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คํานํา 
คูมือมาตรฐานการใหบริการประชาชน จัดทาํขึ้นเพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัตงิาน ดานบริการ 

ของสํานักงานเทศบาลเมืองแพรใหถูกตอง รวดเร็ว และผิดพลาดนอยลง ทําใหเกิดประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติ

งาน หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการใหบริการประชาชนของเทศบาลเมืองแพร จะเปน ประโยชน ตอผูรับบริการ 

ตลอดจนผูที่สนใจนําไปใชปรบัปรุง คุณภาพการบริการ มาตรฐานและ ตอบสนองความ ตองการของผูรับ

บริการกอใหเกิดประสิทธิภาพ ในการปฏิบัติงานการใหบริการและ เกิดความพึงพอใจ แกผูรับ บริการ 

สํานักงานเทศบาลเมืองแพร 



สารบัญ 

หนา

บทนํา   

วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ        ๑

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงาน     ๑

คําจํากัดความ          ๑

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ        ๒

บทสรุป          ๒

ภาคผนวก        ๑๒



บทนํา 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลกัเกณฑและวธีิการบรหิารกจิการบานเมืองท่ีดีพ.ศ.๒๕๔๖ ไดกาํหนด แนวทางปฏบัิติราชการ 

มงุใหเกดิประโยชนสขุแกประชาชน โดยยดึประชาชนเปนศูนยกลางเพือ่ตอบสนองความ ตองการของประชาชนใหเกดิความ 

ผาสกุและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกดิผลสมัฤทธ์ิตองานบรกิาร ประสิทธิภาพและเกดิความคุมคาในการใหบรกิาร ไมมี 

ข้ันตอนปฏบัิติงานเกนิความจาํเปนมีการประเมิน ใหทนั ตอสถานการณ ประชาชนไดรบัความอาํนวยความสะดวกและ ไดรบั 

การตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบรกิารอยางสม่ำสมอจัดบรกิารและสวสัดิการทีมี่คุณภาพ ใหประชา

ชนเปนหนาท่ีทางสํานักงาน เทศบาลเมืองแพร ตองดําเนินการใหกบัประชาชนทุกคนในเขตเทศบาลเพือ่ ใหประชาชนมี ความ

สุขและพงึพอใจในการรบับรกิารการจัดบรกิาร และสวสัดิการทีมี่คณุภาพใหประชาชนทุกคนตองมีการพฒันาปรบัปรงุคณุภาพ 

การบรกิารใหมีมาตรฐาน อนัจะนํามาซ่ึงคุณภาพการใหบรกิารท่ีดี ประชาชนเกดิความพงึพอใจเปนการยกระดับ คุณภาพปฏบัิติ

งาน เม่ือบุคลากรของสํานักงานเทศบาลเมืองแพรสามารถปฏบิติัไดอยางเปน รปูธรรม จงึเหน็สมควรถายทอด วธีิปฏบิติังานท่ีมี

ประสิทธิภาพไปยงับุคลากรทุกคน เพือ่กอใหเกดิการพฒันาการ บรกิารทีดี่ท่ีสุดและปฏบิติัไปในทิศทาง เดียวกนั สงผลท้ังผรูบั

บรกิารไดรบับรกิารท่ีรวดเรว็ตามกาํหนดเวลาปฏบัิติ และมีความเปนธรรมไดรบัการตอบสนองความ ตองการเกดิความพงึพอใจ

สูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพและตอบสนอง ความตองการของทุกคน 

วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ

๑. เพื่อเปนแนวทางใหบุคลากรนําไปใชพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงาน บริการ 

๒. เพื่อพัฒนาคุณภาพและประสิทธิภาพการบริการใหมีมาตรฐาน  

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพงานบริการของสํานกังานเทศบาลเมืองแพร เพื่อสรางความพึง พอใจ ของ 

ผูรับบริการ  

การพัฒนาคุณภาพงานบริการของสํานักงานเทศบาลเมืองแพรใหเปนไปตามาตรฐานหรือมีมาตรฐาน 

คุณภาพ นับไดวาเปนเรื่องสําคัญที่สํานักงานเทศบาลเมืองแพร ควรมีการพัฒนาคุณภาพงาน บริการ อยางตอ

เนื่อง ยกระดับ คุณภาพการใหบรกิารใหดีขึ้นกวาที่มาตรฐานกําหนด เพื่อใหผูรับการบริการเกิด ความ พึงพอใจ

ในการ ปฏิบัติงาน การใหบริการของบุคลากรดวยมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพเทาเทียม กัน  



คําจํากัดความ 

การบริการ หมายถึง ความพยายามในการใชความรูความสามารถ ทักษะ และความกระตือรือรนของ ผู 

ใหบริการนาํเสนอการบริการใหแกผูบริการดวยความเต็มใจ จริงใจ และใหเกียรติเพื่อใหสามารถตอบสนอง 

ความตองการและความคาดหวงั รวมทั้งเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูบริการ คณุภาพงานบริการ หมายถึง 

ประสทิธิผลโดยรวมของกระบวนการดําเนินงานตามมาตรฐานและมีความสมํ่าเสมอในการตอบสนองตาม ความ 

ตองการ จาํเปน และความคาดหวังของผูรับบริการ สรางความพงึพอใจ ใหกับผูรับบริการเมื่อไดรับการ บริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกพึงพอใจของผูรับบริการที่มาติดตอกับ สํานักงานเทศบาลเมืองแพร ตอ 

กิจกรรมหนึ่ง ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆ ระดับความพึงพอใจของ บคุคล ชอบใจ 

พอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อความตองการของบุคคลนั้นไดรับการตอบสนอง ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขต

เทศบาลเมืองแพร และประชาชนทั่วไป 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปนการมุงไปสูการยกระดับคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดการ 

บริหาร คุณภาพโดยรวม (TQM) มีหลักการดังนี้  

๑) ผูรับบริการสําคัญที่สุด (customer focus) เพราะผูรับบริการเปนเปาหมายที่สําคัญของงานบริการ ของ 

สาํนกังานเทศบาลเมืองแพร ซึ่งคุณภาพงานบริการอยูที่ความสามารถในการตอบสนองความ ตองการ ของ 

ผูบริการ  

๒) มีวิสัยทัศนรวมกัน (common vision) เปนการรวมพลังเพื่อการสรางสรรคใหผูรับบริการและผู 

บริการมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมายรวมกันและมีสวนในการปรับเปลี่ยนไปสูเปาหมายดังกลาว  

๓) ทีมงานสัมพันธ (teamwork & empowerment) ทุกคนตองทํางานเปนทีม ผูปฏิบัติงานจะตอง ไดรับ 

การเสริมพลังดวยการฝกอบรมและโอกาสขอมูล เพื่อใหนําศักยภาพของตนมาใชอยางเต็มที่  

๔) มุงมั่นกระบวนการ (process focus) เปนการปรับปรุงกระบวนการทํางานใหกระชับ งาย ในการ 

ปฏิบัติเปนการสรางระบบเพื่อปกปองคุมครองใหผูปฏิบัติงานทํางานไดดีที่สุด  

๕) มีกระบวนการแกปญหา (problem solving process) เปนการนํากระบวนการทางวิทยาศาสตร มาใช

ปรับปรุงกระบวนการ เริ่มดวยการวิเคราะหสภาพปญหา การทดสอบ ทางเลือก และนํา มาปฏิบัติเปน มาตรฐาน  

๖) ผูนําใหการสนับสนุน (leadership support) ผูนํามีบทบาทสําคัญในการกอใหเกิดการ เปลี่ยนแปลง 

ผูนําทุกระดับเปลี่ยนบทบาทจากผูควบคุมและสั่งการเปนโคช  

๗) พัฒนาไมหยุดยั้ง (continuous improvement) มองหาโอกาสพัฒนาอยางตอเนื่อง การพัฒนา คุณภาพ 

การบริการของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร จึงเปนสิ่งสําคัญที่เปนตัวแปรตามกับระดับความพึง พอใจของผูรับ 

บริการ ถาสาํนกังานเทศบาลเมืองแพร ไดมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการใหบริการให มี ดวยกระบวนการทํา 

งานที่มีประสิทธิภาพ ขั้นตอนการทํางานลดลงสามารถปฏิบัตงิานไดรวดเร็วขึ้น และลด คาใชจาย เมื่อปฏิบัติ 

แลวมีประสิทธิภาพจนเกิดเปนมาตรฐานในการปฏิบัติงานและมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เนื่องจากความตอง

การ ของผูรับบริการมีการเปลี่ยนแปลงสิ่งแวดลอมตางๆ ทั้งภายในและภายนอกก็ 



เปลี่ยนแปลงไปตาม สถานการณปจจุบันฉะนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพอยางสม่ำเสมอ โดยดําเนินการขั้น 

ตอน ดังตอไปนี้  

๑. กําหนดและวิเคราะหลักษณะพื้นฐานของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร เพื่อใหทราบทิศทางและ เปา หมาย 

มีองคประกอบดังนี้  

๑.ประวัติ  

๒.วิสัยทัศน  

๓.พันธกิจ  

๔.ภารกิจ  

๕.โครงสรางการบริหารงานและอัตรากําลัง

๒. ปรับปุงกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

๑.วิเคราะหกระบวนการใหบริการขอมูล เพื่อนํามาพิจารณาจัดทําขอเสนอในการลดขั้นตอน ระยะเวลา 

การปฏิบัติงาน  

๒.จัดทํามาตรการที่จะนําไปสูการปฏิบัติใหไดมาตรฐานทีก่ําหนด

๓.รับฟงความคิดเห็น/ระดมสมองจากผูที่เกี่ยวของ  

๔.ผลักดันการพัฒนางานบริการสูความสําเร็จ  

๕.พิจารณาปรับปรุงแกไขงานบริการใหเหมาะสม 

๓. ศึกษาวิเคราะหสภาพการปฏิบัติงานในอดีตและปญหาที่เกิดขึ้น 

ศึกษาวิเคราะห กระบวนการ ที่ไดคัดเลือกวามีการปฏิบัติงานหรือการใหบริการผูรับบริการ อยางไร 

เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริการ ซึ่งมีแนวทางในการดําเนินการ ดังนี้  

๓.๑ สาํรวจสภาพปจจุบันของการปฏิบัติงาน การวิเคราะหสภาพ การทาํงานในปจจุบันของสาํนกังาน

เทศบาลเมืองแพร สามารถชวยคนหาสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาหรือความลาชา ในการปฏิบัติงานรวม ทั้ง ความ

ไมพึงพอใจของผูรับบริการไดรับบริการได โดยการเก็บขอมูลมาวินิจฉัยปญหา ซึ่งขอมูลนี้อาจมาจากความ ตอง

การของผูรับบริการหรือความคาดหวังของผูรบับริการหรือจากเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานของสํานักงาน เทศบาลเมือง

แพร จากนั้นหาจดุทีค่วรปรับปรุงซึ่งสามารถศึกษาไดจากการจัดทําแผนผังการไหลของงานใน กระบวนการใหมี

การแยกแยะ ขั้นตอนการทํางานยอยๆท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการทํางานและ สามารถวิเคราะห หาวาขั้นตอนใดเปน 

