȮ2564ȮĔĮĳ,ȮœħƟěńħĪŜŅȮPWA Service Blueprint ŏıŇŗĴŏĨŇĴėŊŀȮService BlueprintȮěŀĚėŇĺ
ŀŀĬœĸĬƢȮ&PWA Queue)ȮŐĸŃȮService BlueprintȮĶńĭĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅ-ėƞŅĭĶŇĔŅĶŀŊŗĬȮŕȮįƞŅĬȮQR Code ľĬƟŅ
ŏėŅĬƢŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅĪňŗȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĮƦĬĭĶŇĔŅĶŏıŇŗĴŏĨŇĴĪňŗȮĔĮĳ,ȮħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔȮ
ĶĺħŏĶŖĺŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵŒľƟĸŌĔėƟŅ 

ŒĬĮƖȮ2565ȮĔĮĳ,ȮœħƟěńħĪŜŅȮPWA Service Blueprint ŏıŇŗĴŏĨŇĴėŊŀȮService BlueprintȮĕńŘĬĨŀĬĔŅĶ
ŐĬŃĬŜŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸĚĪŃŏĭňĵĬȮLine OA ȮPWA Mobile Application 1662 ĔŅĶĴŀĭėŌƞĴŊŀĸŌĔėƟŅŒľĴƞȮȮȮȮȮ
ŒĬĶŌĮŐĭĭŀŀĬœĸĬƢȮŐĸŃȮPWA Service BlueprintȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗȮ013Ȯ&ĭĶŇĔŅĶīŋĶĔĶĶĴħŇěŇĪńĸ'ȮĞŉŗĚȮĔĮĳ,ȮȮȮȮ
ŏĬƟĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶīŋĶĔĶĶĴŒĬĶŌĮŐĭĭŀŀĬœĸĬƢŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬȮŏıŊŗŀĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĨƟŀĚĔŅĶȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĪŜŅīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬŐıĸĨĲŀĶƢĴĨƞŅĚȮŕȮœħƟĪŋĔĪňŗĪŋĔŏĺĸŅ 

 

 

 

6,ȮPWA Service Blueprint 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ03ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ŒĬĮƖȮ2566 ĔĮĳ,ȮœħƟĬŜŅȮPainȮPoint ĕŀĚĸŌĔėƟŅĴŅıńĥĬŅĨƞŀĵŀħĬĺńĨĔĶĶĴŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ŐĸŃıńĥĬŅĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮħńĚĨŅĶŅĚ 

ĬĺńĨĔĶĶĴ Pain Point 
1. QMETER ĶŃĭĭĔŅĶĽŜŅĶĺěŐĸŃĨŇħĨŅĴ
ĔŅĶĨŇħĨńŘĚĴŅĨĶĺńħĬŘŜŅ 

-ȮĮĶŃĴŅĦĶŅėŅœĴƞĩŌĔĨƟŀĚ-ȮŒĝƟĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĮĶŃĴŅĦĶŅėŅ
ĴŅĔ 

-ȮœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŇħĨŅĴĽĩŅĬŃĚŅĬĨŇħĨńŘĚœħƟĪńĬĪň 
-ȮĔŅĶĨŇħĨńŘĚĸƞŅĝƟŅĪŜŅŒľƟĔĶŃĪĭĨƞŀĶŅĵœħƟĕŀĚȮĔĮĳ, 
-ȮĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬĔŅĶĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅĸƞŅĝƟŅ 

2. Smart QR Payment -ȮĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĶŃĭŋěŜŅĬĺĬŏĚŇĬĪňŗĨƟŀĚĝŜŅĶŃŏŀĚ 
-ȮĮƤĠľŅĔŅĶőŀĬĝŜŅĶŃŏĚŇĬĪňŗœĴƞĩŌĔĨƟŀĚĨŅĴĵŀħȮ&ĪńŘĚĕŅħŐĸŃŏĔŇĬ' 
-ȮĸŌĔėƟŅœĴƞĽŅĴŅĶĩĵŊŗĬėŜŅĶƟŀĚĕƟŅĴĽŅĕŅœħƟŏĬŊŗŀĚěŅĔœĴƞĴň
ĔĶŃĭĺĬĔŅĶľĶŊŀĶľńĽŏľĨŋĔŅĶĦƢĪŅĚĭńĠĝňĴŅĶŀĚĶńĭ 

-ȮėĺŅĴœĴƞĝńħŏěĬŒĬĺŇīňĮĢŇĭńĨŇŒĬĔŅĶĬŜŅĽƞĚŏĚŇĬĽƞĺĬŏĔŇĬȮŐĸŃĔŅĶĵŊŗĬ
ėŜŅĶƟŀĚĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĸƞĺĚľĬƟŅȮ(Wallet) ŒĬĶŃĭĭȮCIS 

3. ĶŃĭĭĶĺĴĭŇĸĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅ - ĸŌĔėƟŅĝŜŅĶŃĶŅĵĔŅĶœĴƞėĶĭĪńŘĚĽŀĚĶŅĵĔŅĶȮĪŜŅŒľƟŏĔŇħĵŀħėƟŅĚ 
ȮȮĸŌĔėƟŅĝŜŅĶŃŒĬŏħŊŀĬŏĔƞŅėƟŅĚŒĬĶŃĭĭȮŐĸŃŀŅěĩŌĔĨńħĴŅĨĶ 
-ȮĸŌĔėƟŅĝŜŅĶŃĪńŘĚĽŀĚĶŅĵĔŅĶŀŅěŏĽňĵėƞŅĭĶŇĔŅĶěŅĔĨńĺŐĪĬȮ2 ėĶńŘĚ 

 ħńĚĬńŘĬȮŏıŊŗŀŏĮƦĬĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮService Blueprint ŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĬĺńĨĔĶĶĴĪňŗȮĔĮĳ,Ȯ
œħƟıńĥĬŅĨƞŀĵŀħĪńŘĚȮ3 ĬĺńĨĔĶĶĴĕƟŅĚĨƟĬȮěŉĚœħƟĴňĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮService Blueprint ħńĚĬňŘ 
 1. ĮĶńĭĮĶŋĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮQR Code PaymentȮŒĬ Service Blueprint ĔŅĶĨŇħĨƞŀ
īŋĶĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮĦȮĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŐĸŃȮService Blueprint ĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅįƞŅĬȮDrive Thru   
 2. ĮĶńĭĮĶŋĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭĶĺĴĭŇĸĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮŒĬȮService Blueprint 
ĭĶŇĔŅĶīŋĶĔĶĶĴħŇěŇĪńĸȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗȮ235Ȯ 
 3. ĮĶńĭĮĶŋĚĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬĕŀĚĶŃĭĭȮQMETER ŒĬȮService Blueprint ĔŅĶĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅȮ
&įƞŅĬĶŃĭĭŏĺŖĭœĞĨƢ'Ȯ 
 4. ŏıŇŗĴŏĨŇĴȮService BlueprintȮPWA LINE Official ŐĸŃŐŀĮıĸŇŏėĝńĬȮPWA Plus Life ŒĬȮ
Service Blueprint ĭĶŇĔŅĶīŋĶĔĶĶĴħŇěŇĪńĸȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗȮ235 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ04ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Service Blueprint ĔŅĶĨŇħĨƞŀīŋĶĔĶĶĴȮĦȮĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ&ĪĭĪĺĬĮƖȮ0347'ȮŏĝƞĬȮĝŜŅĶŃȮȮȮȮȮȮȮ
ėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅľĶŊŀėƞŅĭĶŇĔŅĶĨƞŅĚȮŕȮĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞ őŀĬ-İŅĔĴŇŏĨŀĶƢĬŘŜŅȮĕŀĵĔŏĸŇĔĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅ ŏĮƦĬĨƟĬ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ05ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

2,ȮService BlueprintȮĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮ&Drive Thru Payment ľĶŊŀȮěŀħȮěƞŅĵȮěĶ' 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ06ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Service BlueprintȮĔĮĳ,ȮĽŅĕŅĪňŗȮ013Ȯ&ĭĶŇĔŅĶīŋĶĔĶĶĴħŇěŇĪńĸ' 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ07ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

4,Ȯ Service BlueprintȮĕŀĨŇħĨńŘĚĮĶŃĮŅŒľĴƞȮ&įƞŅĬĶŃĭĭŏĺŖĭœĞĨƢ' 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ľĴŅĵŏľĨŋ: ŐįĬĳŅıĕĬŅħŒľĠƞĽŅĴŅĶĩħŌœħƟĪňŗĳŅėįĬĺĔ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ1.ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 Service Protocal ŏĮƦĬĕƟŀĔŜŅľĬħĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬȮőħĵŒĬĮƖȮ2566 ĔĮĳ,ȮěńħĪŜŅĴŅĨĶģŅĬȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĔŜŅľĬħŒľƟĴň PWA Ambassador 
ĮĶŃěŜŅȮĔĮĳ,Ȯ234 ĽŅĕŅȮőħĵėńħŏĸŊŀĔıĬńĔĚŅĬĪňŗĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶĕŀĚŐĨƞĸŃĽŅĕŅȮŏĕƟŅĶńĭĔŅĶŀĭĶĴĽńĴĴĬŅŐĸŃ
ŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟŐĸŃĪńĔļŃħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅħƟĺĵĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬĪńŗĺĮĶŃŏĪĻ ĶĺĴĪńŘĚĴňĔŅĶĔŜŅľĬħ
ĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗŐĸŃėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚȮPWA AmbassadorȮĨĸŀħěĬĮĶńĭĮĶŋĚĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬĽƞĺĬ
ĕŀĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬȮĞŉŗĚĴňĔŅĶĔŜŅľĬħĭĪĽĬĪĬŅĕŀĚĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃ
ĔŜŅľĬħŒľƟĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅĨŇħĭńĨĶŐĽħĚĨĬĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬŏıŊŗŀĮƚŀĚĔńĬĸŌĔėƟŅĩŌĔľĸŀĔĸĺĚěŅĔ
ĴŇěĜŅĝňıĪňŗŐŀĭŀƟŅĚŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ, 

 1. ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮ 
 ĔĮĳ,ȮěńħĪŜŅŐĬĺĪŅĚĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶħŇěŇĪńĸȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮı,Ļ,2566-2568 őħĵ
ĔŜŅľĬħŒľƟľĬƞĺĵĚŅĬĪńŘĚĽƞĺĬĔĸŅĚŐĸŃĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĬŜŅĴŅĨĶģŅĬȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ
ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĔńĭĸŌĔėƟŅœĮŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚĮĢŇĭńĨŇȮıĶƟŀĴĔńĭĴňĪŇĻĪŅĚĪňŗŏľĴŅŃĽĴŒĬĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ħƟĺĵĶŃĭĭŏĪėőĬőĸĵňħŇěŇĪńĸŐĸŃĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĪňŗŏĕƟŅĩŉĚĸŌĔėƟŅĔĸŋƞĴŏĮƚŅľĴŅĵľĸńĔȮĞŉŗĚŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚŒĬĔŅĶ
ĝƞĺĵĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬȮėĺŅĴœĺƟĺŅĚŒěĨƞŀėŋĦĳŅıĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŐĸŃŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟŐĔƞ
ĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĝŅĝĬȮŐĸŃĳŅėīŋĶĔŇěŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĶńĭĭĶŇĔŅĶľĶŊŀĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĔńĭȮĔĮĳ, ĶŅĵĸŃŏŀňĵħħńĚȮQR Code 
ħƟŅĬĸƞŅĚĬňŘ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7,ȮService Protocol 

ŐĬĺĪŅĚĔŅĶıńĥĬŅĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶħŇěŇĪńĸ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ1/ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 2. PWA Ambassador 
 ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħŒľƟĴň PWA Ambassador ĮĶŃěŜŅȮĔĮĳ,Ȯ234 ĽŅĕŅȮőħĵėńħŏĸŊŀĔıĬńĔĚŅĬĪňŗĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚŐĨƞĸŃĽŅĕŅȮŏĕƟŅĶńĭĔŅĶŀĭĶĴĽńĴĴĬŅŐĸŃŏĽĶŇĴĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟŐĸŃĪńĔļŃħƟŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅħƟĺĵĴŅĨĶģŅĬ
ŏħňĵĺĔńĬĪńŗĺĮĶŃŏĪĻ ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚĨńĺŐĪĬįŌƟŏĝňŗĵĺĝŅĠħƟŅĬĭĶŇĔŅĶŐĸŃĴňȮService Mind ĕŀĚŐĨƞĸŃĽŅĕŅŒĬ                       
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŒĬĪŋĔěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ(Touchpoints) ĞŉŗĚ PWA Ambassador ĴňľĬƟŅĪňŗĭĶŇľŅĶ
ěńħĔŅĶĚŅĬħƟŅĬĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢŒľƟĽńĴķĪīŇśįĸ ŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅĞŉŗĚěŃĬŜŅœĮĽŌƞėĺŅĴįŌĔıńĬ
ĳńĔħňĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀȮĔĮĳ, ŐĸŃĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵĸŌĔėƟŅıŉĚıŀŒěĽŌĚĽŋħȮĪńŘĚĬňŘȮœħƟĴňĔŅĶĔŜŅľĬħĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗŐĸŃ
ėŋĦĽĴĭńĨŇħńĚĨŅĶŅĚ 
 

ĭĪĭŅĪŐĸŃľĬƟŅĪňŗĕŀĚȮPWA Ambassador ėŋĦĽĴĭńĨŇĕŀĚ PWA Ambassador 
1,ȮĻŉĔļŅŏĶňĵĬĶŌƟŏĪėĬŇėĔŅĶŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŐĸŃȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĔŅĶŐĭƞĚĮƤĬĺŇīňėŇħĺŇīňĮĢŇĭńĨŇŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶĮĸŌĔİƤĚ
ıķĨŇĔĶĶĴĔŅĶĪŜŅĚŅĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĔńĭėƞŅĬŇĵĴȮ
ŴŏıŊŗŀĮĺĚĝĬŵ 

2,ȮĽŊŗŀĽŅĶȮĩƞŅĵĪŀħȮĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭ
ėĺŅĴŏĝŊŗŀĴőĵĚĕŀĚĺŇĽńĵĪńĻĬƢĔńĭėƞŅĬŇĵĴȮŴŏıŊŗŀĮĺĚĝĬŵȮ
ĶĺĴĪńŘĚĬŜŅŐĬĺĪŅĚĔŅĶĮĶŃıķĨŇĮĢŇĭńĨŇĨŅĴ
ıķĨŇĔĶĶĴĪňŗĔŜŅľĬħŒĬėƞŅĬŇĵĴȮŴŏıŊŗŀĮĺĚĝĬ ȮœĮ
ĮĢŇĭńĨŇ 

3,ȮĽĶƟŅĚĽĶĶėƢĔŇěĔĶĶĴĽƞĚŏĽĶŇĴĭĶĶĵŅĔŅĻȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħƟŅĬĸŌĔėƟŅĳŅĵŒĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

4,ȮĨŇħĨŅĴĮĶńĭĮĶŋĚŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬħƟŅĬ
ĸŌĔėƟŅȮ 

1,ȮŏĮƦĬıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅĪňŗĮĢŇĭńĨŇĚŅĬħƟŅĬĸŌĔėƟŅȮőħĵ
ŒĝƟŏĺĸŅĽƞĺĬŒľĠƞĳŅĵŒĬĽŜŅĬńĔĚŅĬ 

