
บทที่  1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไดรับอนุมัติจากคณะรัฐมนตรีใหแปรสภาพและ    
จดทะเบยีนจากองคกรรัฐวิสาหกิจเปน บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เมื่อวันพุธที่ 31 
กรกฎาคม 2545 และไดเปลี่ยนชื่อ(Re-Branding)ใหเปนมาตรฐานสากลเปนบริษัท ทีโอที จํากดั
(มหาชน) เมื่อวันจนัทรที่ 1 กรกฏาคม 2548 โดยดําเนนิกจิการเปนแบบธุรกิจเอกชน ประกอบดวย 3 
ผลิตภัณฑหลัก (Service Office) คือบริการโทรศัพทประจําที(่Fixed Line) บริการโทรศัพท
สาธารณะ(Public Telephone) และบริการคูสายเชา/วงจรเชา(Leased Line) ซ่ึงคาดวาจะสรางรายได
เปนอยางมาก กลุมเปาหมายแบงออกเปนกลุมใหญๆดวยกันคือ กลุมธุรกิจ กลุมบานพักอาศัย กลุม
สถาบัน การศึกษา ราชการ รัฐวิสาหกิจ และกลุมอ่ืน ๆ เพื่อใหสามารถสนองตอบตรงกับความ
ตองการของแตละกลุมลูกคามากที่สุด 

ในยุคปจจุบันเปนยุคแหงโลกาภวิัฒน(Globalization) ยุคแหงเทคโนโลยีการสื่อสาร
สมัยใหม และชวงหัวเล้ียวหัวตอในการแขงขัน การเตรียมความพรอมเมื่อมีการเปดเสรีการ
ใหบริการโทรคมนาคมในป 2549 ตามขอตกลงที่ไดทําไวกับองคการคาโลก(WTO) ซ่ึงจะทําให
ธุรกิจทางดานโทรคมนาคมมีคูแขงและทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้บริษทั ทีโอที จํากัด 
(มหาชน) มีแผนที่จะระดมทุนในตลาดหลักทรัพย จึงจําเปนตองเรงสรางความเชื่อมั่นในการ
ใหบริการแกลูกคา ดวยการใหบริการที่มคีุณภาพตามมาตรฐานสากล และสราง Brand ใหเปนที่
ยอมรับของลูกคา เพื่อใหลูกคาเลือกใชบริการของบริษัท ทีโอที จํากดั (มหาชน) เปนลําดับแรก ซ่ึง
ในป 2549 กาํหนดใหเปนปแหงคุณภาพบริการ(นิวัฒน กิมตระกูล. 2549 : 7) การนําเทคโนโลยี
สมัยใหม และบริการเสริมพิเศษ ตางๆ มาใหบริการเพื่อสนองตอความตองการของแตละกลุมลูกคา 
การนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใหบริการเปนเปาหมายหลัก โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหบริการหลงั  
การขาย การใหบริการในตดิตั้งโทรศัพท ตรวจแกและบํารุงรักษาโทรศัพทที่รวดเร็วมีคุณภาพได
มาตรฐาน เพื่อสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการสูงสุดซึ่งเมื่อมี
การเปดเสรีโทรคมนาคม บริษัทเอกชนที่เคยรวมงาน และ/หรือไดรับสัมปทานจากบริษัท ทีโอที 
จํากัด(มหาชน) รวมถึงองคกรหรือ บริษทัที่ทําธุรกิจดานการสื่อสารโทรคมนาคม ก็จะเขามารกุใน
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ธุรกิจโทรคมนาคมอยางเตม็ตัว และเปนคูแขงที่สําคัญ ซ่ึงคูแขงเหลานี้ลวนเปนคูแขงขันที่เขมแข็ง
ทั้งดานเทคโนโลยี และการเงิน บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จึงตองพยายามเรงสรางจุดแข็งใน
ทุกๆดาน ทั้งในดานการนําเทคโนโลยีส่ือสารโทรคมนาคมที่ทันสมัยมาใหบริการ การบริการหลัง
การขาย เพื่อสรางความประทับใจและความพึงพอใจใหกับลูกคา ชิงความไดเปรยีบในการแขงขนั 
รักษาความเปนผูนําทางดานโทรคมนาคม พรอมกบัการขยายการใหบริการที่ทนัสมยัไปสูตางประเทศ 
ตามวิสัยทัศน(Vision) ของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ที่วา “ มุงมั่นเปนบริษัทโทรคมนาคมชั้นนาํ
ดวยนวตักรรมใหม พรอมมอบความพอใจสูงสุดแกลูกคา ” (นิวัฒน กมิตระกูล. 2549 : 8) 

บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) เปนองคกรที่รับผิดชอบในการใหบริการดานโทรศัพท
และการสื่อสารโทรคมนาคมของประเทศ ไดขยายขดีความสามารถเพื่อใหรองรับผูใชบริการไดทั่ว
ทั้งนครหลวงและภูมภิาค ภายใตนโยบายของรัฐบาลที่ตองการใหประชาชนในทุกๆพื้นที่ สามารถ
ติดตอส่ือสารกันไดอยางทั่วถึง และเพียงพอกับความตองการ ดวยอัตราคาบริการที่เหมาะสมและ
เปนธรรม ปจจุบันบริษัท ทโีอที จํากัด(มหาชน) ใชระบบการบริหารจัดการเปนแบบ สัญญาการ
บริหารหรือ MC(Management Contact) เปนตัวช้ีวัดผลในการดาํเนินงานในแตละปจจยั ซ่ึง
แผนงานที่ 2021 (ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2549 : 17 – 21)เปนแผนงานตดิตั้งโทรศัพทประจําที่(Fixed 
Line)ในป 2548 กําหนดในแผนงานตองติดตั้งและใหบริการโทรศัพทในพื้นทีภ่าคขายและบริการ
นครหลวงที4่ ไมนอยกวา 30,285 เลขหมาย และแผนงาน 2171 เปนแผนงานบํารุงรักษาขายสาย
ตอนนอก กําหนดตวัช้ีวดัในสัญญาการบริหาร ตองสามารถตรวจแกเลขหมายโทรศัพทที่เสียหรือ
ขัดของใหคืนดีภายใน 1 วัน ไมนอยกวารอยละ 91 ตอเดือน ในป2548 เฉล่ียดําเนินการไดรอยละ 
86.86  และลดเหตุเสียตอเลขหมายโทรศัพทเปดใชงานไมเกินรอยละ1.85 ตอเดือน จากรายงาน
ขอมูลของภาคขายและบริการนครหลวงที4่ ในแตละเดือนโดยเฉลี่ยของป2548 ไมสามารถ
ดําเนินการไดตามเปาหมาย ซ่ึงหมายถึงความสูญเสียผลรายไดของบรษิัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ที่
ขาดหายไป   และที่สําคัญไมสามารถสรางความประทบัใจ ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่ใชบริการ 
ซ่ึงในแผนงานป2549 เปนปแหงคุณภาพบริการ กําหนดเปาหมายในการใหบริการติดตั้งโทรศัพท
ไมนอยกวา 24,562 เลขหมาย การตรวจแกคนืดีภายใน 1วัน เพิ่มขึ้นเปนไมต่ํากวารอยละ 94  และลด
เหตุเสียตอเลขหมายเปดใชบริการไมเกินรอยละ 1.85  

