
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัยและขอเสนอแนะ 
 

งานวิจัยเร่ือง “การปรับปรุงกระบวนการสรางบริการตามกรอบ eTOM ดวยเทคนิค

การประเมินผลและทบทวนโครงการ กรณีศึกษา : ผูใหบริการธุรกิจโทรคมนาคมแหงหนึ่ง” มี

จุดประสงคเพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคที่เกิดข้ึนแกกระบวนการสรางบริการขององคกรที่

นํามาศึกษา โดยนํามาตรฐาน eTOM มาประยุกตใชเพื่อแกปญหาอุปสรรคที่เกิดข้ึน พรอมทั้ง

นํามาลดขอผิดพลาดและปองกันปญหาที่เกิดข้ึนจากการดําเนินงาน  

ในงานวิจัยฉบับนี้ใชขอมูลหลักในการวิจัย คือ การสัมภาษณพนักงานที่เกี่ยวของกับ

การสรางบริการ เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสัมภาษณ โดยมีการออกแบบสัมภาษณโดย

อางอิงกับลักษณะการทํางานจริง ใชการสัมภาษณแบบเปนทางการ (Formal Interview) เพื่อให

ทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานจริง รวมทั้งเสนอขอเสนอแนะในการแกไขปญหา 

และแหลงที่มาของขอมูลอีกทางหนึ่งคือ การศึกษาเอกสารภายในขององคกรที่นํามาศึกษา ซึ่งทํา

ใหทราบถึงกระบวนการทํางานที่เปนอยูในปจจุบัน โดยในการประเมินโครงการไดใชเทคนิค

ประเมินผลและทบทวนโครงการ (Program Evaluate and Review Technique : PERT) ในการ

หาระยะเวลาดําเนินโครงการและสายงานวิกฤตซึ่งประกอบดวยกิจกรรมที่ตองการการควบคุมเปน

พิเศษหรือกิจกรรมวิกฤต (Critical Activity) 

เมื่อทําการรวบรวมขอมูลแลวจึงมาวิเคราะหถึงสาเหตุของปญหาที่เกิดข้ึนกับ

กิจกรรมวิกฤตที่จะสงผลใหโครงการลาชาออกไป และนําเอาเทคนิคการปรับปรุงกระบวนการ 

ECRS เพื่อเปนแนวทางปฏิบัติในการปรับปรุงกระบวนการ โดยแนวทางการปรับปรุงจะต้ังอยูบน

กรอบกระบวนการ eTOM และทําการตรวจสอบความเปนไปไดในแนวทางที่นําเสนอดวยการ

สัมภาษณความคิดเห็นมุมมองของผูปฏิบัติงานจริงขององคกรที่นํามาศึกษา และสัมภาษณ

ผูบริหารถึงความเหมาะสมในการนําไปประยุกตใช พรอมทั้งตรวจสอบระยะเวลาในการดําเนิน

โครงการดวยวิธีประเมินผลและทบทวนโครงการในทุกข้ันตอนการปรับปรุง เพื่อใหทราบถึงผลของ

การปรับปรุงกระบวนการ 
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5.1 สรุปผลการวิจยั 
 
5.1.1 ปญหาจากกระบวนการสรางบรกิาร 

 

จากงานวิจยัพบวาปญหาและอุปสรรคของกระบวนการสรางบริการที่เกดิข้ึนกับ

กิจกรรมวิกฤตมีดังนี ้

 