2,ȮĴňĪńĔļŃħƟŅĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĩƞŅĵĪŀħȮĴňŏĪėĬŇėȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĔŅĶĮĢŇĽńĴıńĬīƢĔńĭįŌƟŀŊŗĬȮŐĸŃĴňĴĬŋļĵĽńĴıńĬīƢĪňŗħň 

3,ȮĴňěŇĨŒěŒİƙĭĶŇĔŅĶ 
4,ȮĴňĭŋėĸŇĔĪňŗħňȮĴňėĺŅĴŏĮƦĬįŌƟĬŜŅ 
5,ȮĴňėĺŅĴĶŌƟėĺŅĴŏĕƟŅŒěŏĔňŗĵĺĔńĭŀĚėƢĔĶŐĸŃĕƟŀĴŌĸĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň 

6,ȮĴňĪńĔļŃħƟŅĬŏĪėőĬőĸĵňħŇěŇĪńĸĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ 
7,ȮĴňĪńĔļŃĔŅĶĬŜŅĪňĴŐĸŃŏĮƦĬıňŗŏĸňŘĵĚ 
8,ȮĴňıķĨŇĔĶĶĴĨŅĴėƞŅĬŇĵĴȮŴŏıŊŗŀĮĺĚĝĬŵȮŐĸŃĽŅĴŅĶĩ
ŏĮƦĬĨńĺŐĪĬĪňŗħňĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ10ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 3. ĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬŒĬĽƞĺĬĕŀĚĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
 ĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħĭĪĽĬĪĬŅĕŀĚĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅȮŐĸŃĔŜŅľĬħŒľƟĴŇĽŏĨŀĶƢ
ĮĶŃĮŅĨŇħĭńĨĶŐĽħĚĨĬĪňŗŏĮƦĬĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬŏıŊŗŀĮƚŀĚĔńĬĸŌĔėƟŅĩŌĔľĸŀĔĸĺĚěŅĔĴŇěĜŅĝňıĪňŗŐŀĭŀƟŅĚŏĮƦĬ
ıĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ,ȮħńĚĬňŘ 
 

ĭĪıŌħȮ&Script) ĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅ 
ĸŜŅħńĭĕńŘĬĨŀĬŐĸŃĭĪıŌħȮ&Script) ĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅŏĴŊŗŀıĭĸŌĔėƟŅ 

ĸŜŅħńĭĕńŘĬĨŀĬ ĭĪıŌħȮ&Script) ľĴŅĵŏľĨŋ 
1. ĔĸƞŅĺĪńĔĪŅĵȮŐĸŃŐĬŃĬŜŅĨńĺ ĽĺńĽħňėĶńĭ-ėƞŃȮ&įĴ-ħŇĜńĬ',,&ĝŊŗŀ-ĽĔŋĸ',,,,ȮĴŇĽŏĨŀĶƢ

ĮĶŃĮŅĽŅĕŅ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 
/,ȮĨŇħĭńĨĶŐĽħĚĨĬȮ 
0,ȮĔĸƞŅĺŒľƟėĶĭĪńŘĚĝŊŗŀ 
ȮȮȮŐĸŃĽĔŋĸ 

0,ȮŐěƟĚĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢ įĴœħƟĶńĭŐěƟĚĮƤĠľŅĕŀĚėŋĦ,,,&ĝŊŗŀ',,,,, 
ěŅĔ,,,&ĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĶƟŀĚŏĶňĵĬȮŏĝƞĬȮ1662 -ĔĮĳ,
ĽŅĕŅȮľĶŊŀȮLine ĔĮĳ,ĽŅĕŅ' 

 

1,ȮĔĸƞŅĺĩŉĚĮƤĠľŅĪňŗœħƟĶńĭŐěƟĚ 
 

¶ ĨŅĴĪňŗėŋĦ,,,,&ĝŊŗŀĸŌĔėƟŅ',,,,ŐěƟĚĺƞŅ,,,,&ĮƤĠľŅĪňŗ
ĸŌĔėƟŅŐěƟĚ',,,,,,,,,,,, 
¶ ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸŏıŇŗĴŏĨŇĴ-ŏĮƕħőŀĔŅĽŒľƟĸŌĔėƟŅ
ĽŀĭĩŅĴ,,,,, 
¶ įĴ-ħŇĜńĬĕŀŀĬŋĠŅĨĨĶĺěĽŀĭĬŃėĶńĭ-ėƞŃ 

ėĺĶŏĶňĵĔĝŊŗŀěĶŇĚĸŌĔėƟŅ 

2,ȮŐěƟĚįĸĔŅĶĨĶĺěĽŀĭŀŅĔŅĶ ěŅĔĔŅĶĨĶĺěĽŀĭȮıĭĺƞŅȮ&ŀīŇĭŅĵĽŇŗĚĪňŗ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ' 
¶ ıĭĮƤĠľŅŀŃœĶ 
¶ ěŃŐĔƟĮƤĠľŅŀĵƞŅĚœĶ 

 

3,ȮĳŅĵľĸńĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĽĶŖě ŐěƟĚĸŌĔėƟŅĺƞŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĸƟĺŏĽĶŖě 
őħĵħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŀŃœĶĭƟŅĚ ŏĝƞĬȮĕĦŃĬňŘ 
įĴœħƟħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺ,,, 

 

4,ȮĮĶŃőĵėěĭĽƞĚĪƟŅĵ ¶ ľŅĔėŋĦ,,,,,&ĝŊŗŀĸŌĔėƟŅ',,,,,,ıĭĮƤĠľŅŏĔňŗĵĺĔńĭ
ĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĽŅĴŅĶĩŐěƟĚȮ1662-ŏĭŀĶƢ
őĪĶĻńıĪƢȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮľĶŊŀĔĸŋƞĴœĸĬƢȮĔĮĳ,
ĽŅĕŅȮœħƟŏĸĵĬŃėĶńĭ-ėƞŃȮĪŅĚȮĔĮĳ,ȮěŃĶňĭ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕ 
¶ ĕŀĭėŋĦĪňŗœĺƟĺŅĚŒěŒľƟĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅħŌŐĸĬŃ
ėĶńĭ-ėƞŃȮ 

/,ȮĨƟŀĚħŌĺƞŅĸŌĔėƟŅ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĴŅěŅĔ
ĝƞŀĚĪŅĚŒħȮŐĸŃ
ŐĬŃĬŜŅĝƞŀĚĪŅĚĪňŗ
ĸŌĔėƟŅœĴƞœħƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
0,ȮŐĬŃĬŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅŏĕƟŅ
ĔĸŋƞĴœĸĬƢȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ
ľŅĔĵńĚœĴƞœħƟŏĮƦĬ
ĽĴŅĝŇĔ 
1,ȮŏĸŊŀĔŒĝƟėŜŅŒĬŏĝŇĚĭĺĔ 

 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ11ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ĭńĨĶŐĽħĚĨĬĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅ 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ12ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

PWA Service Recovery Plan ŏĮƦĬŐįĬĚŅĬŏıŊŗŀŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴĶŀĚĶńĭĮƤĠľŅĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĔńĭĸŌĔėƟŅȮ
ěŅĔĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŒĬħƟŅĬĮĶŇĴŅĦĬŘŜŅŐĸŃėŋĦĳŅıĬŘŜŅȮőħĵĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŒľƟĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩ
ĔĸńĭĴŅŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĨŅĴĳŅĺŃĮĔĨŇŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺĪňŗĽŋħȮĨŅĴŐĬĺėŇħȮŴĸħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěȮĽĶƟŅĚėĺŅĴȮȮȮȮȮ
ıŉĚıŀŒěȮŏĨŇĴėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŵȮőħĵĮĶńĭĮĶŋĚěŅĔĔĶŃĭĺĬĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃŐĬĺĪŅĚħŜŅŏĬŇĬőėĶĚĔŅĶ
ĮĶŃĮŅĪńĬŒěȮŐĸŃĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶıńĥĬŅĮĶŃĽŇĪīŇĳŅĩıĶŃĭĭĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶħƟŅĬĨƞŅĚȮŕȮħńĚĬňŘ 

1. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŐěƟĚĮƤĠľŅĸƞĺĚľĬƟŅħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮħńĚĬňŘȮ 
/'ȮĮĶŃĔŅĻľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĝńŗĺėĶŅĺĸƞĺĚľĬƟŅĽŜŅľĶńĭĔĶĦňħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴŐįĬĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮŐĸŃ

ĮĶŃĔŅĻŒľƟŏĶŖĺĪňŗĽŋħĽŜŅľĶńĭĔĶĦňŏľĨŋĜŋĔŏĜŇĬȮœĴƞĪĶŅĭĸƞĺĚľĬƟŅ 
0'ȮĮĶŃĔŅĻŏĨŊŀĬĮƤĠľŅħƟŅĬėŋĦĳŅıĬŘŜŅŒĬĔĶĦňĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĨŅĴķħŌĔŅĸȮľĶŊŀėŅħĔŅĶĦƢœħƟĸƞĺĚľĬƟŅȮ

ŐĸŃĮĶŃĔŅĻŐěƟĚĮƤĠľŅŒĬĔĶĦňŏĔŇħĕŉŘĬĜńĭıĸńĬľĶŊŀœĴƞĪĶŅĭĸƞĺĚľĬƟŅ 
1'ȮĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢŏĝŇĠĝĺĬĸŌĔėƟŅŏĮƦĬĽĴŅĝŇĔľĶŊŀŏĮƕħĶńĭĝƞŀĚĪŅĚĪňŗȮĔĮĳ,ȮĴňĮĶŃĔŅĻľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅ

ŐĸŃŐěƟĚĮƤĠľŅėŋĦĳŅıĬŘŜŅ 
2'ȮĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĔŅĶĮĶŃĔŅĻľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅŐĸŃŐěƟĚĮƤĠľŅėŋĦĳŅıĬŘŜŅŒľƟėĶŀĭėĸŋĴĝƞŀĚĪŅĚĪňŗ

ĽŜŅėńĠŐĸŃĶĺħŏĶŖĺĪńĬĔŅĶĦƢĪńŘĚĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢȮŏĝƞĬȮFacebook Website LineOA PWA Mobile 
Application 1662 ŐĸŃĝƞŀĚĪŅĚŀŀĲœĸĬƢȮŏĝƞĬȮįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬȮĶĩĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢȮĮƚŅĵĮĶŃĔŅĻ 

2. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĲƤĚĮƤĠľŅĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
1) ĝƞŀĚĪŅĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔĶĺħŏĶŖĺŒľƟĸŌĔėƟŅŒĬĔŅĶŐěƟĚĮƤĠľŅ

ĴŅĵńĚȮĔĮĳ,ȮőħĵĴŋƞĚŏĬƟĬėĺŅĴėĶŀĭėĸŋĴıķĨŇĔĶĶĴĸŌĔėƟŅĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĪńŘĚĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢŐĸŃŀŀĲœĸĬƢ 
2) ĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢȮ-ȮĝƞŀĚĪŅĚĽŅīŅĶĦŃŀŊŗĬȮŏĝƞĬȮPantip YouTube Twitter ŐĸŃȮBlog 

ĨƞŅĚȮŕȮĞŉŗĚĸŌĔėƟŅŀŅěĸĚĕƟŀėĺŅĴĮƤĠľŅĪňŗœħƟĶńĭěŅĔĔŅĶŒĝƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮőħĵȮĔĮĳ,ȮĴňŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶ
ĨĶĺěĽŀĭĝƞŀĚĪŅĚħńĚĔĸƞŅĺŏıŊŗŀĬŜŅĴŅĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĨƞŀœĮ 

3) őėĶĚĔŅĶŏĨŇĴŒěŒľƟĔńĬȮĞŉŗĚįŌƟěńħĔŅĶȮĔĮĳ,Ȯ012ȮĽŅĕŅȮĬŜŅĪňĴĭĶŇĔŅĶĸĚıŊŘĬĪňŗŏĵňŗĵĴŏĵňĵĬĩŉĚĭƟŅĬ
ĸŌĔėƟŅȮŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭĶŃĭĭĮĶŃĮŅĳŅĵŒĬĭƟŅĬȮľŅĔıĭĮƤĠľŅěŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕĪńĬĪňőħĵœĴƞėŇħėƞŅŐĶĚ 

3. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶģŅĬĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅȮȮŏıŊŗŀŏıŇŗĴĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıĔŅĶěńħĔŅĶĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟĶĺħŏĶŖĺĵŇŗĚĕŉŘĬ 
4. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĶńŘĚŐĶĔȮĽŅĴŅĶĩŐěƟĚĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅŒĬŏĭŊŘŀĚĨƟĬŏıŊŗŀěńħĔŅĶĔńĭĮƤĠľŅ

ĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮőħĵĴŋƞĚŏĬƟĬėĺŅĴĶŌƟŒĬĔŅĶĨŀĭĸŌĔėƟŅȮĔŅĶĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĸŌĔėƟŅŒľƟŏıňĵĚıŀȮŐĸŃĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬĔńĭ
ĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěħƟĺĵėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺ 

5. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĶŃĭĭĚŅĬĕŀĚĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěȮȮőħĵěńħĶŃħńĭĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŏıŊŗŀĭĶŇľŅĶ
ěńħĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŐĸŃĮĔĮƚŀĚĳŅıĸńĔļĦƢĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĞŉŗĚıŇěŅĶĦŅěŅĔŏĔĦĤƢȮŴįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅŵȮ
ŐĸŃȮŴįĸĔĶŃĪĭĨƞŀŀĚėƢĔĶŵȮĪńŘĚĬňŘȮĽŅĴŅĶĩěńħŐĭƞĚŏĮƦĬȮ1ȮĶŃħńĭȮħńĚĬňŘ 

ȮĶŃħńĭĽŌĚ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔĸŌĔėƟŅĶŅĵŒľĠƞȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀīŋĶĔŇěĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃĶŅĵœħƟĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅěŜŅĬĺĬĴŅĔ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗĴňįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĽŋĕĳŅıŀĬŅĴńĵŐĸŃėĺŅĴĮĸŀħĳńĵĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĶŃħńĭĽŌĚ 
- ĔŅĶĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔĸŋƞĴĮĶŃĪƟĺĚ 
ĶŃħńĭĔĸŅĚ 

- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ/ėĺŅĴėŇħŏľŖĬŏĝŇĚĸĭĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗĸĚĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ-ĽŊŗŀĴĺĸĝĬ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĔŅĶĮĶŃĪƟĺĚŏĜıŅŃĶŅĵ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗľŅĔœĴƞĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶěŃĔĶŃĪĭĳŅıĸńĔļĦƢĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬ 
ĶŃħńĭĮĔĨŇ 

- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœĴƞĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĳŅıĸńĔļĦƢĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĨƞŀĽŅīŅĶĦĝĬ 
- ĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗŏĮƦĬĮƤĠľŅŏĜıŅŃĶŅĵȮœĴƞœħƟĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀėĬěŜŅĬĺĬĴŅĔȮľĶŊŀīŋĶĔŇě-ŀĚėƢĔĶ 

 
 
 
 

8,ȮPWA Service Recovery Plan 
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ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ13ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

6. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅȮĸĚıŊŘĬĪňŗľĬƟŅĚŅĬŏıŊŗŀĸħėĺŅĴœĴƞıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
őħĵĴňĭĪĭŅĪĽŜŅėńĠėŊŀȮ1'ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŒľƟĸŌĔėƟŅĶńĭĪĶŅĭĮƤĠľŅȮŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅȮŐĸŃĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶ
ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕěĬŐĸƟĺŏĽĶŖěȮ0' ħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅĪńĬĪňĔĶĦňȮŏĮƦĬĔŅĶĞƞŀĴĕĬŅħŏĸŖĔ
ŐĸŃĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟĚƞŅĵȮ1'ȮĶňĭŐěƟĚĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěŒľƟěńħĪňĴĞƞŀĴĴŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ 

7. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶȮSLA  őħĵȮĔĮĳ,ȮĔŜŅľĬħĶŃĵŃŏĺĸŅĴŅĨĶģŅĬŒĬĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŏıňŗŀŒľƟľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŐĔƟœĕŒľƟŐĸƟĺŏĽĶŖě   

8. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĮĶŃĽŇĪīŇįĸĕŀĚĔŅĶŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮȮőħĵĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěĴňĶŃĭĭ
ĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒěěŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĕŀĚȮĔĮĳ, 

9. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŒĬĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬȮĔĮĳ,ȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&Business Continuity Management : BCM)  ĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭŏıŊŗŀœĴƞŒľƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŃħŋħ
ľĶŊŀľĵŋħĝŃĚńĔȮŐĸŃĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅŒĬĔĶĦňĪňŗŏĔŇħĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬĨƞŅĚŕȮŏĝƞĬȮĳńĵŐĸƟĚȮȮĳńĵĬŘŜŅĪƞĺĴȮȮ
ĳńĵőĶėĶŃĭŅħȮőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĔŅĶĮƚŀĚĔńĬȮĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĕŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮŏıŊŗŀŒľƟȮĔĮĳ,ȮĽŅĴŅĶĩ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĸŌĔėƟŅĨƞŀėŋĦĳŅıįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
ŀĵƞŅĚœĶĔŖĨŅĴȮĩŉĚŐĴƟĺƞŅěŃŏĔŇħŏľĨŋĪňŗĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮĔĮĳ,ȮĔŖœħƟĴňĶŃĭĭĶŀĚĶńĭŏıŊŗŀĔĸńĭėŊĬ
ĽŌƞĽĳŅıŏħŇĴőħĵŏĶŖĺȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮĔĮĳ. ĵńĚĴňŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěŒĬěŋħĽńĴįńĽĸŌĔėƟŅȮ
&Touchpoints'Ȯ ĪňŗĽŜŅėńĠȮėŊŀȮPWA Contact  Center 1662 ŐĸŃĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔĮĳ.ȮĽŅĕŅȮĞŉŗĚĽŜŅėńĠŒĬħƟŅĬ
ĔŅĶĶńĭŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŐĸŃĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸȮŐĸŃĔŅĶĪŜŅīŋĶĔĶĶĴĨƞŅĚŕ 

10. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĕƞŅĺĽŅĶĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅȮȮőħĵĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěŐěƟĚĕƞŅĺĽŅĶėĺŅĴėŊĭľĬƟŅ
ŒľƟĸŌĔėƟŅĪĶŅĭŏĮƦĬĶŃĵŃȮŐĸŃĴňĶŃĭĭĨĶĺěĽŀĭĽĩŅĬŃĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĔƟœĕĮƤĠľŅŒľƟĸŌĔėƟŅȮŏıŊŗŀĸħėĺŅĴ
ĔńĚĺĸĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĬŀĔěŅĔĬňŘȮŒĬĔĶĦňĪňŗŏĮƦĬĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĶŃħńĭĔĸŅĚŐĸŃĶŃħńĭĽŌĚŒľƟĻŌĬĵƢĮĶŃĮŅĪńĬŒěĪŜŅėĺŅĴ
ŏĕƟŅŒěĔńĭĸŌĔėƟŅȮĮĶŃĝŅĝĬȮįŌƟĬŜŅĝŋĴĝĬĪňœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭȮĶĺĴĩŉĚĽŊŗŀĴĺĸĝĬĪƟŀĚĩŇŗĬȮȮŐĸŃŒľƟĶŅĵĚŅĬ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢŒľƟȮįŀ,ĔĮĳ,ŏĕĨȮŐĸŃĔŀĚĽŊŗŀĽŅĶŀĚėƢĔĶĪĶŅĭħƟĺĵȮ 

11. ĔŅĶĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶĴŅĨĶĔŅĶĝħŏĝĵŒľƟĸŌĔėƟŅȮŒĬĔĶĦňĪňŗȮĔĮĳ,ȮœĴƞĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶœħƟĨŅĴȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĽĳŅĺŃĮĔĨŇȮŏĝƞĬȮĔĮĳ,ĬŜŅĶĩĭĶĶĪŋĔĬŘŜŅĮĶŃĮŅœĮĝƞĺĵŏľĸŊŀĸŌĔėƟŅŒĬıŊŘĬĪňŗĪňŗœħƟĶńĭįĸĔĶŃĪĭěŅĔĬŘŜŅœĴƞœľĸ 
ĬŀĔěŅĔĬňŘȮĔĮĳ,ȮĴňŐĬĺĪŅĚŒľƟĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅĴŀĭĬŘŜŅħŊŗĴĭĶĶěŋĕĺħŏĵŖĬȮŕȮľĶŊŀĕŀĚĪňŗĶŃĸŉĔŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅŒĬ
ŏĺĸŅĪňŗĸĚıŊŘĬĪňŗŐĔƟœĕĮƤĠľŅ 
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ĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěĕŀĚȮĔĮĳ, 

 ĔĮĳ,ȮĴňĔĶŃĭĺĬĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&Business Continuity Management : BCM)  
ĪňŗŏĮƦĬĶŃĭĭŏıŊŗŀœĴƞŒľƟĔŅĶĭĶŇĔŅĶĽŃħŋħľĶŊŀľĵŋħĝŃĚńĔȮŐĸŃĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĸŌĔėƟŅŒĬĔĶĦňĪňŗŏĔŇħ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬĨƞŅĚŕȮőħĵőħĵėŜŅĬŉĚĩŉĚĔŅĶĮƚŀĚĔńĬȮĔŅĶěńħĔŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĕŀĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶȮ
ŐĸŃĔŅĶĪŜŅŒľƟĽŌƞĽĳŅıŏħŇĴȮĪńŘĚĬňŘȮœħƟŐĨƞĚĨńŘĚėĦŃĪŜŅĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĔńĭĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěėŊŀȮ
ėĦŃĪŜŅĚŅĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚĶŃħńĭĽŅĵĚŅĬŐĸŃľĬƞĺĵĚŅĬȮŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬȮěńħĪŜŅŐįĬĚŅĬȮĨŇħĨŅĴŐĸŃ
ĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵȮȮŐĸŃėĦŃĔĶĶĴĔŅĶĭĶŇľŅĶĶŃĭĭĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮĔĮĳ,Ȯ
ŏıŊŗŀĔŜŅľĬħĕńŘĬĨŀĬĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŒľƟĽŀħėĸƟŀĚĨŅĴĶŃĭĭĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ 

ĪńŘĚĬňŘȮĔĮĳ. œħƟĴňĔŅĶěńħĪŜŅŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮȮ&Business Continuity Plan : BCP'ȮȮ
ĪňŗėĶŀĭėĸŋĴĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮĔŅĶĺŇŏėĶŅŃľƢįĸĔĶŃĪĭĪŅĚīŋĶĔŇěȮĔŅĶěńħėĺŅĴĽŜŅėńĠĕŀĚĶŃĭĭĚŅĬȮȮ
ĔŅĶĔŜŅľĬħĔĸĵŋĪīƢȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮĔŅĶİƗĔŀĭĶĴȮĔŅĶĪħĽŀĭȮĔŅĶĮĶńĭĮĶŋĚȮŐĸŃĔŅĶĽŀĭĪŅĬȮĶĺĴĩŉĚĔŅĶěńħĪŜŅ
ŐįĬĔŅĶĨŀĭőĨƟĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬȮ&Emergency Response Plan : ERP'ȮĪńŘĚŒĬĽƞĺĬĕŀĚȮĔĮĳ,
ĽŜŅĬńĔĚŅĬŒľĠƞȮĔĮĳ,ŏĕĨȮŐĸŃȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮőħĵŒĬĽƞĺĬĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮœħƟěńħĪŜŅŐįĬĭĶŇľŅĶėĺŅĴ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&Business Contuity Plan : BCP'ȮŐĸŃŐįĬĔŅĶĨŀĭőĨƟĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬȮ&Emergency 
Response Plan : ERP)ȮĨŅĴŐĬĺĪŅĚĪňŗĔŜŅľĬħŐĸŃĞńĔĞƟŀĴ-ĪĭĪĺĬŒľƟŏĮƦĬĮƤěěŋĭńĬŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏĮƦĬ
ĮĶŃěŜŅĪŋĔĮƖȮ 

ĔĮĳ,ȮœħƟĪĭĪĺĬŐĸŃĮĶńĭĮĶŋĚŐįĬȮBCP ŐĸŃȮERP ŒľƟŏĮƦĬĮƤěěŋĭńĬȮŐĸŃŀńıőľĸħŏĕƟŅĶŃĭĭĔŅĶ
ěńħŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěŒĬŏĺŖĭœĞĨƢĕŀĚİƙŅĵĭĶŇľŅĶėĺŅĴŏĽňŗĵĚȮĽŜŅľĶńĭŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒľƟ
ĪŋĔľĬƞĺĵĚŅĬĬŜŅĕƟŀĴŌĸœĮĮĢŇĭńĨŇȮĶĺĴĩŉĚěńħĪŜŅŐįĬȮBCP ŐĸŃŐįĬȮERP ŒľƟıĶƟŀĴħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĪńĬĪňŏĴŊŗŀŏĔŇħ
ĽĩŅĬĔŅĶĦƢĜŋĔŏĜŇĬȮŏĝƞĬȮĳńĵŐĸƟĚȮĳńĵĬŘŜŅĪƞĺĴ őĶėĶŃĭŅħĶƟŅĵŐĶĚȮ&Covid-19'ȮŏĮƦĬĨƟĬ 

ĪńŘĚĬňŘȮĔĮĳ,ȮœħƟĔŜŅľĬħŒľƟȮĔĮĳ,ĽŅĕŅěńħĪŜŅŐĸŃħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴȮERP ŒĬĔĶĦňŏľĨŋĔŅĶĦƢĪňŗ
ĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĞŉŗĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅœħƟěńħĽĶĶĪĶńıĵŅĔĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴȮȮȮȮȮ
ŒĬĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵŐįĬŏİƚŅĶŃĺńĚĨŇħĨŅĴĽĩŅĬĔŅĶĦƢĔĶĦňĔƞŀĬŏĔŇħŏľĨŋȮŐįĬĜŋĔŏĜŇĬŏıŊŗŀėĺĭėŋĴ
ŐĸŃĸħįĸĔĶŃĪĭĕĦŃŏĔŇħŏľĨŋȮŐĸŃŐįĬĲƘƨĬĲŌľĸńĚŏĔŇħŏľĨŋȮĞŉŗĚěŅĔĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĨŅĴŐįĬĚŅĬħńĚĔĸƞŅĺĪŜŅŒľƟȮ
ĔĮĳ,ȮĽŅĴŅĶĩŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬĸŌĔėƟŅĨƞŀėŋĦĳŅıįĸŇĨĳńĦĤƢŐĸŃĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮ 

ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟŅŒěŐĸŃĽŊŗŀĽŅĶĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚŒľƟŏěƟŅľĬƟŅĪňŗȮįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵ
œħƟĶńĭĪĶŅĭ 
 ĔĮĳ,ȮĽŅĕŅȮěńħĪŜŅŐįĬĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&BCP) ŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĶŌƟȮėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒľƟ
ħƟŅĬĔŅĶěńħĪŜŅŐįĬȮėĺŅĴĽŜŅėńĠŐĸŃįĸĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬħńĚĔĸƞŅĺŒľƟŐĔƞŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪńŘĚŒĬĽƞĺĬĔĸŅĚ
ŐĸŃĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮŐĸŃěńħĪŜŅėŌƞĴŊŀĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěȮ&BCP) ĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŏıŊŗŀŒĝƟŏĮƦĬȮȮȮȮȮ
ŐĬĺĪŅĚĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬȮőħĵœħƟŀńıőľĸħœĲĸƢŐįĬŐĸŃėŌƞĴŊŀħńĚĔĸƞŅĺŏĕƟŅŒĬĶŃĭĭěńħŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸĔŅĶĭĶŇľŅĶėĺŅĴ
ĨƞŀŏĬŊŗŀĚĪŅĚīŋĶĔŇěŏıŊŗŀŏĮƦĬŐĬĺĪŅĚŒľƟĪŋĔľĬƞĺĵĚŅĬĬŜŅœĮĮĢŇĭńĨŇȮĶĺĴĩŉĚĽŊŗŀĽŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒľƟŐĔƞȮ
ıĬńĔĚŅĬįƞŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴĽĬĪĬŅĵŅĴŏĝƟŅľĶŊŀȮMorning Talk ĕŀĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮŐĸŃĽŊŗŀĮĶŃĝŅĽńĴıńĬīƢĨƞŅĚȮŕȮ
ĳŅĵŒĬȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
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ĽŜŅľĶńĭĸŌĔėƟŅŐĸŃįŌƟĴňĽƞĺĬœħƟĽƞĺĬŏĽňĵȮĔĮĳ,œħƟĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĕƟŅŒěŐĸŃĽŊŗŀĽŅĶĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚĶńĭĪĶŅĭĩŉĚ
įĸĔĶŃĪĭŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ŒĬĔĶĦňĪňŗŏĔŇħĳŅĺŃĜŋĔŏĜŇĬȮŏĝƞĬ ĔŅĶŐěƟĚĕƞŅĺľĵŋħěƞŅĵĬŘŜŅĝńŗĺėĶŅĺȮĔŅĶŐěƟĚŐįĬ
ĭĶŇľŅĶěńħĔŅĶŐľĸƞĚĬŘŜŅħŇĭŐĸŃĔŅĶįĸŇĨĬŘŜŅĮĶŃĮŅȮĔŅĶĽŜŅĶŀĚĬŘŜŅĮĶŃĮŅŐĸŃŒĝƟĬŘŜŅŀĵƞŅĚĮĶŃľĵńħŒĬĝƞĺĚĳńĵŐĸƟĚȮ
ŀŋĪĔĳńĵȮĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĬŘŜŅŐĸŃĪŜŅīŋĶĔĶĶĴįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĕŀĚȮĔĮĳ,ȮŏĮƦĬĨƟĬȮ 
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ĔĮĳ.ĽŅĕŅȮŏĮƦĬħƞŅĬľĬƟŅŒĬĔŅĶĽĶƟŅĚĮĢŇĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŐĶĔȮ
&First impression'ȮŐĸŃĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬŏĸŇĻŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚŒľƟĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴįŌĔıńĬĳńĔħňȮ
ĔĮĳ. ěŉĚŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĴŅĨĶģŅĬĪňŗĔŜŅľĬħœĺƟȮŐĸŃŏıŊŗŀŒľƟįŌƟĶńĭįŇħĝŀĭŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚ
ĶńĔļŅĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮěŉĚĨƟŀĚĴňĔŅĶĨŇħĨŅĴĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀ
őħĵįŌƟĭĶŇľŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋŏĮƚŅľĴŅĵĪňŗĨńŘĚœĺƟȮ 