การใหบริการโทรศัพทประจําที่(Fixed Line) เปนบริการที่สรางรายไดหลักใหกับ 
บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในป2548 ที่ผานมามีอัตราการคืนเลขหมายโทรศพัททั้งนครหลวง
และภูมภิาคคอนขางสูง ในภาคขายและบริการนครหลวงที่4 มีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพทถึง 
13,598 เลขหมาย (ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 18) ซ่ึงสงผลกระทบโดยตรงตอรายได และการ
ดําเนินงานขององคกร  
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สวนวจิัยการตลาด บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)  (สวนวิจัยการตลาด บริษัท ทโีอที 
จํากัด(มหาชน). 2548 : 1 – 2 )ไดทําการสํารวจวจิัยสาเหตุการคืนเลขหมายโทรศัพท หรือยกเลิกการ
ใชบริการ กลุมเปาหมายทีใ่ชในการศึกษาเปนกลุมบานพักอาศัยในเขตนครหลวงและภูมิภาค กลุม
ลูกคาองคกร โดยกําหนดวิธีการศึกษา ใหกลุมบานพักอาศัยไดทําการสํารวจวิจยัเชิงปริมาณ โดยสง
แบบสอบถามทางไปรษณยี(Mail Research) ไปยังกลุมตัวอยางที่ไดมกีารยกเลิกเลขหมายโทรศัพท
ประจําที่ ของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)โดยตรง ในพื้นที่นครหลวงจํานวน 1,500 ราย และใน
พื้นที่ภูมภิาคจาํนวน 3,500 ราย กลุมตวัอยางในพื้นทีน่ครหลวงที่สงแบบสอบถามกลับ จํานวน 216 
ราย พื้นที่ภูมภิาค จํานวน 523ราย สรุปสาเหตุที่สําคัญที่ทําใหผูใชบริการยกเลิกการใชเลขหมายของ
บริษัท ทีโอที จํากดั(มหาชน) คือ ตองการเปลี่ยนไปใชบริการของผูใหบริการรายอื่น รอยละ 19.7 
บริการหลังการขายไมดีรอยละ 19.6 อัตราคาบริการไมจูงใจรอยละ 17.9 คุณภาพการบริการไมดี
รอยละ17.8  เลขหมายเกนิความจําเปนรอยละ 11.1 และอ่ืนๆรอยละ 13.9  

ผูวิจัยไดพิจารณาเหน็ถึงความสําคัญของปญหาการยกเลิกการใชบริการโทรศัพท ซ่ึง
สวนหนึ่งใหญมีผลมาจากการใหบริการ โดยอยางยิ่งการติดตั้งและการตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
จึงสนใจที่จะทําการวิจยัเพื่อใหทราบถึง สภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพท ในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) วามี
มากนอยในระดับใด และปญหาเหลานี้มสีาเหตุมาจากความแตกตางของชางที่ทําหนาที่นั้นหรือไม 
ซ่ึงจะเปนเปนขอมูลในการนําไปวางแผน ปรับปรุง พัฒนาและเพื่อเปนการเตรียมความพรอมเมือ่มี
การเปดเสรีโทรคมนาคม   สรางความแตกตางของการบริการสนองความตองการและสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและตรวจแกบาํรุงรักษา
โทรศัพท ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  

2. เพื่อเปรียบเทียบปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและตรวจแกบาํรุงรักษา
โทรศัพท จําแนกตาม ระดับตําแหนง วุฒิทางการศึกษา และประสบการณในการปฏิบัติงาน  
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ความสําคัญของการวิจัย 
  

1. ไดทราบถึงสภาพปญหาในการปฏิบัติงาน ของชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษา
โทรศัพทในดานตางๆ 

2. เปนประโยชนตอหนวยงานที่เกี่ยวของ เพื่อเปนขอมูลและเปนแนวทางในการ
วางแผน พฒันา ปรับปรุง การปฏิบัติงาน ใหมีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น 

3. เปนการเตรยีมความพรอม และศักยภาพของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในอนาคต
เมื่อมีการเปดเสรีโทรคมนาคม 

4. เปนการรักษา และเพิ่มฐานลูกคา รวมทัง้การสรางภาพลักษณทีด่ีใหกับองคกร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
  

1. ขอบเขตดานเนื้อหา 
 การวิจยัในครัง้นี้เปนการวิจยัแบบสํารวจเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถาม 

เพื่อมุงศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพท ภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 

2. ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนพนักงานของ บริษัท ทีโอที จํากัด

(มหาชน) ที่ปฏิบัติงานในหนาที่ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ภาคขายและบริการนคร
หลวงที่4 จํานวน 431 คน  

 3.   ระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการดําเนินการศกึษาวจิัย ระหวางเดือน กุมภาพันธ 2549 ถึงพฤษภาคม 
2549 
 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

 การวิจยัในครัง้นี้ ตัวแปรที่ใชในการศึกษาวิจัยประกอบดวย 
 1. ตัวแปรตน (Independent Variable) คือ สถานภาพของชางตดิตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพทไดแก  
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  1.1 ระดับตําแหนง 
  1.2 วุฒิทางการศึกษา  
  1.3 ประสบการณในการปฏิบัติงาน 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ สภาพปญหาในการปฏิบัติงาน ของชางติดตั้ง
และตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพทไดแก  