1.  ขาดเคร่ืองมือการติดตามผลที่มีประสิทธิภาพ เพราะเพียงแคใชจดหมาย

อีเล็กทรอนิกส (E-Mail) ในการติดตามไมสามารถควบคุมและประเมินสถานะ

ของโครงการวาอยูในข้ันตอนไหนแลว และเปนไปตามกําหนดการหรือไม 

2.  การประชุมเพื่อเร่ิมตนโครงการ สวนใหญผูเขารวมประชุมจะประกอบไปดวย

พนักงานในระดับหัวหนาฝาย และหัวหนาในแตละฝายจะไปกระจายงานตอ

พนักงานในระดับปฏิบัติการตอไปทําใหการสงตอสาระสําคัญของโครงการไป

ยังพนักงานในระดับปฏิบัติการ เกิดความคลาดเคล่ือนและไมตรงตามที่กําหนด

ไว 

3.  ในกระบวนการ Assign node name กับกระบวนการ Site & System 

Planning มีลักษณะสัมพันธและคลายคลึงกัน ซึ่งการมีทีมงานรับผิดชอบคนละ

ทีมงานกันนั้นอาจจะสงผลใหเกิดความผิดพลาดจากการส่ือสารและการสงตอ

งานได 

4.  เกิดปญหาในการวางแผนทรัพยากรอันเนื่องมาจากขอมูลไมมีความถูกตอง 

ขอมูลที่มีอยูไมมีความทันสมัย (Up to date) ไมตรงกับขอมูลที่เปนอยูจริงใน

อุปกรณ สงผลใหกอนวางแผนตองทําการเช็คขอมูลจากอุปกรณจริงกอนที่จะ

ทําการวางแผนทรัพยากรได โดยสาเหตุหลักเกิดจากพนักงานในแตละทีมไมมี

การเก็บขอมูลไวเปนสวนกลางทําใหเมื่อเวลามีการเปล่ียนแปลงขอมูลจากทีม

อ่ืนๆจะไมสามารถเขาไปแกไขขอมูลได 

5.  จากขายงานของโครงการจะเห็นไดวาการ Configure Transport หรือการ

กําหนดคาใหแกอุปกรณส่ือสัญญาณนั้นตองมีการรอข้ันตอนการ Contract 

vendor to tie cable ใหเสร็จเสียกอนจึงจะดําเนินการไดทําใหเกิดการเสียเวลา

โดยไมจําเปน 
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6.  ข้ันตอนในการทดสอบในกระบวนการตางๆนั้นมีความซ้ําซอนกันอยู อีกทั้งตอง

รอการทดสอบแตละทีมเสร็จกอนจึงจะดําเนินการข้ันตอนตอไปได ซึ่งกอใหเกิด

เวลาในการสงตอข้ันตอนที่ไมจําเปน 

7.  กระบวนการ Survey Report มีความซ้ําซอนกับกระบวนการ Site Preparation 

& Survey ซึ่งมีลักษณะของกระบวนการคลายคลึงกัน  

8. ข้ันตอนที่ตรวจรับ ผูตรวจรับหนางานขาดความรูความเขาใจในอุปกรณตัวนั้นๆ 

ทําใหตองเสียเวลาในการตรวจรับนาน อีกทั้งทําใหเกิดขอผิดพลาดที่ทีมตรวจ

รับหนางานมองขามไปทําใหตองเสียเวลากลับมาแกไขใหม 

 

 
5.1.2 แนวทางการปรับปรงุดวยเทคนิค ECRS ตามกรอบกระบวนการ eTOM 
 

ในงานวิจัยฉบับนี้ผูวิจยัไดนาํเสนอแนวทางปฏิบัติไดเรียงลําดับการปรับปรุง

กระบวนการ โดยพิจารณาถงึตนทุนและผลที่เกิดข้ึนตอการปรับปรุงโครงการ ซึง่ผลจากการจัด

อันดับเปนดังนี ้

 

