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บทสรุป 
 

 ปัจจุบนัการด าเนินในการท าธุรกิจเปล่ียนแปลงจากอดีตเป็นอย่างมาก สภาพการ
แข่งขนัในอตุสาหกรรมโทรคมนาคมทวีความรุนแรงมากขึน้ ในอดีตรายได้หลกัของผู้ประกอบการ
โทรคมนาคมมาจากการให้บริการทางด้านเสียง (Voice Revenue) แต่ในปัจจุบนัอตัราการเพิ่ม
ของผู้ ใช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีอตัราท่ีลดลง ประกอบกับการแข่งขนัทางด้านราคาของผู้ ให้บริการแต่
ละรายส่งผลให้รายได้เฉล่ียต่อผู้ ใช้บริการ (Average Revenue Per User : ARPU) ลดลง ผู้
ให้บริการแตล่ะรายจงึเล็งเห็นความส าคญัของการให้บริการเสริมมากขึน้ (Value Added Service) 
ซึ่งจะช่วยให้รายได้จากการให้บริการข้อมลู (Data Revenue) เพิ่มสงูขึน้ อีกทัง้การเข้ามาของ 3G 
(Third Generation) จะเป็นตวัขบัเคล่ือนให้การบริการข้อมลูขยายตวัมากยิ่งขึน้ เม่ือการให้บริการ
ข้อมลูมีแนวโน้มท่ีจะขยายตวัอยา่งตอ่เน่ืองท าให้ผู้ให้บริการให้ความส าคญักบัการให้บริการเสริมท่ี
ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคมากขึน้ และให้ความส าคญักับคณุภาพในการบริการ การส่ง
มอบบริการถึงลูกค้าก็เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งถ้าผู้ประกอบการ
สามารถสง่มอบบริการได้เร็วและคณุภาพดีกวา่คูแ่ขง่ก็จะน าไปสู่ความได้เปรียบในการแขง่ขัน 
 กระบวนการส่งมอบบริการ (Service Delivery Process) เป็นกระบวนการในการ
สร้างบริการซึ่งมีลกัษณะเป็นโครงการ (Project) กล่าวคือเป็นงานท่ีจดัขึน้มาเพ่ือวตัถุประสงค์ท่ี
ชัดเจน มีก าหนดเวลาเร่ิมต้นและสิน้สุดการด าเนินงานจะอยู่ภายใต้ข้อจ ากัดของงบประมาณ 



 (2) 

(Cost), ก าหนดเวลาของงานตา่งๆ (Time) และคณุภาพของงานตามก าหนด (Quality) การท างาน
ในลกัษณะโครงการจะต้องมีการร่วมงานจากหลายหน่วยงาน ดงันัน้การติดต่อประสานงาน และ
ขัน้ตอนกระบวนการท างานจึงเป็นส่วนส าคญัเป็นอย่างมากส าหรับงานโครงการ ความผิดพลาดท่ี
เกิดขึน้เพียงเล็กน้อยอาจจะสง่ผลเสียตอ่โครงการเป็นอยา่งมาก  
 จากท่ีได้กล่าวมาข้างต้นจึงเป็นท่ีมาถึงความส าคัญในจัดการกระบวนการสร้าง
บริการของผู้ให้บริการโทรคมนาคมแหง่หนึง่ โดยผู้ ให้บริการโทรคมนาคมแห่งนีมี้วิสยัทศัน์ท่ีจะเป็น
ผู้น าทางด้านเทคโนโลยี และบริการ ด้วยการใช้นวตักรรมใหม่ๆเข้ามาประยุกต์  ดงันัน้ในการส่ง
มอบบริการถึงลูกค้าจึงจะต้องด าเนินการอย่างมีประสิทธิภาพ กล่าวคือจะต้องเป็นบริการท่ีมี
คุณภาพ และเข้าถึงลูกค้าได้เร็วท่ีสุด เพราะการเข้าถึงลูกค้าก่อนคู่แข่งจะเป็นการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแขง่ขนั 
 อยา่งไรก็ตามจากการปฏิบตังิานในกระบวนการสร้างบริการขององค์กรท่ีน ามาศกึษา 
เฉพาะในสว่นปฏิบตักิาร (Operation) นัน้พบวา่งานโครงการสง่มอบบริการในส่วนการสร้างบริการ
มกัจะลา่ช้ากวา่ก าหนดอยูเ่สมอๆ อีกทัง้เกิดความผิดพลาดจากการท างานเน่ืองมาจากการส่ือสาร
และขาดการควบคุมและติดตามผล ซึ่งจะส่งผลถึงการใช้ทรัพยากรไม่เป็นไปตามท่ีได้วางแผน
เอาไว้ จากปัญหาดงักลา่วสะท้อนถึงประสิทธิภาพของหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการส่งมอบบริการ 
หรือการสร้างบริการ โดยหน่วยงานท่ีรับผิดชอบต่อการส่งมอบบริการในระดับปฏิบตัิการนัน้มี
หลายฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้อง แตส่ามารถจ าแนกตามลกัษณะงานได้เป็น 4 ประเภท ดงันี ้