ĪńŘĚĬňŘȮįŌƟĭĶŇľŅĶĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗĶńĭįŇħĝŀĭŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅȮĴňŐĬĺĪŅĚŒĬĔŅĶĨŇħĨŅĴ 
įĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬŐĸŃĔŜŅĔńĭħŌŐĸĴŅĨĶģŅĬĔŅĶĶńĭĲƤĚĸŌĔėƟŅȮħńĚĬňŘ 

1. ĔŅĶĨŇħĨŅĴįƞŅĬĔŅĶĮĶŃĝŋĴĽĬĪĬŅĵŅĴŏĝƟŅȮ&Morning talk'ȮőħĵĔŜŅľĬħŏĮƦĬĺŅĶŃĔŅĶĮĶŃĝŋĴ
ŀĵƞŅĚĬƟŀĵœĨĶĴŅĽĸŃȮ1 ėĶńŘĚȮŏĶŊŗŀĚĔŅĶĨŇħĨŅĴįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅ 

2. ĔŅĶĽŋƞĴĨĶĺěĽŀĭĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĕŀĚįŌƟĮĢŇĭńĨŇĚŅĬ 
3. ĔŅĶĶńĭĲƤĚĕƟŀĴŌĸĮƚŀĬĔĸńĭěŅĔĸŌĔėƟŅȮ&Feedback'Ȯ 
4. ĺŇīŇŀŊŗĬĨŅĴőŀĔŅĽŐĸŃėĺŅĴŏľĴŅŃĽĴ 

 

 

ĔĮĳ.ȮĴŋƞĚıńĥĬŅŐĸŃĵĔĶŃħńĭĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĽŌƞėĺŅĴŏĮƦĬŏĸŇĻŏıŊŗŀĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŐĸŃėĺŅĴ
įŌĔıńĬĳńĔħňĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀȮĔĮĳ. ěŉĚĴňĔŅĶĪĭĪĺĬĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀĪŋĔĮƖȮőħĵĔŜŅľĬħ
ĨńĺĝňŘĺńħŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬĮĶŃĽŇĪīŇįĸȮőħĵŐĭƞĚŀŀĔŏĮƦĬȮ3 ĽƞĺĬȮħńĚĬňŘȮ 

ĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĸŌĔėƟŅ 
1. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ 
2. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅħƟŅĬĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ 
3. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀŐĨƞĸŃĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬȮĔŅĶėƟĬľŅĽŅĶĽĬŏĪĻŐĸŃ
 ĪŜŅīŋĶĔĶĶĴȮ 
4. ĶƟŀĵĸŃĕŀĚĔŅĶĽĬńĭĽĬŋĬĸŌĔėƟŅœħƟĨŅĴȮSLAȮ 
ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭĸŌĔėƟŅ 
1. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚıĬńĔĚŅĬȮ 
2. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀŀŅėŅĶ-ĽĩŅĬĪňŗ 
3. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶĝŜŅĶŃėƞŅĭĶŇĔŅĶŐĸŃĔĶŃĭĺĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
4. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶľĸńĚĔŅĶĕŅĵ 
5. ĸŌĔėƟŅĪňŗěĚĶńĔĳńĔħňĨƞŀȮĔĮĳ, 
6. ěŜŅĬĺĬįŌƟŒĝƟĬŘŜŅŏıŇŗĴ 
ĔŅĶěńħĔŅĶĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
1. ĶŃħńĭėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅĨƞŀėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺĕŀĚĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
2. ĶƟŀĵĸŃĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶŐĔƟœĕĨŅĴȮSLA 
3. ĶƟŀĵĸŃĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗıŉĚıŀŒěĳŅĵľĸńĚœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅĶƟŀĚŏĶňĵĬěŅĔĴŇĽŏĨŀĶƢĮĶŃĮŅ 
4. ĶƟŀĵĸŃĕŀĚĸŌĔėƟŅĪňŗıŉĚıŀŒěĨƞŀĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĕŀĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗ 

 
 
 

Ȯ9,ȮĔŅĶĨŇħĨŅĴŐĸŃĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅ 
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0,ȮĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬĮĶŃĽŇĪīŇįĸĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
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ĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅŏĮƦĬĴŅĔĔĺƞŅĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴıŉĚıŀŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅȮĬŜŅĴŅ

ĞŉŗĚĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĔŅĶĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňĶŃľĺƞŅĚĸŌĔėƟŅĔńĭŀĚėƢĔĶŒĬĶŃĵŃĵŅĺȮħńĚĬńŘĬȮįŌƟĴňĭĪĭŅĪ
ľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅœĴƞĺƞŅěŃįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŒħĔŖĨŅĴȮĔŅĶĽĶƟŅĚĪńĔļŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶěŉĚĽŜŅėńĠŀĵƞŅĚĵŇŗĚȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĨƞŀĔŅĶıńĥĬŅŐĸŃĵĔĶŃħńĭĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚŀĚėƢĔĶ 
Ȯ ĔŅĶıńĥĬŅĪńĔļŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅħƟĺĵĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵ 

/,ȮĔŅĶĨńŘĚŒěĶńĭĲƤĚȮ&Active Listening) ėŊŀĔŅĶœħƟĵŇĬŏĽňĵĚĕŀĚįŌƟıŌħŀňĔİƙŅĵȮőħĵĮĶŅĻěŅĔ
ŀėĨŇľĶŊŀĔŅĶĨńħĽŇĬĩŌĔįŇħȮĞŉŗĚěŃĪŜŅŒľƟŏĶŅŏĕƟŅŒěŒĬĽŇŗĚĪňŗįŌƟıŌħĨƟŀĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮőħĵĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĶńĭĲƤĚȮįŌƟĲƤĚĨƟŀĚȮȮȮȮȮ
ŏĮƕħŒěĶńĭĲƤĚȮıĶƟŀĴĔńĭĔŅĶĽńĚŏĔĨŀŅĔńĮĔŇĶŇĵŅȮŀŅĶĴĦƢȮŐĸŃėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚįŌƟıŌħȮŏıŊŗŀĺŇŏėĶŅŃľƢȮěńĭĮĶŃŏħŖĬȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮľĶŊŀĽŇŗĚĪňŗįŌƟıŌħŀĵŅĔœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚěŅĔŏĶŅȮĞŉŗĚŏĶŅĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚĪńĔļŃĕŀĚĔŅĶĨńŘĚŒěĶńĭĲƤĚȮ
&Active Listening)ȮœħƟħńĚĬňŘ 

ĔŅĶĽĶƟŅĚĪńĔļŃĔŅĶĲƤĚ ĕƟŀĽńĚŏĔĨ 
/,ȮĔŅĶĲƤĚħƟĺĵľńĺŒěȮœĴƞŒĝƞŐėƞľŌĲƤĚŀĵƞŅĚŏħňĵĺ -ȮĶŌƟěńĔıŊŘĬľĸńĚėĺŅĴĪŋĔĕƢľĶŊŀėĺŅĴĪƟŅĪŅĵĕŀĚįŌƟıŌħȮ

ěŃĪŜŅŒľƟŏĶŅŏĕƟŅŒěŏĕŅœħƟĴŅĔĕŉŘĬ 
-ȮĽŇŗĚĪňŗįŌƟıŌħĔŜŅĔĸńĚĽŊŗŀĴňĴŅĔĔĺƞŅŏĬŊŘŀľŅȮŒľƟĽńĚŏĔĨȮȮȮȮȮȮȮ
ĽňľĬƟŅȮŐĺĺĨŅȮĬŘŜŅŏĽňĵĚĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĽĬĪĬŅ 

0,ȮĔŅĶĲƤĚĪňŗĨƟŀĚŒĝƟėĺŅĴŀħĪĬ 
&ŀħĪĬĲƤĚŒľƟěĭȮœĴƞŏįĸŀıŌħĕńħȮĨńŘĚėŜŅĩŅĴȮľĶŊŀ
ĨńħĽŇĬĩŌĔįŇħȮŐĸŃŀħĪĬŒľƟŏĺĸŅĔńĭįŌƟıŌħȮŒľƟĴńŗĬŒě
ĺƞŅŏĕŅĴňŏĶŅĪňŗıĶƟŀĴěŃŏĕƟŅœĮŀĵŌƞŒĬőĸĔĕŀĚŏĕŅ' 

-ȮĔŅĶŐĬŃĬŜŅĕŀĚŏĶŅŐĴƟŏĔŇħěŅĔėĺŅĴľĺńĚħňȮŐĨƞŀŅě
ĮƕħĔńŘĬėĺŅĴŏĕƟŅŒěȮėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĔńĬŐĸŃĔńĬȮĨƟŀĚĶŃĸŉĔ
ŀĵŌƞŏĽĴŀĺƞŅŏĶŅĴňľĬƟŅĪňŗĲƤĚ 

-ȮįŌƟıŌħŀŅěĔŜŅĸńĚĨƟŀĚĔŅĶŏĺĸŅŏĶňĵĭŏĶňĵĚėĺŅĴėŇħȮ
ėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚĨĬŀĵŌƞ 

-ȮľŅĔŏĶŅŒĬģŅĬŃįŌƟĲƤĚĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅœĮŀĵŌƞŒĬőĸĔ
ŏħňĵĺĔńĭįŌƟıŌħœħƟȮŏĕŅěŃœħƟĵŇĬŏĽňĵĚĕŀĚĨńĺŏŀĚĴŅĔ
ĕŉŘĬȮŏĮƦĬĔŅĶħŉĚĽĨŇŒľƟĔĸńĭĴĴŅŀĵŌƞĔńĭĮƤěěŋĭńĬ 

3. ĔŅĶĲƤĚĪňŗħňėĺĶĴňĔŅĶĪĺĬėĺŅĴŏĕƟŅŒěŒľƟĨĶĚĔńĬȮ 
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ĨƞŅĚĔńĬ' 

ĔŅĶıŌħĵŘŜŅĽŇŗĚĪňŗœħƟĵŇĬŏĮƦĬŏĪėĬŇėľĬŉŗĚĪňŗĝƞĺĵŒľƟįŌƟıŌħĜŋĔėŇħ
ĺƞŅěŃĪŜŅĨŅĴĽŇŗĚĪňŗıŌħŀŀĔĴŅľĶŊŀœĴƞȮ 

4. ĔŅĶĲƤĚĪňŗįŌƟıŌħĨƟŀĚŀĵŌƞĔńĭĮƤěěŋĭńĬ įŌƟıŌħŀŅěŏįĝŇĠĔńĭĳŅĺŃŀŅĶĴĦƢĽńĭĽĬȮįŌƟĲƤĚ
ěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚĴňĽĨŇȮœĴƞŏŀĬŏŀňĵĚĨŅĴėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĬńŘĬȮŐĨƞ
ėĺĶĨŇħĨŅĴŏĶŊŗŀĚĶŅĺħƟĺĵĴŋĴĴŀĚŏĝŇĚĭĺĔ 
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2. ĔŅĶŒĝƟėŜŅıŌħŐĸŃĔŅĶŏĕňĵĬȮ 

ĔŅĶŒĝƟėŜŅıŌħŐĸŃĔŅĶŏĕňĵĬȮŏĮƦĬĻŇĸĮŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪňŗĽŅĴŅĶĩıńĥĬŅŐĸŃİƗĔİĬœħƟȮľŅĔŏĶŅŏĕƟŅŒě
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŐĸŃŏĮƚŅľĴŅĵŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮĪńŘĚĬňŘȮĪńĔļŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪńŘĚŒĬĶŌĮŐĭĭĔŅĶıŌħŐĸŃĔŅĶŏĕňĵĬĬńŘĬȮįŌƟıŌħ
ľĶŊŀįŌƟŏĕňĵĬĨƟŀĚĶŃĸŉĔŏĽĴŀĺƞŅȮĸŌĔėƟŅėŊŀėĬĽŜŅėńĠȮ 
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  3. ĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŏĽňĵĚ 
  ĬŘŜŅŏĽňĵĚȮȮĽŅĴŅĶĩĭƞĚĭŀĔĭŋėĸŇĔȮĪńĻĬėĨŇȮŐĸŃĨńĺĨĬĕŀĚŏĶŅœħƟȮĜŃĬńŘĬŀĵƞŅĮĸƞŀĵŒľƟĬŘŜŅŏĽňĵĚ
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ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŀĵƞŅĚœĶȮ 
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Á İƗĔĔŅĶľŅĵŒěŀĵƞŅĚĩŌĔĺŇīňȮőħĵĔŜŅľĬħĸĴľŅĵŒěŏĕƟŅȮĪƟŀĚıŀĚȮĸĴľŅĵŒěŀŀĔȮ
ĪƟŀĚĵŋĭȮŒľƟĽńĚŏĔĨĺƞŅĕĦŃľŅĵŒěœľĸƞŐĸŃľĬƟŅŀĔœĴƞĵĔĕŉŘĬȮľĶŊŀİƗĔľŅĵŒěŒĬĪƞŅ
ĬŀĬľĚŅĵȮŏıŊŗŀĔŜŅľĬħĸĴľŅĵŒěœħƟĚƞŅĵĕŉŘĬ 

Á ŒľƟĽńĚŏĔĨĺƞŅĕĦŃıŌħĬńŘĬȮėŊŀĔŅĶľŅĵŒěŀŀĔȮŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĽňĵĚĪňŗŀŀĔĴŅėŊŀĸĴ
ľŅĵŒěĪňŗŏĶŅėƞŀĵŕȮĮĸƞŀĵŀŀĔĬńŗĬŏŀĚȮěŉĚĽńĚŏĔĨœħƟĺƞŅȮėĬĪňŗıŌħľĶŊŀĶƟŀĚŏıĸĚŐĸƟĺ
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ĪňŗŏĕŅıŌħĔĸńĭĴňĬŘŜŅŏĽňĵĚŏĸŖĔȮŐľĸĴȮŏĮƦĬĨƟĬȮĞŉŗĚŏĺĸŅĪňŗŏĶŅĲƤĚěŃĶŌƟĽŉĔœĴƞĽŀħėĸƟŀĚ
ĔńĭĸńĔļĦŃĪŅĚĔŅĵĳŅıȮŐĨƞŒĬĕĦŃŏħňĵĺĔńĬȮľŅĔŏĶŅŏĮƦĬėĬĶŌĮĶƞŅĚŏĸŖĔȮŏĶŅœĴƞ
ěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚĴňĬŘŜŅŏĽňĵĚȮȮȮĪňŗĽŌĚŐľĸĴ  

 

ĶŌƟĴńŘĵȮ? ĪňŗėĬœĴƞŏĝŊŗŀėŋĦȮŀŅěŏĮƦĬŏıĶŅŃȮĬŘŜŅŏĽňĵĚȮĕŀĚėŋĦ 
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ĬŘŜŅŏĽňĵĚȮĬŀĔěŅĔĝƞĺĵĽƞĚŏĽĶŇĴĭŋėĸŇĔȮĵńĚĽĶƟŅĚėĺŅĴĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀœħƟŀňĔħƟĺĵȮĸŀĚĴŅĽńĚŏĔĨĺƞŅŏĶŅ
ĔŜŅĸńĚĮĶŃĽĭĮƤĠľŅěŅĔĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŏĽňĵĚŒĬĶŌĮŐĭĭŒħĭƟŅĚ 

ŏĽňĵĚĽńŗĬ ŏĽňĵĚŀĵŌƞŒĬĸŜŅėŀ ıŌħœĴƞŏĨŖĴŏĽňĵĚ ıŌħĸŇŘĬıńĬĔńĬ ıŌħŐĸƟĺĔĸŊĬĬŘŜŅĸŅĵ 
ĽńĚŏĔĨĺƞŅŏĔŇħĕŉŘĬĨĸŀħȮ
ŏĺĸŅľĶŊŀœĴƞȮĞŉŗĚŀŅěȮȮ
ŏĔŇħěŅĔ 
/,ėĺŅĴĮĶŃľĴƞŅ 
0,ĸĴœĴƞıŀȮľŅĵŒěœĴƞ
ĩŌĔĨƟŀĚ 
1,ĔħŏĽňĵĚĨŗŜŅĴŅĔŏĔŇĬœĮ  
2,ȮŏĔĶŖĚĸŜŅėŀĕĦŃıŌħ 

ŏĔŇħěŅĔĔŅĶĔħŏĽňĵĚĨŗŜŅȮȮ
ĕŅħıĸńĚėĺŅĴĴńŗĬŒěȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŒĬĔŅĶıŌħȮȮĽńĚŏĔĨĺƞŅ
ŏĺĸŅŏĶŅıŌħȮĔńĭĨńĺŏŀĚȮ
ŏĽňĵĚĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬěŃŏĮƦĬ
ŏĽňĵĚŒĬĸŜŅėŀȮŏĽňĵĚ
œĴƞœħƟĽƞĚœĮĕƟŅĚľĬƟŅȮŏıŊŗŀ
ĽŊŗŀœĮĵńĚįŌƟĲƤĚȮ 
ŴĔŅĶőĲĔńĽŏĽňĵĚœĮ
ĕƟŅĚľĬƟŅȮĨƟŀĚŒĝƟıĸńĚŒĬ
ĔŅĶıŌħŵ 

ŏĮƦĬĬŘŜŅŏĽňĵĚĪňŗŏĔŇħěŅĔ
ĔŅĶŒĝƟĶŌĮĮŅĔœĴƞĩŌĔĨƟŀĚ
ĝńħŏěĬȮľĶŊŀĕŅħėĺŅĴ
ĴńŗĬŒěŒĬĔŅĶıŌħȮįŌƟıŌħ
ĨƟŀĚĮĶńĭĪńĻĬėĨŇĨƞŀ
ĨĬŏŀĚȮİƗĔıŌħŒľƟĝńħȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ľŅŏĽňĵĚĪňŗĨńĺŏŀĚĝŀĭ 

ŏĔŇħěŅĔĔŅĶıŌħŏĶŖĺĴŅĔ
ŏĔŇĬœĮȮįŌƟıŌħĨƟŀĚİƗĔıŌħ
ŒľƟĝƟŅĸĚȮŐĸŃİƗĔĔŅĶ
ľŅĵŒěĪňŗĩŌĔĨƟŀĚȮŏĺƟĬ
ĺĶĶėĕĦŃıŌħĭƟŅĚȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
őħĵŒľƟėŇħŏĽĴŀĺƞŅȮȮȮȮȮ
ŴŏĶŅĶŌƟŏĶŊŗŀĚĪňŗěŃıŌħȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŀĵŌƞŐĸƟĺȮŐĨƞėĬĪňŗŏĕŅȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ĲƤĚŏĶŅȮŏĕŅĲƤĚŏĶŊŗŀĚĬńŘĬȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮȮ
ŏĮƦĬėĶńŘĚŐĶĔŵ ŏıŊŗŀŒľƟ
ėĬĲƤĚœħƟėŇħĨŅĴŐĸŃ
ĪŜŅėĺŅĴŏĕƟŅŒěĨŅĴ 

ĭŅĚėĬŀŅěŏĔŇħěŅĔ
ĸńĔļĦŃĪŅĚĔŅĵĳŅı
ĽŜŅľĶńĭėĬĪňŗıŌħŐĸŃĨƟŀĚ
ĔĸŊĬĬŘŜŅĸŅĵĭƞŀĵŕ
őħĵŏĜıŅŃŒĬĽĩŅĬĔŅĶĦƢ
ĪňŗŏĶŅĶŌƟĽŉĔĮĶŃľĴƞŅľĶŊŀ
ĨŊŗĬŏĨƟĬȮľŅĔŏĶŅőĲĔńĽĪňŗ
ĬŘŜŅĸŅĵěŃĪŜŅŒľƟŏĶŅıŌħ
ŐĸŃĔĸŊĬĬŘŜŅĸŅĵ
ĨĸŀħŏĺĸŅȮħńĚĬńŘĬȮįŌƟıŌħ
ĨƟŀĚİƗĔİĬĔŅĶıŌħȮĽĶƟŅĚ
ėĺŅĴĴńŗĬŒěȮŐĸŃİƗĔ
ľŅĵŒěȮȮŒľƟĝƟŅĸĚ  

Ȯ 
ħńĚĬńŘĬȮįŌƟĴňĭĪĭŅĪľĬƟŅĪňŗŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĨƟŀĚıńĥĬŅĪńĔļŃĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮőħĵŏĶŇŗĴĨƟĬ

ěŅĔĪńĔļŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪňŗħňȮŏıŊŗŀĬŜŅœĮĮĶńĭŒĝƟĔńĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĨƞŅĚŕȮľĶŊŀŒĬŐĨƞěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶȮ
&Touchpoint'ȮĪňŗĨƟŀĚĽŊŗŀĽŅĶȮıŌħėŋĵȮıĭĮŃĔńĭĸŌĔėƟŅȮ 

 

2,ȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĭĭŏįĝŇĠľĬƟŅȮ 
ŏĴŊŗŀŏĶŅĴňĪńĔļŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚĺŅěŅȮįƞŅĬėŜŅıŌħȮŐĸŃȮĔŅĶŏĕňĵĬĪňŗħňȮĽŇŗĚĽŜŅėńĠŀĵƞŅĚĬŉĚȮĬńŗĬėŊŀȮ

ĳŅļŅĔŅĵȮŐĸŃĔŅĶĴňĭŋėĸŇĔĳŅıĪňŗħňȮŏĴŊŗŀŏĶŅĨƟŀĚŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŐĭĭŏįĝŇĠľĬƟŅŀŅěŏĮƦĬĔŅĶĨŇħĨƞŀőħĵĸŌĔėƟŅȮ
Walk-in ľĶŊŀȮĔŅĶĬńħľĴŅĵŏĕƟŅĴŅȮĞŉŗĚĔŅĶĭĶŇĔŅĶŐĭĭŏįĝŇĠľĬƟŅĬŀĔěŅĔěŃĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĔńĭ
ĸŌĔėƟŅȮľĶŊŀĪŜŅėĺŅĴĶŌƟěńĔŐĸŃĺŇŏėĶŅŃľƢėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟœĴƞĵŅĔ ŏĬŊŗŀĚěŅĔĽŅĴŅĶĩŒĝƟĳŅļŅĔŅĵ
ĮĶŃĔŀĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶĶƞĺĴĔńĭĪńĔļŃĽŊŗŀĽŅĶĪńŘĚěŅĔĔŅĶıŌħŐĸŃĔŅĶŏĕňĵĬĮĶŃĔŀĭŏıŊŗŀĝƞĺĵŀīŇĭŅĵȮħńĚĬńŘĬȮ
ŏĪėĬŇėȮ3ȮĕƟŀĨƞŀœĮĬňŘȮěŃĝƞĺĵŒľƟŏĶŅĽŅĴŅĶĩĭĶŇľŅĶĽĩŅĬĔŅĶĦƢŏįĝŇĠľĬƟŅĔńĭĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴŊŀŀŅĝňıȮ 

(1) ȮĨƟŀĬĶńĭĸŌĔėƟŅħƟĺĵĶŀĵĵŇŘĴ   
ĔŅĶĭĶŇĔŅĶĪňŗĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŏĶŇŗĴĨƟĬĨńŘĚŐĨƞĺŇĬŅĪňŐĶĔĪňŗĸŌĔėƟŅŏħŇĬĪŅĚĴŅĩŉĚȮȮȮȮȮȮȮȮ

įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶěŃĨƟŀĚŏĨĶňĵĴıĶƟŀĴŏĽĴŀĪňŗěŃħŌŐĸĸŌĔėƟŅħƟĺĵėĺŅĴĔĶŃĨŊŀĶŊŀĶƟĬ ĔŅĶĨƟŀĬĶńĭĪńĔĪŅĵĸŌĔėƟŅħƟĺĵ
ĶŀĵĵŇŘĴȮěŃŏĮƦĬĔŅĶĽĶƟŅĚĭĶĶĵŅĔŅĻĪňŗŀĭŀŋƞĬŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŐĸŃĽŅĴŅĶĩĽĶƟŅĚėĺŅĴĽńĴıńĬīƢĪňŗħňœħƟœĴƞĵŅĔȮŏıĶŅŃ
őħĵĽƞĺĬŒľĠƞŏĴŊŗŀĴňėĬĵŇŘĴŒľƟŏĶŅȮŏĶŅĔŖěŃĵŇŘĴĨŀĭ   

(2) ȮŐĽħĚėĺŅĴĽĬŒěħƟĺĵĔŅĶıĵńĔľĬƟŅ ŐĸŃĔŅĶĽĭĨŅ 
ĔŅĶŐĽħĚŀŀĔħƟĺĵĳŅļŅĔŅĵŒĬĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅĽŅĴŅĶĩŐĽħĚŀŀĔœħƟľĸŅĵŀĵƞŅĚȮ

ŏĝƞĬȮĔŅĶĽĭĨŅŐĽħĚĩŉĚėĺŅĴĽĬŒěŐĸŃĨńŘĚŒěĲƤĚ ĔŅĶıĵńĔľĬƟŅŐĽħĚĩŉĚĔŅĶŏľŖĬħƟĺĵŐĸŃĔŅĶĽĬŒě įŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶȮȮȮȮȮȮ
ěŉĚĨƟŀĚĶŃĴńħĶŃĺńĚĔŅĶŐĽħĚŀŀĔĪŅĚĽňľĬƟŅĪňŗěŃŀŅěěŃĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĺƞŅœĴƞŒĽƞŒěĸŌĔėƟŅĪňŗĔŜŅĸńĚĕŀĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
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(3) ȮŀĵƞŅĕńħěńĚľĺŃĔŅĶıŌħȮľĶŊŀĔŅĶŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬĕŀĚĸŌĔėƟŅ 
ĪńĔļŃĪňŗĽŜŅėńĠĴŅĔŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŒľƟĮĶŃĽĭėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěėŊŀĪńĔļŃĔŅĶĲƤĚ ŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶĲƤĚŀĵƞŅĚ

ĨńŘĚŒěȮœĴƞĕńħěńĚľĺŃĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅœħƟŒľƟĕƟŀĴŌĸľĶŊŀŐĽħĚėĺŅĴėŇħŏľŖĬœħƟŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗĔŅĶĲƤĚĪŜŅŒľƟĪĶŅĭĩŉĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶ
ĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃĔŅĶœĴƞŐĪĶĔĔŅĶıŌħĕŀĚĸŌĔėƟŅĵńĚŐĽħĚŀŀĔĩŉĚĔŅĶŒľƟŏĔňĵĶĨŇŀňĔħƟĺĵ 

(4) ȮŒĝƟėŜŅıŌħŏĝŇĚĭĺĔŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
ėŜŅıŌħŏĝŇĚĭĺĔȮėŊŀėŜŅıŌħĪňŗŐĽħĚŀŀĔĩŉĚĔŅĶŏĨŖĴŒě

ŒľƟĭĶŇĔŅĶȮŐĸŃĪŜŅŒľƟįŌƟĲƤĚĶŌƟĽŉĔħň ŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĬĔńĭĔŅĶŒĝƟĳŅļŅĔŅĵ
ĪňŗŐĽħĚĩŉĚėĺŅĴŒľƟŏĔňĵĶĨŇėŜŅıŌħĔŖŏĮƦĬĽƞĺĬŏĨŇĴŏĨŖĴŒľƟĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŐĸŃĔŅĶĭĶŇĔŅĶĮĶŃĽĭėĺŅĴĽŜŅŏĶŖěľŅĔĸŌĔėƟŅŒľƟĕƟŀĴŌĸĽńĭĽĬȮ
ĔŅĶĽŀĭĩŅĴħƟĺĵėŜŅıŌħŏĝŇĚĭĺĔěŃĪŜŅŒľƟĔŅĶĽĬĪĬŅŏĮƦĬœĮ
ŀĵƞŅĚĶŅĭĶŊŗĬ 

(5) ȮĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦĸŌĔėƟŅħƟĺĵĶŀĵĵŇŘĴ 
ŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĭĔŅĶĨƟŀĬĶńĭĸŌĔėƟŅħƟĺĵĶŀĵĵŇŘĴȮŐĸŃĪŋĔėĶńŘĚĪňŗĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĶňĵĭĶƟŀĵŐĸƟĺ

ľĶŊŀȮĔŜŅĸńĚěŃŏħŇĬĪŅĚĔĸńĭŀĵƞŅĸŊĴĵŇŘĴŐĸŃĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦĸŌĔėƟŅĪŋĔėĶńŘĚħƟĺĵėĺŅĴěĶŇĚŒěŏĽĴŀ 
 

 5. ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
 ĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢĵńĚėĚœħƟĶńĭėĺŅĴĬŇĵĴěŅĔĸŌĔėƟŅŀĵƞŅĚĨƞŀŏĬŊŗŀĚȮĪńŘĚŒĬŐĚƞĕŀĚėĺŅĴ
ĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮŐĸŃœĴƞĨƟŀĚŏħŇĬĪŅĚĴŅĵńĚĽŜŅĬńĔĚŅĬȮőħĵŏĜıŅŃĔĶĦňĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀőħĵŏĶƞĚħƞĺĬȮ
ľĶŊŀĨƟŀĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴŀĵƞŅĚœĴƞŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶȮħńĚĬńŘĬȮŏĶŅěŉĚĨƟŀĚİƗĔİĬĪńĔļŃĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĪŅĚőĪĶĻńıĪƢȮŏıĶŅŃ
ŏĮƦĬěŋħĽńĴįńĽĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŀŅěĪŜŅŒľƟŏĔŇħĕƟŀįŇħıĸŅħœħƟŀĵƞŅĚĚƞŅĵĪňŗĽŋħȮŏĬŊŗŀĚěŅĔŏĶŅœĴƞĽŅĴŅĶĩĽńĚŏĔĨıķĨŇĔĶĶĴ
ŐĸŃĽňľĬƟŅĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĕĦŃĽĬĪĬŅȮŐĸŃŀŅěĪŜŅŒľƟĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏĔŇħĔŅĶĨňėĺŅĴĪňŗėŅħŏėĸŊŗŀĬȮœĴƞĨĶĚĔńĬȮħńĚĬńŘĬȮĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĪŅĚőĪĶĻńıĪƢȮŏĶŅĨƟŀĚŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĴŋƞĚľĺńĚĺƞŅěŃĽŅĴŅĶĩ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĨĶĚĨŅĴėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅœħƟĴŅĔĪňŗĽŋħ 

