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บทที ่1 

 

บทนาํ 

 

ความเปนมา และความสาํคัญของปญหา 

 

 ปจจุ บันโลกของการสื่อสารและระบบโทรคมนาคมตาง  ๆ   มีการพัฒนาและ         

เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว การติดตอส่ือสารโดยเฉพาะดานโทรศัพทที่กําลังพัฒนาเขาสู          

ยุคดิจิตอลความกาวหนาทางเทคโนโลยีไมมีวันหยุดนิ่ง  โครงการการลงทุนดานการสื่อสาร        

โทรคมนาคมมีการขยายตัวอยางมาก ทั้งหนวยราชการและรัฐวิสาหกิจ ตลอดจนหนวยงาน

ภาคเอกชนที่ไดรับสัมปทาน ซึ่งตางก็มีโครงการขยายบริการดานโทรคมนาคม  ทําใหเกิดการ

แขงขันเพื่อสนองตอบตอความตองการของผูใชบริการเปนจํานวนมาก 

 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) หรือ องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยเดิม ไดกอต้ังขึ้น

เมื่อป พ.ศ. 2497  มีสถานะเปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  

ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับกิจการโทรศัพทและธุรกิจอ่ืนที่ตอเนื่องใกลเคียงกัน แตดวยพันธกรณีที่

ประเทศไทยนั้นมีตอองคการการคาโลก(WTO) ในการเปดเสรีธุรกิจสินคาและบริการโดยเฉพาะ

บริการสื่อสารโทรคมนาคมที่มีแนวโนนการแขงขนัจะทวีความรุนแรงมากขึ้นในปจจุบัน รัฐบาลจึงมี

แผนการนํารัฐวิสาหกิจที่ดําเนินการดานโทรคมนาคม เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยในระยะ

อันใกล 

 การแปลงสภาพจากรัฐวิสาหกิจ ไปเปนบริษัทมหาชนทําให บริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) ตองคํานึงถึงความอยูรอดโดยปราศจากความชวยเหลือจากรัฐบาลตามที่เคยเปนมา จึง

ตองปรับตัวเพื่อรองรับภาวการณแขงขันโดยบริการสวนใหญเปนนวัตกรรมใหม ๆ ที่ใชงานผาน

โทรศัพทประจําที่ที่ใชอยูตามบานทั่วไป และจากวิสัยทัศนที่ต้ังไว มุงมั่นเปนบริษัทโทรคมนาคม    

ชั้นนํา ดวยนวัตกรรมใหม พรอมมอบความพอใจสูงสุดแกลูกคา ดังนั้น  นอกจากนวัตกรรมแลว 

นโยบายยังเปนอีกหนึ่งที่ตองดําเนินการใหบรรลุวัตถุประสงค  กลาวคือ  การใหบริการลูกคาที่ตรง

กับความพึงพอใจของลูกคาดวยบริการที่มีคุณภาพ  การบริการที่มีคุณภาพ จําตองมีบุคลากรที่มี

คุณภาพจากหนวยงานตาง ๆ ที่มีความรับผิดชอบหนาที่แตกตางกัน   

 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)  มีพนักงานชางที่คอยดูแล ใหบริการลูกคาเริ่มต้ังแต

ชุมสายโทรศัพทผานขายสายโทรศัพท จนถึงบานลูกคา ซึ่งมีพนักงานชางคอยใหคําแนะนําและ
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การบริการตาง ๆ เพื่อสนองตอบความตองการและความพึงพอใจของลูกคา และสายงานชางที่มี

ความสําคัญนั้นคือชางโทรศัพทดานสายตอนนอก เปนพนักงานที่มีสวนสําคัญตอความกาวหนา

ขององคกร  สภาพการทํางานของชางสวนใหญจะทํางานภาคสนาม   ต้ังแตการวางขาย

สายโทรศัพทตามเสนทางของถนนที่อยูใตดิน การติดตั้งตูสาขา การติดตั้งหมายเลขโทรศัพท ยาย