1.   กลุ่มฟังก์ชัน่งานควบคมุและประเมินผล (Project Control management) มี
หน้าท่ีในการควบคมุโครงการ ควบคมุล าดบักระบวนการรวมถึงประเมินผลการ
ท างาน 

2.  กลุ่มฟังก์ชัน่งานออกแบบและวางแผนระบบ (Planning and Optimization) มี
หน้าท่ีในการออกแบบโครงสร้างของข่ายงานและวางแผนทรัพยากรส าหรับทุก
ระบบท่ีเก่ียวข้อง 

3.   กลุ่มฟังก์ชัน่งานปฏิบตัิการและตัง้คา่ระบบ (Implement and Configuration) 
มีหน้าท่ีในการตดิตัง้คา่ในระบบชมุสาย ส่ือสญัญาณ  

4.  กลุ่มฟังก์ชั่นงานปฏิบัติการและซ่อมบ ารุงหน้างาน (Operation and 
Maintenance) มีหน้าท่ีในการซ่อมแซมหน้างาน ตลอดจนควบคมุการท างาน
ของซพัพลายเออร์ในการตดิตัง้และซอ่มแซม 
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จากปัญหาข้างต้นจึงเป็นท่ีมาของการศกึษาปรับปรุงกระบวนการในการสร้างบริการ
ขององค์กรแห่งนี ้เพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึน้ โดยน ามาตรฐานกรอบกระบวนการ 
eTOM (Enhance Telecom Operation Map) มาเป็นกรอบในการปรับปรุงกระบวนการ 

กรอบกระบวนการ eTOM หรือ Enhance Telecom Operation Map framework 
ถกูพฒันามาจากกลุ่มคนใน TeleManagement Forum (TM Forum) โดยเป็นกลุ่มท่ีถกูจดัตัง้ขึน้
โดยความร่วมมือกันระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ผลิตเทคโนโลยีต่างๆ เพ่ือท่ีจะปรับปรุงกระบวนการ
ปฏิบตังิานให้มีประสิทธิภาพมากและมีมาตรฐานมากขึน้ ซึ่ง TM Forum ได้น าเสนอกระบวนการท่ี
ผู้ให้บริการควรจะมีในการบริหารจดัการโครงข่ายให้มีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการทางธุรกิจ ซึ่งในปัจจุบนั eTOM ได้รับการรับรองมาตรฐานโดยสหภาพโทรคมนาคม
ระหวา่งประเทศ (ITU : International Telecommunication Union) ในปี 2004  