ĔŅĶŏĨĶňĵĴėĺŅĴıĶƟŀĴĕŀĚıĬńĔĚŅĬĶńĭĽŅĵĔƞŀĬŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
1'ȮĴňėĺŅĴĽŋĕŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
2'ȮĶŌƟĽŉĔħňĨƞŀĸŌĔėƟŅŐĸŃŏıŊŗŀĬĶƞĺĴĚŅĬ 
3'ȮŏĕƟŅŒěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃĽŇŗĚĪňŗěŃĨƟŀĚĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň 
4'ȮĽŅĴŅĶĩėĺĭėŋĴŀŅĶĴĦƢȮŀħĪĬȮŀħĔĸńŘĬȮœĴƞıŌħėŜŅľĵŅĭėŅĵ 
5'ȮĽŅĴŅĶĩŀħĪĬĨƞŀĮƤĠľŅĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬœħƟ 
6'ȮĴňėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅŏĜıŅŃľĬƟŅœħƟŏĮƦĬŀĵƞŅĚħň 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ26ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ĪńĔļŃĪňŗĽŜŅėńĠŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
1'ȮĪńĔļŃŒĬĔŅĶıŌħ 
¶ ıŌħŒĬŏĝŇĚĭĺĔȮĴňĬŘŜŅŏĽňĵĚŏĨŖĴŒěŒľƟĭĶŇĔŅĶ 
¶ ĴňěńĚľĺŃĔŅĶıŌħĪňŗŏľĴŅŃĽĴȮĸŜŅħńĭĔŅĶŒľƟĕƟŀĴŌĸŏĮƦĬĕńŘĬĨŀĬŏĕƟŅŒěĚƞŅĵŐĸŃĝńħŏěĬ 

2'ȮĪńĔļŃŒĬĔŅĶĲƤĚ 
¶ ĲƤĚŀĵƞŅĚĨńŘĚŒěĲƤĚěĬěĭœĴƞĕńħěńĚľĺŃľĶŊŀıŌħŐĪĶĔȮĴňĔŅĶĨŀĭĶńĭėŜŅŏĮƦĬěńĚľĺŃ 
¶ ěħĽŇŗĚĪňŗįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶıŌħŏıŊŗŀĮƚŀĚĔńĬĔŅĶĸŊĴľĶŊŀľĸĚĮĶŃŏħŖĬėŜŅĩŅĴ 

3) ĪńĔļŃŒĬĔŅĶěńĭĮĶŃŏħŖĬ 
¶ 5 WȮ/ȮH :ȮŒėĶȮ&Who) ĪŜŅŀŃœĶȮ&What) ĪňŗœľĬȮ&Where) ŏĴŊŗŀœĶȮ&When) ĪŜŅœĴȮ&Why) ȮȮȮ 

ȮȮȮȮȮȮŀĵƞŅĚœĶȮ&How) 
4) ĪńĔļŃŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅĶƟŀĚŏĶňĵĬ 
¶ ĨƟŀĚŒěŏĵŖĬȮŀħĪĬĔńĭĔŅĶĨƞŀĺƞŅĕŀĚĸŌĔėƟŅįŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮőħĵŒĝƟĬŘŜŅŏĽňĵĚĽŋĳŅı 
¶ ľĸňĔŏĸňŗĵĚėŜŅıŌħĪňŗĵńŗĺĵŋŒľƟŏĔŇħŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬ 

ĪŜŅŀĵƞŅĚœĶœĴƞŒľƟŏĔŇħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĔńĭıĬńĔĚŅĬŒľƟĭĶŇĔŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
1) ĶŃĴńħĶŃĺńĚĔŅĶŒĝƟĬŘŜŅŏĽňĵĚŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅ-įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
2) ĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸŒľƟĩŌĔĨƟŀĚĔƞŀĬŒľƟĕƟŀĴŌĸĔńĭĸŌĔėƟŅ-įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶ 
3) ŏĨŖĴŒěŒľƟėĺŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀŀĵƞŅĚŏĨŖĴĪňŗ 
4) ĪĭĪĺĬėĺŅĴŏĕƟŅŒěĔńĭĸŌĔėƟŅ-įŌƟŒĝƟĭĶŇĔŅĶĔƞŀĬĺŅĚĽŅĵ 
5) ĶńĔļŅĽńĠĠŅĪňŗŒľƟœĺƟĔńĭĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ 
6) ĔŜŅľĬħĕńŘĬĨŀĬŒĬĔŅĶĪŜŅĚŅĬŐĸŃĔŅĶĪŜŅĚŅĬĶŃľĺƞŅĚľĬƞĺĵĚŅĬŒľƟĝńħŏěĬ 

ĕƟŀėĺĶėŜŅĬŉĚŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
1) ĬŘŜŅŏĽňĵĚĪŅĚőĪĶĻńıĪƢȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶħƟĺĵĺŇīňĬňŘįŌƟĶńĭĲƤĚœĴƞĽŅĴŅĶĩŏľŖĬĽňľĬƟŅŐĸŃĪƞŅĪŅĚȮěŉĚ

ĨńħĽŇĬŒěěŅĔĬŘŜŅŏĽňĵĚĪňŗœħƟĵŇĬȮħńĚĬńŘĬȮĬŘŜŅŏĽňĵĚĕŀĚŏĶŅėŊŀĨńĺŏĶŅĪńŘĚľĴħȮŏĝƞĬȮĬŘŜŅŏĽňĵĚĪňŗĵŊħĵŅħȮœĴƞĝńħĩƟŀĵĝńħėŜŅȮ
ŐĽħĚĩŉĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĚĝƟŅȮŀŊħŀŅħȮĬŘŜŅŏĽňĵĚľƟĺĬĽńŘĬŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚĔŅĶŏĮƦĬėĬőľħŏľňŘĵĴȮŏĮƦĬĨƟĬȮħńĚĬńŘĬįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪŅĚ
őĪĶĻńıĪƢȮěŉĚěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚĴňŀŅĶĴĦƢħňŀĵŌƞŏĽĴŀȮŏıĶŅŃěŃĪŜŅŒľƟĬŘŜŅŏĽňĵĚĪňŗŏĮĸƞĚŀŀĔĴŅĴňėĺŅĴĝńħŏěĬȮŐěƞĴŒĽȮŐĸŃ
ĬŋƞĴĬĺĸĬƞŅĲƤĚŀĵŌƞŏĽĴŀ 

2) ěńĚľĺŃŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅȮŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĽŜŅėńĠĴŅĔĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶıŉĚĶŃĺńĚȮėŊŀȮœĴƞėĺĶĕńħěńĚľĺŃĔŅĶĽĬĪĬŅĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅȮėĺĶĶŀŒľƟĸŌĔėƟŅıŌħěĭŏĽňĵĔƞŀĬȮŏıĶŅŃĔŅĶıŌħŐĪĶĔŐĸŃĕńħěńĚľĺŃěŃĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅĶŌƟĽŉĔĺƞŅįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶœĴƞĴň
ĔŅĸŏĪĻŃȮŀŅěŏĔŇħŀŅĶĴĦƢĕŋƞĬĴńĺŐĸŃŏıŇŗĴĶŃħńĭėĺŅĴőĔĶīŒľƟĪĺňėĺŅĴĶŋĬŐĶĚĴŅĔĕŉŘĬ 

3) ĴŅĶĵŅĪŒĬĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢȮėŜŅĺƞŅȮĴŅĶĵŅĪȮėŊŀĔŅĶŏŀŅŒěŏĕŅĴŅŒĽƞŒěŏĶŅȮŏĮƦĬĔŅĶĶŃĺńĚėĺŅĴĶŌƟĽŉĔĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ĕĦŃıŌħȮŏıĶŅŃľŅĔıŌħįŇħľŌȮľĶŊŀŒľƟĕƟŀĴŌĸįŇħŕȮœĮŀŅěŏĔŇħėĺŅĴœĴƞıŀŒěőħĵĪňŗįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶŀŅěĴŇœħƟĨńŘĚŒěȮ
ĳŅııěĬƢĪŅĚőĪĶĻńıĪƢĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĬŘŜŅŏĽňĵĚȮĴŅĶĵŅĪŒĬĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢȮŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢȮ
ĳŅııěĬƢĪňŗŏĽĬŀįƞŅĬĽŅĵőĪĶĻńıĪƢěŃĴňŀŇĪīŇıĸĨƞŀĳŅıĪňŗĸŌĔėƟŅĽĶƟŅĚĕŉŘĬĴŅȮħńĚĬńŘĬĔŅĶŒĝƟőĪĶĻńıĪƢŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıěŃĝƞĺĵŏıŇŗĴėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴĮĶŃĪńĭŒěŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅ 

 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ27ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ŏėĸŖħĸńĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢŏıŊŗŀĔŅĶĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅŒľƟħňĪňŗĽŋħ 
1)ȮŒľƟŒĽƞĶŀĵĵŇŘĴŏĕƟŅœĮŒĬĽŅĵőĪĶĻńıĪƢ 
2)ȮĨƟŀĚĪŜŅŒľƟįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢŏĕƟŅĴŅĶŌƟĽŉĔœħƟĺƞŅŏĶŅĔŜŅĸńĚıĵŅĵŅĴĝƞĺĵŏľĸŊŀŀĵŌƞ 
3)ȮĨƟŀĚėŀĵĭŀĔĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕńŘĬĨŀĬėĺŅĴŏĮƦĬœĮ 
4)ȮŒľƟıŌħėĺŅĴěĶŇĚŏĽĴŀ 
5)ȮĨĶĺěĽŀĭĔńĭŏŀĔĽŅĶľĶŊŀıĬńĔĚŅĬėĬŀŊŗĬĩƟŅœĴƞŐĬƞŒě 
6) ľŅėŜŅĨŀĭŒľƟœħƟŏĶŖĺĪňŗĽŋħĺƞŅĨĔĸĚŐĸƟĺŏĶŅĽŅĴŅĶĩěńħĔŅĶŏĶŊŗŀĚĬńŘĬœħƟŏŀĚľĶŊŀœĴƞ 
7)ȮĨƟŀĚŒĝƟėĺŅĴıĵŅĵŅĴĨńŘĚŒěĴŅĔĔĺƞŅĮĔĨŇŒĬĔŅĶĶńĭőĪĶĻńıĪƢ 

ĔŅĶŏĸŊŀĔŒĝƟĳŅļŅŐĸŃĶŃħńĭėĺŅĴħńĚĕŀĚŏĽňĵĚŒľƟŏľĴŅŃĽĴ 
1) ĔŅĶŒĝƟėĺŅĴĽŋĳŅıŐĸŃŒľƟŏĔňĵĶĨŇ 
2)ȮĔŅĶıŌħŀĵƞŅĚĝńħŏěĬĩŌĔĨƟŀĚŏľĴŅŃĽĴ 
3)ȮĔŅĶœĴƞŒĝƟĻńıĪƢĪňŗœĴƞĴňĴŅĨĶģŅĬȮŏĮƦĬĻńıĪƢŏĜıŅŃĔĸŋƞĴȮ(Slang)ȮŏĝƞĬȮĻńıĪƢĺńĵĶŋƞĬȮľĶŊŀĻńıĪƢŏĜıŅŃĺĚĔŅĶ
ŀŅĝňıľĶŊŀĳŅļŅĪňŗœĴƞŏľĴŅŃĽĴ 

4)ȮĭŅĚėĶńŘĚĨƟŀĚĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬĔŅĶıŌħŒľƟŏĮƦĬœĮĨŅĴĸńĔļĦŃĕŀĚĔŅĶőĪĶŏĕƟŅĴŅĕŉŘĬŀĵŌƞĔńĭĺŇěŅĶĦĠŅĦŐĸŃ
ĽŅĴńĠĽŜŅĬŉĔĕŀĚŏĶŅ 

5)ȮĽĩŅĬĔŅĶĦƢĪňŗŏĶŅĨƟŀĚıŌħĶŃħńĭĪňŗħńĚĴŅĔĔĺƞŅĮĔĨŇȮŏĝƞĬȮĔĶĦňįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢŏĕƟŅĴŅŀĵŌƞŒĬĭĶŇŏĺĦıŊŘĬĪňŗĪňŗĴňȮȮȮ
ŏĽňĵĚħńĚȮľĶŊŀĴňĮƤĠľŅŒĬĔŅĶœħƟĵŇĬȮŐĸŃĕŀŒľƟŏĶŅıŌħŏĽňĵĚħńĚĕŉŘĬȮŏĮƦĬĨƟĬ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ėŌƞĴŊŀĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚȮĔĮĳ,ȮĮƖȮ2567 
ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ3.ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ŏĪėĬŇėŒĬĔŅĶŒĝƟėŜŅıŌħŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 

ĽĩŅĬĔŅĶĦƢ ŏĪėĬŇėŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 

1. ŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőĺĵĺŅĵ -ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĕŀŀĳńĵŏĮƦĬŀĵƞŅĚĽŌĚĪňŗĪƞŅĬĶŌƟĽŉĔŏĝƞĬĬńŘĬėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴŏıŊŗŀŐĔƟĮƤĠľŅĪňŗėŋĦ,,,,,ŐěƟĚĴŅĬńŘĬȮħŇĜńĬ-įĴĕŀŀĬŋĠŅĨŐĬŃĬŜŅ,,,,ŵ 
-ȮŴĽŇŗĚĪňŗħŇĜńĬ-įĴȮĽŅĴŅĶĩħŜŅŏĬŇĬĔŅĶœħƟŒĬĨŀĬĬňŘėŊŀ,,,ŵ 
-ȮŴĪŅĚŏĶŅĶŌƟĽŉĔĕŀĭėŋĦŏĮƦĬŀĵƞŅĚĵŇŗĚĪňŗĪƞŅĬœħƟŐěƟĚĕƟŀĴŌĸŒľƟŏĶŅĪĶŅĭėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴĕŀŀĬŋĠŅĨĬńħĝƞĺĚŏĺĸŅĪňŗėŋĦĽŃħĺĔȮŏıŊŗŀĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮŐěƟĚėĺŅĴĔƟŅĺľĬƟŅ
 ėƞŃ-ėĶńĭŵ 

2. ŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶĕƞĴĕŌƞ -ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮŏĕƟŅŒěŒĬėĺŅĴœĴƞĽŃħĺĔĪňŗėŋĦĔŜŅĸńĚŏįĝŇĠŀĵŌƞėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĕŀĨĶĺěĽŀĭŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬĔƞŀĬȮŐĸŃěŃľŅŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕőħĵŏĶŖĺ
 ėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĕŀŀĬŋĠŅĨŐĬŃĬŜŅ,,&ŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅŏĭŊŘŀĚĨƟĬ',,,,ėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĶŌƟĽŉĔĵŇĬħňŏĮƦĬŀĵƞŅĚĵŇŗĚĪňŗœħƟĝƞĺĵŏľĸŊŀėŋĦĬŃėŃ-ĬŃėĶńĭŵ 
-ȮŴŏıŊŗŀŒľƟĔŅĶŐĔƟĮƤĠľŅœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮħŇĜńĬ-ĔĶŃįĴȮĕŀŐĬŃĬŜŅŒľƟĪƞŅĬ,,,
 &ŐĬĺĪŅĚŐĔƟœĕĮƤĠľŅ,,,ėƞŃ-ėĶńĭ' 

3. ŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶıŌħ
ľĵŅĭėŅĵ 

-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮŏĕƟŅŒěĮƤĠľŅĕŀĚėŋĦŏĮƦĬŀĵƞŅĚħňėƞŃ-ėĶńĭȮĕŀėĺŅĴĔĶŋĦŅŒľƟėŋĦŒĝƟ
 ĳŅļŅĪňŗĽŋĳŅıȮŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĽĬĪĬŅĨƞŀœĮėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮěŃĝƞĺĵėŋĦŒľƟħňĪňŗĽŋħĬŃėŃ-ĬŃėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮŏĕƟŅŒěĺƞŅėŋĦĶŌƟĽŉĔœĴƞıŀŒěŒĬŏĶŊŗŀĚĪňŗŏĔŇħĕŉŘĬȮėŋĦěŃŏĸƞŅĶŅĵĸŃŏŀňĵħŀŊŗĬȮŕȮ
 ĪŅĚE-mailľĶŊŀœĴƞėŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĶŌƟĽŉĔŏĽňĵŒěĪňŗėŋĦįŇħľĺńĚėƞŃ-ėĶńĭȮħŇĜńĬ-įĴȮĕŀŀĬŋĠŅĨĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮŀňĔ
 ėĶńŘĚĽŃħĺĔœľĴėŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴĨƟŀĚĕŀŀĳńĵħƟĺĵėƞŃ-ėĶńĭȮľŅĔėŋĦĵńĚėĚŒĝƟĳŅļŅŏĝƞĬĬňŘȮħŇĜńĬ-įĴĕŀ
ŀĬŋĠŅĨěĭĔŅĶĽĬĪĬŅȮĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭŵ 

4. ŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŐěƟĚ
ĮƤĠľŅėĺŅĴįŇħıĸŅħ 

-ȮŴĕŀĭıĶŃėŋĦŏĮƦĬŀĵƞŅĚĽŌĚȮĪňŗŐěƟĚŏĶŊŗŀĚŒľƟĪŅĚŏĶŅœħƟĪĶŅĭĩŉĚĮƤĠľŅėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮĶŌƟĽŉĔŏĽňĵŒěŏĮƦĬŀĵƞŅĚĵŇŗĚĪňŗŏĶŊŗŀĚŏĝƞĬĬňŘŏĔŇħĕŉŘĬĔńĭĪƞŅĬėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴŏĕƟŅŒěħňėƞŃ-ėĶńĭĺƞŅėŋĦĶŌƟĽŉĔŀĵƞŅĚœĶėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴĕŀĭıĶŃėŋĦŏĮƦĬŀĵƞŅĚĽŌĚĪňŗĪƞŅĬŏĕƟŅŒěĩŉĚĮƤĠľŅėƞŃ-ėĶńĭŵ 
-ȮŴħŇĜńĬ-įĴȮěŃĶńĭŏĶŊŗŀĚŐĸŃĶňĭħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒľƟĪńĬĪňėƞŃ-ėĶńĭŵ 

5. ŏĴŊŗŀĸŌĔėƟŅ-įŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶőĪĶ
ŏĸƞĬ-őĪĶįŇħ-őĶėěŇĨ 

-ȮŴĕŀŀĳńĵėƞŃ-ėĶńĭȮĪňŗĬňŗȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮľŅĔœĴƞĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ
 ĕŀŀĬŋĠŅĨĺŅĚĽŅĵȮĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭŵ 
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ĔĶĦňİŅĔĕƟŀėĺŅĴĪŅĚőĪĶĻńıĪƢ 
1)ȮĪŜŅħƟĺĵėĺŅĴĵŇĬħň 
2)ȮŒĝƟŐĭĭĲŀĶƢĴŒĬĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀėĺŅĴĪŅĚőĪĶĻńıĪƢĨŅĴĪňŗĔŜŅľĬħŏĕňĵĬŒľƟėĬŀŊŗĬŀƞŅĬŀŀĔȮ 
3)ȮĨĶĺěĽŀĭŒľƟŐĬƞŒěĺƞŅŏĔŖĭĕƟŀĴŌĸėĶĭľĶŊŀŏĮĸƞŅ 
4)ȮĨĶĺěĽŀĭŒľƟŐĬƞŒěĺƞŅĶŅĵĸŃŏŀňĵħĪńŘĚľĴħĩŌĔĨƟŀĚľĶŊŀœĴƞ 
5)ȮĪĺĬĕƟŀėĺŅĴĞŘŜŅŒľƟŀňĔİƙŅĵĲƤĚŏıŊŗŀĵŊĬĵńĬėĺŅĴĩŌĔĨƟŀĚ 
6)ȮĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦŀňĔİƙŅĵĪňŗőĪĶŏĕƟŅĴŅ 

ĔŅĶĽƞĚĨƞŀĭńĬĪŉĔĶńĭİŅĔĕƟŀėĺŅĴ 
1) ĽƞĚœĮĵńĚįŌƟĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚőħĵŏĶŖĺ 
2)ȮĽƞĚŒĬĶŌĮŐĭĭĕŀĚĸŅĵĸńĔļĦƢŀńĔļĶ 
3)ȮŐėƞĶńĭİŅĔĕƟŀėĺŅĴĵńĚœĴƞĩŊŀĺƞŅĽŇŘĬĽŋħĳŅĶĔŇěȮŐĨƞĵńĚĨƟŀĚ 

-ȮĨĶĺěĽŀĭĺƞŅĭŋėėĸĬńŘĬœħƟŏŀŅĕƟŀėĺŅĴœĮŐĸƟĺľĶŊŀĵńĚ 
-ȮĨĶĺěĽŀĭĺƞŅĭŋėėĸĬńŘĬœħƟĶńĭŀňŏĴĸĕŀĚŏĶŅľĶŊŀĵńĚ 
-ȮĩŅĴĭŋėėĸĬńŘĬħƟĺĵĨńĺŏŀĚĺƞŅœħƟĶńĭĕƟŀėĺŅĴľĶŊŀĵńĚ 

ĔŅĶĶŅĵĚŅĬĔŅĶőĪĶĻńıĪƢŏĕƟŅĴŅėŋĔėŅĴľĶŊŀĪňŗĬƞŅĽĚĽńĵ 
1) ĮĢŇĭńĨŇĨŅĴĕƟŀĔŜŅľĬħĕŀĚľĬƞĺĵĚŅĬĞŉŗĚœħƟĺŅĚĬőĵĭŅĵŐĸŃĕńŘĬĨŀĬĨƞŅĚȮŕȮœĺƟŐĸŃĨŅĴĪňŗœħƟĶńĭĔŅĶİƗĔŀĭĶĴ 
2)ȮĩŅĴėŜŅĩŅĴȮľĶŊŀĝĺĬėŋĵŒľƟĬŅĬĪňŗĽŋħŏĪƞŅĪňŗěŃĪŜŅœħƟ 
3)ȮĭńĬĪŉĔĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĔŅĶœħƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢėŋĔėŅĴĸĚŒĬŐĭĭĲŀĶƢĴ 
4)ȮŐěƟĚįŌƟĭĶŇľŅĶľĶŊŀįŌƟĭńĚėńĭĭńĠĝŅĪĶŅĭőħĵĪńĬĪň 
5)ȮěĚŀĵƞŅĚœĮĪŉĔĪńĔĺƞŅėĬĪňŗőĪĶŏĕƟŅĴŅĕŌƞėŋĔėŅĴĬńŘĬĕŌƞŏĸƞĬȮŕ 

ľŅĔœħƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħ 
1)ȮĭńĬĪŉĔĶŅĵĸŃŏŀňĵħĔŅĶœħƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħĸĚŒĬŐĭĭĲŀĶƢĴ 
2)ȮĩŅĴėŜŅĩŅĴľĸŅĵȮŕȮĕƟŀȮ&ĨŅĴŐĭĭĲŀĶƢĴŒĬĔŅĶĭńĬĪŉĔĶŅĵĸŃŏŀňĵħĕŀĚĔŅĶœħƟĶńĭőĪĶĻńıĪƢĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħ' 

- ŏĮƦĬĶŃŏĭŇħŀŃœĶ 
-ȮŀŃœĶěŃĪŜŅŒľƟĝĬĺĬĶŃŏĭŇħĪŜŅĚŅĬ 
-ȮĪŜŅœĴĩŉĚĺŅĚĶŃŏĭŇħ 

3)ȮĭŀĔŒľƟŏıŊŗŀĬĶƞĺĴĚŅĬŒĔĸƟȮŕȮĪĶŅĭĺƞŅŏĶŅĔŜŅĸńĚœħƟĶńĭĔŅĶĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħ 
4)ȮĨƟŀĚĴňĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶĔńĭőĪĶĻńıĪƢĪňŗőĪĶŏĕƟŅĴŅĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħĪńŘĚľĴħőħĵĩŊŗŀĺƞŅĔŅĶĕŌƞĺŅĚĶŃŏĭŇħŏĮƦĬĔŅĶĕŌƞěĶŇĚ 

ĔŅĶĶńĭĴŊŀĔńĭįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢŏĕƟŅĴŅŐĸƟĺŐĽħĚėĺŅĴĔƟŅĺĶƟŅĺľĵŅĭėŅĵ 
1)ȮœĴƞħƞŅĔĸńĭŐĨƞŒľƟĽĚĭĽĨŇŀŅĶĴĦƢȮėĺĭėŋĴĽĨŇŐĸŃŒľƟŒĝƟėŜŅĪňŗĽŋĳŅıȮ 
2)ȮœĴƞŒĝƟĬŘŜŅŏĽňĵĚŐĭĭŏħňĵĺĔńĭįŌƟĪňŗőĪĶĻńıĪƢŏĕƟŅĴŅĞŉŗĚŐĽħĚėĺŅĴőĔĶīœĴƞıŀŒěŀŀĔĴŅ 
3)ȮœĴƞŒĝƟĳŅļŅŒĬĸńĔļĦŃĪňŗĔƟŅĺĶƟŅĺŏľĴŊŀĬĔńĬ 
4)ȮœĴƞŐĽħĚėĺŅĴľĵŅĭėŅĵĔĸńĭœĮ 
5)ȮıĵŅĵŅĴľŅŏľĨŋįĸĪňŗŀňĔİƙŅĵőĪĶŏĕƟŅĴŅŒľƟœħƟŏĶŖĺĪňŗĽŋħ 
6)ȮŀĵƞŅĩŊŀŏĮƦĬŏĶŊŗŀĚĽƞĺĬĨńĺ 
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ĪńŘĚĬňŘȮĔĮĳ,ȮœħƟĔŜŅľĬħĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚıĬńĔĚŅĬįŌƟŒľƟĭĶŇĔŅĶĪŅĚőĪĶĻńıĪƢȮħńĚĬňŘ 
1)ȮĶŃĵŃŏĺĸŅĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ  

ľńĺĕƟŀĴŅĨĶģŅĬ SLA 

1. ėƞŅŏĜĸňŗĵĶŃĵŃŏĺĸŅŒĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ 
ȮȮȮȮȮ&Average Speed of Answer) 

</.ȮĺŇĬŅĪňȮ&ĔĶŇŗĚħńĚȮ1ȮėĶńŘĚ' 

2. ėƞŅŏĜĸňŗĵŏĺĸŅĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĽĬĪĬŅĽŅĵŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĸŌĔėƟŅȮ&Average Handing Time' 

3 ĬŅĪň           

3. ėƞŅŏĜĸňŗĵŏĺĸŅĪňŗŒĝƟŒĬĔŅĶĭńĬĪŉĔĕƟŀĴŌĸ 
&Average Wrap Time) 

0ȮĬŅĪň 

4. ěŜŅĬĺĬŏĶŊŗŀĚĪňŗŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĽŅĴŅĶĩĽƞĚĨƞŀŏĶŊŗŀĚ
ĶƟŀĚŏĶňĵĬĩŉĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅľĶŊŀľĬƞĺĵĚŅĬ
ŏěƟŅĕŀĚŏĶŊŗŀĚœħƟ 

/.ȮĬŅĪňȮ(Ȯ&ĵĔŏĺƟĬĔĶĦňŏĔŇħĮƤĠľŅĕńħĕƟŀĚĪŅĚ
ĶŃĭĭȮľĶŊŀœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬœħƟ' 

5. ĔŅĶĮƕħĕƟŀĶƟŀĚŏĶňĵĬĳŅĵľĸńĚœħƟĶńĭŏĶŊŗŀĚĨŀĭ
ĔĸńĭěŅĔȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĨŅĴȮSLA 

ĳŅĵŒĬȮ3ȮĺńĬȮĳŅĵľĸńĚĔŅĶœħƟĶńĭŏĶŊŗŀĚĨŀĭ
ĔĸńĭěŅĔȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 

6. ĽŅĵĪňŗœĴƞœħƟĶńĭĭĶŇĔŅĶȮ(Abandon Call) ƐȮĶƟŀĵĸŃȮ3Ȯ&ĵĔŏĺƟĬĔĶĦňŏĔŇħŏľĨŋĽĩŅĬĔŅĶĦƢ
œĴƞĮĔĨŇȮľĶŊŀĮƤĠľŅħƟŅĬĶŃĭĭĨƞŅĚŕĕŀĚȮĔĮĳ,Ȯ
ŏĝƞĬȮĶŃĭĭȮCall Center ĶŃĭĭȮInternet 
ĶŃĭĭœĲĲƚŅȮŐĸŃĶŃĭĭőĪĶĻńıĪƢȮŏĮƦĬĨƟĬȮ' 

 
2) ĔŅĶĽĬĪĬŅĔńĭĸŌĔėƟŅ 

ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ ĔŅĶĽĬĪĬŅ 
1. ĔŅĶŏĶŇŗĴĨƟĬĔŅĶĽĬĪĬŅ 
 

ŴĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėĽĺńĽħňėƞŃ-ėĶńĭȮ,,,,,,
&ĝŊŗŀ',,,,,,ȮĶńĭĽŅĵȮĵŇĬħňŒľƟĭĶŇĔŅĶȮĨƟŀĚĔŅĶ
ĽŀĭĩŅĴĕƟŀĴŌĸħƟŅĬŒħėŃŵ 

2. ĔŅĶĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħĸŌĔėƟŅ 
 

ŴĕŀĪĶŅĭŏĸĕĪňŗįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮ-ȮĪňŗŀĵŌƞȮ-ȮĝŊŗŀįŌƟŒĝƟĬŘŜŅȮėƞŃŵ 
ȮŴĕŀĭėŋĦĽŜŅľĶńĭĕƟŀĴŌĸėƞŃŵȮ 
(ŏĴŊŗŀĽŀĭĩŅĴĶŅĵĸŃŏŀňĵħěŅĔĸŌĔėƟŅėĶĭĩƟĺĬ
ŐĸƟĺȮŒľƟĔĸƞŅĺĕŀĭėŋĦĸŌĔėƟŅħƟĺĵĪŋĔėĶńŘĚ 

ľĴŅĵŏľĨŋ : (ȮĔŅĶĽƞĚĨƞŀŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬĩŉĚȮĔĮĳ,ĽŅĕŅȮĴňĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĮĶŃĽŅĬĚŅĬȮħńĚĬňŘ 
ȮȮȮȮ/,ȮőĪĶĻńıĪƢĮĶŃĽŅĬĚŅĬœĮĵńĚįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬľĸńĔŐĸŃįŌƟĮĶŃĽŅĬĚŅĬĶŀĚȮ 
    2. ĽƞĚŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚœĸĬƢȮĔĮĳ,ĽŅĕŅ 
   Ȯ 3.ȮĽƞĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĶŊŗŀĚĶƟŀĚŏĶňĵĬŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶěŅĔĶŃĭĭ Call Center œĮĵńĚĶŃĭĭȮSmart 1662 
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ľĴŅĵŏĸĕŏŀĔĽŅĶ: 002 ĜĭńĭĮĶńĭĮĶŋĚĮƖȮ0347 ľĬƟŅȮ31ȮĕŀĚ 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĶńĭĽŅĵ ĔŅĶĽĬĪĬŅ 
3. ĔŅĶıńĔĽŅĵĸŌĔėƟŅŏıŊŗŀĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸ ŴĔĶŋĦŅĩŊŀĽŅĵĶŀĽńĔėĶŌƞȮĕŀŀĬŋĠŅĨĨĶĺěĽŀĭ