1.  (Rearrange) ใชการจัดข้ันตอนการทํางานใหม โดยทํากิจกรรม Configure 

Transport และ Tie cable ไปพรอมๆกัน  

2.  (Simplify) มีการนัดประชุมผูเกี่ยวของทุกฝายทั้งในระดับหัวหนาฝายและระดับ

ผูปฏิบัติการ เพื่อใหเจาหนาที่ปฏิบัติการมีความเขาใจในโครงการ  

3. (Combine) รวมกระบวนการเขาดวยกัน โดยรวมกระบวนการ Site & system 

planning และ assign node name  

4. (Combine) รวมกระบวนการเขาดวยกัน โดยสามารถรวมข้ันตอนการทดสอบ

เขาดวยกันได แตตองมีการจัดต้ังทีมทดสอบจากหลายๆฝายเพื่อมาทดสอบ  

5. (Combine) ใชเทคนิคการรวมกระบวนการเขาดวยกัน โดยการรวมกิจกรรม 

Site preparation & Survey และ Survey report เขาดวยกัน 

6. (Simplify) ทํากระบวนการ PAT Hardware ใหงายข้ึนโดยการรวมมือกับ 

Vendor ในการใหผูเชี่ยวชาญมาอบรมเบ้ืองตนเกี่ยวกับอุปกรณตัวนั้นกอน  
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7. (Simplify) ทํากระบวนการในการวางแผนใหงายข้ึนโดยการใชระบบฐานขอมูล

ในการเขาไปตรวจสอบขอมูลกับอุปกรณจริง เพื่อใหมีความทันสมัยอยู

ตลอดเวลา (Up to date)  

8.  (Simplify) ทําข้ันตอนการควบคุมและติดตามผลใหงายข้ึนโดยใชอินทราเน็ต

ภายใน จัดทําเว็บไซตในการควบคุมโครงการ  

 
5.1.3 ผลจากแนวทางการปรับปรุง 
  

ในการปรับปรุงกระบวนการดังแสดงในบทที่ 4 สามารถคํานวณหาระยะเวลาดําเนิน

โครงการ คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของโครงการ เปอรเซ็นตการเปล่ียนแปลงระยะเวลาโครงการ วิถี

สายงานวิกฤต และจํานวนกิจกรรมวิกฤตไดดังนี้ 

  
โครงการที่ไมมีการเพิ่มฮารดแวร 

เมื่อมีการปรับปรุงกระบวนการครบทั้ง 8 แนวทางที่นําเสนอ จะสามารถลดระยะเวลา

ดําเนินโครงการไดจาก 59 วันทํางานเหลือ 51.83 วันทํางาน โดยคิดเปน 12.15% และสามารถลด

จํานวนกิจกรรมวิกฤตจาก 20 กิจกรรมเหลือ 15 กิจกรรม โดยวิถีสายงานวิกฤตมีการเปล่ียนแปลง

เล็กนอยเนื่องมาจากข้ันตอนการจัดเรียงกระกวนการใหม โดยรายระเอียดของโครงการที่ไมมีการ

เพิ่มฮารดแวรแสดงดังตารางที่ 5.1 

 
โครงการที่มีการเพิม่ฮารดแวร 

เมื่อมีการปรับปรุงกระบวนการครบทั้ง 8 แนวทางที่นําเสนอ จะสามารถลดระยะเวลา

ดําเนินโครงการไดจาก 84.16 วันทํางานเหลือ 77.5 วันทํางาน โดยคิดเปน 7.91% และสามารถลด

จํานวนกิจกรรมวิกฤตจาก 20 กิจกรรมเหลือ 15 กิจกรรม โดยวิถีสายงานวิกฤตไมมีการ

เปล่ียนแปลงจากเดิม โดยรายระเอียดของโครงการที่ไมมีการเพิ่มฮารดแวรแสดงดังตารางที่ 5.2 

 

และแสดงกระบวนการสรางบริการหลังการปรับปรุงดังแสดงในภาพที ่5.1 

 

 

 

 



 

ตารางที่ 5.1 แสดงรายละเอียดการปรับปรุงกระบวนการของโครงการที่ไมมีการเพิม่ฮารดแวร 

 
ครั้งที ่ ระยะเวลาโครงการ คาเบี่ยงเบนโครงการ % การเปลี่ยนแปลงระยะเวลาโครงการ สายงานวิกฤต จํานวนงานวิกฤต 