งานวิจยัเร่ือง “การปรับปรุงกระบวนการสร้างบริการตามกรอบ eTOM ด้วยเทคนิค
การประเมินผลและทบทวนโครงการ กรณีศึกษา : ผู้ ให้บริการธุรกิจโทรคมนาคมแห่งหนึ่ง” มี
จดุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีเกิดขึน้แก่กระบวนการสร้างบริการขององค์กรท่ี
น ามาศึกษา โดยน ามาตรฐาน eTOM มาประยุกต์ใช้เพ่ือแก้ปัญหาอุปสรรคท่ีเกิดขึน้ พร้อมทัง้
น ามาลดข้อผิดพลาดและป้องกนัปัญหาท่ีเกิดขึน้จากการด าเนินงาน  

ในงานวิจยัฉบบันีใ้ช้ข้อมลูหลกัในการวิจยั คือ การสมัภาษณ์พนกังานท่ีเก่ียวข้องกบั
การสร้างบริการ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือแบบสัมภาษณ์ โดยมีการออกแบบสมัภาษณ์โดย
อ้างอิงกบัลกัษณะการท างานจริง ใช้การสมัภาษณ์แบบเป็นทางการ (Formal Interview) เพ่ือให้
ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบตัิงานจริง รวมทัง้เสนอข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา 
และแหล่งท่ีมาของข้อมลูอีกทางหนึ่งคือ การศกึษาเอกสารภายในขององค์กรท่ีน ามาศกึษา ซึ่งท า
ให้ทราบถึงกระบวนการท างานท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน โดยในการประเมินโครงการได้ใช้เทคนิค
ประเมินผลและทบทวนโครงการ (Program Evaluate and Review Technique : PERT) ในการ
หาระยะเวลาด าเนินโครงการและสายงานวิกฤตซึ่งประกอบด้วยกิจกรรมท่ีต้องการการควบคมุเป็น
พิเศษหรือกิจกรรมวิกฤต (Critical Activity) 

เม่ือท าการรวบรวมข้อมูลแล้วจึงมาวิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดขึน้กับ
กิจกรรมวิกฤตท่ีจะส่งผลให้โครงการล่าช้าออกไป และน าเอาเทคนิคการปรับปรุงกระบวนการ 
Eliminate Combine Rearrange Simplify หรือท่ีเรียกว่า ECRS มาเป็นแนวทางปฏิบตัิในการ
ปรับปรุงกระบวนการ โดยแนวทางการปรับปรุงจะตัง้อยู่บนกรอบกระบวนการ eTOM และท าการ
ตรวจสอบความเป็นไปได้ในแนวทางท่ีน าเสนอด้วยการสัมภาษณ์ความคิดเห็นมุมมองของ
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ผู้ปฏิบตัิงานจริงขององค์กรท่ีน ามาศึกษา และสมัภาษณ์ผู้บริหารถึงความเหมาะสมในการน าไป
ประยุกต์ใช้ พร้อมทัง้ตรวจสอบระยะเวลาในการด าเนินโครงการด้วยวิธีประเมินผลและทบทวน
โครงการในทกุขัน้ตอนการปรับปรุง เพ่ือให้ทราบถึงผลของการปรับปรุงกระบวนการ 

 
ปัญหาจากกระบวนการสร้างบริการ 

จากงานวิจยัพบวา่ปัญหาและอปุสรรคของกระบวนการสร้างบริการท่ีเกิดขึน้กบั
กิจกรรมวิกฤตมีดงันี ้

1.  ขาดเคร่ืองมือการติดตามผลท่ีมีประสิทธิภาพ เพราะเพียงแค่ใช้จดหมาย
อีเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) ในการติดตามไม่สามารถควบคมุและประเมินสถานะ
ของโครงการวา่อยูใ่นขัน้ตอนไหนแล้ว และเป็นไปตามก าหนดการหรือไม ่

2.  การประชุมเพ่ือเร่ิมต้นโครงการ ส่วนใหญ่ผู้ เข้าร่วมประชุมจะประกอบไปด้วย
พนกังานในระดบัหัวหน้าฝ่าย และหวัหน้าในแต่ละฝ่ายจะไปกระจายงานต่อ
พนกังานในระดบัปฏิบตัิการต่อไปท าให้การส่งต่อสาระส าคญัของโครงการไป
ยงัพนกังานในระดบัปฏิบตักิาร เกิดความคลาดเคล่ือนและไม่ตรงตามท่ีก าหนด
ไว้ 

