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2.1 !������"�#
���$%&���
'(	�
�(���������-.+"��/0$&$%�&#'��	.��	������'+-.+"��/0$#�������
�����	#�%���*+

"�����&/��1�+�
"	��������!��+�&( Stimulus)&4�����		!#�����,�	��������!��+�	��0����&( 56789:&

Stimulus)& �!������!��+�0�����&(;<=789:&>=8?<@<7A&&

& & ������!��+�	��0�����&#�B���		
����
��������	!�+���'+$������$
C&#�%���	��&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

#�B��
����'���'+-.+"��/0$#���$����+����� �!	.��	�'+#�������
�����	4%,����$+�'�%�"�����&&&&&&&&&&&&

��-���0
DEF&4���������!��+�0�������!��"�+��&

1H&������!��+�����������&( IJKL:=86M& >=8?<@<7)&��!��"�+��������!��+� &&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

�+��-���0
DEF&�+����$�&�+��*���������	
�	��'����'�%��N����&�+��������#��������������&

OH& &������!��+��%��&P&( ;=Q:K& >=8?<@<7)&��!��"�+��&0��!����+��#���R��	&& &&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

�+��#�$/�/��&�+���)'��� �!���#�%��&�+���
T�����&

#�%��-.+"��/0$1�+�
"�����!��+�����'+#���$����.+������$�����-.+4%,�&&( U<V:KW7& U@JXL&

BoxA&&4���-.+-���'�%�-.+���1�������N$��$!#�1�+&�
��
,�-.+-���'�%�-.+���	���+��'���������	!$+�'�

#�%����	!�����	
�����-����������������P&�'+�����N��"�������$����+��������-.+"��/0$

1�+�����N.��+��&��$����.+������$�����-.+4%,�	!1�+�
"�������	���
��D!����P&���-.+4%,� &&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 �+�������"�������-.+4%,�'�%�����
�����	���-.+4%,�&

)*�������$��
�+
"�#,��������,���������
'(	�
& ZH&& 	�����#�������"�$$����.�&N+�"�$$��#�������.����%�#�B�	�������� &&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

�[� ��/�+�&&��	!�*+	���#�%�����"��/0$���& ��N+�"�$$��#�������.����%�#�B�	������+���[� ��/�+�

������*+	���#�%�����"��/0$�+����&



 

 

8&

& 2.& ���$��$!#�#�����
"��$����$+������$�&N+����$��$!#������$������$����$+�

	!�.���,�&-.+"��/0$	!4%,����$+�#�%���
���������,�& �!'��-.+"��/0$$�������$����$+�	!����

-.+"��/0$	!*!�����4%,�1�+����&

& _H&& ���1�+&��!#0�������1�+��-.+"��/0$1�+�
"�&O&��!#0�$%�&���1�+��!	����

 �����&(`:K?J6:6=&56Xa?:)& �!���1�+��1�� �����&(b:?caKJKV&56Xa?:)&

& dH&&& �
������#",�#����.+ �!����'+#$����#�%�����"��/0$&����'+#$����#�%�����

"��/0$&&&��,���.��
"�
������#",�#����.+&�����$%�&N+�'���
������#",�#����.+�.���,�	!����'+#����+����&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

��������#�������.�&����'+#$����	��1�������N�'+���!�!���1�+&���D!#����
�'���
���

���#",�#����.+�������+������������#�������[�������1��+��&����'+#$����	�������N�'+1�+���!�!���

�+�����#������#�["#������ ��&( eaf6& `JV?:6=)&����& �!	��������	!�����,�&-.+"��/0$	����+��

	��1������'+#���$���#�%���+��&���-��'+���"��/0$'�%�����4%,���������,�&

& gH&&& ���������-.+"��/0$&�����#����� ������������-.+"��/0$�������-��'+ &&&&&&&&&&&&&&&&

����*+	���#�%�����"��/0$#����� ���1�&

& hH&&& �!�
"�����������-.+"��/0$&-.+"��/0$����!�
"���������.�	!#�%��"��/0$

���$+�'�%�"��������$�D0���.�����-.+"��/0$����!�
"��������������&����'+����	���#�%�����"��/0$ &&&&&&&&&&&

���.�����&

& jH&&& ��������
�����������$+�'�%�"�����&&��������
�����������$+�'�%� &&&&&&&&&&&&&

