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HA คืออะไร
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HA คืออะไร
แปลตามศพัท์ HA คือการรบัรองว่าโรงพยาบาลมี
องคป์ระกอบของคณุภาพครบถ้วนตามท่ีก าหนดไว้

แปลตามการปฏิบติั HA ครอบคลุมทัง้การพฒันา การ
ประเมิน และการรบัรอง

แปลตามความมุ่งหมาย HA คือกลไกกระตุ้นให้เกิด
การพฒันาโรงพยาบาลทัง้องคก์รอย่างมีทิศทางและ
อย่างเป็นระบบ
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HA คือกลไกกระตุ้นให้โรงพยาบาล
มีการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนือ่ง

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล  1 มีนาคม 2543



รพ.พฒันา
คณุภาพ

รบัรองคณุภาพ

แรงจงูใจ
-ผูจ่้ายเงิน
-ประชาชน
-Professional 
Accountability

พยายามท าดี
รบัรองว่าท าดี

ใช้ผล/กระตุ้นให้ท าดี
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การตรวจรบัรองคณุภาพ
รางวลัคณุภาพแห่งชาติ (เน้นความเป็นเลิศ)
การรบัรองคณุภาพโดยองคก์รท่ี 3
– ISO9000 เน้นระบบประกนัคณุภาพ/ความสม า่เสมอ
– HA เน้นกระบวนการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
การตรวจเพ่ือคุ้มครองสิทธิและความปลอดภยั
– กองการประกอบโรคศิลป์
– ส านักงานประกนัสงัคม

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ “การบริหารคณุภาพส าหรบัสถานพยาบาลประกนัสงัคม” 16 กมุภาพนัธ ์2543 



HA มีเป้าหมายอะไร
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HA มีเป้าหมายอะไร

เจ้าหน้าท่ี ผูป่้วย

โรงพยาบาล
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HA มีเป้าหมายอะไร
ส าหรบัผูป่้วย ความเส่ียงลดลง คณุภาพการดแูลดีขึน้
ได้รบัการพิทกัษ์สิทธิผูป่้วยและศกัด์ิศรีของความเป็น
คน

ส าหรบัผูป้ฏิบติังาน ความเส่ียงลดลง ส่ิงแวดล้อมใน
การท างานดีขึน้ ได้เรียนรูแ้ละพฒันาศกัยภาพของ
ตนเอง

ส าหรบัโรงพยาบาล เป็นองคก์รเรียนรู ้พฒันาอย่าง
ต่อเน่ืองสู่ความเป็นเลิศ  อยู่รอดและยัง่ยืน



HA มีเป้าหมายระยะยาวอะไร
กระตุ้นให้เกิดการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง

สรา้งความโปรง่ใส และความรบัผิดชอบต่อสงัคม

ให้ข้อมลูเพ่ือประกอบการตดัสินใจของผูป่้วย

สรา้งสงัคมแห่งการเรียนรู้



HA กบั TQM/CQI เหมือนหรือต่าง?
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HA กบั TQM/CQI เหมือนหรือต่าง?
แนวคิด HA และ TQM/CQI คือส่ิงเดียวกนั  

เน้ือหา TQM/CQI คือกระบวนการแก้ปัญหาและพฒันา  HA
ระบอุงคป์ระกอบท่ีส าคญัและจ าเป็น (เน้ือหา) 

ขัน้ตอนการปฏิบติั TQM/CQI คือการพฒันาตนเองของ
โรงพยาบาล  HA มีขัน้ตอนเพ่ิมขึน้คือการประเมินและ
รบัรองจากองคก์รภายนอก

องคก์รท่ีเก่ียวข้อง TQM/CQI เป็นเรื่องภายในของ
โรงพยาบาล  HA มีองคก์รกลางท่ีไปประเมิน และองคก์รท่ีใช้
ผลของการประเมิน
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การรบัรองเป็นของเทียม เป็นเหยือ่ล่อ 
ของแท้คือคณุภาพทีผู่ป่้วยจะได้รบั
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กระบวนการคณุภาพ
คือการป้องกนัความเสีย่ง