 2.1 งานติดตั้งโทรศัพท 
 2.1.1 การรับใบสั่งบริการ 
 2.1.2 การนัดหมายในการติดตั้ง 
 2.1.3 อุปกรณในการติดตั้ง 

 2.1.4 การติดตอประสานงาน 
 2.1.5 การติดตัง้ 
 2.1.6 การปดงานการติดตั้ง 
 2.1.7 เครื่องมือในการติดตั้ง 

 2.2 งานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
 2.2.1 การรับงาน 
 2.2.2 การตรวจสภาพหาเหตเุสีย 
 2.2.3 อุปกรณในการตรวจแก 
 2.2.4 การตรวจแกเหตุเสีย  
 2.2.5 การปดงานการตรวจแกเหตุเสยี 
 2.2.6 เครื่องมือในการตรวจแกบํารุงรักษา 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
   

สภาพปญหา หมายถึง ปญหา หรือส่ิงที่เปนอุปสรรคในการปฏิบัติงาน หรือลักษณะที่
ไมเอื้ออํานวยในการปฏิบัติงานติดตั้ง และตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 

โทรศัพทประจําที่ หมายถึง โทรศัพทที่เปดใหบริการกับประชาชน บุคคลทั่วไป องคกร
และหนวยงานตางๆ ตามบานพักอาศยั สํานักงาน เพื่ออํานวยความสะดวกในการติดตอ ส่ือสารถึง
กันได  

ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท หมายถึง พนักงานชางที่ทําหนาทีต่ิดตั้ง
โทรศัพทและตรวจแกโทรศัพท สังกัดสวนบริการลูกคานครหลวงที่4.1.1 – 4.1.2 และสวนบริการ
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ลูกคานครหลวงที่ 4.2.1 - 4.2.2  ฝายขายและบริการลูกคานครหลวงที่ 4.1 - 4.2 ภาคขายและบริการ
นครหลวงที่ 4 สายงานขายและบริการลูกคานครหลวง บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  

บริษัท ที โอ ที จํากัด(มหาชน) หมายถึงองคกรที่รับผิดชอบในการใหบริการดาน
โทรศัพท และการสื่อสารโทรคมนาคมของประเทศ ซ่ึงเดิมเปนองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย
แบงพื้นทีก่ารบริหารจัดการเปน 5 ภาคในพื้นที่ภูมภิาค และ4 ภาคในพื้นที่นครหลวงคือ ภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 1- 4 

พื้นที่ของภาคขายและบริการนครหลวงที4่ หมายถึง พื้นที่ที่ใหบริการโทรศัพท
ดําเนินการขายและใหบริการหลังการขาย   จําหนายผลิตภัณฑ/บริการ รับชําระเงินจากลูกคา และ
กํากับ ดูแล การติดตั้ง ตรวจแก บํารุงรักษาเลขหมายโทรศัพท  ซ่ึงแบงพื้นทีก่ารเปนสวนบรกิาร
ลูกคานครหลวงตางๆดังนี ้

1. สวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4.1.1 ใหบริการในพื้นที่ ลาดพราว เสนานิคม 
2. สวนบริการลูกคานครหลวงที ่4.1.2 ใหบริการในพื้นที่บางเขน งามวงศวาน  

บางซื่อ นนทบุรี บางบัวทอง 
3. สวนบริการลูกคานครหลวงที ่4.2.1 ใหบริการในพื้นที่ หลักสี่ แจงวัฒนะ 
4. สวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4.2.2 ใหบริการในพื้นที่ ปากเกร็ด ดอนเมือง ปทุมธานี 
ประสบการณในการปฏิบัติงาน  หมายถึง  ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ของชางติดตั้ง 

และบํารุงรักษาโทรศัพท โดยแบงเปน 3 ระดับ 
1. ประสบการณนอย คือ พนักงานที่ปฏิบตัิงานในหนาที่ ติดตั้ง และ/หรือ งานตรวจแก

บํารุงรักษาโทรศัพท ไมเกิน 5 ป 
2. ประสบการณปานกลาง คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานในหนาที่ ตดิตัง้ และ/หรือ งาน

ตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 5 - 10 ป 
3. ประสบการณมาก คือ พนักงานที่ปฏิบตัิงานในหนาที่ ติดตั้ง และ/หรือ งานตรวจแก

บํารุงรักษาโทรศัพท ตั้งแต 11 ปขึ้นไป 
ระดับตําแหนง  หมายถึง  ระดับของพนกังานชางในการปฏิบัติงาน 

 1. ระดับวิศวกร 4  หรือนักปฏิบัติการชาง 4 หรือต่ํากวา  
 2. ระดับ วิศวกร 5 หรือนักปฏิบัติการชาง 5 
 3. ระดับ วิศวกร 6  หรือนักปฏิบัติการชาง 6 หรือสูงกวา  

วุฒิทางการศึกษา หมายถึง ระดับการศกึษาสูงสุดของพนักงาน แบงเปน 3 ระดับ 
 1. ระดับประกาศนียบัตรประโยควิชาชีพ หรือต่ํากวา 
 2. ระดับประกาศนียบัตรประโยควิชาชีพช้ันสูง หรืออนปุริญญา 
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 3. ระดับปริญญาตรี หรือสูงกวา 
งานติดตั้งโทรศัพท หมายถงึ งานที่ใหบริการในการตดิตั้งโทรศัพท สังกัดสวนบรกิาร

ลูกคานครหลวง 
งานตรวจแก บํารุงรักษาโทรศัพท หมายถึง งานที่ใหบริการในการตรวจแกเลขหมาย 

และบํารุงรักษาโทรศัพทสังกัดสวนบรกิารลูกคานครหลวง  
การรับใบสั่งบริการ หมายถึง การใหผูปฏิบตัิงานในหนาที่ชางติดตั้งโทรศัพท รับใบสั่ง

บริการ(Service Order) จากศนูยบริการลูกคาทาง โทรสาร หรือทาง e-mail จากศูนยบริการลูกคา 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอง 
 การนัดหมายในการติดตั้ง หมายถึง การติดตอประสานงานนัดหมายวันและเวลากับลูกคา
ที่ขอติดตั้งโทรศัพท เพื่อทําการการติดตั้ง จัดเตรียมและจัดลําดับใบสั่งบริการของลูกคาในการออก
ติดตั้ง โดยกําหนดจากลําดบัคําขอ และเสนเดินทางไปบานลูกคา  

อุปกรณในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสด-ุอุปกรณตางๆในการติดตั้งให
พรอมและเพยีงพอในการตดิตั้ง จากคลังพสัดุยอยในหนวยงาน 

การติดตอประสานงาน หมายถึง การติดตัง้โทรศัพทพนกังานติดตั้งจะตองทดสอบหรือ
ตรวจสอบความพรอมของคูสาย ที่กําหนดมาในใบสั่งบริการ และแจงใหโยงเลขหมายและคูสาย 
ตามใบสั่งบริการ กับหนวยงานทดลอง แจงเปดสัญญาณ ขอเลขมิเตอรเร่ิมใชงาน 

การติดตั้ง หมายถึง  การโยงสายที่ตูผาน(Cabinet) เพื่อเชื่อมโยงคูสายตนทาง(Primary 
Cable) กับคูสายปลายทาง (Secondary Cable) และเดนิสายกระจาย(Drop Wire)จากตูพักปลายทางที่
กําหนดไปยังบานลูกคา ตามใบสั่งบริการ ติดตั้งกนัฟา ฝง Ground Rod เชื่อมโยงสายจากกันฟา
โทรศัพท ไปยัง Ground Rod   เดินสายภายในบานลูกคา ตามที่ลูกคาแจงความตองการ ซ่ึง
ศูนยบริการลูกคานครหลวงจะแจงมาในใบสั่งบริการ เชื่อมโยงตอสายเขากับเครื่องโทรศัพทที่ลูกคา
จัดเตรียมหาไว ทดสอบการใชงาน ใหลูกคาเซ็นรับรองการใชงาน 

การปดงานการติดตั้ง หมายถึง การประสานงานแจงศูนยบริการลูกคานครหลวงเพื่อแจง
ปดงาน ซ่ึงศูนยบริการลูกคานครหลวง จะสงขอมูลลูกคาเขาระบบเพื่อจดัเตรียมออกใบแจงหนี้ เมื่อ
ครบกําหนดตามรอบบิลของแตละเดือน 