3.  ในกระบวนการ Assign node name กับกระบวนการ Site & System 
Planning มีลกัษณะสมัพนัธ์และคล้ายคลงึกนั ซึง่การมีทีมงานรับผิดชอบคนละ
ทีมงานกนันัน้อาจจะส่งผลให้เกิดความผิดพลาดจากการส่ือสารและการส่งต่อ
งานได้ 

4.  เกิดปัญหาในการวางแผนทรัพยากรอันเน่ืองมาจากข้อมูลไม่มีความถูกต้อง 
ข้อมลูท่ีมีอยู่ไม่มีความทนัสมยั (Up to date) ไม่ตรงกบัข้อมลูท่ีเป็นอยู่จริงใน
อปุกรณ์ ส่งผลให้ก่อนวางแผนต้องท าการเช็คข้อมลูจากอุปกรณ์จริงก่อนท่ีจะ
ท าการวางแผนทรัพยากรได้ โดยสาเหตหุลกัเกิดจากพนกังานในแต่ละทีมไม่มี
การเก็บข้อมูลไว้เป็นส่วนกลางท าให้เม่ือเวลามีการเปล่ียนแปลงข้อมลูจากทีม
อ่ืนๆจะไมส่ามารถเข้าไปแก้ไขข้อมลูได้ 

5.  จากข่ายงานของโครงการจะเห็นได้ว่าการ Configure Transport หรือการ
ก าหนดค่าให้แก่อุปกรณ์ส่ือสัญญาณนัน้ต้องมีการรอขัน้ตอนการ Contract 
vendor to tie cable ให้เสร็จเสียก่อนจึงจะด าเนินการได้ท าให้เกิดการเสียเวลา
โดยไมจ่ าเป็น 
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6.  ขัน้ตอนในการทดสอบในกระบวนการตา่งๆนัน้มีความซ า้ซ้อนกนัอยู่ อีกทัง้ต้อง
รอการทดสอบแตล่ะทีมเสร็จก่อนจึงจะด าเนินการขัน้ตอนตอ่ไปได้ ซึ่งก่อให้เกิด
เวลาในการสง่ตอ่ขัน้ตอนท่ีไม่จ าเป็น 

7.  กระบวนการ Survey Report มีความซ า้ซ้อนกบักระบวนการ Site Preparation 
& Survey ซึง่มีลกัษณะของกระบวนการคล้ายคลงึกนั  

8. ขัน้ตอนท่ีตรวจรับ ผู้ตรวจรับหน้างานขาดความรู้ความเข้าใจในอปุกรณ์ตวันัน้ๆ 
ท าให้ต้องเสียเวลาในการตรวจรับนาน อีกทัง้ท าให้เกิดข้อผิดพลาดท่ีทีมตรวจ
รับหน้างานมองข้ามไปท าให้ต้องเสียเวลากลบัมาแก้ไขใหม่ 

 
แนวทางการปรับปรุงด้วยเทคนิค ECRS ตามกรอบกระบวนการ eTOM 

ในงานวิจยัฉบบันีผู้้วิจยัได้น าเสนอแนวทางปฏิบตัไิด้เรียงล าดบัการปรับปรุง
กระบวนการ โดยพิจารณาถึงต้นทนุและผลท่ีเกิดขึน้ตอ่การปรับปรุงโครงการ ซึง่ผลจากการจดั
อนัดบัเป็นดงันี ้
 

1.  (Rearrange) ใช้การจัดขัน้ตอนการท างานใหม่ โดยท ากิจกรรม Configure 
Transport และ Tie cable ไปพร้อมๆกนั 

