
บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติของชางติดตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพท  ในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ผูวิจัย
ไดศึกษาคนควาขอมูลตางๆจากเอกสาร และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของดังนี้ 
 1.  บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
  1.1  โครงสรางบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
  1.2  โครงสรางสานงานขายและบริการลูกคานครหลวง  
  1.3   โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
  1.4   หนาที่ของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
  1.5   หนาที่ของสวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4 
  1.6   หนาที่ของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท 
  1.7  หนาที่ของชางติดตั้งโทรศัพท 
  1.8   หนาที่ของชางตรวจแกเหตุเสีย บํารุงรักษาโทรศัพท 
  1.9  แผนงานและผลการดําเนินงานของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท ในภาค
ขายและบริการนครหลวงที่ 4 
 2.  การติดตั้งโทรศัพท 
 3.  การตรวจแกและบํารุงรักษาโทรศัพท 
 4.  แนวคิดทฤษฎีการจัดองคการและบุคลากรการซอมบํารุงรักษา 
 5.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ การบริการ 
 6.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
              7.  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวอินเตอรเน็ทความเร็วสูง 
 8.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 9.  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
    10. สมมติฐานการวิจยั 
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บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)  
 
 1.  โครงสรางบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) 
       บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) จัดแบงโครงสรางการดําเนินงานออกเปน 3 กลุมดังนี้ 
 1.1 กลุมบริหารจัดการองคกร (Enterprise Management) 
 1.2  กลุมกลยุทธ และพัฒนาผลิตภัณฑ (Strategy Infastructure & Product) 
 1.3  กลุมการขาย และใหบริการ (Operations) 
 
 2. โครงสรางสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง 
  ในการศึกษาผูวิจัยตองการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้ง และ
ตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ซ่ึงสังกัดอยูในสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง และภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 4 ซ่ึงโครงสรางสายการบังคับบัญชา ดังแสดงในภาพที่ 2.1 และภาพที่  2.2 
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ภาพที่  2.1 โครงสรางสายงานขายและบริการลูกคานครหลวง  
ที่มา : บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 3 
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 3. โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.2  โครงสรางภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
ที่มา :  บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 4 
 
 4. หนาที่และภารกิจของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4  
  หนาที่และภารกิจของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 9)  มีดังตอไปนี้ 
  4.1  กําหนดกรอบและแนวทางการดําเนินงานของสวนงานตางๆ ภายใตสังกัด ให
สอดคลองกับนโยบายและกลยุทธการดําเนินงานของสายงานขายและบริการลูกคานครหลวงที่ 4 
  4.2  ติดตาม กํากับดูแลและใหการสนับสนุนการดําเนินงานของสวนงานภายใต
สังกัดในเรื่องตางๆดังนี้ 
   4.2.1 การขายและการใหบริการลูกคาผานศูนยบริการลูกคาและราน
อินเทอรเน็ต      คาเฟ ในพื้นที่นครหลวง 
   4.2.2  การดําเนินงานกิจกรรมการตลาดและกิจกรรมลูกคาสัมพันธในพื้นที่
นครหลวง 
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   4.2.3 การใหบริการหลังการขาย การบริหารหนี้ แลการดําเนินการดาน
กฎหมาย 
   4.2.4 การสราง ปรับปรุง ขยาย ยายแนว บํารุงรักษา ตรวจแกขายสาย เคเบิล 
ทอรอยสาย และบอพัก 
   4.2.5 การติดตัง้ ยาย และบํารุงรักษาชุมสาย ระบบสื่อสัญญาณ ส่ือสารขอมูล 
และงานบํารุงรักษากลางระบบโทรคมนาคมทองถ่ิน 
   4.2.6 การติดตัง้ ยาย บํารุงรักษา และจดัเก็บเงินโทรศัพทประจําที ่
   4.2.7 การติดตัง้ ยาย บํารุงรักษา และจดัเก็บเงินโทรศัพทสาธารณะ 
   4.2.8 การบูรณาการแผนการดําเนินงานของภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 
   4.2.9 งานอํานวยการ งานธุรการ งานบุคคล งานการเงินบัญชี งานงบประมาณ 
ภาษี พัสดุ ทรัพยสิน ยานพาหนะ และอ่ืนๆ 
   4.2.10 การควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามมาตรฐาน และตาม SLAที่กาํหนด 
  4.3 งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย  
 
 5.  หนาที่และภารกิจของสวนบริการลูกคานครหลวงที่ 4  
    หนาที่และภารกิจของสวนบริการลูกคานครหลวงที ่4 (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 13) มีดังตอไปนี ้
  5.1  จัดทําแผนการขายการใหบริการผานศูนยบริการลูกคา และ/หรือราน
อินเทอรเน็ต คาเฟ ยกเวนรานคาที่อยูในความรับผิดชอบของสวนบริการอินเทอรเน็ตคาเฟ 
  5.2   กําหนดเปาหมายการขาย การใหบริการ ดาํเนินการขาย และใหบริการหลัง      
การขาย 
  5.3  จําหนายผลิตภณัฑ/บริการ และรับชําระเงนิจากลูกคา 
  5.4  กําหนดเลขหมาย/คูสาย พรอมทั้งจัดทําและปรับปรุงทะเบียนคูสาย 
  5.5  ติดตั้ง บํารุงรักษา อุปกรณปลายทาง รวมทั้งบํารุงรักษาเคเบิลปลายทาง  
  5.6  ติดตามและใหบริการหลังการขายแกลูกคาผานศูนยบริการลูกคา 
  5.7  ติดตาม เรงรัดหนี้กับลูกหนีท้ี่รับผิดชอบ 
  5.8  บริหารราน TOT Shop และTNEPในพื้นทีรั่บผิดชอบใหเปนไปตามมาตรฐาน
ที่ฝายกลยุทธการตลาดกําหนด 
  5.9  ดูแลการตรวจสอบขอมูล และการแกไขขอมูลเพื่อนําขอมูลเขาระบบให
ครบถวน เชน ขอมูลใบสั่งบริการ ขอมูลการใชบริการทางไกล ขอมูลลูกคา 
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  5.10  ควบคุมคุณภาพใหเปนไปตามมาตรฐาน และตามSLAที่กําหนด 
  5.11  งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย  
 6. หนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (บริษัท ทีโอที 
จํากัด(มหาชน). 2548 : 18) มีดังตอไปนี้ 
  6.1  ศึกษาและติดตามแนวโนมทางธุรกิจ การดําเนินงานดานติดตั้งและบํารุงรักษา
ขายสายของผูรวมการงาน/รวมลงทุน รวมถึงขอมูลที่ เกี่ยวของที่สําคัญในดานตางๆเพื่อใช
ประกอบการดําเนินงาน 
  6.2  กําหนดกลยุทธการดําเนินงานดานติดตั้งและบํารุงรักษาขายสาย ใหสอดคลอง
กับนโยบายและเปาหมายของฝายขายและบริการลูกคานครหลวง และสวนงานที่เกี่ยวของ 
  6.3  จัดทําแผนปฏบิัติงาน และรายละเอยีดของงานติดตั้งและบํารุงรักษาขายสาย
ใหสอดคลองกับกลยุทธที่กาํหนด เพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนนิงานใหบรรลุเปาหมายที่กําหนด
ไว 
  6.4  ดําเนินงานติดตั้ง ยาย ร้ือถอน และแกไขเหตุเสียสายโทรศัพท แกไขเหตุเสีย
เคเบิลปลายทาง บํารุงรักษาและปรับปรุงเคเบิลปลายทางแทนสายกระจายใหอยูในสภาพเรียบรอย 
โดยดําเนินการใหเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพการใหบริการลูกคา(QoS) และแผนงานที่กําหนดไว 
เพื่อตอบสนองความตองการ สรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา 
  6.5  ใหการสนับสนุนและใหความรวมมือกับสวนงานอื่นๆ ในเรื่องที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการโทรศัพท 
  6.6  งานอื่นๆที่ไดรับมอบหมาย 
 
 7. หนาที่และภารกิจของชางติดตั้งโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของชางติดตั้งโทรศัพท (บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน). 2548 : 19)  
มีดังตอไปนี้ 
  7.1  การรับใบสั่งบริการ ใหผูปฏิบัติงานในหนาที่ชางติดตั้ง รับใบสั่งบริการ
(Service Order) จากศูนยบริการลูกคา หรือทาง e-mail จากศูนยบริการลูกคา เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอง 
  7.2  การนัดหมายในการติดตั้ง ตดิตอประสานงานนัดหมายวนัและเวลากับลูกคา
ในการติดตั้ง จดัลําดับลูกคาในการออกติดตั้ง โดยกําหนดจากลําดับคําขอ และเสนเดนิทางไปบาน
ลูกคา  
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  7.3   อุปกรณในการติดตั้ง จัดเตรยีมเบิกพัสด-ุอุปกรณตางๆในการติดตั้งใหพรอม
และเพยีงพอในการติดตั้ง จากคลังพัสดุยอยในสวนงาน 
  7.4  การติดตอประสานงาน ในการทดสอบความพรอมของคูสาย ที่กําหนดมาใน
ใบสั่งบริการ และแจงโยงคูสาย กับหนวยงานทดลอง แจงเปดสัญญาณ ขอเลขมิเตอรเร่ิมใชงาน 
  7.5  การติดตั้ง โยงสายที่ตู Cabinet และเดินสายกระจายจากตูพักปลายทางที่
กําหนดไปยังบานลูกคา เดนิสายภายในบานลูกคา ตามที่ลูกคาตองการ ซ่ึงแจงมาในใบสั่งบริการ ตอ
สายเขากับเครือ่งโทรศัพทที่ลูกคาจัดเตรียมไว ทดสอบการใชงาน ใหลูกคาเซ็นรับรองการใชงาน 
  7.6  การปดงาน ประสานงานแจงศูนยบริการลกูคาเพื่อปดงาน 
  7.7  จัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและเพยีงพอในการปฏิบัติงาน ดูแลบํารุงรักษา
เครื่องมือใหพรอมในการใชงาน 
 
 8.   หนาที่และภารกิจของชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
  หนาที่และภารกิจของชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (บริษัท ทีโอที จํากัด
(มหาชน). 2548 : 20) มีดังตอไปนี ้
  8.1  อุปกรณในการตรวจแก  ใหจัดเตรียมเบิกพัสดุ-อุปกรณ จากคลังพัสดุยอยของ
สวนงาน 
                8.2  การรับงาน ใหชางทีป่ฏิบัติงานในหนาที่ชางตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
ติดตอประสานงานในการรับงานจากสวนงาน “1177 ” 
  8.3  การตรวจสภาพเหตุเสีย โดยประสานงานกบัหนวยงานทดลอง เพื่อตรวจสอบ
สภาพทางสาย ประกอบการวิเคราะหหาเหตุเสีย 
  8.4  การหาเหตเุสีย เพื่อประมาณ หรือกําหนดสมมติฐานของเหตุเสีย 
  8.5  การตรวจแกเหตุเสีย ดําเนินการตรวจแกและปรับปรุง และทดสอบการใชงาน 
  8.6  การปดงาน ประสานงานแจงสวนงาน “ 1177 ” เพื่อทดสอบและปดงาน 
              8.7  จัดเตรียมเครื่องมือใหพรอมและเพยีงพอในการปฏิบัติงาน ดูแลบํารุงรักษา
เครื่องมือใหพรอมในการใชงาน  
  จากหนาที่และภารกิจของศูนยติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ของบริษัท ที
โอทีจํากัด(มหาชน) ดังกลาวขางตนผูวจิัยกําหนดตัวแปรที่ศึกษาคือ สภาพปญหาในการปฏิบัติงาน
ของชางติดตั้งและตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพทจําแนกเปน 2 งาน คือ 
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  1.  งานติดตั้งโทรศัพท ไดแก 
  1.1  การรับใบสั่งบริการ หมายถึงการใหผูปฏิบตัิงานในหนาที่ชางติดตั้ง
โทรศัพท รับใบสั่งบริการ(Service Order) จากศูนยบริการลูกคาทาง โทรสาร หรือทาง e-mail จาก
ศูนยบริการลูกคา เพื่อตรวจสอบความถูกตอง 
  1.2 การนัดหมายในการติดตั้ง หมายถึงการติดตอประสานงานนัดหมายวันและ
เวลากับลูกคาที่ขอติดตั้งโทรศัพท เพื่อทําการการติดตั้ง จัดเตรียมและจัดลําดับใบสั่งบริการของ
ลูกคาในการออกติดตั้ง โดยกําหนดจากลําดับคําขอ และเสนเดินทางไปบานลูกคา  
  1.3 อุปกรณในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสดุ-อุปกรณตางๆในการ
ติดตั้งใหพรอมและเพยีงพอในการติดตั้ง จากคลังพัสดุยอยในหนวยงาน 
  1.4  การติดตอประสานงาน หมายถึง ในการติดตั้งโทรศัพทพนักงานติดตั้ง
จะตองทดสอบหรือตรวจสอบความพรอมของคูสาย ที่กําหนดมาในใบสั่งบริการ และแจงใหโยง
เลขหมายและคูสาย ตามใบสั่งบริการ กับหนวยงานทดลอง แจงเปดสัญญาณ ขอเลขมิเตอรเร่ิมใช
งาน 
  1.5  การติดตั้ง หมายถึง การโยงสายที่ตูผาน(Cabinet) เพื่อเชือ่มโยงคูสายตนทาง 
(Primary Cable) กับคูสายปลายทาง (Secondary Cable) และเดนิสายกระจาย(Drop Wire)จากตูพัก
ปลายทางที่กําหนดไปยังบานลูกคา ตามใบสั่งบริการ ติดตั้งกันฟา ฝง Ground Rod เชื่อมโยงสาย
จากกันฟาโทรศัพท ไปยัง Ground Rod   เดินสายภายในบานลูกคา ตามที่ลูกคาแจงความตองการ 
ซ่ึงศูนยบริการลูกคานครหลวงจะแจงมาในใบสั่งบริการ เชื่อมโยงตอสายเขากับเครื่องโทรศัพทที่
ลูกคาจัดเตรียมหาไว ทดสอบการใชงาน ใหลูกคาเซ็นรับรองการใชงาน 
  1.6  การปดงานการติดตั้ง หมายถึงการประสานงานแจงศูนยบริการลูกคานคร
หลวงเพื่อแจงปดงาน ซ่ึงศูนยบริการลูกคานครหลวง จะสงขอมูลลูกคาเขาระบบเพื่อจดัเตรียมออก
ใบแจงหนี้ เมือ่ครบกําหนดตามรอบบิลของแตละเดือน 
  1.7  เครื่องมือในการติดตั้ง หมายถึง การจัดเตรียมเครือ่งมือใหพรอมและ
เพียงพอในการปฏิบัติงานติดตั้งโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา เครื่องมือ หลังเลิกใชงาน
แลว เพื่อใหพรอมในการใชงานครั้งตอไป 
  2.  งานตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพท ไดแก 
  2.1  การรับงาน หมายถึง ชางที่ปฏิบัติงานในหนาที่ชางตรวจแก 
บํารุงรักษาโทรศัพท ติดตอประสานงานในการรับงานเลขหมายโทรศัพทที่ลูกคาแจงเสีย จากสวน
งาน ศูนยรับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177) 
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 2.2  การตรวจสภาพหาเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานกับหนวยงานทดลอง
สภาพสาย เพือ่ตรวจสอบสภาพทางสายและหาเหตเุสีย เพื่อประกอบการในวิเคราะหเปนสมมติฐาน
หาเหตุเสยี 
 2.3  อุปกรณในการตรวจแก หมายถึง การจัดเตรียมเบิกพัสด-ุอุปกรณ สาย 
โทรศัพทตางๆในการตรวจแก จากคลังพัสดุยอยของหนวยงาน  
 2.4  การตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การดําเนินการตรวจแกไข และปรับปรุง เหตุ
เสียที่ไดจาก การวิเคราะห และประสานงานกับหนวยงานทดลองในการแกไขเหตุเสีย ทดสอบการ
ใชงานแจงใหลูกคาทราบ 
 2.5  การปดงานการตรวจแกเหตุเสีย หมายถึง การประสานงานแจงสวนงาน ศูนย
รับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177)  เพื่อขอปดงาน ซ่ึงศูนยรับแจงเหตุโทรศัพทขัดของ(1177) จะ
ทดสอบ และแจงใหลูกคาทราบ 
            2.6  เครื่องมือในการตรวจแก บํารุงรักษา หมายถึง การจัดเตรยีมเครื่องมือใหพรอม
และเพยีงพอในการปฏิบัติงานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท ดูแล ทําความสะอาด บํารุงรักษา 
เครื่องมือ หลังเลิกใชงานแลว เพื่อใหพรอมในการใชงานครั้งตอไป  
 
 9.  แผนงาน และผลการดําเนินงานของศูนยติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพทในภาคขาย
และบริการนครหลวงที่ 4 
  ในแผนงานและผลการดําเนินงานการติดตั้งการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทป2548  
(ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 17 - 21) แผนงานที่ 2021 เปนแผนงานติดตั้งโทรศัพทประจําที่(Fixed 
Line) กําหนดในแผนงานตองติดตั้งและใหบริการโทรศัพทในพื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่
4 ไมนอยกวา 30,285 เลขหมาย(ตารางที่ 2.1) และแผนงาน 2171 เปนแผนงานบํารุงรักษาขายสาย
ตอนนอก กําหนดตัวช้ีวัดในสัญญาการบริหาร ตองสามารถตรวจแกเลขหมายโทรศัพทที่เสียหรือ
ขัดของใหคืนดีภายใน 1 วัน ไมนอยกวารอยละ 91 ตอเดือน ในป2548 เฉล่ียดําเนินการไดรอยละ 
86.86 (ตารางที่ 2.2) และลดเหตุเสียตอเลขหมายโทรศัพทเปดใชงานไมเกินรอยละ1.85 ตอเดือน
(ตารางที่ 2.3-2.4) จากรายงานขอมูลของภาคขายและบริการนครหลวงที่4 ในแตละเดือนโดยเฉลี่ย
ของป 2548 ไมสามารถดําเนินการไดตามเปาหมาย ซ่ึงหมายถึงความสูญเสียผลรายไดของบริษัท    
ทีโอที จํากัด(มหาชน)ที่ขาดหายไป   และที่สําคัญไมสามารถสรางความประทับใจ ความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาที่ใชบริการ ในแผนงานป 2549 กําหนดเปาหมายในการใหบริการติดตั้งโทรศัพทไม
นอยกวา 24,562 เลขหมาย การตรวจแกคืนดีภายใน 1วัน เพิ่มขึ้นเปนไมต่ํากวารอยละ 94 และลด
เหตุเสียตอเลขหมายเปดใชบริการไมเกินรอยละ 1.85  
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  การใหบริการโทรศัพทประจําที่(Fixed Line) เปนบริการที่สรางรายไดหลักใหกบั 
บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน) ในป2548ที่ผานมามีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพททั้งนครหลวงและ
ภูมิภาคคอนขางสูง ในภาคขายและบริการนครหลวงที4่ มีอัตราการคืนเลขหมายโทรศัพทถึง 13,598      
เลขหมาย(เอกสารการประชุมภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4. 2548 : 18) ซ่ึงสงผลกระทบ
โดยตรงตอรายไดและการดาํเนินงานขององคกร ซ่ึงสวนวิจยัการตลาดบริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)
ไดทําการสํารวจวิจัยสาเหตกุารคืนเลขหมายโทรศัพท หรือการยกเลิกการใชบริการ กลุมเปาหมายที่
ใชในการศึกษาเปนกลุมบานพักอาศัยในเขตนครหลวงและภูมิภาค กลุมลูกคาองคกร โดยกําหนด
วิธีการศึกษาใหกลุมบานพกัอาศัยไดทําการสํารวจวิจยัเชงิปริมาณ โดยสงแบบสอบถามทาง
ไปรษณยี(Mail Research) ไปยังกลุมตวัอยางที่ไดมีการยกเลิกเลขหมายโทรศัพทประจําที่ ของ
บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)โดยตรง ในพื้นที่นครหลวงจํานวน 1,500 ราย และในพื้นทีภู่มภิาค
จํานวน 3,500 ราย กลุมตัวอยางในพื้นทีน่ครหลวงที่สงแบบสอบถามกลับ จํานวน 216 ราย พืน้ที่
ภูมิภาค จํานวน 523 ราย สรุปสาเหตุที่สําคัญที่ทําใหผูใชบริการยกเลิกการใชเลขหมายของบรษิัท    
ทีโอที จํากัด(มหาชน) คือ ตองการเปลี่ยนไปใชบริการของผูใหบริการรายอื่น รอยละ 19.7 บริการ
หลังการขายไมดีรอยละ 19.6 อัตราคาบริการไมจูงใจรอยละ 17.9 คุณภาพการบริการไมดีรอยละ
17.8  เลขหมายเกินความจําเปนรอยละ11.1 และอื่นๆรอยละ 13.9(สวนวิจัยการตลาด บริษัท ทีโอที 
จํากัด(มหาชน). 2548: 1 – 2) 
  
ตารางที่ 2.1 ผลการดําเนินงานการติดตัง้โทรศัพทป พ.ศ. 2548 ตามแผนงาน 2021 
  

 
ไตรมาสที่ 

1 
ไตรมาสที่ 

2 
ไตรมาสที่ 

3 

ไตรมาส
ที่ 
4 

รวม 

เปาหมายในการติดตั้ง 7,575 7,575 7,575 7,560 30,285 
ยอดการติดตั้ง 6,038 6,116 7,997 10,897 31,048 

%ยอดการติดตั้ง 79.70 80.73 105.57 144.14 102.51 

 
ที่มา : ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 17  
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ตารางที่ 2.2 ผลการดําเนินงานบํารุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548   
    (การตรวจแกคืนดีโทรศัพทภายใน 1วัน เปาหมายไมนอยกวารอยละ 91)  
 

 
ไตรมาสที่ 

1 
ไตรมาสที่ 

2 
ไตรมาสที่ 

3 

ไตรมาส
ที่ 
4 

รวม 

เสียจริง 30,517 47,007 44,701 41,572 163,797 
ตรวจแก 27,522 38,854 39,167 36,743 142,286 
รอยละ 90.18 82.65 87.61 88.38 86.86 

 
ที่มา :  ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
 
ตารางที่ 2.3 ผลการดําเนินงานบํารุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548    
              (มกราคม - มิถุนายน) (การลดเหตุเสียตอเลขหมายเปดใช เปาหมายไมเกิน 
                    รอยละ 1.85) 
 

 มกราคม กุมภาพนัธ มีนาคม เมษายน พฤษภาคม มิถุนายน 
เลขหมายเปดใช 388,029 388,732 389,431 389,880 390,336 391,371 
ตรวจแก 
(เลขหมายเสยี) 

8,577 11,005 11,035 13,876 14,607 18,349 

รอยละ 2.21 2.83 2.83 3.56 3.74 4.69 

 
ที่มา :  ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
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ตารางที่  2.4  ผลการดําเนนิงานบาํรุงรักษาขายสายตอนนอก ตามแผนงาน 2171 ป พ.ศ. 2548   
                      (กรกฎาคม -  ธันวาคม) (การลดเหตุเสียตอเลขหมายเปดใช เปาหมายไมเกิน                
                      รอยละ 1.85) 
 

 กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน ตุลาคม พฤศจิกายน ธันวาคม 
เลขหมายเปดใช 392,029 392,765 395,442 397,098 400,861 402,730 
ตรวจแก 
(เลขหมายเสยี) 

13,926 13,884 16,864 16416 14,909 10,192 

รอยละ 3.55 3.53 4.26 4.13 3.67 2.53 

 
ที่มา : ชวินท ศิริแสงชัยกุล. 2548 : 21  
 

การติดตั้งโทรศัพท  
  
 การติดตั้งโทรศัพท เปนหนวยงานหนึ่งที่มีความสําคัญไมนอยไปกวาหนวยงานอื่นๆ 
(องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 1 - 60) ของกิจการโทรศัพท การสื่อสารในดาน
โทรคมนาคมที่สมบูรณตองอาศัยสวนประกอบหลายๆ สวน ซ่ึงแตละสวนตองมีความสมบูรณใน
ประสิทธิภาพ ตามแตละชนิดของสวนงานนั้นๆ อาทิเชน เครื่องอุปกรณชุมสายทันสมัย เคเบิลมี
ประสิทธิภาพในการถายทอดไดดี แตถาหากวาสวนประกอบสุดทายคือการติดตั้งโทรศัพทใหกับผู
เชาขาดหลักการไมมีประสิทธิภาพที่ดีพอ ก็จะเปนผลใหสวนงานเหลานั้นไมสามารถที่จะดํารง
ประสิทธิภาพของการสื่อสาร และการใหบริการที่ดีได การมีความรูและพัฒนางาน การติดตั้ง
โทรศัพทจึงมีความจําเปนสําหรับผูปฏิบัติงาน เพื่อยกระดับฐานะและประสิทธิภาพของการติดตั้ง
ใหดียิ่งขึ้น โดยดัดแปลงแกไขระบบเกาๆ มาสูสากลนิยม เพื่อใหเหมาะสมแกการปฏิบัติงานได
นําเอาหลักวิชาการ และแบบแผนที่ถูกตองไปใชในการปฏิบัติงานของตนใหดียิ่งขึ้น 
 1.  เครื่องมือและวัสดุที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท 
 1.1  เครื่องมือที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท 
     เครื่องมือเปนอุปกรณที่สําคัญในการปฏิบัติงานทุกประเภท งานจะสําเร็จลุลวง
ไปไดดวยดี และรวดเร็วตองมีอุปกรณตางๆ ประกอบการทํางานอยางครบครัน ฉะนั้นการใชการ
รักษาเครื่องมือ ใหอยูในสภาพดีจงเปนสิ่งสําคัญยิ่ง เครื่องมือบางชนิดเปนโลหะซ่ึงอาจเกิดสนิม 
หรือบางชนิดเปนวัตถุตางๆที่ใชงานถาวร เครื่องมือที่เปนประโยชนและมีประสิทธิภาพในการ
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ทํางานมักจะเหมาะเฉพาะชางที่ดีเทานั้น ชางที่ดีหมายถึงชางที่มีความรู มีฝมือ มีความเขาใจในการ
ดําเนินงาน รูจักการใชและการเก็บรักษาเครื่องมือท่ีเปนอุปกรณในการทํางาน สวนประกอบเหลานี้
จะขจัดความสะเพราใหหมดไป สามัญสํานึกจะคอยเตือนอยูเสมอวาในขณะที่ปฏิบัติงาน เครื่องมือ
ที่ใชกับงาน จะตองเปนเครื่องมือที่ใชเฉพาะกับงานนั้นๆเทานั้น ไมควรใชเครื่องมืออยางอื่นแทน
กัน ดังนั้นกอนการปฏิบัติงานจึงตองเตรียมเครื่องมือตางๆใหพรอม และเมื่อเลิกงานแลวก็ไมลืมที่
จะเก็บเครื่องมือเหลานั้นเขาที่ใหเรียบรอย เพื่อปองกันไมใหเครื่องมือเหลานั้นเสียหายเพราะขึ้น
สนิม การใชผาแหงๆเช็ดและใชน้ํามันทากันสนิม หรือใชน้ํามันเครื่องทากอนที่จะเก็บเครื่องมือ 
หลังจากเลิกใชงานแลว จะทําใหเครื่องมือนั้นอยูในสภาพที่ดีอยูเสมอ ซ่ึงจะมีเครื่องมือที่ใชในงาน
ติดตั้งและตรวจแกโทรศัพทมีดังนี้ 
  1.1.1  Linemen’ s Double-Face Hammer 
  1.1.2  Machinists’ Riveting Hammer 
  1.1.3 Adjustable Wrenches 
  1.1.4 Nicopress Tools 
  1.1.5 Side Cutting Pliers 
  1.1.6 Cutting Pliers (Japan Type) 
  1.1.7 Long Nose Side Cutting Pliers 
  1.1.8 Screwdrivers 
  1.1.9 Gimlet 
  1.1.10 Terminal Wrench 
  1.1.11 Parallel Wire Slitters 
  1.1.12 Stapling Guns 
  1.1.13 Electric Drill 
  1.1.14 Drop Wire Reels 
  1.1.15 Lineman’ s Telephone Test Set 
  1.1.16 Safety Tool Belts 
  1.1.17 Safety Straps 
  1.1.18 Safety Caps And Hats 
  1.1.19 Safety Step Ladders And Extension Ladders 
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 1.2  วัสดุที่ใชในการติดตั้งโทรศัพท มีหลายชนิดที่เปนวัสดุจําเปนในการติดตั้งมี
ดังนี้ 
    1.2.1  Gas Tube Station Protector  
    1.2.2 Adjustable Ground Clamps 
    1.2.3  Copperweld Telephone Ground Rods 
    1.2.4  Concrete Nail 
    1.2.5  Drop Wire Clamp 
    1.2.6  Machinists’ Riveting Hammer 
    1.2.7 Machine Or Through Bolt  Hot Galvanized 
    1.2.8 Hook Bolts Hot Galvanized 
    1.2.9  Span Clamps 
    1.2.10 Insulated Span Clamps 
    1.2.11 Bridle Rings 
    1.2.12 Drive Rings Hot Galvanized 
    1.2.13 Drive Rings  
    1.2.14 Insulated Screw Eyes 
    1.2.15 Nicopress Splicing Sleeves 
    1.2.16 Electrical Tape With Plastic Backing 
    1.2.17 Telephone Connecting Blocks 
    1.2.18 Inside Wiring Staples 
    1.2.19 Blake Insulated Staples 
    1.2.20 Terminal Blocks 
    1.2.21 Wood Screws  
    1.2.22 Wiring Clips    
    1.2.23 Drop Wire Clips 
    1.2.24  Plug And Jack   
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 2.  ชนิดของสายที่ใชในการติดตั้ง (Type of Wire) 
  2.1  สาย  Drop Wire    เปนสายทีใ่ชภายนอกอาคาร  เพราะสายชนิดนี้มีสภาพคง 
ทนตอดินฟาอากาศ ใชจากตูพักปลายทางไปยังเครื่องกันฟาหรือตลับตอสาย Drop Wire  มีอยูหลาย
ชนิดดวยกัน 
    2.1.1 สายขนาน(Parallel Drop Wire) ฉนวนเปน Neoprene หรือ   

Polyethylene เสนลวดตัวนําเปน Copper  Welding ขนาด 18 AWG คาความตานทาน  80.3  
โอหม / km 

     2.1.2 สายขนานรูปเลขแปด(Parallel Drop Wire FIG 8) ฉนวนเปน  
Polyethylene เสนลวดตัวนําเปน Copper Welding  ขนาด 18  AWG คาความตานทาน  80.3  
โอหม/ km 
    2.1.3 สายที่มีสายสะพานในตวั (Sel Supported Telephone Drop Wire)  
ฉนวนเปน PVC เสนลวดตวันําเปนทองแดง (Copper) ขนาด 22,19 AWG คาความตานทาน 106 
โอหม/ km  และ 54 โอหม/ km ตามลําดับ 
 2.2  สาย Station Wire เปนสายที่ใชในอาคาร  เพราะสภาพสายไมคงทนตอดินฟา
อากาศ ใชจากเครื่องกันฟาหรือตลับตอสายถึงตลับเครื่องโทรศัพท  ฉนวนเปน  PVC  เสนลวดนาํ
เปนทองแดงเคลือบดวยดีบกุมีขนาด 0.65 AWG คาความตานทาน 114.2 โอหม/km (Loop 
Resistance) 
  การสังเกตขา A,B เสนสีเขียวเปนขา A เสนสีแดงเปนขา B หมายเหตุ บางรุน
เสนลวด ตัวนาํเปนทองทองแดง มีขนาด 0.65 เทากับขนาดเสนลวดตวันําของเคเบิล 
 2.3 สายดิน(Ground Wire) เปนสายที่ใชตอจากหมดุดินจากกันฟาถึงเหล็กดิน 
(Ground Rod) ฉนวนเปน PVC เสนลวดตัวนําเปนทองแดงเคลือบดีบกุขนาด 1.6 mm. หรือ  14 
AEG คาความตานทาน 18.4  โอหม / km (Loop Resistance) 
 
