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บทท่ี 1

บทนํ า

ความเปนมาและความสํ าคัญของปญหา

ตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติพุทธศักราช 2545 มาตราที่ 45 (สํ านักงาน
หลักประกันสังคมแหงชาติ, 2547ก) ไดก ําหนดหนาที่สถานบริการ ตองใหบริการที่ไดมาตรฐาน
และมีคุณภาพ   ใหความเสมอภาค อํ านวยความสะดวกเคารพในสิทธิสวนบุคคล ศกัดิ์ศรีความเปน
มนษุย และความเชื่อทางศาสนา และจากรัฐธรรมนูญ มาตรา 52 ทีว่าดวยสิทธิและเสรีภาพของ
ประชาชนชาวไทย และมาตรา 82 ทีว่าดวยแนวนโยบายพื้นฐานแหงรัฐซึ่งสาระสํ าคัญของรัฐธรรม
นญูเนนหลักใหญๆ 7 ประการคือ 1) การใหบริการ (service)  2) มาตรฐานของคุณภาพ (standard of
quality)        3) ความเสมอภาค (equality) 4) ความมีประสิทธิภาพ (efficiency)   5) การเขาถึง
บริการ (accessibility)  6) ความรับผิดชอบ(accountability) และ 7) การมีสวนรวมของชุมชน
(participation of community) (รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย, 2540) ประกอบกับพยาบาลจะ
ตองปฏิบัติตามคํ าประกาศสิทธิของผูปวย 10 ประการ ซ่ึงสภาวิชาชีพดานสาธารณสุข 4 สาขาวิชา
ชีพ ไดรวมกํ าหนดเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพ (ศิริมา, 2543) และจากการที่ผูใชบริการรับรูขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยเพิ่มมากขึ้น  รวมทั้งการตระหนักในสิทธิที่ควรไดรับ และคํ านึงถึง
คณุภาพบรกิารมากขึ้น จากสถานการณดังกลาวจึงทํ าใหเกิดกระบวนการรับรองคุณภาพ
(accreditation)    เพือ่สรางหลักประกันดานสุขภาพใหแกประชาชน (อนุวัฒน, 2541)
  การรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล (Hospital Accreditation หรือ HA) เปนกระบวนการ
ทีน่ ํามาใชเปนกลไกในการกระตุน ใหเกดิการประกันคุณภาพและพัฒนาคุณภาพ ในสถานพยาบาล
อยางแพรหลาย ในการสงเสริมใหโรงพยาบาลมีการประกันคุณภาพเพื่อใชเปนแนวทางไปสูการ
ปรับปรุงคุณภาพการดูแลรักษา (World Health Organization [WHO], 2001) เพือ่เพิ่มความเชื่อมั่น
ใหกบัประชาชน วาระบบงาน         และคุณภาพบริการของโรงพยาบาลที่ไดรับการรับรองคุณภาพ
นัน้เปนไปตามมาตรฐาน ระดบัดเีลิศ  โรงพยาบาลมีความมุงมั่นที่จะใหบริการและการดูแลรักษา
ทีม่คีณุภาพ   และมีความพยายามที่จะปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง (สิทธิศักดิ์, 2543) จากการทบ
ทวนรายงานและเอกสารตางๆที่เกี่ยวของกับการรับรองคุณภาพของโรงพยาบาล พบวา
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พฤติกรรมบริการของพยาบาลเปนองคประกอบหนึ่งที่สํ าคัญ และมีอิทธิพลตอการไดรับการรับรอง
คณุภาพของโรงพยาบาล (พวงรัตน, 2545ก)