เครื่องมือในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและเพียงพอในการ
ปฏิบัติงานติดตั้งโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา เครื่องมือ หลังเลิกใชงานแลว เพื่อให
พรอมในการใชงานครั้งตอไป 
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การรับงาน หมายถึง ชางที่ปฏิบัติงานในหนาที่ชางตรวจแก บํารุงรักษาโทรศัพท ติดตอ
ประสานงานในการรับงานเลขหมายโทรศัพทที่ลูกคาแจงเสียจากสวนงาน ศูนยรับแจงเหตุโทรศัพท
ขัดของ(1177) 

การตรวจสภาพหาเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานกับหนวยงานทดลองสภาพสาย 
เพื่อตรวจสอบสภาพทางสาย และหาเหตุเสยี เพื่อประกอบการในวิเคราะหเปนสมมติฐานหาเหตุเสยี 

อุปกรณในการตรวจแก หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสด-ุอุปกรณ สายโทรศัพทตางๆใน
การตรวจแก จากคลังพัสดุยอยของหนวยงาน  

การตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การดําเนินการตรวจแกไข และปรับปรุง เหตุเสียทีไ่ดจาก 
การวิเคราะห และประสานงานกับหนวยงานทดลองในการแกไขเหตุเสีย ทดสอบการใชงาน แจงให 
ลูกคาทราบ 

การปดงานการตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานแจงสวนงาน ศูนยรับแจงเหตุ
โทรศัพทขัดของ(1177)เพื่อขอปดงาน ซ่ึงศูนยรับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177)จะทดสอบ และ
แจงใหลูกคาทราบ 

เครื่องมือในการตรวจแกบํารุงรักษา หมายถึง การจัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและ
เพียงพอในการปฏิบัติงานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา เครื่องมือ 
หลังเลิกใชงานแลว เพื่อใหพรอมในการใชงานครั้งตอไป  

ADSL(Asymmetric Digital Subscriber Line) หมายถึง การบริการสื่อสารขอมูล
ความเร็วสูงโดยใชคูสายโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ซ่ึงในระหวางการใช
อินเตอรเน็ต สามารถใชโทรศัพทไดในเวลาเดียวกัน  
      