"����������-�����'+-.+"��/0$�����N'�4%,����$+�'�%�"�����1�+�!��������,�&

& kH&&& ���/n�D� �!�����!*��
��
��F&&#�B����	.��	������*+	���#�%�����"��/0$&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 �!#�B������+��$���$�+�#$�&#�B������+��$���	��
�0
�����-���0
DEF'�%�#�B������+��&&&&&&&&&&&&

$���#*%���
���'+�
"-.+"��/0$&

& pH&&& �����������+��0������
R"��&&N+��
R"������	
�#�["0������#������,�&&&&&&&&&&&&&&&

��������'+���1�+���-.+"��/0$'�
�	��'
�0������&����*+	��������"��/0$��������&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 ��N+��
R"����������&&�+����'����0���������-�������"��/0$/��������-.+"��/0$#������,�&

�
2.1.2� �����-).�	/�(�012345�67189:;��

�����$F&( Demand)&'���N��&�����D������$+�'�%�"�������-.+"��/0$�+�����4%,�&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

���!�!#���'����&D&�!�
"��$�����P&'�%�&D&�!�
"���1�+����P&���-.+"��/0$&'�%�&D&�!�
"��$�

����P������$+��%����#�����+��&4���$���'������$�����& “$����+�����4%,� z& #�B�$����+��������
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�����	4%,�&(P<KXQJ786M& & caf:K)&�����.��+��&�����$%�&-.+"��/0$	!�+���#���#����� �!�$���#�[��	&

(J}8@8=V&J69&~8@@86M6:77A&&

& �����$F�����N "�����#�B�&_&��!#0�&$%�&

& ZH&& �����$F�����$�&(̀ K8X:&e:?J69)&$%�&�����D'�%�	�����������$+�'�%�"�����*���

'������-.+"��/0$�$����+�����4%,�&D&�!�
"��$�����P&������$+�'�%�"�����*����
,����!�!#��� &&&&&&&&&&&&&&

�����'��&(�}8@8=V&J69&~8@@86M6:77)&��	!	���4%,����$+�'�%�"������
,�P&

& OH&&�� ���$F������1�+&(56Xa?:& e:?J69)&$%������D'�%�	�����������$+�'�%�"�����&&&&&&&&&&&&&

��-.+"��/0$�+�����4%,�&	!#������,�'�%�������,���.��
"���1�+&#�%������1�+/��#�����.���,�&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

$����+��������$+�'�%�"�����	!#������,�'�%�����&���"��/0$���$+���$�N.��� �!'
�1�"��/0$

���$+���$� ������&$�D0������� ��&

& _H&& �����$F�����$����$+��%����#�����+���
"���$+�������
���	��D�&(�Ka77& e:?J69)&$%�&&&

N+���$����$+�'�%�"�����*����%������#����� ���	!���-���������D���"��/0$���$+��
,�#������,�

'�%�����1�+&

& ��		
�������������������$F������$+�'�%�"�����& "�����#�B�&O&�����&�
� ��&�
��,&

& ZH&& �
� ���������N$�"$��1�+&(Co6=Ka@@J}@:&�JK8J}@:7)&#�B��
� �����-�/��������

�����$F������$+�'�%�"������
,�&#*��&��$�������$+�&������#����������&�
�-���0
DEF&�N�����
,�'�%�

*���������	��'����&

& OH&& �
� ����$�"$��1��1�+&(�6Xa6=Ka@@J}@:& �JK8J}@:)&#*��&��$�������$+��� ���%��P&&&

���1�+���-.+"��/0$&������ �!$���*�"���-.+"��/0$&���$��$!#����-.+4%,�&�/�"������
R"��&

& �
����'�������$F&(e:?J69&e:=:K?86J6=7)&

& �
����'�������$F&'���N��&�
� ��'�%���		
�����P&�������������	��������$+�&&&&&&&&&&&&&

��-.+"��/0$�$����+�����4%,�&( �<J6=8=V& 9:?J69:9)&4����
� ��'�%���		
�����P&	!��������&&&&&&&&&

��������D4%,�����+��1��#����
�&�
,��,��,���.��
"�(���������-.+"��/0$ ���!$� �!*����!�!#���&

/����		
�����P&��
��,&

& ZH&&& �����D4%,���,���.��
"��$�������$+��
,�&�����$%�&#�%����$����$+�#�����.���,������D

4%,�	!��+����& ��N+���$����$+���������&�����D4%,�	!����&

& 2.&& �����D4%,���,���.��
"���������-.+"��/0$ �!$����������$������'C����
�$�&

& _H&& �����D4%,���,���.��
"	�������!*���&#�%����!*���#����	����������,�&&&&&&&&&&&&&&&&&&

$����+��������$+� �!"�����	!#������,����1��+��& ���
,��,���#������,����	�������!*���	!�+���

