
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

การทบทวนคูม่ือการปฏบิัติงาน 
(Work Manual) 

 
 
 

กระบวนการส ารวจความพึงพอใจ ความไมพ่ึงพอใจ และความผูกพัน 
 
 
 
 

กองลูกค้าสัมพันธ ์
ฝ่ายการตลาดและลูกคา้สัมพันธ์  

การนิคมอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย 
 

จัดท าโดย กองลูกค้าสัมพันธ ์ มีนาคม 2566 



 
 
 

คู่มือการปฏิบัตงิาน 
กระบวนการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

 
1. วัตถุประสงค์ 

เพ่ือเป็นคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ให้มีมาตรฐาน
และถือปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน 

2. ขอบเขต 
 ขอบเขตของกระบวนการในคู่มือครอบคลุมตั้งแต่ขั้นตอนการวิเคราะห์ปัจจัยน าเข้าที่ส าคัญจากทบทวน
แนวทางและวิธีการส ารวจ ถึงข้ันตอนการรายงานผลส ารวจและประเมินประสิทธิผลการส ารวจ 

3. ค าจ ากัดความ 
 1) ที่ปรึกษา หมายถึง ผู้ที่ให้ค าปรึกษาและจัดท าการส ารวจ 
 2) คณะกรรมการตรวจรับ หมายถึง คณะกรรมการตรวจรับพัสดุ 
 ๔) ฝตล. หมายถึง ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ 
 ๕) ฝชส. หมายถึง ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ 

๖) หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานต่าง ๆ ที่น าผลการส ารวจไปใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการ และนวัตกรรม เช่น ฝ่ายพัฒนาและวิศวกรรม, ฝ่ายบริการผู้ประกอบการ, ฝ่ายพัฒนาเมืองอุตสาหกรรม       
เชิงนิเวศ, สายงานปฏิบัติการ 1, สายงานปฏิบัติการ 2, สายงานปฏิบัติการ 3, ฝ่ายยุทธศาสตร์, ฝ่ายทรัพยากร
บุคคล, ฝ่ายดิจิทัล, ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์, ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์, และกองสื่อสารองค์กร เป็นต้น  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 1) ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ มีหน้าที่ความรับผิดชอบในการน าเข้าข้อมูล เช่น ผลการจ าแนกลูกค้า
และส่วนตลาด ผลส ารวจฯในปีที่ผ่านมา ผลจากการรับฟังลูกค้าในช่องทางต่าง ๆ เป็นต้น 

2) ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ มีหน้าที่ความรับผิดชอบการด าเนินการจ้างที่ปรึกษา 
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5. แผนผังกระบวนการท างานในปัจจุบัน (As-is Process) 
 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ 

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

ตัวชี้วดั 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

 
 

 

 

 
 

 
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 

 

 
 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
ธ.ค. – มี.ค. 

 

 
เม.ย. 

 

 

เม.ย. 
 

 
พ.ค. 

 
 
 
 

 
 

ก.ย. 
 
 

 
 
 

ติดตาม 
รายไตรมาส 

และ
ประเมินผล 

รายป ี

 
 

ฝ่ายการตลาด
และลูกค้า
สัมพันธ์ 

ข้อมูลต่าง ๆ  
ท่ีส าคัญ เช่น 
- ผลของการจ าแนก

ลูกค้า 
- ผลการก าหนดกลุ่ม

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- แผนวิสาหกิจ กนอ. 
- เกณฑ์ SE:AM 
- ผลส ารวจในปี 

ท่ีผ่านมา 
- ผลจากช่องทางการ

รับฟังเสียงต่าง ๆ 
- ข้อเสนอแนะจากที่

ปรึกษาหน่วยงาน
ภายนอก 

สิ้นสุด 

ติดตามและประเมินประสิทธิผล 
การประเมินความพึงพอใจ  

ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน 

จัดท ารายงานผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ  

ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน และน าเสนอต่อ

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

การจัดท าแผนปฏิบัติการ 
ของโครงการ 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง  
(ตามแนวทางการจ าแนก) / วิธีการ
ส ารวจ / วิธีการในการวิเคราะห์