 3.  ชนิดของตูพักและการนับหมุด 
 3.1 ตูคอดิน หรือตูผาน (Cross Connection Cabinet) เปนตูสําหรับตอสายเคเบิล
ตนทาง(PRIMARYCABLE)และเคเบิลปลายทา(Secondary Cable) เขาดวยกัน  โดยที่เคเบิลตนทาง
และปลายทางจะตอเขากับแผงตูคอดิน (Terminal Block) ซ่ึงแยกกนัคนละแผงระหวางแผงตูคอดิน
ทั้งสองนี้จะมสีายโยง (Jumper Wire) ถึงกันแผงตูคอดนิที่ใชอยูมหีลายขนาดดวยกนั 25, 50, 100 คู 
การนับหมุดของตูคอดินสวนมากแลวจะนับจากซายไปขวาหรือบนลงลาง 
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 3.2 Strand Or Pole Terminal หรือเรียกรวมกันวา Strub Terminalมีอยูสองชนิด 
ดวยกันคือ   
 3.2.1  ตูติดสายสะพาน (Strand Terminal) มีจํานวนคูตั้งแต 6, 11,16 คู  การ
นับหมุดใหนบัจากซายไปขวา  หมุดซายมอืเปนขา A ขวามือเปนขา B 
    3.2.2  ตูติดเสา (Pole Terminal) มีขนาดเดยีวคือ 26 คู การนบัหมุดใหนับ
จากบนลงลาง นับแถวที่อยูซายมือกอน หมดุซายมือเปนขา A หมุดขวาเปน B 
 3.3  Ready  Access  Terminal เปนตูพักปลายทาง ซ่ึงมีขนาด 24 คู  ภายในตูพักจะ
มีแผงตูพัก ซ่ึงเรียกวาTerminal Block แตละ Terminal Block มีขนาด 6 คู  จะติดเรยีงกนัไปได 4 ชุด 
 การนับหมุดตูพักใหนับจากซายไปขวา ดานที่หนัเขาหาถนนเปนเลขคี่ ดานตรงขาม
นับเปนเลขคู  หมุดซายมือเปนขา A หมุดขวามือเปนขา B     
 3.4 Wall  Mounted  Terminal ตูพักปลายทางชนิดติดฝาผนังภายนอกอาคาร   เปน
ตูพักปลายทางที่ใชติดตามภายนอกอาคาร ซ่ึงมีขนาดอยู 10 คู การนบัหมุดตูพกัใหนับจากซายไป
ขวา หมุดที่อยูทางซายมือเปนขา A หมุดทางขวามือเปนขา B   
 3.5 Inside  Building Terminal ตูพักปลายทางชนิดติดฝาผนังภายในอาคารเปนตู
พักที่ใชภายในอาคาร มีขนาดไมจํากดัจํานวนคูตั้งแต 10 คูขึ้นไป การนับหมุดตูนบัจากบนลงลาง 
หรือจากซายไปขวาขึ้นอยูกบัการวางแผงภายในตูพกั หมุดซายมือหรืออยูขางบนเปนขา A  หมุดที่
อยูทางขวามือหรือขางลางเปนขา B 
 
 4.  งานสายภายนอกอาคาร (Service Aerial Plant) 
 4.1  งานเดินสาย (Drop Wire) 
 4.1.1  สาย Drop Wire นั้นเราจะตองระมัดระวังเมือ่นําไปใชงาน  อยาใหถูกรถ
ทับหรือเสียดสีกับวัตถุที่จะทําใหเกดิการเสียหายแกสายได 
 4.1.2  การขึงสาย Drop Wire ควรใหสูงจากพืน้ดนิเปนไปตามที่กําหนดไว 
    4.1.3 เพื่อลดการสั่นสะเทือนและการสั่นของสาย Drop Wire แบบขนาน
จะตองบิดเปนเกลียวหนึ่งรอบทุกๆระยะ 3 เมตร ในขณะติดตั้ง 
 4.1.4   สาย Drop Wire ที่ขึงระหวางเสาตอเสานั้น ควรขึงใหสูงกวาหรือต่ํา 
กวาเคเบิลแตโดยทั่วไปเรานยิมแขวนใหต่ํากวาเคเบิล ถาหากเคเบิลสูงจากพื้นดินเปนไปตามที่
กําหนดไว (ไมนิยมแขวนระดับเดยีวกับเคเบิล) 
 4.1.5  อุปกรณที่ใชเกาะสาย Drop Wire ที่เสาหรือที่อาคารควรใชใหถูกตอง 
และเหมาะสม 
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             4.1.6  เมื่อจําเปนที่จะตองผานสาย Drop Wire ไปทางดานหลัง  หรือออม
เครื่องกีดขวาง เชน รางน้ํา ทอน้ํา หรือส่ิงกีดขวางอืน่ๆ  ทีว่างพาดในแนวดิ่งขวางทางสาย  Drop 
Wire สายที่จะผานสิ่งกีดขวางนี้ตองมีฉนวนหุม หรือมีส่ิงคําจุน เชน Drive Ring,  Screw  Eyeหรือ 
Bridle Ring เพื่อปองกันไมใหสายเสยีดสีกันกับสิ่งเหลานั้นและเกิดการเสียหายขึ้น 
 4.1.7  ในการดึงสาย Drop Wire ระหวางเสาไมควรดึงใหตึงจนเกิน ไปเพราะ
จะทําให Drop Wire Clamp รับแรงดึงมาก และเกิดการเสียหายเกิดขึ้นในภายหลังและไมควรดึงให
หยอนจนเกินไป 
 4.1.8   การเขาสาย Drop Wire เขายึดกับ Drop Wire Clamp ใหฉีกเอาเฉพาะ
สายสะพานเขา Drop Wire Clamp และหามตัดสายสะพาน 
 4.1.9  ไมควรขึงสายผานหนาตาง หรือใกลสวนบนของประตจูนเกนิไป 
 4.1.10  ในกรณีที่ตองผานสายออมสวนที่ยืน่ออกมาจากตัวอาคารที่กอดวยอิฐ
หรือไมออมตรงมุมแลว ควรใชเทปพนัรอยสายไวสักสองชั้นเพื่อปองกันการเสียดสี และจะทําให
สายเกิดการเสียหาย 

 4.1.11 ระยะหางระหวางสายไฟฟาและสาย Drop Wire อยางนอยที่สุด 60  
เซนติเมตร 

 4.1.12 ในการขึงสาย Drop Wire จากสายไปยังตวัอาคาร ควรมีระยะสั้นที่สุด 
ควรหาจุดแรกที่เกาะอาคารใหเหมาะสม และควรหลีกเลีย่งการดงสายเขาทางหนาบาน   
            4.1.13 ถามีการตอสายเนื่องจากมีความยาวเกนิ 200 เมตร ใหตอสายที่เสาตรง
ชวงหยอนของสายระหวางแคลมทั้งสอง             
           4.1.14  ในกรณีที่ทางสายยาวไมเกนิ 200 เมตร  หามไมใหมีการตอสาย 
               4.1.15 ตามอาคารหองแถวที่มีกันสาด ไมควรวางสายไปตามกันสาด  ควร
แขวนสายไปตามตัวอาคาร 
           4.1.16 ในการขึงสายจากเสาเขาตัวอาคารที่เปนหองแถว ถามีสายเขาตัวอาคาร
หลายเสน  ควรจะเขาที่จุดเดยีวกันเพื่อความเปนระเบยีบ 
            4.1.17 ในการเดินสายตามแนวดิ่งลงมาเพือ่จะเขากนัฟา ควรหางจากกนัฟา
ประมาณ 6 เซนติเมตร  และทําหยอนไวเพือ่สะดวกในการบํารุงรักษา 
 4.2 วิธีการเขาสาย Drop Wire กับพลาสติกแคลม เมื่อเร่ิมแขวนสาย  ใหทาํการผา
สายสะพานแยกออกจากคูสายประมาณ  30 เซนติเมตร  แลวทํา การยึดสายกับแคลม  ตามภาพที่ 2.3 
(30 เซนติเมตร สําหรับเขาแคลมหนึ่งตัว ถาเปนเสาที่ใชแคลมสองตัว ระยะของการแยกสาย
ประมาณ 60  เซนติเมตร)  แลวใช Drop  Wire คลิพรัดไวที่ปลายทั้งสอง  ดังภาพที่  2.6 
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ภาพที่  2.3  วิธีการเขาสายกับพลาสติกแคลม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 42 
 
     
 

 
 
ภาพที่  2.4  Self  Supporting Drop Wire (Cross Section ) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 42 
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ภาพที่  2.5  Drop Wire Clamp และการเขาสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 43 
 
 
 
 

  
 
 
 
ภาพที่ 2.6  การแขวนสาย  Self  Supporting Drop Wire ในทางตรง 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 43 
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ภาพที่  2.7  การแขวนสาย Self Supporting Drop Wire ในทางหักมุม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 44 
 
   4.3  ระดับความสูงของสาย Drop Wire 
     4.3.1  ระดับความสูงจากพื้นดินเมื่อแขวนสายไปตามถนน    เมตร 
                         -  ถนนในเขตนครหลวงหรอืตัวจังหวัด                       5.00 
                         -  ตรอก,ซอยในเขตนครหลวงหรือตวัจังหวัด               4.50 
                         -  ถนนในเขตชนบท                                                        4.20 
                         -  สถานที่ที่รถไมสามารถเขาถึงได (คนดินเทา)                3.50 
    4.3.2  ระดับความสูงจากพื้นดินเมื่อแขวนขามถนน                                     
       -  ถนนตางๆทั้งในเขตนครหลวงและตางจังหวดั    5.50 
                         -  ตามตรอก,  ซอย,  ในเขตตวัเมือง                               5.00 
                         -   ตามทางรถในเขตชนบท                                          4.50 
                         -  ทางรถสวนตัวเขาบานทัว่ ๆ  ไป                               4.00 
                         -  ทางเดินเทา                                                                    3.50 
      4.4   ระยะหางสายไฟฟาและสาย Drop Wire ที่เสาอยางต่ํา  เมตร  
                              -    1  kv  หรือต่ํากวา                                                 0.6 
                              -  11  kv                                                                          2.0 
                              -  22  kv                                                                          2.0 
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                               -  33   kv                                                                        2.0 
                                 -  69   kv                                                                        4.0 
 4.5  ระยะหางอยางต่ําส่ิงกีดขวางในการเดินสาย Drop Wire  และสาย Station 
Wire ภายนอก และภายในอาคาร 
                                                                       Drop Wire      Station 
Wire   
                                                                                                     (เซนติเมตร)          (เซนติเมตร) 
                     -  สายไฟแรงต่ํา                                             10                  10 
                     -  สายไฟแรงไฟในทอ                                  5                        5 
                     -  เสาอากาศวทิยุโทรศัพทอากาศและสายดิน   10                       10 
                     -  เหล็กลอฟาและสื่อลงดิน                           180                     180  
                     -  แผงไฟนีออนและสายที่เกีย่วของ              15                       15 
                     -  ทอโลหะ(แกส,น้ําประปา, ไอน้ํา)                5                         5 
                         และโครงสรางที่เกี่ยวของ 
หมายเหตุ : ถาไมสามารถจะจัดระยะหางอยางต่ํา  ตามทีก่ําหนดไว  ก็ควรหาทางปองกันสายไว                                    
โดยใชทอฉนวนหุมสายไว 
 4.6   วิธีการตอสาย Drop Wire การตอสาย Drop Wire ชนิดสามเสน  ใหปอก
ฉนวนของสายสะพาน และเสนลวดตวันําของสายออกแลวทําการตัดตอแบบตัวหนอน  โดยใหทิป
ตอกับทิมริง และใหจดุตัดตอแตละจุดหางกัน 3 เซนติเมตร จากนัน้พันดวยเทปแตละจุด 2  ช้ัน  แลว
พันรวมทั้งหมดอีกครั้งมาลอดทั้งความยาวของสายที่ทําการตัดตอดังภาพที่ 2.8 
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ภาพที่  2.8  แสดงการตอสาย Drop Wire และการพนัเทป 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 46 

 
  4.7   การติด  Drive  Hook 

         4.7.1  การขัน Drive Hook  ติดกบัเสาหรืออาคาร ขันใหเต็มเกลียวใหปลาย
ของ Drive Hook หางจากตัวอาคารหรือเสาประมาณ 1.5 เซนติเมตรทั้งนี้เพื่อใหแนนและปองกนั
ไมให  Drop Wire Clamp หลุดงาย 
 4.7.2 ถาจําเปนจะตองติด Drive Hook  บนดานเดียวทีเ่สาหรืออาคาร  
มากกวาหนึ่งตวั ใหเล่ือน Drive Hook หางจากตัวแรกไปอยางนอย 2  เซนติเมตร และต่ําลงมาหรือ
สูงขึ้นไปอยางนอย 1.5 เซนติเมตร ทั้งนี้เพื่อปองกันไมแตก 

  4.8   การใช  Span  Clamp 
       4.8.1  Span Clamp  จําเปนจะตองใชเมื่อมีส่ิงกีดขวางทางเดินของสาย  Drop  
Wire  จนไมสามารถจะเดินสายตามแนวทางที่เหมาะสมได เชน   
 4.8.1.1 ในการเดินสายจากถนนใหญเขาซอย  ซ่ึงไมสามารถเดินสาย
จากเสาถนนใหญไปยังเสาทีอ่ยูในซอยไดโดยตรงใหติด Span Clamp กับสายสะพานแลวทําการ
เดินสายจาก Span  Clampไปยังเสาที่อยูในซอย 
 4.8.1.2 ในกรณีเสาที่มีตูพักหรือที่เสาตนอื่นก็ตามทีไ่มสามารถติด Bolt  
ได ใหใช  Span  Clamp  ติดกับสายสะพาน Cable เพื่อแขวน Drop Wire แทน Bolt 
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 4.8.1.3 ในกรณีมีส่ิงกดีขวาง ไมสามารถเดินสายจากเสาไปยังตวัอาคาร
ไดโดยตรงใหติด     Span  Clamp   กับสายสะพาน Cable จึงเดินสายจาก Span Clamp ไปยังตวั
อาคาร  
 4.8.2  Span Clamp ที่เกาสายสะพานทําใหการใช Cable Car ไมสะดวก และ
ทําใหการหาสาเหตุเสียของสาย Cable ยุงมาก ดังนั้นควรหลีกเลี่ยงการใช Span Clamp โดยไม
จําเปน 
 4.8.3 Span Clamp หนึ่งตัวใชเกาะสายไดไมเกิน 2 เสน สําหรับเดินสายจาก 
Span Clamp ไปยังเสา 
 

 

 
 
 

ภาพที่  2.9  แสดงการใช  Span Clamp 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 47) 
 
 4.9  การเขาหมุดตูพัก  (Terminating Wire  At Cable Terminals ) 
 4.9.1 การตัดสายเขาตูพัก ควรจดัหรือเผ่ือสายไวใหเขาหมดุตูพักไดทกุหมดุ  
และเพื่อในการบํารุงรักษา  การเผื่อสายกโ็ดยการลอดสาย Drop Wire ไปกับหวงตูแลวจึงวนสาย
กลับมาเขาหมดุที่ตองการ (การลอดหวงตูพกัใหเร่ิมลอดทางดานใกลเสากอน) 
 4.9.2  การเขาหมุด  ใหสาย Drop Wire ดานที่มีสันเขาหมุด B (Ring)  ดานที่
ไมมีสันเขาหมดุ A (Tip) 
 4.9.3   การเขาหมุดตูพัก ควรเขาตามเข็มนาฬกิา 
 4.9.4 ถาหากวาการเขาตูพักนั้นเปนสาย Special Circuit เชนสายโทรเลข  โทร
พิมพ  สายสัญญาณตางๆ ควรมี Binging Post Insulator  หุมปองกนัการถูกรบกวนจากการทํางาน  
หรืออาจมีปายแขวนบอกชนดิของสายนั้นไว 
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ภาพที่  2.10 แสดงเขาหมุดตูพักปลายทางทีต่ิดกับสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 48 
 
 
 

     
 
 
ภาพที่  2.11   แสดงการเขาหมุดตูพกัปลายทางที่ติดกับสายสะพาน 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 48 
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ภาพที่  2.12  แสดงการเขาหมุดตูพักปลายทางที่ติดกับเสา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 49 
 
 5.  การติดตั้งเครือ่งกันฟา( Station  Protector ) 
  ขายสายโทรศัพทในปจจุบันนี้มีทั้งที่อยูในใตดินและอยูในอากาศ เฉพาะสวนที่อยู
ในอากาศอาศยัเสาของการไฟฟาเปนสวนใหญซ่ึงขอเสียในการอาศัยเสาไฟฟาก็คือ อาจจะแตะกับ
สายไฟฟาและเกิดการเหนีย่วนําจากสายไฟฟา และบางครั้งเกิดจากฟาผา สาเหตุที่เกิดขึ้นดังกลาว
แลวไมสามารถจะหลีกเลีย่งได  จําเปนตองหาวิธีปองกนัหรือลดความรุนแรงลง  โดยเฉพาะกรณี
เกิดการแตะกนัระหวางสายไฟฟาและสายโทรศัพท นับวาเปนอันตรายตอพนักงานและอุปกรณ
เครื่องชุมสายและเครื่องโทรศัพทบานผูเชา  ซ่ึงอุปกรณตางๆในปจจุบันนีไ้มสามารถทนกระแส
หรือแรงดันสงูๆได  วิธีจะลดความเสียหายเหลานี้ก็คอืติดตั้งอุปกรณปองกัน  อุปกรณปองกนั
โดยทั่วไปจะตดิที่ชุมสายและที่บานผูเชา  ในที่นี้จะกลาวเฉพาะอุปกรณที่ติดบานผูเชาเทานั้น 
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ภาพที่  2.13 การติดเครื่องกันฟาปองกันแรงดันไฟสูงเกนิปกต ิ
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 50 

 
 5.1  ชนิดของเครื่องกันฟาที่ใชในองคการโทรศัพท 
 5.1.1 เครื่องกันฟาชนิด Carbon Block ซ่ึงในแทงถานเปนขั้วไฟฟา
(Electrode) ขั้วทั้งสองหางกนั 0.003 เมตรบรรจุอยูในกระบอกที่ทําดวย Bakelite โดยใชอากาศที่
แรงดันบรรยากาศเปนฉนวน มีคาBreakdown Voltage ระหวาง 300-750 VDC ซ่ึงสูงเกินไปปจจุบนั
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย กาํหนดคาเฉลี่ยประมาณ 250 VDC.เมื่อแรงดันไฟฟาจาก
ภายนอกสูงเกนิปกติ ในคูสายจะเกิดการ  Discharge  จากขั้วถานไปลงดิน 
 5.1.2  ขอเสียของเครื่องกันฟาแบบ Carbon  Block  

  5.1.2.1  คา  Breakdown  Voltage  สูงและแตละตัวมีคาแตกตางกันมาก 
 5.1.2.2  คา Breakdown Voltage จะเปลี่ยนตามความชื้นเนื่องจาก
ขั้วไฟฟา(Electrode) ทําดวยแทงถานซึ่งดูดความชื้นไดดี  และบรรจุอยูในกระบอกทีก่นัความชื้น
ไมได 

  5.1.2.3 เมื่อใชไปไมนานจะเกิดเสียงรบกวน เนื่องจากเกดิผงถาน
ระหวางขัว้ทั้งสอง 
 5.1.2.4  อายุการใชงานสั้น  เมื่อเกิดการผงถานระหวางขัว้ทั้งสองมาก
ขึ้นในที่สุดเกดิ การลัดวงจรลงดินทําใหเกดิเหตุเสยี 
 5.1.3  เครื่องกันฟาชนิด  Gas Tube  2 ขั้ว 
 กันฟา GasTube ชนิด 2 ขั้ว ใชโลหะแข็งเปนขั้วไฟฟา (Electrode)  ทั้ง
สองขั้ว  บรรจุอยูในหลอดกระเบื้อง  แลวอัดดวยแกสเฉื่อย  เชนแกสอารกอน  พรอมทั้งใสสาร
กัมมันตภาพรงัสีไวที่แรงดนัต่ํากวาบรรยากาศ เพื่อใหคา Breakdown  Voltage  สม่ําเสมอ การ
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ทํางานของ Gas Tube คลายกับหลอด Fluorescent คือเมื่อแรงดันไฟฟาสูงพอที่จะทําใหแกสที่บรรจุ
ไวเกดิการแตกตัว (Ionize)ก็ยอมใหกระแสไฟฟาไหลผานลงดินได เนื่องจากแรงดนัของแกสต่ําและ
ขั้วไฟฟา(Electrode) อยูใกลกันมาก  การ  Discharge จะรวดเร็วกวา  คา  Breakdown  Voltage  จึง
ขึ้นอยูกับระยะของขั้วไฟฟา(Electrode) และแรงดนัของแกสตามขอกาํหนดขององคการโทรศัพท
แหงประเทศไทยจะมีคา 200-300 VDC.หรือคาเฉลี่ยประมาณ 250  VDC.   
 5.1.4  อาการเสียของเครื่องกันฟา  Gas  Tube   
 5.1.4.1 คา Breakdown  Voltage ต่ําหรือลัดวงจร  เกิดขึ้นเนื่องจากมี
กระแสไฟฟาสูงผาน Gas Tube ทําใหขั้วไฟฟา (Electrode) ละลายและระยะของขั้วใกลกัน  เมื่อวดั
คา Breakdown Voltage จะต่ํากวาปกติ และถาหากมีกระแสไฟฟาสูงมากๆไหลผานอาจทําให  
Electrode ละลายติดกันได จนเกดิการลัดวงจร 

  5.1.4.2 คาBreakdown  Voltage สูงขึ้นเนื่องจากขัว้ไฟฟา(Electrode) 
หางกันมากหรอืการจากแกสร่ัว กรณีเชนนี้ Gas Tube ชนิดสองขั้วควรตรวจสอบวา Breakdown  
Voltage ของ Gas Tube ทั้งสองมีคาใกลเคียงกันหรือไม และควรมีคาตางกันไมเกนิ  150  VDC. 
 5.2  การเลือกสถานที่ที่ติดเครื่องกันฟาและหมดุดิน 
 5.2.1 งานติดตั้งเครือ่งกันฟา และการตอสายลงดินนั้นตองใหถูกตองตามกฎ
ขอ บังคับ ขององคการโทรศัพท 
 5.2.2  เครื่องโทรศัพทแตละเครื่องที่ใชกับสาย Drop Wireในอากาศควรติดตั้ง
เครื่อง กันฟาทัง้นี้เพื่อปองกันไฟฟาแรงสูงไหลเขาเครื่อง 
 5.2.3  กันฟาควรจะทํางาน (Breakdown  Voltage)  เมื่อ Voltage สูง 200-300  
VDC.  หรือคาเฉลี่ยประมาณ 250 VDC. 
 5.2.4 การติดกันฟาควรอยูใกลกับบริเวณที่ตอสายลงดิน และใหใกลกับรูที่จะ
สอดสายเขาบาน 
 5.2.5 ตําแหนงที่ติดกันฟาควรอยูสูงจากพืน้ดินอยางต่ํา 1 เมตร และสูงจาก
พื้นดินไมเกนิ  1.5  เมตร 
 5.2.6  ตองไมติดกันฟาที่ตําแหนงที่จะทําใหกนัฟาเสียหายได  เชนเวลาเปด-
ปดประตู  หรือหนาตาง 

  5.2.7  ควรหลีกเลี่ยงการติดกันฟาที่หนาบาน  ถาไมมีความจําเปน 
 5.2.8 เมื่อทําการฝงหมุดดิน ควรฝงลึกจากผิวดินอยางต่ํา 30 เซนติเมตร เพื่อ
ปองกันการกดีขวางตอการสัญจร 
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 5.2.9 ตําแหนงที่ตอกหมุดดิน  ควรอยูหางจากตวัอาคารอยางนอย 50 
เซนติเมตร  เพือ่หลีกเลี่ยงรากฐานอาคาร 

  5.2.10 ไมควรตัดตอสายดิน และสายดนิควรยาวไมเกิน 10 เมตร 
  5.2.11 ไมควรเดินสายดนิใหมีหักมุมฉากหรือมุมเลี้ยวเกนิ 3 มุม 

 5.2.12 การเขาสายเขาหมุดกนัฟา หมดุซายมือเปนขา A(Tip) หมุดขวามือเปน
ขา  B(Ring) แลวทําสายหยอนไวเพื่อสะดวกในการบํารุงรักษา 
 5.2.13 เมื่อมีการพันสายดินกับ แปปน้ําใหทําความสะอาดตรงจุดที่จะตดิ 
Ground  Clamp  แปปน้ําที่เปน Ground ที่ดีควรมีสวนฝงลงไปในดินยาว 10 เมตร 
 5.2.14 การตดิตั้งเครื่องกันฟาและการตอสายลงดิน  วัดคาความตานทานไม
ควรเกิน  10 โอหม 
 5.2.15 สายดินควรอยูหางจากสายไฟฟาไมเกิน 750 Volt อยางนอย 5 
เซนติเมตรหรอืสายสัญญาณตางๆ  สายสัญญาณกระดิ่ง 2 เซนติเมตร  

 หมายเหต ุ: ขนาดของหมุดดิน ยาว 1.5 เมตร เสนผาศูนยกลาง  1.2 เซนติเมตร 
   
 

 

    
 

ภาพที่ 2.14  แสดงการติดตั้งเครื่องกันฟาและหมุดดนิ 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 57 
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ภาพที่  2.15  แสดงการเขาสายกับหมดุกนัฟา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 57 
 

 
 
ภาพที่  2.16  ตําแหนงที่ตดิกนัฟาอยูหางจากพื้นดนิ 1-1.5  เซนติเมตร เพื่อสะดวกตอการติดตั้งตรวจ  
                    ซอม และบํารุงรักษา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 58 
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 6.  งานสายภายในอาคาร  (Station  Wire) 
 6.1  วิธีการเดินสายภายในอาคาร 
 6.1.1  สายภายใน PVC หรือ  Station  Wire  ตองเก็บไวในสถานที่ที่ปลอดภัย
อยาใหเกิดการเสียหาย และเกิดการสกปรก 
 6.1.2  การเดินภายในนั้นตองอาศยัความประณตีและใหอยูในที่กําบัง เพื่อให
เกิดความสวยงาม 
 6.1.3  กอนการเริ่มตนการเดินสายภายใน (Station Wire) ควรสํารวจหาที่ตัง้
เครื่อง โทรศัพทเสียกอน  แลวเร่ิมตนเดินจากกันฟาจนไปถึงตลับเครื่องโทรศัพท 
 6.1.4  การเจาะรูเพื่อเอาสายเขาไปภายในบาน  ควรเจาะรใูหลาดชัน สูงจาก
ดานในและต่ําทางดานนอก เพื่อปองกันน้ําไหลจากดานนอกเขามาภายในบาน 
 6.1.5  การใชเครื่องผูกรัด  (Fastener) บานไมใชลูกปนยิงสาย (Staple) หรือ
ปลิงทองแดง  (Insulated  Staple) บานที่เปนคอนกรีตใชเข็มขัดรัดสายไฟฟา (Clip) และควรใชผูก
รัดหางกันประมาณ15 - 20  เซนติเมตร ในทางตรงใหหกัมุมใหติดเครื่องผูกรัดหางจากมุมขางละ 5 -
7  เซนติเมตร 
 6.1.6 หามมิใหมกีารตอสาย  Station  Wire ถาหากมีความจําเปนควรใชตลับ
ตอสาย  (Connection Block) เปนตวัตอ 
 6.1.7  อยาดึงสายหรือตัวสายแรงๆ เมื่อไดใชเครือ่งผูกรัดแลวจะทําใหเกิดการ
เสียหาย แกลวดตัวนําได 
 6.1.8 ไมควรเดินสาย Station Wire ภายในทอหรือรางรวมกับสายไฟฟา 
ยกเวนสายไฟฟาที่กําลังแรงเคลื่อนไมเกิน 50 Volt 
 6.1.9  ทอน้ํามักจะมนี้ําเกาะอยูเสมอ  การเดินสายผานทอน้ําควรขามทอน้ํา  
แลวติดเครื่องผูกรัดหางจากทอน้ําขางละ 2 เซนติเมตร แลวทําหวงขามทอ ไมควรเดนิลอดใตทอ 
 6.1.10 ในการเดินสายไปในรางหรือใตพื้นหองและเจาะรทูะลุขึ้นตรง
ระยะใกลๆกับเครื่องโทรศัพท ถาทําไดควรมีทอยางหอหุมสายไวเพื่อปองกันสายหกัใน 
 6.1.11 การเดนิสายไปตามพื้นหองควรใชรางครอบไว 
 6.1.12 การเขาตลับเครื่อง ควรเขาใหถูกขา A และขา B 
 6.1.13 ในการเขาตลับเครื่องควรเผื่อสายไวเพื่อสะดวกในการเปลี่ยนแปลง  
และควรยึดตลบัเครื่องใหอยูกับที่ เพื่อปองกันสายขาดหรือหลุดจากตลบั เนื่องจากตลับถูกลากแกวง
ไปแกวงมา 
 6.1.14  ควรยกตลับเครื่องใหสูงจากพื้นบานเพื่อปองกันตลับเครื่องชื้น 
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 6.1.15 การติดตั้งโทรศัพททุกครั้งตองตรวจสอบเครื่องโทรศัพทกับพนักงาน
ทดลองทุกครั้ง 
 6.1.16 หลังจากการติดตั้งเสร็จเรียบรอยแลวใหเก็บเศษวัสดุและทําความ
สะอาดในบริเวณนั้นใหเรียบรอย 
 6.2  สถานที่ตั้งเครื่องโทรศัพท 
  สถานที่ตั้งเครื่องโทรศัพทควรหารตําแหนงที่เหมาะสมทีสุ่ดโดยยดึหลักตอไปนี ้
 6.2.1  ความสะดวกในการใชโทรศพัท 
 6.2.2  ความตองการความดังของกระดิ่ง 
 6.2.3  ความปลอดภยัของเครื่องโทรศัพท 
 6.3.4  ความเปนสวนตัวของผูเชา 
 

การตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท  
 
 การตรวจแกบาํรุงรักษาโทรศัพท (องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 – 63)
เหตุเสียที่เกิดขึน้กับโทรศัพท  อาจเกิดไดหลายแหง  คือ  อาจจะเกิดขึ้นที่ชุมสาย  อาจจะเกดิกับทาง
สาย หรืออาจจะเกิดกับเครื่องรับโทรศัพทตามบานผูเชา  เหตุเสยีเหลานี้อาจเปนเหตุเสยีตาม
ธรรมชาติ เชน  เกิดขึ้นเนื่องจากการเสื่อมสภาพของอุปกรณที่ใช  หรืออาจเกิดจากคนหรือสัตว  ทาํ
ใหเกดิเหตเุสียขึ้น 
   
 1.  เหตุเสียในทางสาย  
  เหตุเสียในทางสายโทรศัพท  พอจะแยกออกเปนเหตุเสียของสายเคเบิล และเหตุเสยี
ของสายกระจาย ( Drop Wire ) รวมทั้งเหตุเสียของสายภายใน (Station Wire) เหตุเสียที่เกิดขึน้มี
ลักษณะคลายคลึงกัน แตในที่นี้จะกลาวเฉพาะเหตุเสียของสายกระจาย (Drop Wire) และสายภายใน 
(Station Wire) เทานั้น ซ่ึงมีเหตุเสียเกิดขึ้นไดหลายรูปแบบดวยกันตอไปนี้  
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 1.1 แตะ - ลูป (Short) เสนลวดของคูสายแตะกนั 
 
 

  
 
 
ภาพที่ 2.17   แตะ - ลูป (Short)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
 
 1.2  รับไฟ (Cross Or Batt On Line) เสนลวดของคูสายขางใดขางหนึ่งแตะกัน 
 
 

              
 
 

ภาพที่ 2.18  รับไฟ (Cross Or Batt On Line)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
 

 1.3 ขาด (Open) เสนลวดตัวนําขางใดขางหนึง่ขาด หรือขาดทั้งคู 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.19   ขาด (Open)    
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 61 
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 1.4 แตะดนิ (Ground) เสนลวดตวันําแตะดนิ  หรือส่ิงที่เปนสื่อลงดิน 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2.20   แตะดิน (Ground) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 62 
 

 1.5 สายชื้น (Low  Insulation) ฉนวนหุมคูสายชื้นหรือเปยก 
 

 
 
ภาพที่ 2.21  สายชื้น (Low  Insulation)    
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 62 
 
 2. วิธีการดําเนนิการตรวจแก  
  ในการตรวจแกในทางสายมกีารแบงภาระหนาที่ออกเปน การตรวจแกสายเคเบิล 
และการตรวจแกสายกระจาย (Drop Wire) รวมทั้งสายภายใน (Station Wire) แตในที่นีจ่ะกลาว
เฉพาะการตรวจแกสายกระจาย (Drop  Wire) และสายกระจายภายในเทานั้น 
  เร่ิมตนของการตรวจแก เมือ่ไดรับคําส่ังและรูอาการเสียของทางสาย ใหดําเนินการ
ตามขั้นตอนดงันี้ 
 2.1 ใหทําการตรวจสอบที่ตูพักปลายทางกอนวา เปนเหตุเสียของทางสายเคเบิล  
หรือทางสายกระจาย (Drop  Wire)  ถาเหตุเสียของเคเบิลแจงใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบทราบทันที 
 2.2 ถาเสียไปทางสายกระจาย (Drop  Wire) ใหไปตรวจสอบที่กันฟาดวูาเสียกัน
ฟา หรือเสียสายกระจาย(Drop  Wire)  ถาเหตุเสียอยูทีจุ่ดเหลานี้กใ็หทําการแกไขใหเรียบรอย 
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 2.3 ถาเหตุเสียไมเกิดขึ้นดังกลาวแลว ใหทําการตรวจสอบที่ตลับเครื่องตอไป วา
เปนการเสียสายภายในหรือเสียที่เครื่องรับโทรศัพท  ถารูจุดเหตเุสียกใ็หทําการแกไขใหเรียบรอย 
 