กอนการปรับปรุง 59 วัน 1.05 วัน - - 20 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่1 56.83 วัน 1.04 วัน 3.68 เปลี่ยนแปลง 19 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่2 56.83 วัน 1.04 วัน 3.68 ไมเปลี่ยนแปลง 19 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่3 55.83 วัน 1.04 วัน 5.37 ไมเปลี่ยนแปลง 18 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่4 53.5 วัน 1.09 วัน 9.32 ไมเปลี่ยนแปลง 15 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่5 53.5 วัน 1.09 วัน 9.32 ไมเปลี่ยนแปลง 15 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่6 53.5 วัน 1.09 วัน 9.32 ไมเปลี่ยนแปลง 15 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่7 53.5 วัน 1.09 วัน 9.32 ไมเปลี่ยนแปลง 15 

ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่8 51.83 วัน 1.94 วัน 12.15 ไมเปลี่ยนแปลง 15 

 

ตารางที่ 5.2 แสดงรายละเอียดการปรับปรุงกระบวนการของโครงการที่มีการเพิ่มฮารดแวร 

 
ครั้งที ่ ระยะเวลาโครงการ คาเบี่ยงเบนโครงการ % การเปลี่ยนแปลงระยะเวลาโครงการ สายงานวิกฤต จํานวนงานวิกฤต 

กอนการปรับปรุง 84.16 วัน 0.37 วัน - - 20 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่1 84.16 วัน 0.37 วัน 0.00 ไมเปลี่ยนแปลง 20 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่2 84.16 วัน 0.37 วัน 0.00 ไมเปลี่ยนแปลง 20 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่3 83.16 วัน 0.37 วัน 1.19 ไมเปลี่ยนแปลง 19 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่4 80.83 วัน 0.5 วัน 3.96 ไมเปลี่ยนแปลง 16 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่5 79.16 วัน 0.6 วัน 5.94 ไมเปลี่ยนแปลง 15 
ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่6 77.5 วัน 0.68 วัน 7.91 ไมเปลี่ยนแปลง 15 

ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่7 77.5 วัน 0.68 วัน 7.91 ไมเปลี่ยนแปลง 15 

ปรับปรุงกระบวนการครั้งที ่8 77.5 วัน 0.68 วัน 7.91 ไมเปลี่ยนแปลง 15 
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ภาพที ่5.1 แสดงกระบวนการสรางบริการหลังการปรับปรุงทั้ง 2 โครงการ 
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ภาพที ่5.2 แสดงระยะเวลาดําเนนิโครงการหลังการปรับปรุงของโครงการที่ไมมีการเพิ่มฮารดแวร 
 

ระยะเวลาดําเนินโครงการที่ไมมีการเพ่ิมฮารดแวร
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ภาพที ่5.3 แสดงระยะเวลาดําเนนิโครงการหลังการปรับปรุงของโครงการที่มีการเพิ่มฮารดแวร 
 

ระยะเวลาดําเนินโครงการที่มีการเพ่ิมฮารดแวร
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5.2 แผนการประยุกต eTOM กับองคกร 
 

ในงานวิจัยฉบับนี้ผูวิจัยไดนําแนวทางที่นําเสนอมาทําแผนประยุกตใชกับองคที่นํามา

ศึกษา โดยพิจารณาในเร่ืองของตนทุนที่เกิดข้ึน ประสิทธิภาพที่เกิดข้ึนจากแนวทางปฏิบัติดังนี้ 

