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	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