 3.  เหตุเสียที่เกิดขึน้และพบบอยคร้ังในทางสายกระจาย (Drop Wire ) 
 3.1 แตะ – ลูป (Short) ในทางสายกระจายเกดิขึ้นเนื่องจากเสนลวดตํานําแตะกนั
ทําใหเกดิการลัดวงจร สวนมากจะพบบอยที่หวัตอของสาย เนื่องจากจุดตัดตอของขา A และ  B  อยู
ตําแหนงตรงกนั และไมไดพนัเทป ทําใหเกดิการแตะกันได หรืออาจจะเกิดในกรณีอ่ืนๆอีกก็เปนได 
 3.2 รับไฟ (Cross Or Batt On Line) เหตุเสยีรับไฟในทางสายกระจายจะไมพบ
บอยครั้ง หรืออาจจะไมเกิดขึ้นเลยสวนมากมักจะเกดิขึ้นกับสายเคเบิล แตก็อาจจะเกิดขึ้นไดในบาง
กรณี เชน สาย Drop Wire สองคูมีหัวตอยูตรงกัน และไมไดพันทับเทปที่หัวตอทาํใหขาใดขาหนึ่ง
ของทั้งสองคูมาแตะกัน ก็เกดิเปนเหตุเสียขึ้นได 
 3.3 ขาด (Open) เหตุเสียเปนขาดพบไดบอยครั้งมาก เชนขาดที่หัวตอ หรือถูกรถ
ชนขาด หรือเกิดการเสียดสีกับตนไมจนทาํใหสายขาด หรืออาจจะขาดที่สายภายใน หรือตลับเครื่อง  
หรืออาจจะเกดิในกรณีอ่ืนกเ็ปนได 
 3.4  แตะดนิ (Ground) เหตุเสยีแตะดินเกิดขึ้นกบัทางสายกระจายบอยครั้ง เชน  
หัวตอสายกระจาย (Drop Wire)  ไมพันเทป และมาแตะกบัสายสะพานเคเบิลซ่ึงเปนสื่อลงดิน  หรือ
อาจจะเกิดทีก่นัฟา เนื่องจากเกิดการ Short Pall Safe 
  3.5  สายชื้น (Low Insulation) เหตุเสียในลักษณะที่เกิดขึ้นไดหลายกรณี เชน     
 การวางสายแชน้ําบนกันสาดเปนเวลานาน  ทีก่ันฟาชนิดคารบอน ที่ตลับตอสาย และที่ตลับเครื่อง
เปนตน ในบางครั้งจําเปนตองวางผานไปตามตนไมเกดิการเสียดสีกบัตนไมนานๆเขาทําใหฉนวน
เสื่อมสภาพและคูสายฝงลงไปในเนื้อตนไม เนื่องจากการเจริญเติบโตของตนไม เพราะในตนไมมี
ความชื้นทําใหเกิดเหตุเสียได 
 
 4.  ขั้นตอนการตรวจแกสายกระจาย (ทั่วไป) (องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย.     
2541 : 1 – 43) 
  ตรวจสอบชวงขายสายที่เสีย 
  ตรวจสอบเคเบิลตนทาง 
 1.  เครื่องมือ: หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2. จุดตรวจสอบ : ตูผาน 
 3.  ขั้นตอนในการตรวจสอบ 
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  กรณีไมปลดสายโยง ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
    1.  หากปกติ เคเบลิตนทางดี ชวงถัดไปเสีย ดําเนินการขั้นที่ 1.2 
    2.  หากผิดปกติ เคเบิลตนทางหรือชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้นตอไป 
 3.  ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่ การพิจารณา  DC Volt มาตรฐาน = 48 + 4 V 
 กรณีปลดสายโยง  ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt และ 
Dial Tone 
   1. หากผิดปกติ เคเบิลตนทางเสีย แจงหนวยงานที่เกีย่วของ 
   2.  หากปกติ เคเบลิตนทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนนิการขัน้ตอไป 
 เมื่อตรวจสอบพบวาเคเบิลตนทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ใหดําเนนิการดงัตอไปนี ้
 ตรวจสอบเคเบิลปลายทาง 
  1.  เครื่องมือ : หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2.  จุดตรวจสอบ : ตูพักปลายทาง 
 3.  ข้ันตอนการตรวจสอบ : ตรวจสอบแรงดนัไฟฟา AC 
 ใช Digital Multimeter วัดแรงดันไฟฟา AC โดยวดัครอมหมุดตูพกัปลายทาง  
 1. หากมากกวา หรือเทากับ 10 Volt หาแหลงกําเนิดและแกไข 
 2.  หากนอยกวา 10 Volt ดําเนนิการขั้นตอไป 
 3.  ตรวจสอบ DC Volt และ Dial Tone 
 

 
 
ภาพที่ 2.22  การวัดแรงดนัไฟฟา AC ของเคเบิลปลายทาง  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 7 
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 กรณีไมปลดสายกระจาย ใช Digital Multimeter และหูตรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากปกติ เคเบลิปลายทางดี สายกระจาย/ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้นที่1.3 
 2.  หากผิดปกติ เคเบิลปลายทาง หรือ สายกระจาย/ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนินการขั้น
ตอไป 
 กรณีปลดสายกระจาย ใช Digital Multimeter และหตูรวจแก ตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากผิดปกติ เคเบิลปลายทางเสีย แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 2.  หากปกติ เคเบลิปลายทางดี สายกระจาย/ ชวงถัดไปอาจเสีย ดําเนนิการขั้นตอไป 
  
 

 

 
 
 
ภาพที่ 2.23 การตรวจเคเบิลปลายทาง(ไมปลดสายกระจาย) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 9 
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ภาพที่ 2.24 การตรวจเคเบิลปลายทาง(กรณีปลดสายกระจาย) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 10 
 
 เมื่อตรวจสอบพบวา เคเบิลปลายทางดี ชวงถัดไปอาจเสีย ใหดําเนินการดังตอไปนี ้
 ตรวจสอบสายกระจาย 
 1.  เครื่องมือ: หูตรวจแก, Digital Multimeter 
 2.  จุดตรวจสอบ : กันฟา 
 3.  ขั้นตอนการตรวจสอบ 
 กรณีไมปลดสายภายใน ใช Digital Multimeter และหูตรวจแกตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1. หากปกติ สายกระจายดี อาจเสียภายใน แกไขใหผูเชา หากเหตุเสยีไมรุนแรง 
 2.  หากไมปกติ สายกระจายหรือภายในอาจเสีย ดําเนินการขั้นตอไป 
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ภาพที่ 2.25  การตรวจสอบสายกระจาย(กรณีไมปลดสายภายใน) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 12 
 
 กรณีปลดสายภายใน ใช Digital Multimeter และหตูรวจแกตรวจสอบ DC Volt 
และ Dial Tone 
 1.  หากปกติ สายกระจายดี อาจเสียภายใน แกไขใหผูเชา หากเหตุเสยีไมรุนแรง 
 2.  หากผิดปกติ สายกระจายเสยี ดําเนินการขั้นตอไป 
 ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
 1.  บางครั้ง DC Volt และ Dial Tone เปนปกติ แตเครื่องโทรศัพทอาจใชงานไมได
หากเกดิ High Resistance ขึ้นในเคเบิล 
 2.  เมื่อเคเบิลเสีย แจงหนวยงานที่เกี่ยวของ เพือ่เปลี่ยนหรือแกไข 
 3.  การตรวจสอบชวงขายสายที่เสีย อาจดําเนนิการยอนกลับจากการกันฟาไปตูผาน
ได 
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ภาพที่ 2.26  การตรวจสอบสายกระจาย(กรณีปลดสายภายใน) 
ที่มา :  องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 14 
 
 ตรวจสอบชนดิเหตุเสยีสายกระจาย และคาFault Resistanceเมื่อพบวาสายกระจาย
เสีย ใหดําเนนิการตรวจสอบเหตุเสีย ดังตอไปนี ้
 1.  เครื่องมือ: Digital Multimeter, Insulation Tester 
 2.  จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง / กันฟา 
 3.  ขั้นตอนการตรวจสอบ 
 ปลดสายกระจายออกจากกันฟาและหมดุตูพักปลายทางไม Loop ปลายสาย ใช 
Digital Multimeter Range “Ohm” วัดครอมคูสายกระจาย 
 1.  หาก Digital Multimeter แสดงคา มีเหตุเสียเปนพัน (Short) คาที่อานไดเปนคา 
Fault  Resistance 
 2.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถหาคาได ไมมีเหตุเสียเปนพัน (Short) และ
ดําเนินการขั้นตอไป 
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ภาพที่ 2.27  การตรวจสอบเหตุเสียเปนพัน (Short) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 16 
  
 ยังคงไม Loop สายกระจาย ใช Digital Multimeter Range “Ohm” วัดสายกระจายแต
ละเสนกับ Ground 
 1.  หาก Digital Multimeter แสดงคาที่เสนใด เสนนั้นมีเหตุเสียเปนแตะดิน คาที่
อานไดเปนคา Fault Resistance 
 2.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถอานคาได ไมมีเหตเุสียเปนแตะดนิ และ
ดําเนินการขั้นตอไป 
 Loop ปลายสายกระจายทางดานกันฟาหรอืตูพักปลายทาง ดานใดดานหนึ่ง ใช 
Digital Multimeter Range “Ohm” วัดครอมคูสายกระจาย 
 1.  หาก Digital Multimeter ไมสามารถอานคาได มีเหตุเสยีเปนขาด 
 2.  หาก Digital Multimeter แสดงคาได ไมมีเหตุเสียเปนขาดและดําเนนิการขั้น
ตอไป 
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ภาพที่ 2.28  การตรวจสอบเหตุเสียเปนแตะดิน(Ground) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 18 
 
  

 
  
ภาพที่ 2.29  การตรวจสอบเหตุเสียเปนขาด(Open)  
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 18 
 
 ปลายสายกระจายยังคง Loop อยู ใช Digital Multimeter Range ”Ohm” วัดครอม
คูสายกระจาย 
 1. บันทึกคา Loop Resistance และอุณหภูมิทีว่ัด 
 2.  คํานวณคา Loop Resistance มาตรฐาน ณ อุณหภูมิที่วดัโดยใชตาราง 
 3.  เปรียบเทียบคา Loop Resistance 
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 4.  หาก Loop Resistance ที่วัดได > Loop Resistance ที่คํานวณ มีเหตุเสียเปนจุด
ตอเปนสนิม 
 5.  หาก Loop Resistance ที่วัดได  Loop Resistance ที่คํานวณ ไมมีเหตุเสยีเปนจดุ
ตอเปนสนิมและดําเนินการขั้นตอไป 
 
ตารางที่ 2.5  คา Loop Resistance ท่ีอุณหภูมิตางๆ 
 

อุณหภูม ิ 20 22 24 26 28 30 32 34 ∅ 

57 57.45 57.9 58.34 58.79 59.24 59.69 60.14 0.9 Loop 
Res.(Ω/
กม.) 114.2 115.1 116 116.89 117.79 118.69 119.59 120.48 0.65 

 

อุณหภูม ิ 36 38 40 42 44 46 48 50 ∅ 

60.58 61.03 61.48 61.93 62.38 62.82 63.27 63.27 0.9 Loop 
Res.(Ω/
กม.) 121.4 122.3 123.18 124.0 124.97 125.87 126.77 127.66 0.65 

 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 21 
 
 ตัวอยาง สายกระจาย ∅ 0.9 มม. ยาว 2.4 กม. วัดคา Loop Resistance ได 200 Ω ที่

อุณหภูมิ 38°C คํานวณคา Loop Resistance มาตรฐานความยาว 2.4 กม. ที่อุณหภมูิ 38°C = 61.03 

Ω / กม. X 2.4 กม. = 146.47 Ω Loop Resistance ที่วัดได > Loop Resistance ที่คํานวณ ดังนัน้สาย
กระจายเสนนีม้ีเหตุเสียเปนจุดตอเปนสนมิ 
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ภาพที่ 2.30  การตรวจสอบเหตุเสียเปนจุดตอเปนสนิม(High Series Resistance) 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 22 
 
 ปลดปลายสายกระจายที่ลูปไวออก ใช Insulation Tester วดัครอมคูสายกระจาย 
 1.  บันทึกคา Insulation Resistance (I.R.) และอุณหภูมิที่วดั 

 2.  แปลงคา I.R. ที่วัดได เปนคา I.R. ที่ 20°C โดยใชตาราง 

 3.  คํานวณคา I.R. มาตรฐานที่ 20°C 

 4.  เปรียบเทียบคา I.R. ที่วัด ซ่ึงแปลงเปน 20°C กับคา I.R. มาตรฐานที่ 20°C 

 5.  หาก I.R. ที่วัดและแปลงคาเปน 20°C  I.R. มาตรฐานที่ 20°C ไมมีเหตุเสียเปน
ความตานทานฉนวนต่ํา 

 6.  หาก I.R. ที่วัดและแปลงคาเปน 20°C < I.R. มาตรฐานที่ 20°C มีเหตเุสียเปน 
ความตานทานฉนวนต่ํา 
 เมื่อการตรวจสอบเหตุเสียสายกระจายดําเนินการถึงขั้นตอนนี้แลว แตยังไมพบเหตุ
เสียอยางใดอยางหนึ่งและการตรวจสอบไมผิดพลาด อาจเกิดจากสาเหตุอ่ืน จึงควรพิจารณาสาเหตุ
เหลานั้นและแกไขตอไป 

 คาความตานทานฉนวนมาตรฐานสายกระจาย = 400 MΩ x กม. ที่ 20°C 
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ตารางที่ 2.6 ตวัคูณคาความตานทานฉนวนที่อุณหภูมิตางๆ 
 

 อุณหภูมิที่วดัคา ความตานทานฉนวน (°C) 

 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 

ตัวคูณ 1.00 1.10 1.20 1.30 1.40 1.55 1.70 1.85 2.03 2.22 2.43 

 

 อุณหภูมิที่วดัคา ความตานทานฉนวน (°C) 

 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 

ตัวคูณ 2.70 2.95 3.22 3.56 3.90 4.30 4.70 5.30 5.80 6.40 

 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 24 
 
 ตัวอยาง  สายกระจายยาว 2.4 กม. วัดคา Insulation Resistance(I.R.) ได 100 MΩ ที่ 

35°C แปลงคา I.R. ที่วัดเปนที่อุณหภูมิ 20°C = 100 MΩ x 3.9 =  390 MΩ  คํานวณคา I.R. 

มาตรฐานของสายกระจายยาว 2.4 กม. ที่ 20°C = 400 MΩ / 2.4 กม. = 166.66 MΩ  I.R. ที่วัดและ

แปลงคา (390 MΩ) > I.R. มาตรฐานที่คํานวณ (166.66 MΩ)  ดังนั้น สายกระจายเสนนี้ไมมีเหตุเสีย
เปนความตานทานฉนวนต่ํา 

 
 
ภาพที่ 2.31  การตรวจสอบเหตุเสียเปนความตานทานฉนวนต่ํา 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 26 
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 คําเตือนการใช Insulation Tester 
 1.  การวัดคาความตานทานฉนวนโดยใช Insulation Tester หากปลายสายกระจายลูป
ไว หรือตอกับอุปกรณภายในบานผูเชา อาจทําใหเกิดอันตรายกับเครื่องมือ หรืออุปกรณของผูเชาได 
 2.  หากจายแรงดนัไฟฟาจากเครื่อง Insulation Tester เขาคูสายกระจายนานเกินไป จะ
ทําใหฉนวนของสายกระจาย เกิดความรอนมาก และเสื่อมสภาพไดงาย 
 3.  วิเคราะหเหตุเสียสายกระจายเพื่อการใชเครื่อง Hand-held TDR 
  เมื่อตรวจสอบพบเหตุเสียสายกระจายแลว ใหดําเนินการวิเคราะหดังตอไปนี ้

 3.1  เหตุเสียเปนพนั (Short) และแตะดนิ (Ground) Fault Resistance < 500 Ω, AC 

Volt < 10 Volt วัดดวย Hand-held TDR ได 

 3.2  เหตุเสียเปนขาด(Open) และจุดตอเปนสนมิ AC Volt < 10 Volt วัดดวย 
Hand-held TDR ได 
 3.3  เหตุเสียเปนความตานทานฉนวนต่ํา วัดดวย Hand-held TDR ไมได 
  
 

 
 
 
ภาพที่ 2.32  การวิเคราะหเหตุเสียสายกระจายเพื่อการใชเครื่อง Hand-held TDR 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 29 
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 4.   วัดหาตาํแหนงเสียและแกไขจุดเสีย เมื่อวิเคราะหแลวพบวาสามารถใช Hand-held 
TDR วัดได ใหดําเนนิการดงัตอไปนี ้
 4.1  เครื่องมือ: Digital Multimeter, Hand-held TDR, Audio Tone Pair Identifier 
 4.2  จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง / กันฟา 
 4.3  ขั้นตอนการตรวจสอบ ตรวจสอบแรงดันไฟฟา AC 
 4.3.1  ปลดสายกระจายออกจากหมดุตูพักปลายทางและกันฟา 
 4.3.2  ใช Digital Multimeter วัดแรงดันไฟฟา AC โดยวดัครอมคูสายกระจาย 
 4.3.2.1  หากมากกวาหรือเทากับ 10 Volt หาแหลงกําเนิดและแกไข 
 4.3.2.2 หากนอยกวา 10 Volt ดําเนนิการขั้นตอไป 
  
 

 
 
 
ภาพที่ 2.33  การตรวจสอบแรงดันไฟฟา AC กอนวัดหาตาํแหนงเสยี 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 31 
 
 4.4  วัดหาตาํแหนงเสีย 
 4.4.1  ใช Hand-held TDR วัดครอมตําแหนงคูสายกระจาย 
 4.4.2  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสีย และดําเนนิการขัน้ตอไป  
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ภาพที่ 2.34  การวัดหาตําแหนงเสีย 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 32 
 
 4.5  คนหาคูสายกระจายและจดุเสยี 
 4.5.1  ใช Audio Tone Sender ตอเขาคูสายกระจาย 
 4.5.2  ปรับ Gain การขยายของ Tone Probe ใหเหมาะสม 
 4.5.3 ไปที่ตําแหนงกอนถึงจุดเสียที่อานไดจาก Hand-held TDR 
 4.5.4  คนหาคูสายกระจายทีต่รวจแกดวย Tone Probe 
 4.5.5 ตรวจสอบสัญญาณ Audio Tone จนถึงจุดเสีย 
 4.5.6 พิจารณาตําแหนงเสียจนเปนที่แนชัด แลวดาํเนินการขั้นตอไป 
   ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
   เหตุเสียบางชนิด เชน ขาด จดุตอเปนสนิม สัญญาณ Audio Tone อาจหายไป / 
เบาลงเมื่อพนจุดเสีย 
 
     

 
 
ภาพที่ 2.35  การคนหาสายกระจายและจดุเสีย 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 34 
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 4.6  วัดหาตาํแหนงเสียใหม 
 4.6.1  ตัดจุดเสยีออกแลวแยกออกเปน 2 ปลาย 
       4.6.2  ใช Hand-held TDR วัดยอนไปทางดาน Audio Tone Sender ตออยู
(หาก Hand-held TDR วัดยอนสัญญาณ Audio Tone ได) 
       4.6.3  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสียใหม(ถามี) 
      4.6.4  ใช Hand-held TDR วัดไปในทิศทางตรงขาม 
       4.6.5  บันทึกคาระยะทางจากจุดวดัถึงจุดเสียใหม(ถามี) 
       4.6.6  ตอจุดเสียที่ตดัออก โดยตอแบบถาวร 
   ขอมูลมาตรฐานและ/หรือเพือ่การพิจารณา 
   หาก Hand-held TDR ที่ใชไมสามารถยอน Audio Tone ได จําเปนตองกลับไป
ปลด Audio Tone Sender ออก เมื่อวัดเรียบรอยแลวจึงตอกลับดังเดิม 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.36 การวัดหาตําแหนงเสียใหม 
ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 34 
 
 หากมีจดุเสียใหมใหดําเนนิการ ดังตอไปนี ้
 4.7  คนหาคูสายกระจายและจดุเสยีใหม 
       4.7.1  ไปที่ตําแหนงกอนถึงจุดเสียใหม โดยเริ่มทางดาน Audio Tone Sender 
กอน 
      4.7.2   คนหาคูสายกระจายทีจ่ะตรวจแกดวย Tone Probe 
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       4.7.3  ตรวจสอบสัญญาณ Audio Tone จนถึงจุดเสียใหม 
     4.7.4  พิจารณาจุดเสียจนเปนที่แนชัด 
       4.7.5  ตัดจุดเสยีใหมออก และตอใหมแบบถาวร 
       4.7.6  ดําเนินการเชนเดิม ที่จุดเสยีใหมในทิศทางตรงขาม 
 5.  ตรวจสอบความถูกตอง 
  เมื่อตรวจแกสายกระจายเสรจ็เรียบรอยแลว ใหดําเนนิการตรวจสอบความถูกตอง 
ดังตอไปนี ้

 5.1 เครื่องมือ: หูตรวจแก, Talk Battery and Ringer 
 5.2 จุดตรวจสอบ: ตูพักปลายทาง 
 5.3 ขั้นตอนการตรวจสอบ 

       5.3.1  ตอสายกระจายที่ตรวจแกแลวเขาหมดุตูพักปลายทางและกันฟา 
       5.3.2  ติดตอ Dispatcher เพื่อทดสอบเลขหมายตรวจแก 
       5.3.3  หากติดตอ Dispatcher ไมได ปลดสายกระจายออกจากหมดุตูพัก
ปลายทาง 
       5.3.4  ใช Talk Battery and Ringer รวมกับหูตรวจแกตอเขาคูสายกระจาย 
       5.3.5  เรียกไปที่บานผูเชา 
      5.3.6  หากติดตอผูเชาได แสดงวา สายกระจายทีต่รวจแก และอุปกรณภายใน
บานเปนปกต ิ
       5.3.7  ปดงานตามกรรมวิธี 
 
 

 
 
 
ภาพที่ 2.37  การตรวจสอบความถูกตองโดยใช Talk Battery and Ringer 
 ที่มา : องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย. 2541 : 39 
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แนวคิดทฤษฎีดานการจัดการซอมบํารงุรักษา 

   
 1.  การจัดการซอมบํารุงรักษา 
  เมื่อมีการวางแผนงานซอมบํารุงรักษาเสร็จแลว ก็จะรูขอบเขตของงานวามีปริมาณ
มากนอยเพียงใด ควรใชทรัพยากรสักเทาใด ตอไปจึงเปนการจัดโครงสรางงาน จัดสรรบุคลากรและ
ทรัพยากรอื่นๆใหสอดคลองกับการทํางานที่ไดวางแผนไว  
  ความหมายของการจัดองคการ 
  ธงชัย  สันตวิงษ (2537 : 49) กลาววา Henri Fayol ใหนยิามการจัดองคการวา 
หมายถึงภาระหนาที่ที่ผูบริหารจําตองจัดใหมีโครงสรางของงานตางๆและอํานาจหนาที่ ทั้งนี้เพื่อให
เครื่องจักร ส่ิงของและตัวคน อยูในสวนประกอบที่เหมาะสมในอนัที่จะชวยใหงานขององคการ
บรรลุผลสําเร็จได ในขณะที่ณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 89) กลาววา 
Priffner and Sherwood ใหนิยามการจดัองคการวา หมายถึงรูปแบบของการรวมกันของบุคคลเปน
จํานวนมากซึ่งเขามารวมมือกันทํางานที่ซับซอนอยางแนวแน ตามระเบียบแบบแผนที่วางเอาไว
เพื่อใหบรรลุผลสําเร็จ ตามความมุงหมายทีเ่ห็นพองตองกนั นอกจากนี้ ณรงค  นันทวรรธนะ และ
เอื้องฟา  นันทวรรธนะ (2536 : 89) กลาววา Clester I Barnard ใหนิยามการจดัองคกรวาหมายถึง
ระบบของการประสานงานหรือแรงงานรวมกันของบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปอยางมีความรูสึกนกึคิด 
และณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 89)  กลาววา Herbert G Hick ใหนิยาม
การจัดองคกรวาหมายถึง กระบวนการจัดโครงสรางใหบุคคลหลายคนทํางานรวมกนั เพื่อใหเปนไป
ตามวัตถุประสงค  
  นอกจากนี้ ธงชัย  สันตวิงษ (2537 :80-81) อธิบายวา การจัดองคการหมายถึง
ภาระหนาที่ในการกําหนด จัดเตรียม และจัดความสัมพันธของกิจกรรมตาง ๆ เพื่อใหสามารถ
บรรลุผลสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคการที่ตั้งไวไดอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะที่ณรงค  นันท
วรรธนะและเอื้องฟา     นันทวรรธนะ(2536 : 89) กลาววาองคการคือ ลักษณะของการอยูรวมกัน ทํา
กิจกรรมดวยกนั ดังนั้นการจดัองคการคือข้ันตอนหนึ่งของการบริหาร แตในความหมายของ ชูเวช 
ชาญสงาเวช(2521 : 13) การจัดองคการเปนการกําหนดทรัพยากรที่ตองมี และงานที่ตองทําเพื่อ
บรรลุวัตถุประสงคขององคการ จัดทรพัยากรและงานเหลานี้ใหอยูในรูปของโครงสรางองคการ
อยางเปนทางการ กําหนดอาํนาจหนาที่และความรับผิดชอบของตําแหนงงานตางๆ 
  สรุปไดวาการจัดองคการ หมายถึงการจดัโครงสรางขององคการในการทํางานให
สอดคลอง กับเนื้องานตางๆและจัดสรรบคุลากรที่เหมาะสมลงปฏิบัติงานในสวนงานนั้นๆ   
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  ณรงค  นนัทวรรธระ และเอื้องฟา  นนัทวรรธนะ (2536 : 95-96) กลาววา
แนวความคิดในการจัดองคการของ Henri Fayol ไดเสนอแนวทางทีเ่รียกวา OSCAR ซ่ึงเปนที่รูจัก
และมีการนํามาใชอยางแพรหลายในปจจบุัน ประกอบดวย  
  1.  (O)Objective คือ องคการทุกองคการตองกําหนดวัตถุประสงคเอาไวอยางชดั
แจง ตําแหนงงานแตละตําแหนงควรมวีัตถุประสงคที่แนนอน เมื่อแตละตําแหนงงานบรรลุ
วัตถุประสงค ก็ยอมทําใหวัตถุประสงคขององคการบรรลุเปาหมายดวย 
  2.  (S)Specialization คือคนเรานั้นมีความรูความสามารถไมเทากัน ควรจะจดัคนให
เหมาะสมกับความรู ความสามารถของเขา ควรจะใหผูปฏิบัติงานไดทํางานที่เขาถนัดและชอบ จน
เกิดความชํานาญเฉพาะอยางของเขา 
  3. (C)Coordination การทํางานของแผนกงานตางๆ และผูปฏิบัติงานแตละคนควร
ประสานสอดคลองกัน 
  4.  (A)Authority ควรกําหนดขอบเขตของอํานาจ และความรับผิดชอบของคนแต 
ละคนไวอยางชัดเจน หรือกาํหนดสายการบังคับบัญชาที่ชัดเจน แนนอน จากบนไปลางหรือจากลาง
มาบน 
  5.  (R)Responsibility อํานาจหนาที่ที่ของแตละคน จะตองไดสวนสัมพนัธกับความ
รับผิดชอบ หมายความวาเมือ่บุคคลใดไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบตอผลสําเร็จตามวัตถุประสงค
ที่กําหนดไว เขาควรไดรับอํานาจหนาที่ใหเพียงพอ ทีจ่ะปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จได 
 
  ขั้นตอนการจดัองคการและบุคลากร 
  ในการจดัองคการโครงสรางที่จัดขึ้นจะเปนระบบของความสัมพันธระหวาง
กิจกรรมและอาํนาจหนาที่ควบคูกัน นัน่คือจะมกีลุมกจิกรรมตางๆจัดขึ้นมาอยางเปนระบบ โดยใน
เวลาเดยีวกันกจ็ะมีการจดัโครงสรางอํานาจหนาที่ใหสอดคลองกันกับโครงสรางงานที่จัดขึ้นนัน้
ดวย ซ่ึงขั้นตอนการจัดองคการประกอบดวย 3 ขั้นตอน คือ(ธงชัย  สันตวิงษ. 2533 : 64) 
  1. การจัดโครงสรางงาน คือการแยกประเภท จัดหมวดหมูของงานและการจัด
ตําแหนงงานตางๆ 
  2.   การจัดโครงสรางอํานาจหนาที่ คือการพิจารณามอบหมายอํานาจหนาที่ และ
ความรับผิดชอบใหกับตําแหนงงานตางๆในโครงสราง โดยใชวิธีการมอบหมายงานจากระดับ
สูงสุดลงมาตามโครงสรางงานที่กําหนดไว 
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  3. การจัดโครงสรางองคการ คือข้ันตอนของการเชื่อมโยงความสัมพันธระหวาง
โครงสรางงานและโครงสรางอํานาจหนาที่ที่ใหรวมกลุมเปนอันหนึ่งอันเดียวกนั โดยอาศัยสายการ
บังคับบัญชาเปนเสนเชื่อมโยง 
  นอกจากนี้ ธีรวุฒิ บณุยโสภณ และวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2522 : 15) ยังใหแนวทาง
ของการจัดองคการและบุคลากรวา มีองคประกอบที่สําคัญ แบงออกเปน 4 ประการ คือ 
  1. ความมุงหมาย (Purpose)  การจัดตั้งองคการใด ๆ ขึ้นมานั้น จะเปนไปใน
รูปแบบไหนกต็องแลวแตความมุงหมายขององคการนั้นๆ  
  2.  คน (People) คนนับไดวาเปนองคประกอบที่สําคัญที่สุดขององคการ แตละคน
ยอมมีจุดมุงหมายและความตองการที่ไมเหมือนกนั 
  3. กระบวนการปฏิบัติงาน (Operation Process) คือ การจัดระเบียบหรือข้ันตอน
ของการปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จนั้นผูปฏิบัติงานทุกคนตองประสานงานกันอยางมี 
ประสิทธิภาพ 
  4.  สถานที่และทรัพยากรตาง ๆ (Places and Other Sources) เชนเงิน วัสดุ อุปกรณ  
เครื่องมือ ยานพาหนะและเครื่องใชตาง ๆ นับเปนปจจัยสําคัญในการจดัองคการเชนกัน 

 
  การกําหนดโครงสรางขององคการ  
  หนาที่ของการจัดองคการนั้นเปนการกําหนดโครงสรางที่เหมาะสม เพื่อใหกจิกรรม
บรรลุเปาหมาย โดยทั่วไปโครงสรางขององคการจะแสดงออกมาในรูปของแผนภูมิองคการ 
(Organization Chart) หรือพีระมิดของภาระงาน (Job-Task Pyramid) และยังแสดงใหเห็นถึง
ความสัมพันธดานอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบ ระหวางงานดานตางๆในองคการ โดยจะ
ช้ีใหเห็นวาใครจะตองรายงานใหแกใครหรือใครบังคับบัญชาใครนั่นเอง จึงกลาวไดวาโครงสราง
ขององคการมีความสัมพันธโดยตรงกับการบรรลุเปาหมายขององคการ โครงสรางขององคการ
กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ โดยระบุใหเหน็วาใครบังคับบัญชาใคร และใครมีความ
รับผิดชอบในงานประเภทใด นอกจากนี้โครงสรางขององคการยังชวยใหสมาชิกในองคการรู
บทบาทของตนและบทบาทของผูอ่ืนที่จะตองเกี่ยวของ โดยมีรายละเอยีด ดังนี ้
  1. โครงสรางขององคการแสดงใหเห็นถึงการติดตอส่ือสารและการประสานงาน
ในการรวมกิจกรรมและบุคคลประเภทตางๆ เขาดวยกนั โครงสรางขององคการจะระบุใหเหน็ถึง
ลักษณะการตดิตอส่ือสารระหวางงานบุคคลเหลานั้นทําอยู 
  2. โครงสรางขององคการจะชวยกําหนดการตัดสินใจเกี่ยวกับงานดานตางๆที่จะ
ดําเนินการ  
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  3. โครงสรางขององคการกําหนดความสมดลุอยางเหมาะสมและการให
ความสําคัญแกกิจกรรมตาง ๆ (พยอม  วงคสารศรี. 2538 : 94) 
  นอกจากนี้ ณรงค นันทวรรธนะและเอื้องฟา นันทวรรธนะ(2536 : 92) เหน็วาใน
การจัดองคการนั้นจะเกีย่วของกับกิจกรรม อันไดแก 
  1.  การจัดกลุมของกิจกรรม คือผูบริหารจะตองแบงงานออกเปนสวนๆ ให
เหมาะสมกับความรู ความสามารถ เพื่อการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิภาพ การจดักลุมกิจกรรมอาจ
แบงในจํานวนของการรวมกลุม หรือกระจายกลุมก็ได 