ขั้นตอนที่ไมกอใหเกิด มูลคาเพิ่ม และขั้นตอนใดกอใหเกิดมูลคาเพิ่ม เพื่อนํามากําหนดแนวทางในการปรับปรุ

งงานใหมีประสิทธิภาพ และเปนไปตามมาตรฐานตอไป  

๓.๒ วิเคราะหหาสาเหตุ เปนการวิเคราะหปญหาเพื่อพิจารณาวามีเวลาสูญเสียเกิดขึ้นในขั้นตอนใด และ 

สูญเสียเรื่องใด ซึ่งอาจจะนําเทคนิคการวิเคราะหแบบผังกางปลา (FishBone Diagram) มาวิเคราะหหาสาเหตุ เริ่ม

ตนของปญหา ผลที่ไดจะเปนขอมูลเบื้องตน ที่มีการจัดลําดับความสําคัญของปญหาวา มีความจํา เปน เรงดวน

หรือมีความเสียหายรุนแรงอยางไร เพื่อนํามากําหนดขั้นตอนการแกไขปญหา ตั้งเปาหมาย และขอบเขต ในการ

ปรับปรุงงานใหไดอยางชัดเจนตอไป  



๔. การดําเนินการปรับปรุงบริการ 

การไดมาซึ่งมาตรฐานการปฏิบัติงานของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร สิ่งหนึ่งที่ตองดําเนินการกอน คือ 

ปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ ตองเห็นถึงความจําเปนเรงดวนที่ตอง สนับสนุนสงเสริมใหมีการปรับปรุงงา นอยาง

จริงจัง โดยเฉพาะอยางยิ่งภารกิจในการใหบริการทั้งนี ้เพื่อวัตถุประสงคในการดําเนินงานของสํานักงาน เทศบาล

เมืองแพร มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สราง ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นแก ผูรับบริการ สวนรวมจาก การไดรับ

บริการ สําหรับการปรับปรุงมีแนวทางในการ ดําเนินการ ดังนี้  

๔.๑ กําหนดมาตรการ แนวทาง และแผนงานในการปรับปรุงงาน/แกไขปญหาเปนการกําหนดวิธีการ 

ปรับปรุงและเครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจนําเทคนิคการปรับปรุงงานดังตอไปนี้มาใชคือ  

๔.๑.๑ เทคนิค PDCA PLAN การวางแผน รวมถึง การออกแบบกระบวนการการเลือกตัววัด  

และการถายทอดเพื่อ นําขอกําหนดไปปฏิบัติ DO ดําเนินการตามแผนที่วางไว CHECK การตรวจประเมิน ความ 

กาวหนาและการไดมาซึ่งความรูใหม โดยพิจารณาผลลัพธที่ไดทั้งจากภายในและภายนอกองคกร ACT การ 

ปรับปรุง โดยอาศัยผลของการตรวจประเมิน การเรียนรูปจจัยนํา เขาใหมๆ ขอกําหนดใหมๆ รวมถึงความ ตอง 

การของผูบริการ และโอกาสในการสรางนวัตกรรม  

๔.๑.๒ เทคนิคการาตั้งคําถาม ๕W – ๑ H (What ?, Why ?, Where ?, When ?, How ?) ซึง่ 

เทคนิคนี้สามารถนําไปใชเพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงานในสภาพปจจุบันและหาวิธีการปรับปรุงที่ทํา ให 

กระบวนการปฏิบัติงานเหลือแตขั้นตอนที่เกิดมูลคาเพิ่มสามารถทํางานไดเสร็จทันเวลาและตอบสนองความ 

ตองการของผูรับบริการ ทั้งภายในและภายนอกได 

๔.๒ ตั้งเปาหมาย เปนการกําหนดเปาหมายการปรับปรุงงานที่ตองการ ซึ่งอาจกําหนดเปนคาดัชนี

วัดผล การดําเนินงาน (KPI) วามีคาเทาไรจึงเหมาะสม พรอมกับออกแบบฟอรมเก็บขอมูล เพื่อเปรียบเทียบ 

ประเมินผล ตัวชี้วัดกอน ดําเนินการและหลังดําเนินการหรือการเปรียบเทียบ (Benchmark) กับองคกรอื่นในงาน 

ประเภท เดียว และพิจารณาวาถาจะทําใหดีควรตั้งเปาหมายไวที่ระดับใดจึงจะพอใจ  

๔.๓ วางแผนโครงการและการดําเนินการตามแผนของโครงการที่วางไว เมื่อสํารวจสภาพปจจุบันของ 

ปญหาและตั้งเปาหมายแลวจะสามารถวางแผนโครงการในการปรับปรุงงาน ซึ่งอาจจัดทํา Gantt เปน Chart เพื่อ 

ใหทราบถึงกิจกรรมการปรบัปรุงงานโดยรวมทั้งหมดวาจะตองใชเวลาในการดําเนินงานนานเทาใด ซึ่งตอง  กํา 

หนดกิจกรรมยอยและกําหนดระยะเวลาของแตละกิจกรรม รวมทั้งผูรับผิดชอบแตละงานใหชัดเจนดวย  

๔.๔ ลงมือปฏิบัติตามแผนและการตรวจสอบผลการปฏิบัติการเปนการดําเนินการเพื่อทดลองปฏิบัติ 

ขั้นตอน/วิธีการใหมแลวพิจารณาวามีแนวโนมที่จะทําใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไวหรือไม หากมีแนวโนมที่จะ ดํา 

เนินการไดก็เตรียมการกําหนดเปนมาตรฐานตอไป แตถามีแนวโนมวาจะไมบรรลุผลตามเปาหมายก็ตอง กลับ 

ไป ยังขั้นตอนของการหาวิธีการปรับปรุงงานใหมใหขอ (๓) อีกครั้ง  

๕. วิธีการใหบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ  

การใหบริการแกผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจนั้น จําเปนตองมีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก 

ผูรับบริการประกอบดวย ๓ องคประกอบหลัก คือ  



ก. ดานบุคลากรผูใหบริการ 

ผูใหบริการเปนสวนสําคัญที่สงผลตอคุณภาพของการบริการเพราะผูใหบริการมีปฏิสัมพันธตอ 

ผูรับบริการโดยตรง ดังนั้น สํานักงานเทศบาลเมืองแพร ควรใหความสําคัญในการบริหารบุคลากรให เปนผู 

เหมาะสม ในการใหบริการ ดังนี้  

๑. ทัศนคติที่ถูกตองในการใหบริการ  

การบริการที่ทําใหผูรับบริการประทับใจนั้น ตองมาจากจิตใจและทัศนคติของผูใหบริการที่ตองรับรูวา 

ผูรับบริการคือจุดมุงหมายของการทางานของตน ผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญที่สุดตองการความ ชวยเหลือ 

ให เต็มกําลังความสามารถ  

แนวทางปฏิบัติ 

ปลูกฝงวัฒนธรรมในสํานักงาน ใหตระหนักวาผูรับบริการเปนบุคคลที่สําคัญที่สุด หัวหนางาน ตอง 

ตรวจตราการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในการใหบริการอยางเขมงวด ผูรับบริการประเมิน การทํางานของ 

เจาหนาที่และผลของการประเมินเปนสวนหนึ่งของการพิจารณาความดีความชอบ อบรมพัฒนาผูที่ไมสามารถ 

บริการไดตามมาตรฐานและหากไมสามารถปรับปรุงตนเองไดใหพิจารณายายไปทํางานในสวนสนับสนุนที่ไม 

ตอง ติดตอกับ ผูรับบริการ  

๒. ความมีมิตรไมตรี  

การอำนวยความสะดวกใหแกผูรับบริการนั้นจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนมิตร ยิ้มแยมแจมใส 

เพราะผูรับบริการเมื่อเขามายังสำนักงาน ยอมไมมีความคุนเคยหากไมมีผูใดเอาใจใสก็เควงควางไมทราบวา ตน 

ควรจะติดตอกับผูใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผูใหบริการยอมทําใหผูรับบริการความอบอุนใจ  

แนวทางปฏิบัติ  

จัดใหมีพนักงานตอนรับ เชน เมื่อผูรับบริการมายัง สำนักงาน บุคลากรจะเดินมาถามถึงจุดประสงค 

และความตองการอธิบายถึงขั้นตอนการดําเนินงานใหเกิดความเขาใจ พาผูรับบริการไปยังจดุเริ่มตน ในแตละ

กรณี 

๓. ความรู  

ผูใหบริการจะตองมีความรูในงานของตนอยางถองแทเพื่อที่จะใหบริการไดถูกตอง สามารถใชความรู 

ที่ มีชวยแกไขปญหาใหแกผูรับบริการได แนวทางปฏิบัติ พัฒนาความรูใหบุคลากร จัดใหมีการอบรมใหความรู 

แก บุคลากรอยางตอเนื่อง มีการทดสอบวัดผลบุคคลมีความรูจริงในศาสตรที่ไดรับมอบหมายใหทําหนาที ่มี น 

โยบาย ใหการเลื่อนตําแหนงเปนไปในสายงาน นั้นๆ ทําใหมีความชํานาญและรูสึกในงาน  

๔. ความสุภาพ  

ผูใหบริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพออนนอม ยกยองใหเกียรติผูรับบริการ การพัฒนาบุคลิก

ภาพของผูใหบริการในดานนี้ อาจทําไดโดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เนนใหเกิดความสุข มีมนุษยสัมพันธ  

๕. ความเต็มอกเต็มใจชวยเหลือ  

การมีจิตใจใฝบริการ ( Service Mind) ที่เต็มอกเต็มใจใหบริการเปนจิตวิญญาณของผูใหบริการที ชวย 

ใหผูรับบริการรูสึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  



๖. ความเสมอภาคในการใหบริการ 

ผูใหบริการตองมีความเสมอภาคในการใหบริการแกผูรับบริการทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมวา ผูนั้นจะ 

มีฐานะ ชาติตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจาหนาที่ในหนวยงานก็ควรที่ ใหบริการใน 

มาตรฐานเดียวกันโดยไมมีความเหลื่อมลํา  

แนวทางปฏิบัติ  

สรางมาตรฐานของกระบวนการใหบริการ เชน ถอยคาํที่ใชพูดกับผูรับบริการ ใหทุกคนถือปฏิบัติ ผูรับ 

บริการทุกคนเหมือนๆ กัน  

ก. ดานสถานที่การจัดสภาพแวดลอมเพื่ออํานวยความสะดวก  

การจัดใหมีสถานที่และสภาพแวดลอมที่ เหมาะสม เปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่จะชวยใหไดรับ 

ความสะดวกสบาย  

แนวทางปฏิบัติ  

- จัดสถานที่ ภูมิทัศนและอุปกรณอํานวยความสะดวก

จัดภูมิทัศนใหมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย มีความ สวยงาม จัดใหมีที่นั่งอยางเพียงพอ จุด 