การท าให้ดีข้ึนอย่างต่อเนือ่ง
และการธ ารงไว้ซึง่คณุภาพทีพ่ฒันาได้
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HA เป็นการทวนกระแส
จะต้องสร้างวฒันธรรมใหม่ในตวัเอง 

และในองคก์ร
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วฒันธรรมใหม่
คือการลดอตัตา
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ท าไมต้องลดอตัตา
เพราะอตัตาของเรา

สงูเกินความคาดหวงัของประชาชน
และเพือ่นร่วมงาน
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ลดอตัตาแล้วได้อะไร
ลดอตัตาของผูใ้ห้บริการ -> Patient Focus

ลดอตัตาของวิชาชีพ -> Multidisciplinary Team
ลดอตัตาของผูบ้ริหาร -> Empowerment
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หวัใจส าคญัของ HA
1. มีเป้าหมายร่วมทีผู่ป่้วย

2. ทบทวนตรวจสอบตนเอง
ตลอดเวลา
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1. เป้าหมายทีผู่ป่้วย
คือการตอบสนองความต้องการ

ของผูป่้วย
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ความพึงพอใจของลกูค้า
กบั

การตอบสนองความต้องการของลกูค้า
คือสิง่เดียวกนัหรอืไม่
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ในสินค้าและบริการทัว่ไป อาจจะใกล้เคียงกนั
แต่ในบริการสขุภาพ
การตอบสนองความต้องการของผูป่้วยมี 3 ระดบั
1. การแก้ปัญหาความเดือดร้อนทีผู่ป่้วยรบัรู้
2. การตอบสนองความต้องการทีจ่ าเป็นแต่ผูป่้วยไม่
รบัรู้ (implicit need)
3. การตอบสนองหรือท าให้เกินความคาดหวงั
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การตอบสนองความต้องการทีผู่ป่้วยไม่
รบัรู้หรือไม่แสดงออก

ต้องอาศยัความรู้และทกัษะของวิชาชีพ
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องคก์ร
GOV.2

หน่วยงาน
GEN.1

พนัธกิจ 
(Mission)

ความมุ่งหมาย 
(Purpose)

แผนยทุธศาสตร์
กลยทุธ
เขม็มุ่ง

แผนปฏิบติัการ

การประสานทิศทางขององคก์รกบัหน่วยงานและบคุคล

บคุคล ความมุ่งมัน่
(Commitment)

การกระท า
ความเข้าใจ
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กรณีตวัอย่าง
เรือ่งเจ้าหน้าทีเ่อกซเรย์

ลวนลามผูป่้วย
อะไรคือกลไกการรบัค าร้องเรียน
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2. การทบทวนตรวจสอบตนเอง
-ก่อนเกิดเหต:ุ ค้นหาและป้องกนัความเสีย่ง
-หลงัเกิดเหต:ุ ทบทวนเพือ่ป้องกนั
-ยงัไม่เกิดเหต:ุ monitor ตวัเอง

-เสียงสะท้อนของผูป่้วย
-เทียบกบัมาตรฐานวิชาชีพ
-เครือ่งช้ีวดัคณุภาพส าคญั
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บริการสขุภาพมีลกัษณะพิเศษอะไร
มีเร่ืองจิตใจและอารมณ์เข้ามาเก่ียวข้อง
– การดแูลจิตใจและอารมณ์ของผูป่้วย
– เครือ่งมือส าคญัในการท างานคืออารมณ์ของผูใ้ห้บริการ
มีโอกาสท่ีจะเกิดความเส่ียงหรือภาวะแทรกซ้อน
การเปล่ียนแปลงอาการ/ความรนุแรง
ต้องใช้ความรู้ ประสบการณ์ ดลุยพินิจ
เป็นท่ีรวมของวิชาชีพท่ีหลากหลาย

สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล B01:38



ข้อก าหนดของ HA เพือ่ตอบสนอง
ต่อลกัษณะพิเศษดงักล่าว

การมีเป้าหมายร่วมเพ่ือน าไปสู่ความมุ่งมัน่และการ
ท างานด้วยใจ, ด้วยความเคารพในสิทธิผูป่้วย
การป้องกนัความเส่ียง
การวางแผนการดแูลรกัษา, การเฝ้าระวงั, การปรบัแผน
แนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย, บนัทึกเวชระเบียน, การ
ทบทวนโดยเพ่ือนร่วมวิชาชีพ, องคก์รแพทย์
การท างานเป็นทีม
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ปัญหา อปุสรรค
โครงสร้าง
วฒันธรรม
คน
– ผูบ้ริหาร: commitment & support
– ผูป้ระสานงาน: knowledge & people skill
– ผูป้ฏิบติังาน: 
ภาระงาน
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ความคิดทีเ่ป็นอปุสรรค
ขอให้ได้ใบรบัรองอะไรสกัใบ ท่ีง่ายและเรว็
ท ากนัตามกระแส เด๋ียวกเ็ปล่ียน
ท ายาก ต้องมีท่ีปรึกษามาช่วย
บอกมาเลยว่าต้องท าอะไร อย่างไร เท่าไร
ท า HA เพราะราคาถกู
ท า ISO แล้วต่อ HA ง่ายขึน้
HA น่าจะรบัรองเป็นบางส่วน
ประชาชนไม่รู้จกั HA
HA พร้อมจะรบัรองหรือไม่ จะมีมาตรฐานในการประเมินอย่างไร
สบัสนในนโยบาย AH HA HPH
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การเขียนคู่มือ
เขียนเพ่ือผูใ้ช้ ไม่ใช่เขียนให้คนอ่ืนตรวจ
รปูแบบพืน้ฐาน
– Policy = What to do
– Procedure = How to do
เรื่องท่ีจะต้องเขียน
– ถามผูท่ี้คุ้นเคยกบังาน
– มาตรฐาน HA
– กฎหมาย กฎกระทรวง ประกาศ ระเบียบ ของราชการ
– ธรรมนูญ กฎ ระเบียบของ รพ.
– คู่มือของ รพ.อ่ืนท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกนั
– คู่มือท่ีมีอยู่แล้วใน รพ.
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• การตดัสนิใจเชงิบรหิารอะไรบา้ง ทีค่วรเขยีนออกมาในรปูแบบ policy & 
procedure? (การตดัสนิใจบางอยา่งเป็นเรือ่งทีจ่ะเกดิหรอืเคยเกดิขึน้เพยีง
ครัง้เดยีว ไมค่วรเขยีนเป็นนโยบายส าหรบัปฏบิตัติ่อเน่ือง)

• มปัีญหาอะไรบา้งในหน่วยงานนี้ ซึง่สามารถแกไ้ข/ป้องกนั/ท าใหง้า่ยขึน้ ดว้ยการม ี policy 
& procedure เป็นลายลกัษณ์อกัษร?

• มกีารปฏบิตัปิกตปิระจ า (routine operation) อะไรบา้งทีค่วรรวมอยูใ่น procedure? (ไม่
จ าเป็นวา่จะตอ้งเขยีนคูม่อืส าหรบังานประจ าทุกเรือ่ง โปรดดบูทที ่8)

• มกีารปฏบิตัพิเิศษ (nonroutine operation) อะไรบา้งทีค่วรรวมอยูใ่น procedure?
• คูม่อืนี้มเีป้าหมายอื่นดว้ยหรอืไม ่เพือ่ตอบสนองเป้าหมายนัน้ควรมเีอกสารอะไรอื่น
เพิม่เตมิ? เชน่ หากตอ้งการใชเ้พือ่การปฐมนิเทศดว้ย การมขีอ้ความความมุง่หมายของ
หน่วยงาน (purpose statement), บรกิารหลกั, เป้าหมายและวตัถุประสงค,์ โครงสรา้ง
องคก์ร, ค าบรรยายเฉพาะต าแหน่ง, กรอบการท างานของคณะกรรมการ จะชว่ยเจา้หน้าที่
ใหมห่รอืไม?่

• ม ีpolicy & precedure ระหวา่งแผนก ซึง่มผีลกระทบต่อผูใ้ชคู้ม่อืนี้หรอืไม่?
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Customer

Driven



GEN.9.1 ทกุหน่วยมีกิจกรรมพฒันาคณุภาพ  โดยความ
ร่วมมือของผูป้ฏิบติังานทกุระดบั/ทกุสาขาวิชาชีพ ทัง้