ĕƟŀĴŌĸėƞŃ-ėĶńĭŵ 
ŴĕŀŀĳńĵĪňŗŒľƟĩŊŀĽŅĵĶŀėƞŃ,,,,ŵ 

-ȮĨĶĺěĽŀĭĕƟŀĴŌĸ 
 

-ȮľĸńĚėƟĬıĭĕƟŀĴŌĸ 
4. ĔŅĶĪĺĬĕƟŀĴŌĸ ĪĺĬĕƟŀĴŌĸŒľƟėĶĭĩƟĺĬȮĮĶŃĔŀĭħƟĺĵȮ2ȮĽƞĺĬȮ

ħńĚĬňŘ 
1. ėŋĦ,,,,&ĝŊŗŀĸŌĔėƟŅ'ź 
2. ĪňŗĨƟŀĚĔŅĶŒľƟ,,,, 
3. ĽĩŅĬĪňŗŏĔŇħŏľĨŋ,,, 
4. ŒĝƟŏĺĸŅħŜŅŏĬŇĬĔŅĶ,,, 
5. ěŃĪĶŅĭįĸĮĶŃĴŅĦ,,, 

5. ĔŅĶĔĸƞŅĺěĭĔŅĶĽĬĪĬŅ /,ȮŴĨƟŀĚĔŅĶĽŀĭĩŅĴŏĶŊŗŀĚŀŊŗĬŏıŇŗĴŏĨŇĴĴńŘĵėŃŵ 
0,ȮŴĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮ
ĽĺńĽħňėƞŃ' 
ĔĶĦňĪňŗĸŌĔėƟŅŐěƟĚĪƞŀŐĨĔĶńŗĺȮŒľƟĔĸƞŅĺėŜŅĺƞŅ 
ŴĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĕŀĕŀĭėŋĦĽŜŅľĶńĭ
ĔŅĶŐěƟĚĪƞŀŐĨĔ-ĶńŗĺȮŐĸŃŏĮƦĬĽƞĺĬľĬŉŗĚŒĬĔŅĶ
ĶńĔļŅĪĶńıĵŅĔĶĬŘŜŅŵ 

6. ĔŅĶĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮľŅĸŌĔėƟŅ 
(ŏĴŊŗŀıĬńĔĚŅĬĶńĭĽŅĵœĴƞĽŅĴŅĶĩĨŀĭĕƟŀĴŌĸœħƟěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚ
ŒĝƟŏĺĸŅŒĬĔŅĶėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸȮŏĴŊŗŀœħƟĶńĭėŜŅĨŀĭŐĸƟĺȮěŉĚěŃ
ĨŇħĨƞŀĔĸńĭœĮľŅĮĶŃĝŅĝĬ 

ŴĕŀľĴŅĵŏĸĕĪňŗĽŃħĺĔŏıŊŗŀŒĝƟŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĔĸńĭ 
ħƟĺĵėƞŃŵ 

7. ĽńĠĠŅĦœĴƞĝńħŏěĬ ŴĕŀŀĳńĵėƞŃȮŏĬŊŗŀĚěŅĔĽńĠĠŅĦœĴƞĝńħŏěĬȮĔĶŋĦŅ
ĨŇħĨƞŀĔĸńĭĴŅŀňĔėĶńŘĚȮĕŀĭėŋĦĪňŗŒĝƟĭĶŇĔŅĶȮ 
ĔŅĶĮĶŃĮŅĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮĽĺńĽħňėƞŃŵ 

8. ĔŅĶőŀĬĽŅĵœĮĵńĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ ŴĔĶŋĦŅĩŊŀĽŅĵĶŀĽńĔėĶŌƞȮħŇĜńĬěŃĪŜŅĔŅĶőŀĬĽŅĵ
œĮĵńĚŏěƟŅľĬƟŅĪňŗĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚėƞŃŵ 

9. ĔŅĶőŀĬĽŅĵŏĕƟŅȮIVR ŏıŊŗŀĮĶŃŏĴŇĬėĺŅĴıŉĚıŀŒě
ĳŅĵľĸńĚěĭĔŅĶĽĬĪĬŅ 

ŴľĸńĚěŅĔĺŅĚĽŅĵĶĭĔĺĬĔħĮĶŃŏĴŇĬĔŅĶ
ŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚħŇĜńĬŒĬėĶńŘĚĬňŘħƟĺĵėƞŃŵ 
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ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢȮ&Online Media' 

ĮƤěěŋĭńĬőĸĔĕŀĚĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶœħƟŏĕƟŅĽŌƞĵŋėȮŴħŇěŇĪńĸŵȮĪňŗŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňĽŅĶĽĬŏĪĻŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶ
įƞŅĬŐıĸĨĲŀĶƢĴĨƞŅĚȮŕȮĞŉŗĚěŅĔĽĩŇĨŇĔŅĶŒĝƟĚŅĬĶŃĭĭħŇěŇĪńĸŒĬĮĶŃŏĪĻœĪĵȮĮĶŃěŜŅĮƖȮ2654 ıĭĺƞŅȮėĬœĪĵĴň
ĔŅĶŒĝƟĚŅĬŀŇĬŏĨŀĶƢŏĬŖĪėŇħŏĮƦĬȮ69.5%ȮĺńĬĸŃĔĺƞŅȮ8 ĝńŗĺőĴĚȮőħĵŒĝƟĚŅĬȮSocial Media ėŇħŏĮƦĬȮ78.7%ȮĺńĬĸŃ
ĔĺƞŅ 2 ĝńŗĺőĴĚȮŐĸŃĴňĽĩŇĨŇĔŅĶĞŊŘŀĕŅĵįƞŅĬĶŃĭĭȮE-Commerce ĩŉĚĶƟŀĵĸŃȮ83.6%ȮŏĮƦĬĸŜŅħńĭȮ3 ĕŀĚőĸĔȮĞŉŗĚ
ŐĽħĚŒľƟŏľŖĬĩŉĚėĺŅĴĽŜŅėńĠĕŀĚĶŃĭĭȮInternet ŐĸŃȮSocial Media ĪňŗĪĺňėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭĺŇĩňĝňĺŇĨĕŀĚėĬŏĶŅ
ĴŅĔĕŉŘĬȮħńĚĬńŘĬȮľĬƞĺĵĚŅĬĨƞŅĚȮŕȮőħĵŏĜıŅŃħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮĶĺĴĪńŘĚȮĔĮĳ,ȮěŉĚĨƟŀĚŒľƟėĺŅĴĽŜŅėńĠĔńĭ
ĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĝƞŀĚĪŅĚŀŀĬœĸĬƢĴŅĔĕŉŘĬȮŏıŊŗŀŒľƟĽŅĴŅĶĩĨŀĭĽĬŀĚĨƞŀėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĴň
ĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı 

ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĝƞŀĚĪŅĚĽŊŗŀĽŅĶįƞŅĬĽŊŗŀȮSocial OnlineȮľĶŊŀŏėĶŊŀĕƞŅĵĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢĴň
ĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅŒĬĵŋėħŇěŇĪńĸĪňŗĬŇĵĴĔŅĶŒĝƟĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢŒĬĔŅĶ
ĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶȮĶĺĴĪńŘĚŒĬħƟŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚľńĺŒěľĸńĔĕŀĚĚŅĬĭĶŇĔŅĶĔŖėŊŀȮŴėĬŵȮŒĬĔŅĶĽƞĚĴŀĭ
ĭĶŇĔŅĶŐĸŃĮĶŃĽĭĔŅĶĦƢĪňŗħňŒľƟŐĔƞĸŌĔėƟŅĬńŗĬŏŀĚĞŉŗĚĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢĴňėĺŅĴĽŜŅėńĠŐĸŃĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŒĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĸŌĔėƟŅȮŏıĶŅŃĴňėŋĦĽĴĭńĨŇĨƞŅĚȮŕȮœħƟŐĔƞ 

- ĽŅĴŅĶĩŐĸĔŏĮĸňŗĵĬŐĸŃėƟĬľŅĕƟŀĴŌĸĪňŗĨƟŀĚĔŅĶœħƟŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ 
- ŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶœħƟĪŋĔĽĩŅĬĪňŗȮĪŋĔŏĺĸŅĽŅĴŅĶĩŏĕƟŅĩŉĚĸŌĔėƟŅœħƟŀĵƞŅĚĔĺƟŅĚĕĺŅĚ 
- ŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĪňŗĴňėĺŅĴĵŊħľĵŋƞĬĸħĕƟŀěŜŅĔńħĕŀĚĽŊŗŀĵŋėĔƞŀĬȮŏĝƞĬȮľĬńĚĽŊŀıŇĴıƢȮĺŇĪĵŋȮőĪĶĪńĻĬƢ 

ľĸńĚěŅĔĝƞĺĚĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮCovid-19 ĽƞĚįĸĔĶŃĪĭĨƞŀĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĝňĺŇĨĕŀĚĪŋĔėĬȮěŅĔĺŇĩňĝňĺŇĨȮ
New Normal ĽƞĚįĸŒľƟŏĔŇħĶŃĵŃľƞŅĚĪŅĚĽńĚėĴȮľĶŊŀȮSocial DistancingȮĪŜŅŒľƟĪŋĔėĬĨƟŀĚĮĶńĭŏĮĸňŗĵĬ
ĶŌĮŐĭĭĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĚŅĬĝňĺŇĨȮĔŅĶĪŜŅĚŅĬħƟĺĵĶŌĮŐĭĭȮWork from HomeŏĮƦĬĮƤěěńĵĽŜŅėńĠĪňŗĪŜŅŒľƟĶŃĭĭĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶ
ŀŀĬœĸĬƢȮȮȮœħƟĩŌĔĬŜŅĴŅŒĝƟŀĵƞŅĚŐıĶƞľĸŅĵȮįƞŅĬŐıĸĨĲŀĶƢĴĨƞŅĚȮŕȮőħĵŏĜıŅŃĽŊŗŀĽńĚėĴŀŀĬœĸĬƢ(Social 
Media'ȮŀŅĪŇȮLine Facebook Twitter őħĵŏĜıŅŃȮTikTokȮĪňŗĩŊŀœħƟĺƞŅŏĮƦĬŐıĸĨĲŀĶƢĴĪňŗœħƟĶńĭėĺŅĴĬŇĵĴĪňŗ
ŏıŇŗĴĕŉŘĬŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺŒĬĝƞĺĚĽĩŅĬĔŅĶĦƢȮCovid-19ȮĨƞŀŏĬŊŗŀĚĴŅěĬĩŉĚĮƤěěŋĭńĬ 

ěŃŏľŖĬœħƟĺƞŅȮĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĵńĚėĚĴňėĺŅĴĽŜŅėńĠȮŏıňĵĚŐĨƞĶŌĮŐĭĭėĺŅĴĬŇĵĴŒĬĔŅĶŒĝƟĽŊŗŀĽŅĶœħƟ
ŏĮĸňŗĵĬŐĮĸĚœĮĨŅĴĭĶŇĭĪĕŀĚĽńĚėĴŐĸŃėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅȮĞŉŗĚŒĬĮƤěěŋĭńĬȮĸŌĔėƟŅĬŇĵĴŒĝƟĝƞŀĚĪŅĚĽŊŗŀ
ŀŀĬœĸĬƢŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬȮħńĚĬńŘĬȮĔĮĳ,ȮĨƟŀĚĬŜŅĕƟŀĴŌĸěŅĔĔŅĶĶńĭĲƤĚŏĽňĵĚĕŀĚĸŌĔėƟŅŐĸŃĕƟŀĴŌĸıķĨŇĔĶĶĴĨƞŅĚȮŕȮĕŀĚ
ĸŌĔėƟŅĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚ ĴŅĔŜŅľĬħĬőĵĭŅĵȮŐįĬĚŅĬȮŐĸŃĔŇěĔĶĶĴȮŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶŏıŊŗŀŒľƟĭĶĶĸŋĺńĨĩŋĮĶŃĽĚėƢĕŀĚ
ŀĚėƢĔĶ  

ĪńŘĚĬňŘȮŒĬĕƟŀħňĕŀĚĽŊŗŀŀŀĬœĸĬƢĔŖĴňĕƟŀŏĽňĵĪňŗėĺĶĶŃĴńħĶŃĺńĚŏĝƞĬŏħňĵĺĔńĬȮħƟĺĵĕƟŀĴŌĸĪňŗĽŅĴŅĶĩ
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ėĺŅĴőħħŏħƞĬŒĬħƟŅĬėĺŅĴĽŅĴŅĶĩŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶĔńĭĸŌĔėƟŅőħĵœĴƞĨƟŀĚįƞŅĬĨńĺĔĸŅĚȮĴňėĺŅĴĶĺħŏĶŖĺȮ
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ĳŅıĸńĔļĦƢŀĚėƢĔĶŒľƟĬƞŅŏĝŊŗŀĩŊŀŐĸŃĪńĬĽĴńĵŏıŇŗĴėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟĔńĭĸŌĔėƟŅŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀĕŀĶńĭĭĶŇĔŅĶħńĚĬńŘĬȮ
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¶ ŀňŏĴĸȮ&E-Mail'ȮěħľĴŅĵŀŇŏĸŖĔĪĶŀĬŇĔĽƢȮElectronic-Mail ľĶŊŀE-Mail ŏĮƦĬĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶ
ĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶŒĬĶŌĮŐĭĭĪňŗĪńŘĚŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶŐĸŃœĴƞŏĮƦĬĪŅĚĔŅĶŒĝƟŒĬĔŅĶĶńĭ-ĽƞĚĽŅĶĶŃľĺƞŅĚĭŋėėĸȮőħĵĔŅĶŒĝƟĚŅĬ
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ĕƟŀįŇħıĸŅħœħƟŀňĔħƟĺĵ 

2)ȮŒĝƟľńĺŏĶŊŗŀĚȮE-mailȮŒľƟĩŌĔĨƟŀĚĝńħŏěĬěŃĝƞĺĵŒľƟįŌƟŀƞŅĬŏĕƟŅŒěĪńĬĪňĨńŘĚŐĨƞĔƞŀĬŏĮƕħȮE-mail ĪŜŅŒľƟĸħ
ėĺŅĴįŇħıĸŅħŒĬĔŅĶĽŊŗŀĽŅĶȮőħĵľńĺĕƟŀȮE-mailȮĬńŘĬėĺĶĽńŘĬȮĔĶŃĝńĭȮŐĸŃĨĶĚĮĶŃŏħŖĬĪňŗĽŋħ 

3)ȮĕƟŀėĺŅĴĪńĔĪŅĵŏĮƕħĪňŗħňěŃĝƞĺĵŒľƟįŌƟĶńĭĶŌƟĽŉĔħňȮŏĴŊŗŀįŌƟŀƞŅĬĬńŘĬĔħŏĕƟŅE-mail ĽŇŗĚŐĶĔĪňŗ
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ĪňŗŀĵŌƞŒĬĶŃħńĭĽŌĚĔĺƞŅŏıŊŗŀŐĽħĚĩŉĚėĺŅĴĬńĭĩŊŀ 

6) ěĭŒľƟĽĺĵȮŀĵƞŅĸŊĴŒĽƞȮ ĸŅĵŏĞŖĬ ȮŐĬĭĪƟŅĵŒĬ E-mail ŐĸŃĪŇŘĚĝƞŀĚĪŅĚŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀ
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