 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Implement and Configure service 
2.  (Simplify) มีการนดัประชมุผู้ เก่ียวข้องทกุฝ่ายทัง้ในระดบัหวัหน้าฝ่ายและระดบั

ผู้ปฏิบตักิาร เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีปฏิบตักิารมีความเข้าใจในโครงการ  
 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Track and Manage Work order 
3. (Combine) รวมกระบวนการเข้าด้วยกนั โดยรวมกระบวนการ Site & system 

planning และ assign node name  
 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Design Solution 
4. (Combine) รวมกระบวนการเข้าด้วยกัน โดยสามารถรวมขัน้ตอนการทดสอบ

เข้าด้วยกนัได้ แตต้่องมีการจดัตัง้ทีมทดสอบจากหลายๆฝ่ายเพ่ือมาทดสอบ  
 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Test Service End-to-End 
5. (Combine) ใช้เทคนิคการรวมกระบวนการเข้าด้วยกัน โดยการรวมกิจกรรม 

Site preparation & Survey และ Survey report เข้าด้วยกนั 
 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Test Resource 



 (6) 

6. (Simplify) ท ากระบวนการ PAT Hardware ให้ง่ายขึน้โดยการร่วมมือกับ 
Vendor ในการให้ผู้ เช่ียวชาญมาอบรมเบือ้งต้นเก่ียวกบัอปุกรณ์ตวันัน้ก่อน  

 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Receive & Accept S/P Product 
7. (Simplify) ท ากระบวนการในการวางแผนให้ง่ายขึน้โดยการใช้ระบบฐานข้อมลู

ในการเข้าไปตรวจสอบข้อมูลกับอุปกรณ์จริง  เพ่ือให้มีความทันสมัยอยู่
ตลอดเวลา (Up to date)  

 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ Collect, Update and Report Resource 
Configuration Data 

8. (Simplify) ท าขัน้ตอนการควบคมุและติดตามผลให้ง่ายขึน้โดยใช้อินทราเน็ต 
ภายใน จดัท าเว็บไซต์ในการควบคมุโครงการ 

 กระบวนการ eTOM ท่ีน ามาใช้ได้แก่ rack and Manage Work order 
 

ผลจากแนวทางการปรับปรุง 
ในการปรับปรุงกระบวนการข้างต้นสามารถค านวณหาระยะเวลาด าเนินโครงการ คา่

เบี่ยงเบนมาตรฐานของโครงการ เปอร์เซ็นต์การเปล่ียนแปลงระยะเวลาโครงการ วิถีสายงานวิกฤต 
และจ านวนกิจกรรมวิกฤตได้ดงันี ้
  
โครงการที่ไม่มีการเพิ่มฮาร์ดแวร์ 

เม่ือมีการปรับปรุงกระบวนการครบทัง้ 8 แนวทางท่ีน าเสนอ จะสามารถลดระยะเวลา
ด าเนินโครงการได้จาก 59 วนัท างานเหลือ 51.83 วนัท างาน โดยคิดเป็น 12.15% และสามารถลด
จ านวนกิจกรรมวิกฤตจาก 20 กิจกรรมเหลือ 15 กิจกรรม โดยวิถีสายงานวิกฤตมีการเปล่ียนแปลง
เล็กน้อยเน่ืองมาจากขัน้ตอนการจดัเรียงกระกวนการใหม ่ 
 
โครงการที่มีการเพิ่มฮาร์ดแวร์ 

เม่ือมีการปรับปรุงกระบวนการครบทัง้ 8 แนวทางท่ีน าเสนอ จะสามารถลดระยะเวลา
ด าเนินโครงการได้จาก 84.16 วนัท างานเหลือ 77.5 วนัท างาน โดยคิดเป็น 7.91% และสามารถลด
จ านวนกิจกรรมวิกฤตจาก 20 กิจกรรมเหลือ 15 กิจกรรม โดยวิถีสายงานวิ กฤตไม่มีการ
เปล่ียนแปลงจากเดมิ 

 