ภายในหน่วยงาน และระหว่างหน่วยงาน

•QI น ารอ่ง
•QI ในกระบวนการหลกับางหน่วยงาน
•QI ในกระบวนการหลกัทุกหน่วยงาน
•QI ระหว่างหน่วยงาน/วิชาชีพ
•QI ในทุกโอกาส/เป็นวฒันธรรม
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GEN.9.2.1 การวิเคราะหค์วามต้องการและความคาดหวงั
ของ ผูป่้วยและลกูค้า (customer) หรือ บคุคล/หน่วยงานท่ี

ใช้บริการ หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

•วิเคราะหล์กูค้า/จดัล าดบัความส าคญั
•ศึกษาความต้องการ

•คะแนนความพึงพอใจ
•แบบสอบถามปลายเปิด
•สมัภาษณ์/สนทนากลุ่ม
•ถามผูท่ี้ควรจะเป็นลกูค้า (แต่ไม่เป็น)

•ตอบสนองความต้องการ

นพ.อนุวฒัน์ ศภุชุติกลุ  สถาบนัพฒันาและรบัรองคณุภาพโรงพยาบาล 11 มีนาคม 2543  @ รพ.กรงุเทพ 



GEN.9.2.2 การติดตามศึกษาข้อมลูและสถิติซ่ึงเป็น
เคร่ืองช้ีวดัผลการปฏิบติังานท่ีส าคญั

•การวดั
•น าข้อมลูท่ีมีอยู่แล้วมาวิเคราะหเ์ป็นครัง้คราว
•มีเครื่องช้ีวดัส าคญับางตวั
•มีเคร่ืองช้ีวดัครอบคลมุมิติของคณุภาพครบถ้วน

•การใช้
•เผยแพร่ให้รบัทราบ
•มีการตอบสนองบางส่วน
•มีการตอบสนองเป็นส่วนใหญ่
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GEN.9.2.3 การเลือกกิจกรรมหรือกระบวนการดแูลรกัษา
และบริการท่ีส าคญั มาประเมินและปรบัปรงุ

•การค้นหาปัญหา/โอกาสพฒันา
•การใช้เกณฑเ์พื่อคดัเลือก

•เกณฑด้์านความเป็นไปได้
•เกณฑด้์านปัญหา/ความเส่ียง/การประสานงาน
•เกณฑด้์านการตอบสนองผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน

•ความครอบคลมุ/ปริมาณปัญหาท่ีเลือกมา
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GEN.9.2.4 ใช้กระบวนการทางวิทยาศาสตร์ เน้นการวิเคราะหแ์ละ
ปรบัปรงุกระบวนการดแูลรกัษาและให้บริการ  ค้นหาสาเหตตุ้นตอ (root 

causes) ท่ีแท้จริง  ตดัสินใจบนพืน้ฐานของข้อมลูและข้อเทจ็จริง ใช้
ความคิดริเร่ิมสร้างสรรคใ์นการแสวงหาทางเลือกใหม่ๆ

•การใช้กระบวนการ CQI
•การใช้ข้อมูล/ข้อเทจ็จริง
•การใช้ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์
•ความครอบคลมุของการประยกุตใ์ช้กบัปัญหา

•ส าหรบัปัญหาส าคญัและซบัซ้อน
•ส าหรบัปัญหาท่ีทีมเลือกขึน้มา
•ทุกครัง้ท่ีมีปัญหา, ทุกคนจะใช้ CQI
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GEN.9.2.5 การประเมินผลการแก้ปัญหาหรือพฒันาคณุภาพ และ
เผยแพรผ่ลการประเมินให้ผูท่ี้เก่ียวข้องทัง้หมดทราบ

•การประเมินผล
•ประเมินจ านวนกิจกรรม/ผูมี้ส่วนร่วม
•ประเมินผลลพัธจ์ากการแก้ปัญหา

•การเผยแพร่
•เพื่อทราบ
•เพ่ือน าไปสู่การปรบัปรงุในส่วนท่ีตนเองเก่ียวข้อง

•หน่วยงาน
•ผูบ้ริหาร
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GEN.9.2.6 การติดตามเพ่ือให้เกิดการรกัษาระดบัคณุภาพ
และการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ืองในระยะยาว