ข้อมูล / วิเคราะห์และประมวลผล / 
ผลการส ารวจ 

ด าเนินการจัดจ้างท่ีปรึกษา 

- จัดท าขอบเขต TOR 
- ก าหนดราคากลาง 
- ด าเนินการจ้างที่ปรึกษา 

ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ 

ทบทวน / ประเมิน 
แนวทางและวิธีการส ารวจ 

ประสิทธิผล 
การประเมิน 

ความพึงพอใจ  
ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน 

รายงานผลการประเมิน
ความพึงพอใจ  

ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน 

ผลการส ารวจ เช่น 
- ความต้องการ 
- ความคาดหวัง 
- ความพึงพอใจ/ความไม่

พึงพอใจ 
- ความภักดี/ความผูกพัน 

ข้อก าหนด/ขอบเขตงาน 
TOR อนุมัติจ้าง/  

สัญญาจ้าง 

กระบวนการส ารวจ
ประเมินความพึงพอใจ  

ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า

สัมพันธ์ /ฝ่ายชุมชน

สัมพันธ์ /คณะตรวจรับฯ 

 
 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ / ฝ่ายชุมชน
สัมพันธ์ / คณะตรวจรับฯ 
/ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 
 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ / ฝ่ายชุมชน
สัมพันธ์ / คณะตรวจรับฯ 
/ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 
 

ท่ีปรึกษา 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ /ฝ่ายชุมชน
สัมพันธ์/ฝ่ายปฏิบัติการ 
๑,๒,๓,/ ส านักผู้ว่าการ 
(กสอ.)/ ฝ่ายก ากับและดแูล
กิจการ (กกท.)/ฝพม.            
(กพม.) 

 

-๒- 

เร่ิมต้น 



 

 

 

6. สาเหตุในการปรับปรุงกระบวนการท างานในปัจจุบัน (As-Is Process)   

☐ ไม่มีการปรับปรุงกระบวนการท างาน ใช้กระบวนการเดิมในปัจจุบัน (As-Is Process)  เนื่องจากกระบวนการ

 จัดท ายุทธศาสตร์และแผนปฏิบัติการด้านลูกค้าและตลาด และการติดตามรายงานผลการด าเนินงาน (เดิม) ยัง

 ใช้ในการด าเนินงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

☐ ผลลัพธ์ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด/ ด้อยกว่าคู่เทียบ คู่แข่ง 
☐ ตัววัดไม่เหมาะสม และ/ หรือไม่สอดคล้องกับการด าเนินงานด้านลูกค้า ตลาดและ/หรือผู้ที่เกี่ยวข้องกับ

 กระบวนการ  
☐ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย/ ลดข้อร้องเรียนของลูกค้า   
 เพ่ิมประสิทธิภาพกระบวนการท างาน โดยการเพิ่มข้ันตอน/กระบวนการท างาน เช่น เพ่ิมการรวบรวมข้อมูล

เกี่ยวกับด้านลูกค้า และตลาดที่เป็นปัจจัยน าเข้า ส าหรับการวิเคราะห์สารสนเทศที่ส าคัญ หรือเพ่ิมหน่วยงาน
รับผิดชอบภายในองค์กร เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 การเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดล้อม เช่น สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ/ การค้า/ การลงทุนในประเทศ ระดับภูมิภาค 
และระดับโลก/กฎหมาย กฎระเบียบ เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงไป   

 เพ่ือน ากระบวนการไปปฏิบัติได้อย่างทั่วถึงยิ่งขึ้น และสม่ าเสมอตามรอบเวลาการด าเนินการที่ระบุ 
7. ข้อเสนอแนะการปรับปรุงกระบวนการ  

สาเหตุ แนวทาง 
ระยะเวลา

ด าเนินการ 
สิ่งที่คาดว่าจะได้รับจากการปรับปรุง 

ข้อมูลปัจจัยน าเข้าเดมิ 

ขาดผลการวิเคราะห์ VOC 

จากช่องทางต่าง ๆ อาจท าให้

การก าหนดแนวทางการ

ด าเนินงานด้านลูกค้า และ

ตลาด และการบริหารจัดการ

ความสัมพันธ์ลูกค้า (CRM) 