  2.  การกําหนดขอบเขต มอบหมายความรับผิดชอบและอาํนาจหนาที ่ เพื่อสราง
ความเขาใจอนัดีในการทํางาน 
  สรุปไดวาการจัดองคการจะมีการดําเนินการดังนี้ 
  1. จัดโครงสรางงานและตําแหนงตางๆใหเหมาะสม และสอดคลองกับนโยบาย
ขององคการ 
  2.   กระจายงานและหนาที่ความรับผิดชอบแตละคนใหชัดเจน 
  3.   กําหนดรูปแบบและวิธีการทาํงานใหชัดเจน งายตอการปฏิบัติ 
  4.   จัดเตรียมวัสดอุุปกรณใหพรอม 

 
  การจัดสรรบุคลากร 
   เมื่อจัดโครงสรางองคการในสวนตางๆแลว ก็ตองบรรจุบุคลากรเขาไปปฏิบัติ
หนาที่นัน้ๆ และในการที่จะใหการปฏิบัติงานนั้นเกิดประสิทธิภาพที่สูงสุด ตองขึ้นอยูกับ
ความสามารถหรือความพรอมเพรียงของตัวบุคคลดังกลาวดวย ดังที ่มิตรภาพ  ชลานุเคราะห (2535 
: 80-82) ไดกลาวถึงการจัดสรรบุคลากร สรุปไดวา 
  1. ตองตรวจสอบความพรอมของอัตราบุคลากรประจําหนวยงาน ในแงปริมาณ
และคุณภาพวาเหมาะสมกับงานหรือไม 
  2. ศึกษาปญหาและอุปสรรคที่ทําใหการปฏบิัติงานเกิดความลาชา วาเปนผลจากตัว
บุคคลหรือระเบียบการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพือ่หาแนวทางการแกไข นอกจากนี้ ในการจัดองคการและ
จัดสรรบุคลากรควรตองคํานึงถึงส่ิงเกี่ยวของดานตางๆ เชน การจัดหาบคุลากร การพัฒนาบุคลากร 
และการบํารุงรักษาบุคลากร 
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  การพัฒนาบุคลากร   
  ดนัย เทียนพฒุ (2537 : 22) ไดกลาวไวในหนังสือกลยุทธการพัฒนาคน วาการ
พัฒนาทรัพยากรบุคคลนั้น หมายถงึกระบวนการของกลุมกิจกรรมที่ปฏิบัติจัดทําในชวงเวลาที่
กําหนด เพื่อใหเกิดผลในการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม และมีจดุเนนในกลุมยอยที่ตางกันของ
องคประกอบทั้ง 3 คือ การฝกอบรม  การศึกษา และการพัฒนา  
  ดังนั้นการพัฒนาทรัพยากรบคุคล จึงมีความสําคัญตอความสําเร็จเปนอยางยิ่ง เพราะ
ในการปฏิบัติงานซอมบํารุงรักษาหลายๆครั้ง จําเปนทีพ่นักงานซอมบํารุงรักษาตองใชทักษะและ
ความชํานาญเปนพิเศษ โดยเฉพาะปจจุบนัเทคโนโลยีดานตางๆไดพฒันาสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนัน้การ
ฝกอบรมและฝกฝนทักษะใหกับพนกังานซอมบํารุงจึงจําเปนอยางยิ่ง  
  วัตถุประสงคของการฝกอบรมและพัฒนาทรัพยากรบุคคล คือ 
  1.   เพื่อเพิ่มทักษะในการทํางานของพนักงาน 
  2.   ทําใหเกดิประสิทธิผลในการทํางานเพิ่มขึน้ 
  นอกจากนี้  ณรงค นันทวรรธนะ และเอื้องฟา นันทวรรธนะ (2536 : 155-156) ได
อธิบายวาการพัฒนาคนนัน้สามารถจําแนกได 2 วิธีใหญๆ คือ การศึกษา  การใหไดรับการฝกอบรม 
  1.  การศึกษา (Education)  เปนการใหความรูทั่ว ๆ ไป โดยสถาบันการศึกษาที่ตั้ง
ขึ้นมาอยางเปนทางการ มีหลักสูตรกวาง ๆ ใหการศึกษาเพื่อใหรอบรูในวิชาตาง ๆ ไมเฉพาะเจาะจง
ในวิชาใดวิชาหนึ่ง และเนนที่จะใหบุคคลที่ไดรับการศึกษามีความรู ความสามารถที่จะไปประกอบ
อาชีพตามสาขาที่ตนถนัด โดยจะมีระยะเวลาการศึกษาที่ตอเนื่องยาวนาน ทางองคการควรจะ
สงเสริมใหพนกังานในองคการไดรับการศึกษาที่สูงขึ้นซึ่งอาจทําไดโดย การใหทุนการศึกษาตอ  
การใหลาศึกษาตอ  การใหลาศึกษาตอภาคนอกเวลางาน  จัดบุคลากรมาสอนในองคการ 
  2.  การฝกอบรม (Training) หมายถึง กรรมวิธีตางๆในอันที่จะชวยเพิ่มพนูความรู 
ความชํานาญและประสบการณใหแกเจาหนาที่ ในหนวยงานใดๆ ทั้งนี้เพื่อใหปฏิบัติหนาที่ในความ
รับผิดชอบใหดียิ่งขึ้น อีกทั้งยังมุงที่จะเสริมสรางทัศนคติที่ดีในการทํางานใหพนักงานมีกําลังใจ มีใจ
รักงาน มีความคิดริเร่ิมในการที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงานใหดียิ่งขึ้น 
  ในเรื่องการฝกอบรมและพัฒนาพนักงานทีม่ีอยูนี้ ศิริอร ขันธหัตถ (2539 : 119) ได
ใหแนวคดิวา ในกรณีที่จะตองนําเรื่องจักรกลและเทคโนโลยีใหมๆเขามาใช เมื่อองคการพิจารณา
เห็นวาพนกังานที่มีอยูนัน้ มีความสามารถพอที่จะใชเครื่องมือเหลานั้นไดถาไดรับการฝกฝนอบรม 
องคการจําเปนจะตองเตรียมจัดหลักสูตรฝกอบรมและพัฒนาพนกังานเหลานั้น เพื่อเตรียมรับ
เทคโนโลยีใหมๆ และถาการนําเทคโนโลยีเขามาใชในหนวยใดหนวยหนึ่ง อาจจะเปนสาเหตุให
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ตองลดจํานวนพนักงานในหนวยงานนัน้ลง กรณีเชนนี้ก็ตองดวูาสามารถพัฒนาพนักงานที่จะถกู
ลดลงนั้นไปใชงานในหนวยงานอื่นไดหรือไม ถาทําไดก็ควรจะทําเพราะจะมีผลดีสองดาน ประการ
แรกเพื่อเปนการสรางขวัญและกําลังใจใหแกพนกังาน ทําใหเขารูสึกวาองคการไมไดทอดทิง้เขา 
และอีกประการหนึ่งก็คือ องคการไมจําเปนตองเสียเงินและเวลาในการที่จะหาคนใหมมาใหกับ
หนวยงานที่ขาดคน  การฝกอบรมและพัฒนาที่องคการควรจะทําอีกประการหนึ่งก็คือ หากได
ทําการศึกษา และทราบวาพนักงานคนใดมีสมรรถนะสูงสามารถที่จะกาวขึ้นไปสูตําแหนงที่สูงใน
องคการได องคการก็จะตองวางแผนอาชีพใหแกเขา วาเขาจะตองไตขั้นบันไดขึ้นไปยังตําแหนง
ใดบาง และองคการจะตองพฒันาและฝกอบรมเขาอยางไร อาจจะทําไดโดยการสอนงาน ฝกงาน สง
เขาฝกอบรม ดังนี้เปนตน 
  สรุปไดวาการจัดองคการและบุคลากรงานซอมบํารุงรักษา หมายถึงการจัด
โครงสรางของงานซอมบํารุงรักษาโดยใหสอดคลองและครอบคลุมกับเนื้องานที่จะตองดําเนินการ 
พรอมทั้งจัดสรรบุคลากรที่มีความรู ความสามารถที่เหมาะสมใหเปนผูปฏิบัติงานนั้นๆ หาก
พนักงานหรือบุคลากรยังขาดความรู ความสามารถที่เพียงพอ ควรมีการสนับสนุนใหไดรับ
การศึกษาที่สูงขึ้นหรือสงเสริมใหเขารับการฝกอบรมหลักสูตรที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน พรอม
ทั้งจะตองมีการกําหนดลักษณะและวิธีการปฏิบัติงานใหเปนไปตามแผนที่วางไว 
  ขั้นตอนการจดัองคการและบุคลากรจะเปนการจัดโครงสรางงานและตําแหนงตางๆ
ใหเหมาะสม สอดคลองกับลักษณะงาน มีการกระจายงานอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ พรอมทั้ง
กําหนดรูปแบบและวิธีการทาํงานใหชัดเจนและงายตอการปฏิบัติ  สวนในดานบุคลากรจะตอง
ตรวจสอบความพรอมทั้งในแงปริมาณและคุณภาพวาเหมาะสมกับงานเพียงใด เมื่อพบวาพนักงาน
ชางคนใดยังขาดความรู ความเขาใจในดานเทคนิคที่เพยีงพอ ควรตองมีการสอนหรือแนะนํา แตทีด่ี
ที่สุดคือการสงเสริมใหเขารักการฝกอบรมดานเทคนิคจากสถาบันวิชาการของบริษัทฯ ซ่ึงจะทาํให
การทํางานมีการวิเคราะหปญหาและแกไขไดอยางรวดเร็ว อีกทั้งเปนการสรางคุณคาและเพิ่มความ
มั่นใจในการทาํงานใหกับพนักงานชางตดิตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทอีกดวย 

 
 2.  การสั่งการและดูแลการปฏบิัติงานซอมบํารุงรักษา 
  การสั่งการและดูแลการปฏบิัติงานซอมบํารุงรักษา เปนองคประกอบหนึง่ของ
กระบวนการจดัการ มีคํากลาววา ไมวาแผนจะเยีย่มยอดเพียงใด หรือโครงสรางขององคการจะ
กําหนดเหมาะสมเพียงไร และคณะทํางานจะประกอบดวยบุคคลที่มคีวามสามารถในลักษณะใดก็
ตาม ถาขาดการสั่งการและดแูลที่ดีแลว ก็อาจทําใหการทํางานลมเหลวได 
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  ความหมายของการสั่งการ 
    ธงชัย  สันตวิงษ (2537 : 49) กลาววา Henri Fayol ใหนยิามของการสั่งการวา
หมายถึงหนาที่ในการสั่งการงานตางๆของผูบังคับบัญชา ซ่ึงจะกระทําใหสําเร็จผลดวยดกี็โดยที่
ผูบริหารจะตองกระทําตนเปนตัวอยางที่ดี จะตองเขาใจคนงานของตน จะตองเขาใจถึงขอตกลงใน
การทํางานของคนงาน และองคการที่มีอยู รวมตลอดถึงจะตองมีการตดิตอส่ือสารกับผูอยูใตบังคบั
บัญชาอยางใกลชิด ทั้งขึ้นและลอง นอกจากนี้ยังตองทําการประเมินโครงสรางขององคการและผูอยู
ใตบังคับบัญชาของตนเปนประจําเสมออีกดวย หากโครงสรางขององคการที่เปนอยูไมเหมาะสม
แลวก็จาํตองปรับปรุงแกไข และเชนเดยีวกันถาหากผูอยูใตบังคับบญัชาคนใดหยอนประสิทธิภาพ 
การไลออกเพือ่ปรับปรุงกําลังคนที่มีอยูใหเหมาะสมยิ่งขึน้ ก็เปนสิ่งจําเปนที่ตองทํา 
    นอกจากนี ้ธงชัย สันติวงษ (2537 : 363) ไดใหความหมายวา เปนภาระหนาที่ของ
ผูบริหารในการใชความสามารถชักจูงคนงานใหปฏิบัติงานอยางดีที่สุด จนกระทั่งองคการสามารถ
บรรลุสําเร็จตามวัตถุประสงคได เชนเดียวกับพยอม วงคสารศรี (2538 : 159) กลาววา การสั่งการ
เปนการกําหนดงานและอธิบายใหผูอ่ืนทํางานใหสําเร็จตามที่ผูออกคําส่ังกําหนดไว ทาํนองเดียวกับ
สมคิด บางโม (2538 :167) ที่ใหความหมายวา การสั่งการหมายถึงการที่ผูบังคับบัญชาหรือหัวหนา
งานมอบหมายใหผูใตบังคับบัญชาปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่ง อาจจะมอบหมายโดยการสั่งดวย
วาจาหรือลายลักษณอักษร นอกจากนั้น มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 103) ยังกลาววาการสั่งการ
คือการแสดงภาวะผูนําทีน่ักบริหารหรือพนักงานผูใดสามารถแสดงออก เปนการนํากลุมบุคคลไปสู
ความสําเร็จของงานที่ตองการกระทํา ในอัตรารุดเรงที่เร็วกวาอัตราปกติ เสมือนใชกลไกตางๆใน
การสั่งการ นํากลุมคนออกสงครามทางการบริหารใหไดชัยชนะทกุครั้ง  
  สรุปไดวาการสั่งการ คือการมอบหมายภาระหนาที่ของผูบังคับบัญชาใหผูใตบังคับ 
บัญชานําไปปฏิบัติใหสําเร็จตามวัตถุประสงค  
  
  รูปแบบของการสั่งการ  
  มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 110) ไดกลาวถึงรูปแบบการสั่งการวามี 2 รูปแบบ 
ซ่ึงสรุปได ดังนี้ 
 1.  การสั่งการเปนลายลักษณอักษร ในกรณีตอไปนี ้
    1.1 เมื่อตองการสงคําส่ังไปใหอีกแหงหนึ่งทราบอยางเปนทางการ หรือเปน
คําส่ังที่สําคัญ จะตองบันทกึไวเปนหลักฐาน 
  1.2 เมื่อตองการใหผูรับคําส่ังเปนผูรับผิดชอบโดยตรง หรือในกรณทีี่ผูรับ
คําส่ังมีความเขาใจชาหรือข้ีลืม 
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1.3  เปนคําส่ังเกี่ยวกับตัวเลข หรือมีการกําหนดเวลาที่แนนอน 
  2. การสั่งการดวยวาจา ในกรณตีอไปนี ้
  2.1 เมื่อตองการอธิบายคําส่ังเปนลายลักษณอักษรใหเขาใจดียิ่งขึ้น หรือเมื่อ
ตอง การกระตุนเตือนการทํางาน 

 2.2 เปนคําส่ังในสถานการณปกติ หรือลักษณะไมเรงดวน 
  2.3 เมื่อตองการใหผูรับคําส่ังมีเวลาคิด และทบทวนหรือตองการใหเกิดการ
ยอมรับและมคีวามเต็มใจในการปฏิบัติตาม 

 
  ลักษณะของการสั่งการที่ดี  
  ลักษณะการสัง่การที่ดี สมคิด บางโม (2538 : 168) กลาววาตองเปนคาํส่ังที่สามารถ
ปฏิบัติได ผูรับคําส่ังจะตองมีอํานาจ เวลา และอุปกรณในการดําเนนิงานเพียงพอที่จะปฏิบัติงานตาม
คําส่ังนั้นๆ การสั่งงานที่ดีควรมีลักษณะดังนี้ 
  1.  เปนเรื่องที่ผูรับคําส่ังสนใจ เชน งานที่เกี่ยวของกับหนาที่โดยตรงหรือเปนงาน
ที่ผูรับคําส่ังอาจไดรับประโยชนตอบแทน 
  2.   คําส่ังตองเกี่ยวของกับหนวยงานไมใชเปนเรื่องสวนตัว 
  3.   คําส่ังตองเหมาะสม ชัดเจน เขาใจงาย และสามารถปฏิบัติได 
  4.  คําส่ังตองแนนอน ควรเปนลายลักษณอักษรเพื่อปองกันความผิดพลาด 

 
  กระบวนการของการออกคําส่ัง  
  1. การกําหนดงานที่จะสั่งใหปฏิบัติ จะตองคํานึงถึงประเภทของงานและปริมาณ
งานที่จะสั่งใหเหมาะสมกับคนที่จะรับคําส่ัง 
  2. การเลือกคนทีจ่ะรับคําส่ัง ควรเปนผูมีความสามารถเหมาะสมกบังานและ
คํานึงถึงความรูสึกของคนในหนวยงานนัน้ดวย 
  3. การสั่งการ ควรสั่งเปนลายลักษณอักษรและเสนอแนะแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน พรอมทั้งมอบอํานาจในการปฏิบัติงานใหดวย 
  4. การใหการสนับสนุน เชน ใหความสําคัญแกผูรับคําส่ัง แนะนําบุคคลที่จะตอง
ติดตอดวย โดยเฉพาะอยางยิง่ใหผูรับคําส่ังมั่นใจวาผูส่ังพรอมที่จะใหความสนับสนุนตลอดเวลา 
  5. การตรวจสอบความกาวหนาเปนการควบคมุใหการปฏิบตัิงานตอเนื่องกันไป 
อาจสอบถามดวยวาจาหรือใหรายงานเปนลายลักษณอักษร 
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  6. การวัดความสําเร็จ เปนการกระตุนการทํางานแบบหนึ่ง ทําใหผูปฏิบัติงาน
มองเห็น 
  7. ความสําคัญของงาน ผูรับคําส่ังจะไดรูวาเมือ่รับคําส่ังไปแลวไดปฏิบัติถูกตอง
สมบูรณเพียงใด และอาจถือเปนการใหรางวัลแกผลงานของผูนั้นดวย 

 
  ส่ิงที่ชวยใหการสั่งการสัมฤทธ์ิผล 
  ในกระบวนการสั่งการหลีกเลี่ยงไมไดที่จะตองเกี่ยวของกับคน ซ่ึงหมายถึงผูปฏิบัติ
และส่ิงที่จะใหชวยใหผูปฏิบัติมีใจที่จะตอบสนองคําส่ังดวยความเต็มใจซึ่งในเรื่องนี้ ธีรวุฒิ         
บุณยโสภณ และวีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2522 : 24-25)  ช้ีใหเห็นแนวทางปฏิบัติ 3 ประการคือ 
  1. การจูงใจ (Motivation)   เปนวิธีการกระตุนหรือผลักดันใหผูใตบังคับบญัชามี
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย 
  1.1 เลือกจังหวะเวลาในการสั่งงานที่เหมาะสมกับสถานการณ พรอมอธิบาย
ลักษณะงานใหชัดเจน 
       1.2  การสั่งงานแตละครั้งควรใชคําพูดที่สุภาพ มีลักษณะเปนการขอรอง
มากกวาเปนการใชอํานาจบงัคับ 
       1.3  มอบความไววางใจใหกับผูใตบังคับบัญชาดวยการใหรับผิดชอบใน
หนวยงานของตน รวมตัดสนิใน และรวมออกความเหน็เกี่ยวกับงานทีท่ํา 
       1.4  ใหรางวัลดวยการขึ้นเงินเดือน หรือเล่ือนตาํแหนงหนาทีก่ารงานสําหรบั
บุคคลที่ปฏิบัติงานดีเดน 
  2.  การติดตอส่ือสาร(Communication) เปนปจจัยที่สําคัญมากเชนกนั เพราะถา
ระบบการทํางานมีการสื่อสารที่ดีก็จะเปนส่ิงที่ชวยใหผูบริหารสามารถติดตอ หรือมอบหมายงานให
ผูใตบังคับบัญชาทุกหนวยไดสะดวกและรวดเรว็ทําใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
  3. การเปนผูนํา (Leadership) แสดงความเปนผูนําทีด่ีดวยการแนะแนวทาง
ปฏิบัติงานใหผูใตบังคับบัญชาไดยดึถือเปนหลักปฏิบัติและขอรองใหกลับมาปรึกษาไดทุกโอกาส
เมื่อเกิดปญหาขณะทํางาน 
  นอกจากนั้นการสั่งการยังตองอาศัยทักษะและเทคนิคในการสั่งการดวย ซ่ึงมิตรภาพ  
ชลานุเคราะห (2535 : 104) ไดแนะนํา สรุปได ดังนี ้
  1.  ศึกษาสิ่งที่จะสั่งการอยางละเอียด รอบครอบ และวางแผนการสั่งการโดย
จัดลําดับความสําคัญของสิ่งที่จะสั่งการวา จะมอบหมายอะไรกอน-หลัง และจะมอบหมายอยางไร 
ใหใครปฏิบัตจิึงจะเหมาะสม 
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  2. บันทึกเกีย่วกบัสิ่งที่ส่ังการไวอยางเปนระบบใหงายตอการตรวจสอบ เพื่อ
ปองกันการสั่งการซ้ําซอน 
  3. ดูแลเอาใจใสตอผูใตบังคับบัญชาใหปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายอยางเต็มใจ 
และเต็มกําลังความสามารถ 
  4. พิจารณาภาระหนาที่ของงาน ปริมาณงาน และความสามารถของผูจะรับคําส่ัง 
ใหมีความเหมาะสม 
  5. ดูแลอยางใกลชิด กรณีงานเรงดวนและสําคัญ ไมควรเขมงวดมากเกินไปจนทํา
ใหเกดิความรําคาญตอผูใตบังคับบัญชา 

 
  ลักษณะการตดิตอส่ือสารของการสั่งการ 
  การสั่งการจําเปนตองอาศัยการติดตอส่ือสารที่ดีดวย พยอม วงศสารศรี (2538 : 169) 
ไดใหคําอธิบายวา การติดตอส่ือสารในองคการภายใตสภาพแวดลอม บรรยากาศขององคการและ
สังคม สามารถที่จะแปรปรวนไปไดตามสภาวการณ การติดตอส่ือสารในองคการอาจดําเนินไป
อยางเปนทางการ(Formal Communication) หรืออยางไมเปนทางการ(Informal Communication) ก็
ได แตเมื่อพิจารณาทางเดินของการติดตอส่ือสารแลว มี 3 แบบดวยกนัคอื 
  1. การติดตอส่ือสารจากบนลงลาง(Downward Communication) เปนลักษณะ
การติดตอ ส่ือสารที่เปนไปตามสายการบังคับบัญชาจากบนลงลาง โดยมากเปนเรื่องการสั่งการ การ
ใหปฏิบัติ นโยบาย คําเตือน คําขอรอง คําอนุมัติ ฯลฯ 
  2. การติดตอส่ือสารจากลางขึ้นบน(Upward Communication) เปนลักษณะการ
ติดตอ ส่ือสารที่สนองตามการติดตอของผูใตบังคับบัญชา เปนการสงขาวยอนกลับไปหา
ผูบังคับบัญชา เชน การรายงานผลการปฏิบัติงาน อุปสรรคขอขัดของในการทํางาน ขอเสนอแนะ 
ความเหน็ คําชี้แจง คําขออนมุัติ คํารองทุกข  
  3. การติดตอส่ือสารตามแนวนอน(Horizontal Communication) เปนลักษณะการ
ติดตอส่ือสารที่ใชกับคนระดับเดียวกนั 
  สรุปไดวาการสั่งการและดูแลการปฏิบัติงานติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท 
หมายถึงการมอบหมายงานของผูบังคับบัญชา โดยผานการสื่อสารรูปแบบที่เหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อใหผูใตบังคับบัญชารับทราบคําส่ังอยางชัดแจงและพรอมที่จะนําไปปฏิบัติตาม 
พรอมทั้งคอยดูแลเอาใจใสเพื่อใหผลการปฏิบัติเปนไปตามแนวทางทีก่ําหนดไว ซ่ึงการสั่งการที่ดี
นั้นจะตองอาศยัทักษะและเทคนิค เพื่อใหผูปฏิบัติมีใจที่จะตอบสนองคําส่ังดวยความเต็มใจ 
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  กระบวนการสัง่การและดแูลการปฏิบัติงานนั้น การสั่งการหรือการมอบหมายงาน
นั้นจะตองมีความชัดเจนและสามารถนําไปปฏิบัติไดโดยไมขัดกับระเบียบ และนโยบายของ
องคการ ทั้งนี้ผูส่ังการตองคํานึงถึงลําดับความสําคัญของสิ่งที่ส่ังการ วาจะมอบหมายอะไรกอน-
หลัง มอบหมายอยางไร และใหใครเปนผูปฏิบัติจึงจะเหมาะสม โดยการสั่งการที่ดีตองเลือกรูปแบบ
ของการสั่งการใหเหมาะสม วาควรจะใชการสั่งการเปนลายลักษณอักษรหรือการสั่งการดวยวาจา 
แตทั้งนี้ไมวาจะสั่งการโดยวธีิใด การสื่อสารถายทอดคําส่ัง จะตองชัดเจน กระชับและสั้นที่สุดเพือ่
ไมใหคําส่ังเกดิความผิดเพีย้นไป และเมือ่ส่ังการไปแลวจะตองมีการคอยดูแล คอยใหคําปรึกษา
แนะนําเสมือนเปนพี่เล้ียงใหกับผูปฏิบัติงานตลอดเวลา และส่ิงประกอบที่จะชวยใหการออกคาํส่ัง
นั้นไดรับการตอบสนองดวยความเต็มใจ คือการสรางแรงจูงใจ เพือ่กระตุนใหผูปฏิบัติไมรีรอท่ีจะ
ปฏิบัติตามคําส่ัง รวมทั้งผูส่ังการจะตองมีความเปนผูนาํอยูในตวัดวย จึงจะชวยใหกระบวนการสัง่
การนี้เกดิประสิทธิผลในทางปฏิบัติไดอยางเต็มที่ 

 
 3.  การประสานงานซอมบํารุงรักษา 
  การประสานงานเปนหนาทีข่องการทําใหเกิดความสัมพนัธในการปฏบิัติงาน 
ระหวางสวนงานทั้งในองคกรและระหวางองคกร เพื่อใหสามารถทํางานรวมกนัได อยางราบรื่น  
  ความหมายของการประสานงาน 
  ธงชัย  สันติวงษ (2537 : 50) กลาววา Henri Fayol ใหนิยามของการประสานงานวา
หมายถึงภาระหนาที่ที่จะตองเชื่อมโยงงานของทุกคนใหเขากันได ในขณะที่ สะอาด วรรณภีร 
ม.ป.ป. : 9) กลาววา Knoontz and O’Donnel ใหนยิามของการประสานงานวาหมายถึงการบูรณา
การหนาที่การบริหารอื่นๆทั้งหมด ทํานองเดียวกับ สมคิด บางโม (2538 : 178) กลาววา Luther 
Gulick and Lyndall Urwick ใหนยิามของการประสานงานวาหมายถึง การจัดระเบียบการทํางาน
และการติดตอกันเพื่อใหงานและเจาหนาทีฝ่ายตางๆรวมมือปฏิบัติการเปนน้ําหนึ่งใจเดียว ไมทําให
งานซอนกันขดัแยงกัน หรือเหล่ือมลํ้ากัน ทั้งนี้เพื่อใหงานดําเนินไปอยางราบรื่นสอดคลองกับ
วัตถุประสงคขององคการนั้นอยางสมานฉนัทและมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ศิริอร ขันธหัตถ  
(2539 : 154) ใหความหมายวาการประสานงานเปนการจัดใหคนในองคการทํางานใหสัมพนัธและ
สอดคลองกัน โดยจะตองตระหนกัถึงความรับผิดชอบ วัตถุประสงค เปาหมาย และมาตรฐานการ
ปฏิบัติขององคการเปนหลัก 
  สรุปไดวาการประสานงาน หมายถึงการประสานเชื่อมโยงความสัมพันธทั้งภายใน
และภายนอกองคกร เพื่อใหการดําเนินงานเปนไปอยางราบรื่นไมซํ้าซอนและขัดแยงกนั  
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  หลักการประสานงาน  
  หลักการประสานงานมีขั้นตอนตางๆซึ่ง สมคิด บางโม (2538 : 179-180) ไดกลาว
ไวดังนี ้
   1. การจัดแผนผังองคการและกาํหนดหนาที่การงาน โดยจัดใหมีทุกระดับและให
ถูกตองเปนปจจุบันเสมอ ทําใหเห็นหนวยงานและสายบังคับบัญชาชัดเจน 
  2. การจัดระเบยีบงาน เปนเครือ่งชวยการประสานงานซึ่งจะขจัดงานซ้ําซอนและ
เปนมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
  3. การจัดระบบการสื่อสารภายในใหมีประสทิธิภาพ สะดวกทีจ่ะตดิตอซักถาม
ทําความเขาใจเมื่อเกิดปญหา 
  4. การใชคณะกรรมการเพื่อเปนที่ปรึกษาหรอืกล่ันกรองงาน  และการประชุมกัน
อยางสม่ําเสมอยอมสรางความเขาใจในการปฏิบัติหนาที่การงาน การประสานงานจะดีขึ้นเพราะ
คณะกรรมการ มักจะประกอบดวยบุคคลหลายฝาย 
  5. การฝกอบรมจะชวยการประสานงานไดด ี เพราะระหวางดําเนินงานอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงตวับุคคลหรือบรรจุคนใหมเขาทํางาน 
  6. การมอบอํานาจใหผูบริหารชัน้รองลงไปไดใชดุลยพินิจตามสมควร จะชวยให
การประสานงานรวดเรว็ขึ้น 
  7. การติดตออยางไมเปนพิธีการ บางครั้งถาติดตอเปนทางการจะทาํใหการ
ปฏิบัติงานลาชา เกิดผลเสยี การตดิตอยางไมเปนพิธีการจะชวยไดมาก และเปนวิธีที่นยิมใชกัน
แพรหลาย 

 
  เทคนิคในการประสานงาน  
  ในการประสานงานนั้น มิตรภาพ ชลานุเคราะห( 2535 : 122) กลาววามีเทคนิค ดังนี ้
  1. ควรมีการปรึกษาหารือทําความเขาใจกับลักษณะงานที่ทาํเพื่อใหทราบวา ควร
จะประสานงานในเรื่องใดบางกับใครดวยวิธีใด 
  2. เตรียมขอมูลใหถูกตองทันสมัยและศกึษารายละเอียดใหเขาใจกอนการ
ประสานงาน 
 