•โครงสร้าง/ผูร้บัผิดชอบ
•ระบบ

•มีความชดัเจน มีการประสานงานท่ีดี
•กิจกรรม

•การจดัท ามาตรฐานการปฏิบติังาน
•การ monitor/การเย่ียมส ารวจ
•การรายงาน
•การแก้ปัญหา

•จิตส านึก
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GEN.9.3.1 น าความรูท่ี้มีหลกัฐานทางวิทยาศาสตรม์าเป็นพืน้ฐาน
ในการก าหนดแนวทางการดแูลรกัษาผูป่้วย

•แพทยแ์ต่ละคนติดตามความรู้และน ามาปรบัปรงุของตนเอง
•มีการรวมกลุ่มกนัเพ่ือติดตามความก้าวหน้าทางวิชาการ
•มีการตกลงร่วมกนัท่ีจะน าความรู้ท่ีมีหลกัฐานมาเป็นแนวทางในการ
ดแูลผูป่้วยท่ีมีความเส่ียงสงู
•มีระบบอ านวยความสะดวกให้มีการน าความรู้นัน้มาใช้อย่าง
สม า่เสมอ
•มีการประสานงานระหว่างวิชาชีพในการจดัท าแนวทางและแผนการ
ดแูลผูป่้วย
•มีการท าแนวทางการดแูลรกัษาฉบบัผูป่้วย
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GEN.9.3.2 มีกิจกรรมทบทวนการดแูลรกัษาผูป่้วยอย่าง
สม า่เสมอเพ่ือค้นหาจดุอ่อนส าหรบัน าไปปรบัปรงุ

•ลกัษณะของกิจกรรม
•ผูป่้วยเสียชีวิต
•ผูป่้วยประสบภาวะแทรกซ้อน (การติดเช้ือ, การรกัษาซ า้)
•การใช้ทรพัยากร (admit, ตรวจวินิจฉัย, ยา, ผา่ตดั, เลือด)
•ความถกูต้อง (การวินิจฉัย, การรกัษา)
•ค าร้องเรียน

•ความครอบคลมุปัญหา
•การมีส่วนร่วมของผูเ้ก่ียวข้อง

•แยกเฉพาะแต่ละวิชาชีพ
•สหสาขา

•การปรบัปรงุท่ีเกิดขึน้
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การก าหนดความคาดหวงั จดัท าแผน ประเดน็หลกั และ
อ านวยการให้เกิดกิจกรรมพฒันาคณุภาพในทกุระดบั

(LED.2.4, LED.4.1, LED.4.5, LED.4.6)

•แต่ละหน่วยงานหลกัก าหนดประเดน็ในการพฒันาคณุภาพของตนเอง
•ประสานประเดน็หลกัในการพฒันาเป็นครัง้คราวตามปัญหาท่ีเกิดขึน้
•ประสานประเดน็หลกัด้วยแผนยทุธศาสตร/์เขม็มุ่งของ รพ.
•มีการติดตามก ากบัความก้าวหน้าของการพฒันาในภาพรวม
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LED.4.2 มีกระบวนการในการประสานกิจกรรมพฒันา
คณุภาพทัว่ทัง้โรงพยาบาล

•ค าจ ากดัความของคณุภาพ วตัถปุระสงค ์ความรบัผิดชอบ
•แนวทางด าเนินงานซ่ึงเช่ือมโยง RM QA CQI
•มีโครงสร้างองคก์รเพ่ือสนับสนุนการพฒันาคณุภาพ
•มีแผนพฒันาคณุภาพของโรงพยาบาลซ่ึงเช่ือมโยงกบัแผนยทุธศาสตร์
•มีหลกัฐานความส าเรจ็ของการประสานกิจกรรมพฒันาคณุภาพทัง้หมดข้างต้น
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LED.4.3 ผูน้ าของโรงพยาบาลรว่มกิจกรรมเรียนรูเ้พ่ือให้เกิด
ความเข้าใจแนวคิดและวิธีการพฒันาคณุภาพ