การบริการที่มีคุณภาพ นับเปนบทบาทความรับผิดชอบที่สํ าคัญยิ่งของพยาบาลที่ตองดูแลผู
ใชบริการอยางตอเนื่องตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อเปนการตอบสนองความตองการและแกปญหาของผู
ใชบริการ ซ่ึงผูใชบริการมักคาดหวังที่จะไดรับการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพที่ดีที่สุด ตองการ
พยาบาลที่มีความรอบรู มีประสบการณ และตองมีบุคลิกลักษณะที่ดี (Abdellah, 1968 อางตาม
สมทรง, นวลอนงค และ บังอร, 2541)  ถาหากพฤติกรรมบริการของพยาบาลที่ไดรับไมตรงกับที่
คาดหวัง หรือไมเปนที่พึงพอใจ จะมีผลทํ าใหผูใชบริการมองภาพบริการดานสุขภาพไปในทางลบ
มองวาการบริการพยาบาลไมมีคุณภาพ ซ่ึงอาจทํ าใหวิชาชีพพยาบาลไมเปนที่ยอมรับและยกยอง
ของสงัคมตอไป  สอดคลองกับการศึกษาวิจัยที่ผานมา เกี่ยวกับพฤติกรรมบริการของพยาบาลจากผู
ใชบริการ สวนใหญพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังสูงตอพฤติกรรมบริการพยาบาลในดานการดู
แล  ดานสิทธิการรักษาพยาบาล และดานคุณภาพการบริการของพยาบาล (อิชยา และ นงนุช, 2542 )
ทัง้นีพ้บวาผูใชบริการมักไมไดรับการปฏิบัติตามที่คาดหวังในเรื่อง ความเปนรูปธรรมของบริการ
การตอบสนองตอผูใชบริการ ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจตอผูใชบริการ ความเชื่อถือไวใจไดของ
บคุลากรพยาบาล และการใหความมั่นใจแกผูมาใชบริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาคุณภาพบริการ
พยาบาลยังไมเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการ (ไพเราะ, 2543)

ปจจุบันมีการนํ าระบบการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล เขามาใชในระบบบริการพยาบาลที่
หลากหลาย  แตพบวาขององคการอนามัยโลก (WHO, 2001) ไดรับความนิยมและเปนที่ยอมรับใน
การประยุกตใชทั่วไป ซ่ึงไดก ําหนดพฤติกรรมการบริการของบุคลากรพยาบาล 8 ดานคือ ดานการ
เคารพในศกัดิ์ศรี ดานความเปนเอกสิทธิ์ ดานการเก็บขอมูลเปนความลับ การอํ านวยความสะดวก
ดานสิ่งแวดลอม ดานการสนับสนุนทางสังคม ดานสิทธิการเลือก ดานการสื่อสาร และดานการได
รับการดูแลเอาใจใส เปนกรอบหลักที่ครอบคลุมในการใหบริการตอผูใชบริการ โดยพฤติกรรม
บริการตางๆเหลานี้อาจมีในระดับที่แตกตางกนั  ในโรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และโรง
พยาบาลที่ไมผานการรับรองคุณภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับการรับรูของผูใชบริการเปนสํ าคัญ

การรับรูของผูใชบริการในเรื่องพฤติกรรมบริการของพยาบาลที่มีคุณภาพ การบริการ
พยาบาลทีม่ีคุณภาพเปนที่เขาใจวา คุณภาพคือความเปนเลิศ คือส่ิงที่ดีที่สุดของเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
ส่ิงทีด่ีที่สุดของการบริการพยาบาล   คํ าตอบจะไดมาจากผูใชบริการ ดังนั้นสิ่งที่ตองพิจารณาเปน
สํ าคัญคือผลผลิต (outcomes) ทีผู่ใชบริการ บอกหรืออธิบายไดวาผลผลิตของการบริการพยาบาล
หรือผลลัพธของกระบวนการปฏิบัติการพยาบาล หรือการจัดการการดูแลผูใชบริการสุขภาพ
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ในขอบเขตวิชาชีพการพยาบาลเปนอยางไรอยูในระดับใด (พวงรัตน, 2545ข) ซ่ึงพฤติกรรมบริการ
ของพยาบาลที่เปนเลิศนั้น ตองเปนที่พึงพอใจประทับใจของผูใชบริการดวย (อภิวันท , 2545)