  การประสานงานที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 
  ขั้นตอนการดําเนินการเพื่อใหเกิดการประสานงานที่มีประสิทธิภาพและรวดเรว็นั้น      
ศิริอร ขันธหัตถ (2539 : 158-159) ไดอธิบายไวดังนี ้
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  1. โครงสรางของการบริหาร ควรจัดไวอยางเปนระเบยีบแบบแผนชดัเจนและ
รัดกุม 
  2. มีแผนภูมแิสดงสายการบังคับบัญชา และสายงานติดตอส่ือสารที่ชัดเจนเขาใจ
งาย พรอมดวยคําบรรยายกําหนดอํานาจหนาที่ประจําตําแหนงโดยละเอียด มีรายช่ือผูปฏิบัติใน
ตําแหนงหนาที่นั้นๆอยูดวยอาจอยูในผังเดยีวหรือแยกกนัก็ได 
  3. มีการเขียนนโยบาย กฎเกณฑและระเบียบขอบังคับตาง ๆ ไวเปนลายลักษณ
อักษรอางอิงไดและแจกใหผูมีหนาที่เกีย่วของไดทราบทั่วกัน 
  4. มีระบบเสนอรายงานตามสายการบังคับบญัชา ซ่ึงยึดเปนหลักปฏิบัติได
แนนอน 
  5. มีเครื่องมือและระบบสื่อสารที่เพียงพอและใชการไดดแีละรวดเรว็ 
  6. มีบุคคลที่ทําหนาที่การประสานงานที่มีความรูสูงทําหนาที่โดยเฉพาะ และ
บุคลากรนั้นจะตองมีน้ําใจในการใหบริการ(Sense of  Service)สูง อดทน รูจกัแกปญหา ตื่นตัวอยู
เสมอและมีมนุษยสัมพนัธด ี
  7. มีคณะกรรมการอันประกอบดวยตัวแทนของบุคลากรระดับตางๆ ซ่ึงประชุม
กันเปนประจํา เปนการเปดโอกาสใหไดพบปะทําความเขาใจกันในทีป่ระชุมคณะกรรมการนั้นๆอยู
เสมอ 
  8. มีการเขียนโครงการแผนงานและวิธีการทาํงานตางๆ ขึ้นไวเปนลายลักษณ
อักษรใหทกุคนไดทราบและเพื่อใหบุคลากรที่เขามารับงานในตําแหนงใหมไดทํางานตอเนื่องได
ถูกตอง 
  9. มีทะเบียนและบันทึกรายงานตางๆจัดไวอยางเปนระบบเพื่อใหสะดวกแกการ
คนควา  
  10. เปดโอกาสใหผูรวมงานไดพบปะสังสรรคกันนอกเวลาปฏิบัติงาน เพือ่สราง
ไมตรีสัมพันธอันดีตอกัน เชน เลนกฬีารวมกัน ทัศนะศกึษารวมกัน และรับประทานอาหารรวมกนั 
เปนตน 
  11. มีปฏิทินกําหนดระยะเวลาการปฏิบัติงานในเรื่องตางๆ ไวชัดเจนวาวันใดเดือน
ใดจะปฏิบัติงานเรื่องอะไร และมีการกระตุนเตือนเปนครัง้คราว 
  12. จัดใหมีการพฒันาบุคลากรระดับตางๆใหเขาใจและมีความรูเกี่ยวกับงานเสมอ 
อาจจัดในรูปตางๆเชน การประชุมการสัมมนา การอบรม การประชุมปฏิบัติการ เปนตน 
  สรุปไดวาการประสานงานซอมบํารุงรักษา หมายถึงการดาํเนินการประสานงานเพื่อ
รวมมือกับสวนงานตางๆ เพื่อใหการดําเนินงานเกิดความเชื่อมโยงสัมพันธ และเกิดความเขาใจ
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รวมกัน โดยมีทั้งการประสานงานภายในและระหวางองคกรดวยกัน อันจะเปนผลใหการปฏิบัติงาน
เกิดความสัมพนัธ ไมซํ้าซอนหรือขัดแยงกนั 
  ในการจดัการจะมีขั้นตอนของการประสานงานหลายขัน้ตอน เร่ิมจากการ
ประสานงานรบัแจงเลขหมายโทรศัพทขัดของ โดยผานสวนงาน 1177 มอบหมายใหกองงานตรวจ
แกบํารุงรักษาโทรศัพทไปดาํเนินการตรวจแก และในขัน้ตอนการตรวจแก กองงานจะประสานงาน
กับสวนงานตางๆที่เกี่ยวของเชน กับชมุสายโทรศัพทฯเพื่อตรวจสอบสถานภาพเลขหมาย และ
ตรวจสอบรายละเอียดเหตุขดัของอีกครั้งหนึ่ง จากนั้นกองงานตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทจึง
ดําเนินการออกตรวจแก โดยในขณะปฏิบัติงานตรวจแกนัน้ก็จะมีการประสานงานติดตอกับสวน
งานที่เกีย่วของจนกระทั่งการตรวจแกแลวเสร็จจึงจะประสานงานไปยังสวนงาน 1177 ใหรับทราบ
อีกครั้งหนึ่ง เพราะฉะนั้นในการตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทจึงตองมีการประสานงานกนัอยู
ตลอดเวลา  

 
 4. การจัดการงบประมาณและวัสดุอุปกรณ 
  งบประมาณและวัสดุอุปกรณ มีความสาํคัญตอการดําเนินการตรวจแกบํารุงรักษา
โทรศัพทเปนอยางยิ่ง เพราะหากขาดงบประมาณ และวสัดุอุปกรณ ซ่ึงไดแก เครื่องมือ ยานพาหนะ
หรืออุปกรณในการทํางานแลว การดําเนินการตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทกอ็าจไมบรรลุตาม
เปาหมาย ทั้งนี้งบประมาณและวัสดุอุปกรณ จดัเปนทรัพยากรในการดําเนนิการที่จะตองมีการ
จัดการที่ดี เพื่อใหการดําเนินงานสําเร็จ ลุลวงไปดวยดี  
  ความสําคัญของงบประมาณและวัสดุอุปกรณ 
  ธงชัย สันติวงษ (2533 : 7) ไดกลาวถึงความสําคัญของงบประมาณ และวัสดุ
อุปกรณ ในการดําเนินกจิกรรม วางบประมาณเปนปจจยัที่สําคัญในการใหการสนับสนุน ในการ
จัดหาทรัพยากรเพื่อหลอเล้ียงและเอื้ออํานวยใหกจิกรรมขององคการดําเนินไปโดยไมติดขัด ซ่ึง
เงินทุนนี้มีทั้งระยะสั้นและระยะยาว รวมถึงราคาตนทุนของเงินคือดอกเบี้ยอีกดวย ในขณะที่วัสดุ
อุปกรณ ถือเปนปจจยัที่มีปริมาณและมูลคาสูง เพราะวัตถุดิบและวตัถุส่ิงของเหลานี้จะตองมกีาร
จัดหามาใชดําเนินการผลิต หรือสรางบริการตลอดเวลา 
  นอกจากนี้ สมคิด บางโม (2538 : 62-63) กลาววาในการจดัการกิจการตางๆ 
จําเปนตองมีปจจัยพืน้ฐานทีสํ่าคัญ ไดแกงบประมาณ เพือ่ใชสําหรับเปนคาจางและคาใชจายในการ
ดําเนินการ และวัตถุส่ิงของหรือวัสดุอุปกรณหมายถึงอุปกรณ เครื่องใช เครื่องมือตางๆ รวมทั้ง
อาคารสถานที่ดวย 
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  หลักการจัดการงบประมาณ 
  การจัดการงบประมาณถือวามีความสําคัญยิ่งในระดับองคการคือ เปนแผนงานที่
แสดงในรูปของการเงิน ซ่ึงชวยใหการบรหิารงานดําเนนิไปในระยะเวลาที่กําหนดโดยแผนดังกลาว
จะตองประกอบดวยงบประมาณที่ไดมาและคาใชจายในการทํางานทีจ่ะนําไปสูเปาหมายของ
องคการ สําหรับหลักการในการจัดทํางบประมาณนัน้ อุทัย หิรัญโต (2520 : 151-153) ไดให
แนวคดิไวดังนี้ 
  1.  การจัดทํางบประมาณจะตองกําหนดวัตถุประสงค นโยบาย และกระบวนการ
ในการจดัการเชนเดียวกับการทําแผน 
  2. งบประมาณเปนกระบวนการตอเนื่องกัน และจะตองดําเนินงานตลอดป
ระหวางปฏิบตัิตามงบประมาณ จะตองบันทึกขอบกพรองและอปุสรรคที่เกิดขึ้นทุกครั้ง เพื่อ
ประกอบการทํางบประมาณปตอไป 
  3. การจัดทํางบประมาณเปนเรือ่งของการคาดการณในอนาคต ดังนั้นเทคนิค 
ตางๆ ที่ใชกับการวางแผน สามารถนํามาใชกับการจัดทํางบประมาณได 
  4. การจัดทําปฏิทนิงบประมาณ เพื่อควบคมุทุกฝายที่เกีย่วของดําเนนิการจัดทํา
งบประมาณใหเปนไปตามกําหนดเวลา 
  5. ประมาณการรายรับใหใกลเคียงกับความเปนจริงมากทีสุ่ด ดังนี ้
  5.1 จัดทําบัญชีแสดงแหลงที่มาของรายไดทุกประเภท และทําสถิติรายได
แตละประเภทไวทุกเดือน ทกุป เพื่อสะดวกแกการคํานวณรายได 
  5.2 ติดตามผลการจัดเก็บรายไดแตละประเภท รายงานผลการจัดเก็บที่
ถูกตองแนนอน พรอมดวยรายละเอียดเกีย่วกับปญหาทีเ่ห็นวามีผลกระทบกระเทือนตอรายได 
  5.3 ศึกษาตวัเลขที่เก็บไดเปรยีบเทียบเปนเปอรเซ็นตของรายไดตลอดปเพื่อ
สะดวกในการเปรียบเทียบ 
  5.4 ศึกษาสถานการณทางเศรษฐกิจทั่วๆไป เพื่อพัฒนาฐานะทางเศรษฐกจิ
ของบุคคลากร 
  5.5 ศึกษาเหตุการณอ่ืนๆ ที่มีผลกระทบกระเทอืนรายได 
  6. ประมาณรายจายซ่ึงจะตองพจิารณา คือมาตรฐานของงานที่ตองการ 
วิธีดําเนนิการและเครื่องทุนแรง ระดับราคาสินคา และสถานที่ที่จะซื้อหรือจาง 
 นอกจากนี้ มิตรภาพ ชลานุเคราะห (2535 : 36) ยังไดกลาวถึงการจัดการงบประมาณ 
โดยสรุปไดดังนี้ 
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  1. ควรตรวจสอบและจดบนัทึกรายการคาใชจายที่เบิกจายไปแลว รวมทั้งจัดทํา
รายงานสรุปการใชงบประมาณและยอดคงเหลืออยางละเอียดทุกๆ 3 เดอืน  
  2. ติดตามความเคลื่อนไหวดานคาจาง วัสดุกอสราง ตลอดจนสถานภาพทาง
เศรษฐกิจ เพื่อเตรียมแนวทางในการแกไขหรือปรับแผนงานแลงบประมาณใหมีความสอดคลองกัน 
  3. พิจารณาปญหา อุปสรรค และสาเหตุในกรณีที่คาใชจายแตละแผนงาน/
โครงการ/กิจกรรม มีการใชจายวงเงินเกนิงบประมาณที่กําหนดไว เพื่อใชเปนขอมูลประกอบการ
จัดทํางบประมาณของปถัดไป รวมทั้งปรับปรุงวิธีการควบคุมคาใชจายใหมีประสิทธภิาพ 
  4. หาวิธีควบคุมและรายงานคาใชจาย เพื่อเปนเครื่องมือในการตรวจสอบการเบิก
คาใชจายตามงบประมาณที่ไดรับอนุมัต ิ

 
  การจัดการดานวัสดุอุปกรณ 
  วัสดุอุปกรณในงานติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท หมายถึงวัสดุอุปกรณ 
เคเบิล เครื่องมือ ยานพาหนะ อุปกรณในการทํางานตางๆ  และเนื่องจากในการตดิตั้งและตรวจแก
บํารุงรักษาโทรศัพทจะตองเกี่ยวของกับวสัดุอุปกรณอยางหลีกเลี่ยงไมได ดังนัน้จึงตองมีการจัดการ
ที่ดีเพื่อใหการจัดเก็บวัสดุอุปกรณเพื่อกรณฉีุกเฉิน  หรือกลาวอีกนยัหนึ่งคือ เพื่อลดเวลาการขัดของ
ของเครื่องใหส้ันที่สุด แตจากการที่ตองสํารองชิ้นสวนอะไหลและวัสดุ ทําใหตองมคีาใชจาย ดังนัน้
การจัดการจะตองมีความพอดี คือประหยดัที่สุด แตในขณะเดียวกนัก็ไมใหเสียหายแกงาน 
 
  หลักการจัดการดานพัสด ุ
  หนาที่ในการจดัการทางดานพัสดุ คือควบคุมพัสดุคงคลัง โดยการเลือกเวลาที่จะ
จัดซื้อ จัดหา และจํานวนแตละครั้งโดยพิจารณาความตองการตางๆในภายหนา  การจะลดพัสดุคง
คลังดวยการจดัซื้อ จัดหาบอยๆ ในปริมาณนอยตอการสั่งแตละครั้งแตการจัดซื้อ จัดหาบอยครั้งเปน
การเพิ่มงาน การเก็บพัสดุคงคลังไวนอยไปอาจตองเสี่ยงกับการที่ของขาดมือ ทําใหงานตองลาชา 
ออกไป แตถาเก็บไวมากไปแมงานจะดําเนนิไดอยางคลองตัว แตคาลงทุนก็ตองสูง 
  ในการจดัหาวสัดุอุปกรณและเครื่องมือนั้น ธาราริน อรามเจริญ (2543 : 43) กลาววา 
จําเปนตองอาศัยความรวดเรว็และถูกตอง ขอมูลทั้งหมดควรมีการจัดทาํเปนระบบ สามารถระบุถึง
แหลงที่มาวัสดุอุปกรณ เครือ่งมือ และคาใชจายทั้งหมดได ซ่ึงการจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมอื 
มีวตัถุประสงค คือ 
  1.  สามารถจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมือใหไดทันกับความตองการ 
  2. สามารถจัดหาวัสดุอุปกรณและเครื่องมือไดถูกตอง 
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  3. สามารถจัดหาโดยพยายามใหตนทุนต่ําที่สุด 
  ระบบการจัดการดานพัสดุประกอบดวยระบบยอยพืน้ฐาน 3 ระบบ คือ  
  1. การคาดทํานาย (Forecasting)  เพื่อพิจารณาตัดสินจดุสั่งซ้ือ(Order Point) และ
เมื่อไรจะสั่ง 
  2. การพิจารณาทบทวน (Reviewing) เพื่อเปรียบเทียบจุดสั่งซื้อ โดยเปรียบเทียบ
กับพัสดุในคลงั 
  3. การสั่งซ้ือ(Ordering) เพื่อส่ังซ้ือตามจํานวนที่ตองการโดยคํานึงถึง
องคประกอบของราคา เชน คาใชจายในการสั่งซ้ือ ตนทุน (กลาหาญ  วรพุทธพร. 2524 : 123) 

 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 
 การประกอบธรุกิจในปจจุบนั คุณภาพของสินคาแตเพียงอยางเดียวมิไดประกนัความ 
สําเร็จของการดําเนินธุรกิจเชนที่ผานมาเพราะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑในสายตาของผูบริโภคนับวัน
จะไมแตกตางกัน  ดวยความเจริญกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีเกีย่วกับการผลิตที่ใกลเคียง
กัน และสินคาที่เสนอขายในตลาดมีใหเลือกซื้อตามความพอใจมากขึ้นผูบริโภคสมัยใหมจึงหนัมา
พิจารณา และใหความสําคัญกับคุณภาพของบริการ เพื่อใชประกอบการตัดสนิใจซื้อสินคาหรือ
บริการควบคูไปดวย  ทําใหผูประกอบการและฝายบรหิารของธุรกิจไมวาจะเปนธรุกิจประเภทใด  
จําเปนตองหนัมาใหความสนใจเปนพิเศษกบัการบริการลูกคามากยิ่งขึ้น เพื่อใหธุรกิจดําเนินอยูและ
เจริญกาวหนาตอไป ดวยเหตนุี้การบรกิารไดเขามามอิีทธิพลตอรูปแบบการดําเนนิงานในวงการ
ธุรกิจขณะนี้เปนเปนอยางมาก ธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไปหลายประเภทไดเพิ่มแผนกบริการเพื่อดแูล
จัดการชวยเหลือและอํานวยความสะดวกตางๆแกลูกคา โดยเฉพาะไมวาจะเปนการบริการกอนการ
ขาย  การบริการระหวางการขาย และการบริการหลังการขาย  ทั้งยังมีการประกอบธุรกิจบริการที่มุง
ขายบริการเปนสินคาหลักแพรหลายมากยิง่ขึ้น  เชน  โรงแรม  ภัตตาคาร  โรงพยาบาล  บริษัทนํา
เที่ยว  และธุรกิจสายการบนิ  เปนตน  จะเห็นไดวาภาพพจนของธุรกจิสมัยใหมไดเปลี่ยนแปลงไป
จากเดิมที่มุงเพียงขายสินคาที่ผลิตไดใหหมดไป  แตเปนการมองถึงความตองการของลูกคาหรือ
ผูบริโภคและหาทางตอบสนองความพอใจใหแกลูกคาใหดียิ่งขึน้ (จิตตินันท  เดชะคปุต. 2544 : 5) 

  
 1.  ความหมายของการบริการ 
  การดําเนินชวีติของคนเราในชีวิตประจําวนั ลวนมีสวนเกี่ยวของกับการบริการอยาง
ใดอยางหนึ่งแทบทั้งส้ิน  เนือ่งจากคนเราอยูคนเดยีวไมไดจําเปนตองพึง่พาอาศัยคนอืน่ในสังคมดวย  
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การที่คนเรากระทําส่ิงหนึ่งหรือปฏิบัติตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจที่จะชวยเหลือ หรืออํานวยความ
สะดวกเพยีงเพื่อที่จะทําใหบุคคลนั้นรูสึกพอใจเรยีกไดวาเปน “การบริการ” ปจจุบนัแนวคิดของการ
บริการ มีการนํามาใชอยางกวางขวางในวงการธุรกิจการคา  และการพาณิชย  และถือเปนกลยุทธ
สําคัญทางการตลาดสมัยใหมที่เนนลูกคาหรือผูบริโภคเปนสําคัญ 
  พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติสถาน (2525 : 463) ไดใหคาํจํากัดความของคําวา             
“การบริการ”  หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตางๆ เชนใหบริการ  ใชบริการ  เปนตน 
  ชุษณะ  รุงปจฉิม (2544 :181)  กลาววา  การบริการ หรือ Service  มี่ความหมายอยู  
2  ระดับ  ไดแก  ความหมายในระดับพฤติกรรม (Behavioral Approach) และความหมายในระดับ
สถาบัน(Institutional  Approach)  กลาวคอื 
  ความหมายในระดับพฤติกรรม เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปน
กระบวน การในการปฏิบัต ิ หรือมือกระทําในเรื่องหนึง่เรื่องใดโดยมุงตอบสนองความตองการของ
ผูที่รับบริการ ในแงนี้การบริการจงึเปนการปะทะสังสันทหรือมีการกระทําระหวางกันของผู
ใหบริการกับผูรับริการ ซ่ึงเปนความหมายที่เนนความสาํคัญของการบริการในฐานะที่เปนกิจกรรม
ที่มีการเคลื่อนไหว (Motion  Activity)   
  ความหมายในระดับสถาบัน เปนการมุงพิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เปนเรื่อง
ของการประกอบธุรกิจบริการหรืออุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) ซ่ึงถือวาเปนสถาบันทาง
สังคมสถาบันหนึ่ง (Service As a Social Institution )  ซ่ึงมีบทบาทและหนาที่ตอสังคมในดานตางๆ 
(Social Function)  ตามลักษณะการจัดแบงหมวดของการบริการออกตามประเภท หรือกลุมของกิจ
กกรมที่มีสวนสัมพันธกัน 
  ปลายฝน สุขารมย (2534 : 21) ไดใหความหมายไววา “การบริการ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Service” เปนการกระทาํที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ  การใหความชวยเหลือ  
การดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
  นิคม จารุมณี (2536 : 138) กลาววา ศัพทภาษาอังกฤษอกีคําที่นิยมใชในความหมาย
ใกล เคียงกันคอืคําวา “Hospitality”  ซ่ึงพบใชบอยในธุรกจิโรงแรมและมีความหมายที่ลึกซ้ึงในทาง
ปฏิบัติโดยเปนการกระทําใหแกผูอ่ืน ในลักษณะของการปฏิบัติดวยความเอาใจใสอยางใกลชิด
อบอุน  และมไีมตรีจิต 
  เนื่องจากการบริการไดเขามบีทบาทสําคัญในวงการธุรกิจ จนเรียกไดวาเปนกลยุทธ
สรางความเปนเลิศทางธุรกิจ  นักวิชาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคิดเห็นที่คลายคลงึ
กันเกีย่วกับความหมายของการบริการในแงมุมที่เนนลักษณะของ  “การบริการเชิงพาณิชย”  หรือ
การบริการที่มุงหวังผลกําไรในธุรกิจบริการดังนี้ 
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  คอทเลอร (Kotler.1988 : 477)  กลาววา “การบริการ”  หมายถึง  กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติการใดๆ  ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองได
และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใดทั้งนี้การกระทาํดังกลาวอาจจะรวม หรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนได     
  เลทิเนน (Lehtinen.1983 : 21)  ไดอธิบายวา  “การบริการ”  คือ  กิจกรรมหนึ่งหรือ
ชุดของกิจกรรมหลายอยางทีเ่กิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคล หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซ่ึง
ทําใหลูกคาเกดิความพอใจ  
  กรอนรูส (Gronroos.1900 : 27)  ไดขยายความ คําจํากัดความที่กลาวมาขางตนไววา             
“การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่มีลักษณะไมมากกน็อย จับตองไมได 
ซ่ึงโดยทั่วไปไมจําเปนตองทกุกรณี เกดิขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ
และ/หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคาและ/หรือลูกคากับระบบของการบริการไดจดัไวเพื่อชวยผอน
คลายปญหาของลูกคา      
  ฮารวีร่ี (Harvery. 1994 : 4)  ใหความหมายของการบริการหมายถงึ  ส่ิงใดๆซึ่ง
เกี่ยวของกับลูกคาหรือบางสิ่งที่ลูกคาไดรับในการปฏิบัติในบางสถานะของผลลัพธทางกายภาพ 
และจะตางจากสิ่งที่นําเขากอนที่ผลลัพธจะปรากฏโดยความสามารถในทางปฏิบัติหรือเปลี่ยนแปลง
ของสถานะในทางที่มีประโยชน ขึ้น 
  สแตนตอน (Stanton. 1981 : 441)  ไดขยายความใหชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายของ  
“ การบริการ”  หมายถึง  กิจกกรมหรือผลประโยชนใดๆ  ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกดิ
ความพึงพอใจ ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองที่จับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการ
ขายสินคาหรือบริการใด  การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาที่มีตัวตนแต
ไมไดแสดงความเปนเจาของสินคานั้น 
  จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 7)  กลาววาการบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน  แตเปน
กระบวนการหรือกิจกรรมตางๆที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ(ผูบริโภค 
/ ลูกคา / ผูรับบริการ)  กับผูใหบริการ(เจาของกิจการ / พนักงานบรกิาร / ระบบการจัดการบริการ)  
หรือในทางกลบักันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความตองการอยางใด
อยางหนึ่งใหบรรลุผลสําเร็จ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอืน่ๆ (2544 : 7)  กลาวในความหมายที่คลายคลึงวา  การ
บริการเปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
  พรเทพ ปยวัฒนเมธา (2536 : 58)  ในทางธุรกิจกลาวไดวา การบริการหมายถึง  การ
ใหส่ิงที่ลูกคาตองการ หรือการรับรู  และสนองความตองการของลูกคา  เพื่อบําบัดความตองการ
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และความจําเปนพรอมๆกัน  โดยทีก่ารบริการที่ดี  จะครอบคลุมการใหลูกคาในสิ่งที่เขาตองการ  ใน
เวลาที่เขาตองการ และในรูปแบบที่เขาตองการ  เพื่อจะไดมีความพอใจเต็มที่  
  สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 42-43 ) กลาวในความหมายทั่วๆไป  ไดระบุถึงคําจํากัด
ความของการบริการไววา “ การบริการเปนกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ในอันที่จะทาํ
ใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย ” ซ่ึงความหมายไดมาจากการรวบรวมความ
คิดเห็นของบคุคลที่ปฏิบัติงานบริการตางๆ   
  ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536 : 13) ไดกลาววา “ การบริการ” เปนการกระทําที่เกิดจาก
จิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรี  ให
ความสะดวกรวดเรว็  ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมทีั้งผูใหและผูรับ  
ถาเปนการบริการที่ดีเมื่อผูใหบริการไปแลวผูรับจะเกดิความประทับใจ เกิดความชื่นใจ หรือเกิด
ทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได 
  สรุปไดวาการบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการทีด่ําเนินการ เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูรับ หรือลูกคา หรือบุคคลอื่นเพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจ และความ
ประทับใจจากผลของการดําเนินงานนัน้  ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถสนองตอบ
ความตองการในสิ่งที่เขาตองการ ทั้งในรูปแบบและเวลา ที่เขาตองการเกินความคาดหวังไว 
   
 2.  ความสําคัญของการบริการ 
  การปรับเปลี่ยนโครงสรางทางเศรษฐกิจของประเทศไทย เขาสูการเปนประเทศ
อุตสาหกรรมใหม (Newly Industrialized Countries – NICs) รวมทั้งความเจริญกาวหนาทาง
เทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารตางๆ  ไดสงผลใหระบบการผลิตสินคาและบริการขยายตวัมาก
ขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งอุสาหกรรมบริการมีแนวโนมเจริญเติบโตอยางตอเนื่อง  เนื่องจากสภาพความ
เปนอยูและมาตรฐานครองชีพที่ดีขึ้นประชาชนไดรับการศึกษา และมีรายไดสูงขึ้นความตองการ
บริการประเภทตางๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหกับชีวติ จึงมีเพิ่มยิ่งขึ้นจะเห็นไดวาการบริการใน
รูปของธุรกิจบริการเกิดขึ้นมากมายไมวาจะหันไปทางใด อาชีพการบริการนับวันจะมีความหลาก 
หลาย และสําคัญมากยิ่งขึ้น (จิตตนนัท  เดชะคุปต. 2544 : 8 -10) 
  ความสําคัญของการบริการสามารถแบงเปน  2  ประเดน็   ดังนี ้
  2.1 ความสําคัญตอผูรับบริการ ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง
หลาก หลายมากขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงรปูแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรง และแขงขันตลอดเวลา
ทั้งในดานการดํารงชีวิตและการงานอาชีพ  ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจดัการเรื่องตางๆ  
ใหสําเร็จลุลวงไป  เพื่อใหสามารถดําเนินชวีิตไดอยางผาสุก  กลาวคือ 
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  2.1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคลการบริการที่พบเห็น ขณะนีม้ี
อยูมาก มายในรูปแบบของการจัดการบริการเชิงพาณชิยอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ธุรกิจ
บริการในปจจบุันจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบริการตอบสนองความตองการของลูกคา
หรือผู บริโภคทั้งดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา และจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษา
มาตรฐานของธุรกิจบริการแตละประเภท และเปรียบเทียบดูคณุภาพการบรกิารที่ตรงกับความ
ตองการใหมากที่สุด เพื่อใหไดรับริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล  
  2.1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชวีิต เมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอม
ทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข  ทั้งนีก้ารใหบริการที่เปนที่ตองการของ
ผูใชบริการจะตองไมยุงยากอํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่ผูใชบริการตองการได
อยางแทจริง 
  2.2 ความสําคัญตอผูใชบริการ  แบงเปน  2  ลักษณะ  คือ 
  2.2.1  ความสําคัญตอผูประกอบการ หรือผูบริหารการบริการผูประกอบการ
จําเปนที่จะตองปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพยีงอยางเดียว มาใหความ
สนใจเปนพิเศษกับการบริการตางๆที่เกี่ยวของกับตัวสินคา หรือการขายโดยตรงมากยิ่งขึ้น  เพื่อให
การดําเนินกิจการประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืนๆได โดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจนของการ
บริการกลาวคอื 
  2.2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจการบริการที่ดี จะเปนตวั
สรางผลกําไรระยะยาวไดเปนอยางดี  เนือ่งจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมาก
ขึ้น ในการตัดสินใจซื้อสินคาคุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงได   
ทําใหธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขาย เพื่อใหเกดิความตัดสินใจซื้อซํ้าของผูบริโภค  ซ่ึงก็คือ
ผลกําไรที่ตามมานั่นเอง 
  2.2.1.2 ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธรุกิจ การดําเนินธุรกิจแทบจะทุก
ประเภท  การบริการเขามาเกี่ยวของทุกขัน้ตอนของการติดตอระหวางผูซ้ือกับผูขาย ไมวาบริการนั้น
จะเกีย่วของกบัตัวสินคาหรือไมก็ตามเริ่มตั้งแตการใหขอมูลขาวสาร หรือคําแนะนําตางๆแกผูซ้ือใน
การประกอบการตัดสินใจซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูซ้ือตลอด
ระยะเวลาการใหบริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการ และความคาดหวังของผูซ้ือ
หรือลูกคา ส่ิงเหลานี้ยอมสรางความพึงพอใจและความประทับในแกลูกคา ซ่ึงจะมีสวนทําใหลูกคา
ติดใจและเกดิการพูดกนัตอๆไปในกลุมลูกคา (Words Of Mouth) เปนการประชาสมัพันธภาพพจน
ของธุรกิจดังกลาวใหเกิดความนาเชื่อถือมากขึ้น 



  

79 

  2.2.1.3 ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกจิ ธุรกิจใดที่คาํนึงถึง
ความ สําคัญของการบริการและสงเสริมการบริการที่ดมีีคุณภาพ ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการ
อ่ืนๆ  การตกลงใจซื้อขายจะกระทําไดงายขึ้น โดยเฉพาะลูกคาเกาจะมกีารซื้อซํ้า หรือซ้ือเพิ่มมากขึ้น
โดยไมลังเล  รวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมใหอีกดวย 
 2.2.1.4 ชวยรักษาพนกังานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเขา
ออกของพนักงานพบวามีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก กลาวคือการ
ใหบริการที่ดยีอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพนักับธุรกิจนัน้นาน ซ่ึงสงผล
ใหธุรกิจมกีําไรสูง  และสามารถจายคาตอบแทนแกพนกังานในอัตราสงูได  พนักงานก็จะเกดิความ
พอใจไมคิดทีจ่ะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อ่ืน แตในทางกลับกันหากธุรกิจเสนอบริการที่ไมดีทําให
ลูกคาไมพอใจ และเปลี่ยนไปใชบริการอื่นที่ดีกวาธุรกจิยอมประสบความลมเหลว  และสงผลให
พนักงานไมพอใจจนกระทั่งลาออกได  จะเห็นไดวาการบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงาน
ใหทํางานกับกจิกรรมนั้นนานๆ หรือในทํานองเดียวกันพนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอ
บริการที่มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจบริการดังกลาวจึงประสบความสําเร็จ 
  2.2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ  การขยายตวัของอุตสาหกรรมการ
บริการในชวงที่ผานมาไดกอใหเกดิงานบรกิารเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพ จนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจ
บริการตางๆมาก มาย  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการบริการของผูบริโภค  ซ่ึงมี
แนวโนมหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเปนอาชพีสําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดกีลาวคือ   
  2.2.2.1 ชวยใหมีอาชพีและรายได  ธุรกิจบริการตระหนกัถึง
ความสําคัญของพนักงานบริการใดการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ทําใหมีการฝกอบรม
พนักงานแตละคนใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการทีม่ีคุณภาพ ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจมีผลกําไร
และสามารถจายคาตอบแทนที่เหมาะสมแกพนกังานได งานบริการเปนอาชีพที่สุจริต ที่ทํารายไดที่
ดีพอสมควรทัง้นี้ขึ้นอยูกับประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแตละบุคคลที่จะ
ฝกฝนและพัฒนาตนเอง 
 2.2.2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย โดยท่ัวไปลกูคามักจะมี
ความรูเกี่ยว กับตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัด ในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือ
ประสิทธิภาพการใชงานของสินคาตางๆ แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตางๆ ที่ผูขายเสนอให
และสามารถนํามาเปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการไดทันท ี
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โอกาสที่ผูขายหรือพนักงานบริการจะขายสินคา หรือบริการทําไดงายและสะดวกขึน้ โดยไมตอง
เสียเวลาในการ    โนมนาวจติใจลูกคา 
  การบริการนับวาเปนกิจกรรมที่เอื้อประโยชนตอสังคมปจจุบันอยางมาก  ทั้งในดาน
การดําเนินชวีติของผูบริโภค และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทั้งหลาย ผูบริโภคทุกวนันี้
จําเปนตองพึ่งพาสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการตาง ๆ  มากมายในการจัดการวถีิชีวิตประจําให
เปนไปอยางปกติสุข  การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาด
การคาเสรี ทําใหผูประกอบ การตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยางจริงจงั จึงจะสามารถ
ดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ และประสบผลสําเร็จในที่สุด 

 
 3.  หลักการใหบริการที่ดี 
  รัชยา กุลรานิชไชยนนท (2535 : 85-86) กลาววา พาราสุระมาน  ซีลธมิล  และเบอร
ร่ี (Parasuraman  Zeithaml & Barry)ไดใหนิยามของหลกัการใหบริการที่ดี ตองประกอบดวย 
  1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 
  1.1 ความสม่ําเสมอ 
  1.2 ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 
  2.  การตอบสนอง (Response) ประกอบดวย 
  2.1 ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 
  2.2 ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 
  2.3 ความตอเนื่องในการติดตอ 
  3.  ความสามารถ (Competence) ประกอบดวย 
  3.1  ความสามารถในการบริการ 
  3.2  ความสามารถในการสื่อสาร 
  3.3  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
  4. การเขาถึงบริการ (Access) ประกอบดวย 
  4.1 ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
  4.2 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
  4.3 อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
  5. ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 
  5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
  5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม 
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  5.3 ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี
  6. การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 
  6.1 มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
  6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการ 
  7. ความซื่อสัตย (Credibility) 
  8. ความมั่นคง (Secunty) ไดแก  ความปลอดภยัทางกาย  เชน  เครื่องมือ  อุปกรณ 
  9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 
  9.1 การเรียนรูผูใชบริการ 
  9.2 การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
  9.3 การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
  10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibility) ประกอบดวย 
  10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3 การจัดสถานทีท่ี่ใหบริการสวยงาม  สะอาด 
  กิตตินัย  สิทธิชัย (2540 : 63) กลาววา คานท  และเดวเอท (Kants  And  Dauet)   ให
ความเหน็เกีย่วกับหลักการสาํคัญของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติทั้งในองคการของรัฐและเอกชน  
ควรยึดหลักปฏิบัติดังนี้ 
  1. ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงานเทานั้น (Specificity) หมายถึง  การติดตอส่ือสาร
ระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ควรจะจํากดัเฉพาะเรื่องงานเทานัน้  ผูใหบริการไมควรเอาเรือ่ง
สวนตัวเขามาเกี่ยวของ 
  2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน (Universality) หมายความวา    ผู
ใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการโดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเราเชน  การใหบริการ
ตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบรกิารกอน  เปนตน 
  3. การวางตนเปนกลาง (Attractive  Neutrality)  หมายถึง  ผูใหบริการจะตอง
บริการผูใชบริการ โดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกบัการปฏิบัติงาน และควรปฏิบัติดวยเหตุผล
ใชหลักการความถูกตอง  ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ 
  กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 38 )    กลาววา  หลักการใหบริการ  ไดแก 
  1.  หลักความสอดคลองกับความตองการบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ  
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ
หรือทั้งหมดมใิชเปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ 
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  2.  หลักความสม่าํเสมอ กลาวคือ  การใหบริการนั้นๆ ควรดําเนินไปอยางตอเนื่อง
และสม่ําเสมอ ไมอาจหยุดตามความพอใจของผูบริการ หรือผูปฏิบัติงาน 
  3.  หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
เสมอหนา  และเทาเทียมกนั  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจาก
กลุมคนอื่นๆ  อยางเหน็ไดชัด 
  4.  หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกิน
กวาผลที่จะไดรับ 
  5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนในลักษณะที่
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการมากจนเกนิไป 
 