LED.3.4 หวัหน้าหน่วยงานทุกคนเข้าใจและรว่มพฒันาคณุภาพ
งานบริการระหว่างหน่วยงาน

•มีกิจกรรมพฒันาคณุภาพระหว่างหน่วยงานเม่ือมีปัญหาเกิดขึน้
•ผูน้ าและหวัหน้าหน่วยงานทกุคนผ่านการอบรมด้านการพฒันาคณุภาพ
•มีเวทีค้นหาโอกาสพฒันาร่วมกนัระหว่างหน่วยงานท่ีดแูลผูป่้วยร่วมกนั
•จดัตัง้ทีมพฒันาคณุภาพระหว่างหน่วยงานโดยการสนับสนุนของหวัหน้าหน่วย
•มีหลกัฐานแสดงผลลพัธข์องการพฒันาท่ีมุ่งตอบสนองความต้องการของลกูค้าด้วย
ความพอเหมาะพอดี (optimization), มีวฒันธรรมของความร่วมมือและเกื้อกลูกนั
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LED.1.3, LED.4.4, LED.4.7 
การสนับสนุน/ติดตาม/ให้ค าปรึกษา ของผูน้ า/ผูบ้ริหาร 

เพ่ือให้เกิดการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง

•ใช้ท่ีประชมุของผูบ้ริหารระดบัสงูเป็นหลกั
•+โดยผูบ้ริหารทกุระดบั
•+โดยทีมประสานงานระหว่างหน่วยงาน 
•+ผูบ้ริหารทกุระดบัเป็นแบบอย่าง ของการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
•+มีการปรบักลไกการบริหารเพ่ือส่งเสริมการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง
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ลกัษณะของกิจกรรมคณุภาพ

QA
CQI

Reengineering

QA

ปริทรรศน์ พนัธบุรรยงก์
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Mission/
Vision

CQI
Accredit

Accredit

QA/Standard

ความสมัพนัธร์ะหว่าง CQI, QA, Accreditation
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ISO9000 เพียงพอหรอืไม่
ส าหรบัคณุภาพการดแูลผูป่้วย

เพียงพอหากมีการตีความอย่างลึกซ้ึง
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ตวัอย่างการตีความอย่างลึกซ้ึง(ซึง่ไม่มีใครท า)

การตรวจสอบความต้องการของลกูค้ากบัความสามารถ
ในการตอบสนอง (contract review)
– ควรครอบคลมุ: การประเมินผูป่้วย, การวางแผนตรวจรกัษา, 
การให้ข้อมลูผูป่้วย, การเฝ้าระวงัและประเมินซ า้

– มิใช่เพียง: การลงทะเบียน, การลงนามยินยอมรบัการรกัษา
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ตวัอย่างการตีความอย่างลึกซ้ึง(ซึง่ไม่มีใครท า)

การควบคมุความเท่ียงของเครื่องมือท่ีใช้ในการ
ตรวจสอบ, วดั และทดสอบ
– ควรครอบคลมุ: การควบคมุความสามารถในการประเมิน
และใช้ดลุยพินิจในการตดัสินใจของผูป้ระกอบวิชาชีพ ซ่ึง
ได้แก่ การฝึกอบรม, การประเมินความรูแ้ละทกัษะ, การ
ทบทวนผลการดแูลรกัษา

– มิใช่เพียง: การควบคมุเฉพาะเครื่องมือแพทย์
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HA มุ่งสรา้งสงัคมแห่งการเรียนรู้
สงัคมของผูส้ร้าง
มิใช่สงัคมผูร้อเสพ
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การวางแผนยทุธศาสตร์
Strategic Planning
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แผนยทุธศาสตรมี์ไว้เพือ่เอาชนะคู่แข่งขนั
คู่แข่งขนัของเราอาจจะมองไม่เหน็ตวั

แต่เราพ่ายแพ้ตลอดมา
สงัคมเชือ่มัน่และไว้วางใจเราน้อยลง
คู่แข่งขนัของเราอาจจะอยู่ในตวัเราเอง
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เหตกุารณ์

จดักลุ่ม

สรปุแนวคิด

ตดัสินแนวทาง
(approach)

สรา้งทางเลือก

วิเคราะหเ์ชิงลึก

ผดุข้อสรปุ

รปูธรรมชดัเจน

รา่งแผนปฏิบติั ด าเนินการ
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