	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	ในยุคปัจจุบันเป็นยุคแห่งโลกาภิวัฒน์(Globalization) ยุคแห่งเทคโนโลยีการสื่อสารสมัยใหม่ และช่วงหัวเลี้ยวหัวต่อในการแข่งขัน การเตรียมความพร้อมเมื่อมีการเปิดเสรีการให้บริการโทรคมนาคมในปี 2549 ตามข้อตกลงที่ได้ทำไว้กับองค์การค้าโลก(WTO) ซึ่งจะทำให้ธุรกิจทางด้านโทรคมนาคมมีคู่แข่งและทวีความรุนแรงมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) มีแผนที่จะระดมทุนในตลาดหลักทรัพย์ จึงจำเป็นต้องเร่งสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการแก่ลูกค้า ด้วยการให้บริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานสากล และสร้าง Brand ให้เป็นที่ยอมรับของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเลือกใช้บริการของบริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) เป็นลำดับแรก ซึ่งในปี 2549 กำหนดให้เป็นปีแห่งคุณภาพบริการ(นิวัฒน์ กิมตระกูล. 2549 : 7) การนำเทคโนโลยีสมัยใหม่ และบริการเสริมพิเศษ ต่างๆ มาให้บริการเพื่อสนองต่อความต้องการของแต่ละกลุ่มลูกค้า การนำเทคโนโลยีสมัยใหม่มาให้บริการเป็นเป้าหมายหลัก โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการหลัง  การขาย การให้บริการในติดตั้งโทรศัพท์ ตรวจแก้และบำรุงรักษาโทรศัพท์ที่รวดเร็วมีคุณภาพได้มาตรฐาน เพื่อสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการสูงสุดซึ่งเมื่อมีการเปิดเสรีโทรคมนาคม บริษัทเอกชนที่เคยร่วมงาน และ/หรือได้รับสัมปทานจากบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) รวมถึงองค์กรหรือ บริษัทที่ทำธุรกิจด้านการสื่อสารโทรคมนาคม ก็จะเข้ามารุกในธุรกิจโทรคมนาคมอย่างเต็มตัว และเป็นคู่แข่งที่สำคัญ ซึ่งคู่แข่งเหล่านี้ล้วนเป็นคู่แข่งขันที่เข้มแข็งทั้งด้านเทคโนโลยี และการเงิน บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) จึงต้องพยายามเร่งสร้างจุดแข็งในทุกๆด้าน ทั้งในด้านการนำเทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคมที่ทันสมัยมาให้บริการ การบริการหลังการขาย เพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้า ชิงความได้เปรียบในการแข่งขัน รักษาความเป็นผู้นำทางด้านโทรคมนาคม พร้อมกับการขยายการให้บริการที่ทันสมัยไปสู่ต่างประเทศ ตามวิสัยทัศน์(Vision) ของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) ที่ว่า “ มุ่งมั่นเป็นบริษัทโทรคมนาคมชั้นนำด้วยนวัตกรรมใหม่ พร้อมมอบความพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ” (นิวัฒน์ กิมตระกูล. 2549 : 8)
	บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) เป็นองค์กรที่รับผิดชอบในการให้บริการด้านโทรศัพท์และการสื่อสารโทรคมนาคมของประเทศ ได้ขยายขีดความสามารถเพื่อให้รองรับผู้ใช้บริการได้ทั่วทั้งนครหลวงและภูมิภาค ภายใต้นโยบายของรัฐบาลที่ต้องการให้ประชาชนในทุกๆพื้นที่ สามารถติดต่อสื่อสารกันได้อย่างทั่วถึง และเพียงพอกับความต้องการ ด้วยอัตราค่าบริการที่เหมาะสมและเป็นธรรม ปัจจุบันบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) ใช้ระบบการบริหารจัดการเป็นแบบ สัญญาการบริหารหรือ MC(Management Contact) เป็นตัวชี้วัดผลในการดำเนินงานในแต่ละปัจจัย ซึ่งแผนงานที่ 2021 (ชวินท์ ศิริแสงชัยกุล. 2549 : 17 – 21)เป็นแผนงานติดตั้งโทรศัพท์ประจำที่(Fixed Line)ในปี 2548 กำหนดในแผนงานต้องติดตั้งและให้บริการโทรศัพท์ในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่4 ไม่น้อยกว่า 30,285 เลขหมาย และแผนงาน 2171 เป็นแผนงานบำรุงรักษาข่ายสายตอนนอก กำหนดตัวชี้วัดในสัญญาการบริหาร ต้องสามารถตรวจแก้เลขหมายโทรศัพท์ที่เสียหรือขัดข้องให้คืนดีภายใน 1 วัน ไม่น้อยกว่าร้อยละ 91 ต่อเดือน ในปี2548 เฉลี่ยดำเนินการได้ร้อยละ 86.86  และลดเหตุเสียต่อเลขหมายโทรศัพท์เปิดใช้งานไม่เกินร้อยละ1.85 ต่อเดือน จากรายงานข้อมูลของภาคขายและบริการนครหลวงที่4 ในแต่ละเดือนโดยเฉลี่ยของปี2548 ไม่สามารถดำเนินการได้ตามเป้าหมาย ซึ่งหมายถึงความสูญเสียผลรายได้ของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน)ที่ขาดหายไป   และที่สำคัญไม่สามารถสร้างความประทับใจ ความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่ใช้บริการ ซึ่งในแผนงานปี2549 เป็นปีแห่งคุณภาพบริการ กำหนดเป้าหมายในการให้บริการติดตั้งโทรศัพท์ไม่น้อยกว่า 24,562 เลขหมาย การตรวจแก้คืนดีภายใน 1วัน เพิ่มขึ้นเป็นไม่ต่ำกว่าร้อยละ 94  และลดเหตุเสียต่อเลขหมายเปิดใช้บริการไม่เกินร้อยละ 1.85 