บริการตามลําดับขั้นตอน/ปายชื่อหองจัดเตรียมวัสดุสานักงานที่จำเปน  

- จัดทําศูนยความรูและคลังขอมูล

รวมเอกสารที่เปนขอมูลและองคความรูตางๆ ใหเปนระเบียบสะดวกแกการคนหาเพื่อใหสามารถ ให 

บริการ ไดอยางรวดเร็ว จัดระเบียบใหบุคลากรสามารถเขาถึงความรูตางๆ ไดงายและเอกสารไมสูญหาย  

- ดานกระบวนการใหบริการ

กระบวนการใหบริการเปนสิ่งที่สงผลตอคุณภาพบริการของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร และการอํำ

นวย ความสะดวกใหแกผูรับบริการ ดังนั้น กระบวนการในการใหบริการจะตองเอื้อใหเกิดความถูกตอง แมนยํา 

ใหผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการไดงาย มีความชัดเจนของขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการบริการที่สืบ ได รับทราบ 

มี การติดตาม ผล การปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการในดานตางๆ และ ปรับปรุง 

บริการ อยาง เหมาะสม ดังนี้  

๑. ความรวดเร็วในการใหบริการ  

สิ่งที่ผูรับบริการตองการเมื่อมารับบริการ คือ การไดรับบริการที่รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น จึงควรคิดคน 

วิธีการลดขั้นตอนในการทํางาน เพื่อสามารถใหบริการไดรวดเร็วที่สุด  

แนวทางปฏิบัติ  

ลดขั้นตอนการใหบริการจัดใหมีผูใหบริการอยางเพียงพอ วางผังการไหลเวียนของงานใหงาย งาน ไหล

เวียนเร็วไมมีจุดที่เปนคอขวด  

๒. ความถูกตองแมนยํา  

การอํานวยความสะดวกและแกปญหาใหแกผูรับบริการ นอกจากจะตองทาํดวยความรวดเร็วแลวยัง 

ตองมีความถูกตอง แมนยําไมผิดพลาด  



แนวทางปฏิบัติ 

การปฏิบัติงานมีขั้นตอนเปนขอกําหนดที่ชัดเจน มีคูมือประกอบวาการทํางานแตละอยางตองใชอะไร 

บาง การดําเนินงานมีขั้นตอนเปนลําดับอยางไร มีกระบวนการกลั่นกรองตรวจสอบ เพื่อใหเกิดความ ถูกตอง 

ใชระบบสารสนเทศชวยจัดการขอมูลและชวยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลามีการบันทึกวันและเวลาการรับคําขอ และ

รับเรื่องทุกขั้นตอน มีใบแสดงการรับคําขอใหกับผูยื่นคําขอและเวลาแลวเสร็จ รอผลการพิจารณา 

๓. ความสามารถเขาถึงไดงาย  

 ความสามารถเขาถึงและใชบริการไดงายเปนสวนหนึ่งที่จะทําใหผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย 

ดังนั้น จุดที่ใหบริการควรจะมีการกระจายใหทั่วถึงหรือใหผูรับบริการสามารถใชบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 

ได  

๔. ความชัดเจนของขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  

ผูรับบริการจํานวนมากมักจะไมมีความรูเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร 

ตลอดจนไมทราบตองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบางในการติดตอกับสํานักงานเทศบาลเมืองแพร ในกรณี 

ตางๆ ดังนั้น การประชาสัมพันธและใหขอมูลที่ชัดเจนจึงเปนปจจัยหนึ่งที่ชวยใหผูรับบริการ 

แนวทางปฏิบัติ  

ติดประกาศตามที่ตางๆ เพื่อประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทในการติดตอสอบถาม 

จัดทําป้ายชื่อเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ ใชสื่อตางๆ เชน ป้าย แถบบันทึกเสียงแผนพับและรูปภาพใน การประชา 

สัมพันธการใชบริการใหทราบทั่วกัน จัดเตรียมแบบฟอรมตางๆ ไวใหพรอมเพรียง  

๕. การใหบริการตลอดเวลา  

ควรจัดใหมีการบริการตลอดเวลาระหวางการเปดใหบริการ ไมมีการหยุดพักเที่ยง เพื่อสามารถ ให 

บริการ ไดอยางตอเนื่อง  

๖. จัดใหมีชองทางการติดตอที่สะดวก  

จัดใหมีชองทางการติดตอที่ผูรับบริการสามารถติดตอกับองคการบริหารสวนตําบลชัยพฤกษ ไดโดย งาย 

เชน Website ใหขอมูล E-mail เพื่อเปนชองทางใหผูรับบริการสามารถติดตอไดตลอดเวลา หรือกลองรับ เรื่องราว

รองทุกข 

๗. การติดตามผล  

เมื่อใหบริการไปแลวในกรณีที่ภารกิจยังไมเสร็จสิ้น ควรที่จะติดตามผลเปนระยะๆ เพื่อแสดงถึงความ 

ใส ใจ และใหความสําคัญกับผูบริการ เปนการสรางความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการติดตามผลให 

ไดรับ ขอมูลที่เปนประโยชนในการดาเนินการตอไปได ทําใหเกิดความรูสึกที่ดีที่เจาหนาที่ หวงใยไมทอดทิ้ง   

๘.การสำรวจความพึงพอใจของผูบริการในดานตางๆ

สํานักงานเทศบาลเมืองแพร ควรทําการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการอยางสม่ำเสมอ เพื่อที่จะ 

ไดทราบวาจะตองปรับปรุงการดําเนินงานในจุดใดบาง เพื่อใหมีการพัฒนาคุณภาพของบริการอยาง ตอเนื่อง  
- จัดทําแบบสอบถามเพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ

- ประชาสัมพันธใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามในแบบสอบถามหรือทางอินเทอรเน็ตและสรางแรง จูงใจ 