หรือร้ือถอน ตรวจแกเลขหมายโทรศัพทที่ขัดของตามที่พักอาศัยของลูกคา นอกจากนี้ยังตองใหการ

บริการเพื่อสังคมกับชุมชนที่ไมมีขายโทรศัพทเขาไปถึง  เชน ชุมชนแออัด หรือจุดที่มีอันตรายตาง ๆ 

โดยการติดตั้งโทรศัพทสาธารณะเพื่อใหบริการกับประชาชนไดอยางทั่วถึง  ดังนั้นการออกไป

ปฏิบัติงานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอกในแตละครั้ง จะมีความเสี่ยงและอันตรายที่เกิดขึ้น

จากการทํางาน เชน  การปฏิบัติงานบนที่สูงบนเสาไฟฟาซึ่งคอนขางจะอันตรายและมีความเสี่ยง

สูงจากกระแสไฟฟาร่ัว ซึ่งบางครั้งทําใหสูญเสียชีวิต ทุพพลภาพ และสูญเสียอวัยวะ เปนตน 

อันตรายที่เกิดจากความละเลยและไมใสใจตออุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช มีสภาพที่ชํารุดและไมมี

การซอมแซม อันตรายตอการปนเสา การขุดทอรอยสายเพื่อติดตั้งอุปกรณโทรศัพท นอกจากนี้      

มลภาวะทางอากาศ เสียง และฝุนละอองตาง ๆ ยังสงผลกระทบตอรางกายของชางโทรศัพทดาน

สายตอนนอก ซึ่งกิจกรรมดังกลาวสงผลประสิทธิภาพในการทํางาน และพฤติกรรมของพนักงานใน

เร่ืองของการลาหยุดงาน เชน การลาปวย การลาพักผอน การลากิจ และขาดงาน   

  

ตารางที่ 1.1 

สถิติการลาหยุดงานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอก 

 

สาเหตุการลาหยุดงาน (วัน)  

ป  2549 

 

จํานวนพนกังาน 

(ราย) ลาปวย ลาพักผอน ลากิจ ขาดงาน 

ม.ค.-ธ.ค. 

 

188 

 

159 283 13 - 

ที่มา: สวนปฏิบัติการระบบตอนนอกที่ 3.2   บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 

 

 จากสถิติจะเห็นไดวาปงบประมาณ 2549  ชางโทรศัพทดานสายตอนนอกมีการลาหยดุ

โดยเฉพาะการลาพักผอน และการลาปวย ซึ่งมีอัตราลาหยุดคอนขางสูงนั้น สวนหนึ่งมาจากสภาพ
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การทํางานที่มีความเสี่ยงสูง  และเกิดความเครียดในการทํางาน  ซึ่งจะสงผลกระทบตอ               

ประสิทธิภาพในการทํางานแลว ยังสงผลกระทบตอระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ตลอดจน

ขวัญและกําลังใจของชางโทรศัพทดานสายตอนนอก จากสภาพปญหาที่เกิดขึ้นสงผลกระทบตอ

ระดับคุณภาพชีวิตการทํางานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอก โดยมีปญหาที่เกิดที่สามารถสรุป

ไดดังนี้ 

 1.  การจายคาตอบแทน   การปฏิบัติงานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอกมี       

ความเลี่ยงภัยโดยเฉพาะการขึ้นปฏิบัติงานในที่สูงทําใหพนักงานมีความเสี่ยงสูงตอการเกิด       