�����	4%,��+��&
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& 4.&&& �����D4%,���,���.��
"���1�+#�������$�
�#�%��&/��#�%�����1�+#���������!*���

�.���,�&$����+��������$+�'�%�"�����	!#�����1�&

& gH&&& �����D4%,���,���.��
"�0�������!	�����1�+���!""#���R��	&

& hH&&& �����D4%,���,���.��
"��$�������$+��%��P&��#�����+��&N+����$+�*���'�������$�

�.���,�-.+"��/0$	!4%,����$+�*����
,��+����& �!���D!#����
�	!'
�1�4%,����$+���*���'����& &&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

4����*+�� ���
�1�+&

& 7H& �����D4%,���,���.��
"(�.���&

&

����F*
�������$F&�����N ���$����
��
��F�!'���������D���4%,����$+� �!

"�����1�+�
��,&

Qx& =& f&�&p�&,y,t,py,pe,o)&

Qx& =& �����D4%,����$+�&X&

px& & =& ��$����$+�&X&

py& & =& ��$����$+�&Y&(���$+��%����#�����+��)&

y& & =& ���1�+���-.+"��/0$&

t& & =& ���������-.+"��/0$&

pe& & =& ���$��$!#���$����$+�'�%�"����������$�&

o& & =& ��		
��%��P&

&

2.1 <���������������	��$"��"�������&�	���
�������D&#���
��F& �!$D!&(2541)&$���������	����.�$+�#�B��!�
"$����.+���&

����.�$+���#���	�����#���"#��"�!'����-���!/�*�F�
"���$��'�
�����.�$+�&4����!�
"$���

���		!#���	��$��� �������!'����-���!/�*�F	��-���0
DEF&#$�%����%������������&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 �!�
�$���������	����.�$+�&�����N���1�+�+������������P&�
��,&

ZH&& �!""�����#��� �!�+�#��� �!&( Complaint& and& suggestion& system)&#�B�

�
��$������.�$+�#�����
"-���0
DEF �!������������'�������&��C'�#�����
"-���0
DEF&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 �!������"
�����&���N���+�#��� �!����P&

OH&& ��������	$���������	����.�$+�&(�<7=a?:K& 7J=87�JX=8a6& 7<K�:V7A&#�B���������	

$���������	����.�$+�������-���0
DEF'�%�����'+"�����&#$�%����%����*+�
���� &$%�&�����	
�4���

	!�+������#���� ""��"N��#�%��$+�'�$���������	����.�$+�&
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�����D & �������D&(2544)&$���������	����.�$+�������'+�.�$+��
�����	4%,�&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

 �!������4%,�4,��&���N���������'+#���$���	��
�0
�����-���0
DEF&�.�$+�	!�$����.+���N��$���������	

���#�%���.+���N��$���$�+�$�����-���!/�*�F����#��	!1�+�
"	��-���0
DEF�
,�#�%��#��"�
"&&&&&&&&&&&&&&&

$���$��'�
���1�+�
,�1�+����� ��&'��-���!/�*�F#�B�1�������.�$+�$��'�
�'�%���������

��������'+#���$���������	&( >J=87�JX=8a6)&�
��
,������+��$���������	�'+ ���.�$+�&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

��������!�����0��&$%�&�����+���.�$��#�����'+ ��-���0
DEF&

&

2.1.=������.,��)��.$���#�����
����(>19?@A1�B39C1D@4E�B@F)�
& ������!������������"�����&#�B����������*+#�%��������"�������$���

�+��������-.+"��/0$����������
�����	#�%���*+&��!��"1��+��&-���0
DEF&��$�&�N����'�%�

*������&&&���	��'����&������#�����������&"�$����&��!"������'+"�����&�����+�� �!