ใหตอบแบบสอบถาม เชน มีรางวัลให

- นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหผลและสรุป

- หาวิธีการปรับปรุงจุดที่ผูรับบริการยังไมไดรับความพึงพอใจ



- จัดอันดับเจาหนาที่ที่ใหบริการดี เพื่อกระตุนใหเจาหนาที่เอาใจใสบริการ

๙. การจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน

เมื่อดําเนินการปรับปรุงงานจนไดผลลัพธสอดคลองตามเปาหมายใหเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน 

กอน หลังปรับปรุงงาน เชน การเปรียบเทียบดานระยะเวลา ดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน ดานคณุภาพการให 

หรือดาน ตนทุนคาใชจาย โดยจะตองสามารถชี้ใหเห็นไดวาการปรับปรุงงานนั้นเกิดประสิทธิภาพและคุมคา 

เมื่อเชื่อมั่นได วา งานที่ไดดาํเนินการปรับปรุงแลวเปนสิ่งดีก็ใหกําหนดเปนมาตรฐานและประกาศใชรวมทั้ง 

ตองดาํเนินการ 

ขยายผลไปยังกระบวนงานอื่นที่มีลักษณะงานคลายคลึงกัน ทั้งรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอยางตอเนื่อง  

๙.๑วิธีการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

(๑) การใชผลการปฏิบัติงานที่ผานมา เปนวิธีการที่อาศัยขอมูลสถิติการปฏิบัติงานยอนหลัง ในชวงระยะเวลา 

หนึ่ง นํามาคํานวณหาคาเฉลี่ยแลวกําหนดเปนมาตรฐาน โดยอาจเพิ่มหรือลดใหต่ำลงใหเหมาะกับสภาพหรือ 

สถานการณในชวงเวลานั้น  

(๒) การเปรียบเทียบกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่น เปนวิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงาน  ของบุคคล

หนึ่งกับผลการปฏิบัติงานของบุคคลอื่นๆ  

(๓) การศึกษาจากการปฏิบัติงาน เปนวิธีการที่อาศัยหลักเกณฑทางวิทยาศาสตรหรือการคํานวณมาชวย เชน การ

ศึกษาการเคลื่อนไหวและเวลาในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อหาเวลามาตรฐาน  

(๔) มาตรฐานแบบอัตวิสัยเปนวิธีการที่ผูบริหาร/หัวหนางาน เฝาสังเกตการปฏิบัติงานของผูใตบังคับบัญชา 

แลว นํามากําหนดเปนมาตรฐาน  

(๕) ศึกษาเปรียบเทียบผลการใหบริการขององคกรอื่นที่สามารถใหบริการผูรับบริการไดเร็วที่สุด ดีที่สุด 

ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการมาก แลวนํามาเปนตนแบบในการศึกษาวามีกระบวนการปฏิบัติอยางไร เพื่อ 

จัดทําเปนมาตรฐานตอไป 

(๖) ศึกษาการบริการของที่อื่นที่ใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพแลวนามาวิเคราะหหาความ แตกตางหรือหา 

ชองวางของการปฏิบัติงาน เพื่อนามาเปนแนวทางในการจัดทามาตรฐานและการปรับปรุง  

๙.๒ เกณฑในการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

การกําหนดเกณฑมาตรฐานการปฏิบัติงานควรระบุเปนลักษณะของการปฏิบัติงานทั้งในเชิงปริมาณ 

คุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย หรือพฤติกรรม เชน เกณฑดานขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติคุณภาพของ 

ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน เปนตน ซึ่งกลาวโดยละเอียดได ดังนี้  

๑. เกณฑดานขั้นตอนและระยะเวลาที่ปฏิบัติ เปนการกําหนดวางานตองมีขั้นตอนเทาไร ใชเวลาปฏิบัติมากนอย 

เพียงใดงานจึงจะเสร็จ  

๒. เกณฑดานคุณภาพของงานเปนการกําหนดวาผลงานที่ปฏิบัติไดนั้นมีคุณภาพดีมากนอย โดยสามารถกํา 

หนด วาคุณภาพของงานจะตองมีความครบถวน ถูกตอง เชื่อถือได ประหยัดทั้งเวลา เชน มีการกําหนดขอผิด 

พลาดที่ สามารถยอมรับไดวาผิดไดไมเกินกี่เปอรเซ็นต สูญหายไดไมเกิน หรือเปนการกําหนดใหผลการปฏิบัต ิ

งานมีความ ผิดพลาดหรือบกพรองเปนศูนยเทานั้น  

๓. เกณฑดานลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน งานบางตําแหนงไมสามารถกําหนด มาตรฐาน ดวย 

คุณภาพ หรือปริมาณได เพราะเปนงานที่ตองปฏิบัติโดยการใชบุคคลหรือลักษณะเฉพาะบางอยาง การบริการ 

จากเจาหนาที่ พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะที่แสดงออกถือเปนองคประกอบที่สําคัญสําหรับบริการที่ตองติด 

ตอกับ สาธารณชน ซึ่งถือไดวาเปนตัวแทนของสาํนักงานเทศบาลเมืองแพร ดังนั้น การกําหนด พฤติกรรมที่ 

ตอง แสดงออกไวในมาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาตองปฏิบัติตาม แสดง พฤติกรรมที่ 

ไมเหมาะสมอาจสงผลเสียตอภาพลักษณขององคกร  



๘.๓ ขอเสนอแนะ 

การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร ตองมีความเหมาะสมและ ผูเกี่ยว 

ของ ทุกฝายสามารถยอมรับได เห็นพองตองกันวามาตรฐานมีความเปนธรรม ผูปฏบิัติงานทุกคนสามารถปฏิบัติ 