 4.  ลักษณะของการบริการ  
  การบริการไดขยายขอบเขตออกไปกวางขวาง  และมีความหลากหลายมากขึ้น ไม
เพียง แตธุรกิจซื้อขายสินคาทั่วไป ที่เนนความสําคญัของการบริการควบคูไปกบัการขายสินคา
เทานั้นธุรกิจทีม่ีลักษณะเปนการบริการโดยตรง หรือมจีุดมุงหมายเพือ่ขายบริการเปนสินคาหลักก็
เกิดขึ้นมากมายหลายประเภทเราจะทราบวาธุรกิจใดเกีย่วของกับการบริการมากนอยเพียงใดนั้น  
จะตองคํานึงถึงลักษณะของการบริการในธุรกิจบริการ (จิตตินันท เดชะคุปต. 2544  :  23 - 26 )  
  การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคา หรือผลิตภัณฑทัว่ไปเมื่อ
เกี่ยวพันกับการดําเนินการทางธุรกิจซื้อขายสินคาและบริการดังนี ้
  1.  สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) การบริการเปนกจิกรรมหรือการกระทํา
ที่ผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจะไม
สามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไร จนกวากจิกรรมการบริการจะเกดิขึ้น การ
ตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซือ้สินคาทั่วไปที่
ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตดัสินใจซื้อได  การบริการทําไดเพียงการให
คําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับ  การรับประกันคุณภาพ  หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนไดเคยใช
บริการแลว 
  2. ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility)  การบริการมีลักษณะเปนสิ่งที่จับตองไมได  
และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมกีารซื้อเกิดขึ้นไดกลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการ
ลวงหนาหรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป  นอกจากนัน้การซื้อบริการก็เปน
การซื้อที่จับตองไมไดเพยีงแตอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณเดิมทีไ่ดรับประกอบการ
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ตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆโดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการ
ที่ตนควรไดรับแลวจึงตดัสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
  3.  ลักษณะที่แบงแยกออกจากกนัไมได (Inseparability)  การบริการมีลักษณะที่
ไมอาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือ ที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการ
นั้นๆได  การผลิตและการบริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนัหรือใกลเคยีงกันกับการขาย
บริการ  ซ่ึงจะแตกตางกบัตัวสินคาที่มกีารผลิต  การขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง  
นอกจากนี้การดําเนินการบริการ ไมสามารถแบงแยกสวนประกอบในตัวของมนัเองออกจากกนั
เหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได  ผูใหบริการจะเปนผูขายบริการ  โดยตรงใหกับผูบริโภคซึ่งเปน
กระบวนการทีเ่กิดขึ้นอยางตอเนื่องตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง  ทั้งนี้ผูบริโภค
จะมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ(การผลิต)  ขณะนั้นดวยโดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผู
ใหบริการในเวลาเดียวกนั 
  4.  ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และ
ไมสามารถ กําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแต
ละคน  ซ่ึงมวีิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง  ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกัน
จากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน  คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันได ทั้งนี้ขึ้นอยู
กับผูใชบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการทีแ่ตกตางกนั 
  5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม
สามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมอืนกับสินคาทัว่ๆไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะ
เกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได  การบรกิารจึงมีการสูญเสีย
คอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 
  6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-Ownership) การบริการ
มีลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป
อยางเหน็ไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะ
ที่ผูซ้ือจายเงินบริการใด ก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไขของการบริการแตละ
ประเภทเพราะการบริการไมใชส่ิงของ แตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น 
  จะเห็นไดวา  ลักษณะของการบริการจะแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑอยาง
เห็นไดชัด  ซ่ึงกอใหเกิดขอจํากัดบางประการ ในการดําเนินการบริการอยางไรก็ตาม  การสงเสริม
การบริการโดยใชกลยุทธทางการตลาดเขามาชวยปรับเปลี่ยนการวางแผนการบริการ และการ
ปฏิบัติงานบริการ  ทั้งในดานการกําหนดนโยบายและเทคนิคการใหบริการ นับเปนลูทางที่สามารถ
กระทําได 
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  รัตนา ศรีรัตนวุฒิ (2536 : 57) กลาววา จอหน มิลเลท (John D. Millett) ไดใหความ
คิดเห็นของการใหบริการจะตองมีลักษณะสําคัญ  5    ประการคือ 
  1. การใหบริการดวยความเสมอภาค 
  2. การใหบริการที่ตรงเวลา 
  3. การใหบริการพอยางเพยีงพอ 
  4. การใหบริการอยางตอเนื่อง 
  5. การใหบริการอยางกาวหนา 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 
 
 1.  ความหมายของคุณภาพ 
  วิฑูรย สิมะโชคดี (2542 : 3)  กลาววา คณุภาพ หมายถึง สินคาหรือบริการที่มีความ
เปนเลิศในทกุดาน  เปนไปตามขอกําหนดหรือมาตรฐาน เปนไปตามความตองการของลูกคา สราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคา และปราศจากการชํารุดหรือขอบกพรอง 
  ชัชวาล ปทอง (2539 : 61) กลาววา เวบเบอร (Weber) ไดนิยามความหมายของ
คุณภาพวา หมายถึงการใหบริการที่มี ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดกค็ือ 
การใหโดยไมคําถึงตัวบุคคล  กลาวคือ เปนการใหบริการที่ไมใชอารมณ และไมมีความชอบพอใคร
เปนพิเศษ แตทกุคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันตามหลักเกณฑที่อยูในสถานที่
เหมือนกนั 
  พีระสิทธิ์ คํานวณศิลป (2541 : 5) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการวา บริการที่ดีหรือ
มีคุณภาพนั้นจะตองไมทําใหผูใชบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน  ผูใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธดีมีการทักทายโอภาปราศรัย  และเปนกันเองกับผูรับบริการหรือที่วา “หนาไมงอ รอไมนาน 
วาจาไพเราะเสนาะห”ู นอกจากเกณฑดังกลาวแลว ยังมีเกณฑในการวัดคุณภาพบรกิารที่เกี่ยวของ
กับสิ่งแวดลอม หรือสถานที่ใหบริการที่เรียกวา  “ 5 ส ”   คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก  ซ่ึง
หมายความวา สถานที่ใหบริการจะตองมีแสงสวางที่เพียงพอหรือเหมาะสม สถานที่ใหบริการจะ 
ตองมีสีที่เปนที่สอดคลองกับชนิดของบริการเชน สถานบริการสาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด  เสยีง
ของสถานบริการก็ควรจะไมมีความดังหรอือึกทึกไมเหมาะสม เชน โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงยีบ
สงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดังไพเราะ ความสะอาดเปนสิ่งที่ผูรับบริการทุกคนตองการ เชน  
สถานบริการสาธารณสุขตองใหบริการที่สะอาดและทายทีสุ่ด คือ  ความสะดวก  ไดแก  สถานที่ตั้ง
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ของสถานบริการนั้น ตองมีความสะดวกในการติดตอหรือเขารับบริการไมตั้งอยูในทําเลที่หางไกล  
เชน  อยูในชนบทหรือขาดความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 
  สุรศักดิ์ นานานุกูล และชํานาญ รัตนากร (2530 : 35) ไดใหความหมายวา  สินคาที่มี
คุณภาพหรือการบริการที่มีคุณภาพจะตองประกอบดวย คุณภาพทัง้ทางรูปธรรม และคณุภาพ
ทางดานนามธรรมอีกดวยกลาวคือ 
  1.  ดานรูปธรรม ประกอบดวย 
  1.1 คุณภาพดานการออกแบบ (Specification & Drawings) คือ แบบ
ผลิตภัณฑใชงานไดดี และสวย 
  1.2 คุณภาพดานการผลิต (Production) คือ ผลิตไดงายประณีตเรียบรอยใช
เทคโนโลยีสูงกวาสินคาบรษิัทอื่น อยางเห็นไดชัด 
  1.3 คุณภาพดานมาตรฐาน (Standards) คือ  ใชไดนานเชื่อถือได 
  1.4 คุณภาพดานตนทุน (Costs) คือตนทุนต่ํา และขายราคาไมแพง 
  2. ดานนามธรรม  ประกอบดวย 
  2.1 คุณภาพดานบริการ (Services) เชน สงมอบรวดเร็ว ตรงเวลา บริการ
ภายหลังการขายดี บริการรวดเร็ว 
  2.2 คุณภาพดานความปลอดภยั (Safety)  คือใชไดปลอดภยั 
  2.3 คุณภาพดานบคุลากร(Employee) คือผูปฏิบัติงานทํางานไดดีขึน้มี 
มนุษยสัมพนัธดี มีความรูมากขึ้น ขวัญและกําลังใจสูง 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอืน่ๆ (2538 : 145)  กลาววาคณุภาพการใหบริการเปนสิ่ง
สําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การรักษาระดบัการใหบริการที่
เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามทีลู่กคาคาดหวังไว  ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จาก
โฆษณาของธุรกิจใหบริการลูกคา จะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ(What) เมื่อเขามีความ
ตองการ(When)  ณ สถานที่ที่เขาตองการ(Where) ในรูปแบบที่ตองการ(How)  นักการตลาดตองทํา
การวิจยัเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาโดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม
ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้ถึงคุณภาพของการใหบริการ 
  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลาสถานที่แกลูกคาคือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ 
การเขาถึงลูกคา 
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  2. การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีใชงานโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการเปนรูปภาพ 
ซ่ึงแมผูที่ไมสามารถอานหนงัสือได หรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
  3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณทีใ่หบริการตองมีความ
ชํานาญและมคีวามรูความสามารถในงาน หรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
  4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากร หรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษย
สัมพันธเปนทีน่า เชื่อถือ  มคีวามเปนกนัเอง มีวิจารณญาน  หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจาก
การสั่งการของผูใชบริการและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
  5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่น และสรางความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการ
ถูกตอง 
  6. ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตอง 
  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8. ความปลอดภยั (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสีย่งและ
ปญหาตางๆ 

 
 2.   การเสริมสรางคุณภาพของการบริการ  
  กลยุทธสําคัญของการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรอง
ในการแขงขนัทางธุรกิจปจจบุัน ขึ้นอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความ
แตกตางของกจิการบริการ โดยเขาถึงความตองการของลูกคา และเสนอบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังในแตละฉากเหตกุารณของวงจรแหงการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิด
ความรูสึกพึงพอใจ และประทับใจในบรกิารดังกลาว  อันเปนแรงจงูใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีก
ในโอกาสตอๆไป ธุรกิจก็ยอมประสบความสําเร็จและเจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมนุเวยีน
มาใชบริการอยางสม่ําเสมอ ( จิตตินนัท  เดชะคปุต. 2544  : 55  )   
  การที่ธุรกิจจะดําเนินการบริการไดอยางราบรื่น และใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน
ไดองคการบริการจําเปนตองตระหนกึถึงการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ อยางจริงจังและ
สรางสรรค  โดยทําความเขาใจเกีย่วกับแนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับคณุภาพของการบริการ  เกณฑการ
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เลือกใชบริการของผูบริการ เกณฑการพจิารณาคุณภาพของการบริการและแนวทางการเสริมสราง
คุณภาพของการบริการ 
 2.1 แนวคดิเบื้องตนเกี่ยวกบัคุณภาพของการบริการ คุณภาพของการบริการ
(Service Quality)เปนเรื่องที่ไดรับความสนใจและเห็นความ สําคัญอยางจริงจัง เมื่อไมนานมานี้    
จากการคนควาวิจัยเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค และผลของความคาดหวังของลูกคาหลังจากการใช
สินคาและบริการตางๆ   ผลงานวิจยัดังกลาวพบวาคณุภาพของการบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยู
กับการมองหรอืทรรศนะของผูบริโภคหรือลูกคา “Service Quality Is What  Customers Perceived”       
กลาวคือ    อะไรก็ตามที่ลูกคาเห็นวาเปนที่ถูกใจพอใจจะหมายถึงคณุภาพ ไมวาจะเปนสินคาหรือ
บริการใดๆ     ดวยเหตุนี้การทําความเขาใจเบื้องตนเกี่ยวกบัคุณภาพของการบริการจึงเปนเรือ่ง
จําเปน  (บัซเซล อารดี และเกล. Buzzell,R.D. And  Gale. 1987  : 111 อางถึงใน จิตตินันท เดชะ
คุปต. 2544 : 56) 
 2.1.1 เกณฑการพิจารณาคุณภาพของการบริการแบงเปน 6 ลักษณะคือ 
 2.1.1.1 คุณภาพของการบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ 
ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและตดัสินใจวาอะไรที่เรียกวา คุณภาพจากสิ่งที่ลูกคาคิดวาสําคัญและไม
สําคัญ ในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น  คณุภาพของการบริการจะมีลักษณะอยางไร และตรงจุดใด
จึงจะเรยีกวาคณุภาพนั้นอยูทีลู่กคาจะเปนผูกําหนดขึ้น ซ่ึงลูกคาแตละคนจะมองคุณภาพของการ
บริการในแตละฉากเหตุการณของบริการที่แตกตางกนัได เชน คนไขที่ตองการรอคอยเขาพบแพทย
เปนเวลานานเกินไป จะเกดิความรูสึกไมดีตอคุณภาพของการบริการที่ไดรับ  เพราะลูกคาถือวา
ความรวดเรว็ของการใหบริการเปนเรื่องสําคัญ ในขณะที่นักทองเทีย่วรอคิวเพื่อเลนเครื่องเลนใน
สวนสนุกเปนเวลานานกลับรูสึกธรรมดา  เปนตน 
 2.1.1.2 คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลาไมมีจุด
จบ  เราไมสามารถกําหนดคุณภาพของการบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได  
การให บริการที่มีคุณภาพทีด่ีจะตองกระทาํอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ทั้งในชวงเวลาทีก่ิจการดําเนิน
ไปดวยดแีละไมดี  เชน ลูกคาไปทําผมในรานเสริมสวยแหงหนึ่ง  ชางทาํผมจะตองจัดการดูแลทําผม
ใหแขกดวยความประณีตเอาใจใสอยางเสมอตนเสมอปลาย ไมวาจะมแีขกมากหรือนอยก็ตาม  และ
คอยสังเกตความตองการของลูกคาขณะรบับริการ ซ่ึงแมจะเปนลูกคาประจําก็อาจมีความตองการที่
แปรเปลี่ยนไปได 
 2.1.1.3 คุณภาพของบริการจะเกิดขึน้ไดดวยความรวมมอืของทุกคน ที่
เกี่ยวของความรับผิดชอบในบทบาทหนาทีข่องผูที่เกี่ยวของกับงานบริการ  ไมวาจะเปนผูปฏิบัติงาน
บริการสวนหนา หรือผูปฏิบัติงานที่อยูเบื้องหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของ
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ผูรวมงานแตละคน  ลวนสงผลตอความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งส้ิน  
ผูปฏิบัติงานบริการทุกคนจะตองสํานึกถึงความรับผิดชอบตอการใหบริการ และนําเสนอบริการที่มี
คุณภาพอยูเสมอ ทั้งตอผูรวมงานดวยกนัและลูกคาที่มารับบริการ 
 2.1.1.4 คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการ และการ
ติดตอส่ือสาร เปนสิ่งที่ไมอาจแยกจากกนัได ในการนําเสนอการบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงาน
บริการจําเปนตองไดรับความรูคําติชมผลงาน การใหการสนับสนุน และกําลังใจจากผูบริหารกิจการ
บริการ หรือหัวหนาหนวยงาน  ในการนี้ผูบริหารการบริการจะตองเอาใจใสบริหารจดัการ หรือส่ัง
การและปฏิสัมพันธกับผูปฏิบัติงานบริการดวยความจริงใจ และสรางสรรคเพื่อมุงหวังใหงาน
บริการที่ออกมามีคุณภาพทีด่ี 
 2.1.1.5 คุณภาพของบริการจะตองอยูบนพืน้ฐานของความเปนธรรม 
การบริการจะมีคุณภาพดีเพยีงใดขึน้อยูกับวัฒนธรรมการบริการ (Corporate Culture) ภายใน
องคการที่เนนความเปนธรรมและคุณคาของความเปนคน  องคการบริการที่ปฏิบัติตอลูกคาและ
บุคลากรขององคการอยางเทาเทียมกนั จะสะทอนใหเหน็คุณภาพของการบริการที่แทจริงได 
 2.1.1.6 คุณภาพของการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ 
แมวาคณุภาพของการบริการจะไมสามารถกําหนดตายตวัลงไปได  แตการวางแผนเตรียมความ
พรอมของการบริการไวลวงหนา ในสิ่งที่เรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองการหรือ
ความคาดหวังอะไรบางยอมกอใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดไีด  เชน  คนไขมารับบริการใน
โรงพยาบาลจะตองนั่งรอพบแพทย ซ่ึงตองตรวจรักษาคนไขอ่ืนดวย และไมอาจกําหนดเวลาสําหรบั
คนไขแตละคนที่ตองตรวจอาการเฉพาะโรค การเตรียมการที่ดีก็คอืจัดสถานที่นัง่รอดวยทีน่ั่งนุม
สบาย มีหนังสือพิมพหรือนิตยสารไวใหหยิบอาน เปดเพลงเบาๆ หรือมีโทรทัศนรายการดีๆใหชม 
ตามฝาผนังมีภาพที่นาสนใจ หรือบริการอื่นๆ  ซ่ึงจะไมทําใหการรอคอยดูนาเบื่อ พรอมๆไปกับการ
บริหารจัดการใหการตรวจรกัษาของแพทยใชเวลาอยางพอเหมาะ  ดังนั้นการนําเทคโนโลยีสมัยใหม
มาใช  การเลือกผูปฏิบัติงานบริการที่เหมาะสมกับลักษณะงาน รวมทัง้ใหผูบริการเขามามีสวนรวม
ในการบริการตนเองจะชวยสงเสริมคุณภาพของการบริการได 
  คุณภาพของการบริการ  หมายถึง  การรักษาคํามั่นสัญญาขององคการบริการ ลูกคา
มักจะคาดหวังวา  ผูปฏิบัติงานบริการจะใหบริการในสิ่งที่องคการไดแสดงเจตจาํนงหรือคํามั่น
สัญญาไว  เชน  ลูกคานําผาตัดเสื้อไปใหชางตัดเย็บชดุตามแบบที่ลูกคาตองการ  ชางตัดเย็บตกลงใน
ตัดเย็บให เมือ่ลูกคาไปรับชุดดังกลาวก็จะไดชุดตามแบบที่ตกลงกัน แสดงวาชางตัดเสื้อปฏิบัติตาม
พันธสัญญา ลูกคาก็ยอมพอใจในคณุภาพของบริการที่ไดรับ หากองคการบริการหรือผูปฏิบัติงาน
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บริการไมรักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเรือ่งสําคัญ คุณภาพของการบริการก็ไมอาจจะเกิดขึ้นได
เชน เดยีวกัน 
 2.1.2 การรับรูคุณภาพของการบริการ  โดยทั่วไปแลว  คณุภาพของการ
บริการที่ลูกคารับรูจะมีอยู  2  ดานคือ 
 2.1.2.1 คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ (Technical Quality Of The 
Outcome)  จะเกีย่วของกับผลของการบริการที่ลูกคาไดรับ เชน ลูกคาใชบริการสายการบิน และ
เดินทางไปสูจดุหมายปลายทาง นักทองเที่ยวใชบริการโรงแรม และเชาหองพัก เปนตน 
 2.1.2.2 คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional Quality Of The 
Process)  จะเกี่ยวของกับปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการในแตละฉากเหตกุารณของ
ชวงเวลาของความจริง และพฤติกรรมการบริการของผูปฏิบัติงานบริการ เชน การรับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิรฟอยางถูกตองของพนักงานบริการในภัตตาคาร การพูดจาโตตอบอยางสุภาพนุมนวล 
และการตรวจแกเหตุเสียสายโทรศัพทอยางรวดเร็วของพนักงาน เปนตน 
 2.2 เกณฑการเลือกใชบริการของผูรับบริการ การเลือกใชบริการของลูกคามักจะ
ขึ้นอยูกับการรับรูภาพลักษณของธุรกิจตางๆ และความตองการสวนบุคคลโดยทั่วไปไมวาจะเปน
ธุรกิจแบบใด หรือใหบริการอยางไรก็ตาม ลูกคามักจะใชเกณฑการพจิารณาคุณภาพของบริการใน
เร่ืองที่ตนเห็นวาสําคัญ (ฟทซิมอน และฟทซิมอน.  Fitzsimmons, James A. And  Fitzsimmons,  
Mona  J. 1944  :  46-50  อางถึงใน จิตตินนัท เดชะคุปต. 2544  : 57 ) 
   จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 57) กลาววา ฟทซิมมอน  และฟทซิมมอน 
(Fitzsimons And Fitzsimmons) ไดจําแนกเกณฑที่ลูกคาเห็นวาสําคัญตอการเลือกใชบริการใช
บริการ 9 ลักษณะดังนี ้
   1. การเขาถึงบริการไดทันทีตามความตองการของลูกคา เชน บริการฝาก – 
ถอนเงิน  อัตโนมัติ  สถานีการบริการน้ํามันที่เปดบริการ 24 ช่ัวโมง   ศูนยการคาที่ขายสินคาและ
บริการหลากหลายประเภท  เปนตน 
   2. ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ เชน โรงพยาบาลอยูใน
แหลงชุมชนทีห่างาย  ธนาคารอยูใกลถนนมีที่จอดรถปลอดภัย  สถานบีริการน้ํามันอยูใกลถนนและ
เขาออกไดสะดวก  เปนตน 
   3. ความนาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ เชน บริการซอมรถ  ภายหลัง
การซอมปญหาที่แกไขควรหมดสิ้นไป  บริการติดตั้งอุปกรณเครื่องใช เมื่อติดตั้งเสร็จควรจะใชงาน
ไดทันที  เปนตน 
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   4. การใหความสําคัญตอลูกคาแตละคน เชน พนักงานโรงแรมจะทักทายและ
เรียกชื่อแขกทีพ่ักในโรงแรม แพทยทกัทายคนไขมาพักรักษาตัวในโรงพยาบาล  เปนตน 
   5. ราคาคาบริการที่เหมาะสมกบัลักษณะของการบริการ เชน โรงแรมระดับ
หาดาวจะคดิคาพักราคาสูงดวยบริการพเิศษ  ภัตตาคารที่มีการแสดงจะคิดคาอาหารสูงกวาปกต ิ 
เปนตน 
   6. คุณภาพของการใหบริการทัง้ในระหวางรบับริการ และภายหลังรับบริการ
เชนการให บริการตดิตั้งเครื่องซักผา  หรือเครื่องคอมพิวเตอร  และมีบริการซอมแซม  หรือให
คําปรึกษาเมื่อมีปญหา   เปนตน 
   7. ช่ือเสียงของบริการที่ไดรับการยกยองชมเชย  เชน  โรงแรมโอเรียนเต็ล  
สายการบินไทย  สวนสนกุวอลทดีสนีย  เปนตน 
   8. ความปลอดภยัของการใหบริการโดยผูเชี่ยวชาญ เชน การแนะนําเกีย่วกับ
การใชยา  โดยเภสัชกร การโดยสารเครื่องบินที่นักบินมปีระสบการณชํานาญการ เปนตน 
    9. ความรวดเรว็ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการจอง
หองพัก การออกตั๋วเดินทาง  การใชโทรศัพทติดตอทางไกลอัตโนมัติ  เปนตน 
 
 2.3 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ ในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการทั่วๆไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับโดย
คํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ประการดังนี้ (ซัลธมิล วาเลริก พาราสุระมาน  และเบอรร่ี รีโอนาด.  
Zeithaml,Valaric A.,  Parasuraman, A. And  Berry, Leonard L. 1944 : 89 - 91  อางถึง  ในจิต
ตินันท  เดชะคปุต. 2548 : 58)  
 2.3.1 ลักษณะของการบริการ (Apperance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเหน็
หรือจับตองไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานทีแ่ละบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมือ
อุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือ
ตางๆ  ที่ใชติดตอส่ือสาร  เปนตน 
 2.3.2 ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอ
ผลิตภัณฑบริการตามคําส่ังสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกู
เงินและธนาคารระบุวา  จะพิจารณาอนมุัติการกูเงินภายใน  20  วัน  หากลูกคาทราบผลภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดแสดงวา ธนาคารนี้มีความนาเชื่อถือไววางใจ   เปนตน 
 2.3.3 ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่
จะชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาชอบสอบถามขอมูลการขอ
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ติดตั้งโทรศัพทสําหรับบานพักอาศัยพนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคา
โดยตรงเปนตน 
 2.3.4 ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพเชน นักบินเขาใจเสนทางการบิน และรูจกั
ควบคุมเครื่องยนตตางๆในเครื่องบิน  พยาบาลเขาใจคําส่ังของแพทยในการดูแลผูปวย  เปนตน 
 2.3.5 ความมีอัธยาศยันบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมมีิตรไมตรีจิตที่
สุภาพนอบนอมเปนกันเอง รูจักใหเกยีรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ 
โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูบริการ เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับ
แขกดวยรอย ยิ้ม  ทาทีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย 
 2.3.6 ความนาเชื่อถือ (Crediability) ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไม
ทราบวาอยูในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ  พนักงานคดิเงนิลูกคาในราคาที่ลดเปนพิเศษ  เปนตน 
 2.3.7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึงสภาพที่ปราศจากอันตราย ความ
เสี่ยงภยั และปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัตอิยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบ
ปองกันความปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้น ที่เขาไปใชบริการหรือกาํหนดจาํนวนผูโดยสาร และ
น้ําหนกัที่เครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย  เปนตน 
 2.3.8 การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดตอเขารับบริการดวยความ
สะดวกไมยุงยาก เชน การใชบริการโทรศัพทสาธารณะดวยการหยอดเหรียญหรือบัตรโทรศัพท  
การเบิกเงินดวยเครื่องถอนเงนิอัตโนมัติ  การติดตอส่ือสารดวยเครื่องโทรสาร  เปนตน 
 2.3.9 การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการ
สรางความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ เชน 
ตัวแทนประกนัชีวิตตองสามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิตหรือ
พนักงานเสิรฟอาหารสามารถแนะนํารายการอาหารใหกบัลูกคาได  เปนตน 
 2.3.10 ความเขาใจลูกคา  ( Understanding  Of Customer )  หมายถึง  ความ
พยายามในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงตามสมัยนิยมใหกับลูกคา หรือพนักงานขาย
ชวยเลือกเส้ือผาที่เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคา เปนตน 
  คุณลักษณะเหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึง
ความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใหเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับ
และติดใจใชบริการเปนลูกคาประจําก็จําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการ โดยคํานึงถึง
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คุณลักษณะดังกลาว  และทาํความเขาใจกบัผูปฏิบัติงานบริการทุกฝาย   พรอมทั้งมีการพัฒนากล
ยุทธการบริการตามนโยบายที่วางไวอยางจริงจัง 
 2.4  แนวทางการเสริมสรางคุณภาพของการบริการ จิตตินันท เดชะคุปต (2544 : 
59) กลาววา  องคการธุรกิจที่เล็งเห็นการณไกลในการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จระยะยาว    
จะตระหนกัถึงความสําคัญของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ ดวย
ความพยายามเพิ่มพูนคุณภาพของการแสดงออก ในทุกสวนของกระบวนการจดัการระบบการ
บริการ  นับตั้งแตการบริหารการบริการจนถึงการปฏิบัติงานบริการอยางจริงจงั แนวทางการ
เสริมสรางคุณภาพของการบริการจึงมีสวนสัมพันธกับองคประกอบ   3  สวน  คือ การบริหาร   การ
บริการขององคการ  การปฏิบัติงานบริการของผูใหบริการและการรับรูการบริการของผูรับบริการ 
  ความสัมพันธขององคประกอบของการเสริมสรางคุณภาพของการบริการจะ
สงผลตอคุณภาพของการบริการที่ดีไดดังนี ้
 2.4.1 การบริหารการบริการขององคการใหมีคณุภาพ จะตองดําเนินการโดย
การวิเคราะหความตองการ และคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการที่ผูรับบริการ
คาดหวัง  รวมทั้งการวิเคราะหการรับรู  คุณลักษณะและการแสดงออกในการบริการที่ผูใหบริการ
เห็นวามีคุณภาพนํามากําหนดเปนเกณฑ หรือมาตรฐานการบริการที่มีคุณภาพ 
 2.4.2 การปฏิบัติงานบริการของผูใหบริการที่มีคุณภาพ  การแสดงพฤติกรรม
การบริการที่มีคุณภาพและการนําเสนอผลิตภัณฑบริการที่ไดมาตรฐานของผูใชบริการขึ้นอยูกับการ
รับรูคุณภาพของการบริการ ความเต็มใจ และความสามารถในการใหบริการตรงกบัคุณลักษณะที่
กําหนด  ทั้งนี้ผูใหบริการจําเปนตองรูจักสงัเกตและวิเคราะหความตองการ  รวมทั้งความปรารถนา
ของลูกคาไปพรอม  ๆ  กับการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพ  ผูปฏิบัติงานบริการจึงตองมีคุณสมบัติที่
เหมาะสมกับลักษณะงานและมีจิตสํานึกของการใหบริการที่แทจริง รวมทั้งมีการพฒันาทักษะการ
บริการและการทํางานอยางมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่องตลอดเวลา 
 2.4.3  การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการ  ผูรับบริการจะเปนผูที่
กําหนดความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ  ซ่ึงไดรับอิทธิพลมาจากความตองการของ
ตนเอง การไดยินผูอ่ืนกลาวถึง ภาพลักษณที่เกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ และประสบการณที่
เคยรับบริการในอดีต การประเมินคุณภาพของการบริการของลูกคา อยูที่การพิจารณาเปรียบเทยีบ
คุณภาพของการบริการที่ไดรับ (Experienced Quality) กับคุณภาพของการบริการที่คาดหวงั        
(Expected Quality)  ฉะนัน้คุณภาพของการบริการที่ด ี หมายถึง การไดรับบริการที่ตรงกับความ
คาดหวังหรือเกินความตองการของลูกคา ผูบริหารการบริการจําเปนตองเขาใจความคาดหวังของ
ลูกคา และคํานึงถึงการรักษาคุณภาพของการบริการที่มีคุณภาพดเีปนวัตถุประสงคหรือนโยบาย
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หลักขององคการ  โดยการสรางภาพลักษณขององคการที่เนนคณุภาพของการบริการที่ประทับใจ
ลูกคาเปนหลัก 
  สรุปไดวาคุณภาพของการบริการ เปนเรื่องที่ซับซอนจําเปนตองอาศัยความ
รวมมือของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการทุกระดับ ไมวาจะเปนผูประกอบการผูบริหารการบริการ 
หรือผูปฏิบัติงานบริการ  ลวนมีบทบาทสาํคัญตอกระบวนการจัดระบบการบริการทั้งส้ิน   การให
ความสําคัญตอการรับรูคุณภาพของการบริการอยางทั่วถึงตอเนื่องและสม่ําเสมอ “หัวใจของการ
บริการที่แทจริงอยูที่คุณภาพของการบริการ ที่สามารถสรางความประทับใจอยางแนบแนนใหกบั
ผูรับบริการ”                                                                                                                                                                     