อุบัติเหตุโดยที่พนักงานไดรับคาตอบแทนที่ไมคุมตอความเสี่ยงภัย ทําใหพนักงานพยายาม       

หลีกเลี่ยงในการออกปฏิบัติงาน เชน การลาพักผอน ลากิจ หรือ การลาปวย  

 2.  สภาพการทํางาน  พบวาเครื่องมือและอุปกรณในการทํางานคอนขางมีปญหา  

เกี่ยวกับการจัดหาอุปกรณไมไดมาตรฐานการ ขาดความละเลยในการตรวจสอบอุปกรณกอน      

ใชงาน ทําใหพนักงานประสบอุบัติเหตุในขณะปฏิบัติงาน 

 3.  การพัฒนาสมรรถภาพของบุคคล จากความไมแนนอนของการปรับเปลี่ยนของ  

องคกร และการตัดลดงบประมาณการพัฒนาบุคลากรทําใหโครงการการฝกอบรมตาง ๆ  ตอง     

ยกเลิกไป ทําใหพนักงานขาดเรียนรูในดานเทคโนโลยีใหม ๆ  ตลอดจนระบบการจัดการที่ทันสมัย 

ซึ่งสงผลกระทบตอการปฏิบัติงานที่ไมสามารถปรับตัวใหทันตอเทคโนโลยีใหม ๆ  ได 

 4.  ความมั่นคงและความกาวหนา  จากนโยบายการแปรรูปรัฐวิสาหกิจไปสูบริษัท 

มหาชน จํากัด  สงผลกระทบตอความมั่นคงของพนักงาน โดยเฉพาะการวาจางใหบริษัทเอกชน  

เขามาดําเนินการติดตั้งโทรศัพทฯ ตลอดจนการบํารุงรักษา แทนพนักงานบริษัทฯ ทําใหขวัญและ

กําลังใจของพนักงานตกต่ํา  พนักงานบางสวนที่ไมสามารถปรับตัวตอสภาพที่เกิดขึ้นไดก็ขอ       

ลาออกกอนเกษียณอายุ หรือไมก็ไปทํางานใหกับบริษัทเอกชนซึ่งบุคลากรที่มีความชํานาญ ทําให

สงผลกระทบตอความสามารถการใหบริการของบริษัท 

 5.  ความสมดุลระหวางงานกับชีวิตสวนตัว จากสภาพของการแขงขันการใหบริการ

ทางดานโทรคมนาคมที่สูงสงผลกระทบการใชเวลาวางของพนักงาน โดยเฉพาะการใหเวลากับ       

ครอบครัวคอนขางมีปญหา เนื่องจากพนักงานจะตองเตรียมความพรอมตลอดเวลาในการ

ใหบริการลูกคาอยูตลอดเวลา ทําใหไมสามารถแบงเวลาในการทํากิจกรรม สันทนาการ ตลอดจน

การออกกําลังกาย กอใหเกิดความเครียดทําใหสงผลกระทบตอประสิทธิภาพในการทํางาน 

 6.  ความสัมพันธกับบุคคลและการทํางานรวมกัน  จากแนวทางปฏิบัติของหนวยงานที่

ตองการความพรอมใจรวมกันในการทํางานใหลุลวงตามวัตถุประสงคขององคกร โดยเฉพาะการ
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ทํางานเปนทีมจะสงผลตอประสิทธิภาพการทํางาน  แตปญหาที่เกิดขึ้นพบวาพนักงานยังขาด

ความรักความสามัคคีในการทํางาน โดยเฉพาะการหลีกเลี่ยงงานอยูเปนประจําหรือเอาเวลา  

ปฏิบัติงานไปทํากิจกรรมอื่นที่ไมใชงานของตนที่ปฏิบัติอยูเปนประจํา นอกจากนี้ผูบังคับบัญชายัง

ขาดความยุติธรรมในการเลือกปฏิบัติตอผูใตบังคับบัญชา ทําใหพนักงานเกิดความขัดแยงที่จะ

กอใหเกิดปญหาในการทํางานตามมา 

 7.  ความภูมิใจในองคกร  เนื่องจากบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจที่    

กอกําเนิดจนถึงปจจุบันมีอายุ 50 กวาป ตลอดเวลาที่ผานมาไดสรางความเจริญใหกับประเทศชาติ