	การให้บริการโทรศัพท์ประจำที่(Fixed Line) เป็นบริการที่สร้างรายได้หลักให้กับ บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) ในปี2548 ที่ผ่านมามีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพท์ทั้งนครหลวงและภูมิภาคค่อนข้างสูง ในภาคขายและบริการนครหลวงที่4 มีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพท์ถึง 13,598 เลขหมาย (ชวินท์ ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 18) ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ และการดำเนินงานขององค์กร 
	ส่วนวิจัยการตลาด บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน)  (ส่วนวิจัยการตลาด บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน). 2548 : 1 – 2 )ได้ทำการสำรวจวิจัยสาเหตุการคืนเลขหมายโทรศัพท์ หรือยกเลิกการใช้บริการ กลุ่มเป้าหมายที่ใช้ในการศึกษาเป็นกลุ่มบ้านพักอาศัยในเขตนครหลวงและภูมิภาค กลุ่มลูกค้าองค์กร โดยกำหนดวิธีการศึกษา ให้กลุ่มบ้านพักอาศัยได้ทำการสำรวจวิจัยเชิงปริมาณ โดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย์(Mail Research) ไปยังกลุ่มตัวอย่างที่ได้มีการยกเลิกเลขหมายโทรศัพท์ประจำที่ ของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน)โดยตรง ในพื้นที่นครหลวงจำนวน 1,500 ราย และในพื้นที่ภูมิภาคจำนวน 3,500 ราย กลุ่มตัวอย่างในพื้นที่นครหลวงที่ส่งแบบสอบถามกลับ จำนวน 216 ราย พื้นที่ภูมิภาค จำนวน 523ราย สรุปสาเหตุที่สำคัญที่ทำให้ผู้ใช้บริการยกเลิกการใช้เลขหมายของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) คือ ต้องการเปลี่ยนไปใช้บริการของผู้ให้บริการรายอื่น ร้อยละ 19.7 บริการหลังการขายไม่ดีร้อยละ 19.6 อัตราค่าบริการไม่จูงใจร้อยละ 17.9 คุณภาพการบริการไม่ดีร้อยละ17.8  เลขหมายเกินความจำเป็นร้อยละ 11.1 และอื่นๆร้อยละ 13.9 
	ผู้วิจัยได้พิจารณาเห็นถึงความสำคัญของปัญหาการยกเลิกการใช้บริการโทรศัพท์ ซึ่งส่วนหนึ่งใหญ่มีผลมาจากการให้บริการ โดยอย่างยิ่งการติดตั้งและการตรวจแก้บำรุงรักษาโทรศัพท์ จึงสนใจที่จะทำการวิจัยเพื่อให้ทราบถึง สภาพปัญหาในการปฏิบัติงานของช่างติดตั้งและตรวจแก้บำรุงรักษาโทรศัพท์ ในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) ว่ามีมากน้อยในระดับใด และปัญหาเหล่านี้มีสาเหตุมาจากความแตกต่างของช่างที่ทำหน้าที่นั้นหรือไม่ ซึ่งจะเป็นเป็นข้อมูลในการนำไปวางแผน ปรับปรุง พัฒนาและเพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมเมื่อมีการเปิดเสรีโทรคมนาคม   สร้างความแตกต่างของการบริการสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
	1. เพื่อศึกษาสภาพปัญหาในการปฏิบัติงานของช่างติดตั้งและตรวจแก้บำรุงรักษาโทรศัพท์ ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จำกัด (มหาชน) 
	2. เพื่อเปรียบเทียบปัญหาในการปฏิบัติงานของช่างติดตั้งและตรวจแก้บำรุงรักษาโทรศัพท์ จำแนกตาม ระดับตำแหน่ง วุฒิทางการศึกษา และประสบการณ์ในการปฏิบัติงาน 
	ความสำคัญของการวิจัย
	 
	1. ได้ทราบถึงสภาพปัญหาในการปฏิบัติงาน ของช่างติดตั้งและตรวจแก้บำรุงรักษาโทรศัพท์ในด้านต่างๆ
	2. เป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นข้อมูลและเป็นแนวทางในการวางแผน พัฒนา ปรับปรุง การปฏิบัติงาน ให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น
	3. เป็นการเตรียมความพร้อม และศักยภาพของบริษัท ทีโอที จำกัด(มหาชน) ในอนาคตเมื่อมีการเปิดเสรีโทรคมนาคม
	4. เป็นการรักษา และเพิ่มฐานลูกค้า รวมทั้งการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร


