
ľĸńĔŏĔĦĤƢȮĺŇīňĔŅĶĮĶŃŏĴŇĬįĸȮŐĸŃĔŅĶĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬ
ĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔ

ñëñÕèÂäèÕÿäĆèÿÃ­ó×÷ÈÈ¬óãò

ŀŅĶňĵƢıńĬīƢȮȮŏěĶŇĠĽŋĕȮ
ĶŀĚŏĸĕŅīŇĔŅĶȮĔ,ı,Ķ,
ĽŜŅĬńĔĚŅĬȮĔ,ı,Ķ,



ĔŅĶĮĶŃĝŋĴėĦŃĶńģĴĬĨĶňȮŏĴŊŗŀĺńĬĪňŗȮ1ĔńĬĵŅĵĬȮ2558ĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňȮœħƟĴŀĭĬőĵĭŅĵŒľƟĪŋĔĔĶŃĪĶĺĚȮĔĶĴȮŐĸŃěńĚľĺńħȮĶĺĴĪńŘĚ
ĶńģĺŇĽŅľĔŇěĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮĔŜŅľĬħŒľƟĴňȮŴĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮ&Government Easy Contact Center : GECC)ŵŏıŊŗŀŏĮƦĬľĬƞĺĵĚŅĬ
ĪňŗĪŜŅľĬƟŅĪňŗŒľƟėŜŅŐĬŃĬŜŅŐĸŃŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬȮŒľƟŏĔŇħĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗĴňĮĶŃĽŇĪīŇĳŅıŐĸŃĽĶƟŅĚėĺŅĴŏĝŊŗŀĴńŗĬŒľƟŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬ
ĪňŗŏħŇĬĪŅĚĴŅĨŇħĨƞŀĶŅĝĔŅĶĔńĭľĬƞĺĵĚŅĬĕŀĚĶńģ

ıĶŃĶŅĝĭńĠĠńĨŇĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬĔŅĶıŇěŅĶĦŅŀĬŋĠŅĨĕŀĚĪŅĚĶŅĝĔŅĶȮı,Ļ,Ȯ0336

œħƟĔŜŅľĬħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶěńħŒľƟĴňĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶƞĺĴŏıŊŗŀŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒĬŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬœĺƟŒĬȮ0ĴŅĨĶŅȮħńĚĬňŘȮ

ĴŅĨĶŅȮ5ȮĺĶĶėĽňŗȮĔŜŅľĬħĺƞŅȮŴŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŒľƟŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬȮŒľƟĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶěńħŒľƟĴňĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶƞĺĴ
ŏıŊŗŀĶńĭėŜŅĕŀŐĸŃĝňŘŐěĚĶŅĵĸŃŏŀňĵħŏĔňŗĵĺĔńĭĔŅĶŀĬŋĠŅĨĨƞŅĚȮŕȮĨŅĴĔġľĴŅĵĺƞŅħƟĺĵĔŅĶŀĬŋĠŅĨœĺƟȮĦȮĪňŗŏħňĵĺĔńĬĨŅĴŐĬĺĪŅĚĪňŗȮĔ,ı,Ķ,Ȯ
ĔŜŅľĬħŵ

ĴŅĨĶŅȮ/2ȮĺĶĶėľĬŉŗĚȮŒĬĔĶĦňěŜŅŏĮƦĬŐĸŃĽĴėĺĶŏıŊŗŀĮĶŃőĵĝĬƢŒĬĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬȮŒľƟėĦŃĶńģĴĬĨĶňĴňĴĨŇ
ěńħĨńŘĚĻŌĬĵƢĶńĭėŜŅĕŀŀĬŋĠŅĨȮŏıŊŗŀĪŜŅľĬƟŅĪňŗŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚŒĬĔŅĶĶńĭėŜŅĕŀĨŅĴĔġľĴŅĵĺƞŅħƟĺĵĔŅĶŀĬŋĠŅĨĕŉŘĬ

ĪňŗĴŅŐĸŃėĺŅĴĽŜŅėńĠ



ıĶŃĶŅĝĔķļġňĔŅĺƞŅħƟĺĵľĸńĔŏĔĦĤƢŐĸŃĺŇīňĔŅĶĭĶŇľŅĶĔŇěĔŅĶĭƟŅĬŏĴŊŀĚĪňŗħňȮı,Ļ,Ȯ0324œħƟĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶĭĶŇľŅĶĶŅĝĔŅĶĪňŗ
ĴŋƞĚŒľƟŏĔŇħĮĶŃőĵĝĬƢĽŋĕŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬȮőħĵĵŉħĮĶŃĝŅĝĬŏĮƦĬĻŌĬĵƢĔĸŅĚȮ&citizen centered) ŏıŊŗŀĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬ
ŐĸŃĔƞŀŒľƟŏĔŇħįĸĔĶŃĪĭŒĬĪŅĚĪňŗħňĨƞŀĔŅĶıńĥĬŅĝňĺŇĨĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬȮŐĸŃĮĶŃĝŅĝĬœħƟĶńĭĔŅĶŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃœħƟĶńĭĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚ
ėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮőħĵŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĶŅĝĔŅĶĕŀĚĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶĨƟŀĚĴŋƞĚŏĬƟĬĩŉĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶ
ŏĮƦĬľĸńĔȮħńĚĬńŘĬȮěŉĚĨƟŀĚĴňĔŅĶĽŜŅĶĺěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬȮŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĕŀĚįŌƟĶńĭĭĶŇĔŅĶŀĵƞŅĚĽĴŗŜŅŏĽĴŀȮŏıŊŗŀěŃœħƟ
ěńħĽŇŗĚŀŜŅĬĺĵėĺŅĴĽŃħĺĔŐĸŃŏĮƕħŏįĵĕƟŀĴŌĸĕƞŅĺĽŅĶĪňŗŒľƟĮĶŃĝŅĝĬĪĶŅĭŐĸŃŏĕƟŅŒěĚƞŅĵŏĺĸŅĴŅĨŇħĨƞŀȮ

ĪńŘĚĬňŘȮıĶŃĶŅĝĔķļġňĔŅĺƞŅħƟĺĵľĸńĔŏĔĦĤƢŐĸŃĺŇīňĔŅĶĭĶŇľŅĶĔŇěĔŅĶĭƟŅĬŏĴŊŀĚĪňŗħňȮı,Ļ,Ȯ0324ȮœħƟĔŜŅľĬħŒľƟĴňŏĶŊŗŀĚĔŅĶěńħĨńŘĚ
ĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶƞĺĴȮŏıŊŗŀĸħĶŃĵŃŏĺĸŅĕŀĚĮĶŃĝŅĝĬŒĬĔŅĶĴŅĨŇħĨƞŀĶŅĝĔŅĶőħĵœĴƞĨƟŀĚŏħŇĬĪŅĚœĮĨŇħĨƞŀĽƞĺĬĶŅĝĔŅĶľĸŅĵŐľƞĚ
ŏıŊŗŀħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŒĬŏĶŊŗŀĚŏħňĵĺĔńĬȮŐĸŃĮĶŃĝŅĝĬĽŅĴŅĶĩĨŇħĨƞŀĽŀĭĩŅĴĚŅĬĪňŗŏĔňŗĵĺĕƟŀĚȮĦȮĪňŗŐľƞĚŏħňĵĺœħƟŒĬĪŋĔŏĶŊŗŀĚȮ

ŏıŊŗŀŒľƟĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĴňĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĪňŗŏĮƦĬœĮĨŅĴĬőĵĭŅĵĕŀĚĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶňȮŐĸŃĴňĴŅĨĶģŅĬŏħňĵĺĔńĬȮěŜŅŏĮƦĬĨƟŀĚ
ĔŜŅľĬħȮľĸńĔŏĔĦĤƢȮĺŇīňĔŅĶŒĬĔŅĶĮĢŇĭńĨŇĚŅĬȮĶĺĴĪńŘĚĔŅĶĨŇħĨŅĴȮĮĶŃŏĴŇĬįĸĔŅĶħŜŅŏĬŇĬĔŅĶŏıŊŗŀĬŜŅœĮĽŌƞĔŅĶĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶ
ĕŀĚĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔĨƞŀœĮ

ĪňŗĴŅŐĸŃėĺŅĴĽŜŅėńĠȮ&Ĩƞŀ'



ĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔ(Government Easy Contact Center 
:GECC)ŏĮƦĬľĬƞĺĵĚŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĮĶŃĝŅĝĬĪňŗĴŋƞĚŏĬƟĬĔŅĶŀŜŅĬĺĵ
ėĺŅĴĽŃħĺĔőħĵĴňĴŅĨĶģŅĬĶŃĭĭĚŅĬŏĝŊŗŀĴőĵĚĔŅĶĪŜŅĚŅĬĶƞĺĴĔńĬȮ
ĽƞĚĴŀĭĭĶŇĔŅĶħƟĺĵŒěŏıŊŗŀŒľƟĮĶŃĝŅĝĬœħƟĶńĭėĺŅĴĽŃħĺĔȮĶĺħŏĶŖĺȮ
ŐĸŃŏĕƟŅĩŉĚĚƞŅĵĮĶŃĝŅĝĬĴňėĺŅĴıŉĚıŀŒěĨƞŀĭĶŇĔŅĶĕŀĚĳŅėĶńģ

ĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔėŊŀŀŃœĶ

ĽĩŅĬĪňŗŏĕƟŅĩŉĚĚƞŅĵȮŐĸŃĽŃħĺĔŒĬĔŅĶĨŇħĨƞŀȮ
œĴƞĽĶƟŅĚĳŅĶŃŒľƟŐĔƞĮĶŃĝŅĝĬ

ĭŋėĸŅĔĶĴňěŇĨĭĶŇĔŅĶȮ&ServiceMind'ȮĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĴňėŋĦĳŅıŐĸŃĮĶŃĽŇĪīŇĳŅı

ĚŅĬĪňŗŒľƟĭĶŇĔŅĶĨŀĭĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶȮ
ĕńŘĬĨŀĬĔŅĶĕŀĶńĭĭĶŇĔŅĶœĴƞĵŋƞĚĵŅĔĞńĭĞƟŀĬȮ
ĴňėĺŅĴĚƞŅĵȮŐĸŃĴňĴŅĨĶģŅĬŒĬĔŅĶĭĶŇĔŅĶ
ĮĶŃĝŅĝĬ



ĔŅĶĨĶĺěĮĶŃŏĴŇĬĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĮĶŃěŜŅĮƖȮı,Ļ,Ȯ0337

ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĔĸŅĚȮěŜŅĬĺĬȮ4ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮěŜŅĬĺĬȮ3ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮěŜŅĬĺĬȮ1.ĻŌĬĵƢ

ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĔĸŅĚ
ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮ
ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇě

įƞŅĬ
2/
ĻŌĬĵƢ

ĽĴńėĶĕŀĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬł
//7ȮĻŌĬĵƢ



ıŇīňĴŀĭőĸƞŐĸŃĨĶŅĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĮĶŃěŜŅĮƖȮı,Ļ,Ȯ0337

ľĴƞŀĴľĸĺĚȮĮĬńħħŅȮħŇĻĔŋĸ
ĶńģĴĬĨĶňĮĶŃěŜŅĽŜŅĬńĔĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶň



ľĬƞĺĵĚŅĬŒĬĽƞĺĬĔĸŅĚľĬƞĺĵĚŅĬŒĬĳŌĴŇĳŅė
ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬŒħĕŀĚĶńģ

ĔŅĶĨĶĺěĮĶŃŏĴŇĬĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĮĶŃěŜŅĮƖȮı,Ļ,Ȯ034.

ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĔĸŅĚȮěŜŅĬĺĬȮ30ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮěŜŅĬĺĬȮ11ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮěŜŅĬĺĬȮ/34ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬŀŊŗĬŒħĕŀĚĶńģȮěŜŅĬĺĬȮ/ȮĻŌĬĵƢ

įƞŅĬ
020
ĻŌĬĵƢ

ĽĴńėĶĕŀĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬł
21/ȮĻŌĬĵƢ



ıŇīňĴŀĭőĸƞŐĸŃĨĶŅĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĮĶŃěŜŅĮƖȮı,Ļ,Ȯ034.

ĬŅĵĺŇļĦŋȮŏėĶŊŀĚŅĴ
ĶŀĚĬŅĵĔĶńģĴĬĨĶň



ĔŅĶĨĶĺěĮĶŃŏĴŇĬĴŅĨĶģŅĬĔŅĶŒľƟĭĶŇĔŅĶĕŀĚĻŌĬĵƢĶŅĝĔŅĶĽŃħĺĔȮĮĶŃěŜŅĮƖȮı,Ļ,Ȯ034/

ĽĴńėĶĕŀĶńĭĶŀĚĴŅĨĶģŅĬł
32/ȮĻŌĬĵƢ

įƞŅĬ
163
ĻŌĬĵƢ

ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĔĸŅĚȮěŜŅĬĺĬȮ33ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĽƞĺĬĳŌĴŇĳŅėȮěŜŅĬĺĬȮ57ĻŌĬĵƢ
ľĬƞĺĵĚŅĬĶńģĺŇĽŅľĔŇěȮěŜŅĬĺĬȮ03/ĻŌĬĵƢ�®�œ�n�ª�¥�Š�µ�œ�­�n�ª�œ�„�¨�µ�Š�®�œ�n�ª�¥�Š�µ�œ�­�n�ª�œ�£�¼�¤�·�£�µ�‡�®�œ�n�ª�¥�Š�µ�œ�¦�´�“�ª�·�­�µ�®�„�·�‹