ไมวาการขยายโทรศัพทพื้นฐาน โทรศัพทสาธารณะ ตลอดจนการเรงขยายระบบการสื่อสาร

ภายในประเทศใหคลอบคลุมและทั่วถึง แตในปจจุบันมีการใหสัมปทานกับบริษัทเอกชนทําให

สามารถบริการไดอยางรวดเร็วกวา ทําใหบริษัท ทีโอที จํากัด ไมสามารถแขงขันกับภาคเอกชนทํา

ใหมีสภาพตกต่ําทั้งในดานรายไดที่ลดต่ําลง ตลอดจนความเชื่อมั่นที่มีตอบริษัทฯ ทําใหพนักงาน      

สูญเสียความภูมิใจที่มีตอองคกร              

 จากสภาพปญหาดังกลาวที่เกิดขึ้นทําใหผูศึกษาในฐานะพนักงานบริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) และไดสัมผัสการทํางานตลอดจนการประสานงานรวมกันเพื่อสนับสนุนการปฏิบัติงาน

ของชางโทรศัพทดานสายตอนนอกมีความสนใจที่จะศึกษาถึง “คุณภาพชีวิตในการทํางานของชาง

โทรศัพทดานสายตอนนอก” ตามแนวคิดของ Walton, House และ Cummings เพื่อจะไดทราบ

ระดับคุณภาพชีวิตในการทํางาน ซึ่งจะนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตการทํางานที่เหมาะสม 

ตลอดจนนําผลที่ไดรับในครั้งนี้ไปเปนแนวทางในการปรับปรุง หรือนําเสนอผูบริหารเพื่อเปน      

แนวทางในการกําหนดนโยบายในการพัฒนาคุณชีวิตของชางโทรศัพทดานสายตอนนอกตอไป 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

             

 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพชีวิตการทํางานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอก บริษัท

ทีโอที จํากัด (มหาชน) 

 2.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับระดับคุณภาพชีวิตการทํางานของชางโทรศพัท

ดานสายตอนนอก บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 

 3.  เพื่อเปนแนวทางในการสงเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตในการทํางานของชาง

โทรศัพทดานสายตอนนอก 
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ขอบเขตของการศึกษา 

 

1.  ขอบเขตดานเนื้อหา 

 

 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ไดศึกษาถึงแนวคิดคุณภาพชีวิตในการทํางานของบุคคลตาง ๆ 

มาผสมผสานกัน ตามความเหมาะสมของลักษณะการทํางานของชางโทรศัพทดานสายตอนนอก 

ซึ่งประกอบดวยปจจัย  7  ประการ  ไดแก 

 1.  คาตอบแทนที่เพียงพอและยุติธรรม  

 2.  สภาพการทํางานที่มีความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ  

 3.  โอกาสการพัฒนาสมรรถภาพของบุคคล 

 4.  ความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางาน 

 5.  ความสมดุลระหวางงานกับชีวิตสวนตัว 

 6.  ความสัมพันธกับบุคคลอื่นและการทํางานรวมกัน 

 7.  ความภูมิใจในองคกร 

 

2.  ขอบเขตดานประชากร 

 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ประชากรที่ใชในการศึกษาจากแบบสอบถามของชางโทรศัพทดาน

สายตอนนอกที่ดํารงตําแหนงระดับ  7 ลงมา  จํานวน  188  คน  ในสังกัด สวนปฏิบัติการระบบ

ตอนนอกที่ 3.2  ฝายขายและบริการลูกคานครหลวงที่ 3.2  บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)                      

 

คําจํากัดความ (นยิามศพัท) 

 

 คุณภาพชีวิตในการทํางาน  หมายถึง   ลักษณะการทํางาน ที่ไดรับการตอบสนอง

ความตองการหรือความคาดหวังจากการทํางาน และเกิดความพึงพอใจในงาน มีความสุขใน      

การทํางาน และรูสึกวาตนเองมีคุณคาจากการทํางานนั้น ๆ ซึ่งวัดไดจากระดับคุณภาพชีวิตใน     