���� ���+��������0��&4��������!#����
����1��,&

1.&& -���0
DEF&( `Ka9<X=)&'���N��&������#������#�%����"����$����+��������

�.�$+� &4�����
���'�%�1����
����[1�+& �!#�%���	���.�$+�1���$����+�����#����
����$+� �!

"�����#����
,� ���
��$����+�����#����$�D$�����.�$+�1�+�
" ������	��$.� ����
�& �!�$����
���	&&&&&&&&&&&

��$�D0������'+"�����&

2.& ��$�&(`K8X:)&#�B��������'���.�$������� ��#��������$+�'�%�"��������.����

#������#�B�������#�����
"���������'����$�&#*��&�
������#",�#����'+�.+�%�&$������#�������P&&&&&&&&&&&&&

��#���#�["	���.�$+�&4�����$�#�B���		
�������'+#������1�+&����
,���$�'�%����'����$���,���.��
"

�.�$+�#���'����+�����$�+���
"������F����������&

3.& �N���� �!*���������	��'����&( `@JX:)&#�B�������#���"��������	
����&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

���-.+�'+"�����#�%�����-���0
DEF�����'��1�+����.�����#���'���&#*��&���#�%�����#����
,�&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

�+���'+$��"$����%,���������'+"����������#���'���1�+��������&$����!���&$���������&&&&&&&&&&&&&&&

����N���� �!��	���N&#�B��+�&

4.& ������#�����������&( Promotion)&'���N��&����������%������+���+��.�

�!'����-.+�'+"������
"-.+�*+"�����&#�%�� 	+��������/����
�N���!��$F�������+���
��$�� �!

�(������������
�����	#�%��4%,����$+� �!�*+"�����&#*��&���/n�D�&�����!*��
��
��F&

5.& "�$����&( People)&#�B���$F��!��"�����$
C&"�$����	!�+���$����.+&

$��������N &�"�$���0�����&�$���*����C �!�
��!������'+"�����&#�%����"���� &&&&&&&&&&&&&&&&&&

$����+�����& �!��+��$���������	�'+�
"�.�$+���������&
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6.& ��!"������'+"�����&( `KaX:77)&&'���N��&������'�%��
,������������#��� &&&&&&&&&&&&&

���"������'+�
"�.�$+�&#�B���!"�����������'+"�����&#*��&$������#�[�������'+"�����&

7.& ���� ���+��������0��&( `QV78XJ@& ��89:6X:)&'���N��&����
T������+��

���0��&4����.�$+����#'[�1�+ �!�.� ""����'+"�����&/�������+��0�����&#�%����+��$�D$��

�'+ ���.�$+�1�+���"N��0���
��DF�������'+"����������*
�#	�&&&

�
2.1.5�������-)����(>GHHI:�67189:)�
&& �����������#���R�����F&'���N��&�����D������$+� �!"�����*�����*���'����&&&&&&&&&&

��-.+-��������#������&D & �!�
"��$�����P&���� '���� '��'�����!�!#�����#���'�����
��#��&&&&&&&&&&&&&

�����	��D�����+��-.+-���'�%�-.+������$�����'����������$+� �!"�����������'+1�+��$��.�

�����+�������-����'+��������#�����	!���1�+#���&&#���!�
��#�B� �������	!����'+#��1�+�
"&&&&&&&&&&&&&&

-����1���������&�
���['���$������-.+-���'�%�-.+������$��������	��	!������$+� �!"�����&&&&&&&&&&&

����������#�����������,�'���!�
"��$��.���,�& ����
"	!������$+� �!"�����&�����&&&&&&&&&&&&

���#�������+����'���!�
"��$�����&
&

& ��$F��!��"���������&��!��"1��+��&

&&ZH&& $����+�����-���&(fJ6=&=a&cKa9<X:)&

&&OH& &$��������N�����-���&(J}8@8=V&=a&cKa9<X:)&

&& #�%����!�����	���������P���-.+-���'�%�-.+���#�%�� ���'�-����1�#�B�'�
�&&&&&&&&&&&&&

�
��
,�&-.+����������	��	!#���������$+� �!"���������������,�N+�'���!�
"��$����$+��.���,�

 ��	!���	#�������+����N+��!�
"��$����$+������(���������-.+-���'�%�-.+���&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

	���$����
��
��F�!'���������D�������
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