ตามที่กําหนดไว ลักษณะงานที่กําหนดไวในมาตรฐานตองสามารถวัดไดเปนจํานวนเปอรเซ็นต สามารถ วัด ได 

มีการบันทึกเปนลายลักษณะอักษรและเผยแพรใหเปนที่รบัรูและเขาใจตรงกัน การปฏิบัติงานที่กําหนด ไว ตอง 

สามารถเปลี่ยนแปลงได ทั้งนี้ตองไมเปนการเปลี่ยนแปลงเพราะผูปฏิบัติสามารถปฏิบัติได ตามมาตรฐาน การ 

เปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที่หนวยงานมีวิธีปฏิบัติ นาอุปกรณเครื่องมือใหมๆ มา ใชปฏิบัติงาน 

๙.๔ ประโยชนของการจัดทำมาตรฐานการปฏิบัติงาน  

การมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน พบวาประโยชนตอสํานักงานเทศบาลเมืองแพร และเจาหนาที่ หลาย 

ประการ ไมวาจะเปนทางดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน การสรางแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน การควบคุมงาน 

และการประเมินผลการปฏิบัติงาน ดังนี้  

(๑) ดานประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานสามารถดําเนินการ อยาง 

ถูกตอง การเปรียบเทียบผลงานที่ทําไดกับที่ควรจะเปนมีความชัดเจนมองเห็นแนวทางในการพัฒนา ปฏิบัติงาน 

ใหเกิดผลไดมากขึ้นและชวยใหมีการฝกฝนตนเองใหเขาสูมาตรฐานได  

(๒) ดานการสรางแรงจูงใจ มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนสิ่งเราใหเกิดความมุงมั่น ไปสูมา ผูปฏิบัติงานที่มี

ความสามารถจะเกิดความรูสึกทาทาย ผูปฏิบัติงานที่มุงความสําเร็จ จะเกิดความรูสึก เกิดความภาคภูมิใจและ 

สนุกกับงาน  

(๓) ดานการปรับปรุงงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานจะชวยใหผูปฏิบัติงานทราบวาผลงาน ที่ทํามาจะตองปฏิบัติ 

อยางไรชวยใหไมตองกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง ทําใหมองเห็นแนวทางในการประเมิน และพัฒนา 

ความสามารถของผูปฏิบัติงาน และชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปนประโยชนตอผลผลิต  

(๔) ดานการควบคุมงาน มาตรฐานการปฏิบัติงานเปนเครื่องมือที่ผูบังคับบัญชาใชควบคุม ปฏิบัติงาน 

ผูบังคับบัญชาสามารถมอบหมายอํานาจหนาที่และสั่งงานไดงายขึ้น ชวยใหสามารถทําตามแผนงาน งายขึ้น 

และ ควบคุมงานไดดีขึ้น  

(๕) ดานการประเมินผลการปฏิบัติงาน มาตรฐานการปฏิบัติงาน ชวยใหการประเมินผลการ ปฏิบัติงานเปนไป 

อยางมีหลักเกณฑ ปองกันไมใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยความรูสึก ผลการปฏิบัติงานที่ทําไดกับ 

มาตรฐานการปฏิบัติงานมีความชัดเจนและชวยใหผูปฏิบัติงานยอมรับดีขึ้น  

๑๐. ชี้แจงและทำความเขาใจกับผูปฏิบัติงานและผูที่เกี่ยวของอื่นๆ

เกี่ยวกับมาตรฐานการปฏิบัติงานที่กําหนดไว พรอมทั้งจูงใจใหเจาหนาที่มีสวนรวมในการพัฒนา 

ปรับปรุงกระบวนงานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเห็นประโยชนที่เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานได  

๑๑. ผลักดันและสงเสริมใหบุคลากรทำงานที่เปนมาตรฐานเดียวกันและถายทอดองคความรูที่ได การพัฒนา 
กระบวนงานไปยังบุคลากรอื่นๆ

สงเสรมิใหบุคลากรมีการแลกเปลี่ยนเรยีนรูระหวางกันเพี่อสรางองคความรูที่ไดจากการพัฒนากระบวน

งานใหเปนตามมาตรฐานเดียวกัน โดยกําหนดแผนปฏบิตัิการ ระยะเวลา และเปาหมายในการดาเนิน งาน ใหชัด

เจนวาตองการผลงานเปนลักษณะใด เปนปริมาณงาน คุณภาพงาน ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน เวลาการ ปฏิบัติงาน 

หรือวิธีการปฏิบัติงานทั้งแผนงาน ระยะเวลาและเปาหมายที่ตั้งไวตองไมขัดกับนโยบายหรือ ระเบียบ ขอบังคับ

ของหนวยงาน สำหรับวิธีการสงเสริมใหมีการปฏิบัติงานใหไดตามมาตรฐาน ดําเนินการได ดังนี้ 



- ออกคําสั่งใหบุคลากรนําไปปฏิบัติ

- แตงตั้งใหมีคณะทางานรับผิดชอบเฉพาะในการดูแดแลการปรับปรุงบริการหรือหนาที่ปรับปรุง

ประสิทธิภาพ การปฏิบัติงาน

- การสรางแรงจูงใจโดยใชมาตรการยกยองใหรางวัลแกบุคลากรที่ปฏิบัติได ตามกรอบมาตรฐานงานบริการ

เชน การยกยองชมเชย การมอบรางวัล เปนตน

- การศึกษาดูงานจากองคการอื่นที่สามารถนํามาเปนแบบอยางที่ดีได หรือการใหที่อื่นมา ทั้งนี้ เพื่อเปนการ