ไม่มีประสิทธิภาพเพียงพอต่อ

การแข่งขันเพื่อสร้าง        

ข้อได้เปรยีบเชิงธุรกิจ 

 

เพิ่มข้อมูลการวิเคราะห์ 

VOC  

จากช่องทางต่าง ๆ 

ไตรมาส           
1 - 2 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลู VOC จากช่องทาง

ต่าง ๆ เช่น 

- การพบปะ เยี่ยมเยียนลูกค้า            

(Customer Visit) 

- การส ารวจความพึงพอใจ/ 

ความไม่พึงพอใจ/ความต้องการ/ 

ความคาดหวังของลูกค้าฯ 
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8. แผนผังหลังการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
 

ผู้ส่งมอบ/
กระบวนการ 

ก่อนหน้า 
ปัจจัยน าเข้า ขั้นตอนและผู้รับผิดชอบ ผลผลิต/ผลลัพธ์ 

ลูกค้า/ผู้น าไปใช้
กระบวนการถัดไป 

ตัวชี้วดั 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
ธ.ค. – มี.ค. 

 
 

เม.ย. 
 

 

เม.ย. 
 

 
 
 

พ.ค. 
 
 
 
 

 
  มิ.ย.- ก.ย. 

 
 

 
 

ติดตาม 
รายไตรมาส 

และ
ประเมินผล 

รายป ี

 
 

ฝ่ายการตลาด
และลูกค้า
สัมพันธ์ 

ข้อมูลต่าง ๆ  
ท่ีส าคัญ เช่น 
- ผลของการจ าแนก
ลูกค้า 
- แผนวิสาหกิจ กนอ. 
- เกณฑ์ SE:AM 
- ผลส ารวจในป ี
ที่ผ่านมา 
- ผลการวิเคราะห์ 
VOC จากช่อง
ทางการรบัฟังเสียง
ต่าง ๆ 
 

สิ้นสุด 

ติดตามและประเมินประสิทธิผล 
การประเมินความพึงพอใจ  

ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน 

ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการ 
และจัดท ารายงานผลการประเมิน 
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพัน และน าเสนอต่อ

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

การจัดท าแผนปฏิบัติการ 
ของโครงการ 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง  
(ตามแนวทางการจ าแนก) / วิธีการ
ส ารวจ / วิธีการในการวิเคราะห์

ข้อมูล / วิเคราะห์และประมวลผล / 
ผลการส ารวจ 

ด าเนินการจัดจา้งทีป่รึกษา 
- จัดท าขอบเขต TOR 
- ก าหนดราคากลาง 
- ด าเนนิการจ้างที่ปรกึษา 

ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ 

ทบทวน / ประเมิน 
แนวทางและวิธีการส ารวจ 

เร่ิมต้น 

ประสิทธผิล 
การประเมิน 

ความพึงพอใจ  
ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพนั 

รายงานผลการประเมินความ 
    พึงพอใจ  ความไม่พึงพอใจ  
และความผูกพันผลการส ารวจ 

เช่น 
- ความต้องการ 
- ความคาดหวัง 
- ความพึงพอใจ/ความไม่พงึ

พอใจ 
- ความภักดี/ความผูกพัน 

 

แผนปฏิบตักิารของ 
โครงการ 

 
ข้อก าหนด / ขอบเขตงาน 

TOR อนุมัติจ้าง / สญัญาจ้าง 

กระบวนการส ารวจ     
ประเมินความพึงพอใจ    
ความไม่พึงพอใจ และ    

ความผูกพนั 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า

สัมพันธ์ / 
ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ / 

คณะตรวจรับฯ 

 
 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ / 

ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ / 
คณะตรวจรับฯ / 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 
 

ฝ่ายการตลาดและลูกค้า
สัมพันธ์ / ฝ่ายชุมชน

สัมพันธ์ / คณะตรวจรับฯ 
/ หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 
 

ท่ีปรึกษา 

ฝ่ายการตลาดและ
ลูกค้าสัมพันธ์ /  
ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ 
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หมายเหตุ :                   คือ ขั้นตอนท่ีได้รับการปรบัปรุง 
 



 

 

 

9. ผู้รับผิดชอบและมาตรฐานคุณภาพงานในแต่ละขั้นตอน 
 

ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ มาตรฐานคุณภาพงาน 
ทบทวน/ ประเมินแนวทางและวิธีการส ารวจ/ 
ปรับปรุงกระบวนการส ารวจฯ 

๑.ฝตล.   
๒.ฝชส. 

ด าเนินการแล้วเสร็จตามก าหนด 

ด าเนินการจัดจ้างที่ปรึกษา 
- จัดท าขอบเขต TOR  
- ก าหนดราคากลาง 
- ด าเนินการจ้างที่ปรึกษา 

ฝชส. ด าเนินการแล้วเสร็จตามก าหนด 

การจัดท าแผนปฏิบัติการของโครงการฯ 
การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง (ตามแนวทางการ
จ าแนก) / วิธีการส ารวจ / วิธกีารในการ
วิเคราะห์ข้อมูล / วิเคราะห์และประมวลผล / 
ผลการส ารวจ 

ฝชส. - วิธีการส ารวจ/การวิเคราะห์ประมวลผล 
เป็นไปตามหลักการทางสถิติที่น่าเชื่อถือ 
- ด าเนินการแล้วเสร็จตามก าหนด 
 

ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการ และจัดท า
รายงานผลการประเมินความพึงพอใจ  
ความไม่พึงพอใจและความผูกพัน และ
น าเสนอต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ฝชส. ด าเนินการแล้วเสร็จตามก าหนด 

ติดตามและประเมินประสิทธิผลการประเมนิ
ความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ ความผูกพัน 

ฝชส. ด าเนินการแล้วเสร็จตามก าหนด 

  
10. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

 10.1 ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ ด าเนินการรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ ที่ส าคัญ เช่น ผลของการจ าแนก
ลูกค้า แผนวิสาหกิจ กนอ. และแผนงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง มาตรฐานการปฏิบัติงานของ กนอ. เกณฑ์ SE:AM 
ผลส ารวจในปีที่ผ่านมา ผลการวิเคราะห์ VOC จากช่องทางการรับฟังเสียงต่าง ๆ เพ่ือน ามาเป็นข้อมูล
สารสนเทศที่ส าคัญในการทบทวน / ประเมินแนวทางและวิธีการส ารวจ 
 10.2 ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ ปรับปรุงกระบวนการส ารวจ เพ่ือให้สอดรับตามมาตรฐานคุณภาพงาน          
ที่ก าหนด  
 ๑๐.๓ ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ด าเนินการจัดจ้างที่ปรึกษา โดยผ่านขั้นตอนกระบวนการทั้งการจัดท าขอบเขต   
การด าเนินงาน (TOR) การก าหนดราคากลาง รวมถึงการจัดหา/จัดจ้างที่ปรึกษา 
 10.๔ ที่ปรึกษาจากหน่วยงานภายนอก ด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติการของโครงการ/การก าหนด    
กลุ่มตัวอย่าง (ตามแนวทางการจ าแนก) / วิธีการส ารวจ / วิธีการในการวิเคราะห์ข้อมูล / วิเคราะห์และ
ประมวลผล และจัดท าผลการส ารวจ 
 
 

-๕- 



 

 

 