อยางไรก็ตามการพัฒนาพฤติกรรมบริการของพยาบาลจํ าเปนตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง
เพือ่ใหการบริการมีคุณภาพ สํ าหรับในโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ อาจมีมาตรฐาน
ในระดบัหนึง่อยูแลว แตการพัฒนาระบบบริการจํ าเปนตองมีคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง และมีคุณ
ภาพทีด่ใีนทกุดาน สวนพฤติกรรมบริการดานที่เปนจุดออนควรนํ ามาหาแนวทางปองกัน แกไข
ปรับปรงุ ใหเหมาะสมกับการจัดบริการของโรงพยาบาล ทั้งนี้การพัฒนาพฤติกรรมบริการจะเกิดขึ้น
ได จ ําเปนตองมีขอมูลพื้นฐานจากเสียงสะทอน หรือจากการประเมินของผูใชบริการ เพราะผูใช
บริการจะรับรูคุณภาพจากการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ (Omachonu, 1990)
ทัง้นีเ้พื่อทราบสถานการณและวางแผนปรับปรุงอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงในโรงพยาบาลที่ผานการ
รับรองคุณภาพควรมีรูปแบบพฤติกรรมบริการพยาบาลที่ดีกวา และเปนแบบอยางที่ดี ใหกับโรง
พยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพในการพัฒนาสูคุณภาพพฤติกรรมบริการพยาบาล จากการ
ทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่ผานมาจากฐานขอมูลตางๆไดแก ฐานขอมูลทางการแพทยโพรเควส
(ProQuest) พบัเมด (PubMed) ซ่ึงเปนฐานขอมูลบรรณานุกรมสํ าหรับคนหาบทความที่ตีพิมพใน
วารสารทางการแพทย พยาบาล และ ทันตแพทย ตลอดจนสาขาที่เกี่ยวของ จากวารสารประมาณ
4604 ช่ือ (31 มกราคม 2005) จากทั่วโลก ฐานขอมูลเนื้อหาเต็มของหองสมุดโคเครน   (The
Cochrance Library) ฐานขอมูลซีดีรอม (CD-ROM) ไดแก ซีนาล (CINAHL) และการคนควาทาง
อินเตอรเน็ตอื่นๆในประเทศไทยเชน วิทยานิพนธไทย Thai Index Medicus (จุฬาฯ) และ      Thai
Medical Index (ศิริราช)  โดยใสคํ าสํ าคัญ (Key Word) คือ nurses caring behaviors,  accreditation,
nursing care, nurses’ caring, HA และ คนหาโดยใชคํ าที่คลายคลึงกัน ระหวางป     พ.ศ. 2538- 2547
ไมพบการศึกษาเปรียบเทียบเกี่ยวกับการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล ระหวาง
โรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ และโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ สวนใหญ
เปนการศึกษาคุณภาพบริการของพยาบาลที่ผูปวยไดรับจริง เปรียบเทียบกับคุณภาพบริการของ
พยาบาลทีผู่ปวยคาดหวังในชวงระยะกอนมีระบบการรับรองคุณภาพของ โรงพยาบาลเกิดขึ้น ผูวิจัย
จงึตองการศึกษา เปรียบเทียบเกี่ยวกับการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล ระหวาง
โรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพกับโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณ
ภาพวาเปนอยางไร มีความแตกตางกันหรือไมอยางไร เพื่อนํ าผลการศึกษาครั้งนี้เปนขอมูลในการ
ปรับพฤติกรรมบริการของพยาบาล ใหมีคุณภาพตามความตองการของผูใชบริการตอไป
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วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพือ่ศึกษาการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป
เขตภาคใต ที่ผานการรับรองคุณภาพ

2. เพือ่ศึกษาการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป
เขตภาคใต ที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ

3. เพือ่เปรียบเทียบการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาล
เขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ

คํ าถามการวิจัย

1. การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่
ผานการรับรองคุณภาพมีอะไรบางและอยูในระดับใด

2. การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่
ยงัไมผานการรับรองคุณภาพมีอะไรบางและ อยูในระดับใด

3. การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่
ผานการรับรองคุณภาพ และ โรงพยาบาลทั่วไปที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพแตกตางกันหรือไม
อยางไร

สมมติฐานการวิจัย

 การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคใต
ทีผ่านการรับรองคุณภาพ แตกตางจากการรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรง
พยาบาลทั่วไป เขตภาคใตที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ

กรอบแนวคิด/ ทฤษฎี

การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป เขตภาคใตที่ผาน
การรบัรองคุณภาพและที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพอาจมีระดับที่แตกตางกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผู
ประเมินเปนสํ าคัญ ซ่ึงพฤติกรรมบริการของพยาบาลเปนปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการไดรับ การ
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รับรองคุณภาพของโรงพยาบาล และตามกรอบแนวคิดขององคการอนามัยโลก (WHO, 2001) ได
ระบุถึงพฤติกรรมการบริการของพยาบาลวา เปนพฤติกรรมซึ่งประกอบไปดวยพฤติกรรมบริการ
ของพยาบาล 8 ดานคือ 1) ดานการเคารพในศักดิ์ศรี คือผูใชบริการไดรับการเคารพในศักดิ์ศรีใน
ฐานะที่เปนปุถุชน   2) ดานความเปนเอกสิทธิ์ คือมีสวนเกี่ยวของกับการตัดสินใจในการดูแลตนเอง
หรือในการวางแผนการรักษาที่ตองการจะมีสวนรวม  และทีมสุขภาพไดขออนุญาตกอนเริ่มการ
รักษาหรือการตรวจใดๆเสมอ 3)  ดานการเก็บขอมูลเปนความลับ ขอมูลเกี่ยวกับประวัติการรักษา
ของผูใชบริการถูกเก็บเปนความลับ และมกีารปรึกษาพูดคุยกับทีมสุขภาพอยางเปนสัดสวน โดยไม
ใหผูที่ไมเกี่ยวของรับทราบ 4) ดานการอ ํานวยความสะดวกดานสิ่งแวดลอม มีสถานที่ที่กวางขวาง
จ ํานวนเตียงเพียงพอ และอากาศบริสุทธิ์ มคีวามสะอาดเรียบรอย มีอาหารที่มีคุณภาพไวบริการ 5)
ดานการสนับสนุนทางสังคม เชนการบริการเรื่องอาหาร และสิ่งตางๆจากญาติ ความอิสระในการ
ปฏิบัติศาสนากิจ เปนตน   6)  ดานสิทธิการเลือก มีสิทธิ์ในการเลือกที่จะรับบริการจากพยาบาล
หรือเจาหนาที่ที่เปนผูดูแลเปนประจํ า และสามารถที่จะเลือกสถานบริการได 7)  ดานการสื่อสาร ผู
ใหบริการฟงอยางตั้งใจและใหการอธิบายสิ่งตางๆจนกระทั่งเขาใจโดย  ผูใชบริการมีโอกาสไดถาม
ค ําถามขอสงสัย 8) ดานการไดรับการดูแลเอาใจใส โดยไดรับการบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง ปลอดภัย
ไมตองรอนาน  (ดงัภาพภาพประกอบ 1)



6

                                                        

ภาพประกอบ 1   กรอบแนวคิดการวิจัย

นิยามศัพท

พฤติกรรมบริการของพยาบาล  หมายถึง การแสดงออกทั้งการใชคํ าพูดและไมใชคํ าพูด
ลักษณะทาทางและทาที สีหนา ของพยาบาลตอการใหบริการที่กํ าหนดตามกรอบแนวคิดขององค
การอนามัยโลก (WHO, 2001) โดยวัดพฤติกรรมบริการของพยาบาลทั้ง 8 ดาน จากเครื่องมือที่สราง
ขึน้ซึ่งประกอบดวย พฤติกรรมบริการทั้ง 8 ดาน คือ

1) ดานการเคารพในศักดิ์ศรี หมายถงึ พยาบาลไดแนะนํ าตัวเองกอนใหการพยาบาลและ

การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการ
ของพยาบาลในโรงพยาบาลที่ยังไม
ผานการรับรองคุณภาพ

การรับรูของผูปวยตอพฤติกรรมบริการ
ของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปที่
ผานการรับรองคุณภาพ

ไมผานผาน

การรับรองคุณภาพของโรง
พยาบาล

สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล

พฤติกรรมบริการของ
พยาบาล 8 ดาน
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ปฏิบัติตอทานดวยความเคารพ และเปนกันเองไมวาทานจะมีฐานะอยางไร
2) ดานความเปนเอกสิทธิ์ หมายถงึ พยาบาลไดขออนุญาตผูปวยทุกครั้งกอนใหการรักษา

พยาบาลและพยาบาลเปดโอกาสใหผูปวยไดบอกเลาอาการและปญหาความเจ็บปวยอยางอิสระ
3) ดานการเก็บขอมูลเปนความลับ หมายถึง พยาบาลไดเก็บขอมลูเกี่ยวกับประวัติการ

รักษาเปนความลับและมีการปรึกษาพูดคุยกับทีมสุขภาพอยางเปนสัดสวนโดยไมใหผูไมเกี่ยวของ
รับทราบ

4) ดานการอํ านวยดานสิ่งแวดลอม หมายถงึ  พยาบาลไดแนะนํ าเกี่ยวกับสถานที่        และ
กฎระเบยีบของโรงพยาบาลและดูแลหอผูปวยใหมีความเงียบสงบไมพลุกพลาน มีความสะอาดเปน
ระเบียบเรียบรอย รวมถึงมอีาหารที่มีคุณภาพไวบริการ