กระตุนใหเกิดความตองการในการเปลี่ยนแปลงตนเอง

๑๒. การติดตามประเมินผลการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการ

ติดตามผลการปฏิบัติงานแลวนามาเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่กําหนดไว ซึ่งอาจดําเนินการไดดังตอ ไปนี้ 

๑๒.๑ กําหนดนโยบายและแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตาม  มาตรฐานที่กํา

หนดไว  

๑๒.๒ กําหนดแบบการรายงานดําเนินงานตามมาตรฐานของหนวยงาน แลวจัดสงผลการปฏิบัติงาน ดงั

กลาวให หนวยงานกลางทราบเปนระยะๆ เชน ทุก ๆ ๓ เดือน หรือทุกๆ ๖ เดือน หรือแลวแตความเหมาะสม

และ ความ เปนไปได 

๑๓. แนวทางการพัฒนากระบวนงานในอนาคต  

ควรพิจารณาปรับปรุงหรือแกไขมาตรฐานที่กําหนดไวใหมีความเหมาะสมยิ่งขึ้น โดยควรมีการ 

ปรับปรุง ทุกๆ ๕-๖ ป เพราะรูปแบบความตองการของผูรับบริการจะเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จึงควร 

เปลี่ยนแปลงระบบ  การทํางานเพื่อใหสามารถตอบสนองไดทันทีกับความตองการของประชาชนดวย  

๑๒. ปจจัยที่ทำใหสํานักงานเทศบาลเมืองแพร สามารถปรับปรุงกระบวนงานไดสำเร็จอยางตอเนื่อง 

วิเคราะหจากการดําเนินการปรับปรุงที่ผานมาวาความสําเร็จเกิดมาจากปจจัยตางๆ มีอะไรบาง เชน 

เครื่องมือในการใหบริการ ระบบสารสนเทศ คอมพิวเตอรที่ทันสมัย คุณภาพของเจาหนาที่ ขั้นตอนการทํางาน 

ผูบริหารใหความสําคัญ เปนตน  



บทสรุป 

การพัฒนาคุณภาพการบริการเปนเครื่องมือสําคัญอยางหนึ่งทีส่ํานักงานเทศบาลเมอืงแพร สามารถนำ 

มาใชการบริหารงาน เพื่อควบคุมใหการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมายที่กําหนดไว การมอบหมาย หนาที่และ 

การสามารถทําไดสะดวก รวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัตงิานมีความยุติธรรม นาเชื่อถือ เนื่องจากมีหลักฐาน 

และหลักเกณฑที่สํานักงานเทศบาลเมืองแพร สามารถชี้แจงใหผูปฏิบัติงานยอมรับ ผลการประเมินได ในสวน 

ของฝายจัดการปฏิบัติงาน มาตรฐานที่กําหนดไว ถือเปนสิ่งทายทายที่ทำใหเกิดความมุงหมาย ใหถงึเปาหมาย 

การปฏิบตัิงานมีความถกูตองมากขึ้น เนื่องจากผูปฏิบัติงานมีกรอบหรือแนวทางในการ ประเมนิ และการพัฒนา 

ศักยภาพ เพื่อไปสูมาตรฐานการปฏิบัติงาน ทั้งผูปฏิบัติงานและผูบริหาร ไดรวมกันกําหนดไว เพื่อใหการปฏิบัติ

งานไดคุณภาพและไดพัฒนาไปสูองคกรที่มีประสิทธิภาพ 



ภาคผนวก 
แบบประเมินความพึงพอใจผูรับบริการ ของสํานักงานเทศบาลเมืองแพร 

ตอนที่ 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ   (   ) ชาย  (   ) หญิง

2. อายุ...........................ป 

3. อาชีพ............................................................................................................................. ............. 

4. วุฒิการศึกษาสูงสุด

4.1 (  ) ตํากวาปริญญาตรี   4.2 (  ) ปริญญาตรี   4.3 (  ) ปริญญาโท   4.4 (  ) ปริญญาเอก 

4.5 (  ) อื่นๆ ระบุ..............…………................................ 

5. อาชีพ

5.1 (  ) รับจางทั่วไป   5.2 (  ) เกษตรกร 5.3 (  ) คาขาย      5.4 (  ) นักเรียน-นักศึกษา 

5.6 (  ) อื่นๆ ระบุ..............…………................................ 5.5 (  ) รับราชการ 

 
ตอนที่.2ประเมินความพึงพอใจ  

ประเด็นวัดความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

ไมแสดง 

ความคิดเห็น 
5 4 3 2 1 

ดานการใหบริการของเจาหนาที / บุคลากรที่ใหบริการ 

1.เจาหนาที่ ใหบริการดวยความสุภาพ เปนมิตร 

2.เจาหนาที่ ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 

3.เจาหนาที่ ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการ 

๔.เจาหนาที่ ใหคาแนะนํา หรือตอบขอซักถามไดเปนอยางดี 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

5.การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 

6.การใหบริการเปนระบบและมีขั้นตอนที่เหมาะสม 

7.มีการใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง อยางยุติธรรม 

8.แบบฟอรมเขาใจงายและสะดวกในการกรอกขอมูล

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

9.เครื่องมือ อุปกรณ ทันสมัยและทําใหเกิดความ 

สะดวก มากขึ้น 

10.ในการใหบริการของสํานักงาน 

ดานผลจากการใหบริการ 

11.ไดรับการบริการที่ตรงกับความตองการ (ความถูก 

ตอง ครบถวน ไมผิดพลาด) 

12.ไดรับบริการที่เปนประโยชน 

ขอเสนอแนะอื่นๆ

............................................................................................................................. .................................................

............................................................................................................................. ................................................. 