 
5.2.1 แผนดําเนินการในระยะสั้น 

ในแผนดําเนินการในระยะส้ันผูวิจัยไดเสนอแนวทางปฏิบัติโดยเร่ิมจากการประยุกต

แนวทางปฏิบัติที่สามารถทําไดทันที โดยไมตองเพิ่มตนทุน และสามารถชวยใหประสิทธิภาพการ

ทํางานดีข้ึน 

-  ทําการจัดข้ันตอนกระบวนการทํางานใหมกับกระบวนการ  Configure 

Transport และ Tie cable by Vendor ตามแนวทางที่นําเสนอ 

-  เร่ิมการจัดนัดประชุมกับพนักงานในระดับปฏิบัติการเพื่อใหมีทิศทางดําเนินงาน

ไปในทางเดียวกัน และเขาใจในกระบวนการทํางานโครงการ 

-  ทําการรวมขั้นตอนกระบวนการที่สามารถทําไดทันทีเชน การรวมกิจกรรมใน

ข้ันตอน Design Solution การรวมกิจกรรมในข้ันตอนการ Planning เปนตน 

 
5.2.2 แผนดําเนินการในระยะกลาง 

ในแผนดําเนินการในระยะกลางผูวิจัยไดเสนอแนวทางปฏิบัติในกิจกรรมที่ตอง

เกี่ยวของกับการทําขอตกลงกับหนวยงานตางๆ และกับซัพพลายเออร (Supplier), เวนเดอร 

(Vendor)  ซึ่งไดแก 

-  ทําการจัดต้ังทีมสําหรับการทดสอบอุปกรณและบริการ โดยตองอาศัยความ

รวมมือจากทุกๆฝายในการจัดต้ังทีม 

- ทําขอตกลงกับ Vendor ในการรวมกระบวนการ Site preparation and survey 

report เขาดวยกัน 

-  ทําขอตกลงกับ Vendor ในการจัดทําข้ันตอนการตรวจรับและจัดการอบรม

เบ้ืองตนกอนทําการตรวจรับอุปกรณจริง 
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5.2.3 แผนดําเนินการในระยะยาว 

ในแผนดําเนนิการในระยะยาวผูวจิัยไดเสนอแนวทางปฏิบัติในกิจกรรมที่ตองมกีาร

จัดต้ังระบบใชเทคโนโลยีมาเปนตัวชวยและกอใหเกิดตนทุนสูงข้ึนซ่ึงไดแก 

-  จัดทําระบบฐานขอมูลกลาง CMDB โดยฐานขอมูลนี้ตองสามารถเขาถึงไดงาย 

และสามารถ Update ขอมูลไดจากทุกหนวยงานที่เกี่ยวของ  

-  การจัดทํา Web สําหรับการติดตามการทํางาน โดยสามารถเขาฝายเครือขาย 

Intranet ขององคกรได 

จากการสัมภาษณผูบริหารของหนวยงานที่ เกี่ยวของพบวาในการปรับปรุง

กระบวนการนั้นตองมีการคํานึงถึงตนทุนและผลจากการปรับปรุง ดังนั้นสําหรับแผนการดําเนนิการ

ระยะยาวน้ันอาจจะไมมีการนําแนวทางไปประยุกตใชเนื่องจากมีการลงทุนที่สูงแตผลจากการ

ดําเนินการไมมากเทาที่ควร 

 
5.3 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับงานวจิัย 

 

1. งานวิจัยฉบับนี้มีขอจํากัดโดยมุงเนนไปที่สวนงานระดับปฏิบัติการ (Operation) เพียง

อยางเดียว โดยไมไดมุงประเด็นในเร่ืองการตลาด หรือทางดานการเงิน ทําใหขอบเขต

ของกระบวนการที่นํามาศึกษามีขนาดเล็กไป 

2. แนวทางการปรับปรุงที่นําเสนอคร้ังนี้ยังไมมีการนําไปใชปฏิบัติงานจริง ดังนั้น

ผลงานวิจัยจึงไดมาจากผลจากการสัมภาษณของผูปฏิบัติงานในกระบวนการที่

เกี่ยวของเทานั้น 

3. ผลจากการศึกษาคร้ังนี้ ทําการศึกษาเฉพาะองคกรที่นํามาเปนกรณีศึกษาเพียงองคกร
เดียว ดังนั้นจึงสามารถใชขจัดปญหาและอุปสรรคไดเหมาะสมกับองคกรนี้เทานั้น 

4. มาตรฐาน eTOM ที่นํามาเปนกรอบในการวิจัย เพื่อขจัดปญหาและอุปสรรคของ

กระบวนการสรางบริการ อาจจะใชมาตรฐานอ่ืนเพื่อใชในการศึกษาได เชน มาตรฐาน 

ISO, ITIL เปนตน 

 

 