5) ดานการสนบัสนุนทางดานสังคม หมายถึง พยาบาลไดเปดโอกาส   ใหผูปวยได
ประกอบพิธีกรรมตามความเชื่อทางศาสนาและไดเปดโอกาสใหญาติมีสวนรวมในการรักษารวมทั้ง
พยาบาลไดใหเวลาสวนตัวไมรบกวนผูปวยกินความจํ าเปน

6)  ดานสทิธกิารเลือก หมายถึง พยาบาลไดเปดโอกาสใหผูปวยไดแสดงความคิดเห็นและ
รวมวางแผนเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลรวมทั้งการขอคํ าปรึกษาหรือขอแนะนํ าจากผูรักษาพยาบาล
อ่ืนๆได

7) ดานการสื่อสาร หมายถึง พยาบาลไดอธิบายขอมูลดานสุขภาพดวยดวยภาษา   ที่ชัดเจน
 เขาใจงาย สุภาพ นุมนวล รวมทั้งพยาบาลเปดโอกาสไหผูปวยไดพูดคุยสอบถามเกี่ยวกับการเจ็บ
ปวยและการดูแลรักษา

8) ดานการไดรับการดูแลเอาใจใส หมายถึง พยาบาลใหการดูแลเอาใจใส และ ใหการดูแล
ชวยเหลือทันทีเมื่อทานตองการหรือรองขอทั้งนี้ดวยความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ อันตราย และ
ภาวะแทรกซอน และพยาบาลไดใหการดูแลผูปวยเทาเทียมกันแมจะมีเชื้อชาติ ศาสนา อายุ การ
ศกึษา และสถานะทางการเงินตางกัน

 โรงพยาบาลที่ผานการรับรองคุณภาพ  หมายถึง โรงพยาบาลที่ไดรับการรับรองจาก
สถาบนัพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ใหผานตามเกณฑที่ พรพ. 2545 ก ําหนดอยาง
ครบถวน

โรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ หมายถึง โรงพยาบาลที่สถาบันพัฒนาและรับ
รองคณุภาพโรงพยาบาล ยังไมใหผานเกณฑการประเมินหรือยังอยูในระหวางการดํ าเนินงานใหผาน
เกณฑการประเมินที่กํ าหนดอยางครบถวน

การรับรูของผูปวย  หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น ของผูที่เขารับบรกิารในหอผูปวย      
อายุรกรรมและหอผูปวยศัลยกรรมตอพฤติกรรมบริการของพยาบาล ที่ไดพบเห็นและประสบจริง
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เกีย่วกบัพฤติกรรมบริการทั้ง 8 ดานวาพฤติกรรมดังกลาวมีคุณภาพดีเพียงใด โดยประเมินการรับรู
จากแบบสอบถามเรื่องพฤติกรรมบริการทั้ง 8 ดาน

ขอบเขตการวิจัย

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงเปรียบเทียบ  (cross sectional analytical study)  เพือ่ศึกษา
เปรียบเทียบพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไปเขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณ
ภาพและโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพตามการรับรูของผูปวย  โดยศกึษาในผูปวย ที่
เขารับบริการพยาบาลในหอผูปวย       อายุรกรรม และหอผูปวยศัลยกรรม ของโรงพยาบาลทั่วไป
ในเขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพ และโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพ โดยทํ าการ
ศกึษาใน เดือนกรกฎาคม  2547 – กันยายน 2547 และ เก็บขอมูลเพิ่มเติมในเดือน กุมภาพันธ 2548

ความสํ าคัญของการวิจัย

1.  ทํ าใหทราบขอมูลเชิงประจักษถึงพฤติกรรมบริการของพยาบาลในโรงพยาบาลทั่วไป
เขตภาคใตที่ผานการรับรองคุณภาพและโรงพยาบาลที่ยังไมผานการรับรองคุณภาพตามการรับรู
ของผูปวย

2.   เพือ่เปนขอมูล ในการกํ าหนดแนวทางในการพัฒนาพฤติกรรมบริการของพยาบาล ที่ยัง
ไมไดตามเกณฑคุณภาพและสนับสนุนหรือสงเสริมใหคงไวซ่ึงพฤติกรรมบริการที่ไดระดับคุณภาพ
แลว

3.   เพือ่สงเสริมพัฒนาวิชาชีพโดยเพิ่มศักยภาพในการทํ างาน ใหเปนที่พอใจและประทับใจ
ผูใชบริการ