การทํางานไดแก 

 คาตอบแทนที่เพียงพอและยุติธรรม  หมายถึง  รายไดประจํา หรือเงินตอบแทนทีไ่ดจาก

การปฏิบัติงานเต็มเวลา ที่จะดํารงชีวิตตามอัตภาพของตนและไดรับอยางยุติธรรมเมื่อเปรียบเทียบ
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หนาที่ของตนกับตําแหนงหนาที่อ่ืนที่มีลักษณะงานคลาย ๆ กัน มีความเหมาะสมกับปริมาณงานที่

ปฏิบัติ และการเสี่ยงในการทํางาน               

 สภาพการทํางานที่มีความปลอดภัยและสงเสริมสุขภาพ  หมายถึง  สภาพทาง        

กายภาพของสถานที่ทํางาน เกี่ยวกับเครื่องมือเครื่องใชที่จัดไวอํานวยความสะดวกตอการ      

ปฏิบัติงานของพนักงาน โดยคํานึงถึงความปลอดภัยจากอุบัติเหตุ โดยจะตองไดรับเพื่อตอบสนอง

ความตองการดานตาง ๆ คือ อุปกรณในการทํางาน  สภาพแวดลอมและสถานที่ในการทํางาน   

 โอกาสการพัฒนาสมรรถภาพของบุคคล หมายถึง  การที่หนวยงานมีการสงเสริมการ

พัฒนาสมรรถภาพของพนักงาน เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการทํางาน และการสนับสนุนให       

ผูปฏิบัติงานสามารถพัฒนาตนเองทั้งในดานการศึกษาและการปฏิบัติงาน เพื่อผูปฏิบัติงานมี

โอกาสในการเรียนรูและเพิ่มทักษะใหกับตนเอง และเตรียมพรอมในการปรับตัวใหทันตอการ

เปลี่ยนของเทคโนโลยีสมัยใหม  

 ความมั่นคงและความกาวหนาในการทํางาน  หมายถึง การไดรับมอบหมายให         

รับผิดชอบงานสูงขึ้น  โดยเปดโอกาสและการสนับสนุนใหชางโทรศัพทดานสายตอนนอกมีการ

เลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนง ตามความสามารถและความเหมาะสม  โดยมีการประเมินผลการ        

ปฏิบัติงานที่มีความเปนธรรม  ทําใหเกิดความมั่นคงในอาชีพการงาน 

 ความสมดุลระหวางงานกับชีวิตสวนตัว  หมายถึง  การที่พนักงานมีเวลาในการพกัผอน

จากงาน  และการใชเวลาวางในการทํากิจกรรมเพื่อคลายความเครียดจากงาน และการแบงเวลา

ใหกับครอบครัว 

 ความสัมพันธกับบุคคลอื่นและการทํางานรวมกัน  หมายถึง การทํางานรวมกันเปน

กลุมในองคกรที่พนักงานไดรับมอบหมายงาน โดยพิจารณาความสามารถ ไมมีการแบงชั้นวรรณะ

ในองคกร แสดงถึงการชวยเหลือซึ่งกันและกันระหวางผูรวมงานในการทํางาน  การสราง

บรรยากาศความเปนมิตร การใหความยอมรับและยกยองซึ่งกันและกัน  

  ความภูมิใจในองคกร  หมายถึง  ความรูสึกของพนักงานที่มีความประทับใจตอองคกร 

และมีความภาคภูมิใจที่ไดมาปฏิบัติงานในองคกรที่มีชื่อเสียง และสรางประโยชนแกสังคมรวมถึง

การรับผิดชอบตอสังคมอยางตอเนื่องมาเปนเวลานานจนไดรับการยอมรับและยกยองจากสังคม 

 ชางโทรศัพทดานสายตอนนอก  หมายถึง  พนักงานชางที่มีหนาที่ติดตั้ง ยาย ร้ือถอน 

ตรวจแกโทรศัพทขัดของ และบํารุงรักษาโครงขายโทรศัพท ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)        