                                                                      
 3.  ดัชนีคุณภาพการบริการ  
  ดัชน(ีIndex) เปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพของการบริการวา ไดมาตรฐานเปนที่ยอมรับ
ได ทั้งนี้อาจเปนผลคุณภาพดานเทคนิค หรือปจจัยนําออกดานการผลิตที่ดีเหมาะสม หรือผล
คุณภาพดานลกัษณะ หรือกระบวนการใหบริการก็ได ดชันีที่ใชประเมนิที่ทั้งในเชิงคณุภาพและเชิง
ประมาณดัชนอีาจมองได 2 นัยนัน่คือจากผูรับและผูใหบริการ (วีระวฒัน  ปนนติตามัย. 2544  : 250 
- 251) 
 3.1 การแบงประเภทของดัชนีทีใ่ชประเมิน 
 3.1.1 ดานผูใหบริการ ดัชนีที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการที่เปนเยีย่มบงชี้ถึง
ระดับ     คุณภาพตางๆกันนัน้  ยอมตองบงชี้ถึง 2 ประการนี้ 
 3.1.1.1 ตอบสนองอยางคงเสนคงวาตอความคาดหวังของผูใชบริการ 
ได     (มาตรฐานการบริการตอลูกคาและตนทุนที่เหมาะสม) 
 3.1.1.2 มีเกณฑพฤติกรรมบริการ และระบบการของใหบริการที่
เหมาะสม   (มาตรฐานการใหบริการภายในองคการ  ตนทนุและรายได) 
 3.1.2 ดานผูรับบริการ โดยทั่วไปแลวแมคุณลักษณะของ “ คุณภาพ ” บริการ
จะผันแปรไปตามประเภทของบริการและลักษณะผูรับบริการ  เรากอ็าจอาศัยเกณฑอยางนอย 3  
ประการนี้เปนเครื่องบงชี้คุณคาของการบริการผสมผสานกันไปไดคือ 
 3.1.2.1 รวดเร็ว (Faster) สะดวกสบาย งาย ใชเวลาในการดําเนิน
กระบวนการแตนอย   มีความงายตอการทาํความเขาใจไมยุงยาก 
 3.1.2.2 ถูก (Cheaper) ผูรับบริการจะพิจารณาดูวาบริการนัน้ตองใช
คาใชจายที่เกี่ยวของมากนอยเพียงใด 
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 3.1.2.3 ดีกวา (Better ) คุณภาพของการบริการที่วา “ ดีกวา ” เปนสิ่งที่
ยากแกการกําหนดใหแนชัดขึ้นอยูกับการรับรูตีความ และประสบการณของผูใหและผูรับบริการ
รวมทั้งลักษณะของการใหบริการวาเปนอยางไร (How Service Is Delivered) 
  นอกจากนี้การประเมินคุณภาพของการใหบริการก็สามารถพิจารณาจาก 2 สวน  
กลาวคือ  ความสามารถใหบริการได (Deliverables) ระบุวาสามารถใหคุณลักษณะหรือส่ังบริการ
ใดบาง และปฏิสัมพันธ (Interactions) ไดแก ลักษณะตางๆของเจาหนาที่  อุปกรณเครื่องมือที่มีผล
กอใหเกิดการับรูตอกระบวนการบริการของผูรับบริการ ปฏิสัมพันธไมจํากัดแตการติดตอแบบ
เผชิญหนา ( Face to face contact ) อาจจะใหบริการโดยผานชองทางอื่น เชน การติดตอดวยการ
เขียน  การโทรศัพท หรือใชเครื่องมืออิเล็กทรอนิกสตางๆก็ได  เทนเนอรและเดโทโร ไดเสนอ
แนวทางจําแนกดัชนีคณุภาพตามแนวคิดเชงิประจักษที่เปนผลการศึกษาวิจัยของเดวดิ การวิน ที่ได
รายงานไวในวารสาร  Harrvard  Business Review  ในป1987 (เทนเนอร และเดโทโร. Tener, A.R, 
And  Detoro, I.J. 1992 : 66, อางถึงใน วีระวัฒน ปนนิตามมัย. 2544 : 251) 

 
ตารางที่ 2.7  แสดงการจําแนกดัชนีบงชีคุ้ณภาพการบริการตามคุณคาพืน้ฐาน 3 ประการ 
 

 ความสามารถใหบริการได ปฏิสัมพันธ 
เร็วกวา ( Faster) ความพรอมมีใหบริการ 

ความสะดวกสบาย 
การจับตองได 
การตอบสนอง 

ดีกวา (Better) การใชปฏิบัติการ 
ลักษณะที่ปรากฏ 
ความเชื่อถือได 
ความไดมาตรฐาน 
ลักษณะที่ใชสอย 
คุณคาทางสุนทรี 
คุณภาพตามทีรั่บรู 

ความเชื่อถือได 
ความมั่นคง 
ความสามารถ 
ความนาเชื่อถือ 
ความเอื้ออาทร 
การสื่อสาร 
ความมีอัธยาศยั 

ถูกกวา (Cheaper) ราคา  

 
ที่มา : Tener  And Detoro. 1992 : 66   
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 การศึกษาวิจยัของ ซีลธมิล พาราสุระมาน  และเบอรร่ี  ซ่ึงแตเดิมไดเสนอดัชน1ี0 
ดานในการประเมินคณุภาพการบริการกับธุรกิจบริการตางๆ โดยสรางและใชเครื่องมือแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการทีเ่รียกวา Servqual จากผลการวิเคราะหคาทางสถิติ และการหาคา    
สหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน พบวาสามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพการบริการได
เพียง 5 ดานหลักเทานั้น   ดังที่เรียกขานวา “ Rater ” ตามความหมายที่ใหไวในตอนแรก  จาก
การศึกษากับผูรับบริการวา 1900 คน ขององคการใหบริการที่มีช่ือของประเทศสหรัฐอเมริกา 5  
แหง   หากใหคะแนนเต็ม 100 คะแนน  เราสามารถกําหนดคาความสําคัญของดัชนีทั้ง  5  ดาน ได
ดังนี ้
                รอยละ                องคประกอบรวม 
R-Reliability  ความนาเชื่อถือได 32                                         - 
A-Assurance  ความมั่นใจได 15                      ความสามารถ ความมีอัธยาศัย 
                                                                                                  ความเชื่อถือ ความมั่นคง 
T-Tangibles  ความจับตองได 11                                         - 
E-Empathy  ความเอื้ออาทร 16              ความเขาใจได การสื่อสาร 
                        ความเขาใจผูรับบริการ 
R-Responsiveness การตอบสนอง 22                                         - 
  
  จากขอมูลที่ปรากฏชี้ใหเหน็วา ความนาเชื่อถือไดเปนหัวใจของดัชนีบงชี้คุณภาพ
บริการ หากการใหบริการไมสามารถมีความนาเชื่อถือได ไมสามารถทําไดตามที่ใหสัญญาไวยอม
กอให เกิดความผิดพลาดในการใหบริการหรือมีความไมคงเสนคงวาในการใหบริการ ทําให
ผูรับบริการสูญเสียความไววางใจและความศรัทธาในการบริการได  สวนความสําคญัของดัชนีอ่ืนๆ
อาจเรียงตามลาํดับความสําคัญมีดังนี้ ความตอบสนองได ความมั่นใจ และความจับตองได 

 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตความเร็วสูง(ADSL) 
 
 ADSL (Asymmetric Digital Subscriber Line) (บริษัท ทศท คอปอเรชั่น จํากัด
(มหาชน). 2547 : 99) เปนบริการสื่อสารขอมูลความเร็วสูงโดยใชคูสายของโทรศัพทพื้นฐานของ 
บริษัท ทศท คอปอเรชั่น จํากัด(มหาชน) เทคโนโลยี ADSL ทําใหสามารถรับสงขอมูลดวยความเร็ว
สูงเหมาะกับการใชงานอินเทอรเน็ตความเร็วสูงโดยใหบริการความเรว็ในการรับขอมูล(Download) 
สูงสุดที่ 2 Mbps และการสงขอมูล(Upload) สูงสุดที่ 512 Kbps ซ่ึงเร็วกวาการใชงาน Analog 
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Modemหลายเทา นอกจากนี้ยังสามารถนําไปประยกุตใชงานประเภทอื่นๆไดเชน การรับสงขอมูล
ผานอินเทอรเน็ต การเรียกชมวิดีโอตามความตองการ(Video on Demand) และระหวางใช 
อินเทอรเน็ตสามารถใชโทรศัพทไดดวยในเวลาเดยีวกัน ซ่ึงเร็วกวาการใชงาน Analog Modem 
หลายเทา 
 
 การนําไปใชงาน  
 1.  การเชื่อมตอขอมูลในลักษณะอินเทอรแอคทีฟ (Interactive) 
 2.  การเชื่อมตออินเทอรเน็ตดวยความเรว็สูง 
 3.  การติดตอระหวางสํานักงานใหญและสาขาไดอยางรวดเรว็ (Branch office) 
 4.  การทํางานทางไกล (Tele-Working) 
 5.  การศึกษาทางไกล (Tele-Education) 
 6.  การเรียกชมวดิีโอตามความตองการ (VDO on Demand) 
 7.  Home Shopping 
 8.  Broadcast Television 
 
 ประโยชนที่ไดรับ 
 1.  สามารถใชไดกับโครงขายโทรศัพทพื้นฐานที่มีการใชงานอยูแลว 
 2.  สามารถรับ-สงขอมูล หรือเลนอินเทอรเนต็พรอมกับการใชงานโทรศัพท 
 3.  สามารถรับขอมูล(Download)ไดที่ความเร็วสูงสุด 2 Mbps และสงขอมูล(Upload) 
ไดที่ความเรว็สูงสุด 512 Kbps 
 4.  เชื่อมตอกับอนิเทอรเน็ตไดตลอดเวลา ไมมีปญหาสายหลุดในขณะใชงาน 
 5.  สามารถใชสําหรับเชื่อมตอในลักษณะจดุตอจุด(Point to Point) โดยมีความเร็วใน
การสงขอมูลตั้งแต 64 Kbps ถึง 2 Mbps  
 ADSL (Asynchronous Digital Subscriber Line) (พันธศักดิ์ ศรีทรัพย. 2540 : 76 -77) 
เปนเทคโนโลยีโมเด็มแบบใหมที่สามารถเปลี่ยนแปลงคูสายโทรศัพทที่เปนแบบสายคูตีเกลียวที่มี
อยูเดิม ใหกลายเปนเสนทางเขาถึงมัลติมีเดียและการสื่อสารขอมูลดวยความเร็วสูงได โดย ADSL 
สามารถสื่อสารดวยความเร็วกวา 6 Mbps ไปยังผูใชบริการ และไดเร็วถึงกวา 640 Kbps ใน
สองทิศทาง ซ่ึงอัตราความเร็วดังกลาวชวยเพิ่มประสิทธิภาพความจุของสายโทรศัพทแบบเดมิได
กวา 50 เทา โดยไมตองลงทุนวางสายเคเบิลใหม ADSL สามารถแปลงโครงขายขอมูลขาวสาร
พื้นฐานที่มีอยูจากที่เคยจํากัดเพียงการใหบริการดานเสียง ขอความ และกราฟกทีม่ีรายละเอียดไม
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มากนัก ใหกลายเปนระบบที่มีประสิทธิภาพสูงใชไดกับมัลติมีเดีย รวมท้ังการสงภาพเคลื่อนไหวที่
สมบูรณแบบไปยังบานเรือนตาง ๆ ในทศวรรษนี้ไดอยางแพรหลายทัว่ไป ADSL จะกาวเขามามี
บทบาทที่สําคัญในอีกสิบกวาปขางหนานี ้ เมื่อบรรดาบริษัทโทรศัพทตางๆพากนัเขาสูตลาดใหม
ทางดานการสงขาวสารขอมูลในรูปของภาพและมัลติมีเดยีกันมากขึ้น การวางสายเคเบิลเพื่อรองรับ
การสงแบนดกวาง(Broadband) ใหมคงตองใชเวลานานกวาจะไดลูกคาตามเปาหมาย ความสําเร็จ
ของบริการใหมเหลานี้ยังคงตองอาศัยการทําตลาด ประชาสัมพันธถึงกลุมเปาหมายที่จะเปน
ผูใชบริการคอนขางมาก และใชเวลานาน 2-3 ป การนําเสนอรายการโทรทัศน ภาพยนตร ตัวอยาง
วิดีโอท่ีมีใหเลือกดู รีโมท ซีดีรอม Corporate LAN และอินเทอรเน็ต จนถึงประตูบานเรือนและ
สํานักงานขนาดเล็กนี้ ADSL สามารถที่จะทําใหตลาดเหลานี้เปนจริงขึ้นมาได และเปนประโยชน
แกบริษัทโทรศัพทตางๆ ตลอดจนผูใหบริการที่เกี่ยวเนื่องดวย  
 
 ความสามารถ 
 วงจรADSLเกดิขึ้นดวยการตอADSL Modem เขาที่ปลายแตละดานของคูสายโทรศัพทที่
เปนสายคูตีเกลียว ทําใหเกดิเปนชองส่ือสารขอมูล(Information channel) ขึ้น 3 ชองคือชองสําหรับ
ดาวนสตรีม(Downstream) ความเร็วสูง ชองสงดูเพล็กซ (Duplex) ความเร็วปานกลาง และชอง
สําหรับใหบริการโทรศัพทแบบเดิม (POTS) ทั้งนี้ชองบริการโทรศัพทแบบเดิมจะถูกแยกออกจาก
ดิจิตอลโมเด็มดวยฟลเตอร จึงมั่นใจไดวาการสนทนาทางโทรศัพทตามปกติจะไมมีการถูกตัดหรือ
กระทบกระเทอืนแตอยางใด แมอุปกรณ ADSL จะมีปญหาหรือขัดของ  ชองความเร็วสูงนั้นมีอัตรา
ความเร็วตั้งแต 1.5-6.1 Mbps ในขณะที่การสื่อสารขอมูลแบบดูเพล็กซอยูในชวงตั้งแต 16-40 Kbps 
และแตละชองสัญญาณสามารถที่จะทําการ submultiplex ใหเปนชองสําหรับการสงดวยอัตรา
ความเร็วต่ําๆไดหลายๆชอง ADSL modem รองรับการสื่อสารขอมูลในอัตราเดียวกันกับ Digital 
Hierachies ของอเมริกาเหนือและยุโรปผูใชบริการสามารถเลือกซื้อบริการที่อัตราความเร็ว และ
ความสามารถตางๆไดตามตองการ ทั้งนี้รูปแบบต่ําสุดใหดาวนสตรีมได 1.5 หรือ 2.0 Mbps และ
ชองดูเพล็กซ 16 Kbps อีกหนึ่งชอง สวนรูปแบบอื่นๆใหบริการไดในอตัรา 6.1 Mbps และ 64  
Kbps ดูเพล็กซ ปจจุบันมีผลิตภัณฑที่สามารถใหดาวนสตรีมไดสูงถึง 8 Mbps และดูเพล็กซที่อัตรา
สูงถึง 640 Kbps จําหนายในทองตลาด โดย ADSL modem ใชไดกับ ATM Transport ที่มีอัตรา 
ความเร็วเปลีย่นแปลงไดและชดเชย ATM overhead ไดดพีอๆกับ IP Protocol สําหรับอัตรา
ความเร็วดาวนสตรีมนั้น ขึ้นอยูกับปจจัยหลายอยาง เปนตนวาความยาวของสายทองแดง ขนาดของ
สายที่ใช จํานวนของบริดจแทร็พ (bridged trap) และ cross-coupled interface ทั้งนี้การลดทอน
ในทางสายจะเพิ่มขึ้นตามความยาวของสายและความถี่ และลดลงเมื่อเสนผาศูนยกลางของสาย
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ลดลง ซ่ึงหากไมพิจารณาถึงบริดจแทร็พแลว ADSL จะชวยใหสามารถสื่อสารขอมูลไดคา ที่วัดได
ของแตละบริษัทโทรศัพทนัน้อาจเปลี่ยนแปลงไปจากนี้ได แตสมรรถนะขนาดนี้ก็สามารถ
ครอบคลุมการใชงานไดถึง 95 เปอรเซ็นตของ loop plant ที่ใชแลว ขึ้นอยูกับอัตราความเร็วในการ
ส่ือสารขอมูลที่ตองการ อยางไรกด็ีผูใชบริการทีอ่ยูในระยะทางดังกลาวนี ้ ยังคงอยูในวิสัยที่
ใหบริการไดดวยระบบสื่อสารขอมูลแบบดิจิตอล (Digital Loop Carriers) หรือ DLC ที่ใชเคเบิลใย
แกวนําแสง แตเมื่อมีการนําระบบ DLC มาใชงานในเชงิพาณิชยแลว บริษัทโทรศัพทสามารถที่จะ
สนองความตองการในการใชงานไดในเวลาคอนขางสั้น  
 จากการที่เราใชประโยชนจาก ADSL ไดสารพัดอยาง จึงพอมองเหน็ชองทางที่จะนํา 
ADSL ไปใชในงานเกีย่วกับวิดีโอที่บีบอัดสัญญาณแบบดิจิตอล(Digital Compressed Video)  
จากการที่สัญญาณเปนแบบ Real Time ดิจิตอลวิดีโอจงึไมสามารถใชวิธีการควบคมุ Level Error 
ของ Linkหรือโครงขายแบบที่มักพบใชกันในระบบสือ่สารขอมูลทั่วๆไปได เพราะฉะนั้นจึงนาํ 
ADSL Modem มาใชงานรวมกับ Forward Error Correction บางแบบเพื่อลดการผิดพลาดที่เกดิขึ้น
ไดจากการคัพเพิลสัญญาณรบกวนอยางตอเนื่องเขาไปในทางสาย  
 
 เทคโนโลยี 
 ADSLเปนกระบวนการจัดการกับสัญญาณแบบดิจิตอลขัน้สูงและทําการบีบขอมูลเพื่อ
สงผานคูสายโทรศัพทที่เปนสายคูตีเกลียวไปยังปลายทาง นอกจากนีจ้าํเปนตองใชเทคโนโลยีขั้นสูง
ในสวนของทรานสฟอรมเมอร อะนาล็อก ฟลเตอร และ A/D Converter โดยทางสายโทรศัพทที่มี
ความยาวมากๆ นั้นอาจลดทอนสัญญาณที่ 1 MHz (ซ่ึงอยูนอกแบนดที่ ADSL ใช) มากถึง 90         
เดซิเบล ซ่ึงผลักดันใหสวนทีเ่ปนอะนาล็อกของ ADSL Modem ตองทํางานอยางหนักเพื่อที่จะใหใช
งานไดในแถบความถี่ที่กวางมาก สามารถแยกชองสัญญาณ และมตีัวเลขของสัญญาณรบกวนต่าํ 
หากมองผิวเผินภายนอกแลว ADSLมีลักษณะคลายๆกับเปนทอสงขอมูลซิงโครไนซที่มีอัตรา
ความเร็วขนาดตางๆไปบนคูสายโทรศัพทธรรมดา แตเมื่อมองภายในที่มกีารใชทรานซิสเตอร
ทํางานแลว เปนเรื่องประหลาดที่มักเปนเทคโนโลยีสมัยใหมไปได ในกรณีที่ตองการใหเกิดเปน
ชองสื่อสัญญาณไดหลายๆชองนั้น ADSL Modem จะทําการแบงแถบความถี่ที่ใชงานของคู
สายโทรศัพทออกไปอีก 1 ชอง มี 2 แบนด คือเปน FDM(Frequency Division Multiplexing) หรือ 
Echo Cancellation โดย FDM กําหนดใหใชแบนดหนึ่งสําหรับอัพสตรีมขอมูล และอีกแบนดหนึ่ง
สําหรับดาวนสตรีมจะถูกแบงดวยวิธีการของ TDM(Time Division Multiplexing)เปนชองความเร็ว
สูง 1 ชอง (หรือมากกวา) และชองความเรว็ต่ําอีก 1 ชอง(หรือมากกวา) สวนกรณีของอัพสตรีมจะ
ถูกมัลติเพล็กซเขากับชองความเร็วต่ําที่สัมพันธกัน สําหรับ Echo Cancellation จะกําหนดใหแบนด
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อัพสตรีมเกิดการเหลี่ยมกับของดาวนสตรีม และแยกทั้งสองออกจากกันดวย Local Echo 
Cancellation ซ่ึงเปนเทคนคิหนึ่งที่คุนเคยกันดีในโมเดม็ V.32 และ V.34 สวนเทคนิคอ่ืนๆนั้น 
ADSL จะแยกยานความถี่ 4 KHz ไวสําหรับใชกับบริการโทรศัพทพื้นฐานที่ปลาย DC ของแบนด 
ADSL ขณะทาํการรวบรวม Data Stream ที่เกิดจากการมัลติเพล็กซชองดาวนสตรีม ชองดูเพล็กซ 
และชองบํารุงรักษาเขาเปนบล็อกๆและใสรหัส Error Correction เขาแตละบล็อก จากนั้นทาง
ดานรับจะทําการแกไขความผิดพลาดตางๆที่เกิดขึ้นในชวงของการสื่อสัญญาณ ใหอยูในระดับที่
รับรูไดดวยรหสัและความยาวของบล็อก นอกจากนีม้ันยังอาจจะสรางบล็อกพิเศษอีกดวยการสอด
(Interleave)ขอมูลเขาไปภายในบล็อกยอย(Subblock) ซ่ึงทําใหภาครบัสามารถแกไขความผิดพลาด
ตางๆที่เกิดขึ้นได เปนผลทําใหการสงสัญญาณขอมูลและภาพเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพพอๆ 
กัน  
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 รุจ เลาหเพ็ญแสง. (2537 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง  การศึกษาทัศนคตขิอง
ผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบตัร  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชยีงใหม  มีวัตถุประสงค
ของการศึกษา 2 ประการ  คือเพื่อศึกษาทศันคติของผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร  
และปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบตัร  ในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม 
 วิธีการศึกษา ใชการออกแบบสอบถามจากผูใชบริการ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม  
โดยแบงเปน 4 กลุมอาชีพไดแก นกัเรียน,นักศึกษา,ขาราชการ,รัฐวิสาหกิจ,พนักงานบริษัทเอกชน  
และอาชีพอ่ืนๆ อาชีพละ 50 ตัวอยาง รวม 200 ตัวอยาง และนําขอมูลที่ไดมาประมวลผลดวย
คอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม SPSS/PC สถิติที่ใช  ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย  ฐานนิยม   และ             
คาไครสแควร 
 ผลการศึกษา  ทัศนคติทางดานพฤติกรรม  ของผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใช
บัตรในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  สวนมากจะใชโทรศัพทที่ศูนยการคามากกวาสถานทีอ่ื่น  
สวนมากเคยอานฉลากแนะนําวิธีการใชโทรศัพทเมื่อใชคร้ังแรก และคําแนะนํา ดังกลาวเขาใจงาย 
ราคาบัตรโทรศัพทที่ซ้ือบอยที่สุดคือ 100 บาท สวนมากใชโทรศัพทเดือนละ 1-5 ครั้ง โดยใชใน
ชวงเวลา 12.01-20.00 น. โทรทางใกลมากกวาโทรทางไกล มีเหตุผลในการใชเพราะมีการเดนิทาง
และตองใชโทรศัพทบอยๆ แบะใชติดตอธุรกิจมากที่สุด 
 ผูใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร ในอําเภอเมอืง จังหวดัเชียงใหม สวนมากมี
ทัศนคติทางดานความคิดเห็นและความรูสึกตอโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร ในระดับดีมากตอ
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เครื่องโทรศัพท บัตรโทรศัพทและราคาจาํหนายของบัตรโทรศัพท โดยเห็นวาเครื่องโทรศัพทและ
บัตรโทรศัพทออกแบบไดทนัสมัย สวยงาม ราคาจําหนายของบัตรโทรศัพทเหมาะสมดีมาก  
ทัศนคติตอโทรศัพทสาธารณะทางดานอืน่อยูในระดับปานกลาง  ไดแก  ทัศนคติตอจํานวนเครื่อง
ทัศนคติตอฉลากแนะนําวิธีใชโทรศัพท  สัญลักษณของตูโทรศัพทและสถานที่จําหนายบัตร
โทรศัพทอัตราคาบริการ และการประชาสัมพันธ และเห็นวาโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตรนาใช
เพราะทันสมัยมากกวาเหตุผลอ่ืน  และควรติดตั้งโทรศัพทเพิ่มบริเวณปายรถเมล  หรือทางเทาทั่วไป
มากที่สุด 
 ปญหาในการใชบริการโทรศัพทสาธารณะแบบใชบัตร  ผูใชบริการสวนมากพบวามี
ปญหาสําคัญที่สุดทางดานจํานวนเครื่องมือไมเพียงพอ  ปญหาบัตรโทรศัพทหาซื้อยาก  และปญหา
การขาดการประชาสัมพันธ 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา  ทัศนคติของผูใชบริการตอโทรศัพทสาธารณะแบบใช
บัตรในอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  ทั้งดานพฤติกรรม  และดานความคิดและความรูสึก  สวนมาก
แตกตางกนัตามปจจัยสวนบคุคล  ไดแก  เพศ  อายุ  อาชีพ  และรายได  ยกเวน  ทศันคติตอวัสดุ
ส่ือสาร สัญลักษณ  ราคา  ความเพยีงพอของจํานวนเครื่อง  การเปลี่ยนแปลงเครือ่งโทรศัพทบัตร
โทรศัพทและฉลากแนะนําวธีิใชบริการ   
 ศิริกุล สุขสําราญ. (2538 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง การบริการคูสายเชาของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในจังหวัดลําปาง มวีัตถุประสงคดังนี ้
 1. เพื่อศึกษาการบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ในจังหวดั
ลําปาง 
 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นในการใหบริการคูสายเชาของผูใหบริการคูสายเชา และ 
ปญหาในการใชบริการคูสายเชาของผูเชาสายโทรศัพท ในจังหวัดลําปาง 
 การศึกษาแบงเปน 2 สวน คือ สวนแรกศกึษาการบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพท
ฯ จากระเบียบ คําส่ัง คูมือการปฏิบัติงาน และเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ สวนที่ 2 ศึกษาปญหาในการ
ใชบริการคูสายเชาจากพนกังานดานคูสายเชาขององคการโทรศัพทฯ และศึกษาปญหาในการใช
บริการคูสายเชาจากพนกังานที่ปฏิบัติงานเกี่ยวของกับคูสายเชาในองคกรของผูเชาคูสายโทรศัพท
ในจังหวดัลําปาง 
 ผลการศึกษาพบวา การบริการคูสายเชาขององคการโทรศัพทฯ ในจงัหวัดลําปาง มี
ขั้นตอนในการดําเนินงานดงันี้ การรับคําขอใชบริการ การประมาณการคาใชจาย การรับชําระเงิน 
การติดตั้ง การยาย การโอนสิทธิ การรื้อถอน การรับแจงเหตุขัดของ การตรวจแกเหตุขัดของ และ
การบํารุงรักษา 
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 ความคิดเหน็ในการใหบริการคูสายเชาของพนักงานดานคูสายเชาขององคการโทรศัพท 
คือ ควรปรับปรุงในดานระยะเวลาตรวจแกเหตุขัดของ วิธีการรับคําขอใชบริการ วธีิการบํารุงรักษา 
ระยะเวลาในการประมาณการคาใชจาย การประชาสัมพันธ การประสานงานระหวางหนวยงาน 
ความรูความสามารถ ความชํานาญของพนักงาน เครื่องมืออุปกรณ ยานพาหนะในการปฏิบัติงาน 
การจัดทําทะเบียนคูสายเชา และการพัฒนาพนักงาน 
 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการใหบริการคูสายเชาของพนักงาน คอื จัดตั้งกองงาน
ตรวจแกคูสายเชาโดยเฉพาะ มีเครื่องมือทดสอบสัญญาณโทรศัพททีท่ันสมัย มีแบบฟอรมชัดเจนใน
การทําคําขอใชบริการ ปรับปรุงคูสายเชาใหมีระเบยีบเหมาะสมแกการใชงาน ปรับปรุงระยะเวลา
การทํางาน ใหเร็วขึ้นโดยเฉพาะในดานการประมาณการคาใชจาย ทําการประชาสัมพันธงานคูสาย
เชาใหบอยและสม่ําเสมอ จัดใหมกีารประชุมระหวางผูปฏิบัติงานดานคูสายเชาอยางนอยเดือนละ 1 
คร้ัง มีการฝกอบรมสัมมนา พนักงานอยางสม่ําเสมอ ไมเปลี่ยน-ยายหนักงานบอยเกินไป ปรับปรุง
เร่ืองความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณ และจัดทําทะเบียนคูสายใหเปนปจจุบันตลอดเวลา 
 สวนปญหาทีพ่บในดานการใชบริการคูสายเชาของผูเชาสายโทรศัพท คือ คูสายมีไม
เพียงพอกับความตองการใช ระยะเวลารอคําตอบจากการขอติดตั้งคูสายเชานานมาก คูสายเชาของ
องคการโทรศัพทฯ เกา ไมมีระเบียบ การคนสาเหตุขัดของใชเวลานาน สถานทีต่ิดตอไมสะดวก 
และเครื่องมืออุปกรณขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไมทันสมยั 
 ผูเชาสายโทรศัพทเสนอแนะใหองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ดาํเนินการปรับปรุง
ใหมีคูสายเพยีงพอกับความตองการใช มคีวามรวดเรว็ในการปฏิบัติงานเพิ่มขึ้น รวมถึงควรปรับปรุง
ประสิทธิภาพการใหบริการโดยเฉพาะในเรื่อง เครื่องมือ อุปกรณ เทคโนโลยี ความรูความสามารถ
และมนุษยสัมพันธของพนักงาน 

 พงษศักดิ ์อรรคฮาต. (2543 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวจิัยเร่ือง ศึกษาการดําเนินงานตรวจแก
เลขหมายโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพทที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา กรณีศึกษา
โทรศัพทจังหวัดกาฬสินธุ การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการดําเนินงานตรวจแกโทรศัพท
ของสํานักงานบริการโทรศัพทที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัดกาฬสินธุ ประชากรที่
ใชในการศึกษา ไดจากกลุมลูกคาที่ใชบริการตรวจแกโทรศัพท 3 กลุมคือ กลุมลูกคาประเภท
ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธุรกิจเอกชน และประเภทบานพกั ในเขตจังหวัดกาฬสินธุ จํานวน 
8,736 ราย ทําการคํานวณขนาดตัวอยางโดยใชสูตรของ Taro Yamane ไดจํานวนกลุมตวัอยาง
จํานวน 383 ราย โดยแบงออกเปนกลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิจํานวน 36 ราย กลุม
ลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนจาํนวน 46 ราย และกลุมลูกคาประเภทบานพักจํานวน 301 ราย ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และไดแบบสอบถามคืน 383 ชุด คิดเปนรอย



  

102 

ละ 100 โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร SPSS for WINDOWS ทําการ
วิเคราะหหาคาสถิติ เปน คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ยเลขคณิต และการวิเคราะหความแปรปรวน 
เปรียบเทียบ ระดับความพึงพอใจ ผลการวิจัยพบวา  

 1.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธรุกิจเอกชน และประเภท
บานพัก มคีวามพึงพอใจในการดําเนินงานใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทดานการตอนรับ
ดวยความสุภาพออนโยนโดยรวม มีคาเฉลีย่ระดับปานกลาง  

 2.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ ประเภทธรุกิจเอกชน และประเภท
บานพัก มีความพึงพอใจในการดําเนินงานใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพทดานการเขาใจความ
ตองการของลูกคาโดยรวมม ีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  

 3.  กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ มีความพึงพอใจในการดําเนินงาน
ใหบริการตรวจแกเลขหมายโทรศัพท ดานความสามารถนาเชื่อถือเปนที่วางใจวาจะไดรับบริการที่
สม่ําเสมอตลอดไปโดยรวมมคีาเฉลี่ยระดับมาก สวนกลุมลูกคาประเภทธุรกิจเอกชน และกลุมลูกคา
ประเภทบานพัก มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง  

 4. ความพึงพอใจในดานการตอนรับดวยความสุภาพออนโยน ดานการเขาใจความ
ตองการของลูกคา และดานความสามารถนาเชื่อถือเปนที่วางใจวาจะไดรับบรกิารที่สม่ําเสมอ
ตลอดไป ของลูกคาทั้ง 3 กลุมอยูในระดับปานกลาง  

 5. กลุมลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิกบักลุมลูกคาประเภทบานพัก และกลุม
ลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนกบักลุมลูกคาประเภทบานพัก มีความพึงพอใจแตกตางกัน สวนกลุม
ลูกคาประเภทขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ และกลุมลูกคาประเภทธุรกิจเอกชนมีความพึงพอใจไม
แตกตางกนั 