-๖- 

10.๕ ที่ปรึกษาจากหน่วยงานภายนอก ด าเนินการตามแผนปฏิบัติการและจัดท ารายงานผลการ
ประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน และน าเสนอต่อคณะตรวจรับฯ และหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง เช่น ฝ่ายการตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ , ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์, ฝ่ายยุทธศาสตร์, ฝ่ายพัฒนาและ
วิศวกรรม, ฝ่ายบริการผู ้ประกอบการ , ฝ่ายพัฒนาเมืองอุตสาหกรรมเชิงนิเวศ , สายปฏิบัติการ 1-3  
ฝ่ายทรัพยากรบุคลากร, เป็นต้น เพื่อน าไปใช้เป็นปัจจัยน าเข้าในการจัดท ายุทธศาสตร์ด้านลูกค้าและตลาด    
การพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการด าเนินงานที่เกี่ยวข้อง และบรรจุสารสนเทศ        
ลงใน Customer Segment Profile เพื่อตอบสนองลูกค้าได้ตามความต้องการ และเหนือกว่าที ่ลูกค้า
คาดหวัง และเพ่ิมความผูกพันให้กับลูกค้า 

10.๖ คณะตรวจรับงานจ้างที ่ปร ึกษา  (ฝ ่ายชุมชนสัมพันธ์เป็นส่วนหนึ ่งของคณะตรวจรับฯ) 
ด าเนินการติดตาม ตามงวดงานที่ระบุไว้แผนปฏิบัติการของโครงการส ารวจความพึงพอใจฯ และฝ่าย
การตลาดและลูกค้าสัมพันธ์ ด าเนินการประเมินประสิทธิผลการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ 
และความผูกพัน เป็นรายปีตามระยะเวลาที่ก าหนด โดยพิจารณาจากประเด็นต่าง ๆ เช่น ความเหมาะสม/  
ความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือของประเด็นในการส ารวจ ความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัย  ความเหมาะสมของ
การสุ่มตัวอย่าง คุณภาพของสารสนเทศของการส ารวจ ตลอดจนน าผลที่ได้จากการประเมินประสิทธิผลไป
เรียนรู้ และจัดการความรู้ เพื่อน าไปปรับปรุงและท านวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรู้และนวัตกรรมที่ได้
ลงระบบดิจิทัล 
 

11. ระบบติดตามประเมินผล 
 ฝ่ายชุมชนสัมพันธ์ / คณะกรรมการตรวจรับงาน ติดตามและประเมินประสิทธิผลการส ารวจความพึงพอใจ      
ไม่พึงพอใจ และความผูกพัน ทุกปี 

 

ประสิทธิผลของการประเมินความพึงพอใจ 
 ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน 

ตัวช้ีวัดประสิทธิผล 

๑. ความเหมาะสม/ความเที่ยงตรง/น่าเชื่อถือ 
ของประเด็นในการส ารวจ 

- ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์ ครอนบาช แอลฟ่า ๐.๘๐
(Cronbach’s alpha coefficient) มีค่ามากกว่า ๑ 

๒. ความส าเร็จในการด าเนินการตาม
กระบวนการที่ก าหนดไว้ (Output ของ
กระบวนการ) 

- ด าเนินการแล้วเสร็จตามกิจกรรมและระยะเวลาที่ก าหนด
ตามแผน ๑๐๐% (Output ของกระบวนการ) 

๓. คุณภาพของสารสนเทศของการส ารวจ - ได้รับสารสนเทศครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการ
ส ารวจ และขอบเขตการด าเนินงาน 

 
 

12. เอกสารอ้างอิง 
 รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจและอ่ืน ๆ ของลูกค้า ประจ าปี 

๑3. แบบฟอร์มที่ใช้ 
ไม่มี 

14. ภาคผนวก 
ไม่มี 



 

 

 

 
 

15. ข้อเสนอแนะ/ เทคนิคในการปฏิบัติงาน/ ปัญหาอุปสรรค แนวทางในการแก้ไขและพัฒนางาน 
 

ข้อเสนอแนะ/ เทคนิคในการปฏิบัติงาน/ 
ปัญหาอุปสรรค 

แนวทางการด าเนินการ 

- 
 
 

- 

 
  ทั้งนี้ กระบวนการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และความผูกพัน  ที่ได้ผ่านการปรับปรุง
จะถูกทบทวนทุกปีงบประมาณ เพ่ือให้ทันต่อสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป และเกิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน
ยิ่งขึ้น 
 
 
 
 

                       ------------------------------------------------------ 
 
 

-๗- 