 ณัฐรินทร ทรงชัยกุล. (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจยัเร่ืองการศึกษาทัศนคติของผูใช
โทรศัพท  ที่มีตอการใหบริการของบริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) 
ในเขตอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  มีวัตถุประสงค 2 ประการคือ เพื่อศึกษาทัศนคติของผูใช
โทรศัพท  ที่มีตอการใหบริการของ  บริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น  จํากัด 
(มหาชน) และเพื่อศึกษาปญหาที่เกิดขึ้นจากการใหบริการของบริษัท ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอม
มิวนิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) โดยวิธีการศึกษาไดรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามผูใชบริการ
โทรศัพทของบริษัท  ไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น  จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง  
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จังหวดัเชยีงใหม  จํานวน 320 ชุด การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามไดใชวิธีการทางสถิติ  ไดแก  
ความถี่  รอยละ  และคาเฉลี่ย 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง อายรุะหวาง 21-30 ป  
อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดครอบครัวตอเดือน 10,001-
50,000 บาทมีจํานวนหมายเลขโทรศัพทบานของ ทีทีแอนดทีจํานวน 1 เลขหมาย สวนใหญเปนบาน
ของตนเอง 
 พฤติกรรมการใชโทรศัพท มีการใชโทรศัพทมากที่สุดชวงเวลา 18.00 น. ถึง 22.00น. ใช
เวลาเฉลี่ย 3-10 นาที โดยใชโทรในพื้นที่เดียวกัน มีคาใชจายอยูระหวาง 201-500 บาทตอเดือน  โดย
ไปชําระเงินทีอ่งคการโทรศัพทของทีทีแอนดทีมาเปนเวลา 1-5 ป 
 ความคิดเหน็ทีม่ีตอการใหบริการของบริษัทไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่น 
จํากัด (มหาชน) ดานการสนิคา ดานสถานที่ ดานเครื่องมือ ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ ดานการ
ดําเนินการ ดานพนักงาน และดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นโดยรวมอยูในระดับมาก 
ในเรื่องของการโทรออกงาย ความสะดวกเรียบรอยของศูนยบริการ การใชงานไมยุงยาก  มกีาร
สงเสริมการขายและบริการเสริมตางๆ ความสะดวกในการชําระเงินความเพียงพอของพนักงานและ
เงินคาบริการรายเดือน สวนความรูความเขาใจ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นวา
ระหวางทีทแีอนดที และองคการโทรศัพทแหงประเทศไทย ไมมีความแตกตางกัน 
 ปญหาในการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนมากพบปญหานอยที่สุดตามลําดับดังนี้  
การโฆษณาประชาสัมพันธ การดําเนินงาน พนักงาน สินคา/บริการ และดานเครื่องมือโดยให
ความสําคัญในปจจยัเร่ือง เสียงไมชัดเจน เครื่องมือที่ใชในการติดตั้งไมทันสมัย ไมมีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ ขั้นตอนในการแจงโทรศพัทเสียยุงยาก พนักงานบรกิารลาชา และพบปญหานอยใน
ดานสถานที่ ดานราคา 
 สุพัฒน ศรีขํา. (2544 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาการกระจายการใหบริการ
โทรศัพทสาธารณะจังหวดัเชยีงใหม   มวีัตถุประสงคหลัก 2 ประการ  คือ (1) เพื่อพยากรณแนวโนม
ของการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจงัหวัดเชียงใหม และ (2)เพื่อศึกษาลักษณะการกระจายการ
ให บริการโทรศัพทสาธารณะในจังหวดัเชียงใหม  
 ขอมูลที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เปนขอมูลทุติยภูมแิละขอมูลปฐมภูมิ  โดยขอมูลทุติยภูม ิ
เปนขอมูลในจาํนวนเครื่องโทรศัพทสาธารณะขององคการโทรศัพทฯ  จังหวัดเชยีงใหม  ทีเ่ปดใช
ในป 2540 ถึงป 2544 ไดมาจากแผนกการพาณิชย  โทรศัพทจังหวดัเชียงใหม  และขอมูลจํานวน
ประชากรแตละอําเภอป 2540 ถึงป 2544 จากสํานักงานสถิติแหงชาติ  จังหวดัเชยีงใหม  และ
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กรมการปกครอง  กระทรวงมหาดไทย สวนขอมูลปฐมภมูิไดจากการออกแบบสอบถาม  เจาหนาที่
ขององคการโทรศัพทประจาํสํานักงานบรกิารโทรศัพท 12 แหงภายในจังหวดัเชยีงใหม 
 ผลพยากรณแนวโนม(Trend)ของการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจงัหวัดเชียงใหม  
พบวามี 6  อําเภอ  ไดแก  อ.สันปาตอง  อ.แมริม  อ.จอมทอง  อ.แมวาง  อ.ดอยหลอ  อ.แมออน  ไม
สามารถหาคาแนวโนม โดยใชวิธี Least Square Estimation ได  จึงตองใชวิธี Single Exponential 
Method สวนที่เหลืออีก 18 อําเภอ  ใชวิธี Least Square Estimation  ซ่ึงผลจากสมการที่ไดทั้งจังหวดั
เชียงใหมมีแนวโนมเพิ่มขึ้น  แตมีอัตราแตกตางกันไปในแตละอําเภอ 
 การศึกษาการกระจายการใหบริการโทรศัพทสาธารณะในจังหวดัเชียงใหมรายป  โดย
ใชจํานวนเครือ่งตอประชากร 10,000 คนเปนฐานใน 4 ปที่ศึกษาการกระจายการใหบริการโทรศัพท
สาธารณะมีแนวโนมดีขึน้  อําเภอรอบนอกมีสัดสวนของจํานวนเครื่องตอประชากร 10,000 คนดีขึน้
ตามลําดับ  และสัดสวนของอําเภอเมืองกด็ขีึ้นดวย 
 เฉลย  แกวเกษ. (2540 : บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและสภาพปญหา
ในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ศึกษาเฉพาะกรณีพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝาย
โทรศัพทนครหลวงที่ 4 วัตถุประสงคของการวิจัยในครั้งนี้มี 3 ประการคือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝายโทรศัพทนครหลวงที่ 4 เพื่อศึกษาปจจัยภูมิหลัง
ที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของพนักงานชุมสายโทรศัพท ฝายโทรศัพท
นครหลวงที่ 4 และเพื่อศึกษาถึงปญหาในการปฏิบัติงานในดานตางๆ แนวคิดทฤษฎีที่นํามา
ประยุกตใชเปนกรอบในการศึกษาไดแก ทฤษฎีการจูงใจของเฮิรชเบิรก และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวกับ
พอใจในการปฏิบัติงาน ผลการวิจัยพบวา 
 หาองคประกอบไดแก ลักษณะการทํางาน คาตอบแทน สวัสดิการ ความกาวหนาในการ
ทํางาน การบริหารงานและนโยบาย มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
(คาเฉลี่ยเทากับ 3.089 จากคะแนนเต็มเทากับ 5.000) และมีความพึงพอใจในดานลักษณะการทํางาน
มากที่สุด(คาเฉลี่ยเทากับ 3.375) ดานการบริหารงานและนโยบาย(คาเฉลี่ยเทากับ 3.338) ดาน
ความกาวหนาในการทํางาน(คาเฉล่ียเทากับ 3.163) ดานคาตอบแทน(คาเฉล่ียเทากับ 2.795) และมี
ความพึงพอใจในดานสวัสดิการต่ําสุด(คาเฉลี่ยเทากับ 2.777) เมื่อพิจารณาแยกรายละเอียดของแตละ
องคประกอบพบวา พนักงานสวนใหญมีความภูมิใจที่ทํางานอยูกับองคการโทรศัพทแหงประเทศ
ไทย เพราะเห็นวาเปนงานที่สําคัญตอประเทศชาติ มีความพึงพอใจสูงสุด(คาเฉลี่ยเทากับ 4.267) 
และเปนที่นาสังเกตวา ประเด็นที่พนักงานมีความพึงพอใจนอยที่สุดไดแก หนวยรักษาพยาบาลมีไม
เพียงพอตอพนักงาน(คาเฉลี่ยเทากับ 2.252) โครงสรางหนวยงานชุมสายโทรศัพทยังไมเหมาะสม
(คาเฉลี่ยเทากับ 2.527) และโอกาสความกาวหนาของพนักงานมีนอย(คาเฉลี่ยเทากับ 2.565) ปจจัย
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ภูมิหลังที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน มี 2 ปจจัยไดแก ระดับการศึกษา และ
จํานวนปที่ทํางาน ปจจัยที่ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจมี 4 ปจจัยไดแก อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับเงินเดือน ระดับตําแหนง จากผลการศึกษายังพบวาสภาพปญหาในการปฏิบัติงาน ดาน
สภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน(แสงสวาง อุณหภูมิ เสียง การเดินทางมาปฏิบัติงาน ปญหากับ
หัวหนา) มีไมมาก และพนักงานชุมสายโทรศัพท มีความตองการฝกอบรมเกี่ยวกับงานที่ปฏิบัติ 
ตองการใหนําเครื่องมือที่ทันสมัยมาเสริมในการปฏิบัติงาน และตองการใหจัดบุคลากรใหเหมาะสม
กับลักษณะงาน 
 ขอเสนอแนะ 

 1. ควรมีการเพิ่มหนวยรักษาพยาบาลใหเพียงพอตอพนักงาน และควรปรับปรุงสิทธิใน
การเบิกคารักษาพยาบาล จากสถานพยาบาลของเอกชนใหไดมากขึ้น 
 2. ควรที่จะปรับเงินเดือน และเพิ่มสวัสดิการดานตางๆเพิ่มขึ้น 
 3. ควรใหมกีารโยกยาย  สับเปลี่ยนหนาทีใ่นการทํางานของพนักงานชุมสายทุก             
5 – 10 ป 
 4. ควรที่จะรับผูที่จบการศึกษาอยางต่ําปริญญาตรี และตรงกับสาขาที่เรียนเพื่อมาเปน
วิศวกรประจําชุมสาย ควรที่จะนําระบบการบํารุงรักษากลางมาใชในการดูแล บํารุงรักษาอุปกรณ
เครื่องชุมสาย 
 5. ควรที่จะใหพนักงานไดรับการฝกอบรมในหนาที่งานกอนที่จะมาปฏิบัติงานใน
หนาที่นั้น 
 6. ควรที่จะพิจารณาโครงสรางของหนวยงานชุมสายใหมใหเหมาะสมกับลักษณะงาน  
 วชิรากรณ ศศิธรวราพรรณ. (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงพอใจในการ
บริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพื้นฐานของบริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) โดยผูที่
ศึกษาไดกําหนดวัตถุประสงค ของการศึกษาเพื่อศึกษาหาแนวทางในการใหบริการและการ
ดําเนินงานที่กอใหเกิด ความพึงพอใจในดานการใหบริการลูกคาที่ใชโทรศัพทพื้นฐานโดยมีการ
กําหนด ขอบเขตการศึกษาจากผูใชบริการโทรศัพทในเขตปูเจาสมิงพราย จังหวัดสมุทรปราการ มี
กลุม ตัวอยางที่ทําการศึกษา จํานวน 214 รายโดยใชแบบสอบถามเปน เครื่องมือในการ เก็บรวบรวม
ขอมูล และทําการวิเคราะหและสรุปผลการศึกษา โดยนําเสนอในรูปของตารางและกราฟซึ่งมีการ
ใชคาสถิติในรูป แบบอัตราสวน รอยละ และคาเฉลี่ย ผลจากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพท
ผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศหญิงมากกวาเพศ ชายมีอายุระหวาง 20-40 ป มีการศึกษาในระดับ 
ปริญญาตรีสวนใหญ ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว โดยมีสถานภาพสมรสแลว จํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว 3-4 คน รายไดเฉล่ียของครอบครัวระหวาง 10,000- 20,000 บาท มีรายไดเฉล่ียสวนบุคคล
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ระหวาง 5,001-10,000 บาท สวนใหญมีโทรศัพทที่ใหบริการโดยบริษัทจํานวน 1 หมายเลข และไม
มีโทรศัพท ที่ใหบริการโดยองคการโทรศัพท โดยมีเปาหมายในการใชโทรศัพทเพื่อติดตอ ดาน
ธุรกิจ มีอัตราการใชโทรออกจํานวน 6-10 ครั้งตอวันมีอัตราคาโทรศัพท ตอเดือน มากกวา 500 บาท
ขึ้นไปดานความพึงพอใจพบวาอันดับ 1 ลูกคา มีความพึงพอใจการบริการในดานสถานที่ในการ
ติดตอสะดวก และการตอบคําถาม ที่ชัดเจนเขาใจงาย อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจการปฏิบัติงาน
ในดาน ความปลอดภัยในการใหบริการ อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจคุณภาพของขาย 
สายโทรศัพท ในดานการใชงานโทรศัพทและความพึงพอใจปริมาณในการใชโทรศัพท ในดาน
จํานวนเลขหมายที่มีอยูสรุปโดยภาพรวมความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ การใหบริการโทรศัพท
พื้นฐานของบริษัทฯ นั้น อยูในระดับที่ พึงพอใจปานกลางมี คาเฉลี่ยเทากับ 3.30 ดานมาตรการที่
บริษัทควรดําเนินการคือ การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารความรูพื้นฐาน การใชงานรวมกับ
อุปกรณอ่ืน การใชงานโทรศัพทที่มีประสิทธิภาพและการเนนถึงการใหบริการที่มีคุณภาพ เพื่อให
เกิดความพึงพอใจ ในการรับบริการของลูกคาเพื่อกอใหเกิดภาพพจน ที่ดีกับบริษัทตลอดไป 
 เจริญ แกวพรรณา. (2541 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนผูมา
รับบริการที่มีตอการใหบริการโทรศัพทของสํานักงานบริการโทรศัพท : ศึกษาเฉพาะกรณีฝาย
โทรศัพทนครหลวงที่ 4 การวิจัยคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของ ประชาชนผูมารับบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานบริการโทรศัพท ฝาย
โทรศัพท นครหลวงที่ 4 ตามปจจัยสวนบุคคล สํานักงานบริการโทรศัพท ชนิดของการบริการ ชวง 
เวลาที่มารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลงขาวสาร กลุมตัวอยาง ที่ใชในการ
วิจัย คือ ประชาชนผูมารับบริการในสํานักงานบริการโทรศัพทลาดพราว งามวงศวาน นนทบุรี แจง
วัฒนะ บางพูน และดอนเมือง จํานวน 400 คน ใชแบบสัมภาษณ เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ใชคารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test one way anova ในการวิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดาน
อายุ สถานภาพสมรส ประสบการณการรับบริการ ชนิดของการรับบริการ วันมารับบริการ วันที่
เดือนปมารับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของหมายเลขโทรศัพท และแหลงขาวสาร มีความ
คิดเห็นดาน สภาพแวดลอม และสถานที่ไมแตกตางกัน กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกันในดาน
เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความคิดเห็นดานสภาพแวดลอม 
และสถานที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ใน
ดานอายุ รายได ประสบการณ การรับบริการ ชนิดของการบริการ วันมารับบริการ วันที่เดือนปมา
รับบริการ เวลามารับบริการ การเปนเจาของเลขหมายโทรศัพท และแหลง ขาวสาร มีความคิดเห็น
ดานบริการโทรศัพทไมแตกตางกัน  กลุมตัวอยางที่มีความแตกตางกัน ในดานเพศ สถานภาพสมรส 
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ระดับการศึกษา อาชีพ และสํานักงานบริการโทรศัพทมีความ คิดเห็นดานบริการโทรศัพทแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 กัลยา อุดมวิทติ. (2537 : บทคัดยอ) ไดศกึษาวจิัยเร่ืองแนวทางการตดัสินใจใหเอกชนมี
สวนรวมในการใหบริการโทรคมนาคม : กรณีศึกษา โทรศัพท 3 ลานเลขหมาย การวิจยัคร้ังนีม้ี
จุดมุงหมายเพือ่ศึกษานโยบาย การใหเอกชนเขามามี สวนรวมในการขยายบริการโทรศัพท (3 ลาน
เลขหมาย) ศึกษาหาขอกําหนด การรวมงาน (Term or Reference) การกําหนดการใหเอกชนเขามา มี
สวนรวมในการบริการโทรศัพทพรอมทั้ง วิเคราะหเปรียบเทียบขอกําหนด ที่รัฐกําหนดขึ้น เพื่อหา
ขอเสนอแนะในการปรับปรุง ผลการศึกษาพบวา องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) มี
นโยบายใหเอกชนเขารวมกจิกรรมแทนรฐั เนื่องจาก ทศท. ไมสามารถ ผลิตบริการไดเพียงพอกับ
ความตองการของผูบริโภค และมีขอจํากัด ดานทุนดําเนินการ การใหเอกชนเขามา รัฐตองเขา
แทรกแซงดวยการ สรางขอกําหนดการรวมงาน เพื่อรักษาผลประโยชนของผูบริโภคและ ปองกนั
ผูรับสัมปทาน สรางกําไรสวนเกินจากการไดรับสัมปทาน วัตถุประสงคของการเขาแทรกแซงของ
รัฐมีจุดมุงหมายเพื่อใหเกดิ สวัสดิการสังคมสูงสุด ปองกันความแปรปรวนทางเศรษฐกิจ และทําให
เกิดการกระจายผลประโยชนอยางทั่วถึง ผลการศึกษาไดแจกแจงการสรางขอกําหนดสําหรับการ
คัดเลือก เอกชนไดเปน 3 ดานไดแก ดานตวัสินคากําหนดใหเกิดคูสายขึ้น ในปริมาณ และคณุภาพ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภค ดานของ เอกชนผูไดรับสัมปทาน ตองมีความพรอมที่จะ
ดําเนินงานได ตลอดอายุ การรับสัมปทาน ขณะเดียวกนัตองไมเกิดอํานาจผูกขาดขึ้น และ ดานของ 
สวนเกนิมากเกินไปและทําใหผูบริโภคเกิดประโยชนมากที่สุด ขอกําหนด การรวมงานที่การศึกษา
สรางขึ้นนี้ จะถูกใชเปนเกณฑในการคัดเลือก เอกชนดวย ที่ผานมา ทศท. คัดเลือกเอกชนผูที่เสนอ
ประโยชนมากที่สุด เปนผูไดรับสัมปทาน สําหรับการศึกษานี้ไดเสนอวิธีการคัดเลือกแบบอืน่ๆ 
ไดแกการคัดเลือกจากผูที่เสนอราคาคาบริการที่จัดเก็บอัตราต่ําสุดหรือ ผูเสนอปริมาณการติดตัง้
คูสายมากที่สุดเปนผูไดรับสัมปทาน เมื่อวิเคราะห เปรียบเทยีบ ถึงความเปนไปไดของวิธีการ
คัดเลือกแบบตางๆ ผลการศึกษาเสนอใหใชวิธีการคัดเลือกผูเสนอการติดตั้งคูสาย มากที่สุดเปนผู
ไดรับสัมปทาน 
 สันติมา เกษมสันต ณ อยุธยา. (2539 : บทคัดยอ) ไดศึกษาวิจัยเร่ืองภาพลักษณของ
องคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใช บริการในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อสํารวจภาพลักษณ ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในสายตาผูใชบริการใน
เขต กรุงเทพมหานคร และ เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีผลตอการดําเนินงานและ
การใหบริการขององคการโทรศัพทฯ โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บ 
ขอมูลคือ แบบสอบถาม สวนการวิเคราะหใชการหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตราฐาน 
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คาสถิติ การวิเคราะห ความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบรายคูของ Scheffe และคา สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสัน ประมวลผลโดยคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC ผลการวิจัยมี
ดังตอไปนี้  ลักษณะทางประชากร ซ่ึงไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่
แตกตางกัน มีเพียงอายุและอาชีพ เทานั้น ที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ 
แตกตางกัน ลักษณะทางประชากร ซ่ึงไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และฐานะทางเศรษฐกิจที่
แตกตางกัน มีเพียงอายุที่มี ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการดําเนินงานขององคการ โทรศัพท
ฯ แตกตางกัน  การรับรูภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯ มีความ สัมพันธเชิงบวกกับความพึง
พอใจของผูใชบริการในเรื่องตาง ๆ คือองคการโทรศัพทฯสามารถสรางสรรคและทําประโยชนตอ
สังคม ไดมาก เปนองคกรที่ดีและมั่นคงทําใหบุคคลภายนอกอยากจะ เขามารวมงานในองคการฯ
เปนจํานวนมาก และเปนองคกรที่มี การพัฒนาเทคโนโลยีการสื่อสารใหกาวหนาอยูเสมอ การรับรู 
ภาพลักษณขององคการโทรศัพทฯที่มีความสัมพันธเชิงลบกับความ พึงพอใจของผูใชบริการนั้นจะ
เปนในเรื่องของ ความไมแนใจ ในการใหบริการขององคการโทรศัพทฯ การขาดความสัมพันธที่ ดี
กับผูใชบริการ และขาดการประชาสัมพันธขาวสารขอมูล ตาง ๆ ตอสาธารณชน ขอเสนอแนะจาก
การวิจัยคือ  องคการโทรศัพทฯ ควรมีการประชาสัมพันธขอมูลขาว สารเพิ่มมากขึ้นเพราะจาก
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการไม ไดขอมูลขาวสารที่เพียงพอ  ควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานใน
เร่ือง การบริการ ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  ควรมีการพัฒนาอุปกรณโทรศัพทใหมีความทันสมัย 
กาวทันเทคโนโลยีทางการสื่อสารตลอด ควรมีการรวมทํากิจกรรมที่เปนประโยชนตอสังคมกับ 
หนวยงานตาง ๆ ใหมากขี้น  ควรใหความสําคัญกับโทรศัพทสาธารณะทั่วไป ใหใช การไดดีมี
ประสิทธิภาพอยูเสมอ  ควรเรงดําเนินการเรื่องโทรศัพทบานที่พกพาไดให เปนรูปธรรมโดยเร็ว
ที่สุด 
 นุสรินทร ชางกลึง. (2541 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษาปรับปรุง
ใหบริการติดตั้งโทรศัพทดวยระบบสนับสนุนการบริการ ลูกคาของบริษัทเทเลคอมเอเชีย คอร
ปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) การศึกษาการปรับปรุงการใหบริการติดตั้งโทรศัพทดวยระบบสนับสนุน 
การบริการลูกคา (COMPUTERIZED CUSTOMER SERVICE SYSTEM:CCSS) ดวยวิธีวิเคราะห
แถวคอย ของเจมส บี ดิลเวิรธ (JAMES B. DILWORTH) กรณีศึกษา : สํานักงานบริการโทรศัพท 
รามคําแหงนี้ ทําการศึกษา ถึงปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการใชระบบ CCSS กําหนดคูสายเลข
หมาย และนัดวันติดตั้งแทนการใชวิธีการทํางานแบบเดิมที่ใชพนักงานทําเองทั้งหมด (ระบบ 
MANUAL) ขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยซึ่งปญหาดังกลาว เกิดขึ้น เนื่องจากขอมูลนําเขา
อันเกี่ยวกับการติดตอส่ือสารและสภาพทาง ภูมิศาสตร, ปญหาอันเกิดจากวิธีการทํางานของระบบ
สนับสนุนการบริการลูกคา (COMPUTERIZED CUSTOMER SERVICE SYSTEM : CCSS) และ



  

109 

ปญหา ดานเทคนิคการติดตั้ง การศึกษานี้ใชวิธีการรวบรวมขอมูลแบบปฐมภูมิ และ ทุติยภูมิโดย
วิ เคราะหประสิทธิภาพของการใหบริการดวยตัวแบบการวิ เคราะห  แถวคอย(WAITING 
LINEANALYSIS) ของ เจมส บี. ดิลเวิรธ (JAMES B. DILWORTH) และแนวคิดเชิงเหตุผลจากผล
การวิเคราะหแสดงใหเห็นวา เมื่อนําระบบ CCSS มาใชแทนการปฏิบัติงานดวยระบบที่ ใชพนักงาน
ทําเอง ทั้งหมด (MANUAL) สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแนวทาง การแกไขปญหา
มุงเนนใหการทํางานเปนไปอยางถูกตอง,เกิดความคลองตัว ในการทํางาน, สรางความพอใจใหแก
ลูกคาและเกิดประโยชนสูงสุด แกบริษัท 
 วรรณา บานกลวย. (2538 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการศึกษาทัศนคติของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทยในเขตนครหลวง การศึกษาทัศนคติ
ของผูใชการที่มีตอบริการขององคการโทรศัพท แหงประเทศไทยเปนขั้นตอนหนึ่งที่จะนําไปชวย
ในการปรับปรุงการบริการและ การจัดสรรเลขหมายใหแกผูใชบริการในเขตนครหลวงไดอยางมี
ประสิทธิภาพ ทําให องคการโทรศัพทฯ สามารถนําไปใชในการประกอบการวางแผนขยายการ
บริการ โทรศัพททั้งในดานการใหบริการและการลงทุนใหเกิดประโยชนสูงสุด วัตุประสงคหลัก
ของการศึกษานี้ เพื่อศึกษาถึงทัศนคติของผูใชบริการ ที่มีตอบริการขององคการโทรศัพทฯ รวมทั้ง
เหตุผลและความจําเปนของผูใช บริการในการขอเลขหมายใหม วิธีการศึกษาเริ่มจากการสุมตัวอยาง
ผูใชบริการประเภทที่อยูอาศัย และประเภทธุรกิจทั้งกรณีที่มี 1 เลขหมายและ 2 เลขหมายในเขตนคร
หลวง จํานวน 315 เลขหมาย โดยสงแบบสอบถามทางไปรษณียระหวางเดือน กันยายน-ธันวาคม 
2537 โดยผูใชบริการทั้ง 2 ประเภทไดตอบแบบสอบถาม และสงคืนมาจํานวน 122 เลขหมายและนาํ
ขอมูลจากเทปบันทึกปริมาณการใชงาน ของแตละเลขหมายขององคการโทรศัพทแหงประเทศไทย 
ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการประเภทที่อยูอาศัยและธุรกิจตองการ ใหองคการโทรศัพทฯ ปรับปรุง
การบริการใหดีขึ้นกวาปจจุบันคิดเปนรอยละ 78.95 และรอยละ 84.78 โดยผูใชบริการทั้ง 2 ประเภท 
ตองการเลขหมาย เพิ่มขึ้นรอยละ 32.4 และไดยื่นคําขอติดตั้งเลขหมายตอองคการโทรศัพทฯ รอยละ 
25.2 แสดงวา การขอเลขหมายโทรศัพทนั้นเกินกวาความตองการ ใชงานอยางแทจริง มีสาเหตุมา
จากผูใชบริการคาดวาจะไมไดรับการติดตั้ง เลขหมายตามจํานวนที่ตองการและเปนเวลานานกวาจะ
ไดใชบริการจึงมี การขอเลขหมายมากกวาความตองการใชงานจริง ดังนั้น องคการโทรศัพทฯ 
จะตองวางแผนในการขอบริการและการจัดสรรเลขหมายโทรศัพท โดยมุง เนนหนักไปยังพื้นที่
บริการที่ยังขาดแคลนโทรศัพท จะทําใหเกิดประสิทธิภาพ มากกวาที่จะขยายบริการเพิ่มใหกับ
ผูใชบริการรายเดิมและตองนําเอา เทคโนโลยีของการใหบริการมาใชงาน เพื่อใหเกิดความรวดเร็ว 
ถูกตอง และเปนที่เชื่อถือของผูใชบริการ 
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 ขนิษฐา พินเดช. (2539 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองการวิเคราะหระบบการ
ใหบริการตรวจแกโทรศัพทขัดของของ โทรศัพทจังหวัดนครศรีธรรมราช องคการโทรศัพทแหง
ประเทศไทย จากปญหาในการใหบริการตรวจแกโทรศัพทขัดของ แกผูเชา โทรศัพทจังหวัด
นครศรีธรรมราชที่พบเสมอ คือผูเชาใชเวลาในการรอรับ บริการนาน งานวิจัยนี้จึงเปนการศึกษา
ระบบแถวคอยของการตรวจ แกโทรศัพทขัดของ โดยใชการจําลองแบบเปรียบเทียบระหวาง ระบบ
ที่ 1 คือ ระบบแถวคอยที่ไดดําเนินงานอยูในปจจุบัน กับ ระบบที่ 2 คือ ระบบที่มีการเปลี่ยนแปลง
จํานวนผูใหบริการที่ ทําหนาที่ตาง ๆ เพื่อหาแนวทางเพิ่มประสิทธิภาพของระบบการให บริการ ผู
เชาที่เขารับบริการแบงเปน 3 ประเภท คือ ประเภท ที่ 1 ผูเชาที่มีสาเหตุเสียจากสายกระจาย ประเภท
ที่ 2 ผูเชา ที่มีสาเหตุเสียจากสายกระจายและสายเคเบิล และประเภทที่ 3 ผูเชาที่มีสาเหตุเสียจากสาย
เคเบิล ผลการวิจัยของผูเชาทั้ง 3 ประเภท พบวา  
 1.  เวลาทั้งหมดที่ผูเชา อยูในระบบที่ 1 มากกวาระบบ ที่ 2  
 2.  เวลาคอยโดยเฉลี่ยของผูเชา ในขั้นตอนตาง ๆ ในระบบ ที่ 1 มากกวาระบบที่ 2  
 3.  จํานวนผูเชาที่คอยโดยเฉลี่ยในขั้นตอน ๆ ในระบบที่ 1 มากกวาระบบที่ 2  
 4.  สัดสวนเวลาวางของผูใหบริการในขั้นตอนตางๆใน ระบบที่ 1 นอยกวาระบบที่ 2 
 จากการวิเคราะหเพื่อหาจํานวนผูใหบริการที่เหมาะสม ในขั้นตอนๆ ภายใตขอกําหนด
เวลาทั้งหมดของผูเชาที่อยูในระบบ มีคานอยกวาหรือเทากับ 420 นาที (หรือ 1 วัน) ปรากฏวา ผูเชา
ประเภทที่ 1 จํานวนผูใหบริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน และ 4 กองงาน สําหรับขั้นตอนที่ 1, 2, 
3 และ 4 ตามลําดับ ผูเชาประเภทที่ 2 จํานวนผูใหบริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน, 4 กองงาน 
และ 5 กองงาน สําหรับขั้นตอนที่ 1, 2, 3, 4 และ 5 ตามลําดับ และผูเชาประเภทที่ 3 จํานวนผูให 
บริการเปน 2 คน, 2 คน, 3 กองงาน และ 5 กองงาน สําหรับขั้นตอน ที่ 1, 2, 3, และ 5 ตามลําดับ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

111 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ในการศึกษาสภาพปญหาในการปฏิบัติงานของชางติดตั้งและบํารุงรักษาโทรศัพท  ใน
พื้นที่ภาคขายและบริการนครหลวงที่ 4 บริษัท ทีโอที จํากัด(มหาชน)ผูวิจัยไดใชหนาที่ภารกิจของ
ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพท (ที่กําหนดไวในเอกสารหนา26 - 29) โดยเชื่อมโยงกับ
สถานภาพของชางที่ทําหนาที่ดังกลาวเปนกรอบแนวคิดของการวิจัย รายละเอียดดังภาพที่ 2.38 

 
               ตัวแปรตน                                                                          ตัวแปรตาม 
             
   

สภาพปญหาในการปฏิบัติงาน 
1.  งานติดตั้งโทรศัพท 
           -  การรับใบสั่งบริการ 
           -  การนัดหมายในการติดตั้ง 
           - อุปกรณในการติดตัง้ 
           - การตดิตอประสานงาน 
           - การตดิตั้ง 
           - การปดงานในการตดิตั้ง 
           - เครื่องมือในการติดตัง้ 
2. งานตรวจแก บํารุงรักษาโทรศัพท 
          - การรับงาน 
          - การตรวจสภาพเหตุเสีย 
          - อุปกรณในการตรวจแก 
          - การตรวจแกเหตุเสีย 
          - การปดงานการตรวจแกเหตุเสีย 
          - เครื่องมือในการตรวจแก 
            บํารุงรักษาโทรศัพท 

สถานภาพชางติดตั้งและตรวจแก 
บํารุงรักษาโทรศัพท 
       1.  ตําแหนง                          
       2.  วุฒิทางการศึกษา                            
       3.  ประสบการณในการปฏิบัติงาน     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                    
                                   
  
    

 
 

 
ภาพที่  2.38  กรอบแนวคิดในการวจิัย 
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สมมติฐานการวิจัย 
  
 1. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีระดับตําแหนงตางกัน มีสภาพปญหา
ใน การปฏิบัติงานตางกัน 
 2. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีการศึกษาตางกัน มีสภาพปญหาใน              
การปฏิบัติงานตางกัน 
 3. ชางติดตั้งและตรวจแกบํารุงรักษาโทรศัพทที่มีประสบการณในการปฏิบัติงาน 
ตางกัน มีสภาพปญหาในการปฏิบัติงานตางกัน 
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